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ONSOZ

Yogun teknoloji ve rekabet ortaminda kullanici veya miisteri beklentilerini iiriin ve
hizmet tasarimindan 6nce dinleyip, tasarimi bu istek ve beklentiler dogrultusunda
yapan isletmeler, rakiplerine karsi 6nemli bir rekabet avantaji elde etmektedirler.
Tasarim kalitesini saglamak i¢in yaygin olarak kullanilan yeni {iriin gelistirme
yontemlerden biri, miisteri sesine kulak vererek tasarim kalitesi elde eden Kalite
Fonksiyon Ac¢ilim1’dir.

Gliniimiizde mobil uygulama sektoriiniin biiyiime hiz1 ciddi boyutlara ulasmis ve her
giin gelisen teknoloji ile beraber kendini siirekli yenileyen dinamik bir hal almistir.
Boylesi dinamik ve tabii ki rekabetin yogun oldugu sektorlerde yeni iirlin gelistirme
noktasinda kullanici beklentilerinin 6nemi de yadsinamaz bir noktaya gelmistir.
Yapilan arastirmalarda hem perakende sektorii hem de magazacilikta mobil etkinin
2017 yilina kadar katlanarak artmasi ongériilmektedir. Bu noktada ortaya konulmasi
planlanan bir mobil kampanya uygulamasi hem sektordeki miisteri deneyimi
konusunda hem de Tiirkiye’deki magazacilik ve perakende sektoriinde yeni bir soluk
olacaktir.

Bu c¢alismada, mobil uygulama magazalarinda yerini almasi planlanan ve ayni
zamanda yeni bir girisim olan mobil kampanya uygulamasi tasarlanirken {i¢c asamali
bir Kalite Fonksiyon A¢ilimi yaklagimi uygulanmis ve mobil uygulama i¢in en kritik
tasarim degiskenleri ortaya konmustur.

Bu c¢alismada bana yardimci olan ve yodnlendiren saym hocam Dog. Dr. Alp
Ustiindag’a tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica, anket calismasinda destegini esirgemeyen mobil uygulama gelistirme uzmani
ve sistem miihendisi arkadaslarim ile manevi desteginden o6tiirli galisma arkadaglarim
ve aileme de ¢ok tesekkiir ederim.

Aralik 2014 Mahmut Sami SIVRI
Bilgisayar Miihendisi
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KALITE FONKSIYONU ACILIMI YAKLASIMIYLA MOBIL KAMPANYA
UYGULAMASI TASARIMI

OZET

Gliniimiizde, odaginda miisteri bulunan tiim isletmeler igin yeni triin ve hizmetleri
hizli ve ayn1 zamanda beklentileri karsilayacak bir sekilde piyasaya sunabilmek ¢ok
onemli bir basar1 etkeni olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bdylece, miisteri
beklentilerine tam olarak yanit vermenin yaninda iiretim dongiilerini de kisaltan ve
pazara bu sekilde egemen olabilme olanagi saglayan gesitli yeni iriin ve hizmet
gelistirme teknikleri ortaya ¢ikmistir. Kalite Fonksiyonu A¢ilimi (KFA) da bu yeni
iriin ve hizmet gelistirme tekniklerinin en Onemlilerinden birisi olarak
goriilmektedir.

Kalite Fonksiyonu Ag¢ilimi, miisterinin {iriin veya hizmet hakkindaki istek ve
beklentilerine gore bu {irlin veya hizmeti tasarlamaya yardimci bir yeni iiriin
gelistirme teknigidir. Bu teknikte ilk olarak, bir planlama asamasindan sonra miisteri
ihtiya¢ ve beklentileri belirlenir ve daha sonra {iriin veya hizmetin 6zelligine gore
teknik gereksinimlere karar verilir. Belirlenen miisteri beklentileri, teknik
gereksinimler, 6nem dereceleri ve birbiri arasindaki iligkilere gore bir Kalite Evi
olusturulur. Ozetle, iiriin daha tasarlanirken kalitesi giivence altina alinmis olur.

Bu calismanin amaci, yeni bir girisim olarak mobil kampanya uygulamasinin
kullanic1 beklentileri dogrultusunda tasarlanmasi i¢in Kalite Fonksiyon Agilimi
yaklagiminin uygulanmasidir. Uygulama alani olarak 2015 yilinda mobil uygulama
magazalarinda yer almasi planlanan ve ayni zamanda yeni bir girisim olan Pointat
uygulamasi belirlenmistir.

Yazilim ve ozellikle mobil teknolojiler giinbegiin degiskenlik gostermekte, siirekli
gelismektedir. Bu dinamik yapiya ayak uydurabilmek adina miisteri beklentileri
gozden gegirilip, trlin gelistirme noktasinda rekabet avantaji saglanmaya
calisiimalidir. Teknolojinin oldukga hizli sekilde entegre edilebildigi mobil uygulama
sektorii i¢in yeni iirlin tasarimimnda KFA eger vakit kaybetmeden hayata gegirilirse
basariya ulasabilir.

KFA uygulamasina gegilmeden Once geg¢misten bugiine mobil uygulamalarin ve
sektorlin gelisimi ve su andaki durumu ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Mobil
uygulama tiirleri ve kullanici analizi anlatilarak uygulamanin daha iyi anlasilmasi
hedeflenmistir.

Uygulamanin ilk adimi olarak mobil uygulama tasariminda kullanilacak olan ii¢
asamali KFA yaklagimi anlatilmig, daha sonra planlama asamasina gegilmistir.
Planlama asamasinda ilk olarak, neden bir mobil kampanya uygulamasinin
secildigine dair bilgiler verilmis, uygulamanin detayli tanitimi yapilmistir. Daha
sonra hedef tiiketici analizi ve rakip analizi yapilarak kalite evi adimlarina
gecilmistir. Literatiir taramasi ile mobil uygulama i¢in kullanici beklentileri ile
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karakteristikler belirlenerek kullanict1 ve korelasyon anketleri hazirlanmistir.
Sonrasinda toplanan bu bilgiler 1s1ginda KFA adimlari uygulanarak birinci Kalite Evi
insa edilmistir.

Literatlir taramasi ve beyin firtinas1 ile mobil kampanya uygulamasi tasarim
Ozellikleri ve uygulamada yer almasi planlanan degiskenler belirlenerek ikinci ve
liciincii Kalite Evi de olusturulmustur. Ilk kalite evinin uygulama karakteristikleri
boliimii ikinci kalite evinin, ikinci kalite evinin mobil kampanya uygulamasi tasarim
ozellikleri boliimii ise {iglincii kalite evinin giris parametreleri olarak yer almistir.

KFA yaklasiminin mobil kampanya uygulamasi tasariminda kullanilmasi sonucunda,
uygulamada kullanilmasi planlanan degiskenler arasindan kullanici beklentilerini
karsilamak adina anahtar rol oynayacak olanlar belirlenmistir. Dolayisiyla bu
yontem, bu yeni girisim acisindan yiikksek risk ve firsat tasiyan Ogelerin
belirlenmesine yardimci olmustur. Sonu¢ olarak, kullanicinin alacagr anlik
bildirimler, puan ve kupon sistemi en 6nemli {i¢ degisken olarak ortaya konmustur.
Uygulama neticesinde Oncelikli kullanic1  gereksinimleri, mobil uygulama
karakteristikleri ve mobil kampanya uygulamasi degiskenleri de goz Oniinde
bulundurularak bu sonuglar yorumlanmustir.
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MOBILE CAMPAIGN APPLICATION DESIGN WITH QUALITY
FUNCTION DEPLOYMENT APPROACH

SUMMARY

Today the capability of new product and service development that quickly meets
market expectations and satisfies customer needs has become even more important
success factor for customer-oriented companies. Therefore, various new product and
service development techniques have arisen in order to decrease product life cycle as
well as respond to the customer demands completely and dominate the market
efficiently. Quality Function Deployment (QFD) is one of the most important of
these new product and service development techniques.

QFD is new product development technique helping design the product according to
the customer's demands and expectations about this product or service. In this
technique, after a planning phase, customer needs and expectations is determined,
and then is decided on the technical requirements according to features of the product
or service. According to determined customer expectations, technical requirements,
level of severities and correlations, a House of Quality (HoQ) is created. In
summary, the product quality is guaranteed even in the design phase.

Software and mobile technologies are continuously varying and developing day by
day. Gaining competitive advantage in product development should be tried by
revising customer expectations to keep pace with this dynamic market. QFD can
reach success if implemented without delay on product development in mobil
application sector in which technology can be integrated very rapidly.

The aim of this study is to implement Quality Function Deployment to design a new
mobile campaign application in line with user expectations. A new initiative Pointat
application that is planned to take place in mobile application stores in 2015 is
determined as the application area.

Before proceeding to the QFD application, information about the development and
the current situation of mobile applications and the industry have been given. By
explaining mobile application types and user analysis, better understanding of the
application is targeted.

As a first step of the application, three-phase QFD approach that will be used on the
design of the mobile application has been described, and then it has been passed to
the planning stage. In the planning stage, firstly, information about why a mobile
campaign was selected has been provided and a detailed presentation of the
application has been made. Then the target consumer and competitor analysis has
been replaced and it has been introduced to House of Quality stages.

User expectations and characteristics for mobile applications have been determined
with literature review, then questionnaires for users and correlation has been
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prepared. Information have been collected from a group of 50 people for user
questionnaire and 8 people for correlation questionnaire.

In the questionnaire A that has been asked to users of mobile applications, it is
wanted them to give a score between 1 and 5 for each satisfaction criteria. Here the
score “1” means the lowest importance and “5” means the highest importance. The
level of importance is calculated from average of replies to the customer
requirements.

In the questionnaire B that has been asked to the experts of mobile applications and
software, it is wanted then to evaluate the correlations between user expectations and
characteristics of mobile applications. Here, the number “1” means weak correlation,
“3” means the medium correlation and “9” means the strong correlation. The level
of correlation is calculated after determination the unit weight of each correlation.

After that, first House of Quality has been built applying QFD steps in the light of
these collected information.

According to the analyses of the house of quality that shows the correlation between
user expectations and characteristics of mobile applications, “Speed” is found to be
the most important user requirement with a importance 4.89 out of 5. “Simplicity”
and “Reliability” follow this with 4.68 and 4.58 importance.

When the correlations between user expectations and characteristics of mobile
applications was analyzed, "Provided Content" has been observed as the most
important mobile application characteristic with the relative importance of 24.54%.
After this, “Performance” and “Aesthetic Design” has been replaced with %21.24
and %10.55 relative importance.

In addition, how and how much the mobile application characteristics affect each
other is handled in correlation matrix under the roof of house of quality. There are
many weak or strong positive correlations between many mobile application
characteristics of smartphones. For example, while amount of content affects
performance negatively, it has positive relation with provided content. Another
example of these correlations is between aesthetic design and appropriate layout
which has a strong positive relationship.

Determining the design attributes of mobile campaign application and variables that
have been planned to take place in application with literature review and
brainstorming, the second and the third house of quality has been created.
Application characteristics part of the first house of quality has been included as the
input parameters of the second house of quality. In the same way, the design
attributes of the mobile campaign application part of the second house of quality has
been included as the input parameter of the third house of quality.

By moving the importance ratings of the mobile application characteristics that have
been observed in the previous stage to the next stage, second house of quality that
shows the correlations between the mobile application characteristics and the design
attributes of mobile campaign application has been built. In this stage, “Service
Features”, “Financial Features” and “Location Based Features” has come to the fore
with %16.82, %16.56 and %15.78 relative importance. In addition, correlation
between design attributes of mobile campaign application has been provided on the
roof this house of quality. There is no negative correlation while lots of positive
relationship was take place in there. There is a strong positive correlation between

XX



social and user specific features, service and financial features, location based and
mobile specific features. Service features also have it with timely features.

For the next step, importance ratings obtained in the previous stage has been moved
to the next sage again and the third house of quality that indicates the correlations
between design attributes and variables of mobile campaign application has been
built. At this stage, "Push Notification" comes first with the relative importance %
13.15. After that, “Point” and “Coupon” follows this with %9.79 and %8.28 relative
importance. Correlation between the design variables indicates that push
notifications has a strong positive relationship with near campaigns and point system.
Point system has also strong relationships with user profile and purchasing. Another
important correlation has been take place between coupon system and purchasing.
Other correlations between the design variables can be seen on the roof of third
house of quality.

As a result of the use of QFD on mobile campaign application design, some
application variables that is expected to be a key role in order to meet user
expectations have been determined. Therefore, this method has helped to this new
venture by distinguishing the elements that includes high-risk and opportunity. As a
result, push notifications that is delivered to end use, point and coupon system has
been proved as the most important variables of the application. In result of the QFD
application, primary user requirements, mobile application characteristics and design
variables of mobile campaign application characteristics has also been reviewed.

XXi
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1. GIRIS

Giliniimiiz diinyasinda rekabet etme giiciinii saglamada en 6nemli kritik basar1 faktori
miisteri beklentilerini tam olarak karsilamaktir. Dolayisiyla miisteri taleplerine en
hizli ve devamli bir sekilde tam olarak cevap veremeyen firmalarin basarisizliga

ugramalar1 kaginilmaz bir son olacaktir.

KFA, miisteri ihtiyaclarinin ilgili teknik ihtiyaclara doniismesini saglayan ve bdylece
isletmenin kaynaklarini miisteri onceliklerine gore dagitan bir yontemdir. KFA’ nin
odak noktas1 miisteri istek ve gereksinimleridir. Cesitli yontemlerle miisteri istekleri
toplanir, teknik gereksinimlere cevrilir. Belirlenen hedefler ve onceliklere gore iiriin
gelistirilir.

Diger bir ifadeyle KFA, miisteriyi tatmin etmeye odakli bir iirlin gelistirmenin, sonra
da miisterilerin taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim siirecinde kullanilacak temel
tasarim degiskenlerine doniistiirmenin bir yontemidir. Tasarim kalitesini {iriin daha

tasarim asamasindayken giivence altina almanin bir yoludur.

KFA’nin ana temasi olan miisteri odakliligin en 6nemli oldugu sektorlerin basinda
yazilim ve ona bagli olarak mobil uygulama sektorii de gelmektedir. Miisteri istek ve
beklentilerine yogun rekabet sartlari altinda cevap vererek varligini siirdiirmeye
calisan sektdor oyuncularinin bunu saglayabilecek bir sistematik yaklasima ihtiyaci
vardir. Miisteri sesine yonelerek {iriin veya servisin kalitesini glivence altina almaya
yarayan KFA ise bu dogrultuda uygulanabilecek bir iiriin gelistirme teknigi olarak

degerlendirilmektedir.

Teknolojinin ve buna bagl olarak kullanici beklentilerinin ¢ok hizli sekilde gelistigi
ve degiskenlik gosterdigi mobil uygulama pazarinda yeni {riin gelistirme
tekniklerinin hizli ve dogru sekilde uygulanmasi oldukga kritiktir. Aksi takdirde hem
liriin ya da servisin pazarin ihtiyaglarin1 karsilamamasina hem de isletmenin

kaynaklarimi yanlis sekilde tiikketmesine neden olunur.

Mobil uygulama sektdriinde KFA ile ilgili literatlir taramas1 yapildiginda mobil

uygulamalarin genel karakteristikleri ile ilgili yapilmis calismalara erisilmis ancak



dikey anlamda Ozellesmis mobil uygulama tasarimina ait bir calismaya hig
rastlanmamistir. Bu durumda, KFA’nin hizli ve dogru sekilde uygulanamamasindan

dogabilecek riskin goze alinamadig: diistiniilmektedir.

Bu c¢aligmanin amact da KFA yaklasimiyla Tiirkiye’de mobil uygulama piyasasina
yeni bir iirlin olarak c¢ikarilacak bir mobil kampanya uygulamasinin kullanici
beklentileri dogrultusunda tasarlanmasidir. 2015 yilinin baglarinda kullanicilara
sunulmasi planlanan uygulamanin uygulama magazalarinda yerini almasi ile beraber

Tiirkiye’de mobil alisveris aliskanliklarinin da etkilenmesi beklenmektedir.
Bu ¢alisma dort boliimden olusmaktadir:

2. bolimde, KFA tanimi, gelisimi, faydalari, zorluklari, yeni iiriin gelistirmenin KFA

ile iligkisi ve KFA metodolojisi ele alinmistir.

3. bolimde, akilli mobil cihazlarin ve mobil uygulamalarin tarihsel gelisim siireci,
mobil uygulamalarin karakteristikleri ve tiirleri, mobil uygulama sektorii ve pazar

verileri ile mobil uygulama kullanicilarinin analizine yer verilmistir.

4. bolimde, mobil uygulamalar i¢in KFA vyaklagimi ele alinmis, planlama
asamasinda mobil kampanya uygulamasimin tanitimi ile hedef tiiketici ve rakip
analizi yapilmistir. Daha sonraki kullanici beklentilerinin belirlenmesi asamasindan
sonra kalite evleri olusturularak mobil kampanya uygulamasi tasarim ozellikleri ve

degiskenleri analiz edilmistir.

Sonug ve oOnerilerin yer aldigr 5. boliimde ise, yeni gelistirilecek olan mobil
kampanya uygulamasi i¢in gergeklestirilen KFA uygulamasinin sonuglar1 6zetlenmis
ve kullanict beklentilerini karsilamasi beklenen Onemli tasarim degiskenleri ile
beraber {iriin tanimlanmaya calisilmistir. Son olarak, calismanin ileri agsamalarinda
iizerinde durulmasi gereken konulara iliskin Onerilerde bulunulmus, ayrica
calismanin gelistirilmeye acik ve eksik kalan yonleri ortaya konarak olasi ¢oziim

yollarina deginilmistir.



2. KALITE FONKSIiYONU ACILIMI

2.1 Tanim

Temel girdi olarak, miisteri istek ve gereksinimlerinin kullanildigi 6nemli yeni {iriin
gelistirme tekniklerinden biri, Kalite Fonksiyon Ac¢ilimi (Quality Function
Deployment) yontemidir. Kalite Fonksiyonu Acilimi, organizasyonlarin {iriin veya
stireclerinin, miisterilerinin hem mevcut ve hem de gelecekte ortaya c¢ikabilecek
beklenti ve ihtiyaclarini karsilayabilmesi i¢in miisteri sesinin teknik ozelliklere

doniistiiriilmesini saglayan bir metot olarak tanimlanabilir.

KFA, fikir babalarindan biri olan Akao, KFA’yr miisteriyi tatmin etmek ve
misterinin taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim sirasinda kullanilacak baslica
kalite glivence noktalarina doniistirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi
amaglayan bir yontem olarak tanimlamistir. KFA; tasarim kalitesini iirlin daha

tasarim asamasindayken giivence altina almanin bir yoludur [1].

Cohen ise, bir gelistirme takiminin miisteri istek ve ihtiyaclarini agik¢a anlamasini
saglayan ve Onerilen her iirlin ya da hizmetin bu ihtiyaclarini karsilama yeterliligini
sistematik olarak degerlendiren, yapisallagsmis bir iiretim planlama ve gelistirme

yontemi olarak KFA’y1 tanimlamaktadir [2].

KFA’nin esas yapisi; mevcut ve potansiyel miisterilerden alinacak bilgiler ile

piyasaya daha rekabetgi Uiriinler sunabilme tizerine kurulmustur.

