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1. Giriş 

Günümüzde teknolojik ürünler insan hayatında bir dizi yeniliği de beraberinde getirmekte-
dir. Yaşamsal faaliyetlerimiz, iletişim, alışveriş ve seyahat alışkanlarımız gibi durumlar bu deği-
şimden önemli oranda etkilenmekte ve zamanla bu değişime uyum sağlamaktadır. Son yıllarda 
hızlı bir teknolojik gelişmenin yaşandığı alanların başında ise iletişim teknolojileri gelmektedir. 
Bu alanda yaşanan gelişmelere verilebilecek en iyi örneklerden biri cep telefonlarıdır. Seksenli 
yıllarda hayatımıza giren ve zaman içerisinde müşteri talep ve beklentilerindeki değişim ile 
birlikte birçok yenilik ve iyileştirme yapılan bu cihazlar, günümüzde herkesin kullandığı birer 
araç haline gelmiştir. Müşterilerin basit ve işlevsel cep telefonu isteği günümüzde bilgisayar 
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Akıllı Telefon Teknik Özellik Önem Derecelerinin AHP 
Ağırlıklı Gri İlişkisel Analizi Yöntemi ile Belirlenmesi  

Öz 

Gri İlişkisel Analiz, faktörler ve değişkenler arasındaki 
ilişkileri göstermek için gri sistem teorisinin parçası 
olarak kullanılan bir araştırma aracıdır. Birçok üretim 
sürecinde müşteri memnuniyetinin garanti edilmesi için 
ürünün teknik özelliklerin önceliklendirilmesi ile karar 
verilir ve ardından müşteri gereksinimleri dikkate alına-
rak iyileştirmeler yapılır.  Bu çalışmada, akıllı telefon 
teknik özelliklerinin önem düzeylerini değerlendirmek ve 
akıllı telefon üreticilerine özellikle dizayn kararlarında yol 
göstermek için AHP ağırlıklı gri ilişkisel analiz yöntemi 
kullanılmıştır. Müşteri gereksinimleri ile teknik özellikler 
arasındaki ilişki için gri ilişkisel dereceler belirlenmiş ve 
daha sonra teknik özelliklerin önem derecelerini belirle-
mek için ağırlıklı ortalama metodu kullanılmıştır. Sonuç 
olarak,  incelenen on adet teknik özellik arasından önem 
düzeyi en yüksek olanın ekran büyüklüğü, en düşük 
olanın ise depolama kapasitesi olduğu belirlenmiştir. 
Akıllı telefon üreticilerinin ürün geliştirirken bu sıralama-
yı dikkate almaları müşteri memnuniyet düzeyini arttıra-
caktır. 

An AHP-Weighted Grey Relational Analysis Method to 
Determine the Technical Characteristics’ Importance 
Levels of the Smartphone 

Abstract 

Grey Relational Analysis is a research tool used as part of 
the grey system theory to show the relationship between 
factors and variables. In many production processes, to 
ensure customer satisfaction, product specifications are 
prioritized, then customer requirements are taken into 
account and improvements are made.  In this study, AHP 
- weighted grey relational analysis method was used to 
evaluate the importance levels of smartphone technical 
features and to guide smartphone manufacturers espe-
cially in design decisions. Grey relational degrees were 
determined for the relationship between customer 
requirements and technical specifications, and then the 
weighted average method was used to determine the 
significance of the technical characteristics.  As a result, 
among the ten technical features examined, it was de-
termined that the highest level of importance was the 
screen size and the lowest was the storage capacity.  
Smart phone manufacturers to take this order into ac-
count when developing products will increase the level of 
customer satisfaction. 
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özelliklerini bünyesinde barındıran, birçok kullanışlı uygulama ile hayatımızı kolaylaştıran akıllı 
telefonların ortaya çıkmasını sağlamıştır. Toplantılarımızı, mesajlarımızı, çalışma planlarımızı 
ve birçok faaliyetimizi hafızasına kaydettiğimiz akıllı telefonlar sadece sesli arama için kullanı-
lan birer cihaz olmanın ötesine geçmiş durumdadır. Teknolojinin gelişmesiyle birlikte, cep 
telefonları ses ve metin iletişimi gibi standart özelliklerin yanı sıra internet erişimi ve coğrafi 
konumlandırma sistemleri gibi gelişmiş bilgi işlem ve iletişim yeteneklerine sahip olmuştur 
(Boulos vd., 2011: 3 ). Bu özelliklerin cep telefonlarına eklenmesi, iletişim teknolojileri açısın-
dan bakıldığında çok güçlü bir cihazı gerekli kılmaktadır. 

Doksanlı yıllarda ise, daha gelişmiş bilgi işlem yetenekleri ve normal cep telefonlarına göre 
daha fazla bağlantıya sahip cep telefonlarının piyasaya sürülmesine rağmen, akıllı telefonun 
asıl yaygınlaşması Apple firmasının 2007 yılında iPhone® markasıyla satışa sunduğu, dokunma-
tik ekran ve sanal klavye gibi devrim niteliğindeki özelliklerin yer aldığı telefon sayesinde ol-
muştur. Bu gelişmeyi 2008 yılında ilk android işletim sistemli telefonun piyasaya sunulması 
izlemiştir. Günümüzde 1.46 milyar telefonun üretildiği bu devasa sektörde 2022 yılında 1.65 
milyar adetlik üretimin yapılacağı tahmin edilmektedir (Statistica, 2018) 

Akıllı telefon pazarında yaşanan kıyasıya rekabet nedeniyle üretim ve müşteri hizmetleri iş-
letme yönetiminde çok önemli fonksiyonlar haline gelmiştir. Günümüzde akıllı telefon üretimi 
yapan işletmeler daha yüksek müşteri memnuniyet düzeyi ve pazar payına ulaşabilmek için 
üretim ve maliyet performanslarını iyileştirecek çalışmalar yapmak durumundadır. Dünya 
üzerinde kırktan fazla üreticinin faaliyet gösterdiği akıllı telefon piyasasında firmaların 2017-
2018 yıllarındaki pazar payları Şekil 1’de gösterilmektedir (IDC, 2018). Samsung ve Apple fir-
maları pazarın baskın ve öncü firmaları konumundadır. Daha düşük pazar payına sahip olan 
firmalar müşteri memnuniyetiyle beraber pazar paylarını arttırmak zorundadır.  

