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OZET

Zorlu rekabet kosullar1 firmalara yeni iiriin gelistirme dongiilerini azaltarak pazara
inovatif {irlinler sunma konusunda giderek artan bir baski uygulamaktadir. Uriin
gelistirme siirecinde, Ozellikle bebek bezi gibi son derece rekabetci endiistrilerde
miisteri gereksinimlerinin dogru bir sekilde belirlenmesi, tasarimin tekrarlanmasinin
onlenmesine ve dolayisiyla zaman ve kaynak israfini Onlemeye yardimeci olacaktir.
Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), miisterinin sesini iiriin mithendisligi 6zelliklerine
dontistiirerek {irtinleri tasarlamak i¢in 6nemli bir metodoloji haline gelmistir. Buna ek
olarak, Kano modeli, belirli bir miisteri ihtiyaci karsilandiginda bir miisterinin ne 6l¢iide
memnun oldugunu vurgulamaktadir. Bu ¢alismada, Kano modelini KFY'nin planlama
matrisine entegre eden bir yaklagim Onerilmektedir. Uygulama i¢in iiriin olarak bebek
bezi secilmistir. Bir bebek bezinin miisteri gereksinimlerinin 6nem agirliklari, hem
Onerilen ayarlanmis Kano-KFY (AKKFY) hem de geleneksel Kano-KFY modeli
kullanilarak hesaplanmistir. AKKFY’nin miisteri gereksinimlerinin 6nem agirliklarin

etkin bir sekilde belirleyebilecegi gdsterilmistir.
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ABSTRACT

Tough competition is applying an-ever increasing pressure on companies to offer
innovative products to the market by reducing new product development cycle-times.
Determining the customer requirements accurately early in the product development
process, particularly in highly competitive industries such as baby diapers, would help
to prevent design repetitions and consequently wasting time and resources. Quality
Function Deployment (QFD) has turned out to be a key methodology to design products
by converting the customer’s voice into product engineering characteristics. In addition,
Kano model emphasizes the degree to which a customer is satisfied when a particular
customer need is met. In this study, an approach integrating the Kano model into the
planning matrix of QFD was proposed. A baby diaper was selected for the study. The
importance weights of customer requirements of a baby diaper were calculated using
both the proposed Adjusted Kano-QFD (AKQFD) and traditional Kano-QFD model. It
was demonstrated that the AKQFD could effectively prioritize the importance weights

of customer requirements.

Keywords: Quality function deployment, Kano model, Baby diaper
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GIRIS

Artan rekabet kosullar1 ve degisen miisteri ihtiyaglari, pazara yenilik¢i {irtinler sunmaya
ve yeni lrlin gelistirme dongii siirelerinin azaltilmasina yonelik firmalar tizerinde baski
uygulamaktadir. Bu baglamda, aragtirmacilar, firmalara, problemleri etkili ve sistematik
analiz etmede yardimci olmak icin, yeni {iriin gelistirme siirecini daha yonetilebilir ve
basarili yaparak, Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), Hata Modu Ve Etki Analizi, yalin

alt1 sigma gibi kalite iyilestirme araglar1 onermektedirler [1, 2].

Bu ¢alisma, ilk olarak Tan & Shen [3] tarafindan tanitilan Kano model indekslerini,
Berger ve ark. [4] tarafindan gelistirilen memnuniyet indeksi ve memnuniyetsizlik
indeksi formiillerine ters kalite frekansin1 paydaya ekleyerek entegre eden ayarlanmis
bir Kano modeli onermektedir. Ayrica, ayarlanmis Kano modeli, bir bebek bezinin
misteri ihtiyaglarinin mutlak ve bagil 6énem agirliklarini hesaplamak icin Kalite Evi

planlama matrisindeki bilinen adimlar takip edilerek KFY’ye entegre edilmektedir.

Tezin 1. boliimiinde bebek bezleri, yeni {iriin gelistirme stireci, Kalite Fonksiyon
Yayilimi yontemi siireci, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin avantajlart ve
dezavantajlari, Kano modeli, Kano-KFY entegrasyonu anlatilmistir. Kano modeli, KFY
ve Kano-KFY iizerine yapilmis olan ¢aligmalardan bazilar sirasiyla Tablo 2, Tablo 4,

Tablo 6 ile yillara gore siralandirilmigtir.

Tezin 2. boliimiinde Onerilen ayarlanmis Kano-KFY yontemi asamalariyla birlikte

anlatilmistir.

Tezin 3. boliimiinde onerilen ayarlanmis Kano-KFY yonteminin bulgularina yer

verilmistir.

Tezin 4. boliimiinde ise tartisma, sonug ve Oneriler kismi bulunmaktadir.



1. BOLUM

GENEL BILGILER ve LITERATUR CALISMASI

1.1. Bebek Bezi

Calismanin bu boliimiinde bebek bezinin tanimi, bebek bezi gesitleri ve bebek bezi

endiistrisi detayli bir sekilde incelenecektir.
1.1.1. Bebek Bezi Tanim

Bebekler genellikle digkilarini kontrol altina almayi ikinci yaslarini tamamladiklarinda
idrarm1 ise Uglincii yaslarini tamamladiklarinda kontrol edebilmektedirler [5]. Yani,
bebek bezi tuvalet egitimini heniiz almamig veya tamamlamamis olan bebekler igin
kullanilan bir iiriindiir. Bebek bezi, bebegin idrarinin ve kat1 diskisinin emilerek bebege
dogumdan 3 yasima kadar hijyenik bir ylizey saglamayr amacglayan tiiketim

malzemesidir.

Tek kullanimlik tipik modern bir bebek bezi, siviyr alt tabakalara transfer eden ve
bebegin derisiyle direkt temas halinde olan bir iist tabaka, sivinin bebek bezinden
sizmasini engelleyen dis tabakayr olusturan ve su buhar1 gegirgenligine sahip bir arka
tabaka, ve iist tabaka ve arka tabaka arasinda konumlanmis emici bir ¢ekirdek tabaka
icermektedir [6]. Genel olarak, iist tabaka, polipropilen ya da polipropilen/polietilen
karistmindan olusan dokusuz yiizey yapisina sahiptir. Arka tabaka, polietilen veya
poliiiretan lamine filmden yapilidir. Cekirdek tabaka, seliiloz veya polipropilen dokusuz

yiizeyi ile kapli siiper emici polimerler ve odun hamurundan olusmaktadir [6, 7].

Bebek bezleri i¢in kullanilan polimer malzemeler kimyasal olarak inert olmalarina
ragmen, polimerizasyon ya da iiretim islemleri esnasinda polimerlerin, monomerler ve
diger safsizliklar (katki maddeleri gibi) ile kontaminasyonu durumunda bebekler

tizerinde alerjik reaksiyonlara neden olabilirler [7].



Sizdirmay1 6nleyen ve iyi bir forma sahip bebek bezinin diger tasarim komponentleri:
spandeks ya da sentetik kauguktan olusan elastik bantlar ve bel ve kasik kivrimlarindaki
yapistirict igeren sabitleme sistemidir [7, 8]. Bununla birlikte, mercaptobenzothiazole,
cyclohexylthiophthalimide gibi kauguk kimyasallarinin ve yapistiricilarin (6rnegin, p-
tertiary-butylphenol formaldehyde resin) daha once pisik olmasi durumunda temas

alerjisine neden oldugu rapor edilmistir [8-10].

Pisik, baska bir deyisle bebek bezi dermatiti, genellikle sicak ve nemli bir ortamda idrar
ve diskinin bez bolgesinde uzun siireli olarak kalmasi ile ortaya c¢ikan, cildin asiri
hidrasyonu ve maserasyon nedeniyle cildi siirtiinmeye ve tahrise ve bunun sonucunda
maddelerin penetrasyonuna daha hassas hale getiren ve bebeklerde sik goriilen bir cilt
hastaligidir [11, 12]. Ayrica, bebek bezleri estetik amacgli boyalar (6rnegin pigment),
diski kokusunun maskelenmesi amaciyla kullanilan kokular (6rnegin parfiim), ve
losyon, diger bir deyisle iist tabakada cildi asirt hidrasyondan korumayi hedefleyen
yumusaticilar (6rnegin ¢inko oksit, vazelin) igerebilir [7, 13]. Bu duruma ek olarak,
bebek bezlerinde kokular (myroxylon pereirae), dispers boyalar ve losyonlarin (6rnegin
Sorbitan seskioleat, lanolin) potansiyel alerjenler oldugu bildirilmistir [8, 14]. Tek
kullanimlik bebek bezlerinin tiim bilesenlerinin agiga ¢ikarilmast ABD ve Avrupa'daki
tireticiler agisindan herhangi bir yiikiimliiliik altinda olmamasindan dolay:1 alerjik
reaksiyonlar gelistiren biitiin olas1 kimyasallarin izini siirmek miimkiin degildir [15, 16].
Tek kullanimlik bebek bezlerinin dermatologlar ya da pediatristler tarafindan
onaylandigi ireticiler tarafindan aciklansa da bu konuda bir standardizasyon

bulunmamaktadir [7].

Sekil 1. Bebek Bezi Eskiz Caligsmasi
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Sekil 3. Uriin - Kullanicr liskisi

1.1.2. Bebek Bezi Cesitleri

Gliniimiizde bebek bezlerinin farkli ¢esitleri bulunmaktadir. Bunlardan bahsetmek
gerekirse yikanabilir bebek bezleri, tek kullanimlik bebek bezleri ve biyolojik
parcalanabilen bebek bezleri, bebek bezleri ¢esitleri arasinda yer almaktadir [17].
Yikanip tekrarh olarak kullanim igin uygun olan, katlamali, cepli, ayarlamali, katlamali
cepli ayarlamali, hibrit gibi farkli g¢esitleri bulunan yikanabilir bebek bezleri, emici
kumas katmanlart ve sivi gecirgenligini engelleyen dis tabakasindan meydana

gelmektedir [18].



Sekil 4. Tek Kullanimlik Bebek Bezi Eskiz Calismasi - 2

Biyolojik parcalanabilen bebek bezleri ise, daha az kimyasal kullanimini esas alarak
daha ¢evre ve cilt dostu olan ayristirma, geri doniisiim i¢in ayrilan slirenin minimuma
indirilmesi i¢in tasarlanmigtir. Bu tiir bebek bezlerinin klorsuz odun hamuru, toksik
icermeyen siiper emici polimerlerin bulunmasi, lateks icermemesi ve %100 olmamakla

birlikte kismen olarak biyo-bozunur olmasi temel 6zellikleridir [17].
1.1.3. Bebek Bezi Tarihi

Her kiiltiir bebek bezi ihtiyaglarini kendine has farkli yontem ve kaynaklar yardimiyla
gidermistir. Bebek bezinin ortaya ¢ikist insanoglunun yeryiiziindeki hayatina
baglamasinin  beraberinde gilinlimiize kadar degisip geliserek siiregelmistir.
Insanoglunun ilkel zamanlarindan bu yana tarih 6ncesi dénemlerinde incelenmesi ile
birlikte bebek bezi ihtiyaglarini farkli kaynaklar vasitasiyla gergeklestirdikleri tespit
edilmistir. insanoglu bebekler tuvalet egitim seviyesine gelene kadar idrar ve diskilarm
temizlenmesinde siit otu yapragi sargisi, hayvan derileri gibi farkli dogal kaynaklar
kullanarak bebek bezi ihtiyacin1 karsilamistir [17]. Eski ¢aglarda birgok Avrupa tilkesi
keten ve pamuk serit seklinde pargalar ile bebekleri kundaklayip sarmiglardir [19].
Soguk bolgelerde kundaklama yonteminin yaygin olarak kullanilmasina karsit olarak
sicak iklimlerde bebeklerin altlar1 genellikle ¢iplak birakilmistir [20]. 1800'lG yillarin

sonlarina dogru Kuzey Amerika ve Avrupa'da ki bebekler i¢in kare veya dikdortgen



pamuklu pazenler ve keten kumaslar idrar ve diski temizlemede kullanilmistir [19].
1840 yilinda emniyet ¢engelleri, 1849 yilinda da g¢engelli ignenin icat edilmesiyle
tutturma igleminin daha siki olacagi i¢in digkilarin sizintilarinin 6nlenmesi saglanmistir
[18]. 1887 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde Maria Allen tarafindan bez bebek
bezinin seri olarak iiretimi gergeklestirilmistir [21]. Bezin arasinda bulunan dokularin
ilk sekilleri 1930 yillariin sonlarina dogru tanmitilirken, 1936-1942 yillar1 arasinda da
bezlerin seliilozik ped barindiran farkli tasarimlar1 ortaya c¢ikmustir [22]. Marion
Donovan, 1946 yilinda kumas bebek bezlerinde gecirgenligi onlemek i¢in "Boater" adi
verilen sivi gegirmez bir kaplama icat etmistir [23]. Marion Donovan kumas bebek
bezlerini plastik dus perdesi ile kaplayip, en yeni buluslardan kabul edilen emniyet
pimlerinin yerine daha giivenilir olmast ve bebegin viicudundan bezin kaymasini
engellemek amaciyla plastik ¢it ¢itlart kullanmistir [22, 23]. 1947 yilinda Amerika
Birlesik Devletleri'nde Chattanooga Universitesi'nin Tekstil Arastirma Enstitiisii
biriminde c¢alisan George M. Schroder tek kullanimlik bebek bezlerinde dokusuz
yiizeyin kullanimim ilk kez gergeklestirmistir [23]. Bebek bezi kullanimina devam
eden ebeveynlerin uguslarini daha kolay bir hale getirmek icin ilk tek parca seklinde
olan kullan at bebek bezi 1949 yilinda sunulmustur. Johnson & Johnson firmasi Chux
markasi ile projesi baslatilan bu bezin 6nemli 6zellikleri dis yilizeyinin sivi gegirmez
olmasi, emici pedinin olmasi ve ¢engelli igneden olugmasi olarak siralanmaktadir [18,
23]. 1950 yilinda ise kauguk pantolon formundaki bebek bezinin igerisine ag tabanli
kabuk yapisina sahip agartilmis seliilozik vatka yerlestirilerek yeni bez formu Isveg'te
bulunan kagit firmasi Paulistrom tarafindan ortaya konmustur [22]. Tek parca kullan at
bebek bezinin ardindan 1950 yilinda Molnlycke, Johnson and Johnson, Parke-Davis,
Playtex ve Kendall gibi bir¢ok firma tek kullanimlik bebek bezi pazarina girmistir [21].
1957 yilinda Molnlycke 6rme ag ile ¢evrelenmis selillozdan (odun hamurundan)
meydana gelen ara tabakayi piyasaya sunmustur [22]. 1959'da Procter & Gamble
firmasinin ¢alisan1 VicMills torunu i¢in gerek ergonomik gerekse kullanighlik ac¢isindan
aragtirmalarma devam ederken Pampers markasinin icadini gergeklestirmistir. Bebek
bezinde kullanilan kreplenmis kagidin yerine Pampers markali bu bebek bezinde plastik
alt katman ve dokusuz yiizey iist katman arasinda tek kullamimlik seliiloz lif tabakasi
kullanilmistir. Boylelikle ilk ticari tek kullanimlik bebek bezi markasi haline gelen
Pampers piyasaya sunulmustur. Procter & Gamble tarafindan gelistirilen bu bezin 1961

yilinda tanitimi gergeklestirilmistir [18]. 1970 yilindaki yeni bulus ise sabitleme sistemi



lizerine olan bebek bezlerinin defalarca agilip kapanmasi agisindan elverisli olan
yapiskanli bant sistemidir [18]. Ayrica bu yilda bebeklerin viicut ergonomilerine uygun
olacak sekilde bebek bezinin dikdértgen formundan kum saati formunda tasarimi
degistirilerek bebeklerin viicudu ile biitiinlilk saglanmasi gergeklestirilmistir. 1975
yilinda Kum saati formunda ki Luvs bezi Amerika Birlesik Devletleri’nde pazara
sunulmustur [23]. 1982 yilinda tek kullanimlik bebek bezlerinde ilk kez siiper emici
polimerin (SAP: superabsorbent polymer) kullanilmas1 gerceklestirilmistir. Bu
polimerin bebek bezlerinde kullanim1 Japonya'da bulunan Unicharm firmasi tarafindan
ortaya ¢ikarilmistir. Boylelikle bebek bezlerinin yaygin olarak olusturdugu pisik ve
sizint1 probleminin asgari diizeye indirilmesinde emis kapasitesi ve sivinin hapsolma
kapasitesinin artirilmasinda ve bezlerin agirhiginin azaltilmasinda SAP kullaniminin
etkisi olmustur. 1980'li yillarin ortalarina dogru bebek bezlerine 6n bantlar, yan bantlar
ve elastik bel bolgesi igin lastikler ilave edilmistir. Bu lastiklerin eklenmesindeki temel
amag bezlerin bebek viicut ergonomilerine uygun olmasi ve sizdirma probleminin daha
da azaltilmasi, bantlarin eklenmesindeki temel amag ise film tabakasindaki asinmay1
ortadan kaldirmak oldugu anlasilmistir [18]. 1986 yilinda Tiirkiye'de ilk tek kullanimlik
bebek bezleri pazara sunulmustur. Ik alistirma pantolonu 1989 yilinda Kimberly Clark
tarafindan tanitilmigtir. Bu aligirma pantolonu taniimindan 2 yil sonra yani 1991
yilinda piyasaya sunulmustur [22]. 1990’11 yillarda bebek bezlerine kumas hissini
andiran dokusuz yiizeyler ilave edilerek cirt cirt kullanimi baglamistir. Cirt cirt
kullanim1 Velcro tarafindan gelistirilmis bir tasarimdir.Pazarda farklilik yaratmak i¢in
bebek bezlerine fosforlu, figiirlii 6n bantlar, islaklik gostergeleri gibi inovasyon

tasarimlar1 eklenmistir [18].
1.1.4. Bebek Bezi Endiistrisi

Bebek bezi diinyada ¢ok sik kullanilmakla birlikte bir¢ok iilkede de iiretimi s6z konusu
olan bir tirtindiir. Bebek bezi kendi iginde tek kullanimlik bebek bezi, yikanabilir bebek
bezi, egitim bebek bezi, kiilot bez, biyolojik pargalanabilen bez, ylizme bezleri olarak
kategorilere ayrilmaktadir. Bu ¢esitler arasinda 2013 yilinda pazarin %66 oraniyla, 2016
yilinda %64 oraniyla ve 2017 yilinda da en yiiksek paya sahip tek kullanimlik bebek
bezleri yer alarak ikinci payr egitim bezi, yikanabilir bez takip etmektedir [17].
Biyolojik bebek bezleri ise ¢evre dostu olmasindan kaynakli olarak hizli bir biiyiimeye

taniklik edecegi One siiriilmektedir [17]. Yasam standartlarimin yiikselmesi, hizli



ekonomik gelisme, gelismis teknolojik inovasyonlar destegi ile 19901 yillardan

giiniimiize bebek bezi tiiketimi hizli artis gdstermektedir.

Global baby diapers market revenue, by product, 2016 (%)

= Cloth Diapers = Disposable Diapers
= Training Nappy = Swim Pants
= Biodegradable Diapers

Sekil 5. Bebek Bezi Cesitlerinin Dagilimlar [24]

Asya-Pasifik bolgesi hammadde temininden ve dogum oraninin yiiksek olmasindan
kaynakli bebek bezi endiistrisinde potansiyeli yiiksek bolgeler arasindadir [24]. Kadin
is gilicii oran1 ve ebeveynler arasi hijyen farkindalik artig1 kaynakli da bebek bezi pazari
bliylime gostermektedir. Bebek bezi endiistrisinin dagilim potansiyeli Sekil 6’de

gosterilmistir.

B High
Medium
o low

Sekil 6. Bebek Bezi Endiistrisi Dagilim Potansiyeli [25]



Bebek bezleri bebeklerin kilolarina gore farkli bedenlerden olugmaktadir. Kilolara gore
farklilik gosteren bu kullanim durumu ve gelecekte bu durumun nasil ilerleyecegi
tahmini Sekil 7'de verilmistir. Sekil 7'e gore bebek bezine en ¢ok ihtiya¢ duyanlarin
egim agirligl gosterilmistir. Bu agirliga genellikle minimum 5 kg maksimum 13 kg olan

bebekler tarafindan kullanilmaktadir.

Small & Extra Small (5 & Xs) Medium (m) Large (I Extra-large (xl)

Sekil 7. Bebek Bezinin Bedenlere Gore Gosterdigi Gelir Pay [24]

Pazar durumunu bedenler arasi farklilik da etkilemektedir. Sekil 7'de de gorildigii gibi

ontimiizdeki yillarda pazar biiyiimesinin 6nemli diizeyde olmasi beklenmektedir.

Tek kullanimlik bebek bezleri, her gegen yil ¢gesitli inovasyonlarin da gergeklestirilmesi
ile 1960’11 yillardan itibaren daha genis kullanici kitlesine ulasarak pazarda yogun ilgi
goren kiiresel hijyenik iirlinlerden biridir. Bununla birlikte bebek bezlerinin de i¢inde
bulundugu atik emici hijyen tirlinlerinin, Avrupa kentsel kat1 atiklarinin %1.5- %6.3"linii
olusturdugu goriilmektedir [26]. 1970'lerden bu yana kismen biyolojik olarak
pargalanabilen malzemelerde barindiran bebek bezi atiklari, sera gazi emisyonu (Or:
metan), su kirliligi gibi cevresel problemlere sebep olan yakma ya da depolama
islemlerine maruz birakilmistir [27, 28]. Bebek bezi atiklarinin mevcut geri doniisiim ve
kompostlama metotlarinin kullaniminin maliyetli olmasi ve sinirli son {iriin kalitesi

¢ozlimleri bebek bezleri agisindan baska engeller olusturmaktadir [27, 29].

Bebek bezi endiistrisinde en 6nemli firmalardan bazilarinin Procter & Gamble Co.

(P&G), Hengan International Group Company Ltd., Kimberly-Clark Corp., Unicharm
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Corp., KAO Corp., Phillips Saglik, Drylock Technologies NV, Phillips Healthcare,
Drylock Technologies NV, Chiaus,Cotton Babies, The Honest Co., and The Hain
olduguna ulagilmistir [22].