Kalite Fonksiyonu Ag¢ilimi; miisteriyi tatmin etmek ve miisterinin taleplerini tasarim
hedeflerine ve {iiretim sirasinda kullanilacak baslica kalite glivence noktalarina
donistirmek amaciyla, tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir.
Kisaca KFA, miisteri isteklerinin ve beklentilerinin yani miisteri sesinin, tasarimdan
baslayarak tiim isletme fonksiyonlarinda eyleme doniistiiriilmesidir. KFA ayrica {iriin
ve hizmetlerle Miisterinin Sesi (Voice of Customer)’ni tasarim 0&zellikleri ve
uygulama talimatlarina c¢eviren ve kurulusun bunlan yiiriitiip, miisterilerine
Odedikleri paranin karsiligini vermesini saglayan miisteri memnuniyetini artiran

kalite tabanli bir metot ve deger olarak tanimlanmaktadir [3].



Ozetle KFA, bir iiriin ya da hizmeti miisteri talebini géz oniine alarak ve biitiin drgiit

iiyelerini siirece dahil ederek tasarlayan bir sistemdir [4].

2.2 Gelisimi

Kalite Fonksiyonu Acilimi ilk kez 19601 yillarin sonlarinda dile getirilmeye
baslanmistir. Bu konudaki ilk makale Standardization and Quality Control adl
dergideki "Development and Quality Assurance of New Products: A System of

Quality Deployment" baslikli yazidir [5].

1960'l: yillarin sonlarinda Japonya; diinyanin diisiik maliyetle c¢elik {ireten
iilkelerinden biri haline gelmis, sanayilesme planlarini gemi endiistrisine odaklayarak
kullanmaya karar vermistir. 1970'lerin basinda da bu sayede diinyanin siiper tanker
kargo gemileri Uretimindeki lideri olmustur. Siiper tanker iiretimi ¢ok karmasik
motor, manevra ve denge sistemlerini gerektirdiginden pek c¢ok {iriin tersine bir
iiretim hatti {izerinde imal edilemez. Genellikle her seferinde bir adet siparis edilir ve
her miisterinin farkli kargo tasima ihtiyag ve istekleri vardir. Aslinda her seferinde
iiretilen bir tanker olmasina ragmen; her miisterinin istekleri ve ihtiyaglar
farklilagtigindan, her yeni tanker yeni ve farkli bir iirlin anlamma gelmektedir.
Dolayisiyla tasarim her seferinde bir iiriin konseptinden bir diger iiriin konseptine

dogru degismektedir [6].

Japonya'nin iirettigi bu siiper tankerlerden bazilar1 da Mitsubishi Heavy Industries
sirketinin Kobe tersanesinde iiretilmekteydi. 19601 yillarin sonunda Mitsubishi; bu
karmagik gemilerin iiretim lojistiginin gelistirilmesinde Japon hiikiimetinden yardim
istemistir. Hiikiimet; iiretim siirecinin her asamasinin 6zel bir miisteri istegini
karsilamaya yonelik olmasimi saglayacak bir sistem gelistirmek icin; ¢ok sayida
tiniversite profesoriiyle baglanti kurmus ve boylece bugiin Kalite Fonksiyon A¢ilimi
(KFA) ad1 verilen yontem ortaya ¢ikmistir. 1972 yilinda da Mitsubishi, yontemi gemi

iiretiminde kullanmaya baglamistir [6].

Dr. Akao Kalite Fonksiyon Acilim1 yontemi ile Toplam Kalitenin gelisiminde 6nemli
bir rol oynamistir. Japon firmalarinin imalat departmanlarinda 19501 ve 1960
yillarda hizla yayillan Toplam Kalite diisiincesi; 19601 yillarin sonunda miisteri
isteklerinin oneminin anlasilmasim da beraberinde getirmistir. Onceleri miisteri

isteklerinin belirlenmesi ve tasarim kalitesinin olusturulmasi icin balik kilgig



diyagramlar1 (neden-sonug¢ diyagramlar1) kullanilirken, Dr. Akao 1966'larda tasarim
ve imalatta kalitenin giivence altina alinmasi i¢in kritik noktalarin belirlenmesi
gerektigi goriisiinii agiklamistir. Boylece Kalite Fonksiyon A¢ilimi diisiincesi meyve
vermeye baslamis ve ilk kez 1972 yilinda, Kobe tersanesinde Dr. Mizuno ve Dr.

Furukawa ilk KFA matrisini olugturmuslardir [5,7].

Yontemin Amerika Birlesik Devletleri’ne ulasmasi 1983°de Quality Progress'de
Kogure ve Akao tarafindan yayinlanan "Quality Function Deployment and CWQC in
Japan" baslikli makale sayesinde olmustur [7]. Dr. Akao'nun Glenn H. Mazur
tarafindan Ingilizceye terciime edilen kitab1 yontemin A.B.D.'de yayilmasina biiyiik
katkida bulunmustur. Bu sayede "Hinshitsu KiNo TenKai" terimi Ingilizce’ye

"Quality Function Deployment" olarak yerlesmistir.

KFA’nin tarihgesi konusunda mevcut bir diger ¢alisma da Clausing ve Pugh (1991)
tarafindan gergeklestirilmistir. Bu ¢alismaya gore KFA’y1 ortaya koyan diisiinceler
koklerini deger analizi/miihendisligine dayandirmaktadir. Deger analizi/miihendisligi
kavramlart 1950’lerde olduk¢a glindemde olmasina ragmen, spesifik KFA
metodolojisi 1986’lardan sonra ABD’de popiiler olmaya baslamistir. Bugiin diinyada
bircok yerde birgok kisi tarafindan KFA konusu {izerinde calisilmakta ve bu bir¢cok
isletmede uygulanmaktadir [8].

Giinlimiizde KFA elektronik, haberlesme, ev aletleri, biitiinlesik devreler, sentetik
kauguk, yap1 donanimlar1 ve tarimsal makina tireticileri tarafindan kullanilmaktadir.
3M, Kodak, Martin Marietta Aerospace Group, Westinghouse Corporation, AT&T,
Bell Labs, General Motors, IBM, Motorola, Philips International, Ford Motor
Company ve P&G basta olmak {izere bir¢ok diinya capindaki sirket KFA teknigine

kalite ve yeni {iriin gelistirme sistemlerinde yer vermistir.

Son yillarda KFA, yiiksek miktardaki bilgisayar iiriin ve destek elemanlarindan,
radyoterapi simiilatdrleri gibi daha diistik hacimli 6zel sistemlere kadar genis bir tiriin
yelpazesinde uygulanmaktadir. Bazi durumlarda gelistirmeler yeni bir {iriiniin pazara
sunulmas1 seklinde olmakta, digerlerinde ise kademeli iyilestirme ve modiiliin
yeniden dizayni s6z konusu olmaktadir. Asil ilgi, donanim veya bununla ilgili

servislerden ¢ok yazilima yonelmistir.



2.3 Faydalan

KFA yonteminin firmaya en 6nemli yarari; miisterinin kullandigi dil ile firmanin

kullandig1 dilin ¢akistirilmasi ya da bu iki tarafin ayn1 dili konugsmasini saglamaktir.

KFA’y1 kullanan isletmelerde, tasarim gelistirme siireclerinde tespit edilen 8 adet

fayda belirlenmistir.

2.3.1 Miisteri ihtiyaclarinin dogru tespiti ve miisteri tatmini

KFA, miisteri gereksinimlerinin ve bu gereksinimleri karsilayan iiriin 6zelliklerinin
dogru olarak belirlenmesini saglar. Belirlenen bu ozellikler ayn1 zamanda rakip
kuruluslarin {irin 6zellikleriyle de karsilagtirilir. Daha sonra elde edilen veriler
onceliklendirilir. Bu sayede yonetim, en ¢ok kazang¢ saglanabilecek alanlar1 veya
iriinleri belirlemis olur. Yani, kaynaklarin onceliklere gore dagitilmasi saglanmis

olur. Uzerinde calisilacak konular belirlenerek, bilgi ve deneyim bir arada kullanilir.

2.3.2 Kaliteli ve giivenilir iiriinler

Farkli disiplinlerden insanlarin katilimiyla yiiriitiilen bir siire¢ oldugundan sorunlara
farkli perspektiflerden yaklasimi da beraberinde getirir. Dolayistyla bir problemin bir
digeriyle nasil bir iligki i¢inde oldugunu goérmek, sorunun en Onemli parcalarini
belirlemek ve en kolay nasil ¢oziilebileceklerini belirtmek basit istatistiksel teknikler
kullanilarak yapilabilmektedir. Bu sayede daha kaliteli ve giivenilir {irlinler

iiretilebilmektedir [6].

2.3.3 Optimum tasarim

Miisterilerin daha iyi anlasilmast ve misteri ihtiyaglariin Onceliklendirilmesi
sayesinde; firmanin elindeki kaynaklar oncelikle misterileri tatmin edecek kritik
alanlarda harcanir. Ancak bu yapilirken; yapilamaz iriinlerin tasarimi, ulagilamaz
hedeflerin secilmesi engellendiginden kaynaklarin israfi engellenmis ve Kritik
miisteri ihtiyaclar1 ile firma agisindan ulasilabilir hedefler arasinda bir denge

saglanmis olur [9].

2.3.4 Maliyetlerde diisiis ve verim artisi

Sonradan anlasilan hatalar nedeniyle acil olarak telagla yapilan degisikliklerin

maliyetinden ve miisteri isteklerini géz Oniline almamanin maliyetinden kurtulmus



olunur. Uriin ve siire¢ tasarimlar1 yapilirken, kaynaklarin biiyiik boliimii miisterilerin en
¢ok Onem verdikleri iiriin niteliklerini gergeklestirmede harcanir. Boylece gereksiz

alanlara yapilan harcamalardan kaginilmis olunur.

2.3.5 Gelir artisi

Yiiksek kalite ve diisiik maliyetlerle yapilan iiretim ve beraberinde miisteri tatmini

gelirde artig1 getirir.

2.3.6 Daha kisa gelistirme siiresi

Uriinlerin veya hizmetlerin gelistirilme siireglerini kisaltir ve pazara sunumlarini
hizlandirir. KFA ile tasarim sonrasi degisiklikler ve uygulamadaki hatalar azalmakta,
bu sayede bu nedenlerle kaybedilecek zaman kazanilmaktadir. Uygulanan takim
caligmalar1 ve yapilan planlamalar olast problemlerin 6nceden belirlenip,

¢oziilmesinde 6nemli bir kolaylik saglar.

KFA’nin dogru uygulanmasi halinde birbiri ile ¢akigsan tasarim 6zellikleri, {iretim
oncesinde belirlenir. Bu da daha az miihendislik degisimi demektir. Ayrica KFA
ileride sorun ¢ikarabilecek kritik 0Ogeleri belirleyerek, bu 06gelerin uygulama
asamasinda daha dikkatli ele alinmalarin1 saglar. KFA'nin ilk zamanlarinda,
baglangi¢ maliyetlerini diisiirmek amaciyla yola ¢ikan kuruluslar KFA
uygulamalariyla birlikte {iriin gelistirme siirelerinde de diisiis kaydettiler. Ornegin
Amerikan araba Treticilerinin 1980’lerin sonlartyla 1990 baslarinda, bir {irliniin
ciziminden piyasaya siirlilmesine kadar harcadiklar1 siire 5 yil iken, ayni islemi

Honda firmasi 2,5 Toyota ise 3 yilda tamamliyordu [10].

2.3.7 Ekip calismasinin gelisimine katki

Calismada sisteme girilecek biitiin veriler kurulusun biitiin kademelerinden istenir.
Bu sayede biitiin boliimler yapilan islerden haberdar olur. Bdylece birimler arasinda

olusabilecek farkli yorumlamalarin 6niine gecilmis olur.

KFA vyatay iletisim kanallarinin kullanimini tegvik eder. Sisteme girilecek olan
veriler kurulusun tiim kademelerinden istenir. Bu sayede her boliim diger boliimiin
ne yaptifindan haberdar olur. Burada amag¢ uygulama esnasinda farkli birimler
arasinda olusabilecek yanlis yorumlamalarin ve anlasmazliklarin 6nlenmesidir.

Detaylarla beraber kiiresel bakis agis1 kazandirir.



2.3.8 Dokiimantasyon imkani

KFA, yazili bilgi birikimi saglayarak kurumsallasmaya katkida bulunur. Gegmis
uygulamalarda kullanilan veriler eger belli bir diizen igerisinde toplanip
kaydedilmezlerse kaybolabilirler. KFA sisteminde ise bu veriler ileride kullanilmak

tizere saklanir. Bu veritabanlar1 ayn1 zamanda ise yeni giren personelin egitimi i¢in

de kullanilabilir [11].

Verilerin girilmesiyle olusturulan KFA matrisleri esnek bir yapida oldugundan, yeni

verilerin girisi esnasinda matrisi degistirmek kolay olacaktir [12].

2.4 Zorluklan

KFA’nin yukarida tanimlanan faydalarinin yani sira hem planlama, hem de
uygulama agsamasinda gesitli zorluklari da mevcuttur. Bunlar, Akao (1990) tarafindan

su sekilde siralanmustir:

e KFA disiplinler arasi bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel ve yiiksek
diizeyde sirket kiiltiirii gerektirir.

o KFA, o6zellikle planlama asamasinda ¢ok fazla ¢alismay1 gerektirir.

e KFA yaklasiminda proje uygulanmaya basladiginda, talimatlar1 degistirmek
oldukca zor olmaktadir.

e Isletmeler KFA dokiimanlariin saklanmasi problemi ile karsilasmaktadirlar.

e Uretim esnasinda degisiklikler oldugunda KFA dokiimanlarmdaki iiriin/siirec
degisikliklerinin uyumlu hale getirilmesi zor olmaktadir.

e KFA’nin etkin kullanilamamasi sebebiyle yapilan caligmalar bosa

gidebilmektedir [1].

2.5 Yeni Uriin Gelistirme ve Kalite Fonksiyonu Acilimi

KFA esash iiriin gelistirme, alisilmis diger yontemlere kiyasla daha fazla miisteri
tatmini, lirlinlin daha kisa zamanda pazara ulagsmasini ve gelismis iiriin performansini
on plana cikararak dnemli rekabetci avantajlar saglar. Uriin gelistirmede tiim anahtar
fonksiyonlar KFA ekibinde temsil edildiklerinden, {iriin gelistirmenin ilk
asamalarinda birtakim muhtemel olumsuzluklar: 6nler ve geleneksel yaklagimin bir

problemi olan iiriin lizerinde yeniden ¢alismay1 yok eder [1].



Tamamen yeni bir iirlinlin gelistirilmesinde KFA ele almak miisteri beklentilerini
tamima konusunda sorun olusturabilir. Ayn1 anda tiim inovasyon aktivitelerini
baslatmak organizasyonu gerilme riski ve yetersiz proje sonuglarina maruz birakir.
Bu problemlerden kaginmak i¢in iist yonetim oncelikleri planlayip atayarak net bir

iirlin politikas1 olusturmak zorundadir [13].

Bu yontem ile miisteri istek ve gereksinimlerinin Oncelikleri belirlenmekte ve
miigteri sesine gore urilinle ilgili 6zellikler 6nem sirasina gore siralandirilmaktadir.
Boylece tasarimer {rilinlin tasariminda teknik ya da estetik nedenlerden dolay1
misteri istek ve gereksinimleri arasinda tercih yapma durumunda kaldig1 zaman, bu
siralamayi1 incelemekte ve bu siraya gore tiriinii tasarlamaktadir. Bunun sonucunda,
hem zaman kaybi1 Onlenmekte hem de iirlin en ¢ok istenilen Ozellikleri igerecek

sekilde tasarlanmakta ve tiretilmektedir [12].

2.6 Kalite Fonksiyonu Ac¢ilimi1 Metodolojisi

KFA; yeni iriin gelistirmede, yeni servis tasariminda, mevcut iirlinler iizerinde,
yatirnm  planlamalarinda,  siireg  yoOnetiminde, teknoloji  yOnlendirmeli
miithendisliklerde, politika yonetimi gibi alanlarda basari ile uygulanabilen giiclii bir

yaklagimdir.
KFA Temel olarak dort asamadan olusur;

e Asama 0: Planlama
e Asama 1: Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesi
e Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

e Asama 3: Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

2.6.1 Planlama

KFA uygulamas1 bir projedir ve hayata ge¢irilmeden once uygulamanin bir plani
yapilmalidir. Bu planda; proje hedefleri, zaman ve biit¢e kisitlari, zaman ¢izelgeleri,
malzeme kullanimi, calisma ekibi gibi bir proje plani i¢inde diisliniilmesi gereken
tim argiimanlar bulunmalidir. Planlama asamasi; Orgiitsel destegin saglanmasi,
amaglarin  belirlenmesi, miisteri grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun

belirlenmesi, iiriin/hizmet kavramina karar verilmesi, KFA takiminin kurulmasi,



KFA siirecinin tasarlanmasi ve gerekli malzemelerle tesisin saglanmasi konularini

icerir [2].

2.6.1.1 Orgiitsel destegin saglanmasi

KFA projesinde orgiitsel destegin saglanmasi; basarinin ana anahtaridir. Orgiitsel

destek; yonetimin destegi, fonksiyonel destek ve KFA teknik desteginden olusur. [2]

Yonetimin destegi; Orgiitiin tepe yOnetiminin KFA projesinin tanimlanmasi igin
gerekli ve sart olan para ve zamanin tahsisi, miisteri isteklerinin toplanmasi, KFA
kolaylastiricisinin belirlenmesi, takimin olusturulmasi ve istenilen sonug elde edilene
kadar KFA projesini yiiriitmesi i¢in gerekli sartlarin olusturulmasimi kapsar. KFA
yaklagiminin basariyla uygulanmasi i¢in tepe ve orta diizey yonetimin desteginin

saglanmasi esastir.

KFA’nin uygulanabilmesi i¢in, her takim tiyesinin KFA prensiplerini biliyor ve en
azindan bir seminer almis olmalar1 gerekir. Ayrica, KFA kolaylastiricisinin takimi
yonlendirebilmek icin KFA’nin farkli uygulamalari, segenekleri ve elemanlarini

biliyor olmasini gerektirir.

2.6.1.2 Amagclarin belirlenmesi

Projenin baslangic asamasinda, eldeki kaynaklari en ¢ok hangi amaclara
yogunlastirilacagina karar vermek ic¢in “Kolaylastirici” tarafindan amag

belirlenmelidir.

e Miisteri istek ve ihtiyaclar1 anlagilmali

e Uriin ya da hizmet i¢in kalite ve isletme hedefleri belirlenmeli

e Uriin ya da hizmet i¢in ortak bir takim vizyonu olusturulmali

e Biitiin karar ve varsayimlar kompakt bir diyagramda toplanmal1 (Kalite Ev1)

e Teknik kararlar ve miisteri ihtiyag¢lar1 arasinda agik baglantilar olugturulmali

2.6.1.3 Miisterilerin belirlenmesi

KFA, miisteri ihtiya¢ ve beklentileri iizerine odaklanmis bir uygulama oldugundan,
miisterilerin acik¢a tanimlanmasi 6nemli ve gereklidir Aksi halde, takim iiyelerinin
misterileri tanimamalar1 ya da her bir takim iiyesinin farkli bir miisteri grubuna
odaklanmasi  nedeniyle miisteri isteklerinin  belirlenmesinden  baslayarak

anlasmazliklar ¢ikabilir.
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Miisterilerin belirlenmesi siirecinde ilk olarak muhtemel biitiin miisteriler belirlenir

ve daha sonra hedef miisteri grubu tanimlanir.

Muhtemel biitlin miisteri gruplar1 tanimlandiktan sonar hedef miisteri grubunun

belirlenmesinde ii¢ farkli yontem kullanilabilir:

KFA takiminn fikir birligine varmasi
Hedef miisteri grubunun hangisi olduguna birlikte kisa siirede karar verilebiliyorsa

bu siire¢ tamamlanmais olur.