Şekil 1: Firmaların pazar payları (2017-2018) 

 
Kaynak: (IDC, 2018) 

Müşteriler, herhangi bir ürünü satın alırken ihtiyacın tanımlanması, bilgi araştırması, alter-
natiflerin değerlendirilmesi, satın alma kararı ve satın alma davranışından oluşan bir süreci 
takip eder (Ganlari vd., 2016: 3). Akıllı telefondan bir dizi beklentisi olan müşteri, karar süreci 
sonunda pazardaki çeşitli seçenekler arasından bir ürün veya markayı tercih eder. Bu noktada 
müşteriler haklı olarak kendi ihtiyaçlarına ve beklentilerine en uygun akıllı telefonu seçmek 
isterler. Doğal olarak akıllı telefon satın alma kararını etkileyen tek bir faktör yoktur. Seçim 
kararları, ürün özellikleri, marka adı, ürün fiyatı ve sosyal etkiler gibi birçok faktörlerden etki-
lenir (Suki ve Suki, 2013: 50). Bu noktada tüketicilerin satın alma kararının kültürel, sosyal, 
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kişisel ve psikolojik özelliklerden de güçlü bir şekilde etkilendiği unutulmamalıdır. Bu özellikle-
rin yanı sıra marka, fiyat, kalite, boş zamanlarını değerlendirmek için ihtiyaç duyulan uygula-
malar ve inovasyon bilinci gibi durumlar müşteri kararlarını etkileyebilmektedir (Leo vd., 2005: 
34). Akıllı telefon kullanıcıları kişisel tercihlere ek olarak, bir telefonda günlük hayatta kolaylık 
sağlayan bir takım özellikleri bünyesinde barındırmasını beklerler. Çok sayıda gereksinim ve 
ürün özelliğinin bulunması ise satın alınabilecek ürün yelpazesinde çeşitliliğe ve karar alma 
konusunda zorluğa neden olmaktadır.  

Bu çalışmada, günlük hayatımızda yoğun olarak kullanılan akıllı telefonların müşterileri 
cezbeden özelliklerinin ortaya çıkarılması ve bu özelliklerin önem ağırlıklarının belirlenmesi 
için Analitik Hiyerarşi Prosesi (AHP) temeline dayalı ağırlıklandırılmış Gri İlişkisel Analiz (GİA) 
Yöntemi kullanılmıştır. Çalışmanın temel amacı, akıllı telefon üreticilerinin yeni bir cihaz tasar-
larken hangi teknik özelliklere daha fazla önem vermeleri gerektiğinin belirlenmesidir. Bu 
noktada, mobil işlemci, depolama kapasitesi, RAM kapasitesi, kamera özelliği, kasa (plastik, 
çelik vb.), SAR değeri, mobil ağ özelliği (4G, 4.5G) ve pil ağırlığı çalışma kapsamında ele alınan 
teknik özelliklerdir. Diğer taraftan, işlemci gücü, depolama kapasitesi, RAM kapasitesi, pil 
süresi, kamera çözünürlüğü, ekran boyutu, mobil ağ, dizayn, fiyat ve marka algısı gibi durum-
lar müşteri ihtiyaçları olarak belirlenmiştir. Referans serisi ve karşılaştırma matrisinin oluştu-
rulması ile başlayan uygulama çalışması, teknik özelliklerin önem derecesinin belirlendiği gri 
üstünlük analizi adımıyla beraber toplamda sekiz adımdan oluşmaktadır.  Çalışmanın ikinci 
kısmında akıllı telefon ile ilgili olarak bilimsel yazında yapılan çalışmalar yer almaktadır. Üçün-
cü bölümde çalışmada kullanılan yöntemler, dördüncü bölümde uygulama ve son kısımda ise 
sonuçlar detaylı olarak sunulmuştur.  

2. Kavramsal Çerçeve 

Bilimsel yazın incelendiğinde özellikle 2012-2018 yılları arasında akıllı telefon seçiminin et-
kileyen faktörler ile ilgili birçok çalışmanın yapıldığı görülmektedir. Yapılan bu çalışmalar genel 
olarak satın alma kararına etki eden faktörlerin belirlenmesi ve akıllı telefon seçiminde çok 
kriterli karar verme yöntemlerinin kullanımı konularında yoğunlaşmıştır. Çalışmalarda dikkati 
çeken en önemli husus ise seçim ve satın alma sürecinin tamamen müşteri açısından inceleni-
yor olmasıdır.  

