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URUN GELISTIRME SURECLERINDE KANO MODELI
SINIFLANDIRMA YONTEMLERI SECIiMi

THE SELECTION OF CLASSIFICATION METHODS IN KANO’S

MODEL FOR PRODUCT DEVELOPMENT PROCESSES

Erdal YILMAZ"

Oz
Kano model, iiriin tasariminda yiikstek bir maliyet artigina neden olmadan {iriin 6zelliklerini miisterinin bakis agisindan
degerlendirmek i¢in gelistirilmistir. Gegmiste kullanilan yontemler, {iriiniin sahip oldugu 6zellikler ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrusal bir iliski oldugunu varsaymaktadir. Tek boyutlu kalite modellerine gore, daha fazla 6zellik daha fazla
memnuniyet ortaya cikartacak, buna karsin 6zelliklerin azalmas1 miisteri memnuniyetinde diisiisii beraberinde getirecektir. iki
boyutlu kalite modeli olarak Cekici Kalite Teorisi, iirlin 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ti¢ ana kategoride
tanimlamaktadir: Temel, Tek Boyutlu ve Heyecan Verici. Bu sayede, Kano Modeli, tek boyutlu kalite modellerindeki bir
eksikligi ortadan kaldirmaktadir. Ancak Kano Modeli de kalite unsurlarma miisteriler tarafindan verilen énem derecesini
dikkate almaz. Rafine (islenmis) Kano Modeli ya da IPA-Kano Modeli gibi alternatif yaklagimlar bu eksikligi gidermeyi

amaglamaktadir. Calismamizda Geleneksel Kano Modelinin yani sira Rafine Kano Modeli ve IPA-Kano modeli detayli bir
sekilde ele alinmistir. Her li¢ model de taginabilir bilgisayar tasarimi 6rnegi igin kullanilmis ve birbirleri ile kiyaslanmigtir.

Anahtar Kelimeler : Kano Modeli, Rafine (islenmis) Kano Modeli, IPA-Kano Modeli.
JEL Simiflandirmasi : C42, D02, L63, M11.
Abstract

The Kano’s model has been developed to evaluate product features from the customer's perspective without causing a
high cost increase in product design. The methods used in the past was assuming that there is a linear relationship between the
product’s features and customer satisfaction. According to one-dimensional quality models, more features will bring out more
satisfaction, whereas decreasing features will cause decrease in customer satisfaction. As a two-dimensional model of quality,
Attractive Quality Theory defines the relationship between quality features and customer satisfaction in three main categories:
Must-be, One-Dimensional and Attractive. In this way the Kano’s Model removes a deficiency in one-dimensional quality
models. However, the Kano’s Model does not consider the importance given to quality elements by customers. Alternative
approaches such as the Refined Kano Model or the IPA-Kano Model aim to fill the deficiency. In our study, in addition to the
Traditional Kano’s Model, the Refined Kano Model and IPA-Kano model are considered in detail. All three models were used
for the laptop computer design example and compared with each other.
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1. Giris

Rekabetci, hizla degisen ve miisteri odakli bir pazarda, etkili bir {iriin kalitesi ile yer almak, sirketlerin
karlilig1 ve elde edecegi rekabet giicii agisindan hayati 6neme sahiptir. Pazarda giiclii bir sekilde konumlanabilmek
ya da var olan konumlarini koruyabilmek i¢in igletmeler, miisteri gereksinimlerini dogru sekilde anlamali ve buna
uygun, tatmin edici bir iriin kalitesi sunabilmelidir. Ancak mevcut veya potansiyel miisteri gereksinimleri ve
beklentileri her zaman kolayca anlasilabilir agiklikta olmayabilir. Hatta zaman zaman miisterilerin kendileri bile
gereksinimlerinin ancak ortiik bir sekilde farkinda olabilirler. Bu nedenle, miisteri gereksinim ve beklentilerinin
belirlenmesi, miisterinin sesinin net bir sekilde tasarim siireclerinin bir pargasi haline getirilmesi diisiiniildigii
kadar kolay bir goérev olmayabilir.

Bu amagla kullanilan pratik araglar olarak tek boyutlu kalite modelleri pazara sunulan iiriin kalite diizeyi
ile miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyi arasindaki iliskiye odaklanir. Tek boyutlu kalite modellerine gore,
tasarim siirecinde iiriiniin sahip oldugu nitelikler arttirildikca, miisteri tatmin diizeyi de buna bagli olarak arttirilmis
olacaktir. Belirli bir 6zelligin, belirli bir iirinde olup olmayacagi ya da hangi diizeyde olacagi bu ¢ergevede
belirlenecek stratejik bir karar olarak diisiiniiliir. Oysa iki boyutlu kalite modeli olarak tanimlanan Kano Modeli,
iiriine iliskin her 6zelligin miisteri memnuniyetinde ayni etkiye sahip olmadig1 tespitinden hareket eder (Matzler
& Hinterhuber, 1998; s.28). Kano Modeline gore, belirli iiriinde belirli 6zelliklerin varligt ile miisterinin
memnuniyet diizeyi arasindaki iliski tek boyutlu (dogrusal) olarak ele alinmamalidir. Kano Modeli, baz1 kalite
unsurlarinin {irinde olmamasinin miisteride herhangi memnuniyetsizlige sebep olmayabilecegini, s6z konusu
kalite unsurlarmin {iriinde olmast durumunda ise biiyiik bir memnuniyet yaratabilecegini dile getirmektedir.
Dogrusal bir iliskinin yerini alan bu asimetrik ‘6zellik — memnuniyet’ iligkisine sahip kalite unsurlarina Kano
Modelinde ‘Heyecan Verici’ kalite denilmektedir. Benzer sekilde, iirlin 6zellikleri ile misteri memnuniyeti
arasinda ortaya ¢ikan farkli iliski bigimlerine gére Kano Modeli bes kategori tanimlar. Tasarim siire¢lerinde
incelenen iriin 6zelliklerinin her birini, miisteriden aldig: bilgiler ¢ergevesinde, bu bes kategoriden birine gore
siniflandirarak degerlendirir. (Kristensen, Kanji, & DahlGaard, 1992, s. 123)

iki boyutlu yaklasimi ile kalite unsurlarmna iliskin kalite kategorilerini cesitlendirmesine karsilik Kano
Modeli, her kalite unsurunun miisteri géziindeki 6nem diizeyi algisin1 ve mevcut iiriinlerdeki memnuniyet diizeyini
dikkate almaz. Zaman igerisinde bu eksiklikleri gidermek amaciyla farkli Kano Modelleri gelistirilmistir. Bu iki
Olciitiin de degerlendirmeye dahil edilmesi ve bu dlgiitlerle beraber detaylandirilan Kano kategorilerinin modele
dahil edilmesi ile Berger (1993), kalite unsurlarmin miisteri agisindan 6nem diizeyini belirlemeye yonelik sorulari
anket formuna dahil etmis, Yang (2005) onem diizeyinin yani sira miisterilerin mevcut iriinlere iliskin
memnuniyet diizeylerini de belirleyerek Kano Modeli kategorilerini detaylandirdigi Rafine Kano Modelini ortaya
koymustur. Kuo, Chen ve Deng (2012) ise Martilla ve James tarafindan gelistirilen (1977) IPA Modeli ile Kano
Modelini birlestirerek IPA-Kano Modelini geligtirmislerdir.

Calismamizda iki boyutlu kalite modelleri igerisinde yer alan bu dort model, tagmabilir bilgisayar tasarim
ozelliklerinin belirlenmesine yonelik olarak birlikte kullanilmistir. Elde edilen bulgular ¢ergevesinde yontemlerin
birbirlerine gore gii¢lii ve zayif yanlar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla ¢aligmamizda ikinci boliimde konuya
iligkin teorik gergeve ele alinmus, ligiincii, dérdiincii ve besinci boliimlerde sirasiyla geleneksel Kano, Rafine Kano
ve IPA-Kano Modelleri tanitilmigtir. Altinct béliimde tagmabilir bilgisayar tasarim 6zelliklerinin belirlenmesi ve
degerlendirilmesi hedefine yonelik gergeklestirilen aragtirmanin bulgulari ele alinarak, degerlendirilmistir.

2. Teorik Cerceve

Kano ve Takahashi (1979), Herzberg’in Cift Faktor Kuramim kalite kavramlarina uyarlayarak, iiriin
ozellikleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki tek boyutlu iliski yerine kalite unsurlarin1 Hijyen — Motivasyon
Modeline gore siniflandirmayi 6nermiglerdir. Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984) ise Heyecan Verici ve
Olmazsa Olmaz Kalite kavramlarini tanimlayarak, besli kategori sisteminden olusan, Kano Modelini
gelistirmislerdir. (Chen, Liu, Hsu, & Lin, 2010, s. 1189)

Cift Faktor Kurami (Herzberg, Mausner, & Snyderman, 1959, s.113) calisan memnuniyeti ve
motivasyonunu arttirmaya odaklanmis bir yaklagimdir. Herzberg’in kuraminda is tatmini yaratan faktorler ile is
tatminsizligi yaratan faktorlerin farklilig1 ortaya konulmustur. Bu kuramda iki temel siniflandirma gergevesinde
Hijyen ve Motive Edici Faktorler tanimlanmistir. Hijyen Faktorler, is yerinde bulunmamasi durumunda
calisanlarda tatminsizlik yaratan faktorlerdir. Bu faktorlerin varligt ise c¢alisanlarda anlamli bir memnuniyet
yaratmamaktadir. Buna karsilik, Cift Faktor Kuramima gore, Motive Edici Faktorlerin is yerindeki varligi
calisanlarin motivasyonunu hizli bir sekilde arttirirken, bu faktorlerin  yokluklari ¢alisanlar {izerinde
memnuniyetsizlige neden olmaz.

Kano ve Takahashi (1979), Herzberg’in (1959) Cift Faktor Kurami’ni temel alarak, kalite ve miisteri
memnuniyeti / memnuniyetsizligi arasindaki iliskiyi ortaya koymaya calismislardir. Onerdikleri yaklasimla, Kano
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ve Takahashi iirlinlerin sahip olduklar1 6zelliklerin miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi ile iligkisinde iki
farkli boyutun varligimi dile getirmislerdir: Hijyen (koruyucu) Faktorler ile Motive Edici Faktorler.

