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E-POSTA HIZMETINDE KALITE FONKSIYON GOCERIMIi
UYGULAMASI

OZET

PR

Teknolojinin hizla gelistigi ve degistigi glinimiiz diinyasinda kullanici istek ve
ihtiyaclarinin anlasilmasi ve bunlara bagli olarak ¢éziimlerin sunulmasi hayati 6nem
tagimaya baslamistir. Bu sebeple isletmeler miisteri ve kullanici sesini dinlemeye,
istenilen beklentileri karsilamaya 6zellikle ¢abalamaktadir.

Kalite Fonksiyonu Gogerimi bu baglamda isletme ve firmalarin ihtiyagalrina en
cabuk cevap veren yontemdir. Yontem miisteri odakli olup, isletmelerin iiriin/hizmet
gelisimi agisindan izlemeleri gereken yolu sekillendirmektedir.

Bu yontemin temelinde kullanici/miisteri sesini dinleyerek, gelen geri bildirimleri
degerlendirerek, miisteriden gelen istekler dogrultusunda bunu iiriin ya da hizmete
yansitmaktadir. Bu 0zellik de KFG’yi diger yontemlerden ayirmaktadir.

Glinimiize kadar yapilmis olan KFG g¢alismalarmin daha somut konular igin
yapildigini, son 5-7 yilda web hizmet kalitesi ile ilgili c¢aligmalara baslandig
goriilmektedir. Ayrica web hizmeti tanimi hi¢ genelenekselligini bozmamistir ve
farkli bir tanim kullanarak incelenmemistir. Bu ¢alismanin amaci da buradaki
boslugu doldurarak, KFG yontemini, ¢alismada bir web hizmeti olarak gecen e-posta
hizmetinde kullanilmasidir.

Calismada Kano modeli ve KFG yontemi beraber kullanilmistir. Oncelikle web
hizmetinin, kullanicilarin giinliik yasamlarinda, herhangi bir yazilim bilmeden ve
APTI’ye ihtiya¢c duymadan kullanilabilir uygulamalar olarak tanimlanmis olup, bu
hizmetler icin bir kalite modeli olusturulmaya calisilmistir. Bunun i¢in de, kullanim
degerinden bahseden ISO/IEC 25010 standardi orijinalligi bozulmayacak sekilde,
birtakim degisikliklerden gegirilmistir. Olusturulan kalite modelinde, e-posta
hizmetinin 6zelliklerini de goz 6niinde bulundurarak, altlar1 doldurulmustur.

Belirlenen kalite modelinin ana siirecleri ve alt maddeleri tanimlandiktan sonra,
Kano modeline uygun olacak sekilde bir anket ¢alismasi hazirlanmistir. Bu ankette,
kullanicilara olumlu ve olumsuz olmak {izere 2 adet soru sorulmustur.
Geribildirimlerin alinmasinda sonra ortaya c¢ikan kullanici gereksinimleri Kano
modelindeki karakteristiklere uygun olacak sekilde siniflandirilmistir. Buna gore 31
kullanict gereksiniminin arasinda 18’1 heyecan veren, 10’u temel ve kalan iicli de
olmas1 beklenen olarak belirlenmistir.

Kano modeli ile sekillenen kullanici gereksinimler, KFG’nin planlama matrisinin
icine yerlestirilmiglerdir. KFG’de oOnem derecesini geleneksel metodlar ile
belirlenmesinden ziyade yeniden Kano modelindeki verilere basvurulmus ve
belirlenen memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari kullanilarak 6énem derecesi
hesaplanmustir.
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Teknik Kkarakteristiklerin  belirlenmesi asamasinda ise, sirket uzmanlarina
bagvurulmus ve her kullanici gereksinimi tek tek incelenmistir. Beyin firtinasi
sonucunda 31 kullanic1 gereksinimlerinden bazilari birbirini kapsadigini ya da
tamamen ayni ¢Ozlime sahip oldugu goriilmiistir. Bunun i¢in de kullanici
gereksinimlerinin 6nem dereceleri dikkate alinarak bazi maddeler birlestirilmistir.
Neticede 31 adet kullanict gereksinimi 25 adete diismiis olup, bunlarin karsilanmasi
icin 12 adet teknik gereksinim belirlenmistir.

Calismanin sonucunda goriillen odur ki, kullanicilarin en ¢ok oOnem verdikeri
giiven/gizlilik ve kisisellestiriliebilmedir. Buna gore kullanicilar kisisel bilgilerinin
ve e-posta hizmetine kayit sirasinda verilen telefon ve alternatif e-posta bilgilerinin
kesinlikle izinleri disinda paylasilmamasini istedikleri goriilmektedir. Bunun
haricinde gizliliklerinin korunmasi ve hesaplarin giiven i¢inde olduklarin1 bilmek
kullanic1 agisinda 6nemli olan gereksinimlerdir. Kisisellestirilme ile ilgili olarak da,
kullanicilarin  web hizmet saglayicilarinin onlara 6zel bir ilgi gdstermesini
bekledikleri gortlmektedir.
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APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT IN E-MAIL
SERVICES

SUMMARY

With the rapid development and innovations in technology, understand customer and
users wants and suggestions become vital for most companies. By understanding
customers needs and suggestions, companies can develop solution in this way and
gain competitive advantage. Due to this reason, companies do their best to listen to
the voice of the customers and try to develop solution based on this needs.

In this contex Quality Function Deployment (QFD) is one of the most rapid
responded tool for companies and firms. The method is focus on customer and help
firms to shape the path in the name of satisfaying customers needs. By making
customer needs the basic keystone QFD also helps to shape the importance of this
needs.

The basis of this methot is to listenin the voice of the customer and make the
customer the keystone in the system. By listening and processing customer’s needs,
QFD give the companie chance to convert this needs into the service or product. This
is the main differentness of QFD with comparence to the other quality tools.

The other important point in this rapidly changing world is the web environment and
the quality of it. In tihs days almost every company has the web sites (and maybe
operating online) and the the basic communication chanel of the company is starting
to be e-mail.

Unfortunatelly, there is no study about e-mail as a web service. The studies that was
examined, define web services in the traditional point. In the other words ,the
definition of web services is: , (sometimes called application services) are services
(usually including some combination of programming and data, but possibly
including human resources as well) that are made available from a business's Web
server for Web users or other Web-connected programs.

A Web service is a software system designed to support interoperable machine-to-
machine interaction over a network. It has an interface described in a machine-
processable format (specifically WSDL).

The gap of the web service definition can be seen here. There is no study which
breaks the limits or go beyond the limits of this definition. However, in daily use,
many internet and online service users define the web services in the other, much
more easier way. So, the point of this study in to break the limits of the traditional
definition of web services and put under the scope, the most using application or
service of the internet: e-mail.

In this study, the web services definition are going to be more down to earth. The
aim here is to take into consideration of the daily usage of web services. The web
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services, based on the definition 1f this study are, search engines, cloud storage
services, e-mail etc.

In other words web services are the services with the daily users interaction, which
are not API’s and do not force users to kbow any programming language. This
services used through the internet evvironment, do not need to have the technical
background and making people life easier in such way.

The other important term that is mostly used in this thesis is web service quality.
Looking back at the literature review, it is clearly seen that most of the studies take
into consideration online shoping, e-retailing or e-commerce. Unfortunately, in the
web service quality the gap of daily used services quality are apparent.

The methods that measurs the quality of web sites are E-S-QUAL, WebQual, eTailQ
etc. Eventhough all of them have the same purpose, the many of them do not take
into consideration the quality in use. Generally, the dimensions of this models are
addopted mostly to the web site developers of just do not mention about service
dominant logic.

The scope which takes into consideration the quality in use part are used in this
thesis. By examining ISO/IEC 25010 standard the dimensions and the concept of
service dominant logic which it’s contains make ISO standard the most suitable
scope for the study.

There are two parts of 1SO standart, the quality in use and product quality models.
Only the quality in use model was taken into consideration in this study. The main
dimensions of the standart are effectiveness, efficiency, satisfaction, freedom from
risk and context coverage. Pay regard to the e-mail service, without ruining the
originality of the standard, some modifications were made.

The final point of the quality dimensions that were use in the study are; effectivenes,
efficiency, freedom from risk and flexibility.

The aim of this study is to identify the quality points of the e-mail services, using
Kano model and QFD.

By having the raw aspects of the ISO/IEC 25010 standarts, the subfactors were
developed considering e-mail functions and feature. Customer support, service,
usage, ease of use, trust and personalization are subfactors of the standard that were
identified.

To understand the users wants and needs survey study was conducted. The
questinnary of 32 items were developed taking into consideration Kano model and
sent to the e-mail users.The survey contained two types of questions: functional and
disfunctional. Totally 119 replies were received.

After the feedbacks were taken, determined customer (in this case user’s)
requirement were classified using Kano model. Three types of classification were
used. Attractive, when the attribute gives satisfaction if present but that produces no
dissatisfaction if absent, one dimensional, when the attribute is positively and
linearly related to the customer satisfaction and the last one, must be, when the
absence of the attribute will result in customer dissatisfaction but presence does not
significantly contribute to the customer satisfaction.

In the first item of the survey, users were asked to weight the main factors.
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Accordingly, the 31 customer requirements were in the survey. 18 of them classified
as attractive, 10 of them classified as one dimensional and the rest three were must
be attributes.

The result of the survey and the Kano model were also used to find importance ration
in the QFD. To find this satisfaction and dissatisfaction coefficient of each
requirement was multiplied with the weight of the main factor, to which the
requirement belongs.

The customer requirements that were shaped and weighted with Kano model, were
used in the planning matrix in QFD.To find the technical correlation matrix,
interviews with the specialist were concluded.

For the rivals assessment, again, the survey was made. Unfortunatelly the response
was so low, the questions were asked to the specialist of the services again.

Finally, using Kano and QFD the basic users requirements for the e-mail services
were found. Also the technical characteristics were shaped.
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1. GIRIS

Stirekli gelisen ve degisen internet sektoriinde, e-posta artik bir iletisim aracindan
ziyade bir zorunluluk haline gelmistir. Sirketler, iletisim ve bilgi paylagimi icin e-
posta hizmetine tamamen ge¢cmis bulunmaktadir. Bireyler, gilinliik hayatlarinda

haberlesmek, paylasim yapmak i¢in e-postayi tercih etmektedir.

Kiiresellesme ile beraber e-posta hizmetine olan talep gittik¢e artmaktadir. Yasanan
cevrecilik akimi, kagit kullanmaktansa belgelerin elektronik halde olmasini birinci
yere koymaktadir. Iste bu asamada e-posta hizmeti giin yiiziine ¢tkmaktadir. Gerek
hiz1 gerekse cevre dostu olmasi kullanimini arttirmis ve giin be giin yeni 6zellikler

eklenerek, hizmet kendini gelistirmektedir.

E-posta kullanimindan ISO standardinin uyarlanmasi ile, kullanicilardan gelen geri
bildirimlerden olusmus ve Kano modeline gore diizenlenmis kullanici
gereksinimlerinin  incelenmesi ve bu gereksinimler i¢in birtakim teknik
karakteristiklerin sunulup, rakip degerlendirilmesinin yapilmasi bu tezin kapsamini

olusturmaktadir.

Yapilan literatlir arastirmasinda web hizmetleri taniminin geleneksel halinin disina
¢ikan, bunu farkli yorumlayan bir ya da farkli bir ¢oziim sunan bir g¢aligma
bulunamamistir. Oysa ki giinlimiizde hayati bir 6nem tasiyan e-posta hizmetinin,
kullanict gozii ile incelenmesi ve, varsa eksikliklerinin bulunmasi gerekmektedir. Bu
calisma ile, kullanici goziinden e-posta hizmetindeki gereksinimler sekillenecek,
Kano modeline gore hangi karakteristigi tasidigi ortaya c¢ikacak ve bunlarin

sonucunda bu gereksinimler icin gerekli olan teknik 6zellikler iizerinde durulacaktir.
Bu aragtirmada asagidaki sorulara cevap verilmeye caligilmistir;

e E-posta hizmetinde kullanici gereksinimleri nelerdir?

e Bu gereksinimlerden hangileri temel, dogrusal ve heyecan vericidir?

e Gereksinimlerin bagil 6nemleri nedir?



e Secilen sirketin digerlerine gore rekabetci oldugu konular nelerdir?

e Hangi gereksinimin iizerinde digerlerine gore daha fazla durulmali ve

gereksinimin karsilanmasi i¢in gerekli kaynaklar saglanmalidir?

Bu sorulara cevap verebilmek i¢in 6ncelikle detayl bir literatiir taramasi yapilmistir.
Deger yaratimi, web hizmetleri, web hizmetlerinde kalite, Kano modeli ve KFG ile
ilgili ¢alismalar incelenmistir. Yapmis oldugum ¢alismada amacim, web
hizmetlerinin gunliik kullanimini ele almak. Yani, web hizmeti, bir yazilim
ugulamasindan, API’den ziyade, kullanicilarin her giin i¢ ige oldugu, arama
sistemleri, e-posta ve bulut servisleri gibi hizmetlerdir. Bu ¢alismadaki web
hizmetleri tanimi, kullanicilarin internet Uzerinden kullandiklari, genis bir teknik
arka plam1 gerektirmeyen, kullanicilarin hayatlarint bir sekilde kolaylastiran
servislerdir. Bu tanimi en iyi sekilde kapsayan bir web hizmeti kalite modeli aranmig
ve Ozii bozulmayacak sekilde birtakim modifiyelerden gecirilmistir. Akabinde,
belirlenen web hizmeti kalite standadina uygun olarak, ki bu ¢alisamada bu standart
ISO/ IEC 25010 olarak belirlenmistir, bir anket olusturulmustur. Anket sonuglari
Kano modelinde belirlemis oldugu karakteristikler dogrultusunda incelenmis, ortaya
c¢ikan sonuclar KFG’ye miisteri sesi olarak yansimistir. Miisteri ihtiyaglarina cevap
verebilmek adina gereken teknik gereksinimlerinin belirlensinde 4 bilirkisi ile
goriisme yapilmis, misteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler de bu kisiler
yardimu ile iligkilendirilmistir. Rakiplerin, kullanic1 gereksinimleri tizerindeki etkisini
arastirmak adina yeniden bir anket diizenlenmis ancak istenen doniis
saglanmadigindan dolayr bu konuda da uzmanlara danmigilmistir. “Product manager”
ve “marketing manager” olarak gecen toplamda 10 kisiden geri bildirim

alinabilmistir.

Bu calisma ile, e-posta hizmetinin incelenmesinin yaninda, gelistiriciler ici dikkat
edilecek noktalar oraya konulacaktir. Kullanici istek ve gereksinimlerinin agikca
gorilmesinin ve bunlarin Kano modeline gore sekillendirilmesinin yaninda bunlar
i¢cin gerekli olan ¢éziimler sunulacaktir. Bunun haricinde web hizmetleri geleneksel
tanimin disina ¢ikarilacak ve bu geleneksel olmayan web hizmeti igin kalite tanimi
yapilacaktir. Bu sekilde farkli web hizmetleri i¢in benzer ¢alismalarin yapilabilecegi

gibi, e-posta hizmeti igin yapilan bu ¢alisma devam ettirilebilir.



Calismada konuyla ilgili detayli arastirma yapilmig, web hizmetlerinin kalite
Ozelliklerinin siniflandirilmasinda hangi yontemlerin uygulanabilirligi arastirilmistir.
Cesitli yontemler arasindan en uygun olani segilerek, ana siiregleri e-posta hizmetine

gore ayarlanmis ve altlar1 doldurulmustur.

Sonrasinda, kullanic1 (miisteri) ile herhangi bir servis ya da tiriiniin iligkilerini ortaya
koyan Kano Modeli incelenmistir. Modelin igerigi, yapilisi, smiflandirma
metodolojisi ve grafiksel anlatimi ele alinmistir. Ayrica modelin Kalite Fonksiyon
Gogerimi ile beraber kullanilan Orneklerine bakilmis, bunlarda web hizmetlerini

icerenler detaylica arastirilmistir.

Akabinde Kalite Fonksiyon GoOgeriminin tanimi, metodolojileri, kullanim alanlari,

araglar1 ve yararlar1 incelenmis, hizmet sektorii ile ilgili arastirmalar taranmistir.

Bu islemden sonra, e-posta hizmetinin sireclerine Kalite Fonksiyon Gogerimi
uygulanmistir. Oncelikle firma ile ilgili bilgiler verilmis, ardindan yapilan anket,

Kano modeli ve agirliklandirma asamalar1 detaylica anlatilmastir.

Son boliimde ortaya ¢ikan bulgular ve ileride yapilabilecek ¢alismalar igin Onerilerde

bulunulmustur.

Calismanin 6nemli olmasinin sebepleri arasinda, hizmet sektoriinde Kalite Fonksiyon
Gogerimi ¢alisamalarinin eksiklikliginin yani sira, web hizmeti olarak e-postanin

detaylica incelenmesi ve gelecek i¢in Oneriler sunmasidir.

Tezin amaci, geleneksel web hizmetileri tanimindan ¢ikarak, e-posta hizmetini de bir
web hizmeti olarak ele alip, Kalite Fonksiyon Gogeriminde, e-posta hizmetinin
stireclerinin siniflandirilmasinda ISO/IEC 25010 standardinin da uygulanmasi ile

kullanict istek ve ihtiyaglariin belirlenmesidir.






2. DEGER YARATIMI VE WEB HiZMETLERINDE KALITE ANLAYISI

Geleneksel hizmet kalitesi lizerine arastirmalar 20 yila askin bir siiredir yapilmasina
ragmen e-hizmet kalitesi ilizerine yapilan c¢alisma, buna kiyasla oldukga kisithidir.
Parasuraman ve digerleri yaptiklar1 ¢alisamada, internet temelli olmayan hizmet
kalite degerlendirmelerinde, yani SERVQUAL icinde belirlenen 5 yon
kullanilmaktadir; Fiziksel goriinlim; Hizmet giivenilirligi; Hizli yanit verme;
Giivence; Anlayis (Empati) [1]. Hizmet kalitesi anlayisinin derinine inmeden dahi,
bazi yonlerin e-hizmet kalite 6lgimi igin yeterli, kapsamli ve anlamli olmadigi

gorulmektedir [2].

Gelisen internet ortami ile web site ve portallari is, eglence, aligveris, bilgi edinme
gibi konularda gitgide 6ne ¢ikmaya baslamaktadirlar. Web site ve portallar bilgi,
enformasyon ve birtakim uygulamalar sunduklari i¢in, basarilar1 ve vahsi internet
ortaminda yasayabilmeleri i¢in kaliteli bir igerige ya da hizmete sahip olmalar1 hayati
Oneme sahiptir. Bu sebeptendir ki birgok site ve portal sayfalarinin arasinda
kullanicilarin  yorumlarin1 ve onerileri yollayabilecekleri bir geri bildirim formu
bulunmaktadir. Bu asamada amag kullanict i¢in 6nemli, degerli olanini ayirt ederek,
bunu ona sunabilmek ve bu sekilde de kullanici i¢in bir deger yaratmaktir. Bu
bolimde, deger konusuna kisaca deginip, web portal ve sitelerin kalite 6lgme

araclarinin analizi ve incelenmesi yapilacaktir.

2.1 Deger Yaratim

Degisen miisteri istekleri ve is yapis sekilleri, sirketlerin, sirket faaliyetlerinde
degisiklige ya da sirket oryantasyonunda komple degisime gidilmesi gerektiginin
ayrimina varmalarina sebep olmustur. Bu degisim, {iriin ekonomisinden, hizmet
ekonomisine dogru olmustur. Yani sirketler yaratilacak {riinlerin degerinin sadece
kar ve ¢ikt1 olarak degil, miisteri deneyimlerinden ve bazen de geribildiriminden

olusmasi gerektigi sonucuna ulasmiglardir. [2,3]



Genellikle deger yaratimi sirketlerin ya da iireticilerin goziinde kar ya da ¢ikt1 olarak
gorilmektedir. Ancak teknoloji, rekabet ve miisteri talebi, is yapim sekillerinde
degisiklige sebep olmustur. Geleneksel yontemler ile is yapmay siirdiiren sirketler
misteri tatminsizligi ve kar marjinda azalma yasamislardir. Degisen sartlar sonucu
geleneksel deger yaratimi stratejisi gitgide gegerliligini kaybetmekte ve sirketler
odaklarin1 bagka yone cevirerek rekabet¢i avantaj saglamaya calismaktadirlar.
Miisteri eksenli iiretimin tercih edilmeye baslanmasina ragmen, bu yaklagim dahi
firmaya istedigi rekaber¢i avantaji saglayamamaktadir. Miisteri, deger zincirinde

stirekli olarak en fazla deger getiren {iiretici ya da firmalar1 tercih etmektedir [4,5] .

Yeni gelisen ve gelismekte olan teknolojilerde deger yaratimi oldukg¢a karmasik bir
durumdur. Bu karmasik fenomen g¢esitli i¢ ve dis is faktorlerinin bir arada
kullanilmasimi gerektirmektedir. Currie ve digelerinin web hizmetlerine deger
yaratimi {izerine yaptiklar1 ¢aligmada, web hizmetlerinin geleneksel tanimindan
faydalanarak, disiplinler arasi1 bir ¢alisma ile daha zengin ve tam bir bakis acist
ortaya ¢ikarmaktadir. Calismada, stratejik yonetim, e-is ve bilgi islem yonetimlerinin

bir arada kullanan bir yontem sunmaktadirlar [6] .

Cai ve digerlerinin yaptiklar1 arastirmada, c¢evrimig¢i yapilan islerin, son derece
“degerli” hizmetler sunduklar1 ve web’in hizindan faydalanarak bu hizmetleri son
derece hizli yaymalar rekabet¢i avantajlari arasinda gosterilmektedir. Yaptiklari
calismada Oncelikle, online olarak deger yaratiminin nasil oldugunu arastirmak icin
oncelikle biiyliik online topluluklari incelemis ve hizmet ile degerin iligkilerini
mercek altma almislardir. Incelenen sirketlerin kullandiklar1 is modelini belirlemek
icin, ekonomik deger aligverisinin hangi partiler arast oldugunu tanimlayan
“e3value” yontemini kullanmiglardir. Onerdikleri modelde 3 adet entegrasyon online
sitketler icin deger yarattifini savunmaktadirlar. Bunlar yatay, hibrid ve dikey
entegrasyonlardir. Dikey entegrasyonda amag, kullanicilarin  kaynaklarim
giiclendirerek, her aktarimda ortalama geliri arttirmaktir. Online sirketin getirisi,
kullanicilarin sirkete olan bagimlilig1 ve giiveni ile alakalidir. Yatay entegrasyonda
ise kullanictya daha ¢ok sosyal alan verilerek birbirleri ile iletisim olanagi sunmak ve
siteye olan tekil ziyaret oranini arttirmak amagtir. Hibrid entegrasyonda ise kaynak

ve yeteneklerinin paylasimi ile sirketin artisinin dogrusal artis1 hedeflenmektedir [7].



2.1.1 Uriin baskin mantik

Degerin geleneksel tanimlarindan biri de kullanim degeridir. Kullanim degeri {izerine
kurulmusg olan iiriin baskin mantigin temelinde, yaratilan degerin {iriinde oldugu ve
bu degerin sirket ya da iireticiden gectigi yatmaktadir. Sirket iiriinleri tiretmekte ve
bunlar1 genellikle belirli bir iicret karsilinda pazara yaymaktadir. Bu durumda iiretiler
ile miisteriler ayr1 kalemler olarak anilmakta ve deger yaratimi genellikle sirket

tarafindan gerceklestirilmektedir [8].

Otomobili 6rnek olarak alirsak; {irtin belli islem ve kaynaklardan gegerek
montajlanmaktadir. Uriin baskin mantik baz almirsa, miisteri igin yaratilan deger,
sirketin {iretim slirecinde yapmis oldugu iiretim ve tedarik asamalarindan
gegmektedir.  Yani {retici, ham kaynaklardan miisterinin istedigini vererek
otomobile bir deger yerlestirmis olur. Deger, bir iirlin seklinde yaratilmis oldup, belli
bir mebla karsiliginda miisteri ile takas edilir. Bu noktada degerin 6l¢timii degisim

islemine gore yapilmaktadir.

Genellikle iiriin baskin mantik beraber iiretim siirecinde anilmaktadir. Oncelikle
miisteri ¢esitli reklam ve promosyon faaliyetlerinden etkilenerek siirecin igine
girmekte ve ikincil olarak da isgiicliniin miisteriye transferi yer almaktadir. Daha
sonra iiretici miisteri i¢in bir deneyim yaratmakta ve bdylece siirecin bir pargasi
haline gelmektedir. Son olarak da miisteri ile liretici beraber tiretim sireci igine

girmektedir [9].

2.1.2 Hizmet baskin mantik

Kullanim degeri temellerine bagli hizmet baskin mantik kavraminda ise, {iretici ile
tiketici rolleri ayrilmaksizin deger yaratim siirecinin i¢ine girmektedir. Deger
yaratimi ortaklasa yapilamaktadir. Hizmet baskin mantigin 6ziinde sayet teklif edilen
sey deneyimlenmezse herhangi bir degerin elde edilemeyecegi savunulmaktadir.
Uriinler, siire¢ igerisinde deger olarak yer alamamaktadir, gorevleri sadece deger

yaratimi i¢in bir ara¢ olmaktir [3,8].