Onceliklendirme Matris Yontemi
Belirlenen her miisteri grubu kolayca olgiilebilen birkag kritere gore agirliklandirilir.
Kriterler agirliklandirildiktan sonra matriste ¢arpilarak sonugta en yiiksek ¢ikan

degere gore hedef miisteri belirlenir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)
AHP matematiksel bir yontemdir. Sol ve {ist tarafinda miisteri grubu listesinin
bulundugu bir matris hazirlanir ve her miisteri grubu ikiser ikiser bir biri ile

karsilastirilir.

2.6.1.4 Proje siiresinin planlanmasi ve uygulama cizelgesinin hazirlanmasi

Zaman planlamasi yapilmasi planlama asamasinin daha ger¢ekei olmasini saglar. Bu
planlama her agama icin yapilmasi ve plana tutarl bir sekilde uyulmas: gereklidir.
Ayrica, siirecte yer alacag: diisiliniilen biitiin faaliyetler detayli olarak planlanmalidir.
Detayli proje kolaylastirici ya rehber olur ve ne zaman projede degisiklik yapmak

gerektigi konusunda uyarir.

2.6.1.5 Uriine karar verilmesi

En 6nemli KFA prensiplerinden biri; detayli {irlin tasariminin miimkiin oldugunca
ertelenmesidir. Boylece takim uzun siire sadece amaglara odaklanarak, bu amaglara
ulasmada gerekli ¢oziimleri tiretmekle ugrasir ve detayli bir tasarimin getirecegi
kisitlardan kurtulmus olur. Ancak yine de KFA projesinin belli bir bakis agisinin
olmas1 gereklidir. Yani projeye nelerin dahil edilecegine ve edilmeyecegine karar
verilmelidir. Bu bakis agisi ile; KFA takimi ¢éziimlerini gelistirirken, uygun olmayan
verileri goz ardi edecekler ve buradan kazanilacak zamani proje i¢in uygun olan

diger biitiin alanlarda kullanacaklardir [1].
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2.6.1.6 Takimin kurulmasi

Takimlar projenin boyutlarina gbére pazarlama, tasarim, finans ve {iretim
boliimlerinden gelen iiyelerden olusturulur. Bu iiyeler bir iirlin veya hizmet ile ilgili
kararlar vermesi beklendiginden, {iriin ile ilgili biitiin bilgilere sahip olabilmeleri

acisindan daha planlama asamasindan itibaren takimda yer almalidirlar.

Ideal bir KFA takiminda 6nemli fonksiyonel gruplardan birer temsilcinin ve orgiitiin
icinden ya da disindan, KFA konusunda deneyimli bir kolaylastiricinin mutlaka
bulunmasi gerekmektedir. Ideal bir KFA takiminin biiyiikliigii ise 3-7 kisi arasinda
olmalidir. Bu saymin tek olmasi ise kararlar1 almak bakimindan kolaylik

saglayacaktir [9].

2.6.2 Miisteri beklentilerinin belirlenmesi

Miisteri beklentileri ya da miisteri gereksinimleri, miisterinin iiriin ya da hizmetin
ozelliklerine iligkin istek ve ihtiyaglaridir. Tasarim ve gelistirme ¢alismalarinin ilk
adimi olan miisteri beklentilerinin belirlenmesi, KFA uygulamalarinda en kritik

adimdir. Bu asama KFA siirecinin en uzun ve énemli kismidir.

2.6.2.1 Beklentilerin tanimlanmasi

Miisteri beklentileri genellikle, genel ve {stii kapali bir bi¢imde ifade edilmis
kavramlardir. Insanlara soru sormak, miisteri ihtiyaglarini tam anlamiyla ortaya
koyamayabilir. Burada miisteri beklentilerinin tam manast ile Oziimsenerek,

beklentiler yoneticilerin beklentileri haline doniistiiriilmesi esastir.
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Pazalarma Departmaninin Yo6netimin Onayladigi Muhendislik Departmaninin
Onerdigi Tasarladigi
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Uretilen Duzeltilen Musterinin istedigi

Sekil 2.1 : Tasarim kalitesi [14].
2.6.2.2 Beklentilerin yonetimi

Miisteri gereksinim ve beklentilerinin anlatilmasi ve farkliliklarinin belirlenmesi, bu
gereksinimlerin yonetilmesi i¢in ¢ok onemlidir. Miisterilere soru sorma siireci her
tirlii istek ve gereksinimin ortaya c¢ikarilmasinda yeterli olmaz. Gereksinimler
karsilanirken tatmin diizeyinin nasil etkilenecegi belirlenmelidir. Toplam Kalite
Yo6netimi danismani Japon Noriaki Kano, miisteri beklentileri ve tatmini konusunun
bir biitiin olarak algilanmasina yardimci olan bir model Onermistir (Sekil 2.2).

Kano’ya gore iig tiirlii miisteri gereksinimi ya da kalite vardir [2].

Kano Modeli, belirli bir iirlin ve hizmetle ilgili miisteri ihtiyaglarinin miisteri
memnuniyetine aynit oranda katkida bulunmadigi varsayimiyla driinle ilgili bu
gereksinimleri temel, dogrusal ve heyecan verici ihtiyaclar olarak siniflandirmay1

saglayan bir yontemdir [3].
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kalite
¥ seviyesi

Sekil 2.2 : Kano modeli [14].

Temel kalite; miisterilerin karsilanmasi gerektigini bekledigi i¢in ¢cogu kez farkinda
olmadigi ancak bunlarin yoklugunun ¢ok biiyilk memnuniyetsizlige neden oldugu
iiriin/hizmet 6zellikleridir. Temel ihtiyaclar en temel rekabet faktoriidiir. Dolayisiyla
yerine getirilmedigi takdirde miisteri {irlinle bir daha hi¢ ilgilenmeyecektir.
Mevcudiyeti misteri memnuniyetinin  artisin1  saglamazken;  bulunmamasi
memnuniyetsizlik ve tatminsizlige sebep olur. “Bir otomobilden beklentileriniz
nelerdir?” sorusuna cevap olarak hi¢bir miisteri; “yan aynalari olsun, direksiyonu

olsun” cevabini vermez.

Tatmin edici kalite; genellikle miisteriler tarafindan acikca talep edilen ({iriin
ozellikleridir. Miisteri memnuniyeti bu ihtiyaglarin karsilanma diizeyi ile dogru
orantilidir. Bir iirlinde tatmin edici kalite 6zellikleri arttikca miisteri memnuniyeti de
0 oranda artar. “Bir otomobilden beklentileriniz nelerdir?” sorusuna; hidrolik

direksiyonu olsun, park sensorii olsun” diyebilir.

Heyecan verici kalite ise; miisteri beklentilerinin Otesinde olan ve miisteri
memnuniyetine en yiiksek diizeyde etkide bulunan iiriin karakteristikleridir. Heyecan
verici ihtiyaclar miisteriler tarafindan ne acik bir bicimde ifade edilir ne de
beklenirler. Bu ihtiyaclarin karsilanmamasi memnuniyetsizlige neden olmaz ancak
tatmin edilmesi miisteriyi heyecanlandirir. Miisteri iirtinde bu ozelliklerle
karsilastiginda  siirpriz  olarak  degerlendirir. Uriinden bu tip &zellikler

beklenmemektedir. Yoksunlugu memnuniyetsizlik olarak degerlendirilmez. Beklenti
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olarak soruldugunda dile getirilemez; ¢iinkii tahmin edilmezler. Bu o6zellikler
kendine 6zgli olup yeni pazar olusturabilir; dogurduklar1 pazar ile miisterilerin
talebini de degistirebilirler. Otomobilin bilgisayar kontrollii olarak kendi kendine

park alanina yanasabilmesi 6zelligi heyecan vericidir [ 14-15].

2.6.2.3 Miisterinin sesi

Miisterinin sesi, yliz ylize gorlisme, miisteri panelleri, iicretsiz telefon goriismeleri,
anketler, ticari fuarlar, tedarikgiler, gozlemler, literatiir aragtirmalari, saha raporlari,
garanti uygulamasindan elde edilen veriler, miisterilerin {iriin veya hizmet ile ilgili
goriislerinin  kaydedilmesi gibi ¢esitli yollarla elde edilmektedir. En yaygin

uygulanan anket yontemidir.

2.6.2.4 Gemba analizi

Gemba, iiriiniin miisteri tarafindan kullanildig1 alandir. Uriiniin kullanimi esnasinda
yapilan gozlem ile miisterinin farkinda olmadigi ihtiyaglar tespit edilmeye calisilir.

2.6.3 Kalite evinin olusturulmasi

Kalite evi, miisteri beklentileri ile bunlar1 karsilamaya yonelik olarak belirlenen
kalite karakteristiklerini iligkilendirmeye, kalite karakteristiklerini objektif dlgiilere
dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki olumlu ya da olumsuz korelasyonlari

belirlemeye yarayan bir matrisler setidir [16]. Kalite evi, Sekil 2.3°te gosterilmistir.
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Teknik Degerlendirme

Sekil 2.3 : Kalite evi [16].

Kalite Evi matrisinin iki Oonemli kismi bulunmaktadir. Matrisin yatay bolimii,

misterilerle ilgili bilgileri igerirken, dikey bdliimii, miisteri girdilerine cevap veren

teknik bilgileri igermektedir.

!

Miisteri istekleri

Tq

knik Ge%ksinim

ler

Sekil 2.4 : Kalite evi boliimleri [17].
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2.6.3.1 Miisteri kisnm

Bu boliim, miisterilerin kendi beklentilerini (istek ve ihtiyaglarini) kendi dillerinde
ifade ettikleri boliimdiir. Miisteriler, istek ve gereksinimlerini kendi dillerinde ifade
ederler. Bir ekipman iizerindeki kumandalar1 tanimlarken, miisteriler “kumanda
butonlarinin kolay calistirilmasini” istediklerini belirtebilirler. Sirketler, miisterilerin
bu sozlerini, konunun ilgililer tarafindan anlasilabilecegi ve oOlgiilebilecegi bir dile
cevirmeleri gerekir. Boylece bir sirket, miisterilerin diisiincelerini “eylem ¢abalarina”

veya “eylem giicline” doniistiirebilir.

Miisterilerin diistinceleri, bir KFA projesinin baglatilabilmesi i¢in gerekli olan en
temel girdidir. Sekil 2.4’te goriildiigii gibi, bir sirkete miisterilerin istek ve
gereksinimlerini anlayabilmesinde yardimci olan miisteri bilgilerinin bagka parcalar
da mevcuttur. Onem siralamasi, miisterilerin diisiincelerin her birine atfettigi nispi
Oonemin Ol¢iisiinii gostermektedir. Miisterilerin iiriinlere iliskin rekabete yonelik
degerlendirmeleri, sirketin, miisterilerin goziinde bu iirlinlerin numaralandirilmis bir
skala tlizerinde (6rnegin 1°den 5’¢ kadar) hangi siralamada oldugunu anlamasini
saglar. Bu bilgiler, sirketin daha sonra miisterilerinin rakip iiriinleri benzer bir skala
iizerinde hangi sirada gordiiklerini anlayabilmelerini saglar. Miisterilerin bizzat
sirkete ilettikleri sikayetler, ilgili triinler konusundaki memnuniyetsizligin bir
gostergesi olarak algilanmalidir. Béylece, belirgin bir diislincenin 6nemi belirgin hale
getirilmis olur. Bu bilgiler, hangi miisteri diislincelerinin sirket i¢in dncelikli olarak
ele alinmas1 gerektiginin belirlenmesi amaciyla, matrisi gelistiren ekip tarafindan

incelenir [17].
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hangi sirada gérdiga
Sekil 2.5 : Kalite evi miisteri kism1 [17].
2.6.3.2 Teknik kisim

Miisteri bilgilerine gore matrisin teknik kismi gelistirilir. Bu bolim miisterilerin
kendi dillerinde ifade ettikleri beklentilere isletmenin nasil cevap vereceginin yer
aldig1 boliimdiir. Boylece matrisin iist kisminda miisteri isteklerini tanimlamak ve

6lgmek icin kullanilacak teknik gerekler yer alir.

Ilk adim sirketin her bir diisiinceye nasil cevap vereceginin saptanmasidir. Sekil
2.6’da gorildiigi gibi, sirketin her bir miisterinin diislincesini tanimlamak ve 6lgmek
icin kullanacag1r teknik ve tasarim sartlari, matrisin st tarafi boyunca
yerlestirilmistir. Boylelikle, miisterinin “kumandanin kolaylikla ¢alistirilmasini”
isteyen diislincesi i¢in teknik gereksinim “igletme cabasi” olacaktir. Diger teknik
gereksinimler, “el temizligi” ve “dokunsal kuvvet” olabilir. Teknik gereksinimler,

sirketin, miisterilerin talep ve ihtiyaglarina nasil cevap verecegini temsil ederler.

Miisteri ve teknik kisimlarin kesistigi yer olan matrisin merkezi, bu girdi ve eylem
kalemleri arasindaki iliskinin giiciinii ve varligin1 kaydetme olanagi verir. Semboller

veya rakamlar bu iligkilerin giiciinii gdstermek i¢in kullanilirlar.

Matristeki bilgi, KFA ekibi tarafindan incelenir ve tartilir. Hedef degerleri her bir

teknik gereksinim i¢in olusturabilir. Bunlar da, miisterilerin taleplerini ve
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ihtiyaclarin1 cevaplayabilmek i¢in gerekli olan hedefleri ve rekabetin nasil agilacagini

ve karsilanacagini temsil eder.

Kalite Evi’nin temel kalemleri “ne”, “nasil”, “iliskiler” ve “ne kadar’dir. Is
planlamasi, parga ve proses planlamasi ve problem ¢6ziimii gibi alanlarda genellikle

kullanilan KFA uygulamalari, dort parcali temel matristir.

Korelasyonlar, Sekil 2.6’nin iizerindeki tiggen matris i¢erisinde incelenebilir ve kayit
edilebilir. Bu da, her bir teknik gereksinimi, diger teknik gereksinimler ile
kiyaslayarak yapilir. Her bir iligki, bir gereksinimin, diger bir gereksinim iizerindeki
degisen net sonucunu saptamak i¢in incelenir. Bu korelasyon matrisinin tiggen sekli
KFA matrisine bir ¢ati gorlinlimii verir. Biitlin matrise “Kalite Evi” denmesinin

nedeni de budur.

Organizasyonlar, saha deneyimi ve masraflar, diizenleyici konular ve teknik
gereksinimlerle ilgili olas1 organizasyonel zorluklar gibi 6lgiileri segebilirler. Siitun
agirliklar1 hesaplanabilir. Bunlar, miisteri dnem seviyelerinin, iliski sembollerine
verilen agirliklar ile birlikte kullanilmasi suretiyle gelistirilirler. Elde edilen
rakamlar, teknik gereksinimlerin her birinin nispi énemini degerlendirme konusunda
bir yontem saglarlar. Bu siitun agirliklari, dncelikli konular hakkindaki kararlarin

giiclendirilmesinde kullanilabilir [17].
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Sekil 2.6 : KFA matrisinin temel unsurlari [18].
2.6.4 Sonuglarin analizi ve yorumlanmasi

Yeni bir girisimi veya mevcut bir girisimde yapilacak revizyonlar1 planlarken
sirketler, {iriinlerini ve hizmetlerini satin alacak olan kisilerle temasta olma ihtiyact
duyarlar. Misterilerinin diisiincelerini belirlemeleri gerekir (Sekil 2.7, 1. asama).
Bunu yapmak, miisterilerin talep ve ihtiyaglarinin ne oranda tatmin edildigi
konusunda oldukca 6nem tasir. Bu durumlarda, miisteriler sirketin igerisinde gorevin

nasil gergeklestirilecegini belirlemekten sorumlu kimselerdir.

Miisterinin talep ve ihtiyaglar1 (diisiinceleri) bir kez bilindikten sonra, sirket,
misterilerle ilgili gerekli diger bilgileri de elde edebilir. Anketler araciligi ile,
miisterilerin ¢esitli ihtiya¢ ve taleplerinin 6nemi hakkinda fikir sahibi olabilir. Kendi

iiriinleri ile rakiplerinin {riinlerini kullanan miisterilerin sayisin1 da belirleyebilir. Bu
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da hem sirketin hem de baslica rakiplerinin performansi konusunda, miisterilerinin

yapmis oldugu degerlendirmeleri verir (Sekil 2.7, 2. asama).

Bu bilgiler elde edildikten sonra, KFA matrisinin diisey miisteri bilgi kisminin igine
yerlestirilir ve organize edilir. Miisterilerin diisiinceleri, talep ve ihtiyaglarini temsil
eder. Bunlar matrisin girdileridir (Sekil 2.7, 3. asama, a alani). Miisterilerin 6nem
dereceleri b alanina yerlestirilmistir. Miisterilerinin rekabete dayali degerlendirmeleri

c alanina yerlestirilmistir. Sikayetler ise d alanina kaydedilmistir.

KFA ekibi bu asamadan sonra matrisin teknik bilgi kismin1 gelistirmeye baslayabilir.
Miisterilerin diisiinceleri sirket igerisinde Olgiilebilir ve harekete gecirilebilir
kalemlere doniistiiriilmelidir. Sirketler, tasarim gereksinimleri, teknik gereksinimler,
iriin  Ozellikleri ve {irtin kriterleri gibi pek ¢ok isim bu oOlgiilebilir kalemleri

tanimlamak i¢in kullanirlar (Sekil 2.7, 4. asama).

Iliskinin varh@na isaret eden girdiler (miisteri gereksinimleri) ve eylem kalemleri
(teknik gereksinimler) icin, KFA ekibi bir sonraki asamada iligkinin giicii hakkinda
karar vermek zorundadir. Semboller normal olarak, kuvvetli, orta diizeyde ve zayif
iligkileri gostermek i¢in kullanilirlar (Sekil 2.7, 4. asama, b alan1). KFA ekibi her bir
teknik gereksinim i¢in esas sirketin ve rakiplerinin performansini gdsteren teknik
verileri gelistirmek icin testler yapilmasimi tesvik etmelidirler. Rekabetle ilgili bu

teknik veriler, matrisin dikey kisminda d alaninda gésterilmistir.

Sirketin amaci, sonraki kusak iirliniin gercekten rekabet edebilir olmasmi ve
miisterilerin talep ve ihtiyaglarin1 karsilamasini1 saglamaktir. Miisterilerin rekabete
iligkin  derecelendirmeleri ve teknik degerlendirmelerinin karsilagtirilmasi,
organizasyonun bu hedefleri belirlemesine yardimci olacaktir. Hedef degerler,

matrisin dikey kisminda ¢ alanina yerlestirilirler.

Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonlar incelenebilir. Amag, birbiri ile ¢elisen
gereksinimlerin gozden gecirilmesidir. Eger bir kalemle ilgili eylem, diger bir
kaleme zarar verirse, ortaya ¢ikan olumsuz etkinin ¢6zlime kavusturulmasi gerekir.
Diger yandan, bir kalemle ilgili eylemler, diger bir kalem i¢in avantaj olusturabilir.
Bu negatif ve pozitif korelasyonlar semboller kullanilarak gosterilir (Sekil 2.7, 4.

asama, e alani).
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Sekil 2.7 : Kalite fonksiyon acilimi prosesi: akis diyagrami [17].

