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Kalite Fonksiyon Yayilimi Planlama Matrisinde Kano Modelinin
Kullanilmasi: Akilli Telefonlar Uzerine Bir Uygulama

Use of the Kano's Model in the Quality Function Deployment Planning Matrix

Seyma DEMIRBAG,' Ertugrul CAVDAR?

OZET

Kano modeli ve Kalite Fonksiyon Yayilimi
(KFY) tekniginin birlikte kullaniimasi yaklasimi,
farkli  Grin  oOzelliklerinin ~ musterilerin  bakis
acisindan  degerlendirilmesinde  ve  muisteri
memnuniyetinin saglanmasi icin bir isletmenin
hangi gereksinimlere o6ncelik vermesi gerektigi
hususunda yol gosterici olma 6zelligine sahiptir.
Bu calismada, Kano modelinin KFY tekniginde
kullanilmasi yaklasimi, akilli telefonlar Uzerine
yapilan bir uygulama ile incelenmistir. Calismada,
ilk olarak mdusteri gereksinimleri Kano modeli
ile analiz edilerek siniflandinimis ve her bir
gereksinim ile memnuniyet diizeyi arasindaki iliski
ortaya cikartilmisti. Daha sonra, Kano modeli
KFY planlama matrisinde kullanilarak oncelikli
gereksinimler belirlenmistir. Kano modelini KFY
planlama matrisine dahil etmek icin memnuniyet
ve memnuniyetsizlik katsayilarinin kullanilmasini
esas alan bir yontemden yararlaniimistir.
Calismanin  sonuglarina goére, belirlenen 15
musteri gereksiniminden 14'G dogrusal kategoride
1 gereksinim ise heyecan verici kategoride
degerlendirilmistir. internet baglanti tiirsi, kamera
ozellikleri ve isletim sistemi gereksinimlerinin
karsilanmasinin memnuniyeti son derece artiracagi,
sz konusu gereksinimlerin  karsilanmamasi
ise diger gereksinimlere oranla daha fazla
memnuniyetsizlige neden olacagi ortaya ¢ikmistir.
Ayrica, Kano modelinin KFY tekniginde kullaniimasi
sonucunda, sirasiyla internet baglanti tiirti, kamera
ozellikleri, isletim sistemi ve dahili hafiza en 6ncelikli
gereksinimler olarak bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite fonksiyon yayilimi,
Kano modeli, misteri tatmini, kalite yonetimi, akilli
telefonlar

ABSTRACT

The approach of using Kano Model and Quality
Function of Deployment (QFD) technique
together, provide us with the evaluationof the
features of different products from the eyes of
customers. Moreover the combination of Kano
Model with QFD enables the information about
the priority requirements for a business which is
seeking customers’ satisfaction. In this study, the
combination of Kano Model and QFD technique has
been analyzed by an application applied on smart
phones. In the study, customers’ requirements are
classified by analyzing with Kano Model and the
relationship between the level of satisfaction with
each of the requirements is found out. Then , the
primary requirements are determined by using
Kano Model on QFD planning matrix. In order to
use Kano Model on QFD planning matrix a method,
in which satisfaction and dissatisfaction coefficients
are used, is applied.

According to the results of the study, 14 of totally
15 customer requirements are evaluated in linear
category, while 1 requirement is evaluated in
exciting category. Internet connection type,
camera features and the operating system are
the requirements that will extremely increase
the satisfaction level, when met. On the other
hand, when not met, they will lead much more
dissatisfaction compared to other requirements.
Additionally, as a result of using Kano Model with
QFD technique, Internet connection type, camera
features, the operating system and built-in memory
are found to be most priority requirements,
respectively.

Key Words: Quality function deployment, kano
model, costumer satisfaction, Quality management,
smart phones
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1. GIRiS

18. ylzyilin sonlarina dogru baslayan sanayi
devrimi ve 20. ylzyllda meydana gelen diinya
savaslarinin etkileriyle isletmecilik anlayisi cesitli
evrelerden gecmistir (Cavdar, 2009). Once buharh
makinelerin Uretimde kullaniimasiyla isletmelerde
Uretim yonlG bir anlayis baslamistir. Bu dénemde
talebin fazla ve (Uretimin az olmasi nedeniyle
yoneticilerde «ne Uretirsem onu satarim» dislincesi
hakimdir. Dolayisiyla Uriinler tiketicilerin istedigi
gibi degil de isletmelerin istedigi sekilde, musterinin
tam olarak ne istedigini ve nasil istedigini anlamadan
Uretilmistir. Ancak daha sonra Uretimin hizla artmasi
ve Blyuk Ekonomik Kriz (1929-1933)'in yasanmasi
talebin azalmasina neden olmustur. Blyiik Ekonomik
Kriz, ekonominin temel sorunun artik, “lretmek,
daha cok Ureterek blylmek” olmayip, Uretilenin
satilmasi oldugu bir dénemi baslatmistir (Mucuk,
2007). Bu nedenle s6z konusu donemde isletmeler
satis ve tutundurma c¢abalarina ydnelmislerdir.
Teknolojinin gelismesi ve talebin azalmasi yogun
bir rekabet ortamina neden olmustur. Bu noktadan
itibaren, isletmelerin tliketici odakl tretim yapmalari
ve Urln kalitesine ©nem vermeleri, varliklarini
surdirebilmeleri acisindan bir zorunluluk haline
gelmistir. Bu dogrultuda, yasanan hizli teknolojik
degisim ve vyeniliklerin etkisiyle uzun bir gelisim
evresinden gecen ve her gecen giin isletmeler
tarafindan benimsenen toplam kalite ydnetimi
anlayisi ortaya ¢ikmistir.

Toplam kalite yonetimi, misteri memnuniyetinin
devaml olarak saglanmasi icin musteri isteklerine
uygun mal ve hizmetlerin Uretilmesi, tretim sireg
ve tekniklerinin surekli iyilestiriimesi ve bunlari
yaparken de ozellikle tim calsanlar ile birlikte
orgutin butin kaynaklarinin kullanilmasi ilkelerini
esas alan bir yonetim anlayisidir. Toplam kalite
yonetimi anlayisinin temel edindigi s6z konusu
ilkelerin gerceklestiriimesine yonelik bircok teknik
gelistirilmistir. Bu tekniklerden biri de kalite fonksiyon
yaylhimidir.

KFY bir tasarim yaklasimi olarak 1966 yilinda
Japonya'daYoji Akao tarafindan sunulmustur (Akbaba,
2005). Bilinen ilk 6rnek olay calismasi, 1966 yilinda
Japonya'da bulunan Bridgestone lastik firmasinda
gerceklesmistir (Tunca ve Bayhan, 2012). Bridgestone
Tire sirketinden Oshiumu’nun  KFY'nin  temel
karakteristiklerinden bazilarini iceren siire¢ glivence
semalarini kullanmaya baglamasi, K. Ishikawa'nin
KFY'ye benzerlik gosteren “islerin  fonksiyonel

gOcerimi” distincesini gelistirmesi ve Matsushita’nin
bunlariuygulamaya baglamasiyla KFY kavrami tarihsel
olarak Japonya'da bicimlenmeye baslamistir. Bununla
birlikte Yoji Akao, bu yaklasimin degerini anlayarak
UrGntasarim stirecinde bunun glictinden yararlanmak
amaciyla, trlin tasarim karakteristiklerini imalat kalite
kontrol semalarinda belirli kalite kontrol noktalarina
donisttrme fikrini ortaya atmistir (Sofyalioglu, 2006).
KFY daha sonra Japonya'da Mitsubishi'nin Kobe agir
sanayi limanlarinda, isletmenin farkli fonksiyonel
birimlerinin katihmiyla capraz fonksiyonlu Uretim
gelisim sirecini kolaylastirmak icin kullanilmistir
(Madu, 2000). 1972'de Kobe Limani mdusteri
taleplerini yatay eksende, bunlari karsilayan metotlari
da dikey eksende gosteren bir matris kullanmaya
baslamislardir. 1970’lerin sonu ve 1980’lerde Japonlar
bircok matris gelistirmislerdir (King, 1987). Sonrasinda
stre¢, motorlu araglarin tasarimlarinda kullanilmak
lzere Toyota ve tedarikgiler tarafindan gelistirilmistir.
Ara¢ Japonya'da elektronik, motorlu araglar, ev
aletleri, giyim ve devreler gibi bircok trliniin tasarim
ve (retimini basarili bir sekilde kontrol etmek icin
kullanilmaktadir  (Munro-Faure ve Munro-Faure,
1993). 1986'da Japon bilim adamlari ve Mihendisleri
Birligi tarafindan yapilan bir arastirma, sirketlerin
yarisindan fazlasinin KFY’ni kullandigini gostermistir.
Toyota otomobil gévdesinin yeni ara¢ modellerinde
KFY uygulamasinin sonuglarini uygulayarak baslangig
maliyetlerinde %60 distus basardigi belirtilmistir
(Madu, 2000).