Birden çok ölçüt ve seçim alternatifinin bulunduğu çok kriterli karar verme problemleri ki-
şi, kurum veya kuruluşların gerçek hayatta sıkça karşılaştıkları durumlardır (Durmuş ve Tayyar, 
2017: 66). Tedarikçi seçiminden otomobil seçimine kadar birçok karar probleminin çözümü 
için çok kriterli karar verme (ÇKKV) yöntemleri kullanılmaktadır. Akıllı telefon seçimi için ise 
analitik ağ prosesi (ANP) (Yıldız ve Ergül,2015), bulanık AHP (Hwang vd., 2011), bulanık ELECT-
RE (Belbag vd., 2016) ve AHP (Işıklar ve Büyüközkan, 2007; Ömürbek ve Şimşek,2012; Hu ve 
Liao, 2013; Bayhan ve Bildik, 2014; Chakraborty vd., 2015; Colak ve Kagnicioglu, 2018) gibi 
yöntemlerinin kullanıldığı çalışmalar bilimsel yazında yer almaktadır. ÇKKV yöntemlerinin 
kullanıldığı bu çalışmalarda karar alternatifleri belirli sayıda ölçüt kullanılarak değerlendirilerek 
en iyi alternatif seçilmektedir.  

Akıllı telefonlar ile ilgili çalışmaların yoğunlaştığı diğer alan ise seçimi etkileyen faktörlerin 
belirlenmesidir. Bu çalışmalarda değişik kesimlere uygulanan anketlerden elde edilen veriler, 
istatistiksel yöntemler ile analiz edilerek akıllı telefon seçim kararına etki eden faktörler tespit 
edilmeye çalışılmaktadır. Bu çalışmalarda kullanılan istatistiksel yöntemlere örnek olarak yapı-
sal eşitlik modellemesi (Suki ve Suki, 2013), faktör analizi (Çakır ve Demir, 2014; Sohail ve 
Tanveer, 2015; Sujata vd., 2016), korelasyon analizi (Naing ve Chaipoopirutana, 2014; Çakır ve 
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Demir, 2014; Roseli vd., 2016; Afroz, 2017; Tran, 2018; Deb ve Uddin, 2018) ve regresyon 
analizi (Çakır ve Demir, 2014; Tatlı, 2015; Sujata vd., 2016; Ayodele ve Ifeanyichukwu, 2016; 
Deb ve Uddin, 2018) verilebilir.  

Bu çalışmada, bilimsel yazında ilk defa müşteri gereksinimleri ile teknik özellikler arasında-
ki ilişki için gri ilişkisel derece hesaplanmış ve daha sonra teknik özelliklerin önem derecelerini 
belirlemek için ağırlıklı ortalama metodu kullanılmıştır. Çalışma bu yönüyle akıllı telefon seçi-
minin yapıldığı ve seçimi etkileyen faktörlerin belirlendiği önceki çalışmalardan ayrılmaktadır. 
Takip eden bölümde çalışma kapsamında kullanılan yöntemler olan Analitik Hiyerarşi Prosesi 
ve Gri İlişkisel Analiz yöntemlerinden kısaca bahsedilmektedir. 

3. Araştırmanın Yöntemi 

Deng (1982) tarafından önerilen gri sistem teorisi, birçok alanda küçük örneklem ve eksik 
veya belirsiz bilgiler bulunan problemlerin çözümünde yaygın olarak kullanılmaktadır. Gri 
İlişkisel Analiz (GİA) yöntemi ise faktörler ve değişkenler arasındaki ilişkileri belirli bir referans 
serisine göre değerlendirmek için gri sistem teorisinin bir parçası olarak kullanılan bir araştır-
ma aracıdır. Nitekim çalışma kapsamında ele alınan problemde de teknik özelliklerin öncelik-
lendirilmesi ile ilgili kararlar müşteri ihtiyaçları dikkate alınarak belirlenmektedir. Müşteri 
gereksinimleri (MG) ve teknik karakteristikler (TK) arasındaki ilişkiler gri ilişkisel derece (GİD) 
ile tanımlanmaktadır. Teknik özelliklerin öneminin belirlenmesi için ağırlıklı ortalama metodu 
kullanılmaktadır. Teknik özellik önem derecelerinin belirlenmesi için tercih edilen bu yöntem-
ler, Li vd., (2009) tarafından önerilen yöntemin, uzman görüşleri ve/veya ağırlıklar üzerinde 
yapılan anketler yerine, metodolojide verilen müşteri ihtiyaçlarının ağırlık matrisini belirlemek 
için AHP tabanlı ağırlıklandırma yönteminin kullanımıyla genişletilmiş halidir. Araştırma yön-
teminin uygulama adımları aşağıdaki gibidir: 

Adım 1: Karşılaştırılabilir dizilerinin ve referans dizisinin belirlenmesi 

Adım 2: Verilerin işlenmesi 

Adım 3: Gri ilişkisel katsayıların hesaplanması 

Adım 4: Gri ilişkisel sınıfların belirlenmesi 

Adım 5:MG ve TK'ler arasındaki ilişki matrisi 

Adım 6: Gri ilişkisel matrisin belirlenmesi 

Adım 7: AHP esaslı kriter karşılaştırma yaklaşımı kullanılarak MG ağırlıklarının hesaplanması. 

Adım 8. TK'lerin önem derecesine göre gri üstünlük analizinin yapılması. 

Çalışmanın bu kısmında, araştırma yöntemleri olan gri ilişkisel analiz ve analitik hiyerarşi 
prosesi yöntemleri detaylı bir şekilde ele alınmış ve araştırmaya katkıları sonraki bölümdeki 
uygulama örneği ile gösterilmiştir. 