Tablo 1. Bebek Bezinin Tiirkiye ihracat ve ithalat Degerleri [30]

Tiirkiye Thracati Tiirkiye Ithalat

2005 73476 2005 116774
2006 85535 2006 139576
2007 107272 2007 170063
2008 132027 2008 201964
2009 102143 2009 140928
2010 113883 2010 185544
2011 134907 2011 240842
2012 152462 2012 236545
2013 151803 2013 251661
2014 157610 2014 242177
2015 143839 2015 207234
2016 142530 2016 198618
2017 156993 2017 233800
2018 167967 2018 223046

Bebek bezleri dogumdan itibaren ilk 6 ay boyunca %100 oraninda kullanilirken bu oran
bebegin tuvalet egitimini tamamlayana kadar diisiis gostermektedir. Bebek bezinin
kullanim orani bebegin ka¢ aylik olduguna goére farklilik gostermektedir [31]. 2019
yilinda yaklasik olarak 52,6 milyar dolar olan kiiresel bebek bezi pazarinin, 2021'den
2027'ye olan siiregte %5 oraninda bilesik yillik biiylime oran1 (CAGR) ile 2027 yilina
kadar 68,3 milyar dolara ulasacagi tahmin edilmektedir [32]. Tek kullanimlik ¢ocuk
bezleri, tibbi tekstillerde saglik ve hijyen tirlinlerine dahil edilir ve dokusuz yiizeylerden
olusmaktadir. Dokusuz yiizeyler, 2018 yilinda yaklasik 16.7 milyar dolar olan kiiresel
tibbi tekstil pazarinin %64.29'unu olusturuyordu ve tiim pazarin 2025 yilina kadar
%4.9'luk bir bilesik yillik biiylime oraniyla (CAGR) 23.3 milyar dolara biiylimesi
beklenmektedir [33].

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine goére 2017 ve 2018 yillarinda dogan canli
bebek sayist bir milyondan fazladir [31]. Bu durum insanlik tarihi kadar eski bebek
bezlerine olan artan ihtiyaci1 gdstermektedir. Teknolojinin gelismesi ve degismesi daha
konforlu, hijyenik ve ergonomik bebek bezlerine olan ihtiyact da beraberinde

getirmektedir. 2018 yilimi g6z Oniine alacak olursak iilkemizin toplam nifusu
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81,867,223 iken 0-4 yas niifus miktar1 3,357,981 erkek 3,186,800 kadin olmak iizere
toplam 6,544,781°dir. 2023 yilinda toplam niifusun 86,907,367 olmasi ve bu degerin
6,599,993"linilin 0-4 yas niifus olmasi1 beklenmektedir.

1.2. Yeni Uriin Gelistirme

Caligmanin bu boliimiinde yeni iriin, yeni iriin gelistirme ve yeni iiriin geligtirme

prosesi detayli bir sekilde incelenecektir.
1.2.1. Yeni Uriin Tanim

"Yeni" kavrami, birden fazla tanim icermektedir. Radikal fikirler nedeniyle ge¢mis
zamanda yapilmamis ve gelistirilmemis olan metot, proses, teknoloji, iiriin/hizmet ve
yapinin piyasa sektoriine girmesiyle elde edilen veya mevcut iiriin hatlarinda yapilan
iyilestirme ve gelistirme siireclerini kapsayan c¢alismalar zinciri yenilik olarak
adlandirilmaktadir [34]. Genis bir tanima sahip olan "Yeni Uriin" ifadesi, iiriiniin orijinal
hali, tirliniin gelistirilmis hali ve liriniin degistirilmis durumlarini barindirmaktadir [35].
Satis1 gerceklesmemis pazarda bulunan ticari irlinler ise yeni {iriin olarak
tanimlanmaktadir. Fakat giiniimiizde bu tanim artik kullanilmamaktadir. Bunun sebebi
her gecen gilin degisim gosteren pazar ve rekabet kosullar1 altinda isletmelerin yeni
tirtinler pazara siirmeleri gerekliligidir. Buna paralel olarak isletmeler,degisen miisteri
istek ve ihtiyaglarini karsilayan kuruluslar konumuna gelmislerdir [36]. Yeni {iriin

taniminin alt1 baglikta incelenmesi miimkiindiir [37].

1) Diinyaya Yeni Uriinler

2) Yeni Uriin Hatlar

3) Mevcut Uriin Hatlarina Eklemeler
4) Mevcut Uriinlerin Iyilestirilmesi ve Revizyonu
5) Yeniden Konumlandirmalar

6) Maliyet Azaltmalar

1.2.2. Yeni Uriin Gelistirme Tanim

Miisteri gereksinimlerinin ve teknolojik olanaklarin bir araya getirilmesiyle miisterilerin

gereksinimlerinin giderilmesi ig¢in yapilan tim calismalar yeni iiriin gelistirme olarak
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adlandirilmaktadir [38]. Bir baska deyisle yeni liriin gelistirme, piyasa firsatlar1 ve
teknolojilerin  kullanilmasiyla fikirlerin yerini yeni drlinlerin almasi olarak

tanimlanmaktadir [39].

Yeni iiriin fikirlerinin kararlar ve faaliyetler dizgisiyle somut bir {iriin formuna ulagarak
miisteriye ulagmasi yeni iiriin gelistirme seklinde ifade edilmektedir. Boylelikle
fikirlerin olusturulmasi, degerlendirilmesi, se¢ilmesi ve siirecin devam etmesi énemli

bir role sahiptir [40].

Nihai iirtinlerin varligi, hem {iriin 6mrii agisindan hem de teknolojik gelismelere uyum
acisindan herhangi bir isletme i¢in yeterli olmamaktadir. Gliniimiiz sartlarinda olusan
yeni bir {irtin rakipsel etkilerin ortaya ¢ikisina sebep olmaktadir. Yani, herhangi bir
isletme yeni {rlinlere egilim gostermedigi takdirde piyasada bulunma ihtimali

bulunmamaktadir [41].

Varolan bir tiriinde yapilacak olan iyilestirmelerle 6rnegin, fiziksel formunda yapilacak
degisimlerle, kullanilan malzeme ve teknolojinin daha iyisiyle yer degistirmesiyle
mevcut {irliniin kalite ve degerinin artirilmast s6z konusudur. Miisteri ihtiyaglarini
karsilayan, yenilik¢i, inovatif teknolojilerden faydalanilarak ortaya ¢ikan orijinal iiriin

yeni bir iirlin olarak adlandirilmaktadir [42].
1.2.3. Yeni Uriin Gelistirme

Yeni {irlin gelistirme, bir isletmenin yeni bir {irlin ortaya ¢ikarmak amaciyla isletme igi
ve isletme dis1 faktorlerin de etkisiyle gerceklestirdigi uzun ve riskli bir siire¢ olarak

tanimlanabilir [35].

Yeni lrtin gelistirme siirecinin temelini miithendislik tasarimi ve endiistriyel tasarim

olusturmaktadir [43, 44].

Miihendislik tasarimi, malzeme ve {iretim bilgisi esasina dayanmaktadir. Endiistriyel
tasarim ise daha ¢ok ergonomik ve estetik ihtiyaglarla ilgilenmektedir. Burada

kullanicilarin arzularinin karsilanmasi hedef alinmistir [45].
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Kalite Fonksiyon Yayilimi
i

2- Tasarim, Konsept

4- Pazara Sunma

Geligtirme

l

1- Firsat Belirleme 3- Konsept Ya Da 5- Yasam Dongiisii
Pazar Tanimlama Konseptlerin Yonetemi
Fikir Uretme Test Edilmesi

Sekil 8. Yeni Uriin Gelistirme Prosesi

Yeni lirtin gelistirme siirecinde ilk agsama miisteri ihtiyaglarini karsilayacak yeni fikirler
iretmektir. Ne kadar ¢ok fikir iretilirse bu fikirlerden basarili yeni bir iiriin ¢ikma
olasilig1 da buna paralel artacaktir. Boylece, kullanicilarin sesine kulak verilmesi yani
kullanici ihtiyaglariin belirlenmesi ve gerekli bilgilerin toplanmaya baslanmasi ile yeni
tiriin gelistirme stireci de baslamis olmaktadir. Kullanici ihtiyaglarinin belirlenmesini
kullanicilarin  ihtiyaglarina uygun ¢oziim alternatiflerinin  olusturulmasi1 takip
etmektedir. Bundan sonraki tasarim konseptlerinin gelistirilmesi, konseptlerin pazarda
test edilmesi, pazara sunulmasi ve {irlin yasam dongiisiiyle pazarda takip edilmesi
asamalariyla yeni tirtin gelistirme siireci tamamlanmis olmaktadir [45]. Bu durum Sekil

8’de gosterilmistir.

Yeni iiriin gelistirme siirecinin odak noktas1 miisterilerdir. Isletme faaliyetlerini
gerceklestirirken bu siiregte faaliyetlerini tamamen miisteri ihtiyaglarina gore

ayarlamaktadir [46].

Yeni {irlin gelistirmenin tasarim asamasinda {iriiniin kullanicilara saglamasi gereken
kendine 0©zgii faydalari belirlenmektedir. Kalite Fonksiyon Yayilimi, yeni iiriin
gelistirmenin farkli asamalarinda kullanilabilse de genelde tasarim asamasina entegre

edilmektedir [47].
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1.3. Kalite Fonksiyon Yayilim (KFY) Yontemi

Calismanin bu boliimiinde Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi, Kano modeli, Kano
modelinin Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile entegrasyonu detayli bir sekilde

incelenecektir.
1.3.1.Kalite Fonksiyon Yayillimi (KFY) Yontemi Tanim

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 Yontemi, ilk olarak 1966 yilinda Japonya'da Japon Profesor
Yoji Akao tarafindan gelistirilen bir yontemdir [48]. Kobe tersanelerinde gelisimi
saglanan bu yontemin, Japonca "Hin Shitsu Ki Nou (ya da Ki No) Ten Kai" orijinal
adidir. Ingilizce'de bu yontem "Quality Function Deployment (QFD)" olarak ifade

edilmektedir. Tiirk¢e'de ise gesitli tercimeler bulunmaktadir. Bu terciimeler;

° "Kalite Fonksiyon A¢inimi1",

. "Kalite Fonksiyonlar1 A¢inim1",

° "Kalite Fonksiyon Ac¢ilimi1",

. "Kalite Islev Konuglandirma",

° "Kalite Fonksiyonlar1 A¢ilim1",

° "Kalite Fonksiyon Yayilimi1",

° "Kalite Fonksiyonlar1 Yayilimi1",

° "Kalite Fonksiyon Gogerimi",

. "Kalite Islev Konumlandirmas1" seklindedir. Terciimeler arasindan;
° "Kalite Fonksiyon Yayilim1",

o "Kalite Fonksiyon Gogerimi" terimleridir.

Yoji Akao, Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) yontemini “Miisteri tatminini amaglayan,

miisteri ihtiyaglarin1 tasarim hedefleri haline getirip bunlarin en Onemli kalite
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giivenceleri olmalarini saglayan ve bu anlayisin iiretimin her noktasinda kullanilmasini

gerekli kilan, kalite tasariminin gelistirilmesi” olarak tanimlamaktadir [49].

Kalite Fonksiyon Yayiliminin tanimi igin literatiirde farkli tanimlar mevcuttur. Kalite
Fonksiyon Yayilimi, miisterilerin ihtiyaglarini anlasilir ve net sekilde ortaya koymasi
sonucunda, bu ihtiyaglarin {irlin tasarimina entegre edilmesini saglayarak biitlin

organizasyon siirecinin tasarim siirecine dahil olmasin1 amaglamaktadir [50].

Miisteri odakli olan Kalite Fonksiyon Yayilimi; planlama siireci olarak

tanimlanabilmektedir [3].

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), iiriin gelistirme ve iyilestirme siirecinin "Kalite Evi"

matrisleri yardimiyla saglandigi prosestir [51].

Kalite Fonksiyon Yayilimi, Kalite Evi (House of Quality:HOC) matrisleri sayesinde
miisteri gereksinimlerini tasarim niteliklerine doniistlirerek basarili bir iiriin tasarim

slireci ger¢eklesmesini saglayan yontemlerden birisidir [52].

Kalite Fonksiyon Yayilimi, miisteri sesini {irin gelistirme ve iiretim siirecinde her islem

basamagi i¢in uygun teknik ihtiyaglara doniistirmede kullanilan yontemdir [53].

Delice ve Giingor'e gore [54], Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), isletme hedef
miisterilerinin belirlenerek pazarda basari sergilemesi arzu edilen bir iiriin tasarimi igin
miisteri istek ve beklentilerinin net olarak anlasilmasi ve her adimi miisteri tatmini

saglamasi1 amactyla kullanilan tekniktir[54].

Kara'ya gore [55]; Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), miisteri isteklerini (misteri sesi
(voice of the customer (VOC))) iiriin tasarimi veya hizmet liretimine yardimer olacak
sekilde degerlendirerek miisteri memnuniyetini saglamak ic¢in tasarlanmis bir kalite

6lgtim yontemidir [55].

Griffin ve Hauser'a gore [56]; KFY, miisterilerin agik ve net bir sekilde istek ve
ithtiyaglarimi anlayarak bu istek ve ihtiyaglarimin etkili ve faydali sekilde karsilanmasi
i¢in yontemler bularak mal/hizmet gelistirme metodolojisi olarak ifade edilmistir [56].
Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak, Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (KFY) yontemi, yeni iiriin

gelistirme takimi tarafindan miisteri beklentilerinin, isteklerinin ya da ihtiyaglarinin net
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bir sekilde ortaya ¢ikarilmasini, ve sonra bunlarin iiriin 6zelliklerine doniistiiriilmesini
saglayan, miisteri memnuniyetini hedefleyen, ve firmalara rekabet avantaji saglamada
yardimc1 olan bir iirlin veya hizmet planlama ve yonetme metodudur, diyebiliriz.
KFY'yi uygulayan ilk sirketlerden biri olan Toyota, yeni iiriin gelistirme maliyetlerini
azaltarak gelistirme siiresini ligte bir oraninda diistirerek basarili bir sonuca ulagsmistir
[57, 58]. Zhang ve ark. [59], HOQ'yu bir tavan davlumbazi ve ocak tasarimi
gerceklestirmek amaciyla kullanmislardir. Marsot [60], HOQ'u uygulayarak bir mutfak
bigagi tasarlamistir. Prasad ve ark. [61], HOQ kullanarak kas-iskelet sistemi bozuklugu

olan 6grenciler igin ¢izim masalarini incelemistir.

Arastirmacilar, riinlerin gelistirilmesi, iyilestirilmesi ya da hizmetlerin kaliteli hale
getirilmesi amaciyla KFY yontemini tercih etmektedirler. KFY literatiir caligmalarinin
incelenmesinin sonucunda, pek ¢ok farkli alanda ve degisik niteliklere sahip calismalara

rastlanmaktadir. Bu ¢alismalardan bazilarina Tablo 2'de yer verilmistir.
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Tablo 2. Kalite Fonksiyon Yayilimi1 Hakkinda Literatiir Degerlendirmesi [62-85]

ilave Edilen

Uygulama Alanlan

1995 Barnett, W.D., Raja. M.K. / Yazilim Gelistirme
1997 | Yang, K., Kapur, K.C. Glirbiiz (Robust) Tasarim | Miisteri Glivenirligi
1997 | Jagdev,H.,Bradley, P., |/ Performans Olgiimii
Molloy, O.
1998 Zhao, M. Bulanik Mantik | Yazilim Gelistirme
Optimizasyon Modeli
2001 | Tan, K. C., Pawitra, T. A. Kano Model- Servqual Turizm Sektorii
2003 | Yang, Y.Q., Wang, S.Q., | Bulanik Mantik Yap1 Sektorii Tasarimina
Dulaimi, M., Low, S.P. Karar Verme
2004 | Lai, X., Xie, M. and Tan, | Uriin Tasarim Gelistirme | Uriin Gelistirme
K. Y ontemleri
2005 [ Ginn, D. and M. Zairi / Otomotiv Sektorii
2006 Sher, S.S. / Hizmet Gelistirme
2006 | Arican R.I. / Uriin Gelistirme
2007 | Gologlu, C., Sezeroglu A, |/ Uriin Gelistirme
2007 | Bayraktar, S. Yazilim Gelistirme
2007 | Lai, X., Tan, K. and Xie, | Uriin Tasarim Gelistirme | Uriin Gelistirme
M., Yontemleri
2007 | Sireli, Y., Kauffmann, P. | Kano Modeli Uriin Gelistirme
and Ozan, E.
2008 | Lee, Y.C., Sheu, L.C.,|Fuzzy Teoremi PLM System
Tsou, Y,G. Kano Modeli
2010 | Raharjo, H., Brombacher, | Kano Modeli Uriin Gelistirme
A, Gohc, T. and
Bergmana, B.
2011 | Yildiz, M.S., Baran, Z. / Uriin Gelistirme
2011 | Kilig, B., Babat, D. / Hizmet Gelistirme
2013 | Campos J.L.G., Veiga, |/ Hizmet Gelistirme
D.F., Rocha, L.R.M., Novo,
N.F., Filho, J.V., Ferreira,
L.M.
2017 Bolar A., Tesfamariam S.,
Sadig R.
2017 | Eldermann, M., Siirde A., |/ Uriin Gelistirme
Gusca, J.
2017 | Hadi, H.A., Purba, H.H., |/ Uriin Gelistirme
Indarto, K.S., Simarmata,
R.G.P.,Ghazali, D., &
Aisyah, S.
2019 Abatay, G. AHP Yem Uretimi
2020 [ Naralan Nursagan, M.N., | Servqual Hizmet Gelistirme
Cetinyokus, T.
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1.3.2. Kalite Fonksiyon Yayilimi Siireci

Kalite evi, KFY'nin ilk asamasidir [86]. Bu asama;
e Miisteri ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarilmasini,
e Miisteri ihtiyaglarinin bagil 6nem degerlerinin hesaplanmasini,
e Temel miithendislik 6zelliklerinin belirlenmesini,

e Miisteri ihtiyaglartyla miihendislik 06zellikleri arasindaki iliski matrisinin

olusturulmasini,

e Miihendislik 6zelliklerinin kendi igerisinde birbirlerini olumlu ya da olumsuz

yonde etkileyip etkilemediklerinin saptanmasini,
e Rakiplerin teknik performans verilerinin elde edilmesini,

e Olgiilebilir tasarim hedeflerinin belirlenmesini icermektedir [86].
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Sekil 9. Kalite Evi Tablosu [87]
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Kalite Fonksiyon Yayilim siireci temel olarak dort asamadan olusan bir siiregtir. Bu

stireclere asagida sirasiyla yer verilmistir [54].
Asama 0: Planlama siireci

Asama 1: Miisterilerin sesinin dinlenilmesi

Asama 2: Kalite Evi’nin insa edilmesi

Asama 3: Sonuglarin analiz edilmesi ve yorumlanmasi

Basarili bir metodolojiye ulasmak i¢in bu siireclerin birbirleri arasinda eksiksiz ve

herhangi bir hata olmadan senkronize sekilde olmalar1 gerekmektedir.

KFY siirecinin baslangi¢ adimi1 "planlama" adimidir. Planlama asamasi, amacin, zaman
diliminin, biit¢e kisitlamalarinin ve proje takiminin belirlenmesi gibi adimlarin oldugu
bir asamadir. Planlama asamasindan sonraki asama miisteri sesinin dinlenmesi
asamasidir. Miisterilerin sesinin dinlenmesi asamasinda miisterilerle farkli yollar ile
etkilesime gecilerek miisteri temel ihtiya¢ ve isteklerine ulagilmak hedeflenmektedir.
Belirlenen miisteri ihtiyaglart i¢in gesitli metotlar kullanilarak kendi aralarinda 6nem
siralamas1 yapilmaktadir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesinin ardindan Kalite
Evi'nin insa edilmesi asamasina ge¢ilmektedir. Kalite Evi inga agamasi 6 alt basliktan
Olugmaktadir. Kalite Evi’nin insasi1 ile elde edilen sonuglar analiz edilerek
degerlendirilmektedir. Kalite Fonksiyon Yayilimi siireci agsamalari asagida daha detayli

sekilde ele alinmustir.
1.3.2.1. Planlama (Asama 0)

Planlama asamas1 KFY'nin basarisim1 ortaya koydugu i¢cin KFY i¢in ¢ok onemli bir
adimdir. KFY siirecinin ortaya konmasinda ilk adim planlamadir ve bu adim "0" ile
gosterilmektedir. Bir projenin kotii bir plana sahip olmasi projenin basarisini olumsuz
yonde etkilemektedir [88]. Planlama asamasinda miisterilerin iyi tanimlanmasi
onemlidir. Misterilerin tanimlanmasi, triine karar verilmesi, Kalite Fonksiyon
takiminin kurulmasi, Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulama ¢izelgesinin hazirlanmasi,

malzemelerin belirlenmesi, biitce ve zaman kisitlarinin belirlenmesi gibi konular ele
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alinmaktadir [89]. Hedef miisterilere karar verilmesi, iiriine karar verilmesi, zaman

dilimine karar verilmesi seklinde alt basliklardan olugsmaktadir [90].
1.3.2.1.1. Hedef Miisterilere Karar Verilmesi

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi islemi i¢in Oncelikli olarak hedef
miisterilere karar verilmesi gerekmektedir. Hedef miisterilere karar verilmesi siireci bazi
durumlarda oldukg¢a karisik bir hal alabilmektedir. Ancak isletmenin Orgiitsel basari
saglamasi i¢in bu siirecin iistesinden gelmesi kaginilmaz bir durumdur. Genel olarak
miisteriler; nihai, ara ve igsel, olmak tizere ti¢ gruptan olusmaktadir [91]. Esit derecede
Oonem diizeyine sahip olan bu gruplardan, nihai miisteri grubu herhangi bir
irtin/hizmetin sahsi ihtiyaglar i¢in kullanildig1 kullanicilardir. Bir diger sdyleyisle nihai
kullanicilar son kullanicilar iken ara miisteri grubu genel olarak iiriinlin dagitim
asamasini gergeklestiren toptan isletmeler ve perakende isletmeler olarak ele
alinmaktadir. I¢sel miisteri grubu ise herhangi bir kurulusa dahil olan nihai miisteri
grubu ve ara miisteri grubunu tedarik eden gruptur. Ornek vermek gerekirse, nihai
kullanicinin diger bir deyisle miisterinin kahve almak istediginde yerel bir kahve
firmasinin kahvesinin iiretim yerinden yani ara miisteri grubundan temin edilebildigi
gibi igsel miisteri grubuna dahil olan kafe ya da marketlerden de temin edilebilmesidir.
Temel olan bu ii¢ miisteri grubuna kayip veya potansiyel miisteri grubu eklenerek bu

grup sayisinin dérde ¢ikmasi muhtemel bir durumdur [90].
1.3.2.1.2. Uretilecek Uriine Karar Verilmesi

KFY'in Onemli adimlarindan birisi de dretimi gergeklestirilecek triine karar
verilmesidir. Uretimi gerceklestirilecek olan yani iizerinde ¢alismalar gergeklestirilecek

olan tirlin/hizmetin oldukga acik ve net olacak bir bigimde karar verilmesi gerekir.
1.3.2.1.3. KFY Ekibinin Kurulmasi

Ekip calismasi bir¢ok yaklasimda onemlidir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi de
takim calismasinin 6nemli oldugu yaklagimlardan birisidir [92]. Cilinkii KFY, miisteri
ihtiyaglarini {irtin/hizmet 6zelliklerine doniistiirerek takim calismasinin énemli oldugu
bir yontemdir [93]. Takimda herkes agik bir sekilde goriislerini ortaya sunarak bir fikir

birlikteligi olusturarak proje ¢alismalarina devam etmektedir. KFY ekibinin iiye sayisi
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sinirlidir. Bunun gerekgesi ise, konuyla ilgisi olmayan konugma ortamlarina izin
verilmemesi, iiyeler arasinda goriis birligine ulasilmasidir [92]. KFY ekibinin basina
caligmalarin koordine edilmesi ve yiiriitiilmesi i¢in bir kog, baskan ya da kolaylastirici

atanmalidir. KFY ekibinde liderlerin [94];

. KFY ekibinin iiyelerinin motivasyonunu saglamak ve onlar1 heveslendirmek,
. Problemlerin kolaylikla ¢oziilmesini saglamak, isbirliklerini kolaylastirmak,
. KFY ekip tiyelerine yeterli egitimin verilmesinin ardindan ekip {iyelerinden

verimli katilimin saglanmasi,

. KFY ekip tiyelerinin bilgilendirilmesi (miisteri ihtiyaglari, tasarim amaglari,
gelistirme proses asamalari, tasarim standartlari, is performansina katki

saglayacak teknikler ve araglar, spesifikasyonlar),

. Siirekli gelisme ve yaraticilifin desteklenmesi ve risk almaktan korkmamak,

. Proje yoneticisi, tepe yonetimi ve tiriin komitesiyle toplantilarin diizenlenmesi,

. Projenin amaglar1 dogrultusunda bir KFY ekibinin olusturulmasi,

. Proje siirecinde meydana gelebilecek tartigsma ve alinacak kararlarin uzamasina
engel olmak,

. KFY ekibinin gilivenilir, iletisimin agik bir sekilde saglandigi, yaratici
diisiincelerin olusturuldugu ve birbirleriyle uyumlu ekip iiyelerinin olusmasina

yonelik zemin hazirlamak,

. Soyledigi kelimeler ve sergiledigi davramiglarin birbirleriyle dogru oranti

sergilemesini saglayarak ekip tiyelerine rol model olmak [94].
1.3.2.1.4. Malzeme ve Tesisat Ihtiyaclarinin Giderilmesi

KFY ekibi tarafindan malzeme ve tesisat ihtiyaclarinin giderilmesi bir projenin devam
edebilmesi i¢in elzemdir. Verimli bir ¢alisma agisindan her zaman galistiklar1 ortamdan

daha farkli bir ortama karar verilerek KFY ekibinin ¢alisma konsantrasyonu
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olusturulmaktadir. Bu durumda konu dis1 olan telefon iletisimleri ve davetsiz

misafirlerden kaginilarak toplantilarin boliinmesinin ihtimali ortadan kalkmaktadir [49].
1.3.2.1.5. Kalite Fonksiyon Yayilimu Uygulama Cizelgesinin Hazirlanmasi

KFY ekibinin siirekli bir arada olmasi gibi bir durum s6z konusu degildir. Ekip
yOneticisi, proje kapsaminda bulunan KFY ekibindeki iiyelerin gorevlerini basarili bir
sekilde gerceklestirebilmeleri igin gereken zamani ayirmaya hazir bir durumdadir. KFY
ekibinin lideri tarafindan hazirlanan bazen aylik bazen de iki haftada bir sunulan

raporlama islemi projenin ilerleyisi hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in oldukga kafidir
[95].