Teknigin Amerika da kullanimi ise 1986 da Ford
ve Xerox, HP, Digital Equipment, Eaton Controls,
Texas Instruments gibi sirketlerce kullanilmasiyla
baslamistir. KFY’'nin 1986 da Ford'un Tauruz/Sable
modelini gelistirme uygulamalarinda kullaniimasi ile
birlikte teknik genis yanki uyandirmistir. Taurus/Sable
programlarina katilan David Muthlier Ford'un, KFY'ni
yeni bir Grin icin en iyi Griin gelistirme ve sunma araci
oldugunu kesfettigini séylemistir. Daha sonra metot
Hauser ve Clausing’ in makalesiyle buyuk bir destek
elde etmistir (Rao vd., 1996).

Avrupa'da ilk KFY Sempozyumu 1992 yilinda
ingiltere'de yapilmis, ydntemi uygulayan ilk Avrupali
isletme ise Philips Corporation olmustur (Akbaba,
2005).

Turkiye'de ilk olarak ydntemin uygulanmasi
1994 yilina denk gelmektedir. Arcelik firmasi KFY
uygulamasini  bu tarihlerde bulasik makineleri
Uzerinde yapmistir (Kilic ve Babat, 2011). Sirket,
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1995 yilinda buzdolabi, camasir makinasi ve elektrik
stpurgesi icin de KFY uygulamalari baslatmistir.
Turkiye'de taninmaya baslamasi ile birlikte KFY
yontemini uygulayan isletmelerin sayisi da artmistir.
Tofas, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko ve Brisa bu
yontemi uygulayan dider isletmelerden bazilandir
(Akbaba, 2005).

Kalite fonksiyonu yayilimi musteri
gereksinimlerinin dogrudan yeni urlin &zelliklerine
dondsturilmesine yardim eden bir metottur. Bu
uygulama ile Urlnlerin sadece fonksiyonel ve
performans beklentilerini karsilamasi degil ayni
zamanda yenilik¢i veya musteriler icin ekstra cazibe
sunan beklenmedik unsurlarinda belirlenmesini
saglar. Volvo'nun kalite sorumlusu ve proje yoneticisi
Kurt Falk’in 1993'te birinci Avrupa Taguchi Metotlar
ve KFY Sempozyumu'nda yaptigi sunumda Japon
firmalarinin = 1970’lerin  ortalarindan beri KFY'yi
basarili bir sekilde kullandiklarini ve bunun onlarin
c¢ogu alandaki liderligini acikladigini belirtmistir.
Tum KFY prosediirli, mdsteri ihtiyaclarini tatmin
edecek Urtinleri saglayan Gretim 6lcilerini belirlemek
icin, ev olarak adlandirilan bir seri matrisi kullanr.
Volvo'da dahil olmak Uzere bircok firma tiim sirecin
sadece istisnai durumlarda tamamlanmasinin
Ustlenilebilecegini  belirtmis, sadece ilk, bazen
ikinci matrisin tamamlanmasinin bile kari artiracagi
belirtilmistir (Sandelands, 1994).

Kalite fonksiyon yayillimi, musteri isteklerini
dogrudan Uriin 6zelliklerine donistiren bir tekniktir.
Bu teknikte, musterinin bir Griinde istedigi, ihtiyag
duydudu o6zellikler musteriden 6grenilerek belirlenir.
Bu gereksinimler cesitli matrisler yardimiyla Gretim
stirecine aktarilir. Sonugta misteri isteklerine uygun
malve hizmetler uretilir. KFY tekniginin kullaniimasinin
en onemli avantajlari, musteri isteklerine uygun
Urtinler Uretilmesini garanti altina almasi, 6ncelikli
misteri gereksinimlerinin belirlenmesine yardimci
olmasi, verimligi artirmasi, maliyetleri diisiirmesi ve
rekabet avantaji saglamasidir. Ayrica KFY tekniginin
tim orgut cahsanlarinin katilimini  gerektirir. Bu
nedenle, teknik kaynaklarin daha etkili bir sekilde
kullanilmasini da saglamaktadir.

KFY tekniginin kullanilmasinin temel
amaci, musteri memnuniyeti saglayacak Uriin
gereksinimlerini  belirlemektir. ~ KFY  tekniginde
belirlenen gereksinimlerin  memnuniyet diizeyine
etkisi ayni kabul edilir. Oysaki her bir gereksinimin
memnuniyet diizeyine etkisi farklilik gdstermektedir.

Bu ylzden, hangi gereksinimlerin  musteri
memnuniyetini ne diizeyde etkilediginin bilinmesi
onem tasimaktadir. Bu noktada, her bir gereksinimin
memnuniyet Uzerindeki etkisini 6lcmek amaciyla
Noritaki Kano tarafindan dne sirilen ve Kano modeli
diye adlandirilan bir yontem gelistirilmistir.

Kano Modeli, belirli bir Griin ve hizmetle ilgili
musteriistek ve ihtiyaglarinin miisteri memnuniyetine
ayni oranda katkida bulunmadigi varsayimiyla
artnle ilgili bu ihtiyaclar temel, dogrusal ve heyecan
verici ihtiyaglar olarak siniflandirmayi saglayan bir
yontemdir (Dincel ve Yenen, 2011). Bir gereksinimin
s6z konusu kategorilerden  hangisine  dahil
oldugunun bilinmesi, karsilandigi zaman ne derece
bir memnuniyet saglayacaginin ve karsilanmadigi
zaman ne Ol¢lide memnuniyetsizlige yol acacaginin
gorulmesine imkan saglar. Temel gereksinimler, bir
Uriinde musterinin acik¢a belirtmedigi, karsilanmasi

memnuniyeti  fazla  etkilememesine  ragmen
karsilanmamasi son derece memnuniyetsizlige
neden olan driin gereksinimleridir. Dogrusal

gereksinimler, karsilandigi  zaman memnuniyete
karsilanmadigi zaman ise memnuniyetsizlige yol
acan, mdusterilerin acik bir sekilde dile getirdigi,
Urinde bulunmasini istedikleri gereksinimlerdir.
Heyecan verici gereksinimler ise, musterilerin dile
getirmedigi, karsilanmasi  durumunda  yiksek
dizeyde memnuniyet saglayan karsilanmadigindaise
memnuniyetsizlie neden olmayan gereksinimlerdir.

KFG metoduna Kano modelinin dahil edilmesi,
musteriye daha fazla dedger katacak urin ve
hizmetlerin gelistiriimesine ve bu sayede musteri
memnuniyetinin 6tesine gegerek uzun ddnemde
musteri bagliliginin yaratilmasina imkan vermektedir
(Dingel ve Yenen, 2011).

Bu calismanin amaci, Kano modeline gore Griin
gereksinimlerini siniflandirmak ve Kano modelini
KFY tekniginde kullanarak oncelikli  musteri
gereksinimlerini belirlemektir.

KFY ve Kano modelinin birlikte kullaniimasina
yonelik yapilan literatiir taramasinda akilli telefonlar
Uzerine bir calismaya rastlanmamistir. Ayrica, yapilan
arastirmada Turkiye'de s6z konusu iki yontemin
bitunlesik olarak ele alinmasina dair yapilan
calismalarin  sinirh oldugu sonucuna varilmistir.
Bu nedenle calisma, literatlire katki saglamasi
bakimindan 6nem tasimaktadir. Ayni zamanda, akilli
telefonlarin artik hayatin vazgecilmez bir parcasi
haline gelmis olmasi, bu sektérde sirekli yeni
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Urtinlerin gelistirilmesi, tlketicilerin gosterdigi yogun
talep de uygulama konusu olarak akilli telefonlarin
secilmesinin dnemini ortaya koymaktadir. Keza, bu
calismada, akilli telefonlar ile ilgili 6ncelikli misteri
gereksinimlerinin  ortaya  konmasi, isletmeler
acgisindan mdisteri memnuniyetinin ve dolayisiyla
rekabet avantajinin saglanmasinda 6nemli veriler
sunmaktadir.