Bu ¢alismanin yayinlanmasinin ardindan, Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984), Cekici Kalite Kurami
adin1 da tastyan Kano Modeli’ni tanittiklari makalelerini yaymlamiglardir. Bu modelde; ‘tek boyutlu (O)’,
‘heyecan verici (A)’, ‘olmazsa olmaz (M), ‘kayitsiz (I)’ ve ‘tersine (R)’ olmak iizere bes temel kalite kategorisi
tanimlanmistir. Temel kavramsal cergevesinin sekillendirilmesi ve 6zel gelistirilmis bir anket formunun da
gelistirilmesiyle beraber Kano Modeli, kalite 6zelliklerinin siniflandirilmasi i¢in kullanilabilecek gelismis bir arag
olarak ortaya ¢ikmigtir. Bu tarihten sonra Cekici Kalite kavrami bu gekilde kabul gérmiis ve kullanimi1 yerlesmistir.

Kano Modeline énemli bir katki, Berger ve arkadaslar1 tarafindan yapilmistir (Berger, 1993, s. 3). Onerilen
yeni yaklasimda, Kano kategorilerine ek olarak, incelenen kalite unsurlarinin miisteri i¢in 6nem diizeyi algist da
belirlenerek degerlendirme siirecine dhil edilmistir. Kano modeli zaman igerisinde yeni 6lgme ve istatistiksel test
yontemlerinin eklenmesiyle gelisimini siirdiirmiis ve pratik kullanim icin daha elverigli bir yontem olarak
sekillenmeye devam etmistir.

Geleneksel Kano Modelini zenginlestirmeyi amaglayan bir model de Yang (2005) tarafindan gelistirilen
Rafine Kano Modelidir. Rafine Kano Modelinde, geleneksel modelde tanimlanan dort kalite kategorisi (A/O/M/1),
miisteri onem diizeyleri dikkate alinarak iki farkl: diizeyde (yiiksek ve diisiikk nem diizeyi) tanimlanarak sekiz alt
kategoriye ayrilmistir. Burada Yang, her kalite unsurunu belirli bir Kano kategorisine atarken miisterilerin ilgili
ozellige verdigi onemin de dikkate alinmasi gerekliliginden yola ¢ikmistir. Béylece Heyecan verici (A) kalite
kategorisi ‘son derece’ ve ‘daha az’ heyecan verici olmak iizere; Beklenen (O) kalite kategorisi ‘yiiksek katma
degerli’ ve ‘diisiik katma degerli’ olmak {iizere; Olmazsa olmaz (M) kalite kategorisi ‘kritik’ ve ‘gerekli’ olmak
iizere; son olarak Kayitsiz (I) kalite kategorisi ‘potansiyel’ ve ‘kaygisiz’ olmak {izere alt kategorilere ayrilmistir.
Dogal olarak, Rafine Kano Modeline gore farklilagan Kano kategorilerine gore siniflandirilan kalite unsurlari igin
uygulanmasi dnerilen stratejiler de farklilagtirilmistir. (Yang, 2005, s.1129)

Kuo, Chen ve Deng (2012) tarafindan 6nerilen benzer bir yaklasimda da geleneksel Kano kategorileri
cesitlendirilmistir. Burada yazarlar, ilk olarak 1977 yilinda Martilla ve James tarafindan gelistirilen IPA Modeli
ile Kano Modelini bir araya getirmislerdir. IPA Modeli, miisteri gozilinden; iiriin 6zelliklerine iliskin &nem
diizeylerini ve riin 6zelliklerine ait performans alg1 diizeylerini yliksek ve diisiik seviye olmak iizere ikiser
seviyeye aymrmis, boylelikle dort kategoriden olusan bir smiflama sistemi olusturmuslardir (Sekil 5). Ilgili
kategoriler, IPA Modelinde: 6nem diizeyi yiiksek, performans yiiksek i¢in “iyi is, devam et”; dnem diizeyi yiiksek,
performans diigiik i¢in “buraya konsantre ol”; 6nem diizeyi diisiik, performans yiiksek i¢in “olast agirilik” ve 6nem
diizeyi diisiik, performans diisiik igin “diisiik 6ncelik” olarak adlandirilmigtir. (Martilla & James, 1977, s. 77-79)

3. Kano Modeli icin Giris
3.1. Miisteri Memnuniyeti ve Kalite Ozellikleri

Miisteri gereksinimlerini karsilamak ve pazarda talep gérmek, bir iiriin gelistirme projesinin temel basari
oOlciitlerinden birisidir. Bu amaca ulagsmak i¢in 6ncelikle yapilmasi gerekense miisterinin sesinin, tasarim ekibi
tarafindan duyulur olmasini saglamaktir. Bu amagcla gelistirilmis ve halen kullanilmakta olan ¢ok sayida teknik
mevcuttur (Urban & Hauser, 1993, Boliim 7-11).

Kano modeli de 1980’lerden itibaren Miisterinin Sesi ¢caligmalarinda kullanilmak tizere gelistirilmis, 6zgiin
ve iyi yapilandirilmis, yaygin uygulama alanina sahip bir modeldir (Kristensen, Kanji, & DahlGaard, 1992, s. 124).

Kano modelinin temel hedefi, potansiyel miisterilerin genellikle berrak ve net bir gériiniime sahip olmayan
kalite fikrini goriiniir ve anlasilir kilmaktir. Uygulamada yaygin yaklasim (tek boyutlu kalite modeli), {irliniin sahip
oldugu &zellikler ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski oldugunu varsaymaktadir. Daha fazla 6zellik
daha fazla memnuniyet ortaya cikartacak, buna karsin &zelliklerin azalmasi benzer sekilde miisteri
memnuniyetinde diisiisii beraberinde getirecektir (Berger, 1993, s. 12). Bu tarz miisteri gereksinimleri, Kano
modelinde Tek Boyutlu (Beklenen - O) Ozellikler olarak siniflandiriimaktadir. Ornegin bir yagmurluk kullanicist
yagmurlugunun su gecirmeme Ozelligi arttikga daha fazla tatmin olacak, ancak iiriin su gegirdigi dlciide bir
memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacaktir.

Kano modeli, yaygin olarak kullanilan Tek Boyutlu Ozellikler siniflandirmasini kullansa da genel goriisten
farklilagarak, bu tek boyutlu kategorinin miisteri memnuniyeti ile {iriin 6zellikleri arasindaki iligkiyi tanimlamak
i¢in yeterli olmayacagini savunmaktadir. Noriaki Kano, bu noktada Heyecan Verici (Attractive - A) ve Olmazsa
Olmaz (Must-be - M) ozelliklerini de modeline dahil etmektedir. Olmazsa olmaz 6zellikler, iiriinde olmasi
durumunda memnuniyet diizeyinde pozitif etki saglayamazken, asil etkisini yoklugu ile gosteren 6zelliklerdir.
Olmazsa olmaz (M) bu &zelliklerin iiriinde olmamast miisteri memnuniyetinde dogrudan, hizli bir diisiise neden
olmaktadir. Ornegin, yagmurdan korunmak igin satin alinan bir {iriiniin su gecirmemesi, geleneksel bakis agisinin
aksine, miisteri memnuniyetinde (en azindan miisterilerin bir kisminda) bir artisa neden olmayacaktir. Ciinkii
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miisteriler bu 6zelligin tirlinde olmayabilecegini akillarina dahi getirmemektedirler. Bununla beraber, yagmurdan
korumayan bir yagmurluk, miisteri tatmin diizeyinde hizli bir diisiise neden olabilecektir (Kristensen, Kanji, &
DahlGaard, 1992, s. 124).

Uriinde yer alan cezbedici (A) ozellikler ise miisteri memnuniyetinde hizli bir artis yaratirken, bu
ozelliklerin iiriinde olmamasi herhangi bir olumsuzluga neden olmayacaktir. Ornegin bir yagmurlugun fermuarinin
kolay takilabilmesini saglayan, miknatisli bir mekanizmaya sahip olmamasi miisteri tatmin diizeyinde diisiise
neden olmayabilir. Ancak bdylesi kolaylastirict bir mekanizmanm varligt miisteri memnuniyetinde artis
saglayabilecektir.

Kano bu iiclii siniflandirmayi, Kayitsiz (I) ve Ters (R) 6zelliklerle tamamlamistir. Bu besli siniflandirma
sistemine, Kano anket sorularinin analizi agamasinda yararlanilan Kuskulu (Q) kategorisi de eklenmistir (Berger,
1993, s. 3-5).

(O) Beklenen (Tek Boyutlu - One Dimensional) Ozellikler (O): Geleneksel bakis acisin1 Kano modeline dahil
eden kategoridir. Artan tasarim kalitesi diizeyi, dogrusal olarak, miisteri memnuniyetinde de bir artis yaratacaktir.
Aymn sekilde azalan tasarim kalitesi diizeyi, yine dogrusal olarak, miisteri memnuniyetinin azalmasina neden
olacaktir. Uriin, miisteri ihtiyaclarini karsilama diizeyi acisindan ne kadar ‘islevsel” olursa, memnuniyet diizeyi de
o kadar fazla olacaktir.

(M) Olmaza Olmaz (Olmasi Gereken / Temel / Vazgegilmez - Must-Be) Ozellikler (M): Bir iiriinde olmayacagi
akla dahi getirilmeyen asgari 6zellikler olarak ifade edilebilir. S6z konusu islevsel niteliklerin yoklugu miisteride
6nemli 6l¢iide memnuniyetsizlige yol agarken, varligi anlamli bir memnuniyet artisina neden olmayacaktir.

(A) Heyecan Verici (Cezbedici / Siirpriz - Attractive) Ozellikler (A): Bir anlamda temel 6zelliklerin tersi bir
fonksiyona sahiptir. S6z konusu islevsel niteliklerin varligit memnuniyet diizeyinde dnemli bir artis saglarken,
yoklugu anlamli bir memnuniyetsizlige neden olmayacaktir. Miigteri bagimlilig1 yaratma konusunda oldukga etkili
bir arag olarak kullanilabilmektedir.

(R) Ters (Zit - Reverse) Ozellikler (R): Mevcudiyeti miisteri memnuniyetsizligine neden olurken, yoklugu miisteri
memnuniyeti yaratan 6zelliklerdir.