3.1. Gri İlişkisel Analiz 

Gri sistem teorisinin karar verme alanında kullanılan ve faktörlerinin birbirleri arasındaki 
benzerliklerin ve farklılıkların zaman içerisindeki değişimlerini ölçen öğesi Gri İlişkisel Analiz 
olarak isimlendirilmektedir (Feng ve Wang, 2000: 135). Kriterler ve seçenekler arasındaki 
belirsiz ilişkileri giderilmesi ve analizinde kullanılan bu yöntemin, hasar tespiti (He ve Hwang, 
2007), bir şebeke (ağ) planı üzerinden kritik yolun tespiti (Zhongmin ve Yan, 2010), nedensel 
bir karar verme modeli (Tseng, 2009), tedarikçi seçimi (Zavadskas vd., 2010; Yang ve Chen, 
2006; Özdemir ve Deste, 2009; Çakır ve Akel, 2017), sistem güvenliğinin değerlendirilmesi (Liu, 
2011),  tornalama parametrelerinin optimizasyonu (Yılmaz ve Güngör, 2010), ergonomi (Akay, 
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2011), entegre devre markalama sürecinin incelenmesi (Jiang vd., 2002), borsa tahminleri ve 
portföy seçimi (Huang ve Jane, 2009), yazılım projelerinin performans analizi (Song ve Shep-
perd, 2011), insani gelişmişlik göstergelerinin sıralanması (Orakçı ve Özdemir, 2017), bilişim 
işletmelerinin performanslarını değerlendirme (Tayyar vd., 2014), güç dağıtım sistemlerinin 
restorasyon planlaması (Chen, 2005), işe alma kararları (Olson ve Wu, 2006), kara kuşak eği-
timi için personel seçimi (Çakır ve Kacır, 2018) ve varlık yönetim bankalarının iş performansı-
nın değerlendirilmesi (Wu vd., 2010) gibi konularda uygulamaları mevcuttur. 

Yöntemde, karar vericinin bilgisinin hiç olmadığı yani bilginin siyah olduğu durumlarda gri-
leştirme işlemi yapılır (Yıldırım, 2014: 232). Yetersiz ve/veya eksik bilginin bulunduğu çoğu 
karar probleminde seçme, sıralama ve değerlendirme yapmak üzere GİA yöntemi kullanılır 
(Chan ve Tong, 2007). Çözüm sürecinde, iki karar dizisi arasındaki mantıksal ve sayısal ölçüm-
ler gri ilişkisel derece olarak adlandırır ve 0-1 arasında değerler atanır (Feng ve Wang, 2000: 
136). Temel olarak yöntem, normalizasyon, gri ilişkisel katsayı hesabı ve gri ilişkisel derece 
hesabı olmak üzere üç adımdan oluşmaktadır. Birinci adımda, alternatiflere ait veriler norma-
lizasyon işlemi ile kıyaslama dizilerine dönüştürülür. GİA yönteminde normalizasyon işlemi 
fayda, maliyet ve optimallik durumuna göre sırasıyla Eşitlik (1), Eşitlik (2) veya Eşitlik (3) kulla-
nılarak yapılır (Yıldırım, 2014: 233). 
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Burada: 

𝑥𝑖(𝑗): i. alternatif için j. kriter değeri 

enk
𝑗

𝑥𝑖(𝑗): j. kriter için en küçük değer 

enb
𝑗

𝑥𝑖(𝑗): j. kriter için en büyük değer 

𝑥𝑜𝑏(𝑗): j. kriter için referans seri (ideal dizi) değeri 

Yapılan normalizasyon işleminin ardından bütün değerler 0-1 arasında değerler alır. Bir ka-
rar alternatifinin (i) bir kriter (j) için 1 ve 1’e yakın değer alması o seçeneğin o kriter için en iyi 
alternatiflerden biri olduğu anlamına gelir. Herhangi bir karar alternatifinin bütün kriterler için 
en iyi değeri sağlaması durumuna uygulamada pek rastlanmaz. Dolayısıyla oluşturulan bir 
referans serisine en yakın alternatifin belirlenmesi gerekir (Kuo vd., 2007). Bu işlem için refe-
rans serisi değerleri ile  normalize edilmiş ölçüt değerin arasındaki mutlak farklar Eşitlik (4) 
kullanılarak hesaplanır ve bu sayede mutlak farkmatrisi oluşturulur (Yıldırım, 2014: 235). 

∆0𝑖(𝑗) =  |𝑥𝑜
∗(𝑗) − 𝑥𝑖

∗(𝑗)|  (4) 

Burada: 

𝑥𝑜
∗(𝑗): j. kriter için referans değerinin normalize değeri 

𝑥𝑖
∗(𝑗): i. alternatif j. kriter için normalize değer 
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Takip eden adımda ise mutlak fark matrisinden gri ilişkisel katsayı hesaplanması ile istenen 
ve gerçek deneysel veriler arasındaki ilişki belirlenir. Gri katsayılar  (𝛾01(𝑗)) Eşitlik (5) yardımıy-
la hesaplanır (Lin ve Ho, 2003: 12). Eşitlikte yer alan ∆𝑚𝑖𝑛  ve  ∆𝑚𝑎𝑥  mutlak fark matrisindekien 
küçük ve en büyük değerleri,  ∆0𝑖 ise referans serisi değeri ile j. alternatifin değeri arasındaki 
mutlak farkı ifade etmektedir. Ayırıcı katsayı (𝜁) 0 ile 1 arasında değer alabilen ayırıcı katsayı-
dır ve genellikle 0,5 değerini almaktadır (Lin ve Ho, 2003: 12). 

