T.C.
YILDIZ TEKNIK UNIVERSITESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU

MUSTERI ODAKLI URUN TASARIMI IiCIN DUZELTILMIS
BULANIK KANO MODEL ONERISI VE MOBIL
UYGULAMA TASARIMINA YONELIK BIR VAKA
CALISMASI

Giilberk DEMIR

YUKSEK LISANS TEZI
Endistri Mithendisligi Anabilim Dali
Endiistri Miihendisligi Tezli Yiiksek Lisans 2. Ogretim

Danisman
Prof. Dr. Selcuk GEBI

Ocak, 2020



T.C.
YILDIZ TEKNIK UNIVERSITESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU

MUSTERI ODAKLI URUN TASARIMI iGIN DUZELTILMi$S BULANIK
KANO MODEL ONERiSi VE MOBIL UYGULAMA TASARIMINA
YONELIK BIR VAKA GALISMASI

Giilberk DEMIR tarafindan hazirlanan tez calismasi 20.01.2020 tarihinde asagidaki
jiiri tarafindan Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri Mithendisligi
Anabilim Dali Endiistri Mithendisligi Tezli Yiiksek Lisans 2. Ogretim YUKSEK
LISANS TEZi olarak kabul edilmistir.

Prof. Dr. Selcuk GEBI
Yildiz Teknik Universitesi
Danisman

Jiiri Uyeleri

Prof. Dr. Selcuk CEBI, Danisman
Yildiz Teknik Universitesi

Prof. Dr. Thsan KAYA, Uye
Yildiz Teknik Universitesi

Prof. Dr. Emre CEVIKCAN, Uye
Istanbul Teknik Universitesi




Damismanim Prof. Dr. Selcuk GEBI sorumlulugunda tarafimca hazirlanan Miisteri
Odakli Uriin Tasarimu icin Diizeltilmis Bulanik Kano Model Onerisi ve Mobil Uygulama
Tasarimina Yonelik Bir Vaka Calismasi baslikli calismada veri toplama ve veri
kullaniminda gerekli yasal izinleri aldigimi, diger kaynaklardan aldigim bilgileri ana
metin ve referanslarda eksiksiz gosterdigimi, arastirma verilerine ve sonuglarina iliskin
carpitma ve/veya sahtecilik yapmadigimi, ¢aligmam siiresince bilimsel arastirma ve
etik ilkelerine uygun davrandigimi beyan ederim. Beyanimin aksinin ispati halinde

her tiirlii yasal sonucu kabul ederim.

Giilberk DEMIR

Imza



Bu tezi aileme

ve en yakin arkadaslarima ithaf ediyorum...



TESEKKUR

Bu calisma, giinlimiizde oldukca genis yer kaplayan ve hayatimizin bir parcasi
haline gelen uygulamalarda yer alan tiim 6zelliklerin kullanici perspektifinden algi ve
diisiincelerini anlamaya calisan bir Kano anket calismasi ve onun bulanik analizinden

olusmustur.

Kullanicilarin deneyimledigi ozelliklerin aslinda onlar icin teknoloji pazarinda ne
kadar 6nemli olup olmadigini anlamaya yonelik calismalar son yillarda gittikce 6nem
kazanmaktadir. Mobil uygulama tasarlayan sirketler bu tarz 6zellikleri iiriine dahil
ederken arka planda belli bir zaman ve is glicli harcamaktadirlar. Gerekli ve ilgi
ceken ozelliklerin uygulamaya eklenmesi ve bunlara dogru zaman ve is giliclinlin
tahsis edilmesi tiim sirketler i¢cin merak konusudur. Yapilan bu calisma sirketlerin
bu ihtiyacini karsilamaya yoneliktir.

Bu calisma, teknoloji pazarinda yer alan kullanici diisiince ve duygularini analiz
etmede ve onlar icin aslinda nelerin 6énemli ve gerekli oldugunu anlayabilmek
icin literatlirde hali hazirda yer alan calismalardan yola cikarak yeni bir yontem
onermektedir. Kullanici ve miisterilerin duygu ve diistincelerini anlamaya yonelik
Bulanik Kano Modeline dayanan calismalarin yayginlastirilmasi ve 6nem kazanmasi
bu calismanin hedeflerindendir.

Bu calismay1 yaparken 6zellikle benden destegini esirgemeyen Prof. Dr. Selcuk
CEBI hocama, ankete katilarak bana kullanici verilerini iletmede yardimeci olan
arkadaslarima, bu siire¢ boyunca bana destek veren yoneticime, is yeri arkadaglarima
ve her seyden Once biitiin siire¢ boyunca yanimda olup bana psikolojik destek veren

anneme, babama ve kardeslerime tesekkiir ederim.
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OZET

Miisteri Odakli Uriin Tasarim icin Diizeltilmis Bulanik

Kano Model Onerisi ve Mobil Uygulama Tasarimina
Yonelik Bir Vaka Calismasi

Giilberk DEMIR

Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi

Danigsman: Prof. Dr. Selcuk GEBI

Gelisen teknoloji ile birlikte internete mobil cihazlardan erisim giin gectikce
yayginlasmaktadir.  Internet kullammminin yayginlasmasi, mobil uygulamalarin
gelistirilmesinde ve kullanilmasinda tetikleyici bir etkiye sahiptir. Firmalar
miisterilerine ulasmak, pazar payini arttirmak ve tiriinlerini global pazarda daha uzun
siireli tutundurmak icin farkli mobil uygulama 6zellikleri sunmaktadirlar. Miisterinin
dikkatini cekmek icin bircok ozellik gelistirilmis olsa da miisterilerin beklentileri
birbirinden farklidir. Bunun temel nedeni, miisteri beklentilerinin ve algilarinin
mobil uygulamalarin sundugu o6zellikleri etkilemesidir. Bu nedenle, miisterilerin
beklentilerini anlamak ve analiz etmek i¢in bircok yontem vardir. Bu yontemlerden
biri Kano Modelidir.

Bu calismanin temel amaci, miisterilerin mobil uygulamalardan beklentilerini analiz
etmek ve iiriin Ozelliklerinin 6nem derecelerini tanimlamaktir. ~Bu kapsamda,
miisteri memnuniyetinde 6nemli bir yere sahip olan ve literatiirdeki bircok calismada
kullanilan Geleneksel Kano Modeli, miisteri tercihlerindeki belirsizligi daha iyi ele
almak i¢in Bulanik Kano Modeli olarak gelistirilmistir. Bu calismada 6nerilen yontem,
literatiirde mevcutta var olan ancak miisteri i¢in kullanimi pek de kolay olmayan
Bulanik Kano Modelini gelistirmektir. Onerilen yéntemin amaci, sz konusu eksikligin
listesinden gelerek miisterilerin ilgili o6zelliklerden ne kadar memnun olduklarini

anlamaya calismaktir.
Bu calismada, miisteri beklentilerini daha iyi anlamak ve {iriin 6zelliklerinin 6nemini
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ifade etmek icin Tirkiye’deki ti¢ biiyiik telekomiinikasyon sirketine ait mobil islem
uygulamalarindaki ¢evrimici 6zelliklere, 6nerilen model uygulanmistir. Bunun igin
mobil islem uygulamalarindaki cevrimigi ozellikler analiz edilmis, geleneksel Kano
anketi hazirlanmig ve daha sonra anket miisterilere uygulanmustir. Onerilen Bulanik
Kano Modeli kullanilarak miisterilerden toplanan dilsel girdiler bulanik ciktilara
dontstiirilmiis ve mobil uygulamadaki 6zelliklerin bes Kano kategorisine iyelik
degerleri elde edilmistir Benzer siniflama Geleneksel Kano Modeli ile de elde
edilmistir. Daha sonra 6nem sirasi, 6zellige ait memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarina gore belirlenmis ve 6nerilen yontem ve geleneksel Kano Modelinden elde
edilen sonuclar, birbirleriyle karsilastirilmistir. Ayrica, erkek ve kadin katilimcilarin
tercihleri, otuz yasin altinda ve otuz yasin tizerinde katilimei gruplarinin tercihleri
ayri ayr1 degerlendirilerek ve miisterilerin beklentilerini analiz etmek i¢in birbirleriyle

karsilastirilmistir.

Bulanik Kiime Teorisinin Kano Modeli ile entegre oldugu bu calismanin sonuclari,
sirketlerin iirin tasarimi ve tasarim Onceligine 1s1k tutacaktir.  Ayrica, bu tiir
uygulamalara yatirim yapan telekomiinikasyon sirketleri icin degerlendirilen sonuclar,
hangi ozelliklere daha fazla yatinm yapmalar1 ve efor sarf etmeleri konusunda

yardimci olacaktir.

Calismada onerilen yontem yalnizca mobil ¢evrimici islem uygulamalari i¢in gecerli
degildir, ayn1 zamanda diger iiriinlerin tasarimi i¢in de kullanilabilir. Anketin {irtin
tasarimindan oOnce veya sonra kullanilip kullanilmayacagi tamamen tasarimcinin

goriisiine baghdir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri odakli iiriin tasarimi, Kano modeli, bulanik mantik,

siniflandirma

YILDIZ TEKNIK UNIVERSITESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU
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ABSTRACT

Proposal of a Modified Fuzzy Kano Model for
Customer-Oriented Product Design and a Case Study
on Design of Mobile Application

Giilberk DEMIR

Department of Industrial Engineering

Master of Science Thesis

Advisor: Prof. Dr. Selcuk CEBI

Developing technology has enabled access to the internet from mobile devices to
become increasingly widespread. The extensive use of the Internet leads to the
development and use of mobile applications. Companies offer different mobile
application features to compete in the global market. Although many features have
been developed to attract customer attention, customer expectations may be different.
The main reason for this is that customer expectations and perceptions affect the
features of mobile applications. Therefore, there are many methods to understand

and analyze customers’ expectations. One of these methods is the Kano Model.

The main purpose of this study is to analyze the expectations of mobile applications
that customers have and to define the important value of the customers’ preference to
these product features. In this study, the traditional Kano Model, which has played an
important part in customer satisfaction and been used in many studies in the literature,
has been extended to the fuzzy environment in order to handle vagueness in customer
preferences. The proposed method in this study criticized the inconvenience of this
vagueness in the Fuzzy Kano surveys. The objective of the proposed method is to
overcome this deficiency by introducing a new method that tries to understand how
satisfied the customers are with relevant features.

In this study, the proposed model has been applied to online features in mobile
transaction applications that belong to the three major telecommunications companies

in Turkey to understand customer expectations better and to express the importance

XV



of the product features. For this, online features in mobile transaction applications
have been analyzed and the traditional Kano survey has been prepared. The survey
was then applied to the customers. The linguistic inputs collected from customers
were then converted to fuzzy outputs and the membership values of the features in
the mobile application to the five Kano categories; which were obtained by using
the proposed Fuzzy Kano Model. Kano category class of features were described
directly with the Traditional Kano Model as well. Afterward, the order of importance
was determined according to the features satisfaction and dissatisfaction formulas,
and the results, obtained from the proposed method and traditional Kano Model,
were compared with each other. Furthermore, preferences of male and female
participants, preferences of under thirty years old and greater than thirty years old
participants groups were evaluated separately and compared with each other to

analyze expectations of the customers.

The results of this study, in which Fuzzy Set Theory is integrated with the Kano Model,
will shed light on companies’ product design and design priority. Besides, the results
which were evaluated for these telecommunications companies that invest heavily in
such applications can help them determine which features they should invest more in
and allocate labor to.

The proposed method used in the study is not only applicable to mobile online
transaction applications but can also be used to design other products. Whether the

survey is used before or after product design is entirely up to the designer’s preference.

Keywords: Customer-oriented product design, Kano model, fuzzy sets, classification

YILDIZ TECHNICAL UNIVERSITY
GRADUATE SCHOOL OF NATURAL AND APPLIED SCIENCES

Xvi



Giris

Global diinyada son yillarda o6nemli bir konu haline gelen iiriin tasariminda
miisterilerin istekleri ve istenilen kalitenin anlasilabilmesi adina cesitli yontemler
gelistirilmektedir. Miisteriyi gercekten memnun edebilecek 6zellik setlerinin neler
oldugunun bilinmesi konusunda cesitli pazar arastirmalar1 ve bilimsel ¢alismalar
yapilmaktadir. Bazen iiriine eklenebilecek bir 6zellik sirket adina biiyiik maliyetlere
sebep olabilmekteyken bazen de sirketin karhiligini iist diizeye cikartip, sirketi
piyasada lider konuma getirebilir.

Akilli telefonlarin teknoloji diinyasina girmesi ve internet kullaniminin yayginlagsmasi
ile birlikte, insanlarin hayatini kolaylastiracak mobil uygulamalar da ayni hizla dijital
teknoloji diinyasina girmistir. Bu alanda hizli bir dijital dontistim baslamis olup,
insanlarin ihtiyaclarina ¢céziimler sunan yeni mobil uygulamalar icin gelistirme siireci
baslamistir. Bu gelistirme siireci ile birlikte mobil uygulamalar {izerinde yapilacak
zeki iiriin tasarimlar: sirketlere yeni rekabetci yatirim alanlari ortaya c¢ikarmis olup
miisteri ihtiyaclarinm ve isteklerini dogru analiz edebilen sirketler bu durumu kazanca

cevirebilmeyi basarmislardir.

Tiirkiye’de Telekomiinikasyon sirketleri bu yeni dijital teknoloji trendine uyup kendi
dijital ekiplerini kurmuslardir. =~ Ayni1 bankalar gibi sahip olduklar1 milyonlarca
miisterisinin siirekli kullanmakta oldugu online islemleri tek bir uygulama altinda
birlestirmislerdir. Insanlarin siklikla yaptig1 online islemleri tek bir uygulama altinda
birlestirilmesinin amaci kendi miisterilerinin islerini kolaylastirarak onlar1 memnun
etmek ve ayni zamanda rekabetci bir ortamda yeni miisterileri kendi pazarina
cekebilmektir. Uygulamalarda hangi 6zelliklerin olmasi gerektigi ve yapilacak olan
yeni gelistirmelerin miisteriyi ne kadar memnun edecegi bilgisi telekomiinikasyon

firmalar1 i¢in son derece 6nemlidir.

Bazen sirketler pazar arastirmasini uygun sekilde yapamamasindan dolay1 miisteri icin
aslinda o kadar da 6nemli olmayan 6zellikler iizerine odaklanip gereksiz yere efor sarf

etmektedir. Bu ylizden miisteri acisindan katma deger yaratmayan {iiriin ozellikleri



tizerine odaklanilmasi, sirketler icin zaman ve para kaybidir.

Google Play Temmuz 2019 verileri, Tiirkiye’de faaliyet gosteren Turkcell, Tiirk Telekom
ve Vodafone telekomiinikasyon sirketlerine ait mobil uygulamalarinin her birinin 10
milyonun {izerinde indirme oranlarina sahip oldugunu gostermektir [ 1-3]. Dolayisiyla
milyonlarca insanin kullandig1 bu uygulamalara eklenecek miisteri odakli hazirlanmis
ilave 6zellikler kullanicilarin memnuniyetini ve isletmeye bagliligini arttiracak 6nemli
etkiye sahiptir. Kullanicilar1 memnun edebilmek ve online islem uygulamasini siirekli
kullanmalarini saglayabilmek i¢in miisterileri siirekli memnun edecek o6zelliklerin
bulunup uygulama icine eklenmesi gerekmektedir. Miisteri isteklerini ve taleplerini
analiz edebilmek ve iiriindeki 6zelliklerin kullanici iizerindeki memnuniyet algisini
Olcebilmek akademik calismalara da konu olmustur. Bu alanda cesitli yontemler
gelistirilmistir ve gelistiriimeye devam etmektedir. Bu yontemlerden biri de Dr. Kano
tarafindan gelistirilen Kano Modelidir [4]. Model, miisterilerden toplanan islevsel
ve islevsel olmayan sorulara ait yanitlarin 5x5’lik bir tabloya gore degerlendirir.
Kano Modeli olarak adlandirilan bu degerlendirmenin amaci miisterilerin {iriin
ozelliklerine olan ilgisini Olcmektedir. ~Anket yoluyla elde edilen miisteri geri
bildirimleri kullanilarak ihtiyaca uygun servis ve trtinler gelistirilir. Dolayisiyla

miisteri memnuniyeti de dogru orantili olarak artar.

Kano Modelinde kalite elemanlar1 bes kategoriye gore gruplandirilmistir ve
model bircok vaka calismasinda 6zelliklerin miisteri iizerindeki algisinin tespitinde
uygulanmisti. Bu nedenle Kano modeli bircok arastirmaya konu olmustur. Son
yillarda yapilan tiriin gelistirme ve miisteri ihtiyacini belirlemeye yonelik bircok
akademik calismada klasik Kano Modelinin kullanildig1 goriilmesine ragmen sinirh
sayida calismada islevsel ve islevsel olmayan sorulara miisteriler tarafindan verilen
yanitlarin belirsizligini analiz etmek amaciyla Kano Modeli ile birlikte insan
diisiincesinin belirsizligi ve karmasiklig1 ile basa ¢ikmak icin ortaya atilan Bulanik

Kiime teorisinin [5] kullanildig1 da goriilmektedir.

Miisteri beklentilerini daha iyi anlamak amaciyla Bulanik kiime teorisinin kullanildig:
Kano Model uygulamalarindan 6n plana ¢ikan calismalar sunlardir; Lee ve Huang
[7], 2009 yilinda yayimladigi ¢alismada, Kano Modelin miisterilerin mental ve
duygusal diisiincelerini yeteri kadar dikkate almadigini savunarak Kano’nun bilinen
iki boyutlu anketi yerine miisteri cevaplarinin yiizdesel olarak ifade edildigi bulanik
Olcekli anketler ilk defa uygulanmistir. Sonuclarin analizinde ise a-kesim yontemi
kullanilmistir [7]. 2014 yilinda Wang ve Wang [8], yeni {iriiniin tasariminda
olmas1 gereken ana Ozeliklere karar verirken miisteri algilarinin dahil edildigi
yeni bir bulanik Kano Modeli uygulamislardir. Sonuclari analiz ederken de alfa

kesim (a-kesim) yontemi yerine olasiliklart muhafaza edebilen ve ilk olarak 1993



yilinda Berger tarafindan onerilen daha sonradan modifiye edilen memnuniyet ve
memnuniyetsizlik formiiliinii [9-12] probleme gore modifiye ederek calismalarinda
kullanmuslardir.  Ilbahar ve Cebi [13], 2018 yilinda yaptiklar1 calismada fiiriin
ozelliklerinin siniflandirilmas: asamasinda bulanik kiime teorisini kullanarak, her bir

irlin 6zelliginin birden fazla sinifta degerlendirilebilecegini savunmuslardir.

Sunulan c¢alisma kapsaminda, Tiirkiye'de faaliyet gosteren {i¢ biiyiik
Telekomiinikasyon firmasina ait online islemlerin yapilabildigi mobil uygulamalarda
yer alan TL Yiikleyebilme, Kalan Kullanim Bilgisini Gortintiileyebilme, Online Canli
Destek, Haftalik Hediye Kazanma, Fatura Odeyebilme gibi cesitli iiriin 6zelliklerinin
kullanicilar acisindan 6nemi arastirilmaktadir. Boylece isletmelerin telekomiinikasyon
uygulamasi gelistirirken dikkate alinmasi gereken miisteri acisindan 6énemli olan tirtin
ozelliklerinin tanimlanmasi amaclanmaktadir. Calismada ilk olarak iiriin 6zelliklerine
iliskin detayli bir pazar arastirmasi yapilarak web tabanli Kano anketi hazirlanmistir.
Elde edilen veriler Geleneksel Kano Modeli ve bu calismada literatiire ilk kez
onerilen modifiye Bulanik Kano Modeli ile analiz edilmistir. Elde edilen sonuclari
birbirleriyle kiyaslanarak iiriin 6zellikleri kadin ve erkek kullanicilarin beklentilerine

gore siniflandirlmistir.

Calismanin sunumu su sekildedir; ikinci Béliimde Geleneksel Kano Modeli ve Bulanik
Kano Modeli ile ilgili detayl teorik bilgi verilmistir. Modifiye edilmis Kano Modeli
Bolim 3’te anlatilmistir. Uygulamaya Boliim 4’te yer verilirken bulgular ve tartisma
Boliim 5’te sunulmustur. Son olarak calismadan elde edilen sonuclar ve 6neriler Boliim

6’da 6zetlenmistir.

1.1 Literatiir Ozeti

Bu boliimde Bulanik Kano Modelinin literatiire giris amaci ve hangi amacla nasil
kullanildigindan bahsedilecektir. ~Geg¢miste yapilmis cok sayida calismada Kano
Modeli iiriin 6zelliklerinin ya da miisteri beklentilerinin siniflandirilmas1 amaciyla
kullanilmis ve calismalarda literatiirde yer edinmis diger metotlarin yaninda Bulanik

Kano Modelini de kullanan ¢esitli ¢6ziim yontemleri gelistirilmistir.

ik olarak Kano’nun iki boyutlu anket modelini elestiren Lee ve Huang [7], 2009
yilinda literatiire bulanik kiime temelli yeni bir anket yaklasimi onermislerdir.
Geleneksel kano anketinde insanlar1 anketten bir cevap se¢meye zorlarken, insan
diisiincesinin belirsizligi g6z ardi edilmekteydi. Yapilan ¢alismada katilimcilarin
duygular1 dogru derecelerle ifade edilebilmesi hedeflemistir. Lee ve Huang [7],
calismanin sonuglarinin daha tatmin edici ve tanimlayici olmasi i¢cin Zadeh’in [5]

Bulanik Kiime Teorisindeki a-kesim tanimindan faydalanmistir.



Lopez ve Jeronimo [14], 2012 yilinda miisteri hizmetleri lojistigini daha etkin
bir sekilde yonetebilmek i¢in Kano, bulanik mesafe ve 2 dilli bulanik dil bilimsel
modellerini kapsayan yeni bir cerceve onerdiler.  Uriin 6zellikleri ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi daha iyi 6l¢gmek icin biitiinlestirici bir bulanik-dilsel
yapr sunarak lojistik misteri hizmetlerini etkin bir sekilde yonetebilecekleri ve
yoneticilerin miisteri memnuniyetini arttirabilecekleri yeni stratejiler bulmuslardir
[14].

Kano modeli ve ¢ok kriterli karar vermeyi sentezleyen calismalar da yapilmistir.
2013 yilinda Ghorbani vd. [15] tedarik¢i secimi icin Kano Modeli ve bulanik cok
kriterli karar verme yontemlerinin kullanildig1 yeni bir model kullanmislardir. 1lk
asamasinda oOlciitlerin 6nem agirhiginin bulanik Kano anketi ve Bulanik Analitik
Hiyerarsi slireci kullanilarak hesaplandigi, Bulanik TOPSIS teknigi ile de yetenekli
tedarikgileri elendigi {ic asamali bir yaklasim 6nermislerdir. Bu yontemler bir vaka

calismasinda incelenmistir [15].

2013 yilinda Wang [16], akilli ped cesitlerinin yapilandirilmasi ile ilgili bir vaka
calismasi yaparak miisteri memnuniyeti ve {iriin konfigiirasyonu ile ilgili karma bir
cerceve sunmustur. Bulanik Kano Modelini iiriin 6zelliklerinde miisteri algisini ortaya
¢ikarmak ve miisteri memnuniyetini elde etmek icin kullanan Wang, sonrasinda bilgi
entropisini kullanarak iriin 6zelliklerinin 6nem agirliklarini bulmustur. Calismada
ideal ¢oziime benzerlik halinde siparis tercihi teknigi ile rakip tasarim alternatifleri

onceliklendirilmistir [16].

Vinodh vd. [17], bulanik kiime teorisini kullanarak cok kriterli ve belirsizlige
dayali bir mantik kullanmiglardir. 2013 yilinda yaptiklar1 vaka calismasinda
Hindistan’da bulunan bir otomotiv parca imalat organizasyonunda siirdiiriilebilirlik
degerlendirmesi yaparken Bulanik Kano Modelini kullanmislardir. Siirdiiriilebilirligi
degerlendirmek icin yeni bir yaklasim sunulmustur. Ilk olarak, ekonomik, cevre
ve sosyal siirdiiriilebilirlik saglayicilar1 goz 6niinde bulundurularak gerekli kriterler
dikkate alinir ve sonrasinda gereksinimleri daha objektif hale getirmek icin Kano
modeliyle analiz edilir Degerlendirmeler sonucunda ekonomik, cevre ve sosyal
siirdiiriilebilirlik kriterlerinin miisteri nezdinde ne kadar 6nemli olup olmadig:

bulunmustur [17].

Wang ve Wang [8], Bulanik Analitik Hiyerarsi siirecini Tam Sayili Programlama
ve Bulanik Kano Modeli ile birlestiren karma bir ¢erceve onermislerdir. Bulanik
AHB cekirdek ozelliklere yonelik miisteri tercihlerini ¢ikarmak icin kullanilirken
Bulanik Kano Modeli, istege bagli o6zelliklerin miisteri algilarini ortaya c¢ikarmak

icin kullanilmaktadir. Calismada gelistirilen Sifir Tam Sayili Programlama {iretim



maliyetlerini ve 6zelligin miisteri nezdindeki 6nemini dikkate alarak tirtin ¢esitliligini

optimize etmektedir [8].

Shafia ve Abdollahzadeh [18], Iran’in “Iran Kodu” olarak bilinen mal ve hizmet
standardizasyon sisteminin miisteri ihtiyaclarini Bulanik TOPSIS ile tanimlayip
siniflandirmislardir.  Bulanik Kano Modeli ile de mal ve hizmet standardizasyon
sisteminin fonksiyonel ihtiyaclarini siralayarak siniflandirmislardir. Bu siralama, farkl

arac gruplarina yatirim 6nceligini belirlemeye yardimci olmaktadir.

Meng vd. [19], 2015 yilinda Gin’de lojistik hizmetlerinin kalitesinin onceligini
belirleme ve miisteri memnuniyetini 6n géorme konusunda bir Bulanik Kano Modeli
calismas1 yapmislardir.  Yapilan anket calismasi Bulanik Kano Modeli ile IPA
(6nem-performans analizi) yontemini entegre ederek bir tespit yontemi olusturmustur
[19].

Meng vd. [20], baska bir calismada ise Bulanik Teori ile Kano Modeline entegre ederek
hizmet kalitesi unsurlar1 siniflandirma yontemini bulup dogrulamaya calismistir.
Yontem, miisterinin Geleneksel Kano Modeline gore belirsizliklerin psikolojisini
islemede daha basarili olmaktadir [20].

Lin vd. [21], Tayvan ziyafet Kkiiltiirlinlin hizmet siirecini gelistirmek icin
yaptiklar1 calismada rekabet avantaji elde etmek ve servis oOzellikleri ile miisteri
cevaplarn arasindaki iliskiyi gostermek icin Bulanik QFD ve Bulanik Kano modelini
birlestirmislerdir. =~ Bu c¢alisma miisterileri memnun eden hizmet Ozelliklerinin
kalitesine odaklanma ve Ban-Doh ziyafet servislerinde miisteri beklentilerini
karsilamak icin hizmet tasariminin gelistirilmesine ne kadar 6ncelik verebileceklerini

belirleme firsat1 saglamistir [21].

Wang ve Fong [24], yaptiklar1 calismada hedeflere ulasmak icin Bulanik Kano
Modelinden, istatistiksel regresyondan ve IPAdan olusan yeni bir cerceve sunmaktadir.
Baslangicta, Bulanik Kano Modeli servis 6zelliklerinin miisteri algilarini tespit etmek
ve bunlar1 nicel miisteri memnuniyeti derecelerine dontistiirmek icin kullanilirken
hizmet ozelliklerinin agirliklarin1 cikarmak ve ardindan temel hizmet 6zelliklerini
belirlemek icin de Matzler vd. [22, 23] tarafindan Onerilen coklu regresyon ve
lojistik regresyon modellerini kullanilir. Son olarak yonetimsel i¢ goriisleri sunmak

icin calismada IPA yapilmstir [24].

Cebi ve Ilbahar [13], bir anket calismasi yaparak web sitesi kullanimini etkileyen
parametrelerin Bulanik Kano Modeli ile tespit edip miisteri memnuniyetine olan
etkilerini analiz etmislerdir. Calismada Klasik Kano Modelinde kullanilan anket tipi

kullanilmis ve anket ciktilarindan elde edilen sonucglara bagh olarak iiriin siniflar



tanimlanirken Bulanik Kiime Teorisinden faydalanmislardir. Calismada ilk kez varlik
ve yokluk puanlarini hesaplayarak dort farkli web sitesinin miisterileri ne kadar

memnun edip etmedigi belirlenmistir [13].

Shahin vd. [25], calismalarinda Bulanik Kiime Teorisini kullanarak insan yargilarinda
gizli olan belirsizligi degerlendirmistir. Galisma kapsaminda Hindistan’daki bir ¢elik
liretim sirketinin yonetim organizasyonunda inovasyonu etkileyen gerekli faktorleri
siniflandirmak ve agirliklandirmak icin sistematik bir yaklasim gelistirmislerdir.
Calismada ilk olarak literatiirden kapsamli bir dizi faktor cikarilmis ve elde edilen
faktorler bir vaka calismasi ile sirket icin Ozellestirilmistir. Ikinci adimda Kano
modelinin kalite 6zellikleri uygulanarak Chang’in [26] kapsam analizi yontemine
dayanan Bulanik Analitik Hiyerarsi islemi ile alternatifler derecelendirilmistir. Son
olarak elde edilen sonuclarin gecerliligini dogrulamak icin uzman goriisleriyle ilgili

hipotez testi yapilmistir [25].

2017 yilinda Jain ve Singh olmasi gereken tedarikci secim kriterlerin farkli kiimelerle
siniflandirilmas: icin Kano Modelini bulaniklastirmuistir.  Olciitlerin agirlik tayini
ve alternatiflerin siralamasi icin sirasiyla Adim Adim Agirlik Degerlendirme Orani
Analizi (SWARA) yontemi ve Aralik Degerleri (ROV) yontemi uygulanmistir. Kisacasi
tedarikci secimini ¢6zmek icin SWARA, Bulanik Kano Modeli ve ROV yontemlerinin
entegrasyonunu iceren bir entegre bir yontem 6nerilmistir [27].

