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ALGILANAN KALITE
VE BEYAZ ESYA SEKTORUNDEKI UYGULAMALARI

OZET

Yiiksek kaliteli iiriinler tiretmek yeterli degildir. Kaliteye, tliketici odakli bakilarak
bir iist boyuta gecilmesi gerekmektedir. Uriin ve iiretim odakl1 bir sirket, " Uriiniimiiz
ne kadar Kkaliteli? " diye sorar. Ancak dogru soru " Tiiketicimize gore ne kadar
kaliteliyiz? " dir. Ilave bir soru daha eklenebilir; " Rakiplerimize kiyasla tiiketicimize
gore ne kadar kaliteliyiz? . Algilanan kalite, bu noktada 6nemli hale gelmektedir.

Bu c¢aligmanin amaci;

e Tiiketicilerin magazalarda iiriin satin alma karar1 verirken, duyulariyla hangi
detaylar1 inceledigini ve bunlara ne kadar 6nem verdigini 6grenmek,

o Tiiketicilerin, algilar1 yoluyla edindikleri bilgileri miihendislik diline
cevirmek,

e Hangi iiriin 6zelliklerinin tiiketicide ytiksek kalite algisi, hangi 6zelliklerin de
diisiik kalite algis1 yarattigini arastirilmak, nitel ve nicel yontemlerle
tiiketicilerden toplanan verileri, iiriin tasarim stirecine dahil etmektir.

Bu c¢alisma beyaz esya kalite algisi iizerine, ii¢ adet uygulama igermektedir. Bu
amagla ilk uygulama olarak; miimkiin oldugunca benzer ana 6zelliklere sahip, farkl
markalarda dort adet 84 cm buzdolab1 secilmis ve "Algilanan Kalite Calismas1"
uygulanmistir. Hangi tiriin Ozelliklerinin tiiketiciye yiiksek kalite algisi, hangi
ozelliklerin de diistik kalite algist verdigi arastirilmistir. Ayni1 zamanda iriintin hangi
kisimlarinm tiiketici i¢in ne derece ©nemli oldugu incelenmistir. Inceleme ve
degerlendirme, ilgili iirlinlin ana kisimlari gosteren Triin ipuglart {izerinden
yapilmustir. Tiiketicinin ilk bakista goremeyecegi detaylarin da incelenmesini
saglayacak sekilde sorular olusturulmustur. inceleme sonrasinda, iiriinlere her bir
soru lizerinden puan verilmistir. Calismanin sonucunda; c¢alismada elde edilen
verilerin analizi ile her bir iirlinde, yliksek ve diistik kalite algis1 olusturan 6zellikler
saptanmuistir.

Ikinci uygulamada ise; buzdolabi saplarinin kalite algis1 ve ergonomisi arastirilmustir.
Farkli marka dokuz adet buzdolabi sapinin, sap tutma sekilleri gdzlemlenerek
formlar1 degerlendirilmis ve ergonomik sap formu ol¢iileri, antropometrik Olgiiler
baz alinarak hesaplanmaistir.

Ucgiincii uygulama olarak; ankastre firin arayiiz kalite algis1 arastirilmistir. Bu amagla
farkli markalarda dort adet ankastre firin arayiizleri incelenerek ekranlar,
"kullanilabilirlik"  ve  panolar,  "gorsellik”  parametreleri ~ bakimindan
degerlendirilmistir. Firin arayiizlerinde kalite algisini diisiiren 6zellikler ile estetik ve
kolay kullanilabilirlik algis1 veren 6zellikler saptanmustir.

Uygulamalarda kullanilan trlinlerin marka ve fiyat bilgileri kapsam dis1 tutulmus,
calisma sonuna kadar katilimcilara bu yonde bilgi verilmemistir.
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PERCEIVED QUALITY AND APPLICATIONS ON HOUSEHOLD
APPLIANCES INDUSTRY

SUMMARY

Perceived quality can be defined as the customer's perception of the overall quality
or superiority of a product with respect to its intended purpose, relative to
alternatives. Perceived quality is, first, a perception by customers. It thus differs from
actual or objective quality. Objective quality refers to the actual technical excellence
of the product that can be verified and measured.

Perceived quality cannot necessarily be objectively determined, in part because it is a
perception and also because judgements about what is important to customers are
involved.

Perceived quality differs from satisfaction. A customer can be satisfied because he or
she had low expectations about the performance level. High perceived quality is not
consistent with low expectations. It is also differs from attitude: A positive attitude
could be generated because a product of inferior quality is very inexpensive.
Conversely, a person could have a negative attitude toward a high-quality product
that is overpriced.

This concept is an intangible, overall feeling about a product. However, it usually
will be based on underlying dimensions which include characteristics of the products
to which the product is attached such as durability and usability. To understand
perceived quality, the identification and measurement of the underlying dimensions
will be useful, but the perceived quality itself is a summary, global construct.

This study gives a review of the notion: definitions, impacts, factors affecting,
quality ques and dimensions. Nowadays, as businesses' competition becomes greater,
the concept is rapidly becoming an important, strategic tool for companies to make a
difference of their products. In other words, companies that understand the concept
as an important factor for customer decision and that evaluate and continuously
improve their products regarding their perception, can better differentiate themselves
in the market. But first of all this requires a basic understanding of the perception of
the customer during the interaction with a product.

What can be noted is that...

e ...the perceived quality significantly influences the customer’s opinion and,
therefore, has an impact on the purchase decision.

e ...the perception of quality characteristics is a subjective process and happens
consciously as well as unconsciously in order to satisfy evident and hidden
customer needs.

e ...due to the scrappiness of information gathered from the customers,
perceived quality is often based on the comparison of quality characteristics
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according to purpose of usage and expectations. This comparison can either
be direct or based on experience.

e ...besides the objective and physical design of the product, the main influence
factors are the individually given purpose of usage, aesthetics, environmental
influences.

It is not efficient to produce high quality products. Product and product-oriented
company ask for “ How quality our products are? . However, the right question
must be " How quality our products are according to our customers? ™ dir. An
additional question can come as following " How quality our products are according
to our customers by comparing to our competitors? . Perceived quality becomes
important at this point.

First of all the company has to find out how itself and its offerings are perceived by
the customers. It is essential to identify what the customer is actually buying and
which features are most important to him. Only this way it is possible to align the
internal focus and resources to the customers expectation. This information is of
greater value if it can be compared to the customers™ perception of competitive
offerings. Not only will this reveal relative strengths and weaknesses, it is also a
valuable source of ideas for improvement.

It is also argued that quality perception is primarily affected by five key variables:

1. Quality cues — either physical characteristics of the product (intrinsic) such as
its shape, size, and so on, or features associated with the product (extrinsic)
such as its brand name, pricing, etc.

2. Quality attributes — perceived benefits of the product, such as the functions
and potential social advantages it offers, either based on actual experience or
expert viewpoints.

3. Interactions — the context in which the human engages with the product prior
to making quality ratings, including the physical and social environment, and
whether it is possible to make comparative judgements.

4. Timing — whether ratings are made pre or post consumption, that is, before or
after extensive use of the product.

5. Personal perspective — individual differences, such as level of education,
product knowledge, motivation, and so on.

The aim of this study;

e To get the information about which details they observe by their emotions
and how impotant they are, at the point of purchase.

e To invert the feedback that is taken by customers perceptions, to engineering.

e The final target is to involve following observations to the design; which
certain products are giving high quality perception and which are giving low,
the data collected by quantitative and qualitative ways.

This study also includes three technical applications about the perceived quality of
household appliances. For this purpose, as initial application; 4 pieces of different
84-cm refrigerators that are the most possible similars but different branded were
chosen and "Perceived Quality Study" has been applied to them. It was investigated
that which parts of the product are important for customer.
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Investigation and evaluation were made on the ques that show the main parts of the
product. Questions were prepared to provide to investigate the details that customer
can not see at first glance. After review, the products were given points on each
question. At the end of the study, the specifications that give high and low quality
perception, were detected by the analysis of the data obtained for each product
during study.

In the second application, ergonomics and quality perception of refrigerator handles
were investigated. Shape of nine refrigerators’ handles with different brands were
investigated and ergonomic form measurements of handles were calculated on the
basis of anthropometric measurements.

In the third application, perception of built-in oven interface quality was researched.
For this purpose, 4 built-in ovens’ interfaces were chosen and investigated according
to “usability” and “visuality”. Characteristics that give perception of esthetics and
ease of use, were determined.

Brand and price information for products used in applications kept out of the study
and the participants were not informed in this direction until the end.

Consequently, all producers shouldn't overlook the perceived quality concept and
they must make consumer perceptions of quality match actual quality. If they are
sure that their products have quality (actual quality). The three following
recommendations will be helpful for them to make the perceived product quality
match actual quality efficiently. That is:

1. To communicate the quality information continuously.

You must communicate the informations about product quality to their
customers continuously by using the integrated marketing communications
tools such as advertising, public relations, sales promotion, direct marketing,
personnal selling etc.

2. Don't talk boastfullly about your products quality.

Although your products have the high-level quality, you should not boast
your products too much. Often, it will make your customers feel the products
can not satisfy them as they highly expected before. Also, the unsatisfaction
of your customers will happen.

3. To aware factors affecting quality of products and use them efficiently.

You must pay attention to factors affecting quality of products as mentioned
earlier. Those factors can affect perceived product quality directly. Certainly,
it can easily make your perceived quality change negatively.

In addition; one of the great debates in business is whether perceived quality or
actual, objective quality is more significant. Since it is clear that objective quality
and perceived quality are related, we must be careful not to dismiss one or other
approach.

Keywords: Perceived quality, quality ques, perceived quality dimensions,
ergonomics, usability.
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1. GIRIS

Glinlimiizde bir¢ok isletmenin tiiketici odakli kaliteye dnem vermeye basladig
goriilmektedir (Yilmazoglu, 2010). Isletmeler, kaliteyi saglamak igin miisteri
memnuniyeti ve miisteri degerini olusturmakta ve bdylece tiiketici ihtiyaglarini
karsilayabilmek i¢in algilanan kaliteyi Onemli ve stratejik bir silah olarak

kullanmaktadirlar (Sener, 2009).

Algilanan kalite, {riinii rakiplerden farklilagtirmada ve {iiriini tiiketici zihninde
konumlandirmada kullanilmaktadir. Miisterinin bir {riinii fonksiyonel faydalar

acisindan nasil yargiladigidir (Sener, 2009).

Yapilan miicadelenin ana hedefi miisteridir ve miisterinin begenisini kazanan, onu
tatmin eden ve elinde tutan sirket pazarda kalic1 olmaktadir (Sahin, 2012). Miisteri
bilgisi, iirtin bilgisi ve bunlarin arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi sirket basarisi
ve rekabetgi pazar ortaminda hayatta kalabilmeyi saglayacak temel unsurdur (Jiao ve
Chen, 2006). Sirketler, "Algilanan Kalite" olarak tanimlanan tiiketicinin kalite algisi

uzerine odaklanmalidir.

Algilanan kalite pazar paymi, fiyatt ve karliligi etkileyerek sirketin hem finansal
performansina hem de rekabetci giiciine dogrudan etkide bulunur. Aynm1 zamanda
algilanan kalite tiiketiciye satin alma nedeni vererek, farkli bir konum saglayarak,
rakiplere gore yiiksek fiyat avantaj1 vererek, kanal iiyelerinin ilgisini ¢cekerek ve yeni
marka genisleme imkanlar1 olusturarak tam 5 alanda sirkete katma deger saglar. Bu

nedenle; algilanan kalite, mutlaka anlagilmali ve yonetilmelidir.

Algilanan kaliteyi anlamanin ve yonetebilmenin ilk adimi onu neyin etkilediginin

bulunmasi ve dikkate alinmasidir.
e Tiiketicilere gore bir liriinii yliksek veya diisiik kaliteli yapan nedir?

e Tiiketiciler genel kalite yargilarina varmak i¢in ne gibi faktorlere bakiyorlar?

(Sener, 2009)



Tiiketiciyi, bir iriinii satin almaya istekli hale getirebilmek i¢in miisteriye o6zel
tirtinler tiretmek gereklidir. Tiiketiciyi en ¢ok neyin etkiledigi ve neyi yiiksek kaliteli
algiladig1 bilgisi olmadan tiiketici {irtinleri gelistirmek ve iiretmek, pek miimkiin
degildir.

Basarili iirlinler gelistirmede kilit unsur, tiiketicidir. Sirketler, {iriinlerine yonelik
biitiinsel bilgiyi tiiketicilerden alirlar. Biitiinsel olmasi i¢in hem bilgi, performans ve
Ozellik gibi objektif, hem de duyusal kalite algis1 gibi subjektif kritere ihtiya¢ duyar.
Tiiketicinin kalite yargisi lizerine etki eden faktorlerin anlasilmasi gereklidir. Amag;

tiketiciler tarafindan yiiksek kaliteli olarak algilanan, yiliksek kaliteli {riinler

tiretmektir (Moss, 2006).

Ne oldugunuz degil, nasil algilandiginiz 6nemlidir. Algilanan kalite, tiiketiciler
nezdindeki kalitenizdir ve aslinda reel kaliteden ¢ok daha 6nemlidir. Ciinkii, ne kadar
yiiksek kalite hedeflerine ulasirsaniz ulasin ancak ve ancak tiiketicinizin size atfettigi
kadar kalitelisinizdir ve eger algilanan kaliteniz, reel kaliteniz ile denk degilse ciddi

bir sorun var demektir (Sener, 2009).

Algilanan kalite, tiiketicilerin algisi ve yorumlamasidir. Alginin yorumlanmasi
kiiltiirden kiiltiire, kisiden kisiye degisiklik gdsterdigi i¢in subjektif bir kavramdir.
Dolayisiyla gergek kaliteden farklidir. Uriiniin gergek kalitesinden ziyade algilanan
kalitesi calismamiz agisindan 6nemlidir. Bu dogrultuda yapilan calisma, onii¢

boliimden olusmaktadir.

Bu ¢alismanin birinci boliimiinde, algilama, kalite ve algilanan kalite kavramlari ele
almmistir. Ozellikle, algilanan Kalite kavrami iizerinde durulmus, "Algilanan Kalite"
konusu ile ilgili yurtdis1 literatiir kaynaklarindaki en yaygin ve One ¢ikan

tanimlamalara yer verilmistir.

Ikinci ve iigiincii béliimlerinde kalite algisini etkileyen temel faktdrlerden algilanan

kalite 6zellikleri ve kalite ipuglari (igsel ve digsal) agiklanmustir.

Dordiincti boliimde, algilanan kalite boyutlar1 agiklanmis ve literatiirdeki, konu ile

ilgili galismalardan 6rnekler verilmistir.

Besinci boliimde, algilanan kalitenin yararlarina ve altinci bolimde de, algilanan

kaliteyi yiikseltme agamalarina deginilmistir.



Yedinci boliimde, algilanan kalite ¢alismalari sirasinda marka ve iiretici bilgilerinin

anlagilamayacak sekilde kapatilmasinin nedeni agiklanmaistir.

Sekizinci boliimde, tiiketici odakli iirtin tasarimi amaciyla kullanilan en yaygin

yontemlere yer verilmis ve kisaca aciklanmistir.

Dokuzuncu boéliimde, literatiirde gegen algilanan kalite uygulama orneklerine yer

verilmigtir.

Devamindaki ti¢ boliimde, algilanan kalite uygulama 6rnegi olarak da yurtdisinda
yaygin olarak kullanilan ancak Tiirkiye'de yeni yeni uygulanmaya baslanilan ¢alisma
ornekleri icermektedir. Ilkinde, 84 cm buzdolab: kalite algis1 iizerine bir ¢alisma
uygulanmustir. ikincisinde, buzdolab: sap ergonomisi ve kalite algis1 iizerine bir
calisma uygulanmistir. Ugiinciisiinde ise, ankastre firin arayiiz kalite algis iizerine
bir ¢alisma uygulanmustir. Orneklendirilmis tiim uygulamalarda marka ve fiyat

bilgileri kapsam dis1 birakilmistir.

Son boliimde, tiim sonuglarin derlenmesi ile ¢alisma tamamlanmustir.






2. ALGILANAN KALITE KAVRAMI

2.1 Algilama Kavram ve Siireci

Alg1; cevrenin, insanlarin, nesnelerin, kokularin, seslerin, hareketlerin, tatlarin ve
renklerin gézlemlenmesiyle ilgilidir. Duyumlar1 yorumlama, onlar1 anlamli bigime
getirme silirecidir. Duyum, bir uyaricinin duyu organlar tarafindan alinmasidir

(Odabasi ve Baris, 2003).

Algilama ise; "kisilerin ¢evreden gelen uyaricilari, kendileri i¢in anlamli bir sekilde
yorumlamalar1" olarak tanimlanabilir. Bir baska deyisle, algilama; insanlarin bes

duyusu araciligiyla ¢evrelerini anlamaya ¢alismalari siirecidir (Karafakioglu, 1998).

Algilamada duyu organlarina gelen yeni bilgiler beyinde bulunan eski bilgilerle
karsilastirilarak gerceklesir. Bu nedenle, algilamada daha Onceki yasanti ve
deneyimlerin etkisi biiyiiktiir. Algilama siirecinde, ilk grup degiskenleri olusturan
goriintiiler, sesler, kokular, tatlar ve dokunma, uyaricilar olarak tanimlanmaktadirlar.
Uyaricilar, duyularimiza gelen girdilerdir. Goriintiiler, sesler, kokular, tatlar ve
dokunma gibi ¢evreden gelen fiziksel uyaricilarin yani sira kisinin kendisi tarafindan
ortaya c¢ikan uyaricilar da s6z konusudur. Kisisel uyaricilar ise beklentiler, giidiiler ve

deneyimlerden olusmaktadir (Odabasi ve Baris, 2003).

Tiiketicilerin  sosyo-ekonomik ve demografik oOzelliklerinin, ihtiyaclarinin,
isteklerinin, tutumlarinin ve beklentilerinin farkli olmasi nedeniyle farkli algilar
vardir. Tiketicilerin farkli algilarimin bilinmesi tiiketici davraniglarin1 anlamada
oldugu kadar pazarlama stratejilerinin belirlenmesinde de ¢ok onemlidir (Okumus,
2003). Maruz kalma, tiiketicilerin duyu organlari uyaricilar tarafindan harekete
gecirilince olusur. Uriinler, markalar, reklamlar, ambalajlar uyarict olarak gorev
yapar. Yeni bir araba modeli i¢in hedef tiiketici, otomobil reklamlarini izleyen
tiketicidir. Dikkat etme ise, tliketicinin kendi istegi ile anlik olarak belirli bir

uyarictya yonelmesi anlamina gelmektedir (Hanna ve Wozniak, 2001).



2.2 Kalite Kavrami

Kalite kelimesi, kisisel bakis agisina bagli olarak ¢esitli sekillerde tanimlanabilir. Bu

sebeple kalite tanimlarini ¢esitli sekillerde siniflandirmak miimkiindiir;

Kalite, uygulanabilir standart ve spesifikasyonlara uygunluktur.

Kar amacli ya da kar amagli olmayan her organizasyon, standartlara ve
spesifikasyonlara sahiptir. Organizasyonlar, performanslart o6lgmek ve

beklenen performans seviyelerinden sapmalar1 diizeltmek amaciyla gelisirler.

Kalite sozcligii Latince "Qualis" kelimesinden tiiremis olup "gergekte Oyle
olmak" anlamina gelmektedir. Oyle olmak kavramu ise herhangi bir bigimde
tanimlanmak durumundadir. Bu tanimlama, standartlar ve spesifikasyonlar
gibi yazili kavramlarca yapilmaktadir. Kalite, belirli dlciitler yardimiyla
belirlenebilen ve kullanim amacina gore Olgiitleri degisebilen bir olgudur.
Bagka bir deyisle kalite; bir malin kullanim amaci ya da tiiketici zevkini

karsilama diizeyini belirleyen niteliklerin toplamidir.

Kalite, kullanima uygunluktur.

Kullanim uygunlugu, pazar ve miisteri bazli tanimlamadir. Uriin ya da hizmet
ancak misteri ihtiyag ve isteklerini karsiladigi zaman kullanima uygundur.
Kullanim uygunlugu tanimi Juran tarafindan yapilmistir. Uygunluk miisteri
tarafindan tanimlanmaktadir. Uriin kalitesinin hizmet ettigi amaca gore
degisecegi sOylenebilir. Kimi kullanicilara gére istenilen kalitede olan mal ya
da hizmetler, digerlerinin amaglarina tam olarak uygun olmadig: icin diisiik

kaliteli olarak nitelenebilirler.