𝛾0𝑖(𝑗) =
∆𝑚𝑖𝑛 + 𝜁∆𝑚𝑎𝑥

∆0𝑖(𝑗) + 𝜁∆𝑚𝑎𝑥

 (5) 

En son adımda ise gri ilişkisel katsayıların ortalaması alınarak gri ilişkisel derece hesaplanır 
ve bu değere göre sıralama işlemiş gerçekleştirilir (Lin vd., 2002: 272). Eşitlik (5) ile hesaplanan 
gri ilişkisel katsayıların toplamının kriter sayısına (n) bölünmesiyle yani kriterlerin eşit ağırlıklı 
olduğu durum için gri ilişkisel dereceler (𝛾𝑖) Eşitlik (6) ile belirlenir (Lin vd., 2002: 273). Ayrıca 
kriterlerin karar verici açısından ağırlıkları (𝑤𝑗) var ise, gri ilişkisel dereceler (𝛾𝑖) Eşitlik (7) ile 

belirlenir.Sonuçta; hesaplanan gri ilişkisel derecelerin büyükten küçüğe doğru yapılan sırala-
ması ile alternatiflerin uygunluk sırası ve/veya tercih üstünlüğü elde edilir.  

γi =
1

n
∑ 𝛾0𝑖(𝑗)

n

j=1

 (6) 

γi = ∑[𝑤𝑗 ∗ 𝛾0𝑖(𝑗)]

n

j=1

 (7) 

3.2. Analitik Hiyerarşi Prosesi (AHP) 

Saaty (1977) tarafından geliştirilen Analitik Hiyerarşi Prosesi (AHP), karmaşık karar verme 
problemlerine çözüm bulmak için ele alınan problemi hedefler, ölçütler, alt ölçütler ve seçe-
nekler üzerinden hiyerarşik bir şekilde tanımlayan bir yöntemdir. Bu hiyerarşik yapı yardımıy-
la, çok sayıda performans ölçütü kullanarak karar seçenekleri puanlama ve sıralamaya tabii 
tutulur ve bu sayede karar verme süreci basitleştirilir (Zahedi , 1986: 97). Yöntemin en önemli 
katkısı, nitel ve nicel ölçütlerin kullanılmasıyla önsezi, deneyim ve bilginin sentezlenerek man-
tıksal bir yapının meydana getirilmesidir  (Bayrakdaroğlu ve Ege, 2008: 38). AHP ile karmaşık 
karar problemlerinde ikili karşılaştırmalar yapılarak, seçenek ve ölçütlerin göreceli önem dere-
celerine göre hangi oranda baskın olduklarını değerlendirilir (Özgörmüş vd., 2005: 112). 

AHP yöntemi kıyaslama, toplam kalite yöntemi, üretim, pazarlama vb. konularda çok ölçüt-
lü karar problemlerinin çözümü için sıklıkla tercih edilen bir yöntemdir. Bilimsel yazın incelen-
diğinde, tedarikçi seçimi (Ghodsypour vd.,1996; Tam, ve Tummala, 2001; Dağdeviren vd., 
2001; Koçak, 2003; Wang, vd., 2001; Murat ve Çelik, 2007; Çiftçioğlu, 2013),  hastane yeri 
seçimi (Akçalı, 2009), ders seçimi (Dündar, 2008) ve akıllı telefon seçimi (Chakraborty vd., 
2015; Colak ve Kagnicioglu, 2018) gibi birçok seçim çalışmasında kullanımı söz konusudur. 
Diğer taraftan, performans değerlendirme (Yaralıoğlu, 2001; Albayrak ve Erkut, 2005; Eraslan 
ve Algün, 2005; Girginer ve Kaygısız, 2009; Çetin ve Bıtırak, 2010), kredi değerlendirme (İç ve 
Yurdakul, 2000) ve yatırım değerlendirme (Kengpol, 2004; Tezcan vd., 2012) gibi alanlarda da 
kullanım örnekleri mevcuttur (Şahin ve Akyer, 2011: 73). Yöntemin temel adımları; problem 
tanımı ve hiyerarşik yapının oluşturulması, ölçütlerin ikili karşılaştırmalarının yapılması, karşı-
laştırma matrisinin normalizasyonu ve tutarlılık ölçümünün yapılması şeklinde sıralanabilir.  
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Yöntemin ilk adımında problemin tanımı yapılarak hiyerarşik yapı oluşturulur. Oluşturulan 
hiyerarşik yapı ile amaçlardan seçim alternatiflerine doğru ölçütlerin ve alt ölçütlerin sıralan-
ması yapılır (Vargas, 1990:3). AHP’de hiyerarşik yapı iki veya daha fazla seviyeden oluşturulur. 
Hiyerarşi karar vericinin problemi tanımlarken problemi ne seviyede detaylandırdığına göre 
şekillenir. Saaty hiyerarşinin her seviyesinde dokuz öğe bulunmasını belirtmesine rağmen bu 
zorunlu bir kural değildir (Zahedi , 1986:97-98). 