(I) Fark Yaratmayan (Kayitsiz - Indifferent) Ozellikler (I): Varlig1 ya da yoklugu, miisteri memnuniyeti iizerinde
pozitif ya da negatif etki yaratmayan 6zelliklerdir. Bu 6zellikler miisteri tarafindan dikkate alinmaz. (Sekil. 1)

Memnunivet
4 Cezbedici

—_-——_#/'4 Beklanen

Lriin Tamamen
islevsiz islevsel

Uriin

Vazgecilme:z

Memnuniyetsizlik
Sekil 1. Kano Modeli — Cekici Kalite Modeli
Kaynak: (Berger, 1993, s. 3)

Kano modelinde, ‘arzulanan kalite diizeyi’ ile ‘miisteri memnuniyeti’ arasindaki iligkiye ait kategorinin
belirlenebilmesi amaciyla 6zel anketler kullanilir. Geleneksel Kano modeli i¢in tasarlanmis anketlerde katilimci,
ankette her islevsel ve iglevsel olmayan 6zellik i¢in birer cevap verecektir. (Tablo 1).

3.2. Kano Anket Formunun Olusturulmasi ve Miisteri Gereksinimlerinin
Siniflandirilmasi

Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984), Kano Modeline iliskin olusturduklar1 kavramsal cergeve
icerisinde kalite unsurlarin1 uygun kategorilere atayabilecekleri bir anket formu da gelistirmislerdir (Tablo 1)
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(Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 31-32). Oldukg¢a 6zgiin bir yapiya sahip bu anket formunda her soru, ‘isglevsel’
ve ‘islevsel olmayan’ bigimlerde olmak {izere birer soru ¢ifti olarak yer almaktadir:

- Eger yagmurlugunuz ‘su gegirmez’ 6zellige sahip olsaydi, nasil hissederdiniz?

- Eger yagmurlugunuz ‘su gegirmez’ 6zellige sahip olmasaydi, nasil hissederdiniz?

Her iki soruya da katilimci, tanimli bes segenekten birini tercih ederek yanit verebilecektir:

- Bu sekilde olmasi hosuma gider, - Bu sekilde olmasini beklerim, - Onemsemem,

- Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim, - Bundan hoglanmam ve bunu kabul edemem.

Tablo 1. Kano Anket Formu: Miisteri Gereksinimleri Soru Ciftleri Ornegi

. Bu sekilde olmast hogsuma gider,

. Bu sekilde olmasini beklerim,

. Onemsemem,

. Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim,
. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem.

Eger yagmurlugunuz ‘su gecirmez’ 6zellige sahip
olsaydi, nasil hissedersiniz?

DNh|WIN[—

*Miisteri gereksinimleri OLUMLU soru (islevsel
yap1)

Eger yagmurlugunuz ‘su gecirmez’ 6zellige sahip
olmasaydi, nasil hissedersiniz?

1. Bu sekilde olmasi1 hosuma gider,
2. Bu sekilde olmasini beklerim,

3. Onemsemem,
4
5

. Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim,
. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem.

*Miisteri gereksinimleri OLUMSUZ soru (islevsiz

yap1)
Kaynak: (Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 31)

Tablo 2. Kano Degerlendirme Tablosu

Islevsel Olmayan Soru
Hosuma Bu sekilde Onemsemem Bununla Hosuma
gider olmal1 yasayabilirim gitmez
Hosuma gider 0 A A A (0]
. Bu sekilde olmali R | I I M
Islevsel
Soru Notriim R 1 I I M
Kabullenebilirim R 1 I I M
Hosuma gitmez R R R R (@)
O: Beklenen, M: Olmazsa Olmaz, A: Heyecan Verici, R: Ters, I: Fark
Yaratmayan, Q: Sorgulanabilir yanitlar.

Kaynak: (Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 32)

Tablo 3. Kano Kategorilerinin Belirlenmesi

A M O R Q I Toplam Siif
FR1 40 5 5 50 A
FR2 28 7 15 10 50 A
FR3 27 23 50 A

Kaynak: (Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 32)

Inceleme konusu olan her iiriin 6zelligi, katilimcilarm soru giftlerine verdikleri yanitlarin siklik degerlerine
gore Kano Degerlendirme Tablosu yardimiyla siniflandirilacaklardir (Tablo 2). Ornegin yagmurlugun su
gecirmeme Ozelligi icin karsilastigi olumlu soruya “bu sekilde olmasini beklerim,” olumsuz soruya ise “bu sekilde
olmasindan hoslanmam” yamtlarmi veren miisteri igin bu kalite dzelligi “Olmazsa olmaz Ozellikler (M)”
kategorisine dahil edilecektir. Ancak ayni soruya, sirastyla, (olumlu) “bu sekilde olmasini severim” ve (olumsuz)
“6nemsemem” yanitlarin1 veren kullanici igin bu 6zellik “Heyecan verici Ozellikler (A)” kategorisinde yer
alacaktir.

846



Kano Degerlendirme Tablosunda, tiim katilimcilarin tiim 6zellikler igin yanitlari toplandiktan sonra her bir
ozellik i¢in en yiiksek frekansa sahip olan kategori o 6zelligin Kano kategori sinifi olarak belirlenecektir (Tablo3).
Eger iki kategorinin frekansi birbirine esit veya birbirine ¢ok yakin ¢ikarsa, daha detayli bir degerlendirme
yapilmasi gerekli olabilir. Boyle bir durumda farkli pazar béliimlendirme kararlar1 yeniden degerlendirilebilecegi
gibi, arastirma daha detayli sorularin hazirlanmast ile yenilenebilir. Yine de Kano modelinde kategorilerin farkli
etki diizeylerine sahip olduklarini da gézden kagirmamak gerekir (M > O > A > I). Esitlik durumunda, bu agirliklar
dikkate alinarak bir degerlendirme de yapilabilir. (Berger, 1993, s. 13)

Geleneksel Kano Modelinin frekanslar1 kullanarak kategorileri degerlendirme yontemine alternatif
olabilecek yaklasimlar da énerilmistir. Ornegin, Walden (1993) ve Timko (1993) iki farkl1 yontem iizerinde daha
durmuslardir:

- Eger - Ise Yaklasimi (Blauth Formiilii): Bu yaklasimda, “tek boyutlu, gekici ve olmazsa olmaz O/A/M” Kano
kategorileri ile “kayitsiz, ters ve siipheli I/R/Q” Kano kategorileri birer grup olarak diisiiniilmekte ve bu iki
grubun siklik degerleri kiyaslanir. Hangi grubun siklik degeri daha biiytik ise o gruba odaklanilir. Odaklanilan
grup igerisinde se¢cim yapmak icin de yine siklik degerleri karsilagtirilir ve en biiyiik degere sahip olan Kano
kategorisi segilir.

Daha Iyi ve Daha Kotii Yaklasim: Siipheli ile ters kalite kategorileri dikkate alinmaz, Memnuniyet Artist
(Daha Iyi) ve Memnuniyet Azalis1 (Daha Kétii) degerlerini bulmak igin su formiiller kullanilir:

2*0 . Daha Kotii = —2+2

Daha lyi = —— —
A+O+M+I A+O+M+I

Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Artig degerleri i¢in sonuglar 0 ile 1 arasinda yer alacaktir. Bunun igin,
memnuniyetsizlik artis degerinin pozitif olabilmesi saglanacaktir. Iki degisken i¢in iki boyutlu grafik cizilerek
(Sekil 2), elde edilen veriler kapsaminda Kano kategorileri su sekilde belirlenecektir (Timko, 1993, s. 18):

- Her iki deger de 0.5 ten kiiciik ise kategori Kayitsiz (I),

- Sadece Daha Koétii, 0.5 ten kiigiik ise kategori Heyecan verici (A),
- Sadece Daha lyi, 0.5’ten kiiciik ise kategori Olmazsa olmaz (M),

- Her iki deger de 0.5’ten biiyiik ise kategori Beklenen (O), olacaktir.

Memnuniyet
Artist
1.0
A 0)
Heyecan Tek
Verici Boyutlu
0.5
I M
Kayitsiz Olmzasa
Olmaz
0.0 Memnuniyet
0.0 0.5 1.0  Azalisi

Sekil 2. Memnuniyet Artis1 ve Azalis1 Kategori Matrisi
Kaynak: (Timko, 1993, s. 19)

3.3. Onem Derecesinin Belirlenmesi

Kano anket formlari, belirlenen iirlin 6zelliklerinin miisteri goziindeki 6nemini belirlemeye yonelik anket
calismalar1 ile birlikte yiiriitillebilir (Tablo 4). Onem diizeyinin dogrudan miisteriden alnan bilgiler ile
belirlenmesine yonelik anket formu Hauser (1991) tarafindan 6nerilmistir. Bu anket formunda, Kano modeli igin
kullanilan iiriin 6zelliklerin her biri i¢in miisteriden, “Hi¢c Onemli Degil” ile “Cok Onemli” arasinda Likert 6lcegi
ile degerlendirme yapmasi istenmektedir. Ornegin, “Yagmurlugunuzun su gegirmez 6zellikte olmast sizin igin ne
kadar 6nemli olurdu?” sorusuna katilime1 1 - Hi¢ Onemli Olmazds; 5 - Cok Onemli Olurdu arasinda 1°den 5’e
kadar bir degerlendirme yaparak yanit verecektir. (Hauser, 1991, s. 3)

Boylelikle Kano anketi ile paralel yiiriitillen bu caligmada incelenen kalite unsurlarinin miisteri algisi
acisindan 6nem diizeyleri dikkate alinarak Kano arastirma bulgular1 daha detayl irdelenebilecektir (Berger, 1993,
s. 12).
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Tablo 4. Onem Derecesi Anket Formu Soru Ornegi

Hig 6nemli Cok 6nemli
olmazdi olurdu

Yagmurlugunuzun su gegirmez
6zellige sahip olmasi sizin igin 1 2 3 4 5
ne kadar 6nemli olurdu?
Yagmurlugunuzun fermuarinin
kolay takilabilmesi i¢in

A 1 2 3 4 5
miknatisli olmasi sizin igin ne
kadar 6nemli olurdu?
....... 1 2 3 4 5

Kaynak: (Hauser, 1991, s. 3)

4. Rafine (Islenmis) Kano Modeli icin Giris

4.1. Rafine Kano Modeli ve Zenginlestirilmis Kano Kategorileri

Kano modeli, iirlin tasariminda yiiksek maliyet artisina sebebiyet vermeden {iriin 6zelliklerini miisteri
gozlinden degerlendirebilmek amaciyla gelistirilen ve iirlin tasarimi ¢aligmalarinda oldukca yaygin kullanilan bir
yaklagimdir. Kano modeli, iirline tasarim asamasinda eklenen &zelliklerinin ve bdylelikle yiikseltilen tasarim
kalitesi diizeyinin tiiketici agisindan degerini belirlemeyi hedeflemektedir. Kano Modelini, Kano, Seraku,
Takahashi ve Tsuji (1984) tek boyutlu bir kalite algis1 yerine iki boyuttan olusan bir degerlendirme modeli olarak
tanimlamiglardir (Kristensen, Kanji, & DahlGaard, 1992, s. 23). Yang ise (2005), bu iki boyutlu modeli biraz daha
gelistirerek her Kano kalite algi boyutunu, kendi igerisinde iki kademeli olarak tasarlamistir. Kendi modelini
Rafine Kano Modeli olarak isimlendiren Yang (2005), Kano modeli igerisinde tanimlanmis kalite unsurlarini,
kullanici igin 6nem diizeyini dikkate alarak belirledigi ‘sekizli’ ile zenginlestirmistir (Sekil 3).