Bu calismada, Oncelikle Kano modeli ile KFY
tekniginin birlikte kullanilmasina dair literatiirde
yapilan calismalar ele alinmis, daha sonra Kano
modelinin KFY tekniginde, musteri gereksinimlerinin
Uretim siirecine yayllmasinda ©6nemli verilerin
bir kaynagi olan kalite planlama matrisine dahil
edilmesi incelenerek, Kano modeli ve KFY'nin
birlikte kullanilmasinin saglayacadi yararlar tGzerinde
durulmus ve teorik olarak ele alinan bu konular
akill telefonlar (izerine yapilan bir uygulama ile
somutlastirilmaya calisiimistir.

2. LITERATUR OZETi

Kano modelinin Kalite Fonksiyon Yayilimi'nda
kullanilmasina yonelik cesitli arastirmalar yapilmistir.
Bu alandaki ilk arastirmalardan biri Matzler ve
Hinterhuber (1998) tarafindan yapilmistir. KFY
ve Kano modelinin btinlesik yaklasimi kayak
sektorli Uzerine uygulanmistir. Uygulamada musteri
gereksinimleri belirlemek icin anket yontemi (Kano
anketi) kullanilmistir.  Yaklasik olarak 1500 Kkisi
ile goristlmuistir. Anket sonuclarina goére Grin
ozelliklerinin hangi kategorilere dahil edilecegini
belirlemek icin  mod istatistigi  kullaniimistir.
Gereksinimlerin 6nem dizeylerini belirlemek igin
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarindan
yararlanilmistir.

Tan ve Shen (2000), Kano modelinin KFY planlama
matrisine dahil edilebilecegini gostermek icin «web
sayfasi Uizerine bir uygulama yapmistir. Uygulamada,
misteri gereksinimlerinin onceliklendirmek ve dnem
dizeylerini belirlemek icin 5li skala kullanilarak bir
anket yapilmistir. Ayrica rekabet analizi icin iki rakip
secilmis ve bu rakiplere gore memnuniyeti 6lgmek
icin yine 5li skala kullanilarak bir anket yapilmistir.
Calismada gereksinimleri Kano kategorilerine goére
siniflandinimasinda  hangi  yontemin kullanildig
belirtilmemistir.

Tontini (2007), KFY'de Kano modeli entegrasyonu
icin yeni bira bardadi gelistiriimesi Uzerine bir
uygulama yapmistir. Bu calismada 6nerilen yontemin

yararhhgini degerlendirmek amaciyla Kalite Planlama
Dersinin lisans 6grencileri tarafindan yeni bira bardagi
gelistirme calismasi yapilmistir. Calisma Brezilya'nin
gliney kesiminde bulunan Blumenau kentinde
gerceklestirilmistir. Her gereksinim icin  ©nem,
memnuniyet ve Kano kategorilerinin belirlenmesi
amaciyla 289 kisiden olusan bir 6rneklem grubu
ele alinmisti. Kano modeline goére misteri
gereksinimlerini siniflandirmak icin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilari kullanilmistir.  Ayrica
memnuniyet katsayilari KFY matrisinde dizeltme
faktorleri olarak kullanilmistir ve dolayisiyla her bir
ihtiyacin nispi onem diizeyi bu katsayilara gore
belirlenmistir.

Hsu vd. (2007), Kano modeli ve KFY'yi iceren
entegre yaklasimi kullanarak hizmet kalitesini
degerlendirmeye calismislardir. Calismada,
Tayvan'daki cep telefonu markalarinin hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Calismada gerekli veriler anket

yoluyla toplanmistir. Mdlsteri  gereksinimlerinin
belirlenmesi icin ankette 5li skala kullaniimistir.
Onerilen yaklasim  Nokia markasi  Uizerinde
gerceklestirilmistir. Rekabet analizi yapabilmek

icin Samsung ve Motorola markalari rakip olarak
secilmistir. Calismada Kano modelini KFY'ye dahil
etmek icin Tan ve Shen'in 6nerdigi yaklasimdan
yararlanilmistir.

Singh vd. (2011), KFY ve Kano modelinin
butinlesik yaklagimini gdstermek icin “web sitesi
tasarimi” Uizerine uygulama yapmislardir. Calismada,
ihtiyaclarin ~ hangi Kano kategorilerine  dahil
edilecegini belirlemek amaciyla memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlanilmistir.
Onem diizeylerini belirlemekicin 5'li dlcek kullanilarak
anket yapilmistir.

Hashim ve Dawal (2012), ergonomik ve kullanici
ihtiyaci acisindan okul atdlyesinin is istasyonu
tasarimi gelistirmek icin KFY ve Kano modeli
yontemlerinin birlesimini nermislerdir. Bu arastirma,
Selangor, Malezya'da bir ortaokulda yurutilmustar.
Mevcut is istasyonunun sorunlarini tespit etmek icin
336 Ogrenciye anket yapilmistir. Toplanan veriler
Kano anketine donustirtilmis ve 255 &grenci
tarafindan yanitlanmistir. Daha sonra anket sonuglari
kalite evinde kullanilmistir. Calismanin sonunda her
iki yontemin yeni ergonomik sekilde tasarlanmis is
istasyonuna uygulamak icin degisiklik unsurlarini
onceliklendirilebildigi  bulunmustur.  Calismada,
gereksinimlerin dnem diizeyini belirlemek icin anket
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yonteminden yararlanilmistir. Ayrica calismada Kano
modelinin KFY>ye dahil edilmesi icin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlaniimistir.

KFY ve Kano modelinin bitiinlesik yaklagimi
konusunda Turkiye'de de calismalar yapilmistir. Bu
konudaki 6nemli calismalardan biri Sofyalioglu
ve Tunagil (2012) tarafindan gerceklestirilmistir.
Cahsmada, Kano modelinin KFY planlama matrisi
icinde uygun bir dontsim fonksiyonu yardimiyla
kullanimi, gida sanayinde sit ve st Urlnleri dalinda
faaliyet gosteren bir firmada gergeklestirilen
uygulamayla gosterilmistir.  Uygulamayla ilgili
olarak firma biinyesinde bes kisiden olusan KFY
takimi belirlenmistir. Homojenize yogurtta musteri
ihtiyaclarini belirlemek tzere odak grup calismasi
yapilmistir. Diger gerekli veriler anket yoluyla elde
edilmistir. Anket toplamda 138 kisiye uygulanmistir.
Ayrica, calismada Kano modelinin KFY'ye dahil
edilmesi icin Tan ve Shen'in 6nerdigi yaklasimdan
yararlanilmistir.  Calismada gereksinimlerin  hangi
Kano kategorilerine dahil edilecegini belirlemek
amaciyla  memnuniyet ve  memnuniyetsizlik
katsayilari kullaniimistir. Ayrica rekabet analizi icin iki
rakip firma secilmistir.

Uca ve Mentes (2008), Dokuz Eyll Universitesi,
isletme Fakiiltesi, isletme Bélimi dgrencilerinin
aldiklari egitim ile ilgili gereksinimlerini siniflandirip,
onem duzeylerinin analiz edilmesiyle bu alana
katkida  bulunmayr amaclayan bir calisma
gerceklestirmislerdir. Calismada nitel ve nicel
analiz bir arada uygulanmistir. Oncelikle yapilan
odak grup c¢alismalari ile gereksinimler ortaya
cikartilmis ve 137 0&grenciye yapilan anketler
sonucunda bu gereksinimler Kano Modeli ile
siniflandinlmistir. ~ Siniflandirma yapilirken  hem
istatistiksel mod yonteminden hem de memnuniyet
ve memnuniyetsizlik katsayilari kullaniimistir. Analitik
Hiyerarsi Sureci (AHS) kullanilarak siniflandirilan
gereksinimlerin dnem diizeyleri belirlenmistir.