Problem tanımı ve hiyerarşik yapının oluşturulmasını ikili karşılaştırma adımı izler. Saaty 
(1977) tarafından geliştirilen ikili karşılaştırma ölçeği kullanılarak ikili karşılaştırma matrisi 
oluşturulur. Bu matris kıyaslama ölçütlerinin birbirlerine göre üstünlüklerini göstermek için 
kullanılır. İkili karşılaştırma matrisinin hazırlanmasının ardından, ölçütlerin birbirine göreceli 
değerleri sütun toplamına bölünerek ölçütlerin normalize edilmiş değerleri belirlenir. Normali-
zasyon işlemi için Eşitlik (8) kullanılır (Saaty, 1994: 27) 

𝑏𝑖𝑗 =  
𝑎𝑖𝑗

∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

 (8) 

Eşitlik (8) yardımıyla normalleştirilmiş matrisin her satırının aritmetik ortalaması alınarak 
W öncelikler vektörü oluşturulur. Öncelikler vektörü ise Eşitlik (9) ile hesaplanır (Saaty, 1994: 
30). Bu aşamadan sonra önem düzeyleri arasında tutarlılığın ölçülmesi karar verme işleminin 
doğruluğu açısında yapılması gereken bir işlemdir. %10 değerinin altındaki tutarsızlıklar kabul 
edilmektedir (Saaty, 1994: 31). Tutarlık oranı (CR) ölçüt sayısının (n) ve temel değer denilen (λ) 
katsayının karşılaştırılması ile bulunur (Eşitlik 10). Tutarlılık oranı (CR) Eşitlik (11)'de ifade edil-
diği gibi tutarlılık indeksinin (CI) tesadüfi değer indeksine (RI) bölünmesi ile elde edilir.  (Saaty, 
1994: 33). 

𝑤𝑖𝑗 =  
∑ 𝑏𝑖𝑗

𝑛
𝑖=1

𝑛
 

(9) 

 

𝐶𝐼 =  
𝜆−𝑛

𝑛−1
   (10) 

𝐶𝑅 =  
𝐶𝐼

𝑅𝐼
 (11) 

4. Uygulama 

Günümüz akıllı telefon pazarında farklı şirketler tarafından üretilen ve birbirinden farklı 
özelliklere sahip birçok akıllı telefon modeli bulmak mümkündür. Bu cihazları üreten firmalar 
ürün tasarımlarını yaparken müşteri ihtiyaçlarına cevap verecek modeller üretmek zorundadır. 
Müşterilerin farklı talep ve ihtiyaçlarının olması ile bu talep ve ihtiyaçlara cevap verebilecek 
birçok alternatifin bulunması karar vermeyi zorlaştıran en önemli etkenlerdir. Bir akıllı telefon 
için seçim ölçütlerini belirlerken, telefonda en çok kullanılan özellikleri göz önünde bulundur-
mak gerekir. Akıllı telefon seçimi ve seçimi etkileyen faktörler ile ilgili literatürde birçok çalış-
ma yapılmıştır (Işıklar ve Büyüközkan, 2007; Çakır ve Demir, 2014; Sohail ve Tanveer, 2015; 
Sujata ve Yatin, 2016; Bayhan ve Bildik, 2014; Tran, 2018). Bu çalışmalarda genellikle satın 
alma kararını etkileyen faktörler ürün özellikleri, marka, fiyat, sosyal etki gibi başlıklar altında  
incelenmektedir. Bu çalışma kapsamında, literatürdeki çalışmaların birçoğunda ortak olan bu 
faktörler dikkate alınarak Tablo 1'de gösterilen müşteri gereksinimleri belirlenmiştir.  
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Tablo 1: Müşteri gereksinimleri 

Sıra No Kısaltma Açıklama 

1 MG1 İşlemci Gücü  
2 MG2 Depolama Kapasitesi  
3 MG3 Geçici Bellek Kapasitesi - RAM 
4 MG4 Batarya (Pil) Süresi 
5 MG5 Kamera Çözünürlüğü 
6 MG6 Ekran Büyüklüğü 
7 MG7 Mobil Şebeke 
8 MG8 Tasarım  
9 MG9 Satış Fiyatı 

10 MG10 Marka Algısı 

Akıllı telefonlar entegre devreler, baskılı devre kartları, batarya ve ekran gibi bir dizi yüksek 
teknoloji gerektiren donanım elemanının bir araya getirilmesiyle üretilir. Temelde yazılım ve 
donanım olmak üzere iki ana bileşenden söz edilebilir. Bu çalışmada, akıllı telefonların Tablo 
1'de belirtilen müşteri gereksinimlerine cevap verebilmesi için ihtiyaç duyduğu teknik karakte-
ristikler (özellikler) Tablo 2'de verilmiştir.  

Tablo 2: Teknik karakteristikler 

Sıra No Kısaltma Açıklama Birimi 

1 TK1 Mobil İşlemci - CPU  GHz 

2 TK2 Depolama Kapasitesi  GB 

3 TK3 Geçici Bellek - RAM GB 

4 TK4 Ekran  Inc 

5 TK5 Arka Kamera Megapiksel 

6 TK6 Kasa Plastik (1) / Metal (2)  

7 TK7 Radyasyon Değeri – SAR US w/kg 

8 TK8 Mobil Şebeke  3G (3) / 4.5G (4) 

9 TK9 Batarya (pil) mA 

10 TK10 Ağırlık gr 

Müşteri gereksinimleri ve teknik karakteristiklerin belirlenmesinin ardından, pazar payı en 
yüksek olan beş modelin Tablo 2'de belirtilen karakteristikler için ürün özellikleri elde edilmiş-
tir. Elde edilen bu özellikler Tablo 3'te gösterilmektedir. 