Otomobil 6rnegine geri doniilecek olursa, dncelikle tiretici bu iiriinii elde etmek igin
bilgi, beceri ve yetkinlikleri kullanmaktadir. Ancak, hizmet baskin mantik bazli

diisiiniiliirse, iiretici sadece miisteri otomobili kullanirken olusacak deger i¢in bir



girdi saglamaktadir. Eger kimse araba kullanmay1 bilmez, gaz ve benzeri kaynaklara

erisim olmaz ise arabanin hi¢ bir degeri olmayacaktir.

Bu calisma hizmet baskin mantifina dayanmaktadir. E-posta hizmeti, kullanicilar
olmadig taktirde hi¢ bir ise yaramaz ve genellikle bu hizmet, kullanic1 geribildirim

ve istekleri ile sekillenmektedir.

2.2 Web Hizmeti

Web hizmetleri kavrami akla geldiginde bunun gercekte ne oldugu konusunda biiyiik
bir karisiklik ve yanlis anlama meydana gelmektedir. En biiyiik yanlis anlama web
hizmetlerinin web’in kendisi oldugu konusunda yasanmaktadir. Web hizmetleri bazi
gruplar tarafindan web’den sonraki en biiyiik gelisme olarak goriirken, daha siipheci

gruplar ise bunu “evrimlesmis web uygulamalari” olarak gormektedir [10].

Zaithaml ve digerleri (2002), e-hizmet i¢in su tanimi kullanmislardir; “web sitesinin
sundugu etkili ve verimli aligveris, satin alma, iirlin dagitim1 ve hizmet Sl¢iistidiir”
[11]. Hizmetin kalitesi ise web sitesinin tasarim ve igeriginden, bilgi kalitesine ve
miisteri bilgilerinin giivenligine kadar ¢esitlenebilir. Hoffman ve arkadaslart (1998)
ise, online firmalarin rakiplerine nazaran daha iyi bir hizmet sunmasi1 ve yaratilan
misteri sadakati, miisterileri siteye tekrar c¢ekecektir ve aligveris yapmalarini
saglayacagini belirtmislerdir. Fakat, Jiang ve Rosenbloom’a (2004) gore se¢cme
Ozgiirligii olan miisterinin sadik kalmasi i¢in miisterilerin tam anlamiyla memnun
edilmis olmasi gerekmektedir. Memnuniyet ise, firma hizmetinin ne derece iyi

oldugunun gostergesidir.

Web hizmetleri i¢in geleneksel olarak su tanim gecerlidir; sunum sekilleri farkli web
uygulamalaridir. Web hizmetlerinin, web uygulamalarindan farki XML taban
kullanilmlaridir. Ayrica web hizmetleri Servis Odakli Mimari (SOM, SOA)
kullanarak B2B zlncirleri olusturup, web uygulamalarinin yapi taslaridir. Web

hizmetleri programlarla ¢agrilabilen ve fonksiyonel bir arabirime sahiptir [10].



Cizelge 2.1 : Web hizmeti tanimlar [12-16].

Web hizmetleri

Kaynak Tanim

www.webopedia.com  Internet iizerinde XML, SOAP, WSDL ve UUDI gibi standartlarla
Web bazli uygulamalarin entegrasyonu Web hizmetleri adini
almaktadir. Web hizmetleri genellikle, sirketlerin/firmalarin kendi
arasinda, kullanilan sistem hakkinda detayli bilgiye sahip olmadan
birbirleri ile iletisimini saglamaktadir

IBM Redbooks Internet protokolii ve standartlarin1 kullanarak, uygulamalarin
kullanilmas1 web hizmetleridir. Web hizmetleri, internet protokolii
ve standartlarini kullanarak uygulamari birlestiren teknolojidir

http://www.w3.0rg/TR ~ Web hizmetleri, bir agda, iki makina arasinda iletisimi saglayan bir
Iws-gloss/ yazilimdir. Makine tarafindan okunabilir bir arayiiziine sahiptir
(genellikle bu WSDL olur). Diger sistemler, web hizmetleri ile
SOAP mesajlagma yardimiyla baglanti kurar. Genellikle SOAP
mesajlari, farkli web bazli standartlar1 ile XML serilesmesi
birlestirilerek HTTP ile nakledilir

Edgar ve dig., 2002 Web hizmetleri ig entegrasyonlarin1 B2B ve EAI agisindan
desteklemek adina, kullanilacak platformadan bagimsiz bir
teknolojidir

Alonso ve dig., 2004 UDDI konsortiyum tanimina gre web hizmetleri bagimsiz,
Internet bazli ve belirtilen standartlara uyan modiiler is
uygulamalaridir

Farkli kaynaklardan alinmis web hizmeti tanimlar1 Cizelge 2.1°deki gibi verilmistir.
Yapmis oldugum calismada amacim, yukarida tanimlanmis olan biitiin tanimlardan
ziyade, web hizmetlerinin glinliik kullanimim1 ele almak. Yani, web hizmeti, bir
yazilim ugulamasindan, API’den ziyade, kullanicilarin her giin i¢ ige oldugu, arama
sistemleri, e-posta ve bulut servisleri gibi hizmetlerdir. Bu caligmadaki web
hizmetleri tanimi, kullanicilarin internet {izerinden kullandiklari, genis bir teknik arka

plan1 gerektirmeyen, kullanicilarin hayatlarini bir sekilde kolaylastiran servislerdir.

2.3 Web Hizmetlerinde Kalite

Web hizmetlerinin kalite degerlendirmesi i¢in, diger hizmet tiirlerine nazaran biraz
daha farkli skalalar uygulanmaktadir. Sanal yasamda kullanici ihtiyag ve istekleri
degistiginde dolayi, kalite anlayis1 da farkli bir noktaya kaymaktadir. Misal olarak,
fiziksel olarak bir magazadan aligveris ile site ilizerinden aligverisi alalim. Genel

basliklar degismese dahi, 6rnegin tasarim ve giivenlil, bunlarin altina doldurulan alt
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basliklar ¢ok &nemli dl¢iide degisiklik gostermektedir. Internet ortaminda alisveris
yaparken, tasarim s6z konusu iken, sitenin kullaniciyr yormamasi, kullanici dostu bir
araylize sahip olmasi, gerektiginde teknik destek boliimiiniin olmasindan bahsedilir.
Oysa ki fiziksel magaza tasariminda 6nemli olabilecek noktalar, iirlinlerin kolay
bulunabilmesi ve iirlin yerlesme optimizsyonunu olabilir. Ayn1 sekilde glivenlik s6z
konusu oldugunda, sitenin giivenilir baglanti kullandigr ve gerekli gilivenlik
Onlemlerinin kullanicilarina sunmast s6z konusu iken, fiziksel magazada bu,

giivenlik gérevlisinin olmasi, ya da raflarin sabitlenmesi olabilir.

Bu sebeptendir ki, web hizmeti kalite 6lglimlerinde farkli bir 6lgegin ve modellerin
olmasi son derece beklenen bir durumdur. E-S-QUAL, WebQual, eTailQ,
SITEQUAL bu modellere érneklerdir.

En sik kullanilan kalite modellerinden biri olan ve Parasuraman ve digerlerinin
(2005), gelistirmis olduklar1 ¢alismada, herhangi bir internet hizmet kalitesi 6l¢iimii
icin 4 ana faktorden olusan E-S-QUAL kullanilabilir. Bu faktorler; Etkinlik (site
kullanim ve erigebilirligindeki kolaylik ve hiz, 8 madde); Sistem Siirekliligi (site
fonksiyonelligin dogru c¢aligmasi, 4 madde); Talebin karsilanmasi (sitenin, riinii
kullanictya getirmesi ve {Urlinlerin bulunurlulugu, 7 madde); Gizlilik ya da
Mahremiyet (kullanict ya da miisteri bilgilerin giivenilirliligi, 3 madde) olup
toplamda 22 adet maddeden olusmaktadirlar. Bu modelin, Boshoff (2006) tarafindan
uygulanmasi ile birtakim eksiklikler bulunmus ve bunlar faktorlerin alt faktorlere
ayrilmasi ile ¢éziimlenmeye ¢alisilmistir. Etkinlik, etkinlik ve site hizina ayrilirken,

talebin karsilanmasi da teslimat ve giiven kisimlarina boliinmistiir [2,17].

WebQual, Web sitelerinin kalite degerlendirilmesinde 12 maddelik bir skaladir [18].
Icinde barindirdig: siirecler sunlardir; bilginin gérevlere uymasi, etkilesim, giiven,
cevap zamani,tasarim, sezgisellik, gorsellik, yenilikg¢ilik, duygusal akis goriiniimii,
entegre iletisim, is siiregleri ve ikame edilebilirlik. Genel manada kullanilan skala
kapsamli gorinmesine ragmen, bu skalanin sonuglarindan elde edilecek bilgiler,
kullanic1 deneyimlerinden kalitenin dlgiilmesinden ziyade web site tasarimcilar igin
daha 6nemli bir konuma sahiptir. Keza, WebQual i¢in yapilan arastirmada, denekler
sitede herhangi bir deneyim yasamak yerine, sitenin genel degerlendirmesini
yapmiglardir. Ayrica kullanilan bazi1 yonler hizmet kalitesinin tersine diisebilir, is

stirecleri ve ikame edilebilirlik gibi [2, 4].
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Bu yontem i¢in en kritik elestiri ise, kullanilan metodoloji sebebi ile, miisteri

hizmeleri yoni hig bir sekilde ele alinmamasidir [2].

Barnes ve arkadaslarinin (2000), ayni isimli yonteminde ise miisterilerin
agirliklandirmasi ile olusturulan indekste bes adet ana siireci belirlemislerdir;
kullanilabilirlik, tasarim, enformasyon, giiven ve empati. Calismaya katilan denekler
tiniversite 6grencilerinden ve belirtilen kitap magazalarini ziayret etmekten sorunmlu
bir ekipten olusmaktadir. Ancak buradaki noksanlik skalann belirlenmesi i¢in
deneklerin sitede aligveris islemlerinin tamamlanmasi istenmemistir. Oysa ki, giiven
ve kullanilabilirlik gibi siirecler islem odaklidir ve sitenin tiim fonksiyonlarinin

kullanilmasini kapsamaktadir [2.18].

Bir diger oldukca kapsamli web hizmetleri kalite standardi ISO/IEC 25010 olarak
gecmektedir. ISO, Uluslararas1 Standartlik Orgiitii olup, IEC ise Uluslararasi
Elektroteknikal Komisyonudur. Bu standardin bu ¢alisma agisindan en Onemli
noktast kullanim degerinden bahsetmesidir. Temel olarak bu standart 2 kisma
ayrilmaktadir. Tezin i¢inde de kullanilacak, kullanim kalitesi ve iiriin kalitesi modeli.
Kullanim Kkalitesi modelinde sistem ile etkilesim sonucu c¢ikan bes ana ¢ikti
mevcuttur. Bu model 0Urinin ya da sistemin taraflar Gzerindeki etkisini
gostermektedir. 1ki model arasindaki fark ise, iiriin kalite modelinin belirlenmis
yazilimi ya da sistemi igeren bilgisayarlari ele almasidir. Kullanim kalitesinde ise bir
bitiin olarak insan-bilgisayara sistemi ele almir. Kullanim kalitesi belirli
kullanicilarin, belirtlien 5 ana faktor (bunlar etkinlik, yeterlilik, tatmin, risksizlik ve
konunun kapsanmasi) ile sunulan sistem ile ihtiyaclarini ne derece

karsilayabildiklerinin 6l¢iilmesi olarak tanimlanir [19].
Belirtilen faktorler ise asagidaki gibidir;

e Etkinlik : Kullanicilarin belirli amaca ulagsmalarindaki kesinlik ve tamliliktir.
e Yeterlilik: Kullanicilarin belirli amaca ulagsmalarindaki esinlik ve tamlilik ile
ilgili tiim kaynaklarin saglanmasi.
e Tatmin: Sistem ya da Urinun kullanilmasi ile miisteri ihtiyaglar1 ne derece
tatmin edildigi ile ilgilidir.
o Kullanilabilirlik: Kullanim sonug¢ ve neticelerinden kullanicinin ne
derece memnun oldugudur.

o Giiven: Uriiniin belirtildigi {izere ¢calismasina olan giivendir.
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o Memnuniyet: Kisisel ihitiyagalarin1 karsilamada kullanicinin
duydugu memnuniyet.
o Konfor: Kullanicinin, fiziksel konforundan olan memnuniyettir.
e Risksizlik : Uriiniin, kullaniciyr olusabilecek ekonomik, hayati ve gevresel
potasiyel risklerinin ne derece hafiflettigidir.
o Ekonomik riski azaltma: Kullanilacak sistemin, olusabilecek finansal
risklerini ne derece azalttig ile ilgilidir.
o Saglik ve given riski azalma: Insanlarin olusabilecek hayati
risklerinin azaltilmasi.
o Cevresel risk azaltma: Cevreye ya da milke olan riskin
azaltilmasidir.
e Konunun kapsanmasi: Uriin ya da sistemin etkinlik, yeterlilik, tatmin ve
risksizlik ile ne derece kullanilabilecegi ile ilgilidir.
o Konuya hakimiyet : Sistem ya da drlnin ne derece etkinlik,
yeterlilik, tatmin ve risksizlik ile kullanilabilecegi ile ilgilidir.
o Esneklilik : Sistem ya da {riiniin ne derece esnek kullanilabildigi ile

ilgilidir [19].

E-posta hizmetinin kalite calismasi i¢in bu model uygun goriilmiistiir. E-posta,
kullanict ile var olan bir yazilim oldugunda kullanim degeri s6z konusudur. Biitiin
incelenen modeller arasinda bunu virgulayan ISO/IEC 25010 standardi olmustur.
Caligmada kullanilacak boyutlar hizmet 6zelliklerine gore biraz modifiye edilmis ve

sonug olarak Etkinlik, Yeterlilik, Risksizlik ve Esneklik halini almistir.

Buna gore bu tezin kapsaminda, web hizmetinin yani bir yazilim ugulamasindan,
API’den ziyade, kullanicilarin her giin i¢ ice oldugu bir hizmetin kalitesinden
bahsederken, etkinlik, yeterlilik, risksizlik ve esneklik boyutlar1 kullanilacaktir. Bu

boyutlarin maddeleri ise Sekil 2.1°de verilmistir.

12



Rislksizlik .

¢ Miisteri destedi

* Hizmetin calismasi

o  EKullanmm

* Kullanmm Kolavlig:

Giiven

Kisisellestirilebilirlik

Sekil 2.1: Tez kapsaminindaki web hizmet kalite kriterleri

Li ve Suomi (2009), E-hizmet kalitesi ile ilgili yaptig1 ¢calismada, daha dnce yapilmis

arastirma ve bu arastirmalarin sonucunda c¢ikan e-hizmet kalite boyutlarim

incelemistir. Bunlar Cizelge 2.2°de verilmistir [20].

Cizelge 2.2 : E-hizmet kalite boyutlari i¢in yapilmis ¢alismalar

Yazarlar Boyutlar Icerik
Dabholkar (1996) Site tasarimi, gonderim, kullanim kolaylig1 ve tatmin E-hizmet
Zelt?;gg)lot)et al. Etkinlik, Giiven, Tamhlik, gizlilik, cevap verme E-parekendecilik
Yoo (\é%(li(;uthu Kullanim kolayliligi, estetik tasarim, islem hizi, giivenlik E-parekendecilik

Yang (2001)
Wolfinbarger ve
Gilly. (2002,
2003)
Zeithaml et al.
(2002)
Madu and Madu
(2002)
Loiacono ve dig.
(2002)
Yang ve Jun
(2002)
Surjadaja et al.
(2003)

Santos (2003)

Yang et al.
(2003)

Site tasarimi, glivenlik ve bilgi

Site tasarimi, giivenilirlik, miisteri hizmetleri

Giivenlik, iletisim, giivenilirlik, cevap verme, teslimat

Performans, ozellikler,yapi, estetik, giiven, hizmet, cevap
verme, kisisellestirilebilme, itibar, empati
Bilgi, interaktivite, gliven, cevap verme, tasarim, akis,
yenilik, iletisim
Tasarim, giivenlik, giivenilirlik, cevap verme, erisilebilirlik
ve kisillestirilebilme
Guvenlik, interaktivite, cevap verme, bilgi, glvenilirlik,
teslimat ve kisisellestirilebilme
Kullanim kolaylig1, goriiniim, yapu,icerik, etkinlik, giiven,
iletisim, giivenilirlik, miisteri destegi
Cevap verme, kullanim kolaylig1, ikna, iletigim,erisim,
rekabet, saygi, kisilestirilebilme, estetik

E-parekendecilik

Online aligveris

E-hizmet
E-hizmet
E-parekendecilik
E-parekendecilik
E-hizmet
E-hizmet

E-parekendecilik
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Cizelge 2.2 (devam) : E-hizmet kalite boyutlari i¢in yapilmis ¢alismalar

Yazarlar Boyutlar fcerik
Giiven, cevap verme, Urin
Yang et al. (2004) portfolyosu, giivenlik, kullanim Online aligveris
kolaylig1

Tasarim, giiven, giivenlik,
miisteri destegi
Tasarim, eglence, bilgi, islem
kapasitesi, cevap verme, giiven
Cevap verme, giiven, rekabet,
Yang ve Fang (2004) erisilebilirlik, saygi, iletisimi, E-hizmet

bilgi, tasarim

Field et al. (2004) E-hizmet

Kim ve Stoel (2004) E-parekendecilik
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3. YONTEM

Calisma kapsaminda aslinda 3 modelin birlesimi kullanilacaktir. Bunlar sirasi ile
ISO/IEC 25010 standardi, Kano modeli ve KFG ¢alismasi. Birinci agsamada e-posta
hizmeti gz Oniinde bulundurularak kullanicilar i¢in 6nemli olabilecek noktalar,
calisma i¢in modifiye edilmis ISO/IEC 25010 standardina gore diizenlenmistir.
Altlar1 doldurulmus ve bunlar1 kapsayan bir anket hazirlanmistir. Anket hazirhig
sirasinda, ikinci agamada kullanilacak olan Kano modeline uygun olarak sorularin
tasarimina dikkat edilmistir. Anket sonu¢larinin degerlendirilmesinde Kano modeli
temel alinmis olup, kullanici gereksinimleri siniflandirilmigtir. Bundan sonraki
asamada ise, KFG’de uygulanmak iizere uzmanlar ile teknik gereksinimler ve bu
gereksinimlerin kullanici istek ve ihtiyaclari ile olan iligkileri konusunda goériismeler
baslamistir. Rakip hizmetlerin degerlendirilmesinde yeniden bir anket hazirlanmis

ancak istenilen doniis saglanmadigindan dolayi, uzmanlardan yardim alinmistir.

Calismada Kano modeli ile KFG bir arada kullanilmistir. Bu model ve yontemin bir
arada kullanilmasimin énemini Tontini (2007) miisteri sadakatindeki sadece %5’lik
bir artigin, karda %100 bir artig olarak yansiyacagini, miisteri memnuniyetindeki
%1’lik  bir artisin %2,37°lik  bir  sirket  getirisi  olacagini, miisteri
memnuniyetsiliginden %1°lik bir artis 1se sirter getirsini %35,8 azaltacagini
vurgulamustir [21]. 2.2 Web Hizmeti boliimiinde de vurgulandigi iizere miisteri
sadakati aslinda miisteri memnuniyeti ile orantilidir. Bu sebeple, miisterilerin
memnuniyet seviyesini belirlemede yardimei olan Kano modelinin, miisteri sesini

dinlemede en etkili arag¢ olan KFD yonteminde kullanilmasi uygun bulunmustur.

Tontini (2007) yaptig1 ¢alismada, KFG’de yer alan 6nem derecelenmesine Kano
modelini entegre etmistir. KFG’de miisteri i¢in en kritik ihtiyacin belirlenmesi ve
rekabet¢i avantaj saglanabilemesi i¢in énem derecelenme kullanilir. Buna gore en
yuksek Onem derecesine sahip gereksinim en kritik olarak ge¢cmektedir. Ancak
geleneksel yontemlerle bu derecenin belirlenmesi bazi durumlarda dogru sonug

vermemektedir. Kano sonuglarmin KFG’ye entegrasyonu ic¢in kullanilan
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yontemlerde genellikle bir subjektiflik, disaridan bir miidahale mevcuttur. Bu sebeple

calismada, Kano modelinden ¢ikan memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarinin

degisime ugramadan direkt olarak KFG’deki kullanimlart incelenmistir [21].

Onerilen formiil 3.1°deki gibidir;

Tan ve Shen (2000) sunduklari1 ¢calisamada miisteri sesini anlamada, Kano modelinin

Diizeltme Faktori = Max(|SI|, |DI|)

(3.1)

KFG’nin planlama matrisine entegre edilmeseni ve Kano modelinin 6zelliklerine

dayanan bir degisim fonksiyonunun KFG’de kullanilan iyilestirme oranina

uygulamiglardir [22].

Tezde izlenecek akis semasi Sekil 3.1°de verilmistir.

ISO/IEC25010
standadinin
uygulanmasi

Kano Modeline gére
degerlendirme

Kano’'nun KFG'ye
entegrasyonu

¢ Standada gore bir
anket hazirlanmasi

* Anketin e-posta

kullanicilariile
paylasiimasi

* Anketverilerinin
Kano'yagore
siniflanmasi

* Memnuniyetve
memnuniyetsizlik
katsayisinin
hesaplanmasi

¢ Kullanici
gereksinimlerin
planlama matrisine
eklenmesi

* Onemderece
hesabindaKano
verilerinin
kullanilmasi

* Uzmanlarile
gorismeler

Sekil 3.1 : Tez yonteminin akis semasi

3.1 Kano Modeli

Miisteri gereksinimleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koyan ve

simiflandirma yapmakta kullanilan bir model olan Kano Modeli, 1984 yilinda Prof.

Noriaki Kano ve arkadaglari taradindan gelistirilmistir [23].
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Kano modeli sayesinde bir iiriin ya da hizmetin performansi ile miilteri memnuniyeti
arasindaki iliski ortaya ¢ikarilabilir. Bu model sayesinde miisteri gereksinimlerindeki
kicik bir gelismenin miisteri memnuniyetini son derece arttirirken, misteri
gereksinimlerindeki biiylik gelismelerin miisteri memnuniyet derecesinde nigin

siradan bir artis oldugunu anlasilabilir [24].

Kano Modeli iirlin ve ya hizmet karakteristiklerini, her biri miisteriyi farkl

etkileyecek sekilde 3 ayri kategoriye bolmektedir;

» Tatminsiz, “temel”, “beklenen”, ‘“olmasi gereken” olarak da bilinen

karakteristikler
» Tatmin edici, “tek yonlii”, “dogrusal” olarak da bilinen karakteristikler

* Memnun edici, “heyecan veren” ya da “ilging” olaran da bilinen

karakteristikler [24 s. 36].

Sekil 3.2’de verilmis olan Kano Diyagraminda dikey eksen miisteri memnuniyetini
temsil ederken, yatay eksende ise miisteriye teslim edilecek iiriin ya da hizmetin
yukarida bahsedilmis olan karakteristiklerin hangi asamasinda oldugunu

gOstermektedir.

Sekil 3.2°deki gosterimden temel Ozelliklerin iirlinde ya da hizmette bulunmasi
tatmin dlzeyinde herhangi bir pozitif etki yaratmazken, bu &zelliklerin Uriinde
bulunmamasi ise biiyiik bir tatminsizlige sebep olmaktadir. Beklenen 6zellikler ile
miisteri memnuniyetinin dogrusal bir sekilde artis ve azalig gosterildigi
gorinmektedir. Son olarak da heyecan verici 6zellikler tatmin dizeyinde pozitif bir

ivmeyi gostermektedir.
llgili iiriin ya da hizmet gelisimi sirasinda gelistirilecek rekabetci stratejide
bahsedilen kategoriler mutlaka géz 6niine alinmalidir. Mevcut miisteri memnuniyeti

belirlenmeli ve iirlin ya da hizmete projedeki hangi kaynaklarin ayrilacagina karar

verilmelidir [25].
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Kano modeline gére kategorilendirme

Heyecan Verici Dogrusal Ozellikler
o9 | Ozellikler

01 | Notr Ozellikler

Temel Ozellikler

01 032 03 04 05 06 07 08 09 1

Sekil 3.2 : Kano Diyagrami (Berger ve dig., 1993)

3.1.1 Kano Modeli Siniflandirilmasi

Kano modelinde miisteri beklentileri genel olarak temel ya da olmasi gereken(must-

be), beklenen ya da dogrusal(one-dimensional) ve heyecan verici (attractive)

gereksinimler olmak iizere ti¢ kisma ayrilir.

Cohen, bu ayrismay1 ise tatmin etmeyen, tatmin edici ve memnun edici seklinde

yapmistir [25].