1.3.2.1.6. Orgiitsel Destegin Giderilmesi

Bir isletmenin tepe yonetimi tarafindan KFY siirecinde ihtiya¢ duyulan para, zaman,
miisteri isteklerinin ortaya konmasi, KFY ekip liderinin belirlenmesiyle KFY ekibinin
olusturulmasi, yonetim destegi olarak siralanmaktadir. Yonetimin destegi bir isletmede
KFY esash bir projenin yeterli basariyr karsilayabilmesi i¢in gereklidir. KFY ekibine
seminer egitimlerinin verilmesi, uygulamalara dair bilgilendirmelerin yapilmasi KFY
teknik destegi olarak agiklanmaktadir. KFY’ye dahil olan birimlerin projeye ihtiyag
oldugu kadariyla desteklenmeleri ise fonksiyonel destek olarak tanimlanmaktadir.
Buradan da anlasilacagi tlizere orgiitsel destegi, yonetim destegi, KFY teknik destegi ve

fonksiyonel destek olmak iizere kendi igerisinde gruplara ayirabiliriz [96].
1.3.2.1.7. Zamanin Belirlenmesi

KFY siirecinin isletmede belirli bir zaman igerisinde ilerletilmesi KFY takim tiyeleri
tarafindan proje planlamasinin ne kadar gerg¢eke¢i oldugunun anlasilmasina ve KFY

takim iiyelerinin ortak amag dogrultusunda ilerlemelerine yardimci olmaktadir.
1.3.2.1.8. Amaclarin Belirlenmesi

KFY'nin uygulanmasina karar verilen isletmede KFY ekibi ortak bir amaca
odaklanmalidir. Maliyetin azaltilmas1 amaciyla iriin/hizmet icin yeniden tasarim

ihtiyacinin dogmasi, misterinin {riin/hizmet ic¢in kalitesinin, deger algisinin ve
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giivenirliliginin artirilmasi, yeni iiriin/hizmetin gelistirilmesi gibi cevaplar KFY'nin

ni¢in ya da neden uygulanacagina karar verilmesine yardimei olmaktadir [96].
1.3.2.2. Miisterinin Sesinin Toplanmasi (Asama 1)

Karsilanmay1 bekleyen ihtiyaglari olan kisiler, miisteriler, bir isletme i¢in en Onemli
kisilerdir [97]. Miisterinin sesinin dinlenilmesi, miisterinin neyi hayal ettigini, nelerden
sikayet ettigini 6grenmektir [98]. Giinimiiz kosullarinda hizla degisen ihtiyag ve
beklentiler dogrultusunda isletmelerin, miisterilerin sesine kulak vererek miisterilerin
anlamasi ¢ok Onemlidir [51]. Bugiiniin sartlariyla herhangi bir pazarda basarinin
saglanmasinda, miisterilerin ne diisiindiiglinlin agik bir sekilde anlasilmasi sonucunda
miisterilerin ihtiyaglart hakkinda bilgi sahibi olmak biiyiik rol oynamaktadir [99]. Bu
asama miisterilerin istek ve beklentilerini 6grenmeyi, analiz etmeyi ve degerlendirmeyi
kapsamaktadir [94]. Anket, beyin firtinasi, telefon goriismeleri, yiiz yiize goriismeler
(bireysel veya grup seklinde), miisteri panelleri, odak grup toplantilart gibi yontemler
yardimiyla miisterinin sesinin dinlenilmesi gergeklestirilebilir [88]. Bu yontemlerin yani
sira Gemba analizi oldukg¢a etkili bir yontemdir. Gemba analizi, miisterilerin triinleri
kullandig1 sirada gézlem yapilarak miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesidir [51]. Miisteri
sesinin dinlenilmesi isletmelerin pazardaki faydasiz {irlinlerini veya hizmetlerini
elemelerini ya da bunlar1 revize etmelerini saglayarak isletmelere maliyet avantaji
saglamaktadir. Bu durum isletmeler arasinda rekabet avantajinin olugmasina da yol
agmaktadir [100]. Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi, miisterilerin sesini dinleyerek,
misterinin Urlin veya hizmet beklentilerini karsilayarak onlart memnun etmeyi
amaclamaktadir. Bazi ihtiyaclarin karsilanmasi miisteri memnuniyet seviyesini oldukca
fazla etkilerken bazi ihtiyaclar daha az memnuniyet seviyesi saglamaktadir [100].
Miisteri beklentileri kendi igerisinde farkli Onem derecelerine sahiptir. Yani her

gereksinim her miisteri igin esit diizeyde memnuniyet olusturmamaktadir.
Miisteri ihtiyaglarina ulasirken dikkat edilmesi gereken hususlar [101];

Miisterilerin agzindan c¢ikan her sey dikkatli sekilde ele alinarak higcbir detayin
kacirilmamasi gerekmektedir. Miisterilerle gerceklestirilen her goriismeden sonra anket
notlarinin ve ses kayitlarinin incelenmesiyle miisterilerin fikirlerinin agik bir sekilde

ortaya konmasi gerekmektedir.
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Miisterilerin ana gereksinimlerine ulasilmasi olduk¢a Onemlidir. Miisterilerin ana
gereksinimlerine ulasilmasinda, miisterilerle olan gorlisme siiresinin basarili bir sekilde
gecmesi de biiylik onem arz etmektedir. Genel olarak miisterilerin problemlerini,
gereksinimlerini, ¢oziimlerini karistirabilmeleri s6z konusudur. Bir firmanin {irliniine
hakim olmasi gerekmektedir. Miisteriyle goriisme yapacak kisinin, tiriin hakkinda
bilgisinin iyi olmas1 miisteriye yoneltilecek sorularda fikir vermesi agisindan 6nemlidir

[101].

Miisteri diisiincelerinin bir araya getirilmesi Onemli bir durumdur. Miisterilerle
gorisiildiikten sonra ayni seylerin farkli kisiler tarafindan farkli sekilde bildirildikleri
misterilerin verdikleri sonuglarin incelenmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Miimkiinse farkli
kisilerden elde edilen fakat temel olarak ayn1 diislince yapisina sahip diisiinceler tek bir
diisiince catis1 altinda toplanmalidir. Miisterilerin diisiincelerinin sayisiyla diistince
catisinin yonetimi birbiriyle baglantilidir. Yani bu durumda miisterilerin diigiince
sayilar1 artig gdsterirken matrisin yonetimi ise bir o kadar zorlagsmaktadir. Miisterilerin

diislince sayilar1 azalirken ise matrisin yonetimi daha kolay olmaktadir [101].

Miisteri diislincelerinin yeterince kisa ve 6z hale getirilmesi bir diger 6nemli husustur.
Miisteri diisiincelerinin matris girdisi olabilmesi i¢in uzun olmamasi gerekmektedir.
Miisterilerin diislince yapisinin bozulmadan kisaltilarak birlestirilmesi ekipler tarafindan

gerceklestirilmektedir [101].
1.3.2.3. Kalite Evi’nin Olusturulmasi Asamasi

Kalite Fonksiyon Yayilimi'nin miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesinin ardindan
gelen asama Kalite Evi’nin olusturulmasi agsamasidir. Kalite Evi yapilandirma asamalari

6 alt basliktan olusmaktadir.

Kalite Evi matrisi birgok disiplinden uzmanlar iceren bir ekip tarafindan
yonetilmektedir. Bu ekip bir dizi miisteri gereksinimini miihendislik karakteristiklerine

dontistiirerek yeni bir iiriin veya hizmet tasarlamay1 hedeflemektedir [48].

Sekil 10°da tipik bir Kalite Evi gosterilmektedir. KFY takimi, ortaya ¢ikarilan miisteri
beklenti ve ihtiyaglarini analiz ettikten sonra onlart kisa ve 0z halde gruplara

ayirmaktadir [89].
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Sekil 10. Kalite Evi Temel Unsurlar1 [101].

Kalite Evi’nin olusturulmasi asagidaki adimlar1 icermektedir:

* Kalite Evi’nde miisteri ihtiyag¢lar1 boliimiiniin inga edilmesi,

* Planlama matrisinin insa edilmesi ve sonuglarin degerlendirilmesi,

* Teknik karakteristiklerin olusturulmasi ve sonuclarin degerlendirilmesi,

« fliskilerin belirlenmesi ve sonuclarm degerlendirilmesi,

» Teknik Korelasyonlarin belirlenmesi ve sonuglarin degerlendirilmesi,

* Rekabete yonelik kiyaslamalarin yapilmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi,
* Hedeflerin koyulmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi,

* Sonugclar esas alinarak gelistirme projesinin planlanmasi.

1.3.2.3.1. Miisterinin Sesi (NE'ler?)

KFY'nin baslangi¢ matrisinde miisterilerin beklenti ve istekleri yani miisterinin sesi
temsil edilmektedir. KFY ekibi tarafindan miisteri beklenti ve istekleri analiz edilip
degerlendirildikten sonra kisaltilarak Kalite Evi'nin miisteri ihtiyaclar1 boliimiine
kaydedilmektedir [89]. Kalite Evi'nin misteri ihtiyaglar1 bolimii baska bir deyisle
NE'ler olarak adlandirilmakta ve KFY siirecinin baslangici olarak kabul edilmektedir
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[102]. Misteri sesi dinlenerek g¢esitli yontemlerle elde edilen miisteri beklenti ve
isteklerinin 6nem derecelerinin siralamasi planlama matrisi yaninda “NE'ler” kisminda
da gerceklestirilebilmektedir. Onem dereceleri igin genellikle basit siralama metodu,

Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS), Kano modeli gibi yontemler kullanilmaktadir [89].
1.3.2.3.2. Teknik Gereksinimler (NASIL'lar?)

Teknik gereksinimler bir diger adiyla kalite karakteristikleri, miisterinin ihtiyaglarinin
nasil giderileceginin gosterildigi ve Kalite Evi'nin en fazla vakit alan bdoliimidiir.
Miisterinin sesi yani NE'lere erisebilmek igin ortaya ¢ikarilan teknik gereksinimlerdir
diger bir deyisle Nasil'lardir [89]. Kalite Evi’nin baslangic matrisi miisteri sesini

yansitirken bir sonraki teknik gereksinimler matrisi firmanin sesini yansitmaktadir [89].

Kalite ekibi tarafindan kalite karakteristiklerine karar verilirken, firmalarin finansal ve
teknik acidan olanaklarinin olmasina, bu karakteristiklerin Olgiilebilir ve miisteri

ihtiyaglar ile iliskili olmasina dikkat edilmektedir [103].
1.3.2.3.3. Planlama Matrisi

Kalite Evi'nin sag boliimiinde bulunan planlama matrisi, miisteri ihtiyaglarinin oncelik
sirasina gore siralanmasi, rekabetci analiz, amag, ilerleme orani, satis noktasi, ham
agirlik ve normalize ham agirlik bilgilerini iceren alt basliklardan olugmaktadir [104].

Kalite Fonksiyon Yayilimi takimina yardimci olan bir aragtir [102].

Planlama matrisinde Oncelikle miisteri ihtiyaclar1 d6nem dereceleri hesaplanarak énem
derecesi slitununa yerlestirilmektedir. Belirlenen miisteri ihtiyaclarmin elektronik posta,
anket gibi yollarla belirli 6l¢ek formlarinin kullanilarak siralanmasi sonucunda
memnuniyet derecelerinin belirlenmesi saglanmaktadir [104]. Planlama matrisinde
bulunan diger bir siitun olan firma bugiin siitunu firmanin mevcut iirlin ya da hizmeti
acisindan miisteri ihtiyaglarin1 karsilama durumunun yine miisteriler tarafindan belirli
Olgek formlarinin kullanilarak degerlendirildigi bir bolimdiir [88]. Rekabetci analiz
bolimiinde rakip firmalar igin miisteri memnuniyetinin  derecelendirilmesi
yapilmaktadir. Hedef siitununda ise; firmanin mevcut durumu ve miisterilerin firmanin
rakiplerine dair diigiinceleri g6z 6niinde bulundurularak firmanin ulagmak istedigi hedef

yer almaktadir. Planlama matrisinde bulunan "ilerleme orami" siitunu "firma hedef"
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siitununda bulunan degerin "firma buglin" siitununda bulunan degere bdliinmesi
sonucunda elde edilmektedir [88]. Bir sonraki siitun “satis noktasi” siitunu, hangi
miisteri ihtiyaclarimin  karsilandiginda firmaya rekabet avantaji saglayacagini
gostermektedir ve genelde pazarlama ekibi tarafindan belirlenir. Satis noktasi igin
genelde li¢ deger kullanilir: 1, 1.2, 1.5. Rekabet avantaj1 veya satis yok ise “1”, hafif
rekabet avantaji veya orta seviyede satiglar “1.2”; gii¢lii rekabet avantaji veya giiglii
satiglar “1.5” olarak degerlendirilir [88]. Satir agirligi degeri(ham agirlik degeri) "onem
derecesi", "ilerleme noktast" ve "satis noktas1" siitunundaki degerlerin ¢arpimindan elde
edilen degerdir. Ham agirlik, kalite ekibine miisteri ihtiyaglarimin 6nem diizeylerine
gore siralanmasinda ve igletme igin yiliksek gelirin saglanacagi miisteri ihtiyaclarinin
smiflandirilmasina olanak tamimaktadir [104]. Normalize ham agirlik degeri, her
miisteri ihtiyacinin "satir agirligi" degerinin "sagir agirlig1" siitun degerlerinin toplamina
boliinmesi ile elde edilmektedir. Elde edilen deger "0" ile "1" arasinda degismektedir

[104].
1.3.2.3.4. iliskiler Matrisi

Teknik ihtiyaglarin belirlenmesinin ardindan sira Kalite Evi’nin orta kismini olusturan,
miisteri sesi ve kalite Karakteristigi arasindaki iliskiyi ortaya koyan iliski matrisine

gelmektedir.

Kalite Evi'nde iliski matrisi, miisteri ihtiyaglarinin  giderilmesinde teknik

karakteristiklerin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir [100].

Tablo 3. Iliskiler Matrisi Tablosu [101]

Mliski Derecesi | Zayif Orta Giiclii
iliski Sembolii | A O )
Agirhk 1 3 9

Tablo 3'te iliskilerin dereceleri, derecelere gore de puanlama ve sembolleri
gosterilmektedir. Iliski dereceleri puanlama ya da sembollerle gdsterilebilmektedir.
Iliski (mutlak énem) dereceleri belirlenirken giiclii iliski icin 9, orta iliski i¢in 3, zayif
iliski igin 1, iligski yoksa 0 degeri kullanilmaktadir [102]. Teknik 6nem derecesi ve bagil
teknik 6nem derecesi asagidaki sekilde hesaplanmaktadir [102].
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Teknik Onem Derecesi= ¥ (Normalize ham agirlikx IliskiPuant)
Bagil Teknik Onem Derecesi =Teknik Onem Derecesi / Toplam Teknik Onem Derecesi

Bu formiiller sonucu ulasilan veriler Kalite Evi'nin alt boliimiinde gosterilmektedir.

1.3.2.3.5. Baglant1 (Cat1) Matrisi

Cat1 matrisi, Kalite Evi'nin ¢ati kismin1 yani en {ist boliimiinii olusturmaktadir. Teknik
ihtiyaglarin kendi igerisinde karsilastirildiginda birbirlerine herhangi bir olumlu ya da
olumsuz etki yaratip yaratmadigin1 saptamay1 hedefleyen; gatiyr andiran bir boliimdiir
[51].

1.3.2.3.6. Teknik Matris

Teknik matris, Kalite Evi matrisinde teknik gereksinimler temelinde rekabet analizinin
yapilmasini amaclamaktadir. Kiyaslamalar, iyilestirilmesi gereken yonlerin isletmenin
rakiplerden iistiin oldugu taraflarin ya da zayif oldugu noktalarin belirlenmesini saglar
[103]. Firmanin her bir teknik Ozellik i¢in sayisal verilerinin rakiplerininkiyle
kiyaslanmasiyla firmanin rekabet giicli diizeyi ortaya ¢ikmaktadir [105]. Karsilastirma

sonuclarinin analiz edilip degerlendirilmesinin ardindan hedef degerler belirlenmektedir

[103].

1.3.2.4. Sonuclarm Analizi ve Yorumlanmasi

Her bir KFY matrisi fazla detay icerdiginden, gereksiz kalabalik ve mesgul
goriinebilmektedir [95]. Biitiin asamalardan elde edilen sonuglarin bir araya
getirilmesiyle Kalite Evi'nin insas1 tamamlanmis olmaktadir. Siradaki asama ise Kalite
Evi'ni olusturan verilerin analiz edilmesi ve yorumlanmasi asamasidir. Sonuglarin
analiz edilmesi ve yorumlanmasi asamasi, mevcut isletmenin rakip isletmelere karsi
performansi, piyasaya hangi iiriin ve hizmetleri sunacagi hakkinda degerlendirilmelerin
gerceklestirildigi asamadir. Bu asamada alinan kararlar dogrultusunda isletmenin
hedefleri ortaya ¢ikmaktadir. Boylelikle Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi basarili
sekilde tamamlanmis olmaktadir [100].
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1.3.3. Kalite Fonksiyon Yayillinn (KFY) Yonteminin Amaci, Avantaj ve

Dezavantajlari

Her gecen giin miisteri ihtiyaglari, beklentileri farklilik gosterdigi gibi isletmelerde de
yonetim siiregleri, isletme calisanlari gibi faktorler agisindan farklilik s6z konusu
olmaktadir. Bu farkliliklar hem miisteri hem de isletme acisindan fikirlerin
yenilenmesine ve farklilagsmasina yol agmaktadir. Farklilasma sonucunda miisteriyle
isletme arasindaki iletisim ve birbirini algilama sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Iste KFY
yontemi giiniimiiz kosullarinda siireklilik arz ederck degisen ihtiya¢ ve beklentiler
dogrultusunda firmanin daha giiclii bir profile sahip olmasimi saglamak amaciyla

firmanin miisteri ile ayni1 pencereden bakarak ayni dili konusmasini saglamaktadir [98].

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yonteminin 6nemli bir avantaji da miisteri odakli olmasidir.
KFY yonteminde miisteri ihtiyaglar1 6n planda tutularak tasarim, imalat siiregleri daha
kisa siirede tamamlanirken pazara sunma siireci daha hizli siirede gerceklesmektedir. Bu

durumda miisterilerin taleplerine erken ulagmalarini saglamaktadir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin uygulanmasinin saglayacagi bir diger fayda ise
verimliligin artmasi, maliyetlerin azalmasidir. KFY yontemi, {iretim ve iiriin tasarim
siirecinde maliyetlerin azalmasini isletme pazar payinin, verimliliginin ve kar marjinin
artmasini desteklemektedir. Bu durum daha ucuz fiyata daha kaliteli bir {iriiniin teminini

ortaya ¢gikarmaktadir. Miisteri tatmini bu sayede artis gostermektedir [51].

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ayn1 zamanda kaliteli ve giivenilir {irlinlerin ortaya
¢ikmasini saglamaktadir. KFY yonteminde bir¢ok isletme ve iirlin problemine, farklh
insanlarin katilimiyla farkli pencerelerden ¢6ziim odagi sunulmaktadir. Dolayisiyla
KFY yontemi, bir problemin digerleriyle iliskisini inceleyip problemin esas sebebini
ortaya ¢ikararak istatistiksel teknikler yardimiyla kolay ¢6ziim kiimelerine ulasilmasini

saglamaktadir [51].

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin uygulanmasinin saglayacagi bir diger fayda kisa
siireli {iriin gelistirme siirecini gerceklestirmesi oldugudur. Uriin veya hizmetlerin
gelistirilme siiregleri kisaltilarak pazara sunma siirecinin daha hizli gergeklesmesi

saglanmaktadir.
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Dahasi, KFY miihendislik degisimlerini azaltmaktadir. KFY yontemi ile tasarim sonrasi

olas1 degisiklikler ve hatalar minimize edilmektedir.