Tablo 3: Alternatifler için teknik karakteristik değerleri 

 
TK1 TK2 TK3 TK4 TK5 TK6 TK7 TK8 TK9 TK10 

Alternatif / Birim Ghz GB GB inch Mp P/M w/kg 3G/4.5G mA gr 

A 2.7 32 4 5.7 16 2 1.18 4 3600 157 
B 1.8 16 2 5.5 12 2 1.14 4 1715 143 
C 1.7 32 3 5.5 12 1 1.52 4 2900 154 
D 1.4 8 1.5 5.0 16 1 1.60 3 2600 140 
E 2.0 16 2 6.0 13 1 1.36 4 3300 196 

Enk 1 4 1 4 5 1 0 2 1500 100 
Enb 3 128 4 6 20 2 2 5 4000 200 

Müşteri gereksinimleri açısından yapılan değerlendirmede, alternatif beş model için müş-
teri gereksinimlerini karşılama düzeylerini uzman kişilerin 1-9 ölçeğinde değerlendirmesi is-
tenmiştir. Çalışma kapsamında görüşüne başvurulan uzmanlıkların sayısı ve nitelikleri Tablo 
4’te,  her bir model için ilgili gereksinime göre ortalama değerler ise Tablo 5'te sunulmuştur. 
Bu noktada marka ve operatör satış uzmanlarının görüşlerinin alınmasının sebebi, müşteri ile 
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birerbir ilişki içerisinde olmaları ve müşterinin bir akıllı telefon alırken hangi özelliklere daha 
fazla önem verdiklerini deneyimlerinden dolayı iyi bilmeleridir. 

Tablo 4: Görüşü alınan uzman grubu hakkında bilgiler 

Uzman Tipi Sayısı (kişi) Nitelik 

Marka Satış Uzmanı 5 
Pazar payı en yüksek 5 markanın kendi satış mağazasında çalışan en az 2 
yıllık tecrübeye sahip satış uzmanı 

Operatör Satış 
Uzmanı 

3 
GSM operatör hizmeti veren 3 farklı işletmenin kendi satış mağazasında 
çalışan en az 2 yıllık tecrübeye sahip satış uzmanı 

Tablo 5: Alternatifler için müşteri gereksinimlerine ait değerler 

 
MG1 MG2 MG3 MG4 MG5 MG6 MG7 MG8 MG9 MG10 

A 7.250 7.125 8.500 7.875 7.500 7.375 6.375 7.250 5.625 8.250 

B 6.625 6.875 7.500 6.125 7.125 4.500 6.125 8.375 6.250 7.750 

C 6.375 6.625 7.000 6.500 6.875 7.000 6.125 6.625 7.875 8.440 

D 6.500 5.875 6.500 6.500 7.375 5.500 6.125 5.750 6.375 8.140 

E 6.500 6.750 5.875 6.000 6.000 7.625 5.625 6.875 7.875 8.250 

Enk 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Enb 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 

Daha sonra analitik hiyerarşi prosesinin önemli bir özelliği olarak müşteri gereksinimleri 
için ikili karşılaştırma matrisi oluşturulmuş (Tablo 6) ve müşteri gereksinimlerinin kendi içinde 
ağırlıkları belirlenmiştir. Müşteri gereksinimleri ikili karşılaştırma matrisi 𝑛 = 10 için rassal 
indeks değeri 𝑅𝐼 =  1.49 olmak üzere tutarlılık oranı 𝐶𝑅 =  0.081 olarak elde edilmiştir. Bu 
oran yüksek olsa da bu seviyede bir araştırma için 𝐶𝑅 ≤ 0.1 olduğundan kabul edilebilir bir 
düzeydedir. 

Tablo 6: Müşteri gereksinimlerinin ikili karşılaştırma matrisi 

 
MG1 MG2 MG3 MG4 MG5 MG6 MG7 MG8 MG9 MG10 

MG1 1.000 3.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 0.333 0.333 

MG2 0.333 1.000 0.333 0.333 0.333 0.333 1.000 0.333 0.200 0.200 

MG3 1.000 3.000 1.000 0.333 0.333 3.000 1.000 3.000 0.333 0.333 

MG4 1.000 3.000 3.000 1.000 0.333 3.000 1.000 3.000 0.200 1.000 

MG5 1.000 3.000 3.000 3.000 1.000 3.000 1.000 3.000 0.333 3.000 

MG6 1.000 3.000 0.333 0.333 0.333 1.000 3.000 1.000 0.200 0.333 

MG7 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 0.333 1.000 1.000 0.333 0.333 

MG8 1.000 3.000 0.333 0.333 0.333 1.000 1.000 1.000 0.333 0.333 

MG9 3.000 5.000 3.000 5.000 3.000 3.000 3.000 3.000 1.000 0.333 

MG10 3.000 5.000 3.000 1.000 0.333 3.000 3.000 3.000 1.000 1.000 

Teknik karakteristiklerin müşteri gereksinimleri ağırlıklarına göre gri ilişki analizi ile yapı-
lan üstünlük değerlendirilmesi sonucu akıllı telefonların teknik karakteristiklerinin önem 
sıralaması Tablo 7’da sunulmuştur.  
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Tablo 7: Teknik karakteristiklerin önem sıralaması 

 
TK1 TK2 TK3 TK4 TK5 TK6 TK7 TK8 TK9 TK10 

MG 
Ağırlık 

MG1 0.084 0.036 0.107 0.134 0.132 0.047 0.052 0.193 0.128 0.086 0.073 
MG2 0.079 0.037 0.089 0.163 0.117 0.048 0.052 0.157 0.145 0.111 0.032 
MG3 0.095 0.039 0.108 0.177 0.128 0.082 0.055 0.128 0.105 0.083 0.081 
MG4 0.114 0.036 0.103 0.144 0.124 0.050 0.053 0.165 0.122 0.091 0.104 
MG5 0.104 0.039 0.089 0.184 0.132 0.058 0.055 0.144 0.121 0.074 0.159 
MG6 0.112 0.042 0.094 0.164 0.126 0.045 0.094 0.107 0.121 0.096 0.065 
MG7 0.087 0.041 0.097 0.102 0.145 0.042 0.063 0.208 0.097 0.117 0.063 
MG8 0.086 0.040 0.093 0.145 0.112 0.073 0.054 0.141 0.147 0.109 0.055 
MG9 0.076 0.052 0.075 0.144 0.127 0.051 0.079 0.170 0.097 0.130 0.211 