Temel/olmasi1 gereken gereksinimler (Must-be): Bu tarz Urin ya da hizmet
Ozelliklerinde miisteriler, yoklugunda memnuniyetsizlik yasamalarina
ragmen, bu 6zelliklerin iiriinde ve ya hizmette var olmas1 miisterileri memnun
etmez. Diger bir deyisle, bu gereksinimler iirlinde mutlaka olmasi gereken ve
miisterieler tarafindan zaten iiriinde bulunacagi varsayilan o6zelliklerdir
[26].Bu temel ozellikler aslinda “beklenen kalite”yi temsil etmektedir
[25]. Misteriler bu  gereksinimlerin  yoklugunda yasadiklar1  biiyiik
memnuniyetsizlik, Kano diyagraminda azalan parabolik bir davranis seklinde
gortlmektedir [27].Cohen’in deyimine goére bu tatminsizliklere birtakim
ornekler, Grundeki cizikler, kirik pargalar vs verilebilir. Misteriler, iriini
alirken, “beklenen kalite” istediklerini sOylemezler, ¢iinkii bir {iriinii alirken

bunun zaten olacagini varsaymaktadirlar.

Beklenen/dogrusal  gereksinimler (One-dimensional) : Genellikle bu
gereksinimler “istenen/arzu edilen kalite” olarak da adlandirilmaktadir.
Miisteriler bu gereksinimlerin {irlinde ya da hizmette olmasinda memnun

olurlar ve genellikle bu gereksinimleri talep ederler [25].Buradaki
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gereksinimler miisteriye iirlinden ne istedigi soruldugunda alinan cevaptir
aslinda [24]. Cohen’in deyimi ile tatmin edicilere Ornek olarak sunlar
verilebilir, kapasitede artig, fiyattaki azalis, yiiksek giivenilirlik, hiz ve
kullanim kolaylig1 (1995). Diger bir 6rnek ise arabadaki gaz gdstergesinin iyi
calismasi, aslinda miisteri tarafindan istenen bir ozelliktir. Bu gereklilikler,
sirket tarafindan yerine getirildiginde miisteri memnuniyeti artarken,
gereklilik yerine getirilmediginde ise miisteri memnuniyeti gitgide azalir. Bu

iliski Kano diyagraminda dogrusal olarak gosterilmektedir.

e Heyecan verici gereksinimler (Attractive) : Bu gereksinimleri drinde
bulunmamast miisteri memnuniyetsizligine sebep olmaz, hatta ve hatta
miisteri farkindalifinda bile olmayabilir. Bu sebeple bu 6zellikler “heyecan
veren kalite” ya da “beklenmeyen kalite” olarak da adlandirilabilir [25].
Kullanicilar, aslinda neyi kacirdiklarini bilemediklerinden dolay1r bu
gereksinimlerin  yoklugu memnuniyet azalisinda bir fark yaratmamasina
ragmen gereksinimlerin kargilanmasi ise yliksek bir memnuniyet artisina
sebep olabilir. Kano diyagraminda, iirlin ya da hizmet basaris1 belli bir derece
artarken, musteri memnuniyetindeki daha dik bir ivmeli bir memnuniyet
artist, misteri memnuniyetinin  beklenilenin  6tesinde  saglandigini

gostermektedir [26].

e Digerleri : Bunun haricinde Kano modelinde fark yaratmayan (indifferent),
zit (reverse) ve soru isareti yaratan (questionable) gereksinimler
bulunmaktadir  [28]. Fark  yaratmayan  gereksinimler,  miisteri
memnuniyetindde herhangi bir farkin olmadi, miisteri memnuniyeti agisindan
herhangi bir anlam ifade etmedigi gereksinimlerdir. Zit gereksinimlerde ise,
gereksinimin karsilanmasi miisteri memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.
Yani aslinda bu oOzelliklerin tam tersi miisteri tarafindan beklenen
Ozelliklerdir. Soru isareti yaratan gereksinimlerde ise, miisterilere sorulan
sorunun yanlis kurgulandigi veya miisteri tarafindan dogru bir sekilde

anlasilmadigi gortilmektedir.

Kano modelinden ¢ikan sonuglar, memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayisina

aktarilabilir. Bunun i¢in formiilde kullanilan kisaltmalar sunlardir;

e M : temel gereksinimler (must-be)
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e O : Olmasi beklenen (one-dimensional)

A : Heyecan verici (attractive)

| : Fark yaratmayan (indifferent)
e Q: Soru isareti yaratan (questionable)
e R : Zit gereksinimler (reverse)

Kano modelinde miisterilerin ilgili gereksinimler ile ne derece memnun ya da
memnuniyetsiz olduklarini hesaplamak i¢in kullanilan formiiller formiil. 3.2 ve 3.3’
deki gibidir.

Memnuniyetsizlik katsayisi: (O+M)/(-1)*(A+O+1+M) (3.2)

Memnuniyet katsayisi: (A+O)/(A+O+I+M) (3.3)

3.1.2 Kano Modeli anket tasarim

Miisteri gereksinim ve istekleri belirlendikten sonra, bu gereksinimlerin anket icine
yerlestirilmesi gerekmektedir. Bu sekilde, miisterilerden alinacak degerlendirme
sonuclart dogrultusunda, gereksinimler Kano kategorilerine gore gruplanma
yapilabilir. Anket ¢alismasinda her bir gereksinim igin olumlu ve olumsuz olmak
tizere 2 adet soru sorulmaktadir. Misteriler tarafindan, durum degerlendirilmesi
yapildiktan sonra Sekil 3.3’teki gibi gereksinimin hangi kategoriye ait oldugu

degerlendirilir.

Miisteriler 2 sekilde gelen soru oOrnegi ise asagidaki Cizelge 3.3’te verilmistir.
Genellikle degerlendirme i¢in niimerik olarak da 1-5 skalas1 da eklenebilir. Ancak bu
calismada, gorsel kalabaligin olusmamasi ve ankete katilanlar1 karistirmamak igin

buna gerek duyulmamustir.

3.1.3 Kano Modeli ¢ikarilacak sonuglar

Oncelikle Kano modeli yardimi ile her miisteri istek ve ihitiyacinin ashinda esit
olmadig1 goriilmektedir. Bu 6zelliklerin ve gereksinimlerin sadece birbirine gore
onem ve esitliliginde bahsedilmemektedir, ayn1 zamanda gereksinimlerin miisteri
icin farkli agilardan Onemli oldugu vugulanmaktadir. Misal olarak temel

gereksinimler aslinda miisteri memnuniyeti iizerinde hi¢ bir rol oynamiyorken, bu
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gereksinimlerin olmamasi miisterilerin son derece memnuniyetsiz olmasina sebep

olacaktir.
Miisteri Olumsuz Soruya Verilen Cevaplar
Istekleri Hoslanirim Oyle olmals Fark etmez Katlanabilirim Hoslanmam
;f; Hoslanirim Q A A A O
é Oyle olmal: R I I I M
;‘E Fark etmez R I I I M
fg Katlanabilirim R I I I M
‘55 Hoslanmam R R R R Q

Sekil 3.3 : Kano modeli degerlendirme tablosu [24]
Ikinci ve son sonug ise eskiden uygulanan miisteri sikayetlerine cevap verme iizerine
kurulu olan {iriin kalite stratejisi artitk ne yazik ki ise yaramamaktadir. Miisteri
sikayetleri ¢ogunlukla temel gereksinimler ile alakalidir. Sadece temel gereksinimler
icindeki sorunlarun giderilmesi tizerine kurulu kalite stratejisi hi¢ bir zaman memnun

bir miisteri kitlesi yaratamaz [25].

Cizelge 3.3 : Ankette kullanilan soru 6rnegi

Destek personelinin
kullanicl ihtiyaclarim
karsilamaya istekli
olmasi

Hizmet saglayicimzi
ne istediginizi
anlamasi

Gereksinimlerin karsilanmasi
Size nasil hissettirir?

Hosuma gider

Oyle olmasim isterim
Fark etmez

Hosuma gitmez ama
katlanirim

Hosuma gitmez

Gereksinimlerin
karsilanmamasi Size nasil
hissettirir?

Hosuma gider

Oyle olmasim isterim
Fark etmez

Hosuma gitmez ama
katlanirim

Hosuma gitmez
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3.2 Kalite Fonksiyon Gocerimi

3.2.1 Kalite Fonksiyon Goé¢eriminin tanimi ve gelisimi

Kalite Fonksiyonu Gogerimi miisteri istek ve beklentilerini belirleyerek ve dogru
anlayarak, bunlar1 iriin ve irlin gelistirme siire¢lerindeki teknik gereksinimlere

doniistiirmeye yarayan bir metodolojidir [29].

KFG’nin yaraticilarindan olan Akao’nun tanimina gore ise “KFG miisteriyi tatmin
etmek ve misterinin taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim sirasinda kullanilacak
balslica kalite gilivence noktalarina doniistirmek amaci ile tasarim kalitesini

gelistirmeye amaglayan bir yontemdir.” [30].

Yenigol taniminda, “Misteri istek ve ihtiyaglarinin, orgiitiin biitiin fonksiyonel
bilesenlerindeki {irtin ya da hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan ve
fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yiiriitiilen detayli ve yapisallagmis fakat esnek

ve anlasilmasi kolay bir gelistirme yontemidir” olarak KFG’ni betimlemektedir [31].

Akao’nun yaptigi konusmalarindan birinde sunlari sdylemistir, “Insanlarin direkt
olarak, kunduracidan ayakkabi 1smarladigi zamanlar mevcuttu. Ayagi kendi 6lgerek
ve biitlin liretim asamalarint gézlemleyerek, kunduract miisteri memnuniyetinden
emin olabiliyordu”. KFG de bu kisisel arayiiziinii, modern {iretim siirecine getirmeye
yaramaktadir. Giiniimiiz endistri toplumunda {reticiler ve miisteriler arasindaki
ucurum gitgide artmaktadir. KFG ise son kullanict (miisteri) ile tasarim, gelistirme,

miihendislik, iiretim ve hizmet fonksiyonlarini birlestirmektedir [32].

[E3)

KFG’nin orijinali, Japonca’da “hinsitshu kino tenkai” olarak ge¢cmekte olup,
Ingilizce versiyonu ise “Quality Function Deployment” olarak gecmektedir. Tiirkce
literatliriinde ise bu terim i¢in bircok anlam mevcuttur. Bunlardan bazilari,
“KaliteFonksiyon Yaymmumi”, “Kalite Fonksiyon Ac¢imimi”, “Kalite Fonskiyon
Gécerimi”, “Kalite Islem Konumlandirmas:”, “Kalite Islev Konu¢landirma” dir [31,

33].

’

Calismada “hinsitshu kino tenkai” orijinal kelimenin karsiliginda, ¢ogunlukla
literatlirde kullanilan, Kalite Fonksiyonu Gogerimi (KFG) ismi kullanilacaktir. Sekil

3.4’te Kanji alfabesi ile KFG’nin yazilig1 gosterilmistir.
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Hin shitsu Ki no Ten kai

Sekil 3.4 : Kanji alfabesi ile “hinshitsu kin1 tenkai”
Kisaca KFG;
e Miisteri isteklerini anlamak,
e Kalite sistemli diisiinme, psikoloji, bilgi/epistemoloji,
e Deger yaratan pozitif kalitenin maksimizasyonu
e Miisteri memnuniyeti i¢in kapsamli bir kalite sistemi

e Rakiplerden 6nde olmak igin bir stratejidir [34].

3.2.2 Gunumuizde KFG ve uygulama alanlari

KFG, basta miisteriyi heyecanlandiracak standartlar1 ortaya ¢ikarmak ve {iriin
gelisiminin her asamasinda kaliyet1 giivence altina almak icin tasarlanmistir. Ancak
glinlimiiz sartlarinda artik sadece miisterinin beklentileri karsilamak ve ilgili kaliteyi
tutturmak degil, miisteriyi sasirtmak, miisteri beklentileri agsmak, miisteri
beklentilerini tiim siireclere yaymak ve ekipler arasi bir iletisimi saglamak, KFG’nin
baslica amacidir.Bunun i¢in geleneksel Kalite Evi olusturmasinin yaninda, KFG’de
en cok kullanilan yardimci araglar, AHP, Bulanik Kiime Teorisi, Bulanik
Programlara ve Yapay Sinir Aglar1 gibi yontemler mevcut [ 40,41]. KFG’nin
modern hali ile geleneksel hali, Ozgen ve arkadaslarmin ¢alismasindaki dzeti son
derece bilgilendirici olup, Cizelge 3.2°deki gibidir. KFG’nin ¢ikis noktas1 miisteri
beklentilerini karsilamak adina, miisteri sesini dinleyerek, daha yiiksek kalitede
tiriinler yaratmak idi. KFG’nin temel fonksiyonlardan bazilari, tirlin gelisimi, kalite
yonetimi, kullanici ihtiyag analizi yapmakti. Zamanla KFG’nin sinirlar1 kalkmis ve
pek cok cesitli alanda uygulanmaya baslanmistir. Tasarim, planlama, karar verme,
miihendislik, yonetim, takim ¢aligsmasi, zamanlama ve faaliyetlendirme bunlardan
bazilaridir. Akao ve Manzur tarafindan ele alinan makalede, Tamagawa ve Michihan

Universitelerinde 400 Japon ve 400 Amerikan firmalari ile yaptiklar aragtirmada
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sagirtic1 sonuglar ¢ikmustir. Japon firmalarinin sadece %31,5’i KFG yéntemini
gelistirme siireclerinde kullanmakta olup, daha ¢ok uygulandigi alanlar otomotiv ve
elektronik endiistrileridir. Amerikan firmalarinda ise bu oran %68,5 olup, kullanilan

enddisltriler arasinda uzay da bulunmaktadir [38].

Cizelge 3.2: Geleneksel ve modern KFG [42]

Geleneksel KFG Modern KFG

Onceden hazirlanmil KFG Uyarlanmis KFG siireci (isletme
stireci (yalnizca kalite evi ve 4 sesi temelli)

asamali model) Evrensel matematik kullanimi

Sadece Japonya’da gecerli

matematik kullanim Cok sayida, kiiciik ve odaklanmis

araclarin kullanimi
Az sayida, biiyiik ve zahmetli

araclarin kullanim1 (matris gibi) Hiz ve etkinlilige odaklanma

Misteri sesinin temel olarak ele
Kapsamliliga odaklanma ;
alinmasi

Miisteri sesi kavraminin

ozuimsenmeden kullanimi

KFG’nin uygulandigi alanlarin detayli bir listesi Mehrjerdi tarafindan sunulmustur.

Cizelge 3.3: KFG kullanim alanlar1 [40].

Kullanim alanlari Yazarlar

Ellis (1998), Jagdev et al. (1997), Kochhar and
Eguia (1998), Kochhar and Saeed (1999),

Performans Kutucuoglu et al. (2001), Lim et al. (1999),
Roche and Jackson (1994)
Siirec Jacobs et al. (1995), Mrad (1997, 1999), Partovi
(2007)
Kalite maliyeti Moen (1998)
Hizmet Kkalitesi Van Looy et al. (1998)
Optimal tasarim Park and Kim (1998)
gereklikleri
Gelistirme oncelikleri Han et al. (1998)
Ekipman Hales (1995)
Yerlegke Chuang (2001)
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3.2.3 Faydalan

KFG yardimi ile sirketler miisteri sesini dinlemenin yaninda, énemli kavramlarin
birlesmesi, ana adimlar ile iliskilendirmesi ve onceliklerin belirlenmesinde 6nemli
bir araca ve aslinda istiinliige sahip oldular. Yani KFG yardim ile sirketler, miisteri
ithitiyaclarimi  dngererek ve miisteri ihtiyaglarina kulak vererek, bunlarn
onceliklendirebilir ve bunlara baglh olarak piyasa talebine daha hizli yanit vererek,

rakiplerine fark yaratabilir

Takimlar arasi ¢alismalarda ve es zamanli miihendislik faaliyetlerinde, 1987 yilindan
beri ¢esitli lilkelerde KFG basar1 ile uygulanmaktadir (Mazur, 1996). Japon sirketleri
ise, KFG kullanimi ile beraber birgok siiregte iyilestirme kaydetmislerdir.
Miihendislik volatilitelerde ve tasarim doniisiimlerinde %30-50 oraninda bir azalma

saglanirken, maliyetlerde bu oran %20-50 arasinda [ 33].

Mazur, kendi deneyimlerine dayanarak sunu belirtmektedir; 1985 yilinda kurmus
oldugu Japan Business Consultants firmasinda KFG uygulayarak ilk sene %285,

ikinci sene %150 ve {igiincii sene ise %215 kar saglamistir [ 39].
KFG’nin faydalar siralanacak olursa;

e Cevrim siresinde azalma

e Artan verimlilik

e Kisalan teslimat siiresi

e Bagslangi¢ maliyetlerinde azalma

e Tamir stresindeki azalma

e Miisteri memnuniyet artisi

e Pazar payi artis1

e Uriin iadesindeki azalma

e  Uriin maliyetlerinde diisiis

e Hem iirlin hem siire¢ gelistirmede kullanilabilirlik

e Ekiplerarasi ¢alismay1 destekler [ 40,43].
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3.2.4 KFG ve diger kalite araclar

KFG, sahip oldugu kalite araglari ile miisteri sesine daha iyi odaklanabilmek ve plan
yapmak i¢in kullanilmaktadir. Yani, KFG “miisterilere yonelik bir planlama siireci
olup”, firmanin sadece kendi i¢indeki izlenimlere odaklanarak herahngi bir {iriin ve
hizmet gelistirmesinden ziyade, misteri istek ve beklentileri yogunlasmasini

saglamaktadir.

KFG ile, miisteri sesi dinlenerek, miisteri i¢in 6nemli Oncelikli konularin se¢imi ve
bu sekilde rakiplerinde bir adim 6nde olmayi, diger bir deyisler rekabetci avantaj
saglanmaktadir. Bunun yaninda misterilerin memnun olduklar1 konularin
incelenmesi ve zayif olan noktalarin yakin mercek altina almasi yine KFG
olmaktadir. Ozetle KFG, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) araclarinin kullanimi igin
itici bir mekanizma gibidir.

Day (1997) bu durumu kitabinda Sekil 3.5 ile Ozeltemistir. Burada miisteri sesi
KFG’nin sesi olup, ¢ikti olarak da miisteri memnuniyeti arttiracak konularin
secimidir. Konular incelendikten sonra, TKY araclar1 kaliteye ulasmada giivence
altina almak icin kullanilabilir. IPK ise iiretimde kalitenin saglanmasi icin, ilgili

tirtinlerde kullanilmladir [44].

3.2.5 KFG hazirhk asamasi

KFG siirecinde baglamadan o6nce problem ¢oziimii ve planlama i¢in kullanilan
birtakim ara¢lar mevcuttur. Bunlar literatiirde “Yo6netim ve Planlamanin Yedi Arac1”
(“Seven Management and Planning Tools) olarak gecmektedir. Bu yontem ve araclar
KFG’nin olusumunda kullanilmakta olup Benzerlik Diyagrami, Aga¢ Diyagrami,

Matris Diyagrami ve Oncelik Matrisi en ¢ok tercih edilenler arasindadir.

Benzerlik diyagrami, nitel bilgilerden olusan ve fikirleri hiyerarsik diizene gore
siralayan bir aractir. Bu diyagramdaki temel fikirlik, igten yani diyagrami hazirlayan
takimin beyin firtinast sonucunda olusmus ya da distan, direkt olarak miisteri
sesinden, miisteri geribildirimlerden olugmus olabilir. Buna bagli olarak takim
birakim ufak kagitlara her siireci yazip, her takim iiyesinin bunlar1 gérebilecegi bir

duvara asmaktadir ya da masaya sermektedir.
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Sekil 3.5 : KFG’nin diger kalite araglari ile iligkisi [44]
Takim, daha sonra iggiidiisel olarak bu kartlardan kiimeler olusturmaktadir. i¢giidii

bu asamada son derece Onemlidir, ¢iinkii bu sekilde beklenmedik iliskiler

farkedilebilmektedir [25].

Bu diyagram da aymi Benzerlik Diyagrami gibi aslinda hiyerarsik iliski ic¢in
kullanilmaktadir. Farkli olarak bu diyagram, yukaridan asagiya dogru bir iliski
gostermekte olup, aslinda var olan birseyin iizerine kurulmaktadir. Takim bu
yontemde, Agac¢ Diyagraminin seviyelerini belirlemekte ve her seviyenin tamliligin

ve dogrulugunu belirlemektedir [25].

Bu diyagram aslinda KFG’nin kalbini olusturmaktadir. Matrsi, is hayatinda siirekli
kullanilan bir kavram olmasina ragmen kisaca tanimi yapilirsa; satir ve sutiinlardan
olugsmakta olup, satir ve sutiinlarin kesismesi bir hiicreyi gostermektedir. Bu hiicre
sadece tek bir satir ve sutlin ile alakali olup, bunlarin arasindaki iliskiyi

gostermektedir [25].

3.2.6 Kalite evi

Kalite evi, KFG’nin aslinda Matris diyagramini gostermektedir. Takimlar arasi
caligma ile iirlinler kavramsallastirilir, matrisin ana kismini ise miisteri istek ve
beklentilerinden olusan g¢izelge olusturur. Xie ve dig, (2003) belirttigi gibi bu
baglamda Kalite Evi, iliskileri ve faaliyetler arasi planlama iletisimini saglayan bir

harita seklindedir.
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Sekil 3.6’da goriildiigii iizere, Kalite Evi’nin temellerini “Ne?” olarak ifade edilen
miisteri gereksinimleri ve bunlarin gerceklestirmesi i¢in takimin ihtiya¢ duyacagi

teknik gereksinimler, yani “Nas1l?”’lar olusturmaktadir.

Kalite evinin girdisini misteri beklenti ve istekleri olusturmaktadir. Bu kolonlarda
miisteri onem dereceler, rakip firmalar ile kiyaslama ve hedef degerler yer alabilir.
Cat1 kisminda ise, teknik gereksinimler, yani miihendislik parametreleri, tasarim
kisitlar1 bulunur. Iliski matrisinde ise miisteri beklentileri ile teknik gereksinimler
arasindaki iligki derecesinden bahsedilir. Teknik kiyaslama ve teknik zorluk derecesi

ise kalite evinin temel kisminda bulunmaktadir.

3.2.7 Hizmet Sektorleri icin KFG

Rekabet, devlet ve degisen teknolojiden olusan ekonomik baski sirketleri daha az
calisanindan daha fazla is giicii beklemesine sebep olmaktadir. Sirketin i¢indeki
personel, muhasebe bilgi teknolojileri gibi hizmetler, artik sadece yan hareketler
olmakla kalmayip, miisteri memnunyeti ve sirketin ana amaclarina ulasmak i¢in kilit
noktalara donismeye baslamistir. Peki bu durum, riinler ile dogrudan baglantili
olmayan, fiziksel bir ¢iktidan ziyade, miisteri ve kullanicilarina hizmet sunan

sirketler i¢in nasil birtabloya doniismektedir?

3.2.8 Geleneksek ve modern kalite sistemleri

Hizmet kalitesini Olgen geleneksel yontemlerde genellikle insan giclnu azaltan
otomasyon sistemleri on plandadir. Daha gelismis sirketlerde ise bu durum Kalite
Iyilestirme Takimlar1 (Quality Improvement Teams, QuiTs) ile calisanlar problem

¢Ozlimii lizerine uzmanlagmaktadir [39].

Ancak durum disiiniildigii kadar i¢ acict degildir. Japon ve ABD otomobil
endiistrilerine bakildig1 zaman, her ne kadar ABD’li iireticiler, Japon {ireticileri ile
arasinda kalite farkinin azaldigini kutlasa da, halen Yeni Araba Kalitesi konusundaki

J.D. Power Anketlerini kazanan Japon Ureticilerdir [39].

Modern kalite sistemlerinde biri olan KFG’nin, negatif kaliteyi minimize eden
geleneksel kalite sistemlerinden farkli ise, KFG’nin deger yaratmaya calismasidir.

Geleneksel sistemler ile bir sirketin en iyi elde edebilecegi sey, hi¢ bir seyin yanlis
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olmamas:dir. Ancak Mazur’un da degindigi {izere hi¢ birseyin yanlis olmamasi,

herseyin dogru oldugu anlamina ne yazik ki gelmemektedir.

Tasarm

Gereldilikleri (Nasil?)

Kivasm

- o .
Ne? [liski Matrisi ala

Onem Derecesi

Kivaslama

Sekil 3.6 : Kalite Evi

Yani, negatif kaliteyi yok ederken, pozitif kaliteyi de maksimize etmek
gerekmektedir. Bu sekilde de deger yaratimi olusmaktadir. Bu anlamda KFG,
miisteri isteklerinin karsilanmasi i¢in kapsamli tek kalite sistedir. KFG, miisteri
memnuniyeti, yani bu baglamda pozitif kalite lizerinde odaklanan ve bunu en {ist

diizeye getirmeye calisan bir sistemdir [39].

3.2.9 Hizmet sektori icin KFG: arag ve gogerimleri

e Hizmet sekérundeki KFG i¢in araclar

Geleneksek kalite araglart daha ¢ok sayisal wverilerin incelenmesi i¢in
gelistirilmisken, daha nicel bir dil kullanan ve iiretim dis1 faaliyetlerin
iliskilendirmesinde fayda saglayan, hizmet sektorindeki KFG icin daha sozel araglar

gelistirilmistir [39].
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Cok degiskenli analiz verilerinin sonuglarinin gosterilmesi i¢in Matris
Verilerinin Analizi Tablolar: kullanilmaktadir. Onemli sayisal verilerin
oldugu durumlarda, miisteri segmentasyonu i¢in kime analizi, coklu
regresyon analizi, faktor analizi ve birlesik analiz gibi teknikler

kullanilmaktadir.