KFY yontemi ile elde edilen veriler isletme tarafindan gelecekte gerceklestirilecek

calismalarda kullanilmak amaciyla saklanmaktadir.

Kalite Fonksiyon Yayillimi1 yonteminin uygulanmasi ekip caligmasini gelistirme ve
firma kiltiiriine pozitif katki saglanmasina yardimer olmaktadir. Bir iiriiniin ortaya ¢ikis
siirecinde bir isletmedeki her birimin katkisi bulunmaktadir. Bu siirecte birimler
arasinda anlagmazliklar yasanabilmektedir. KFY, isletmedeki tasarim, imalat, Ar-Ge,
pazarlama, satis gibi bircok birimde bulunan c¢alisanlarin ortak bir dil konusmasini
saglayarak hem her bir boliimiin birbirinden haberdar olmasint hem de birimler

arasinda olas1 anlasmazliklara engel olmaktadir.

Ote yandan Kalite Fonksiyon Yayilimi ydnteminin uygulanmasinda bazi dezavantajlar

bulunmaktadir. Omer Tiitiincii'ye gore [98].;
. KFY, yiiksek seviyede firma kiiltiirii gerektirmektedir;

. KFY, isletmedeki birimler arasinda bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel

gerektirmektedir;
. KFY, teknik dil ile sosyal dilin bir arada kullanilmasin1 gerektirmektedir;

. KFY ile, fazla verilerin matris ile iligkilendirilmesi sebebiyle konsantrasyon

bozuklugu yasanabilmektedir;
. KFY’de miisteri sesi dogru algilanamayabilinmektedir.
1.4. Kano Modeli

1984 yilinda Noriaki Kano tarafindan tanitilan ve miisteri anketi temeline dayanan Kano
modeli, miisteri ihtiyaglarini tek boyutlu, heyecan verici, notr, ters, olmazsa olmaz kalite
nitelikleri olmak tlizere bes kategoriye ayirmustir [106]. Miisteri ihtiyaglarinin
giderilmesi durumunda miisterinin ne derece memnun oldugu Kano modeli ile
vurgulanmaktadir. Literatiir arastirmalarinin incelenmesinin ardindan arastirmacilarin

Kano modelini farkl1 alanlarda kullandig1 gériilmektedir. Bayraktaroglu & Ozgen [107];
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Kano modelini uygulayarak bir devlet {iniversitesinin kiitiiphane hizmetlerine iligkin
kullanic1 gereksinimlerini analiz etmislerdir. Ma ve ark. [108]; araclardaki direksiyonun
kalite 6zelliklerini siniflandirmak i¢cin Kano modelini kullanmiglardir. Xu ve ark. [109];
bir araba gosterge panosunun tasariminda miisteri memnuniyetini nicel olarak 6lgmek
icin Kano smiflandirmasini ve bir yapilandirma indeksi kullanarak analitik bir Kano
modelini takip etmislerdir. He ve ark. [110]; bir ev asansorii tasarlamak i¢in 6nem
frekansli Kano modelini tanitti ve onu ¢ok popiilasyonlu uyarlanabilir bir genetik
algoritma kullanarak KFY’ye entegre etti. Kano modeli ile farkli yontemlerin birlikte
kullanildig1 caligsmalar da literatiirde yer almaktadir. Literatiirde yer alan drneklerden

bazilarina Tablo 4'te yer verilmistir.

Tablo 4. Kano Modeli Hakkinda Literatiir Degerlendirmesi [66, 75-77, 111-121]

Ilave Edilen Uygulama
Alanlan
2001 Tan, K. C., Pawitra, T. A. KFY - Servqual | Turizm Sektorii
2007 Sireli, Y., Kauffmann, P. and Ozan, E. KFY Uriin Gelistime
2007 Heo, J., Park, S., Song, C. - Insan- Bilgisayar
Etkilesimi
2008 Lee, Y.C., Sheu, L.C., Tsou, Y,G. Fuzzy Teoremi | PLM System
KFY
2008 Uca, M., Mentes, S. AHP Egitim Hizmeti
2010 Raharjo, H., Brombacher, A., Gohc, T. and | KFY Uriin Gelistirme
Bergmana, B.
2012 Giil, G., Bol, P. ve Erbaycu, A. - Saglik Hizmeti
2012 Sofyalioglu, C., Tunail, I. Uriin gelistirme
2016 Behdioglu S., Cilesiz, N. - Online Alisveris
Hizmeti
2017 Kocabulut, O. ve Albayrak, T. - WEB Sitesi
Hizmeti
2018 Goral, R., Topuz, C. Otel Hizmeti
2019 Korkmaz, M., Duman, Y. - Egitim Hizmeti
2019 Giiltas, P., Yiicel, M. - Saglik Hizmeti
2019 Ipkoparan, B., Akbaba, A. - Turizm Sektorii
2020 Karaman, F., Akinet, M., Giirsoy, N. Egitim Hizmeti

Noriaki Kano, her miisteri i¢in {irin veya hizmet Kkalite unsurlarinin farklilik
gosterebilecegi soylemistir [122]. Ayrica, isletmelere, miisteri beklentilerini ve
gereksinimlerini miisteri memnuniyet derecesini dikkate alarak siniflandiran gesitli
kalite faktorlerini degerlendirmek igin bir yontem olarak Kano modelini onermistir

[123]. Isletmeler tarafindan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi, isletme-
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misteri iletisiminin giliglii olmasi, miisterilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin
karsilanmasi, miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi amaciyla farkli tekniklerin
kullanimi s6z konusudur. Bir¢ok isletme miisteri gereksinimlerinin miisteriyi ne kadar
tatmin edip etmedigi bilgisi i¢in Kano modelinden faydalanmaktadir [124]. Kano

modelinin uygulama siirecinde 4 temel adim bulunmaktadir. Bunlar;

1. Adim: Miisterinin Ihtiya¢ ve Beklentilerinin Tanimlanmas1

2. Adim: Kano Anketinin Olusturulmasi

3. Adim: Anketin Uygulanmasi ve Miisteri Goriismelerinin Y 6netilmesi
4. Adim: Sonuglarin Degerlendirilmesi ve Yorumlanmasidir [122].

Kano modeli grafiksel olarak Sekil 11'de gosterilmektedir.

MEMNUNIYET

Heyecan Verici
4 o JekBoyutlu

* PERFORMANS
Olmazsa Olmaz

Ters

Sekil 11.Kano Modeli [122]

Sekil 11'de grafikte koordinat sistemindeki yatay eksen (x-ekseni), hizmetin ya da
irtiniin misteri ihtiyaglarin1 karsilama konusundaki basarisini gosterirken dikey eksen
(y-ekseni) hizmetin ya da iriiniin miisteri memnuniyet diizeyini gostermektedir [122].

Yatay eksende pozitif yonde hareket miisteri ihtiyaglarinin kargilanmasi anlamina
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gelirken negatif yonde hareket miisteri ihtiyaglarinin daha az karsilandigi anlamina
gelmektedir. Dikey eksende pozitif yonde hareket miisteri memnuniyetinin yiiksek
oldugu anlamina gelirken, negatif yone gidildiginde miisteri memnuniyetinin azalip
memnuniyetsizligin arttigi goriilmektedir. Kano modeli, miisteri ihtiyaclarini bes

kategoriye ayirmaktadir.

Temel (olmazsa olmaz) Ihtiyaglar (M),

Beklenen (tek boyutlu) Ihtiyaglar (O),

Cekici (heyecan verici) Ihtiyaclar (A)

Notr Thtiyaglar (I),

Zat (ters) Ihtiyaglar (R),

Bu bes kategori disinda ayrica siipheli ihtiyaglar (Q) bulunmaktadir.

Temel (Olmazsa Olmaz) ihtiyaclar - Must Be (M): Temel ihtiyaclar, {iriin ya da
hizmette olmazsa olmaz islevleri igermektedir. Miisteri, bu temel 6zelliklerin {iriinde
veya hizmette zaten bulunmasi gerektigini diisiindiigi i¢in, bu 6zelliklerin bulunmamast
miisteriyi memnuniyetsiz yapar [125]. Isletmeler i¢in hayati bir dnem tasiyan bu
ithtiyaglar {irlin ya da hizmet icin temel 6l¢iit tanimindadir. Genellikle miisteri sikayetleri
ile ortaya ¢ikarilan bu ihtiyag¢ kategorisi eger liriin veya hizmette bulunmuyorsa miisteri
memnuniyetsizligi  oldukca  yliksek, bulunuyorsa  miisteri memnuniyetini
arttrmamaktadir [102]. Miisteri memnuniyetini arttirmamasinin sebebi zaten bu
ithtiyaclarin iiriin ya da hizmet i¢in bulunmasi gerektigidir. Temel ihtiyaglar, rekabet
faktorli olarak goriiliir ve miisteri temel ihtiyaclar1 karsilanmamasi durumunda miisteri
tirinden memnun olmayacaktir [122]. Kisacas1 miisteri i¢in {irlin veya hizmette olmasini
umdugu ozellikleri yansitmaktadir. Bu durum i¢in Sekil 11'de dogrusal olmayan egim
incelenecek oldugunda miisteri ihtiyacinin karsilanmadiginda miisteri tatmin diizeyinde
egim seviyesi diisiikken miisteri ihtiyaci karsilandiginda miisteri tatmin diizeyindeki
egimde artis goriilmemektedir. Ornegin; miisteri bebek bezi tercihinde emicilik
Ozelliginin iyi olmasini bekler. Tam tersi bir durum s6z konusu oldugunda emicilik
ozelliginin iyi olmamasi miisteri memnuniyetsizligine sebep olarak miisterinin rakip

bebek bezi firmalarina yonlenmesine neden olacaktir. Bir baska ornek verilecek



34

olunursa bir otomobil iyi bir fren sistemine sahip oldugunda miisteri memnuniyeti
artmaz ama otomobil gii¢siiz zayif bir fren sistemine sahip oldugunda miisteri tatmin

seviyesinde diisiis olmasina yol agmaktadir [54].

Beklenen (Tek Boyutlu) Ihtiyaglar - One Dimensional (O): Miisteri memnuniyet
seviyesi ile bu tiir ihtiyaclarin karsilanmasi arasinda dogru oranti mevcuttur [100]. Bu
tiir ihtiyaglar miisterilere Uriinden beklentisi soruldugunda agikg¢a dile getirilmektedir
[122]. Dogrusallik, Sekil 11'de gosterildigi gibi miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi
durumunda miisteri memnuniyeti yiiksek seviyededir. Tam tersi bir durum
gozlendiginde yani ihtiyaclarin karsilanma diizeylerinin azalmasi durumunda miisteri
memnuniyetinde de azalma sdz konusu olacaktir [100]. Ornegin; bebek bezi
kullanicilari, bebek bezinin kullanimi boyunca bezin bebegi pisik yapmasin
istememektedir. Bu durumda kullanim boyunca pisik goriilmezse miisteri memnuniyeti
o kadar artmakta veya pisik goriildiigii takdirde ise miisteri memnuniyetinin azaldigi
goriilmektedir. Bir baska ornek vermek gerekirse buzdolabi ne kadar g¢ok enerji

tasarrufu saglarsa, o kadar miisteri memnuniyeti saglamaktadir.

Cekici (Heyecan Verici) Ihtiyaclar - Attractive (A): Cekici ihtiyaglar, en yiiksek miisteri
memnuniyeti Sunan ve misterilerin beklentilerinin istiinde olan ihtiyaclardir [114].
Miisteri beklentilerinin {istiinde oldugu i¢in miisterilerden agik sekilde ifade edilmezken
bdyle bir beklenti icerisine de girilmemektedir. Genellikle yenilik¢i degisiklikler ¢ekici
ihtiyaglara dahil olmaktadir. Bu tiir ihtiyaglarin karsilanmasi durumunda miisteri
memnuniyet dilizeyinin bliyiik Olclide arttigi goriilmektedir. Miisteriler, {iriin i¢in
herhangi bir beklenti igerisinde bulunmamaktadir ancak iirliniin heyecan verici
ihtiyaglara sahip olmasi durumunda miisteri tatmini yiiksek diizeydedir [55]. Sekil 11
incelenecek olunursa heyecan verici ihtiyaglar i¢in artan parabolik bir egim s6z
konusudur. Bu egim iiriiniin miisteri ihtiyacin1 karsilama diizeyi yiikseldikce, miisteri
memnuniyeti diizeyinin daha hizli bir sekilde arttigin1 gostermektedir [54]. Ornegin bir
otomobilin 1sitma 6zelligine sahip koltuklarinin olmas1 miisteri ig¢in ekstra memnuniyet
sebebi iken koltuklarin 1sitma 6zelliginin bulunmamasi durumunda miisteri tatminligi

konusunda degisiklik goriillmemektedir.

Notr Ihtiyaglar - Irrevelant (1): Uriin ya da hizmette bulunup bulunmamasi miisteriler

icin bir dnem arz etmiyorsa bu ihtiyaglar notr gereksinimler kategorisine girmektedir.
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Yani miisteri i¢in herhangi bir anlam barmdirmamaktadir [89]. Ornegin bebek bezi
ambalaj tasariminda kullanilan renklerin uyumu miisteri agisindan onemli bir 6zellik
olmayabilir. Bir baska ornek ise; dis macunu kullanicilar1 igin dis macununun ambalaj

tasariminin kullanicilarda 6nemli diizeyde endise yaratmamasi seklinde verilebilir.

Zit Thtiyaglar - Reverse (R): Miisterilerin iiriin veya hizmette bulunmamasini istedikleri
ozelliklerdir [102]. Ornegin normal sartlar altinda genis pencereli evler arzu edilirken
genelde enerji tasarrufu gerekgesiyle kiiciik pencereli evler se¢ilmektedir [89]. Bir baska
ornek olarak ise bebek bezlerinde son zamanlarda popiiler olan nemlendirici losyon
icerigi, bazi misteriler tarafindan olumlu karsilanirken bazilarinda ise miisteri

memnuniyetsizligine yol agmaktadir.

Siipheli Ozellikler - Questionable (Q): Bir 6zelligin siipheli olmasi ya sorunun yanlis
ifade edilmesi ya miisteri tarafindan dogru anlasilamamasi ya da anlamsiz cevaplar

verilmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir [126].

Dr. Noriaki Kano, bir firmanin Kano modelini uygulamasinin firmaya piyasadaki diger

firmalara gore biiyiik bir rekabet avantaj1 saglayacagini savunmaktadir [100].

Sonug olarak; ihtiyaglarinin simiflandirilmasina yardimei olan Kano modeli firmalarin
pazar stratejileri i¢in yol gosterirken miisteriler i¢in 6nem seviyesinin ortaya konmasini
da saglamaktadir. Tasarim ekiplerinin Kano modeli destegi ile daha anlasilir miisteri

ithtiyaclarma ve inovatif {irlin tasarimlarina ulastig1 goriilmektedir.
1.4.1. Kano Anketinin Olusturulmasi

Kano modeli yonteminde miisteri ihtiyaglariin hangi kategoriye girdigini belirlemek

icin Kano anketi hazirlanmaktadir[122].
--Birincil Pazar Arastirmasi:

Kano anketi hazirlanmadan Once piyasaya dair bilgilere ulasilmasi amaciyla
gerceklestirilmektedir. Bu adimda telefon anketleri, yiiz yiize goriiserek yapilan
anketler, internet {izerinden gerceklestirilen anketler gibi bir¢ok yardimci metot

kullanilmaktadir. Bu metotlar ile miisteri beklentileri, miisterilerin {iriin 6zellikleri
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hakkinda bilgisi, miisterilerin gecmis deneyimlerinde kazandig bilgiler gibi bir¢ok bilgi
kolaylikla elde edilebilmektedir [126].

--Ikincil Pazar Arastirmasi

Birincil pazar arastirmasindan elde edilen veriler ile bir Kano anketi hazirlanir. Bu Kano
anketi ile miisterilerin gereksinimleri ve miisterilerden inovatif {iriin fikirleri temin
edilebilmektedir[126].

Kano anketi ile miisteri ihtiyaglar1 kategorilere ayrilmaktadir. Kano anketinde {iriin
ithtiyactyla ilgili biri olumlu biri olumsuz olacak sekilde iki soru formunda soru
sorulmaktadir. Olumlu formda sunulan soru iiriin veya hizmetin belirli bir 6zelligi
karsilayabildigi durumda miisterinin verdigi tepkiyle ilgili iken olumsuz formda sunulan
soru liriin veya hizmetin belirli bir 6zelligi karsilayamadigi durumda miisterinin verdigi

tepkiyle ilgilidir. Her soru i¢in bes yanit segenegi bulunmaktadir. Bu yanit segenekleri;
1) Cok Hosuma Gider

2) Oyle Olmasini Beklerim

3) Fark Etmez

4) Hoslanmam Ama Tahammiil Edebilirim

5) Hi¢ Hosuma Gitmez

Kano anketi i¢in olumlu (fonksiyonel) ve olumsuz (fonksiyonel olmayan) soru 6rnegi
Bolim 3.1.2'de verilmektedir. Her miisteri ihtiyaci igin misterilere Tablo 5’te soru
formunda sorular yoneltilmektedir. Miisterinin olumlu soru formuna verdigi yanit ile
olumsuz soru formuna verdigi yanit karsilastirilarak miisteri ihtiyaci i¢in kategoriler
belirlenmektedir. Kategorilerin nasil belirlendigi ve Kano anket yanitlarinin nasil

degerlendirildigi bir sonraki boliimde agiklanmaktadir.
1.4.2. Kano Degerlendirme Tablosu

Miisteriler ile gerekli goriigmelerin yapilmasi sonucunda Kano anketinin tamamlanmasi
ile siradaki adima gecilmektedir. Bu adim Kano anketinin sonuclarinin

degerlendirilmesi ve yorumlanmasidir. Kano anketlerinin sonuglarint degerlendirirken
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kullanilan tablo Kano degerlendirme tablosudur. Bu Tablo 5'te verilmistir. Kano
degerlendirme tablosu, Kano anketi sorularina verilen yanitlarin hangi iiriin niteliginin

hangi kategoriye girdigine dair bilgilere ulasilmasini saglamaktadir [54].

Tablo 5. Kano Degerlendirme Tablosu

Islevsel Olmayan Sorular
(6r: bebek bezinin yumusak
olmamasi durumunda nasil

hissedersiniz?)

I £ g
Miisteri Thtiyaglar 5 < E .
5 =~ 5 Q
< 0 = g
B~ m k<) =
© g < O
< = £ m <
2 O o § E £
¥ 32 ¥ T 5 =z
o O & £ & £
Cok Hosuma Gider Q A A A O
Islevsel Sorular Oyle Olmasin1 Beklerim R I I I M
(6r: bebek bezinin yumusak olmasi Fark Etmez R | | | M
durumunda nasil hissedersiniz?) Hoslanmam Ama R | | | M
Tahammiil Edebilirim
Hi¢ Hosuma Gitmez R R R R Q

Ornegin bir miisteri ihtiyaci i¢in olumlu soru formuna " 8yle olmasini beklerim" ve buna
karsilik olumsuz soru formuna "hi¢ hosuma gitmez" seklinde verilen cevap i¢in
degerlendirme tablosu miisteri ihtiyacinin iiriin i¢in temel bir ozellik oldugunu
gostermektedir. "M" kategorisi ile eslesmektedir. Tablo 5'te bulunan "Q" harfi siipheli
gereksinimleri, "R" harfi ters (zit) 6zellikleri, "A" harfi heyecan verici gereksinimleri,
"N" harfi n6tr gereksinimleri "M" harfi olmazsa olmaz gereksinimleri tanimlamaktadir
[122].

1.5. Kano - KFY Entegrasyonu

Kano modeli, miisteri gereksinimlerini karsilama ve miisteri memnuniyet derecesi
arasindaki iligkiyi agiklamada faydali oldugundan Kano modelini Kalite Evi’nin
planlama matrisine entegre etmek miisteri sesini derinlemesine anlamaya yardimci
olacaktir [3]. Bu dogrultuda, Berger ve ark. [4] iki terimi, memnuniyet indeksini (SI) ve

memnuniyetsizlik indeksini (DI), tanitmustir. SI, herhangi bir miisteri ihtiyacinin
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kargilanmast durumunda miisteri memnuniyetinin ne kadar artacagini sembolize
ederken, DI, o miisteri ihtiyacinin karsilanmamasi durumunda miisteri memnuniyetinin
ne kadar azalacagi anlamina gelmektedir. SI ve DI degerlerinin hesaplanmasi igin

gerekli olan formiiller agagida verilmistir.
Memnuniyet Indeksi (SI)= (fa + fo) / (fa + fo + fyy + ) @)
Memnuniyetsizlik indeksi (DI)= (-1) (fo + fum) / (fa + fo + fm + ) (2

Bu formiilde kullanilan fa, fo, fu, fiifadeleri sirastyla gekici 6zellik frekansi, tek boyutlu
ozellik frekansi, olmazsa olmaz 6zellik frekanst ve notr 6zellik frekans degerlerini
gostermektedir. Bu duruma ek olarak, Wang & Fong [127] ve Avikal ve ark. [128] Sl
ve DI hesaplamak i¢in paydaya ters oOzellik frekansini ekleyerek (fr) yontemler

onermislerdir. Avikal ve ark. [128] asagidaki formiilleri dnermistir:
Sl=(fa+fo)/ (fa+fo+fy+fi+1g) 3)
DI = (-1) (fo + fm) / (fa + fo + fm + fi + fg) (4)

Ilave olarak, Tontini [129], Kano sonucunu herhangi bir miisteri ihtiyacinin énemine

asilayan ayarlama faktoriinii her bir miisteri ihtiyact i¢in tanitmistir:
m = max{Sl, [DI|} (5)
m: ayarlama faktorii

Tan & Shen [3], Kano model indekslerini, k degerlerini, Kalite Evi’nin planlama
matrisinin bir komponenti olan orijinal ilerleme oranina (IRo) entegre eden bir doniisiim
fonksiyonu oOnermistir. Burada, ayarlanmis ilerleme oranini (IRadj) asagidaki gibi
hesaplamak i¢in, k degerleri, olmazsa olmaz, tek boyutlu, ve cekici ozellikler i¢in

sirastyla 0.5, 1, ve 2 olarak secilmistir:
IRadj = (IR0)1/k (6)

Chaudha ve ark. [130] orijinal ilerleme oranini ayarlamak i¢in ayarlama faktoriini (m)
kullanarak baska bir doniisiim fonksiyonu onermistir. Bu fonksiyonda k degerleri, notr,
olmazsa olmaz, tek boyutlu, ve ¢ekici ozellikler igin sirasiyla 0, 0.5, 1, ve 1.5 olarak

secilmigtir. Bu doniisiim fonksiyonu agagidaki gibidir:
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IRadj= (1+m)k x IR0 ©)

Orijinal ilerleme orani, IRo, miisteri ihtiyaglarinin 6nem agirliklarini belirleyen bir
faktor, hedefi mevcut firma derecelendirmesine bolerek hesaplanmaktadir (Orijinal
flerleme Orami (IRo) = Hedef deger / Mevcut firma derecelendirmesi). Stratejik hedefler
rekabet analizinde elde edilen degerler esas alinarak belirlenmektedir. Dahasi, ¢cogu kez,
miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayip karsilamadiklar1 agisindan,rakiplerin ve firmanin
mevcut derecelendirmesini bulup ortaya ¢ikarmak i¢in miisterilere genelde 1-5 dlgegi
kullanilarak (1: ¢ok az 6nemli, 2: az 6nemli, 3: nétr, 4: onemli, 5: ¢cok 6nemli), posta
veya e-mail anket yoluyla rakiplerin ve firmanin irlinlerinden ne kadar memnun
olduklar1 sorulur [104, 105]. Benzer olarak, miisteri ihtiyaglarinin 6nemini belirlemek
icin miisterilere genelde anket yoluyla 1-5 dlgegine gore ihtiyaclar1 derecelendirmeleri
sorulur [104, 105]. Daha sonra, hem rekabet analizi hem de 6nem derecelendirmesi igin
her bir miisteri ihtiyact ic¢in agirlikli ortalama performans skoru asagidaki gibi

hesaplanabilir:

_>i(i performans degerindeki cevap verenlerin sayis1)xi (8)
Cevap verenlerin toplam sayisi

i=1,23,4,5
Literatiirde KFY ile Kano modelinin birlikte kullanildig1 bir¢cok ¢alisma bulunmaktadir.