Kalite, miisteri istek, ihtiya¢c ve beklentilerinin rekabet edilebilir bir

fiyatla tatmin edilmesidir.

Bu tanimlamaya gore iiriin ve servis kalitesi, kar saglarken miisteri
ihtiyaglarmi tatmin edebilen iireticinin yetenegidir. Bu tanimlama hem
iireticilyi hem de miisteriyi baz almaktadir. Miisteriler organizasyonlarin
varlik sebebi olduguna gore, miisteri ihtiyaglar1 rekabet edilebilir bir fiyatla
tatmin edilmelidir. Pek c¢ok miisteri bir iirlin ya da hizmeti fiyatt uygun
olmadik¢a almamaktadir. Kalite; miihendisin, pazarlamacinin ya da genel

miidiirtin  degil, misterinin kararidir. Misterinin {liriin ya da hizmet



hakkindaki giincel tecriibelerine dayanir. Kalite kelimesinin genellikle "en
Iyi" anlamimna geldigi sanilmaktadir. Oysa endiistride kalite, lirin somut
(mamul) ya da soyut (hizmet) olsun, "belirli miisteri kosullarin1 yerine
getirme konusunda en iyi" anlamii tasimaktadir. Bu miisteri kosullari,

giincel kullanim ile iirlin ya da servisin satis fiyatidir.
o Kalite, miisteri ihtiyaclarinin ve makul beklentilerinin karsilanmasidir.

Ya da baska bir deyisle, miisteri beklentilerini karsilayan ya da asan {iriinler
ve hizmetler kalitelidir. Kalite, gereksinimlere uygunluktur. Uriin ya da
hizmet almak isteyen miisterinin belirli ihtiyaglar1 ve zihninde bir takim
beklentileri vardir. Sayet iiriin ya da hizmet bu beklentileri bir¢ok kez tekrar
tekrar karsilarsa, o zaman miisteri i¢in bu liriin ya da hizmet kalitelidir
demektir. Bu sebeple kalite, miisterilerin algilamalariyla baglantilidir.
Miisteriler, {irliniin mevcut performanslarini ya da hizmet deneyimlerini kendi
beklentileriyle karsilastirirlar ve nadiren tarafsiz bir yargiya varirlar. Kalite,
miisterinin Uriiniin kendi ihtiyaglarmi karsiladigi ve beklentilerine cevap
verdigini hissettiginde algiladigidir. iste bu noktada, algilanan kalite kavrami

ortaya ¢ikmaktadir.

Kalite, herkesin kendi tanimlamasini yaptig1 subjektif bir terimdir. Teknik

kullanimda ise kalite kelimesi;
e Belirli ihtiyaclar1 kargilama yetenegi ile ilgili {irlin ve hizmet karakteristikleri,

e Eksiksiz iiriin ya da servis anlamina gelmektedir (Monolam, 2008).

2.3 Kaliteden Algilanan Kaliteye

Kalite, soyut ve/veya somut iirlin Ozelliklerini ifade eder (Aaker, 1991). Kalite
kavrami bir iirliniin tasarimi, iiretimi, dagitimi ve kurulan iliskilerde sartnamelere
baglhilig1 ifade eden gercek kalite ile bir {irlinlin tiiketici tarafindan istek ve
gereksinimlerini karsilar nitelikte goriilme derecesini ifade eden algilanan kalite

olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Tosun, 2008).

Algilanan kalite, iiriinlin veya hizmetin niyet edilen amacina gore, rakiplerine kiyasla
genel kalite veya ustiinliigiine iliskin miisteri algilamasidir. Algilanan Kkalite,

oncelikle miisterilerin algisidir (Aaker, 1991).



Algilanan kalite, kullanict memnuniyetinin temelidir (Zeithaml, 1988). Chaudhuri
‘ye gore; genel memnuniyet ilizerinde direkt ve pozitif yonde bir etkisi vardir ve
algilanan kalite arttikga, miisteri memnuniyeti artmaktadir. Bu tahmin, tiim

ekonomik aktivitelerin temel bir kuramidir. (Chaudhuri, 2002).

Aaker (1991), algilanan kaliteyi beklentilerle alternatifler arasindaki iliski olarak
tanimlamig ve bunun soyut bir kavram ile tiriin hakkindaki diistincelerin toplamindan

kaynaklanan bir olgu oldugunu ileri stirmiistiir.

Basarir’a gore algilanan kalite, bir iiriin veya hizmetin tliketicinin algisindaki kalite
diizeyidir. S6z konusu kavram algi oldugu icin, gergek kalite ile algilanan kalite
arasinda farkliliklar vardir. Gergekte ¢ok Kkaliteli olan bir {iriin, bir tiiketicinin
algisinda ayn1 sekilde cok kaliteliyken bagka bir tiiketicinin algisinda son derece
kalitesiz olabilir. Bunda bilgi seviyesi, kisisel tecriibeler ve bunun gibi bir ¢ok

faktoriin etkisi s6z konusu olabilir (Basarir, 2009).

Zeithaml (1988), algilanan kalite kavramim tiiketicilerin bir iriiniin tagidig
miikemmellik veya iistiinliige iliskin vardiklar1 yargi olarak ifade etmis ve algilanan

kalitenin dort yoniinii agiklamistir;
Algilanan kalite;

e Objektif veya gercek kaliteden farklidir.

e Bir iiriiniin spesifik 6zelliginden ¢ok ilk goriiste verdigi kalite hissidir.

e Global bir degerlendirmedir ki bazi durumlarda kalite degil de 6zellik olarak
da karsimiza ¢ikar.

e Genellikle tiiketicide uyandirilmis degerlendirmedir.

Algilanan  Kkalite; tiiketicilerin, {Urin  veya  hizmetlerle ilgili  kisisel
degerlendirmeleridir (Avcilar, 2008). Tosun (2008)'a gore; "Tiketicilerin, c¢esitli
ozellikleri ve kosullar1 dogrultusunda beliren psikolojik tatmin saglayici 6zelliklere

iligskin algilamalar1" olarak tanimlanabilmektedir.

Algmin yorumlanmasindan dolay: algilanan kalite, iiretilen kalite degildir (Jumisko-
Pyyokko ve Reiter, 2007). Nesnel kalite, {iriinlin dogrulanmis ve 6l¢iilebilir gercek
teknik milkemmelligini ifade eder (Monroe ve Krishman, 1985). Zeithaml (1988)'e
gore nesnel kalite, dnceden belirlenmis standart veya standartlara istinaden sahip

olunan olgiilebilir ve dogrulanabilir iistiinliik halidir. Buna karsilik, algilanan kalite



insancil ozellikler barindirmakta ve bireylerin nesnelere verdikleri 6znel tepkilerden
olugsmaktadir. Diger bir ifade ile, gorelilige dayanmakta ve kisiden kisiye farklilik
gostermektedir (Zeithaml, 1988).

Parasuraman ve digerleri (1988)'ne gore algilanan kalite, lriiniin gergek kalitesi
degildir fakat tiiketicinin irlinli subjektif olarak degerlendirmesi sonucunda {iriiniin

performansinin iistiinliigii veya mitkemmelligi hakkindaki yargilaridir.

Franzen'a (2002) gore algilanan kalite bir tirliniin, kullanicilarin algilarindaki degisik
beklentilerini karsilama derecesiyle belirlenmektedir. Bu noktada algilanan kalitenin
arttirllmasi1 i¢in gercek kalite ile arasindaki farkliliklarin belirlenerek gercek
kalitenin, tiiketicinin anlayabilecegi, basit ve yalin bir sekilde sunulmasi

gerekmektedir (Marangoz, 2007a).

Aaker (1991)'a gore algilanan iiriin kalitesi, mal veya hizmetin diger alternatiflere
gore iriiniin amaciyla iliskili algilanan Gstiinliigiinii belirtmektedir. Genel kalite ile
algilanmamig kalite arasindaki fark olarak goriilebilir. Ayrica algilanan kalite,
algilanan performans ve beklentiler ile belirlenen miisteri memnuniyetine neden

olabilir (Aaker, 1991).

Algilanan Kalite, nesnel kaliteden farkli bir kavram oldugu gibi, tatminden de
farklidir. Bir tiiketici performans diizeyine iliskin diisiik beklentileri karsilandig1 i¢in
tatmin olabilmektedir. Ancak, yiiksek kalite algis1 diisiik beklentilerle de elde
edilememektedir. Bunun yaninda, algilanan kalite tutumdan da farklhidir. Tiiketici,
¢ok ucuz oldugu i¢in diisiik kaliteli bir iiriine kars1 olumlu bir tutum gelistirebilir.
Bunun tam tersine, tiiketici ¢ok pahali oldugu i¢in yiiksek kaliteye sahip bir iiriine

olumsuz bir tutum gelistirebilir (Aaker, 1991).

Ancak algilanan kalite tatmin ve tutumdan farklidir, ¢linkii {riin performansi
hakkinda diisiik bir beklentiye sahip tiiketici, yiiksek olmayan kalite ile tatmin
olabilir ve diisiik kaliteli bir {iriin ¢ok pahali olmadigi i¢in olumlu bir tutum

gerceklestirebilir (Erdil ve Uzun, 2009).

Park (2006)'a gore algilanan {iriin kalitesi, tiiketicilerin {iriin 6zellikleri hakkindaki
degerlendirmeleridir. Pek ¢ok farkli tanimi olmasina ragmen, her bir tanimin ortak
ifadesi, algilanan {iriin kalitesinin, tiriiniin hem somut hem de soyut 6zelliklerinin
tilkketiciler tarafindan algist olmasidir. Algilanan iiriin kalitesinin, performans,

giivenlik, uygunluk, dayaniklilik, ise yararlilik ve estetik gibi dl¢iitleri bulunmaktadir



(Vantamay, 2007).
Schmitt ve digerleri (2008) algilanan kaliteyi, misterinin bilingli veya bilingsiz
deneyimlerinin kavramsal ve duygusal karsilastirmasi, bu iiriine yonelik beklentiler
ve spesifik bir kullanim durumunda fark edilen iiriin 6zellikleri olarak tanimlarlar.
Bu tanimlama dolayli olarak, miisterinin birbirine bagimli duyular1 neticesindeki
algisini igerir (Lindstrom, 2005). Esasinda algilanan kalite, kalitenin duyu organlari

vasitasi ile algilanmasi ve yorumlanmasidir.

Algilanan kalite, tiiketici karar verme silirecinde alternatiflerin degerlendirilmesi
asamasinda onemli bir yere sahiptir. Algilanan kalite miisterilerin mevcut iriinii
rakip triinlerden farkli gérmesinin sonucu olarak satin almasini ve miisteri degerine
katkida bulunmasini saglar. Tiketici, algisinda kaliteli olan iirlini 6n plana
koyabilecektir. Bu sayede satin alma asamasinda da o iirlinli tercih edebilecektir

(Basarir, 2009).

Algilanan kalite diizeyi, tiiketicilerin hangi {rtinleri tercih edeceklerini veya tercih
etmeyeceklerini etkilemektedir ve tiiketicinin iiriinii satin alma nedenleri arasinda
onemli rol oynamaktadir (Basarir, 2009). Bir {iriiniin algilanan kalite diizeyinin
yiiksek olmasi, satin alma karari siirecinde ¢cok 6nemli rol oynamaktadir. Algilanan
kalite yiiksekse reklam ve tanitim isinin etkili olmasi1 daha olasidir (Aaker, 2009).
Yiiksek algilanan kalite, tiiketicilerin iirlinlin rakip tirlinlere gore farklilik ve
istinliiklerinin farkina vardigi anda meydana gelmektedir. Bu, tiiketicilerin satin
alma kararin1 etkiler ve onlarn rakip iirlinler yerine mevcut {riinii se¢meye
yonlendirir. Bu da yiiksek algilanan kalitenin tiiketicilerin tercihlerini etkiledigini
gostermektedir. Ureticiler yiiksek algilanan kaliteyi siirdiirdiike iiriinlerini en iyi

fiyattan satarak daha yiiksek bir kar marj1 elde edeceklerdir.

Ayrica algilanan kalite satin almaya etki etmesinin yaninda farklilagmasimi da
saglayarak tiiketicilere deger saglayabilir (Avcilar, 2008). Algilanan kalite, iiriinlin
istiin bir deger yaratma yetenegi konusundaki tiiketici degerlendirmesidir
(Parasuman, 1998). Tiiketicilerin Triinii yiiksek kaliteli bir {irlin olarak
algilayabilmesi i¢in isletmelerin rakiplerinden farkli oldugu yonleri vurgulayan bir

konumlandirma yapmalar1 gerekmektedir (Erdil ve Uzun, 2009).

Algilanan kalite ve karliligin son derece ilgili oldugu konusunda hi¢ sliphe yoktur.

Algilanan kalite tiiketicileri {irlin ve hizmetleri satin alma konusunda giidiileyici bir

10



etkiye sahiptir (Marangoz, 2007a). Bu o6zelliginden dolay1 pazar paymnin ve
karliliginin arttirtlmasinda fayda saglamaktadir (Erdil ve Uzun, 2009). Aaker (1996)
yaptig1 calismada algilanan kalitenin tliketici memnuniyetini etkileyen en onemli
faktor olmasi sebebiyle karlilik {izerinde olumlu bir etkisi bulundugunu ortaya

¢ikarmistir (Marangoz, 2007b).
Steenkamp (1990)'a gore, kalite algisini etkileyen 5 temel faktor su sekildedir;

e Kalite Ozellikleri : Fonksiyon ve sundugu potansiyel sosyal avantajlar gibi

iirliniin algilanan faydalari, tecriibe ve uzman bakis agisina dayalidir.

e Kalite Ipuclar : Uriiniin sekil, boyut, renk, performans.. gibi i¢sel ve marka,

fiyat.. gibi digsal 6zellikleridir.

o Etkilesimler : Kalite degerlendirmesi sirasinda karsilagtirmali yargilar
yapabilmek i¢in fiziksel ve sosyal cevre de dahil olmak {izere kullanicinin

iiriinle yakinlig.

e Zamanlama : Uriin degerlendirmesinin, kapsamli bir kullanimdan 6nce veya

sonra yapllmaSL

o Kisisel Bakis Acis1 : Egitim seviyesi, tiriin bilgisi, motivasyon.. gibi bireysel

ozellikler.
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3. KALITE ALGISINI ETKIiLEYEN FAKTORLER

3.1 Algilanan Kalite Ozellikleri

Literatiirde kalite Ozelliklerinden ilk olarak Nelson (1970) s6z etmistir. Nelson
(1970) kalite 6zelliklerini inceleme 6zellikleri ve deneyim Ozellikleri olmak {izere
ikiye ayirmistir (Veyisoglu, 2010).

Steenkamp ve Van Trijp (1996), inceleme 6zelliklerini su sekilde tanimlamiglardir;
Inceleme 6zellikleri; tiiketim Oncesinde hissedilen ve tiiketiciye iiriiniin kalite ve
performansina dayal1 bilgi veren uyaricilardir (Steenkamp ve Van Trijp 1996).

Bu tanimlama gosteriyor ki; tiiketiciler, iirlinii satin alma ve kullanma Oncesinde
inceleme o6zelliklerine bakmaktadir.

Diger taraftan, Steenkamp ve Van Trijp (1989) deneyim Ozelliklerini su sekilde
tanimlamiglardir;

Deneyim o6zellikleri, {iriinii kullanim veya tiiketim sirasinda olusan performans
kalitesi ile ilgili varilan yargilardir (Steenkamp ve Van Trijp 1989).

Andersen ve Philipsen (1994) deneyim Ozelliklerini, satis dncesi yliksek harcama
ancak satis sonrasi diisiik harcamaya dayandirirlar. Bunu da tiiketiciden satig sonrasi
alman kalite bilgisine dayandirirlar. Oyle ki, sonraki satislar igin karar verme
asamasinda veri saglar.

Darby ve Karni (1973), Nelson'm smiflandirmasima giiven Ozelliklerini de
eklemislerdir. Giiven ozellikleri, her ne kadar yararli olsalar da, normal kullanimda
degerlendirilemezler. Bir malin deneyim ve giiven kalitesi arasindaki ¢izgi her zaman
keskin degildir. Eger ki, kalite kullanimda daha ayirt edilebilen bir 6zellik ise, uzun
bir zaman araliginda bu fark daha da fark edilir (Darby ve Karni 1973).

3.2 Uriiniin Kalite Algisim Etkileyen Kalite ipuglart

Tiiketiciler {rlinlin kalitesi hakkinda {irlinle ilgili ¢esitli bilgilere dayanarak bir
yargida bulunurlar (Schiffman ve Kanuk, 1991). Uriin ipuglari terimi, tiiketici
psikolojisinden alintidir ve bir tiiketicinin {riiniin kalitesini algilama seklinin, satis

noktasinda {iriine ait spesifik unsurlardan etkilendigi diislincesini yansitir. Bu spesifik
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unsurlar arasinda iriiniin fiyati, goriiniimii, imal edilis sekli, par¢a ve ozelliklerin
kullanimi, satig elemaninin hakkinda sdyledikleri ve benzeri noktalar yer almaktadir.
Uriin ipuglar1, kalite algisini diirtiikleyen uyaricilardir. Tiiketici, iiriiniin gergeklikleri
hakkinda muhakemede bulunurken algiladigi ipuglarini kullanir (Jacoby ve Olson,
1985).

Uriiniin reel kalitesinin hangi boyutunun tiiketicide algilanan kaliteyi etkiledigini ve
olusturdugunu anlamak i¢in arastirmalardan yararlanilmalidir. Tiiketicinin ilgili
iiriinde dikkate aldig1 kalite ipuglarinin ne oldugu aranmalidir (Sener, 2009). Ipucu
teorisi tiiketicilerin kalite algilarin1 degerlendiren bir gergeve olusturmustur. Bu
teoriye gore iirlinler ¢esitli ipuglar1 icermekte ve bu ipuglar1 da kalitenin yerine gegen
gostergeler olarak iglev gormektedir (Richardson ve digerleri, 1994). Sekil 3.1°de
goriildiigli  gibi, tiiketicilerin {irlinlerin  kalite degerlendirmesini  yaparken
yararlandiklar1 ipuglari, iiriiniin 6ztiyle ilgili olan "igsel" ipuglar1 ve {iriniin digindaki
"dissal" ipuglar1 olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Wheatley ve digerleri, 1981). Igsel
ve digsal ipuglar1 ayr1 veya birlikte olsun, {iriin kalitesi algisina temel olusturmaktadir

(Schiffman ve Kanuk, 1991).

ALGILANAN KALITE

: Lo | Dissal Kalite Ipuclan
lgsel Kalite Ipuclar | Fiyat, Marka Ismi,

Boyut, Renk, e, Urt Ambalaj, Magaza Imaji
Tasarmi, Malzeme p Autbdld), ldgds .

. Ulke Mensei, Garanti,
Kalitesi, Performans - '
Reklam, Pazar Pavi

Sekil 3.1 : i¢sel ve dissal kalite ipuglar1.

Bir {irtinii degerlendirirken, tiiketiciyi nelerin etkiledigi belirlenmelidir. Bu etkiler
sosyal, estetik ve fonksiyonel agilar da dahil olmak iizere digsal ve igsel iirlin
ipuclarindan kaynaklanir (Zeithaml, 1988). I¢sel ipuglar, iiriiniin kendisine ait
fiziksel ozelliklerinde degisiklik yapilmadan farklilik gostermeyen {iriiniin dogal

ozelliklerini ifade etmektedir (lirlin tasarimi, malzeme kalitesi, performans: vb.).
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Dissal ipuglar ise, iirliniin dogasinda bulunan 6zellikleri degistirmeden farklilik
gosterebilen, fiziksel lirliniin bir pargasi olmayan, rlinle ilgili 6zelliklerdir (fiyat,

marka ismi, ambalaj, magaza imaji vb.) (Park, 2006).

Cizelge 3.1°de, literatiirdeki gesitli yayinlarda verilen igsel ve dissal kalite ipucu

orneklerine yer verilmistir.

Cizelge 3.1 : Literatiirdeki i¢sel ve digsal kalite ipucu 6rnekleri.