He vd. [28], belirsiz bir ortamda miisteri gereksinimlerini analiz etmek igin
2017 yihinda gelistirmis olduklar1 bulanik bir Kano Modeli &nermislerdir.  Iki
parcali dil bilimsel bulanik Kano anketi, cok parcali dil bilimsel ortamda iki
parcali dil degiskenleri kullanarak miisterilerin degerlendirmelerindeki belirsizligi ve
cesitliligi modellemek icin gelistirilmistir. Karar vericiler tarafindan verilen subjektif
kararlari, sapma yontemini maksimize etmeye dayanan objektif agirliklari ve miisteri
gereksinimlerinin 6ncelik derecelerini belirlemek icin miisteri memnuniyeti katkisini

biitiinlestiren bir yontemdir [28].

Yeh vd. [29], tiiketicilerin tapinak sokaklar1 kiiltiiriiyle ilgili beklentilerini ortaya
koymak icin bulanik dil bilimsel kavramlara sahip Kano Modeli gelistirmislerdir. Iki
asamadan olusan bu calismanin ilk asamasinda tasarim siirecinde farkli kiiltiirel
ogelerin onceliklerini siralamak icin Bulanik Kano Modeli kullanilmistir. Bulanik Kano
Modelinin geleneksel kiiltiirel unsurlariyla ilgili tiiketici memnuniyeti incelenmistir.
ikinci asamada Memnuniyet Artis Endeksi (Satisfaction Increment Index (SII))
ve Memnuniyetsizlik Azalma Endeksine gore (Dissatisfaction Decrement Index
(DDI)) Kano modeli geleneksel kiiltiirel 6gelerin her bir agirligin1 hesaplamak icin

uygulanmaktadir.



Zhang vd. [30], 2018 yilinda filtreleme algoritmasi (ASCF) ile duyarlilik analizi
yaparak kullanicilarin iirtin yonlerine yonelik farkli tutumlarini elde etmislerdir. Daha
sonra Bulanik Kano Modeline dayanarak her 6zellik i¢in kullanicinin istek ve 6nem

derecesini analiz eden yeni bir benzerlik 6l¢tim yontemi ortaya koymuslardir [30].

2018 yilinda Li vd. [31] boliimleme servis modiilii i¢in Bulanik Kano Modeline
dayanan iki asamali bir yéntem sunulmaktadir. ilk olarak servis gereksinimlerinin
onemini belirlemek i¢in Bulanik Kano Modeline bir entropi agirlik yontemi eklenmistir.
Sonrasinda hizmet kiimesinin korelasyon analizi sonuclarina dayanan kiimelenme
modiillerinde bulanik kiimelenme kullanilmistir. ikinci olarak bulamik kayitsizlik
gereksinimlerini transfer etmek icin Kano modeline bir kenar doniisim modeli
getirilmistir. Boylece calismada servis modiillerini yeniden siniflandirmak icin servis
siiresi kisitlarini ve memnuniyetini dikkate alan dogrusal olmayan bir programlama
modeli kullanilmaktadir. Kisacasi Li vd. [31] “kiimeleme-siniflandirma” seklinde iki

asamali hizmet boéliimii modeli sunmuslardir.

2018 yilinda Pai vd. [32] zincir restoran enddstrisi icin yemek servisi olcegi
(DINESERYV), IPA ve Bulanik Kano Modelini kullanarak tiiketicilerin zincir restoran
endiistrisindeki hizmet kalitesinin algilanan 6nemini ve memnuniyetini arastirmislar
sonrasinda hizmet kalitesinde nelerin onceliklendirilmesi gerektigini bulmuslardir
[32].

Jain ve Singh [33,34], 2019 yilinda sirdiiriilebilirlik kriterlerini farkli faydali
kategorilere ayiran sistematik bir yaklasim bulmuslardir. Bu yiizden ii¢ adimdan
olusan bir metodoloji 6ne siirmiislerdir. =~ Birinci asamada ekonomik ve sosyal
boyuttaki stirdirilebilirlik kriterler derlenerek Hindistan'in demir celik enddistrisi
icin ozellestirilmistir. Ikinci asamada Bulamik Kano metodolojisine gére yapilan
anket calismasi ve analizlerle kriterler simflandirilmistir. Uciincii asamada ise ikinci
asamadan tiiretilmis olan olmasi gereken (Must Be) ve heyecan verici (Attractive)

kriterler, Tip IV Kano modeli kullanilarak ii¢ kategoriye ayrilmistir [33,34].

Bu literatiir taramasindaki ¢alismalarin ortak noktasi; calismalarin Bulanik Kiime
Teorisi ve Kano Model yaklasimlarimi birlestirerek farkli alanlarda yapilan vaka
analizlerine uygulanmis olmalaridir. Herhangi bir sektorde iyilestirme yapilmasi
istenilen bir konuda yanlis noktalara odaklanilmasi maliyet artisina ve zaman kaybina
neden olmaktadir. Diger bir ifadeyle miisteriyi dogrudan etkilemeyecek kriterler
lizerine odaklanmak, sirketler ve is verenler i¢in biiyiik bir efor ve maddi kayiptir.
Bu makalelerde yer alan calismalarda Bulanik Kano Modelinin uygulanmasinin
yani sira yazarlar cok kriterli karar verme yoOntemleri, istatistik, entropi, tam

sayili programlama, Onem performans analizi vb. literatiire konu olmus diger



tekniklerden de faydalanmislardir. Vaka calismalarinda 6nemli olan kriterler ve
degiskenler belirlenmis sonrasinda agirliklandirilmistir. GoOriildiigii izere Bulanik
Kano Modeli iiretim, endiistri, bilisim, yazilim, saglik, servis sistemleri, lojistik vb.
miisteri memnuniyetinin konu olabilecegi cesitli alanlarda uygulandig: ve daha farkl
alanlarda da bulanik Kano analizinin yapilabilecegi gortilmiistiir. Sonucta miisteri
memnuniyetini arttirmak icin hizmet 6zelliklerinin ve hizmet tasariminin etkilesimi

miisteri isteklerine paralel olarak gelistirilmelidir.

Literatiirde yer alan bulanik Kano ¢alismalarindan farkli olarak bu calismada ankete
verilen yanitlar cevaplar soru bazinda degil katihmcilardan toplanan ankete verilen
sonuclardaki farkliliklar1 ve yarg: belirsizliklerini ele alacak bir iyilestirme onerisi
yapilacaktir.  Ayrica gelistirilen yontem ilk kez, telekomiinikasyon sektoriinde
yaygin olarak kullanilan mobil online islem uygulamasinin tasarim oOzelliklerine
uygulanacak ve mevcut iriin 6zellikleri miisteri algis1 acindan siniflandirilacaktir.
Bu nedenle calismada literatiirdeki bulanik uygulamalardan farkli olarak daha kolay
ve anlagilabilir olan klasik Kano anket modeli kullanilarak kullanicilarin duygu
ve goriislerinin sonuca daha iyi yansitildigi yeni bir bulanik Kano formiilasyonu

gelistirilecektir.

1.2 Tezin Amaci

Akilli telefonlarin kullaniminin yayginlasmasi ile stirekli gelistirilen mobil
uygulamalarda yer alan 6zelliklerin arka planda triin tasarimcilarina ve kodu yazan
yazilimcilara getirdigi bir efor vardir. Miisteriyi memnun edebilmek icin miisteri
acisindan degerli olan 6zelliklerin tespit edilmesi ve bu 6zelliklerin gelistirilmesi i¢in
gerekli kaynagin bu ozelliklere tahsis edilmesi, hem {irtin yoneticileri ve hem de
sirket sahipleri acisindan 6nemli bir konudur. Miisterilerin beklentilerini anlamak
ve misterilerin ihtiyaglarini belirlemek icin giiniimiizde pazarlamacilarin siklikla
kullandig1 yontemlerden biri anket calismadidir. Anket ile girdilerin toplanilmasi ¢ok
kolay olmasa da esas zor olan bu girdilerin nasil degerlendirilecegi ve sonuclarin
nasil yorumlanacagidir. Kano Modeli [4] ile 6zelliklerin ait oldugu siniflarin tespit
edilmeye calisilmasi, literatiirde siklikla kullanilan bir yontemdir. ~ Miisterinin
herhangi bir 6zellige kars: ilgisi anlasilmaya calisilirken miisteri duygularimin iyi
yansitilamama ihtimali Kano Yontemin eksik oldugu konulardan biridir. Ayrica,
yapilacak olan yanlis bir degerlendirme ile aslinda miisteri icin o kadar da 6nemli
olmayan bir 6zelligi dogrudan 6nemli olarak tanimlayabilir ya da miisteri icin az da
olsa 6nemli olabilecek bir 6zelligi dogrudan énemsiz gosterebiliriz. Lee ve Huang [7],
bu eksikligi farkedip, Zadeh [5] tarafindan Onerilen Bulanik Kiime Teorisi ile Kano

Modelini [4] entegre ederek Bulanik Kano Anketini literatiire ilk kez 6nermislerdir.



Onerilen anket calismasinda, kullanicilarin diisiincelerini birden fazla secenek
icin olasilikli olarak ifade etmesi beklenmektedir. Ancak katilimcilarin yanitlarini
olasilikli olarak cevaplandirmasi pratikte zor olmasi nedeniyle uygulanabilir
degildir. Bu nedenle tez calismasi kapsaminda, klasik Kano anketiyle toplanan
yanitlarin bulanik kiime teorisi kullanilarak {iriin 6zelliklerine ait siniflandirmanin
tiyelik dereceleri ile tanimlanmasini saglayacak sekilde Bulanik Kano Modelinin
gelistirilmesi amaclanmaktadir. Calisma kapsaminda gelistirilecek yontem, mobil
uygulamalarin gelistirilmesinde dikkate alinmasi gereken parametrelerin belirlenmesi

amaciyla uygulanacaktir. Tez ¢alismasinda izlenecek sunlardir;

e Bulanik Kano Anketine kiyasla miisteri tarafindan cevaplamasi daha kolay
olan Geleneksel Kano anketi ile islevsel ve islevsel olmayan sorular sorulup,
elde edilen kesin girdilere bulanik doniisiim uygulayarak ilgili 6zelligin Kano

kategorilerine ait iiyelik degerini bulmak.

e Uriin ozelliklerinin Kano kategorilerine {iyelik degerleri elde edildikten
sonra haz/memnuniyet ve igrenme/memnuniyetsizlik formiilleri kullanilarak

ozelliklerin miisteri agisindan oncelik siralamasini bulmak.

e Calismada kullanilan veriler Geleneksel Kano anketi ile elde edildiginden, her bir
ozellik icin Geleneksel Kano Modeline gore ve onerilen Bulanik Kano Modeline

gore oncelik siralarini bulmak ve birbiri ile kiyaslamak.

e Kadin, erkek, otuz yas alt1 ve otuz yas lstii misteri gruplarinin mobil
uygulamalardan beklentilerini analiz etmek icin gruplandirilmis verilere hem
Geleneksel Kano Modelini hem de onerilen yontemi uygulayarak oncelik
siralarin1 bulmak. Boylece, kullanic1 gruplarina yonelik yapilacak bir calismada

hangi 6zelligin 6n plana cikartilmasi ve gelistirilmesi gerektigine karar vermek.

1.3 Hipotez

Literatiirde kullanilan Bulanik Kano Modeli, calisma kapsaminda gelistirilmis
ve gelistirilen yontem, Telekomiinikasyon firmalarinin gelistirdigi mobil islem
uygulamalarinin tasarimina etki eden parametrelerin analizi icin uygulanmistir.
Gelistirilen yontem, tasarim 6zelliklerinin degerlendirilmesinde uygulanan geleneksel
Kano anketinden gelen girdi degerlerini bulanik sonuglara doniistiirerek miisteri
algilarin1 yansitmada daha etkin bir ara¢c sunar. Calisma kapsaminda asagidaki

hipotezler ve arastirma sorularina cevap aranacaktir.

1. Onerilen yeni yontemle geleneksel yontemin ciktilar arasinda anlamli bir fark

var midir?



. Kadin-Erkek kullanicilarin  telekomiinikasyon mobil islem uygulama
ozelliklerindeki beklentileri arasinda anlaml bir fark var midir?

. Otuz yas alt1 ve otuz yas sti kullanicilarin telekomiinikasyon mobil islem

uygulama 6zelliklerindeki beklentileri arasinda anlamli bir fark var midir?

. Kullanicilarin telekomiinikasyon mobil islem uygulama o6zelliklerindeki tercih

siralamasi nedir?

. Erkek kullanicilarin telekomiinikasyon mobil islem uygulama o6zelliklerindeki

tercih siralamasi nedir?

. Kadin kullanicilarin telekomiinikasyon mobil islem uygulama oOzelliklerindeki

tercih siralamasi nedir?

. Otuz yas alti kullanicilarin telekomiinikasyon mobil islem uygulama

ozelliklerindeki tercih siralamasi nedir?

. Otuz yas ftstii kullanicilarin telekomiinikasyon mobil islem uygulama

ozelliklerindeki tercih siralamasi nedir?
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2

Yontem

Gekici kalite teorisi olarak da bilinen Kano modeli [4], genellikle miisteri ihtiyaclarina
ait kategorileri kesfetmek icin kullanilir [38, 39]. Kano modeli, miisterilerin bir
iirtini nasil degerlendirdigini daha iyi anlayabilmekte ve sirketlere iyilestirilmesi
gereken en onemli 6zelliklere odaklanmalarinda yardimci olmaktadir [40]. Son
yillarda Kano modeli stratejik diisiinme, is planlamasi, iiriin gelistirme, yenilikgilik,
rekabetcilik ve tirtin uyumlulugunda yaygin ve basarili bir sekilde uygulanmaktadir
[41-44]. Kano modeli, kalite ile yeterlilik derecesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskinin algilanan kalite kategorisinde bes kategoride nasil siniflandirilabilecegini
aciklar. Kano modeline gore siniflar heyecan verici kalite, tek boyutlu kalite, temel
kalite, kayitsiz kalite ve karsit kalite olmak {izere bese ayrilir [45]. Zamanla miisteri
beklentilerindeki degisiklikler iiriin 6zelliklerinin farkli bir kategoride olmasina neden
olabilir. Bir diger ifadeyle, bugiin heyecan verici bir kalite gelecekte temel kalite
haline gelebilir. Baz tirtinler bu dongiiyii takip etmeyebilir. Ayrica, ¢ekici bir kalite
kesinlikle miisteri memnuniyetine yol acar. Bu nedenle, heyecan verici bir kalitenin
nasil yaratilacagi Kano modelinde zor bir konudur. Kano’ya gore heyecan verici kalite
yaratmak icin temel veya kayitsiz bir iiriin ¢ekici bir iiriin haline getirilebilir veya gizli
miisteri ihtiyaclari kesfedilerek yeni bir iiriin ortaya konulabilir [46]. Bununla birlikte
literatlire gore Kano modelinde okuyuculara cazip bir kalitenin nasil yaratilacaginin
ogretilmesi icin herhangi bir sistematik yaklasim bulunmamaktadir [38,39, 47,48,49].

Dahasi, Kano modelini pratikte kullanirken heyecan verici veya tek boyutlu herhangi
bir kalite 6zelligini bulamadigimiz bir durumla karsilasabiliriz. Bazen de kayitsiz bir
kalite disinda hicbir kalite kategorisi bulunmaz. Olusabilecek bu durumlarin nedeni

literatiirde su sekilde agiklanmaktadir [45];

e Anket formu uygun sekilde tasarlanmamis olabilir.

7

e Kotii tanimlanmis kalite 6zellikleri nedeniyle 6zellikler “Heyecan Verici Olmayan’
olarak goriilebilir [45].

e Kalite unsurlarinin yasam dongilisii nedeniyle kano sinifi degisebilir: Kano
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modelinin bes kalite elemani, bir yasam dongiisiindedir [45]. Su anda “Heyecan
verici” olarak kabul edilen bir kalite elemani belki bir dahaki sefere farkli bir
kalite elemanina déniisebilir. Ornegin, 20 yil énce, uzaktan kumanda cekici bir

kalite unsuruydu.

2.1 Iki Boyutlu Kalite Modelleri

Kano modeli, iiriin niteliklerini miisteriler tarafindan nasil algilandiklarina ve
misteri memnuniyetine etkilerine gore kategorize etmek i¢in yararli bir aractir
[50]. Kano modelinin tanitilmasindan o6nce, iki boyutlu kalite modelleriyle ilgili
literatlir, miisteri memnuniyetini kesfetmek icin kullanilmaktadir. Bunlardan ilki,
Kano’ya Kano modelini sunmak i¢in ilham veren Motivasyon-Hijyen teorisidir [51].
Motivasyon-Hijyen teorisi, bireyin is tatmini konusundaki psikolojik durumunu
inceler. Is tatmini konusundaki uygulamasina ek olarak, Herzberg’in teorisi tiiketici
memnuniyeti calismalarinda da benimsenmistir. Daha sonra, Swan ve Combs [52],
memnuniyeti “Enstriimantal Boyut” ve “Etkileyici Boyut” olarak ayiran iki faktorli
miisteri memnuniyeti teorisini literatiire 6nerdi [52]. Ishikawa [53], kusurlara ve
eksikliklere atifta bulunarak kaliteyi iki kategoriye ayirdi: “geriye doniik kalite” ve
“ileriye doniik kalite” [53]. Geriye doniik kalite hatalarla ve kusurlarla ilgilidir.
Ileriye déniik kalite, bir iiriiniin olumlu &zelliklerini ifade eder, bu da onu diger
sirketlerin tekliflerinden iistlin kilar. Bu kalite unsurlarinin yerine getirilmesi miisteri
memnuniyetini artirabilir, ancak bu unsurlar1 yerine getirmeyen bir kalite de kabul
edilebilir [53]. Bu tiir iki faktor kategorizasyonunun ardindan Weihrich, “giivenilirlik
faktori” ve “satilabilirlik faktorii” kalite modelini sunmustur [54]. Weihrich,
Herzberg’in kavramlarini kullanir ve hizmet kalitesini giivenilirlik faktorlerine (R
faktorii) ve satilabilirlik faktorlerine (S faktorii) boler. Weihrich’e gore giivenilirlik
faktorleri tirtinlerin giivenilirligine katkida bulunur ve satilabilirlik faktorleri iirtinlerin
pazarlanabilirligini etkiler [54]. Her seyden Once bu kalite modeleri arasindan
Kano’nun iki boyutlu kalite modeli, aralarinda en iyi bilinen ve en popiiler olarak kabul

edilmistir.

2.2 Geleneksel Kano Model Metodolojisi

Kano modeli 1984 yilinda Noriaki Kano [4] tarafindan gelistirilmistir. Uriin veya
hizmetlerin yerine getirdigi gereklilikleri miisteri memnuniyeti ile bulusturmay:
amaclar ve nihai miisteri memnuniyetini etkileyen {ic ana gereksinimi tanimlar. Bu {i¢
ana gereksinim; temel, tek boyutlu ve heyecan verici gereksinimlerinden biri olmalidir

[37]. Sekil 2.1 Kano modelinin temel kavramlarini sunmaktadir.
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Sekil 2.1 Kano Model Diyagrami

Kano Model, kalite ve memnuniyet arasindaki korelasyonun yorumu icindeki iki
boyutlu bakis acisim1 vurgular [36]. Bu tasarimcilari ve degerlendiricileri miisteri
acisindan kalite seviyesini anlamaya yonlendirir. Kano Model, servis endiistrisinde
ve cesitli arastirma projelerinde yaygin olarak kullanilmistir. Ayrica Kano Model
operasyonel tanimlar giincellenirken veya goézden gecirilirken kullanilabilir [57].
Kano konsepti fizyolog Herzberg tarafindan gelistirilen “Iki Faktér” teorisinden
tiremistir [51]. Kano kaliteyi siibjektif ve objektif perspektif olarak ele alir.
Objektif perspektif kaliteyi kendi basina gosterirken, siibjektif perspektif miisteri

memnuniyetini gosterir.

Bir iiriinde yer alan ve miisteriyi negatif olarak etkileyen ozelliklerin kalitesi karsit
kalite olarak adlandirilir. Bir iiriin ya da hizmet sunan sirketler tersine kaliteden
kacinmalidir [36]. Diger dort kalitenin onceligi temel (olmasi gereken) Kkalite,
tek boyutlu kalite, heyecan verici kalite ve kayitsiz kalitedir [9,10]. Kano kalite
kategorileri kisaca asagidaki sekilde tanimlanabilir. Burada ilgili 6zelligin Cekici (A),
Tek boyutlu (0), Temel (M), Kayitsiz (I), Ters (R) ve Siipheli (Q) olmak iizere alt1
kategoriden hangisine ait oldugu bulunur [7]. Kano kategorilerini kisaca asagidaki

sekilde tanimlanabilir;

Temel Ozellikler (Must Be-M): Olmasi gereken sartlar ayni zamanda bir iiriin
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veya hizmet tarafindan karsilanmasi gereken asgari kriterleri temsil eden temel
sartlar olarak da adlandirilir. Bu nitelikler miisteriler icin olmasi gereken yani
bir triinden beklenen niteliklerdir [37]. Bu niteliklerin olmamasi miisteride
memnuniyetsizlige sebep olurken bu niteliklerin olmasi miisteri memnuniyetini
arttirmaz ciinkii miisteriler bu 6zellikleri varsayilan olarak kabul eder (bkz. Sekil 2.1)

[4]. Miisteriler bu unsurlari bekler ve boylece onlari temel olarak goriirler.

Tek Boyutlu Ozellikler (One Dimensional-O): Bu 6zelliklerin olmasi miuisteri
memnuniyetini dogru orantili olarak arttirirken, olmamasi miisteri memnuniyetini
dogru orantili olarak azaltir. Bir boyutlu bir kalite elemani, yerine getirildiginde
memnuniyetle sonuclanir ve yerine getirilmediginde memnuniyetsizlikle sonuclanir
[4]. Bu kalite unsurlar1 ne kadar fazla olursa o kadar iyi olarak kabul edilir [45].
Sekil 2.1 incelendiginde Tek boyutlu ¢izgi orijinden 45 derece aci ile gecer. Miisteri
memnuniyeti ile dogrudan ilgili olan ihtiyaclar1 temsil eder. Yani, {iriin veya hizmet
bu tiir ihtiyacglar konusunda ne kadar islevsel olursa o kadar fazla miisteri memnun
kalir. Bu tiir sartlarin yerine getirilmesi durumunda giiclii bir miisteri memnuniyeti
kaynagi olabilir ve bu nedenle hizmet tasariminda veya {irin gelistirmede yiiksek

oncelik verilmelidir [37].

Heyecan Verici Ozellikler (Attractive-A): Bu 6zelliklerin varlig1 miisterilerde heyecan
yaratir. Bu tiir 6zelliklerin olmamas: miisteride memnuniyetsizligine sebep olmazken,
bu tiir 6zelliklerin olmas1 miisterileri cok fazla memnun eder [4]. Bu kalite elemani
kesinlikle miisteri memnuniyeti ile sonuclanacaktir. Bu kalite elde edilmezse bile,
memnuniyetsizlikle sonu¢lanmaz. Bu tiir gereksinimler ne acikca ifade edilir ne
de miisteri tarafindan beklenir Bu nedenle karsilanmasalar bile herhangi bir
memnuniyetsizlige neden olmazlar. Onlar sadece varsa miisterileri memnun edecek

beklenmedik siirprizleri temsil eder [37].

Karsit Ozellikler (Reverse-R): Bu iiriinlerin varlig1 miisteride memnuniyetsizlige
sebep olurken yoklugu ise miisteriyi memnun eder. Bu ylizden miisteride negatif etki
yaratan bu ozellikleri iiriinden ¢ikarmak gerekir [4]. Karsit kalite elemani, yiiksek

derecede bir basarinin memnuniyetsizlikle sonuclandigi nitelikleri ifade eder [45].

Kayitsiz Kalinan Ozellikler (Indifferent-I): Bu 6zelligin olmasi ya da olmamasi
miisteri memnuniyetine pozitif ya da negatif bir etkisi yoktur [4]. Miisterinin
dikkate almadig1 oOzelliklerdir. ~Miisteri memnuniyet seviyesi, bu gerekliliklerin
basarilmasindan veya basarilmamasindan etkilenmez [27]. Kisacasi bu ozellige
ihtiya¢ duyulmadiginin ve mevcut olup olmamasi kullanici deneyimini etkilemeyecegi

anlamina gelir [30].
Siipheli Ozellikler (Questionable-Q): Bu o6zellik anket sorusunda bir yanhshk
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oldugunu ya da miisterinin soruya mantikli olmayan bir cevap verdigini gosterir.

Geleneksel Kano modelinde, katilimci ankette tek bir yanit1 kaydetmesiyle sinirlidir
ve bu o6zellik icin memnuniyet diizeyini yansitmaktadir. Cevaplarda herhangi bir
belirsizlik olmayip cevaplar Tablo 2.1’deki gibi nettir.

Tablo 2.1 Geleneksel Kano Anket Modeli

Bu Bu Bununla Bu
Sekilde | Sekilde | Kararsizim 1o Sekilde
. Yasayabilirim
Severim | Olmal1 Sevmem
Bir Ozellik
I¢in Islevsel | ./
Soru Formu
Bir Ozellik
icin Islevsel
Olmayan v
Soru Formu

Kano modeli ayrica, Tablo 2.2'de gosterildigi gibi farkli kosullar altinda karsilik
gelen gereksinimleri temsil edecek bir 6lcek saglar [10]. Anket sorularina verilen
cevaplarin ardindan Tablo 2.2 [10] kullanilarak islevsel ve islevsel olmayan sorulara
verilen cevaplarin kombinasyonu alinarak verilen cevaba gore ilgili 6zelligin ait oldugu

kategori tanimlanir.

Tablo 2.2 Kano Degerlendirme Tablosu

Islevsel Olmayan Soru
Bu Bu Bununla Bu
Sekilde | Sekilde | Kararsizim 1e s Sekilde
. Yasayabilirim
Severim | Olmal Sevmem
islevsel Bu
Sekilde Q A A A 0]
Soru .
Severim
Bu
Sekilde R I I I M
Olmal:
Kararsizim R I I I M
Bununla
Yasayabilirim R : : : M
Bu
Sekilde R R R R Q
Sevimmem

A = Heyecan Verici, I = Kayitsiz, M = Temel, O = Tek Boyutlu, R =Karsit ve Q = Siipheli

Tablo 2.2’de goriildiigii iizere ankete cevap veren bir miisteri, 6zelligin {irtiniin i¢inde
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oldugunu varsayarak nitelik yoniinden memnuniyet diizeyini belirten, islevsel yonden
“Bu sekilde severim”, “Bu sekilde olmali”, “Kararsizim”, “Bununla yasayabilirim” ve “Bu
sekilde sevmem” durumlarindan birini se¢melidir. Ayni sekilde miisteri, 6zelligin {irline
eklenmedigini varsayarak, islevsel olmayan yonden “Bu sekilde severim”, “Bu sekilde
olmalt”, “Kararsizim”, “Bununla yasayabilirim” ve “Bu sekilde sevmem” durumlarindan
birini secip, memnuniyet diizeyini belirtmelidir [58]. Tablo 2.2’de goriildigii gibi bes
nitelik tipinin yani sira, “Siipheli” olarak adlandirilan bir 6zellik tiirii daha vardir.
Bu soruya hem islevsel hem de islevsel olmayan (islevsiz) taraflardan “Bu Sekilde
Severim” veya “Bu Sekilde Sevmem” secildiginde meydana gelir. Yani bir cevap
herhangi bir anlam ifade etmediginde bu durumla karsilasabiliriz. Bununla birlikte,
Kano anketlerine cevap verirken katiimcilarin islevsel ve islevsel olmayan (islevsiz)
taraflardan cevaplarin herhangi bir kombinasyonunu se¢cmelerine izin verilmektedir
[58]. Demografik faktorler (yas, meslek, gelir grubu, cinsiyet vb.) ve psikografik
faktorler (tutum, deger, yasam tarzi vb.) yiiziinden cevaplayanlar arasinda cevaplar
farkhiliklar gosterebilir [59]. Ornegin, bir katiimcinin islevsel taraftan “Bu Sekilde
Severim” ve islevsel olmayan (islevsiz) taraftan “Kararsizim” segeneklerini sectigi
zaman bu kombinasyona gore 6zelligin kullaniciya gore heyecan verici oldugunu
anlariz. Baska bir katilimci ayni 6zellik farkli cevaplar vererek, ilgili 6zelligi farkli

bir kategoride gorebilir.

Kano anketi kullanilarak elde edilen miisteri cevaplarinin nicel olarak toplanmasi
bircok yazar tarafindan incelenmistir. Daha 6nceki ¢alismalarda miisteri cevaplarinin
toplanmasinda basit bir frekansa dayali hesaplama 6nerilmistir [10]. Bazi calismalar,
cevaplarin toplanmasinda frekansa dayali hesaplama yontemini kullanmak yerine
baska yontemler kullanmislardir [35,60,61,43,62,7,63,41,64,65]. Bu baglamda, hem
analitik [66] hem de hesaplamali zeka bazli [41,63,7] yaklasimlar bulunmustur.
Amag, karar modellerinin ve hesaplamali zekanin yeteneklerinden faydalanmak
ve boylece miisteri cevaplarinin daha sonraki iiriin gelistirme stireclerinde yararh

olmasini saglamaktir.

Klasik Kano modelinin yani Geleneksel Kano modelinin avantajlari su sekildedir [45];

e Kano modeli, miisterilerden beklenen kalite kategorilerini belirlemek icin
uygundur.  Ayrica, kalite unsurunun yasam dongiisiini tanimlamaya ve

anlamaya da yardimci olabilir [67].

e Kano modeli, arastirmacilara miisterilerle ilgili mevcut bilgileri anlamalarina
yardimci olabilir. Baska bir deyisle, miisterilerin yeterince acik olmayan, tistii

kapal1 bilgisini aciga cikarmak icin kullanilabilir [38].
e Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde, Kano modeli, miisterilerin
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degerlendirmesini almak icin kullanilabilecek, kullanimi1 kolay bir aractir
[47].