Akytz vd. (2013), KFY tekniginde mdusteri
sesinin daha iyi anlagiimasi icin Kano modelinden
yararlanilmasi gerektigi belirtiimis ve Karadeniz
Teknik Universitesi Orman Fakiiltesi Orman Enduistri
Muhendisligi 6grencilerinin egitim kalitesine yonelik
beklentilerini Uzerine bir uygulama yapmislardir.
Galismada, Orman Endustri Mihendisligi Bolimi
ogrencilerinin bolim ve kampistin fiziki 6zellikleri,
ogretim Uyeleri ve derslerden beklentilerinin Kano
Modeli ile incelenmesi amaclanmistir. Calismada,

mdisteri  gereksinimleri odak grup goérismesi
yaplilarak belirlenmistir. Kano Modelinin verileri anket
yardimiyla elde edilmistir. Gereksinimlerin hangi
Kano kategorisine girecegini belirlemek icin frekans
analizi, memnuniyet ve memnuniyet katsayilari ve
bu katsayilarin toplamindan yararlanilmistir. Frekans
analizinde her bir gereksinimin birinci, ikinci ve
Ucuinci en sik degerlerine bakilmistir.

Kilig  ve Delice (2008), KFY'de miisteri
gereksinimlerinin daha iyi anlasiimasi icin Kano
modelinin kullaniimasi gerektigini belirtmisler ve
dijital fotograf makineleri {izerine bir uygulama
yapmislardir. Musteri gereksinimleri Gemba analizi
ile belirlenmeye calisilmistir. Oncelikle musteri
isteklerinin belirlenmesi icin dijital fotograf makinesi
kullanicilarindan olusan bir grup ile birlikte odak grup
calismasi yapilmistir. Sonuc olarak belirlenen misteri
istekleri 5 baslik altinda toplanmistir. Bu istekler:
fotograf makinesinin kolay kullanilabilmesi, fotograf
kalitesi ve ¢o6zlnurliglnin iyi olmasi, fotograf
makinesinin ¢esitli fonksiyonlarinin olmasi, disik
fiyat 6zelliginin olmasi, tasinabilir olmasi. Daha sonra
30 kisinin yer aldigi bir anket calismasi yapilarak her
bir misteri istegi icin Kano kategorileri belirlenmistir.
Gereksinimlerin hangi kategorilere dahil
edilecegini belirlemek amaciyla mod istatistiginden
yararlanilmistir.

3. KFY SURECI

Literatlirde Kalite Fonksiyon Gogerimi olarak
da kullanilan Kalite Fonksiyon Yayilimi'nin ingilizce
karsiligi “Quality Function Deployment”dir’Kalite
Fonksiyon Yayihmi” teriminin Japonca ash “Hinshitsu
Ki No TenKai” seklindedir. “Yayillim” kelimesinin
Japoncasi ingilizcesinden daha genis bir anlama
sahiptir. Japonca'da “yayihm” faaliyetlerin uzatilmasi
ya da genisletilmesi anlamina gelir. Boylece “kalite
fonksiyon yayilimi” kaliteli bir 6ge uretilmesi icin
gerekli sorumluluklarin sirketin tim bdlimlerine
tahsis edilmesi anlamina gelir (Kogure ve Akao, 1983).
Yenginol'a (2008) gore KFY, “lriin ya da hizmette,
mugsterilerin  bulunmasini istedikleri ve ihtiyac
duyduklar niteliklerin, bu nitelikleri yerine getirecek
ya da gergeklestirecek fonksiyonlara donusturilip,
bu fonksiyonlari gerceklestirmesiyle ilgili isleri
yapma gorevinin orgut icindeki uygun birimlere
aktariimasidir”

KFY, “musteri sesi” nin Urln gelistirmenin Ar-

Ge, mihendislik ve Uretim asamalarina yayilmis
oldugu toplam kalite yonetimi strrecidir (Griffin ve
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Houser, 1993). KFY surecinde ilk ve en 6nemli asama
misterilerin  sesinin  dilenmesidir. Bu bakimdan
KFY’nin temel girdisini, musterilerin istek ve ihtiyaclari
ile ilgili bizzat kendilerinin dile getirdigi, tGriinden
bekledikleri 6zellikleri ifade eden bilgiler, “musterinin
sesi” ni olusturur (Cavdar, 2009). Misterinin sesiyle,
Uretilecek olan mal ve hizmetlere hem misterilerin
istedikleri nitelikler eklenir, hem de hangi 6zelliklerin
gereksiz oldugu belirlenir. Boylece, hem misteri
tatmininin saglanmasiyla rekabet avantaji elde
edilir hem de gereksiz Urtin 6zellidi icin sarf edilen
maliyetler azalir.

KFY’nin uygulanmasi icin gerekli 6n hazirliklar
yapildiktan ve musteriler ile iletisime gecilerek
gereksinimleri tanimlandiktan sonra, kalite evinin
olusturulmasi asamasina gecilir. Kalite evi, KFY
takimi icin Urln tasarimi ile ilgili cok 6nemli bilgileri
gorintilemek icin kullanilan bir dizi odalardan
olusan matrisler setidir. Tasarimdan Uretime kadar
gerceklesen KFY sireci; Grlin, parca, siirec ve Uretim
planlamasi olmak {izere birbiriyle baglantih 4
matristen olusur. Bu dort asamali model, American
Supplier Institute (ASI) modeli olarak da adlandirilir
(Tunca ve Bayhan, 2012).

Teknik
Ozellikler

Parga
Ozellikleri

Uretim
ihtiyaglari

Slreg
islemleri

Musteri Gereksinimleri
Teknik Ozellikler

Parca Ozellikleri
Siirec islemleri

URUN
PLANLAMA

PARCA
PLANLAMA

URETIM
PLANLAMA

SUREC
PLANLAMA

Sekil 1: Miisteri Sesinin Birbiriyle Baglantili Matrisler Araciligiyla Uretime Kadar Aktariimasi (Hauser ve Clau-

sing, 1988).

Dort asamall modelin birinci asamasi, Kalite evi
olarak da adlandirilan Griin planlama matrisinin
olusturuldugu Urin planlama gsemasidir. Kalite
evi, bolimler arasi planlamanin ve iletisimin
gerceklestirilmesine yarayan araclari saglayan bir tir
kavramsal haritadir. isletmenin ilgili tim balimlerinin
katilimiyla olusan bir takim, kalite evi ile pazar
arastirmalari ve kiyaslama verilerinden elde edilen
musterigereksinimleriniyenimal veya hizmet tasarimi
ile karsilanacak uygun sayidaki onceliklendirilmis
mihendislik hedeflerine veya baska bir ifadeyle
teknik 6zelliklere donlstirmektedir (Akbaba, 2006).

Ozellikle KFY ile ilgili akademik alanda ilk ve
en onemli matris olan kalite evi Uzerine ¢alismalar
yapllmakta ve kalite evi olusturulduktan sonra
diger matrislerin  gerceklestirilmesi isletmelere

birakilmaktadir. Clnkl parca, slre¢ ve (retim
planlama matrisleri isletmelerin teknik tasarimlari ve
Uretim surecleri ile iliskilidir. Bu nedenle, s6z konusu
matrisler isletmelerde tasarim ve Uretim teknikleri
dikkate alinarak gerceklestirilmektedir.

KFY sirecinin bir sonraki asamasi olan parca
planlama matrisinde, kalite evinde belirlenen 6nemli
teknik karakteristikler veri olarak alinir. Uriin planlama
matrisinden elde edilen 6nemli teknik gereksinimler
(muUhendislik hedefleri) ile parca karakteristikleri
arasindaki iliskiler belirlenir. Boylelikle, misteri
memnuniyetini  saglamada hangi bilesenlerin
oncelikli oldugu saptanmis olur (Tunca ve Bayhan,
2012).

Uciincii asama olan siirec planlama asamasinda,
Urindn Uretilmesi icin gerekli surecleri gosteren bir
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matris olusturulmaktadir. ikinci matriste yer alan
parca Ozellikleri slire¢ planlama matrisine aktarilir.
Daha sonra, parca oOzelliklerini etkileyen anahtar
sire¢ operasyonlari/siire¢ parametreleri belirlenir.
Bu matriste, stre¢ parametreleri parca Ozellikleri
lzerindeki etkilerine gore onceliklendirilir (Akbaba,
2006). Sure¢ planlama matrisinde amag, siirecleri
tanimlamak ve secilen parcalar icin en uygun sireci
belirlemektir (Tunca ve Bayhan, 2012).