CALISMA
Sener (2009)
(beyaz esya)

Sener (2009)
(otomotiv)

Northen (2000)
(g1da)

Zeithaml (1988)
(mesrubat)

Bhuian (1997)

Grawal (1997)

Olson (1973)
(kahvaltilik misir
gevregi)

Cesitli

ICSEL iPUCU
malzemenin rengi

tuslarin performansi

kap1 kapama sesinin toklugu

motor kaputunun kapanisi

bagaj kapaginin agirlig

renk

koku
verimsizlik
mozaik yapi (et)
kesim

sululuk

tat

renk

yap1

tazelik derecesi

uygunluk

kisisel memnuniyet
dis goriiniis
giivenilirlik

is¢ilik kalitesi
kusursuzluk
saglamlik

dis goriiniis

besin igerigi

15

DISSAL iPUCU

ambalaj malzemesi
bilgi/etiketler
depolama

fiyat

marka ismi
marka imaj1
reklam

fiyat

gegerlilik
tamir ve bakim
garanti

aciklik

fiyat

marka

magaza ismi

iiretici imaj1

magaza ismi

perakende magaza imaji
iilke mengei

dagitim kanallari
sertifikalar

kullanirlik
pazar pay1
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4. ALGILANAN KALITE BOYUTLARI

Algilanan kalite, bir iiriine ait soyut, genel duygular1 igermesinin yan1 sira, iiriine ait

ozellikleri iceren bazi temel boyutlara da dayanmaktadir. Uriiniin kendisine 6zgii

Ozelliklerini vurgulayan kriterlerin yan sira, ¢ogu {iriin i¢in gegerli olan ve iiriiniin

iligkilendirildigi, gilivenilirlik, performans, standartlara uygunluk, dayaniklilik gibi

tirlin kalitesi boyutlarindan s6z etmek miimkiindiir (Aaker, 1993).

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi ve farkli sekillerde algilanmasi, kalite konusunda bu

kadar ¢ok tanimin yapilmasi ve ortak bir tanim {izerinde anlasilamamasinin sebebi

olarak gosterilebilir (Ardig ve Giiler, 2000). 1987 yilinda David A. Garvin'in kalite

degerlendirmesi igin tanimladig1 8 boyut asagidaki sekildedir;

1.

7.

8.

Performans: Uriin ya da hizmette bulunan birincil 6zelliktir. Ornegin;

otomobilin hiz1 veya televizyonun goriintii netligi.

Ozellik: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ana dzelliklerdir.

Giivenilirlik:  Uriiniin ~ kullamm  iginde performans &zelliklerinin
stirekliligidir.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluktur.

Dayanmikhihik: Kullanilabilir 6mriiniin  uzunlugu. Hem teknik, hem de

ekonomik boyutu igermektedir.

Hizmet goriirliik: Sorun ve sikayetlerin kolay c¢oziilebilirligini ifade

etmektedir.
Estetik: Albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir.

Algilanan Kalite: Miisterinin algiladig: kalitedir.

Garvin’e gore TUrlinin kaliteli algilanmasi igin {irin performansinin, {riin

ozelliklerinin, hatasiz tiretimin, giivenilirligin, dayanikliligin, servis yapabilirligin

olmasi gerekmektedir (Erdil ve Uzun, 2009).
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Algilanan kalite degerlendirmelerinin temelini olusturan boyutlar duruma bagh
olarak degisiklik gosterir. Bir ¢im bigme makinasi i¢in; kesim kalitesi, giivenilirlik,
bakima uygunlugu ve bakim maliyeti gibi boyutlar verilebilir. Herhangi bir durum

i¢in boyutlarin saptanabilmesi, deneysel ¢alismalarla gergeklestirilir (Aaker, 1991).

Jacoby ve Olson (1985)'1n iiriin kalitesi boyutlari lizerine ¢alismalarini igeren boliim;
General Electric (GE) tarafindan gelistirilen kalitenin de tartisildigi, algilanan kalite
konulu konferansin sunum 6zetidir. Konferans, sunumlar ve kalite gelistirme {izerine

ti¢ boliim videonun miinazarasini icermektedir.

Icerigi videoda gosterilen calismada; GE calisanlari, bayileri ve miisterilerinden
kalite boyutlarini kullanarak, kaliteyi tanimlamalari istenmistir. Verilen cevaplarda

gecen tanimlarin yogunluguna gore kalite boyutlar ¢ikarilmistir.

Konferans katilimcilarindan kalite boyutlarindan olusan matrisi  kullanarak
videolarda izledikleri her bir katilmcinin kaliteyi tanimlarken bahsettigi boyutlar
isaretlemesi istenmistir. Uygulama sonucunda asagidaki gibi bir grafik ortaya
cikmistir. Sekil 4.1°de, kullanilan kalite boyutlar1 ve kalite boyutlarinin kullanim
yogunluguna gore siralamasi gosterilmistir. Ornegin; 9 katihmei, Kkaliteyi

tanimlarken dis goriiniisten bahsetmistir.

ALGILANAN KALITE BOYUTLARI

10 9
9
z g 7
7 6
7a o
g 5
5 4 3 3 3
z 3 2 2 2 2 2 2 2
2 1 1 1
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Kalite Boyutu

Sekil 4.1 : Calismada kullanilan kalite boyutlarini ve kullanim yogunlugunu gosteren
grafik.

18



Grafigin yatay ekseni kalite boyutlari, diisey ekseni ise bu boyutlari kullanan
katilimc1 sayisidir. Calismada verilen kalite boyutlarinin dagilimi gosterilmektedir.
Buna gore; cogu tiiketicinin kaliteyi tanimlarken dis goriiniis, gilivenilirlilik

(reliability) ve performans boyutlarindan bahsettigi sonucu ¢ikmuistir.

Uriin kalitesi boyutlar1 iizerine bir diger ¢alisma da Demir (2005) tarafindan
yaptlmistir. Uygulama i¢in ilk olarak beyaz esya basligi altinda iiriin gruplar
olusturulmustur. Bu iirlinlere sahip olan ve kullanan katilimcilardan alinmis, tirtinle
ilgili memnuniyet ve memnuniyetsizlik ifade eden yorumlarin sayisal analizi ile

boyut ve alt boyutlar ¢ikarilmistir.

Sekil 4.2°de, saha testi sonucuna gore beyaz esya kalite algis i¢in yaygin kullanilan
boyutlar; Fonksiyonellik-Kullamishhik (27%), Fonksiyonellik-Performans (25%o)
ve Saglamhk (23%)’tir. Katilimcilar ayrica Kullanilabilirlik ve Estetik ile ilgili
ifadeleri de one ¢ikarmiglardir, ancak bu diisiinceler ikincil olarak dikkate alinacak
hususlardir. Temel hisler, Kompleks hisler, Giivenlik ve Saglamlik-Dogruluk gibi

diger parametreler ise 6ne ¢ikmamustir.

BEYAZESYA ICIN KALITE BOYUTLARI

Fonksiyonellik-
Performans;
25%

Sekil 4.2 : Beyaz esya kalite algisinda 6ne ¢ikan boyutlar ve dagilimlart.
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Calisma sonucunda belirlenmis iiriin kalitesi boyutlarindan tiiretilmis alt boyutlar ve

orneklendirmeleri su sekildedir;
Saglamlik i¢in alt boyutlar:

e Uzun siire higbir fonksiyonel problemin ortaya ¢ikmamasi.
Fonksiyonellik-Performans i¢in alt boyutlar:

e Diizgiin calisiyor/iyi (6rnegin bulagik makinasi i¢in; bulasiklar elde yikamaya

gore daha iyi yikaniyor, camasir makinasi i¢in; sessiz kurutma)
Fonksiyonellik-Kullanilabilirlik i¢in alt boyutlar:

e Fonksiyon ekleme (6rnegin; sok dondurucular ve buzdolaplar i¢in yerlesik

kaplar)
o Kisisellestirme (6rnegin; ¢ikarilabilir bulasik makinasi sepeti)
¢ Ev islerinin kolaylastirilmasi (6rnegin; ¢amasir makinasi)
e Yaygn ihtiyac (6rnegin; mikro dalga firin)
e ihtiyag memnuniyeti (6rnegin; buzdolabi i¢in boyutlar)

e Ihtiyag ve iiriin karmasikligi kavramlari arast uyum (Ornegin; Bulasik

makinasinin bazi temel fonksiyonlar1)

Kullanilabilirlik i¢in alt boyutlar:

o Verimlilik

e Kullanim kolaylig1 (6rnegin; bulasik makinasi araytizii)
Estetik i¢in alt boyutlar:

e Renk ve Yapr/Doku

e Sekil

e Stil (6rnegin; katilimcinin zevkine uygun modern c¢izgiler)

e Cevreyi yada icinde bulunulan ortami gdze hos gelecek hale getirme (Ornegin;

buzdolaplarinin magnetik objelerle siislenmesi.

Beyaz esya i¢in verilen alt boyutlar Cizelge 4.1 deki gibidir.
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Cizelge 4.1 : Beyaz esya i¢in verilen alt boyutlar.

BOYUT ALT BOYUTLAR

Saglamhik Uzun siire hi¢bir fonksiyonel problemin ortaya
¢tkmamast.
Verim memnuniyeti

Fonksiyonellik - Performans Kullanim bi¢imi memnuniyeti

Fonksiyon ekleme

Kisisellestirme
Fonksiyonellik - Ev islerinin kolaylastiriimasi.
Kullanilabilirlik Yaygn ihtiyag

Urtiniin 6l¢iileri ile ithtiyacin uyumu.
Uriiniin kullanim kolaylig: ile ihtiyacin uyumu.

Verimlilik/Islem say1si

Kullanilabilirlik Kontrol hissi
Renk ve Yapi
Estetik Sekil
Stil

Gorsel olarak memnuniyet verici ortam.

Akay (2006), kullanilabilirlik boyutlar1 iizerine bir ¢aligma yapmustir. Bir {irtiniin ara
yiiziinii, kullanicinin gordiigii, duydugu, dokundugu ya da isittigi nesnelerin toplami
olarak tamimlanmistir. Bunlar; boyut, genislik, islem sartlar1 gibi tasarim
degiskenleridir. Diger bir deyisle bunlar, kullanilabilirlik noktasinda bir {iriiniin
ozellikleridir. Kullanilabilirlik, hem iirliniin biitiin olarak hem de iiriiniin herhangi bir
bileseni tarafindan etkilenmektedir. Ornegin, bir CD calardaki kontrol diigmesinin
rengi ya da boyutu, {iriiniin goriintii/etkisini etkilemektedir. Uriiniin biitiin gdévdesinin
sekli de tlriiniin goriintiisiinii etkilemektedir. Bir lirtinii tasarlamak ve degerlendirmek
icin her bir kullanilabilirlik boyutu i¢in hangi iiriin bileseninin 6nemli oldugunun

belirlenmesi gerekir.

Han ve digerleri (2000), iirin ara yiliz unsurlarinin iiriin performanst ve goriintii
tizerindeki etkisinin modellemek icin performans ve goriintii/etki boyutlarin1 Cizelge
4.2’deki gibi detaylandirmiglardir. Birinci grup, kullanicinin performansini dlgen
performans boyutlar1 olarak tanimlanmistir. Daha sonra performans boyutlari,
algi/idrak, oOgrenme/hatirlama ve kontrol/hareket olmak {izere {i¢ grupta
smiflandirilmistir.  Algi/idrak kategorisi, kullanicinin bir {riiniin ara yiliziini
yorumlama ve algilama diizeyini belirlemek i¢in uygulanabilecek kullanilabilirlik

boyutlarini icermektedir.
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Cizelge 4.2 : Kullanilabilirlik boyutlari.

PERFORMANS BOYUTLARI

Algi/Kavrama  Hatirlama/Ogrenme Kontrol/Eylem
Dogruluk Tutarlilik Erisilebilirlik
Aciklik Asinalik Adaptiflik*
Bi¢imlik Bilgilendiricilik Kontrol edilebilirlik
Gozlenebilirlik Ogrenebilirlik Etkililik
Tepkisellik Hatirlanabilirlik Etkinlik
Basitlik Ongoriilebilirlik Hata engelleme
Esneklik
Yardim
Coklu kullanim
Kurtarilabilirlik

Goreve uygunluk

GORUNTU/ETKIi BOYUTLARI

Temel Alg1 Seklin Tanimlanmasi Degﬁ‘;;ﬂ?;:id
Sekil Tasarim goriintiisii Kabul edilirlik
Renk Siklik Rahatlik

Parlaklik Ayrinti Kolaylik
Aciklik/Saydamlik = Uyumluluk, Ahenklik Giuivenilirlik
Yiizey yapist Liiksliik Cekicilik
Denge Gorkem, Thtisam Tercih edilebilirlik
Agirlik Yalinlik, Zariflik Tatmin
Hacim Katilik, Sertlik
Dikkat ¢ekme
Dinamiklik

* Adaptiflik : Ele alinan problemdeki degisikliklere gore agirliklarin tekrar ayarlanmasidir.

Nielsen (1993) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore; tiliketici iiriinleri, 6zellikle
elektronik tiiketim mallar1 goriintli, ses, yazilim ve donanimi gibi farkli alanlarda

teknolojiyle biitiinlesmeyi gerektirmektedir. Kullanicilar bu tarz iriinlerde sadece
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performans ile degil ayn1 zamanda iirliniin onlarda uyandirdig1 goriintii, etki ve haz
ile de ilgilenmektedir. Ornegin elektronik tiiketim mallari, sadece kullanicinin yerine
getirecegi gorev ile ilgili bir ara¢ degil ayn1 zamanda kullanildig1 ortamdaki (6rnegin
oturma odasindaki bir televizyon) bir dekorasyondur. Bunun i¢in kullanilabilirligi
tanimlamada bir {rlinlin gorlinim ve etkisi performans durumu kadar Onem

tasimaktadir.
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5. ALGILANAN KALITENIN YARARLARI

Algilanan kalite pazar payim etkiler. Diger faktorler kontrol edildikten sonra daha
yiiksek kalitedeki iirtinler tercih edilecektir ve firma daha yiiksek bir pazar pay1 elde
edecektir (Aaker ve Jacobson, 1994).

Algilanan Kalite fiyat1 etkiler. Daha yiiksek bir algilanan kalite daha yiiksek fiyat
konulabilmesini saglar. Tiiketiciler yiiksek kalitenin yiiksek fiyati hak ettigine inanir.
Daha yiiksek fiyat da karliligi dogrudan arttirabilir veya daha biiyiik rekabet¢i
engeller yaratmak icin kaliteyi daha da gelistirmeyi miimkiin kilar. Ayrica daha
yiiksek fiyat konulmasi da bir kalite ipucu olarak algilanabilir ve tiiketicilerin kalite

algisini arttirma egiliminde olur (Aaker ve Jacobson, 1994).

Pazar pay1 ve fiyat iizerindeki etkisine ek olarak, algilanan kalite karhhk
iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Fiyat ve pazar pay1 etkilenmese bile,
algilanan kalite yine de karliligi arttiracaktir. Daha yiiksek kaliteyle mevcut
miisterileri korumanin maliyeti muhtemelen daha da diiser veya kalite gelistiginde
rekabetci baskilar azalir. Buna gore kalite algisi yiiksekse reklam ve promosyon gibi
biiyiikk yatirimlara girmek gerekmeyebilir. Bu da maliyetleri azaltir ve karlilig
arttirir. Her durumda kalite ve yatirimin geri doniisii arasinda dogrudan bir iliski
vardir. Algilanan kalite arttikga yatirimin geri doniisii artar (Hellofs ve Jacobson,
1999).

Algilanan kalite maliyetleri olumlu olarak etkiler. Yani algilanan kalitenin yiiksek
olmast sirketlerin daha kaliteli iirlin iiretmek i¢in ekstra bir c¢abaya girerek
maliyetlerini arttirmalarint  gerektirmez. Dolayisiyla algilanan kalite gergekte

maliyetleri hi¢ etkilemez (Erdil ve Uzun, 2004).

Sirketin yatirnmlarimin geri doniisiinii saglar. Algilanan kalite bir sirketin
yatirimlarmin geri doniisiinde katki yapan en onemli ve tek faktordiir. Algilanan
kalitenin, yatirnmlarin geri doniisii iizerindeki etkisi pazar payi, AR-GE veya
pazarlama harcamalarini etkisinden fazladir. Algilanan kalite fiyat ve pazar paym

arttirarak, kismen karliliga katki yapar (Erdil ve Uzun, 2009).
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Algilanan kalitenin sermayenin geri doniisiinde etkisi vardir. Algilanan kalitenin
etkisi neredeyse yatirimin geri doniisli kadar biiyiiktiir ve sermayenin geri doniigiinii

de etkiler (Erdil ve Uzun, 2009).
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6. ALGILANAN KALITEYI YUKSELTME ASAMALARI

Algilanan kaliteyi yilikseltmenin ilk asamasi, firmanimn istin kaliteli mal/hizmet
sunma yetenegini gelistirmektir. Kalite yiiksek olmadigi halde, miisterileri kalitenin
yiiksek olduguna inandirmak ¢ogunlukla zaman kaybidir. Miisterilerin deneyimleri
kalite konumuyla tutarli olmadig: siirece istenen imaj1 elde etmek oldukca giictiir.
Ayrica ustiin kaliteyi yakalamak hi¢bir zaman yeterli degildir; gergek kalitenin
algilanan kaliteye doniistiiriilmesi gerekmektedir. (Erdil, 2009).

Markalarin siirekli genel kalite diizeylerini yiikseltmek i¢in ugrasmalar1 ise her
zaman yeterli degildir; performanslarindan sapma risklerini azaltmak icin
cabaladiklari takdirde basarili olacaklarini sdylemek miimkiindiir (Rust, Inman, Jia
ve Zahorik, 1999).
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7. ALGILANAN KALITE CALISMALARI SIRASINDA MARKA ve
URETICI BILGILERININ ANLASILAMAYACAK SEKILDE
KAPATILMASININ NEDENI

Marka ismi, tiiketicilerin karar alma siire¢lerinde iirline dair 6zet bilgi islevi tasiyan
bir imaj ya da dissal ipucudur ve tiiketicilerin, bir iirline iliskin belirli fikirleri
olmadig hallerde kalite degerlendirmesinin ya da iirline dair genel degerlendirmenin

yerine gegecek sekilde kullanilir (Lee ve Bae, 1999).

Tiiketiciler olumlu imaja sahip bir marka ismiyle karsilasmalar1 halinde o markaya
iliskin olumlu ¢ikarimlarda bulunacaklardir. Marka imajinin iyi olmadig: hallerde
ise, tiketicilerin benzer oOzellikler tasiyan bir iriine dair kalite algisi
degerlendirmeleri olumlu olmayacaktir (Lee ve Bae, 1999). Bu yiizden tiiketici
kendini tehdit eden inan¢ ve tutumlarina ters diisen bilgiyi ¢arpitarak rahatlamaya
calisacaktir. Yani bireyin bir markaya kars1 tutum ve inanglar1 kuvvetli ise, algisal
savunma olasilig1 yiikselecektir. Dolayisiyla birey bir marka hakkinda olumlu
deneyimlere sahipse, deneyimlerine ters diisen bilgiyi reddetme egiliminde olacaktir
(Koseoglu, 2002). Bu nedenle, algilanan kalite ¢alismalarinda, kalite degerlendirmesi
esnasinda her hangi bir etkilenmeyi énlemek i¢in, marka ismi ¢ikarilmis ya da fark

edilemeyecek duruma getirilmelidir (Burnett ve Irune, 2009).
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8. TUKETICi ODAKLI URUN TASARIMI AMACIYLA KULLANILAN
YONTEMLER

Tiiketici odakl tirtin tasariminda, tiiketici istekleri, gereksinimleri ve hisleri belirlenir
ve iiriinler buna gore tasarlanir. Uriin tasarimi yapildiktan sonra tiiketicilerden iiriinle
ilgili geri bildirimler alinir ve bdylece tiiketicilerin iiriin tasarimi siirecine aktif

sekilde katilimi1 saglanmis olur.

Tiiketici istek ve gereksinimlerini 6l¢gmek ve bu istek/gereksinimleri iiriin tasarimina
dahil etmek amaciyla bugiine kadar literatiirde ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Bu
yontemlerden en yaygin kullanilanlar1 Arag-amagclar analizi, Konsept testleri, Kansei

mithendislik, Kano metodu ve Konjoint analizi yontemleridir.

8.1 Araclar-Amaclar Analizi

Arac-Amag yaklasimi; cesitli tiikketici gruplarina uygulanan, katilimcilarin iiriin
ozellikleri ile ilgili isteklerinin ve ihtiyaclarinin ortaya c¢ikarildigi, uzmanlarca
yiriitiilen tiiketici goriismeleridir. Arag-Amag yaklasimmin (6zellikle tiiketici

goriismelerinin), standart bir prosediirii yoktur (Lorenzi, 2003).