Temel (olmasi gereken) oOzellik sinifina giren oOzelliklerin iiriine eklenip
eklenilmemesi konusunda iriiniin tasarimcilar1 ve tedarikgileri herhangi bir
secenege sahip degildir ve olmasi gereken Ozellikler muhakkak ilgili iiriin veya
hizmet tarafindan saglanmalidir. Bununla birlikte, olmasi gereken ozellikle
zaten tatmin edici bir seviyede yerine getirilmisse, bunlar1 daha da gelistirmeye
ve yatirim yapmaya gerek yoktur. Bir boyutlu veya heyecan verici 6zellikler
tizerindeki gelistirmeler miisteri memnuniyeti tizerinde ¢ok daha giiclii bir etkiye
sahiptir [37].

Kano modeli miisteri ihtiya¢ ve memnuniyeti analizine uygulandiktan sonra
miisteri memnuniyeti katsayisina dayanarak hangi tiir tirlin veya hizmetlerin
miisteri memnuniyeti iizerinde daha biiyiik bir etkiye sahip oldugunu kantitatif

olarak belirlemek ve anlamak kolaydir [37].

Kano modeli, iiriin ve hizmetlerin 6zelliklerine gore ayirt edilmesi icin farkl
pazar segmentlerinde de uygulanabilir =~ Kano modeli icin yapilan anket
yeterli sayida miisteri odakli degiskenler iceriyorsa sonuclar pazar boliimlemesi
ve dolayisiyla iirtin ve hizmetlerin farkli miisteri segmentlerinin fayda
beklentilerine gore farklilastirilmas: icin ideal bir temel olarak kullanilabilir
[68].

Bir {irtiniin veya hizmetin iki 6zelligi teknik veya finansal nedenlerden dolay1
ayni anda karsilanamazsa Kano modeli, hangisinin miisteri memnuniyeti
katsayisina dayanarak miisteri memnuniyeti iizerinde daha biiyiik bir etkiye

sahip oldugunu belirlemek icin kullanilabilir [37].

Geleneksel Kano Modeli ile elde edilen anket cevaplarina uygulanacak yontem

asagidaki gibidir;

Adim 1: Uriin iizerindeki 6zellikler hakkinda kullanicilara Tablo 2.1’deki gibi

hazirlanan anket araciligiyla bir cift soru (islevsel ve islevsel olmayan) sorulur. Islevsel

sorular olumlu, islevsel olmayan sorular olumsuz sorulardir ve katilimcilardan her

soru i¢in bes secenek arasindan se¢im yapmalar istenir.

Islevsel soru: ‘A iiriinii, X ozelligine sahip olsaydi eger nasil hissederdiniz?”

Alternatifler: “Bu sekilde severim” /” Bu sekilde olmali” / “Kararsizim” / “Bununla

yasayabilirim” / "Bu sekilde sevmem”
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Islevsel olmayan soru: ‘A iiriinii, X 6zelligine sahip olmasaydi eger nastl hissederdiniz?”

Alternatifler: “Bu sekilde severim” /” Bu sekilde olmali” / “Kararsizim” / “Bununla

yasayabilirim” / "Bu sekilde sevmem

Adim 2: Sonuglar1 saymak ve oOzetlemek icin degerlendirme tablosu kullanilir.
Matzler ve Hinterhuber’in [10] literatiire 6nerdigi Kano degerlendirme tablosunda
kullanilan kisaltmalar, bir boyutlu gereksinimleri (O), heyecan verici gereksinimleri
(A), temel (olmasi gereken) gereksinimleri (M), kayitsiz gereksinimleri (I), siipheli
(sorgulanabilir) gereksinimleri (Q) ve karsit gereksinimleri (R) temsil eder. Ornegin,
bir katilimer islevsel bir soru icin “Bu Sekilde Severim” cevabimi verir ve islevsel
olmayan bir soru i¢in “Bununla Yasayabilirim” cevabini verirse, test edilen iiriin veya
hizmet 6zelligi heyecan verici olarak siniflandirilir (A). Kayitsiz 6zellikler icin (I), {iriin,
hizmet veya islem bu 6zel duruma gore tamamen islevsel veya tamamen islevsiz ise,
miisteri ne memnundur ne de memnuniyetsizdir [37]. Siipheli 6zellikler (Q), celiskili
cevaplar gosteren sonuclar1 temsil eder. Karsit gereksinimleri (R), {iriin veya hizmet
Ozelliginin miisteriler tarafindan istenmedigini ve tersini siddetle beklediklerini belirtir
[68].

Adim 3: Degerlendirilen iiriin veya hizmet 6zelliginin kategorisinin cevap sikligina
gore belirlenmesini icerir. Genellikle sonuglar cevap sikligina gore degerlendirilir
ve yorumlanir. Bununla birlikte, eger sorular derin veya ayrintili ise, sonuglar
dagitilabilir. Bu nedenle, eger (O +A + M)> (I + R + Q) ise, O, A, M simiflarindan
maksimum degere sahip kategorinin benimsenmesi gerektigi onerilmektedir. Aksi
takdirde, maksimum degere sahip olan I, R ve Q siniflarindan biri kullanilmalidir [36].
Ayrica, sonuclar ayni iki frekans gereksinimine sahip oldugunda, iiriin veya hizmet
{izerinde en biiyiik etkiye sahip olacak siniflandirma secilmelidir. Oncelik siras1 M>
O> A> [ seklinde olmalidir [37].

Adim 4: Misteri memnuniyeti katsayisi, bir iiriin gereksinimi karsilanirsa
memnuniyetin ne Ol¢lide arttigini veya bir iiriin gereksinimi karsilanmadiginda
memnuniyetin ne kadar azaldigini gosterir.  Bir iiriin veya hizmet ihtiyacinin
tim misterilerin memnuniyeti iizerindeki ortalama etkisini bilmek faydalidir.
Katilimcilarin memnuniyet ve memnuniyetsizlik derecelerini 6l¢gmek icin genellikle
Matzler ve Hinterhuber tarafindan literatiire onerilen Denklem (2.1) ve Denklem (2.2)
kullanilir [10,68].

A+0
Gelistirmis M iyet Kat: lan= ————— 2.1
crsttrms ey e Ry At = S S T M+ 1 @D
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O+M
Azalan Memnuniyet Katsayilart = —— (2.2)
A+O0O+M+1

2.3 Bulanik Kiime Teorisi

Bulanik kiime teorisi, belirsizlik ve belirsizlik iceren sorunlar ele almak iizere Zadeh
tarafindan 1965 yilinda ortaya atilmistir [5]. Bulanik teori, gercek hayatta var
olan bulanik olgu ve olaylar1 ¢bzmeye yardimci olur [7]. Bulanik teoride insan
zihnindeki bir nesne veya bir olaya dair betimleme yapilirken iiyelik fonksiyonu
mantigindan faydalanilir. Bu sekilde bulanik teori, insan yasamindaki belirsizlik ve
bulaniklik gibi durumlar ifade etme konusunda insanlara céziimler sunar. Insan
diisiincesinin belirsizligi ile basa c¢ikmak icin belirsizlikler ve bilinmeyen durumlar
tizerinden yonlendirilen bulanik kiime teorisi ortaya koyulmustur [5]. Dilsel bir
degisken, degerleri dogal veya yapay bir dilde kelimeler veya ciimleler olan bir
degiskendir [74]. Dilsel degisken kavrami, tanimlamasi karmasik olan veya iyi
tanimlanamamis olaylarin derecelerini ifade edebilmeye yardimci olur. Bulanik
kiime teorisinin ana katkisi belirsiz verileri gosterme yetenegidir. Aymi1 zamanda
programlama ve matematiksel operatorlerin bulanik alana miidahale etmelerini
saglar. Bulanik kiime, iiyeligin siirekliligi veya ayriligina sahip bir 6geler sinifidir.
Boyle bir kiime, her bir 6geye sifir ile bir arasinda degisen bir iiyelik derecesi atayan
bir iiyelik islevi ile karakterize edilir. Istatistiksel olarak geleneksel tarz, niifusun
cogunlugunun gorisi anlamina gelir. Ancak her birey evrensel kiime hakkinda
belirsiz goriislere sahiptir [7]. Bulanik kiimeler ve bulanik mantik, endiistride belirsiz
sistemlerin modellenmesi konusunda giiclii matematiksel araglardir. Bulanik kiime,
klasik kiimenin bir uzantisidir. Klasik kiimeler sadece tam tiyelige veya iiye olmamaya
izin verirken bulanik kiimeler kismi iiyelige izin verir [6]. Klasik kiime ve bulanik

kiime tanimlamalari1 Denklem 2.3 ve Denklem 2.5’te sunulmustur;

() ={1,x€A0,x¢A} (2.3)

pi:X —[0,1] (2.4
s simgesi x elemaninin A bulanik kiimesine iiyelik derecesini ifade etmektedir.
A={(x,pi(x));x € X puz(x) €[0,1]} (2.5)

Dilsel degiskenler, degerleri dogal dilde bulunan degiskenlerdir [ 74]. Farkli anlamsal
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insan dil olceklerine karsilik gelen degiskenler uygun sekilde boliinebilir ve etkili

anlamsal 6lcekler “cok memnun degil”, “biraz memnun degil”, “fikir yok”, “biraz mem-

2 [13

nun” ve “cok memnun”; veya “cok onemsiz”, “biraz onemsiz”, “goriis yok”, “biraz
onemli” ve “cok onemli” seklinde olup, katilimcilarin Sekil 2.2’de gosterildigi gibi kendi

anlamsal tepkilerini se¢cmelerini saglar.

U)o memn TR D gk
AN mem Memiin MEMIIML et

‘degil  degil

4

0 2 3 4 5

Sekil 2.2 Bes Semantik Yanit Icin Ucgen Bulanik Uyelik Fonksiyonlar

Bulanik kiime elemanlar1 kesin degerlerle ifade edilmeyip onun yerine {yelik
fonksiyonlarindan elde edilen {iyelik dereceleri ile ifade edilir [5]. Cok sayida
calisma, belirsizligi iceren arastirma problemlerine bulanik kiime teorisi uygulamistir.
Ornegin Chien ve Tsai [69], algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek ve Tayvanl
perakende magazalarinin giiclii ve zayif yonlerini netlestirmek icin bulanik sayilar
kullanmistir. Ayrica, Wu vd. [70], pazar konumunu belirlemek ve hastane hizmet
kalitesi icin iyilestirme stratejisi gelistirmek icin belirsiz bir teoriye dayali karar modeli
onermistir. Karar verme alaninda, geleneksel yontemlerden ziyade bulanik yontemler
belirsizligi ele almada daha iyi oldugu icin yaygin olarak kullanilmaktadir [71,72,73].
Bu arastirmalarda, karar kriterlerinin veya performans 6zelliklerinin kesin olmayan
degerlendirmelerini temsil etmek icin kullanilan nitel veriler veya dilsel terimlerin
timi bulanik say1 kullanilarak ifade edilir. Dilbilimsel yaklagimin ana uygulamalari,
ozellikle yapay zeka, dil bilimi, insan karar stirecleri, oriintii tanima, psikoloji,
hukuk, tibbi teshis, bilgi alma, ekonomi ve ilgili alanlarda hiimanist sistemler alanina
uzanmaktadir [75,76]. Bulanik kavram altinda durumlan istatistiksel olarak dogru
ifade edebilmek cok énemli bir konudur. Oge bulanik oldugunda ve séylem evreninin
faktorleri birkac tiire ayrilabiliyorsa, konunun fikir birligini elde etmek icin ayrik
bulanik modeller kullanilabilir. Geleneksel istatistik rastgele 6rneklemedir ve tekil
sayisal veri veya kesin esitlik 6l¢egini kazanir. Ancak her bireyin fikirlerini yansitamaz.
Ankete katilanlar {iyeligini ve aralarindaki hisleri sayisal olani kullanarak gercek
hissinin kapsamini ifade edebilirlerse anket insan zihniyetini tam olarak gosterecektir.
Bu nedenle, sosyal bilimler arastirmalarinda bulanik modellerin kullanimi daha
makuldiir [7].
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2.4 Bulanik Kano Modeli

Bulanik kiimeler, insan yargilarinda sakl belirsizlik ve belirsizligi degerlendirmek i¢in
Zadeh tarafindan tanmitilmistir [5,74,76]. Bulanik kiimeler iiyelik fonksiyonlar ile
tanimlanir ve sifirdan bire {iyelik dereceleri verilir. Kesin kiimeler tam {iyelige veya
tiyelige izin vermezken bulanik kiimeler kismi iiyelige izin verir [6]. Kano Modelinde
yer alan cevaplardaki belirsizlige dikkat cekmek isteyen Lee ve Huang 2009 yilinda
bulanik kiime teorisini Kano modeli ile entegre eden bir model ortaya siirmiistiir[7].
Lee ve Huang, ilk olarak Geleneksel Kano anketlerinin insanlar1 bir cevap se¢cmeye
zorladigini ve anketten ancak insan diisiincesinin belirsizligini gérmezden geldigini
soylemislerdir [7]. Bulanik Kano anketleri, bulanik kiime teorisinden faydalanarak
verilen cevaplarn istatistiksel olarak modern gereksinimlere uyacak sekilde ayarlar.
Kano anket yontemi miisteri gereksinimlerini belirlemede etkili bir aractir. Miisterinin,
her gereksinimle ilgili islevsel ve islevsel olmayan soru ciftlerine verdigi yanitlara
dayanarak ilgili 6zellik bu miisteri i¢in alt1 ayr1 gruptan biri olarak siniflandirilir.
Genel olarak geleneksel yontemde 6rnek tepki grubunun modu veya en sik yapilan
gozlem gereksinimi (frekansi) o tepki grubunun en iyi tanimlayicis1 olarak kabul
edilir. Yanitlar iki ya da daha fazla simiflandirma arasinda esit olarak dagitildig
zaman gereksinimin dogru karakterizasyonunu belirlemek kolay degildir. Bu nedenle,

bulanik moda gore bilgi toplamak i¢in atilacak ilk adim olmalidir. [7].

Kano modelinde verilen yanitlarin algiya dayali olmasi ve algilarin ifadesinin
belirsizlik icermesi nedeniyle son yillarda ¢alismalarda Bulanik kiime teorisi ile Kano
Modelini birlestirilen ¢alismalar giderek artmaktadir. Bulanik kiime teorisi insanlarin
kararlarindaki belirsizligi yonetmeye uygun bir modeldir [5]. Lee ve Huang [7],
geleneksel Kano modeline bulanik yaklasimi dahil etmislerdir [7]. Geleneksel Kano
Modeli ve Bulanik Kano Modelinin en biiyiik ortak noktasi islevsel ve islevsel olmayan
sorularin soruluyor olmasidir. Geleneksel Kano modelinde miisteriler sorulara tek
bir cevap verebilecek sekilde sinirlandirilir. Lee ve Huang [7] tarafindan gelistirilen
Bulanik kano modelinde katilimcilar geleneksel Kano'nun aksine degerlendirmeleri
icin bir oran tamimlayarak birden fazla yanit verebilmektedirler. Boylece anket
katilimcilar1 kendi isteklerinin duygusal boyutlarini iiyelik degeri veya sayisal deger
kullanarak daha iyi ifade edebilecegi calismada iddia edilmektedir [7]. Tablo
2.3’de bulanik Kano Anket modeline verilen bulanik cevaplarinin oldugu Ornek
veri gosterimi yer almaktadir. Bulanik Kano Modelinin amaci, dogal insan dilinde
kullanilan sifatlarin yaklasik derecesini gostermektir. Bulanik mantigin 6nemi, cogu
insan mantig1 ve ozellikle sagduyu mantiginin dogada yaklasik oldugu gerceginden
kaynaklanmaktadir [32].

Geleneksel Kano model anketi, 6rnek anketlerle elde edilen tek cevaplar gerektirir.
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Bununla birlikte insan diistincesi karmasiklik, oznellik ve belirsiz tercihler ile
tanimlanir yani cevap verirken, cevap verenlerin anket sorulari ile ilgili goriislerini
tek bir dlgek veya deger kullanarak tamamen ifade edemedikleri anlamina gelir [77].
Eger bireyler, algilarini kendi secimlerine gore ifade etmek icin iiyelik fonksiyonlarin
kullanabilirlerse elde edilen cevaplar insanlarin gercek diistincesine daha yakin
olacaktir [78].

Bulanik Kano modelinin avantajlari su sekildedir [79];

Degerlendiricinin 6znelligi sorununu azaltmak, degerlendirme siirecini daha

saglam ve tutarh kilmak.

Bireysel farkliliklarin ifadesi yoluyla kendi potansiyelini vurgulamak.

Tesvik sunan degerlendiricilere rehberlik etmek.

Bireysel 6zellikleri giiclendirmek icin 6zgiiven gelistirmek.

Bulanik Kano yaklasimin tek dezavantaji, hesaplamanin geleneksel istatistiksel
yontemlerden daha zor olmasidir [79].

Tablo 2.3 Bulanik Kano Anket Modeli

Ozellik | Bu 6zellik hakkinda ne hissediyorsun? Bu Se}ulde Bu ekilde Kararsizim Bununla‘ . Bu ekilde
Severim Olmal1 Yasayabilirim | Sevmem

X1 islevsel Soru 85% 15%

X2 islevsel Olmayan Soru 30% 70%

N1 Islevsel Soru 30% 60% 10%

N2 Islevsel Olmayan Soru 65% 35%

Bir bagka calismada, Wang ve Wang [8], bulanik AHBE tam sayili programlama
ve bulanik kano modelini bir araya getirdigi hibrit calismasinda akilli kameralarin
ozellikleri konusunda miisteri algilarini 6lgebilmek icin bulanik kano anket modeli
uygulamistir. Her bir soru icin cevaplar kesin degerler icermeyip her bir soruda
miisterinin kafasindaki diisiinceyi daha iyi yansitabilmek amaciyla olasiliklarla cevap
verebilecek sekilde tasarlanmustir [7,8]. Gebi ve ilbahar 2017 yilinda yaptig1 calismada
web sitesi kullanimini etkileyen tasarim parametrelerin bulunmasi i¢in kullanicilara
Geleneksel Kano anket modelindeki sorularini sorup sonrasinda elde edilen girdiler
kendi gelistirdikleri formiile gére bulaniklastirilarak bulanik ciktilar elde edilmistir
[13].

Bulanik Kano Modelinde sirasiyla kullanicilardan elde edilen degerlerin islevsel

yonleri (fun) ve islevsel olmayan yonleri (dys) asagidaki gibi ifade edilir.
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fun ={Bu Sekilde Severim; Bu Sekilde Olmali; Kararsizim; Bununla Yasayabilirim; Bu
Sekilde Sevmem}

dys ={Bu Sekilde Severim; Bu Sekilde Olmali; Kararsizim; Bununla Yasayabilirim; Bu
Sekilde Sevmem}

Degerlerin toplami bir olmalidir ve Kano’nun iki boyutlu bulanik iliskisi Denklem (2.6)
kullanilarak elde edilir [5,7];

R=fun” xdys (2.6)

Kullanic1 islevsel varliga ve ayni zamanda islevsel olmayan yokluga karsi farklh
duygulara sahipse eger bulaniklastirma kullanicinin duyarlilik belirsizligini daha etkili
bir sekilde ifade edebilir [7].

Bulanik Kano anket modeli insanlarin 1 veya O gibi mantiksal degerler secimini
degistirerek Tablo 2.3’ deki gibi olasilik degerleri se¢cimi yapmaya imkan saglar [30].

Olasilikli degerler elde edildikten sonra matris ¢carpim islemi ile islevsel fonksiyonun
transpozu ile islevsel olmayan fonksiyonun transpozu carpilarak bes satir ve bes
stitunluk R iliski matrisi elde edilir (Denklem (2.6)).

Tablo 2.3’de yer alan 6rnek gosterim icin, fun = (0.85, 0.15, 0, 0, 0) ile ifade edilirken,
dys = (0, 0, 0, 0.30, 0.70) ile olasilikl1 bir sekilde ifade edilir. R iliski matrisi Denklem
(2.7)’deki gibidir.

000 0,255 0,595
0 0 0 0,045 0,105
R=|o000 o0 0 2.7)
000 0 0
000 0 0

Ayrica Denklem (2.8)’de gosterildigi gibi siniflandirma 5x5’lik Kano matrisi ile ifade
edilir [7,10]:

(Q A A A O]
RITIIM
R=|R I 11 M (2.8)
RITIIM
RRRR Q
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Yukaridaki iki matrisi (bkz. Denklem (2.7) ve (2.8)) karsilastirarak, Kano modelinde
farkli gereksinimler icin olasilik dagilimi (2.9) ’da gosterildigi gibi elde edilebilir [10];

0,255 0,105 0,595 0,045 0 O
p-{ | 2.9)

LA’ M’ 0’ I ’RQ

Olasilik degerleri elde edildikten sonra ‘A iiriinii, X o6zelligine sahip olsaydi eger
nasil hissederdiniz?” sorusuna verilen bulanik cevaplar iizerinde yapilan bulanik
hesaplamalar sonucunda Denklem (2.9) elde edilmistir. Miisterilere gore ele alinan
ozellik %25.5 tyelik derecesi ile heyecan verici 6zellik, %10.5 tiyelik derecesi ile
olmasi gereken o6zellik, %59.5 iiyelik derecesi ile tek boyutlu 6zellik ve %4.5 tyelik

derecesi ile kayitsiz 6zelliktir.

Pozitif memnuniyet (varlik) derecesi ve negatif memnuniyetsizlik (yokluk) derecesi
Denklem (2.10) ve Denklem (2.11) ile Olciilebilir [9-12]. Kano modelinin
miisteri tercihlerini 6l¢gmede iyi olmamasina ragmen, bu denklemleri kullanmaktaki
amacin hala degerlendirme yontemlerini olabildigince degistirmek ve 6l¢cmek oldugu
belirtilmelidir [30].

dj+ = (2.10)
Aj+0;+M;+R;+]I,

d- = (2.11)

I A;+0;+M;+R;+1,

A;,0;,M;,R; ve I; kano kategorilerine karsilik gelen yiizdeleri temsil eder [8].

Burada d;r memnuniyet katsayisinda bir artis olarak yorumlanabilir ve dj_
memnuniyetsizlik katsayisidir. d;“ degeri genellikle pozitiftir. Bu da {ir{iniin ilgili yonii
iyilestirildiginde kullanici memnuniyetinin buna gore iyilestirilecegini gosterir. d;r, 1e
ne kadar yakinsa, kullanici memnuniyetini arttirmanin etkisi o kadar biiyiik olur. d]._
genellikle negatiftir, {iriiniin ilgili yonii iyilestirilmediginde kullanici memnuniyetinin
azalacagini gosterir. Negatif deger -1’e ne kadar yakinsa, iiriin icin memnuniyet o

kadar hizli diiser.
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3

Onerilen Yontem

Daha onceki boliimlerde Geleneksel Kano modeli ve Bulanik Kano Modeline ait
literatiirde hali hazirda olan calismalar incelenmistir. Bu boéliimde Bulanik Kano
Modelinde kullanilan anketin [7,8] aslinda kullanicilar icin hic de kullanish olmadigi
diistiniilmiis olup, sonuglarin bulanik olarak degerlendirilmesi kullanicilarin duygu
ve diislincelerini ifade edebilmek adina daha mantiklidir. Geleneksel Kano anket
modelinden gelen net yanitlarin kendi 6nerdigimiz modele gore bulaniklastirildigi 6

adimdan olusan yontem asagidaki gibidir.

Adim 1. Mobil Online islem Uygulama Ozelliklerinin Saptanmasi: Analiz edilecek
irtine ait 6zellikler arastirilir ve uygulama icin 6nemli 6zellikler belirlenir. Bu asamada
uzman bir ekip beyin firtinasi, pazar arastirmasi gibi cesitli araclar1 kullanarak tirtin

Ozelliklerini tanimlayabilir.

Adim 2. Kano Anket Tasarimi ve Uygulanmas:: ilk énce, Kano Anketi, ilk adimda
tanimlanan 6zellikler i¢in islevsel ve islevsel olmayan sorular hazirlanarak olusturulur.
Daha sonra anketin nasil uygulanacagina karar verilmeli ve gelistirilecek tirtintin

potansiyel miisteri tipi tanimlanmalidir.

Adim 3. Katilimcr Yamitlarinin Gruplandirilmasi: Toplam katilimer sayisini (n)
dikkate alarak, ilgili 6zellige verilebilecek bes cevap grubunun siklig1, islevsel n (i);r ve
islevsiz n (i)j_ icin hesaplanir. Cevap gruplar1 “Bu sekilde severim”, “Bu Sekilde Olmalt”,

“Kararsizim”, “Bununla Yasayabilirim”, “Bu Sekilde Sevmem” seklinde bese ayriliyor.

Ilgili 6zellige atanabilecek tiim cevap gruplari icin hesaplanan frekanslar, toplam
katilimer sayisina boliinerek hem islevsel hem de islevsel olmayan sorulara gore
hesaplanir; Boylece, P(i)j+ ve P(i)]._ degerlerini elde edilir (bkz. Denklem (3.1) ve
(3.3)).

n(i)f

p(i)joj i=1,23,...,mj=1,23,...k (3.1)
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k
> PG =1 (3.2)
j=1

Burada n(i);, i'nci o6zelligin islevsel sorusuna j’nci cevabi veren katilimci sayisini
temsil ederken p (i);r, i'nci 6zelligin islevsel sorusuna j'nci cevabi verenlerin oranini
gosterir. Ayrica m, nve j sirasiyla degerlendirilen 6zelliklerin sayisini, toplam katilimci

sayisini ve cevap grubunu temsil eder.

n(i)j_

p(); = i=1,2,3,....m,j=1,2,3,....k (3.3)

k
> PG); =1 (3.4)
j=1

Burada n(i)j_, i'nci 6zelligin islevsel olmayan sorusuna j’nci cevabi veren katilimci
sayisini temsil ederken p (i)]._, i'nci ozelligin islevsel olmayan sorusuna j’nci cevabi

verenlerin oranini gosterir.

Adim 4. Uriin Ozelliklerine Ait iliski (R) Matrisinin Olusturulmasi:
Bulanik Kano Modelinde, i'nci 6zelligi icin islevsel iiyelik fonksiyonu bes Kano
cevap grubu icin fun = (p (i);r:1 ,D (i);.;2 ,D (i);r:3 ,D (i);.;4 ,D (i);;s) seklinde
tanimlanirken islevsel olmayan iiyelik fonksiyonu bes Kano cevap grubu ic¢in dys =
(p (i)j_:1 ,P (i)j_:2 ,P (i)j_:3 ,P (i);: 42D (i)];s) seklinde tamimlanir. Islevsel olan fun
fonksiyonunun transpozu ile islevsel olmayan dys fonksiyonu carpilarak R iligki
matrisi elde edilir [5,7,8]. Bu arastirmada, iki boyutlu olarak degistirilmis Bulanik

Kano matrisin lyelik dereceleri Denklem (2.6) kullanilarak elde edilmistir.

Adim 5. Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi: R matrisi elde edildikten sonra,
Matzler ve Hinterhuber [10] modeline gore iki boyutlu 6zellik siniflandirmasi elde
edilecektir. Tablo 2.2 veya Denklem (2.8) kullanilarak, M, A, O, R, Q ve I Kano

kategori siniflarinin yeni iiyelik dereceleri elde edilir.

Adim 6. Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi: Bulanik Kano Modeli ile

siniflara tiyelik derecesi bulunan ilgili 6zelligin memnuniyet (d;“) ve memnuniyetsizlik

dereceleri (d]_) Denklem (2.10) ve (2.11) formiilleriyle hesaplanir. Bu calismada
tiyelik degerleri iizerinde alfa-kesim (a — cut) metodu ile hemen Kano kategorilerini
belirlemek yerine {iyelik degerleri hesaplama boyunca korunmak istenmistir [5,7]. Bu
ylizden modifiye edilmis olan memnuniyet (df) ve memnuniyetsizlik (d]_) formiilleri
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kullanilacaktir [9-12]. Bu formiiller memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumlari i¢in

kullanilarak kantitatif haz ve igrenmenin dereceleri hesaplanacaktur.

Onerilen Bulanik Kano Modelinin ana adimlar1 Sekil 3.1’de gdsterilmistir.

Adim 1: Mobil Online islem Uygulama Ozelliklerinin
Saptanmasi

-

Adim 2: Kano Anket Tasarimi ve Uygulanmasi

o

Adim 3: Katilimei Yanitlaninin Gruplandinimasi

-

Adim 4: Uriin Ozelliklerine Ait iligki (R) Matrisinin
Olusturulmasi

/L
"\

Adim 5: Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi

-

Adim 6: Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi

Sekil 3.1 Onerilen Bulanik Kano Modelinin Ana Adimlari



Uygulama

Telekomiinikasyon firmalari, online mobil islem uygulamalarini miisteriye hizli ulasma
ve miisteri memnuniyetini arttirmak amaciyla kullanmalar1 nedeniyle bu uygulamalar:
gelistirmek icin ciddi kaynaklar ayirmaktadirlar. Son yillarda, Telekomiinikasyon
firmalan arasindaki rekabet, gittikce popiilerlesen ve dijital diinyada kullanici sayisi
milyonlar1 bulan online mobil islem uygulamalariyla da devam etmektedir. Bu
nedenle, calisma kapsaminda gelistirilen yontemin uygulamasi i¢in mobil online islem
uygulamalar1 secilmistir. Bu amac¢ dogrultusunda, mobil online islem uygulamalarinin
sahip oldugu ozelliklerin kullanicilarin beklenti ve algisina gore simiflandirilmasi
amaclanmaktadir. Calismada online mobil islem uygulamas: icin gelistirilen ankete
%45’i kadin, %551 erkek olmak iizere toplamda 108 katilimeci katilmistir ve
katilimeilarin %86’s1 kullandiklar1 operatore ait online mobil islem uygulamasini aktif
olarak kullandiklarini belirtmislerdir. Katilimcilarin %5’i 20 yasindan kiiciik, %59u
20 ile 30 yaslan arasinda, %27’si 30 ile 40 yaslar arasinda, %6’s1 40 ile 50 yaslari
arasinda ve %3’ 50 yas ve {lizeri yaslarda olan kullanicilardir. Katilimcilarin %65’i
lisans, %5’i 6n lisans mezunu, %19’u yiiksek lisans, %2’si doktora mezunu, %9u
ise lise mezunudur. Katilimcilarin %2’si giinde 1 saatten az, %26’s1 giinde 1-3 saat
arasinda, %39’u glinde 3-6 saat arasinda, %14’ii glinde 6-9 saat arasinda, %19’u giinde

9 saat ve lizerinde internet kullandigini belirtmistir.