Stitun agirliklarinin hesaplanmasi ile iirlin lizerinde en genis nispi etkiye sahip olan
teknik gereksinimlerin belirtilmesinde bir endeks olarak islev goriirler. (Sekil 2.7

asama 4, alan f)

Matris tamamlandiginda, analiz asamasi baglar. Odak noktasi, matrisin miisteri
bilgileri kisminin iizerinde olmalidir. Matris, hangi miisteri gereksinimlerinin en ¢ok
dikkati gerektirdiginin belirlenmesi agisindan incelenmelidir. Bu, miisterilerin
rekabete iligkin degerlendirmelerini, 6nem derecelerini ve sikayetlerini kapsayan bir
karardir. Secilen Oncelikli kalemlerin sayisi, sirket icinde bulunan kaynaklarla,
onemleri arasindaki dengeyi olusturacaktir. Sekil 2.7, 5. asamadaki oklar, iki

oncelikli goriisiin se¢cimini gostermektedir.
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Hareket ic¢in secilen kalemler, miisteri tatminini artirmak i¢in 6zel projeler olarak
isleme tabi tutulabilirler. Organizasyon tarafindan, yiiksek oncelikli konular igin
normal prosediirler sonrasinda ele alinabilirler. Bunlar, bir sonraki ayrint1 diizeyinde
KFA matrisi kullanilarak da ele aliabilirler. Segilen kalemler yeni bir matrisin

indeksi olabilirler.

Ornegin, miisterinin “calistirilmasi kolay olmali” goriisii daha 6nce dile getirilmistir.
Bu durumda, “calistirma ¢abasi1”, son derece ilgili bir tasarim gereksinimi (6l¢iilebilir
bir kalem) olabilir. Eger ekip, bu miisteri diislincesini, yiiksek oncelikli bir konu
olarak secerse, teknik gereksinim olan “calistirma ¢abas1” ve ilgili hedef degeri, yine

bir matrise girdi olarak yerlestirilir.

[k matrisin, biitiin {iriin i¢in bir planlama matrisi olmasina karsin, bu yeni matris
daha alt diizeydedir ve calistirma ¢abasini etkileyen bir alt sistemle (ya da

donanimla) ilgilidir.

Bu ikinci seviye matriste en onemli konu, yayilan gereksinim “calistirma ¢abasini
en 1yi tatmin edecek olan konsepti saptamaktir. Bu, bazi tasarim konsepti
alternatiflerinin degerlendirilmesini gerektirir. Kargilastirmali degerlendirmenin bu
tirii icin ¢esitli teknikler mevcuttur. Bir matris (Sekil 2.8, asama 6) formati
kullanilabilir. Uriin veya servis igin kriterler, alan a’nin solunda liste seklinde yer
almaktadir. Konsept alternatifleri list taraf boyunca (alan b) liste halinde yer
almislardir. Her bir konseptin, kriterlerle karsilastirmali olarak degerlendirilmesinin
sonuglari, matrisin orta kismina (alan c) girilebilir. Ekip iiyelerine isleme ve imalata
uzmanlar1 dahil olacagindan, islemenin etkisi, konsept se¢imi tartismasina girecektir.
Son konsept secimi, tasarim ve isleme alternatiflerinin en iyi kombinasyonuna

dayandirilacaktir.
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Onerilen tasarim konseptlerini karsilastirin,
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Bir uretim planlama semasi gelistirin.
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Sekil 2.8 : Kalite fonksiyon agilimi prosesi: akig semasi - 2 [17].

En 1iyi konsept alternatifi secildikten sonra, komponent seviyesinde bir KFA parca
planlama matrisi yaratilabilir. Bu matrisin gelisimi, onceki matrisin sirasini aynen
izler. Genel olarak bu seviyede, daha az karsilastirmali bilgi bulunur ve matris daha
basittir. Onceki matrisin teknik gereksinimleri, bu matrisin girdileridir (Sekil 2.8,
asama 7, alan a). Secilmis tasarim konseptindeki her bir bilesen, kritik parca
gereksinimlerinin belirlenmesi amaciyla incelenir. Bunlar alan b’de liste halinde
verilmistir. iliskiler incelenmis ve semboller alan c’ye girilmistir. Bu

spesifikasyonlar, sonra alan d’deki se¢ilmis kritik parca gereksinimlerine girilir.

Par¢a planlama matrisi daha sonra incelenmelidir. Benzer par¢a ve donanimlara
iliskin deneyimler, bu degerlendirmede ¢ok dnemli bir faktdr olmalidir. Analiz, liste

halindeki kritik parga gereksinimlerinin hangisinin kumanda veya siirekliligi saglama
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icin en zor oldugu ile ilgili olmalidir. Bu degerlendirme, ekibin 6zel bir dikkatle
izleme gerektirdigine inandigr bazi kritik parca gereksinimlerine ulasilmasin

saglayacaktir.

[k iiriin planlama matrisindeki secilmis teknik gereksinimler durumunda oldugu
gibi, bu matristen se¢ilmis kritik par¢a gereksinimleri ¢esitli yollarla ele alinabilir:
Normal kanallar araciligi ile, 6zel proje ekipleri ile veya KFA matrisinin digger

seviyesi vasitast ile.

Eger ekip, se¢ilmis kritik parca karakteristiklerinin KFA prosesi araciligi ile en iyi
sekilde ele alindigina inanirsa, asama 8’e ilerlemelidir. Proses planlamasi i¢in bir A
matrisi  gelistirilmelidir.  Parca  ve  proses  diizeylerinde  planlamanin
tamamlanmasindan sonra, ana konular asama 9’da gosterildigi gibi {iretim

seviyesinde yayginlastirilmalidir [3,17].

Sezgisel bir yaklasim olan KFA’nin uygulama sonuglari iiriin tasarim hedeflerinin
onceliklendirilmis listesini sunar. KFA uygulamasi, iiriin dizayni ve {iretim siirecine
dogru dort matris olusturulmasini igerir [19]. KFA siirecinin ilk ve en 6nemli kismi
iiriin planlama matrisidir. Miisteri istek ve ihtiyaclarindan hareketle en uygun iiriniin
gelistirilmesi yogun rekabet ortaminda hayati bir fonksiyondur. KFA siirecinde amag
miisteri istek ve ihtiyaclarini firmadaki tiim faaliyetlere yaymaktir. Bu amag
dogrultusunda KFA siireci genel olarak parca, slire¢ ve iiretim planlamasimi da

kapsamaktadir [17]. Birbirleri ile baglantili bu dort asama Sekil 2.9°da gosterilmistir.

1 2 3 -4
Teknik Parga Slreg Uretim
Ozelkler Ozelliklert Iglemier CGrerehsmmndeny
c % OrGin % Parca i Slreg E Uretim
.‘.21 £| Plantama o‘ Plantama S Planlama f_{ Plantama
- % Matrisi § Matrisi s Matrisi g Matrisi
S K & 3

Sekil 2.9 : Kalite fonksiyonu acilimi asamalar1 [17].

Geleneksel dort agamali, liretim tabanli KFA metodolojisi hizmet iiretim igletmeleri
icin bazi1 uyarlamalara ihtiya¢ duyar. Uyarlanan metodoloji li¢ asamali ve hizmet
tabanlhidir. Hizmet sektorii i¢in uyarlanan yeni KFA siirecinin asamalar1 hizmet
planlama, unsur planlama ve islem planlama olarak belirlenebilir. Hizmet isletmeleri

icin uyarlanan bu yeni model Sekil 2.10°daki gibidir [20].
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Sekil 2.10 : Hizmet isletmelerinde KFA stireci [20].

Miisteri istekleri ve hizmet Olgiitlerinin karsilastirildigi Hizmet Planlama Matrisi,
kalite evinin en Onemli pargasini olusturmaktadir. Bu matrisin sonuglart diger
matrislerin girdilerini olusturdugundan tiim siireci etkilemektedir. Bu asama iiretim
tabanli KFA’nin iiriin planlamasia karsilik gelir. Miisteri gereksinimleri oncelikle
belirlenir ve daha sonra, iiriin planlamada tasarim gereksinimlerine karsilik gelen

hizmet unsurlariyla iligkilendirilir.

Ikinci matris birinci matristen tasinan hizmet dlgiitlerini “Ne”ler olarak ve hizmet
tasarim Ozelliklerini “Nasil”lar olarak iligkilendiren unsur planlama matrisidir. Bu
matris “Eger bunlar dl¢iilmesi gerekenler olsaydi (hizmet dlgiitleri), bu 6l¢iitleri ideal
hale getirmek i¢in hizmet nasil tasarlanmali ve yapilandirilmalidir?” sorusuna cevap
verir. Bu asama iiretim tabanli KFA’nin parca planlamasina karsilik gelir ve 1.

asamada belirlenen hizmet unsurlarini siire¢ islemleriyle baglar.

Islem planlama matrisi olarak tanimlanan {i¢iincii matristeki temel siire¢ islemleri
ozellikleri ikinci matristen aktarilir ve sol tarafa yerlestirilirler. Islem gereksinimleri
“Eger hizmetin olmasi gereken sey bu ise (hizmet tasarim karakteristikleri), her giin
icin tutarlilig1 saglamak icin hizmet nasil yonetilecektir?”” sorusuna cevap verir. Bu
asama lretim tabanli KFA’nin iiretim planlamasina karsilik gelir ve temel siireg

islemlerini hizmet islem gereksinimlerine baglar [20-22].
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3. MOBIL UYGULAMALAR

3.1 Akilli Mobil Cihazlar

Programlama (yazilim) ve haberlesme endiistrisindeki evrime bagli olarak mobil
cihazlardaki, haberlesmenin ve programlamanin dijital birlesme goriisti 1990’larda,
programlanabilir mobil cihazlara ses ve data (veri) iletiminin saglanmasi1 gergegini
ortaya c¢ikardi. Bu cihazlar avug ici bilgisayarlarin (PDA) tasarimiyla mobil
telefonlarin birlesiminin saglanmasiyla dogmus oldu ve bu kategori artik mobil

telefon pazarinda “akilli telefon” olarak anilmaya baslandi [23].

Mobil haberlesme teknolojisinin ve internetin ani gelisimi ile akilli telefon kullanimi
operatorler tarafindan tesvik edilmeye baslanmistir. Operatorlerin abonelere hizli
internet deneyimi saglayan 3G mobil haberlesme sistemleri i¢in ¢ok biiyiik
rakamlarda altyap:1 yatirnmi yapmis olmasi ve miimkiin oldugunca ROI (Return on
Investment) siirecini hizlandirmak istemesi, kullanicilar1 akilli telefon kullandirmaya

yoneltmektedir [24].

Akillr telefonlar, mobil telefonlarin geleneksel kullanim alanlarmin yaninda
sunduklar1 arayiiz uygulamalar1 (application) sayesinde daha zengin bir kullanim
deneyimi sunarlar. Bu sayede {iglincii parti iiriinleri olan uygulamalar da dahil olmak

iizere on binlerce fonksiyonu yerine getirebilmektedirler [24].

Bugiin akilli mobil cihazlarla saglanan olduk¢a fazla hizmet alani bulunmaktadir.
Saglanan hizmetler, telefonun model ve servis saglayicisina gore degisse de sadece
sesli goriisme yapilip, SMS atilan devir kapanmis durumdadir. Artik goriintili
gbriisme, goriintiilii mesaj, MP3 c¢alar, oyunlar, internet, veri transferi, ofis
uygulamalari, video ve fotograf kayit yetenegi olmayan mobil cihaz neredeyse
kalmamigtir. Tiiketici de islevsel zenginligi olmayan cihazlar1 satin almay1 tercih

etmemektedir.

Mobil cihaz piyasasi, teknoloji hizla ilerledigi icin hemen her giin yeni bir modeli

begenimize  sunmaktadir. Bu modeller farkli markalarin  6zelliklerini
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barindirdigindan dolayi, akilli telefonlar1 siniflandirmak neredeyse miimkiin degildir.
Pazarda adi1 gecen ve en ¢ok satan mobil cihazlar1 ait olduklar1 kurumlarin ismiyle

ancak siniflandirilabilmektedir.

Global Kuzey Amerika
100% 100% 3% 100% 2% 100%
Symbian OS

7/ Windows Mobile OS
Symbian OS

Android OS
77/ Windows Mobile 0S

iPhone OS
Android OS

“:| iPhone OS

33% BlackBerry OS
BlackBerry OS G
19% ; L
1% __ | [ e Other Qs 1%__ | ! I 8% | oOteros
2009 2014 2009 2014

Sekil 3.1 : Platformlara gore akilli telefon pazar paylari [25].
3.2 Tanim ve Gelisimi

Mobil uygulamalar; akilli telefonlar, tablet bilgisayarlar ve diger mobil cihazlarda
caligmak {izere gelistirilen yazilim uygulamalaridir. Bu uygulamalara tipik olarak

uygulama dagitim platformlari iizerinden erisilebilmektedir.

Mobil uygulamalar, baglangigta verimliligi artiran ve bilgi saglayan elektronik posta,
takvim, kontaklar, borsa ve doviz piyasalari, hava durumu uygulamalari ile
piyasalara ¢ikmis ve kullanicilarla bulugsmustur. Ancak kullanicilarin yogun talebi
uygulama gelistirme ortaminin pratikligi ve yeni araglarin hizla yayginlasmasi, mobil
uygulamalarmn yeni kategorilerde de hizla artmasini saglamigtir. Ozellikle oyunlar,
GPS ve konum tabanli hizmetler, bankacilik, siparis takibi, bilet satin alma ve

rezervasyon alanlarindaki uygulama sayis1 her gegen y1l artmaktadir [26].

Mobil uygulama endiistrisi Apple’in iPhone’u tanitmas: ile baslamasima ragmen,
Motorola, Samsung ve LG gibi diger rakiplerin de sektdre girmesi sayesinde
olaganiistii bliylime kaydetmistir. Bu rekabet, akilli telefonlar olarak bilinen yepyeni
bir iirtin alant dogurmustur. Akilli telefonlar mobil uygulamalar1 ¢alistirabilme
yeteneginden Otiirii normal mobil telefonlara gore ¢ok daha fazla islevsellige sahiptir.

Bu uygulamalar akilli telefonlara e-posta gonderip alabilme, miizik ¢alabilme, video

28



ve oyun oynatabilme, hatta sanal olarak diinyanin her yerindeki bilgisayarlarla

iletisim kurabilme yetenegi kazandirmistir [27].

Uzerine uygulama kurulmamis bir akilli mobil cihaz biraz atalarmi gagristirmaktadir.
Konusup, mesajlasmaktan bagka ise yaramiyor gibi goriinmektedirler. Fabrika ¢ikish
uygulamalar bizleri daha fazlasina tesvik ederken “Mobil Uygulamalar” adinda dev
bir sanayi dogmus olmaktadir. Bugiin neredeyse her sey i¢in bir mobil uygulama

bulunmaktadir.

Mobil uygulamalarin tarihine bakildigi zaman Tetris ve Yilan isimli oyunlara
rastlanir. Bu iki eski oyunun cep telefonlarina girmesiyle mobil cihazlara olan talebin
artmasi, mobil uygulama gelisimini kamgilayan sebeplerden biri olarak
gosterilmektedir. Kullanilan teknoloji ve yazilim dilleri her ne kadar degisse de,
uygulama endiistrisi buna hizla adapte olarak hemen her konuda uygulama iiretmeye

devam etmektedir.

3.3 Mobil Uygulama Sektorii

Glinlimiizde, mobil uygulama sektoriinde neredeyse bir patlama yasanmaktadir.
Nitekim Forrester Research tarafindan yayinlanan bir raporda, akilli telefonlar ve
tabletler icin gelistirilen uygulamalarin miisteriler tarafindan satin almasi ve
indirmesi ile elde edilen gelirin 2015 yilinda 38 Milyar $’a ulasacagi
ongoriilmektedir [28]. Ayn1 sekilde ABI Research, indirme basina 6deme, uygulama
ici satin alma, abonelikler ve uygulama i¢i reklam gelirleri toplaminin 2011 yilinda
8.5 Milyar § iken, 2015 yilinda olarak 46 Milyar $’a yiikselecegini ve oniimiizdeki 5

yil igerisinde de bu ciddi ylikselmenin artarak devam edecegini yansitmaktadir [29].

2000'lerin basinda Mobil Icerik Pazari, “Mobil Portal” modeli tarafindan domine
edilmekteydi. Mobil portallar ¢ogunlukla olduk¢a merkezi bir modele sahip olan
Mobil Ag Operatorleri (MNO) tarafindan yonetilmekteydi [30]. Bu nispeten stabil
gidisat1 degistiren ise Apple tarafindan App Store’un piyasaya siiriilmesi olmustur.
Bu degisim Mobil Ticaret alaninda uygulama magazasi paradigmasimnin da ortaya
cikist anlamina gelmistir. Bir uygulama magazasi genel bir kullanicinin mobil cihazi
icin kendi kullanimu ile iligkili yazilim uygulamalarini indirebilecegi bir web dagitim
platformudur. Mobil uygulamalar genellikle yazilim evleri veya bireyler gibi ii¢lincii

sahislar tarafindan gelistirilmektedir. Bu model, karsilikli avantaj saglayan iki tarafli
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bir pazar olarak kategorize edilebilir [31]. Gelistiriciler sayesinde, Apple, kendi
cihazlarinin degerini artirabilen dolayli bir ag dissaligindan faydalanabilmektedir.
Aslinda, bir aygitta calisan uygulamalar ne kadar ¢ok sayida olursa, boylece bir
cihazin potansiyel islevleri de o kadar fazla olmaktadir. Ote yandan, gelistiriciler,
App Store tizerinden kendi uygulamalarini satmakla ilgilenmektedirler. Ciinkii bu
diinya capinda kendi baslarina ulasamayacaklar1 sayida kullaniciya ulasabilme
olanag saglamaktadir. Gelistiriciler uygulamanin fiyatin1 belirledikten sonra gelirin

%70’ini alirken, Apple’da % 30’luk gelire sahip olmaktadir.

RIM, Samsung vb. gibi bircok mobil cihaz iireticisi Apple’in hareketini takip
etmistir. Uygulama magazalarimin bu hizli yiikselisi, sadece akilli telefon
sektoriindeki bu geleneksel oyunculari degil, ayn1 zamanda kendi Android Mobil
Isletim Sistemi’ni (Android OS) piyasaya siiren ve simdilerde Google Play olarak
bilinen 2008 yilinda uygulama kullanicilarin kullanimina sunulan Android Market’i
yaratan Google gibi piyasanmin yeni oyuncularini da igerecektir. Bugiin, Isletim
Sistemi gelistiricileri ya da cihaz treticileri uygulama gelistiricilerin igeriklerini
sunarak ayni zamanda uygulama magazasi sahiplerinin de degerini artirdigi kendi

uygulama magazalarina sahiptir.

Mevcut portallarin ve cihazlarin sayisindaki artigla beraber, birgok gelistirici daha
fazla iiriin piyasaya siirebilme ve farkli platformlara hizmet verebilme imkaniyla yeni
is firsatlar1 yakalamaya caligmaktadir. Aym1 zamanda, gelistiriciler birka¢ ¢ok da
kolay olmayan kararlar almak zorunda kalmaktadirlar. Ornegin, piyasaya ne tiir ve ne
kadar uygulama stirecekleri, hangi isletim sistemi i¢in gelistirme yapacaklari, hangi
uygulama magazasin1 hedef olarak segecekleri, her bir uygulama icin hangi is
modelini segmeleri gerektigi gibi zorlu kararlar gelistiricileri beklemektedir. Tiim bu

kararlar kesin olarak uygulamalarin piyasadaki basarisini etkilemektedir [32].