Memnuniyet

Diigiik Cazibe

Yiiksek Cazibe

Uriin T

—

Yiiksek Katma Deger

|/

k Diisitk Katma Deger

Uriin Tamamen

islevsiz

Al e

Gerekli Kritik

islevsel

|

Memnuniyetsizlik

Sekil 3. Rafine Kano Modeli

Kaynak: (Yang C.-C. , 2005, s. 1130)

Burada Yang, herhangi bir kalite 6zelliginin memnuniyet iizerindeki etkisini, yine miisteri tarafindan o
ozellige atfedilen degere bagli oldugundan yola ¢ikmigtir. Rafine Kano Modeli, geleneksel Kano Modeline gore
Kano kategorilerini su sekilde alt kategorilere ayirmistir: (Yang C.-C. , 2005, s. 1131)

(A) Heyecan verici kalite 6zellikleri (A):
(A-1) Son derece heyecan verici kalite,
(A-2) Daha az heyecan verici kalite.

(B) Beklenen kalite 6zellikleri (O):
(B-1) Yiiksek katma degerli kalite,

(B-2) Diisiik katma degerli kalite.

(C) Olmazsa olmaz kalite 6zellikleri (M):
(C-1) Kritik kalite,

(C-2) Gerekli kalite.

(D) Kayitsiz kalite 6zellikleri (I):

(D-1) Potansiyel kalite,

(D-2) Kaygisiz kalite.
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Kano modeline gore oldukca yeni bir yontem olarak karsimiza ¢ikan Rafine Kano modeli kullanilarak
gerceklestirilen uygulamalarin sayisi nispeten sinirlidir. Yang (2005) iirtin gelistirme siireglerinde geleneksel Kano
Modeli ile Rafine Kano Modeli arasindaki farkliliklar1 klima 6rnegi lizerinden incelemistir. Potra, Izvercian,
Pugna, ve Dahlgaard (2017), yeni {irlin gelistirme siireglerinde Rafine Kano Modelini kullanirken; Chiang ve
Perng (2018) emlak hizmetlerinde miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in yiiriittiikleri aragtirmada yine bu modeli
kullanmuislardir. Chen, Yeh, Pai ve Chen (2018) hizli gida zincirlerinde restoran hizmet 6zelliklerini siniflandirmak
i¢cin Rafine Kano Modelinden yararlanmiglardir. Chen, Hsu ve Lee (2020) SERVQUAL 6lgegini ve Rafine Kano

belirlemislerdi.
4.2. Rafine Kano Modelinde Onem — Memnuniyet Modeli

Rafine Kano Modeli, Kano kategorilerini alt kategoriler ile zenginlestirirken Onem Diizeyi ve Miisteri
Memnuniyet Diizeyi verilerini kullanir. Bu cercevede Onem-Memnuniyet Modeli (O-M Modeli) incelenen kalite
unsurlarma iliskin kategorilerin belirlenmesinde ve analizinde tamamlayici bir rol oynayacaktir. Yang (2003)
calismasinda O-M Modelini, Martilla ve James’in (1977) modelinden uyarlamistir. (Yang C. C., 2003, s. 310-324)

O-M Modelinde, iki boyutlu bir grafik iizerinde onerilen kategoriler gosterilmektedir. Bu grafikte yatay
eksen kalite unsurunun énem derecesini, dikey eksen ise kalite unsurunun miisteride yaratacagi memnuniyet
diizeyini temsil edecektir. Iki 6lgcek ortalama degerleri yardimiyla grafigi dort bolgeye ayiracaktir (Sekil 4):

1. Miikemmel Bolge: bu alanda, miisterin kendileri i¢in 6nemli oldugunu dile getirdikleri ve mevcut
kullandiklart iiriinlerde de memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu kalite 6zellikleri yer alacaktir. Miisteri
memnuniyetinin siirdiiriilebilmesi i¢in bu kalite 6zelliklerindeki performansin devam ettirilmesi yeterli olacaktir.

2. lyilestirme Bélgesi: Bu alanda yer alacak olan kalite dzellikleri miisteriler tarafindan énemli bulundugu
ifade edilen, buna karsin beklentilerin karsilanamadigi 6zelliklerdir. Bu unsurlarda saglanacak bir iyilesme miisteri
memnuniyeti agisindan 6nemli bir artig saglayacaktir.

3. Fazlaliklar Bolgesi: Bu alanda yer alan kalite unsurlart miisteriler agisindan 6nem diizeyi diisiik 6zellikler
olmasima karsin miigteri memnuniyet seviyesi yiiksektir. Bu 6zellikler mevcut durumuyla korunabilir ya da eger
istenirse, miisteri memnuniyetinde kayda deger bir olumsuzluk yaratmadan elenebilir.

4. Kaygisizlik Bolgesi: Bu kalite unsurlari hem miisteri 6nem diizeyi hem de miisteri memnuniyet diizeyi
diisiik unsurlardir. Buna ragmen burada bir iyilestirme ¢abasina da gerek yoktur.

Memnuniyet Diizeyi

Yiiksek
I1I. L
Fazlaliklar Miikemmel
Ortalama
Iv. 1L
Kaygisizhik Tyilestirme
Diisiik Onem
Diisiik Ortalama Yiiksek Diizeyi

Sekil 4. Rafine Kano Modeli Onem — Memnuniyet Matrisi
Kaynak: (Yang C. C., 2003, s. 312)

5. IPA - Kano (Importance - Performance Analysis) Modeli icin Giris
5.1. IPA Modeli

IPA - Kano modeli, melez bir degerlendirme ydntemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Onem - Performans
Analizi (IPA) 1977 yilinda Martilla ve James tarafindan, iyilestirme ¢aligmalarinin odaklanacag: kritik 6zellikleri
belirlemek i¢in gelistirilmis bir yontemdir. Ancak, Kano modelinin aksine, kalite unsurlarini tek boyutlu olarak
ele alarak degerlendirmektedir. Bu nedenle, 6rnegin Kano modelinde yer alan Olmazsa olmaz (M) ve Heyecan
verici (A) kategorileri arasindaki ayrim, tek basina uygulandiginda IPA modelinde dikkate alimamayacaktir.
(Martilla & James, 1977, s. 77-79)

Kano modeli ile IPA modelinin birlikte uygulanmasi, kalite &zelliklerini siniflandirmak ve her kategoriye
yonelik 6zellestirilmis, kapsamli iyilestirme stratejileri ortaya koyabilmek agisindan faydali bir yaklagimdir. Kuo,
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Chen ve Deng (2012) tarafindan 6nerilen bu yeni model, kalite unsurlarmin simiflandirilmasinda Kano modelinin
hassasiyetini arttirirken, IPA modelinin kalite unsurlarini sadece tek boyutlu olarak gérme olumsuzlugunu ortadan
kaldirarak daha basarili iyilestirme stratejilerinin belirlenmesini saglayabilmektedir.

IPA modelinde, her kalite unsuru i¢in toplanan 6nem ve performans ciftlerini gostermek {izere bir matris
cizilecektir (Sekil 5). Bu matriste yatay eksen performans, dikey eksen onem derecesini temsil edecektir. Her iki
degiskenin, ortalama degerleri yardimiyla hem yatay hem de dikey eksende diisiik / yiiksek kategorilerine
ayrilmasi ile matris dort bolime ayrilacaktir. Elde edilen ilk ¢eyrek boliim, “iyi ig, devam et” (6nem: yiiksek,
performans: yiiksek) ile ifade edilir. Bu boliimdeki nitelikler olumludur ve aym sekilde siirdiiriilmelidir. Tkinci
ceyrek bolim, “buraya konsantre ol” (6nem: yiiksek, performans: diisiik) anlamina gelir ve bu alanda yapilacak
iyilestirmelerin miisteriden karsilik gorecegi dile getirilir. Ugiincii geyrek boliim, “diisiik dncelik” (6nem: diisiik,
performans: diisiik) olarak adlandirilir ve bu alandaki iyilestirmeler miisteri tarafindan énemli goriilmeyecektir,
dolayisiyla ikincil 6nemdedir. Dérdiincii geyrek boliim, “olast asirilik” anlamindadir (6nem: diisiik, performans:
yiiksek). Bu alanda asir1 kaynak tiiketildigi ve bunun miisteride yeterince karsilik gérmedigi ifade edilmektedir.

Onem Diizeyi

Yiiksek L
II. Tyi Is
Buraya Konsantre Ol Devam Et
III. Iv.
Diisiik Oncelik Olas1 Asirilik
Diisiik Performans
Diisiik Yiiksek Diizeyi

Sekil 5. IPA Onem — Performans Matrisi
Kaynak: (Martilla & James, 1977, s. 77-79)

IPA, ilk yayinlandig1 tarihten itibaren farkli sektorlerde farkli uygulamalarla olduk¢a yayginlasmis bir
model olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hem iiriin 6zelliklerinin, hem hizmet sektoriinde siireclerin iyilestirilmesinde
hem de hizmet kalitesinin degerlendirilmesi gibi pek ¢ok farkli amagla kullanilan IPA yontemine iliskin bazi drnek
caligmalar su sekilde siralanabilir: Turizm sektoriinde; Evans ve Chon, 1989 ile Chu ve Choi, 2000; havacilik
sektoriinde Chen ve Chang, 2005; hastanelerde Hammasi, Strong ve Taylor, 1994; bilgi teknolojisi alaninda Skok,
Kophamel ve Richardson, 2001; ¢evrimici kiitiiphanecilikte O'Neill, Wright ve Fitz, 2001 ve e- ticaret alaninda
Levenburg ve Magal, 2005.