8.2 Konsept Testleri

Konsept testleri, tiiketicinin iirlinle yakin olmasini (fiziksel yakinlik) saglayarak,
tikketiciyi irlin gelistirme siirecine dahil etmek i¢in kullanilir. Bu nedenle,
tiiketicilerin yeni iirlin tasarimlarini gérmeleri ve degerlendirmeleri saglanir. Nitel ve
nicel anket yontemleriyle, tiiketici goriisleri toplanir. Konseptler fotograflarla,
komponentlerle, prototiplerle veya ilk seri iiriinlerle sunulur. Deneysel sonuglar, 500
- 1000 miisteriden olusan katilimci grubu ile incelenir (Schwarze, 2003). Konsept

testler yliksek maliyetli ve optimum katilimci sayisinda olmalidir (Hogl, 1996).
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8.3 Kansei Mithendislik

Kansei miihendisligi bir triine iligkin tiiketici algi/hislerinin Slgtilmesi, analiz
edilmesi ve bu algr/hislerin iiriinlin boyut, sekil ve renk gibi tasarim bilesenlerine
doniistiiriilmesini saglayan bir iiriin tasarlama yontemidir. Ozellikle Japonya’da ve
1990’11 yillarda ise Amerika ve Avrupa’da kullanilarak hizla gelismistir (Grimsaeth,
2005). Kansei miihendisliginde, iriin Ornekleri tiiketicilere gosterilir  ve
tiikketicilerden {iirlin Orneklerini, uyandirdiklar1 algi/hisler g6z Oniine alinarak
degerlendirmeleri istenir. Sonug¢ olarak uygun istatistiksel teknikler kullanilarak
veriler analiz edilir ve tiiketicilerde hedeflenen algi/hisleri uyandiran en iyi iriin

tasarim kombinasyonu belirlenir (Kog, 2009).

8.4 Kano Metodu

Miisteri istek ve ihtiyaglarimin anlasilmast ve bununla birlikte miisteri
memnuniyetinin saglanmasi gereklidir. Kano Modeli, miisteri istek ve ihtiyaglarinin

anlasilmasi ve siniflandirilmasi i¢in kullanilir.

Kano modeli, Sekil 8.1°de gosterildigi gibi, isletmelerin miisteri beklentilerini
karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikarir. Bu
model bazi miisteri gereklerinde kiigiikk bir gelisme saglandiginda miisteri
memnuniyeti son derece artarken, bunun aksine diger miisteri gereklerinde biiytik bir
gelisme olmasima ragmen miisteri memnuniyet derecesinin nigin siradan bir artis

gosterdigini agiklayan bir modeldir (Tan ve Shen, 2000).

Memnuniyet

A  Heyecan

verici Beklenen kalite

—-'"‘r—/ Ihtiyaclarn
Bt » Karsilanma
\ Temel diizeyi

/ kalite

Sekil 8.1 : Kano model.
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Kano Modeli, miisterinin tirtinden bekledigi temel 6zellikleri "heyecan verici kalite",

"beklenen kalite" ve "temel kalite" olmak iizere iige ayirmustir;

8.4.1 Heyecen verici kalite

Bu tiir gerekler miisteriyi son derece memnun eden iiriin 6zellikleridir. Miisteri bu
ozelliklere kars1 bir beklenti i¢cinde degildir ancak bu gereklerin yerine getirilmesi
miisteriyi memnun etmektedir. Buna karsin bu 6zellikleri tagimayan iiriin miisteride
bir tatminsizlige neden olmaz (Matzler ve Hinterhuber, 1998). Miisteri memnuniyeti
ile iirlinlin basar1 durumu arasindaki iliski artan parabolik bir davranis gosterir.
Uriiniin basaris1 belli bir degere kadar artarken miisteri memnuniyeti daha dik bir
ivmeyle artmaktadir. Bunun anlami, {iriin miisteri memnuniyetini beklenilenin
Otesinde saglamistir (Savas ve Ay, 2005). Sonug¢ olarak, bu ozellikler rakip
tirtinlerden farkli olmayi saglayan 6zelliklerdir (Kili¢ Delice ve Giingor 2008).

8.4.2 Beklenen kalite

Bir miisteriye o iriinden ne bekledigi soruldugunda alinan cevaptir. Miisterinin
iriinden bekledigi temel performanstir. Bu gerekler yerine getirildiginde mdiisteri
memnuniyetine, yerine getirilmediklerinde ise miisteride tatminsizlik yol acar (Tan
ve Shen, 2000). Miisteri memnuniyeti basari derecesi ile birlikte dogru orantili
artmaktadir. Yani miisteri isteklerinin yerine getirilme derecesi arttkca memnuniyet
diizeyi artmaktadir. Ornegin, bir arabadaki gaz gdstergesinin iyi calismasi miisteri

tarafindan beklenen bir 6zelliktir (Kili¢ Delice ve Giingor 2008).

8.4.3 Temel kalite

Bu o6zellikler, iiriin iizerinde bulunmasi gereken ve miisteriler tarafindan zaten
{iriniin {izerinde bulunacag varsayilan ihtiyaclardir (Ozkan, 2002). Bu 6zelliklerin
olmast memnuniyeti artirmamakla birlikte, bu 6zelliklerin eksikligi memnuniyeti
olumsuz ydnde etkilemektedir (Matzler ve Hinterhuber, 1998). Ornegin, bir arabada
fren sisteminin zay1f olmasi miisteride tatminsizlige yol agar. Bununla birlikte 1yi bir

fren sistemi miisteri memnuniyetini artirmaz (Kilig¢ Delice ve Giingor 2008).

8.5 Konjoint Analizi

Genellikle pazarlama arastirmalarinda tiiketici tercihlerinin belirlenmesi amaciyla

kullanilan Konjoint analizi son yillarda iiriin tasariminda etkin sekilde
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kullanilmaktadir. Konjoint analizinde, iiriin 6rnekleri tiiketiciler tarafindan tercih

edilme diizeylerine gore degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda,
(1) tiiketicilerin tasarim 6zelliklerine verdikleri 6nem degerleri,

(i1) tiiketicilerin triin tercihinde etkili olan {iriin ozelliklerine iligkin diizeyler

belirlenerek en iyi {iriin tasarim kombinasyonu elde edilir (Hultman ve Larsson,
2005).

(iii) Uriindeki her bir komponent ve ozelligin, tiiketiciye faydasi ortaya cikarilir
(Kog, 2009).
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9. LITERATURDE GECEN ALGILANAN KALITE UYGULAMA
ORNEKLERI

Algilanan kalite uygulama orneklerine literatiirde, 6zellikle de yurtdisi kaynaklarda
sikca rastlanmaktadir. Bu c¢alismalar herhangi bir smir olmadan, ¢ok genis
cesitlilikteki triinlere uygulanabilmektedir. Uygulama adimlarinda daha onceki
boliimlerde teorik kisimlart agiklanmig yontemler kullanilmistir. Asagida algilanan

kalite uygulamalarina 6rnek veren dort calisma dzetlenmistir.

Lieb, Quattelbaum ve Schmitt (2008), algilanan kalite uygulamasi olarak "Aachen

Kalite Yonetimi Modeli" adinda bir metot gelistirmislerdir.

Psikolojik anketler ve tiiketici goriismelerini de iceren arastirmalar uygulanarak,
iiriinlin spesifik parcalar1 ve tiiketicinin bireysel kararini etkileyen esas ozellikler

saptanmis ve tanimlanmaistir.

Tiiketiciler hangi 6zelliklerin sunulan iiriine/iiriin karakteristigine uygun oldugunu ve
ilham verici bir kalite olarak algilanip algilanmadigini belirlemislerdir. Benzer bir
yaklasimla tiiketiciler, irilinleri puanlandirmislardir.  Sonuglar, istatistiksel
yontemlerle analiz edilmistir. Elde edilmis herhangi bir spesifik kalite

degerlendirmesi, diger tiriinler i¢in de kullanilmistir.

Bilimsel yayinlarda algilanan kalitenin yaygin kullanilan bir terim olmasina ragmen,
sadece smirli sayida arastirma (fiziksel {iriinler i¢in) gerceklestirilmistir. Bu makale;
kalite yonetimi yontemleri, duyusal yaklasgimlar ve Ol¢lim teknikleri kullanimi ile
tirlinlerin algilanan kalitesinin sistematik gelismesi i¢in yeni olanaklar gostermistir.
Algilanan kalite calismasiyla tiiketicilerin temel alg1 ve tercihleri daha iyi
anlagilmistir. Stiphesiz ki, algilanan kalite konusu gelecekte daha fazla onem

kazanacaktir.

Burnett ve Irune (2009), otomobil 6n panelindeki kontrol elemanlarinin, duyusal
yoksunluk  durumundaki kalite algisinin  degerlendirildigi  bir  calisma
uygulamiglardir. Bu ¢alismanin amaci; {i¢ temel duyunun, otomobillerdeki kontrol

elemanlarinin kalite algisina katkisini belirlemektir.
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Metot su sekildedir;

Caligmada yaslar1 18 ve 35 arasi, 30 katilimc1 (18 bay, 12 bayan) yer almistir.

Katilimcilarin geneli deneyimli ve diizenli ara¢ kullanan kisilerden olugsmustur.

Markalar1 anlasilamayacak sekilde kapatilmis haldeki 8 panel (¢ift halinde), tiim
kullanim durumlarinda (duymadigi, gérmedigi, dokunamadigi ve tim duyularin
kullanilabildigi durum) 30 katilimer tarafindan 8 grupta incelenmistir. Caligsmadaki

durumlar, Sekil 9.1’de gosterilmistir.

GORMEDEN

DOKUNMADAN TUMDUYULARLA

Sekil 9.1 : Calismadaki durumlar.

Inceleme sonrasinda katilimcilardan, panellere puan vermeleri istenmis ve tercihleri
sorulmustur. Puanlama 5'li sayisal 6l¢ek kullanilarak yapilmistir. Calismanin soru
ornegi ise su sekildedir; "Panel ve tuslarin kullanimi size nasil bir kalite hissi

veriyor?"
Katilimcilarin  degerlendirmelerine 6rnek ise; "Panel 2, bana ucuz hissi verdi.

Tuslarin bazilar, kisa bir siire i¢inde kirllacakmis gibi goriiniiyor." seklindedir.

Puanlama ve gelen degerlendirmelerin, katilimci sayis1 ve 6zellikleri de baz alinarak
yapilan analiz sonucunda farkli kullanim durumlarma gore en kaliteli algilanan
panel, kalite oranlar1 elde edilmistir. Bu ¢alismadaki en dikkat ¢ekici nokta; dokunma

duyusunun, kalite algisinda en belirleyici duyu oldugu sonucudur.
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Jacoby ve Olson (1985), GE Biiyiik Cihazlar Grubu'nun, tiiketicilerin kaliteyi nasil
algiladiginin, kalite algilarinin nasil olustugunun ve bu algilarin marka tercihlerini ve
en nihayetinde de elektrikli alet se¢cimlerini nasil etkilediginin arastirilmasi amaciyla

yaptiklar1 bir calismayi ele almiglardir.
Tiiketicilerin, satin alma siirecinde iiriin kalitesini {i¢ asamada algiladig1 saptanmustir:

1. Elektrikli ev aletini satin almayi tasarladiklari, bilgi derledikleri, belirli marka

ve bayileri 6n plana almayi diistindiikleri 6n bir safha,
2. Uriinii satin almalarindan 6nce satin alim noktasinda gegirdikleri zaman,
3. Uriinii kullanirken.

GE, pazar payr denkleminin {iriin tarafin1 anlayabilmek icin iki alanda aragtirma
calismalarinda bulunmustur. Tiiketicilerin satin alim noktasinda kalite olgusunu,
algilama bicimlerini ve tiiketicilerin {iriinii evde kullandiklar1 sirada iiriin kalitesini

nasil algiladiklarini géstermistir.

Birinci alan GE’de "Uriin Ipuclari Calismas1" olarak adlandirilmustir. Asagidaki
alintilar, katilmcinin {irlin satin almaya karar veritken kullandig1 faktorleri

gostermektedir.

o "[Tereyagi bolmesinin kapagini isaret ederek] bu plastik malzeme Kkaliteli
degil; kolayca catlayabilir."”

o "Kapidaki ¢ikarilabilir kaplar, 6zellikle yumurta igin olanlar hoguma gitti."

e "Asla sebzeleri uzun siire taze olarak saklayamiyorum bu nedenle biiytik bir

sebzelik istemiyorum- et bolmesinin daha biiyiik olmasini istiyorum."

Elektrikli ev aleti satin alma siirecindeki ¢alisma modelinde, iki soyutluk diizeyine
sahip iki cesit degiskenle ilgilenmenin yeterli oldugu goriilmiistiir: Uriin ipuglari

(soyut degil) ve islevsel iiriin faydalar1 (soyut).

Ipuglart ve faydalar listesi hazirlanmistir. Ipucu listeleri, odak gruplarindan veya
tiiketicilerle yapilan derinlemesine goriismelerden derlenmistir. Tiiketicilerle yapilan
goriismeler normalde, pek cok alternatif iiriinlin gz oniinde oldugu ve satildig bir
ortamda yapilmistir. Tiiketiciden, markalar1 anlasilamayacak sekilde kapatilmis
haldeki her bir iirlinii degerlendirmesi ve avantajlar ile dezavantajlar1 bakimindan
karsilagtirmasi istenmistir. Goriismeyi yapan kisi, spesifik ipuclart tanimlanincaya

kadar degerlendirmeye yonelik tiim yorumlar1 &grenmeye c¢alismistir. Ornegin,
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buzdolabr ¢alismasi i¢in ipuglarinin tespit edildigi {irlin alanlari; kapi ylizeyleri,

dondurucu lambalari, tutamak tiirleri, 1zgaralar, raf ¢esitleridir.

Her bir katilimcidan bir dizi fayda skalasini kullanarak farkl: {irtinlere not vermeleri
istenmistir. Goriismeyi yapan kisi sonrasinda bu notlar1 katilimciyla birlikte
incelemis, agik uclu bir sekilde katilimcinin nedenlerini Ogrenecegi sorular
sormustur. Ornegin, miilakat1 yapan kisi, “temizlenmesi daha kolay” él¢iitiinde nigin
X iirlinline Y iirliniine gore daha yiiksek not verdiniz sorusunu sormustur. Goriismeyi
yapan kisi, Uriin ipuglarinin dili kullanilarak tatmin edici bir yanita varilincaya degin

katilimcinin yanitlari iizerinde durmustur.
Arastirma sonucu saglanmis veriler ti¢ tiirdedir;
1. Baglant1 matrisinin derecesi.
2. Bir ipucunun degeri.
3. Uriin bilgileri.
Calismanin sonucunda elde edilen ve secilen ipuglar1 ile faydalar arasindaki iliskinin

derecesi, Cizelge 9.1°de gosterilmistir.

Cizelge 9.1 : Kalite ipuglar ile faydalar arasi iliski.

Dayaniklilik Iscilik Gortinlim Tlfgailillﬁg:e
Cam raflar -- Onemsiz Onemli Onemli
Porselen kaplama Onemli Onemsiz -- Onemli
Raf diizenlemeleri -- -- Onemli --
Kap1 menteseleri Onemsiz Onemli -- --
Kap1 paneli Onemsiz -- Onemli Onemsiz
Kap1 saplari Onemli Onemsiz Onemli --
Tasinabilir kaplar -- -- Onemsiz --
Cekmece malzemesi Onemli Onemsiz - -

Jumisko-Pyykkd ve Reiter (2007) tarafindan uygulanmus, Kalite algisi caligmalarina
farkli bir 6rnek olmasi agisindan dikkat ¢ekici bir ¢alismadir. Hem deneysel hem de
tiketici gortismeleri yontemleriyle, gorsel-isitsel kalitenin degerlendirildigi bir
uygulama Ornegine yer verilmistir. Test ortami1 Sekil 9.2°deki gibi hazirlanmistir
(Cemberin etrafinda 8 hoparlor, projeksiyon perdesi ve ortada katilimer

bulunmaktadir).
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Sekil 9.2 : Test ortamu.

Katilimer ile goriigme boliimiinde kalite degerlendirmeleri iizerine sorular sorulmus
ve puanlama yapilmasi istenmistir. Ana sorulara verilen cevaplar, destekleyici
sorularla daha da irdelenmistir. Katilimcilarin goériisme sirasindaki ifadeleri

incelenerek genel kalite degerlendirme kriterleri ¢ikarilmustir.

Burada 6nemli nokta; farkli bir 6rnek olmasina ragmen, uygulanis bi¢iminin ve
ozellikle soru oOrneklerinin daha Once deginilmis algilanan kalite teori ve

uygulamalarina benzer mantigin kullanilmasidir.
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10. ALGILANAN KALITE CALISMASI "BUZDOLABI KALITE ALGISI
UZERINE BiR UYGULAMA"

10.1 Amag

Bu calismay1 yapan sirketlerin amaci;

Tiiketicilerin magazalarda {iriin satin alma karar1 verirken, duyulariyla hangi
detaylar1 inceledigini ve bunlara ne kadar 6nem verdigini 6grenmek,
Tiiketicilerin, algilar1 yoluyla edindikleri bilgileri miihendislik diline
¢evirmek,

Biitiin iirtinlerdeki, yiiksek kalite algis1 veren Ozellikleri kendi {iriiniinde

somutlagtirmak ve tirlinlinii rakiplerin 6niine gegirmektir.

10.2 Caliymanin Kapsam

Tiiketicilerin;

Gozi ile gordiigii,
Eli ile dokundugu,
Kulagi ile duydugu,
Kokusunu aldigy,

Hissettigi,

irlinlin her parcas1 ve her bolimii "Algilanan Kalite" ¢alismalar1 kapsamindadir.

Ciinkii bir iirlinlin kalite algis1 tiim gorsel, dokunsal, akustik, tat ve koku etkileriyle

olugmaktadir.

Calismada kullanilan {iriinlerin fiyat, marka.. gibi digsal kalite ipuglari, kapsam dis1

tutulmustur. Bu bilgiler ¢alisma siiresince deneklere verilmemistir.
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inceleme

Algilanan kalite calismasinda, uygulama Ornegi olarak 84 cm buzdolab1 iiriinii
secilmigtir. Bu iriinlerin, miimkiin oldugunca benzer ana 6zelliklere sahip olmasina

Onem verilmistir.

Algilanan kalite uygulamalarinda, tiiketicilerden detay bilgi alabilmek ve dikkat
dagilmasini engellemek amaciyla en fazla 5 iiriin 6rnegi kullanilmalidir. Bu bilgiyi
gbz Oniine alarak, c¢alismada 4 adet buzdolabi kalite algis1 bakimindan

degerlendirilmistir. Tiiketici goriisleri, nitel ve nicel yontemlerle toplanmaistir.

Caligmada, markalar1 anlasilamayacak sekilde kapali halde degerlendirilmis

buzdolabi resimleri Sekil 10.1°deki gibidir;

A B C D

Sekil 10.1 : Calismada kullanilmis iirtinler.

Calisma, 12 denek katilimu ile uygulanmustir. Inceleme ve degerlendirmenin saglikli
olabilmesi i¢in gruplar halinde calisilmistir. Denekler, her bir grupta 3 kisi olmak

iizere toplam 4 gruba ayrilmistir. Her bir grup toplantis1 yarim giin stirmiistiir.

Calismada her iriiniin 6zelligine ve {rin ipuglarina gore parametre ve alt
parametreler secilmistir. Bunlar1 dikkate alacak ve tiiketicinin ilk bakista
goremeyecegi detaylarin da incelenmesini saglayacak sekilde 38 adet soru

olusturulmustur. Soru formu 6rnegi, Ek A’daki gibidir.
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Calismamiza katilan 12 denegin demografik 6zellikleri, Cizelge 10.1°deki gibidir;

Cizelge 10.1 : Demografik 6zellikler.