Matzler ve Hinterhuber [122]; kayak takimlar1 i¢in Kano modeli ile Kalite Fonksiyon
Yayilimi tekniginin bir arada kullanilmasi {izerine bir ¢alisma yapmislardir. Miisteri
ihtiyaclarmi dogru ve net bir sekilde ortaya koymak i¢in kayak takimi {iretiminin
gerceklestirildigi bir firmanin 1500 miisterisine Kano anketi uygulanmigtir. Calismada
uygulanan anket sonucunda Kalite Fonksiyon Yayilimi ydnteminin analizlerinin
gerceklestirilmesinde  kullanilmak  {izere miisteri memnuniyet ve miisteri
memnuniyetsizlik katsayilar1 belirlenmistir. Calismada yapilan Kano anketi sonucunda
tek boyutlu ihtiyaclar kategorisi i¢in kayak takiminin kolay doniis saglamasi, heyecan
verici ihtiyaclar kategorisi igin tabaninin ve kenarlarinin kullanisliligi, olmazsa olmaz
ithtiyaglar kategorisi icin ise kayak takiminin kenar kisminin kavranabilmesi katilimcilar

tarafindan belirlenmistir.
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Hsu ve ark. [131], hizmet kalitesinin verimliligi iizerine Kano modeli ve KFY
yonteminin entegrasyonuyla bir calisma ortaya koymuslardir. Tayvan'da yapilan
calismada Nokia, Motorola, ve Samsung marka cep telefonlarinin performans analizi
gerceklestirilmistir. Anket yontemiyle verilerin elde edildigi bu calismada, 5'li skala
kullanilarak "servis", "model"”, "aksesuar" ve arama kalitesi" ihtiyaclarmin oncelikli
misteri ihtiyaglar1 olduklar1 ortaya ¢ikarilmistir. Yapilan kano anketinin analizi
sonucunda miisteri gereksinimleri olmazsa olmaz gereksinimler ve tek boyutlu
gereksinimler olarak smiflandirilmistir. Olmazsa olmaz gereksinimler kategorisine
"depolama islevi", "koruma", "sapmalar" ve "ekran ve tus" Ozellikleri dahil edilirken
dogrusal gereksinimler kategorisine "arama kalitesi", "servis", "aksesuar", "basit

nn

islem","model", "marka degeri", "hizmet" Ozellikleri dahil edilmistir. Elde edilen
sonuclarda oncelik siralamalar1 degerlendirildiginde "erisim kolaylig1", "moda", "genis
telefon rehberi" miisteri ihtiyaglar1 diisiik miisteri onem diizeyine sahipken "fotograf
ozelligi", "film ve mizik", "cretsiz pil", "oyun" ihtiyaglarmin yiiksek miisteri dnem
diizeyine sahip olduklar1 ortaya ¢ikarilmistir. Bu durumda onem diizeyi diisiik olan

miisteri ihtiyaglarindan ziyade yiiksek dnem diizeyine sahip miisteri ihtiyaglarina 6nem

verilmesi gerektigi vurgulanmistir.

Tontini [129], yeni bira bardaklarinin gelistirilmesi {izerine Kano modeli ile Kalite
Fonksiyon Yayilimi yontemiyle birlikte kullanarak bir ¢aligma ortaya koymustur. Bu
caligma ile inovatif yeni bira bardaklarinin gelistirilmesini hedeflenmektedir. Calismada
yapilan ankete gore heyecan verici ihtiyaglar: darbelere ve dokiilmeye Kkarsi
dayaniklilik, ergonomik gévde formu; olmazsa olmaz ihtiyaglar: biranin bardakta soguk
kalmasi, bardagin tutulacak yerinin (kulpunun) kivrimimim istenen performansi
karsilamasi; notr ihtiyaglar: bardagin hafif olmasi olarak anket katilimcilar: tarafindan

belirlenmistir.

Delice ve Gilingor [54], Kano ve Kalite Fonksiyon Yayilimi ydnteminin birbirine
entegrasyonunu dijital fotograf makineleri {izerinde uygulayarak bir calisma
gerceklestirmislerdir. Odak grup calismasina dayanak bu calismada miisteri ihtiyaglar
fotograf makinesinin ¢esitli fonksiyon 6zelliklerini barindirmasi, fiyatinin diisiik olmasi,
taginabilirlik  o6zelligi, kolay kullanima sahip olmasi, kalite ve c¢oziiniirliik
performansinin yiiksek olmasi seklinde 5 ana baslikta siniflandirilmistir. 30 kisiyle

yapilan Kano anketinin ardindan mod istatistigiyle kano siiflandirilmasi ortaya
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konmustur. Anket sonuglarina gore fotograf makinesinin cesitli fonksiyon 6zelliklerini
barindirmasi, kalite ve ¢oziiniirliik performansimnin yiiksek olmasi ve tasimabilirlik
ozelligi, tek boyutlu o6zellikler; fiyatinin diisiik olmasi ise nétr o6zellik olarak
bulunmustur. Miisterilerin 6ncelikli istegi ise olmazsa olmaz ihtiyaglar kategorisinde

olan kolay kullanima sahip fotograf makinesidir.

Garibay ve ark. [132], Meksika'nin Guadalajara schrinde bulunan Guadalajara
tiniversitesinin  dijital kiitiiphanesi igin o6grencilerin gereksinimlerini  belirlemek

amaciyla Kano ve KFY yontemini entegre eden bir ¢alisma gergeklestirmistir.

Hashim ve Dawal [133], Selangor, Malezya'da bulunan bir ortaokulda, Kano modeli ile
Kalite Fonksiyon Yonetimi teknigini bir arada kullanarak is istasyonu tasarimi
gelistirmek i¢in bir ¢alisma yapmislardir. Okul at6lyesinde bulunacak olan is istasyonu
tasarlanmas1 siirecinde kullanici ihtiyaglar1 ve ergonomik Ozellikler géz Oniinde
bulundurulmustur. Anket yontemi kullanilarak ihtiya¢ olan bilgilere ulasilmigtir. Elde
edilen anket sonuglari, hem Kalite Evi’nde kullanilmis hem de bu anket yontemi
sayesinde kullanici ihtiyaclart 6nem seviyeleri belirlenmistir.Yapilan kano anketinin
analizi sonucunda miisteri gereksinimleri olmazsa olmaz gereksinimler, tek boyutlu
gereksinimler ve notr gereksinimler olarak siniflandirtlmistir.  Olmazsa olmaz
gereksinimler kategorisine"giivenlik" , tek boyutlu gereksinimler kategorisine "genis
caligma alam", nétr gereksinimler kategorisine "sandalye arkalig1" o6zellikleri dahil
edilmistir. Bu durumda is istasyonunun tasarim siirecinde kullanicilar i¢in giivenlik
kriterlerinin olmas1 6grencilerin memnuniyet diizeylerini arttirirken, konforlu ve genis

caligma alaninin bulunmamasi 6grencilerde memnuniyetsizlik yaratmaktadir.

Sofyalioglu ve Tunail [114], Tan & Shen’in [3], yontemine yakin bir yontem kullanarak
KFY yonteminin planlama matrisindeki satis noktasi puanlarinin da eklenmesiyle
Tirkiye’de gida sanayinde siit ve siit iirlinlerinin iiretimini gergeklestiren bir firmada
homojenize yogurt iiretimi iizerine bir ¢alisma gergeklestirmistir. Calismada odak grup
calismasi ve anket caligmasi birlikte kullanilmistir. Odak grup g¢alismasi homojenize
edilmis yogurt i¢in gerekli miisteri ihtiyaglarini belirlemede kullanilirken diger verilere
ulasilmast i¢in anket yolu tercih edilmistir. Yapilan bu c¢alismada, miisteri
gereksinimleri olmazsa olmaz gereksinimler, heyecan verici gereksinimler, tek boyutlu

b L ] K3 "oy

gereksinimler olarak siniflandirilmistir. "Uriin tazeligi", "firiiniin tad1", "iiriiniin hijyenik
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olmas1", "iriiniin yapisi" olmazsa olmaz o6zellikler olarak smiflandirilirken, "iiriin
taniim ve promosyon aktiviteleri " ve "ambalajin ikincil kullanimi” heyecan verici

Ozellikler olarak siniflandirilmistir.

Akyliz ve ark. [134], tniversite 6grencilerinin egitim kalitesi lizerine beklentilerinin
belirlenmesi i¢in KFY yontemi ile Kano modelini birlikte kullanarak bir ¢alisma ortaya
koymuslardir. Karadeniz Teknik Universitesi Orman Fakiiltesi Orman Endiistri
ulasilmaya calisilmistir. Ogrenci beklentileri odak grup toplantisi ile elde edilmistir.
Daha sonra Kano anketi uygulanmistir ve her bir ihtiyag i¢in Kano siniflandirmasi

gerceklestirilmistir.

Shamshirsaz ve Dong [135], bakim evlerinde bulunan hastalarin ihtiyag¢larinin
belirlenerek memnuniyet diizeylerini arttirmak i¢in Kano ve KFY yontemlerini entegre
eden bir calisma gerceklestirmislerdir. Londra'da gerceklestirilen bu ¢alismada bakim

evlerine dair 12 adet miisteri ihtiyact saptanmuistir.
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Tablo 6. Kano Modeli ve KFY Yoénteminin Entegrasyonu Uzerine Arastirma
Calismalan [3, 4, 54, 68, 75, 77, 114, 122, 128, 129, 131-140]

Yil | Yazar Uygulama Alanlan
1993 | Berger Turizm Hizmeti
1998 [ Matzler, K., ve Hinterhuber, H.H. Kayak malzemeleri
2000 | Tan KC, Shen XX. Uriin Tasarimi
Yeni Uriin Gelistirme
2001 | Tan, K. C., Pawitra, T. A. Turizm Hizmeti
2003 | Tontini, G. Bankacilik Hizmetleri
2004 | Lai, X., Xie, M. and Tan, K. Uriin Tasarimi
Yeni Uriin Gelistirme
2007 | Sireli, Y., Kauffmann, P. and Ozan, E. Uriin Tasarimi
Yeni Uriin Gelistirme
2007 | Tontini, G. Bira Kupa Bardagi
2007 | Hsu, C., Chang, T., Wang, S. and Lin, P. Havayolu Endiistrisi
2008 | Delice, E.K., Giingér, Z. Uriin Tasarim
Yeni Uriin Gelistirme
2008 | Chiou, C. and Cheng, Y. Saglik Hizmeti
2009 | Baki, B., Basfirinci, C., Cilingir, Z. ve Murat, 1. Lojistik Sektorii
2010 | Garibay, C., Gutierrez, H. and Figueroa, A. Dijital Kiitiiphane (Hizmet )
2010 | Raharjo, H., Brombacher, A., Gohc, T. and | Uriin Tasarimi
Bergmana, B. Yeni Uriin Gelistirme
2011 | Singh ve ark. Hizmet Gelistirme
2012 | Sofyalioglu, C., Tunail, I. Homojenize Yogurt
2012 | Hashim, A., Dawal, S. Is istasyon Tasarimi
2012 | Bennur, S. and Jin, B. Perakende = Magaza  Tasarim
(Hizmet)
2013 | Akyiiz K. C., Balaban Y. ve Yildirim 1. Egitim Hizmeti
2014 | Shamshirsaz, S.A., Dong, H. Bakimevlerinde Miisteri
Memnuniyeti
2014 | Ji, P., Jin, J., Wang, T., Chen, Y. Uriin Tasarimi
Yeni Uriin Gelistirme
2015 | Demirbag, S. Uriin Tasarim
Yeni Uriin Gelistirme
2016 | Kuo vd. Turizm Hizmeti
2017 | Shukla, M.K., Ranganath M.S, B.S Chauhan Uriin Tasarim
Yeni Uriin Gelistirme
2017 | Beheshtinia, M.A., Azad, M.F. Turizm Hizmeti
2017 | Apornak, A. Egitim Hizmeti
2019 | Akinet, M. Havayolu Endiistrisi
2019 | Kara, . Toki Konutlarinda Memnuniyet




44

1.6. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Isletmeler, iiriin tasariminda rekabet avantaji elde etmek i¢in miisteri memnuniyetinin
tyilestirilmesine odaklanmaktadirlar. Hijyenik {iriinler sektoriiniin ilklerinden gelen
bebek bezleri icin ise her gegen giin gelisen teknoloji dogrultusunda memnuniyet
diizeyini arttirmak kaginilmaz bir ihtiya¢ olmustur. Anahtar miisteri ihtiya¢larini anlama
Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin (Quality Function Deployment (QFD)) ana
handikaplarindandir. Kano modeli, miisteri sesini derinlemesine anlama ve miisteri
memnuniyetini arttirmada kullanilan giiclii araglardan biridir. Arastirmanin konusu,
Kano modelinin KFY’e entegre edilme siirecini, KFY’nin planlama matrisini ve miisteri
ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin belirlenmesini bebek bezi 6rnek uygulamasiyla

arastirip incelemektir.

Calismanin genel amaci en dnemli miisteri ihtiyaclarina odaklanmay1 saglayarak bebek
bezi tasarimini iyilestirmektir. Bu baglamda, bu calismada bebek bezi miisteri
ihtiyaglarinin  6nem agirliklarini etkili bir sekilde siralamak ig¢in Kano modelini

KFY’nin planlama matrisine entegre eden bir yaklasim onerilmektedir.

KFY-Kano entegre modeliyle bebek bezi tasariminda miisteri ihtiyaclarinin
derinlemesine analiz edilmesi saglanarak miisteri memnuniyetinin arttirilmasi

hedeflenmektedir.

Bu arastirma ile;

- Bebek bezi kullanicilarinin demografik 6zellikleri;

- Bebek bezi kullanicilarinin ihtiyaglari;

- Bebek bezi kullanici ihtiyaglarinin Kano modeline gore siniflandirilmasi;

- Kano modelini KFY’nin planlama matrisine entegre ederek bebek bezi kullanici

ithtiyaclariin 6nem sirasinin belirlenmesi ortaya konmaktadir.
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1.7. Arastirmanin Onemi

Bebek bezleri, hem kullanicilarin giivenli iirin kullanmalar1 hem de bebeklerin sagligi
ve konforu i¢in 6nemli bir iirlindiir. Yapilan literatiir arastirmalar1 sonucunda tek
kullanimlik bebek bezlerinin bebeklerde alerjik reaksiyona neden olabilecek kimyasallar
icerebilecegi goriilmektedir. Ayrica iyi tasarlanmis bir bebek bezi ¢evreyi koruyarak
bebek bezi atik yonetimi i¢cin 6nem arz etmektedir. Bebek bezi kalite karakteristiklerini
analiz etmede Kano modeli kullanimiyla alakal1 literatiirde daha 6nce yapilmis baska bir
arastirmaya rastlanilmamistir. Giinlimiizde miisteri memnuniyet diizeyinin artmasi i¢in
miisteri istek ve ihtiyaglarinin derinlemesine analiz edilmesi gerekmektedir. Piyasa
rekabet kosullar1 dikkate alindiginda iireticilerin miisteri istek ve ihtiyaglarina verdigi
onem her gegen giin daha da artmaktadir. Uriin gelistirme siirecinde, dzellikle bebek
bezi gibi son derece rekabet¢i endiistrilerde miisteri gereksinimlerinin ve bunlarin 6nem
agirliklarinin dogru bir sekilde belirlenmesi, tasarimin tekrarlanmasinin 6nlenmesine ve

dolayisiyla zaman ve kaynak israfin1 6nlemeye yardimci olacaktir.
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YONTEM VE MATERYAL

2.1. Kalite Evi ve Planlama Matrisi
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47

Hleleme Orent e - B'ggl Iol:m

=Hedef Deder SI {f,+ fq).’(f,ﬁ fo ~m;x (Misteri icin Mullak anem agmlk,
onem derecesi) x IR;
~Mevecut Firma Makswmum mutlak
Derecelendirmesi «Dl=(-1) (fo+ fu)/ + mgi misteri ihtiyac: onem agirlik
(fA +lg+fy+ 3 1) |q:m ayarlama fakton
+IR;:i misteri ihtiyact
~m = max{Sl, DI} icin ilerleme orami

Rekabet Analizi

Miisteri ihtiyaglari
Miisteri Onem Derecesi
Ayarlama Fakt&ril
Oriiniim

Hedef Deger

ilerleme Orami

Mutlak Onem Agirhg
Bagil Onem Agirhg

Mg
teri
Ihti
yaci

Mus
teri
hti
yaci

Sekil 13.Geleneksel Yonteme Gore Planlama Matrisi

Mutiak Gnem Bagil Onem
ferleme rant Adik A

*Hedef Deger wi=Tid (fat+ o+ fu+ ' x (Misteri igin M.ruak onem agllq
f|+fR5 i=A0 M Bnem derecesi) x IR;
hhvcut Firma *5l = waka + Wo'Ko Makslmum mutlak
Derecelendirmes i D = - 1)(wo‘1q)+ * mii musteri itiyact enem adirik
Wk icin ayarlama fakidri
m= ma.x{SI'\DII } *IR:i misteri itiyaci

icinilerleme oram

Rekabet Analizi

w

@ -

o =] _
= g £ | @
3 a @ | E
g | e = T |9
s | & 3 | s g | E
= 0 = <] 5 =
= = =] E = o
i & 5|2 s
= =1 =
£ | £ | 2 R
Mg
teri
inti
yact
1
Mg
teri
inti
yaci
2

Sekil 14. Onerilen Yonteme Gore Planlama Matrisi

2.2. Geleneksel Kano-KFY Modeli ve Onerilen Ayarlanmis Kano-KFY Modelinin

Karsilastirnlmasi

Bu ¢alismada ayarlama faktorii lizerinde yapilan degisiklik ile ayarlanmis bir Kano-
KFY yaklasim1 Onerilmektedir ve hem geleneksel hem de Onerilen modelin

karsilastirilmasi yer almaktadir.



GELENEKSEL KANO-KFY MODELI

Miisteri beklentilerinin belirlenmesi icin
on arastirmasinin yapilmasi
Pazar arastirma anketi ile miisteri ihtiyaclarmmn
onem derecelerinin belirlenmesi. Burada, miisteri
ihtiyaclarimin énemi 1-5 élcegi kullamlarak
belirlendi. 1: ¢ok az 6nemli 2: az 6nemli 3: nétr 4:
onemli ve 5: cok 6nemli

Pazar anket sonuglarina gore L

Kano Anketinin Yapilmasi

Kano anketinin Kano degerlendirme

tablosuna gire degerlendirilmesi. Ankete
cevap verenlerin her bir soru icin
birbirleriyle ne kadar hemfikir olduklarim
gostermek icin nitelik gisterge grafiginin
cizilmesi

Onerilen modeli kull

ihtiyaci i¢in ayarlama faktériiniin (m)
belirlenmesi
SI=(f,+ 1)/ (f,+f+ fy+fi+ 1)
DI=(-1) (fo+ i) / (£, +f + £y + £+ 6)
m =max {SI, DI}

Rekabet Analizinin Yapilmas1 <

Hedef belirleme ve ilerleme oranimn (IR) bulunmasi

IR= Hedef Degier/ Mevcut Firma Derecelendirmesi

Miisteri ihtiyaclarmin mutlak ve bagil o
onem agirhklarinin hesaplanmasi

Mutlak Agrrhk, = m, x (Miisteri icin nem derecesi) x IR,
m;i migteri thtiyact iginayardama faktéria

IR.:i miiteri ihtivac: igin iledems oram

Bagil agirhl= (mutlak a gorhk)/(ma ksimum mutlak agrrhk)

ak her miisteri [ TTT IO PPORPRN

6
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ONERILEN KANO-KFY MODELI

Miisteri beklentilerinin belirlenmesi icin
on arastirmasinmin yapimasi
Pazar aragtirma anketi ile miisteri ihtiya¢larinin
onem derecelerinin belirlenmesi. Burada,miisteri
ihtiyaclarinin 6nemi 1-5 élcegi kullamlarak
belirlendi. 1: cok az énemli 2: az 6nemli 3: nétr
4: 6nemli ve 5: ¢cok 6nemli

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, » Pazar anket sonuglarina gire
Kano Anketinin Yapilmasi

Kano anketinin Kano degerlendirme

""""""""""""" > tablosuna gire degerlendirilmesi. Ankete
cevap verenlerin her bir soru icin
birbirleriyle ne kadar hemfikir olduklarim
gostermek icin nitelik gosterge grafiginin
cizilmesi

.......................... » Onerilen modeli kullanarak her miigteri
ihtiyaci icin ayarlama faktoriiniin (m")
belirlenmesi
wi=f/(f,+f,+fy+f+f) j=A,0M
SI'=w,* by +wio'ky
DI'=(-1) (wo* kg + wy k)
m' =max{ST', }

""""""""""""" > Rekabet Analizinin Yapilmasi

Hedef belirleme ve ilerleme oranimin (IR) bulunmasi

IR= Hedef Deger/ Mevcut Firma Derecelendirmesi

_________________________ > Miisteri ihtiyaclarimin mutlak ve bagl
onem agirhklarimin hesaplanmasi

Mutlak Agwrhk =m’, x (Miisteri icin Gnem derecesi)x IR,
m' i milgteri ihtivaci igin ayarama faltérii

IR.:i migteri ihtiyac1 igin iledeme oram

Bagil agwrhk= (mutlak agrhk)/(ma ksimum mutlak agirhk)

Sekil 15. Geleneksel Kano-KFY Modeli ve Onerilen Ayarlanmis Kano-KFY

Modelinin Karsilastirilmasi
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Geleneksel Kano-KFY ve onerilen Kano-KFY modelleri igin Sekil 15°te belirtilen
adimlardan sadece 4. adim farklilik gostermektedir. 4. adimda geleneksel Kano-KFY

yonteminde ayarlama faktorii hesabi i¢in asagidaki formiiller kullanilmistir.
Sl=({fa+fo)/ (fa+fo+fm+fi+1R)

DI =(-1) (fo + fm) / (fa + fo + fm + fi + fg)

m = max{Sl, [DI|}

m: ayarlama faktorii

2.3. Onerilen Model

Bu calismada, Kano modelini KFY'nin planlama matrisine entegre eden bir yaklasim
onerilmektedir. Onerilen bu modelin uygulama adimlar1 asagida sirasiyla ve detayli bir

sekilde ele alinmastir.
2.3.1. 1. Adim: Miisteri [htiyaclarinin Belirlenmesi

Birgok isletme, miisteri sesi dinlenmemesinden kaynakli olarak pazara sunulan iiriin
veya hizmet agisindan basarisiz olmustur. Bir isletmenin, bir tasarimin basarili
sonuclanmast i¢in miisteri sesine kulak vermesi gerektigi asikar bir durumdur.
Miisterileri anlamak i¢in onlara odaklanmak esas alinmalidir [141]. Misteri sesinin
dinlenmesi, Kalite Fonksiyon Yayilimi i¢in temel bir girdi olugturmakta ve oldukca
onemli bir baslangi¢ noktasi olarak kabul gormektedir. Miisteri beklenti ve arzularinin
ortaya ¢ikarilmasinda odak grup goriismeleri, e-posta, anket, gézlem, derinlemesine
miilakatlar, Gemba yontemi, Kano modeli, telefon, deneyler gibi bir¢ok farkli metot

bulunmaktadir.