3.4 Tirleri ve Karakteristikleri

3.4.1 Mobil uygulama ortam tiirleri

Mobil uygulama ortamlar1 aslinda kullaniciya igerik veya bilgi sunan uygulama
cercevesi veya mobil teknoloji tiirleri olarak da tanimlanmaktadir. Mobil uygulama

ortam tiirleri temelde 5 alt baslikta incelenmektedir.
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3.4.1.1 SMS uygulamalari

SMS uygulamalari, olusturulabilecek en temel uygulama tiirii olarak adlandirilabilir.
Kullanicinin  SMS  servislerini  kullanarak diger uygulamalara icerik gonderip
alabildigi uygulama tiirleridir. Bu tiire en giizel 6rnek kullanicilarin SMS uygulamasi
ile Twitter uygulamasina icerik gondermesi olarak gosterilebilir. Ayrica SMS
uygulamalarinin en yaygin kullanimlar1 zil sesi ve resim gibi mobil igerikler ve

gercek iriin ve hizmet etkilesimleridir.

Bu uygulamalarin artilari, hemen hemen her cihazda calisabilir olmasi, zamanli uyarilar
gonderebilmesi, herhangi bir mobil veya web uygulamasina dahil edilebilmesi,
kolayca kurulup yonetilebilmesi olarak sayilabilir. Eksileri ise 160 karakterle sinirli

olmasi, sinirlt metin tabanl kullanici deneyimi olmasi ve pahali olmasidir.

3.4.1.2 Mobil internet siteleri

Tahmin edilebilecegi gibi, mobil internet siteleri mobil cihazlar i¢in tasarlanmig
internet sitelerini ifade etmektedir. Bu siteler mobil tarayicilarda gosterilebilen
masaiistli bilgisayarlar i¢in hazirlanmis siteler ile karistirllmamalidir. Mobil internet
siteleri kendine has asagiya dogru akan hiyerarsik mimari ile karakterize edilir.
Ayrica site i¢i gezinme icin verilen baglantilarin kolayca fark edilebildigi bir menii
mimarisine de sahiptirler. Son on yi1lda mobil internet siteleri daha zengin kullanici

deneyimi ve estetik bir goriiniim almislardir.

Olusturulmasi, siirdiiriilebilirligi ve yayinlanmasi kolay olan bu siteler neredeyse tiim
akill1 mobil cihazlardan goriintiilenebilir. Ayrica, masaiistii cihazlar i¢in kullanilan
tim teknik ve araglar1 da icermektedir. Diger yandan, tiim cihaz goriiniimleri igin
mobil internet sitelerini desteklemek zor olabilmektedir. Bu uygulamalar da SMS
uygulamalar1 gibi sinirli deneyim sunabilmektedir. Bir¢ok mobil internet sitesi ise
masalistli internet sitelerinin basitce yeniden big¢imlendirilmis halidir. Baglanti

kalitesine gore sayfalarin yavas yiiklenmesi de olasidir.

3.4.1.3 Mobil internet araclar

Baslangicta mobil internet ile sunulan zayif deneyim, mobil araglar ve platformlarin
kurulmasi ile giinden giine ¢ogalarak artmaktadir. Temelde mobil internet araglar
(widgetlar) kendi basina ¢aligamayan, baska bir uygulamanin iizerinde calistirilabilen

fakat kendine 6zgii ozellikleri olan mobil uygulamalardir. Cogunlukla her akill
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mobil cihaz da kendi araglarini kullanicin1 deneyimine sunmaktadir. Hava durumu,
takvim, tarayici, facebook, twiter araglari en ¢ok kullanilan araglar olarak

siralanabilirler.

Bu uygulamalar1 temel HTML, CSS ve JavaScript bilgisi kullanarak olusturmak
kolaydir. Birden fazla cihaz i¢in kullanilabilirler. Ayrica, cihaz o6zelliklerini
kullanarak ve ¢evrimdisi kullanim imkani ile gelismis kullanic1 deneyimi ve zengin
tasarim sunarlar. Diger yandan, bu mobil araglar mobil cihazda uyumlu bir widget

platformuna ihtiya¢ duyarlar. Herhangi bir mobil tarayicida ¢aligtirilamazlar.

3.4.1.4 Mobil internet uygulamalari

Mobil internet uygulamalar1 mobil cihaz iizerine yiliklenmesine ve derlenmesine
gerek olmayan mobil uygulamalari ifade eder. Bu uygulamalar herhangi bir mobil
tarayici tizerinde g¢aligtirilarak dogal (native) uygulama benzeri kullanic1 deneyimi
sunarlar. Burada dogal uygulama benzeri ile ifade edilen, mobil internet sitelerinin
hiyerarsik tasarimi ve sayfanin tiklama ile yeniden agilmasi metaforundan bagimsiz
olmasidir. Yani, var olan ekran goriintiisiinde tiklama veya dokunma ile beraber

kullanicr ile gergek zamanli bir etkilesim sunarlar.

Internet kullanicilarinin ortaklasa ve paylasarak yarattig1 sistemi tanimlayan Web 2.0
ile beraber Facebook, Flickr ve Google Reader gibi uygulamalar ¢ok daha popiiler
hale gelmis, hem masaiisti hem de mobil internet uygulamalari evirilmeye
baslamistir. iPhone’un piyasa girisiyle beraber DHTML ve Ajax ile olusturulan
icerikler artik mobil cihazlarda da tamamen kullanilabilir olmus, dolayisiyla
gelistiriciler ¢ogunlukla iPhone i¢in kullanilabilir olan internet uygulamalarina

yonelmistir.

Mobil internet uygulamalar1 da basit HTML, CSS ve JavaScript bilgisi kullanilarak,
olusturulabilir. Bir¢ok mobil cihazda sorunsuzca kullanilabilir. Diger uygulamalara
nazaran daha iyi kullanict deneyimi ve zengin tasarim igerir. Icerikler herhangi bir
mobil tarayicida goriintiilenebilir. Bu uygulamalarin negatif yanlar1 olarak; optimal
kullanict deneyiminin tiim cihazlar i¢in uygun olmayabilecegi, tiim cihazlar i¢in
destek verebilmenin zorlugu, kamera, dosya sistemi, ¢evrimdist kullanim, konum
tabanli 6zelliklerin kullanimi gibi dogal uygulamalarin sundugu 6zellikleri her zaman

sunamamasi sayilabilir.
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3.4.1.5 Dogal uygulamalar

Bu uygulamalar “native uygulamalar” olarak da bilinmektedir. Her mobil platform
icin ayr1 olarak derlenip gelistirilmesi gerektigi icin aslinda bu uygulamalar
“platform uygulamalar” olarak adlandirilmalidirlar. Bu uygulamalar platform
tabaniyla tam etkilesim halinde oldugu icin ¢evrimigi veya g¢evirim dis1 ¢alisabilip,
konum ve dosya sistemlerine erisebilir, varsa kamera, Bluetooth gibi diger cihaz

Ozelliklerini de kullanabilirler.

Bu uygulamalarin dagitimi Mobil Uygulama Magazalar iizerinden yapilmaktadir.
Dolayisiyla dagitim igin sertifikasyon ihtiyact olustugundan, hi¢ kimse internet
uygulamalarinda olabilecegi gibi kullanici bilgilerini ¢alan veya viriis yayan bir

uygulamay1 dagitamayacaktir.

Cevrim dis1 kullanim, cihaz 6zelliklerinden tam anlamiyla yararlanma ve zengin
tasarimi ile en 1yi sinif uygulama tiirtidiir. Tek bir platform icin gelistirmek genellikle

basittir. Ayrica bu uygulamalardan direk olarak para kazanmak miimkiindiir.

Platform uygulamalarinin adindan da anlasilacag: tizere diger platformlara tagima
islemi genellikle zordur. Her bir cihaz platformu icin gelistirmek, test etmek,
desteklemek genellikle maliyetli olmaktadir. Gelistiricinin kontrolii disinda dagitim
ve sertifikasyon li¢iincii bir taraf tarafindan yapilmaktadir. Dolayisiyla elde edilecek

gelir bu {igiincii tarafla paylasilmak durumunda kalinabilir [33].

Cizelge 3.1 : Mobil uygulama tiirleri matrisi [34].

Cihaz Karmagikhik Kullanici Dil Cevrimdist Cihaz Ozelliklerini
Destegi Deneyimi Kullamm  Kullanma
SMS Hepsi Basit Sinirh Yok Yok Higbiri
Mobil Internet Hepsi Basit Sinirlt HTML Yok Higbiri
Siteleri
Mobil internet Bazilari  Orta Cok lyi HTML Sinirh Sinirh
Araglar
Mobil Internet Bazilari  Orta Cok Iyi HTML, CSS, Smrh Stnirlt
Uygulamalari Javascript
Dogal (Native) Hepsi Karmagik Miikemmel  Degisken Var Var
Uygulamalar

3.4.1.6 Hibrit uygulamalar

Mobil internet uygulamalarinin eksileri ve dogal uygulamalarin her platform icin
farkli uzmanliklar ve farkli dinamikler gerektirmesinden bu ikisinin bir birlesimi

olarak “bir kere yaz, her yerde ¢alistir” teknigini 6n plana alan hibrit uygulamalar da
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giinlimiizde kullanimi artan uygulama ortami olarak goze carpmaktadir. HTMLS,
CSS3 ve JavaScript kombinasyonu ile farkli platformlarda, cihazlarda ve ekran
¢oziiniirliiklerinde uyumluluk ile calistirilabilen bu uygulamalarin gelistirmesi zaman
ve biitce agisindan daha az maliyetlidir. Ogrenme egrisi ise oldukea diisiiktiir. Ancak
unutulmamalidir ki, uygulama konsepti ve gereksinimleri farkliliklar gosterebilir.
Kullanilacak arag¢ ve teknikler yukarida listelenen kriterler dogrultusunda, uygulama

gereksinimlerine gore secilmelidir.

Cok fazla donanim ve etkilesim ihtiyaci i¢in giiniimiizde dogal uygulamalar tercih
edilirken, temel olarak daha diisiik donanim gerektiren ve veri yiikii daha az olan

uygulamalarda hibrit gelistirme tercih edilmektedir [35].

Cizelge 3.2 : Dogal, mobil internet ve hibrit uygulamalar arasindaki farklar [36].

Mobil internet Hibrit
Uygulama Ozelligi E
Grafikler Native Gelistirme HTML, Canvas, SVG HTML, Canvas, SVG
Performans Hizli Yavas Yavas
Native Gorunum ve His Native Benzetim Benzetim
Dagitim Kanallari Uygulama Marketleri Web Uygulama Marketleri
Cihaz Erigim Ozellikleri
Kamera Evet Hayir Evet
Anlik Uyan Evet Hayir Evet
Rehber ve Takvim Erigimi Evet Hayir Evet
Hafiza Erisimi Guvenli Dosya Erisimi Paylasilan SQL Guvenli Dosya Sistemi ve Paylasilan SQL
Cografi Konum Evet Evet Evet
Hareketler
Kaydirma Evet Evet Evet
Sikistirma - Yayma Evet Hayir Evet
Baglanti Online ve Offline Genellikle Online Online ve Offline
Geligtirme ObjectiveC, Java, .Net HTMLS, CSS, Javascript HTML5, CSS, Javascript

3.4.2 Uygulama kategorileri

Uygulama magazalar1 kendilerinin biinyesinde yer alan mobil uygulamalar
simiflandirmak i¢in igerikleri ve kullanim alanlarina gére onlar1 bazi kategorilere
ayirmaktadir. Apple’in App Store’u bu kategorileri 22 ana kategoride toplarken,
Google Play 27 ana kategori belirlemistir.

34



Cizelge 3.3 : En cok indirilen ve en ¢ok gelir getiren IOS uygulama kategorileri [37].

Indirilme Gelir
1 Oyunlar Oyunlar
2 Eglence Sosyal Ag
3 Resim & Video Miizik
4 Yasam Verimlilik
5 Yardimci Uygulamalar Eglence

Cizelge 3.4 : En ¢ok indirilen ve en ¢ok gelir getiren Google Play uygulama
kategorileri [37].

Indirilme Gelir
1 Oyunlar Oyunlar
2 Tletisim fletisim
3 Araglar Sosyal
4 Eglence Seyahat ve Yerel
5 Sosyal Araglar

Bagka bir arastirmada ise bu uygulama kategorileri Oyunlar, Yasam ve Saglik,
Egitim, Multimedya ve Eglence, Finans ve Verimlilik ile Sosyal Ag olarak 6 bagslik
altinda toplanmustir [25].

Oyunlar; aksiyon, atari, bulmaca, kart, giindelik gibi cesitli tiirleri olarak ele

alinmaktadir.

Yasam ve Saglik kategorisinde; kalori takipgisi ve adim 6lgerler gibi sagliklt yasam
uygulamalari, konum tabanli aramalar, navigasyon, haber ve bilgi, fotograf¢ilik ile

seyahat uygulamalar1 yer almaktadir.

Egitim kategorisi, e-kitap, dil kurslari, ansiklopediler, 1Q testleri, atlaslar ve diger

egitim yardimcilarin1 kapsamaktadir.

Multimedya ve eglence bashgi, cihaz lizerinde medya oynatmayi kolaylastiran
radyolar, televizyon kanallari, sanal miizik aletleri, interaktif ekran koruyucular gibi

uygulamalar1 ifade etmektedir.

Finans ve verimlilik uygulamalari; para doniistiiriiciiler, vergi hesaplayicilari, biitce
yonetimi, mobil bankacilik gibi finans uygulamalar ile kisisel yonetim, yazma
ogreticileri, dokiiman okuyucular, elektronik tablolar, yazim denetleyicileri gibi

verimliligi artiric1 uygulamalardir.
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Sosyal ag kategorisinde, Facebook ve Twitter gibi sosyal aglar ile anlik mesajlagsma

uygulamalar yer alir.

$7.1 $10.1 $14.3 $19.7 $26.7 $36.2 $40.7

Oyunlar

Yasam & Saglik
Egitim

Multimedya & E@lence
Finans & Verimlilik
Sosyal Ag

[l ENY |

5% 5%
6%

2008A 2009E 2010E 2011E 2012E 2013E 2014E

Sekil 3.2 : Uygulama kategorilerinin gelir yiizdeleri [25].

Uygulamalart siniflandirmak icin en iyi ve en basit yol belki de uygulama magaza
kategorilerine bakmak olacaktir. Ancak, bu yol genellikle ihtiyag¢ duyulan bir
uygulamayi aramak i¢in en mitkemmel sonuglari vermeyebilir. En yaygin uygulama
tiirlerini belirlemek i¢in ve mobil uygulama gelistirme ile mobil girisimlere duyulan

ilgi baglaminda baska bir siniflandirma ¢aligmasi da yapilmistir [38].

3.4.2.1 Kisisel asistanlar

Saat, takvim, notlar, hatirlaticilar, yapilacaklar gibi giinliik isleri organize etmek i¢in
kullanilan mobil cihaza O6nceden yiiklenmis, cihazin g¢ekirdegini olusturan
uygulamalardir. Fakat bu uygulamalar ekstra yardimci uygulamalar ile birlestiginde,
mobil cihaz sadece bir ara¢ olmaktan ¢ikip, kisisel bir asistana doniigmektedir.
Yardimer programlar vasitasi ile gesitli hesaplamalar ve tahminler, para birimi ve
sicaklik derecesi ¢evrimleri yapilabilmekte, karekodlar taranabilmekte, ekranlar ve
LEDIler aydinlaticilara dontistiiriilebilmekte, dosyalar arsivlenebilmekte, mobil cihaz
icerisindeki siirecler izlenebilmektedir. Bunlarin yaninda not alma gibi verimlilik
uygulamalar1 da bu kategori igerisine dahil edilebilir. Bu degerli uygulamalar, 1yi bir
gorlinlime sahip ama basit ve etkin olmali, ayrica kullanicilarin telefonlarinda uzun

siireli tutmalari i¢in reklam icermemelidir.

3.4.2.2 GPS ile giiclendirilmis rehberler

Mobil cihazlarin en yaygin olarak kullanilan 6zelliklerden biri olan cografi konumun

haritalar, navigasyon, hava durumu ve seyahat uygulamalar1 gibi bircok kullanim
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alan1 mevcuttur. Bu uygulamalar internet baglantis1 kullanarak, cihazin cografi
koordinatlar1 iizerinden ¢alisir. Bu sayede, yakindaki cafe ve restoranlar gibi ¢esitli
yer ve aktiviteleri aramak daha kolay ve pratik olmaktadir. Ayrica bu rehberler, yol
tarifi ve yorumlarla da kullanicilara genis bir kullanim sunmaktadirlar. Bunlarin

yaninda, yer paylasimi da popiiler entegre bir 6zellik olarak géze ¢arpmaktadir.

3.4.2.3 Toplanma alanlari

Glinlimiizde insanlar sosyal aglar1 kullanmadan neredeyse nefes alamaz duruma
gelmis durumdadirlar. Cesitli toplanma alanlarinda toplanarak, diger kullanicilarla
iletisim halinde olmak ve c¢esitli bilgileri paylagsmak kullanicilar1 cezbeden en 6nemli
sosyal ag ozellikleridir. Bugiin, en popiiler sosyal ag uygulamalari bile mevcut mobil

platformlarla derin bir entegrasyona sahiptir.

3.4.2.4 Multimedya araglari

Goriintiileri yakalamaya, diizenlemeye ve goriintiilemeye, ses ve video dosyalarini
oynatmaya, aynit zamanda bu dosyalar1 depolamaya ve sosyal aglar iizerinden
paylagsmaya yarayan c¢ok sayida uygulama bulunmaktadir. Bu uygulamalarin ¢ok
sayida takipgisi de bulunmaktadir. Modern akilli telefonlar tizerinde kameralar giin
gectikce daha da gelismekte, bu da bu uygulamalarin gelisimine yansimaktadir.
Akilli telefonlardaki gelisimlerle beraber, uygulamalar da daha kapsayic, islevsel ve

yenilik¢i hale gelmektedir.

3.4.2.5 Ozel ¢oziimler

Uygulama magazalar1 araciligiyla dagitilmayan, i¢c kullanim igin gelistirmis
uygulamalar 6zel ¢oziimler kategorisini olusturmaktadir. Bu uygulamalar kurumsal
cihazlarda bir dizi yetkili kullanici tarafindan kullanilabilirler. Bu ¢6ziimler
genellikle isletmelerin i¢ siireglerini otomatik hale getirmek ve yonetim, planlama,

giivenlik ve veri isleme islemlerine hizmet etmek icin kullanilirlar.

3.4.2.6 Markalasma coéziimleri

Marka uygulamalart temelde mobil diinyadaki kartvizitleri ifade eder. Bu
uygulamalar markanin logosunu, ismini, hakim renklerini ve hatta sloganlarini
igerirler. Fakat bunun disinda, bu uygulamalarin mobil kullanicilar i¢in islevsel yeri

doldurulamaz yardimcilar olamayacagi da sdylenemez. Bu uygulamalar onlari
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tamamen hareket halindeyken markalarin tim hizmetlerine erisebilmeye imkan

tanirlar.

3.4.2.7 Anlik mesajlasma

Telefon cagrilari, SMSler ve e-postalardan bu yana iletisim diinyasinda bir¢ok sey
degismistir. Kullanicilar simdilerde multimedya mesajlarinin metin, resim, ses ve
video yaymn destegi ile sesli metin girisi gibi tiim fonksiyonelliklerine sahip
durumdadirlar. Gelismis sifreleme araglariyla sohbetleri koruyan giivenli mesajlasma
uygulamalart popiiler trend olarak ortaya c¢ikmaktadir. Mesajlasma segenekleri

genellikle diger uygulama tiirlerine entegre edilmistir.

3.4.2.8 Mobil pazar

Mobil pazar uygulamalari internet baglantis1 gerektiren miisteri uygulamalaridir. Bu
uygulamalarda kural olarak, sunucu tarafi veriyi depolayip isler ve daha sonra
istemci tarafiyla veri aligverisi yapar. Bu formiil sadece mobil ticaret magazalarinda
degil, yukarida bahsi gecen sosyal aglar, mesaj uygulamalar1 ve kurumsal
uygulamalar gibi diger uygulamalar i¢in de gegerlidir. Bu uygulamalar, basit, kolay
olmasinin yaninda zengin islevsellige sahiptir. Daha da &tesi, bu uygulamalar birgok
platform icin erisilebilir olarak insa edilir ve bu biylik bir avantaj olarak

goriilmektedir.