4.1 Onerilen Bulanik Kano Modelinin Uygulanmasi

Tez calismasi1 kapsaminda izlenen uygulama adimlar1 Sekil 4.1’de gosterilmistir.
Boliim 3’te anlatilan 6nerilen Bulanik Kano Modelinin uygulama adimlari ise asagida

verilmistir;

Adim 1. Mobil Online islem Uygulama Ozelliklerinin Saptanmasi: Yapilan
calismada Tiirkiye'nin en biiylik {i¢ telekomiinikasyon firmasina ait online mobil
islem uygulamalarinda yer alan oOzellikler incelenerek uygulama o6zellikleri Tablo
4.1’de listelenmistir. Ozellikler secilirken iic uygulamada yer alan tiim 6zellikler
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‘ Ozelliklerin Tanimlanmasi ]

A

4)‘ Kano Anketinin Hazirlanmasi J

A

‘ Test Anketinin Uygulanmasi ’

H Anket Sorulari
Anlamli m1?

Y

>|[ Anketin Uygulanmasi ]

! |

Anketlerin Onerilen
Bulanik Kano Modeli lle
Analizi

Anketlerin Klasik Kano Modeli
lle Analizi

]

Katiimer Sayisini Sonuglar Arasinda

Arttir Anlamli Fark Var mi?
A A
Kadin ve Erkek Katilimcilarin 30 Yas Alti ve 30 Yag Ustii
Yanitlarini Kiyasla Katilimcilarin Yanitlarini Kiyasla
Raporla

Sekil 4.1 Calismada Izlenen Uygulama Adimlari

29



dahil edilmeye calisilmistir. Uygulama 6zelliklerine ait isimlendirme isletmeler arasi
farkliliklar gostermesine ragmen iiriin 6zelliklerinin kullanicilara sundugu hizmet

dikkate alinarak gruplandirilarak calisma kapsaminda yeniden isimlendirilmistir.

Tablo 4.1 Uygulamalarda Yer Alan Ozellik Havuzu

Ozellik No | Uygulamada Yer Alan Ozellik Ad1

FO1 Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme

F02 Haftalik Rastgele Hediye Kazanma

FO03 Paket/ Tarife Degistirme ve Satin Alma

F04 Cihaz ve Aksesuar Satist

FO5 Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servis Bilgisi Gosterme

F06 Giincel ve Gecmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme Detay1 GOsterme

FO7 Kisisel Bilgileri Giincelleme

FO8 Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme

F09 Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme

F10 Yardim Gereken Konularda Istenilen Cevabi Bulabilme

F11 Widget

F12 TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme

F13 Bireysel veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplar1 Goriintiileyebilme
F14 4.5 G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baslatma

F15 Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim ile Ilgili Ozellikleri Gérebilme ve Yonetebilme
F16 Servis Satin Alma

F17 Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme

F18 Gelen Mesajlar1 Yonetebilme

F19 Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin Uygulamada Listelenmesi
F20 Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi

FO01. Kalan Kullanim Bilgisi Gésterme: Internet, sms, dakika kullanimlarindan ne

kadar kaldigini kullanicilara gosterir.

F02. Haftalik Rastgele Hediye Kazanma: Fatura kapsami disinda miisterilere 6zel
haftalik ekstradan GB, dakika, sms, indirim kuponu vb. hediyeler verilmesi.

F03.  Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma: Mevcut kullanicilara kendi
paket/tarifelerini degistirebilme, paket/tarifesi olmayan kullanicilara yeni
paket/tarife satin alabilme ve ayrica tiim kullanicilara kullanimlarina uygun

avantajli paket/tarife teklileri sunabilme 6zeliklerini kapsar.

F04. Cihaz ve Aksesuar Satist: Kullanicilara uygulama tizerinden giivenli 6deme alt
yapist ile faturaya ek olarak kontratli veya kontratsiz akilli cep telefonu, tablet, cep

telefonu aksesuarlari, akilli saat, powerbank vb. iiriinleri satin alabilme imkani sunar.

F05. Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme: Kullanicilara
uygulama iizerinden hangi paket/tarife ve servislere sahip olundugu bilgisini, son
kullanim tarihlerini ve paket/tarife/servis detaylarini gosterir.

F06. Giincel ve Ge¢mis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme Detay1 Gosterme: Kullanicilara

uygulama lizerinden giincel fatura bilgisi, gecmiste 6denen faturalarin bilgisini ve data
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hatlan i¢in yapilan TL yiiklemelerinin bilgisini 6zet halinde miisterilere sunar. Bu
bilgilerin yani1 sira E-fatura secenegini secerek her ay 6denen faturalarinizi kendi mail

hesabiniza gonderilmesini saglayabilirsiniz.

F07. Kisisel Bilgileri Giincelleme: Kullanicilara uygulama iizerinden e-mail, ad,
soyad, sifre degisikligi, uygulama profil resmi degisikligi, adres vb. kisisel bilgilerinizi

giincelleyebilme imkani sunar.

F08. Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden
Gelen /Giden aramalarinizi aramaya a¢cma veya kapama, arayan numaralari

engelleme, numara gizleme vb. islemleri yonetebilme imkani sunar.

F09. Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme: Kullanicilara uygulama
lizerinden kullanacagi operator uygulamasinin dilini degistirebilme ve miisteri

hizmetlerinden kendi tercih etmis oldugu dil ile canli destek alabilme imkani sunar.

F10. Yardim Gereken Konularda Istedigimiz Cevabi Bulabilme: Kullanicilara
uygulama tizerinden yardim gereken konularla ilgili kisa ve aciklayici soru-cevaplari,
yardim gereken konularla ilgili videolarinin listelenmesini ve en yakin operator

bayisini gosterme vb. imkani sunar.

F11. Widget: Kullanicilara uygulama tizerinden kalan kullanimlar, fatura 6zeti vb. en
sik kullanilan 6zelliklerin ana sayfada anlasilir 6zet gosterimini gorebilmemize ve kisa

yollarina ulasabilmemize imkan sunar.

F12. TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme: Kullanicilara uygulama {izerinden TL
ylikleyebilme, fatura 6deyebilme, otomatik 6deme talimati verebilme ve 6demelerde
kolaylik olsun diye kredi kartini giivenli bir alt yapiya kaydedebilme vb. ozellikleri

kullanabilmemize imkan saglar.

F13. Bireysel veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplart Goriintiileyebilme:
Kullanicilara uygulama {izerinden tek bir oturumda ilgili bireysel numara veya
kurumsal hatta ait olan tiim numaralarin ve varsa internet hesaplarini ekleyerek,
bu hesaplara ait kalan kullanimlar, fatura bilgisi vb. bilgilerini gorebilme ve islem

yapabilme imkani1 sunar.

F14. 4.5 G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baslatma: Kullanicilara uygulama
tizerinden 4.5 G Abonelik Bilgisi goriintiileme, Abonelik Baslatma, Puk Kodu Bilgisi

Gortintlileme ve tanitim mesajlar1 alma imkani sunar.

F15. Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim ile Ilgili Ozellikleri Gorebilme

ve Yonetebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden yurt disini arama, yurt disinda
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kullanim, yurt disinda kullanim limit islemleri ve yurt disinda kullanim rehberi gibi

ozellikleri kullanabilme imkani saglar.

F16. Servis Satin Alma: Kullanicilara uygulama iizerinden istedigi servisleri satin
alabilme (arayan numaranin kim oldugunu O6grenme servisi, fatura uyari servisi,
popiiler miizik dinleme servisi, haber takip, futbol mac takip servisi vb.) ve istedigi

servisleri iptal edebilme 6zelliklerini kapsar.

F18. Gelen Mesajlart Yonetebilme: Kullanicilara uygulama tizerinden mesajlari
istenilen bir e-posta adresinde arsivleme, mesajlar istedigimiz bir numaraya veya

e-posta adresine yonlendirme, istenilmeyen mesajlar1 engelleme gibi 6zellikleri kapsar.

F19. Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin Uygulamada
Listelenmesi: Kullanicilara daha onceden herhangi bir sirket magazasindan alinan
irtinleri ve verilen siparisleri uygulama iizerinden listeleyerek son durumlarinin takip

edilebilmesini saglar.

F20. Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi: Kullanicilara uygulamadaki canli
mesajlasma servisi izerinden aradig: sorulara aninda cevap verebilecek canli destek
ve gerektigi zaman miisteri hizmetleri servisine telefonla aninda baglanabilme imkan1

sunar.

Adim 2. Kano Anket Tasarimi ve Uygulanmasi: Bu adimda Tablo 4.1’de belirlenen
her bir 6zellik icin Tablo 2.1’de gosterilen Geleneksel Kano modeline [4] uygun olacak
sekilde islevsel ve islevsel olmayan sorular hazirlanarak kullanicilarla paylasilmistir.
Calisma kapsaminda kullanilan anket Ek Ada paylasilmistir. Asagida online mobil
islem uygulama 6zelliklerinden “Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” ile ilgili hazirlanan

islevsel ve islevsel olmayan soru yapisi gosterilmistir.

Islevli Soru: Kullanacagimz online mobil uygulamanin "Kalan Kullamim Bilgisini
Gosterme: Internet, SMS, dakika kullamimlarindan ne kadar kaldigimi kullamicilara

bildirme" 6zelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Islevsiz Soru: Kullanacagimz online mobil uygulamanin "Kalan Kullamim Bilgisini
Géosterme: Internet, SMS, dakika kullamimlarindan ne kadar kaldigim kullanicilara

bildirme" 6zelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Adim 3. Katilimcir Yanitlarinin Gruplandirilmasi: Ankette yoOneltilen {iriin
ozelliklerine iligskin sorulara verilen katilimci yanitlar1 Denklem (3.1) ve Denklem (3.3)
kullanilarak tiim kullanicilar icin Tablo 4.2'de 6zetlenmistir.

Adim 4. Uriin Ozelliklerine Ait iliski (R) Matrisinin Olusturulmasi: Her bir 6zellik
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Tablo 4.2 Tiim Kullanicilar icin Tiim Ozelliklere Ait Kano Kategori Frekans Degerleri

Ozellik No | Soru Tiirii Bu $ek-ilde Bu Sekilde Kararsizim Bunur-ll.a. Bu Selilde
Severim Olmal1 Yasayabilirim | Sevmem
FO1 Islevsel | 0,444 0,528 0,000 0,028 0,000
Islevsiz | 0,102 0,102 0,009 0,120 0,667
FO02 Islevsel | 0,731 0,157 0,065 0,037 0,009
Islevsiz | 0,093 0,037 0,093 0,435 0,343
FO3 Islevsel | 0,463 0,426 0,083 0,019 0,009
Islevsiz | 0,083 0,046 0,102 0,120 0,648
F04 Islevsel | 0,204 0,222 0,389 0,102 0,083
Islevsiz | 0,074 0,083 0,315 0,361 0,167
FO5 Islevsel | 0,463 0,426 0,074 0,028 0,009
Islevsiz 0,056 0,083 0,074 0,139 0,648
F06 Islevsel | 0,463 0,472 0,028 0,028 0,009
Islevsiz 0,046 0,046 0,074 0,139 0,694
FO7 Islevsel | 0,324 0,509 0,111 0,037 0,019
Islevsiz 0,056 0,019 0,204 0,157 0,565
FO8 islevsel | 0,398 0,361 0,167 0,074 0,000
Islevsiz | 0,074 0,056 0,157 0,250 0,463
F09 islevsel | 0,370 0,463 0,102 0,065 0,000
Islevsiz | 0,046 0,056 0,083 0,343 0,472
F10 Islevsel | 0,444 0,444 0,065 0,028 0,019
Islevsiz | 0,046 0,056 0,111 0,148 0,639
F11 Islevsel | 0,352 0,306 0,231 0,083 0,028
Islevsiz | 0,028 0,037 0,250 0,361 0,324
F12 Islevsel | 0,519 0,389 0,056 0,028 0,009
Islevsiz | 0,083 0,009 0,056 0,120 0,731
F13 Islevsel | 0,380 0,389 0,139 0,065 0,028
Islevsiz 0,074 0,046 0,185 0,222 0,472
F14 Islevsel | 0,417 0,407 0,130 0,046 0,000
Islevsiz 0,065 0,046 0,139 0,296 0,454
F15 Islevsel | 0,454 0,426 0,083 0,037 0,000
Islevsiz | 0,046 0,046 0,065 0,176 0,667
F16 Islevsel | 0,454 0,352 0,120 0,056 0,019
Islevsiz 0,065 0,046 0,176 0,250 0,463
F17 Islevsel | 0,389 0,398 0,157 0,037 0,019
Islevsiz | 0,037 0,028 0,139 0,343 0,454
F18 Islevsel | 0,435 0,343 0,157 0,037 0,028
Islevsiz | 0,065 0,056 0,176 0,269 0,435
F19 islevsel | 0,417 0,269 0,241 0,046 0,028
Islevsiz 0,065 0,065 0,259 0,306 0,306
F20 Islevsel | 0,500 0,426 0,037 0,037 0,000
Islevsiz | 0,065 0,037 0,046 0,148 0,704

icin Tablo 4.2’de verilen degerler ve Denklem (2.6) kullanilarak ilgili 6zellige ait R
matrisi elde edilir. R matrisi tiim katilimcilarin ilgili 6zellik icin duygu ve diisiincesini
yansitan bir degerdir. Calismada yapilan hesaplamay: orneklendirmek icin “FOI.
Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” ozelligine ait R iligski matrisi tiim kullanicilar icin
asagidaki sekilde elde edilir [7];
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RFOL = {0,444 0,528 0,0 0,028 0,0} x {0,102 0,102 0,009 0,120 0,067}

(0,045 0,045 0,004 0,053 0,296]
0,054 0,054 0,005 0,064 0,352

R= 0 0 0 0 0
0,003 0,003 0 0,003 0,019
0 0 0 0 0

Adim 5. Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi: R matrisindeki sayisal degerler,
ilgili 6zelligin Kano Modelinde tanimlanan siniflara aidiyetlik derecesini vermektedir.
Tablo 2.2 veya Denklem 2.8’den R matrisinin

(0 A A A O]
RI I I M
R=|R T 11 M
RIIIM
RRRRQ

(0,045 0,045 0,004 0,053 0,296
0,054 0,054 0,005 0,064 0,352

R=| o0 0 0 0 0
0,003 0,003 O 0,003 0,019
0 0 0 0 0

seklinde oldugu hatirlanirsa R"'i¢in siniflara iiyelik olabilirligi [5,7,10]

PFOl_{O,IOB 0,371 0,296 0,129 0,057 0,045}
Ll a’>M’” 0o’ 1’ R’ Q

olarak elde edilir. Elde edilen vektor, ilgili 6zelligin kano siniflarina {iyelik derecelerini

gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “FO1. Kalan Kullamim Bilgisini Gosterme” 0zelligi,
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“Heyecan Verici Ozellik” stmfina iiyeligi 0,103, “Temel Ogzellik” smifina iiyeligi 0,371,
“Tek Boyutlu Ogellik” sinifina iiyeligi 0,296, “Karsit Ozellik” sinifina iiyeligi 0,057 ve
“Kayitsiz Kalinan Ogzellik” simifina iiyeligi 0,129 olarak tanimlar. “Siipheli Ogellik”
sinifina iiyelik 0,045’dir. Stipheli 6zellikler celiskili cevaplar gosteren sonugclar: temsil
eder [68]. Bu sonuctan da anlasilacag: iizere, herhangi bir 6zelligin kesin olarak

herhangi bir kategoriye dogrudan dahil etmek dogru degildir.

Calismada incelenen her bir 6zellige iliskin tiim katilimcilarin duygu ve diisiincelerini
yansitan ve ilgili 6zelligin Kano Model siniflarina tiiyelik dereceleri Tablo 4.3’de

sunulmustur.

Tablo 4.3 Tiim Katilimcilarin Duygu ve Diisiincelerinin Yansitildig1 Ozelliklerin
Bulanik Kano Kategorilerine Ait Uyelik Dereceleri

Ozellik No | A M o R Q I

FO1 0,103 | 0,371 | 0,296 | 0,057 | 0,045 | 0,129
FO2 0,413 | 0,089 | 0,250 | 0,030 | 0,071 | 0,146
FO3 0,124 | 0,342 | 0,300 | 0,047 | 0,044 | 0,142
F04 0,155 | 0,119 | 0,034 | 0,122 | 0,029 | 0,541
FO5 0,137 | 0,342 | 0,300 | 0,033 | 0,032 | 0,156
F06 0,120 | 0,367 | 0,322 | 0,027 | 0,027 | 0,137
FO7 0,123 | 0,371 | 0,183 | 0,045 | 0,029 | 0,249
FOS8 0,184 | 0,279 | 0,184 | 0,045 | 0,029 | 0,279
F09 0,178 [ 0,298 | 0,175 | 0,029 | 0,017 | 0,303
F10 0,140 | 0,343 | 0,284 | 0,032 | 0,033 | 0,169
F11 0,228 | 0,201 | 0,114 | 0,036 | 0,019 | 0,402
F12 0,096 | 0,346 | 0,380 | 0,042 | 0,050 | 0,088
F13 0,172 | 0,280 | 0,179 | 0,059 | 0,041 | 0,269
F14 0,201 | 0,265 | 0,189 | 0,038 | 0,027 | 0,281
F15 0,130 | 0,364 | 0,303 | 0,025 | 0,021 | 0,157
F16 0,214 | 0,244 | 0,210 | 0,044 | 0,038 | 0,249
F17 0,198 | 0,269 | 0,176 | 0,033 | 0,023 | 0,301
F18 0,218 | 0,234 | 0,189 | 0,051 | 0,040 | 0,269
F19 0,263 | 0,170 | 0,127 | 0,055 | 0,036 | 0,350
F20 0,116 | 0,352 | 0,352 | 0,032 | 0,032 | 0,116

Adim 6. Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi: Bir 6nceki adimda
her bir 6zelligin Kano Model sniflarina iiyelik dereceleri hesaplandiktan sonra her
bir 6zelligin sagladig1 memnuniyet diizeyi hesaplanmalidir. Kullanicilarin ilgilenilen
ozelliklere duydugu memnuniyet (d}*) ve memnuniyetsizlik (d}‘) degerlerini elde
etmek icin Denklem (2.10) ve Denklem (2.11) kullanilmistir [9-12]. Her bir 6zellige
ait memnuniyet ve memnuniyetsizlik degerleri ve bu degerlere gore elde edilen

oncelikli siralamasi Tablo 4.4’de verilmistir.
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Tablo 4.4 Tiim Kullanicilar icin Incelenen &zelliklere ait éncelik siralart

Ozellik No | Memnuniyet | Memnuniyetsizlik | Aralik | Oncelik
F12 0,456 20,718 1174 |1
F20 0,450 -0,694 1,145 | 2
F06 0,427 -0,680 1,107 | 3
F15 0,417 -0,656 1,073 | 4
FO5 0,417 -0,629 1,046 | 5
F10 0,405 -0,615 1,020 | 6
FO3 0,395 -0,623 1,018 | 7
F02 0,682 20,333 1015 | 8
FO1 0,358 -0,638 0,996 |9
F16 0,395 -0,427 0,822 | 10
FO7 0,269 -0,524 0,793 | 11
Fi4 0,361 0,427 0,789 | 12
F09 0,330 -0,452 0,781 | 13
F17 0,349 -0,422 0,771 | 14
FO8 0,333 -0,430 0,763 | 15
F18 0,370 20,387 0,758 | 16
F13 0,304 -0,417 0,722 |17
F19 0,347 -0,251 0,598 | 18
F11 0.312 20,284 0,596 | 19
F04 0,069 -0,032 0,101 | 20

Bulanik Kano Modeline gore memnuniyet (d;r) ve memnuniyetsizlik (dl_) degerleri
hesaplandiktan sonra iiriinlerin tiim kullanicilar icin oncelik sirasina ulasilabilir.
Tiim katilimcilarin dahil oldugu ve katilimcilarin diistincelerinin bulaniklastirildigi bu
sonuclara gore tiim kullanicilar icin en onemli 6zelligin “TL Yiikleyebilme ve Fatura
Odeyebilme” oldugu goriiliirken, en 6nemsiz 6zelligin uygulama iizerinden yapilan

“Cihaz ve Aksesuar Satist” oldugu goriilmektedir.

4.2 Geleneksel Kano Modelinin Uygulanmasi

Onerilen yéntemden elde edilen ¢iktilar ile Boliim 2.2’de aciklanan geleneksel Kano
Modelinden verdigi ciktilarin kiyaslanmasi amaciyla toplanan verilere Qiting vd.
[37] calismalarinda sundugu Geleneksel Kano Modelinin adimlar1 uygulanacaktir.

Yontemin uygulama adimlar su sekildedir;

Adim 1. Mobil Online islem Uygulama Ozelliklerinin Saptanmasi: Kullanicilara
mobil online islem uygulamalariyla ilgili Islevli ve islevsiz sorular anketimizde
hazirlanmistir. Asagida ilk soru olan “Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” 6zelligine
ait islevsel ve islevsel olmayan sorular ornek olarak gosterilmistir. ~ Sonuclar

degerlendirilirken tiim kullanicilardan gelen veriler dikkate alinmistir. Kullanicilar
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tizerinde uygulanan anket sorular1 EK-A kisminda paylasiimistir.

Islevsel soru: Kullanacaginiz dijital operatér uygulamasinin "Kalan Kullamim Bilgisini
Gosterme" 0zelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Islevsiz soru: Kullanacaginiz dijital operatér uygulamasinin "Kalan Kullamum Bilgisini

Gosterme" Ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Adim 2. Yanitlarin Gruplanmasi: Tiim kullanicilardan gelen cevaplar Tablo 2.2°de
verilen ve Matzler ve Hinterhuber [10] tarafindan onerilen Kano degerlendirme

tablosuna gore degerlendirilir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.5’te gosterilmistir.

Adim 3. Kano Kategorilerinin Belirlenmesi: Geleneksel Kano Modelinde anketten
elde edilen sonuclar cevap sikligina gore degerlendirilir. Siniflar belirlenirken dikkate
alinan kurallar su sekildedir; eger (O +A +M)> (I +R + Q) ise, (0, A, M) maksimum
degeri secilir. Aksi takdirde, maksimum deger (I, R, Q) kullanilmalidir [36].Ayrica,
sonuclar ayni iki frekans gereksinimine sahip oldugunda, {irlin veya hizmet iizerinde
en biiyiik etkiye sahip olacak siniflandirma secilmelidir. Oncelik siras1t M> 0> A> I

seklinde olmalidir. Degerlendirme sonuclar: Tablo 4.5’te gosterilmistir.

Tablo 4.5 Tiim Kullanicilar icin Ozelliklerin Geleneksel Kano Modeline Gore Kano
Kategorilerinin Belirlenmesi

OzellikNo [A |[M [0 |R|Q |I | Toplam | Simf
FO1 5 3834|129 |20 108 M
FO2 3916 300 |11|22]| 108 A
FO3 7 (3313713 |6 |22]|108 0]
F04 6 |7 119 (5 70 | 108 I
FO5 5 31[{39|1|6 |26]108 0]
F06 7 361392 (4 |[20] 108 0]
FO7 5 |33(26|2 |6 |36]|108 M
FO8 13 (25(25(3 |5 37 | 108 M
F09 11 126|251 |4 |41 108 0]
F10 9 [33|35]2 |5 |24]|108 0]
F11 1711511913 |3 51| 108 I
F12 8 |37(42 |3 |6 12 | 108 0]
F13 1328|222 |7 |36]108 M
F14 1424 |25|1 |6 |38] 108 0]
F15 4 131(41|1(4 |27 108 0]
F16 15{20({30|3 |4 |36]108 0]
F17 13 (24 (25(2 1[4 |40 108 0]
F18 15(18|29|5 |3 |38] 108 0]
F19 1619 |24(4 |5 |50]| 108 I
F20 5 32 (44 |2 |5 20 | 108 0]
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Adim 4. Memnuniyet Derecelerinin Belirlenmesi: Uygulamadaki o6zelliklerin
miisteriyi ne kadar memnun edip etmedigi firmalar icin merak konusudur. Bu yiizden
miisteriye gore ozelliklerin ne kadar 6nemli olup olmadigi yani 6zelliklerin 6nem
dereceleri ve siralar1 Matzler ve Hinterhuber [10] tarafindan 6nerilen Denklem (2.1)
ve Denklem (2.2) kullanilarak hesaplanir ve elde edilen 6nem siralar1 Tablo 4.6’da

gosterilmistir.

Tablo 4.6 Tiim Kullanicilar Icin Geleneksel Kano Modeline Gére Ozelliklerin
Memnuniyet Katsayilar1 ve Oncelik Siralar

Ozellik Geli§tirilfni§ Azalal? )
No Sinif | Memnuniyet | Memnuniyet | Aralik | Oncelik
Katsayisi Katsayis1
F12 0) 0,505 -0,798 1,303 |1
F20 O 0,485 -0,752 1,238 | 2
F06 O 0,451 -0,735 1,186 | 3
FO3 0] 0,444 -0,707 1,152 | 4
FO1 M 0,402 -0,742 1,144 | 5
F15 o) 0,437 -0,699 1,136 | 6
FO5 O 0,436 -0,693 1,129 |7
F10 ) 0,436 -0,673 1,109 |8
F02 A 0,711 -0,371 1,082 | 9
F16 o) 0,446 -0,495 0,941 | 10
F18 O 0,440 -0,470 0,910 | 11
FO07 M 0,310 -0,590 0,900 |12
FOS8 M 0,380 -0,500 0,880 | 13
F14 O 0,386 -0,485 0,871 | 14
F13 M 0,354 -0,505 0,859 |15
F17 0] 0,373 -0,480 0,853 | 16
F09 0] 0,350 -0,495 0,845 | 17
F19 I 0,404 -0,333 0,737 | 18
F11 I 0,353 -0,333 0,686 | 19
FO4 I 0,181 -0,191 0,372 | 20

Geleneksel Kano Modelinin uygulanmasindan elde edilen sonuclara gore tiim
kullanicilar icin en énemli 6zelligin “TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” oldugu
gorilmistir. Tim kullanmicilar icin en gereksiz 6zellik ise “Cihaz ve Aksesuar Satist”
oldugu goriilmiistiir. ~ Geleneksel Kano modeline gore “Haftalitk Rastgele Hediye

Kazanma” tek heyecan verici 6zellik olarak bulunmustur.
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4.3 Onerilen Bulanik Kano Modelinin Kadin Kullanicilardan
Toplanan Veriye Uygulanmasi

Bu béliimde kadin kullanicilardan elde edilen veriye Béliim 3’de Onerilen bulanik
Kano Modeli uygulanacaktir. Uygulama adimlar1 asagida anlatilirken sonuglara iliskin

Ozet bilgi Sekil 3.1’de sunulmustur.

Adim 1. Mobil Online islem Uygulama Ozelliklerinin Saptanmasi: Uc
telekomiinikasyon firmasina ait online mobil islem uygulamalarinda yer alan 6zellikler

incelenerek uygulama 6zellikleri Tablo 4.1’de listelenmistir.

Adim 2. Kano Anket Tasarimi ve Uygulanmasi: Tablo 4.1’de belirlenen her
bir 6zellik icin Tablo 2.1’de gosterilen Geleneksel Kano modeline [4] uygun olacak
sekilde islevsel ve islevsel olmayan sorular hazirlanarak kullanicilarla paylasilmistir.

Kullanicilar tizerinde uygulanan anket sorular1 EK-A kisminda paylasilmistir.

Adim 3. Katilimecr Yanitlarinin Gruplandirilmasi: Ankette yoOneltilen {iriin
ozelliklerine iliskin sorulara kadin kullanicilar tarafindan verilen yanitlara Denklem
(3.1) ve Denklem (3.3) uygulanarak elde edilen sonuclar Tablo 4.7°’de 6zetlenmistir.