MG10 0.104 0.046 0.098 0.181 0.108 0.097 0.060 0.110 0.118 0.077 0.157 

F 0.189 0.085 0.186 0.315 0.249 0.123 0.127 0.301 0.231 0.194 
 

Sıralama 6 10 7 1 3 9 8 2 4 5 
 

Tablo 7’de yer alan sayısal sonuçlara göre Ekran (TK4) en yüksek öneme (önceliğe) sahip 
teknik özelliktir. Bunu sırasıyla; mobil şebeke tipi, arka kamera, batarya (pil), ağırlık, işlemci, 
ram, radyasyon değeri (SAR), kasa ve depolama kapasitesi özellikleri izlemektedir. Sonuç 
olarak, müşteri memnuniyetini sağlamak isteyen üreticilerin, akıllı telefon ürünlerinin ilgili 
süreçlerinde ve araştırma-geliştirme faaliyetlerinde yukarıda belirtilen önem sıralamalarına 
dikkat etmelerinin gerekliliği vurgulanmaktadır.  

Bugüne kadar akıllı telefonlar ile ilgili yapılan çalışmalar seçim ve seçimi etkileyen faktör-
lerin belirlenmesi olmak üzere iki alanda yoğunlaşmaktadır. Bilimsel yazındaki çalışmalar bir 
bütün olarak değerlendirildiğinde konuya sadece müşteri tarafından bakıldığı gözlemlenmiş-
tir. Dahası bu çalışmaların birçoğunda anket verileri üzerinden bir değerlendirme yapıldığı 
için farklı sonuçlar elde edilmiştir. Kimi çalışmada fiyat (Tran, 2018), kimisinde ise marka adı 
(Suki, 2013; Afroz, 2017) öne çıkan faktör olmuştur. Bu farklılığın temel sebebi ise anketler 
için seçilen örneklemlerin farklı olmasıdır. Bir akıllı telefon üreticisinin bugüne kadar yapılan 
çalışmalara bakarak hangi teknik özelliklere öncelik vermesi gerektiğini belirlemesi oldukça 
zordur. Sunulan bu çalışmada ise literatürde ilk defa müşteri beklentilerinin akıllı telefon 
teknik özellikleri ile ilişkisi analiz edilmiş ve üreticilere özellikle dizayn kararlarında yol göste-
rebilecek bir çerçeve çizilmeye çalışılmıştır.   

5. Sonuç 

Günümüzde işletmeler müşteri memnuniyet düzeyini  ve pazar paylarına arttırmak için 
üretim ve maliyet performanslarını iyileştirecek çalışmalar yapmak durumundadır. Akıllı tele-
fon üretimi yapan işletmeler için de durum farklı değildir. Daha önceki yıllarda yapılan çalış-
malar müşterilerin satın alma kararının teknik, kültürel, sosyal, kişisel ve psikolojik özellikler-
den güçlü bir şekilde etkilendiği ortaya koymaktadır. Bu noktada müşteri gereksinimleri, bu 
gereksinimlere cevap verebilecek ürün veya hizmetlerin geliştirilmesi aşamasında muhakkak 
suretle dikkate alınmalıdır.  Geçmişte bilgisayar ortamında yapılan birçok işlemin (bankacılık 
hizmetleri, e-posta, takvim, sunumlar vb.) günümüzde akıllı telefonlar üzerinden yapılması 
daha fazla bilginin rahatlıkla görülebileceği büyük ekranlara, daha hızlı işlem yapabilen işlemci-
lere ve daha uzun kullanım süresi sunan pillere ihtiyacı da arttırmıştır. Bu çalışmada, akıllı 
telefonların müşterileri cezbeden özelliklerinin ortaya konması ve bu özelliklerin önem ağırlık-
larının belirlenmesi için Analitik Hiyerarşi Prosesi (AHP) temeline dayalı ağırlıklandırılmış Gri 
İlişkisel Analiz (GİA) Yöntemi kullanılmıştır. Bu amaçla alternatif beş model için müşteri gerek-
sinimlerini karşılama düzeyleri uzman kişilerce 1-9 ölçeğinde değerlendirilmiştir. Ardından 
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müşteri gereksinimleri (MG) ve teknik karakteristikler (TK) arasındaki ilişkiler gri ilişkisel dere-
ce (GİD) ile tanımlanmaya çalışılmıştır. Her ne kadar ele alınan teknik özelliklerin birçoğu müş-
teri gereksinimleri açısından önemli olsa da, elde edilen ve Tablo 7’de özetlenen sonuçlar 
dikkate alındığında en önemli teknik özelliğin ekran olduğu, bunu sırasıyla mobil şebeke tipi, 
arka kamera, batarya (pil), ağırlık, işlemci, ram, radyasyon değeri (SAR), kasa ve depolama 
kapasitesi gibi özelliklerin izlediği görülmektedir. Çalışmanın gelecek araştırması olarak, müş-
teriler açısından yine önemli bir gereksinim olan ürün ergonomik özelliklerinin de belirlenen 
gereksinimlere eklenerek çalışmanın genişletilebileceği ve/veya ürün teknik karakteristikleri-
nin üreticisi açısından maliyet düzeylerinin müşteri gereksinimleri dikkate alınarak değerlen-
direbileceği öngürülmektedir.  
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