Onceliklerin  belirlenmesinde, hizmet siireclerindeki sorunlarin ana
sebeplerin ortaya ¢ikmasinda ve aciklanmamig miisteri isteklerinin

belirlenmesinde ise Iliski Diyagram: kullanilabilir.

Agag diyagrami ya da sistematik diyagram olarak da anilan ve KFG siireci
boyunca bulunan tiim goécerimlerde herhangi bir eksikligin bulunmasina
yardimct olan, fonksiyonlar1 arast neden/nasil baglantisni yapan Hiyerarsi

Diyagramlaridir.

Yeni siire¢ ve hizmetlerin olas1 hatalarinin belirlenmesinde ise Sure¢ Karar

Program Diyagrami kullanilmaktadir.

Istek ve beklentilerin 6nceliklendirilmesinde ve bu isteklerin
gerceklestirebilecek teknik gereksinimlerin arasinda en uygun olaninin
secilmesinde ise genellikle AHP (Analyric Hierarchy Process) tercih

edilmektedir.

Blueprinting ise hizmetteki tiim siireglerin analizi ve tasviri i¢in kullanilan

bir yontemdir [39].
Hizmet sektorindeki KFG igin gocerimler

Organizasyonel Gogerim. Bu adim, sirkette, hangi boliim ve pozisyonun
KFG’deki hizmet planlama ve gelistirme adimlarindan hangilerinden
sorumlu olacagin1 gostermektedir. Bu goérev paylasimi cogunlukla
sorumluluk matrisi ile yapilmaktadir. Bati’da cogunlukla bu boliim
atlanmasina ragmen Japonya’da organizasyonel gocerimi son derece dnem
verilmektedir. Bu gdc¢erimin KFG’nin hizmetlere uygulanmasindan once
yapilmasi, ilgili ¢alisanlarin  gdrev, sorumluluk ve programlarin

anlamasina yardimci olur.

Miisteri Gogerimi. Bu gocerim hizmetin miisteri istek ve ihtiyaclarina

ugydurulmast adiminda sirkete yardimci olmaktadir.
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o Miisteri Sesi Gogerimi. Bu tablolar ile, ham miisteri istek ve ihtiyaglari

cizilir ve cesitli hizmet 6zelliklerine gore boliimlendirilebilir.

o Kalite Gocerimi. Miisteri istek ve onceliklerinin 6lcllebilir hizmet kalite

ozelliklerine doniismesinde kullanilmaktadir.

o Fonksiyon Gogerimi. Istenilen kalite amagclara ulasmak adina yapilacak
islemlerin sirketin hangi fonksiyonel alaninda oldugunu belirlemede

kullanilmakdir.

o Govenilirlik Gocerimi. Onemli miisteri isteklerindeki hata ve yanlislari

Onlemek amacli kullanilmaktadir.

o Sure¢ Gogerimi. Mevcut ve tekrardan yapilacak olan siireglerin diyagrama

dokiilmesi i¢in yapilmaktadir.

o Yeni Kavram GOcerimi. Miisteri ihtiyaglarimi en iyi sekilde karsilayacak

yeni siire¢lerin secilmesi i¢in kullanilmaktadir.

o GoOrev Gocerimi. Kritik islerin, gorev ve adimlara donisiilmesinde
kullanilmaktadir. Hangi adimlarin kimler tarafindan yapilacagi, nerede ve
ne zaman yapilacagl, nasil ve ne kadar iyi yapilacagi gerekli araclar ve

egitimler ile belirlenir.

3.2.10 Hizmet sektdru: KFG uygulamalar:

Kiitiiphane hizmet sistemlerinde 6nemli miisteri ihtiyaglarun belirlenmesi adina, bu
calismada da yer alan, Kano modeli, KFG ve bu c¢alismadan farkli olarak da AHP
yontemi uygulanmistir. Bayraktaroglu ve Ozgen, yaptiklar1 galismada kiitiiphane
hizmetleri icin Kkritik faktorlerin belirlenmesinde Kano modeli kullanarak, sonucunda
ortaya ¢ikan gereksinimlerin agirliklandirilmasi ve onceliklendirilmesi iginse AHP
modelini tercih etmislerdir. Cevap aradiklar1 sorular arasinda kiitiiphane
hizmetlerinin temel ihtiyaclari, bu ihtiyaclarin Kano Modeline goére siniflanmasi, her
gereksinimin bagil Ooneminin belirlenmesi, rakipleri ile durum karsilagtirmasinin
yapilmasi ve dnemli kullanic1 ihtiyaclarimin belirlenmesi. Izlenen yol, oncelikle Kano
Modeli’ne uygun bir anket c¢alismasinin yapilmasinin ardindan, belirlenen miisteri
gereksinimlerinin siniflandirilmasinda ve onceliklendirilmesinde AHP modelinin

uygulanmasi olmustur [28].
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Web hizmelerinin  geleneksel tanimini  kullanarak teknik gereksinimlerinin
belirlenmesi i¢in yapay sinir aglarini kullanan ¢alismada, Zhu ve Liu, hizmet odakli
mimariyi (SOA) temelli web hizmeti sistemlerinden kalite yonetimindeki iki 6nemli
zorluga dikkat g¢ekmektedirler. Bunlar, bu hizmetlerin teknik gereksinimlerinin,
miisterinin fonksiyonel olan ve olmayan gereksinimleri arasindaki iliskinin nasil
saglanacagi ve web hizmetlerindeki tasarim Ozelliklerinin hedeflerinin nasil
belirlenecegidir. Bu calismada,(KFG’nin geleneksel olarak web hizmet tasariminda
kullanilmamasina ragmen), web hizmetleri ve tasarim oOzellikleri incelenmistir.
Hizmet gereksinimlerinin kalitesi ile web hizmeti tasarim 6zelliklerinin birbirine
baglanmasi ile yeni web hizmet sistemlerinin gelistirilmesi i¢in KFG uygulanmistir
[41].

Gonzalez ve digerlerinin, e-bankacilik {izerine yaptiklar1 calismada Oncelikle
Ispanyol SNB bankasindaki, rassal olarak secilen miisterilerine hizmeti
degerlendirmelerini istenen bir ankte gonderilmistir. Alman geri bildirimler
demografik olarak incelendikten sonra, 4 asamali KFG (Hauser ve Clausing, 1988)
modeli, modifiye edilereke bankacilik sektoriine uygulanmaya calisilmistir. Bu
diizenleme sonucunda 3 asamali aksiyon temelli bir metodoloji olusturulmustur.
Birinci asamada, Planlama Matrisi olusturulmus olup, miisteriler belirlenmis, miisteri
gereksinimleri agirliklandirilmis, hizmet bilesenleri ile miisteri bilesenleri arasindaki
iliskiler belirlenmis ve Kalite Evi gelistirilmis ve analiz edilmistir. Kritik bilesen
matrisi ise ikinci asamayi1 olusturmus ve birinci asamada belirlenen hizmet
bilesenleri ile hizmet operasyonlar1 arasindaki baglantiy1 vermektedir. Hareket plani
matrisi ise son kismi olusturmaktadir ve onceki iki asamadan elde edilen bilgilerden

hareket planinin olusturulmasini kapsamaktadir [47].

3.2.11 KFG sureg¢ akisi
Day (1993), KFG akis semasini 9 asamada anlatmis olup, 6zeti Sekil 3.7 deki gibi
gosterilmektedir.

KFG siirecinin baglangicit miisteri sesinin dinlenmesidir. Birinci asamada, Urin ve
hizmet kullanicilarinin  gergek ihtiyaglarinin belirlenmesidir. Miisteri istek ve

ihtiyaglarinin belirlenmesinden sonra, sirket geri kalan miisteri bilgilerine odaklanir.
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Ikinci asamada, anketlerle istek ve ihtiyaglar belirlenir, rakiplerin ve sirketin mevcut

durumu degerlendirilir.

Biitlin bu islemlerden sonra, iigiincii asamada ise gereksinimler matriste yer alan a
kisimina, misterilerin 6nem dereceleri ise b kismina yerlestirilir. Rakilerin
durumunun yer aldig1 degerlendirme ¢ kismina yerlestirilirken, sikayetler alan d’ye

konulur.

KFG matrisinin teknik boliimiiniin gelistirilmesi dérdiincii asamada olmaktadir. Bu
asamada matrise yerlestirilen miisteri istek ve gereksinimler ile teknik gereksinimler
arasindaki iliskiler inceleir. Uzmanlar girdi ve ¢iktilar, yani miisteri gereksinimler ile
teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi kuvvetli, orta ve zayif olarak sinirflayip, bu

iligkileri b kismina kaydeder. Bundan sonraki adim, KFG takiminin her bir teknik
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Sekil 3.7 : KFG Akis Semasi [44].
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gereksinim i¢in incelenen sirketin ve rakiplerinin performansin1 gosteren teknik
gereksinimlerinin  toplanmasi  ve matrisin dikey bdliimiinde, d kismia
yerlestirilmesi. Uriinlerin iyilestirilebilmesi ve rekabetci avantaj saglayabilmesi
adina, her bir teknik gereksinim i¢in bir hedef degeri belirlenir ve bu deger ¢ kismina
yerlestirilir. Teknik gereksinimler arasindaki iliskiler, pozitif ve negatif olmak iizere,

sembollerle gosterilerek alan e’ye yerlestirilir.

|
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d
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Bir Gretim planiama gemas: geligtirin.
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Sekil 3.7 (devam) : KFG Akis Semasi [44].

Miisteri beklentileri ile teknik karaktestikler arasindaki iligkilerin diizeyini
belirlemek i¢in kullanilan gesitli sembol ve puanlama sistemleri Cizelge 3.4’teki
gibidir.

Besinci agamada, Sekil 3.7°de gosterilen oklar, 6nem dereceleri yuksek olan iki
diislincenin se¢imini gosterir ve iki Oncelikli goriisii saglamak icin ii¢ teknik

karakteristik secilir.
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Cizelge 3.4 : iliski sekil ve anlatimlar1 [45].

Onem Derecesi Amerikan Japon Puanlama Sembol
Puanlama Sistemi Sistemi
Giiglii Iiski 9 5 ©
Orta Iliski 3 3 .
Zayif iliski 1 1 A

Bundan sonra, iiriin ya da hizmet gereksinimleri a’ya yazilirken, teknik gereksinim
ve konseptler b’de bulunur. Miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler
arasindaki iligkiler secilen uzman kisilerce degerlendirilerek, ¢ kismina yazilir. Bu da

KFG’nin altinct asamasint olusturur.

Yedinci asamada bilesen seviyesinde KFG parca planlama matrisi olusturulur. Bir
onceki matriste kullanilmis olan teknik gereksinimler bu matriste de kullanilacaktir.
Kritik gereksinimler b kismina, semboller ¢ kisminda ve kritik gereksinimleri igin

belirlenen karakteristikler d kismina kaydedilir.

Siire¢ planlama matrisinin gelistirilmesi sekizinci asamay: olusturur. Siire¢ planlama
matrisinin girdileri, parca planlama matrisinin kritik parca bilgilerinden olusur ve a
kismina yazilir. Kritik siire¢ gereksinimleri b’de yer alir ve aralarindaki iliski c’yi

olusturur.

Dokuzuncu asamada ise Onceki tiim matrislerde belirlenen konular, bu asamanin
girdisini olusturu. Konular a kismina, degerlendirmeler ise b’ye kaydedilir. Kontrol

tipler alan ¢ ve d’ye kaydedilip, KFG agamalar1 tamamlanur.
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4. UYGULAMA

Bu bolimde ISO/IEC 25010:2011 standardina dayanarak, e-posta hizmeti igin bir
Kalite Fonksiyon Gogerimi yapilacaktir. Daha 06nce yapilmis calismalara
bakildiginda, e-postay1r hizmet olarak alan bir c¢alisma olmadigi gibi, e-posta
hizmetinin 6zelliklerinin ISO/IEC 25010 standardina uyarlanmis bir ¢alisma da
bulunmamaktadir. Genellikle e-SQUAL, WebQual gibi kriterlere dayanarak web
sitelerinin kalite dlzeyi 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢alismada ise is hayatinin artik
olmazsa olmazi olan ve giinlilk hayatimizda da 6nemli bir konuma gelen e-posta

hizmetini iyilestirmeye yOnelik bir aragtirma yapilmistir.

Bu caligma i¢in uluslar arasi bir internet sirketi temel alinmistir. Bilir kisiler ile

yapilan goriismelerde menseileri sebebi ile daha ¢ok Rus pazari goz oniine alinmistir.

4.1 Sirket Yapisi ve Isleyisi

Sirket, hayata gectiginde sadece 10 adet calisandan ibaretti (bu galisanlar halen
sirkette calisamaktadir). Zamanla firma arama motorunun yanina, e-posta, bulut
hizmetleri, webmaster i¢in hizmetler, reklam yaymciligi gibi baglica hizmetleri

blnyesine eklemistir .

Firma, uluslararasi bir sirket olup, Rusya, ABD, Beyaz Rusya, Tiirkiye, Ukrayna ve
Isveg’te toplam 14 adet ofisi bulunmaktadir. Calisan sayisini ise 2013 yilinda ikiye

katlayarak 3 binin iizerine bir kadroya sahip olmustur.

Firma, Rusya’nin en ¢ok ziyaret edilen sitesi olup, 2013 verilerine gore Pazar
payimin %61,9 pay ile rakiplerine ciddi fark atmaktadir. 2013 ComScore verilerine
gore ise kullanicilarinin sayist 100 milyonu asmustir. Firma, Rusya’nin “ulusal”
firmas1 sayilmaktadir ve en basarili sirketlerin listelerinde yer almaktadir. Gelirin
biiyiikk bir kismin1 reklamciliktan ve yeni hayata gegirdigi bulut depolama alani
satigindan elde etmektedir. 350 binden fazla reklamverenin bulundugu Firma, gtinde
50 milyona yakin kullaniciya reklam gostermektedir. Tirkiye i¢inse firma halen yeni

olup, 2014 yilinin ilk ¢eyregi i¢in %4’liikk bir Pazar payina sahiptir [46].
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4.2 Tsletme icin Kalite Evinin Hazirlanmasi

Sirket, Rusya ile yetinmeyerek, global pazarda yer almak istemektedir. Pilot iilke
konumundaki Tiirkiye bunun icin ilk adimdir. Rusya smirlart ve Rus dilinin
konusuldugu yerlerde birinciligini korusa da, sirket dis pazarlarda halen istedigi gibi
bir noktaya varamamistir. Artan rekabet ve pastadan istenilen pay alinmasi ig¢in
kullanic1 istek ve beklentilerinin anlamasi ve bunlar1 karsilayabilecek teknik

gereksinimlerine ne derece sahip oldugunu anlamasi gerekmektedir.

Bunun i¢in miisteri, ya da bu durumda kullanici sesini dinlemeyi ve buna gore

birtakim ¢oziimleri stratejisine uygulamak istemistir.

Ozetle, kalite evinin hazirligi asamasmdan web hizmet Kkalitesi standardi olan
ISO/IEC 25010 modeifiye edilmis, kullanici sesi i¢in Kano’ya gore diizenmenis ve
sonuglar1 KFG’ye yerlestirilmistir.

4.2.1 ISO/IEC 25010 standartlarina bagh olarak miisteri beklentileri

2011 yilinda yayinlanmis ve bir 6nceki versiyonlarindan biraz daha degistirilmis olan
ISO standard1 baz alinmistir. Standart incelendigi zaman, etkinlik, yeterlilik, tatmin,
risksizlik ve konunun kapsanmasi olmak iizere 5 ana siliregten olusmaktadir.
Kullanict goziinden, e-posta hizmeti ve e-posta hizmetinin ayrintilart incelendiginde
istenen Ozelliklerin ISO standardinin iginde barindigr goriinmektedir. Kullanicilar,
basta e-postalarinin zamaninda ve hatasiz ilgili yerlere ulasmalarini, kullanic1 dostu

bir arayiizde ¢aligmay1, glivenlik 6nlemlerinin kapsamli olmasini beklemektedir.

ISO/IEC 25010 standardinin 2 parcasindan sadece kullanim kalitesi ele alinacaktir.
Bu tezde ilgilendigimiz konu sadece iiriin kalitesi degil, kullanici ile, kullaniciyr da
hesaba katarak bir deger yaratmaktir. Standarttaki tanimlanmis hali ile kullanim

kalitesi icinde yer alan 5 ana faktér ve maddeleri Sekil 4.1°de verilmistir.

Standarttaki tanima goére etkinlik, kullanicilarin belirli hedeflerine kesin ve tam
ulagsmalar1 olarak ge¢mektedir. E-posta servisinde kullanicilarin baglica amaci
iletisim kurmak, maillerinin zamaninda, hatasiz olarak ilgili alicilara ulagsmasidir.
Diger sorunlarda ise genellikle destek ekibine basvurulur ya da yardim sayfasi
incelenir. Bu sebepte etkinlik ana siirecinin alti doldurulurken kullanic1 destegi ve

hizmetin etkin ¢calismasina iliskin beklentilere yer verilmistir.
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Kullanilabilirlik
Gliven
Memnuniyet
Konfor

000

Parasal riski azaltma
Risksizlik Saglik ve giiven riski azaltma
Cevresel riski azaltma

Konunun kapsantmasi Konuya hakimiyet
Esneklik

Sekil 4.1 : ISO/IEC 25010 standardina gore siniflandirilma [19].

Yeterlilik kullanicilarin  amaca ulagmalart i¢in gerekli tiim ara¢ gereclerin
saglanmasidir. Bu asamada, bu araglar arasinda e-posta aktarim islemleri, bagka
adrese yOnlendirme, hesap birlesimi, imza ekleme, HTML mail gonderebilme,
takvim Ozelligini kullanabilme gibi araglar1 ve 6zellikleri kapsamaktadir. Kullanici

beklentilerinin i¢ine de bu siire¢ kullanim ve kullanim kolaylig1 seklinde ge¢cmistir.

Tatmin faktorii birkag maddeye ayrilmaktadir. Amaglanan sey kullanicinin iiriin ya
da sistemi kullanisi sirasinda ne derece memnun kaldigini, tatmin oldugunu
belirlemek. Ancak e-posta igin biitiin bu maddeler kullanim kolaylig1 ve giiven
basliklar altinda birlestirilebilir. Ornek olarak arayiiz ne derece kullanilabilir olursa
kullanic1 o derece memnuniyet duyar. Saglanan gilivenlik 6nlemleri ne kadar siki ise
kullanicinin konfuru bozulmamis olur, fazladan islemle ugrasmamis olur. Bu

stireglere ise sirasi ile yeterlilik ve risksizlik kisminda deginmektedir.

Risksizlik konusunda ise {iriiniin ya da sistemin parasal, saglik ve ¢evresel anlamda
ne kadar gilivenli oldugu tartisilmaktadir. E-posta almak gilinlimiiz sartlarinda
herhangi bir iicrete tabii olmadigindan, herhangi bir saglik sorununa sebep
olmadigindan ve ¢evreyi kirletmediginden, bu asamada sadece kullanici bilgilerinin
3. Kisilerin ellerine gegmesi ve hesabin spam e-posta ile dolmasi risk olarak

adlandirilabilir. Bu sebeple bu siire¢ glivenlik baglig1 altinda toplanabilir.



Hizmet olarak e-posta, herhangi bir konuyu kapsamamaktadir. Belirli bir bilgi
aligverisi i¢in bir aractir. Bu calismada “Konunun kapsanmasi” maddesi kismen
cikarilmaya karar verilmistir. Soyle ki “Konuyu hakimiyet” calismaya
eklenmiyorken, “Esneklik” ise aslinda bir kullanim ve kisilesseltirilebilirlik ile ilgili
bir madde oldugundan bunu kisisellestirilebilirlik baslig1 altinda birlestirmek uygun

gorilmiistiir.

4.2.2 Kullamea istek ve ihtiyaclarimin belirlenmesi

Kullanict ihtiyag ve isteklerinin belirlenmesinde ana maddeler ISO/IEC 25010

standard1 baz alinarak olusturulmustur

Yapilan revize, birlestirme, sadelestirme ve eleme islemlerinden sonra ortaya ¢ikan

kullanict beklentileri asagidaki gibidir:

® Hizmet saglayici sirketin kullanici ihtiyaglarini karsilamaya her zaman
hevesli, hazir ve yeterli olmast

® Destek personelinin kullanici ihtiyaglarini karsilamaya her zaman istekli
olmasi

® Sordugunuz sorularin destek personeli tarafindan her zaman diizgiin
cevaplanmasi

® Herhangi bir sorun oldugunda E-posta destek ¢alisanlarinin bu sorunu
¢cozmek icin caba gostermesi

® E-posta hizmetinde, kullanici geri bildirimindeki 6nerilerin hayata gecirilmesi

® Gonderilen ve gelen her e-postanin zamaninda ve hatasiz olarak alicilara
ulagmasi

® E-posta hizmet saglayicisinin yenilik¢i hizmet 6zelliklerini rakiplerinden
once eklemesi

® E-posta web arayliziiniin, piyasadaki diger hizmet saglayicilarin sundugu E-
posta hizmetlerinden farklilagmasi

® Bakim ¢aligmas: yiiziinden e-posta hizmetinde kesinti durumunda alternatif
bir erisimin sunulmasi

® [E-posta saglayicilarindan kaynakli (bakim calismalar1 disinda) e-posta
hizmetinde kesinti olmas1 durumunda alternatif bir erisimin sunulmasi

® E-posta ozelliklerinde farkl saglayicilardan edinilmis E-posta hesaplarinin
tek bir hesap altinda kontroliine imkan vermesi
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E-posta 6zelliklerinde e-postalari filtreleme 6zelliginin olmasi

E-posta 6zelliklerinde klasor ve etiketleri yapilandirabilme imkaninin olmasi
E-postalar icinde arama yapabilme 6zelliginin olmasi

Cesitli posta uygulamalarindan e-posta hesabina erigim 6zelliginin olmast
E-posta ozelliklerinde kisisel bilgilerde istenilen degisikliklerin yapilabilmesi
E-posta 6zelliklerinde imza ve ¢oklu imza se¢eneklerinin olmasi

E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullanilmasi

E-posta hizmetinin siirpriz ek hizmetler sunmasi

E-postanin web arayiiziiniin tasariminda mevcut 6zelliklerin goriilebilir,
kolay ulasilabilir olmas1

E-postanin web arayiiziinde hizlica yiiklenmesi
E-posta 6zelliklerini tanitan bir yardim bdliimiiniin olmasi

E-posta 6zelliklerini tanitan yardim bdliimiiniin tiim konular1 kapsamasi ve
bilgilendirici olmasi

E-posta 6zelliklerini tanitan yardim boliimiiniin tiim konular1 kapsamasi ve
bilgilendirici olmasi

Bilgilerinizin, isteginiz ve bilginiz disinda farkl: site/hizmetler ile
paylasilmamasi

E-posta hizmet saglayicinizin giivenlik 6nlemlerinin kapsamli olmasi

E-posta giivenligi i¢in telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin
giivenilir oldugunu bilmek

E-posta hizmet saglayicinizin gizliliginizi korumasi

E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel
bilgilerinizin farkli amagclar i¢in kullanilmamasi

E-posta saglayicinizin size 6zel ilgi gostermesi
E-posta saglayicinizin, ne istediginizi anlamasi

E-posta hizmetinin web arayiiziinii istediginiz gibi kisisellestirebilecek
esnekligi sunmasi
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4.2.3 Kullanici istek ve ihtiyaclarinin siniflanmasi

ISO/IEC 25010 standardi baz alinarak temelleri atilan kullanici ihitiyaglarinin altilar
doldurularak Sekil 4.2’deki halini almistir. Bunlarin siniflanmasi i¢in Cizelge 4.3’te
de goriilecegi lizere Kullanic1 Destegi, Hizmetin Etkin Calismasi, Hizmet Arayiizi,
Kullanom  Kolaylig, Bilgilerin ve Igerigin  Giivenilirligi, = Hizmetin

Kisisellestirilebilmesi ana basliklar: kullanilmistir.

Diizenlenen kullanici beklentilerinin oldugu anket ¢aligmasi Kano Modeli yapisina
uygun olacak sekilde tasarlanmigtir. Kullanicilara ilgili gereksinimler hakkinda
olumlu ve olumsuz olmak {izere 2 soru sorulmustur. Belirlenen 6 ana baslik altinda
toplanan kullanic1 beklentilerinin ~ e-posta hizmeti tarafindan karsilanmasi ve
karsilanmamasi kullanicilara nasil “hissettirilecegine” sorulmustur. Kullanilan
skalada “Hosuma gider”, “Oyle olmasini beklerim”, “Fark etmez”, “Hosuma gitmez
ama katlanabilirim”, “Hi¢ hosuma gitmez” cevaplar1 bulunmaktadir. Kano
modelinde opsiyonel olarak kullanilan 1-5 skalasi, cevap verenlerin aklini
karigtirmamak ve goriintii fazlaligi yaratmamak adina ankete dahil edilmemistir.

Anket yapisi ve soru sekli EK-A’da detayli yer almaktadir.

Ankete katilan 119 kisi olmustur. Katilimcilar yaglar1 27-40 arasinda degisen, ¢alisan
ve e-posta hizmetini gerek giinliik hayatta gerekse is hayatinda aktif kullanan

kisilerdir.