3.4.2.9 Oyalayici

Oyunlar, mobil uygulama magazalarindan en ¢ok indirilen kategori olarak goéze
carpmaktadir. Ayn1 zamanda, herkesin kendi zevklerine ve tercihlerine gore vakit
harcayabildigi, birgok alt kategoriye ayrilmistir. Oyun kategorisi, masa oyunlar1 ve
kart oyunlari, bulmaca ve egitici oyunlar, aksiyon ve spor, strateji ve RPG gibi
herkes i¢in bircok seyin oldugu bir kategoridir. Akilda kalict ve bagimlilik yapan,
renklerle dolu oyunlar uygulama magazalarinin zaman zaman en tepesinde yer
alabilmektedir. Burada 6ziinde oyun olmayan fakat oyun gibi zaman harcatabilen

cesitli eglence uygulamalar1 da bu kategori igerisine dahil edilebilir.

3.4.2.10 Mobil egitici

Cocuklar mobil cihazlarda oyun oynarken zevk almaktadirlar. Bunun yaninda bu

cihazlar 6zel egitim uygulamalar1 da igerebilir. Bu uygulamalar genellikle oyun
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kategorisiyle iligkilendirilse de, aslinda basit anlamda zaman harcama ile ilgileri
yoktur. Bunlar oyundan ¢ok 6grenme, sayma, okuma, ¢izme gibi ¢ocuklarin diinyay1
sekillendirmelerine ve dogay1r tanimalara yardimci, yeni bir seyler 6grenmelerini

saglayan uygulamalardir.

3.4.2.11 Eglence ve yasam

Eglence ve yasam baslig1 altinda bir¢ok uygulama toplanabilir. Bunlar, 6zel kullanici
kitlelerine yonelik uygulamalar olarak da tanimlanabilir. Spor uygulamalari, nasil
yapilir kilavuzlari, yemek kitabi uygulamalar1 ve web siteleri, bilim ile ilgili
uygulamalar, cesitli el kitaplar1 ve referans kitaplar, doga, tarih, din, moda, saglik ve
bahgelere 6zel uygulamalar gibi temel olarak yasam adina her sey bu kategori

igerisindedir.

3.4.2.12 Kendi 6zgii uygulamalar

Yukarida bahsi gecen tiirlerden farkli bir fikir ortaya atildiginda bu kategori altinda
yer alacaktir. Insanlari etkileyebilecek, yiizlerce popiiler uygulama arasinda yerini
alabilecek ve gelir yaratabilecek boylesi bir muhtesem uygulama i¢in en az bu fikir
kadar miikemmel gelistiricilere de ihtiyag duyulacaktir. Kendine 06zgii bu
uygulamalarin  gelistirilmesi biraz zaman, ekstra biitgeler ve arastirmalar
gerektirebilir, fakat dogru bir planlama ile bdylesi bir uygulama denenebilir olarak
degerlendirilebilir. Tek ve farkli olmak yararliligini kanitlayip bir problemi ¢ozdiigi

miiddetce her zaman insanlarin ilgisini ¢ekecektir [38].

3.5 Kullanic1 Analizi

2013 yilinda yapilan bir arastirmaya Tiirkiye’de internete bagli mobil cihaz kullanimi
bir dnceki yila gore % 42 artig gostermis, kisi basina diisen cihaz sayisi ise 5,4’e
yilikselmistir. Ayni arastirmaya gore, her {li¢ kisiden ikisinin akilli telefon kullanimi
oldugu goriilmektedir. Bir yil icerisinde akilli telefon kullanim orani 18-24 yas
arasinda %39’dan %67’e, 25-34 yas arasinda %51’den %73’e, 35-44 yas arasinda
%45°ten %69’a ylikselmistir [34].
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Sekil 3.3 : Akilli telefon kullaniminin yas gruplarina gore artigi [34].

Mobil kullanicilarin en ¢ok tercih ettigi uygulamalar olarak Facebook (%70), E-Posta
(%45), Youtube (%38), Whatsapp (%34) ve Twitter (%29) siralanmaktadir. Yine
kullanicilarin aylik ortalama uygulama indirme miktar1 2012°de %4,5 iken, 2013

yilinda %6,2’ye ylikselmistir.

Yukaridaki bilgilerin 1s1¢inda mobil kullanimin giinden giine artacagi, buna paralel
olarak mobil cihaz ve teknolojilerle beraber mobil uygulamalarin da hayatin daha da

vazgecilmez bir pargasi olacagi goriilmektedir.
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4. KFA YAKLASIMI ILE MOBIL KAMPANYA UYGULAMASI TASARIMI

4.1 Mobil Uygulama Tasarim I¢in KFA Yaklasim

Mobil cihazlarla c¢evrimi¢i gezinme giin gectikce artarak daha popililer olmaya
baslamistir [39]. Deloitte’in 2013 yilinda hazirladig1 Tiirkiye Mobil Tiiketici
Anketi’ne gore akilli telefon kullanim oranm1 %67, tablet kullanim orani %33
seviyelerine gelmis durumdadir. Bu oranlarin yakin gelecekte giin gectikge daha da

artmas1 beklenmektedir [34].

Insanlar akilli mobil cihazlar1 internete baglanmanin kolay ve hizli yolu oldugu igin
kullanmaktadir [40]. Bu hizli ve elverisli erisim imkani tiiketicilerin davraniglar
iizerinde de belirleyici bir etki yaratmaktadir. Ornegin akilli telefonlar sadece
bulundugunuz herhangi bir yerden iiriin aramay1 kolaylastirdig1 i¢in degil, bir¢ok
farkli magazanin {riinlerinin karsilastirabilme imkani ve magaza ziyaretlerini
programlama veya magazayi arama gibi ozellikleri i¢in de rahatlik saglamaktadir.
Miisterilerin bilgiye mobil cihazlar yardimiyla bdyle hizli ve kolay bir sekilde erisimi
sirketler i¢in de yeni is firsatlar1 olusturmaktadir. Bu imkan sirketlere daha genis bir
miisteri kitlesine hitap edebilme firsati vermektedir. Tiiketicilere mobil cihazlar
yardimiyla erisme firsati kolayliginin yaninda bazi zorluklari da beraberinde
getirmektedir. Miisterilerin bilgiye erisimi sagladigi platformlarin tasarimi internet
gelistirme ¢evreleri i¢in Onemli bir basglik haline gelmistir. Artik is mercegiyle
kullanic1 gereksinimlerini 6n planda tutan ekranlar ve fonksiyonlar tasarlanmasi

gerekmektedir [41].

Burada yer alan uygulamada da miisteri gereksinimlerine gore bir mobil kampanya
uygulamas: tasarimimnin nasil yapilmasi gerektigi Kalite Fonksiyonu Agilimi

yaklagimi kullanilarak anlatilacaktir.

Mobil uygulamanin tasarimi ve gelistirilmesi i¢in yararlanilacak olan 3 asamali
Kalite Fonksiyonu Ac¢ilimi yaklagiminin her bir asamast i¢in asagidaki

terminolojiden yardim alinmistir. Bu yaklagim elektronik perakende sektorii internet
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sitesi i¢in kullanilmis ve hem internet siteleri, hem mobil internet siteleri hem de

mobil uygulamalar i¢in uygun tasarim asamalarini igerisinde barindirmaktadir [42].
1. Kullanici Beklentileri

Bunlar bir miisterinin mobil uygulamaya yonelik beklentilerini ifade etmektedir. Bu

gereksinimler 1. agsama Kalite Evi’nin sol tarafinda gosterilirler.
2. Mobil Uygulama Karakteristikleri

Bunlar miisteri beklentilerini karsilamak adina mobil uygulama 6zelliklerine karsilik
gelir. Bu karakteristikler 1. asama Kalite Evi'nin st tarafinda ve 2. asama kalite

evinin sol tarafinda yer alir.
3. Tasarim Ozellikleri

Tasarim o6zellikleri, bir onceki asamada tanimlanan karakteristiklerle iligkili olan
mobil uygulamanin tasarim 6geleridir. Her tasarim 0Ozelligi kendi igerisinde
hiyerarsik bir sekilde daha detayli 6zelliklere analiz edilebilir. Bu islem istenen

tasarim 6zelligi elde edilene kadar tekrarlanabilir [42].
4. Tasarim Degiskenleri

Mobil uygulama i¢in tasarim degiskenleri, uygulamada yer alan her bir farkh

fonksiyonu ifade etmek i¢in kullanilir.

Kullanic1
Beklentileri
Mobil Uygulama >
Karakteristikleri
Tasarim >
Ozellikleri
Tasarim
Degiskenleri

Sekil 4.1 : Mobil uygulama tasarimina 3 asamali KFA yaklasimi [42].
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4.2 KFA Planlamasi

4.2.1 Mobil kampanya uygulamasinin tanitimi

Akilli telefon dendiginde ¢ogu perakendecinin aklina yeni bir satis kanal
gelmektedir. Fakat tiiketiciler, perakendecilere fark ettirmeden satin alma kararlarini
verirken magazaya gitmeden once lokasyona bakmak i¢in, begendikleri bir {iriin
hakkinda tanidiklarinin fikirlerine bagvurmak i¢in veya farkli perakendeciler arasinda

fiyat karsilagtirmas1 yapmak i¢cin mobil cihazlarini sik¢a kullanmaktadirlar.

Tiiketicilere akilli telefonlarindan aligveris yapmasalar bile aligveris Oncesinde
(magaza bulma, fiyat arastirma gibi) veya magazada aligveris sirasinda (liriin
yorumlar1 okumak, fikir almak gibi) telefonlarini kullanip kullanmadiklarini, hangi
amagclarla kullandiklarin1 ve ileride daha fazla kullanmay1 isteyip istemediklerini

soruldugunda asagidaki sonuglar elde edilmistir.

e Akilli telefon sahibi tiiketicilerin %22’si alisverise destek amagli olarak

telefonlarini kullanmaktadir.

e Magaza tiirlerine gore akilli telefon kullaniminin farklilagtigi goriilmektedir:
Elektronik magazalarinda akilli telefondan yardim alarak aligveris yapma

%68’lere ¢ikarken, gida perakendeciliginde bu oran %?29’lara gerilemektedir.

e Tiiketicilerin akilli telefonlarin1 bir kere kullanmaya basladiklarinda
durmadiklari, magaza tiirline bagli olarak, magaza ziyaretlerinin %51 -

63’tlinde akill telefonlarini kullandiklar1 goriilmektedir.

2012 yilinda akill telefonlardan etkilenerek yapilmis magaza aligverislerinin toplam
degeri 1,7 Milyar TL’yi bulmakta, bu da mevcut mobil aligveris hacminin yaklasik 6
katina tekabiil etmektedir. 2017’ye geldigimizde mobil etkinin Tiirkiye
perakendeciligini farkli bir noktaya getirmesi beklenmektedir. Ongoriiler, akilli
telefonlarin magaza satislarina etkisinin %14 - %]17’ye ulasabilecegini gostermekte,

bu da 65 - 80 Milyar TL’ye karsilik gelmektedir.
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Mobil Etkinin Perakende Satislari icindeki Pay! (%)* Mobil Etkinin Degeri (Milyar TL)'*3

0.7% 2012 | 1.7
1.5% 2013 5

29% | 2.7% | 2014 910
BYBO* BYBO*

%83 %116
5.5% 4.9% 2015 19 21
10.0% 8.5% 2016 36 42
17.2% 14.0% 2017 65 80
*BYBO: Bilesik Yillk BUyime Qrani Minimum ve maksimum éngora degerlerini

Maksimum dederler (zerinden hesaplanmistr qostermektedir

Sekil 4.2 : Mobil etkinin perakende satiglari i¢indeki pay1 ve degeri [43].

Deloitte’'un ABD ve Ingiltere’de aym1 metodoloji ile gerceklestirdigi mobil etki
aragtirmasit sonuclari, 2012 itibartyla mobil etkinin Tiirkiye’ye kiyasla gelismis
perakende pazarlarinda daha yiliksek oldugunu gostermektedir. Bu pazarlarda akill
telefon penetrasyonu da kullanim sikliklar1 da Tiirkiye’ye kiyasla oldukga yiiksek

oldugundan sonug sasirtict goziikmemektedir.

2016’ya gelindiginde Tiirkiye’de mobil etki her ne kadar Amerika ve Ingiltere
seviyelerine ulasmasa da yillik biiyiime hizi bu pazarlara gore daha yiiksek olacaktir.
2016’ya kadar Amerika Birlesik Devletleri’nde mobil etkinin %335, Ingiltere’de %26

biiylimesi beklenirken, Tiirkiye’de %80’in ilizerinde bir biiyiime gozlemlenebilir.

2012 2016
-
- = H
%5.8 ) L= -
' L) = |

. Minimum ve maksimum dngard degerlenni gastermektedir

Sekil 4.3 : Mobil etki karsilagtirmasi [43].

Mobil etkinin bu denli biiyiimesini tetikleyen unsurlara bakildiginda iki temel faktor

ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorlerden ilki akilli telefon sahipliginin artis1 ve aligveris
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icin kullanilmasi olarak tanimlanabilir. Bu noktada asagidaki bulgular, 6nemli bir yol

gosterici ortaya ¢cikmaktadir:

2017’ye dogru giderken, Tirkiye niifusunun %47 sinin akilli telefon sahibi

olmasi beklenmektedir.

Akilli telefon sahibi olmayan tiiketicilere soruldugunda, akilli telefon almalari
durumunda 9%51°1 yiiksek ihtimalle akilli telefonlarini magaza iginde

kullanacaklarini belirtmektedirler.

Akilli telefon kullanicilarindan, gelecekte akilli telefon kullanimlarinin sikligi
konusunda yorumlar1 alindiginda, %57’si kullanim sikliginin artacagini,

%35’1 de degismeyecegini sdylemektedir.

Deloitte’un 2012 Haziran aymnda gergeklestirdigi mobil aligkanliklar
arastirmasina gore Tirkiye’de akilli telefonlarin %91°1 internete bagh
durumdadir. Bu oraninin sadece Japonya’da Tiirkiye’den biraz daha ytiksek
oldugu goz Oniine alindiginda Tiirkiye’de akilli telefon kullanicilarinin
cihazlarimi sadece telefon ile konusmak ve mesajlasmak i¢in degil, farkl
uygulamalar kullanmak ve internete girmek i¢in de yogun olarak

kullandiklarin1 gostermektedir.

2012 — 2017 arasinda akilli telefonlarin perakendeyi farkli agilardan etkilemesi

beklenmektedir. Buradaki bulgular da su sekildedir:

Mobil 6deme, miisteri tanima uygulamalar1 ve mobil miisteri sadakat
programlar1 gibi ekosistemin, mobil fonksiyon gelismelerinin ve daha hizl
internet baglantilarinin tiiketicilerin kullanimina sunulmasi ile tiiketicilerin
magaza aligverisleri icin akilli telefonlarin1 daha fazla kullanmalari

beklenmektedir.

Deloitte’un mobil aliskanlik arastirmasi, NFC (Yakin Alan {letisimi), Beacon
(Konum tabanli kablosuz etkilesim teknolojisi) gibi teknolojilerin Tiirkiye’de
heniiz yeterli yaygmliga ulasmadigini fakat akilli telefon kullanicilarinin bu
konudaki beklentilerinin yiliksek oldugu ortaya ¢ikartmaktadir. Bu da kartsiz
0deme, mobil 6deme ve mobil kupon kullanma gibi opsiyonlarin ¢ok yakinda
tiiketicilerin tercihi haline gelebilecegini gostermektedir. NFC, Beacon veya

benzer 6deme yontemleri ile magazada aligveris yapmak isteyenlerin orani
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%64, magazalarda promosyonel indirim kart1 olarak kullanmak isteyenlerin

orani ise %48 olarak goriilmektedir.

Sonug olarak akilli telefonlarin artisi, mobil fonksiyonalitenin iyilesmesi ve aligveris
severlerin mobil telefon kullaniminin artmasi ile akilli telefonlar1 ¢ok kanalli

perakendenin yap1 taslarindan biri haline gelecegi 6ngoriilebilir.

Tiiketicilerin magaza i¢inde akilli telefon kullanim amaglarina bakildiginda fiyat ve
iiriin bilgisi oncelik kazanmaktadir. Kullanic1 yorumlarina ulasmak ve yakinlarindan
fikir almak da en ¢ok tercih edilen aktiviteler arasinda yer almaktadir.
Perakendecilerin dogrudan etki edebilecekleri aktivitelere baktigimizda ise ilk
siralarda mesaj ve 0zel indirim haberlerinin izlenmesi ile indirim, kupon ve satig
bilgilerinin kontrolii gelirken, iirlin bilgileri ve 6deme gibi aktivitelerin yeterince ilgi
gormedigi anlasilmaktadir. Fakat arasgtirmanin detaylari, bu durumun tiiketicinin
tercihinden ¢ok, uygulama, internet baglantis1 ve 6deme sistemleri gibi altyapi

yetersizliginden ortaya ¢iktigini gostermektedir.

Fiyatlan kontrol etmek/ kiyaslamak 48,69
Ordin bilgls! almak 452%
Yorum ve dnerileri okumak 40, 7%
Alisveris tavsiyesi icin telefonda konusmak, mesajlasmak ve 27 806
eposta '
Markalardan gelen mesaj ve dzel indirim haberlerini almak 27 B%
Indirim, kupon ve satis bilgisi almak ve kullanmak 27.3%
Oriin bilgisi aragtwmak ve paylagmak igin sosyal paylagm 27 0%

sitelerinl ve uygulamalarini kullanmak
Oriin bilgisi paylasmak ve fikir almak iin telefonda konusmak
ve yazigmak
Madaza ve websitesindeki stok durumunu kontrol etmek _ 21.6%
Check in yapabilmek igin lokasyon bazh uygulamalar

26. 7%

kullanmak 20:4%
Daha fazla driin bllgisi bulmak Igin Griin barkodlanin okutmak 18.3%
Mobil uygulama lle Gyellk puanlar toplamak 15.3%
Maazada ddeme yapmak 14.19
Magazadan teslim almak Icin &n ddeme yapmak 1219

Diger 8. 3%
Forahancod kaynaks [JFNPPEY

Sekil 4.4: Magazada akilli telefon ile gergeklestirilen aktiviteler [43].

Tiiketiciler marka ve iiriinler hakkinda daha detayli bilgi edinmek istemekte ama bu
bilgiye perakendecilerin uygulamalarindan erigsmeyi tercih etmemektedirler. Akilli
telefon sahibi tiiketicilere hangi uygulamalar1 kullandiklari soruldugunda, en az

tercin edilen uygulamanin perakendecinin mobil uygulamasi / sitesi oldugu
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gorilmektedir. Arama motorlart hem en ¢ok kullanilan hem de en ¢ok tercih edilen
uygulamalar olurken, fiyat kiyaslama ve indirim bulmak i¢in kullanilan 6zel

uygulama ve sitelerin de tiiketiciler arasinda popiiler oldugu goriilmektedir [43].

Arama motord uygulamas / sitesi kullanarak genel bir arama 58%

Fiyat kiyaslamalan, indirim bulma vb. igin perakendeciye ait

clmayan ézel bir uygulama / site 7%

Uriin bilgisi arastirmak / paylasmak igin sosyal paylasim siteleri ve 46%
uygularmalan
Uriin bilgisi paylasmak ve fikir almak igin telefon, mesaj, eposta 44%

Mereden aligveris yapmak gerektigi konusunda tavsiye almak igin
telefon, mesaj, eposta

Perakendecinin ézel mobil uygulama / sitesi _ 29%

Sekil 4.5 : Magaza ziyaretinde kullanilan akilli telefon uygulamalari [43].