MEDENI EGITIiM

CINSIYET YAS DURUMU DURUMU

DENEK 1 BAYAN 32 EVLI UNIVERSITE

GRUP 1 | DENEK 2 BAYAN 29 EVLI LISE
DENEK 3 BAYAN 33 EVLI LISE
DENEK 4 BAYAN 45 EVLI ORTA OKUL

GRUP 2 | DENEK 5 BAYAN 47 EVLI UNIVERSITE

DENEK 6 BAYAN 33 EVLI UNIVERSITE

DENEK 7 | BAYAN 56 EVLI UNIVERSITE
GRUP3 | DENEK8 @ BAYAN | 50 EVLI LiSE
DENEK 9 | BAYAN 58 EVLI UNIVERSITE
DENEK 10 | BAYAN 33 EVLI UNIVERSITE
GRUP4 DENEK 11 BAYAN | 29 EVLI LiSE
DENEK 12 BAYAN | 52 EVLI LiSE

MESLEK

BIYOLOG

EV HANIMI

EV HANIMI

EV HANIMI

EV HANIMI

EV HANIMI

EMEKLI
BANKACI

EV HANIMI

EMEKLI
BANKACI

REKLAMCI

EV HANIMI

EV HANIMI

Parametre ve alt parametreler, agiklamalariyla birlikte Cizelge 10.2°deki gibidir;
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PARAMETRE

1. Cazibe

2. Kullanilabilirlik

3. Miihendislik
kalitesi

4. Temel 6zellikler

5. Yenilik /
Farkhlasma

Cizelge 10.2 :

ALT

PARAMETRE

a. Estetik

b. Duyular

c. Hissi tepkiler

a. Ergonomi

b. Temizleme

c¢. Anlasilabilirlik

a. Dayamkhhk

b. Yap1 kalitesi

Fonksiyonellik

a. Fonksiyonellik

b. Estetik

c. Kullamishhik

Parametre ve alt parametreler.

ACIKLAMALAR

Elemanlarin renk tonlarinin, ¢izgilerin kontrastliginin uygun
olmasi.

Tasarim biitiinliigii, elemanlarin uyumlulugu.

Goriiniisiin mantikli ve dogru gibi algilanmasi.

Rahatsiz edici ses olup olmadigr.
Kullanilan malzeme ve iiriiniin yapisal 6zelliklerinin
tiketicide biraktigi etki (dokunsal, duyusal).

Uriiniin tiiketicide yarattig1 negatif / pozitif duygular (sinir-
korku-kizginlik-tizgiinliik)

Fiziksel elemanlarin hedef miisterinin rahat kullanimina
uygun 0Ol¢ii, sekil ve konumlandirilmasi

Elemanlarin 6l¢ii, sekil ve pozisyonlar: farkli kullanicilarin
ihtiyaclarina gore ayarlanabilmesi

Temizlemesi kolay tasarim, temizligi uygun malzemeden
yapilmis olma, temizlenecek yerlere kolay ulasilabilir olmasi
, dlizgiin yiizeylere sahip olma

Fonksiyon kullaniminin tiiketicilerce ne kadar kolay anlasir
oldugu.

En 6nemli bilgilerin / fonksiyonlarin kolay ulasilabilir ve net
bir sekilde anlasilir olmast

Bozulacakmis , kirilacakmig veya ¢aligmast duracakmis gibi
olmasi ya da daha uzun dayanmasi

Birlesim yerlerinde problemler, ucuz goriinmesi ve ucuz
hissi vermesi ya da montaj ve isciligin ¢ok diizgilin olmasi
(capak, piiriizliilik, tagint1)

Fonksiyonlarin kullanislilik agisindan ¢ok az veya ¢ok fazla
olmasi ya da uygun seviyede gerektigi kadar olmasi

Fonksiyonel detaylarin yeni ve ilging metotlarla
kolaylastirtlip kolaylastiriimadigi

Klasik goriintimiin diginda ¢izgi dis1 ve farkl bir estetige
sahip olma.

Uriin kullanim1 ve kontroliiniin standart dis1 ve ¢ok pratik
olmasi.

Inceleme ve degerlendirme, iiriin ipuglar1 iizerinden yapilmistir. Uriin ipuglari, ilgili

tirtiniin ana kisimlarini gosterir. Buzdolabi i¢in ana kisimlar asagida verilmis Cizelge

10.3’deki gibidir;
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Cizelge 10.3 : Buzdolabn iiriin ipuglari.

BUZDOLABI URUN
IPUCLARI
D1s Goriiniis

Ekran Grubu

Sogutucu Béliimii i¢i
Sogutucu Kapr Ici
Dondurucu Béliimii I¢i

Dondurucu Kapr i¢i

Tiiketiciler, lirlin satin alma aninda, psikolojilerine gore iiriiniin bazi kisimlarina
bakmayabilir veya degerlendirmeleri degiskenlik gosterebilir. Bu nedenle sorular
hazirlanirken, tiiketicinin dile getiremedigi ancak biling altina etki eden tiim

detaylarin incelenmesini saglayacak sekilde olmasina dikkat edilmistir.

Tiiketicinin ilk bakista géremeyecegi detaylarin da incelenmesini saglayacak sekilde
sorular olusturulmustur. Hedef; {irlinleri inceleyecek denekleri, detaylar1 algilamaya
yonlendirmek ve sonugta yliksek kalite algist veren bir iiriin {iretmek i¢in bilgi
saglamaktir. Bu sekilde denekler, degerlendirmelerini zenginlestiren spesifik

ozellikleri animsamisglardir.

Hazirlanmis sorular, ¢izelge 10.4°deki gibidir;

Cizelge 10.4 : Soru 6rnegi.

ALT = o
ANA GRUP PARAMETRE PARAMETRE TUKETICIYE SORULAN SORULAR

Uriiniin geneline bakinca, parcalar (saplar, ekran,
Dis Goruntis | Cazibe Estetik govde, kapilar vb.) arasinda renk ve sekil olarak
gorsel uyum var mu, estetik acidan degerlendiriniz.

Uriin Ekran tuslarinin kullanimi rahat mi1? Tuglara rahat
Ekran Grubu | Kullanilabilirlik | Fonksiyonlar1 | basilabiliyor mu, rahatsizlik veren bir durum var
Kullanimi mi?
ngutucu Kullanilabilirlik Bakl_m ve Sogutucu bélme igi, ra_ﬂar1, (;e_k_mece boliimleri,
Bolme Temizleme aksesuarlar kolay temizlenebiliyor mu?
Sogutucu Miihendislik Va1 Kalitesi Kapi i¢ ylizeyi ve raflar iscilik kalitesi, capak ve
Kapr i¢i Kalitesi p kenar keskinligi agilarindan degerlendiriniz.

Dondurucu bélme igi, raflar1, gekmeceleri, buz kabi

Dondurucu | Mithendislik Dayaniklilik / buzmatik vb. dayaniklilik hissi agisindan

Bo6lme Kalitesi y L
degerlendiriniz.
Dondurucu Kapi raflari, gekmeceleri ve aksesuarlari
Kapt ici Temel Ozellik | Fonksiyonellik | tasarimlari, miktarlar1 yerleri agilarindan kullanigh

mi1?
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Uriin ipuglar1 ve parametrelere gore sorularin dagilimi, Cizelge 10.5’te verilmistir.

Cizelge 10.5 : Uriin ipuglar1 ve parametrelere gore sorularin dagilima.

URON SORU
iPUCLARI NO

GENEL

EKRAN

10

11
12

13

SOGUTUCU 14

BOLUMU
15
16
17

18

PARAMETRE

Cazibe

Kullanilabilirlik

Miihendislik Kalitesi

Miihendislik Kalitesi

Cazibe

Cazibe

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Miihendislik Kalitesi

Cazibe

Cazibe

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Miihendislik Kalitesi

Miihendislik Kalitesi

URON
iPUCLARI

SOGUTUCU
KAPI iCi

DONDURUCU
BOLUMU

DONDURUCU
KAPI iCi

SORU
NO

19

20

23

24

25

26

27

30

31

32

33

34

37

38

PARAMETRE

Cazibe

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Miihendislik Kalitesi

Miihendislik Kalitesi

Cazibe

Cazibe

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Mihendislik Kalitesi

Miihendislik Kalitesi

Cazibe

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik

Miihendislik Kalitesi

Miihendislik Kalitesi

Algilanan kalite uygulamasi, otel toplanti salonunda magaza ortami olusturularak

gerceklestirilmistir. Tiketicilerin kendilerini rahat ifade edebilmeleri ve saglikli

degerlendirme yapabilmeleri i¢in uygun fiziksel sartlar saglanmistir.
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Toplant1 ortami, Sekil 10.2°de gdsterilmistir.

GRUP1 GRUP 2

GRUP 4

Sekil 10.2 : Toplant1 ortami.

Toplant1 basinda deneklere, her bir iiriine verecekleri puanlart yazabilmeleri igin
birer form verilmistir (EK A) ve ilk olarak (detayli inceleme baslamadan o6nce),

sergilenen buzdolaplarindan hangisini satin almak istedikleri sorulmustur.

Her soru i¢in deneklerden, buzdolaplarinin yakinina giderek {irlinlin sorulan kismini
incelemeleri istenmistir. Bu sirada, tiim deneklerin {irinlerin hangi 6zellik ve
detaylarimi inceleyip incelemedikleri takip edilmistir. Inceleme sonrasinda, denekler
tirtinlere her bir soru lizerinden, 5'li sayisal dlgek kullanarak puan vermislerdir.

Puanlar ve karsiliklari, Cizelge 10.6’daki gibidir;

Cizelge 10.6 : Puanlar ve karsiliklar.

1 2 3 4 5

Cok lyi Iyi Orta Yetersiz Kotii
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Puanlama sonrasinda, hem puan ve hem de yorumlar alinmistir. Boylece iyi veya
kotli puanin hangi detay igin verildigini, rahatsizlik ve/veya memnuniyet veren
kisimlar ilk agizdan 6grenmeye calisilmistir. Bu silireg her bir soru igin ayr1 ayri
devam ettirilmistir. Calisma, formda bulunan tiim sorulara ait puanlama ve

yorumlarin alinmastyla tamamlanmistir.

Uygulanan c¢alisma, iriinlerdeki negatif ve pozitif algi yaratan Ogeleri ortaya
cikarmaya dayalidir. Bu nedenle tiiketiciler iirtinleri inceleme sirasinda bazi kisimlari

atladiklarinda, bu kisimlar1 incelemeleri dogrultusunda yonlendirilmislerdir.

Inceleme ve degerlendirme sirasinda deneklerden alinan yorum, puan.. gibi

bilgilerin,

e Fiziksel tutarlilik
e Dilsel tutarlilik

e Mantiksal tutarlilik

bakimindan uygunluguna dikkat edilmis, aksi durumdaki bilgiler degerlendirme dis1

birakilmistir.

Detayli inceleme Oncesi ve sonrasi satin alma tercihlerinin karsilastirilabilmesi icin
toplanti sonunda da deneklere mevcut buzdolaplarindan hangisini satin almak
istedikileri sorulmustur. Bu asamanin da tamamlanmasiyla birlikte ¢alisma

sonlandirilmistir.

10.3 Nicel Verilerin Analizi

Calismaya katilan deneklerin her bir soru i¢in verdigi puanlarin ortalamasi alinmig ve
her bir marka iiriiniin o soruyla ilgili "Averaj Puam" hesaplanmistir. Uriindeki
"EKRAN-SOGUTUCU BOLUM-DONDURUCU BOLUM" gibi ana kisimlarin her
biri igin 58 tiiketicinin verdigi puanlarin ortalamasi alinarak "Onem Puam"
belirlenmistir. "Parametre Onem Puani1", ana kisimlarin her biri igin parametreler
bazinda 30 tiiketicinin verdigi puanlarin ortalamasi alinarak belirlenmigtir. "Alt

Parametre Onem Puan1" ise, uzman goriisiiyle belirlenmistir.

Uriin ipuglar icin olusturulmus 6nem puani, parametre ve alt parametre dnem

puanlar1 dagilimi, Cizelge 10.7°de gosterilmistir.
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ONEM
URUN PUANI
IPUCU  (tiiketiciler
ce verilen)
DIS
GORONUS 02
EKRAN 0,1

Cizelge 10.7 : Onem puanlari.

ALT
PARAMETRE ALT
PARAMETRE . PARAMETRE
ONEM PUANI PARAMETRELER ONEM PUANI
estetik 1,00
cazibe 0,35 duyular
hissi tepki
bakim temizlik 1,00
kullanilabilirlik 0,35 ergonomi
anlasilabilirlik
temel ozellik fonksiyon
kalitesi 0,40
miihendislik 03 yapt katitesl
kalitesi '
dayaniklilik 0,60
yenilik .
farklilagma fonksiyon
estetik 0,35
estetik 0,35
cazibe 0,30 hissi tepki
gorsel netlik 0,30
ergonomi 0,50
kullanilabilirlik 0,40 iri i
ullantlabilirht iiriin fonksiyonlar1 0,50
kullanimi
temel ozellik fonksiyon ekran
d klilik
mithendislik avaniet
. 0,3
kalitesi _
yap1 kalitesi 1,00
yenilik . .
farklilasma fonksiyonellik
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SOGUTUCU
BOLUMU

ici

SOGUTUCU
KAPI iCi

0,3

0,15

cazibe

kullanilabilirlik

temel Ozellik

mithendislik
kalitesi

yenilik
farklilagma

cazibe

kullanilabilirlik

temel Ozellik

miuhendislik
kalitesi

yenilik
farklilasma

50

0,2

0,5

0,3

0,2

0,5

0,3

estetik
estetik

ergonomi
ergonomi

iiriin fonksiyonlar1
kullanimi1

bakim ve temizlik

fonksiyon

yapi kalitesi

dayaniklilik

fonksiyonellik

estetik
duyular
gorsel netlik

hissi tepki

ergonomi

iiriin fonksiyonlar1
kullanimi1

bakim ve temizlik

fonksiyonellik

dayamklilik

yap1 kalitesi

fonksiyonellik

0,50
0,50

0,10
0,25

0,50

0,15

0,40

0,60

1,00

0,35
0,50

0,15

0,60

0,40

11
12

13
14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24



estetik 0,50
. estetik 0,50
cazibe 0,2
duyular
hissi tepki
ergonomi 0,10
iirtin fonksiyonlar1
L kullanim 025
kullanilabilirlik 0,5
DONDURUCU :
BOLUMU iCi 0,15 ergonomi 0,50
bakim temizlik 0,15
temel 6zellik fonksiyonellik
miihendislik 0.3 dayaniklilik 0,60
kalitesi ' yapi kalitesi 0,40
yenilik . .
farklilasma fonksiyonellik
estetik 1,00
duyular
cazibe 0,2 )
gorsel netlik
hissi tepki
ergonomi 0,35
iirtin fonksiyonlar1 050
kullanilabilirlik 0,5 kullanimi '
DONDURUCU 0,1
KAPI iCi
bakim ve temizlik 0,15
temel Gzellik fonksiyonellik
miihendislik 0.3 dayaniklilik 0,60
kalitesi ' yapi kalitesi 0,40
yenilik . .
farklilagma fonksiyonellik

25
26

27

28

29
30

31
32

33

34

35

36

37
38

Tiiketicilerin verdigi "Onem Puani" ile detay sorulara karsilik verilen "Averaj Puan1"

carpilarak "Agirlikli Puan" hesaplanmistir (10.1).

Agirlikli Puan = Onem Puam x Averaj Puan (10.1)
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10.4 Sonug¢ "Tiiketici Degerlendirmeleri"

Tim sorularin karsiligi puanlar dikkate alinarak her bir iriiniin toplam puani

belirlenmis ve grafikler olusturulmustur.

10.4.1 Genel puan

Genel puan bazinda her bir iirliniin toplam puani ve siralama, Sekil 10.3’te
gosterilmistir. Buna gore; "En Yiiksek Kalite Algis1" veren liriin D, "En Diisiik Kalite

Algis1" veren {iriin ise A olmustur.

GENEL PUAN
1= En iyi algilama
5= En kotii algilama
3507 2,69
3,00 1 252 '
2,50 A 2.00 2,16
2,00 ~
1,50 1
1,00 1
0,50 -
0,00 T T .
D C B A
' -
.‘lk

Sekil 10.3 : Genel degerlendirme puan siralamast.
10.4.2 Genel durum - Uriin ipuclar
Uriin ipuglarinin genel degerlendirilmesi sonucu, her bir iiriin icin hesaplanmis
puanlar, Cizelge 10.8 ve Sekil 10.4’te verilmistir.
Cizelge 10.8 : Uriin ipuglar1 ve genel durum.

URUN IPUCLARI VE GENEL DURUM

A B C D

Dis Goriiniis 2,31 2B 249 2,15
Ekran Grubu e 222 2,14 2,51
Sogutucu Boliimii ici 206 233 2,23 1,92
Sogutucu Kapu ici 252 2B 187 2,06
Dondurucu Béliimii I¢i 264 B200N 1,79 1,87
Dondurucu Kapr ici 258N 218 2,29 1,60
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Buna gore; iiriin ipuglar1 bazinda genel degerlendirmede "En Yiiksek Kalite Algist"

veren lrlinler C ve D, "En Diisiik Kalite Algis1" verenler ise A ve B firiinleri

olmustur.
URUN IPUCLARI- GENEL
Dis Goriiniis
4,00
Dondurucu Kapi ici Ekran Grubu
Dondurucu Béliimii i¢i Sogutucu Boliimi Ici
1 =En iyi algilama
Sogutucu Kapi Igi 5= En koétii algilama

Sekil 10.4 : Uriin ipuglar1 genel degerlendirme grafigi.

10.4.3 Genel durum - Algilanan kalite parametreleri

Algilanan kalite parametreleri bazinda genel degerlendirme sonucu, her bir iiriin i¢in

hesaplanmis puanlar, Cizelge 10.9 ve Sekil 10.5°te gosterilmistir.

Cizelge 10.9 : Algilanan kalite parametreleri bakimindan iiriinlerin genel

degerlendirme puanlari.

PARAMETRELER - OZET TABLO

A
Cazibe - 2,34 2,06
Kullanilabilirlik 2,56 - 2,13
Miihendislik Kalitesi - 2,28 2,20

B C

D

2,41

1,94

1,75

Buna gore; "En iyi" algilanan {irtinler C ve D, "En kotii" algilanan iirlinler A ve B

olmustur.
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ALGILANAN KALITE PARAMETRELERI-GENEL

Miihendislik Kalitesi Kullamlabilirlik

1 =En iyi algilama
5=En kotii algilama

Sekil 10.5 : Algilanan kalite parametreleri bakimindan {iriinlerin genel
degerlendirmelerini gosteren grafik.

10.4.4 Cazibe iiriin ipucu puanlari
Uriin ipuglarinin, cazibe bakimindan her bir iiriin icin hesaplanmis puanlari, Cizelge

10.10 ve Sekil 10.6’da gosterilmistir.

Cizelge 10.10 : Uriin ipuglarmin "Cazibe" bakimindan hesaplanan puanlari.

CAZIBE-OZET TABLO

A B C D
Dis Goriiniis 2,08 2,50 - 2,67
Ekran Grubu - 1,83 2,49 2,80
Sogutucu Boliimii i¢i - 2,21 1,71 2,38
Sogutucu Kapa I¢i 2,50 2,42 1,75 -
Dondurucu Béliimii ici - 2,58 1,75 2,17
Dondurucu Kap i¢i - 2,42 2,25 1,58
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Dondurucu KapiIci Elran Grubu

Dondurucn Balimi I¢i

Sogutucu B&limii Ici —_—T)

. 1=Eniyi glgilbma
Sogutucu Kapi Ici 5= Enkétiialglama

Sekil 10.6 : Uriin ipuglarmin "Cazibe" bakimindan iiriin siralarimalarin1 gdsteren
grafik.

""Cazibe™ parametresi sonuglarina gore; en ¢ok C buzdolab1 begenilmistir.

Tiiketici yorumlarina gore begenilme nedenleri su sekildedir;

Sogutucu Boliim Igi ( "Estetik, renk uyumu giizel, raflardaki gri seritler distaki gri ile
uyumlu. Ferah, mavi gibi. Hepsi acik renk ve uyumlu. Metalik renkler, gri renkler
yeni. Raflardaki metalik boliimler ¢ok gilizel. G6zii yormuyor. Isik sari, sebzeligin
arkasinda da 151k var. Giizel goriiniiyor. Sari, cok yumusak renk. I¢ini, beyaz 15182
gore giizel gosteriyor. Sebzelik icindeki mavi renk, giizel ve sik. I¢ acici. Liix

gortiniiyor. Led 1s1kl1, s1k, miikemmel." )

Dondurucu Béliim I¢i ( "Bos, sade, ferah, i¢ acici, hos. Raflar hafif. Mavi renk giizel.
Derin. Sar1 151k giizel. Isigin tonu giizel.")