Anket sonuglari, Kano Modelinin degerledirme tablosuna goére Dogrisal (One-
dimensional), Heyecan Verici (Attractive), Temel (Must-be) siniflarina ayrilmistir.
Cikan sonuglara gore toplam 31 sorunun %58 Heyecan Verici, %32’lik payi

Dogrusal ve kalan %10’luk kismi1 ise Temel 6zellikler ¢ikmustir.

Calismada tiim beklentiler hesaba katilmigtir. E-posta hizmeti surekli gelistigi ve
degistigi i¢in, birkag sene, hatta ay once Fark Yaratmayan ya da Heyecan Verici
Ozellik olarak gegen bir beklenti, aniden Dogrusalya da Temel bir beklenti haline

gelebilmektedir .
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Kullanici

Destegi

Hizmet saglayici sirketin kullanici ihtiyaglarm karsilamaya her zaman hevesli, hazir ve yeterli olmasi

Destek personelinin kullanici ihtiyaglarmi karsilamaya her zaman istekli olmasi

Sordugunuz sorularm destek personeli tarafindan her zaman diizgiin cevaplanmasi

Herhangi bir sorun oldugunda E-posta destek ¢alisanlarmm bu sorunu ¢6zmek i¢in caba gdstermesi

E-posta hizmetinde, kullanic1 geri bildirimindeki dnerilerin hayata gegirilmesi

Hizmetin Etkin

Cahismasi

Gonderilen ve gelen her e-postanin zamannda ve hatasiz olarak ahcilara ulagmasi

E-posta hizmet saglayicismm yenilik¢i hizmet 6zelliklerini rakiplerinden 6nce eklemesi

E-posta web arayiiziiniin, piyasadaki diger hizmet saglayicilarm sundugu E-posta hizmetlerinden farkhlagmasi

Bakim ¢aligmasi yiiziinden e-posta hizmetinde kesinti durumunda alternatif bir erigimin sunulmast

E-posta saglayicilarmdan kaynakh (bakim ¢alismalari digmda) e-posta hizmetinde kesinti olmas1 durumunda alternatif bir erigimin sunulmasi

Hizmet Arayiizii

E-posta dzelliklerinde farkh saglayicilardan edinilmis E-posta hesaplarmm tek bir hesap altnda kontroliine imkan vermesi

E-posta dzelliklerinde e-postalart filtreleme 6zelliinin olmasi

E-posta dzelliklerinde klasor ve etiketleri yapilandirabilme imkanmmn olmasi

E-postalar iginde arama yapabilme 6zelliginin olmasi

Cesitli posta uygulamalarmdan e-posta hesabma erigim 6zelliginin olmasi

E-posta 6zelliklerinde kisisel bilgilerde istenilen degisikliklerin yapilabilmesi

E-posta 6zelliklerinde imza ve ¢oklu imza se¢eneklerinin olmasi

E-posta hizmetinde, ilgili ddnemin en son teknolojisinin kullaniimas1

E-posta hizmetinin siirpriz ek hizmetler sunmasi

Kullanim

Kolayhgi

E-postanin web arayiiziiniin tasarimmda mevecut 6zelliklerin goriilebilir, kolay ulagilabilir olmasi

E-postann web arayiiziinde hizlica yiiklenmesi

E-posta dzelliklerini tanitan bir yardim boliimiiniin olmasi

E-posta dzelliklerini tanitan yardim bolimiiniin tiim konular1 kapsamast ve bilgilendirici olmasi

Bilgilerin ve

icerigin
Giivenilirligi

Bilgilerinizin, isteginiz ve bilginiz dignda farkl site/hizmetler ile paylasiimamasi

E-posta hizmet saglayicmizm giivenlik 6nlemlerinin kapsamh olmasi

E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek

E-posta hizmet saglayicmzmn gizliliginizi korumasi

E-postaya kayit sirasmda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin farkh amaglar i¢in kullaniimamasi

Hizmetin
Kisisellestir

ilebilmesi

E-posta saglayicmizi size 6zel ilgi gdstermesi

E-posta saglayicmizm, ne istediginizi anlamasi

E-posta hizmetinin web arayliziinii istediginiz gibi kisisellestirebilecek esnekligi sunmasi

Sekil 4.2 : Ankette kullanilan sorular ve ana basliklari.
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4.2.4 Kano Modelinin uygulanmasi

Kano modelinin temeli esas alinarak hazirlanan anket toplamda 119 kisi tarafindan
cevaplanmis olup, tam ve eksiksiz cevaplayan katilime1 sayisi 114 olarak saptanmis.
Anket verileri incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglarda 18 adet heyecan verici 6zellik,
10 adet olmasi beklenen ve 3 adet temel 6zellik oldugu belirlenmistir. Miisteri
beklentileri kategorilere ayrilirken, A Heyecan verici, O Dogrusal, M Temel
ayrimlar1 kullanilmigtir. Tiim kullanici gereksinimlerin kategorize edilmesi Sekil

4.2’de verilmistir.

Buna gore kullanicilara gére gonderilen ve gelen her e-postanin alicityr bulmasi,
klasorleme ve etiklemeye uygun bir arayiiziin bulunmasi ve kullanict giivenliginin

korunmasi temel 6zelliklerdir.

Gereksinimleri kategorilere gore parcalanmis hali  Cizelge 4.1, Cizelge 4.2 ve

Cizelge 4.3’te verilmistir.

Cizelge 4.1: Dogrusual Ozellikler

Bilgilerin ve igerigin

Kullanic1 Destegi Hizmet Arayizi Kullanim Kolaylig1 Giivenilirligi

Sordugunuz sorularin E-postalar icinde Bakim ¢aligmasi yiiziinden Bilgilerinizin, isteginiz ve
destek personeli arama yapabilme e-posta hizmetinde kesinti bilginiz disinda farkli

tarafindan her zaman 6zelliginin olmast durumunda alternatif bir site/hizmetler ile
diizgilin cevaplanmasi erigimin sunulmasi paylagilmamasi

Herhangi bir sorun E-postanin web E-posta saglayicilarindan E-posta hizmet saglayicinizin

oldugunda E-posta araylziinde kaynakli (bakim ¢aligmalar1  giivenlik 6nlemlerinin kapsamli

destek ¢alisanlarinin bu hizlica disinda) e-posta hizmetinde olmasi
sorunu ¢6zmek igin yiklenmesi kesinti olmas1 durumunda
caba gostermesi alternatif bir erigimin
Sunulmasi

E-posta giivenligi i¢in telefon
velveya alternatif e-posta
adresinizi vermenin guvenilir
oldugunu bilmek

E-posta hizmet saglayicinizin
gizliliginizi korumast

Cizelge 4.2 : Temel Ozellikler

Kullanici Destegi Hizmet Arayizi Bilgilerin ve igerigin Giivenilirligi
Gonderilen ve gelen her e- E-posta 6zelliklerinde klasér ve E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra
postanin zamaninda ve hatasiz etiketleri yapilandirabilme vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin farkl
olarak alicilara ulagmasi imkaninin olmast amaglar i¢in kullanilmamasi
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MUSTERI BEKLENTISIi

KATEGORI

Hizmet saglayici sirketin kullanici ihtiyaclarim karsilamaya her zaman hevesli, hazir ve yeterli olmasi

Destek personelinin kullamci ihtiyaclarim karsilamaya her zaman istekli olmasi

Sordugunuz sorularin destek personeli tarafindan her zaman diizgiin cevaplanmasi

Herhangi bir sorun oldugunda E-posta destek ¢calisanlarinin bu sorunu ¢ézmek icin caba géstermesi

Gonderilen ve gelen her e-postanin zamaninda ve hatasiz olarak ahcilara ulasmasi

E-posta web arayiiziiniin, piyasadaki diger hizmet saglayicilarin sundugu E-posta hizmetlerinden farkhilasmasi (6rn. farkh ozellik ve yenilikler icermesi)

E-posta 6zelliklerinde farkh saglayicilardan edinilmis E-posta hesaplarinin tek bir hesap altinda kontroliine imkan vermesi

E-posta ozelliklerinde e-postalar filtreleme zelliginin olmasi

Cesitli posta uygulamalarindan e-posta hesabina erisim 6zelliginin olmasi (6rn. Outlook, The Bat!, Thunderbird gibi)

E-posta ozelliklerinde kisisel bilgilerde istenilen degisikliklerin yapilabilmesi (6rn. resim ekleyebilme, isim/soy isim degisimi)

E-posta 6zelliklerinde imza ve ¢coklu imza seceneklerinin olmasi

E-posta ozelliklerinde klasor ve etiketleri yapilandirabilme imkaninin olmasi

E-postalar icinde arama yapabilme 6zelliginin olmasi

E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullamlmasi (6rn. e-posta sifreleme, HTTPS protokoliiniin kullamlmasi )

E-posta hizmetinin siirpriz ek hizmetler sunmasi (6rn. 6zel giinlere yonelik e-kart hazirlamasi, bulut depolama hizmeti varsa ek alan hediye etmesi)

E-posta hizmet saglayicisinin yenilik¢i hizmet 6zelliklerini rakiplerinden énce eklemesi

E-posta hizmetinde, kullanici geri bildirimindeki 6nerilerin hayata gecirilmesi

E-postanin web arayiiziiniin tasariminda mevcut ézelliklerin goriilebilir, kolay ulasilabilir olmasi

E-postanin web arayiiziinde hizlica yiiklenmesi

Bakim calismas: yiiziinden e-posta hizmetinde kesinti durumunda alternatif bir erisimin sunulmasi

E-posta saglayicilarindan kaynakh (bakim calismalari disinda) e-posta hizmetinde kesinti olmasi durumunda alternatif bir erisimin sunulmasi

E-posta 6zelliklerini tamitan bir yardim béliimiiniin olmasi

E-posta ozelliklerini tanitan yardim béliimiiniin tiim konular1 kapsamasi ve bilgilendirici olmasi

E-posta hizmetinin web arayiiziinii istediginiz gibi kisisellestirebilecek esnekligi sunmasi (6rn. sik kullamlan butonlan ekleme, web arayiizii temasin istenildigi

Bilgilerinizin, isteginiz ve bilginiz disinda farkh site/hizmetler ile paylasilmamasi

E-posta hizmet saglayicimzin giivenlik 6nlemlerinin kapsamh olmasi

E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek

E-posta hizmet saglayicimzn gizliliginizi korumasi

E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz Kisisel bilgilerinizin farkl amaclar i¢in kullanilmamasi

E-posta saglayicimzin size ozel ilgi gostermesi

E-posta saglayicimzin, ne istediginizi anlamasi

> >|Z[0|0(0|0(> > |>|O|0|0|>|>|>|> > |0LZ|> (> > > > > Z|0|0|> >

Sekil 4.2 : Kullanic1 beklentilerinin kategorize edilmesi.
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Cizelge 4.3 : Heyecan Verici Ozellikler

Kullanici Hizmet Araviizii Kullanim vi”ig:élreir'lir;l Hizmetin
Destegi Y Kolayligt Gﬁve:;nili%ligi Kisisellestirilebilmesi
Hizmet E-posta web E-posta E-posta hizmetinin
saglayici araytzunun, hizmetinde, ilgili web arayliziini

o0 piyasadaki diger . Ny E-posta istediginiz gibi
sirketin - dbnemin en son o .. .S
hizmet P ozelliklerini kisisellestirebilecek -
kullanici - teknolojisinin . . E-posta saglayicinizin
_ saglayicilarin . tanitan bir esnekligi sunmasi I
ihtiyaglarini o kullanilmasi (6rn. . size Ozel ilgi
sundugu E-posta . yardim (6rn. sik kullanilan . -
karsilamaya her - f e-posta sifreleme, e goOstermesi
; hizmetlerinden bolimanin butonlari ekleme,
zaman hevesli, ~ HTTPS s
: farklilasmasi (6rn. - olmasi web arayuzi
hazir ve yeterli f . protokolliniin L
Imast a'rl_(h oz'elhk ve kullanilmast ) temasni 1sten1_1d1g1
° yenilikler igermesi) gibi ayarlayabilme)
E-posta E-posta hizmetinin E-posta
Destek ozelliklerinde stirpriz ek ozelliklerini
personelinin farkl hizmetler sunmasi tanitan
kullanici saglayicilardan (6rn. 6zel giinlere yardim E -
o Lo L e -posta saglayicinizin,
ihtiyaglarini edinilmis E-posta yonelik e-kart bolimanin ne istediginiz anlamast
karsilamaya her  hesaplarinin tek bir ~ hazirlamasi, bulut tiim konulari &
zaman istekli hesap altinda depolama hizmeti kapsamasi ve
olmasi kontroliine imkan varsa ek alan bilgilendirici
vermesi hediye etmesi) olmasi
E-posta hizmet
E-posta saglayicisinin
Ozelliklerinde e- yenilik¢i hizmet
postalari filtreleme Ozelliklerini
6zelliginin olmasi rakiplerinden énce
eklemesi
Cesitli posta E-posta
uygulamalarindan . :
hizmetinde,
e-posta hesabina Kull .
erisim 6zelliginin whanict gerl
N bildirimindeki
olmast (6rn. oOnerilerin hayata
Outlook, The Bat!, e irilmes?;
Thunderbird gibi) ge¢
E-posta
ozelliklerinde E-postanin web
kisisel bilgilerde araylzunln
istenilen tasariminda
degisikliklerin mevcut 6zelliklerin

yapilabilmesi (6rn.
resim ekleyebilme,
isim/soy isim
degisimi)
E-posta
ozelliklerinde imza
ve ¢oklu imza
seceneklerinin
olmast

gortlebilir, kolay
ulagilabilir olmasi

4.2.5 Kullama istek ve ihtiya¢larimin agirhklaridirmasi

ISO/IEC 25010 ve kano modeli temel alinarak kullanici istek ve ihityaglarinin
sekillenmesine yardimci olan anket ¢aligmasi, agirliklandirma ve dnem derecelerinin

belirlenmesi asamasinda da  kullanilmistir.  Analiz  asamasinda, ankette

derecelendirilmesi istenen (1-en diisiik, 10- en ylksek olmak (izere) 6 ana siirecin
(kullanic1 destegi, hizmetin etkin c¢aligmasi, hizmet arayiizii, kullanim kolayligi,
kisisellestirilebilmesi)

giivenilirligi ve  hizmetin
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degerlendirilmesi ile baslanmistir. Ana siireglerin agirlikli 6nemlerini bulmak igin,
her ana siirecin aldig1 puan, anketi cevaplayan kisi sayisina boliinmiistiir. Buna gore
bilgilerin ve icerigin giivenilirligi birinci sirada yer alirken, hizmetin etkin ¢aligmasi,
kullanim kolayligi, hizmetin kisisellestirilebilmesi, kullanic1 destegi ve hizmet
arayiizii bu ana siireci izlemistir. Bu degerlendirmeye gore en yiiksek puana sahip
ana sitire¢ kullanicilar igin en 6nemli slrectir. Ana siireglerin aldiklar1 puanlar ve

siralamalart Cizelge 4.4°te verilmistir.

Cizelge 4.4 : Ana siireclerin agirliklandirilmast.

Hizmetin Bilgilerin ve

Kullanict Etkin Hizmet  Kullanim icerigin Hizmetin
Destegi Calismast Araylzlii  Kolaylig: Giivenilirligi Kisisellestirilebilmesi
Siirecin
ortalama 7 9,25 6,86 8,98 9,55 7,36
puant
Streg 2 6 3 1 4
siralanmasi

Bu asamadan sonra Kano modeline uygun olarak memnuniyet ve menuniyetsizlik

katsayilar1 hesaplanma islemi yapilmistir.

Memnuniyet katsayis1 formulii;

A+0
A+0+M+1 (4.1)

Memnuniyetsizlik katsayisi1 formul;

0O+M
(—D*x(A+0+M+1) (4.2)

Ortaya ¢ikan tablo Cizelge 4.5’teki halini almistir. Cizgelgedeki “Gonderilen ve
gelen her e-postanin zamaninda ulagmasi” kullanici  beklentisine  gore,
memnuniyetsizlik katsay1 -0,13 iken memnuniyet katsayisi 0,66’dir. Bu durumda bu
maddenin  yorumlanmasinda,  6zelligi  fonksiyonunu  yerine  getirmesi,
getirmemesindense daha biiylik bir memnuniyet saglanacaktir ifadesinin kullanimi
yerinde olur. “E-posta saglayicisinin Size 6zel ilgi gostermesi” maddesinde ise -0,95
olan memnuniyetsizlik katsayisinda goriiliiyor ki, bu 6zelligin /fonksiyonun

olmamasi biiyiik bir hosnutsuzluk yaratacaktir.
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Uygulanacak bir sonraki adim g6z oniine alinarak, KFG ile Kano modelinden ¢ikan
sonuglarin nasil bir arada kullanilabilecegi distlniilmustiir. Yapilan literatiir
calismasindan sonra, Kano modelinden ¢ikan sonuglarin direkt olarak KFG igine
uygulanmasit uygun bulunmustur. Yani KFG’deki Standart Diizeltme Faktorii’niin
uygulanmasindan ziyade Tontini ve arkadaslarinin (2007) 6nermis olduklar1 yontem
kullanilmistir. Bu  yonteme gore belirlenen kullanici (miisteri) memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilarinin direkt olarak Kalite Evi’nin igine uygulanmasi
geleneksel yontemlerin sebep oldugu birtakim zorluk ve karmasikliklart 6nleyebilir
ve ayn1 zamanda kullanicilarin gegmis deneyimlerinden olan etkilenimlerini en aza
indirger. Bu uygulamada, Diizeltme faktorii olarak anilan sayi, memnuniyet ve

memnuniyetsizlik katsayilarinin mutlak degerlerinden biiyiik olan1 alinarak bulunur.

Buna gore Diuzeltme Faktori olarak, memmuniyet ve memnuniyetsilik
katsayilarinin, en biiyilk mutlak degere sahip olan alinmistir. Bu sekilde ilgili
beklentinin miisteri lizerinde ger¢ek degeri belirlenirken ayni zamanda beklentinin
objektifligini  korumasma yardimct olmustur. Kullanic1  gereksinimlerinin

memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilar1 Sekil 4.6°da verilmistir.

Cizelge 4.5 : Kullanici beklentilerinin 6nem derecesinin hesaplanmasi

Ana

Miisteri Memnuniyet  Memnuniyetsizlik Dizeltme Siire Onem
Beklentisi katsayisiz katsayisiz Faktor Puarﬁ Derecesi
E-posta
saglayicinizin, R
ne istediginizi 0,78761062 -0,19469027 Makél(llé) I')7 il 7,36  7,52168142

anlamasi

Cikan sonuglarin KFG planlama matrisinin i¢ine yerlestirilebilmesi ve ©Onem
derecelerinin belirlenmesi i¢in beklentinin ait oldugu ana siiregin agirhig ile, ilgili
beklentinin Diizeltme Faktorii carpilmistir. Bu sekilde ana siirecin de agirligi
degerlendirmeye alinmis oldu. Kullanici gereksinimlerinin 6nem derecelerinin

agirliklarinin bulunmasina dair 6rnek Cizelge 4.5’te verilmistir.

Kullanicr isteklerinin birlestirilmeden Onceki hali ve 6nem dereceleri Sekil 4.5°te

verilmistir.
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Ana

. Beklentiler Sl DI
Sireg
Hizmet saglayic sirketin kullanici ihtiyaclarim1 karsilamaya her zaman hevesli, hazir ve yeterli olmasi 0,5840708 | 0,5309735
E ;q,;),, Destek personelinin kullanic1 ihtiyaclarim karsilamaya her zaman istekli olmasi 0,5625 0,5178571
= § Sordugunuz sorularin destek personeli tarafindan her zaman diizgiin cevaplanmasi 0,5535714 0,7053571
§ =] Herhangi bir sorun oldugunda E-posta destek ¢alisanlarinin bu sorunu ¢6zmek i¢in caba gostermesi 0,6666667 0,622807
E-posta hizmetinde, kullanici geri bildirimindeki 6nerilerin hayata gecirilmesi 0,5 0,8157895
= Gonderilen ve gelen her e-postanin zamaninda ve hatasiz olarak alicilara ulagsmasi 0,6666667 | 0,1315789
% z E-posta hizmet saglayicisinin yenilik¢i hizmet 6zelliklerini rakiplerinden énce eklemesi 0,7168142 | 0,1415929
£ E E-posta web arayiiziiniin, piyasadaki diger hizmet saglayicilarin sundugu E-posta hizmetlerinden farklilasmasi 0,622807 0,4385965
g L—;; Bakim calismasi yiiziinden e-posta hizmetinde kesinti durumunda alternatif bir erisimin sunulmasi 0,622807 0,2105263
.'_E E.-p‘os‘ta saglayicilarindan kaynakh (bakim ¢ahismalar: disinda) e-posta hizmetinde kesinti olmas1 durumunda alternatif bir 0,5701754 0,4473684
erisimin sunulmasi
E-posta ozelliklerinde farkh saglayicilardan edinilmis E-posta hesaplarimin tek bir hesap altinda kontroliine imkan vermesi 0,5877193 | 0,2982456
E-posta 6zelliklerinde e-postalari filtreleme 6zelliginin olmasi 0,4824561 | 0,5438596
§ E-posta ozelliklerinde klasor ve etiketleri yapilandirabilme imkaninin olmasi 0,5614035 0,745614
5 E-postalar icinde arama yapabilme 6zelliginin olmasi 0,5877193 | 0,4649123
f Cesitli posta uygulamalarindan e-posta hesabina erisim 6zelliginin olmasi 0,7256637 | 0,1769912
g E-posta ozelliklerinde Kisisel bilgilerde istenilen degisikliklerin yapilabilmesi 0,745614 0,1140351
'% E-posta ozelliklerinde imza ve ¢coklu imza seceneklerinin olmasi 0,6666667 0,2894737
E-posta hizmetinde, ilgili dénemin en son teknolojisinin kullamlmasi 0,5263158 0,4561404
E-posta hizmetinin siirpriz ek hizmetler sunmasi 0,6491228 0,6666667
S 5 E-postanin web arayiiziiniin tasariminda mevcut 6zelliklerin goriilebilir, kolay ulasilabilir olmasi 0,6754386 | 0,5701754
E % E-postanin web arayiiziinde hizlica yiiklenmesi 0,6371681 | 0,5486726
=7 E-posta ozelliklerini tanitan bir yardim béliimiiniin olmasi 0,5789474 0,2982456
X E-posta ozelliklerini tamitan yardim béliimiiniin tiim konular: kapsamasi ve bilgilendirici olmasi 0,6106195 | 0,2123894
e B Bilgilerinizin, isteginiz ve bilginiz disinda farkh site/hizmetler ile paylasilmamasi 0,6814159 | 0,2035398
c g T'; E-posta hizmet saglayicimzin giivenlik 6nlemlerinin kapsaml olmasi 0,5535714 | 0,9017857
E :g % E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek 0,5663717 | 0,8938053
2=z E-posta hizmet saglayicimzin gizliliginizi korumasi 0,5309735 | 0,8495575
@ O E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz Kisisel bilgilerinizin farkl amaglar i¢in kullanmilmamasi 0,5486726 | 0,9734513
= g g E-posta saglayicinizin size 6zel ilgi gostermesi 0,4910714 | 0,9553571
% ,i § ] E-posta saglayicinizin, ne istediginizi anlamasi 0,7876106 | 0,1946903
T ¥ 5 E-posta hizmetinin web arayiiziinii istediginiz gibi kisisellestirebilecek esnekligi sunmasi 0,7256637 | 0,2212389

Sekil 4.5: Kullanici memniyeti ve memnuniyetsizlik katsayilari.
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Birlestirmeye gore anketteki 2. Beklenti “Hizmet saglayic1 sirketin kullanici
ihtiyaclarim1 karsilamaya her zaman hevesli, hazir ve yeterli olmas1” , “Kullanici
ihtiyaclari1 karsilamaya yeterli bir ekip” halini almistir. “Destek personelinin
kullanicr ihtiyaglarini karsilamaya her zaman istekli olmasi1”, “Sordugunuz sorularin
destek personeli tarafindan her zaman diizgiin cevaplanmasi” ve “galisanlarinin bu
sorunu ¢ozmek icin caba gostermesi” maddeleri birlestirilerek, “Destek personelinin

kullanicrya karst olan tutum” seklinde 6zetlenmistir.

Birlestirilen diger maddeler ise “E-posta hizmet saglayicisinin yenilik¢i hizmet
oOzelliklerini rakiplerinden dnce eklemesi” ve “E-posta web araytzinun, piyasadaki
diger hizmet saglayicilarin sundugu E-posta hizmetlerinden farklilagmasi”dir.

Birlestikleri ifade ise “Yenilikei, hizli gelisen bir e-posta hizmeti” olmustur.

E-posta hizmetinin i¢indeki arama API’si ile ilgili olmalar1 sebebi ile, “E-posta
Ozelliklerinde e-postalar1 filtreleme ozelliginin olmasi” , “E-posta Ozelliklerinde
Klasor ve etiketleri yapilandirabilme imkaninin olmasi” ve “E-postalar i¢inde arama
yapabilme oOzelliginin olmasi” , “Servis saglayicisinin, hesap iginde arama,

filtreleme, klasorleme ve etiketleme islemleri” halini almistir.