37%

Yukaridaki arastirma bilgileri 1s18inda kullanicilara asagidaki fonksiyonellikleri

sunacak bir mobil kampanya uygulamasinin gelistirilmesine karar verilmistir.

e Bir¢ok markanin iirlin bazli veya genel indirim kampanyalar

goriintiilenebilecektir.
e Kampanyalar begenilebilip, paylasilabilecek veya 6nerilebilecektir.

e Kampanyalar  hakkinda  yorum  yapilabilip, yapilan  yorumlar

gorilintiilenebilecektir.

e (esitli sosyal medya platformlarindaki arkadaslar davet edilebilecek ve

uygulama icerisinde arkadas eklenebilecektir.
e Markalarin magazalarinda check-in yapilabilecektir.

e Konumuna bagli olarak yakindaki kampanyalar ve magazalar

gorilintiilenebilecektir.

e Markalar favori olarak isaretlenebilecek ve kampanyalar bu o6zellige gore

filtrelenebilecektir.

e Kullaniciya 06zel profil olusturulabilecek ve buna gore Ozellesmis

kampanyalar goriintiilenebilecektir.
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e Konumuna baglh olarak yakminda veya igerisinde bulunulan magaza
tarafindan Beacon teknolojisi kullanilarak veya dogrudan markalar tarafindan

gonderilen anlik bildirimler alinabilecektir.
e Kampanyalardan yararlanmak i¢in kupon olusturulabilip kullanabilecektir.
e  Uriin satin almalarindan puan kazanabilecek ve bu puanlar harcanabilecektir.

e Upygulama i¢inden iirlin satin alabilecektir.

4.2.2 Hedef tiiketici analizi

Mobil Uygulama kullanic1 analizindeki Akilli telefon kullanim oranlarina
bakildiginda en yiiksek kullaniommn 25 - 34 yas arasindaki bireylerde oldugu
goriilmekte, ikinci sirada 35 - 44, {giincii sirada 18 - 24 yas arasi grup yer
almaktadir. Deloitte’in diger bir arastirmasinda magaza ziyaretleri ile aligverise
destek amagli kullanimin 18 - 24 ve 25 - 34 yas araliklarina oldukga yiiksek oldugu
belirtilmektedir. Dolayisiyla uygulama kullanimi i¢in yas araligini geng bireylerin
olusturacagi, uygulamanin genis bir kullanict kitlesine hitap etmesi de
beklendiginden 18 - 44 yas arasinda yer alan bireylerin sec¢ilmesinin uygun olacagi

distinilmustir [34,43].

4.2.3 Rakip iiriinlerin analizi

Kalite fonksiyonu agilimmnin bir asamasi da rakiplere iliskin teknik verilerin
incelenmesini icerir. Yukarida 6zellikleri tanimlanan mobil kampanyaya benzer, bu
uygulamaya rakip teskil edecek Tiirkiye Ozelinde herhangi bir uygulama heniiz
bulunmamaktadir. Bu da teknik olarak bir degerlendirme yapma imkanini
sinirlandirmaktadir.  Dolayisiyla, bu uygulamada rakiplerin teknik olarak
degerlendirilmesi yerine, hem Beacon teknolojisinin kullaniminin hem de mobil
etkinin daha yogun oldugu Amerika pazarindaki benzer uygulamalarin nitelikleri
incelenmis ve uygulama fonksiyonelliklerinin belirlenmesi noktasinda bu
uygulamalarin barindirdiklar1 degiskenler dikkate alinmistir. Asagida incelenen

uygulamalar ve bu uygulamalarin barindirdiklar teknik 6zellikler agiklanmaktadir.
1. Shopular

Shopular’in kullanict fikri oldukca basit bir altyapiya dayanmaktadir. Uygulama

kullanicinin  favori magazalar1 i¢in kuponlar, teklifler ve haftalik ilanlar
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icermektedir. Ayrica yakininda oldugunuz bir firsat i¢in size anlik bildirim
gondermektedir. Kullanicilar kampanyalar hakkinda yorum yapabilmekte,
kampanyalar1  begenebilmekte, diger kullanicilarla  paylasabilmekte  ve

kaydedebilmektedir [44].

AEROPOSTAL

$10 OFF S

when you spend $50 or mare**

N STORE ONLY! 102912 - 11/11/12
GET COUPON THE LIMIT
$10 off using this

coupon 50%
=] OFF
! UP TO 3 ITEMS

50% Off 3 Items

PLACE ,

9, SAVINGS PASS TO
7" SAVE EVEN MOR/
15% off Savings Pass s

B ohFo

BB (o advopeetete

I’" { \ *._; o b |
$]()off =
BANANA REPUB[® GEY COUPON
FACTORY STOSE
$10 off in stores

Sekil 4.6 : Shopular uygulamasi ekran goriintiisii.

2. ShopKick

Magaza ziyareti sirasindaki aligveris deneyimine odaklanan ShopKick, igerisinde
sosyal ag uygulamasi, magazada checkin yapma imkani, barkod okutarak fiyat ve
kampanya goriintiilleme, puan kazanma gibi fonksiyonellikler sunmaktadir. Shopkick
kullanicilara hem magaza diginda, hem de magaza icerisinde anlik bildirimler

gondererek gelismis bir kullanic1 deneyimi sunmaktadir [45].
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‘B Best Buy
Q_h 10% off any item!
S 1.1 miles

Y American Eagle £ g |
Ay picaz | BUY one get one free! .
e 0.5 miles 10
Macy’s \ y
*MOCYS  Check out new jeggings! @ -
1.5 miles 40

Sports Authority
ﬁmﬁ 15% off Summer Sale!

1.7 miles

v Kevin’s Coffee Shop
1 Try our new lattes “ j
! 0.1 miles / |

Rob’s Grocery

10% off fresh produce

Sekil 4.7 : Shopkick uygulamas1 ekran goriintiisii.

4.3 Kullanic1 Beklentileri ve Onem Derecelerinin Belirlenmesi

4.3.1 Kullanici beklentilerinin belirlenmesi

1. Islevsellik

Mobil uygulamalar i¢in kullanici beklentilerinin belirlenmesi amaciyla literatiir
aragtirmalart incelenmis, mobil ticaret, mobil is diinyast ve mobil uygulama
literatiiriinii kapsayan detayli bir ¢calisma ortaya konuldugu goriilmiistiir. Bu beklenti
listesinin ayrica teknoloji uzmanlar tarafindan da kapsamli olarak ele alinmis ve
sonuc¢ olarak 3 ana faktor altinda 13 faktorii kapsayan bir beklenti listesi ortaya
cikmigtir [46]. Ortaya konan bu listenin bu uygulama i¢in de ele alinmasi uygun

goriilmistiir. Asagidaki listede bu beklentiler ve kisa agiklamalar1 yer almaktadir.

Mobil uygulamalarda islevsellik mobil teknolojiler ve kullanic1 arasindaki arayiizii
isaret eder. Kullanict mobil platformlara rahatlikla ulasabilmelidir. Uygulamay1
durduran belirtilmeyen bir sorun, kullanicinin uygulamaya doniisiinii zorlastiracaktir.

Islevselligi daha iyi betimlemek icin alt kriterlere detaylandirmak gerekmektedir.
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a. Sadelik

Kullanicilar olabildigince az bir teknolojik bilgiyle mobil uygulamaya
erisebilmelidir. Uygulamanin karmasikligi kullaniciytr korkutmamali, kullanici

alisilagelmis modellerin kullanimi kadar rahatlikla uygulamayi kullanabilmelidir.
b. Kullaniglilik

Bu kavram uygulama arayiiziiniin kullanicinin uygulamay1 kavrayisina olan katkisini
ortaya koyar. Bir yazi alami i¢in otomatik tamamlama o6zelligi veya takip eden

islemler i¢in kullanilan kimlik bilgisi kullaniglhiliga 6rnek teskil eder.
c. Esneklik

Cesitli istekleri olan kullanicilara cevap verebilme kapasitesi uygulamanin
esnekligini ortaya koyar. Talep yogunlugu nedeniyle uygulamanin hizinin azalmasi
ve uygulamaya erisimin  kesilmesi  kullanicilar1  mobil  uygulamalardan
uzaklastiracaktir. Cesitli teknolojilerin uygulamaya entegrasyonu ayni zamanda
uygulama icin gerekli olan fonksiyonlar1 ve mobil sistemlere dinamik icerik

sunabilme olanagini da saglayacaktir.
d. Arayiiz

Mobil uygulamalarin arayiizii kullanicilar ile mobil uygulama arasinda fiziksel
goriintiiyli tanimlayan baglantiyr ifade eder. Arayiiz oncelikle kullanici ihtiyaglarini
karsilayabilecek diizeyde olmalidir. Aym1 zamanda, kullaniciyr diger asamalara

yonlendiren bir rehber niteligi tagimalidir.
e. Hiz

Kullanicilari mobil platformlara tagiyan etkenlerden biri mobil uygulamalarin hizidur.
21. yiizyilda sabit platformlardaki ayni tarz uygulamalar artitk zaman kaybi olarak
goriilmektedir. Sonug¢ olarak, her uygulama i¢in optimum seviyedeki hiz temel

ihtiyaglardan biridir.
f. Erisilebilirlik

Mobil uygulamalarin temel amacim teskil ettiinden dolayr kullanicilar mobil
platformlarin her zaman her yerden erisilebilir olmasina ihtiya¢ duymaktadir. Mobil

uygulamalar farkli yerlere ve talep yogunluguna adapte olabilmelidirler.
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2. Kazanghilik

Kullanicilar aligilagelmis yollarin disinda mobil uygulamalar1 kullandiklarinda nasil
bir kazang elde edeceklerini bilmek isteyeceklerdir. Bu kazang kullanicinin amacina
bagli olarak soyut veya somut olabilir. Bu iki kavram parasal ve arka plani olarak da
kategorilere ayrilabilir. Kazanghilik basligi daha detayli olarak 4 alt bashk altinda

incelenmistir.
a. Katma Deger

Kullanici mobil uygulamay1 kullanarak diger modellerin kendisine saglamadigt bir
kazang elde ettigine ikna olmalidir. Alg1 kullanict memnuniyeti agisindan anahtar bir
faktordiir. Kullanict alisilagelmis yollarin diginda mobil uygulamayr kullandiginda

nasil bir deger elde edecegi sorusunun cevabini isteyecektir.
b. Odeme Segenekleri

Kullanicr i¢in uygulama igerisinde ne kadar ¢ok 6deme yontemi varsa, kullanicinin
uygulamaya doniisii o kadar ¢ok olacaktir. On 6deme ve kredi kart1 ile ddeme en gok
benimsenen modellerdir. Bu segenckler kullanicilarin  artan  isteklerini

karsilayabilmek adina gelistirilmelidir.
c. Fiyat

Mobil uygulamalarin fiyatt hizmetin ve uygulamaya erisimin fiyatin1 igerir. Bir
mobil uygulamanin optimize edilmis fiyati kullaniciya gekici gelecektir. Ciinki
kullanici bu platformu kabaca ayni fiyattaki benzer bir platforma erisilebilirligi igin

tercih edecektir.
d. Bireysellesme

Kullaniciyt memnun edebilmek igin ilgili kullanicinin 6zelliklerine odaklanmak
gereklidir. Artik belirsiz herhangi bir kullaniciyr hedef almak yeterli degildir.
Kullanici mobil uygulamanin kendi 6zel isteklerini de karsiladigini hissetmelidir.
Bireysellesmenin amacina uygun olarak, kullanic1 6zel bir market segmentine ait

olmaktadir.
3. Inanilirhik

Mobil uygulamalarda inanilirlik uygulamanin siklikla ne yaptigiyla ilgilidir. Eger
kullanict bir islem veya 6deme sirasinda problemle karsilasirsa kesinlikle bir daha

mobil uygulamalar1 kullanmayacaktir. Sistemin kendisi tarafindan ne iiretildigi ve
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kullanic1 tarafindan ne algilandigi mobil uygulamalarin inanilirliginin iki yoniint

olusturur. Bu iki yon {i¢ alt grup olarak incelenebilir.
a. Guivenilirlik

Mobil uygulamanin giivenilirligi, mobil servis tedarik¢isi ve mobil ag operatorii
tarafindan yaratilan imajin kullanici tarafindan nasil algilandigidir. IThmal edilebilir
giivenlik sorunlarina ragmen yaratilan imaj giivenilir ise kullanici sistemde kalmaya

devam edecektir.
b. Gluvenlik

Giivenlik, mobil uygulamalarin inanilirliginin teknik tarafidir. Mevcut protokoller ve

teknolojiler ile garanti altina alinmali ve miimkiin oldugunca genisletilmelidir.
c. Sistem Dogrulugu

Sistem dogrulugu bilgi yayilimi ve arayiiziin dogrulugunu ifade eder. Kullanici
eristigi uygulamada alinan bilgilerin kesinligine ihtiya¢ duyacaktir. Karsilagilan bir

hata tiim sistemin dogrulamasina zarar verecektir [46].

4.3.2 Kullanici beklentilerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi

Mobil uygulamalar i¢in kullanic1 beklentileri belirlendikten sonra bu beklentilerin
onem derecelerini belirlemek amaciyla farkli mobil uygulama kullanicilarina bir
anket uygulanmistir. Ankete katilan kisilerden beklentilerinin 6nem derecelerini
I’den 5’e¢ kadar, “1” en diisiik 6nemi, “5” en yiikksek 6nemi goOsterecek sekilde
belirtmeleri istenmistir. Anket soru formu Ek A’da gosterilmistir. Bu ankette p=0.8,
q=0.2 alinarak a=0,05 ve hata tahmin sinir1 %8 olacak sekilde, drneklem genisligi 50

alinmustir. [47,48].

Sorulara verilen cevaplarin aritmetik ortalamalar1  hesaplanarak  miisteri

gereksinimlerinin 6nem dereceleri Sekil 4.8’de gosterildigi gibi bulunur.
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Kullanici Beklentileri | Onem Derecesi

Sadelik 4.68

Kullansglilik 3.58

/ Esneklik 4.05
< Arayiiz 3.58
Hiz 4.89

Erisilebilirlik 3.58

\\ Katma Deger 3.84
Odeme Segenekleri 3.79

Fivat 3.89

Birevsellesme 432

Giivenilirlik 458

Giivenlik 421

Sistem Dogrulugu 3.84

Sekil 4.8 : Kullanici beklentileri ve 6nem seviyeleri.
4.4 Kalite Evi ve Analizi
4.4.1 Mobil uygulama karakteristikleri analizi

4.4.1.1 Mobil uygulama karakteristiklerinin belirlenmesi

Mobil uygulama kullanici beklentilerini kapsayacak olacak mobil uygulama
karakteristiklerini belirlemek amaciyla da literatiir arastirmalarina basvurulmustur.
Arastirmalar sonucunda mobil uygulama karakteristikleri 9 baslik altinda

incelenmistir [49,50].
1. Icerik Miktar

Igerik miktar1 kullanicinin islemini tamamlayabilmesi igin yeterli derecede ve yararl

olmalidir.
2. Performans

Kullanicilar agisindan bakildiginda mobil uygulamalar i¢in belki de en kritik

gereksinim mobil uygulamalarin performansi olarak nitelendirilebilir. Mobil
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uygulama i¢in kullanilan alt yapi, mobil uygulamanin tiirii, batarya kullanimi, sunucu
ve mobil uygulama arasindaki baglant1 kalitesi, kullanilan {igiincii taraf hizmetleri,
veritabanlarmin tasarimi, Onbellegin etkili kullanimi, programlama mimarisi,
kullanilan animasyonlar gibi bir¢ok karakteristik uygulama performansini dogrudan

etkileyebilir.
3. Sunulan icerik

Uygulamanin icerik baglami, kullanicilar1 etkileyen en 6nemli mobil uygulama
karakteristiklerinden  biridir. Uygulamanin hangi tiirde oldugu, ne tiir
fonksiyonellikler barindirdigi, sunulan igerigin kalitesi kullanicilarin uygulamay1

yiikledikten sonra kullanmalarini devam ettirmelerini saglamak adina énemlidir.
4. Uygulama Yapist

Uygulamanin yapisi biiyiik dlgiide kullanicilara saglanacak icerik ve gorevlere gore
sekillenir. Ornegin hesap makinesi veya kamera uygulamalari tek bir isleve
odaklanmis tek bir ekranda yer almaktadir. Diger yandan E-posta veya uygulama
magazasi uygulamalar1 genis bir veri gorlinlimiine ve derin bir hiyerarsiye sahiptir.
Uygulama igerisindeki hiyerarsi derinlestikge karmasiklasacak, dolayisiyla kategori
goriinlimleri st diizey ve detay goriiniimleri baglamak icin kullanilacaktir.
Uygulama yapis1t aynt zamanda kendi kendini aciklayabilir nitelikte olmali,

kullanicilarin 6zel bilgileri nasil bulabilecegini belirtmelidir.
5. Uygulama I¢i Gezinim

Tutarl1 ve uygun bir gezinim genel kullanict deneyiminin énemli bir bileseni olarak
tanimlanmaktadir. Uygulamada kullanilan sayfalar arasi gegcisler, sekme yapilari,
sayfa ic¢i degisimler, acilir ekranlar (pop-up), gecislerde kullanilan animasyonlar
gezinimin bilesenleri olarak sayilabilir. Uygulamanin gezinimi diger yerlerle
baglantili olarak kullanicinin uygulama igerisinde yerini kaybetmeyecek sekilde,

bilgiye ulagsmasi yolunda rehberlik etmelidir.
6. Estetik Tasarim

Uygulama igerisindeki bilesenlerin tasarimsal olarak sekillendirilmesi de kullanici
deneyiminin 6nemli pargalarindan biridir. Kullanilan butonlarin sekilleri, ikonlarin
goze hos gelen yapida olmasi, renk uyumlulugu vb. gibi bir¢cok 6zellik, kullanicilarin

uygulamay1 kullanma istegini artiran veya azaltan hususlar olarak gbze carpmaktadir.
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7. Isim ve Logo

Uygulamaya verilecek isim ve kullanilacak logo kullanicilarin uygulama hakkinda
fikir edinecekleri ilk nokta olmasi1 agisindan Onemlidir. Uygulamanin
karakteristiklerini ortaya koymasi gereken bu ozellikler, ayn1 zamanda uygulama

icerisinde de dogru noktalarda kullanilmalidir.
8. Diizenli Menii

Menii uygulama g¢ergevesini kullaniciya aktaracak olan uygulamanin ana bilesenidir.
Menii, uygulama i¢in bir harita ve yol tarifi gorevi gérmeli ve kullanici deneyimini
daha derine yonlendirmelidir. Diizenli bir menii basarili bir uygulama ve

kullanilabilirlik agisindan 6nemli bir bilesen olarak degerlendirilmektedir.
9. Uygun Sayfa I¢i Yerlesim

Uygulamalar hazirlanirken, bir¢ok farkli cihazda farkli ekran ¢oziiniirliiklerine gore
sekillendirilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla sayfalarda ekran boyutlart ve
yonlendirmelerine gore dengeli ve estetik bir diizen saglayan yerlesim belirlemek

gerekir. Bilgiler kullaniciya agik¢a anlasilabilir ekranlarla sunulmalidir.