Adim 4. Uriin Ozelliklerine Ait iliski (R) Matrisinin Olusturulmasi: Her bir 6zellik
icin Tablo 4.7’de verilen degerler ve Denklem (2.6) kullanilarak ilgili 6zellige ait R
matrisi elde edilir. R matrisi tiim katilimcilarin ilgili 6zellik icin duygu ve diistincesini
yansitan bir degerdir. Calismada kadin kullanicilar tarafindan “FO1. Kalan Kullanim
Bilgisini Gosterme” 6zelligine verilen yanitlara ait R iliski matrisi asagidaki sekilde elde
edilir [7];

R = {0,449 0,531 0,0 0,020 0,0} x {0,102 0,122 0,020 0,143 0,612}

(0,046 0,055 0,009 0,064 0,275]
0,054 0,065 0,011 0,076 0,325

R=| 0 0 0 0 0
0,002 0,002 0 0,003 0,012
0 0 0 0 0

Adim 5. Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi: R matrisindeki sayisal degerler,
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Tablo 4.7 Kadin Kullanicilar icin Tiim Ozelliklere Ait Kano Kategori Frekans Degetleri

Ozellik No | Soru Tiirii Bu $ek-ilde Bu Sekilde Kararsizim Bunur-ll.a. Bu Selilde
Severim Olmal1 Yasayabilirim | Sevmem
FO1 islevsel 0,449 0,531 0,000 0,020 0,000
islevsiz 0,102 0,122 0,020 0,143 0,612
F02 Islevsel 0,755 0,122 0,082 0,041 0,000
Islevsiz 0,122 0,020 0,102 0,449 0,306
FO3 Islevsel 0,490 0,408 0,102 0,000 0,000
islevsiz 0,061 0,041 0,143 0,122 0,633
FO4 islevsel 0,224 0,204 0,449 0,122 0,000
Islevsiz 0,041 0,082 0,327 0,388 0,163
FO5 Islevsel 0,551 0,388 0,061 0,000 0,000
islevsiz 0,082 0,061 0,082 0,082 0,694
F06 islevsel 0,449 0,531 0,020 0,000 0,000
Islevsiz 0,061 0,041 0,061 0,143 0,694
F07 Islevsel 0,388 0,510 0,061 0,000 0,041
Islevsiz 0,061 0,020 0,143 0,163 0,612
FO8 islevsel 0,429 0,347 0,184 0,041 0,000
islevsiz 0,061 0,082 0,143 0,306 0,408
F09 Islevsel 0,449 0,388 0,102 0,061 0,000
Islevsiz 0,061 0,082 0,061 0,347 0,449
F10 islevsel 0,449 0,449 0,041 0,020 0,041
islevsiz 0,082 0,082 0,082 0,163 0,592
F11 Islevsel 0,388 0,327 0,184 0,082 0,020
Islevsiz 0,041 0,041 0,204 0,449 0,265
F12 Islevsel 0,592 0,327 0,041 0,041 0,000
islevsiz 0,082 0,000 0,041 0,184 0,694
F13 islevsel 0,388 0,429 0,122 0,061 0,000
Islevsiz 0,061 0,020 0,184 0,245 0,490
F14 Islevsel 0,388 0,347 0,224 0,041 0,000
Islevsiz 0,082 0,020 0,224 0,265 0,408
F15 islevsel 0,449 0,449 0,082 0,020 0,000
Islevsiz 0,041 0,020 0,061 0,122 0,755
F16 Islevsel 0,490 0,327 0,122 0,041 0,020
Islevsiz 0,061 0,020 0,184 0,286 0,449
F17 islevsel 0,449 0,367 0,102 0,041 0,041
islevsiz 0,061 0,020 0,102 0,327 0,490
F18 Islevsel 0,429 0,367 0,143 0,061 0,000
Islevsiz 0,041 0,061 0,184 0,286 0,429
F19 Islevsel 0,327 0,204 0,367 0,061 0,041
islevsiz 0,082 0,061 0,327 0,286 0,245
F20 Islevsel 0,531 0,388 0,041 0,041 0,000
Islevsiz 0,061 0,020 0,061 0,163 0,694

ilgili 6zelligin Kano Modelinde tanimlanan siniflara aidiyetlik derecesini vermektedir.

Tablo 2.2’den R matrisinin
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(0,046 0,055 0,009 0,064 0,275]
0,054 0,065 0,011 0,076 0,325

R= 0 0 0 0 0
0,002 0,002 0 0,003 0,012
0 0 0 0 0

seklinde oldugu hatirlanirsa R"icin siniflara iiyelik olabilirligi [5,7,10]

PF01_{01128 0,337 0,275 0,157 0,056 0,046}
L aAa>M’” o’ 1 R’Q

olarak elde edilir. Elde edilen vektor, ilgili 6zelligin kano siniflarina iyelik derecelerini
gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “FO1. Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” ozelligi,
“Heyecan Verici Ogellik” simfina iiyeligi 0,128, “Temel Ogellik” siifina iiyeligi 0,337,
“Tek Boyutlu Ogellik” siifina iiyeligi 0,275, “Karsit Ogellik” sinifina iiyeligi 0,056 ve
“Kayitsiz Kalinan Ogellik” simifina iiyeligi 0,157 olarak tamimlar. “Siipheli Ogzellik”
sinifina tiyelik 0,046'dir. Stipheli 6zellikler celiskili cevaplar gosteren sonuglar: temsil
eder [68]. Bu sonuctan da anlasilacag: iizere, herhangi bir 6zelligin kesin olarak

herhangi bir kategoriye dogrudan dahil etmek dogru degildir.

Calismada incelenen her bir 6zellige iliskin kadin katilimcilarin duygu ve diisiincelerini
yansitan ve ilgili ozelligin Kano Model siniflarina iiyelik dereceleri Tablo 4.8’de

sunulmustur.

Adim 6. Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi: Bir énceki adimda
her bir 6zelligin Kano Model siniflarina iiyelik dereceleri hesaplandiktan sonra her
bir 6zelligin sagladigi memnuniyet diizeyi hesaplanmalidir. Kadin kullanicilarin
ilgilenilen oOzelliklere duydugu memnuniyet (d}*) ve memnuniyetsizlik (d]_)
degerlerini elde etmek icin Denklem (2.10) ve Denklem (2.11) kullanilmistir [9-12].
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Tablo 4.8 Kadin Katilimcilarin Duygu ve Diisiincelerinin Yansitildig1 Ozelliklerin
Bulanik Kano Kategorilerine Ait Uyelik Dereceleri

OzellikNo | A M o R Q I
FO1 0,128 [ 0,337 | 0,275 | 0,056 | 0,046 | 0,157
FO02 0,431 ] 0,075 | 0,231 | 0,030 | 0,092 | 0,140
FO3 0,150 | 0,323 | 0,310 | 0,031 | 0,030 | 0,156
F04 0,179 | 0,127 | 0,037 | 0,032 | 0,009 | 0,617
FO5 0,124 | 0,312 | 0,382 | 0,037 | 0,045 | 0,101
F06 0,110 | 0,382 | 0,312 | 0,034 | 0,027 | 0,135
FO7 0,127 | 0,350 | 0,237 | 0,050 | 0,049 | 0,187
FOS8 0,227 | 0,233 | 0,175 | 0,035 | 0,026 | 0,303
F09 0,220 | 0,247 | 0,202 | 0,034 | 0,027 | 0,270
F10 0,147 | 0,302 | 0,266 | 0,058 | 0,061 | 0,167
F11 0,269 | 0,157 | 0,103 | 0,039 | 0,021 | 0,411
F12 0,133 0,283 | 0,411 | 0,033 | 0,048 | 0,092
F13 0,174 | 0,300 | 0,190 | 0,037 | 0,024 | 0,275
F14 0,198 | 0,250 | 0,158 | 0,050 | 0,032 | 0,312
F15 0,092 | 0,416 | 0,339 | 0,022 | 0,018 | 0,112
F16 0,240 | 0,220 | 0,220 | 0,041 | 0,039 | 0,240
F17 0,202 | 0,250 | 0,220 | 0,052 | 0,047 | 0,229
F18 0,227 | 0,245 | 0,184 | 0,023 | 0,017 | 0,303
F19 0,220 | 0,155 | 0,080 | 0,082 | 0,037 | 0,426
F20 0,130 | 0,326 | 0,368 | 0,029 | 0,032 | 0,115

Her bir 6zellige ait memnuniyet ve memnuniyetsizlik degerleri ve bu degerlere gore

elde edilen oncelikli siralamasi Tablo 4.9’da verilmistir.

Bulanik Kano Modeline gore memnuniyet (d;“) ve memnuniyetsizlik (d]_)
formiillerinin hesaplamasi yapildiktan sonra iiriinlerin kadin kullanicilar i¢in 6ncelik
sirasina ulasilabilir. Kadin katilimcilarin dahil oldugu ve katilimcilarin diisiincelerinin
bulaniklastirildig1 bu sonuclara gore kadin kullanicilar icin en 6nemli 6zelligin “TL
Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” oldugu goriiliirken, en énemsiz 6zelligin uygulama

tizerinden yapilan “Cihaz ve Aksesuar Satisi” oldugu goriilmektedir.

4.4 Geleneksel Kano Modelinin Kadin Kullanicilardan Toplanan
Veriye Uygulanmasi

Bu boliimde kadin kullanicilardan toplanan verilere Geleneksel Kano Modeli adimlar:
uygulanacaktir [37]. Uygulama boliimiiniin ilk iki adimi1 daha 4.2’de sunulan
adimlarin aynisidir. Hesaplamada dikkate alinan degerler degistiginden bu boliimde

Adim 2’den sonraki islem adimlar1 sunulmustur;
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Tablo 4.9 Kadin Kullanicilar icin Incelenen Ozelliklere Ait Oncelik Siralar

Ozellik No | Memnuniyet | Memnuniyetsizlik | Aralik | Oncelik
F12 0,537 20,694 1231 | 1
FO5 0,491 -0,687 1,178 | 2
F20 0,485 -0,687 1,171 | 3
F15 0,417 -0,747 1,164 | 4
F06 0,399 -0,678 1,077 | 5
F03 0,442 -0,621 1,063 | 6
F02 0,697 -0,304 1,001 |7
FO1 0,364 -0,583 0,948 | 8
F10 0,378 -0,543 0,920 |9
FO7 0,330 -0,565 0,895 | 10
F16 0,436 20,415 0,851 | 11
F17 0,388 -0,439 0,827 | 12
F09 0,399 -0,427 0,825 | 13
F18 0,395 -0,413 0,809 | 14
F13 0.335 20,464 0,799 | 15
FO8 0,377 20,383 0,761 | 16
F14 0,316 -0,370 0,686 | 17
F11 0,340 -0,226 0,566 | 18
F19 0,226 20,159 0,385 | 19
F04 0,185 -0,133 0,319 | 20

Adim 3. Kano Kategorilerinin Belirlenmesi: Geleneksel Kano Modelinde anketten
elde edilen sonuclar cevap sikligina gore degerlendirilir. Geleneksel Kano Modelinde
siniflar tanimlanirken uygulanan kural su sekildedir; (O +A +M)> (I +R + Q) ise, O,
A, M smiflarindan maksimum olan deger secilir. Aksi takdirde, maksimum deger I, R,
Q smiflar arasindan segilir [36]. Ayrica, sonuclar ayni iki frekans gereksinimine sahip
oldugunda, iiriin veya hizmet {izerinde en biiyiik etkiye sahip olacak siniflandirma
secilmelidir. Oncelik siras1t M> O> A> I seklinde olmalidir. Degerlendirme sonuclari
Tablo 4.10’da gosterilmistir.

Adim 4. Memnuniyet Derecelerinin Belirlenmesi: Uygulamadaki 6zelliklerin kadin
kullanicilarin memnuniyet dereceleri Matzler ve Hinterhuber [10] tarafindan 6nerilen
Denklem (2.1) ve Denklem (2.2) kullanilarak elde edilir. Elde edilen sonuclar Tablo
4.11’de gosterilmistir.

Bu sonuclara gore kadin kullanicilar icin en 6nemli 6zelligin “TL Yiikleyebilme ve Fatura
Odeyebilme” oldugu goriilmiistiir. Kadin kullanicilar icin en gereksiz 6zellik ise “Cihaz
ve Aksesuar Satist” oldugu goriilmiistiir. Geleneksel Kano modeline gore “Haftalik Rast-
gele Hediye Kazanma” 6zelligi kadin kullanicilar icin tek heyecan verici 6zellik olarak

bulunmustur.
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Tablo 4.10 Kadin Kullanicilar I¢in Ozelliklerin Geleneksel Kano Modeline Gére Kano
Kategorilerinin Belirlenmesi

OzellikNo | A [ M | O [R|[ Q| I | Toplam | Simif
FO1 3 14162 |3 |11 |49 O
FO2 18|12 |13 |0 |6 |10 49 A
FO3 3 13|18 (0|3 |12 |49 (0]
FO4 4 |13 |5 [0]2]35|49 I
FO5 3 1412004 |8 |49 O
F06 2 (1711710 |3 |10 |49 M
FO7 3 15|13 (0|5 |13 |49 M
FO8 8 |10|10(0 |3 |18 49 M
F09 6 |9 |13|0 (3 |18]49 (0]
F10 4 (1315|124 |11 |49 (0]
F11 9 |5 |8 |12 ]24]49 I
F12 6 (1519|014 |5 |49 O
F13 6 141100 |3 |16 49 M
F14 6 (10101 |3 |19 |49 M
F15 2 119|180 |2 |8 |49 M
F16 9 |9 |13|1 (2 |15]49 O
F17 5 10|14 (2|3 | 15| 49 (0]
F18 6 |8 |13|0 |2 |20|49 (0]
F19 S |3 |9 |32 |27 |49 I
F20 4 |15(19(0 |3 |8 |49 O

4.5 Onerilen Bulanik Kano Modelinin Erkek Kullanicilardan
Toplanan Verilere Uygulanmasi

Bu boliimde, adimlari Sekil 3.1’de verilen ve calismada onerilen Bulanik Kano
Modelinin erkek katilimcilardan toplanan verilere uygulanmas: sonucu edilen analiz
sonuclar1 ve uygulama adimlari sunulmustur. ilk iki adim daha énceki alt béliimlerle

aynidir. Adim ii¢ ve sonraki uygulama adimlari su sekildedir;

Adim 3. Katilimcir Yanitlarinin Gruplandirilmasi: Ankette yoOneltilen iriin
ozelliklerine iligskin sorulara verilen katilimci yanitlar1 Denklem (3.1) ve Denklem (3.3)
kullanilarak erkek kullanicilar i¢in Tablo 4.12’de 6zetlenmistir.

Adim 4. Uriin Ozelliklerine Ait iliski (R) Matrisinin Olusturulmasi: Her bir 6zellik
icin Tablo 4.12’de verilen degerler ve Denklem (2.6) kullanilarak ilgili 6zellige ait R
matrisi elde edilir. R matrisi erkek katilimcilarin ilgili 6zellik icin duygu ve diisiincesini
yansitan bir degerdir. Calismada yapilan hesaplamay: orneklendirmek icin “FOI.
Kalan Kullamim Bilgisini Gosterme” Ozelligine ait R iliski matrisi erkek kullanicilar

icin asagidaki sekilde elde edilir [7];
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Tablo 4.11 Kadin Kullanicilar Icin Geleneksel Kano Modeline Gére Ozelliklerin
Memnuniyet Katsayilar1 ve Oncelik Siralari

Gelistirilmis Azalan
Ozellik No | Sinif | Memnuniyet | Memnuniyet | Aralik | Oncelik
Katsayisi Katsayisi

F12 0 0,556 -0,756 1311 |1
FO5 0] 0,511 -0,756 1,267 | 2
F20 O 0,500 -0,739 1,239 | 3
F15 M 0,426 -0,787 1,213 | 4
F06 M | 0,413 -0,739 1,152 | 5
F03 0] 0,457 -0,674 1,130 | 6
FO1 O 0,432 -0,682 1,114 | 7
F10 O 0,442 -0,651 1,093 | 8
F02 A 0,721 -0,349 1,070 |9
FO07 M 0,364 -0,636 1,000 | 10
F17 0) 0,432 -0,545 0,977 | 11
F16 O 0,478 -0,478 0,957 | 12
F09 0 0,413 -0,478 0,891 | 13
F13 M 0,348 -0,522 0,870 | 14
F18 O 0,404 -0,447 0,851 | 15
FO8 M | 0,391 -0,435 0,826 | 16
F14 M 0,356 -0,444 0,800 |17
F11 I 0,370 -0,283 0,652 | 18
F19 I 0,318 -0,273 0,591 | 19
FO4 I 0,191 -0,170 0,362 | 20

RF1 = {0,441 0,525 0,0 0,034 0,0} x {0,102 0,085 0,0 0,102 0,712}

-O, 045 0,037 0 0,045 O, 314-
0,053 0,045 0 0,053 0,374
R= 0 0 0 0 0
0,003 0,003 0 0,003 0,024
0 0 0 0 0

Adim 5. Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi: R matrisindeki sayisal degerler,
ilgili 6zelligin Kano Modelinde tanimlanan siniflara aidiyetlik derecesini vermektedir.

Tablo 2.2 veya Denklem 2.8’den R matrisinin
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Tablo 4.12 Erkek Kullanicilar icin Tiim Ozelliklere Ait Kano Kategori Frekans

Degerleri
Ozellik .. .. | Bu Sekilde | Bu Sekilde Bununla Bu Sekilde
Soru Tiirii . Kararsizim 1o
No Severim Olmal Yasayabilirim | Sevmem
FO1 islevsel 0,441 0,525 0,000 0,034 0,000
islevsiz 0,102 0,085 0,000 0,102 0,712
FO2 islevsel 0,712 0,186 0,051 0,034 0,017
islevsiz 0,068 0,051 0,085 0,424 0,373
FO3 islevsel 0,441 0,441 0,068 0,034 0,017
islevsiz 0,102 0,051 0,068 0,119 0,661
FO4 islevsel 0,186 0,237 0,339 0,085 0,153
islevsiz 0,102 0,085 0,305 0,339 0,169
FO5 islevsel 0,390 0,458 0,085 0,051 0,017
Islevsiz 0,034 0,102 0,068 0,186 0,610
F06 Islevsel 0,475 0,424 0,034 0,051 0,017
Islevsiz 0,034 0,051 0,085 0,136 0,695
FO7 Islevsel 0,271 0,508 0,153 0,068 0,000
Islevsiz 0,051 0,017 0,254 0,153 0,525
FO08 islevsel 0,373 0,373 0,153 0,102 0,000
islevsiz 0,085 0,034 0,169 0,203 0,508
F09 islevsel 0,305 0,525 0,102 0,068 0,000
islevsiz 0,034 0,034 0,102 0,339 0,492
F10 islevsel 0,441 0,441 0,085 0,034 0,000
islevsiz 0,017 0,034 0,136 0,136 0,678
F11 islevsel 0,322 0,288 0,271 0,085 0,034
islevsiz 0,017 0,034 0,288 0,288 0,373
F12 islevsel 0,458 0,441 0,068 0,017 0,017
islevsiz 0,085 0,017 0,068 0,068 0,763
F13 islevsel 0,373 0,356 0,153 0,068 0,051
islevsiz 0,085 0,068 0,186 0,203 0,458
F14 islevsel 0,441 0,458 0,051 0,051 0,000
islevsiz 0,051 0,068 0,068 0,322 0,492
F15 islevsel 0,458 0,407 0,085 0,051 0,000
Islevsiz 0,051 0,068 0,068 0,220 0,593
F16 Islevsel 0,424 0,373 0,119 0,068 0,017
Islevsiz 0,068 0,068 0,169 0,220 0,475
F17 Islevsel 0,339 0,424 0,203 0,034 0,000
islevsiz 0,017 0,034 0,169 0,356 0,424
F18 islevsel | 0,441 0,322 0,169 0,017 0,051
islevsiz 0,085 0,051 0,169 0,254 0,441
F19 islevsel 0,492 0,322 0,136 0,034 0,017
islevsiz 0,051 0,068 0,203 0,322 0,356
F20 islevsel 0,475 0,458 0,034 0,034 0,000
islevsiz 0,068 0,051 0,034 0,136 0,712
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0,053 0,045 0 0,053 0,374
R= 0 0 0 0 0
0,003 0,003 0 0,003 0,024
0 0 0 0 0
seklinde oldugu hatirlanirsa RF%ticin simiflara iiyelik olabilirligi [5,7,10]

pFOl_{o,osz 0,398 0,314 0,104 0,057 0,045}
"l Aa’> M’ 0o’ 1’ R’ Q

olarak elde edilir. Elde edilen vektor, ilgili 6zelligin kano siniflarina {iyelik derecelerini
gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “FO1. Kalan Kullamim Bilgisini Gosterme” ozelligi,
“Heyecan Verici Ogellik” smifina iiyeligi 0,082, “Temel Ogellik” sinifina iiyeligi 0,398,
“Tek Boyutlu Ogellik” siifina iiyeligi 0,314, “Karsit Ozellik” sinifina iiyeligi 0,057 ve
“Kayitsiz Kalinan Ogellik” simfina iiyeligi 0,104 olarak tamimlar. “Siipheli Ogellik”
sinifina iiyelik 0,045’dir. Stipheli 6zellikler celiskili cevaplar gosteren sonuclari temsil
eder [68]. Calismada incelenen her bir 6zellige iliskin erkek katilimcilarin duygu ve
diisiincelerini yansitan ve ilgili 6zelligin Kano Model siniflarina iiyelik dereceleri Tablo
4.13’de sunulmustur.

Adim 6. Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi: Bir 6nceki adimda
her bir 6zelligin Kano Model Siniflarina {iyelik dereceleri hesaplandiktan sonra her
bir o6zelligin sagladigt memnuniyet diizeyi hesaplanmalidir. Erkek kullanicilarin
ilgilenilen o6zelliklere duydugu memnuniyet (d;r) ve memnuniyetsizlik (d]_)
degerlerini elde etmek i¢in Denklem (2.10) ve Denklem (2.11) kullanilmistir [9-12].
Her bir 6zellige ait memnuniyet ve memnuniyetsizlik degerleri ve bu degerlere gore
elde edilen oncelikli siralamasi Tablo 4.14’de verilmistir.
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Tablo 4.13 Erkek Katiimcilarin Duygu ve Diisiincelerinin Yansitildig1 Ozelliklerin
Bulanik Kano Kategorilerine Ait Uyelik Dereceleri

Ozellik No | A M o R Q I

FO1 0,082 | 0,398 | 0,314 | 0,057 | 0,045 | 0,104
FO02 0,398 | 0,101 | 0,265 | 0,029 | 0,054 | 0,152
FO3 0,105 | 0,359 | 0,291 | 0,061 | 0,056 | 0,129
F04 0,136 | 0,112 | 0,032 | 0,194 | 0,045 | 0,482
FO5 0,139 | 0,362 | 0,238 | 0,027 | 0,023 | 0,211
F06 0,129 | 0,353 | 0,330 | 0,023 | 0,028 | 0,138
FO7 0,115 ] 0,383 | 0,142 | 0,037 | 0,014 | 0,309
FOS8 0,152 | 0,319 | 0,190 | 0,053 | 0,032 | 0,255
F09 0,145 | 0,342 | 0,150 | 0,024 | 0,010 | 0,330
F10 0,134 | 0,379 | 0,299 | 0,009 | 0,007 | 0,171
F11 0,196 | 0,240 | 0,120 | 0,032 | 0,018 | 0,393
F12 0,070 | 0,401 | 0,349 | 0,049 | 0,052 | 0,080
F13 0,171 | 0,264 | 0,171 | 0,076 | 0,055 | 0,264
F14 0,202 | 0,275 | 0,217 | 0,028 | 0,022 | 0,256
F15 0,163 | 0,322 | 0,271 | 0,028 | 0,023 | 0,193
F16 0,194 | 0,265 | 0,201 | 0,047 | 0,037 | 0,256
F17 0,190 | 0,280 | 0,144 | 0,011 | 0,006 | 0,370
F18 0,209 | 0,224 | 0,194 | 0,072 | 0,060 | 0,241
F19 0,292 | 0,175 | 0,175 | 0,036 | 0,031 | 0,292
F20 0,105 | 0,374 | 0,338 | 0,036 | 0,032 | 0,116

Bulanik Kano Modeline gore memnuniyet (d;r) ve memnuniyetsizlik (d]_)
formiillerinin hesaplamasi yapildiktan sonra {irtinlerin erkek kullanicilar i¢in 6ncelik
sirasina ulasilir. Erkek katilimcilarin dahil oldugu ve katilimcilarin diisiincelerinin
bulaniklastirildigir sonuclara gore erkek kullanicilar icin en onemli ozelligin “TL
Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” oldugu goriiliirken, en 6nemsiz o6zelligin

uygulama tizerinden yapilan “Cihaz ve Aksesuar Satis1” oldugu goriilmektedir.

4.6 Geleneksel Kano Modelinin Erkek Kullanicilardan Toplanan
Verilere Uygulanmasi

Bu boliimde, Qiting vd. [37] tarafindan 6nerilen Geleneksel Kano Model adimlarinin
erkek katilimcilardan toplanan verilere uygulanmasi sonucu edilen analiz sonuclari ve
uygulama adimlar1 sunulmustur. Ilk iki adim daha énceki alt bliimlerle aynidir. Adim

i¢c ve sonraki uygulama adimlari su sekildedir;

Adim 3. Kano Kategorilerinin Belirlenmesi: FErkek katilimcilardan toplanan

verilerden elde edilen Kano kategorileri Tablo 4.15’de gosterilmistir.
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Tablo 4.14 Erkek Kullanicilar Icin Incelenen &zelliklere ait éncelik siralar

Ozellik No | Memnuniyet | Memnuniyetsizlik | Aralik | Oncelik
F12 0,390 20,706 1,096 |1
F20 0,420 -0,615 1,035 | 2
F06 0,448 -0,560 1,008 |3
FO1 0.355 20,637 0,992 | 4
F10 0,427 -0,511 0,939 |5
F03 0,354 -0,551 0,906 | 6
FO2 0,671 -0,226 0,897 |7
F15 0,416 -0,409 0,825 | 8
FO5 0,358 -0,398 0,756 |9
F14 0,400 -0,241 0,641 | 10
F16 0,361 -0,218 0,579 | 11
F08 0,298 0,262 0,560 | 12
F18 0,352 -0,188 0,540 | 13
F19 0,444 -0,060 0,504 | 14
F13 0,281 20,181 0,462 | 15
F07 0,223 20,219 0,442 |16
F09 0,273 -0,163 0,437 | 17
F17 0,325 -0,054 0,379 | 18
F11 0,290 0,034 0,256 | 19
F04 20,022 0,081 20,103 | 20

Adim 4. Memnuniyet Derecelerinin Belirlenmesi: Uygulamadaki 6zelliklerden

erkek kullanicilarin memnuniyet diizeyleri Tablo 4.16’da gosterilmistir.

Bu sonuglara gore erkek kullanicilar icin en 6nemli 6zelligin “TL Yiikleyebilme ve Fatura
Odeyebilme” oldugu gériilmiistiir. Erkek kullanicilar icin en gereksiz 6zellik ise “Cihaz
ve Aksesuar Satist” oldugu goriilmiistiir. Geleneksel Kano modeline gore “Haftalik Rast-
gele Hediye Kazanma” 6zelligi erkek kullanicilar icin tek heyecan verici 6zellik olarak
bulunmustur.

4.7 Onerilen Bulanik Kano Modelinin Otuz Yas Alt1 Kullanicilar-
dan Toplanan Verilere Uygulanmasi

Bu boliimde, adimlari Sekil 3.1’de verilen ve calismada onerilen Bulanik Kano
Modelinin otuz yas alt1 katilimcilardan toplanan verilere uygulanmasi sonucu edilen
analiz sonuclar1 ve uygulama adimlar1 sunulmustur. ilk iki adim daha onceki alt

boliimlerle aynidir. Adim ii¢ ve sonraki uygulama adimlar su sekildedir;

Adim 3. Katilimcir Yanitlarinin Gruplandirilmasi: Ankette yoOneltilen {iriin

ozelliklerine iligskin sorulara verilen katilimci yanitlar1 Denklem (3.1) ve Denklem (3.3)
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Tablo 4.15 Erkek Kullanicilar icin Ozelliklerin Geleneksel Kano Modeline Gore Kano
Kategorilerinin Belirlenmesi

OzellikNo | A [ M | O [R|[ Q| I | Toplam | Simif
FO1 2 |24(18(0|6 |9 |59 M
FO2 21 (4 | 17|10 |5 |12]|59 A
FO3 4 (201193 |3 |10]|59 M
FO4 2 (4 |6 |9]3]35(59 I
FO5 2 (171191 |2 |18 |59 (0]
F06 5 19 122 (2|1 |10 |59 (0]
FO7 2 1813 (2|1 |23 |59 M
FO8 5 |15]115(3 (2 (19|59 M
F09 5 171121 |1 |23 |59 M
F10 5 12012001 |13]|59 M
F11 8 |10|11 |2 |1 |27 |59 I
F12 2 (22123132 |7 |59 (0]
F13 7 | 141122 |4 |20 |59 M
F14 8 |14|115|0 (3 |19 |59 (0]
F15 2 1122312 |19|59 O
F16 6 (11172 |2 |21 |59 (0]
F17 8 |14|11 |0 |1 |25]|59 M
F18 9 (10|16 |5 |1 |18 |59 (0]
F19 11|16 |[15|1 |3 |23 |59 O
F20 1 1712522 |12 |59 (0]

kullanilarak otuz yas alt1 kullanicilar icin Tablo 4.17’de 6zetlenmistir.

Adim 4. Uriin Ozelliklerine Ait iliski (R) Matrisinin Olusturulmasi: Her bir 6zellik
icin Tablo 4.17’de verilen degerler ve Denklem (2.6) kullanilarak ilgili 6zellige ait R
matrisi elde edilir. R matrisi otuz yas alti katilimcilarin ilgili 6zellik icin duygu ve
diistincesini yansitan bir degerdir. Calismada yapilan hesaplamay:1 6rneklendirmek
icin “FO1. Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” 6zelligine ait R iliski matrisi otuz yas alt1
kullanicilar i¢in asagidaki sekilde elde edilir [7];

R = {0,464 0,507 0,0 0,029 0,0} x {0,116 0,130 0,014 0,072 0,667}
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Tablo 4.16 Erkek Kullanicilar Icin Geleneksel Kano Modeline Gore Ozelliklerin
Memnuniyet Katsayilar1 ve Oncelik Siralari

Gelistirilmis Azalan
Ozellik No | Sinif | Memnuniyet | Memnuniyet | Aralik | Oncelik
Katsayisi Katsayisi

F12 o) 0,463 -0,833 1,296 | 1
F20 0] 0,473 -0,764 1,236 | 2
F06 O 0,482 -0,732 1,214 | 3
FO1 M 0,377 -0,792 1,170 | 4
FO03 M 0,434 -0,736 1,170 | 5
F10 M 0,431 -0,690 1,121 | 6
F02 A 0,704 -0,389 1,093 | 7
F15 O 0,446 -0,625 1,071 | 8
FO5 0 0,375 -0,643 1,018 | 9
F18 O 0,472 -0,491 0,962 | 10
F14 0) 0,411 -0,518 0,929 |11
F16 O 0,418 -0,509 0,927 | 12
FO8 M | 0,370 -0,556 0,926 | 13
F19 O 0,473 -0,382 0,855 | 14
F13 M 0,358 -0,491 0,849 | 15
FO7 M | 0,268 -0,554 0,821 | 16
F09 M 0,298 -0,509 0,807 | 17
F17 M 0,328 -0,431 0,759 | 18
F11 I 0,339 -0,375 0,714 | 19
FO4 I 0,170 0,213 0,383 | 20

0,054 0,060 0,007 0,034 0,309

0,059 0,066 0,007 0,037 0,338

R= 0 0 0 0 0
0,003 0,004 0 0,002 0,019
0 0 0 0 0

Adim 5. Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi: R matrisindeki sayisal degerler,
ilgili 6zelligin Kano Modelinde tanimlanan siniflara aidiyetlik derecesini vermektedir.