5.2. IPA - Kano Modelinde Kategorilerin Belirlenmesi

IPA - Kano modelinde, Kuo, Chen ve Deng (2012) ii¢ Kano kategorisinin (Olmazsa olmaz, Beklenen ve
Heyecan verici M/O/A) her birini, IPA modelindeki dort c¢eyrek boliimiin her biri igin ayr1 ayr
degerlendirmislerdir. Boylelikle 3 ana seride (Hijyen, Savas ve Hazine) toplam 12 kategori olusturmuslardir.
Tanimlanan bu 12 kategoride yer alan kalite unsurlarina iligkin yapilan kapsamli degerlendirmeler ve oneriler,
IPA-Kano Modelinin diger yaklagimlara gore en biiyiik farkliligini olusturmaktadir. (Kuo, Chen, & Deng, 2012,
s. 737-739)

A) Hijyen Serisi:
A-1) Uzun Yasam (6nem: yiiksek, performans: yiiksek, Olmazsa Olmaz / M),

Bu kategoride smiflandirilan iiriin 6zelliklerinin varligt miisteri memnuniyetini saglamaz. Ancak
performanslarinda diisiis oldugunda hemen memnuniyetsizlige sebep olurlar. Memnuniyetsizligin boyutu artarsa
isletme acisindan tehdit olusturur hale gelebilirler. Bu nedenle, bu iiriin 6zelliklerinin yiliksek performansini
stirdiirmek, rekabet avantajin1 elde tutmak icin kritik olacaktir.

A-2) Oliimciil (6nem: yiiksek, performans: diisiik, Olmazsa Olmaz / M),

Bu kategoride yer alan 6zellikler yiiksek miisteri memnuniyetsizligi ortaya g¢ikartan 6zelliklerdir. Miisteri
odakl rekabet stratejilerinde bu durum Sliimciil olabilir. Meveut durumun siirdiiriilmesi ve gerekli iyilestirme
adimlarinin atilmamasi durumunda bu &zellikler tek baslarina bile miisteri kaybina neden olabilirler. Dolayisiyla
tasarim siireglerinde bu kategoride yer alan kalite unsurlari yiiksek dncelikli ¢aligma alanlari olarak belirlenmelidir.
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A-3) Kronik Rahatsizhik (6nem: diisiik, performans: diisiik, Olmazsa Olmaz / M),

Bu kategorideki 6zelliklerin miisteri algisindaki 6nem diizeyi diisiik oldugu igin performans diisiikliiginden
kaynaklt memnuniyetsizlikler hemen goriinlir olmayabilir. Bu nedenle sorunlarin ciddiyeti de hemen
anlagilamayabilir. Ancak performans diisiikliigii devam ettikge memnuniyetsizlik de artarak devam edecek ve
belirli bir birikimin ardindan telafisi giic hasarlara sebebiyet verebilecektir. Bu kategoride yer alan kalite
unsurlarma yonelik iyilestirme galismalari, Oliimciil kategorisinin ardindan énceliklendirilmelidir.

A-4) Fitness (6nem: diisiik, performans: yiiksek, Olmazsa Olmaz / M),

Kronik rahatsizliklar kategorisinde yapilan iyilestirmelerle beraber so6z konusu kalite unsurlar1 Fitness
kategorisine aktarilmig olacaktir. Bu boliim hayat kalitesini arttirirken yagamsal bir risk olugturmayan bir ¢alisma
alanin1 ortaya cikartacaktir. Firma performansmin yiiksekligi, bu kategoride yapilmasi gereken iyilestirme
calismalarinin odagina miisteriyi yerlestirecektir. Miisterinin 6nem diizeyi algisini diigiikten yiiksege cikartmak
buradaki asil hedef olabilir. Ancak bu boliim kaynak kullanim etkinligi acisindan dncelikli degildir.

B) Savas/ Rekabet Serisi:
B-1) Ana Silahlar (6nem: yiiksek, performans: yiiksek, Beklenen / O),

Kano Modeli Beklenen kalite kategorisine atanmis kalite unsurlarimin siniflandirildigi Savas / Rekabet
Serisi igerisinde yer alan Ana/ Biiyiik Silahlar; rekabette isletmelerin diger firmalarm 6niine gegmesini saglayan
kalite unsurlaridir. Bu kategoride yer alan ve miisterinin yiiksek énemde gordiigii 6zelliklerin, firma tarafindan
yiiksek performansla karsilanabildigine dair bir miisteri algis1 s6z konusudur. Bu kategoride yer alan iiriin
ozelliklerine iligkin yiiksek performansin siirdiiriilmesine yonelik ¢abalara odaklanilmasi 6nemli olacaktir.

B-2) Savunmasiz Stratejik Noktas1 (6nem: yiiksek, performans: diisiik, Beklenen / O),

Firma agisindan savunmasiz bir kaleye benzetilebilecek bu kategoride yer alan kalite unsurlar1 6nemli bir
zayiflik alanidir. Burada rakipler bu zayifliklarin {istiine gitmiyor olsalar bile miisteri memnuniyetsizligi
halihazirda ortaya ¢ikmistir ve devam etmektedir. Eger rakipler bu alanlarda iyilestirmeler yaparlarsa, bu durum
firma agisindan 6liimciil olabilir. Diger durumlarda da, Beklenen (O) kalite kategorisinde olan bu 6zellikler miisteri
algisinda meydana gelebilecek degisimle beraber Olmazsa olmaz (M) 6zellikler olarak goriilmeye baslanabilir. Bu
kategoride atilacak iyilestirme adimlar1 ne kadar fazla olursa, miisteri memnuniyetsizligi de (zayiflik) o dlciide
ortadan kaldirilmas olur. Iyilestirmelerden sonra iyi savunulan bir kale, Ana Silah haline gelebilir.

B-3) Savunmasiz Alan (6nem: diisiik, performans: diisiik, Beklenen / O),

Bu kategoride yer alan ozellikler diigiikk performans diizeyine sahip olmalar1 nedeniyle zayif savunma
noktalar1 olsalar da, diisiik 6nem diizeyleri sebebiyle oncelikli iyilestirme alanlar1 degillerdir. Beklenen kalite
kategorisinde olduklar1 i¢in tamamen goz ardi edilmeleri ve iyilestirme caligmalarinin disina aktarilmalart s6z
konusu olmasa da iyilestirme listesinin alt siralarinda yer alacaklardir.

B-4) Destek Silahlar1 (6nem: diisiik, performans: yiiksek, Beklenen / O),

Miisteri 6nem alg1 diizeyi diisiik olsa da sergiledikleri performansla bu kategorideki kalite unsurlar1 Ana
Silahlara benzerler. Bu nedenle rekabet igerisinde destek silahlar1 olarak goriilebilirler. Rekabette belirleyici rol
oynamasalar da isletmelerin elini kuvvetlendirecek 6zelliklere sahiptirler. Yine de kaynaklarin yetersiz oldugu
durumlarda, bu kategorideki kalite unsurlarina yatirimi azaltmak ve kaynaklar1 6ncelikli alanlara aktarmak dogru
yaklagim olabilir. Destek silahlari, yeterli kaynak olmasi durumunda Ana Silahlara doniistiiriilebilirler. Burada
odaklanilmasi gereken nokta iiriinden gok miisterilerdir. ilgili 6zelliklerin miisteri gdziindeki 6nem diizeyini
yiikseltmeye yonelik tanitim ¢aligmalarina ya da miisteri egitimlerine agirlik verilebilir.

C) Hazine Serisi:
C-1) Degerli Hazine (6nem: yiiksek, performans: yiiksek, Heyecan Verici, A),

Bu kategoride siniflandirilan iiriin 6zellikleri heyecan verici, biiyiileyici 6zelliklerdir ve bu nedenle
isletmeler icin degerli birer hazine gibidir. Bu hazinelerinin degerini koruyabilmek ise basarili bir yonetimi
gerektirecektir. Isletmeler bir yandan iiriine ait bu yiiksek performanst siirdiiriirken, diger yandan da bu 6zelliklerin
miigteriler agisindan daha da dikkat ¢ekici ve cazibeli hale gelebilmesi i¢in tutundurma ¢abalarina odaklanmalari
gerekecektir.

C-2) Tozlu / islenmemis Elmas (6nem: yiiksek, performans: diisiik, Heyecan Verici, A),

Heniiz islenmemis bir elmas pargast olarak diisiiniilebilecek bu kategoride bulunan &zellikler, degerli bir
hazineye doniisebilmek i¢in islenmeyi (iyilestirilmeyi) beklemektedirler. Bu dzellikler Heyecan verici nitelikler
olduklari i¢in buraya odaklanilmasi zorunlu degildir. Ancak biiyiik bir firsat alanidir. Dogal olarak, Olmazsa olmaz
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(M) ve Beklenen (O) kalite kategorileri igerisinde siniflandirilan kalite unsurlarindan kaynakli zayifliklarin
oncelikle ¢oziilmesi ve bu alanlardaki iyilestirme adimlariin oncelikle atilmasi gereklidir (M>0O>A). Yine de
kaynaklarm yeterli olmasi durumunda Islenmemis Elmas kategorisi, miisterileri gekmek ve miisteri bagimlilig:
yaratmak i¢in 6nemli firsatlar sunmaktadir.

C-3) Sert Kaya (6nem: diisiik, performans: diisiik, Heyecan Verici, A),

Miisteri algisindaki gorece diisiik ¢ekiciligi ve diisiik performans algisi, bu 6zellikleri islenmesi ¢ok emek
gerektiren kaba taslara benzetecektir. Zayif taraflarin tiimiinii iyilestirmek en iyisi olarak diisiiniilse de burada
belirleyici olan kaynaklardir. Bu kategoride yer alan 6zellikler diisiik 6nem diizeyi ile iyilestirme listesinde en
sonda yer alacaklardir.

C-4) Bakir Miicevher (6nem: diisiik, performans: yiiksek, Heyecan Verici, A).

Bu kategorideki 6zellikler sahip olduklart yiiksek performans diizeyleri ile 6ne ¢ikan kalite unsurlaridir.
Tim diisiik 6nem, yiiksek performans degerlendirmelerinde oldugu gibi burada da firmanin dniinde iki secenek
mevcuttur: Kaynaklar yeterli ise cesitli pazarlama cabalar1 ile 6zelliklerin miisteri algisindaki 6nem diizeyini
ylikseltmek ve boylece degerli hazinelerine yeni pargalar katmak ya da bu alana ayrilan kaynaklar azaltarak, sinirl
kaynaklar1 daha oncelikli alanlara yonlendirmek.

6. Uygulama

6.1. Anket Formlarinin Tasarimi

Calismada kullanilan anket formu, ti¢ farkli boliimden olusacak sekilde tasarlanmistir:

- Kalite 6zelliklerinin kullanici igin 6nem diizeyi,
- Kalite 6zelliklerinin, kullanici tatmin diizeyi ve
- Kano modeline gore 6zelliklerin siiflandirilmasi.