Sogutucu Kapr I¢i ( "Hos, kibar. Renk uyumlu. Raf kenarlarindaki metal boliim,
govde metali ile uyumlu. Yumurtaliktaki siirgiilii kapak giizel. Sik goriiniiyor. Agik
renk feraklik hissettiriyor. Raflar farkl goriiniiyor, plastik rengi mavimsi, metal serit
giizel, havalandirma estetik. Digerleri standart, ancak bu farkli gri seritler, renk tonu,
delikli boliim estetik. Raf kenarlar1 yuvarlak kalin saglam havalandirma sik. Gri serit

hos.")

"Cazibe" parametresi sonuclarmma gore; en begenilmeyen A buzdolab

olmustur. Tiiketici yorumlarina gore begenilmeme nedenleri su sekildedir;
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Ekran ( "Termometre gibi. Yanina yaklagsmadan goriilemiyor, ekran silik. Yakimin da
dahi goriilmiiyor, tuslar ayna gibi, kendimi goriiyorum, yaziy1 se¢emiyorum. Nereye
basacagimiz belli degil. Yazilar ¢ok kiiclik. Hig¢ bir sey goriinmiiyor, 151k vurunca ¢ok

belirsiz." )

Sogutucu Boliim I¢i ( "Isik yetersiz.Tek noktada 151k hos degil. Karanlik. Standart
buzdolabi1. Basit. Cok sade." )

Dondurucu Béliim I¢i ( "Buzmatik kismi1 ve kapakli boliim ¢irkin. Zayif, kalitesiz
gorliniiyor. Raflar mika gibi incecik, metal goriintii mika ile giizel degil. Demode.
Kalitesiz. Isik kii¢iik, hos boliim yok. Sikic1 soniik. C ile ayni ton ama cart 1s1k tonu.

Lambanin goriinmesi rahatsiz edici, gozii aliyor." )

Dondurucu Kapr I¢i ( "Metal, fazlalik goriintiisii veriyor. Metaller basit, mikalar ince,

raf eni dar. Metaller kotii." )

10.4.5 Kullamlabilirlik iiriin ipucu puanlari

Uriin ipuglarmin, kullanilabilirlik bakimindan her bir {iriin i¢in hesaplanmis puanlari,

Cizelge 10.11 ve Sekil 10.7°de gosterilmistir.

Cizelge 10.11 : Uriin ipuglarmin "Kullanilabilirlik" bakimindan hesaplanan puanlari.

KULLANILABILIRLIK - OZET TABLO

C D

A B
2,17 - 2,33 1,75
Ekran Grubu - 2,67 1,67 2,88

D1s Goriiniis
Sogutucu Béliimii Ici 2,35 2,38 1,83
1,94 2,03

Sogutucu Kapi I¢i 2,23

Dondurucu Béliimii ici 2,25 1,70 1,91

Dondurucu Kap1 igi 1,99 2,25 - 1,67
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KULLANILABILIRLIK

D1 Goriiniis

Dondurucu Kapi I¢i >yEkran Grubu

Dondurucu Boliimii Ici Sogutucu Boliimii Ici =D

1 =En iyi algilama

Sogutucu Kapi I¢i 5= En kotii algilama

Sekil 10.7 : Uriin ipuglarmin "Kullanilabilirlik" bakimindan iiriin siralarimalarini
gosteren grafik.

"Kullanilabilirlik" parametresi sonuclarina gore; en begenilen D buzdolabi

olmustur. Tiiketici yorumlarina gore begenilme nedenleri asagidaki gibidir;

Sogutucu Boliim I¢i ( "Tiim raf ve ¢ekmeceler kolay ¢ikiyor. Raf araliklari uygun,
tencere i¢in. Raflarin govdede ayarlanabilirlik olanagi var. Raf ayarlama yerleri
belirgin, istediginiz gibi ayar yapilir. 4 ¢cekmece olmamasi, tek kat olmasi kullanigl.

Cekmecelerde tirtik yok, rahat temizlenir.")

Dondurucu Béliim I¢i ( "Derin dondurucu alt béliimde tirtik yok, diiz. En kolay

temizlenen. Raf {istii diiz. Kolay ¢ikiyor. Aksesuar yok. Aydinlatma en yeterli olan."”

)

Sogutucu Kapi I¢i ( "Raflar kolay ¢ikiyor. En kolay raf ¢ikan, gdvdesi de en rahat
temizlenen. Cok kolay ¢ikiyor, girinti ¢ikint1 yok. Cikarip takmasi kolay oldugu i¢in

kolay temizlenebilir." )

Dondurucu Kapr i¢i ( "Raflar derin, iki raf aras1 mesafe var. Raflar derin ve genis.

Raflarin ¢ikmasi kolay. Siiper takma-gikarma." )
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Dis Goriiniis ( "Beyaz iiriin ¢ok cabuk temizlenir, kurulamadan temizligi gosterir,
inoxlar1 hemen kurulamak lazim, parmak izi yapar. Renginden dolayr kurulama
gerektirmeden nemli bezle silinebilir. Beyaz herseyle silinir, ¢ikar. Metaliklerde
parmak izleri goriinlir. Grilerin 6zel ilaglar1 var. Diiz, kolay temizlenir. Yiizeyler

daha diiz, saplar da diiz.")

"Kullanilabilirlik" parametresi sonuclarina gore; en begenilmeyen B buzdolabi

olmustur. Tiiketici yorumlarina gore begenilmeme nedenleri asagidaki gibidir;

Dis Goriiniis ( "Cok girinti-¢ikint1 var, kenarlar egimli, su pinarinin etrafini ve igini
temizlemek zor, rengi yiiziinden belki parmak izi yapar. Kapi seritleri var. Ekranda
diigmeler var ici kirlenir, sap girintili ¢ikintili, grilerde el izi kalabilir. Diigme cok,
oyalayici, girintili ¢ikintili. Tekmelik bdliimiine araliga pislik girebilir. Ust kapidaki
cita ¢abuk kirlenir." )

Sogutucu Kap1 I¢i ( "Su haznesi ¢ok kiigiik, sabit, biiyiik olursa da ¢ok yer kaplar. En
alttaki rafa konunca st rafi ayarlayamiyorum. Raf ayarlanamiyor, derinligi de
az.Yumurtalik az. Su pinar1 haznesi ¢ikmiyor. Raflar delikli alta siv1 akiyor ve aralari
temizlemek lazim, ¢ok tirtikli. Raflarin kenarlarinda su kagabilecek bosluk var kotii
Raflar ¢ok zor ¢ikiyor, iist rafi hi¢ ¢ikmiyor. Sap1 kolay kavranmiyor, ¢ok genis,
kalin. Sap daha kaba, dtekiler ince. Sap1 tutamadim, ele sert geldi. Kap1 agir, acarken

zorlandim." )

Dondurucu Béliim I¢i ( "Fazla bir sey almaz. Kullanim alam ¢ok dar, buzmatik ve
hizli dondurucu boliimii nedeniyle. Hizli dondurucu da ¢ok kiiciik. Hacim az, en az
yer bunda, sok dondurucu ¢ok yer kaplamis, hizli dondurucuda yiyecek 1 saatte
donar, i¢i genelde bos kalir. Hizli dondurucu buzmatik ¢ok biiyiik gereksiz, kalan yer
dar. Az hacim var rafta, sok dondurucu cok yer kaplamis. Sabit, ¢ikmayan hizli
dondurma bolimii nedeniyle nemli bezle bile temizlenmez, yapisir. Cok teferruat
var, i¢i kalabalik. Buzluk kismini ¢ikarip temizlemek zor. Cok aksesuar var, arka
duvar delik dolu. Ust rafta ¢ok girinti ¢ikint1 delik var. Raf tirtikli, havalandirma
oluklar1 ¢ok agik, bezelye vb. kagabilir. Cikarip takma zor. Los, yiyecek yokken bile
los. En kotii, ¢cok karanlik. Kapali boliimii aydinlatmiyor. Raf koyu, 1sik hafif
karanlik. Soniik." )

Sogutucu Kap1 ( "Sap kismi ¢ok kalin, kaba. Kap1 agir gibi, sap1 kavramak genis

oldugundan zor. Sert geldi. Kapi sapin1 koseli oldugundan kavrayamiyorum.™)
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10.4.6 Miihendislik kalitesi iiriin ipucu puanlari

Uriin ipuglarmin, miihendislik kalitesi bakimmdan her bir iiriin i¢in hesaplanmis

puanlari, Cizelge 10.12 ve Sekil 10.8’de gosterilmistir.

Cizelge 10.12 : Uriin ipuglarmin "Miihendislik Kalitesi" bakimindan hesaplanan

puanlart.

MUHENDISLIK KALITESI - OZET TABLO

B C D

Dis Goriiniis 2,47 2,38 2,00
Ekran Grubu 200 NG 175
Sogutucu Boliimii I¢i 2,37 2,35 1,75
Sogutucu Kapi I¢i 2,17 1,83 1,72
Dondurucu Béliimii Ici 2,38 1,97 1,60
Dondurucu Kap1 igi 1,92 2,08 1,50

MUHENDISLIiK KALITESI

Dis Goriiniis
Dondurucu Kap ici Ekran Grubu

Dondurucu Béliimii i¢i

Sogutucu Kapi i¢i

Sogutucu Boliimii Ici

1 =En iyi algilama
5= En kotii algilama

Sekil 10.8 : Uriin ipuglarinin "Miihendislik Kalitesi" bakimindan iiriin
siralarimalarini gosteren grafik.

"Miihendislik Kalitesi" parametresi sonuclarina gore; en begenilen D buzdolabi

olmustur. Tiiketici yorumlarina gore begenilme nedenleri asagidaki gibidir;

Dondurucu Béliim I¢i ( "Keskin kenar, ¢apak hi¢ yok. Raf kalmn buzmatik kalm.

Plastik kaliteli. Buzmatik dayanikli gériiniiyor.™ )
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Dondurucu Kapr I¢i ( "Daha parlak, kapi i¢i duvar parlak. Mentese conta giiclii

saglam. Mentese Ustiinii kapatmasi giizel." )

Sogutucu Kap1 I¢i ( "Conta kalm, kap1 tam kapanmasi saglamlik hissi veriyor. Plastik
saglam. Raflar dayanikli ve ¢ok farkli goriiniiyor. Raf malzeme iyi. Cok yumusak,
capak yok. Higbir problem yok, gayet yumusak kenarlara sahip. Piiriizsiiz, diizgiin.
Ele higbirsey gelmiyor. Havalandirma deligi olmamasini da begendim. Ele ¢apak

gelmedi.")

Sogutucu Boliim I¢i ( "En tok, sade, yuvarlak ele takilan bir sey yok. Malzemeler
kaliteli, plastikler kalin, camlar ¢ekmeceler saglam. Raflar saglam duruyor. Raflarin
cergevelerinde capak yok. Govede raf ayarlama boliimiinde keskin kenar yok. Ele

yumusak geliyor." )

"Miihendislik Kalitesi" parametresi sonuclarina gore; en begenilmeyen A
buzdolab:r olmustur. Ekran grubu disinda begenilmemistir. Tiiketici

yorumlarina gore begenilmeme nedenleri asagidaki gibidir;

Dis Goriiniis ( "Saplarin iki vidali bolimii ¢ikintili, ¢ok rahatsiz edici. Alt ve ist
kap1 kdse biikiim metalleri keskin, rahatsiz edici. Ust kapida iist kdselerde ele gelen

girinti-gikint1 var. Sap vida birlestirme kismida ¢ikint1." )

Sogutucu Boliim i¢i ( "Raflar elleyince alt gerceve kismi sag ve sol kisim ¢ikintr eli
kesiyor. Govdede ¢ok sayida delik var, raf konan yerler ¢ok ¢ikintili. Daha keskin.
Sebzelikleri ve raflar1 gekerken el aciyor. Cekmece kenarlari, kahvaltilik kenarlari
keskin. Sebzelik iist kapagit 6n kenar ¢ok keskin. Raf alt plastik kisminda ¢cekmek
i¢cin oyuk var, koseleri sivri. En koti, plastik goriintiisti kalitesiz. Cekmeceleri ¢ok
mika, hemen kirilacak gibi, ¢ok hafif, agirlik olsa kirilacak gibi. Her taraf delik
desik. Sebzelikler oturmamuis, sallantida gibi. Plastikler kalitesiz, hemen kirilacak

gibi. Sebzelik ince, kirilacak gibi. Daha ince plastik kullanilmis gibi.")

Dondurucu Béliim I¢i ( "Hizli dondurucu kismimi agarken kapagi diger elle agmak
lazim, kotii iscilik. Hizli dondurucu boliimii elde kalacak gibi. Raf alt kisimlar ¢ok
capakli. Buzmatik ¢ekince kotii, raflar capakli. Keskin, sert. Buz kab1 toplama kismi
icte, ortada. Buzluk alt kisimda ¢apaklar var. Rafta keskin kenar var, kapakli rafta da

var.")

Sogutucu Kap1 I¢i ( "Contadan dolay1 kap: tam kapanmiyor. Lastik gevsek ve daha

ince. Mentesenin kapiya baglanti yeri genis degil. Mentese kismi basit. Raflar gicir
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gicir, kalitesiz plastik. Sanki elde kalacak gibi bir malzeme. Plastik malzeme ince,

¢ok hafif ¢cekmece." )

Dondurucu Kapr i¢i ( "i¢ kap iistte hasar var. Metaller paslanmis, lekelenmis gibi.
Duvar mat, raflar basit. Kap1 alt boliimii conta alt1 keskin. Kap1 alt kism1 conta
karsisindaki kenar ¢ok keskin. Mentese boliimii plastik kapagi egik gibi." )

10.4.7 Yenilik / farkhlasma konusunda tiiketici yorumlari

C iirtinde buzmatik boliimiiniin dondurucu iginde degil de dondurucu kapisinda

olmasi farkli bulunmustur.

Genel olarak buzluklarin kabini dolaptan ¢ikarmadan diigme ya da kol yardimi ile

buz alinabilmesi yenilik¢i bulunmustur.
Sebzeliklerin 1s1klandirilmast yenilik¢i bulunmustur.

B iiriin i¢in 6zellikle belirtilen bir yenilik veya farklilik bulunmamastir.

10.4.8 Satin alma tercihleri karsilagtirmasi

Deneklere, toplanti dncesinde lrtinleri detayli incelemeden ve toplanti sonrasinda
detayli inceleme sonucuna gore, "Bu iiriinlerden hangisini satin almak istersiniz?"
sorusu soruldu. Satin alma tercihleri, Sekil 10.9 ve Sekil 10.10°da gosterildigi

gibidir;

Toplanti Oncesi Satin Alma Tercihleri

6
=~ 0] 4 4
= 4] 3
2 31
EZ' 1

1_

0 .

A B C D

Sekil 10.9 : Toplant1 6ncesi satin alma tercihleri siralamasini gosteren grafik.
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Toplanti Sonrasi Satin Alma Tercihleri
5 5
1 1 I I
A B C D

Sekil 10.10 : Toplant1 sonras1 satin alma tercihleri siralamasini gosteren grafik.

Kisi sayis1
O P N W > OO

Grafikler karsilastirildiginda goriiliiyor ki; detayli inceleme sonrasinda satin alma
tercihleri, C ve D buzdolaplarinda artmistir. B buzdolabi, detayli inceleme 6ncesi

tercih edilmis, detayli inceleme sonrasi tiiketici kaybetmistir.
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11. BUZDOLABI SAPI KALITE ALGISI ve ERGONOMISi UZERINE BiR
UYGULAMA

11.1 Amag

Bu c¢aligmanin amaci;

e Sap tutma sekillerinin gozlemlenmesiyle mevcut sap formlarinin

degerlendirilmesi.

e Ergonomik sap formu o6l¢iilerinin antropometrik Olciiler baz alinarak

hesaplanmas.

11.2 Calismanin Ozeti

Istanbul Teknik Universitesi Makina Fakiiltesi'nde buzdolab: saplari ergonomisi
lizerine bir calisma yapilmistir. Calismaya katilan 320 denekten, markalar
anlasilmayacak sekilde kapatilmis 9 adet buzdolabini magazada satin alir gibi
incelemeleri istenmistir. Saplari inceleyebilmeleri i¢in tiim buzdolaplarinin her iki
kapisini agip - kapamislardir. Bu sirada, saplari nasil ve sapin hangi bolgesinden
tuttuklar1 goézlemlenmistir. Bunun {izerine her bir denege en begendigi ve en ¢ok
rahatsiz eden sap/saplar (nedenleriyle birlikte) sorulmus ve saplarla ilgili genel
degerlendirmeleri alinmistir. Sap ergonomisi tizerine sayisal veriler olusturabilmek

amaciyla denek parmaklarinin antropometrik 6l¢iileri alinmistir.
Incelenen buzdolabr saplari, yuvarlatilmis veya koseli formdadir.
Yuvarlatilmis formdaki saplar;

D7, D3, D6, D4, D9, D2

Koseli formdaki saplar;

D1, D8, D5

Degerlendirilen buzdolaplari, Sekil 11.1°de gosterilmistir;
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D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9

Sekil 11.1 : Degerlendirilen buzdolaplari.

Degerlendirilen buzdolabi saplari, Sekil 11.2°de gosterilmistir;

DI D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 DY

Sekil 2 : Degerlendirilen buzdolab1 saplart.

Degerlendirilen buzdolabi sap kesitleri yaklasik olarak, Sekil 11.3’teki gibidir;

KAPI TARAFI

m D2 D3 D4 D5 Dé D7 D8 05
mm— A~

-l' [_\, { *{; /< 2 /.,/\_ /4——\7*—’ (73 {/—\//} l'7"\ <
N— —_— L - g - =) . -0 ——~ -8 —— a— -
R, B RVAN B A N s v
. E L2 ‘j 9 .‘p’ ‘b n»
na Ny

KULLANICI TARAFI

Sekil 3.3 : Buzdolabr sap kesitleri.
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11.3 Giris

ITU Makina Fakiiltesi’nde, 15 Agustos — 19 Eyliil 2011 tarihleri arasinda buzdolabi
saplariin tutma, sekil, boyut ve konumlarinin ergonomik agidan degerlendirmesi
i¢in caligma yapilmistir. Degerlendirme igin ITU Endiistri, Isletme, Makina, Ugak,
Uzay, Fizik ve Tekstil Mithendisligi Bolimlerinden 320 6grenci ile (125 bayan, 195
erkek) calisilmistir. Magazada satin alir gibi incelemeleri istenen 9 tane buzdolab1 ve

saplari i¢in degerlendirmeleri alinmigtir.

Calisma ortamu, Sekil 11.4’teki gibidir;

Sekil 4 : Calisma ortami: ITU Makina Fakiiltesi.

11.4 inceleme

Calismada markalar kapali halde degerlendirilen 9 adet buzdolabi, sap ve yaklagik
olarak Olcli ve sekil verilmis sap kesitlerinin resimleri, Sekil 11.5, Sekil 11.6, ...,

Sekil 11.30’daki gibidir;
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Sekil 11.5 : D1 buzdolab.

Sekil 11.6: D1 buzdolabr sapi.

AR TARAFI

334

b
i

ELILLANIKT TARAF|

Sekil 5 : D1 buzdolabr sap1 yaklasik kesiti.

66



Sekil 11.8 : D2 buzdolab.

Sekil 6 : D2 buzdolabi sapi.

(AN
N/

35.35

28,2

||||||| Tdlaity

Sekil 11.10 : D2 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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Sekil 11.11 : D3 buzdolab.

Sekil 7 : D3 buzdolabi sap1.

A
%,

WA TARAFL

WLLLAREC] TARAR

Sekil 11.13 : D3 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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Sekil 11.14 : D4 buzdolaba.

Sekil 11.15 : D4 buzdolab1 sapi.

EAPY TARAF

AN TARAR 2?13

Sekil 11.16 : D4 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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Sekil 11.17 : D5 buzdolab.

Sekil 11.18 : D5 buzdolabi sapi.
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Sekil 11.19 : D6 buzdolaba.

---------

Sekil 11.21 : D6 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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Sekil 11.22 : D7 buzdolab.

Sekil 11.23 : D7 buzdolabi sapi.

KA TARAFS

W2

ELLLAMIC] TARAF]

Sekil 11.24 : D7 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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Sekil 11.25 : D8 buzdolabi.

Sekil 11.26 : D8 buzdolab sapi.

[EL TS

19,88

N %

35,75

A LAR TARAR g

Sekil 11.27 : D8 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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Sekil 11.28 : D9 buzdolabi.

Sekil 11.30 : D9 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
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11.4.1 Sap tutma ve kavrays sekilleri
Caligma sirasinda deneklerin buzdolabi saplarini nasil tuttuklar: gézlemlenmistir.