Son olarak da hizmetin kisisellestirilebilmesi ile alakali olmasi sebebi ile “E-posta
ozelliklerinde kisisel bilgilerde istenilen degisikliklerin yapilabilmesi” ile “E-posta
ozelliklerinde imza ve ¢oklu imza seceneklerinin olmasi” beklentileri, “Kullanicinin
hesabinda kisisel bilgilerini sekillendirebilmesi” olarak degistirilmesi uygun

gorilmiistiir.

Degisen ifadelerin Onem derecelerinin hesabinda ise, beklentilerin 6nem
derecelerinin toplami, birlestirilen beklenti saysina boliinmiistiir. Sekil 4.5 kullanici

gereksinim ve oOnem derecelerinin revize edilmis halini yansitmaktadir.
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BEKLENTILER 0.D.

Hizmet saglayici sirketin kullanici ihtiyaclarim karsilamaya her zaman hevesli, hazir ve yeterli olmasi 4,0885
Destek personelinin kullanici ihtiyaclarim karsilamaya her zaman istekli olmasi 3,9375
Sordugunuz sorularin destek personeli tarafindan her zaman diizgiin cevaplanmasi 4,9375
Herhangi bir sorun oldugunda E-posta destek calisanlarinin bu sorunu ¢6zmek icin caba gostermesi 4,66667
E-posta hizmetinde, kullanici geri bildirimindeki 6nerilerin hayata gecirilmesi 7,54605
Gonderilen ve gelen her e-postanin zamaninda ve hatasiz olarak alicilara ulagsmasi 6,16667
E-posta hizmet saglayicisimin yenilik¢i hizmet 6zelliklerini rakiplerinden énce eklemesi 4,91735
E-posta web arayiiziiniin, piyasadaki diger hizmet saglayicilarin sundugu E-posta hizmetlerinden farklilasmasi 4,27246
Bakim calismas yiiziinden e-posta hizmetinde kesinti durumunda alternatif bir erisimin sunulmasi 4,27246
E-posta saglayicilarindan kaynakh (bakim ¢alismalar: disinda) e-posta hizmetinde kesinti olmas1 durumunda alternatif bir

erisimin sunulmasi 3,9114
E-posta ozelliklerinde farkli saglayicilardan edinilmis E-posta hesaplarinin tek bir hesap altinda kontroline imkan vermesi 4,03175
E-posta 6zelliklerinde e-postalari filtreleme 6zelliginin olmasi 3,73088
E-posta ozelliklerinde klasor ve etiketleri yapilandirabilme imkaninin olmasi 5,11491
E-postalar icinde arama yapabilme 6zelliginin olmasi 4,03175
Cesitli posta uygulamalarindan e-posta hesabina erisim 6zelliginin olmasi 4,97805
E-posta ozelliklerinde Kisisel bilgilerde istenilen degisikliklerin yapilabilmesi 6,89693
E-posta ozelliklerinde imza ve ¢coklu imza seceneklerinin olmasi 4,66667
E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullanilmasi 4,72632
E-posta hizmetinin siirpriz ek hizmetler sunmasi 5,98667
E-postanin web arayiiziiniin tasariminda mevcut 6zelliklerin goriilebilir, kolay ulasilabilir olmasi 6,24781
E-postanin web arayiiziinde hizhica yiiklenmesi 5,89381
E-posta ozelliklerini tanitan bir yardim béliimiiniin olmasi 5,19895
E-posta ozelliklerini tamitan yardim béliimiiniin tiim konular1 kapsamasi ve bilgilendirici olmasi 5,48336
Bilgilerinizin, isteginiz ve bilginiz disinda farkl site/hizmetler ile paylasilmamasi 5,01522
E-posta hizmet saglayicimzin giivenlik 6nlemlerinin kapsaml olmasi 8,61205
E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek 8,53584
E-posta hizmet saglayicimizin gizliliginizi korumasi 8,11327
E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz Kisisel bilgilerinizin farkh amaclar icin kullanilmamasi 9,29646
E-posta saglayicimizin size 6zel ilgi gostermesi 9,12366
E-posta saglayicinizin, ne istediginizi anlamasi 7,52168
E-posta hizmetinin web arayiiziinii istediginiz gibi kisisellestirebilecek esnekligi sunmasi 6,93009

Sekil 4.5 : Kullanic istekleri ve dnem dereceleri
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4.2.6 Planlama matrisinin olusturulmasi

Planlama matrisi miisteri gereksinimlerinin Onceliklendirmesinde yardimci bir
aractir. Bu matriste belirlenen kullanici istek ve beklentilerinin 6nem derecelerinin
yant sira, rakip firmalar ile kiyaslamalar, firmanin hedefi satis noktasi, ilerleme orani
ve yiizde énem da yer almaktadir (Akbaba, 2000). Bdoylece ilgili isletme kendi
hizmet ya da iirlinii ile rakip firmalarminkini karsilastirabilir, durdugu noktaya dair
bir mukayese yapabilir. Planlama matrisi kendi iirinii ve rakip iriinler arasinda
kiyaslama yapmaya, bugiinkii kosullarda rakipleri arasinda firmanin nerede

durdugunu gérmeye yaramaktadir.

Kullanic1 Beklentileri

Kullamci ihtiya¢lanm karsilamaya yeterli bir ekip
Destek personelinin kullaniciya karsi olan tutumu

Kullanic1 6nerilerinin hayata gecirilmesi
Gonderilen ve gelen her e-postanin zamaninda ve hatasiz olarak alicilara ulasmasi
Yenilik¢i, hizh gelisen bir e-posta hizmeti
Bakim ¢ahismasi esnasinda e-posta erigiminin kesilmemesi
Acil durumlarda yedek erigsimin her zaman saglanmasi
Tek hesapta, cesitli saglayicilardan edinen hesaplarnn kontrolii
Servis saglayicisinin, hesap icinde arama, filtreleme, klasérleme ve etiketleme islemleri
E-posta istemcilerine (programlarnina) baglanabilme
Kullanicinin hesabinda Kkisisel bilgilerini sekillendirebilmesi
E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullamlmasi
Kullanici baghhgim yaratabilme
Web arayiizii tasarmnin ergonomik olusu
Web arayiiziiniin yiiklenme iz
E-posta yardim boliimiiniin mevcudiyeti
E-posta yardim béliimiiniin yeterliligi
Kullamicilann bilgileri olmaksimz, bilgilerin paylasiimamasi
E-posta hizmet saglayicimzn giivenlik 6nle mlerinin kapsamh olmasi
E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir old
E-posta hizmet saglayicimzn gizliliginizi korumasi
E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin fark
E-posta saglayicimzn size dzel ilgi gostermesi
E-posta saglayicimizin, ne istediginizi anlamasi
Web arayiiziinii Kkisis ellestirilebilmesi

Sekil 4.6 : Kullanic1 Beklentilerinin Revizyonu ve Onem dereceleri

Calismada, ana sirket “Sirketimiz” olarak gegmekte olur olup, rakip olarak biri ulusal
digerleri uluslararasi olmak {izere, web hizmet anlaminda ayni {irlinleri sunabilen

sirketler secilmistir. Bu firmalar da Rakip A, B ve C olarak adlandirilmistir.
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Rakipler ile isletmenin kiyaslamasinin yapilabilmesi adina yeniden bir anket
calismasi olmustur. Ek-B, EK-C ve Ek-D’de ankette yer alan sorular bu sefer de ilgili
firmalarin, belirlenen kullanici gereksinimlerini 1 ile 10, 1-en kotd, 10- en iyi ,
arasinda olacak sekilde kullanicilar tarafindan derecelendirilmesi istenmistir. Ancak,
ne yazik ki ankete doniis istenilen diizeyde olmadigindan dolay1 dis iliskilerden
sorumlu yoneticiler ile konu degerlendirilmesi yapilabilmesi adina goriismeler

ayarlanmugtir.

Uzmanlarin degerlendirmelerini incelerken g6z oOnilinde bulundurmasi gereken
Onemli bir husus, hepsinin yabanci olduklari ve kendilerinin bulunduklar1 pazari
resmettikleri. Sirketin bulundugu iilkede internet pazarinda %60’tan fazla paya
sahip ve “ulusal arama motoru” iinvanina iken, Tiirkiye’de ise internet Pazar pay1
%5 civarindadir. Yabanci kokenli uzmanlarin tercih edilme sebebi ise zorunluluktan
baska birsey degildir. Maalesef ki e-posta hizmetinin tiim islemleri merkez ofis
tizerinden yapilmaktadir. Tim bilirkisi ve uzmanlar merkez ofisinden olup,

degerledirme kendi yerel pazarini daha ¢ok yansitmaktadir.

Bu durumda konu hakkinda uzman olan 10 kisiye anket yollanmig ve anketin 1 (en
diisiik) ile 10 (en yiiksek) olmak {izere, ilgili firmalarin e-posta hizmetlerinin
ozelliklerini kullanict gozii ile degerlendirilmesi istenmistir. Bunu yaparken
uzmanlar arasina e-postanin teknik desteginde gorev uzmanlardan da, konuyu
tamamen kullanict gozii ile degerlendirmeleri i¢in bilgi alinmistir. Bu sekilde
“Product Manager” yada “Marketin Manager” olarak gegen, konuyu icten ve tiim
teknik gereksinimleri ile bilen kisilerin yaninda, isleri geregi her giin kullanici ile
hasir nesir olan ve sikayet edilen tiim noktalara hakim, yani durumu kullanici

tarafindan da degerlendirdiren uzmanlar da hesaba katilmistir.

Birlesen kullanic1 gereksinimleri ve degisen dnem dereceleri ile rakip durumunun da

oldugu planlama matrisi Sekil 4.9°daki gibidir.
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Kullamcr Beklentileri

SIRKETI)
RAKIP A
RAKIP B
RAKIP C

54 4 4,9 35
6,3 6,6 33 42
6,8 58 44 4,9
54 6,9 5.7 46
47 6,7 54 4,9
6,4 6,9 4.4 5
5.7 58 5 35
53 6,3 48 34
58 6,3 53 42
59 6,5 35 4,2
57 6,8 55 4,9

Kullamel ihtiyaclanm kargilamaya yeterli bir ekip
Destek personelinin kullaniciya karsi olan tutumu

Kullanic1 6nerilerinin hayata gecirilmesi

Gonderilen ve gelen her e-postamin zamaninda ve hatasiz olarak ahcilara ulagsmasi
Yenilik¢i, hizh gelisen bir e-posta hizmeti

Bakim ¢aliymasi esnasinda e-posta erisiminin kesilmemesi

Acil durumlarda yedek erisimin her zaman saglanmasi

Tek hesapta, ¢cesitli saglayicilardan edinen hesaplarn kontrolii

Servis saglayicisimin, hesap icinde arama, filtreleme, klasérleme ve etiketleme islemleri
E-posta istemcilerine (programlarina) baglanabilme

Kullanicinin hesabinda Kisisel bilgilerini sekillendirebilmesi

E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullanilmasi 51 7 3,6 5,2
Kullamici baghligim yaratabilme 6,5 6,9 47 4.4
Web arayiizii tasarmnin erg ik olusu 58 6,5 4 3,9
Web arayiiziiniin yiiklenme hiz1 54 6,3 54 3.3
E-posta yardim biliimiiniin mevcudiyeti 58 7.2 5 3,7

4.9 6,1 Bl 3,8
6 6,5 6,1 48
5,3 7.3 54 4,6

E-posta yardim béliimiiniin yete riligi
Kullamcilann bilgileri olmaksiniz, bilgilerin paylasiimamasi
E-posta hizmet saglayicimzn giivenlik 6nlemlerinin kapsamh olmasi

E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir old 57 6,2 4 4,9
E-posta hizmet saglayicimzn gizliliginizi korumasi 5,6 6,8 4,7 4,1
E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz Kisisel bilgilerinizin fark 5 6.8 Bl 4
E-posta saglayicimzn size ozel ilgi gostermesi 4,9 6 5,6 3,6

49 6,8 6,1 31
6,2 58 5,2 43

E-posta saglayicimzin, ne istediginizi anlamas
‘Web arayiiziinii kisis ellestirile bilmesi

Sekil 4.9: Planlama Matrisi

4.2.7 Teknik karakteristiklerin olusturulmasi

Teknik karaktesikler belirlenen miisteri gereksinimlerinin nasil yapilabilecegini
gosteren teknik ozelliklerdir. Yani “Ne”lere ulagsmak igin belirlenen “Nasil”lardir.
Bir teknik kalite karakteristigi herhangi bir miisteri/kullanici gereksinimini nasil
karsilayacagin1 gosteren bir ifadedir. Teknik karakteristikler, yani ‘“Nasil”lar,
kisilerden, fonksiyonlardan, tesislerden ya da yontemlerden olusabilir. Bu teknik
gereksinimlerin belirlenmesi i¢cin KFG takiminin beyin firtinas1 yontemi ile her bir
misteri gereksiniminin  “Nasil” karsilanacagi sorusuna cevap aranir. Her
kullanici/miisteri gereksinimi i¢in en az bir tane teknik karakteristik olmalidir.

Teknik karakteristikler kalite evinin iist kisminda yer alirlar.

Calismada, teknik karakteristiklerin belirlenmesi adina, 4 uzman goriisii alinmstir.
Uzmanlarin olaya hem sosyal hem de teknik acidan bakabilmesi adma farkl
boliimlerden kisiler se¢ilmistir. Teknik uzmanlar olarak yazilim uzmani ve analist
secilirken, sosyal konular i¢in, kullanicilar ile de siirekli iletisimde olan kidemli

teknik destek uzmanlar ile goriisiilmiistir. Karakteristiklerin =~ belirlenmesi
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asamasinda beyin firtinast teknigi kullanilmistir. Bazi kullanici beklentileri icin

sunulan ¢ozimler Cizelge 4.6 gibidir .

Cizelge 4.6 : Kullanic1 beklentileri i¢in sunulan 6neriler

Kullanic1 beklentisi Sunulan ¢6zumler

E-posta

istemcilerine Protokollere 6zel sunucu hacmi

(programlarina) baglanabilme

Web araylizii
ergonomik olusu

Lokal bazda ¢alisan sunucu sayist
Uzman sayis1

tasariminin  Kullanic1 geribildirim sayis1

Ekiplerararsi yapilan ¢alisma orant

Kullanicinin sayfadaki tiklama sayis1 ve
gecirdigi zaman

Destek personelinin kullaniciya Degerlendirme formunda memniniyet

tutumu

orani

Calisanin performans degerlendirmesi

Yapilan beyin firtinast sonucunda ¢ikan teknik gereksinimler asagida verilmistir.

e (alisan uzman sayist

e Egitim sayist

e Ekiplere iletilen 6neri sayist

e Islem optimizasyonu ve maliyet 6l¢iimii

e Kullanici 6nerilerinin uygulanmasi

e Sunucu bakimi ve hacmi

e Alternatif sunucu

e Farkli hizmetler ile iletisim

e ARGE sayis1

e Arayiiz 6zelliklerinin performansi

e Ekiplerarasi ¢alisma

e Kullanmlan

giivenlik ve sifreleme protokolleri
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¢ Bilinmeyen adreslerden gelen e-posta/spam
e Sosyal medya bildirimleri

e Sayfa optimizasyonu

4.2.8 Kullanic1 beklentileri ile teknik karakteristiklerin iliskisi

Kullanici/miisteri ihtiyaglarini karsilayacak teknik karakteristikler de belirlendikten
sonra, karakteristikler ile gereksinimler arasindaki iliski diizeyinin ne sekilde oldugu
belirlemektedir. Yani asil amag, karakteristiklerin, gereksinimleri karsilamada ne

derece etkili oldugunu anlamaktir.

Emiroglu’na (2001) gore iliski matrisi hazirlanirken, teknik karakteristikler ve

kullanici/miisteri gereksinimlers iki agamali bir siiregle incelenip, degerlendirilir;

e Teknik gereksiniminin, miisteri gereksinimi iizerinde herhangi bir ektisi var

midir?
e Eger bir etkisi varsa, bunun derecesi nedir?

BOlum 3.2.11 Hizmet sektorii: KFG uygulamari kisminda da verilmis oldugu gibi
etki dereceleri giiglii, zayif ve orta olarak belirlenir ve Cizelge 3.4’teki gibi
gosterimlere sahiptir. Teknik karakteristikler ile kullanici gereksinimleri arasindaki
iliskinin  belirlenmesinin amaci1, kullanic1 isteklerini karsilamadaki etkilerini
belirlemek ve c¢ikan sonuglara gore hangi karakteristigin iizerinde durulmasi
gerektigini anlamaktir. Bunun i¢in de her bir teknik gereksinim i¢in bir Gnem

derecesi bulunur.

Kullanici beklentileri ile teknik karakteristikler arasindaki iliski uzman kisiler ilie
yapilan goriismeler neticesinde belirlenmistir. Calismada kullnact beklentileri ile
teknik karakteristikler arasindaki iliskinin belirlenmesinde, 5,3,1 skalas1 (Japon
skalas1) kullanilmistir. Buna gore 5, giicli iliski, 3, orta iliskiyi, 1 ise zayif iliskiyi

temsil etmektedir.

Teknik karakteristikler ile kullanici gereksinimler arasindaki iliskiler Sekil 4.8°de

verilmistir.
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Kullanici 6nerilerinin hayata gegirilmesi 5/5(3 6,8 6| 4 5
Gonderilen ve gelen her e-postanin zamaninda ve hatasiz olarak alicilara ulagmasi 5[3[1(1 54 7/ 6] 5
Yenilik¢i, hizh geligen bir e-posta hizmeti 3|3 3 5 3 47 7 5[ 5
Bakim ¢aligmasi esnasinda e-posta erisiminin kesilmemesi 3 3|5[5(3 6,4 7| 4] 5
Acil durumlarda yedek erisimin her zaman saglanmasi 1 3|5 57| 6] 5 4
Tek hesapta, cesitli saglayicilardan edinen hesaplarm kontrolii 3 53] 6/ 5[ 3
Servis saglayicismm, hesap icinde arama, filtreleme, klasorleme ve etiketleme islemleri 1 5 1| 58| 6] 5] 4
E-posta istemcilerine (programlarma) baglanabilme 3 5 59 7| 4] 4
Kullanicmmn hesabmda kisisel bilgilerini sekillendirebilmesi 5 3[3 1| 57 7] 6] 5
E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullaniimasi 3 5 3 51 7 4 5
Kullanic1 baghhgim yaratabilme 3(5 1 6,5 7[ 5 4
‘Web arayiizii tasarmminin ergonomik olusu 3 3(1 5[ 58| 7] 4 4
Web arayiiziiniin yiikklenme hizi 5 3| 54| 6] 5 3
E-posta yardim bolimiiniin mevcudiyeti 1 3 58 7[ 5] 4
E-posta yardim bolimiiniin yeterliligi 3(5 49| 6| 5] 4
Kullanicilarm bilgileri olmaksmiz, bilgilerin paylasiimamasi 311 5 3 6] 7| 6] 5
E-posta hizmet saglayicmizin giivenlik nlemlerinin kapsamh olmasi 3 5(1 53| 7| 5[ 5
E-posta giivenligi igin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek 5 57[ 6] 4 5
E-posta hizmet saglayicmizn gizliliginizi korumasi 3 5 56| 7[ 5| 4
E-postaya kayit srasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin farklh amaglar i¢in kullaniimamast 3 5 5 7] 5] 4
E-posta saglayicmizin size 6zel ilgi gbstermesi 3 5 49| 6| 6] 4
E-posta saglayicmizm, ne istediginizi anlamast 3 5 49 7{ 6/ 3
Web arayiiziinii kigisellestirilebilmesi 5| 6,2| 6] 5 4

Sekil 4.8: Kullanic1 gereksinimler ile teknik karakteristikler arasindaki iliski
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4.2.9 Teknik korelasyon matrisinin belirlenmesi

Kullanic1 isteklerini karsilamak i¢in belirlenen teknik karakteristikler arasinda
olumlu ya da olumsuz etkilesimler olabilir. Bu demektir ki, bir teknik karakteristigin
olumlu yonde gelismesi, farkli bir karakteristigi de olumlu ya da olumsuz bir sekilde
etkileyebilir. Bu ekilesimleri gérebilmek adina, kalite “evi’ne ismini veren c¢ati
matrisi olusturulur (diger bir adi ile korelasyon matrisi). Bu matristeki hiicreler, iki
farkli karakteristigin arasindaki etkilesimi betimler [31]. Korelasyon matrisi, takima
hangi teknik gereksinimlerin uyustugunu hangilerin ise zit distiiiinii gdrmesi

acisindan faydali bir yapidir.

Tezde buradaki iligkilerin belirlenmesi icin, teknik karakteristiklerin belirlenmesinde
caligtlan uzmanlar ile tekrardan bir calisma yapilmistir. Teknik gereksinimler
arasindaki iligkiler Cizelge 4.7°deki gibi sembollerle belirlenmis olup, teknik
gereksinimlerin arasindaki tiim iliskiler de Sekil 4.9’daki gibidir.

Cizelge 4.7 : Korelasyon sembol ve dereceleri

Derece Sembol
Gucla pozitif [ ]
Gucli negatif O
Pozitif |
Negatif ]
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Sekil 4.9: Teknik korelasyon matrisi

4.2.10 Kullmic1 beklentilerinin ve teknik kiyaslama matrislerinin olusturulmasi

Kiyaslama boliimii, piyasada farkli {iriin ve hizmetlerin etkilerini gézlemlemek icin
olusturulan bir matristir. Burada farkli servisler i¢in kullanicilardan anket yardimi ile
geribildirim alinmaya ¢alisilmistir. Ancak doniis oldukga kisitli oldugu icin anlamh

veri elde edilememistir.

Bu sebepten dolayi, rakiplerini ¢ok iyi bilen, ancak konuya Rus pazar1 agisindan

yorumlayan 10 kisilik bir ekiple gériismeler yapilmistir.

Cikan sonuglara gore Firmamiz, teknik karakteristikler agisinda hemen hemen her
konuda rakiplerinden {istiin ¢tkmustir. Islem optimizasyonu ve maliyet, ekiplerarasi
calisma ve kullanilan giivenlik 6nlemlerinde ise geri kalindig1 gozlemlenmistir. Geri

kalan tiim kisimlarda ayn1 ya da daha iistiin puan elde etmistir.
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Kullanic1 beklentileri konusunda ise durum biraz daha farkli olup, iyilestirme

gerektirmektedir.

4.2.11 Kalite evi ve yorumlanmasi

Kalite evi olusturulduktan ve gerekli goriismeler ile hesaplamalar yapildiktan sonra,

KFG Sekil 4.2°deki halini almistir.

Buna gore 31 adet kullanici gereksinimi birlesmeden sonra 25 adete diigmiistiir. Ayni
teknik gereksinimler ile cozllecek olan ya da birbirini kapsayan maddeler
birlestirilmistir. Ancak bunu yaparken dnem derecesi 7’den kii¢iik olanlar ele alinms
olup, 7 ve izeri olanlar kullanicilar ig¢in 6nemli olduklari varsayilip aynen

brrakilmstir.

Anket sonucunda kullanici beklentilerinde en yiliksek Onem derecesine sahip
olanlarin hizmetin giivenilirligi ile oldugu gorilmistir. Yani kullanicilar, tim
bilgilerinin giivende olmasini, bilgilerini verirken tereddiitte kalmak istemediklerini,
bilgilerinin farkli amaclarlar i¢in kullanilmamasin1 istemektedirler. Ayrica diger
yiiksek Onem derecesine sahip olunan madde ise “Esneklik” bagligi altinda gecen
“Hizmetin Kisisellestirilebilmesi” ana siirecinde yer alan, hizmet saglayicinin onlara

ozel ilgi gostermesini istedikleri anlasilmaktadir.

6 ve Uzeri 6nem derecesine sahip olan siireglerde ise, kullanicilarin, Onermis
olduklar diisiincelerinin hayata gecirilmesinin beklediklerini, e-posta gonderim ve
aliminda herhangi bir sorun olmasimi istemediklerini, hizmetin kullanic1 sadakati
yaratmasini beklediklerini, kullanilan web arayiiziiniin kisisellestirilebilir ve
ergonomik olmasint isteklerini, ayrica hizmet saglayicisinin kullanicilarin  ne

istediklerini anlamasi gerektigini bekledikleri goriilmektedir.

Uzmanlar ile yapilan goriismeler sonucunda 15 adet teknik gereksinim ortaya
konulmustur. Bunlardan en yiiksek 6nem derecesine sahip olan kullanici dnerilerinin
uygulanmasi sahip olmustur. Bir diger oOnemli teknik gereksinim de islem
optimizasyonu ve maliyet planlanmasmin bir sekilde yapilmasi olmustur. Web
hizmetleri ve herhangi bir web sitesi i¢in son derece dnemli olan sunucu bakimlar1 ve
sunucu hacmi de onemli teknik karakteristikler arasinda yerini almistir. Son olarak

3

da hemen hemen her kullanicinin kabusu olan “spammer”lerden ve bilinmeyen

adreslerden gelen e-postalardaki diizenleme olmustur.
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Onemli teknik gereksinimler mercek altina alinip incelendigi zaman, e-posta oldugu
kadar diger baska web hizmetleri igin de son derece 6nemli bir yere sahip olduklari
anlagilmaktadir. Kullanicilar, sirket ile paylastiklar1 bir Onerilerinin hayata
gecirildigini gordiikleri zaman, yasadiklart memnuniyet ve haz, Onerilerinin
dinlendigini gordiiklerinde ve paylastiklar1 seylerin firma tarafindan onemsendigini
farkettiklerinde dogal bir baglilik, sadakat yaratilmaktadir. Sadakat da, hizmet

kalitesini isaret eden faktorlerden biridir.