Kano modeline uygun bir sekilde kalite 6zelliklerinin siniflandirilmasi amaciyla Kano, Seraku, Takahashi
ve Tsuji (1984) onerdikleri model temel alinmigtir. Bu amagcla, piyasada mevcut taginabilir bilgisayarlar ve tiretici
firmalarin tanitimlar1 incelenmis, tanitimlarda ortak ve en sik sekilde vurgulanan 21 iiriin 6zelligi belirlenmistir
(Tablo 5). S6z konusu 21 6zellige iliskin ifadeler anket formuna, yine bilgisayar iireticilerinin tanitim metinlerinde
kullandiklar1 kavramlar ve ifade bicimleri dikkate alinarak aktarilmistir. Boylelikle anket katilimcilarimin ilgili
iirtin 6zelliklerini kolayca anlamalar1 amaglanmustir.

Anket formunun ilk iki boliimii, belirlenen her bir kalite unsuru i¢in 6nem diizeyi ve miisteri tatmin diizeyini
belirlemeye yonelik olarak hazirlanmig sorulardan olusturulmus (Hauser, 1991, s. 3), iiglincii boliimde ise islevsel
/ islevsel olmayan Kano soru giftleri yer almistir (Berger, 1993, s. 7).

Elde edilen veriler ¢ercevesinde oncelikle geleneksel Kano Modeli yaklagimi ile miisteri gereksinimlerinin
kategorileri belirlenmis, yapilan smiflama ve &nem dereceleri yardimiyla kalite unsurlari dnceliklerine gore
siralanmigtir. Sonrasinda geleneksel Kano Modeli bulgulari ile 6nem diizeyi ve miigteri tatmin diizeyine iliskin
veriler birlikte Rafine Kano Onem - Tatmin Modeli ile IPA Onem - Performans Modelinde kullanilmistir.

Hazirlanan anket formlari, tamanmi Marmara Universitesi mensubu olan ve tesadiifen secilen 500 6grenciye,
e-posta yoluyla gonderilmistir. Ogrencilerden ¢alismaya Google Form iizerinden, paylasilan anket formunda yer
alan sorular1 yanitlayarak, katilmalar1 istenmistir. Bu davet sonucunda 285 giivenilir anket formu geri doniigiine
ulasilmistir. Orneklemin belirlenmesinde ¢alismanin kisith biitcesi énemli bir rol oynamistr.

Anket formunun giivenilirlik diizeyini belirlemek i¢in, her kalite boyutu i¢in Cronbach o degeri
kullanilmigtir. Onem diizeyi, tatmin diizeyi, islevsel / islevsel olmayan bigimde tiim boyutlar i¢in hesaplanan
Cronbach a degerleri 0.80 degerinin iistiinde ¢ikmistir. Bu diizey, kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugunu
gostermektedir.

6.2. Geleneksel Kano Modeli ile Miisteri Gereksinimlerinin Siniflandirilmasi ve
Degerlendirilmesi

Kano anket formalarina verilen yanitlart analiz etmenin ¢ok sayida farkli yolu vardir. Calismamizda miisteri
gereksinimlerinin siniflandirilmasi igin, en yaygin sekilde kullanilan, ii¢ yaklasim ele alimacaktir. Bunlardan ilki
ve en kolay degerlendirme yolu, Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984) tarafindan da kullanilan, cevap sikligima
gore yapilan degerlendirmedir. Burada her bir iiriin 6zelligi i¢in verilen yanitlar Kano kategorilerine gore
gruplandirilir ve en fazla tercihe sahip kategori, ilgili iiriin 6zelligine ait Kano Sinifi olarak belirlenir. Esitlik
durumunda M>0>A>1 6ncelik siralamasi kullanilacaktir. (Kristensen, Kanji, & DahlGaard, 1992, s. 125)
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Tablo 5. Tasinabilir Bilgisayar Kalite Unsurlari

Kalite Unsurlari

FR1 Uriiniin tasarim1

FR2 Kullanilan malzeme

FR3 Ekran biiyiikliigii

FR4 Uriiniin hafifligi

FRS Uriin 6lgiileri

FR6 Ekran ¢oziiniirligi

FR7 Ekran parlaklifi

FRS8 Ekran kart1 6zellikleri

FR9 En yeni nesil islemci

FR10 Islemci ¢ekirdek say1st

FR11 Fan ses diizeyi

FR12 En yeni nesil bellekler

FR13 Grafik iglemcisi

FR14 Klavye tuslar

FR15 Klavyede yer alan kisa yollar
FR16 Ses sistemi

FR17 Mikrofon sistemi

FR18 Depolama alam

FR19 Pil kapasitesi

FR20 Yiiksek bant genisligine sahip baglant1 noktalar
FR21 Diger elektronik cihazlariza baglanabilme kolaylig1 ve uyumu

Bir diger yaklagim Blauth formiilasyonu olarak anilan degerlendirme yontemidir. Burada, eger (O+A+M)
toplam degerleri ile (I+R+Q) toplam degerleri karsilastirilir. Eger (O+A+M)>(I+R+Q) ise, (O+A+M) igindeki
maksimum degerli kategori segilir. Aksi durumda ise (I+R+Q) iicliisii igindeki en biiyilik siklik degerine sahip
kategori tercih edilir. (Berger, 1993, s. 13)

Ele alinacak son yaklasim ise Daha Iyi ve Daha Kétii yontemidir. Burada Daha Iyi=(A+0)/(A+O+M+I) ve
Daha Koéti=-(O+M)/(A+O+M-+1) degerleri iizerinden yapilan hesaplama ile her bir miisteri gereksinimi igin
kategoriler belirlenecektir. Burada pozitif say1 miisterinin gereksinimini karsilamanin gorece degerini, negatif say1
ise miisteri gereksinimini karsilamamanin gorece degerini verecektir (Timko, 1993, s. 18). (Tablo 6)

Kano kategorilerinin belirlenmesinin ardindan elde edilen verileri tamamlayici nitelikte, her bir miisteri
gereksinimi i¢in 6nem diizeyleri belirlenebilir. (Tablo 6)

6.3. Rafine (islenmis) Kano Modeli ile Miisteri Gereksinimlerinin Smiflandirilmasi
ve Degerlendirilmesi

Calisma kapsamut igerisinde yer alan 21 {iriin 6zelligine Rafine Kano Modeli bulgular1 Tablo 7’de yer
almaktadir. Rafine Kano Modeline gore dnem dereceleri iki farkli diizeyde tanimlanmustir. 21 kalite unsurunun
ortalamasindan daha biiyiikk degere sahip {irlin 6zellikleri “yiiksek™, kiigiik degere sahip olan iirlin 6zellikleri
“diisiik” 6nem derecesi olarak siniflandirilmislardir. Boylelikle geleneksel yaklasimla Kano siniflari belirlenen
kalite unsurlariin, Rafine Kano Modeline gore yeniden degerlendirilmesi miimkiin olmustur (Tablo 6 ve Tablo
7). Yapilan ilk incelemede tabloda yer alan 10 iiriin 6zelliginin ortalamanin iistlinde degerlere sahip oldugu,
dolayisiyla yiiksek 6nem seviyesinde yer almast gerektigi tespit edilmistir. Bu 6zelliklerin tiimii geleneksel Kano
Modeline gore beklenen (O) kalite kategorisindedir. Beklenen (O) kalite kategorisinde miisteri beklentilerinin
kargilanmasi dogrudan memnuniyet artig1 yaratacagindan, Rafine Kano Modelinde yiiksek 6nem diizeyine sahip
bu 6zellikler “yiiksek katma degerli” olarak kategorize edilmislerdir.

Tablonun alt sirlarinda yer alan ve diisiik 6nem seviyesinde yer alan 11 kalite 6zelligi ise Heyecan Verici
(A) ve Kayitsiz (I) kategorilerinde yer alan 6zelliklerdir. Bu nedenle Rafine Kano Modelinde bu unsurlar “diigiik
cazibe” ve “etkisiz (care-free)” olarak yeniden smiflandirilmiglardir.

Calismada elde edilen verilere gore, geleneksel Kano Modeli siniflandirmasinda beklenen (O) kategoride
yer alan kalite unsurlarinin tiimiiniin Rafine Kano Modeline gore yiliksek katma degerli 6zellikler oldugu, buna
karsilik Heyecan Verici (A) olarak smiflandirilan tiim 6zelliklerin diisiikk 6nem seviyesinde oldugu belirlenmistir.
Buna gore beklenen 6zellikler kategorisinde yer alan Ekran Coziiniirliigii (FR6), Hafiflik (FR4) gibi 6zelliklerde
yapilacak iyilestirmeler miigteri memnuniyetine dogrudan ve olumlu yansiyacak ve memnuniyet diizeyindeki artis
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hizli olacaktir. Buna karsin, Islemci Cekirdek Sayisi (FR10), Grafik islemcisinin Giicii (FR13) gibi &zelliklerse
miisteriler tarafindan heyecan verici bulunsa da bu 6zelliklerdeki iyilestirmeler, miisteri memnuniyetinde biiyiik
bir sigramalar yaratmayacaktir.

Geleneksel Kano Modeli, kalite unsurlari ile miisteri tatmini arasindaki tek boyutlu iligki anlayigini
cesitlendirerek sirketlerin odaklanmalar1 gereken kalite unsurlarina bakis agilarint degistirirken, Rafine Kano
Modeli miisteri memnuniyet algilarinin yan1 sira 6nem derecesine gore bir strateji belirlenmesini dnermektedir.
Bu anlamda ¢alismada yer alan 21 kalite unsuru igerisinde yer alan 10 Beklenen (O) kalite 6zelligi tiimiiniin yiiksek
katma degerli olarak tanimlanmalarinin yani sira, Heyecan verici (A) olarak siniflandirilan 7 kalite unsurunun
timiiniin diisiik cazibe seviyesinde olmasi, geleneksel Kano Modeline gore kurum stratejisinde bir fark
yaratacaktir. Ozellikle odaklanilmas1 gereken nokta kuskusuz, yiiksek 6nem seviyesine sahip ancak genel
memnuniyet seviyesinin diisiik oldugu kalite 6zellikleri olacaktir.