Dort asamall matris modelinin son matrisi olan
Uretim planlama matrisinde ise slire¢ planlama
matrisinden alinan temel suirecler ve 6nem dereceleri
bu matrise tasinir. Bu matrisle Gretim planlamasini
gerceklestirecek Uretim islemleri ortaya ¢ikmaktadir
(Tunca ve Bayhan, 2012).

Goraldigu Gzere, KFY sirecinin temelini musteri
gereksinimleri olusturmaktadir. KFY siireci ile msteri
istekleri tasarimdan Uretime kadar aktariimis olur. Bu
sayede, Uretim sonrasinda musteri isteklerine uygun
mal ve hizmetler ortaya ¢ikarilir.

4. KANO MODELI

Kano modeli, musteri istek ve ihtiyaglarini,
memnuniyet Gzerindeki etkisine gore siniflandiran
ve boylece miusteri gereksinimlerinin daha iyi
anlasiimasini saglayan bir yontemdir.

Kano Modeli 1984 yilinda musteri ihtiyaclarini

karsilayacak  olan  Urlin/hizmet  Ozelliklerinin
siniflandinlmasi  amaciyla Dr. Noritaki Kano ve
meslektaslari  tarafindan  gelistirilmistir. ~ Kano

Modelinin bilimsel alana katkisi, ortaya koydugu
teorik modelin yaninda, musterilerin belirli bir
Uriin veya hizmetle ilgili sahip olduklan ihtiya¢ ve
beklentileri memnuniyet diizeyine etkisi agisindan
siniflandirmayi saglayan etkin bir ydntem olmasindan
kaynaklanmaktadir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012).

Tanimlanan butin mdisteri gereksinimlerinin
veya miusteri gereksinimlerine karsilik gelen riin
ozelliklerinin  memnuniyet Uzerindeki etkisi ayni
degildir. Bazi miusteri gereksinimleri memnuniyet
Uzerinde olduk¢a O©nemli bir etkiye sahipken,
bazilarinda bu oran daha diisiktiir. iste Kano modeli,
hangi musteri gereksinimlerinin memnuniyeti daha
fazla etkiledigini ya da hangi gereksinimlerin trlinde
bulunmamasi durumunda memnuniyetsizlige yol
actigini belirlemek amaciyla, musteri gereksinimlerini
memnuniyet diizeyine etkisi agisindan
siniflandirmaktadir.

Kano, musterilerin gereksinimlerini ya da mal veya
hizmette bulunmasini istedikleri kalite niteliklerini,
beklentileri karsilamasi ve memnuniyet duzeyindeki
etkisine gore temel, dogrusal ve heyecan verici
ozellikler olarak Ug¢ sinifa ayirmaktadir. Bu Ug kalite
tartnln yani sira notr ve karsit olmak Uzere iki tur
daha belirlenebilir. Bunlar gercek miusteri ihtiyac
olmadigi icin karakteristik olarak adlandirilirlar (Chen
ve Chuang, 2008).

Temel (Olmasi Gereken) Ozellikler (T): Temel
ozellikler, bir Grlinde musterinin agik¢a belirtmedigi
ancak mutlaka olmasi gereken temel ihtiyaclaridir.
Sekilde de goriildiigi gibi, buihtiyaglarin karsilanmasi
mdisteri memnuniyetini  artirmazken, bunlarin
karsilanmamasi yiiksek diizeyde memnuniyetsizlige
neden olacaktir.

Dogrusal Ozellikler (D):
sekilde dile getirdigi, karsilanmasini istedigi
ihtiyaclardir. ~ Sekilden de anlasilacagr zere,
mdisterinin Griinde olmasini istedigi, acik¢a soyledigi
ozelliklerin karsilanmasi ile memnuniyet arasindaki
iliski dogrusaldir.

Mdsterilerin acik bir

Heyecan Verici Ozellikler (H): Musterilerin dile
getirmedigi, karsilanmasi igin bir beklenti icinde
olmadigi Urtin ozellikleridir. Musteri, s6z konusu
ozellikleri Griinde buldugunda memnuniyeti cok fazla
artacaktir, ancak bu o6zelliklerin olmamasi misteriyi
memnuniyetsizlige sevk etmeyecektir. Bu ozellikler,
genellikle rekabet avantaji saglayabilen musterilerin
o anda farkinda olmadigi gizli, gercek ihtiyaclarini
karsilamaktadir (Florez-Lopez ve Ramon-Jeronimo,
2012).

Notr 6zellikler (N): Musteri icin dnemli olmayan
Urlin ozellikleridir. Bu 6zelliklerin Griinde bulunmasi
ve bulunmamasi memnuniyeti etkilemez.

Karsit Ozellikler (K):Bu 6zelliklerin performansi
yuksekse  muisteride  memnuniyetsizlik  olur.
Memnuniyet ile sonuglanan Uriniin performans
derecesi diistktir (Hsu ve dig., 2007).

Musteri ihtiyaclan ve bu ihtiyaclan karsilayan
Urin ozellikleri tanimlandiktan sonra her bir Griin
ozelliginin yukarida belirtilen Kano kategorilerinden
hangisine dahil oldugunu belirlemek amaciyla
Ozel bir anket gelistirilmistir. Bu ankette, Urlinde
bulunan ve bulunmayan ozelliklerle ilgili (ayr ayr
her bir 6zellikle ilgili) musterilere bir cift soru sorulur.
Sorularin ilki, 6zelligin Griinde bulunmasi halinde
musterilerin ne hissedecedi; digeri ise, 0Ozelligin
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ayni uriinde bulunmamasi halinde miusterilerin ne
hissedecegi yoniindedir. Her bir sorunun cevabi igin

1- Cok hosuma gider, 2- Oyle olmasini beklerim,

Tablo 1: Kano Degerlendirme Tablosu

3-Fark etmez, 4- Hoslanmam ama katlanabilirim 5-
Hi¢c hosumagitmez seklinde bes farkli sik sunulur.

Olumsuz Soru Formu
Uriin Gereksinimleri Hoslanirim Oyle Fark Etmez Katlanabilirim | Hoslanmam
Olmali
Hoslanirim S H H H 0
g 5 Oyle olmali K N N N M
2 E | Fark etmez, K N N N M
2" | Katlanabilirim K N N N M
Hoslanmam K K K K S
Kaynak: (Matzler ve Hinterhuber, 1998).
Kano anketi uygulandiktan sonraanket sonuclarini Musteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik

degerlendirmek icin yukaridaki Kano degerlendirme
tablosunda her bir katiimcinin sorunun olumlu ve
olumsuz bicimlerine verdikleri yanitlarin kesisimine
bakilir. Daha sonra, tim katilimcilardan elde edilen
yanitlarin sonuglari birbiri Gzerine eklenerek frekans
tablosu olusturulur (Sofyalioglu, 2006).

Frekans tablosu olusturulduktan sonra, misteri
gereksinimlerinin hangi kategoriye dahil edilecegini
belirlemek icin genellikle kategorilerin istatistiksel
modlarina bakilir. Bu ydnteme gore hangi kategorinin
sayisi daha yuksekse Urlin Ozelligi o kategoriye
girmis olur. Bu yontem bir kategorideki sayinin diger
kategorilerdeki sayilara gore belirgin bir sekilde
yuksek oldugu durumlarda kullanildigi zaman daha
yararh olur.