Kano modeli geregince de miisterilerin iiriin ya da hizmete karsi istek ve beklentilerinin
bilinmesi ilk adimdir. Miisteri ihtiyaglarinin yerine getirilmesi durumunda memnuniyet
gozlemlenirken bu durum ile dogru orantili olarak miisteri ihtiyaclarinin yerine
getirilmemesi durumunda da memnuniyetsizlik s6z konusu olmaktadir. Kullanilan
yontemler arasinda olan Kano modelinde ise bu miisteri ihtiyaclari miisteri
memnuniyeti esasina dayanan kategorilere ayrilmaktadir. Bu dogrultuda ¢aligmada ilk

adim olarak misteri ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.
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Uriin igin ortaya cikarilan ihtiyaglarmn ©Onemi her bir miisteri igin farklihk
gostermektedir. Bu boliim Kalite Evi’nin planlama matrisinde yer almaktadir. Miisteri
ihtiyaclarinin 6nem derecelerinin belirlenmesinde genelde 1-5 6lgegi (Likert 6lgegi)
kullanilmaktadir. Burada 1- Cok az 6nemli, 2— Az 6nemli, 3— Notr (orta derecede

onemli), 4— Onemli, ve 5— Cok &nemli seklinde tanimlanmustir.
2.3.2. 2. Adim: Kano Anketinin Olusturulmasi

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin Kano modeli yontemi ile ortaya konulmasinda Kano
anketinin hazirlanmasi1 gerekmektedir. Kano anketi, 1. adim sonucunda ulasilan verilere
dayanilarak hazirlanmaktadir. Kano anketi, {iriin-6zellik gereksiniminin karsilandig1 ve
tirtin-6zellik gereksiniminin karsilanmadigi durumlarda gosterilen miisteri memnuniyeti

ve miisteri memnuniyetsizligi temeline dayanmaktadir.

Tezin birinci bolimiinde de anlatildigi gibi Kano anketinde olumlu ve olumsuz soru

ciftleri bulunmaktadir; bu soru ciftleri i¢in bes farkli yanit segenegi asagidaki gibidir:
I. "Cok Hosuma Gider",
ii.  "Oyle Olmasim Beklerim",
iii.  "Fark Etmez",
iv.  "Hoslanmam Ama Tahammiil Edebilirim",

v.  "Hi¢ Hosuma Gitmez".

Kano anketinde bulunan soru giftlerine yanit verilirken olusabilecek yanlis anlamalarin
Oniine gecmek ve daha dogru yanitlara ulagabilmek i¢in olumlu ve olumsuz soru ¢iftleri
ardisik degil karistirilarak sunulmustur. Bu ¢alismada, Kano anketine cevap verenlerin
her bir soru igin birbirleriyle ne kadar hemfikir olduklarin1 gosteren yiizde anlagsma
(percent agreement) formiilii kullanilmistir. Bu formiil asagidaki gibidir [142]:

k (l seviyesi i¢in cevap saylst)

i sorusu i¢in yiizde (%) anlasma = — (Ni)z (9)
2

k= seviye sayisi
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Ni=i sorusu i¢in degerlendirmelerin sayis1 i=1, ...... ,n)
n= soru sayisi
2.3.3. 3. Adim: Kano Anketinin Degerlendirilmesi

Bu adim Kano anketinin sonuglarmmin degerlendirilmesi ve yorumlanmasidir.
Miisterilerin her bir iirlin 6zelligine yonelik verdigi cevaplar degerlendirilir ve
yorumlanir. Degerlendirme asamasi Kano degerlendirme tablosu esas alinarak
gerceklestirilmektedir. Tablo 5'te gosterilen bu degerlendirme tablosu, ilgili miisteri
thtiyacinin kalite kategorisini gostermektedir. Burada, ilgili miisteri ihtiyacinin islevsel
ve islevsel olmayan soru c¢iftine verilen yanitlarinin kesisimi o miisteri ihtiyacinin
kategorisini gostermektedir. Bu sekilde her bir miisteri ihtiyact igin beklenen (tek
boyutlu), temel (olmazsa olmaz), heyecan verici (¢cekici), notr, ters, ve siipheli 6zellik
kategorisinden ka¢ adet oldugu hesaplanmaktadir. Kano anketindeki biitiin miisteri

ihtiyaglar1 bu sekilde kategorilestirilmektedir.

2.3.4. 4. Adm: Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Indekslerinin ve Ayarlama

Faktoriiniin Belirlenmesi

Kano anketinin degerlendirilmesinden sonraki adim ise memnuniyet ve

memnuniyetsizlik indekslerinin ve ayarlama faktoriiniin belirlenmesidir.

Bu c¢alismada, olmazsa olmaz, tek boyutlu, ve ¢ekici 6zellikler i¢in sirasiyla 0.5, 1, ve
1.5 olarak atanan Kano model indekslerini ayarlama faktorii hesabi ic¢in kullanilan

formiillere entegre eden bir yaklagim onerilmektedir. Denklemler 10-13:

wj =1/ (fa+ fo + f + fi + fR) J=A, 0, M (10)
SI' = wa* ka + Wo™ko (11)
DI' = (-1) (Wo*ko + Wm*Kwm) (12)
m' = max{Sl', |DI'|} (13)

Denklemlerde, ka, Ko, km sirasiyla gekici, tek boyutlu ve olmazsa olmaz niteliklerin
Kano model indekslerini temsil etmektedir. Ek olarak, fa, fo, fm, fi ve fr sirasiyla ¢ekici,

tek boyutlu, olmazsa olmaz, noétr ve ters niteliklerin frekanslarin1 sembolize etmektedir.
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Her bir kalite oOzelliginin etki faktoriinii géz Oniinde bulundurarak Kano model
indekslerinin memnuniyet ve memnuniyetsizlik indeksleri formiillerine entegrasyonu
miisteri gereksinimleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi daha iyi anlamayi
saglayacaktir. Onceki calismalarda, Kano modelinin kalite 6zelliklerinin farkli éneme
sahip olduklari, ve ¢ekici 6zelliklerin miisteri memnuniyeti agisindan daha fazla deger
yarattiklarindan ve {iriinlerin rekabet avantajimi arttirdiklarindan bu 6zelliklere daha
fazla onem verilmesi gerektigi acgiklanmustir [3, 66, 126, 130]. Tan & Pawitra [66],
miisteri ihtiyaclarinin bagil 6nemlerini belirlerken, 4, 2, ve 1 degerlerini sirasiyla ¢ekici,
tek boyutlu, ve olmazsa olmaz kalite 6zellikleri i¢in carpan degerler olarak kullanmistir.
Calisoglu [126], satis noktasi hesabi i¢in, 0, 0.5, 1, ve 1.5 Kano model indekslerini
sirastyla notr, olmazsa olmaz, tek boyutlu, ve c¢ekici Ozellikler i¢in c¢arpan olarak
kullanmigtir. Dahasi, ters kalite 6zelligi Kano modeline dahil oldugundan ve o da bir
irlin veya hizmetin miisteri beklentilerini yansittigindan, Wang & Fong [127], ve
Avikal ve ark. [128] gosterildigi gibi ters kalite frekansin1 paydaya eklemek ayarlama
faktoriiniin ve sonug olarak miisteri ihtiyaglarinin bagil 6nemlerinin hesabi i¢in anlaml

olacaktir.
2.3.5. 5. Adim: Rakiplerin Analizi

Stratejik hedeflerin belirlenmesinde ise rekabet analizinde ortaya ¢ikan degerler temel

alinmaktadir.

Bu adimda anket yoluyla kullanicilara her bir miisteri ihtiyaci i¢in hem mevcut firmay:
hem de rakip firmalar1 genellikle 1-5 6lgegi kullanarak derecelendirmesi sorulmaktadir.

Burada skor ne kadar yiiksek olursa miisteri memnuniyeti de o kadar yiiksek olmaktadir.

2.3.6. 6. Adim: Gelecek Hedeflerinin Belirlenmesi ve ilerleme Oranlarimin

Bulunmasi

Ilerleme orani, miisterilerin ihtiyaclarinin énem agirliklarinin ortaya ¢ikarilmasinda bir
etkendir. Tlerleme orani hedef degerin mevcut firma derecelendirmesine béliinmesi
sonucunda ortaya g¢ikmaktadir. Bu formiil Denklem 8'de gdosterilmistir. Bu g¢alisma
kapsaminda Onerilen modeli etkili bir bicimde gostermek ic¢in satis noktasi dikkate

alinmamustir.



53

flerleme Orani (IR) = Hedef deger / Mevcut firma derecelendirmesi (8)

2.3.7. 7. Adim: Miisteri Ihtiyaclariin Mutlak ve Bagil Onem Agirhklarinin

Hesaplanmasi

Bu adimda miisteri ihtiyaclarinin mutlak ve bagil énem agirliklar1 hesaplanmaktadir.

Mutlak ve bagil dnem agirlik formiilleri asagidaki gibidir [143, 144].

Mutlak Agirlik; = m; x (Miisteri i¢in 6nem derecesi) x IR; (14)
m;: i miisteri ihtiyaci i¢in ayarlama faktorii

IR;: 1 miisteri ihtiyaci i¢in ilerleme orani

Bagil agirlik = (mutlak agirlik;) / (maksimum mutlak agirlik) (15)



3. BOLUM

BULGULAR

Bu ¢alismada, onerilen ayarlanmis Kano-KFY modeli i¢in bir uygulama olarak bebek

bezi secilmistir.
3.1 Onerilen Ayarlanmis Kano-KFY Modeli

Bu boliimde oOnerilen ayarlanmis Kano-KFY modeli adimlari sirasiyla agiklanarak

hesaplanmustir.
3.1.1. 1. Adim: Miisteri ihtiya(;larlmn Belirlenmesi

Bu adimda, miisteri ihtiyaglarini toplamak ve akabindeki Kano anketi datasinin
dogrulugunu arttirmak i¢in literatiir taramasi ve ticari web siteleri (Ornegin,
amazon.com), sosyal aglar, bire bir ve yliz yiize roportajlar araciligtyla pazar arastirmasi
yapilmistir. Daha sonra 18 miisteri ihtiyacini igeren bir liste olusturulmustur; bununla
birlikte, herhangi bir kacirilmis miisteri ihtiyact olmamasi i¢in bir pazar anketi
diizenlenmistir. Calismada kullanilan anket formu Ek-1'de sunulmustur. Anket internet
tizerinden Google Forms (Google LLC, Mountain View, CA), acik kaynak anket
diizenleme yazilimi, kullanilarak gerceklestirilmistir. Pazar anket formu dort boliimden
olugmaktadir: birinci boliim: anketin bilgilendirilmis olur formu; ikinci bolim:
demografik sorular; {iciincii boliim: Tablo 7’de listeli birka¢ soru; dordiincii boliim:
anketi cevaplayanlara 18 miisteri ihtiyacini (Tablo 9) 1-5 6l¢egi (1: ¢ok az 6nemli; 2: az
onemli; 3: notr; 4: onemli; 5: ¢ok 6nemli) kullanarak derecelendirmeleri sorulmustur.
Anket Tiirkiye’de yasayan ve hali hazirda bebek bezi kullanan katilimcilar tarafindan
doldurulmustur. Toplamda 554 gegerli ankete ulasilmistir. Ankette yer alan sorularin
katilimcilar tarafindan net olarak anlasilip anlagilmadigini anlamak amaciyla 20

katilimciyla pilot anket calismast gerceklestirilmigtir. Pilot c¢alisma sonucunda
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katilimcilardan toplanan veriler dahilinde anket formunda yer alan sorularin agik oldugu

fikrine ulasilmustir.

Tablo 7. On Pazar Arastirmasi Sorulari

(i) Bebeginiz i¢in ne tiir bebek bezi tercih ediyorsunuz? (Tek kullanimlik hazir
bez, kumas bez vb.)

(i)  Kullandiginiz bezi hangi 6zelliginden dolayi tercih ediyorsunuz?

(ili)  Bebek bezi markalarindan hangisini tercih ediyorsunuz?

(iv)  Kullandiginiz bez ile ilgili sikayetleriniz nelerdir?

(v) Kullandiginiz bezden beklentileriniz nelerdir?

Pazar aragtirma anketinin {i¢iincii boliimiiniin sonuglar1 Tablo 8’de gdsterilmektedir.
Biitlin cevap verenler kadin, ve onlarin yaklasik %76’siin 1, %21 inin iki, ve %3 ’iiniin

ic cocugu bulunmaktadir.

Tablo 8. Pazar Arastirmasi Sonuglar1 (N=554)

Bebek Bezi Yanit Giinliik Bebek Bezi Yanit Marka Yanit
Tiiri (%) Degisim Siklig1 (%) Tercihi (%)
Tek 99.46 1-3 13.18 Marka A 40.79

Kullanimlik

Bebek Bezi

Kumas Bebek 0.54 4-6 65.70 Marka B 28.88
Bezi
7-9 16.61 Marka C 15.52
>9 451 Digerleri 14.80
1-3
4-6
7-9
>9
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Sekil 16. Pazar Arastirmast Sonucuna Gore Glinliik Bebek Bezi Degisim Sikligi

Anket sonuglarima gore cevap verenlerin c¢ogunlugu tek kullanimlik bebek bezi
kullanmaktadirlar. Ayrica, giinliik bebek bezi degisim sikliginin ortalama 4-6 bebek
bezi/giin oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar Odio & Friedlander [145] ve Ingiltere
Cevre Ajansi [146] raporlariyla paralellik arz etmektedir. ilave olarak, ankete gore pazar
¢ firma tarafindan domine edilmektedir. Gizlilik ilkesi geregi firma isimleri

acgiklanamamaktadir.

Dahasi, anket sonuglarina gore Tablo 9°da S4 ile bildirilen miisteri ihtiyaci, “Bebek
bezinin kimyasal kokmamasi (6r: petrol bazli polimerler vs.)” seklinde vurgulanmaistir.
18 miisteri ihtiyaci, literatiirdeki ergonomik tasarim kriterleri g6z Oniinde
bulundurularak Tablo 9’da gosterildigi gibi dort smifa ayrilmistir: estetik, performans,

giivenlik, ve konfor.

Tablo 9. Bebek Bezi igin Miisteri Ihtiyaglar:

BirincilMiisteri Mi%sten o ol
. . Ihtiyact NE'ler/Miisteri Ihtiyaglari
Gereksinimleri
Kodu
Al Bebek bezinin ambalaj tasariminin iyi olmast
Estetik A2 Bebek bezinin dig yiizeyinin estetik goriiniimiiniin (renk, desen vb.) iyi
olmast
P1 Bebek bezinin gis/kaka sizdirmamasi
P2 Bebek bezi bel bandinin kullanim sirasinda deforme olmamasi
P3 Bebek bezinin yeterli bir emicilige sahip olmast
P4 Bebek bezinin dis tabakasinin su buhart gegirgenliginin iyi olmasi
Performans P5 Bebegin kasik bolgesindeki bacagi c¢evreleyen kisminin ¢ok siki
olmamasi
P6 Bebek bezinin bel bolgesindeki elastik bandinin yeterli elastikiyete
sahip olmasi
P7 Bebek bezinin biyo-bazli (organik) malzemelerden {iretilmesi
S1 Bebek bezinin dermatologlar/cocuk doktorlart tarafindan onaylanmis
olmasi ( Bebek bezi dermatolojik olarak test edilmelidir.)
. . S2 Bebek bezinin alerjik reaksiyona neden olmamasi (Bebek bezi alerjen
Giivenlik . L
maddeler icermemelidir.)
S3 Bebek bezinin bebekte pisige neden olmamasi
S4 Bebek bezinin kimyasal kokmamasi (6r: petrol bazli polimerler vs.)
C1 Bebek bezinin losyon igermesi
Cc2 Bebek bezinin ince olmasi
Konfor C3 Bebek bezinin 1slaklik gostergesinin bulunmasi
C4 Bebek bezinin ¢is kokusunu disar1 sizdirmamasi
C5 Bebek bezinin yumusak olmasi

Pazar aragtirma anketinin son bdliimiiniin sonuclar1 dikkate alinarak her miisteri ihtiyaci

icin agirlikli ortalama 6nem degeri Tablo 10°de gosterildigi gibi hesaplanmuigtir.
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Anketin giivenilirligini dogrulamak i¢in Cronbach's alfa katsayist (o) 0.76 olarak
hesaplanmistir. Burada alfa katsayisi 0.7'den biiyiik ya da esit olan bir anketin 6gelerin

i¢ tutarliligr agisindan genel olarak giivenilir oldugu kabul edilmektedir [108, 147].

Tablo 10. Miisteri ihtiyaglarinin Onem Degerleri

Miisteri Ihtiyact Kodu Onem Dereceleri

Al

A2

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

Sl

S2

S3

S4

Cl

Cc2

C3

C4

gl jwOj|lOIOI(OTOI|[OT|IOT|CTOT|W ([N

C5

Anket sonuglarmma gore bebek bezinin estetik goriintimiiyle ilgili olan A2 (Bebek
bezinin dis ylizeyinin estetik goriiniimiiniin (6rnegin renk, desen) iyi olmasi) ve bebek
bezinin konforuyla ilgili olan C1 (Bebek bezinin losyon i¢cermesi) "notr diizeyde 6nemli

miisteri thtiyaci" kategorisinde bulunmaktadir.

Bebek bezinin performansiyla ilgili olan P1 (Bebek bezinin ¢is/kaka sizdirmamasi), P2
(Bebek bezinin bel bandinin kullanim sirasinda deforme olmamasi), bebek bezinin
kurulugu ile ilgili olan P3 (Bebek bezinin yeterli bir emicilige sahip olmasi) ve P4
(Bebek bezinin dis tabakasinin su buhart gegirgenliginin iyi olmasi), bebek bezinin
Olctilerinin bebegin bedenine uygunlugu anlatan P5 (Bebek bezinin kasik bolgesindeki
bacagi cevreleyen kisminin ¢ok siki olmamasi) ve P6 (Bebek bezinin bel bolgesindeki
elastik bandmin yeterli elastikiyete sahip olmasi), bebek bezinin ¢evre dostu olmasi ile
ilgili olan P7 (Bebek bezinin biyo-bazli (organik) malzemelerden iiretilmesi), bebek
bezinin giivenliligiyle ilgili olan S1 (Bebek bezi dermatologlar / ¢ocuk doktorlari

tarafindan onaylanmis olmasi (Bebek bezi dermatolojik olarak test edilmelidir)), S2
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(Bebek bezinin alerjik reaksiyona neden olmamasi (Bebek bezi alerjen maddeler
icermemelidir)), S3 (Bebek bezinin bebekte pisige neden olmamasi), S4 (Bebek bezinin
kimyasal kokmamasi (Or. Petrol bazli polimerler) "¢ok énemli miisteri ihtiyac1" olarak
atanmistir. Bebek bezinin konfor o6zellikleriyle ilgili olan C2 (Bebek bezinin ince
olmasi), C3 (Bebek bezinin 1slaklik gostergesi icermesi), C4 (Bebek bezinden cis
kokusunu disar1 sizdirmamasi) maddeleri ise Onemli miisteri ihtiyac1" olarak

degerlendirilmistir.

Son olarak ise bebek bezinin estetik goriinlimii kategorisinde bulunan Al (bebek
bezinin ambalaj tasariminin iyi olmasi) ihtiyaci "diisiik diizeyde 6nemli miisteri ihtiyact"

olarak tanimlanmuistir.
3.1.2. 2. Adim: Kano Anketinin Olusturulmasi

Calismanin bu bdliimiinde 1. adim sayesinde ortaya c¢ikan miisteri ihtiyaglarinin
kategorilere ayrilmasi s6z konusudur. Kategorilere ayirma islemi Kano modeli ile
gergeklestirilmistir. Calismada, miisteri ihtiyaglarmi  Kano modeli yardimiyla
smiflandirmanin ortaya konmasi i¢in oncelikli olarak Kano anketi hazirlanmigtir. Anket,
internet iizerinden Google Forms (Google LLC, Mountain View, CA), agik kaynak
anket diizenleme yazilimi, kullanilarak gergeklestirilmistir. Anket igin ilk dnce 20 kisi
ile pilot ¢alisma yapilmistir; daha sonra anketin nihai haline karar verilmistir. Dort
boliimden olusan Kano anketinde birinci boliim katilimcilar i¢in bilgilendirilmis onay
formunu; ikinci bolim 18 (Tablo 9) miisteri ihtiyac1 temelinde 36 sorudan olusan bir
anketi; tiglincii boliim demografik sorulari; dérdiincii boliim ise rekabet analizi kismini
icermektedir. Rekabet analizi, pazar arastirma anketiyle belirlenen pazardaki {i¢
dominant markanin her bir miisteri ihtiyaci i¢in 1-5 Olgegi kullanarak kullanicilar
tarafindan degerlendirildigi kisimdir. Caligmada kullanilan Kano anket formu Ek-2'de
sunulmustur. Kano anketinin ikinci bolimi Tablo 11'de gosterilen ornekteki gibi
islevsel ve islevsel olmayan sorularin gelisigiizel siralanmasmnin ardindan

gerceklestirilmistir.