Onem seviyesinin yaninda miisteri memnuniyet diizeyinin de degerlendirmeye dahil edilmesi ile Rafine
Kano Modelinde kategorilestirme ¢alismalar1 son adimina ulasacaktir. Onem — Memnuniyet Modeli (Yang, 2003)
olarak adlandirilan bu modelde (Sekil 4) tanimlanan doért kategori igin kalite unsurlarinin siniflandirilmast hem
6nem hem de memnuniyet diizeylerinin ortalama degerleri dikkate alinarak belirlenmektedir. Kalite 6zelliklerinin
her biri Miikemmel, lyilestirilebilecek, Fazla lyi ve Kayitsiz olarak isimlendirilen bir alana atanacaklardir.
Geleneksel Kano Modeline gore dahil olduklari sinifla beraber Onem — Memnuniyet kategorileri birlikte ele
alinarak daha kapsamli bir degerlendirme yapilmasi miimkiin olacaktir. (Tablo 7)

Bu modelde “Miikemmel” alan olarak tanimlanan kalite unsurlari, miisteriler i¢in yiiksek oneme sahip
olmalarina karsin memnuniyet seviyeleri de yiiksektir. Dolayisiyla bu alanda sahip olunan performansin
stirdiirilmesi, miigteri memnuniyetinin devam etmesi ve miisterilerin elde tutulmasi i¢in kritik dneme sahiptir.
Calismamizda yiiksek Oncelikli olarak belirlenen ve tamami beklenen kalite kategorisinde yer alan 10 kalite
unsurunun 7’si bu alanda tammlanmustir. Uriine ait dzelliklerden, Ekran Coziiniirliigii (FR6), Ekran Parlaklig
(FR7), Diger Cihazlara Kolayca Baglanabilmesi (FR21) gibi 6zellikler hem 6nem diizeyi hem de memnuniyet
diizeyi yiiksek, milkemmel alanda tanimli 6zelliklerdir.

Tyilestirilebilir alan ise onem diizeyi yiiksek olmakla beraber, memnuniyet seviyesi diisiik olan kalite
unsurlarmin yer aldigi alani ifade etmektedir. Bu alanda yer alan &zellikler miisteri beklentilerini tam olarak
karsilayamamaktadir. Miisteriler bu alanda yapilacak iyilestirmelere olduk¢a agiktirlar. Dolayisiyla bu alanda
yapilacak iyilestirmeler pazarda dogrudan ve giicli bir karsilik bulacaktir. Calismamizda tasmabilir
bilgisayarlarm, Pil Omrii (FR19), Yiiksek Hizl1 ve Hacimli Depolama Alani (FR18) ve Uriiniin Hafifligi (FR4)
ozellikleri bu alana girmektedir. Bu ii¢ 6zellik firmalar agisindan odaklanilmasi gereken ve pazarda rekabetgi
olabilmeleri i¢in ilerleme kaydetmeleri gereken 6zellikler olarak ortaya ¢ikmislardir.

Onem diizeyi diisiik olmasma karsin miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi, dogal olarak kaynak
kullanimi ve optimum tasarim hedefleri agisindan sorun olusturabilecektir. Eger maliyetlerin azaltilmas: gibi bir
hedef s6z konusu ise bu alanda yer alan 6zellikler, miisteriden olumsuz bir tepki almadan, azaltilabilir ya da daha
ucuz ¢oziimler {iriine dahil edilebilir. Caligmamizda yer alan diisiik 6nem seviyesine sahip 6zelliklerden ii¢liniin
(Tasarim — FR1, Klavyenin etkin kisa yollara sahip olmasi — FR15 ve Ekran biiyiikliigii — FR3) “fazla iyi” alaninda
oldugu belirlenmistir. Bu ii¢ 6zellikten biri olan tasarimin Heyecan verici kategoride olmasina karsin bu alanda
tanimlanmasi, Rafine kano modeli gibi araglari kullanarak daha detayli degerlendirme yapmanin énemini bir kez
daha gostermektedir.

Onem — Memnuniyet Modeli ile olusturulan son kategori ise memnuniyet diisiik olmasma karsin 6nem
diizeyi de diistik olan kalite unsurlarmin yer aldig1 Kayitsiz — Bakim Gerektirmeyen alandir. Bu alanda yer alan
ozellikler her ne kadar bir memnuniyetsizlik konusu olsa da bu durum bir tehdit olugturmayacaktir. Calismamizda
diisiik 6nem diizeyinde yer alan 11 unsurun sekizi bu alanda yer almaktadir ve bu sekizlinin altis1t Heyecan verici
kalite kategorisinde yer alan 6zelliklerdir. Yeni nesil islemciler (FR9), Islemci ¢ekirdek sayis1 (FR10), Ekran karti
ozellikleri (FR8) gibi kalite unsurlarini iceren bu listede yer alan dzellikler diisiik miisteri memnuniyetine sahip
olan dzellikler olsa da, Rafine Kano Modeline gore bu alanda yapilacak iyilestirmeler pazarda énemli bir karsilik
bulmayacaktir.

Calismamiz kapsaminda elde edilen bulgular kapsaminda Rafine Kano Modeli ile geleneksel Kano Modeli
genel olarak degerlendirildiginde; geleneksel Kano Modelinin temel kalite 6zelliklerinin degerlendirilmesi igin
etkin bir yaklagim ortaya koydugu goériilmiistiir. Bunun yaninda Rafine Kano Modeli, hem miisteri memnuniyet
hem de 6nem diizeyleri bilgilerini modele déhil ederek kalite unsurlarinin degerlendirilmesine dnemli bir zenginlik
katmaktadir. Bu bakis acisinda getirilen farklilik belirli durumlarda tasarim kararlarinda énemli degisikliklere
sebebiyet verebilecek nitelikte farklar olmasi sebebiyle oldukga kritik dneme sahip olabilmektedir.
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Tablo 6. Kano Modeli Kalite Unsurlar Siniflandirma Tablosu

Onem Daha Iyi |Daha Kotii| Geleneksel Blauth's DIi.-DK.
Kod Diizeyi A O M A+O+M 1 I+Q+R (D.i.) (D.K) Kano Formula Model
FRI 388 08 55 15 168 115 117 0,54 0,25 ! A A
FR2 411 53 82 45 180 99 105 0,48 0,46 ! ° !
FR3 3,56 44 39 16 99 178 186 0,30 20,20 ! ! !
FR4 430 o 127 9 18 o o 0,69 0,53 o o o
FR5 4,27 60 109 36 205 78 80 0,60 -0,51 © © ©
FR6 445 57 119 35 211 70 74 0,63 -0,55 © © ©
FR7 437 48 62 46 156 122 129 0,40 20,39 ! ° :
FR8 384 76 67 16 159 123 126 0,51 -0.29 ! A A
FR9 397 88 59 16 163 118 122 0,52 027 ! A A
FRI0 393 70 55 18 143 139 142 0.44 -0.26 ! A '
FRI11 434 50 146 25 21 60 64 0,70 -0,61 © © ©
FRI12 3.9 89 55 19 163 118 122 0,51 -026 ! A A
FRI3 386 79 56 12 147 136 138 0.48 -0,24 ! A '
FR14 410 7 90 17 180 100 105 058 038 1 o A
FRIS 3,79 63 41 16 120 160 165 037 -0,20 ! ! !
FR16 3,86 83 76 11 170 112 115 0,56 031 ! A A
FR17 3,79 59 56 14 129 153 156 041 0,25 ! ! !
FRI8 431 46 123 24 193 87 92 0,60 0,53 © © ©
FRI9 4.33 53 170 19 242 38 I 0,80 0,68 © © ©
FR20 3,70 49 45 18 12 169 173 0.33 022 ! ! !
FR21 4,36 o) 142 33 217 65 68 0.65 0,62 © © ©
4,05
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Tablo 7. Rafine Kano Modeli Kalite Unsurlar1 Siniflandirma Tablosu (Siral1)

O"nem. Memjluniyet Blauth's Onem Diizeyi (Y/D) I- S Kategon'

Diizeyi Diizeyi Formula Ifadesi
FR6 4,45 3,75 (@] Yiiksek Katma Deger Mitkemmel
FR7 4,37 3,79 O Yiiksek Katma Deger Miikemmel
FR21 4,36 3,69 O Yiiksek Katma Deger Miikemmel
FR11 4,34 3,56 O Yiiksek Katma Deger Miikemmel
FR19 4,33 3,14 O Yiiksek Katma Deger lyilestirilebilir
FR18 4,31 3,38 O Yiiksek Katma Deger lyilestirilebilir
FR4 4,30 3,42 (e} Yiiksek Katma Deger lyilestirilebilir
FRS5 4,27 3,82 O Yiiksek Katma Deger Miikemmel
FR2 4,11 3,83 (@] Yiiksek Katma Deger Mitkemmel
FR14 4,10 3,93 O Yiiksek Katma Deger Miikemmel
FR12 3,99 3,26 A Diisuk Cazibe Kaygisizlik
FR9 3,97 3,30 A Diistiik Cazibe Kaygisizlik
FR10 3,93 3,32 A Diistiik Cazibe Kaygisizhik
FR1 3,88 3,94 A Diisiik Cazibe Fazla lyi
FR13 3,86 3,30 A Diisuk Cazibe Kaygisizlik
FR16 3,86 3,19 A Diistiik Cazibe Kaygisizlik
FRS& 3,84 3,51 A Diistiik Cazibe Kaygisizhik
FR15 3,79 3,59 1 Etkisiz Fazla lyi
FR17 3,79 3,12 1 Etkisiz Kaygisizlik
FR20 3,70 3,26 1 Etkisiz Kaygisizlik
FR3 3,56 4,03 1 Etkisiz Fazla Tyi

4,05 3,53

6.4. Onem — Performans Analizi (IPA) Kano Modeli

IPA Kano Modeli, Rafine Kano Modeline benzer bir yaklasimla geleneksel Kano Modelinin
kategorilestirme adimlarina ek olarak Onem Diizeyi ve Uriin Performans Algisi Diizeyi bilgilerini de ekleyerek
daha detayli bir siniflandirma yaklagimini ortaya koymustur. Caligmamizda IPA Kano Modeli ile elde edilen
veriler Tablo 8’de gosterilmistir. IPA Kano Modelinde de smiflandirma g¢aligmalarina geleneksel Kano
kategorilerinin belirlenmesi ile baslanmistir. Tkinci adimda, kalite unsurlari bu sefer, 5nem diizeyi ve performans
diizeyi ortalama degerlerinden yararlanilarak tanimlanmig dort farkli IPA kategorisinden birine atanmigtir (“Olas1
Asinhik”, “Iyi is — Devam”, “Buraya Konsantre O1”, “Diisiik Oncelik”). Ugiincii ve son adimda ise kalite
unsurlarinin her biri, geleneksel Kano modeli kategorileri ile IPA Kano modeli kategorilerinin birlesimi ile
olusturulan on iki IPA-Kano Kategorisine gore siniflandirilmistir (Tablo 8).