Tablo 2.2 veya Denklem 2.8’den R matrisinin
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Tablo 4.17 Otuz Yas Alt1 Kullanicilar Icin Tiim Ozelliklere Ait Kano Kategori Frekans

Degerleri
Ozellik No | Soru Tiirii Bu Sek%'lde Bu Selilde Kararsizim Bunur'll.a' Bu Selilde
Severim Olmal Yasayabilirim | Sevmem
FO1 Islevsel 0,464 0,507 0,000 0,029 0,000
Islevsiz 0,116 0,130 0,014 0,072 0,667
FO2 islevsel 0,739 0,174 0,043 0,029 0,014
Islevsiz 0,116 0,058 0,101 0,348 0,377
FO3 Islevsel 0,493 0,391 0,072 0,029 0,014
Islevsiz 0,101 0,058 0,101 0,101 0,638
F04 Islevsel 0,188 0,232 0,435 0,072 0,072
Islevsiz 0,072 0,087 0,377 0,304 0,159
FO5 Islevsel 0,478 0,420 0,058 0,029 0,014
Islevsiz 0,072 0,072 0,072 0,130 0,652
F06 Islevsel 0,493 0,435 0,029 0,043 0,000
Islevsiz 0,043 0,058 0,087 0,101 0,710
F07 Islevsel 0,348 0,507 0,101 0,043 0,000
Islevsiz 0,072 0,014 0,203 0,159 0,551
F08 Islevsel 0,435 0,304 0,174 0,087 0,000
Islevsiz 0,087 0,043 0,188 0,188 0,493
F09 Islevsel 0,377 0,420 0,130 0,072 0,000
Islevsiz 0,058 0,043 0,116 0,420 0,362
F10 Islevsel 0,449 0,420 0,072 0,043 0,014
Islevsiz 0,029 0,072 0,116 0,174 0,609
F11 Islevsel 0,304 0,362 0,217 0,087 0,029
Islevsiz 0,014 0,043 0,232 0,377 0,333
F12 Islevsel 0,551 0,348 0,058 0,029 0,014
Islevsiz 0,087 0,014 0,058 0,130 0,710
F13 Islevsel 0,420 0,348 0,130 0,058 0,043
Islevsiz 0,101 0,058 0,188 0,203 0,449
F14 Islevsel 0,464 0,391 0,101 0,043 0,000
Islevsiz 0,072 0,043 0,145 0,261 0,478
F15 Islevsel 0,464 0,420 0,072 0,043 0,000
Islevsiz 0,058 0,043 0,058 0,232 0,609
F16 Islevsel 0,391 0,377 0,145 0,072 0,014
Islevsiz 0,058 0,058 0,174 0,261 0,449
F17 Islevsel 0,420 0,377 0,145 0,043 0,014
Islevsiz 0,029 0,014 0,130 0,406 0,420
F18 Islevsel 0,464 0,304 0,145 0,043 0,043
Islevsiz 0,087 0,058 0,174 0,304 0,377
F19 Islevsel 0,435 0,275 0,217 0,043 0,029
Islevsiz 0,072 0,058 0,275 0,290 0,304
F20 Islevsel 0,536 0,391 0,029 0,043 0,000
Islevsiz 0,072 0,043 0,029 0,159 0,696
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(0,054 0,060 0,007 0,034 0,309]
0,059 0,066 0,007 0,037 0,338

R= 0 0 0 0 0
0,003 0,004 0 0,002 0,019
0 0 0 0 0

seklinde oldugu hatirlanirsa R"icin siniflara iiyelik olabilirligi [5,7,10]

PFOl_{O,lOl 0,357 0,309 0,117 0,062 0,054}
Ll Aa’>M’ o’ 1’ R’ Q

olarak elde edilir. Elde edilen vektor, ilgili 6zelligin kano siniflarina iyelik derecelerini
gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “FO1. Kalan Kullanmim Bilgisini Gosterme” ozelligi,
“Heyecan Verici Ogellik” siifina iiyeligi 0,101, “Temel Ogellik” sinifina iiyeligi 0,357,
“Tek Boyutlu Ogzellik” sinifina iiyeligi 0,309, “Karsit Ozellik” sinifina iiyeligi 0,062 ve
“Kayitsiz Kalinan Ozellik” smifina iiyeligi 0,117 olarak tanimlar. “Siipheli Ogellik”
sinifina iiyelik 0,054'tiir. Stipheli 6zellikler celigkili cevaplar gosteren sonuclari temsil
eder [68]. Bu sonuctan da anlasilacag: iizere, herhangi bir 6zelligin kesin olarak
herhangi bir kategoriye dogrudan dahil etmek dogru degildir. Calismada incelenen
her bir 6zellige iliskin otuz yas alt1 katilimcilarin duygu ve diislincelerini yansitan ve

ilgili 6zelligin Kano Model siniflarina tiyelik dereceleri Tablo 4.18’de sunulmustur.

Adim 6. Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi: Bir énceki adimda
her bir 6zelligin Kano Model Siniflarina tyelik dereceleri hesaplandiktan sonra
her bir o6zelligin sagladigi memnuniyet diizeyi hesaplanmalidir. ~ Otuz yas alti
kullanicilarin ilgilenilen 6zelliklere duydugu memnuniyet (d;“) ve memnuniyetsizlik

(d]_) degerlerini elde etmek icin Denklem (2.10) ve Denklem (2.11) kullanilmistir
[9-12]. Her bir 6zellige ait memnuniyet ve memnuniyetsizlik degerleri ve bu degerlere

gore elde edilen oncelikli siralamasi Tablo 4.19’de verilmistir.
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Tablo 4.18 Otuz Yas Alt1 Katilimcilarin Duygu ve Diisiincelerinin Yansitildig:
Ozelliklerin Bulanik Kano Kategorilerine Ait Uyelik Dereceleri

OzellikNo | A M o R Q I
FO1 0,101 | 0,357 | 0,309 | 0,062 | 0,054 | 0,117
FO2 0,375 | 0,093 | 0,279 | 0,038 | 0,091 | 0,125
FO3 0,129 | 0,314 | 0,314 | 0,055 | 0,059 | 0,129
F04 0,145 ] 0,118 | 0,030 | 0,115 | 0,026 | 0,568
FO5 0,132 0,331 | 0,312 | 0,042 | 0,044 | 0,140
F06 0,121 0,360 | 0,350 | 0,022 | 0,021 | 0,125
FO7 0,131 ] 0,359 | 0,192 | 0,047 | 0,025 | 0,246
FOS8 0,183 | 0,279 | 0,214 | 0,049 | 0,038 | 0,238
F09 0,218 | 0,226 | 0,137 | 0,036 | 0,022 | 0,361
F10 0,163 | 0,326 | 0,273 | 0,022 | 0,022 | 0,194
F11 0,198 | 0,222 | 0,101 | 0,029 | 0,014 | 0,435
F12 0,112 ] 0,309 | 0,391 | 0,042 | 0,058 | 0,088
F13 0,189 | 0,241 | 0,189 | 0,079 | 0,063 | 0,241
F14 0,208 | 0,256 | 0,222 | 0,039 | 0,034 | 0,241
F15 0,155 | 0,326 | 0,282 | 0,031 | 0,027 | 0,179
F16 0,193 | 0,267 | 0,176 | 0,042 | 0,030 | 0,293
F17 0,231 0,238 [ 0,177 | 0,025 | 0,018 | 0,311
F18 0,249 | 0,186 | 0,175 | 0,070 | 0,056 | 0,264
F19 0,271 ] 0,163 | 0,132 | 0,059 | 0,041 | 0,334
F20 0,124 | 0,323 | 0,373 | 0,034 | 0,039 | 0,108

Bulanik Kano Modeline gore memnuniyet (dj*) ve memnuniyetsizlik (d]_)
formiillerinin hesaplamas: yapildiktan sonra iiriinlerin otuz yas alt1 kullanicilar icin
oncelik sirasina ulasiin.  Otuz yas alti katihmeilarin dahil oldugu ve katilimcilarin
diisiincelerinin bulaniklastirildig1 sonuglara gore tiim kullanicilar icin en 6nemli
ozelligin “Giincel ve Gegmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme Detayit Gosterme” oldugu
goriiliirken, en onemsiz Ozelligin uygulama iizerinden yapilan “Cihaz ve Aksesuar

Satist” oldugu goriilmektedir.

4.8 Geleneksel Kano Modelinin Otuz Yas Alt1 Kullanicilardan
Toplanan Verilere Uygulanmasi

Bu boliimde, Qiting vd. [37] tarafindan 6nerilen Geleneksel Kano Model adimlarinin
otuz yas alt1 katilimcilardan toplanan verilere uygulanmasi sonucu edilen analiz
sonuclar1 ve uygulama adimlar sunulmustur. Ilk iki adim daha 6nceki alt béliimlerle

aynidir. Adim ii¢ ve sonraki uygulama adimlari su sekildedir;

Adim 3. Kano Kategorilerinin Belirlenmesi: Otuz yas alt1 katilimcilardan elde edilen

degerlendirme sonuclarina gore 6zellik kategorileri Tablo 4.20’de gosterilmistir.
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Tablo 4.19 Otuz Yas Alt1 Kullanicilar I¢in Incelenen Ozelliklere Ait Oncelik Siralar

Ozellik No | Memnuniyet | Memnuniyetsizlik | Aralik | Oncelik
F06 0,459 20,673 1132 | 1
F20 0,481 -0,637 1,118 | 2
F12 0,489 -0,620 1,109 | 3
F05 0,420 20,575 0,995 | 4
F10 0,423 -0,564 0,988 |5
F02 0,677 -0,304 0,981 | 6
F15 0,417 -0,561 0,979 |7
F03 0,412 20,539 0,952 | 8
FO1 0,368 -0,571 0,939 | 9
F14 0,405 -0,424 0,829 | 10
FO8 0,361 -0,428 0,789 | 11
F07 0,283 20,491 0,774 | 12
F17 0,390 -0,383 0,773 | 13
F16 0,337 -0,389 0,726 | 14
F18 0,375 -0,275 0,650 | 15
F13 0,318 20,330 0,648 | 16
F09 0,326 -0,320 0,646 | 17
F19 0,359 -0,226 0,585 | 18
F11 0.274 20,290 0,564 | 19
F04 0,061 20,032 0,094 | 20

Adim 4. Memnuniyet Derecelerinin Belirlenmesi: Uygulamadaki 6zelliklerin otuz
yas alt1 kullanicilarda olusturdugu memnuniyet ve memnuniyetsizlik derecelerine

iliskin elde edilen sonuclar Tablo 4.21’de gosterilmistir.

Bu sonuclara gore otuz yas alt1 kullanicilar icin en 6nemli 6zelligin “TL Yiikleyebilme
ve Fatura Odeyebilme” oldugu goériilmiistiir. Otuz yas alt1 kullanicilar icin en gereksiz
ozellik ise “Cihaz ve Aksesuar Satist” oldugu goriilmiistiir. Geleneksel Kano modeline
gore “Haftalik Rastgele Hediye Kazanma” 6zelligi otuz yas alt1 kullanicilar icin tek
heyecan verici 0zellik olarak bulunmustur.

4.9 Onerilen Bulanik Kano Modelinin Otuz Yas Ustii Kullanicilar-
dan Toplanan Verilere Uygulanmasi

Bu bolimde, adimlari Sekil 3.1’de verilen ve calismada Onerilen Bulanik Kano
Modelinin otuz yas iistli katilimcilardan toplanan verilere uygulanmasi sonucu edilen
analiz sonuclar1 ve uygulama adimlari sunulmustur. Ilk iki adim daha onceki alt

boliimlerle aynidir. Adim ii¢ ve sonraki uygulama adimlari su sekildedir;

Adim 3. Katiimec:r Yamtlarinin Gruplandirilmasi: Ankette yoOneltilen {iriin
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Tablo 4.20 Otuz Yas Alt1 Kullanicilar icin Ozelliklerin Geleneksel Kano Modeline
Gore Kano Kategorilerinin Belirlenmesi

OzellikNo | A [ M | O [R|[ Q| I | Toplam | Simif
FO1 1 2224 (1|7 |14 69 (0]
FO2 235 [20]|0 ]9 |12 |69 A
FO3 5 120|124 |25 |13 69 (0]
FO4 3 |5 |6 |54 |46]|69 I
FO5 3 |20|25|1 |5 |15/ 69 (0]
F06 4 2227|103 ]13]|69 (0]
FO7 2 119|192 |3 |24 |69 M
FO8 7 1511912 |4 |22 |69 O
F09 9 (11|14 |1 |3 |31|69 I
F10 6 (181230 |3 |19 |69 (0]
F11 10 (1111 |2 |1 |34]69 I
F12 5 (2012924 1]|9 |69 (0]
F13 8 14|16 |2 |6 |23 |69 (0]
F14 9 (15|18 |0 |5 |22 |69 (0]
F15 3 |16(26|1 |3 |20]|69 O
F16 6 (121192 |2 |28 |69 (0]
F17 101217 |1 |2 |27 | 69 (0]
F18 11|17 [19|5 |2 |25]| 69 (0]
F19 11|16 |[15](2 |4 |31]69 I
F20 3 17 (312|313 |69 (0]

ozelliklerine iligskin sorulara verilen katilimci yanitlar1 Denklem (3.1) ve Denklem (3.3)

kullanilarak otuz yas tistii kullanicilar icin Tablo 4.22’de 6zetlenmistir.

Adim 4. Uriin Ozelliklerine Ait iliski (R) Matrisinin Olusturulmasi: Her bir 6zellik
icin Tablo 4.22°de verilen degerler ve Denklem (2.6) kullanilarak ilgili 6zellige ait (R)
matrisi elde edilir. (R) matrisi otuz yas tistii katilimcilarin ilgili 6zellik icin duygu ve
diisiincesini yansitan bir degerdir. Calismada yapilan hesaplamay1 6rneklendirmek
icin “FO1. Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” 6zelligine ait (R) iliski matrisi otuz yas
iistii kullanicilar icin asagidaki sekilde elde edilir [7];

RF1 =1{0,410 0,564 0,0 0,026 0,0} x {0,077 0,051 0,0 0,205 0,667}
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Tablo 4.21 Otuz Yas Alt1 Kullanicilar i¢in Geleneksel Kano Modeline Gére
Ozelliklerin Memnuniyet Katsayilar1 ve Oncelik Siralari

Gelistirilmis Azalan

Ozellik No | Sinif | Memnuniyet | Memnuniyet | Aralik | Oncelik
Katsayisi Katsayisi

F12 o) 0,540 -0,778 1,317 |1
F20 0] 0,531 -0,750 1,281 | 2
F06 O 0,470 -0,742 1,212 | 3
FO3 O 0,468 -0,710 1,177 | 4
FO1 o) 0,410 -0,754 1,164 |5
FO5 0] 0,444 -0,714 1,159 | 6
F02 A 0,717 -0,417 1,133 |7
F15 O 0,446 -0,646 1,092 | 8
F10 o) 0,439 -0,621 1,061 |9
FO8 O 0,413 -0,540 0,952 | 10
F14 0) 0,422 -0,516 0,938 | 11
FO7 M | 0,328 -0,594 0,922 | 12
F18 O 0,484 -0,419 0,903 | 13
F13 O 0,393 -0,492 0,885 | 14
F16 O 0,385 -0,477 0,862 | 15
F17 O 0,409 -0,439 0,848 | 16
F19 I 0,413 -0,333 0,746 | 17
F09 I 0,354 -0,385 0,738 | 18
F11 I 0,318 -0,333 0,652 | 19
FO4 I 0,150 -0,183 0,333 | 20

0,032 0,021 0 0,084 0,274

0,043 0,029 0 0,116 0,376

R=| 0 0 0 o0 0
0,002 0,001 O 0,005 0,017
0 0 0 0 0

Adim 5. Uyelik Sinifi Derecelerinin Hesaplanmasi: R matrisindeki sayisal degerler,
ilgili 6zelligin Kano Modelinde tanimlanan siniflara aidiyetlik derecesini vermektedir.

Tablo 2.2 veya Denklem 2.8’den R matrisinin
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Tablo 4.22 Otuz Yas Ustii Kullanicilar I¢in Tiim Ozelliklere Ait Kano Kategori Frekans

Degerleri
Ozellik No | Soru Tiirii Bu Sek%'lde Bu Selilde Kararsizim Bunur'll.a' Bu gekilde
Severim Olmal1 Yasayabilirim | Sevmem
FO1 Islevsel | 0,410 0,564 0,000 0,026 0,000
islevsiz 0,077 0,051 0,000 0,205 0,667
F02 islevsel 0,718 0,128 0,103 0,051 0,000
Islevsiz 0,051 0,000 0,077 0,590 0,282
FO3 Islevsel 0,410 0,487 0,103 0,000 0,000
Islevsiz 0,051 0,026 0,103 0,154 0,667
Fo4 islevsel 0,231 0,205 0,308 0,154 0,103
Islevsiz 0,077 0,077 0,205 0,462 0,179
FO5 Islevsel 0,436 0,436 0,103 0,026 0,000
Islevsiz 0,026 0,103 0,077 0,154 0,641
F06 islevsel 0,410 0,538 0,026 0,000 0,026
islevsiz 0,051 0,026 0,051 0,205 0,667
FO7 islevsel 0,282 0,513 0,128 0,026 0,051
Islevsiz 0,026 0,026 0,205 0,154 0,590
FO8 Islevsel 0,333 0,462 0,154 0,051 0,000
islevsiz 0,051 0,077 0,103 0,359 0,410
F09 Islevsel 0,359 0,538 0,051 0,051 0,000
Islevsiz 0,026 0,077 0,026 0,205 0,667
F10 Islevsel 0,436 0,487 0,051 0,000 0,026
islevsiz 0,077 0,026 0,103 0,103 0,692
F11 islevsel 0,436 0,205 0,256 0,077 0,026
Islevsiz 0,051 0,026 0,282 0,333 0,308
F12 Islevsel 0,462 0,462 0,051 0,026 0,000
Islevsiz 0,077 0,000 0,051 0,103 0,769
F13 islevsel 0,308 0,462 0,154 0,077 0,000
islevsiz 0,026 0,026 0,179 0,256 0,513
F14 Islevsel 0,333 0,436 0,179 0,051 0,000
Islevsiz 0,051 0,051 0,128 0,359 0,410
F15 islevsel 0,436 0,436 0,103 0,026 0,000
Islevsiz 0,026 0,051 0,077 0,077 0,769
F16 Islevsel 0,564 0,308 0,077 0,026 0,026
Islevsiz 0,077 0,026 0,179 0,231 0,487
F17 Islevsel 0,333 0,436 0,179 0,026 0,026
islevsiz 0,051 0,051 0,154 0,231 0,513
F18 islevsel 0,385 0,410 0,179 0,026 0,000
Islevsiz 0,026 0,051 0,179 0,205 0,538
F19 Islevsel 0,385 0,256 0,282 0,051 0,026
islevsiz 0,051 0,077 0,231 0,333 0,308
F20 islevsel 0,436 0,487 0,051 0,026 0,000
Islevsiz 0,051 0,026 0,077 0,128 0,718
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Q AAAO
RII I M
R=|R I I 1M
RIIIM
RRRRAQ
(0,032 0,021 0 0,084 0,274]
0,043 0,029 0 0,116 0,376
R=| 0 0 0 0 0
0,002 0,001 O 0,005 0,017
0 0 0 0 0

seklinde oldugu hatirlanirsa RF%ticin simiflara iiyelik olabilirligi [5,7,10]

pFOl_{o,los 0,393 0,274 0,151 0,045 0,032}
"l Aa’> M’ 0o’ 1’ R’ Q

olarak elde edilir. Elde edilen vektor, ilgili 6zelligin kano siniflarina {iyelik derecelerini
gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “FO1. Kalan Kullamim Bilgisini Gosterme” ozelligi,
“Heyecan Verici Ogellik” smifina iiyeligi 0,105, “Temel Ogellik” sinifina iiyeligi 0,393,
“Tek Boyutlu Ogellik” sinifina iiyeligi 0,274, “Karsit Ozellik” sinifina iiyeligi 0,045 ve
“Kayitsiz Kalinan Ogellik” siifina iiyeligi 0,151 olarak tamimlar. “Siipheli Ozellik”
sinifina {iyelik 0,032’tiir. Stipheli 6zellikler celiskili cevaplar gosteren sonuclar1 temsil
eder [68]. Bu sonuctan da anlasilacagi lizere, herhangi bir 6zelligin kesin olarak
herhangi bir kategoriye dogrudan dahil etmek dogru degildir. Calismada incelenen
her bir 6zellige iliskin otuz yas iistii katilimcilarin duygu ve diislincelerini yansitan ve

ilgili 6zelligin Kano Model siniflarina ait iiyelik dereceleri Tablo 4.23’de sunulmustur.

Adim 6. Ozelliklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi: Bir énceki adimda
her bir 6zelligin Kano Model Siniflarina tyelik dereceleri hesaplandiktan sonra
her bir 6zelligin sagladigi memnuniyet diizeyi hesaplanmalidir. Otuz yas isti

kullanicilarin ilgilenilen 6zelliklere duydugu memnuniyet (d;“) ve memnuniyetsizlik

(d]_) degerlerini elde etmek icin Denklem (2.10) ve Denklem (2.11) kullanilmistir
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Tablo 4.23 Otuz Yas Ustii Katilimcilarin Duygu ve Diisiincelerinin Yansitildig
Ozelliklerin Bulanik Kano Kategorilerine Ait Uyelik Dereceleri

OzellikNo | A M o R Q I
FO1 0,105 | 0,393 | 0,274 | 0,045 | 0,032 | 0,151
FO02 0,479 | 0,080 | 0,202 | 0,014 | 0,037 | 0,188
FO3 0,116 | 0,393 | 0,274 | 0,030 | 0,021 | 0,166
F04 0,172 | 0,120 | 0,041 | 0,135 | 0,036 | 0,496
FO5 0,145 | 0,362 | 0,279 | 0,014 | 0,011 | 0,188
FO6 0,116 | 0,376 | 0,274 | 0,038 | 0,038 | 0,159
FO7 0,108 | 0,393 | 0,166 | 0,038 | 0,037 | 0,256
FOS8 0,179 | 0,274 | 0,137 | 0,034 | 0,017 | 0,359
F09 0,110 | 0,427 | 0,239 | 0,016 | 0,009 | 0,197
F10 0,101 | 0,373 | 0,302 | 0,049 | 0,052 | 0,124
F11 0,279 | 0,166 | 0,134 | 0,046 | 0,030 | 0,345
F12 0,071 | 0,414 | 0,355 | 0,041 | 0,036 | 0,083
F13 0,142 | 0,355 | 0,158 | 0,018 | 0,008 | 0,320
F14 0,179 | 0,274 | 0,137 | 0,034 | 0,017 | 0,359
F15 0,089 | 0,434 | 0,335 | 0,014 | 0,011 | 0,116
F16 0,246 | 0,200 | 0,275 | 0,045 | 0,055 | 0,179
F17 0,145 | 0,329 | 0,171 | 0,045 | 0,030 | 0,279
F18 0,168 | 0,331 | 0,207 | 0,016 | 0,010 | 0,268
F19 0,247 1 0,181 | 0,118 | 0,048 | 0,028 | 0,378
F20 0,101 | 0,405 | 0,313 | 0,029 | 0,022 | 0,130

[9-12]. Her bir 6zellige ait memnuniyet ve memnuniyetsizlik degerleri ve bu degerlere

gore elde edilen oncelikli siralamasi Tablo 4.24’de verilmistir.

Bulanik Kano Modeline gore memnuniyet (d;“) ve memnuniyetsizlik (d]_)
formiillerinin hesaplamasi yapildiktan sonra tiriinlerin otuz yas iistii kullanicilar icin
oncelik sirasina ulasili. Otuz yas st katilimcilarin dahil oldugu ve katilimcilarin
diisiincelerinin bulaniklastirildig1 sonuclara gore otuz yas iistii kullanicilar i¢in en
onemli 6zelligin “Yurt Disim1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile ilgili Ozellikleri
Gorebilme ve Yonetebilme” oldugu goriiliirken, en 6nemsiz 6zelligin uygulama

tizerinden yapilan “Cihaz ve Aksesuar Satis1” oldugu goriilmektedir.

4.10 Geleneksel Kano Modelinin Otuz Yas Ustii Kullanicilardan
Toplanan Verilere Uygulanmasi

Bu boliimde, Qiting vd. [37] tarafindan 6nerilen Geleneksel Kano Model adimlarinin
otuz yas ustli katihmcilardan toplanan verilere uygulanmasi sonucu edilen analiz
sonuclar1 ve uygulama adimlar sunulmustur. Ilk iki adim daha 6nceki alt béliimlerle

aynidir. Adim ¢ ve sonraki uygulama adimlari su sekildedir;

60



Tablo 4.24 Otuz Yas Ustii Kullanicilar I¢in Incelenen Ozelliklere Ait Oncelik Siralari

Ozellik No | Memnuniyet | Memnuniyetsizlik | Aralik | Oncelik
F15 0,415 20,764 1179 |1
F12 0,399 -0,755 1,155 | 2
F20 0,394 -0,704 1,098 | 3
F05 0,415 20,635 1,050 | 4
F10 0,373 -0,660 1,033 |5
F03 0,368 -0,651 1,018 | 6
F06 0,366 -0,636 1,001 |7
F09 0,337 -0,657 0,994 | 8
FO1 0,345 -0,643 0,988 |9
F02 0,693 -0,278 0,971 | 10
F16 0,504 20,455 0,950 | 11
F18 0,363 20,527 0,800 | 12
FO7 0,246 -0,542 0,788 | 13
F13 0,284 -0,498 0,782 | 14
F17 0,280 -0,470 0,749 | 15
F08 0,287 20,384 0,670 | 16
F14 0,287 -0,384 0,670 | 17
F11 0,378 -0,262 0,640 | 18
F19 0,326 20,258 0,584 | 19
F04 0,081 -0,027 0,108 | 20

Adim 3. Kano Kategorilerinin Belirlenmesi: Otuz yas iistii katilimcilardan toplanan

degerlendirme sonuclarina iliskin Kano kategorileri Tablo 4.25’de gosterilmistir.

Adim 4. Memnuniyet Derecelerinin Belirlenmesi: Uygulamadaki 6zelliklerin otuz
yas Ustl kullanicilarda olusturdugu memnuniyet ve memnuniyetsizlik derecelerine
iliskin elde edilen sonuclar Tablo 4.26’da gosterilmistir.

Bu sonuclara gore otuz yas tistii kullanicilar icin en 6nemli 6zelligin “TL Yiikleyebilme
ve Fatura Odeyebilme” oldugu goriilmiistiir. Otuz yas iistii kullanicilar icin en gereksiz
ozellik ise “Cihaz ve Aksesuar Satist” oldugu goriilmiistiir. Geleneksel Kano modeline
gore “Haftalik Rastgele Hediye Kazanma” 6zelligi otuz yas iisti kullanicilar icin tek
heyecan verici 6zellik olarak bulunmustur.
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Tablo 4.25 Otuz Yas Ustii Kullanicilar I¢in Incelenen Ozelliklere Ait Oncelik Siralari

OzellikNo [A |M [0 [R|Q|I | Toplam | Simf
FO1 4 16101 |2 |6 |39 M
F02 16 |1 1010 |2 |10 | 39 A
FO3 2 (1313|119 |39 M
F04 3 |2 |5 [4]1]24]39 I
FO5 2 111140 (1 (1139 (0]
F06 3 14112 (2 (1|7 |39 M
FO7 3 1147 [0|3 |12 39 M
FO8 6 10 | 6 1|1 |15 39 M
F09 2 15|11 (0 (1 (1039 M
F10 3 15(12 2|2 |5 39 M
F11 7 |14 |8 (1|2 |17 |39 I
F12 3 171131 (2 (3 |39 M
F13 5 14(6 |[0|1 13|39 M
F14 519 |7 |1]|1]16]|39 M
F15 1 15{15(0 |1 |7 |39 M
F16 9 |8 111112 |8 |39 (0]
F17 3 12| 8 1121|1339 M
F18 4 11{10({0 |1 |13 |39 M
F19 5 |13 1|19 |(2(|1]19]39 I
F20 2 151130 (2|7 |39 M
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Tablo 4.26 Otuz Yas Ustii Kullanicilar icin Geleneksel Kano Modeline Gore
Ozelliklerin Memnuniyet Katsayilar1 ve Oncelik Siralari

Gelistirilmis Azalan
Ozellik No | Sinif | Memnuniyet | Memnuniyet | Aralik | Oncelik
Katsayisi Katsayisi

F12 M | 0,556 -0,833 1,380 |1
F10 M 0,514 -0,771 1,286 | 2
FO1 M 0,556 -0,722 1,278 | 3
F20 M 0,459 -0,757 1,216 | 4
F15 M | 0,421 -0,789 1211 |5
F06 M 0,472 -0,722 1,194 | 6
F09 M 0,447 -0,684 1,132 |7
FO03 M 0,405 -0,703 1,108 | 8
FO7 M | 0,472 -0,583 1,056 |9
F13 M 0,500 -0,526 1,026 | 10
FO5 0) 0,342 -0,658 1,000 | 11
F16 0 0,472 -0,528 1,000 | 12
F17 M | 0,417 -0,556 0,972 | 13
F18 M 0,395 -0,553 0,947 | 14
FO8 M 0,432 -0,432 0,865 | 15
F14 M | 0,378 -0,432 0,811 | 16
F02 A 0,459 -0,297 0,757 | 17
F11 I 0,306 -0,333 0,639 | 18
F19 I 0,222 -0,333 0,556 | 19
FO4 I 0,147 -0,206 0,353 | 20
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5)

Bulgular ve Tartisma

Boliim 4’te Onerilen yontemin uygulamas: telekomiinikasyon isletmelerinin pazara
sunduklari mobil uygulama iiriin 6zelliklerinin analizi icin yapilmistir. Anket analizleri
ankete katilanlardan toplanan veriler, tim kullanicilar, kadin kullanicilar, erkek
kullanicilar, otuz yas alt1 kullanicilar ve otuz yas iistii kullanicilar i¢in tercihler hem
Geleneksel Kano Modeline gore hem de bu ¢calismada 6nerilen Bulanik Kano Modeline
gore analiz edilmis olup o6zelliklerin 6nem siralamalar1 belirlenmistir. Kullanim
tercihlerinde cinsiyetin etkisini 6l¢cmek icin kadin erkek ayrimi yapilmistir. Mobil
uygulamalarin hayatimizda yayginlagsmasi son 15 yil icerisinde gerceklestiginden ve
telefon kullanimlar1 daha cok genclik ¢aginda basladigindan teknolojiye yatkinlik
acisindan tiriinden beklentiler arasinda fark olup olmadig1 arastirma konusu olmustur.
Diger bir ifadeyle bu teknoloji ile dogan ve eski teknolojiyi kullanmamis olanlarla eski
teknolojiyi kullandiktan sonra yeni teknoloji kullananlar arasinda fark olup olmadig:
analiz edilecektir. Bu nedenle de analizimizde 30 yas ayrimi yapilmistir. Ankete
toplam 108 kisi katilmistir ve tiim anketler gecerli sayilmis olup verilen cevaplara
gore siipheli sorularin olasiliklar: Boliim 4’te bulunmustur. Ankete katilanlarin % 45’1
kadin, %55’i erkektir. Katiimcilarin %5’i 20 yasindan kii¢iik, %59u 20 ile 30 yaslari
arasinda, %27’si 30 ile 40 yaslar1 arasinda, %6’s1 40 ile 50 yaslar1 arasinda ve %3’ii 50
yas ve 50 yas tistii yaslarda olan kullanicilardir. Buna gore 30 yas alt1 kullanici orani

%64 iken, 30 yas ve 30 yas iistii kullanici oran1 %36’dir.