Buzdolab1 sapini kavrayarak tutma; parmaklarin sap ¢evresine sarilarak tutulmasidir.
Sap1 kavramadan tutma ise; parmaklarin sap g¢evresini sarmadigi ve diize yakin

tutuldugu durumdur.

En genel haliyle her bir sap i¢in elde edilmis sonuglar, Cizelge 11.1°deki gibidir;

Cizelge 11.1 : Sap tutma ve kavrayis sekilleri.

D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 ORTALAMA

kavrayarak
acan Kisi 93 | 96 | 96 | 96 | 95 | 95 | 97 | 95 | 85 94
yiizdesi*

kavramadan
acan Kkisi 7 4 4 4 5 5 3 5 |15 6
yiizdesi*

*Deneklerin her bir marka buzdolabi sapini nasil tuttugunu gosterir.
Calisma sirasinda deneklerin ortalama %941 buzdolabi kapilarini saplart kavrayarak
(iki yada ii¢ bogumla) agmistir. D9'daki sapin kavranma oraninin ortalamanin altinda
olmasmin nedeni; sapin dolap boyuna goére oldukca asagida konumlandirilmisg

olmasidir.

Yuvarlatilmig formdaki bir sap1 kavrayarak tutuldugunda uygulanan kuvvet ele

yiizeysel olarak dagilir.

Koseli saplarda kuvvet dagilimi ¢izgisel oldugu i¢in eli rahatsiz edebilir ve yumusak
doku zedelenmesine yol agabilir. Buradan ¢ikacak sonug; temas alani ne kadar biiyiik

olursa o kadar rahat ve ergonomik tutma saglanir.

Sapin kavranmadig1 tutmalarda ise en biiylik temas alani koseli ve kalin formlarda

saglanir.

Calismada degerlendirilen saplarin kesitini ve kavrandigi zaman ele oturan yiizey

alanlarini incelersek;

e Sapin kavrandigl tutmalar i¢in en biiyiik temas alani eli en ¢ok dolduran
D2’de, sapin kavranmadigi tutmalar i¢in ise en biiyilk temas alam

genigliginden dolay1 D5 tedir.
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e D1‘deki koseli ve kalin sap kavrandigi zaman sadece koseler elle temas

eder.

e Yuvarlatilmis formlarda ise temas alami artar, ancak D7°deki gibi
yuvarlatilmig formun ¢apinin el yapisina gore kiiciik olmas1 durumunda da
temas alan1 azalir.

11.4.2 En ¢cok begenilen - En rahatsiz eden buzdolabi sap1

Deneklere, ¢alismada kullanilan 9 adet buzdolabi sap1 arasindan en gok begendikleri

ve en ¢ok rahatsiz olduklari saplar (nedenleriyle birlikte) sorulmustur.

Her bir marka buzdolabi i¢in "en begenilen” ve "en ¢ok rahatsiz eden™ sap / saplarin

sayist ve bunlarin farkina gore siralandirma, Cizelge 11.2°deki gibidir;

Cizelge 2 : En begenilen / begenilmeyen buzdolab1 sap1 siralamasi.

En ¢ok En ¢ok
begenen kisi rahatsiz olan Fark
sayisl Kkisi sayis1

D2 60 15 45
D4 45 3 42
D3 57 18 39
D6 40 4 36
D5 51 50 1

D7 81 86 -5
D9 0 25 -25
D1 16 58 -42
D8 8 81 -73

*Ornegin; D2’deki sap igin 60 kisi “en ¢ok begendigim sap”, 15 kisi ise “beni en ¢ok rahatsiz eden
sap” demistir.

Yapilan calismaya gore; en cok begenilen buzdolabi sap1 D2, en cok rahatsiz

eden/ begenilmeyen buzdolabi sap1 D8 olmustur.
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11.4.3 Saplar ve sap tutmalari icin yorumlar

Calisma sirasinda deneklerden mevcut buzdolabi saplart i¢in yorum yapmalari

istenmistir. Her bir buzdolabi i¢in yorum yapan kisi sayisina gore en belirgin

yorumlarin dagilimi, Cizelge 11.3’deki gibidir;

D2

Yuvarlatilmig,
ele tam
oturuyor. Eli
en ¢ok
dolduran.

62%

tutmasi

Cizelge 3.3 : En belirgin yorumlar.

D4 D3 D6 D5 D7 D9 D1
Kavramasi, | Ele rahat | Yuvarlatilmis | Cok genis | Genis olmasini | Hareketli Hareketli Sap ¢ok | Koseli | Plastik
oturuyor, | olmasini ve koseli | begendim, mekanizma | mekanizmay1 | kisa ve | ve kalin | olmasini
rahat. Ele | silindirik | begendim, oldugu rahat rahatsiz begendim, ¢ok olmas1 | begenmedim,
oturuyor. | olmasimi | Ele rahat i¢in kavrayabildim. | edici. farkli bir asagida | eli ylizeyin
begendim. | oturdu, kavramasi | Elim tasarim. rahatsiz | piiriizli
kavramasi zor, kaymryor. Sap ¢ok ince, | Agmay1 ediyor. | olmasi
kolay. tutmasi Kapi-sap aras1 | kavranmiyor. | kolaylastirtyor rahatsiz
rahat mesafe de iyi. | Kirilacak ve kullanigli. edici.
degil. gibi.
70% 63% 83% 55% 35% 55% 48% 80% | 76%

*C)rnegin ; D1°deki sap i¢in yorum yapan deneklerin %76’s1 kdseli ve kalin olmasindan rahatsiz olmustur.

En belirgin yorumlara 6rnek su sekildedir;

Koseli saplar arasinda; D5’teki sap D1°deki sapa gore ince ve koseleri daha
yuvarlatilmis oldugu igin begenilmemistir. D5'teki sapin begenilmemesinin

sebebi ise; cok genis oldugu i¢in kavranamamis olmasidir.
D1‘deki sapin koseleri ¢cok belirgin ve ele ¢ok sert gelmistir.

D8’de, koselerden c¢ok piiriizli ylizey dikkat ¢ekmis ve bu nedenle
begenilmemistir.
D9’daki sapin konumu buzdolabinin boyuna gore ¢ok asagida ve c¢ok

kisa bulunmustur. Deneklerin higbiri bu sap1 begenmemistir.

D7°deki sap yenilik¢i, farkli bir tasarim olarak goriilmiis ve begenilmistir.
Begenilmemesinin sebebi ise; hareketli mekanizma ve sapin ince olmasi

nedeniyle kirilacak gibi algilanmasidir.

En ¢ok begenilen sap formu; yuvarlatilmis olmasi, rahat kavranabilmesi ve eli

tam doldurmasindan dolay1r D2 olmustur.

Buradan ¢ikan sonuglar;

Buzdolabi sap1 koseli olmamahdir, koseli olacaksa kose radyus en az D5¢teki

gibi 3.5 mm olmahdir.

77



Sapin koseli olmasi elin kapiyr agarkenki hareketini kisitlamistir ¢linkii koseli sap1
tutunca el donememistir. Yuvarlatilmis sapta el donebildigi i¢cin hareket devamlilig

saglanmis, yuvarlatilmis sapin elin hareketine uygun oldugu sonucu ¢ikmaistir.
Buzdolabi sap yiizeyi piiriizlii olmamahdir.

Sap plastik olacaksa, ici bos ve kirilacak hissi vermemelidir.

11.4.4 Antropometrik olciiler

Calisma icin, ergonomik sap formu, boyut ve konum Olgiilerinin hesaplanmasi
yontemi konusunda bilgiler alinmistir. Sapin ergonomisi, sap formu ve boyutlarinin
insan elinin antropometrik dlgiileriyle uygunluguna baghdir (Ozok, 1983). Bu bilgiyi
referans alarak, sap tasarimlarinda dikkate alinmasi amaciyla olusturulmasi
planlanmig sap boyutlari, konumu ve formuna referans olabilecek sayisal veriler igin

denek parmaklarinin antropometrik 6l¢tileri alinmistir.
Antropometrik veriler i¢in denek parmaklarinda Olgililen kisim, Sekil 11.31°deki
gibidir;

Parmag ksvirnca yandan
bakis 2. bogum genisligi

Sekil 11.31 : Denek parmaklarinda 6l¢iilmiis kisim.

* Uygun kapi-sap arast mesafenin saptanabilmesi i¢in dl¢iilmiistiir.
Kapa - sap aras1 mesafe en az 27 mm olmahdir.

Buzdolab1 sap1 kavrandigir zaman eldeki maksimum genislik 2. bogum genisligidir.
Ergonomik bir sapta uygun kapi-sap arasi mesafe i¢in bu genislik dikkate
alinmalidir. Denek isaret parmaklarinin 2. bogum yan genisligi maksimum: 25 mm,

minimum: 15 mm'dir.

Degerlendirilmis buzdolaplarinin kapi-sap aras1 mesafeleri yaklasik olarak, Cizelge
11.4’teki gibidir;
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Cizelge 11.4 : Kapi-sap aras1 mesafeler.

KAPI-SAP ARASI MESAFELER
D8 38
D2 36
D9 32
D5 28.5
D4 27
D1 255
D3 25
D6 25
D7 22

Calisma sirasinda buzdolaplarinin bir kisminda kapi-sap arast mesafelerin dar
oldugu, agma sirasinda elin kapiya carptigi ve bunun rahatsiz edici oldugu
sOylenmistir. Bu sikayetlerin en belirgin oldugu buzdolaplar1 ; D7, D6, D3 ve D1
'dir. Bu buzdolaplarindaki kapi-sap arast mesafe yaklasik olarak 22-26 mm
arasindadir. Maksimum parmak genisliginin 25 mm oldugu diisiiniildiigiinde D7, D6,

D3 ve D1'de bu mesafenin yeterli olmadig1 goriilmiistiir.

Saptaki kdse yuvarlatmalarin bu mesafenin yeterli genislikte olarak algilanmasinda
avantaj saglayabilecegi dikkate alinmalidir.

11.4.5 Sap tutma bolgeleri

Calisma sirasinda, denekler buzdolabi kapilarini acarken sapi nereden tuttuklari
incelenmistir. Sap govdesini 1, 2 ve 3. olmak tizere Sekil 11.32°de gosterildigi gibi

ic bolgeye ayrilmistir.

Sekil 11.32 : Her iki tip buzdolabi i¢in sap tutma bolgeleri.
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Buna gore her iki tip buzdolabi igin sap tutma bdolgeleri, Cizelge 11.5teki gibidir;

Cizelge 4 : Sap tutma bolgeleri tablosu.

ALT KAPI Yi’JIgSEKLi(‘;iNiN ALT KAPI YUIgSEKLiGiNiN
FAZLAOLDUGU DUSUK OLDUGU
BUZDOLAPLARI ICIN SAP BUZDOLAPLARI ICIN SAP
TUTMA BOLGELERI TUTMA BOLGELERI
(D1, D2, D3, D5, D8) (D4, D6, D7, D9)
1 1% 1 34%
UST SAP 2 13% UST SAP 2 61%
3 86% 3 5%
1 77% 1 85%
ALT SAP 2 21% ALT SAP 2 15%
3 2% 3 0%

*Tabloda isaretli % 2'lik oran D3 ve D8'daki saplari 3. bolgeden tutmus deneklerdir. Sekil 11.33°te
gosterilmistir.

Sekil 11.33 : D3 ve D8 buzdolaplarinda %2 oranla tutulmus bolgeler.

Denekler, alt kap1 yiiksekliginin fazla oldugu buzdolaplarinin st kapilarin1 % 86
oranla sap1 3. bolgeden tutarak agmislardir. Alt kapilar1 ise % 77’°lik oranla sap1 1.
bolgeden tutarak agmislardir.

Alt kap1 yiiksekliginin diisiik oldugu buzdolaplarinda {ist kapilar ise % 61 oranla 2.
bolgeden tutulmustur.

Mevcut saplarda tutma araligini saptayabilmek i¢in buzdolab1 saplarinin ¢ogunlukla

tutulan bolgeleri Slgiilmiistiir. Buna gore; tutma araligi yer seviyesinden yaklasik
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olarak 1000 mm ile 1430 mm araligindadir. Yani buzdolabi saplari i¢in bizi
ilgilendiren bolge bu araliktadir. Buradaki Onemli nokta biiyilk c¢ogunlugun
kullandig1 tutma bolgelerinde sap baglanti yerlerinden kaynaklanan bir doluluk
olmamalidir. Denekler yorumlarda da bu durumdaki rahatsizliklar1 belirtmislerdir.

Bu araligin alt1 ve iistii estetik konusudur.
Buradan ¢ikan sonuglar;

Buzdolab: saplarinda tutma arali@r yer seviyesinden 1000 mm ile 1430 mm
arasindadir. Bu bolgede miimkiin olabildigi kadar sap olmalh ve ele
carpabilecek bir doluluk ornegin; sapin kapiya baglantisindan kaynaklanan
dolu bolge olmamahdir. Sap baglanti yerleri, Sekil 11.34’te gosterilmistir, D1 ve
D2°deki gibi 60 mm biiyiikliigiinde olmamali, miimkiin olan en az biiyiikliikte

olmahdir.

Sekil 11.34 : D1, D2 buzdolaplar1 sap baglanti yerleri.

Calisma sirasinda, alt kap1 yiiksekliginin diisiik oldugu buzdolaplarinin (D4, D6, D7,
D9) alt kapilarin1 agarken deneklerin egilip egilmedigini incelenmistir. Bilgiler,

Cizelge 11.6°da verilmistir.

Cizelge 11.6 : Sap tutma seklini gosteren tablo.

D4 D6 D7 D9
alt kapiy1 acarken sapi ORT
egilerek tutan Kisi sayisi 89 71 102 91
% oran 28 22 32 29 28

Bu tip buzdolaplarinda deneklerin ortalama %?28’i dondurucu kapilarint egilerek

agmistir. Yani denekler alt kapilar1 agarken egilmek istememislerdir. Bu nedenle sap
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govdesini tutmak yerine sapin en iist kosesinden (eline geldigi kadariyla) tutarak

acmay1 tercih etmislerdir. Egilmesine ragmen sap1 bu sekilde tutanlar da olmustur.

Buna gore; alt kap: yiiksekliginin diisiik oldugu buzdolaplarinda alt kap: sap1
baglant1 yeri (deneklerin sap1 ¢ogunlukla tuttuklar1 bolge) D6, D4 ve D9'daki
gibi bosluklu olmahdir. Sekil 11.35, Sekil 11.36 ve Sekil 11.37’de gosterilmistir.

Sekil 11.35 : D6 buzdolab alt sap tutma bolgesindeki bosluk.

Sekil 11.36 : D4 buzdolab1 alt sap tutma bolgesindeki bosluk.

Sekil 11.37 : D9 buzdolab1 alt sap tutma bdlgesindeki bosluk.
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Mekanizmah saplarda, mekanizma eli sikistirmayacak sekilde olmal.

Hareketli mekanizmasi olan saplarda mekanizma, tutma bdlgesinde olmamalidir.
D7'deki sapta boyle bir durumla karsilagilmistir. Alt kapr yiiksekligi diisiik oldugu
icin denekler alt sapi1 istten tutmuslardir. Bu sirada bazi denekler iist kisma

parmaklarinin sikistigini séylemistir. Bu kisim, Sekil 11.38’de gosterilmistir;

Sekil 11.38 : D7 buzdolab1 alt sapinda deneklerin sikayet ettigi bolge.
*Hareketli mekanizmadan dolay1 okla gosterilen yer agilmis ve buraya parmak sikismistir.

Ust sapta mekanizma yerleri tutma bélgesinde olmadig1 igin bdyle bir sorunla

karsilagilmamuistir.

Ek olarak hareketli mekanizmasi olan sap1 dengeli agabilmek i¢in sap1 orta bolgeden
tutarak agmak gerekmistir. Ancak denekler alt kapiy1 acarken egilmek istemis ve sap1
tist kistmdan tutmuslardir. Bu yiizden hareketli mekanizmasi olan alt sapta dengeli

acis saglanmistir.

11.5 Sonug¢

Calisma sirasinda deneklerin ¢ogunlugu buzdolab1 kapilarini saplar1 kavrayarak
acmustir. Saplar1 kavramalar1 sap formunu daha fazla hissetmelerini saglamistir. Bu
yiizden koseli ve kalin sap, tutma sirasinda rahatsiz etmistir. Cap1 el yapisina gore
kiigiik olan silindirik ¢apli saplarda ise, sap1 kavramak i¢in eli daha fazla sikma

gereksinimi olmasi rahatsiz etmistir. En begenilen sap olarak; silindirik, kose-kenar
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olmayan ve genisligi yaklagik 35 mm olan sap secilmistir. Sap kesit resmi yaklasik
olarak, Sekil 11.39’daki gibidir;

35.35

Sekil 11.39 : D2 buzdolab1 sap1 yaklasik kesiti.
Calismada elde edilmis sonuglar asagidaki gibidir;

1. Buzdolabr sap1 koseli olmamalidir, koseli olacaksa kdse radyus en az D5 teki gibi

3.5 mm olmalidir.

2. Buzdolabn sap yiizeyi piiriizlii olmamalidir.

3. Sap plastik olacaksa, i¢i bos ve kirilacak hissi vermemelidir.
4. Ergonomik sap ¢ap1 en az 25 mm olmalidir.

5. Kap1 - sap aras1t mesafe en az 27 mm olmalidir.

6. Buzdolab1 saplarinda tutma araligi yer seviyesinden 1000 mm ile 1430 mm
arasindadir. Bu bolgede miimkiin olabildigi kadar sap olmali ve ele carpabilecek bir
doluluk 6rnegin; sapin kapiya baglantisiyla dolu bolge olmamalidir. Sap baglanti
yerleri D1 ve D2’deki gibi 60 mm biyiikligiinde olmamali, miimkiin olan en az

biiyiikliikte olmalidir.

7. Denekler, alt kap1 yliksekliginin diisiik oldugu buzdolaplarinda alt kapiy1 sapin
govdesinden tutarak agmak yerine sapin en iist kdsesinden tutarak actiklari i¢in sap

baglant1 yeri D6, D4 ve D9'daki gibi bosluklu olmalidir.

8. Mekanizmal1 saplarda, mekanizma eli sikistirmayacak sekilde olmalidir.
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12. ANKASTRE FIRIN ARAYUZ KALITE ALGISI UZERINE BiR
UYGULAMA "ANKASTRE FIRIN ARAYUZLERININ
KULLANILABILIRLIK ve GORSELLIiK BAKIMINDAN
DEGERLENDIRILMESI"

12.1 Amag¢

Bu caligmanin amaci; mevcut ankastre firin arayiizleri incelenerek ekranlarin,
"kullanilabilirlik"  ve  panolarm,  "gorsellik"  parametreleri  bakimindan

degerlendirilmesidir.

12.2 Calisma

Istanbul Teknik Universitesi Makina ve Mimarlik Fakiilteler'inde 17 - 26 Mart 2012
tarihleri arasinda ankastre firin ekranlarin kolay kullanilabilirligi ve panolarin gorsel
giizelligi lizerine bir ¢aligma yapilmistir. Degerlendirmeye Makina, Imalat, Gemi
Insaat Miihendisligi ve Mimarlik, Peyzaj Mimarlig1, i¢ Mimarlik, Endiistri Uriinleri
Tasarimi, Sehir ve Bolge Planlama Boliimlerinde 6grenim goren, 19 - 32 yaslar arasi
111 lisans ve yliksek lisans 6grencisi (31 bayan, 80 erkek) katilmustir.

Calisma ortamlari, Sekil 12.1°deki gibidir;

(b)
Sekil 12.1 : Calisma ortamlari: (a)iTU Makina Fakiiltesi. (b)ITU Mimarlik Fakiiltesi.

Calismaya katilan deneklerden, markalar1 anlagilmayacak sekilde kapatilmis 4 adet
ankastre firin arayiizlerini magazada satin alir gibi incelemeleri istenmistir.

Sonrasinda kendilerine verilen formlar ftizerine, 5'li sayisal Olgek kullanarak
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"Kullanilabilirlik" ve "Gorsellik" parametreleri bakimidan her bir firin i¢in puan

vermeleri ve yorum/goriis yazmalari istenmistir. Form 6rnegi Ek B’dedir.

12.3 inceleme

Calismada, markalari anlasilamayacak sekilde kapatilmis halde degerlendirilen 4

adet ankastre firinin pano ve ekran resimleri, Sekil 12.2, Sekil 12.3, ..., Sekil
12.9°daki gibidir;

A
Sekil 12.3 : Firin - A ekrani.