Bakildigi zaman aslinda web hizmetleri i¢in olusan maliyetler ¢cok fazla degildir.
Ancak bunlar dogru yonetilmezse, biiyiik kayiplara sebep olabilirler. Kayip, kullanici
sadakati ya da memnuniyeti seklide kendini gosterir. Biiylik firmalarda, web
hizmetlerinde baslica maliyet unsuru sunucular ve kullanilan teknolojilerdir. Bunlari,
bu sunucu ve teknolojiler ile ugrasacak, egitimli ve bilgili personele i¢in yapilan
yatirimlardir. Genel olarak herhangi kurumsal bir sirketin, personelin maas ddemeleri
hari¢, egitim ve seminerleri i¢in harcadigi tutarlar 30 bin dolar civarindadir

(Uzmanlar ile yapilan goriismelerde atifta bulundugu gibi).

Sunucu bakim ve hacimleri ise web hizmetinin hizin1 ve 6zellikleri belirleyebilir. Bu
sebeptendir ki baz1 zamanlarda, sirketler lokasyon olarak sunucularini

degistirdiklerinde web hizmetinde yavaslama veya aksama olabilir.

Son olarak da e-posta hizmeti icin son hayati olan, spam ile micadele konusu
gelmektedir. Bu durum ile basetmek i¢in gelistirilmesi gereken giivenlik duvari ve
birtakim kodlar, kullanici hesaplarina herhangi giivenilmez yada ¢oklu bir génderim

oldugunda, alarm verecek ve bu tarz siipheli e-postalarin gelisi durdurulacaktir.

Teknik korelasyon matrisine bakildigi zaman giiclii negatif iliskide olan fazla bir
teknik  karakteristik bulunmamaktadir. Giiglii negatif iliskisi olan teknik
gereksinimler, islem optimizastyon ve maliyeti ile alternatif sunucu ve ARGE sayisi,
egitim sayist ile ARGE sayisi, sunucu bakim ve hacmi ile spam sayisidir. Alternatif
sunucu opsiyonel bir secenektir ve ¢ogu zaman kritik durumlarda kullanilir. Bu
sebeptendir ki, alternatif sunucunun olmasi onun siirekli kullanilmayacag: ve aslinda
ek bir maliyet yaratacagi goriilmektedir. Yapilacak bazi ARGE c¢alismalari, kullanici
tarafindan benimsenmedigi zaman yada sonuglari olurlu olmadigi durumlarda
zaman/kaynak bakimindan sirket i¢in zarar konumuna gelmektedir. Buna ornek

olarak, web arayiizleri i¢in gelistirilen temalarin begenilmemesi, kullanilmamasi
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sonucunda onlarin yaymdan alinmasi, kullanilan sertifikalarin tarayicilar ile uyum
sorunu yasamasi, giivenlik icin gelistirilen kodlarda aksaklik ve hata meydana
gelmesi verilebilir. Sirketler, 6zellikle teknoloji sirketleri ¢alisan egitimilerine dnem
vermektedir ve buna yatirim yapmaktadir. Ancak, kilit ¢calisanlarin egitimde olmasi
ARGE c¢alismalar i¢in sorun teskil edilebilece§inden, goriisiilen uzmanlar bu iki
teknik gereksinim arasinda giiclii negatif bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Son
olarak da, kullaniclarin spammer’lardan korunmasi ve istemedikleri e-postalari
almamalar1 adina, sunucularin siirekli olarak bakimdan ve giincellemeden gegirilmesi
gerekmektedir. Bunu gergeklestirebilmek adina, kodlarin gegerliliginin test edilmesi,

zaman zaman yeni, giincel yazilim eklenmesi yapilmalidir.

Uriin ve Pazar uzmanlar1 (manager olarak ge¢mektedir) yapilan goriismeler ile ¢ikan
sonuglarda genel olarak firmanin teknik gereksinimler konusunda 6nde oldugu
goriilmektedir. Bunun sebebi ise uzman goriislerinin Rusya Pazar durumunu
yansitmasidir. Ancak sucunu, arayiiz performansi, ekiplerarasi calisma, kullanici
giivenligi, sosyal medya bildirimleri ve sayfa optimizayonu konularinda bazi
rakiplerinden geri kaldirg1 goriilmektedir. Ozellikle ekipleraras: calisma konusunda
sirketin kendini gelistirmesi gerekmektedir. E-posta hizmeti i¢in ekiplerarasi
calismada dikkat edilecek hususlar sunlar olabilir; dilbilim ekibinin arayiizdeki ve
yardim sayfalarinda kullanilan terim ve bilgilerin anlasilirhiginin kontrol etmesi,
kullanic ile stirekli iletisimde olan teknik destek ekibinin yazilim ekibi ile beraber
calismasi (bu sekilde kullanici onerilerinin hayata gecirilmesi kolaylasir), tasarim ve
yazilim ekiplerinin beraber i yapmasi gibi. Bir diger 6nemli husus, giivenlik
protokollerinin ve sifreleme yontemlerinin etkinliliginin arttirilmasi. Burada altyap:
olarak fazladan bir giivenlik duvar1 konulabilecegi gibi, SSL sifreleme ya da HTTPS
glvenli baglantisinin zorunlu hale getirilmesi (ki bu ¢6ziim suanda uygulanmistir)
¢ozlim Onerileri olabilir. Arayiiz performansinin gelistirilmesi icin ise, yine teknik
destek ekibi ile iletisime gecerek duruma kullanict gozii ile bakmak gerekmektedir.
Kullanict1 hangi ayar ya da butonu bulmakta zorlanmis? Hangi 06zellik
karmagik/anlagilmaz gelmistir? Bunun gibi sorularin irdelenmesi ile kilit nokta
bulunabilir ve o yonde gelistirmeler yapilabilir. Son olarak da gliniimiizde son derece
guclu bir silah olan sosyal medya teknik karakteristiginde ise unutulmamasi gereken

durum, anlik bir hatanin aninda binlerce kisiye duyurulabildigi. Bu yiizden sosyal
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medyay siirekli olarak izleyen ve yazilan olumsuz oldugu kadar olumlu seyleri, ilgili

departmana bildiren bir ekibin kurulmas: hayati bir Onerm tasimaktadir.
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Sl l=|g 2l |ElZ|=|a 2|5 |3 |3
Kullanici ihtiyaglarmi karsilamaya yeterli bir ekip 3|5 1 54| 4| 5| 4
Destek personelinin kullaniciya karsi olan tutumu 3 1 6,3] 7| 3| 4
Kullanici Snerilerinin hayata gecirilmesi 5|5 6,8| 6| 4] 5
Gonderilen ve gelen her e-postanm zamanmda ve hatasiz olarak ahcilara ulasmasi 5[13]1]1 54| 7| 6] 5
Yenilik¢i, hizh gelisen bir e-posta hizmeti 3|3 3 5 3 4,7 7| 5| 5
Bakim ¢alismasi esnasinda e-posta erisiminin kesilmemesi 3 3|5]|5]|3 6,4 7] 4] 5
Acil durumlarda yedek erisimin her zaman saglanmasi 1 3|5 57| 6] 5| 4
Tek hesapta, ¢esitli saglayicilardan edinen hesaplarm kontroli 3 53| 6] 5| 3
Servis saglayicismin, hesap icinde arama, filtreleme, klasorleme ve etiketleme islemleri 1 5 1| 5,8 6| 5| 4
E-posta istemcilerine (programlarma) baglanabilme 3 5 59| 7| 4] 4
Kullanicmin hesabmnda kisisel bilgilerini sekillendirebilmesi 5 3|3 1 57 7| 6] 5
E-posta hizmetinde, ilgili ddnemin en son teknolojisinin kullamlmasi 3 5 3 51| 7| 4] 5
Kullanic1 baghhgmi yaratabilme 3|5 1 6,5| 7] 5| 4
‘Web arayiizii tasarmmmimn ergonomik olusu 3 3|1 5| 58 7] 4] 4
‘Web arayiiziiniin yiiklenme hiz1 5 3| 54| 6[ 5| 3
E-posta yardim bolimiiniin mevcudiyeti 1 3 58| 7] 5| 4
E-posta yardim bdlimiiniin yeterliligi 3|5 49| 6| 5| 4
Kullanicilarm bilgileri olmaksmiz, bilgilerin paylasilmamasi 3|1 5 3 6| 7| 6] 5
E-posta hizimet saglayicimizin giivenlik 6nlemlerinin kapsamhl olmasi 3 5|1 53| 7] 5| 5
E-posta giivenligi icin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek 5 57| 6| 4] 5
E-posta hizmet saglayicinizin gizliliginizi korumasi 3 5 56| 7| 5] 4
E-postaya kayit srasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin farkh amaclar icin kullamlmamasi 3 5 5 71 5] 4
E-posta saglayicmizin size 6zel ilgi géstermesi 3 5 49| 6| 6| 4
E-posta saglayicmizin, ne istediginizi anlamasi 3 5 49| 7| 6| 3
‘Web arayiiziinii kigisellestirilebilmesi 5| 6,2| 6| 5| 4
SIRKETIMIiZ 71 6| 7| 6| 7| 7| 7| 8| 8| 7| 6| 7| 8] 7| 7 iski
RAKIP A 71 6| 7| 7| 6| 7| 7| 7| 6| 7| 8| 8 7| 7| 7
RAKIP B 7] 6| 7 7] 7| 7] 6| 6] 7| 7 6] 6| 7] 7] 7
RAKIP C 5] 5| 6| 5| 5] 6/ 6| 5| 7| 5] 6/ 5| 6| 6| 6

Sekil 4.10 : Kalite Evi
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5. SONUC VE ONERILER

Tez calismasi kapsaminda e-posta hizmetinin Kkalitesini etkileyen faktorler Kano
modeli yardimi ile KFG kullanarak incelenmis ve bunlar i¢in birtakim ¢oziimler
sunulmaya ¢alisilmistir. KFG, Kano modeli ve web hizmet kalitesi ile ilgili literattr
taramas1 yapilmig, bu ii¢c kapsamin beraber kullanilabilirligi aragtirilmigtir. ISO
standardina uygun olarak hazirlanan anket, Kano modeline gére yorumlanmis ve
cikan miisteri gereksinimleri (miisteri sesi) KFG matrisinin i¢inde kullanilmistir.
Yapilan analiz sonucunda kullanicilarin en ¢ok giivenlik konusunda endise
duyduklart goriilmistiir. “E-posta saglayicinizin giivenlik Onlemlerinin kapsamli
olmas1” 8,5 onem derecesi ile, “E-posta giivenligi i¢in telefon ve/veya alternatif e-
posta adresinizi vermenin giivenilir oldugunu bilmek” 8,6 6nem derecesi ile, “E-
posta hizmet saglayicinizin gizliliginizi korumasi1” 8,1 6nem derecesi ile ve “E-
postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin
farkli amaglar icin kullanilmamasi” 9,3 6nem derecesi, “Bilgilerin ve igerigin
giivenilirligi” ana siireci altinda yer alan ve gilivenlik ile ilgili olan kullanici
gereksinimleridir. Bunlar1 hizmetin kisisellestirilebilemesi ile ilgili olan “E-posta
saglayicinizin size o6zel ilgi gostermesi” kullanici gereksinimi 9,1 6nem derecesi ile

izlemistir.

Aslinda kullanicilarin giivenlik konusunda bu kadar derin endiseler sahip olmalar1
sagirtict bir sonu¢ degildir. Guvenilirlik ya da gizlilik neredeyse tiim online
uygulama ve hizmetler i¢in kullanici tercihlerinde gliven kurma durumu adeta bir
bariyer seklindedir. Webrazzi, 2010 yilinda yapmis oldugu bir ¢aligmada, online
aligveris yapan kullanicilarin en 6nemli kriteri inceledi. Bu kriterin gilivenilirlilik

cikmasi pek de sasirtict bir durum degildir.

Web hizmetlerinde kullanicilar kayit yaparken girdikleri ana bilgilerin yaninda (ad,
soyad, dogum tarihi ve iilkeleri gibi) hesaplarina erisim sorunlarini yasadiklarinda,
web hizmetinin gerekli kurtarma baglantilarini (linklerini) yada kurtarma mesajlarini

gonderebilecekleri ek bir e-posta hesabi ve telefon da opsiyonel olarak istenmektedir.
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Bu durumda c¢ogu kullanicinin aklina takilan soru, verilen bilgilerin izinleri disinda,
farkli firmalar ile paylasilip paylasilamayacagidir.Bunun yaninda kullanicilar
hesaplarinin  glivende olduklarim1  ve ilgili hizmet saglayicinin hesaplarin
calinmamasi, baskalarin eline gegmemesi i¢in gerekli tiim 6nlemleri alacagini bilmek

istemektedirler.

Web hizmetlerinde kullanicilar kayit yaparken girdikleri ana bilgilerin yaninda (ad,
soyad, dogum tarihi ve iilkeleri gibi) hesaplarina erisim sorunlarin1 yasadiklarinda,
web hizmetinin gerekli kurtarma baglantilarini (linklerini) yada kurtarma mesajlarini
gonderebilecekleri ek bir e-posta hesab1 ve telefon da opsiyonel olarak istenmektedir.
Bu durumda ¢ogu kullanicinin aklina takilan soru, verilen bilgilerin izinleri disinda,
farkli firmalar ile paylasilip paylasilamayacagidir.Bunun yaninda kullanicilar
hesaplarinin giivende olduklarin1  ve ilgili hizmet saglayicinin hesaplarin
calinmamasi, bagkalarin eline gegmemesi icin gerekli tiim dnlemleri alacagini bilmek

istemektedirler.

E-posta sadece bir iletisim aracindan ziyade, bazi kullanicilar i¢in depo gorevi de
gormektedir. Kullanicilar 6nemli belge ve dokiimanlarini, kisisel fotograflarini da
burada saklayabilir. Butiin bu bilgilerin baskasinin eline gegebilecegini diigiinen
kullanicilarin bu Onyargilarini yenmek gecilmesi gereken en biiyiik engeldir.
Gilvenilirlik kriterinin de en 6nemli kriter arasinda olmasi, aslinda bu kriterin ne

derece zorlu oldugunun bir gostergesidir.

Calismada web hizmetinin geleneksel taniminin digina ¢ikarak, e-posta hizmeti igin
bir kalite boyutu ortaya konulmaya calisilmistir. Bu Kkalite boyutu icin ISO/IEC
25010 standard1 modifiye edilerek e-posta hizmeti i¢cin uygun hale getirilmistir. Ana
boyutlar arasinda, etkinlik, yeterlilik risksizlik ve esneklik yer aldim. ISO
standardinda yer alan risksizlik ve konunun kapsanmasi bagliklar1 incelenecek web

hizmeti 6zellikleri dolayisi ile degisime ugramistir.

Bu kalite boyutunu ortaya koyduktan sonra, ¢alismada amaglanan yontem, yani KFG
ile Kano modelinin beraber kullanildig1 ve kullanici istek ve ihtiyaglarini belirleyen

yontem bir uygulama ile denenmistir. Ortaya ¢ikan sonuglarda kullanici isteklerinde
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vermenin giivenilir oldugunu bilmek” 8,6 O6nem derecesi ile, “E-posta hizmet
saglayicinizin gizliliginizi korumasi” 8,1 6nem derecesi ile ve “E-postaya kayit
sirasinda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz kisisel bilgilerinizin farkli amaglar
icin kullanilmamas1” 9,3 onem derecesi ve “E-posta saglayicinizin size 6zel ilgi
gostermesi” kullanici gereksinimi 9,1 6nem derecesi ile olmustur. Bu gereksinimleri

karsilamak icin belirtilen teknik karakteristikler Cizelge 5.1°de verilmistir.

Cizelge 5.1: Yuksek 6nem dereceli gereksinimler ve teknik karakteristikleri

Kullanic1 Gereksinimler Teknik Karakteristikler
E-posta saglayicinizin giivenlik e Islem optimizasyonu ve maliyet
onlemlerinin kapsamli olmasi olgtimu

e Kaullanilan giivenlik ve sifreleme
protokolleri

e Bilinmeyen adreslerden gelen e-
posta/spam

E-posta giivenligi i¢in telefon ve/veya e Bilinmeyen adreslerden gelen e-
alternatif e-posta adresinizi vermenin posta/spam

giivenilir oldugunu bilmek

E-posta hizmet saglayicinizin e Kullanilan giivenlik ve sifreleme

gizliliginizi korumasi protokolleri

e Sosyal medya bildirimleri

E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha e Kullanici 6nerilerinin
sonra vermis oldugunuz kisisel uygulanmasi
ilgilerinizin farkl lar i¢i .
bilgilerinizin farkl amaglar igin e Bilinmeyen adreslerden gelen e-
kullanilmamas1
posta/spam
E-posta saglayicinizin size 6zel ilgi e Ekiplere iletilen 6neri sayisi
goOstermesi

e Kullanici Onerilerinin
uygulanmasi

Sunulan teknik gereksinimlerden “Kullanici Onerilerinin  uygulanmasi” ve
“Kullanilan giivenlik ve sifreleme protokolleri” teknik 6nem dereceleri agisindan ilk

bese girmis olanlardir.

Web hizmet kalitesini inceleyen c¢aligsmalarda, web hizmeti geleneksel bir tanima
sahip olmanin yani sira, kalite ¢alismalarinda web hizmetlerinden ziyade, web sitesi

ya da online aligveris i¢in kalite kriterleri incelenmektedir.
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Bu calisma ile web hizmeti taniminin giinliik hayata indirgenmesi ve bu tanim igin
bir kalite kriterinin tanimlanmasi diger web hizmetlerinin de incelenemesinde bir
Oonadim olabilir. Daha 6nce web hizmetini, giinliik hayatta kullanilan, altyap:
gerektirmeye yada yazilim dili bilgisi gerektirmeyenbir hizmet olarak tanimlayan bir
calisma olmadig1 gibi, e-postanin kalite yoniinii inceleyen, bunu Kano ve KFG ile

harmanlayan bir arastirma bulunmamaktadir.

Cikan sonuglara dayanarak hizmet saglayicilar, 6zellikle gilivenlik ve hizmetin
kisisellestirilebilmesi konusuna dikkat etmelidirler. Sirketler kullanici Onerilerini
dinlemeli, islemlerinin optimizayonunu yapmali ve miimkiin oldugunca yiiksek

giivenlik protokol ve sifrelemesini kullanmalidirlar.

Calismada stiregler ve maddeleri dikkatle secilmis olsa da gelisen teknoloji ile yeni
maddelerin eklenmesi kaginilmazdir. Bunun yaninda yapilan anket ¢alismasinda,
cevaplayan kisilerin demografik, ekonomik vs 6zellikleri de g6z Oniine alinarak,
buna gore siiregler hiyerarsisinde bundan faydalanilabilir (Ornegin, ¢alisan, dgrenci,

emekli gibi).

Bunun yaninda rakipleri, caligmanin yapildig1 firma uzmanlarina sormaktansa, rakip
firmalara gidilip inceleme yapilabilir. Bdylece daha objektif bir bakis acisi

yakalanabilir.

Son olarak da 6nem derecesi belirlenirken, AHP yontemi kullanilabilir. Boylece
miisteri gereksinimleri, tek tek degerlendirmenin yanin sira, birbirlerine gore olan

bagil 6nem dereceleri de hesaplanir, hangi gereksinimin kritik oldugu vurgulanabilir.
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EKA

E-Posta Hizmet Memnuniyeti Anketi

E-Posta Hizmeti Kullanici Memnuniyeti

1. Bir E-posta hizmet sadlayicisinin sundudu hizmete iligkin, agadida listelenen niteliklerin sizin aginizdan énemini dederlendiriniz. [1:
ok az énemli - 10: gok dnemli]

112 3|4/ 5 6|7/8|9
Kullanici Destedi Q9 Qe 0 ¢ e e e e e
Hizmetin Etkin Caligmasi @ 00 @00 000 0
Hizmet Arayiizi Q9 Qe 0 ¢ e e e e e
Kullamm Kolayhd Q00 00 Q0 000 @
Bilgilerin ve icerigin givenilirigi © © © © © © O O © ©
Hizmetin Kigisellestirilebimesi © © © O © O O O O O

2. E-posta hizmet sadlayici girketin, kullanici intiyaglanni kargilamaya her zaman hevesli, hazir ve yeterli olmasi

Hosuma Oyle olmasini Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukgndak! peklentmm KARSILANMASI size o) o) o) o) o)
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o o

size ne hissettinr?
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3. Destek personelinin kullanici intiyaglanni kargilamaya her zaman istekli olmasi

Hoguma = Gyle olmasini Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma

gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size
ne hissettinir?

Yukandaki beklentinin KARZILANMAMASI
size ne hissettirir?

4, Sordugunuz sorulann destek personeli tarafindan her zaman diizgiin cevaplanmasi!

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hic hosuma
gider beklerim etmez katlanabilirirm gitmez
Yukarldal{! peklentlmn KARSILANMASI size o ) & o o
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARZILANMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmiez katlanabilirim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI
size ne hissettirir?

Q o o] (6] (6]

6. Gdnderilen ve gelen her e-postanin zamanminda ve hatasiz olarak alicilara ulagmasi

Hoguma Oyle olmasini Fark Hogsuma gitmez ama Hi¢ hosuma

gider beklerim etmez katlanabilirin gitmez.

Yukandaki beklentinin KARSILAMMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI
size ne hissettirir?

7. E-posta web arayiiziiniin, piyasadaki diger hizmet sadlayicilann sundugu E-posta hizmetlerinden farklilagmasi (Grn. farkh dzellik ve
yenilikler igermesi)

Hoguma Oyle olmasini Fark Hogsuma gitmez ama Hi¢ hosuma

gider beklerim etmez katlanabilirin gitmez.
Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI
size ne hissettirir?

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez.

Yukandaki beklentinin KARSILAMMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI
size ne hissettirir?
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9. E-posta dzelliklerinde e-postalan filtreleme dzelliginin olmas)

Hosuma | Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma

gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size o o o o o
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMAS] o o o o o
size ne hissettirir?

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hosuma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukz_mdak! peklentmm KARSILANMASI size @ @ o @ o
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMAS] o o o o o

size ne hissettirir?

11. E-posta dzelliklerinde kigisel bilgilerde istenilen dedigikliklerin yapilabilmesi (Grn. resim ekleyebilme, isim/soy isim degigimi)

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hogsuma

gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size o o o o o
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o o
size ne hissettirir?

12. E-posta Gzelliklerinde imza ve goklu imza segeneklerinin olmasi

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hogsuma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yuk;ndak@ peklentinin KARSILANMASI size © o @ o @
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI o o Q o Q

size ne hissettirir?

13. E-posta dzelliklerinde klasdr ve etiketleri yapilandirabilme imkaminin olmasi

Hosuma Oyle olmasini Fark Hosuma gitmez ama Hig hogsuma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yuquldak! peklemlmn KARSILAMMASI size @ @ @ @ @
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?

14. E-postalar iginde arama yapabilme 6zelliginin olmasi

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hogsuma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yuk;ndak@ peklentinin KARSILANMASI size © o @ o @
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o Q o Q

size ne hissettirir?
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15. E-posta hizmetinde, ilgili dinemin en son teknolojisinin kullaniimas: (Grn. e-posta gifreleme, HTTPS protokoliiniin kullaniimas: )

Hosuma | Oyle olmasini Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma

gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILAMMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI
size ne hissettirir?

16. E-posta hizmetinin siirpriz ek hizmetler sunmasi (drn. ézel giinlere ydnelik e-kart hazirlamasi, bulut depolama hizmeti varsa ek alan
hediye etmesi)

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hic hoguma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukgndak? peklentinin KARSILAMNMASI size I o o I o
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o Q o o

size ne hissettirir?

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hig hosuma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o
size ne hissettirir?

18. E-posta hizmetinde, kullanici geri bildirimindeki dnerilerin hayata gegirilmesi

Hosuma Oyle olmasmi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukgrldak! I_)eklemmm KARSILANMASI size o o o o o
ne hissettirir?
Yukarndaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?

19, E-postanin web arayuzunin tasanminda mevcut dzelliklerin gdrilebilir, kolay ulagilabilir olmasi

Hosuma Oyle olmasmi Fark Hosuma gitmez ama Hig hosuma

gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI
size ne hissettirir?

20. E-postamin web arayiizinde hizlica yilklenmesi

Hosuma Oyle olmasmi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukgndak! I_)eklemmm KARSILANMASI size o o o o o
ne hissettirir?
Yukardaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?
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18. E-posta hizmetinde, kullanici geri bildiimindeki dnerilerin hayata gegirilmesi

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez.
Yuk;ndak@ peklentinin KARSILANMASI size o o o o o
ne hissettinir?
Y!..Ikﬂrldﬂl:(l bek_lgntlmn KARSILAMMAMASI o o o o o
size ne hissettirir?

19. E-postamin web arayiiziniin tasanminda mevcut dzelliklerin goriilebilir, kolay ulagilabilir olmasi

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma

gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukandaki beklentinin KARSILAMMASI size

ne hissettirir? © o o O (s}
Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI o o o o o
size ne hissettirir?