5.1 Geleneksel Kano Yontemi ile Onerilen Yontemin Kiyaslamasi

Bu boliimde her iki yonteme gore bulunan 6nem siralar1 her bir grup icin birbiriyle

kiyaslanacak olup sonuclar yorumlanacaktir.

Tablo 5.1’de tiim katilimcilardan toplanan verilerin mevcut ve onerilen yontemle
analiz edilmesiyle elde edilen sonuclarin kiyaslamasi sunulmaktadir. Tabloda verilen
{iriin 6zelliklerine ait siralamalar1 incelersek; “TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme”,

“Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi”, “Giincel ve Ge¢mis Fatura Bilgisi ve TL
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Tablo 5.1 Tiim Katilimcilardan Toplanan Verilerin Analizinden Elde Edilen
Sonuclarin Kiyaslamasi

g(z)elhk Uygulamada Yer Alan Ozellik Ad1 gl;l;;ﬂll: gilce;fli( sel Fark

FO1 Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme 9 5 -4

F02 Haftalik Rastgele Hediye Kazanma 8 9 1

FO3 Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma 7 4 -3

F04 Cihaz ve Aksesuar Satis1 20 20 0

FO5 Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servis Bilgisi Gosterme 5 7 2

F06 Giincel ve Gegmig Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme 3 3 0
Detay1 GOsterme

FO7 Kisisel Bilgileri Glincelleme 11 12 1

FO8 Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme 15 13 -2

F09 Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme 13 17 4

F10 Yardlr.n Gereken Konularda Istenilen Cevabi 6 8 9
Bulabilme

F11 Widget 19 19 0

F12 TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme 1 1 0

F13 Bifeyse}. veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplari 17 15 )
Goriintiileyebilme

F14 4.5G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baglatma 12 14 2

F15 Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile 4 6 9
Ilgili Ozellikleri Goérebilme ve Yonetebilme

F16 Servis Satin Alma 10 10 0

F17 Uygulama Igerisinde Arama Yapabilme 14 16 2

F18 Gelen Mesajlar1 Yonetebilme 16 11 -5
Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin

F19 . . 18 18 0
Uygulamada Listelenmesi

F20 Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi 2 2 0

Yiikleme Detayr Gosterme” Ozelliklerinin hem Bulanik Kano Modeline gore hem de
Geleneksel Kano Modeline gore sirasiyla ilk ti¢ sirada yer almaktadir. Bu ti¢ 6zellik her
iki modele gore de kullanicilar icin en 6nemli 6zelliklerdendir ve telekomiinikasyon
sirketleri bu 6zelliklere 6ncelikli olarak gerekli yatirimlari yapabilir ve iirinlerinde bu
ozellikleri iyilestirmek icin efor sarf edebilirler.

Ayni sekilde “Magazadan /Uygulama Uzerinden Alinan /Verilen Siparislerin Uygulamada
Listelenmesi”, “Widget” ve “Cihaz ve Aksesuar Satist” gibi 6zellikler sirasiyla hem Bulanik
Kano Modeli hem de Geleneksel Kano Modeline gore son siralarda yer almaktadir. Bu
ti¢ 6zellik her iki modele gore de kullanicilar icin en 6nemsiz 6zelliklerdir. Geleneksel
Kano modeline gore bu 6zellikler dogrudan kayitsiz kalinan 6zellik Kano kategorisine
girerken, Bulanik Kano modelinde bu o6zellikler sirasiyla %35, %40.20 ve % 54.10
tiyelik dereceleriyle kayitsiz kalinan 6zellik kategorisine dahildir. Telekomiinikasyon
sirketleri bu 6zelliklere gerekli yatirimlar1 yaparken ve efor sarf ederken en az 6nceligi

verebilirler.

Bulanik Kano Modeli ve Geleneksel Kano Modeli ile elde edilen sonuclar arasindaki

belirgin farklarsa sunlardir; “Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” 0zelligi Geleneksel
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Kano Modeline gore 5. siradayken, 6nerilen Bulanik Kano Modeline gore 9. siradadir
ve Onceligi 4 sira geridedir. Bunun disinda “Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi
Yapabilme” 6zelligi Geleneksel Kano Modeline gore 17. siradayken, onerilen Bulanik
Kano modeline gore 13. siradadir. Yani miisterilerin alg1 ve ifadelerinin daha iyi
yansitildigr Bulanik Kano modeline gore daha 6nemli bir ozelliktir. “Gelen Mesajlart
Yonetebilme” 6zelligi Geleneksel Kano Modeline gore 11. siradayken, Onerilen Bulanik

Kano modeline gore 16. siradadir.

Tablo 5.2 Kadin Katilimcilardan Toplanan Verilerin Analizinden Elde Edilen
Sonuclarin Kiyaslamasi

Ozellik No | Uygulamada Yer Alan Ozellik Ad1 Bulanik Oncelik gilce;ﬁi( sel Fark

FO1 Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme 8 7 -1

F02 Haftalik Rastgele Hediye Kazanma 7 9 2

FO03 Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma 6 6 0

F04 Cihaz ve Aksesuar Satist 20 20 0

FO5 Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme 2 2 0

FO6 Giincel ve Gecmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme 5 5 0
Detay1 Gosterme

F07 Kisisel Bilgileri Giincelleme 10 10 0

FO8 Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme 16 16 0

F09 Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme 13 13 0

F10 Yardlrp Gereken Konularda Istenilen Cevabi 9 8 1
Bulabilme

F11 Widget 18 18 0

F12 TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme 1 1 0

F13 Bifeyse{ veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplar1 15 14 1
Goriintiileyebilme

F14 4.5G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baslatma 17 17 0

F15 Yurt Digini Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile 4 4 0
Ilgili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme

F16 Servis Satin Alma 11 12 1

F17 Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme 12 11 -1

F18 Gelen Mesajlar1 Yonetebilme 14 15 1
Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin

F19 g . 19 19 0
Uygulamada Listelenmesi

F20 Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi 3 3 0

Tablo 5.2’de kadin katilimcilardan toplanan verilerin mevcut ve onerilen yontemle
analiz edilmesiyle elde edilen sonuclarin kiyaslamasi sunulmaktadir. Tabloda verilen
{iriin 6zelliklerine ait siralamalar1 incelersek; “TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme”,
“Sahip Olunan Paket /Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme”, “Canli Destek ve Miisteri
Hizmetleri Servisi” 6zelliklerinin hem Bulanik Kano Modeline gore hem de Geleneksel
Kano Modeline gore sirastyla ilk ii¢ sirada yer almaktadir. Bu ii¢ 6zellik her iki modele
gore de kullanicilar icin en 6nemli 6zelliklerdendir ve telekomiinikasyon sirketleri bu
ozelliklere oncelikli olarak gerekli yatirimlari yapabilir ve iiriinlerini iyilestirmek i¢in
efor sarf edebilirler.

Aym sekilde “Widget”, “Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin
Uygulamada Listelenmesi” ve “Cihaz ve Aksesuar Satisi” gibi 6zellikler sirasiyla hem
Bulanik Kano Modeli hem de Geleneksel Kano Modeline gore son siralarda yer
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almaktadir. Bu ti¢ 6zellik her iki modele gore de kullanicilar icin en 6nemsiz
ozelliklerdir. Geleneksel Kano modeline gore bu 6zellikler dogrudan kayitsiz kalinan
ozellik Kano kategorisine girerken, Bulanik Kano modelinde bu 6zellikler sirasiyla
%41,10, %42,60 ve %61,70 tyelik dereceleriyle kayitsiz kalinan 6zellik kategorisine
dahildir. Telekomiinikasyon sirketleri bu 6zelliklere gerekli yatirimlar1 yaparken ve
efor sarf ederken en az onceligi verebilirler. Kadin katilimcilar icin Bulanik Kano
Modeli ve Geleneksel Kano Modeli ile elde edilen sonuclar arasindaki en belirgin fark
“Haftalik Rastgele Hediye Kazanma” arasinda goziikmektedir. Bulanik Kano Modelinde
7. Sirada yer alan “Haftalik Rastgele Hediye Kazanma” Geleneksel Kano Modelinde 9.
Siradadir.

Tablo 5.3 Erkek Katilimcilardan Toplanan Verilerin Analizinden Elde Edilen
Sonuclarin Kiyaslamasi

= . e . Bulanik | Geleneksel

Ozellik No | Uygulamada Yer Alan Ozellik Ad1 Oncelik | Oneelik Fark

FO1 Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme 4 4 0

F02 Haftalik Rastgele Hediye Kazanma 7 7 0

FO3 Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma 6 5 -1

F04 Cihaz ve Aksesuar Satis1 20 20 0

FO5 Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme 9 9 0

F06 Giincel ve Gegmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme 3 3 0
Detay1 Gosterme

F07 Kisisel Bilgileri Giincelleme 16 16 0

F08 Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme 12 13 1

F09 Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme 17 17 0

F10 Yardlrp Gereken Konularda Istenilen Cevabi 5 6 1
Bulabilme

F11 Widget 19 19 0

F12 TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme 1 1 0

F13 Bi}'e}fse{ veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplar1 15 15 0
Gortintiileyebilme

F14 4.5G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baglatma 10 11 1

F15 Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile 8 8 0
Ilgili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme

F16 Servis Satin Alma 11 12 1

F17 Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme 18 18 0

F18 Gelen Mesajlar1 Yonetebilme 13 10 -3
Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin

F19 . . 14 14 0
Uygulamada Listelenmesi

F20 Canl Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi 2 2 0

Tablo 5.3’ te erkek katilimcilardan toplanan verilerin mevcut ve 6nerilen yontemle
analiz edilmesiyle elde edilen sonuclarin kiyaslamasi sunulmaktadir. Tabloda verilen
{iriin 6zelliklerine ait siralamalari incelersek; “TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme”,
“Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi”, “Giincel ve Ge¢mis Fatura Bilgisi ve TL
Yiikleme Detayr Gosterme” Ozelliklerinin hem Bulanik Kano Modeline gore hem de
Geleneksel Kano Modeline gore sirasiyla ilk ti¢ sirada yer almaktadir. Bu ii¢ 6zellik her
iki modele gore de kullanicilar icin en 6nemli 6zelliklerdendir ve telekomiinikasyon

sirketler bu 6zelliklere oncelikli olarak gerekli yatirimlar1 yapabilir ve iiriinlerini
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gelistirmek icin efor sarf edebilirler.

Aymi sekilde “Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme”, “Widget” ve “Cihaz ve Aksesuar
Satist” gibi Ozellikler sirasiyla hem Bulanik Kano Modeli hem de Geleneksel Kano
Modeline gore son siralarda yer almaktadir. Bu ¢ 6zellik her iki modele gore de
kullanicilar icin en 6nemsiz Ozelliklerdir. Geleneksel Kano modeline gore “Wid-
get” ve “Cihaz ve Aksesuar Satist” ozellikleri dogrudan kayitsiz kalinan 6zellik Kano
kategorisine girerken, “Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme” 6zelligi Geleneksel
Kano Modeline gore temel ozellik Kano kategorisine girmektedir. Bulanik Kano
modelinde bu 6zellikler sirasiyla %37, %39.30 ve %48.20 {iyelik dereceleriyle kayitsiz
kalinan o6zellik kategorisine dahildir. Telekomiinikasyon sirketleri bu ozelliklere
gerekli yatirnmlar1 yaparken en az 6nceligi verebilirler. Erkek katilimcilar icin Bulanik
Kano Modeli ve Geleneksel Kano Modeli ile elde edilen sonuclar arasindaki en belirgin
fark “Gelen Mesajlart Yonetebilme” oOzelliginde ortaya c¢ikmaktadir. Bulanik Kano
Modelinde 13. Sirada yer alan “Haftalik Rastgele Hediye Kazanma” Geleneksel Kano
Modelinde 10. Siradadir.

Tablo 5.4 Otuz Yas Alt1 Katilimcilardan Toplanan Verilerin Analizinden Elde Edilen
Sonuclarin Kiyaslamasi

. . o Bulanik | Geleneksel

Ozellik No | Uygulamada Yer Alan Ozellik Ad1 Oncelik | Oneelik Fark

FO1 Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme 9 5 4

F02 Haftalik Rastgele Hediye Kazanma 6 7 -1

FO3 Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma 8 4 4

F04 Cihaz ve Aksesuar Satis1 20 20 0

FO5 Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme 4 6 -2

F06 Giincel ve Gegmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme 1 3 2
Detay1 Gosterme

F07 Kisisel Bilgileri Giincelleme 12 12

F08 Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme 11 10 1

F09 Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme 17 18 -1

F10 Yardlrp Gereken Konularda Istenilen Cevabi 5 9 4
Bulabilme

F11 Widget 19 19 0

F12 TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme 3 1 2

F13 Bife}fsel veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplari 16 14 9
Goriintiileyebilme

F14 4.5G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baslatma 10 11 -1

F15 Yurt Digini Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile - 8 1
Ilgili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme

F16 Servis Satin Alma 14 15 -1

F17 Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme 13 16 -3

F18 Gelen Mesajlar1 Yonetebilme 15 13 2
Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Sipariglerin

F19 . . 18 17 1
Uygulamada Listelenmesi

F20 Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi 2 2 0

Uyari: Bu tabloya 30 yasindaki kullanicilarin verileri dahil edilmemistir!

Tablo 5.4'te otuz yas alt1 katihmcilardan toplanan verilerin mevcut ve onerilen

yontemle analiz edilmesiyle elde edilen sonuclarin kiyaslamasi sunulmaktadir.
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Tabloda verilen tiriin 0zelliklerine ait siralamalari incelersek; “Giincel ve Ge¢mis Fatura
Bilgisi ve TL Yiikleme Detayt Gosterme”, “Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi”,
“TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” 6zelliklerinin Bulanik Kano Modeline gére ilk
siradayken Geleneksel Kano Modeline gore ilk ii¢ sirada “TL Yiikleyebilme ve Fatura
Odeyebilme”, “Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi”, “Giincel ve Gegmis Fatura
Bilgisi ve TL Yiikleme Detayt Gosterme” 6zellikleri yer almaktadir. Bu {i¢ 6zellik her
iki modele gore de kullanicilar icin en 6nemli 6zelliklerdendir ve telekomiinikasyon
sirketler bu o6zelliklere oncelikli olarak gerekli yatirimlar1 yapabilir ve efor sarf

edebilirler.

Aymi sekilde “Magazadan /Uygulama Uzerinden Alinan /Verilen Siparislerin Uygulamada
Listelenmesi”, “Widget” ve “Cihaz ve Aksesuar Satisi” gibi 6zellikler sirasiyla Bulanik
Kano Modeli icin son ii¢ sirada yer alirken Geleneksel Kano Modeline gore “Uygu-
lama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme”,”Widget”, “Cihaz ve Aksesuar Satist”
ozellikleri son ti¢ sirada yer almaktadir. Geleneksel Kano modeline gore “Uygulama Dil
Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme”, “Widget” ,“Cihaz ve Aksesuar Satist” 6zellikleri
dogrudan kayitsiz kalinan 6zellik Kano kategorisine girerken, Bulanik Kano modelinde
“Magazadan /Uygulama Uszerinden Alinan/Verilen Siparislerin Uygulamada Listelen-
mesi” 6zelligi %33.40 iiyelik derecesiyle , “Widget” %43.50 tiyelik derecesiyle, “Cihaz
ve Aksesuar Satist” %56.80 iiyelik dereceleriyle kayitsiz kalinan 6zellik kategorisine
dahildir. Telekomiinikasyon sirketleri bu 6zelliklere gerekli yatirimlari yaparken ve

efor sarf ederken en az onceligi verebilirler.

Bulanik Kano Modeli ve Geleneksel Kano Modeli ile elde edilen sonuclar arasinda
“Kalan Kullamim Bilgisini Gosterme”, “Paket/ Tarife Degistirme ve Satin Alma” ve
“Yardim Gereken Konularda Istenilen Cevabi Bulabilme” 6zellikleri arasinda biiyiik fark
goziikmektedir. Bu 6zellikler icin hem Bulanik Kano Modeli hem de Geleneksel Kano
Modeline gore dérder birimlik fark bulunmaktadir. Ayni sekilde “Uygulama Icerisinde

Arama Yapabilme” 6zelliginin bulanik 6nceligi 13 iken, geleneksel onceligi 16’dur.

Tablo 5.5’de otuz yas iisti katiimcilardan toplanan verilerin mevcut ve onerilen
yontemle analiz edilmesiyle elde edilen sonuclarin kiyaslamasi sunulmaktadir.
Tabloda verilen iriin 6zelliklerine ait siralamalari incelersek hem Bulanik Kano
Modeline gore hem de Geleneksel Kano Modeline gore ilk iic sira farklilik
gostermektedir. Bulanik Kano Modeline gore ilk ti¢ sirada “Yurt Disint Arama ve Yurt
Disinda Kullamim ile Iigili Ogellikleri Gérebilme ve Yonetebilme”, “TL Yiikleyebilme ve
Fatura Odeyebilme”, “Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi” 6zellikleri yer alirken
Geleneksel Kano Modeline gore ilk iic sirada “TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme”,
“Yardim Gereken Konularda Istenilen Cevabt Bulabilme” ve “Kalan Kullamum Bilgisini

Gosterme” bulunmaktadir. Bu 6zellikler her iki modele gore de kullanicilar igin
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Tablo 5.5 Otuz Yag Ustii Katiimcilardan Toplanan Verilerin Analizinden Elde Edilen
Sonuglarin Kiyaslamasi

ao . a Bulanik | Geleneksel

Ozellik No | Uygulamada Yer Alan Ozellik Ad1 Oncelik | Oneelik Fark

FO1 Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme 9 3 -6

F02 Haftalik Rastgele Hediye Kazanma 10 17 7

FO3 Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma 6 8 2

F04 Cihaz ve Aksesuar Satis1 20 20 0

FO5 Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme 4 11 7

F06 Giincel ve Gecmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme - 6 1
Detay1 Gosterme

F07 Kisisel Bilgileri Giincelleme 13 9 -4

FO8 Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme 16 15 -1

F09 Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme 8 7 -1

F10 Yardlrp Gereken Konularda Istenilen Cevabi 5 9 3
Bulabilme

F11 Widget 18 18 0

F12 TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme 2 1 -1

F13 Bi}'e}fse{ veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplari 14 10 4
Goriintiileyebilme

F14 4.5G Abonelik Bilgisi Goriintiileme ve Baglatma 17 16 -1

F15 Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile 1 5 4
Ilgili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme

F16 Servis Satin Alma 11 12 1

F17 Uygulama Icerisinde Arama Yapabilme 15 13 -2

F18 Gelen Mesajlar1 Yonetebilme 12 14 2
Magazadan/Uygulama Uzerinden Alinan/Verilen Siparislerin

F19 / . 19 19 0
Uygulamada Listelenmesi

F20 Canl Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi 3 4 1

Uyart: Bu tabloya 30 yasindaki kullanicilarin verileri dahil edilmistir!

en onemli 6zellikler olup, telekomiinikasyon sirketler bu 6zelliklere 6ncelikli olarak

gerekli yatirimlar1 yapabilir ve efor sarf edebilirler.

Aym sekilde “Widget”, “Magazadan/Uygulama Ugzerinden Alinan/Verilen Siparislerin
Uygulamada Listelenmesi” ve “Cihaz ve Aksesuar Satist” gibi 6zellikler sirasiyla hem
Bulanik Kano Modeli hem de Geleneksel Kano Modeline gore son ii¢ sirada yer
almaktadir. Bu ii¢ 6zellik her iki modele gore de kullanicilar icin en 6nemsiz
ozelliklerdir. Geleneksel Kano modeline gore bu 6zellikler dogrudan kayitsiz kalinan
ozellik Kano kategorisine girerken, Bulanik Kano modelinde bu o6zellikler sirasiyla
%34,50, %37,80 ve %49,60 iiyelik dereceleriyle kayitsiz kalinan 6zellik Kano
kategorisine dahildir. Telekomiinikasyon sirketleri bu 6zelliklere gerekli yatirimlar:
yaparken en az onceligi verebilirler. Otuz yas tstii katilimeilar i¢in Bulanik Kano
Modeli ve Geleneksel Kano Modeli ile elde edilen sonuclar arasindaki belirgin farklarsa
sunlardir; “Haftalik Rastgele Hediye Kazanma” 6zelligi Geleneksel Kano Modeline gore
17.siradayken, onerilen Bulanik Kano Modeline gore 10. siradadir ve onceligi 7
sira daha 6ndedir. Bunun disinda “Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi
Gosterme” 0zelligi Geleneksel Kano Modeline gore 11. siradayken, 6nerilen Bulanik

Kano modeline gore 4. siradadir. Yani miisterilerin alg1 ve ifadelerinin daha iyi
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yansitildig1 Bulanik Kano modeline gore 7 sira daha ondedir ve daha 6nemli bir

ozelliktir. “Kalan Kullanim Bilgisini Gosterme” 6zelliginde onem sirasinda 6 birimlik

bir fark goziikmektedir. Bulanik Kano Modeline gore 9. sirada olan 6zellik Geleneksel

Kano Modeline gore 3. siradadir.

Boliim 4’'te buldugumuz aralik (6nem) degerlerini Tablo 5.6’ daki gibi 6zetledik.

Tablo 5.6 Uygulama Ozelliklerine Ait Aralik Degerleri

Onerilen Yontem Geleneksel Kano Yontemi
Ozellik No | Tiim | Erkek | Kadin | <30 | >=30 | Tiim | Erkek | Kadin | <30 | >=30
Fo1 0,996 | 0,992 | 0,948 | 0,939 | 0,988 | 1,144 | 1,170 | 1,114 | 1,164 | 1,278
F02 1,015 | 0,897 | 1,001 | 0,981 | 0,971 | 1,082 | 1,093 | 1,070 | 1,133 | 0,757
FO3 1,018 | 0,906 | 1,063 | 0,952 | 1,018 | 1,152 | 1,170 | 1,130 | 1,177 | 1,108
F04 0,101 | -0,103 | 0,319 | 0,094 | 0,108 | 0,372 | 0,383 | 0,362 | 0,333 | 0,353
FO5 1,046 | 0,756 | 1,178 | 0,995 | 1,050 | 1,129 | 1,018 | 1,267 | 1,159 | 1,000
F06 1,107 | 1,008 | 1,077 | 1,132 | 1,001 | 1,186 | 1,214 | 1,152 | 1,212 | 1,194
FO7 0,793 | 0,442 | 0,895 | 0,774 | 0,788 | 0,900 | 0,821 | 1,000 | 0,922 | 1,056
FO8 0,763 | 0,560 | 0,761 | 0,789 | 0,670 | 0,880 | 0,926 | 0,826 | 0,952 | 0,865
F09 0,781 | 0,437 | 0,825 | 0,646 | 0,994 | 0,845 | 0,807 | 0,891 | 0,738 | 1,132
F10 1,020 | 0,939 | 0,920 | 0,988 | 1,033 | 1,109 | 1,121 | 1,093 | 1,061 | 1,286
F11 0,596 | 0,256 | 0,566 | 0,564 | 0,640 | 0,686 | 0,714 | 0,652 | 0,652 | 0,639
F12 1,174 | 1,096 | 1,231 | 1,109 | 1,155 | 1,303 | 1,296 | 1,311 | 1,317 | 1,389
F13 0,722 | 0,462 | 0,799 | 0,648 | 0,782 | 0,859 | 0,849 | 0,870 | 0,885 | 1,026
F14 0,789 | 0,641 | 0,686 | 0,829 | 0,670 | 0,871 | 0,929 | 0,800 | 0,938 | 0,811
F15 1,073 | 0,825 | 1,164 | 0,979 | 1,179 | 1,136 | 1,071 | 1,213 | 1,092 | 1,211
F16 0,822 | 0,579 | 0,851 | 0,726 | 0,959 | 0,941 | 0,927 | 0,957 | 0,862 | 1,000
F17 0,771 | 0,379 | 0,827 | 0,773 | 0,749 | 0,853 | 0,759 | 0,977 | 0,848 | 0,972
F18 0,758 | 0,540 | 0,809 | 0,650 | 0,890 | 0,910 | 0,962 | 0,851 | 0,903 | 0,947
F19 0,598 | 0,504 | 0,385 | 0,585 | 0,584 | 0,737 | 0,855 | 0,591 | 0,746 | 0,556
F20 1,145 [ 1,035 | 1,171 | 1,118 | 1,098 | 1,238 | 1,236 | 1,239 | 1,281 | 1,216

Bulanik kano modeli ile verilerin siniflandirmasi sonucu elde edilen memnuniyet ve

memnuniyetsizlik katsayilarina iliskin aralik degerleri ile geleneksel kano yontemi

ile elde edilen memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarina iliskin aralik degerleri

arasinda a=0,05 6nem seviyesinde anlaml bir fark olup olmadig1 analizi i¢in bagimli

iki grup ortalamalari icin cift kuyruk t testi yapilmastir.

HO:lu’x_nu’y:O

HO:nu’x_nu’y;éO

=-14,07

tn—l,a/z =

§|&”| Q

(5.1)

(5.2)

(5.3)



Hesaplanan deger —14,07 < tg9_gg2s = —1,94 oldugundan onerilen yontemle
Geleneksel Kano Modelinin c¢iktilar1 arasinda a=0,05 6nem seviyesinde anlamli
derecede fark vardir.

5.2 Kullanic1 Gruplar Arasindaki Tercihlerin Kiyaslamasi

Uriin siralamalarina iliskin farkliliklar Sekil 5.1 ve Sekil 5.2’de gésterilmistir. Onerilen
Bulanik Kano Modelden elde edilen siralamalarin 6zellik bazinda kiyaslandigi gorsel
grafik Sekil 5.1’de gosterilmistir. Ayni sekilde Geleneksel Kano Modelden elde edilen
siralamalarin 6zellik bazinda kiyaslandig: gorsel grafik ise Sekil 5.2’de gosterilmistir.

mErkek mKadn m<3i0 w>30

Tercih Sirasi
[ T e
[ T I e B N FEN S s A - = ]

(=T N W PO )

F01 F02 F0O3 F04 FOS FO6 FO7 FOS8 FO® FI0 F1l1 Fil2 Fl13 Fl4 Fi15 Fie FIT Fl18 F19 F20
Ozellik No

Sekil 5.1 Onerilen Bulanik Kano Modelden Elde Edilen Siralamalarin Ozellik
Bazinda Kiyaslamasi

mErkek mKadm w<3i0 w>30

20
19
18
17
16
15
14
13
12
11

Tercih Sirasi
s

(=R N S I PR )

Fol FOZ FO3 FO4 FO5 FO6 FO7 FOS FO® FI0 FI1 Fl2 Fl3 Fl4 FI5 Flé FI7T FIs8 Fl19 Fi0
Ozellik No

Sekil 5.2 Geleneksel Kano Modelden Elde Edilen Siralamalarin Ozellik Bazinda
Kiyaslamasi
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Sekil 5.1'de Onerilen Bulanik Kano Modelindeki kullanicilarin  6nceliklerini
inceledigimizde “FO4. Cihaz ve Aksesuar Satisi” ozelligi erkek, kadin, 30 yas
alt1, 30 yas tistii kullanicilar icin en son siradadir. Kadin ve erkek kullanicilar igin ilk
sirada “F12. TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” 6zelligi yer alirken 30 yas alt1
kullanicilar icin ilk sirada “F06. Giincel ve Ge¢mis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme Detayt
Gosterme” Ozelligi yer almaktadir. 30 yas istii kullanicilar icin “F15. Yurt Disini
Arama ve Yurt Disinda Kullanim Ile Iigili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme” 6zelligi
ilk siradadir. Uygulamada kullanici kitlesine gore ilgili 6zellikler dahil edilebilir veya
bu ozellikler uygulamada varsa eger kullanici kitlesini memnun edebilmek adina

daha fazla gelistirilebilir.