Sekil 12.4 : Firin - B panosu.
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O/U-Hitze

E “200"(: (i) Zeitios

o

M2 dor Taste [F] startan Sie das Garen
W der Tanta M hntwar Sem 2um Maiptrmeni ik

Sekil 12.5 : Firin - B ekrani.

o 200°C W) zeives
==

Vex i Toate [E] stavvan G dac Garwr
B e

Sekil 12.7 : Firin - C ekranu.

Sekil 12.8 : Firin - D panosu.

87



Sekil 12.9 : Firin - D ekranu.

Her bir firin i¢in alinan puanlarin ortalamalar1 hesaplanarak, parametreler bazinda

grafikler olusturulmustur. En belirgin yorumlar ¢ikarilmistir.

12.3.1 Ekranin kullanmilabilirligi

En genel haliyle, kolay kullanilabilirlik bakimindan firin ekranlarinin sayisal verilere

gore siralamasi, Sekil 12.10°daki gibidir;

KULLANILABILIRLIK

3,4

SO P N W B~ O

5: En Iyi Algilama
1 : En Koti Algilama

Sekil 12.10 : Kullanilabilirlik bakimindan siralamay1 gosteren grafik.

88



"Kullanilabilirlik" parametresi puanlarina gore en kolay kullamilabilir olarak
algilanan firin, D olmustur. Kolay kullanilabilirlik bakimindan her bir firin icin
alinmis en belirgin yorumlar asagidaki gibidir;

FIRIN - A ( "Ekran gorsele hitap etmiyor, estetik goziikmiiyor. Tek renk
kullanmislar. Eski telefonlar gibi. Ekran arka plani yeterince iyi degil. Ekran kirmizi
oldugu i¢in net degil ve gbz yoruyor. Dijital yerine ¢ok renkli ekran daha uygun." )
FIRIN - B ( "Menii programlamasi daha iyi olabilir. Ayarlar1 anlamak ¢ok rahat
degil. Ugrastirtyor. Menii karisik. Menii, MP3 calara benziyor. Pigirme asamasina
gecmek diger firmlara gore daha ¢ok zaman aldi. Ilk bakista biraz karmasik bir
kullanima sahip oldugu goziikiiyor. Menii gegisleri yavas. Menii yavas aciliyor.
Menii animasyonlari, FPS kaybederek gegislere sebep oluyor.

Dokunmatik tuslarin hassasiyeti zayif. Ozellikle agma - kapama isleminde algilama
iyi degil. Tuslarin kullanimi biraz zor. Hangi tusu kullanacagim karmasasi var.
Oklarin yonii ters, asagi oka basinca ekrandaki segenekler yukart dogru ilerliyor.
Ozellikle yemek tarifi okumaya ¢alistigimizda oklarin tersligini fark edebiliyorsunuz.
Bu nedenle oklara hakim olamiyorsunuz, {ist ok alt ok karisiyor. Dokunmatik tuglar
gelistirilmeli." )

FIRIN - C ( "Farkli 6zellikli tuslarin olmasi (dokunmatik ve donel diigmeli) kafa
karigtirict. Tug ve menii uyumu karigik. Donel diigmelerin sesi ve sag / sol ile yukari
/| asaginin farkli yerde olmasi hos degil. Donel diigme 6zelligini anlamakta ve
kullanmakta zorlandim. Donel diigmelerin yoniinii gosteren ok isaretleri yaniltiyor.
Dokunmatik tus algis1 yaratiyor.

Dokunmatik yerine mix kontrol se¢ilmis ama tuglar yeterince hizli degil. Menii
gecisleri yavas. Cevirerek kullanim biraz daha kolay ancak se¢im yaparken
aradigimiz seyi bulmada biraz zorlaniyorsun. Cevirmeye duyarlilik zayif. Donel
diigmelerden dolayr goriintiisii ¢ok iyi degil ama iginde istedigimiz yemege gore
kendini ayarlayan program olmasi ¢ok iyi." )

FIRIN - D ( "Yemeklerin resimlerle gosteriliyor olmasi, ¢ok fazla ayrinti olmast iyi.
Daha ¢ok segenegi var gibi.

Ekrana dokunarak se¢mek oklar ile se¢mekten daha pratik. Tarifler ve
yonlendirmeler giizel olmus. Tiim segeneklerin ayni ekranda olmasini begendim.
Biitiin fonksiyonlarin tek ekranda olmasi komut vermeyi kolaylastirtyor. Sirali
olmast kullanim kolaylig1 saglamis. Dokunmatik olmasi ve algilamasi 1iyi.

Dokunmatigi daha iyilestirilebilir.
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Dokunmatik ayarlar ¢ok iyi fakat yerlesimi ideal degil. Meniiyii agmakta zorlandim

fakat menti igerigi gayet iyi. Sistemi kullanirken pek aciklamayla karsilasilmryor.

B'ye gore sicaklik ve zaman ayarini kendisi degistirmesi ¢ok iyi diisiiniilmiis." )

12.3.2 Panonun gorselligi

En genel haliyle, gorsel giizellik bakimindan firin panolarinin sayisal verilere gore

siralamasi, Sekil 12.11°deki gibidir;

GORSELLIK

5
3.9

4
3

3

2

1

0
D B C A

5: Enlyi Algilama
1 : En Kotii Algilama

Sekil 12.11 : Gorsellik bakimindan siralamayi gosteren grafik.

"Gorsellik" parametresi puanlarina gore en begenilen Firin D olmustur. Gorsel
giizellik bakimindan her bir firin icin alinmis en belirgin yorumlar asagidaki
gibidir;

FIRIN - A ( "Diger firinlara goére daha simirli ayarlar var dolayistyla, kullanimi rahat
fakat gorseli tatmin edici degil. Tek basma yeterli goriinebilir ancak diger
alternatiflere gore daha zayif bir se¢im. Dokunmatik hassasiyeti iyi. Ekran c¢ok
kiigiik." )

FIRIN - B ( "Dokunmatik oldugu igin, gorsellik agisindan daha teknolojik. Goriiniis
giizel. Tasarim agisindan donel diigmeli (Firin C) olana gore daha giizel. Renkli

ekran olmasi iyi ve net fakat ekran boyutu tarifler igin kii¢iik kaliyor. Ekran kalitesi
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daha iyi olabilirdi. A'ya gore daha gelismis fakat yetersiz. Yemekler hakkinda verilen
bilgiler ve resimler durumu kurtarmis.™ )

FIRIN - C ( "Donel diigmeleri begenmedim. Donel diigme demode. Gorsel olarak
1yl degil. Renkli ekran iyi fakat ekran boyutlar tarif vs. i¢in kii¢iik kaliyor. Ekran
kalitesi daha iyi olabilirdi.™)

FIRIN - D ( "Gorsellik bakimindan teknolojik geliyor. Resimli olmasi gorseli
arttirmis. Renk ve netlik ¢ok iyi. Ekran boyutlar1 ideal bir model." )

12.4 Sonug

Calismada elde edilmis sonuglar asagidaki gibidir;

1. Ankastre firinlarda dokunmatik ekran kullanimi, teknoloji algisi yaratmis ve
gorselligi arttirmistir.

2. Dokunmatik tuslu panolarda, tuslarin dokunmatik hassasiyeti zayif olmamalidir.
Ozellikle agma-kapama tusu hassasiyetinin zayif olmasi, kullanilabilirlik algisini

negatif yonde etkilemistir.

3. Panodaki semboller, dokunmatik tus izlenimi vermemelidir. Bu yonde bir algi

olusturarak kullaniciy1 yaniltmamalidir.

4. Mekanik kontrollii panolarda, maniiel se¢imin elektronik entegrasyonu
saglanmalidir.

5. Firin acildiginda, ekranda saat ¢ikmasi ve meniiye gegebilmek icin saatin iizerine
dokunmanin gerekmesi, kullanimi1 zorlastirmistir. ik acista cogunlukla akla
gelmemistir. Bu nedenle, ya ilk agista ekrana saat gelmemeli, menii gelmeli ya da
saat tizerine dokunmak gerektigi agik¢a belirtilmelidir.

6. Meniilerdeki seceneklerin degisimi, Sekil 12.12°de gosterildigi gibi ok isaretli
tuslarla yapilacaksa; asag1 yonii gosteren tus, segenekleri asagi yonde ilerletmelidir.

Yukar1 yonii gosteren tus ise, secenekleri yukari yonde ilerletmelidir.

Sekil 12.12 : Ok isaretleriyle yonlendirilmis tuglar.
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Tersi durumdaki kullanima sahip araylizde, kullanici oklara hakim olmakta

zorlanmustir.

7. Elektronik ekranlarda, tiim sec¢eneklerin ayni anda goriilebilmesi kolay kullanim

algis1 yaratmaktadir.
8. Meniilerde secenekler arasi gegisler ve animasyonlar yavas olmamalidir.

9. Ekran boyutlariin biiytik, renklerin net, canli ve parlak olmas1 gorsellik algisini
olumlu yonde etkilemistir. Bu 6zelliklere sahip firin ekrani, Sekil 12.13’teki gibidir.

Kiiciik boyutlu ve tek renk ekranin gorsele hitap etmedigi sonucu ¢ikmustir.

Sekil 12.13 : Boyutlarin biiylik, renklerin net, canli ve parlak oldugu ekran 6rnegi.
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13. SONUC ve ONERILER

Algilanan kalite, ad1 listiinde “bir algidir” ve tiiketicilere neyin 6nemli geldigi yargisi
ise dahildir. Tiiketiciler nezdindeki kalitenizdir ve aslinda gergek kaliteden ¢ok daha
onemlidir. Ciinkii, ne kadar yiiksek kalite hedeflerine ulasirsaniz ulasin ancak ve
ancak tiiketicinizin size atfettigi kadar kalitelisinizdir. Ve eger algilanan kaliteniz

gercek kaliteniz ile denk degilse ciddi bir sorun var demektir.
Bu calismada, beyaz esya kalite algisi lizerine ii¢ adet teknik ¢alisma uygulanmistir.

Buzdolaplarinda, iiriiniin hangi boyutunun tiiketici algisin1 etkiledigi ve olusturdugu
saptanmistir. Buzdolaplarinda cazibe/estetik, kullanilabilirlik ve miithendislik kalitesi
boyutlari, tiiketicinin kalite algisimi etkilemis ve olusturmustur. Ornegin; renk ve
sekil uyumlari, sadelik ve ferahlik hisleri cazibe/estetik algisini arttiran 6zelliklerdir.
Uriinlerdeki kenar keskinlikleri ve ¢apaklar miihendislik Kalitesini negatif etkileyen
ozelliklerdir. Malzemenin piiriizsiiz, lekesiz olmasit ve tokluk hissi vermesi bu
yondeki algiyr arttirmistir. Raflarin ve/veya ¢ekmecelerin kolay ¢ikarilip takilmasi,

ayarlanabilir olmasi, kolay temizlenebilirlik hissi kullanilabilirlik algisini arttirmistir.

Denekler buzdolabr kapilarmi acarken, kapi saplarini ¢ogunlukla kavrayarak
tutmuslardir. Sapin kavrandigi tutmalarla, sap formunu daha fazla hissetmisler,
forma daha fazla dikkat etmislerdir. Kdseli ve kalin sap tutmalar1 rahatsiz etmistir.
Bu sonuca gore; buzdolabi sap1 koseli ve kalin olmamalidir. El yapisina uygun
Ol¢iilerde yuvarlatilmalidir. Ele tam oturan ve eli dolduran sap formu, ergonomi
algisin1 arttirmistir. Yuvarlatilmig formlar, ayni zamanda estetik bulunmus, gorsellik

algisin1 olumlu yonde etkilemistir.

Buzdolab1 sapi, i¢i bos ve kirilacak hissi vermemelidir. Tokluk hissi, saglamlik

algisin1 dnemli derecede etkilemektedir.

Alt kap1 yiiksekliginin disiik oldugu tipteki buzdolaplarinda denekler, alt kapiyi
sapin govdesinden tutarak agmak yerine sapin en iist kdsesinden tutarak agmiglardir.

Bu nedenle alt kap1 sap baglant1 yeri, bosluklu olmalidir.
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Ankastre firin arayiizlerinde dokunmatik ekran kullanimi, teknoloji algis1 yaratmistir.
Ekran renklerinin net, canli ve parlak olmasi gorselligi arttirmigtir. Ekran
boyutlarinin biiyiik olmast hem kullanim1 kolaylagtirmis hem de gorselligi

etkilemistir.

Dokunmatik ekran veya tuslardaki dokunmatik hassasiyet, hem kalite algisin1 hem de
kullanim kolayligin1 biiyiik dlclide etkilemistir. Meni kullanimi, kolay ve anlasilir

olmal1, kullanicinin kafasinda herhangi bir soru isareti yaratmamalidir.

Bu calismadaki uygulamalar; amaci, diizeni ve asamalar1 bakimindan literatiirde
gecen tliketici odakli {iriin tasarimi amaciyla kullanilan yontemler iginde bahsedilmis
"Araclar-Amaclar  Analizi" yontemine benzemektedir. Bu baslik altinda

incelenebilmektedir.
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EKLER
EK A: Buzdolabi kalite algis1 uygulamasi soru formu.
EK B: Ankastre firin arayiiz kalite algis1 uygulamasi soru formu.
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EKA

Cizelge A.1: 84 cm buzdolabi algilanan kalite ¢alismasi soru formu.

Yas

Meslek

Kullandigr buzdolabir markasi

SORU

No | DIS GORUNUS A|B

Uriiniin geneline bakinca, parcalar (saplar, ekran, govde,
1 kapilar vb.) arasinda renk ve sekil olarak gorsel uyum var mu,
estetik agidan degerlendiriniz.

2 Uriiniin dis yiizeyini ( dis yiizeydeki tiim parcalar1 da icerecek
sekilde) kolay temizlenebilirlik agisindan degerlendiriniz.

Uriiniin geneline bakarak, iscilik kalitesi, capak, kenar

3 keskinligi konularin1 degerlendiriniz.

4 Uriinii saglamlik agisindan nasil algiliyorsunuz?
KONTROL/EKRAN GRUBU

5 Ekran pargalarinin kendi i¢inde sekil ve renk tonu olarak
uyumu var mi, estetik agidan degerlendiriniz
Ekran pargalarinin kendi i¢inde sekil ve renk tonu olarak

6 uyumu var mi, estetik acidan degerlendiriniz (Ekran 15181
varken)

7 Ekrandaki semboller ve yazilar rahat goriilebiliyor mu, net mi?
(Ekran 15181 varken)

8 Ekran tuslarinin kullanimi rahat mi1? Tuslara rahat basilabiliyor
mu, rahatsizlik veren bir durum var m?
Program ayar1 yapmak kolay mi, anlagilabilir mi, sembolerin,

9 yazilarin ve rakamlarin hangi anlama geldigi anlasiliyor mu?

(Sesi sor)

Ekran iscilik kalitesi, capak, kenar keskinligi, diigmelerin ve
10 tuslarin merkezlemesi, tuslar arasindaki yiikseklik farki
acisindan degerlendiriniz.

SOGUTUCU BOLME

Sogutucu bdlme ici pargalarin birbiriyle sekil ve renk tonu

1 olarak uyumunu, estetik agidan degerlendiriniz.

Sogutucu bdlme i¢i pargalarin birbiriyle sekil ve renk tonu
12 olarak uyumunu, estetik a¢idan degerlendiriniz. (Aydinlatma
varken)

13 Sogutucu bolme aydinlatmasi yeterli mi?

Sogutucu bélme i¢i malzemelerin (raflar, gekmeceler, kapaklar,
14 aksesuarlar vb.) kullanimi (takma-¢ikarma, agma-kapatma ,
cekme-itme, ayarlama vb) kolay m1?

Sogutucu bdlme raf, ¢cekmece ve aksesuarlari tasarim ve
15 | pozisyonlar1 degerlendirildiginde yiyeceklerin yerlesimi
acisindan yeterli ve kullanigli mi?
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16

Sogutucu bolme igi, raflari, gekmece boliimleri, aksesuarlar
kolay temizlenebiliyor mu?

17

Sogutucu bdlmesini, isgilik kalitesi, capak ve kenar keskinligi
acilarindan degerlendiriniz?

18

Sogutucu bdlme igini, raflar1, cekmeceleri ve aksesuarlari
dayaniklilik hissi agisindan degerlendiriniz.

SOGUTUCU KAPI GRUBU

19

I¢ kap1 sac ve plastik pargalarin sekil ve renk tonu olarak
uyumunu estetik agidan degerlendiriniz.

20

Kap1 kolayca acilip kapanabiliyor mu? Sap kolayca
kavranabiliyor mu, saplarin yeri ve boyutlar1 agisindan
kullanim kolay mu, sizi rahatsiz eden bir sey var m1?

21

Kapi raflari, gekmeceleri ve aksesuarlari tasarimlari, miktarlari
ve yerleri yiyeceklerin yerlesimi agisindan yeterli ve kullaniglt
mi?

22

I¢ kapy, raflar, cekmeceler ve aksesuarlar kolay
temizlenebiliyor mu? (Cikarma, takma, ayar vb. kolayligi
incelenerek)

23

Kap1 mentesesi, i¢ kap1 ve raflar1 dayaniklilik hissi agisindan
degerlendiriniz.

24

Kapi i¢ yiizeyi ve raflari is¢ilik kalitesi, capak ve kenar
keskinligi agilarindan degerlendiriniz.

DONDURUCU BOLME

25

Dondurucu bélme i¢i parcalarin birbiriyle sekil ve renk tonu
olarak uyumunu, estetik agidan degerlendiriniz.

26

Dondurucu bélme i¢i parcalarin birbiriyle sekil ve renk tonu
olarak uyumunu, estetik agidan degerlendiriniz.(Aydinlatma
varken)

27

Dondurucu bélme aydinlatmasi yeterli mi?

28

Dondurucu bélme i¢i malzemelerin (buzkabi/buzmatik, raflar,
cekmeceler, kapaklar, aksesuarlar vb.) kullanimi (takma-
¢ikarma, agma-kapatma , gekme-itme, ayarlama vb) kolay mi?

29

Dondurucu bélme raf, cekmece ve aksesuarlari tasarim ve
pozisyonlari degerlendirildiginde yiyeceklerin yerlesimi
acisindan yeterli ve kullanigli mi1?

30

Dondurucu bélme i¢i, raflari, gekmeceleri, buz kab1 ve
aksesuarlar vh.kolay temizlenebiliyor mu?

31

Dondurucu bélme i¢i, raflari, gekmeceleri, buz kabi/buzmatik
vb. dayaniklilik hissi acisindan degerlendiriniz.

32

Dondurucu bélmesini, is¢ilik kalitesi, gapak ve kenar keskinligi
acilarindan degerlendiriniz?

DONDURUCU KAPI GRUBU

33

I¢ kapi sac ve plastik pargalarin sekil ve renk tonu olarak
uyumunu estetik agidan degerlendiriniz.
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Kapi kolayca agilip kapanabiliyor mu? Sap kolayca
34 kavranabiliyor mu, saplarin yeri ve boyutlar1 a¢isindan
kullanim kolay mu, sizi rahatsiz eden bir sey var m1?
35 Kapi raflari, gekmeceleri ve aksesuarlar1 tasarimlari, miktarlari
yerleri agilarindan kullaniglt mi1?
I¢ kapa, raflar, cekmeceler ve aksesuarlar kolay
36 temizlenebiliyor mu? (Cikarma, takma, ayar vb. kolaylig:
incelenerek)
37 Kap1 mentesesi, i¢ kap1 ve raflari, dayaniklilik hissi agisindan
degerlendiriniz.
Kapi i¢ yiizeyi ve raflari is¢ilik kalitesi, capak ve kenar
38 A - o
keskinligi agilarindan degerlendiriniz.
EKB
Cizelge B.1 : Ankastre firin arayiiz kalite algis1 ¢caligmas1 formu.
EKRANI KOLAY AYARLAYABILIYOR MUSUNUZ?
PANO & EKRAN HOSUNUZA GIDIYOR MU ?
Okudugu Béliim
Yas
Cinsiyet

Her bir firin arayiiziine "kullanilabilirlik" ve "gorsellik" boyutlar1 bakimindan 1-5 arasinda
puan veriniz.

5 : En iyi algilama

1 : En kotii algilama

KOLAY - -
KULLANILABILiRLiK | GORSELLIK GORUSLER / YORUMLAR
PUANI
PUANI
FIRIN - A
FIRIN - B
FIRIN-C
FIRIN - D
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