Katilimin goniilliiliik esasina dayandigi ve katilimcilarin yalnizca kadinlardan olustugu
Kano anket c¢alismasi Tirkiye’de gergeklestirilmistir. Toplamda 344 gecerli anket
toplanmistir; burada, anketi cevaplayanlarin yaklasik %77’sinin 1 gocugu, %21’inin 2

cocugu, ve %?2’sinin li¢ cocugu bulunmaktadir.
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Sekil 17’de verilen nitelik gosterge grafigi icin JMP® 15.1 istatistik yazilim
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60
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Boliim 2.3.2 Denklem 9'da verilen yiizde anlagsma (percent agreement) formiiliine gore
olmayan sorular1 i¢in daha diisiik hemfikir olunan alt1 miisteri ihtiyacin1 géstermektedir.
Bu alti ihtiyactan iki tanesi estetik kategorisine (Al, A2) ve dort tanesi konfor
kategorisine (C1, C2, C3, C4) aittir. Estetik ve konfor algilarinin dogalar1 geregi
subjektif olmalar1 nedeniyle bu kategorilerde diisiik anlasma oldugu ifade edilebilse de
bu durum degiskenligi arttirmakta, ve dolayisiyla da anket i¢ tutarliligini azaltmaktadir.

programimin deneme siirimi kullanilmistir. Gosterge grafigindeki i¢i dolu mavi
daireler, diger ihtiyaglarla kiyaslandiginda, hem fonksiyonel hem de fonksiyonel

hazirlanan nitelik gosterge grafigi Sekil 17°de gosterilmektedir.

Jznunsmunsnp au eszew o uapau 93151d apzrurgaqeq ziurzaq yoqeg
jznunsimunsnp au eszewo uapau euo1syea yil1ore opzinidaqeq zuizaq yoqeg

Aznunsauns$np au esinjo uapau a3181d apzruiaqaq ziuizoeq yoqog
AZnunsanunsnp au esInjo uapau euoAIsyeal yil1oe opzuigaqaq zuizaq yagoyg

Jznunsinundnp au esmjo diyes 91oAn{NSe[? I[19194 UTUIpuRq YUse[a 1opuIsad|oq [9q UMLIZaq Joqag
LZnunsmuninp ou eszewjo diyes 91oAn{Nse[? 119104 UTUIpURQ Y1ISL[o R{IpuIsag|oq [9q UIUIZaq Joqag

{ZNUNSINUNSNP U BSZEW]O dULIOJAP BPUISBITS WIUR[[NY IpUeq YNSL[d UIZIUIZaq Yaqog
AZnunsInunsnp ou BSIN[O QULIOJOP BPUISEIIS WIUR[[IY IPUBR] YNSBD UIZIUIZAq YOqog"

¢znunsinundnp au eszewaipzis Uedip nunsnyoy §15 ziuizaq yoqag

Jznunsmun$np au esmnpzis esip nunsnyoy $15 zruzaq yoqag
iznunsanun$np au esinjo 141 urese) ferequie uizrurzaq yoqog

Jznunsinun$np au eszewo 141 nuese) fefequie urziizaq yoqag
AZNunsInunsnp au BSZEW[O IAT (*qQA UdSIP “JUdI) ununununiosd ynalsa uruifaznA Sip umuizaq yoqog
zZnunsmunsnp au vsmno 141 (*qA Udsap “uarn) ununumnuniod ynesd uruikaznk Sip ururzaq yoqayg

{ZNUNSINUNSNP U BSIBYOY [BSEAWY ZIUIZaq Yoqog

{ZNUNsSINUNSNp aU BSIN[O DIS Y03 urunusy uaka)aaad 13eoeq 1yapuIsad[oq Yisey urgaqag
{ZNUNsINUNSNP U BSZRWIO INIS O3 UIUTWSIY UIAI[IA) 13e0eq INepuIsas[oq yisey uisaqag
LZNUNSINUNSNP ou BSILIPZIS BYRY/SID ZIU1Zaq Yoqag

1ZNunsImunsnp ou esINo 90Ul ZIUIzaq yoqag

znunsaunsnp au esinjo yeSnwnA zuizaq yaqag

£ZNUNSINUNSNp ou BSZEW]O d0UI ZIUTZq Yogog

{ZNUnNsSINuNsnNp ou BSZew[o yeSnuwinA ziurzaq yoqag

Zznunsanunsnp ou esinjo Siuewue[ LU0 UBpUIjeIe] LEIODOP YN203/1B[S0[0TBULIdP ZIUIZOq Y2qog
{Znunsanun$np au esinjo SIUURIABUO UBPUIJRIR] LIB[I01OP JYNJ0I/IR[SO[0IRULIdp ZIUIZaq Yooy
JZNUNSINUNSNP U EpunwnInp 1sewo 141 IF1[[9Z0 101w UIZIUIZaq Yoqag

LZnunsInunsnp ou EsI|o 1508191808 YIP[e[ST OpZIuIzaq yoqog

;znunsmuns$np au esmjo 1£1 uruSuaSnda3 ueynq ns utuiseyeqe) SIp UIUIZoq yoqog
{ZNUNSINUNSNP 9U BSZeWyOoY [BSEAWDY ZIUIZaq Yoqog

LZNUNSINUNSNp SU BSZRULITPZIS BYLY/SID ZIU1Zaq Yoqag

{znunsmunsnp au as[13op 147 ISI[[9ZQ 191 UIZIUIZAq Yoqag

£ ZNuUnsInunSnp ou eSZew[o 1S95101503 NIPR[SI 9PZIWIZAq Nogag
JZznunsmunsnp au eszZew|o A1 uuIFuasidas 1eynq ns utuiseyeqe) SIp uurzoq y9qog

{ZNUNSINUNSND U 9SZAWIAST UOKSO] IOTIIPUIUIAU ZIUTZAq Joqag
{ZNUNSINUNSND U ASZAW[NAIN UIPID[AWAZ[BW (YIULSI0) 1[Zeq-0A1q 1Z0q Yaqog

{ZNUNSINUNSNP O SIS UOASO[ IDTIIPUIWIAU ZIUIZAq Noqog
{ZNUNSINUNSNP U ASI[TAIN UIPId[AWAZ[RUT (YIUeSI0) 1[Z8q-041q 123q Y2qog

(=]

Sekil 17. Nitelik Gosterge Grafigi



Tablo 11. Ornek Kano Anket Sorusu
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Hoslanmam Ama Tahammiil Edebilirim

o Cok Hosuma Gider
Bebek  bezinizin  ¢is/kaka o Oyle Olmasin Beklerim
Olumlu Soru | sizdirmamast  hakkinda ne o Fark Etmez
diisiiniirsiiniiz? o Hoslanmam Ama Tahammiil Edebilirim
o Hi¢ Hosuma Gitmez
Bebek  bezinizin  ¢is/kaka o Cok Hosuma Gider
Olumsuz sizdirmasi hakkinda ne o  Oyle Olmasm Beklerim
Soru diistiniirsiiniiz? o Fark Etmez
o
o

Hi¢ Hoguma Gitmez

3.1.3. 3. Adim: Kano Anketinin Degerlendirilmesi

Calismanin bir sonraki adimi anket sonucu elde edilen verilerin Kano anketi

degerlendirme tablosuna uygun sekilde analiz edilmesi ve bu analizlerin ortaya

konmasidir. Tablo 12, katilimcilar tarafindan yanitlanan gegerli anketlerin cevaplar1 baz

almarak her bir miisteri ihtiyaci i¢in belirlenmis Kano kategorilerini gostermektedir.

Sonug olarak, miisteri ihtiyaglarindan 13 tanesi tek boyutlu (One Dimentional), 1 tanesi

ters (zit) (Reverse), 4 tanesi notr ozellikler (Indifferent) kategorisi igerisinde

degerlendirilmistir.
Tablo 12. Kano Anketinin Sonuglari

Miiste

N Kano

Ihtiya A 0] M | R Q Toplam Kategorisi
¢lar1

Kodu
Al 43 18 12 270 1 344 |
A2 80 24 3 232 4 1 344 |
P1 2 256 74 5 7 344 O
P2 18 199 101 21 1 4 344 O
P3 4 175 152 12 1 344 O
P4 22 214 84 19 5 344 O
P5 8 197 83 48 3 5 344 O
P6 15 173 111 40 2 3 344 O
P7 44 217 45 32 6 344 O
S1 26 218 65 30 5 344 O
S2 1 256 84 1 2 344 O
S3 1 277 64 2 344 O
S4 8 235 86 10 1 4 344 O
C1 27 49 19 114 130 5 344 R
C2 71 78 41 141 6 7 344 |
C3 95 65 11 168 3 2 344 |
C4 32 180 59 64 6 3 344 O
C5 11 186 122 21 3 1 344 O

Not: A: Heyecan Verici 6zellik, O: Tek boyutlu 6zellik, M: Olmazsa Olmaz 6zellik, I: Notr ozellik, R: Zit 6zellik, Q:

Siipheli 6zellik
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3.1.4. 4. Adim: Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Indeksleri ve Ayarlama

Faktorlerinin Belirlenmesi

Sekil 18’de Onerilen yontem i¢in memnuniyet ve memnuniyetsizlik indekslerinin
dagilim grafigi gosterilmektedir. Burada, ayarlama faktorii hem geleneksel hem de
Onerilen yonteme gore hesaplanmistir. Denklem 3-5 geleneksel yonteme, Denklem 10-
13 ise onerilen yonteme gore yapilan hesaplamalar i¢in kullanilmistir. Genel siipheli

ozellik oraninin %1 den yiiksek olmadigi goriilmiistiir.

0,75
0,5

0,25

-0,25
-0,5
-0,75

-1
Al A2 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 S1 52 S3 S4 C1 C2 C3 C4 C5

SI' DEGERLERI . DI' DEGERLERI
Sekil 18 Bebek Bezi I¢in Miisteri Thtiyaglarmin SI' ve DI' Degerleri

Ornek bir miisteri ihtiyac1 icin Tablo 13'de verilen frekans degerleri kullanilarak
memnuniyet ve memnuniyetsizlik indekslerinin nasil hesaplanacagi asagida ayrintili
olarak gosterilmistir. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik indekslerinden mutlak degeri
bliylik olan ayarlama faktorii olarak belirlenmistir. Biitiin miisteri ihtiyaclarinin
memnuniyet indeksleri, memnuniyetsizlik indeksleri ve ayarlama faktorleri bu sekilde

hesaplanmuistir.

Tablo 13. A1 Miisteri Ihtiyac1 Igin Kano Kategorilerinin Frekans Degerleri

OZELLIK FREKANS
Heyecan Verici (A) 43
Tek Boyutlu (O) 18
Olmazsa Olmaz (M) 12
Notr (1) 270
Ters (R) 0
TOPLAM 343
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Wa =fa/ (fa + fo + Ty + fi+ fg) :%
18
Wo =fo / (fa + fo + fyy + fi + fg) =313

Wy =y / (fa + fo + fu + fi+ fg) =%

1=\ *l = 23 % A8 41 =
Sl Wa kA+Wo ko 343 l.5+343 1=0.24

DI' = (-1) (;2*1 + 5=*0.5) = -0.07

m' = max{Sl', |DI'|} = max{ 0.24, |—-0.07|} = 0.24

Tablo 14. Geleneksel ve Onerilen Yonteme Gére Memnuniyet Indeksi,

Memnuniyetsizlik Indeksi, ve Ayarlama Faktorii

Miiste

. ri Top Kano

Ihtiya | A (@] M | R Q lam KaFe_go Si DI m sI’ DI' m'

clari risi

Kodu
Al 43 18 12 270 1 344 | 0.18 | -0.09 | 0.18 | 0.24 | -0.07 0.24
A2 80 24 3 232 4 1 344 | 0.31 | -0.08 | 0.31 | 0.42 | -0.07 0.42
P1 2 256 74 5 7 344 (0] 0.77 | -0.98 | 0.98 | 0.77 | -0.87 0.87
P2 18 | 199 101 21 1 4 344 (0] 0.64 | -0.88 | 0.88 | 0.66 | -0.73 0.73
P3 4 175 152 12 1 344 (6] 0.52 | -095 | 095|053 | -0.73 0.73
P4 22 | 214 84 19 5 344 (0] 0.70 | -0.88 | 0.88 | 0.73 | -0.76 0.76
P5 8 197 83 48 3 5 344 (0] 0.61 | -0.83 | 0.83 | 0.62 | -0.70 0.70
P6 15 | 173 111 40 2 3 344 (6] 055 | -0.84 | 0.84 | 0.57 | -0.67 0.67
P7 44 | 217 45 32 6 344 (6] 0.77 | -0.78 | 0.78 | 0.84 | -0.71 0.84
S1 26 | 218 65 30 5 344 (0] 0.72 | -0.83 | 0.83 | 0.76 | -0.74 0.76
S2 1 256 84 1 2 344 (0] 0.75 | -099 | 0.99 | 0.75 | -0.87 0.87
S3 1 277 64 2 344 (0] 0.81 | -099 |0.99 | 081 | -0.90 0.90
S4 8 235 86 10 1 4 344 (6] 0.72 | -095 | 0.95 | 0.73 | -0.82 0.82
C1 27 49 19 114 103 5 344 R 0.36 | -0.33 | 0.36 | 0.26 | -0.17 0.26
C2 71 78 41 141 6 7 344 | 0.45 | -0.36 | 0.45 | 0.55 | -0.29 0.55
C3 95 65 11 168 3 2 344 | 0.47 | -0.22 | 0.47 | 0.61 | -0.21 0.61
C4 32 | 180 59 64 6 3 344 (6] 0.63 | -0.71 | 0.71 | 0.67 | -0.61 0.67
C5 11 | 186 122 21 3 1 344 (6] 058 | -091 | 091|059 | -0.72 0.72

Not: A: Heyecan Verici 6zellik, O: Tek boyutlu 6zellik, M: Olmazsa Olmaz 6zellik, I: Notr 6zellik, R: Ters 6zellik,
Q: Siipheli o6zellik, SI: Geleneksel yonteme goére memnuniyet indeksi, DI: Geleneksel yonteme goére
memnuniyetsizlik indeksi, SI': Onerilen yonteme gore memnuniyet indeksi, DI': Onerilen yonteme gore
memnuniyetsizlik indeksi, m: Geleneksel yonteme gére ayarlama faktorii, m’: Onerilen ydnteme gore ayarlama

faktorii
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3.1.5. 5. Adim: Rakiplerin Analizi

Pazar anketiyle belirlenen pazardaki {i¢ dominant marka her bir miisteri ihtiyaci igin 1-5
Olgegi kullanilarak Kano anketi yoluyla degerlendirilmistir. Bununla birlikte, C1 Kano
anketi sonuclarma gore ters Ozellik kategorisinde bulundugundan 1 olarak
degerlendirilmistir. Dahasi, her rakip i¢in puanlayici sayis1 puanlayicilarin ilgili marka
deneyimine baglh olarak farklilik gostermistir. Rakip bazinda her bir miisteri ihtiyaci
icin agirlikli ortalama performans skoru hesaplanmistir. Rekabet analizi sonucunda

ulasilan veriler Tablo 15'te gosterilmistir.

Tablo 15. Rekabet Analizi

Miisteri Thtiyaci Marka A Marka B Marka C
Kodu (N = 255) (N=231) (N= 207)

Al 4.2 4.1 3.9
A2 4.2 4.1 3.9
P1 4.1 3.6 3.4
P2 4.3 4.1 3.9
P3 4.3 3.7 3.5
P4 4.1 3.9 3.6
P5 4.2 3.9 3.8
P6 4.3 4.0 3.9
P7 3.2 4.3 3.4
S1 4.1 4.3 4.1
S2 4.2 4.1 3.9
S3 4.3 3.9 3.7
S4 3.2 4.3 3.6
C1 1 1 1

C2 4.3 3.7 3.3
C3 4.3 4.2 4.0
C4 3.8 3.4 3.4
C5 4.3 3.9 3.6

3.1.6. 6. Adim: Gelecek Hedeflerinin Belirlenmesi ve ilerleme Oranlarinin

Bulunmasi

Bir isletmenin ya da iiriiniin basar1 ve basarisizlig1 o firmanin hedefleri dogrultusunda
gerceklesmektedir. Hedeflerin belirlenmesinde etkili faktorlerden biri de rakip
analizlerinin dogru bir sekilde yapilmis olmasidir. Bu dogrultuda isletme ya da tiriin i¢in
dogru piyasa analizi basar1 ve basarisizligin belirlenmesine yardimer olmaktadir. Hedef

degerler KFY ekibi (burada, tezin yazari olan yiiksek lisans &grencisi ve danigmani)



64

tarafindan belirlenerek, ilerleme oranlart ile birlikte Tablo 16'da gosterilmistir. Bu
calisma kapsaminda 6nerilen modeli etkili bir bi¢imde gostermek i¢in satis noktasi

dikkate alinmamuistir.

flerleme Orani (IR) = Hedef deger / Mevcut firma derecelendirmesi (8)

Tablo 16. Gelecek Hedeflerinin Belirlenmesi ve ilerleme Oranlarinin Bulunmasi

Misteri Marka A Marka B MarkaC | .- Tlerleme
Ihtiyaci _ _ N Uriiniim | Hedef | Oram
Kodu (N=255) (N=231) (N=207) (IR)
Al 4.2 4.1 3.9 1 4 4
A2 4.2 4.1 3.9 1 4 4
P1 4.1 3.6 3.4 1 5 4
P2 4.3 4.1 3.9 1 4 4
P3 4.3 3.7 3.5 1 4 4
P4 4.1 3.9 3.6 1 4 4
P5 4.2 3.9 3.8 1 4 4
P6 4.3 4.0 3.9 1 4 4
P7 3.2 4.3 34 1 5 5
S1 4.1 4.3 4.1 1 4 4
S2 4.2 4.1 3.9 1 5 5
S3 4.3 3.9 3.7 1 5 5
S4 3.2 4.3 3.6 1 5 5
C1 1 1 1 1 1 1
C2 4.3 3.7 3.3 1 4 4
C3 4.3 4.2 4.0 1 4 4
C4 3.8 3.4 3.4 1 4 4
C5 4.3 3.9 3.6 1 4 4

3.1.7. 7. Adim: Miisteri Thtiyaclarmin Mutlak ve Bagil Onem Agirhklarinin

Hesaplanmasi

Miisteri ihtiyaglarinin mutlak ve bagil dnem agirlik hesaplarinin gergeklestirilmesi igin
gerekli formiiller Denklem 14 ve Denklem 15°te verilmis olup A1l miisteri ihtiyact i¢in
olan degerler Tablo 17'deki gibidir.
Mutlak Onem Agirlik; = m; X (Miisteri i¢in 6nem derecesi) X IR; (14)
m;:1 miisteri ihtiyaci i¢in ayarlama faktorii
IR;:1 miisteri ihtiyaci i¢in ilerleme orani

Bagil Onem Agirhiki= (Mutlak Agirlik;)/(Maksimum Mutlak Agirlik) (15)
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Tablo 17. Onerilen Modele Gére A1 Miisteri Ihtiyaci I¢in Degerler

Kano Kategorisi I
m’ 0.24

Onem Derecesi 2

Uriiniim 1

Hedef 4

flerleme Oram (IR) | 4

Mutlak Agirlik; = 0.24 x (2) x 4

Mutlak Agirlik;=1.92

Bagil agirlik;= (1.92)/(22.5) =0.09

(14)

(15)

Tablo 18'de tiim miisteri ihtiyaglar1 i¢in hem geleneksel model hem de dnerilen model

kullanilarak hesaplanan mutlak ve bagil 6nem agirlik sonuglar1 verilmistir.

Tablo 18. Onerilen ve Geleneksel Modeller I¢in Mutlak ve Bagil Onem Agirlik

Sonuglari
Miisteri ihtiyaci (')n_erilen Onerilen Geleneksel Geleneksel
Kodu Modelin Mutlak Modelin Bagil Modelin Mutlak Modelin Bagil
Agirhiklar: Agirhiklar: Agirhiklar: Agirhiklar
Al 1.92 0.09 1.44 0.06
A2 5.04 0.22 3.72 0.15
P1 17.4 0.77 19.6 0.79
P2 14.6 0.65 17.6 0.71
P3 14.6 0.65 19 0.77
P4 15.2 0.67 17.6 0.71
P5 14.0 0.63 16.6 0.67
P6 13.4 0.60 16.8 0.68
P7 21.0 0.93 19.5 0.79
S1 15.2 0.68 16.6 0.67
S2 21.75 0.97 24.75 1.00
S3 22.5 1.00 24.75 1.00
S4 20.5 0.91 23.75 0.96
Cl 0.78 0.04 1.08 0.04
C2 8.8 0.39 7.2 0.29
C3 9.76 0.43 7.52 0.30
C4 10.72 0.48 11.36 0.46
C5 14.4 0.64 18.2 0.74




4. BOLUM

TARTISMA-SONUC ve ONERILER

4.1.Tartisma

Tablo 12'deki Kano anket sonuglar1 incelenecek olursa, 18 adet miisteri ihtiyacinin 13
tanesinin tek boyutlu, 4 tanesinin nétr, 1 tanesinin ise ters 6zellik olarak simiflandirildigi
goriilmektedir. Bu durumda Kano anketi sonuglarina gore tek boyutlu ya da notr
kategorilerinin en sik goriilen kategoriler oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bu durumun

biraz farkli olabilecegi tartigilabilir.

Bir 6rnek vermek gerekirse, P3 yani bebek bezinin yeterli bir emicilige sahip olmasi,
tek boyutlu 6zellik olarak siniflandirilmistir. Bununla birlikte P3, bir bebek bezinin
birincil fonksiyonu olarak g6z oniinde bulundurulur ve bu 6zelligin olmazsa olmaz
olmast beklenir. Fakat katilimcilarin fikirlerine miidahale olunmasi ya da

yonlendirmenin yapilmasi 6znel yanliliga sebep olabilir.