Sekil 5.2 de Geleneksel Kano Modelindeki kullanicilarin 6nceliklerini incelersek eger
“F04. Cihazve Aksesuar Satist” 6zelligi erkek, kadin, 30 yas alt1, 30 yas tistii kullanicilar
icin en son swradadir. Ilk sirada ise “F12. TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme”
ozelligi erkek, kadin, 30 yas alt1, 30 yas tistii kullanicilar icin ilk sirada yer almaktadir.
Uygulama sahipleri geleneksel modeli esas alirlarsa eger “F12. TL Yiikleyebilme ve

Fatura Odeyebilme” 6zelligine en fazla énceligi vererek gerekli yatirimlari yapabilirler.

Tablo 5.6’da oOnerilen yonteme gore gruplar arasi tercihler icin verilen aralik
degerlerine bagiml iki grup ortalamalar igin cift kuyruk t testi yapilmistir [80].
Hipotezler ve hipotez sonuclari su sekildedir;

Hy:py—u, =0 (Kadin ve erkek kullanicilarin tercihleri arasinda fark yoktur) (5.4)
Hj:p,—u, #0 (Kadin ve erkek kullamcilarin tercihleri arasinda fark vardir) (5.5)
d
tn—l,a/Z == ?:‘5,52 (5.6)
vn
Hesaplanan deger —5,52 < tjg_ggs = —2,093 oldugundan erkek kullamcilarin

tercihleri ile kadin kullanicilarin tercihleri arasinda a=0,05 6nem seviyesinde anlamli

derecede fark vardir.

Hy:py —py, =0 (30 yas alt1 ve 30 yas iistii kullanict tercihleri arasinda fark yoktur) ~ (5.7)

Hy:u, —u, #0 (30 yasalt ve 30 yas iistii kullamci tercihleri arasinda fark vardir) ~ (5.8)
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|Q..|

=-1,840 (5.9)

tn—l,a/Z =

o

Sl

Hesaplanan deger —1,840 > t19_g 955 = —2,093 oldugundan 30 yas alt1 kullanicilarin
tercihleri ile 30 yas tistii kullanicilarin tercihleri arasinda a=0,05 6nem seviyesinde

anlaml derecede fark yoktur.

Sonuglara iligkin Minitab analiz ¢iktilar1 EK-B’de paylasiimistir.
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6

Sonuc ve Oneriler

Bu calisma kapsaminda tiiketicilerin online mobil islem uygulamalarindan
beklentilerini karsilayacak iiriin 6zelliklerini tanimlamak ve simiflandirmak amaciyla
yeni bir yaklasim literatiire Onerilmistir. Calisma kapsaminda onerilen yaklasim
mevcut Bulanik Kano Modelini temel alan ve mevcut modelde anket yanitlarinin
toplanmasi esnasinda olusan zorlugun iistesinden gelmek amaciyla var olan yontemin
gelistirilmis bir uzantisidir. Onerilen yontemin uygulama asamasinda online mobil
islem uygulamalarina ait 6zelliklerin tanimlanmasi amaciyla Tiirkiye'nin en biiyiik {i¢
telekomiinikasyon firmasina ait olan dijital mobil islem uygulamalarinin 6zellikleri
incelenmis ve calisma icin Geleneksel Kano Modeline uyan bir anket tasarlanmistir.
Calismada sorulan sorulara katilimcilarin verdigi yanitlarin daha esnek olarak
analiz edilmesi amaciyla Lee ve Huang [7], Wang ve Wang [8] adli yazarlarin
buldugu Bulanik Kano Modeli modifiye edilmistir. Literatiirde yer alan bulanik
anket modelinde kullanicilardan bir triniin o6zelligi hakkindaki diisiincelerini
olasiliklarla cevaplamalari istenmektedir [7]. Sorulara olasiliklarla ve birden fazla
cevap sekilde yanitlamak kullanicilar icin basit olmaktan 6te kafa karistirici bir
durum olusturmaktadir. Bu zorlugun iistesinden gelmek amaciyla katilimcilardan
toplanan veriler Geleneksel Kano anketi ile islevsel ve islevsel olmayan sorulara tek
bir cevap verilecek sekilde toplanmis ve sonrasinda katilimcilarin kesin yanitlar
tizerinden ilgili ozelligin Kano kategori siniflarina olan iiyelik dereceleri onerilen
Bulanik Kano Modeli ile olasiliklarla ifade edilmeye calisilmistir. Ardindan {iriin
tasarim Ozelliklerine iliskin siralama, hesaplanan memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarina gore hesaplanmistir. Yapilan ¢alismada elde edilen sonuclar Geleneksel
Kano Modelinden elde edilen sonuclarla kiyaslanmistir. Ayrica iiriin 6zellikleri
arasindaki tercih farklihklar1 Kadin-Erkek kullanici, 30 Yas Alt1-30 Yas Ustii Kullanic
acisindan degiskenlik gosterip gostermedigi de analiz edilmistir. Onerilen Bulanik
Kano modeli ve Geleneksel Kano Modeline gore her bir kullanici grubu icin 6ne ¢ikan

ozelliklerin siralamasi ve kiyaslamasi Tablo 6.1’de 6zetlenmistir.

Calismada elde edilen sonuclar 6zetle su sekildedir;
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1. Literatiire dilsel verilerin islenmesinde esneklik saglayacak Bulanik Kano Modeli
onerilmistir. Onerilen modelin iirettigi ciktilar geleneksel Kano modelin iirettigi

ciktilardan a=0,05 6nem seviyesinde farkliliklar gostermektedir.

2. Tim katillmcilarin dahil oldugu anket verileri her iki yonteme gore analiz
edildiginde Telekomiinikasyon mobil uygulama 6zellikleri arasinda “TL Yiikleye-
bilme ve Fatura Odeyebilme”, “Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi”
ozellikleri en 6nemli Ozellikler olarak 6n plana ¢ikmistir. " Cihaz ve Aksesuar

Satist" 6zelligi ise en 6nemsiz 6zellik olarak 6n plana ¢ikmustir.

3. Kadin ve erkek kullanicilardan toplanan veriler analiz edildiginde a=0,05
onem seviyesinde kadin ve erkek kullanicilarin iiriinden beklentileri anlamh
diizeyde farklilik gostermektedir. Kadin ve erkek kullanicilarin tercihleri dikkate
alindiginda “TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” ve “Canli Destek ve Miisteri
Hizmetleri Servisi” Ozellikleri her iki yonteme gore de ilk siralarda yer aldigi
goriilmektedir. "Cihaz ve Aksesuar Satist" 6zelligi ise her iki yonteme gore son

sirada yer aldig1 goriilmektedir.

4. Otuz yas alt1 ve otuz yas tstii kullanicilardan toplanan veriler analiz edildiginde
a=0,05 onem seviysinde kullanicilarin tirtinden beklentileri anlamli diizeyde
farklilik gostermemektedir. Otuz yas alt1 ve otuz yas tistii kullanicilarin tercihleri
gbz oniine alindiginda "TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme” ézelligi her iki
yonteme gore ilk siralarda yer aldig1 goriilmektedir. "Cihaz ve Aksesuar Satist"

ozelligi ise her iki yonteme gore son sirada yer aldig1 goriilmektedir.

Gelecek calismalarda katilimcilardan alinan cevaplarin tutarliliklarn ve tasarim

ozellikleri arasindaki i¢ baghiliklar dikkate alacak iyilestirmeler modele eklenebilir.
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Tablo 6.1 Her Bir Kullanici Grubu icin One Gikan Ozelliklerin Siralamasi

Bulanik Kano Model Sonuclar:

Geleneksel Kano Model Sonuclari

:‘:::;? Erkek | Kadm | <30 | >30 | Erkek | Kadimn | <30 | >30
1 Fiz | Fl2 | F06 | Fis Fiz |Fl2 | Fl2 |Fi2
2 F20 | F05 | F20 | Fi2 F20 | F05 | F20 | F10
3 FO6 | F20 | Flz | F20 FO6 | F20 | F06 | FOl
2 FO1 | F15 | FO5 | FOS FOI | F15 | F03 | F20
5 FI0 | F06 | F10 | F10 FO3 | F06 | FO1 | Fi5
6 FO3 | F03 | FO2 | FO3 F1I0 | F03 | FO5 | FO6
7 FO2 | Fo2 | F15 | FO6 FOz | Fol | FO2 | FO9
8 F15 | FOl | FO3 | FO9 F15 | F10 | F15 | FO3
9 FO5 | F10 | FO1 | FOl FO5 | FO2 | F10 | FO7
10 |F14 |[F07 | F14 | Fo2 FI8 | F0oy | FO8 | Fi3
11 |F16 | F16 | F08 | Fi6 F14 |F17 | F14 | FO5
12 |F0o8 |Fl7 | FO7 | Fi8 F16 | F16 | FO7 | F16
13 [Fi8 | F09 |F17 | FO7 FO8 | F09 | F18 | F17
14 |F19 |F18 | Fi6 | F13 F1I0 | F13 | F13 | Fi8
15 F13 F13 F18 | F17 F13 F18 F16 | FOS8
16 |F07 | F08 | F13 | FO8 FO7 | F08 | F17 | Fla
17 |Fo9 | Fi4 | F09 | F14 F0O | F14 | F19 | FO2
18 [F17 |Fi1 | F19 | F11 F17 |F11 | F09 | Fil
19 F11 F19 F11 | F19 F11 F19 F11 | F19
20 | F04 | Fo4 | Fo4 |Fo4 F04 | F04 | F04 | Fo4
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A

Anket Sorulari

Ozet ANKETI TASARLA ONIZLE VE PUANLA YANIT TOPLA SONUGLARI ANALIZ ET SONUGLARI GOSTER

Kano Model Questionnaire

Anketime Hos Geldiniz

Sayin Katilime,

VYildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri Miihendisligi Yiksek Lisans Programinda
yuriittigim tez calismam icin arastirma yapmaktayim. Bu anket calismasi YTU Lisansiistii tez
calismasina veri olusturmak adina sizlere uygulanmakta olup anket calismalarinda kisisel bilgileriniz
talep edilmemektedir. Kisiden bagimsiz olarak toplanacak kullanici tercihlerine iliskin veri sadece
gelistirilen modelin uygulanabilirligini géstermek adina kullanilacak olup herhangi bir ticari faaliyet igin
kullanilmayacagini temenni ederiz. Anket calismasina katiliminiz tamamen gonilliliik esasina
dayanmakta olup galismamiza verdiginiz destek ve katkilariniz igin tesekkir ederiz.

Gulberk Demir.

Tamam

 Cihaz érinumi D88 Anket Formati @ =3 |
-
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A
Anketime Hos Geldiniz

Sayin Katilimci,

Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri Mithendisligi Yiiksek
Lisans Programinda yuriittiigim tez calismam icin arastirma yapmaktayim. Bu anket
calismasi YTU Lisansiistii tez calismasina veri olusturmak adina sizlere
uygulanmakta olup anket calismalarinda kisisel bilgileriniz talep edilmemektedir.
Kisiden bagimsiz olarak toplanacak kullanici tercihlerine iliskin veri sadece
gelistirilen modelin uygulanabilirligini gostermek adina kullanilacak olup herhangi
bir ticari faaliyet icin kullanilmayacagini temenni ederiz. Anket calismasina
katiliminiz tamamen goniilliliikk esasina dayanmakta olup calismamiza verdiginiz
destek ve katkilariniz icin tesekkiir ederiz.

Gulberk Demir.




Dijital Telekomiinikasyon Uygulamalari Musteri Memnuniyet Anketi

1. Telefon Numaranizin Son Dort Hanesi Nedir?

Telefon Numarasi

*2. Yasimiz?

() 1020 () [40-50)
() 120-30) () [50-)
() [30-40)
* 3. Cinsiyetiniz?
() Kadn
() Erkek
() Diger
* 4. Egitim Durumunuz?
O flkokul Q Lisans
() Ortaokul () Yiksek Lisans
() Lise (") Doktora
O Onlisans
*5. Gunde kac saat internet kullaniyorsunuz?
() 0-1saat () 6-9saat
() 1-3saat () 9+ saat
O 3-6 saat
* 6. Operator sirketlerine ait olan Turkcell-Dijital Operator/Vodafone-
Yanimda/ gibi dijital uygulamalardan
herhangi birini kullaniyor musunuz?
() Evet

O Hayir




*7. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Kalan Kullanim Bilgisini
Gosterme" o0zelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Kalan Kullanim Bilgisi Gésterme: internet, sms, dakika kullanimlarindan ne kadar kaldigini kullanicilara gésterir

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

* 8. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Kalan Kullanim Bilgisini
Gosterme" 0zelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Kalan Kullanim Bilgisi: Internet, sms, dakika kullanimlarindan ne kadar kaldigin1 kullanicilara gosterir

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

ooe

*9. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Haftalik Rastgele Hediye
Kazanma" ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Haftalik Rastgele Hediye Kazanma: Fatura kapsami disinda miisterilere 6zel haftalik ekstradan GB, dakika, sms,
indirim kuponu vb. hediyeler verilmesi.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*10. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Haftalik Rastgele
Hediye Kazanma" ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Haftalik Rastgele Hediye Kazanma: Fatura kapsami disinda miisterilere 6zel haftalik ekstradan GB, dakika, sms,
indirim kuponu vb. hediyeler verilmesi.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*11. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Paket/ Tarife Degistirme
ve Satin Alma" ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma: Mevcut kullanicilara kendi paket/tarifelerini degistirebilme, paket/tarifesi
olmayan kullanicilara yeni paket/tarife satin alabilme ve ayrica tum kullanicilara kullanimlarina uygun avantajh
paket/tarife teklileri sunabilme 6zeliklerini kapsar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*12. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Paket/ Tarife Degistirme
ve Satin Alma" 6zelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Paket/Tarife Degistirme ve Satin Alma: Mevcut kullanicilara kendi paket/tarifelerini degistirebilme, paket/tarifesi
olmayan kullanicilara yeni paket/tarife satin alabilme ve ayrica tim kullanicilara kullanimlarina uygun avantajh
paket/tarife teklileri sunabilme 6zeliklerini kapsar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*13. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Cihaz ve Aksesuar

e e

Satis1" ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Cihaz ve Aksesuar Satisi: Kullanicilara uygulama iizerinden giivenli 6deme alt yapisi ile faturaya ek olarak
kontratli veya kontratsiz akilli cep telefonu, tablet, cep telefonu aksesuarlari, akilh saat, powerbank vb. iirtinleri
satin alabilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*14. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Cihaz ve Aksesuar
Satis1" ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Cihaz ve Aksesuar Satisi: Kullanicilara uygulama iizerinden giivenli 6deme alt yapisi ile faturaya ek olarak
kontratli veya kontratsiz akilli cep telefonu, tablet, cep telefonu aksesuarlari, akilli saat, powerbank vb. tiriinleri
satin alabilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*15. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Sahip Olunan
Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme" 6zelligine sahip olmasi
size nasil hissettirir?

Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme: Kullanicilara uygulama uzerinden hangi paket/tarife ve
servislere sahip olundugu bilgisini, son kullanim tarihlerini ve paket/tarife/servis detaylarimi gosterir.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*16. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Sahip Olunan
Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme" o0zelligine sahip olmamasi
size nasil hissettirir?

Sahip Olunan Paket/Tarife ve Servislerin Bilgisi Gosterme: Kullanicilara uygulama uizerinden hangi paket/tarife ve
servislere sahip olundugu bilgisini, son kullanim tarihlerini ve paket/tarife/servis detaylarimi gosterir.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*17. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Giincel ve Gecmis
Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme Detay1 Gosterme" o0zelligine sahip olmasi
size nasil hissettirir?

Guncel ve Gegmis Fatura Bilgisi ve TL Yiitkleme Detay1 Gosterme: Kullanicilara uygulama izerinden guncel fatura
bilgisi, ge¢miste 6denen faturalarin bilgisini ve data hatlar: i¢in yapilan tl yuklemelerinin bilgisini 6zet halinde
miisterilere sunar. Bu bilgilerin yani sira E-fatura segenegini segerek her ay 6denen faturalarinizi kendi mail
hesabiniza gonderilmesini saglayabilirsiniz.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*18. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Guncel ve Gecmis
Fatura Bilgisi ve TL Yiukleme Detay1 Gosterme" ozelligine sahip
olmamasi size nasil hissettirir?

Guncel ve Gegmis Fatura Bilgisi ve TL Yiikleme Detay: Gosterme: Kullanicilara uygulama iizerinden gincel fatura
bilgisi, ge¢miste 6denen faturalarin bilgisini ve data hatlar icin yapilan tl yiitklemelerinin bilgisini 6zet halinde
miisterilere sunar. Bu bilgilerin yani sira E-fatura segenegini segerek her ay 6denen faturalarinizi kendi mail
hesabiniza gonderilmesini saglayabilirsiniz.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*19. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Kisisel Bilgileri

eV e

Giincelleme" 0zelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Kisisel Bilgileri Giincelleme: Kullanicilara uygulama tizerinden e-mail, ad, soyad, sifre degisikligi, uygulama profil
resmi degisikligi, adres vb. kisisel bilgilerinizi giincelleyebilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*20. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Kisisel Bilgileri
Giincelleme" ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Kisisel Bilgileri Giincelleme: Kullanicilara uygulama tizerinden e-mail, ad, soyad, sifre degisikligi, uygulama profil
resmi degisikligi, adres vb. kisisel bilgilerinizi glincelleyebilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*21. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Gelen/Giden Arama
Islemleri Yonetebilme" 6zelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Gelen/Giden Arama islemleri Yonetebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden Gelen /Giden aramalarinizi aramaya
acma veya kapama, arayan numaralari engelleme, numara gizleme vb. islemleri yonetebilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

22. Kullanacag@iniz dijital operator uygulamasi "Gelen/Giden Arama
Islemleri Yonetebilme" 6zelligine sahip olmamas1 size nasil hissettirir?

Gelen/Giden Arama Islemleri Yonetebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden Gelen /Giden aramalarinizi aramaya
a¢ma veya kapama, arayan numaralari engelleme, numara gizleme vb. islemleri yonetebilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

23. Kullanacagimiz dijital operator uygulamasi "Uygulama Dil
Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme" ozelligine sahip olmasi size nasil
hissettirir?

Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme: Kullanicilara uygulama iizerinden kullanacagi operator
uygulamasinin dilini degistirebilme ve miisteri hizmetlerinden kendi tercih etmis oldugu dil ile canli destek

alabilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

24. Kullanacagimiz dijital operator uygulamasi "Uygulama Dil
Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme" ozelligine sahip olmamasi size
nasil hissettirir?

Uygulama Dil Tercihi/Hizmet Dil Tercihi Yapabilme: Kullanicilara uygulama iizerinden kullanacagi operator
uygulamasinin dilini degistirebilme ve miisteri hizmetlerinden kendi tercih etmis oldugu dil ile canl destek

alabilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*25. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Yardim Gereken
Konularda Istenilen Cevabi Bulabilme" 6zelligine sahip olmasi size
nasil hissettirir?

Yardim Gereken Konularda Istedigimiz Cevabi Bulabilme: Kullanicilara uygulama iizerinden yardim gereken
konularla ilgili kisa ve agiklayici soru-cevaplari, yardim gereken konularla ilgili videolarinin listelenmesini ve en
yakin operator bayisini gosterme vb. imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*26. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Yardim Gereken
Konularda Istenilen Cevabi1 Bulabilme" 6zelligine sahip olmamasi size
nasil hissettirir?

Yardim Gereken Konularda Istedigimiz Cevabi Bulabilme: Kullanicilara uygulama iizerinden yardim gereken
konularla ilgili kisa ve agiklayici soru-cevaplari, yardim gereken konularla ilgili videolarinin listelenmesini ve en
yakin operator bayisini gosterme vb. imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*27. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Widget" o6zelligine sahip
olmasi size nasil hissettirir?

Widget: Kullanicilara uygulama tizerinden kalan kullanimlar, fatura 6zeti vb. en sik kullanilan 6zelliklerin ana
sayfada anlasilir 6zet gosterimini gorebilmemize ve kisa yollarina ulasabilmemize imkan sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

see s v e

*28. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Widget" o6zelligine sahip
olmamasi size nasil hissettirir?

Widget: Kullanicilara uygulama tzerinden kalan kullanimlar, fatura 6zeti vb. en sik kullanilan 6zelliklerin ana
sayfada anlasilir 6zet gosterimini gorebilmemize ve kisa yollarina ulasabilmemize imkan sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*29. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "TL Yiikleyebilme ve
Fatura Odeyebilme " 6zelligine sahip olmas1 size nasil hissettirir?

TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden tl yiikleyebilme, fatura édeyebilme,
otomatik 6deme talimati verebilme ve
o0demelerde kolaylik olsun diye kredi kartin1 glivenli bir alt yapiya kaydedebilme vb. 6zellikleri kullanabilmemize

imkan saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmali Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*30. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "TL Yiikleyebilme ve
Fatura Odeyebilme " 6zelligine sahip olmamas1 size nasil hissettirir?

TL Yiikleyebilme ve Fatura Odeyebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden tl yiikleyebilme, fatura 6édeyebilme,
otomatik 6deme talimati verebilme ve

o6demelerde kolaylik olsun diye kredi kartini giivenli bir alt yapiya kaydedebilme vb. 6zellikleri kullanabilmemize
imkan saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*31. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Bireysel veya Kurumsal
Hatta Ait Olan Tim Hesaplar Goruntiilleyebilme " 6zelligine sahip
olmasi size nasil hissettirir?

Bireysel veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplar: Gorintiileyebilme: Kullanicilara uygulama {izerinden tek bir
oturumda ilgili bireysel numara veya kurumsal hatta ait olan tiim numaralarin ve varsa internet hesaplarini
ekleyerek, bu hesaplara ait kalan kullanimlar, fatura bilgisi vb. bilgilerini goérebilme ve islem yapabilme imkani

sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmali Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*32. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Bireysel veya Kurumsal
Hatta Ait Olan Tim Hesaplar1 Goruntiileyebilme " ozelligine sahip
olmamasi size nasil hissettirir?

Bireysel veya Kurumsal Hatta Ait Olan Tiim Hesaplar: Gorintiileyebilme: Kullanicilara uygulama {izerinden tek bir
oturumda ilgili bireysel numara veya kurumsal hatta ait olan tiim numaralarin ve varsa internet hesaplarini
ekleyerek, bu hesaplara ait kalan kullanimlar, fatura bilgisi vb. bilgilerini gérebilme ve islem yapabilme imkani

sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*33. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "4.5 G Abonelik Bilgisi
Goriintuleme ve Baslatma" ozelligine sahip olmasi size nasil
hissettirir?

4.5 G Abonelik Bilgisi Goruntuleme ve Baslatma: Kullanicilara uygulama iizerinden 4.5 G Abonelik Bilgisi
goruntilleme, Abonelik Baslatma, Puk Kodu Bilgisi Gortintiileme ve tanitim mesajlari alma imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*34. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "4.5 G Abonelik Bilgisi
Goriintiuleme ve Baslatma" ozelligine sahip olmamasi size nasil
hissettirir?

4.5 G Abonelik Bilgisi Goruntuleme ve Baslatma: Kullanicilara uygulama iizerinden 4.5 G Abonelik Bilgisi
goruntilleme, Abonelik Baslatma, Puk Kodu Bilgisi Gortintiileme ve tanitim mesajlar: alma imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*35. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Yurt Disin1 Arama ve
Yurt Disinda Kullanim ile Ilgili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme"

e e

ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim ile ilgili Ozellikleri Gérebilme ve Yonetebilme: Kullanicilara uygulama
uzerinden yurt disim1 arama, yurt disinda kullanim, yurt disinda kullanim limit islemleri ve yurt disinda kullanim
rehberi gibi 6zellikleri kullanabilme imkani saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*36. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Yurt Disin1 Arama ve
Yurt Disinda Kullanim ile Ilgili Ozellikleri Gorebilme ve Yonetebilme"
ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Yurt Disin1 Arama ve Yurt Disinda Kullanim ile ilgili Ozellikleri Gérebilme ve Yonetebilme: Kullanicilara uygulama
uzerinden yurt disin1 arama, yurt disinda kullanim, yurt disinda kullanim limit islemleri ve yurt disinda kullanim
rehberi gibi 6zellikleri kullanabilme imkani saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*37. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Servis Satin Alma"
ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Servis Satin Alma: Kullanicilara uygulama iizerinden istedigi servisleri satin alabilme (arayan numaranin kim

oldugunu 6grenme servisi, fatura uyar servisi , popiiler miizik dinleme servisi, haber takip, futbol mag takip servisi

vb.) ve istedigi servisleri iptal edebilme 6zelliklerini kapsar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmali Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*38. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Servis Satin Alma"
ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Servis Satin Alma: Kullanicilara uygulama tizerinden istedigi servisleri satin alabilme (arayan numaranin kim
oldugunu 6grenme servisi, fatura uyar servisi , popiiler miizik dinleme servisi, haber takip, futbol mag takip servisi

vb.) ve istedig@i servisleri iptal edebilme 6zelliklerini kapsar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*39. Kullanacagimz dijital operator uygulamasi "Uygulama Icerisinde
Arama Yapabilme" ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Uygulama Igerisinde Arama Yapabilme: Kullanicilara uygulama iizerinden istedikleri anahtar kelimeleri yazarak

arama yapilmasini ve dogru bulunan sonuglar listeleyerek onlara kisa yoldan ulasilabilmesini saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

* 40. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Uygulama Icerisinde
Arama Yapabilme" ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Uygulama icerisinde Arama Yapabilme: Kullanicilara uygulama iizerinden istedikleri anahtar kelimeleri yazarak

arama yapilmasini ve dogru bulunan sonugclari listeleyerek onlara kisa yoldan ulasilabilmesini saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*41. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi " Gelen Mesajlari
Yonetebilme" ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Gelen Mesajlar: Yonetebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden mesajlari istenilen bir e-posta adresinde arsivleme,
mesajlar istedigimiz bir numaraya veya e-posta adresine yonlendirme, istenilmeyen mesajlari engelleme gibi

ozellikleri kapsar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmali Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*42. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi " Gelen Mesajlan
Yonetebilme" o0zelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Gelen Mesajlar: Yonetebilme: Kullanicilara uygulama iizerinden mesajlari istenilen bir e-posta adresinde arsivleme,
mesajlarn istedigimiz bir numaraya veya e-posta adresine yonlendirme, istenilmeyen mesajlar: engelleme gibi

ozellikleri kapsar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

43. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi " Telekom Magazasindan
Alman Uriinlerin ve Uygulama Uzerinden Verilen Siparislerin
Uygulamada Listelenmesi" 0zelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Telekom Sirketinden Alinan Uriinlerin ve Uygulama Uzerinden Verilen Siparislerin Uygulamada Listelenmesi:
Kullanicilara daha 6nceden herhangi bir sirket magazasindan alinan iirtinleri ve verilen siparisleri uygulama

uizerinden listeleyerek son durumlarinin takip edilebilmesini saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmali Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*44. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi " Telekom Magazasindan
Alman Uriinlerin ve Uygulama Uzerinden Verilen Siparislerin
Uygulamada Listelenmesi" 6zelligine sahip olmamasi size nasil
hissettirir?

Telekom Sirketinden Alinan Uriinlerin ve Uygulama Uzerinden Verilen Siparislerin Uygulamada Listelenmesi:
Kullanicilara daha 6nceden herhangi bir sirket magazasindan alinan iirtinleri ve verilen siparisleri uygulama

iizerinden listeleyerek son durumlarinin takip edilebilmesini saglar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem




*45. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Canli Destek ve Miusteri
Hizmetleri Servisi" ozelligine sahip olmasi size nasil hissettirir?

Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi: Kullanicilara uygulamadaki canli mesajlasma servisi tizerinden aradig:
sorulara aninda cevap verebilecek canli destek ve gerektigi zaman musteri hizmetleri servisine telefonla aninda

baglanabilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmali Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem

*46. Kullanacaginiz dijital operator uygulamasi "Canli Destek ve Miusteri
Hizmetleri Servisi" ozelligine sahip olmamasi size nasil hissettirir?

Canli Destek ve Miisteri Hizmetleri Servisi: Kullanicilara uygulamadaki canli mesajlasma servisi tizerinden aradig:
sorulara aninda cevap verebilecek canli destek ve gerektigi zaman miisteri hizmetleri servisine telefonla aninda

baglanabilme imkani sunar.

Bu sekilde severim Bu sekilde olmal Kararsizim Bununla yasayabilirim Bu sekilde sevmem
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Minitab Analiz Ciktilar

WORKSHEET 1

Geleneksel Yontemle Onerilen Yontemin Verdigi Sonuglarin Kiyaslamasi

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
bulamk  1000,81310,2698 0,0270
geleneksel 100 0,97190,2338  0,0234

Estimation for Paired Difference

95% Cl for
Mean StDev SE Mean p_difference

-0,1588 0,1129  0,0113 (-0,1812; -0,1364)

u_difference: mean of (bulanik - geleneksel)

Test

Null hypothesis Ho: p_difference = 0
Alternative hypothesis H,: p_difference = 0
T-Value P-Value

-14,07 0,000
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WORKSHEET 1

Onerilen ydntemle hesaplanan 30 Yas alti-30 yas iistii Gruplarindaki Tercih Farkliliklari

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
onerilen <30 200,81350,2472  0,0553
dnerilen >=30 20 0,8664 0,2512  0,0562

Estimation for Paired Difference

95% Cl for
Mean StDev SE Mean p_difference
-0,0528 0,1283  0,0287 (-0,1129; 0,0073)

u_difference: mean of (nerilen <30 - Gnerilen >=30)

Test

Null hypothesis Hy: p_difference = 0
Alternative hypothesis Hq: p_difference = 0
T-Value P-Value

-1,84 0,081
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WORKSHEET 1
Onerilen yéntemle hesaplanan Kadin-Erkek tercih farkhhklar

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
onerilen erkek 20 0,6575 0,3086  0,0690
onerilen kadin 20 0,8738 0,2511  0,0562

Estimation for Paired Difference

95% ClI for
Mean StDev SE Mean p_difference
-0,2162 0,1753  0,0392 (-0,2983; -0,1342)

u_difference: mean of (Gnerilen erkek - dnerilen kadin)

Test

Null hypothesis Hg: p_difference = 0
Alternative hypothesis H,: p_difference = 0
T-Value P-Value

-5,52 0,000
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