Calismamizda elde edilen bulgular Onem — Performans 6lgiitiine gore degerlendirildiginde, Rafine Kano
Modeli Onem — Memnuniyet dlgiitiinde elde edilen verilere benzer sonuglara ulasilmistir. Yiiksek 6nem diizeyine
sahip ve ayn1 zamanda Beklenen (O) kalite kategorisinde yer alan on kalite unsurundan yiiksek performans algisina
sahip yedisi “iyi is, devam” alaninda yer alirken, diisiik performans algisina sahip ii¢ii “buraya konsantre ol”
alaninda yer almistir. Ayni sekilde diisiik 6nem diizeyi degerine sahip on bir kalite unsurundan yedisi Heyecan
verici (A), dordii Kayitsiz (I) kalite kategorisinde yer almaktadir. S6z konusu on bir kalite unsurunun yiiksek
performans algisma sahip iigii “Olas1 Asirihik™, diisiik performans algisina sahip sekizi ise “Diisiik Oncelik”
alaninda yer almustir.

IPA-Kano Modelini, diger siiflandirma yaklasimlarindan ayiran asil asama, son adimda ortaya ¢ikan on
iki kategorili degerlendirme dlgiitiidiir. Caligmamizda yirmi bir kalite unsuru, s6z konusu on iki kategoriden besine
dagilmigtir. Yiiksek 6nem ve yiiksek performans algisi degerlerine sahip Beklenen (O) kalite kategorisinde yer
alan kalite unsurlart modele gore “Ana Silah” sinifinda yer alacaktir. Caligmamizda yer alan yedi kalite unsuru bu
alana atanmistir. FR2, FRS5, FR6, FR7, FR11, FR14 ve FR21 6zellikleri “iyi is, devam et”, IPA kategorine ve “Ana
Silah” IPA-Kano kategorisine atanmustir. Uriinde s6z konusu 6zelliklerin mevcudiyeti ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrudan bir baglanti vardir. Uriin 6zelliklerindeki iyilesme memnuniyet diizeyinde de artis saglayacaktir.
Ancak mevcut kosullarda bu 6zellikler agisindan performans algist da yiiksektir. Bu 6zellikler firmalarin giiglii
yanlarint olusturacaktir. Pazarda rekabet avantaji elde etmek ve pazar payini yiikseltmek i¢in ihtiya¢ duyulan
saldirt giiclinii bu 6zellikler firmaya vermektedir. FR4, FR18 ve FR19 kalite unsurlan ise geleneksel Kano
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kategorisinde Beklenen (O) kalite olarak siniflandirilmis, yliksek dnem diizeyine karsin diisiik performans algisina
sahip iirlin 6zellikleri olarak tanimlanmaktadir. IPA kategorisi “Buraya Konsantre OI” ve IPA-Kano kategorisi ise
“Savunmasiz Strateji Noktas1” olarak belirlenmistir. Bu kategoride yer alan 6zellikler s6z konusu oldugumda hem
bir firsat hem de bir tehdit ortaya ¢ikmaktadir. Firsat olarak goriilebilecek kisim, iiriiniin ilgili 6zelliklerinde
saglanabilecek bir iyilesme miisteri tatmin seviyesinde bir artis saglayacaktir. Buraya odaklanilmasi firmaya, ana
silah kategorisine gore daha agik ve kolay firsatlar sunabilecektir. Ancak bu alan ayni zamanda rekabet agisindan
onemli bir dezavantaji da ortaya ¢ikartabilir. Rakiplerin bu iiriin 6zelliklerinde daha once ve daha 6nemli
iyilestirme adimlar1 atmalar1 beraberinde miisterilerde memnuniyet kayb1 ortaya ¢ikartabilecektir.

Caligmamizda Heyecan verici (A) kategorisinde yer almasina ragmen, diisiik 6nem ve performans algisi
degerlerine sahip kalite unsurlari, “Sert Kaya” kategorisi olarak isimlendirilmektedir. FR8, FR9, FR10, FR12,
FR13, FR16 iiriin 6zellikleri bu alanda yer almistir. IPA-Kano modelinde bu alanda yer alan 6zellikler kesilmesi
ve cilalanmas1 zaman ve emek alan kaba taglara benzetilmektedir. Nispeten diisiik 6nem ve performans algisi s6z
konusudur. Uriiniin zayif yanlarim ortadan kaldirmak esas olsa da, burada elde edilecek iyilestirme diizeyinin
gergekten ¢ok az zaman ve emek karsiliginda olmasi gerekecektir. Aksi takdirde kaynaklarin daha 6ncelikli
alanlara kaydirilmasi daha akilci olacaktir. Dolayisiyla bu alan, iyilestirme listesinin sonunda yer alacaktir.

Calismamizda IPA-Kano modelinde “Bakir Miicevher” alaninda yer alan tek bir 6zellik belirlenmistir:
Tasarim — FR1. Heyecan verici (A) kategorisinde siniflandiriimasina karsin diisiik 6ncelik ve yiiksek performans
algisina sahip bu alan ancak kaynaklar izin verirse odaklanilmasi gereken bir alan ortaya ¢ikmaktadir. Boyle bir
durumda isletmeler ilgili iiriin 6zelliginin algilanan 6nem diizeyini arttirmaya yonelik ¢aligmalar yapabilirler. Bu
amacla pazarlama calismalarma agirlik verebilirler. Bdylelikle bu iiriin 6zelligini degerli bir hazineye
cevirebilirler. Aksi durumda buraya ayrilan kaynaklarini farkli alanlara kaydirmay: diisiinebilirler.

IPA-Kano modeli, geleneksel Kano modeli igerisinde Kayitsiz (I) ve Tersine (R) kalite kategorilerinde yer
alan ozellikler i¢in belirli bir strateji planlamay1 anlamli bulmamaktadir. Calismamizda FR3, FR15, FR17, FR20
kalite unsurlar1 bu kategoriye girdigi i¢in, dnem ve performans diizeylerine bakilmaksizin degerlendirilmeye
almmamuslardir.

Tablo 8. IPA-Kano Modeli Kalite Unsurlar1 Siniflandirma Tablosu (Siralr)

Onem Performans Blauth's
Kod Diizeyi Diizeyi Formula IPA Imp. | IPA Perf. IPA Kategori IPA-Kano Kategori
FR6 4,45 3,75 o H H iyiis, Devam Ana Silah
FR7 4,37 3,79 o H H iyils, Devam Ana Silah
FR21 4,36 3,69 O H H iyils, Devam Ana Silah
FR11 4,34 3,56 (@] H H Iyiis, Devam Ana Silah
FR19 4,33 3,14 (o] H L Buraya Konsantre Ol Savunmasiz Strateji Noktas1
FR18 4,31 3,38 (o] H L Buraya Konsantre Ol Savunmasiz Strateji Noktas1
FR4 4,30 3.42 (o] H L Buraya Konsantre Ol Savunmasiz Strateji Noktas1
FR5 4,27 3,82 o H H iyils, Devam Ana Silah
FR2 4,11 3,83 (0] H H iyi is, Devam Ana Silah
FR14 4,10 3,93 (o] H H iyi is, Devam Ana Silah
FR12 3,99 3,26 A L L Diisiik Oncelik Kaba Tas
FR9 3,97 3,30 A L L Diisiik Oncelik Sert Kaya
FR10 3,93 3,32 A L L Diisiik Oncelik Sert Kaya
FRI1 3,88 3,94 A L H Olas1 As ik Bakir Miicevher
FRI13 3,86 3,30 A L L Dusuk Oncelik Sert Kaya
FR16 3,86 3,19 A L L Diisiik Oncelik Sert Kaya
FRS8 3,84 3,51 A L L Diisiik Oncelik Sert Kaya
FR15 3,79 3,59 1 L H Olas1 Asrilik Cikartild1
FR17 3,79 3,12 I L L Diisiik Oncelik Cikartild1
FR20 3,70 3,26 I L L Diisiik Oncelik Cikartild:
FR3 3,56 4,03 1 L H Olas1 Asirlik Cikartild:

4,05 3,53
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7. Sonug ve Degerlendirme

Kano modeli, firmalarin kalite stratejilerini degerlendirmek ve belirlemek i¢in gereksinim duyduklari temel
kalite unsurlarini analiz etmek icin kullanilan énemli bir aractir. Ozellikle tek boyutlu kalite modellerindeki 6nemli
bir eksiligi gidermeye yonelik olarak, iki boyutlu kalite modeli kapsaminda olusturdugu kategorilestirme araclari
ile 6ne ¢ikmaktadir. Ancak geleneksel Kano modeli de, iiriin 6zelliklerine ait miisteri onem diizeyi algisini dikkate
almamasindan dolay1 ciddi bir zayifli§a sahiptir. Miisteriler, {iriin ve hizmetlerin kalite diizeyi hakkinda tek karar
verici konumdadirlar. Uriiniin kalite diizeyini, kendi gereksinimleri cercevesinde dnem atfettikleri, sinirl sayida
iriin Ozelligini dikkate alarak degerlendirirler. Kalite unsurlari onem diizeyi algisi, miisterilerin {iriini
degerlendirirken kullandiklari kritik bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Rafine Kano Modeli ya da IPA-Kano
Modeli gibi alternatif yontemler bu zayiflig1 gidermek amaciyla 6nerilmislerdir.

Benzer yaklagimlarla siireci ele alan Rafine Kano modeli ve IPA-Kano Modeli, kalite unsurlarin1 daha
detayl degerlendirmelerin yapilabilecegi daha kesin kategorilere gére siniflandirmay1 amaglamaktadir. Onerilen
yeni kategoriler ayn1 zamanda Onem — Memnuniyet Modeli (I - S) ya da Onem — Performans Analizi (IPA) analizi
ile bir arada degerlendirilerek, tasarim dzelliklerinin kapsamli degerlendirmelerinin yapilmasi hedeflenmektedir.
Yapilabilecek kapsamli degerlendirmeler sayesinde karar vericiler sirket oncelikleri ile tasarim oOzellikleri
arasindaki baglantilar1 kolayca kurabilecek ve uygun stratejileri olusturabileceklerdir. Bu anlamda IPA-Kano
Modeli, kapsamli kategorilestirme araglar1 ve her kategori i¢in onerdigi {irlin tasarimina yonelik degerlendirme
yaklasimlart ile diger modellere goére bir adim dne ¢ikmaktadir.
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