20. E-postamin web arayiiziinde hizlica yilklenmesi

Hoguma  Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma

gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez.
Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size

ne hissettirir? © o o Q (o]
Yukandaki beklentinin KARSILAMMAMASI o o o o o
size ne hissettirir?

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez

Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size

ne hissettirir? e e e ¢ e
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o Q o o o
size ne hissettirir?

22, E-posta saglayicilanindan kaynakl (bakim galigmalan diginda) e-posta hizmetinde kesinti olmasi durumunda alternatif bir erigimin
sunulmasi

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukgrldak@ I_)eklentinin KARSILANMASI size o @ o ) o
ne hissettirir?
Y_ukandai_(i bek_lgntinin KARSILANMAMASI o o o o o
size ne hissettirir?

23, E-posta dzelliklerini tanitan bir yardim bdlimiiniin olmasi

Hosuma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma

gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size

ne hissettirir? o ® ¢ o o
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o o
size ne hissettirir?
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24, E-posta dzelliklerini tanitan yardim bolumunin tim konulan kapsamasi ve bilgilendirici olmasi

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukarldak? pekleminin KARSILANMASI size @ @ @ @ @
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARZILANMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?

25. E-posta hizmetinin web arayiziind istediginiz gibi kigisellestirebilecek esnekligi sunmasi (Grn. sik kullanilan butonlan ekleme, web
arayiizii temasmni istenildigi gibi ayarlayabilme)

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hoguma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukandakd beklentinin KARSILANMASI size o o @ @ o
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o @ o o o

size ne hissettirir?

26. Bilgilerinizin, isteginiz ve bilginiz diginda farkl site/hizmetler ile paylagiimamasi

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukgrldak? pekleminin KARSILANMASI size @ @ @ @ @
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARZILANMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?

27. E-posta hizmet saflayicinizin givenlik énlemlerinin kapsamli olmasi

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hig hosuma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukandaki beklentinin KARSILANMASI size @ o o o o
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o Q o Q Q

size ne hissettirir?

Hosuma Oyle olmasini Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma
gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez
Yukqndak! peklentlmn KARSILANMASI size I o I o o
ne hissettirir?
Yukarndaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o o o

size ne hissettirir?

29, E-posta hizmet saglayicimizin gizliliginizi korumasi

Hosuma Oyle olmasini Fark Hosuma gitmez ama Hig hosuma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukgndaki peklentinin KARSILANMASI size @ @ @ @ @
ne hissettirir?
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI @ o o @ @

size ne hissettirir?
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30. E-postaya kayit sirasinda velveya daha sonra vermig oldugunuz kigisel bilgilerinizin farkh amaglar igin kullanimamasi

Hoguma Oyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma

gider beklerim etmez katlanabilirim gitmez

Yukgndak@ peklentinin KARSILANMASI size @ @ o o o
ne hissettirir?

Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI o o o @ ™
size ne hissettirir?

31. E-posta sadlayicinizin size dzel ilgi gostermesi

Hosuma Oyle olmasimi Fark Hosuma gitmez ama Hig hoguma

gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukandaki beklentinin KARZILANMASI size

ne hissettirir? * o ¢ ® o
Yukandaki beklentinin KARSILANMAMASI Q o o o o
size ne hissettirir?

32. E-posta sadlayicinizin, ne istediginizi anlamasi

Hoguma QOyle olmasim Fark Hosuma gitmez ama Hi¢ hoguma
gider beklerim etmez katlanabiliim gitmez
Yukandak@ I_)eklentinin KARSILAMNMASI size @ ) ) ) )
ne hissettirir?
Ylukandall(l bekllgntlmn KARSILANMAMASI Q o o) o o
size ne hissettirir?
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EK B : Uzmanlarin Misteri Beklentileri ve Teknik
Sirketimizi Degerlendirmesi

Gereksinim Agisindan

MUSTER] BEKLENTIS1 ull w2 | w | w4 | us | us | | | | ORTALAMA
Kullanict thityaglanm karglamava veterh bir ekip 8 3 7 6 3 6 3 4 3 7 5.4
Destek personelinin kullamerya kargt olan tutuimu 3 3 3 8 5 8 8 5 8 8 6.3
Kullanict Gnerilerinin hayata gegirilmesi b1 g 6 g 7 4 7 7 g g 6.8
Gonderilen ve gelen her e-postamn zamanmda ve hatasiz olarak 2] 6 3 4 3 6 8 7 6 7 4 5.4
Yenilikgl, huzh gelisen bir e-posta hizmeti 4 3 4 7 8 3 3 4 3 4 4.7
Balkim galiymas: esnasmnda e-posta enigiminin kesimemes: 7 3 6 6 8 6 5 g8 3 g 6.4
Acil durumlarda vedek erisimin her zaman saglanmast 6 6 8 7 7 3 6 5 4 3 3.7
Tek hesapta. ¢esitli saglayicilardan edinen hesaplarm kontroli 8 g 3 3 3 3 g 7 3 3 33
Servis saglayicisiun, hesap iginde arama, filtreleme, Kasérleme v 7 3 3 3 7 7 6 g8 3 3 5.8
E-posta istemcilerine (programlarma) baglanabilme 7 6 3 7 6 8 7 3 3 3 3.9
Kullanicimin hesabimda kisisel bilgilenim gekillendirebilmesi 4 3 4 g 3 6 g 6 6 7 3.7
E-posta hizmetinde, ilgili donemin en son teknolojisinin kullanidmg 8 7 3 3 3 3 7 7 3 7 3,1
Kullantct baglhgm yaratabilme 8 3 6 3 7 7 6 g 7 g 6.5
Web arayiizii tasanmunm ergonomik olugu 6 8 7 3 7 4 6 7 5 5 5.8
Web araviiziinin yiklenme iz 7 6 g 3 3 3 4 3 6 5 3.4
E-posta yardim balimiinin meveudiyet 7 8 8 4 4 3 7 3 8 4 5.8
E-posta vardim balimiinin veterliligi 7 4 3 3 8 3 3 3 4 3 4.9
Kullantcilarm bilgileri olmaksmiz, bilgilerin paylagiimamast 7 3 3 7 7 7 6 5 7 4 6
E-posta hizmet saglayicinizm giivenlik dnlemlerinin kapsamb olm 3 6 3 7 7 3 6 4 7 5 53
E-posta giivenlifi icin telefon ve/veva alternatif e-posta adresinizi| 7 7 3 3 3 7 7 7 7 4 3.7
E-posta hizmet saglayicinizm gizliliginizi korumast 5 3 8 8 5 7 3 7 4 4 5.6
E-postaya kavit sirasinda ve/veva daha sonra vermis oldugumiz i 5 8 3 3 3 8 3 3 8 4 3
E-posta saglayicmizin size ozel ilgi gdstermesi 3 4 3 3 8 g 7 4 3 4 4.9
E-posta saglayicimzin, ne istedifinizi anlamas 5 4 8 8 3 4 4 3 7 3 4.9
Web araviizind kigisellestirilebilmesi 8 g 3 7 6 7 7 3 3 8 6.2
TEKNIK GEREKSINIM Ul o u3 U4 us us us ORTALAMA |
Calizan uzman sayist 9 ] 8 6 9 G 4 10 4 7 7.1
Egitim sayist 6 6 9 6 g 3 7 4 4 8 6.3
(aliganin kuflamict tarafindan performans degerlendirmesi 3 9 10 8 3 9 8 6 4 7 7.1
Ekiplere ilefilen dneri sayist 4 4 10 7 6 10 9 6 4 4 6.4
Islem optimizasyonu ve malivet dlgimi 10 4 4 10 7 7 4 7 § g 6.9
Kullanicidan geribildinim sayist 3 7 10 6 7 10 4 5 10 6 7
Uygulanan éneri sayist 3 10 3 9 9 5 9 5 3 7 6.9
Sunucu bakim stresi 10 7 6 10 10 8 3 i 5 6 7.6
Alternatif sunucu savist 5 9 8 10 g 9 7 7 § 9 8.1
Farkh hizmetler ile ilefigim sikdigy 4 3 7 4 6 4 4 7 g 6 3.5
Sunucu trafik hacmi 4 4 3 7 10 4 3 8 7 4 5.8
Kullanilan Arama API performanst 5 8 3 3 9 7 4 10 6 10 6.9
ARGE say1st g 9 g 5 10 4 7 9 7 9 7.6
Araviiz dzelliklerinin performanst 3 4 8 8 8 9 4 7 3 9 6.7
Kullanict ile fletisim stk 6 7 G 6 6 g 4 8 g g 6.7
Ekiplerararst vapian caligma oram g 4 10 5 5 7 4 7 6 5 6.1
Sayfadakd tiklanma sayis1 ve gegirilen zaman 6 8 6 8 7 9 4 4 3 7 6.4
Kullamilan giivenlik protokollerinin etkinligi 4 5 3 5 6 9 3 9 4 7 6.5
Sifreleme yontemlerinin/teknolojisinin performans 4 4 9 4 7 10 9 6 g g 6.9
Bilinmeven adreslerden gelen e-posta/spam oram G g 7 8 7 9 7 4 g G 7.1
Sosyal medya bildirimleri 10 4 4 4 6 6 4 9 4 4 5.5
Sayfa optimizasyonu 3 7 7 9 9 6 4 4 10 7 6.8
Sayfaya kisayol ekleme uygulamast 10 4 9 6 9 4 10 9 g g 1.1
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EK C : Uzmanlarin Misteri Beklentileri A¢isindan ve Teknik Gereksinim Rakip
A’y1 Degerlendirmesi

MUSTER] BEKLENTIST U] @ [ w3 [ va [ ws [ we | u7 [ us [ us [ Ul0 [ ORTALAMA

Kullamet ihtiyaglarm kargilamaya yeterli bir ekip 3 3 ] 4 2 2 4 6 4 2 4
Destek personelinin kullamerya kargt olan tufumu 8 7 5 9 4 7 9 7 4 6 6.6
Kullame: dnerilerinin hayata gegirlmesi 3 7 6 9 4 4 8 3 8 4 3.8
Giinderilen ve gelen her e-postann zamaninda ve hatasiz olarak a| 4 3 6 7 7 6 8 3 a 9 6.9
Venilikd, uzh gelisen bir e-posta hizmeti 9 3 7 7 7 6 3 6 7 8 6.7
Balom gahymast esnasmda e-posta erisiminin kesilmemesi 8 9 7 8 7 5 4 3 8 8 6.9
Acil durumlarda yedek erigimin her zaman saglanmass 3 4 a 4 3 4 6 8 6 4 3.8
Tek hesapta, esith saglayicilardan edinen hesaplarm kontrolid 3 3 9 3 b ] 3 6 1 7 6.3
Servis saglayicisinmn, hesap iginde arama, filtreleme, klastrleme v) 6 8 5 3 8 4 3 6 8 8 6.3
E-posta istemcilerine (programlanna) baglanabilme 7 7 7 8 3 9 7 3 4 ] 6.5
Kullamemm hesabmda kisisel bilgilerini sekillendirebilmesi 6 7 9 8 4 5 3 9 8 7 6.8
E-posta hizmetinde, ilgili dGnemin en son teknolojisinin kullandmg 7 ] 8 6 b} b 9 3 8 8 7
Kullames baghlim varatabilme 3 3 4 9 g 7 7 8 4 8 6.9
Web arayiizil tasarimmm ergonomik olugu 7 7 7 4 7 7 4 7 9 6 6,5
Web arayiiziinin yiklenme hin 7 9 7 9 3 6 4 4 3 4 6,3
E-posta yardim baliiminin meveudivet 6 7 a 7 7 a F] 3 6 8 12
E-posta yardim baliminin yeterliliji 9 4 4 8 9 ] 4 6 3 ] 6.1
Kullamedarm bilgileri olmaksmiz, bilgilerin paylagiimamas: 3 7 8 3 6 6 8 7 5 8 6.5
E-posta hizmet saglayicmzm giivenlik onlemlerinin kapsamb olm] 8 b 7 6 4 8 9 8 9 6 13
E-posta givenlidi igin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi| 4 4 6 8 7 a 4 4 8 8 6.2
E-posta hizmet saglayicinizm gizliliginizi korumast 7 7 5 3 b} 6 8 8 9 5 6.8
E-postava kawit sirasmda ve/veva daha sonra vermis oldugumz j 9 ] 4 9 3 7 8 3 6 6 6.8
E-posta saflayicimzn size Gzel ilgi gostermesi 3 ] 8 4 3 7 4 3 6 7 6
E-posta saflayicinizin, ne istedifimizi anlamast 6 ] 8 1 4 9 9 9 4 6 6.8
Web arayiiziing kigisellestirilebilmesi 7 ] 6 4 3 7 b 3 5 8 5.8

TEKNIK GEREKSINIM ul] 2 | 13 | 4 [ U5 [ U6 | U7 | U8 | U9 [ UI0 | ORTALAMA |
Calisan uzman sayist 8 5 4 9 10 5 3 10 4 8 6.8
Egitim sayist 4 7 4 9 g 3 4 5 6 10 6.2
Calisann kullamics tarafindan performans degerlendirmesi 7 g 7 g g [ 9 4 4 b 6.7
Eldplere ilefilen dneri sayist 4 9 5 7 7 [ 8 5 6 g 6.5
I5lem optimizasyonu ve malivet dlgimi 5 9 5 9 5 4 4 3 4 7 3.7
Kullanucidan geribildirim sayist 5 6 5 4 7 9 6 6 4 g 6
Uygulanan dneri sayist 9 9 9 9 7 4 8 8 10 9 82
Sunucu bakim siiresi 4 8 10 7 g 4 9 5 5 8 6.8
Alternatif sunucu sayist (i 4 4 4 7 i 8 7 6 9 6.1
Farkh hizmetler ile iletigim st 7 3 6 5 5 10 7 6 4 b 6.3
Sunucu trafik hacmi 10 10 4 10 5 6 5 10 7 10 1.7
Kullarulan Arama API performanst 3 8 7 8 7 8 7 9 G 4 6.0
ARGE sayist 10 10 8 6 7 3 7 7 5 g 13
Arayiiz dzelliklerinin performanst g 5 g 10 10 5 4 6 7 7 7
Kullanici ile ilefigim sikhi g 4 4 5 9 5 10 9 10 ] 7
Ekiplerarars: yapilan caliyma oram 4 g 10 ] 7 [ 3 10 9 4 7.1
Sayfadaki tiklanma sayist ve gegirilen zaman 10 10 7 6 7 5 8 7 5 7 7.2
Kullanilan givenlik protokollerinin etkinligi 4 10 9 6 10 3 9 4 9 ] 7.3
Sifreleme vontemlerinin/teknolojisinin performans 7 6 8 10 S 10 9 6 8 3 1.7
Bilinmeyen adreslerden gelen e-posta/spam orant 8 8 7 4 7 4 5 6 7 9 6.5
Sosyal medya bildirimleri 5 7 7 4 10 5 9 4 6 4 6.3
Sayfa optimizasyonu 5 8 5 5 7 8 7 10 8 6 6.9
Sayfaya kisayol ekleme uygulamas: 7 6 10 4 8 7 10 6 3 7 1.2
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EK D : Uzmanlarin Miisteri Beklentileri A¢isindan ve Teknik Gereksinim Rakip

B’yi Degerlendirmesi

; MUSTERI BEKLENTISI Uil u2 u3 U4 U3 Us | u7 | vs | we | U0 | ORTALAMA |
1 Kullamier heivaglanm karsilamaya veterli bir ekip 6 2 g 3 3 5 7 5 6 2 49
) Destek personelinin kullamerya karst olan tutumu 2 3 2 3 6 3 3 4 3 4 33
. Kullamict Gnerilerinin havata gegirilmesi 2 7 3 2 3 2 7 8 7 3 4.4
. Gonderilen ve gelen her e-postamn zamanmda ve hatasiz olarak a| 7 4 4 7 6 6 g 3 7 3 3.7
i Yenilikgl, Inzh geligen bir e-posta hizmeti 8 7 2 4 4 4 6 8 7 4 34
¢ Balam ¢absmast esnasmda e-posta erigiminin kesilmemesi 2 3 4 3 3 3 3 5 8 4 4.4
i Acil durumlarda vedek erigimin her zaman saglanmast 6 2 7 2 6 7 6 7 4 3 5
i Tek hesapta. cesitli saglavicilardan edinen hesaplarm kontroli 4 2 g 8 4 2 3 3 8 6 4.8
' Servis saglayicisimn, hesap icinde arama, filtreleme, klasérleme v 5 2 4 3 8 8 3 5 3 8 33
i E-posta 1stemcilerme (programlanna) baglanabilme 2 4 2 3 2 4 3 3 7 3 35
1 Kullamicinm hesabmda kisisel bilgilerini selkillendirebilmesi 3 7 3 6 5 6 3 6 7 3 3.5
) E-posta hizmetinde, ilgili dénemin en son teknolojisinin kullandmg 4 3 3 2 4 2 2 6 3 3 3.6
. Kullamict baghhfint yaratabilme 3 7 7 3 3 4 3 8 3 2 4.7
. Web araylizil tasarmmunin ergonomik olusu 4 6 2 6 6 2 3 3 3 3 4
i Web arayiiziiniin viiklenme izt 4 2 7 8 3 8 3 4 7 8 54
| E-posta yardm bélimiiniin mevcudiyett 4 4 g g 2 3 6 8 2 3 3
i E-posta yardm bolimiinin yeterliligi 2 g 3 3 4 6 8 4 3 8 5.1
i Kullantetlann bilgileri olmaksinz, bilgilerin paylagiimamast 7 6 6 8 8 6 2 4 8 6 6.1
' E-posta hizmet saglayicmmzin giivenlik dnlemlerinm kapsamb olm 4 7 6 3 6 7 g 3 2 4 34
i E-posta giivenlidi igin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi| 2 3 3 g 7 2 3 3 2 3 4
1 E-posta hizmet saglayiciizin gizliliginizi korumast 8 6 3 3 3 4 7 b 2 2 4.7
| E-postaya kayit sirasinda ve/veya daha sonra vermig oldugunuz i 8 4 6 7 4 g 3 2 4 3 5.1
E-posta saflavicinizin size dzel ilgi gostermesi 5 2 4 g 7 6 3 8 6 7 3.6
. E-posta saglaviciizin, ne istediginizi anlamast 7 4 6 8 8 6 6 6 6 4 6.1
+ Web arayiiziini kigisellestirilebilmesi 4 6 3 2 2 7 4 7 7 g 52
TEKNIK GEREKSINIM Ul w U3 U4 Us U6 | U7 | Us | U9 | U0 | ORTALAMA
Calisan uzman sayist 5 7 7 4 7 8 9 8 9 5 6.9
Egitim sayist 9 5 7 5 8 6 7 4 4 g 6.4
Cahsamn kullamer tarafindan performans degerlendirmesi 7 8 6 4 9 8 4 9 g 7 7
Ekiplere iletilen oneri savist 8 4 4 5 4 9 7 8 § § 6.5
Islem optimizasyonu ve malivet dlgimil 4 7 7 8 4 4 8 g8 6 9 6.5
Kullanicidan geribildirim savist 8 8 Q 4 4 7 7 6 9 7 6.9
Uygulanan dneri sayist 5 8 5 9 7 8 9 7 g 3 7.1
Sunucu bakim siresi 5 7 8 8 6 6 6 8 5 4 6,3
Alternatif sunucu sayst 7 6 7 9 4 7 3 Q 5 g 6,7
Farkh hizmetler ile iletigim sikhd 4 8 6 8 7 4 9 5 6 9 6.6
Sunucu trafik hacmi 9 6 5 7 4 4 6 4 5 5 3.5
Kullandan Arama APT performanst 6 6 6 9 8 9 4 5 4 7 6.4
ARGE sayist 5 7 6 7 6 8 5 7 9 g 6.8
Arayiiz dzefliklerinin performanst 6 9 7 9 7 4 5 9 5 6 6.7
Kullanict ile letisim sikchi 7 8 5 9 9 7 9 5 § 6 7.3
Elkiplerarars: vapilan caligma oram 8 8 9 6 9 8 7 4 3 6 7
Savfadaki tklanma savist ve gegirilen zaman 7 4 Q 6 7 6 8 5 9 § 6.9
Kullanilan giivenlik protokollerinin ethinligi 3 4 8 3 7 7 3 6 3 7 5.9
Sifreleme vontemlerinin ‘teknolojisinin performans Q 4 6 7 4 Q 4 7 7 7 6.4
Biinmeven adreslerden gelen e-posta/spam oram 8 4 8 6 4 9 6 7 3 6 6.3
Sosyal medya bildirimleri 6 9 8 7 7 4 9 ] 5 9 73
Savfa optimizasyonu 9 4 5 9 5 9 4 4 7 7 6.3
Sayfaya kisayol ekleme uygulamast 6 7 7 6 4 9 9 7 g 6 6.9
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EK E : Uzmanlarin Misteri Beklentileri Acgisindan ve Teknik Gereksinim
Rakip C’yi Degerlendirmesi

MUSTERI BEKLENTISE ull v2 | vs | w4 | uws | ws | w7 | us | w9 | U0 | ORTALAMA
Kullanici ihtiyaglanm kargilamaya yeterli bir ekip 4 2 5 7 2 2 3 2 1 7 3.5
Destek personelinin kullamerva kars olan tutumu 6 1 3 5 6 2 3 4 5 7 4.2
Kullanict &nerilerinin havata gegirlmest 7 3 3 6 7 2 3 4 3 3 4.9
Gonderilen ve gelen her e-postann zamamnda ve hatasiz olarak a| 4 2 2 7 6 6 4 4 5 6 4.6
Yenilikei, luzh geligen bir e-posta hizmeti 7 6 7 7 4 2 3 7 2 4 4.9
Bakim cahgmast esnasmnda e-posta erigiminin kesitmemesi 3 2 3 3 7 4 4 7 6 5 5
Acil durumlarda vedek erigimin her zaman saglanmast 3 2 1 5 1 6 3 7 3 4 3.5
Tek hesapta, cesitli saglayicilardan edinen hesaplann kontrolil 7 3 b 1 1 1 6 4 2 2 34
Servis saglayicisimin, hesap iginde arama, filtreleme, klasorleme v 1 6 5 2 4 3 1 6 7 3 4.2
E-posta istemcilerine (programlarma) baglanabilme 1 2 3 4 4 7 6 6 5 2 4.2
Kullanicimn hesabmda kigisel bilgilerini gekillendirebilmesi 6 3 3 7 2 6 2 7 4 7 4.9
E-posta hizmetinde, ilgili dénemin en son teknolojisinin kullamimg 4 6 3 7 6 7 6 2 7 4 5.2
Kullanict baglihm varatabilme 2 3 6 3 3 6 6 3 6 2 4.4
Web arayiizil tasanminin ergonomik olusu 3 1 4 3 6 4 1 3 5 7 3.9
Web arayiiziinin yiiklenme nzn 2 1 3 1 5 7 1 4 5 2 33
E-posta yardim blimiinin meveudiyeti 3 2 2 3 6 1 2 7 5 6 3.7
E-posta yardim blimiinin yeterllisi 1 4 1 6 3 6 3 6 6 2 3.8
Kullanicilarm bilgileri olmaksimz, bilgilerin paylagimamas: 6 3 7 2 6 2 6 7 5 4 48
E-posta hizmet saglayiciuzin givenlik onlemlerinin kapsamb oln] 5 4 b1 6 1 7 4 6 6 2 4.6
E-posta giivenligi igin telefon ve/veya alternatif e-posta adresinizi| 5 6 3 4 7 7 7 3 2 1 4.9
E-posta hizmet saglayicinizm gizliliginizi korumas: 3 1 3 5 4 6 7 4 5 1 4.1
E-postaya kayit sirasmda ve/veya daha sonra vermis oldugunuz ¥ 2 4 1 3 7 7 4 4 2 6 4
E-posta saglayicizn size ozel ilgi gostermesi 3 7 3 7 2 2 2 2 1 7 3.6
E-posta saglayicuzin, ne istedifinizi anlamasy 2 7 3 7 1 1 3 4 1 2 3.1
Web arayiiziini kisisellestirilebilmesi ] 2 3 3 6 ] 7 5 2 3 43
TEKNIK GEREKSINIM ui] Uz [ uv3s [ U4 | Us | U6 | U7l | US U9 [ U0 | ORTALAMA |
Calizan uzman sayist 4.9
Egitim savist 54
Cahganm kullame: tarafindan performans degerlendirmesi 3.6
Elkiplere iletilen Oneri sayist 5.3
I5lem optimizasyonu ve malivet dlgiimil 3.1
Kullanicidan geribildirim sayist 5.9
Uvgulanan dneri sayist 5.4
Sunucu bakim siiresi 3.3
Alternatif sunucu sayist 6.5
Farkh hizmetler ile fletigim sikhi 53

Sunucu trafik hacmi

Kullanilan Arama APT performans:

ARGE zayist

Araviiz zelliklerinin performanst

Kullamet ile iletigim sikhi

FEkiplerarars: vapilan caligma oram

Sayfadaki tiklanma savisi ve gegirilen zaman
Kullanilan giivenlik protokollerinin etkinligi
Sifreleme yontemlerinin/teknolojisinin performans
Bilinmeyen adreslerden gelen e-posta/spam oram
Sosyal medya bildirimleri

Sayfa optimizasyonu

Sayfaya kisayol ekleme uygulamast
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