Kano anket sonuclarina gore bazen kategoriler
arasindaki degerler birbirine ¢ok yakin olabilir. Bu
durumda, misteri ihtiyacinin hangi kategoriye
dahil edilecegi belirsizligini ortadan kaldirmak icin
heyecan verici, dogrusal ve temel 6zelliklerin yayilimi
fikrini koruyarak bir cesit ortalama hesaplanmistir. Bu
ortalamada, iki katsaylya gore frekans tablosundaki
veriler azaltilmistir Bu katsayilar; rekabet ortaminda
mdsteri gereksinimini karsilamanin nispi degeri olan
pozitif katsayl ve yine rekabet ortaminda musteri
gereksinimini karsilamamanin nispi maliyeti olan
negatif katsayisi olarak ifade edilmektedir (Walden,
1993). Pozitif katsayr memnuniyet katsayisi, negatif
katsayr ise memnuniyetsizlik katsayisi olarak
adlandirniimaktadir.

katsayilari asagidaki formiillerle hesaplanir (Matzler

ve Hinterhuber, 1998).
H+D

Memnuniyet Katsayisi= ——
H+D+T+N

D+T
(H+D+T+N).(-1)

Memnuniyetsizlik Katsayisi =

Urtin  gereksinimi karsilanmadigi  zaman bu
durumun misteri memnuniyeti Gzerindeki negatif
etkisini vurgulamak icin  musteri memnuniyet
katsayisinin 6nuine eksi isareti konulur. Memnuniyet
katsayisi O ile 1 arasinda degismektedir. Memnuniyet
katsayisinin 1’e yakin bir deger olmasi Griin kalitesinin
misteri memnuniyeti Uzerinde blylk etkiye sahip
oldugunu gosterirken, memnuniyet katsayisinin
0’a yakin bir deger almasi, Urlin kalitesinin musteri
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin ¢ok az oldugunu
gOsterir. Ayni sekilde memnuniyetsizlik katsayisinin
da dikkate alinmasi gerekir. Memnuniyetsizlik
katsayisinin -1'e yakin deger almasi, analiz edilen
Grin  ozelliginin ~ karsilanmamasinin ~ mdsteri
memnuniyetsizligi  Gzerindeki  etkisinin  gicla
oldugunu gosterir. Memnuniyetsizlik katsayisinin 0’a
yakin bir deger almasi ise, sz konusu urlin 6zelliginin
karsilanmamasinin  mdsteri memnuniyetsizligine
neden olmadigini gosterir (Matzler ve Hinterhuber,
1998).

Memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari
hesaplandiktan sonra Griin gereksinimlerinin hangi
kategorilere dahil edilecekleri bir grafik Uzerinde
gosterilmektedir.

218



Kalite Fonksiyon Yayilimi Planlama Matrisinde Kano Modelinin Kullanilmas:: Akilli Telefonlar Uzerine bir Uygulama

5. KANO MODELININ KFY PLANLAMA
MATRIiSINDE KULLANILMASI

KFY, musteri sesinin Urdn planlama ve tasarim
asamalarina yayllmasini saglamak icin kullanilan
capraz fonksiyonlu bir planlama aracidir. KFY yeni
kavramlar ve teknoloji atihmi fikirlerini tesvik
etmek icin kullanilir. KFY'nin kullanimi eszamanli
mihendislik  siirecini  kolaylastirir ~ ve  musteri
memnuniyetinin saglanmasinda ortak bir hedef
dogrultusunda calismak icin ekibi tesvik eder. Misteri
sesi esas oldugu icin, KFY'nin ilk asamasinda, kalite
evi her bir misteri ihtiyacini bir veya daha fazla
teknik karakteristiklere donustlrir. Kalite evinin
temel amaci, misteri ihtiyaclarini ve Griin icin (Ne'ler)
agirliklarini belirlemek ve daha sonra bu ihtiyaglar
teknik karakteristiklere (Nasil'lar) donustirmektir
(Hsu ve dig., 2007).

Musteri sesini dinlemek, KFY uygulayicilarinin
mdsterilerin istek ve arzularini elde etmesine
yardimci olmaktadir. Misteri memnuniyeti KFY'nin
nihai hedefidir. Bu nedenle, sadece mdsteri sesini
dinlemekde yeterli degildir; KFYuygulayicilarinin
daha ileri gitmesi gerekir. Yapilmasi gereken, musteri
sesinin karakteristiklerini derin bir sekilde anlamak ve
daha sonra bunlardan yararh bilgiler elde etmektir.
Kano modeli bu noktada musteri 6zelliklerini
kategorize etmek ve bunlarin yapisini anlamaya
yardimci olmak icin etkili bir yaklasim saglar. Boylece
KFY'yi daha iyi uygulamak ve miisteri memnuniyetine
etkili bir sekilde ulasmak icin KFY ve Kano modeli
arasindaki entegrasyonu incelemek gerekir (Tan ve
Shen, 2000).

Arastirmacilar, tim Grtin 6zelliklerinin musterilere
ayni memnuniyet diizeyi vermedigini belirtmislerdir.
Boylece farkli Griin 6zelliklerini misterilerin bakis
acisindan degerlendirmek ve maksimum musteri
memnuniyeti saglayacak ozellikleri birlestirerek
analiz etmek sirketler icin ciddi bir konu haline
gelmistir. Nitelik gereksinimi ve musteri memnuniyeti
arasindaki dogrusal olmayan iliski, bazen sirketlerin,
tim gereksinimlerin esitmemnuniyet diizeyi verdigini
varsaymalarina ve bdylece musteri memnuniyetini
artirmak icin bu niteliklerin gelistirilmesi veya
sunulmasi gerektigi gibi yanhs kararlar vermelerine
neden olabilir. Bu nedenle bircok arastirmaci KFY'nin
bu dezavantajini ortadan kaldirmak icin, musteri
memnuniyeti ve Urlin performansi arasindaki
dogrusal olmayan iliskiyi gosteren KFY ve Kano
modeli entegrasyonunu onermistirler (Afshan ve
Sindhuja, 2013).

Tontini (2007), Kano modelini KFY planlama
matrisine dahil etmek amaciyla bir ydntem
Onermistir. Bu yontemde, Kano modelini kalite
planlama matrisinde kullanmak icin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlanilmaktadir.
Temel KFY vyaklasiminda, butin gereksinimlerin
memnuniyeti ayni duzeyde etkiledigi kabul
edilir. Ancak, memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilari  bir gereksinimin karsilanmasinin  ve
karsilanmamasinin - memnuniyeti ne  Olclide
etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, KFY
tekniginin  s6z konusu dezavantajini ortadan
kaldirmak ve etkili bir sekilde uygulanabilmesini
saglamak icin  memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarinin KFY'de kullanilmasi faydali olacaktir.

Tontini (2007) tarafindan onerilen yaklasimda,
Kano modelinin KFY teknigine dahil edilmesi birkag
asamada gerceklestirilmektedir.

ilk asamada, KFY>nin temel girdisi olan miisteri
gereksinimleri belirlenmektedir. Tanimlanan misteri
gereksinimleri kalite planlama matrisinin ilk siitununa
yerlestirilmektedir.

ikinci asamada, s6z konusu gereksinimlerin
dahil olduklari Kano kategorileri tespit edilmektedir.
Hangi gereksinimin hangi kategoriye girecegini
belirlemek icin istatistiksel mod kullanilabilecegi gibi
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarindan
da vyararlanilabilmektedir. Daha sonra her bir
gereksinimin dahil oldugu kategori ikinci siituna
kaydedilir.

Eger kategorilerin belirlenmesinde istatistiksel
mod kullanilmissa, Giclincli agsama olarak memnuniyet
ve memnuniyetsizlik katsayilar hesaplanir. Temel
KFY planlama matrisinde her bir gereksinimin énem
diizeylerinin belirlenmesi gerekmektedir. Onerilen
bu yaklasimda, planlama matrisindeki 6nem siitunu
asagidaki denklemin sonucu ile degistirilir:

|D11)

Diizeltme Faktori= Max (|SI

Burada SI ve DI memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayllaridir.  Dlzeltme faktéri veya Onem
diizeyi, Urinde mevcut oldugunda daha fazla
memnuniyet saglayacak, olmadiginda ise daha fazla
memnuniyetsizlie neden olacak gereksinimler
Uzerine daha yiksek agirlk yikleyen SI ve DI
memnuniyet katsayillarindan mutlak degeri en
yiksek olani secilerek belirlenir. Bu durumda,
heyecan verici, dogrusal, temel ve nétr gereksinimler,
mdisterilerde neden olacak memnuniyetin veya
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memnuniyetsizligin derecesine bagh olarak dikkate
alinmaktadir (Tontini, 2007).

Bu yaklasimda, bir gereksinimin 6nem diizeyini
belirlemekicin anket veya baska bir calisma yapiimaya
gerek duyulmaz. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilari, ayni zamanda gereksinimlerin
karsilanmasinin ve karsilanmamasinin  muisteriler
acisindan  6nemini  belirtmektedir.  Yani, bir
gereksinimin memnuniyeti ne derece etkilediginin
bilinmesi ayni zamanda bu gereksinimin musteriler
agisindan 6énemini de ortaya koymaktadir.