Sekil 18'de ve Sekil 19'da onerilen ve gelencksel modele gore miisteri ihtiyaglarinin

bagil 6nem agirliklarinin grafikleri gosterilmektedir.
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N
[#2]

0,5
| III
; II-

S3 S2 P7 S4 P1 S1 P4 P2 P3 C5 P5 P6 C4 C3 C2 A2 Al C1 ihtiyaglar
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Siralama

Sekil 19. Miisteri ihtiyaglarmin Onerilen Modele Gére Bagil Onem Agirlik Degerleri

0,75
0,5

0,25

S2 S3 S4 P1 P7 P3 C5 P2 P4 P6 P5 S1 C4 C3 C2 A2 Al C1 ihdyaclar
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Swralama

Sekil 20. Miisteri Ihtiyaclarmin Geleneksel Modele Gére Bagil Onem Agirlik Degerleri

Miisteri ihtiyaglarinin 6nem siralamasi Tablo 19'da gosterilmistir.
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Tablo 19. Miisteri Gereksinimlerinin Hem Onerilen Modele Hem De Geleneksel

Modele Gére Onem Siralamasi

Onerilen Miisteri . .. . | Geleneksel | Miisteri , .
modelin | Thtiyaclar Nlil:fr /Mlu sterl Modelin | Ihtiyaclar NFIJl:ter /Mlu sterl
siralamasi Kodu lyaglan Siralamasi Kodu tyaglan
Bebek bezinin Bebek bezinin
1 S3 bebekte pisige 1 S3 bebekte pisige
neden olmamasi neden olmamasi
Bebek bezinin Bebek bezinin
2 S2 alerjik reaksiyona 1 S2 alerjik reaksiyona
neden olmamasi neden olmamasi
Bebek bezinin Bebek bezinin
biyo-bazli kimyasal
3 P7 (organik) 2 S4 kokmamasi (0r:
malzemelerden petrol bazli
tiretilmesi polimerler vs.)
Bebek bezinin Bebek bezinin
kimyasal biyo-bazli
4 sS4 kokmamasi (6r: 3 P7 (organik)
petrol bazli malzemelerden
polimerler vs.) iiretilmesi
Bebek bezinin Bebek bezinin
5 P1 cis/kaka 3 P1 cis/kaka
s1zdirmamasi s1izdirmamasi
Bebek bezinin dig Bebek bezinin
tabakasinin su eterli bir
6 P4 buhari 4 P3 yeteri bir
gecirgenliginin iyi emicilige sahip
olmasi
olmasi
Bebek bezinin
dermatologlar/coc
6 s1 uk doktorlar1 5 c5 Bebek bezinin
tarafindan yumusak olmasi
onaylanmis
olmasi
Bebek bezi bel Bebek bezi bel
bandinin kullanim bandmin
7 P2 6 P2 kullanim
sirasinda deforme
olmamas sirasindadeforme
olmamasi
Bebek bezinin Bebek bezinin dis
oterli bir tabakasinin su
7 P3 yeterli bir 6 P4 buhart
emicilige sahip . e
olmast geg_:lr.genhglmn
Iyl olmasi
Bebek bezinin bel
bolgesindeki
8 c5 Bebek bezinin 7 PG elastik ban.dmln
yumusak olmast yeterli
elastikiyete sahip
olmasi
9 P5 Bebek bezinin 8 P5 Bebek bezinin
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kasik kasik
bolgesindeki bolgesindeki
bacag1 cevreleyen bacag1 cevreleyen
kisminin ¢ok siki kisminin ¢ok siki
olmamasi olmamasi
Bebek bezinin bel Bebek bezinin
vy . dermatologlar/co
bolgesindeki k doktorlar
10 P6 elastik bandimnin 8 S1 cuk doktoria
i . tarafindan
yeterli elastikiyete
. onaylanmis
sahip olmasi
olmasi
Bebek bezinin ¢is Bebek bezinin ¢ig
11 C4 kokusunu disar1 9 C4 kokusunu disari
sizdirmamasi sizdirmamasi
Bebek bezinin Bebek bezinin
12 c3 s 10 c3 Islakiik
gostergesinin gostergesinin
bulunmasi bulunmasi
13 C2 ngek bezinin 11 C2 ngek bezinin
ince olmasi ince olmasi
Bebek bezinin dis Bebek bezinin dig
ylizeyinin estetik yiizeyinin estetik
14 A2 goriiniimil (renk, 12 A2 goriiniimii (renk,
desen vb.) iyi desen vb.) iyi
olmasi olmasi
Bebek bezinin Bebek bezinin
15 Al ambalaj 13 Al ambalaj
tasariminin iyi tasariminin iyi
olmasi olmasi
16 c1 Bebek.bezmln_ 14 c1 Bebek'bezmm_
losyon igermesi losyon igermesi

Her 1ki modelin bagil 6nem agirliklarina gore giivenlik ve performans tasarim kriterleri
yiiksek Oncelige sahip; bunlar1 konfor kriteri takip etmekte; ve estetik tasarim kriterleri
en az Ooneme sahiptir. Bununla beraber, konfor ve estetik tasarim kriterleri gelecegin
cekici ozellikleri olabilirler [130, 148]. C1 ters 6zellik olarak bulundugundan listenin en
sonunda yer almaktadir. Ters 6zellik frekans1 C1 disindaki diger ihtiyaglar i¢in ithmal
edilebilir olmasina ragmen losyonlardaki potansiyel alerjik bilesenlerden dolay1 C1 igin
gdzard1 edilemez. Ilave olarak, 6nde gelen bebek bezi iireticileri iist tabakaya losyon

ekleyip eklememe konusunda ayrilmaktadirlar.

Iki model karsilastirildiginda siralama listesinde bazi farkliliklar bulunmaktadir.
Geleneksel yontemde 8 miisteri ihtiyaci 4 siray1 paylasmaktadir: S3 ve S2 = Sira 1, P7
ve P1 = Sira 3, P2 ve P4 = Sira 6, P5 ve S1 = Sira 8. Onerilen modelde sadece 4 miisteri
ithtiyac1 2 siray1 paylasmaktadir: P4 ve S1 = Sira 6; P2 ve P3 = Sira 7. Geleneksel
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modele benzemeksizin, dnerilen modelde, P7, bebek bezinin organik malzemelerden
meydana gelmesi gerektigi, S4, bebek bezinin kimyasal kokmamasi gerektigi,
ihtiyacindan Once gelen tigiincli 6nemli ihtiyagtir. Burada, Onerilen model anlamli
goriinmektedir. Geleneksel yontemin aksine Onerilen modelde P4, bebek bezinin iyi bir
su buhar1 gecirgen dis tabakaya sahip olmasi gerektigi, P3, bebek bezinin yeterli bir
emicilik Ozelligine sahip olmasi, 6zelliginden once gelmektedir. Burada, yeterli bir
emicilik 6zelligine sahip bir bebek bezi elde etmek i¢in Onde gelen bebek bezi
dreticileri sizint1  seviyesini  %?2’nin altina indiren siiper emici polimerler
kullanmaktadirlar [149]. Dahasi, iyi bir su buhari1 gecirgen dis tabakaya sahip bir bebek
bezi pisik olusmamasi agisindan kritiktir. Hal boyle olunca, P4, P3’den daha fazla
tasarim zorluguna sahiptir; ki bu da onerilen modelin sonuglarini gegerli kilmaktadir.
[lave olarak, S1, bebek bezinin dermatologlar/cocuk doktorlar1 tarafindan onaylanmus
olmasi, 6zelligi giivenlik tasarim kriterleri igerisinde yer almaktadir; ve bebek sagligiyla
ilgilidir. Bdylece, S1’in C5, bebek bezinin yumusak olmasi, 6zelliginden daha az

onemli olmasi beklenmez.

Mevcut literatiirde bahsedildigi gibi [3, 130] miisteri memnuniyet (SI) ve
memnuniyetsizlik indeksini (DI) hesaplamak icin kullanilan kalite ozellikleri esit
olmadigindan ayarlama faktorii (m) hesabina Kano model indeksinin (k) entegre
edilmesi orijinal ilerleme oranini, ve sonug¢ olarak nihai miisteri gereksinimleri 6nem
derecelerini diizenleyecektir. Dahasi, C1’de gosterildigi gibi ters Ozellik bazen bir
ithtiyagla alakali fark edilmeyen seylerle ilgili uyar1 olabilir. Bu nedenle, nihai 6nem
degerlerini elde ederken ters 6zellik frekansini miisteri SI ve miisteri DI formdiillerinin

paydasina eklemek anlamli olacaktir.
4.2.Sonuc ve Oneriler

Diinyamiz her gecen giin hizli bir sekilde gelismektedir. Kullanicilarin ihtiyaglarinin,
istek ve beklentilerinin de her gecen giin degisen ve gelisen diinya dogrultusunda
degisip gelistigi goriilmektedir. Kullanicilarin isteklerinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi,
belirlenen fikirler dogrultusunda yeni iiriin gelistirme siirecinin olusturulmasi ve bu

siire¢ sonucunda ortaya ¢ikan yeni iirlinlerin gergek hayata aktarimi s6z konusudur.

Diinyamiz teknolojik ilerlemeler sayesinde hizli sekilde gelismektedir. Hijyenik tiriinler

arasinda bebek bezleri 6nemli paya sahip bir endiistridir. Yeni teknolojik gelismeler
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diger endiistrilere oldugu gibi bebek bezi endiistrisine de kolayliklar sunmaktadir.
Bununla birlikte, teknolojik ilerlemeler firmalar arasinda rekabetin artmasina da neden
olmaktadir. Bebek bezleri, yiizyillardir kullanilmasi sebebiyle hijyenik iiriinler arasinda
farkl1 bir yere sahiptir. Hijyenik iiriin sektoriinde olduk¢a genis ve dnemli bir paya sahip

olan bebek bezleri i¢in yeni iiriin gelistirme giincel bir oneme sahiptir.

Bu arastirmanin genel amaci en 6nemli miisteri ihtiyaglarina odaklanarak bir bebek bezi
tasarimini iyilestirmektir. Bu ¢alismada, miisteri ihtiyaglart ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi daha 1yi anlamak, ve sonug¢ olarak iiriin tasariminda miisteri
ihtiyaglarinin 6nem agirlhiklarini daha dogru belirlemek i¢in ayarlanmis Kano-Kalite
Fonksiyon Yayilimi (AKKFY) yaklasimi sunulmaktadir. Her kalite 6zelliginin etki
faktoriinii; yani, KFY’ye entegre edilen ayarlama faktorii (m) hesaplanirken Kano
model indekslerini, géz Oniinde bulundurarak mevcut Kano-KFY yaklagimlarini
gelistirmek amaclanmaktadir. Ilave olarak, ters oOzellikler de {iriin veya hizmet
tasariminda misteri beklentilerini yansittigindan, ters ozellik frekansini memnuniyet

(SI) ve memnuniyetsizlik indeksinin (DI) paydasina eklemek anlamli olacaktir.

Bu calismada, bir bebek bezinin miisteri ihtiyaglarinin 6nem agirliklarini belirlemek i¢in
onerilen AKKFY modeli uygulanmistir. Burada, bebek bezi miisteri ihtiyaglari dort
kategoriye ayrilmaktadir: estetik, performans, giivenlik, ve konfor. Onerilen modelin
ayn kategorideki miisteri ihtiyaclarin1 ayirt etmede, ve bir bebek bezi miisteri
ithtiyaclarmi anlamli bir sekilde Oncelik sirasina gore dizmede etkili oldugu
gosterilmistir.  Boylece, miisteri memnuniyeti ve misteri memnuniyetsizligi
belirlenirken her bir Kano kalite kategorisinin etki faktoriinii g6z 6niinde bulundurmak,
misteri ihtiyaglarinin etkili bir sekilde Onem sirasinin olusturulmasini saglayarak

firmalarin iiritin tasariminda kararlarini kolaylastiracaktir.

Bununla birlikte, subjektiflikle ugragsmak genel olarak kompleks bir olay olarak kabul
edilir; ve bu tez ¢alismasi ayarlama faktorii i¢in ortalama bir yontem sunmaktadir.
Ozellik odakli Kano model indekslerinin potansiyel degerlerini incelemek icin daha
fazla calismaya ihtiya¢ bulunmaktadir. Dahasi, gelecekteki ¢alismanin, 6nerilen modeli
gelistirmek icin, modelin Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) gibi metodolojilerle

entegrasyonuna odaklanmasi gerekmektedir.
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EKLER

EK 1

1. Asama Sorulari

Bu anket arastirmasi ile bebek bezi kullanan ve kullanma potansiyeli olan kisilerin
bebek bezi satin alirken nelere dikkat ettikleri belirlenmeye calisilmaktadir. Elde
edilecek bilgiler Erciyes Universitesi'nde vyiiriitiilmekte olan yiiksek lisans tez
caligmasinda  kullanmilacaktir.  Verilen  yanmitlar akademik amaclar  digsinda
kullanilmayacaktir. Bu arastirma icin sizden asagidaki 8 soruyu eksiksiz cevaplamaniz

beklenmektedir.

Sorularin dogrulukla, samimiyetle ve sabirla doldurulmasi ¢alismanin basarist agisindan

Oonem arz etmektedir. Sabriniz, ilginiz ve katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

Bu arastirmaya katilmak goniilliikk esasina dayanmaktadir. Bu ¢alismanin bir pargasi
olma, bu c¢alismaya katilmay1 segmeme veya herhangi bir zamanda katiliminizi cezasiz

iptal etme haklarma sahipsiniz.
Arastirmaci: Izem Leblebici, Yiiksek Lisans Ogrencisi
e-mail: izemleblebici@gmail.com

Yukarida yer alan ve aragtirmadan once katilimciya verilmesi gereken bilgileri okudum
ve katilmam istenen ¢aligmanin kapsamini ve amacini, goniillii olarak tlizerime diisen
sorumluluklart anladim. Calisma hakkinda yazili agiklama yukarida adi belirtilen
aragtirmact/aragtirmacilar tarafindan yapildi. Kisisel bilgilerimin 6zenle korunacagi

konusunda yeterli giiven verildi.

[ ] Bu kosullarda s6z konusu arastirmaya kendi istegimle, higbir baski ve telkin

olmaksizin katilmayi1 kabul ediyorum.
1. Ka¢ ¢ocugunuz var? *
[t 2 [ [4 [5

2. Kullandiginiz bebek bezi ¢esidi nedir?
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[ ] Hazir Bez CUNKI ...vovoveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

[ ] Yikanabilir Bez CHNKI «....c.o.vueueeeeeiieeeeeieeeeeeesesen e
[ ] Hazir Kiilot BeZ CUNKI «....vovveeeeeeeeeeeeeeeeeee e
3. Giinde bez degistirme saymiz kagtir?

[ 11-3[]4-6[]7-9[]9-11[ ]+11

4. Hangi marka bebek bezini tercih ediyorsunuz? Neden?

8.Bebek bezi tercih ederken asagidaki ozelliklerden hangileri sizin i¢in ne kadar

onemlidir?

Miisteri Thtiyaci Cok Onemli Notr Az Cok Az

Onemli Onemli Onemli

Bebek bezinin cis/kaka [] [] ] ] L]

sizdirmamasi

Bebek bezinin ambalaj ] ] ] L] []

tasariminin iyi olmasi



Bebek bezinin yeteri kadar

emicilige sahip olmasi

Bebek bezinin dis tasariminin

iyi olmast

Bebek bezinin bel boélgesindeki
elastik bandinin kullanim

sirasinda deforme olmamasi

Bebek bezinin iyi bir hava

gecirgen dis tabakaya sahip

olmasi

Bebek bezinin organik
malzemelerden meydana
gelmesi

Bebek bezinin bel bolgesindeki
elastik bandinin yeterli

elastikiyete sahip olmasi

Bebek bezinin saglik
profesyonelleri tarafindan
onaylanmasi

Bebek bezinin kasik

bolgesindeki bacagi cevreleyen

kisminin ¢ok sik1 olmamasi

Bebek bezinin alerjik reaksiyona

neden olmamasi

Bebek bezinin pisige neden

olmamasi
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Bebek bezinin kimyasal

kokmamasi

Bebek bezinin nemlendirici

losyon igermesi
Bebek bezinin ince olmasi

Bebek bezinde 1slaklik

gostergesinin olmasi

Bebek bezinin ¢is kokusunu

disar1 s1izdirmamasi

Bebek bezinin yumusak olmast
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EK 2.

Bu anket arastirmasi ile bebek bezi kullanan ve kullanma potansiyeli olan kisilerin
bebek bezi satin alirken nelere dikkat ettikleri belirlenmeye calisilmaktadir. Elde
edilecek bilgiler Erciyes Universitesi'nde yiiriitiilmekte olan yiiksek lisans tez
caligmasinda  kullanmilacaktir.  Verilen  yanitlar akademik amaclar  digsinda
kullanilmayacaktir. Bu arastirma igin sizden asagidaki sorular1 eksiksiz cevaplamaniz

beklenmektedir.

Sorularin dogrulukla, samimiyetle ve sabirla doldurulmasi ¢alismanin basarist agisindan

Onem arz etmektedir. Sabriniz, ilginiz ve katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

Bu arastirmaya katilmak goniilliik esasina dayanmaktadir. Bu calismanin bir pargasi
olma, bu calismaya katilmay1 segmeme veya herhangi bir zamanda katiliminizi cezasiz

iptal etme haklarina sahipsiniz.
Arastirmaci: Izem Leblebici, Yiiksek Lisans Ogrencisi
e-mail: izemleblebici@gmail.com

Yukarida yer alan ve arastirmadan 6nce katilimciya verilmesi gereken bilgileri okudum
ve katilmam istenen ¢alismanin kapsamini ve amacini, goniillii olarak lizerime diisen
sorumluluklart anladim. Calisma hakkinda yazili agiklama yukarida adi belirtilen
aragtirmact/aragtirmacilar tarafindan yapildi. Kisisel bilgilerimin 6zenle korunacagi

konusunda yeterli giiven verildi.

[ ] Bu kosullarda s6z konusu arastirmaya kendi istegimle, higbir baski ve telkin

olmaksizin katilmay1 kabul ediyorum.
1. Ka¢ ¢ocugunuz var? *
(1 [2 [ [4 [

2. Bebek beziniz gis/kaka sizdirmazsa ne diistiniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasimi beklerim



c)
d)
e)

3.

4.

Fark etmez
Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

Bebek beziniz ¢is/kaka sizdirirsa ne diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

Bebek bezinizin ambalaj tasarimi iyi olursa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammuil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

Bebek bezinizin ambalaj tasarimi iyi olmazsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiuil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez
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Bebek beziniz yeterli bir emicilige sahip olursa ne diisliniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiuil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

Bebek beziniz yeterli bir emicilige sahip olmazsa ne diisliniirstiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

Bebek bezinizin bel bolgesindeki elastik bandi kullanim sirasinda deforme

olursa ne diisiiniirsiintiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

Bebek bezinizin bel bolgesindeki elastik bandi kullanim sirasinda deforme

olmazsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim
Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez
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d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig hosuma gitmez

10. Bebek bezinizin dig tabakasinin su buhart gegirgenligi iyi olursa ne

duistiniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasii beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig hosuma gitmez

11. Bebek bezinizin dig tabakasinin su buhart gecirgenligi iyi olmazsa ne

distiniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasini beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hi¢ hosuma gitmez

12. Bebek bezinizin bel bolgesindeki elastik bandi yeterli elastikiyete sahip olursa

ne diisiiniirsiinliz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasim beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig hosuma gitmez



13.
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Bebek bezinizin bel bolgesindeki elastik bandi yeterli elastikiyete sahip olmazsa

ne diistintirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

.Bebek beziniz saglik profesyonelleri tarafindan onaylanmis olursa ne

diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiuil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz saglik profesyonelleri tarafindan onaylanmamis olursa ne

diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammuil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek bezinizin kasik bolgesindeki bacagi ¢evreleyen kismi ¢ok siki olursa ne

diistliniirsiiniiz?

Cok hoslanirim
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b) Oyle olmasini beklerim
c) Fark etmez
d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig¢ hosuma gitmez

17. Bebek bezinizin kasik bolgesindeki bacagi ¢evreleyen kismi ¢ok siki olmazsa ne

diistliniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasini beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig¢ hosuma gitmez

18. Bebek beziniz bebeginizde alerjik reaksiyona neden olursa ne diisiiniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasin1 beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig¢ hosuma gitmez

19. Bebek beziniz bebeginizde alerjik reaksiyona neden olmazsa ne diisiiniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasin1 beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig¢ hosuma gitmez



20.
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Bebek beziniz bebeginizde pisige neden olursa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiuil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz bebeginizde pisige neden olmazsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz kimyasal kokarsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz kimyasal kokmazsa ne diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez
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24. Bebek beziniz nemlendirici losyon igerirse ne diistiniirsiintiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz nemlendirici losyon igermezse ne diistiniirsiintiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammuil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz ince olursa ne diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hichosumagitmez

. Bebek beziniz ince olmazsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim
Oyle olmasin1 beklerim
Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim
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Hig¢ hosuma gitmez

. Bebek bezinizde 1slaklik gostergesi olursa ne diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiuil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

. Bebek bezinizde 1slaklik gostergesi olmazsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiuil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz ¢is kokusunu disar1 sizdirirsa ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz ¢is kokusunu disar1 sizdirmazsa ne diisiintirsiiniiz?

Cok hoslanirim
Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez



b)
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Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz yumusak olursa ne diisiiniirstiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hig hosuma gitmez

. Bebek beziniz yumusak olmazsa ne diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

Hig¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz organik malzemelerden iiretilirse ne diistiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim

Fark etmez

Hoslanmam ama tahammuil edebilirim

Hi¢ hosuma gitmez

. Bebek beziniz organik malzemelerden iiretilmezse ne diisiiniirsiiniiz?

Cok hoslanirim

Oyle olmasin1 beklerim
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c) Fark etmez
d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig hosuma gitmez

36. Bebek bezinizin dis tasarimi iyi olursa ne diisliniirstiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasii beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim

e) Hig hosuma gitmez

37. Bebek bezinizin dis tasarimi iyi olmazsa ne diistiniirsiiniiz?

a) Cok hoslanirim

b) Oyle olmasimi beklerim

c) Fark etmez

d) Hoslanmam ama tahammiil edebilirim
e) Hi¢ hosuma gitmez

3.Asama

1. Asamada en ¢ok tercih edilen bebek bezi markalariyla alakali elde edilen veriler
151g8inda Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin bir pargasi olarak katilimcilara en ¢ok tercih
edilen ii¢ bebek bezi markasini her bir miisteri ihtiyaci i¢in 1’den 5’e¢ degerlendirme
6lcegi (1: Cok az onemli 2: Az 6nemli 3: Orta derecede 6nemli 4: Yiiksek onemli 5:

Cok yiiksek 6nemli) kullanarak derecelendirmeleri soruldu.



Miisteri
Ihtiyaglar

(Marka A)

(Marka B)

(Marka C)

Bebek  bezinin
cis/kaka
sizdirmamasi

Bebek  bezinin
ambalaj
tasariminin iyl
olmasi

Bebek  bezinin
yeteri kadar
emicilige  sahip
olmasi

Bebek  bezinin
bel bolgesindeki
elastik bandinin
kullanim
sirasinda deforme
olmamasi

Bebek bezinizin
dis  tabakasinin
su buhar1
gecirgenliginin
1yi olmasi

Bebek  bezinin
bel bolgesindeki
elastik bandinin
yeterli
elastikiyete sahip
olmasi

Bebek  bezinin
saglik
profesyonelleri
tarafindan
onaylanmasi

Bebek  bezinin
kasik
bolgesindeki
bacagi
cevreleyen
kisminin ¢ok sik1
olmamast

Bebek  bezinin
alerjik reaksiyona
neden olmamasi

Bebek bezinin
pisige neden
olmamasi

Bebek bezinin
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kimyasal
kokmamasi(6r:
petrol bazh

polimerler vs.)

Bebek  bezinin
nemlendirici
losyon igermesi

Bebek bezinin
ince olmasi

Bebek  bezinde
1slaklik
gostergesinin
olmasi

Bebek bezinin ¢is
kokusunu disar
sizdirmamasi

Bebek  bezinin
yumusak olmasi

Bebek  bezinin
organik
malzemelerden
meydana gelmesi

Bebek  bezinin
dis  tasariminin
1yi olmasi
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