Secilen katsayilar planlama matrisinde Oonem
diizeyi sutununa kaydedilir. Son asamada, her bir
gereksinimle ilgi 6nem diizeyi tim gereksinimlerin
onem dizeyleri toplamina boliinerek nispi 6nem
dizeyi belirlenir. Nispi ©6nem dizeylerinin de
eklenmesiyle kalite planlama matrisi tamamlanmis
olur.Kano modeliile butlinlesik KFY yaklasimina gére,
kalite planlama semasinin tamamlanarak nispi d6nem
derecelerinin hesaplanmasi, bize toplam miusteri
memnuniyetinin saglanmasi icin firmanin Gzerinde
durmasi gereken en dncelikli kalemler hakkinda fikir
vermektedir (Sofyalioglu, 2006).

6. UYGULAMA
Calismanin bu boliminde, misteri
gereksinimlerinin Kano  modeli ile  nasil

siniflandirilacagi ve Kano modelinin KFY planlama
matrisine nasil dahil edilecegi akilli telefonlar tzerine
yapilan bir uygulama ile gdsterilmistir.

6.1 Metodoloji

Buarastirmaninamaci, misterilerin akillitelefonile
ilgili gereksinimlerini Kano modeli ile siniflandirmak
ve Kano modelini KFY teknigine uygulayarak dncelikli
gereksinimlerini belirlemektir.

Calismanin  birinci  boliminde KFY  teknidi,
ikinci bolimiinde ise Kano modeli ayrintilari ile ele
alinmistir. Uclincii béliimde ise Kano modelinin KFY
tekniginde kullanilabilirligini gostermek amaciyla
akilli telefonlar tizerine bir uygulama yapilmistir.

Arastirmanin uygulama kismi asagidaki asamalar
izlenerek gerceklestirilmistir.

v Musteri gereksinimlerinin belirlenmesi

v/ Musteri  gereksinimlerinin  Kano modeli ile
siniflandiriimasi ve analiz edilmesi

v’ Kalite planlama matrisinin olusturulmasi

Calismada misteri gereksinimlerinin Kano modeli
ile siniflandiriimasi icin veri toplama araci olarak anket
yontemi kullaniimistir.  Arastirmanin  anakdtlesini
Yiiziinci Yil Universitesi égrencileri olusturmaktadir.
Ancak anakitlenin timine ulasmak mimkin
olmadigindan 6rnekleme yoluna gidilmistir. Kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak ¢alismaya 395
ogrenci dahil edilmistir.

Calismada, Kano anketinin verileri excell programi
yardimiyla hesaplanmistir. Kano anketinin sonuclarina
gore her bir 6zelligin hangi kategoriye dahil edilecegi
genel olarak memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarina gore belirlenmistir.

Kano modelinin KFY teknigine dahil edilmesi icin
Gerson Tontini (2007) tarafindan onerilen yaklagim
kullanilmistir.

Ayrica, calismada Kano anketinin givenilirligini
test etmek amaciyla glivenilirlik analizi uygulanmistir.
Guvenilirlik analizi sonucunda, elde edilen Cronbach
Alpha katsayisi 0,96 olarak bulunmustur. Alpha
katsayisi O ile 1 arasinda deger almaktadir. Bu degerin
1'e yakin olmasi, veri toplamada kullandigimiz 6lcegin
glvenilirliginin ytksek oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla, bu calismada kullanilan anketin de
glvenilirliginin yiksek oldugu soylenebilir.

6.1.1 Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi

Arastirmada, O©ncelikle miusteri gereksinimleri
belirlenmeye calisilmistir. Arastirma konusu akilli
telefonlar  UGzerinde yuratildiginden  musteri
gereksinimleri daha kapsamli bilgiler edilecegi
distincesiyle internet Uzerinden arastirma yapilarak
tespit edilmistir. KFY'de musteri sesini dinlemek
esastir. Bu nedenle calismada uygulanan ankette
musteri gereksinimlerinin belirlenmesine yonelik agik
uclu sorular sorulmustur. Ancak katilimcilardan cevap
alinamamistir.

Sonu¢ olarak calismada, akilli telefonlar ile
ilgili asagida belirtilen 15 musteri gereksinimi
kullaniimistir:

Uygun isletim sistemi

Uygun islemci kapasitesi
Uygun kamera 6zellikleri
Uygun ekran boyutu

Uygun RAM kapasitesi
Uygun dahili hafiza

Uygun internet baglanti tiirii
3G ozelligi

© Nk WN =
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9. Dokunmatik ekran
10. Goruntilu konusma
11. Bluetooth

12. Radyo
13. GPS
14. Mp3
15. Klavye

isletim sistemi tirleri genellikle markalar ile
bagdastiriimaktadir. Ancak bu ¢alisma, herhangi bir
marka Uzerinden yurutilmediginden isletim sistemi
tiri secilmemistir. isletim sistemi genel bir ihtiyac
olarak ele alinmistir.

6.1.2 Kano Modeli ile Miisteri Gereksinimlerinin
Siniflandiriimasi

Bu asamada, belirlenen mdusteri gereksinimleri
Kano Modeli ile siniflandiriimistir. Bu siniflandirmayi
yapabilmek icin Oncelikle bu c¢alismanin ikinci
bolimiinde gosterilen Kano anketi hazirlanmistir.
Anket toplam 395 kisiye uygulanmistir.

Galismada gereksinimlerin  hangi kategoriye
girecegini belirlemek amaciyla memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayillarindan yararlaniimistir.
Katsayllara gore gereksinimlerin dahil olduklan
kategoriler asagida grafik yardimiyla gosterilmistir.

HEYECAM VERICI DOGRUSAL
1,00
0,90 2z|Ez
Miisteri Gereksinimleri | & 2|2 &
0,80 z E g E
o = |2
z 0,70 £y =
Z L 1. Uygun Tsletim Sisterni 0.700| 0607
& 0,60 {0} 3 -4 2. Uygun Islemei Kapasitesi 0657|0358
s 3. Uygun Karnera Ozelileri | 0.702] -0.362
= 0,50 4. Uygun Ekran Boyutu 0673|0536
> 3. Uygun BAMN Kapasitesi 0628|0556
= & Uygun Dahili Hafiza 06RE| 03570
= 0,40 7. Uygun Intemet Baglant: Tini|0.727 | -0.608
= 8. 3G Ozelig 0.664|-0.525
= 0,30 0. Dokunmatik Ekran 0626|0512
10. Gérintilii KEonusma 06120478
11. Bluetooth 0657|0384
0,20 12. Radyo 0.579|-0.508
13 GPS 0307|0513
0,10 14 NP3 0.675|-0.504
15 Kavye 0.576|-0.508
0,00 : :
g 2 2 o 5o o 2 2 o 2 B2
8 5 8 8 5 3 3 8 8 8 8
NOTR MEMNUNIYETSIZLIK KATSAYISI TEMEL

Sekil 2: Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayilarina Gore Gereksinimlerin Dahil Olduklar Kategorilerin

Grafik Uzerinde Gosterimi
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Tablo 2: Genel Kano Analizi

=

a N

5 - 3

S o 17}

L .. . @ 2 2
Miisteri Gereksinimleri T |D H |N S K = €z € =
£ ¥ Zs 2>
= | 2| EZ £ 4
S| 5| g5 | 2%
= X =x =x
1. Uygun Isletim Sistemi 43 | 166 | 75 | 60 | 31 | 20 | 395 D 0,700 -0.607
2. Uygun islemci Kapasitesi 41 | 161 | 77 | 83 21 | 12 | 395 D 0.657 -0.558
3. Uygun Kamera Ozellikleri 31 | 186 | 71 78 | 20 | 9 395 D 0.702 -0.592
4. Uygun Ekran Boyutu 34 | 163 | 84 | 86 15 | 13 | 395 D 0.673 -0.536
5. Uygun RAM Kapasitesi 41 | 160 | 67 | 93 20 | 14 | 395 D 0.628 -0.556
6. Uygun Dahili Hafiza 30 (177 | 73| 83 | 18 | 14 | 395 D 0.688 -0.570
7. Uygun internet Baglanti Tirli | 26 | 195 | 69 | 73 18 | 14 | 395 D 0.727 -0.608
8.3G Ozelligi 25 | 168 | 76 | 98 | 17 | 11 | 395 D 0.664 -0.525
9. Dokunmatik Ekran 30 | 158 | 72| 107 | 15 | 13 | 395 D 0.626 -0.512
10. GOriuintili Konusma 30| 149 | 80 | 115 | 12 | 9 395 H 0.612 -0.478
11. Bluetooth 35 182 | 62| 92 | 13 | 11 | 395 D 0.657 -0.584
12. Radyo 35| 151 | 61 119 | 14 | 15 395 D 0.579 -0.508
13.GPS 39 | 148 | 69 | 107 | 17 | 15 | 395 D 0.597 -0.515
14. MP3 33| 184 | 62| 8 | 18 | 12 | 395 D 0.673 -0.594
15. Klavye 34| 146 | 58 | 116 | 21 | 20 | 395 D 0.576 -0.508

Genelolarak Kanoanalizisonuglarina bakildiginda,
misteri gereksinimlerinin veya Urin ozelliklerinin
14’4n0n dogrusal kategoride, 1 uriin o6zelliginin
ise heyecan verici kategoride degerlendirildigi
gorulebilmektedir.

Uriin 6zelliklerinin cogunun dogrusal kategoride
degerlendirilmesi, sz konusu ozelliklerin
karsilanmasinin  kisileri  memnun  edecegini,
karsilanmamasinin ise memnuniyetsizlie neden
olacagini géstermektedir.

Katilimcilar, goriintuli konusma 6zelligini heyecan
verici gereksinim olarak degerlendirmislerdir. Yani, bu
artin ozelliginin karsilanmasi, musteriler de asiri bir
memnuniyet duygusu saglayacak, karsilanmamasi
ise memnuniyetsizlige neden olmayacaktir.

Tabloya memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilari  agisindan bakildiginda, internet
baglanti tird (0.727), kamera ozellikleri (0.702)
ve isletim sistemi (0.700) gereksinimlerinin
karsilanmasinin memnuniyeti son derece artiracag

gorulmektedir. Gorintilu konusma (0.478), radyo-
klavye (0.508), dokunmatik ekran (0.512) ve GPS
(508) gereksinimlerinin  karsilanmamasinin  ise
memnuniyetsizligi cok fazla etkilemedigi ortaya
cikmaktadir.

6.1.3 Kalite Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Calismaninsonbolimiinde, misterigereksinimleri
belirlenip Kano analizi ile kategorilestirildikten sonra
Kalite Evi icin gerekli olan kalite planlama matrisi
olusturulmustur.

Kalite planlama matrisinde, calisma herhangi bir
mevcut firma Uzerinden ylritilmediginden rekabet
analizine yer verilmemistir.

Calismada, musteri gereksinimlerinin  6nem
dizeylerini belirlemek ve Kano modelini KFY
teknigine entegre etmek icin Gerson Tontini
tarafindan 6nerilen memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarinin planlama matrisine dahil edilmesi
yontemi kullanilmistir.
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Tablo 3: Kalite Planlama Matrisi

a
- 5
3 NE = £
o . o s o — = He]) = [T
No Miisteri Gereksinimleri = Axo £ g
S [N ‘o 5
o9 ES o ‘5@
55 £33 23
¥ ¥ CZa Za
1 Uygun isletim Sistemi D 0,700 0.0717
2 Uygun islemci Kapasitesi D 0.657 0.0673
3 Uygun Kamera Ozellikleri D 0.702 0.0719
4 Uygun Ekran Boyutu D 0.673 0.0689
5 Uygun RAM Kapasitesi D 0.628 0.0643
6 Uygun Dahili Hafiza D 0.688 0.0704
7 Uygun internet Baglanti Tiirii D 0.727 0.0744
8 3G Ozelligi D 0.664 0.0680
9 Dokunmatik Ekran D 0.626 0.0641
10 GOrintuli Konusma H 0.612 0.0627
1 Bluetooth D 0.657 0.0673
12 Radyo D 0.579 0.0593
13 GPS D 0.597 0.0611
14 MP3 D 0.673 0.0689
15 Klavye D 0.576 0.0590
Tabloya bakildiginda, 0,744 nispi 6nem dlizeyi diizeyde  memnuniyet  saglayabilecek  Griin

ile internet baglanti tlriinliin en oncelikli musteri
gereksinimi oldugu gérilmektedir. internet baglanti
tirind, kamera ozellikleri (0,0719) ve isletim sistemi
(0.0717) ihtiyaclan izlemektedir. Yine, 0,0704 nispi
onem duzeyi ile dahili hafiza yiiksek diizeyde 6nem
verilmesi gereken gereksinimlerden biridir. isletmeler,
ozellikle bu gereksinimleri karsiladiklarinda buyik
Olctide misteri memnuniyeti saglayacaklardir.

SONUC VE ONERILER

Calismada, yiksek musteri
kazanilmasinda etkili bir ara¢ olarak kullanilabilen
Kalite Fonksiyon Yayillimi teknigi ele alinmistir.
Ayrica Kalite Fonksiyon Yayilimininbasarili bir sekilde
uygulanabilmesine yardimci olabilen Kano modeli
lizerinde durulmustur.

memnuniyetinin

Kalite  Fonksiyon  Yayilimi, istek
ve ihtiyaglarinin  dogrudan ozelliklerine
saglayan bir yontemdir. Bu
yontemin amaci, en uygun maliyetle musterilerin
istek ve ihtiyaclarini karsilayarak yiksek dizeyde

memnuniyet elde etmektir. Bunun icin ylksek

musteri
ardn
donusturilmesini

ozelliklerinin bilinmesi gerekmektedir.

Kano modeli, miisteri memnuniyeti Gizerinde daha
fazla etkisi olan Griin 6zelliklerinin belirlenmesinde
kullanilabilen etkili bir yontemdir. Bu ydntemde,
musteri gereksinimlerinin  memnuniyet duzeyini
ne derece etkiledigi belirlenebilmekte ve her bir
gereksinim memnuniyet lGizerinde olusturdugu etkiye
siniflandirilabilmektedir.

Bu calismada, Kano modeli araciligiyla akilli
telefonlar ile ilgili musteri gereksinimlerinin
memnuniyet izerindeki etkisi olcilms ve bu etkiye
gore so6z konusu gereksinimler siniflandiniimistir.
Ayrica, Kalite Fonksiyon Yayillimi ve Kano modeli
yontemleri birlikte kullanilarak misterilerin dncelikli
gereksinimleri belirlenmistir. Calisma, Yuzlnci Yil
Universitesinde yiritilmistir. Calisma kapsamina
Universite ogrencileri dahil edilmis olup gerekli
veriler anket yontemi ile toplanmistir. Anket 395
kisiye uygulanmistir. Anket sonugclari analiz edilirken
Microsoft Excel programindan yararlaniimistir.

Sonuglar incelendiginde, katiimcilarin sadece
gorinttli konusma gereksinimini heyecan verici
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bir gereksinim olarak gordukleri, buna karsihk
diger tim gereksinimlerin dogrusal kategoride
degerlendirdikleri ortaya c¢ikmistir. Gereksinimlerin
memnuniyet lGzerindeki etkisi agisindan bakildiginda,
tlim gereksinimler icerisinde en fazlainternet baglanti
tlrdndn  (0.727) memnuniyet sagladigi, klavye
gereksiniminin (0.576) ise memnuniyet lizerinde ¢ok
az etkisinin oldugu belirlenmistir. Gereksinimlerin
memnuniyetsizlik Gzerindeki etkisine bakildiginda,
tim gereksinimler icerisinde internet baglanti
tdrinin (0.608) yuksek olcide memnuniyetsizlige
yol actigi, goriintlli konusma (0.478) gereksiniminin
ise memnuniyetsizligi ¢cok az etkiledigi sonucuna
varilmistir. Ayrica, planlama matrisi incelendiginde,
internet baglanti tiirl, kamera ozellikleri, isletim
sistemi ve dahili hafiza en oncelikli gereksinimler
olarak belirlenmistir.

Bu calisma Van ilinde gerceklestirilmistir. Van
ilinde akilli telefon Gretimi yapan herhangi bir sirket
yoktur. Musteri sesinin dinlenilmesi asamasinda
uygulanan ankette musteri  gereksinimlerinin
belirlenmesine yonelik agik uclu sorular sorulmustur.
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