Mobil Uygulama Karakteristikleri
g
& = 2 =
— [ —_ < = = O
p= : = - = o R =
= g 3 > & a8 3 = = g
= = — = G o = B g
= = 5 = B = ) = 7 E
2 e — = (] 2 = = o R
= B 2 = = 5 = N B
o o, = &0 = o = ’:" 2
-— 7] o = o] B (@} ey
5 Bo = =
i

Sekil 4.9 : Mobil uygulama karakteristikleri.

4.4.1.2 Kullanic beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasindaki

iliski matrisinin gelistirilmesi

Kullanic1 beklentileri ve mobil uygulama karakteristikleri arasindaki iliskiyi lgmek
icin de bir anket diizenlenmistir. Mobil uygulamalarin sahip oldugu karakteristiklerin
hangi kullanici beklentisini ne derecede karsilayacagi bu anket sonucunda
belirlenmis olacaktir. Anket formu, konusunda veritabanit uzmanlari, mobil yazilim

uzmanlar1 ve sistem miihendislerine uygulanmigtir. Daha Once belirtilen mobil
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uygulama karakteristikleri kullanici beklentilerinin her biri i¢in gerekli olmayabilir.
Aradaki derecelendirme her iki kategorinin korelasyonu ile ortaya ¢ikar. Bu
dogrultuda diizenlenen anket formu Ek B’de yer almaktadir. Asagida diizenlenen

anket sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar yer almaktadir.

Kullanict beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasindaki iliski i¢in anket
sonuglarinin medyani alinarak asagidaki sonuglar elde edilmis ve iliski matrisi
olusturulmustur. Burada korelasyon derecesi 1 zayif iligkiyi, 3 orta derece iliskiyi, 9
ise giiclii iliskiyi belirtmektedir. En dnemli 3 kullanici beklentisi i¢in agagidaki
cikarimlar yapilabilir. Diger beklentiler i¢in de ayni sekilde yorumlamalar

yapilabilir:

e Kullanicilar i¢in en hassas nokta uygulamanmin hizliligidir. Uygulamanin
performansi ve uygulama i¢i gezinim hizlilik beklentisini en ¢ok etkileyen
karakteristiklerdir. I¢erigin miktar1, sunulan icerigin niteligi, uygulama yapisi
ve estetik tasarim karakteristikleri ise hizlilik ile orta dereceli bir iliskiye

sahiptir.

e Sadelik beklentisini en c¢ok etkileyen karakteristikler sunulan igerik,
uygulama yapisi, uygulama i¢i gezinim, estetik tasarim ve uygun sayfa ici
yerlesimdir. Bunlarin ardindan igerik miktar1 ve diizenli menii gelmekte ve
sadelik ile orta dereceli bir iliskileri goriilmektedir. Uygulamanin ismi ve

logosu ise sadelik ile zay1f bir baga sahiptir.

e Uygulamanin sahip oldugu giivenilirlik imaji en 6nemli {i¢lincii beklenti
olarak goriilmektedir. Uygulama performansi ile isim ve logo giivenilirlige
etki eden ve giiclii bir bagi olan karakteristiklerdir. Estetik tasarim ise

giivenilirlik ile orta dereceli bir iliskiye sahiptir.

Tanimlanan bu iligkiler, kullanic1 beklentileri-mobil uygulama karakteristikleri iliski

matrisine Sekil 4.10°daki gibi yerlestirilir.
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Mobil Uygulama Karakteristikleri
- 2 2 H =) & = = =
= |E |5 |B 15 |2 |7 |24%
Kullanici = i 7 %D Z = = ) =5
Beklentileri
Sadelik 3 9 9 9 9 1 3 9 468
Kullaniglihik 3 9 3 3 3 1 9 3 3.58
Esneklik 9 9 9 9 3 405
Ivi Arayiiz 1 1 9 3 9 3 9 3.58
Hizlilhk 3 9 3 3 9 3 1 1 489
Erisilebilirlik 9 3.58
KatmaDeger 3 9 3.84
Odeme Segenekleri 9 3 3.79
Uvgun Fivat 3 9 3 3 3.89
Bireysellesme 9 432
Giivenilirlik Imaji 9 3 5 458
Givenlik 1 9 3 421
Dogruluk 9 3 3.84

Sekil 4.10 : Kullanic1 beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasindaki

iliski matrisi.

4.4.1.3 Mobil uygulama karakteristiklerinin mutlak ve bagil 6nem derecelerinin

hesaplanmasi

Kullanic1 beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasindaki baglantilar

kullanilarak mutlak ve bagil 6nem dereceleri hesaplanir. Bu hesaplama i¢in asagidaki

denklemlerden faydalanilmistir [51].

Mutlak Onem:

M; = Z (Onem Derecesi) x (O satira ait iligkinin giicii)

Bagil Onem:

G;j (%) = (Mutlak Onem / Toplam Mutlak Onem) x 100
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Onceki boliimde agiklamali sekilde ifade edilen formiiller kullanilarak bu degerler
hesaplanir ve Sekil 4.11°de gosterildigi sekilde yerine yazilir. Burada goriildigi
iizere, “Sunulan igerik”, “Performans” ve “Estetik Tasarim” sirasiyla en yiiksek

mutlak 6nem derecelerine sahip teknik 6zelliklerdir.

Mobil Uygulama Karakteristikleri
= A2 z ‘& g P = Ao )
Kullanici — w oy - =) . i =) L)
Beklentileri

Sadelik 3 9 9 9 9 1 3 9 468
Kullanislilik 3 9 3 3 3 1 9 3 3.58
Esneklik 9 9 9 9 3 4.05
Iyi Arayiiz 1 1 9 3 9 3 9 3.58
Hizliik 5 9 3 3 9 3 1 1 4.89
Erisilebilirlik 9 3.58
KatmaDeger 3 9 3.84
Odeme Segenekleri 9 3 3.79
Uygun Fivat 3 9 3 3 3.89
Bireysellesme 9 432
Giivenilirlik Imaj 9 3 9 458
Giuvenlik 1 9 3 421
Dogruluk 9 3 3.84

Mutlak Onem 106.58 | 262.15 (30291 | 126.09 | 96.87 | 130.15| 57.57 | 61.89 | 89.97

Bagil Onem (%) 8.64 21.24 | 2454 | 1022 7.85 1055 | 4.67 5.02 729

Sekil 4.11 : Mobil uygulama karakteristiklerinin mutlak ve bagil onem dereceleri.

4.4.1.4 Mobil uygulama karakteristikleri arasindaki iliskilerin belirlenmesi

Mobil uygulama karakteristiklerinin birbirini nasil etkiledigi ve iligkilerin derecesi
kalite evinin ¢atis1 altinda korelasyon matrisinde ele alinir. Sekil 4.12°de bu catiy

olusturan matris goriilmektedir.
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e \>\ iliski Anahtan

/< >\/ N o >N Bos: iliski yok
o: Giiclii pozitif iligki
N\
/< /( SV Y \/5> o: Pozitf iliski
/ 0 /\ / N /\ \ 0 0/'\ x: Negatif iligki
\ 0) xx: Giighii negatif iliski

o \0/\
//“/o "/\ /\/\ BN AN

Yapi

Gezinim

igerik Miktar
Performans
isim ve Logo
Diizenli Menii
Uygun Yerlegimi

Sunulan gerik
Estetik Tasarim

Sekil 4.12: Mobil uygulama karakteristikleri arasindaki korelasyon matrisi.

Mobil uygulamalarin bir¢ok karakteristigi arasinda zayif ya da kuvvetli pozitif bir

iligki vardir. Ayrica mobil uygulama icerisinde yer alan icerik miktarinin bazi

karakteristiklerle, performansin ise estetik tasarim ile negatif iliski igerisinde oldugu

da sekilde goriilmektedir.

“Icerik miktar1” ile “performans” arasinda giiclii bir negatif iliskiden soz
edilebilir. Yani igerik miktar1 fazlalastikga kullaniciya sunulacak bilginin
dogru olarak zamanlanmasi ciddi anlamda zorlasacaktir. Ayni negatif iligki
bu kez daha zayif olarak “i¢erik miktar1” ile “uygulama i¢i gezinim” arasinda
da vardir. Diger yandan “igerik miktar1”, “sunulan igerik” ve “uygulama

yapis1” ile gliclii pozitif bir iligskiye sahiptir.

“Performans” ile “sunulan icerik” ve “uygulama yapis1” arasinda pozitif bir
iliski bulunur. Fakat “estetik tasarim” ile “performans” negatif bir iliskiye
sahiptir.

2 13

Bir mobil uygulamanin sundugu igerik, “uygulama yapis1”, “uygulama ici
gezinim” ve “isim ve logo” ile giiclii bir pozitif baga sahiptir. “Sunulan
icerik” ile “uygun sayfa ici yerlesimi” karakteristigi arasinda pozitif bir iliski

vardir.
Mobil uygulamanin yapis1 “estetik tasarim” ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

“Gezinim” ile “diizenli menii” ve “uygun yerlesim” arasinda pozitif bir bag

vardir.
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e Mobil uygulamanin sahip olacagi “diizenli bir menii” ve “uygun sayfa ici

yerlesimi”, uygulama igerisindeki “gezinimi” de pozitif yonde etkileyecektir.

o “Estetik tasarim” ile “diizenli menii” ve “isim ve logo” arasinda giicli,

“uygun yerlesim” arasinda ise giiclii bir pozitif iligki vardir.

e “Isim ve logo” menii ve sayfa icerisinde kullanimindan otlirii bu

karakteristiklerle pozitif bir baga sahiptir.

4.4.1.5 Kalite evinin olusturulmasi

fliski Anahtan

Bos: Iliski yok

o: Giiglii pozitif iligki
o) o: Porzitif iligki

X: Negatif iliski

xx: Giiglii negatif iliski

X X [ ] (0]
& 0 o
(] 0 [ ] 0 (0] (0]
XX (0] ] (0] (0]
Mobil Uygulama B
Karakteristikleri | = - =4 z = o = = 3
8 Z 5 @ = B o 5 £ 'z 3
% = b [ El & s = = £ g
= £ o = El = © = n 3 A
2 2 = &8 5| = 2 & s B g
3 & z g © 8 E 3 & > B
Kullanici = 7 2 =2 = [a) B 8
Beklentileri
Sadelik 3 9 9 9 9 1 3 9 | 468
Kullanislilik 3 9 3 3 3 1 9 3 |338
Esneklik 9 9 9 9 3 405
Iyi Arayiiz 1 1 9 3 9 3 9 3.58
Hizlilik 3 ] 3 3 9 3 1 1 | 489
Erisilebilirlik 9 3.58
KatmaDeger 3 9 3.84
Odeme Segenekleri 9 3 3.79
Uvgun Fiyat 3 9 3 3 3.89
Bireysellesme 9 432
Giivenilirlik Imaj 9 3 9 458
Giivenlik 1 9 3 421
Dogruluk 9 3 3.84
Mutlak Onem 10658 | 262.15|302.91 | 126.09 | 96.87 | 130.15 | 5757 | 6189 | 8997 | fjicki Anahtan
Bagl Onem (%) | 864 | 2124 | 2454 | 1022 | 7.85 | 1055 | 467 | 502 | 729 | L2k
3: Orta Derece
9: Giglii

Sekil 4.13 : Kalite Evi - 1. Asama
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Sekil 4.13’de kullanic1 beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasindaki ve
mobil uygulama karakteristiklerinin kendi aralarindaki iliskileri gosteren 1. asama
kalite evi goriilmektedir. Bunlarin yani sira kullanici beklentilerinin 6nem dereceleri
ile mobil uygulama karakteristiklerinin mutlak ve bagil énem dereceleri de bu kalite
evinde yer almaktadir. Matrisin sag alt ve list koselerinde aciklayici iliski anahtarlar

yer almaktadir.

4.4.2 Mobil kampanya uygulamasi tasarim 6zellikleri analizi

Kullanict beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasindaki kalite evi
olusturulduktan ve mobil uygulama karakteristiklerinin 6nem dereceleri
belirlendikten sonra ii¢ asamali KFA’nin ikinci asamasina gegilir. Bu asamada bir
onceki agamadan farkli olarak kalite evinin sol ve sag tarafiyla ilgili herhangi bir
calisgma yapilmayacaktir. Ciinkii matrisin sol tarafinda mobil uygulama
karakteristikleri yer alacak, sag tarafinda da bir dnceki asamada hesaplanan mutlak
Oonem dereceleri mobil uygulama karakteristiklerinin 6nem derecesi olarak kabul

edilecektir.

4.4.2.1 Mobil kampanya uygulamasi tasarim 6zelliklerinin belirlenmesi

Ucg asamali KFA yaklasimmin 2. asamasinda izlenecek ilk adim mobil kampanya
uygulamasi i¢in tasarim Ozelliklerinin belirlenmesidir. Bunun i¢in literatiir
arastirmasi yapilmis ve gelistirme ekibi ile beyin firtinas1 yapilarak asagidaki 9

tasarim Ozelligi belirlenmistir [52-54].
1. Sosyal Ozellikler

Bu tip ozellikler, bir sosyal ag sitesini uygulamaya entegre ederek, sosyal aglarda
reklam yayinlayarak veya uygulama kullanicilarina 6zel olarak bir sosyal ag
yaratarak kullanilabilir. Kullanicilar yapilan is ile etkilesimdeyken c¢evrimdist bir
grup olusturmak istediklerinde veya ortak bir ilgi alanin1 kesfettiklerinde bu
ozellikler en iyi sekilde c¢alisacaktir. Bu sekilde olusan baglantilar kullanicilarin

uygulamaya bagliligini da artiracaktir.
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2. Konum Tabanli Ozellikler

Bir konum odakli kampanya kullanicilarin markay1r veya magazasini bulmasina
yardimci olacaktir. Boyle bir kampanya adres, yol tarifi, harita, magaza resimleri vb.

gibi bir¢ok faydali bilgiyi i¢inde barindirabilir.
3. Kullaniciya Ozel Ozellikler

Literatiirde yer alan gesitli calismalarda kullaniciya 6zel basarili 6zelliklerin, bu
tiirdeki mobil uygulamalar i¢in kilit unsurlar oldugu belirtilmektedir. Bu 6zellikler
genel anlamda kullanicilarin bireysel tercihleri, ihtiyaclari, anlayislari, hayat tarzlar
ve kiiltiir seviyelerinin yaninda cografi konumlarini1 da igerir. Sonug¢ olarak miisteri
sadakati ve anlamli bire bir miisteri-satic1 iligkisi insa etmek icin vazgegilmez

konumdadirlar.
4. Servis Ozellikleri

Kullanicilara aktarilacak olan bilgilerin ne sekilde olusacagi, nasil iletecegi konular
bu ozellikler altinda incelenmektedir. Arka planda islenen bu bilgiler servis

ozelliklerini olusturur.
5. Finansal Ozellikler

Insanlar, aligveris yaparken indirimlerle tasarruf etmeye, iyi bir firsat yakalamaya ve
0zel hissetmeye bayilmaktadirlar. Miisterilere bu ii¢ seyi basarmaya yardime1 olmak
icin bir yol bulmak uygulamaya art1 deger saglayacaktir. Mobil cihaz araciliiyla

kuponlar, indirimler, ya da 6zel teklifler sunmak bu 6zelliklerden birkagidir.
6. Eglence Ozellikleri

Harcamak icin biraz vakti ve uygulamaya sahip olan kullanicilar i¢in oyunlar,
yarigmalar, kayitlar, hazine avi ve diger 6nemsiz seyler iyi birer opsiyon olarak
sayilabilir. Uygulama igerisinde kendi eglence bdliimleri yaratilabildigi gibi, bir
sponsor yardimiyla bu boliimler olusturulabilir. Hatta bu konuda insanlara oyun

sitelerinin bir listesi bile sunulabilmektedir.
7. Zamansal Ozellikler

Miisterilere 0zel bilgiler e-postadan daha hizli sekilde iletilmek istendiginde, mobil
kampanya uygulamalar1 miikemmel bir yoldur. Fiyat, stok, hazir olma durumu veya

seyahat uyarilar1 bu 6zelliklerden bir kagidir. Ayrica, uyarilarin disinda, uygulama
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icerisindeki bilgilerin de dogru zamanlanmis sekilde kullaniciya iletilmesi bu

ozellikler altinda toplanabilir.
8. Arama Tabanli Ozellikler

Mobil kampanya uygulamalar1 kullanicilara aradiklar1 bilgiyi dogru, hizli ve
giivenilir bir sekilde iletmek i¢in kurgulanmalidirlar. Kullanicilar uygulama
icerisinde arama yaparak kampanyalara, markalara, magazalara, kendilerine ait 6zel
kupon, indirim, marka, arkadas vb. bilgilere kolayca erisebilmelidir. Bunlarin

tamami1 arama tabanli 6zellikleri olusturur.
9. Mobile Ozgii Ozellikler

Gelisen teknolojiyle beraber uygulamalarda kullaniciya sunulacak ozellikler de
giinden giine artmaktadir. Mobil kampanya uygulamalari da mobil teknolojinin
bircok noktasindan faydalanabilir. SMS, kamera, Bluetooth, cihaz yonlendirmesi,

NFC, QR Kod gibi teknolojiler bu baslik altinda toplanabilir.

4.4.2.2 Diger KFA adimlar1 ve kalite evinin olusturulmasi

Bu 9 o6zellik belirlendikten sonra, ayn1 1. Asamada oldugu sekilde matrisin iist
bolimiine yerlestirilir. Daha sonra yine bir korelasyon matrisi olusturulmasi
gerekmektedir. Mobil uygulama karakteristikleri ve mobil kampanya uygulamasi
tasarim Ozellikleri arasindaki iliskiyi 6lgcmek icin de bir matris gelistirme ekibi
tarafindan olusturulur. Mutlak ve bagil onem dereceleri ilgili formiil yardimiyla
hesaplanarak matrisin alt boliimiine yazilir. Daha sonra yine kalite evinin catisini
olusturmak amaciyla mobil kampanya uygulamasi tasarim Ozelliklerinin birbirini
nasil etkiledigi ve iliskilerin derecesi korelasyon matrisinde ele alinir. Sekil 4.14°de

tamamlanan 2.asama kalite evi goriilmektedir.
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fliski Anahtan

Bos: Iliski yok

o: Giiglii pozitif iliski
o: Pozitif iliski

X: Negatif iliski

xx: Giicli negatif iligki

Mobil Kampanya
Uygulamas1
Tasarim 5 - i
ss = 5 — = = — =
Ozellikleri % i ik | = - el e wl B gl Booeg| B
= ] [ = = 9 o B 8 8| 8 O N ) 5]
g |F = Z 3 | =gz =8 =0 = 5
Lo} = = S 8 2|l e =2 & =5 2Bl = =
Mobil Uyglflam-a g El e Ol 5 ~wol¥ olNOl 8Ol O E
Karakteristikleri | 2 M % * ©
Tgerik Miktar: 1 9 10.66
Performans 9 3 26.22
Sunulan Jeerik 9 9 1 30.29
Uygulama Yapist 1 3 12.61
Uygulma I¢i Gezinim 3 9.69
Estetik Tasarim 9 1 13.02
Isim ve Logo 3 5.76
Diizenli Menii 3 6.19
Sayfa Igi Yerlesim 9 9.00
Mutlak Onem 508.59 | 500.68 303.38 fliski Anahtan
e e 1: Zay:f
Bagl Onem (%) 16.82 | 16.56 | 5.55 10.03 3: Orta Derece
9: Giilii

Sekil 4.14 : Kalite Evi - 2. Asama

Kalite evinin ortasinda yer alan korelasyon matrisi incelendiginde en 6nemli iig

mobil uygulama karakteristigi i¢cin asagidaki sonuglar gézlemlenecektir.

e “Sunulan icerik”, “sosyal”, “konum tabanl

servis” ve “finansal” 6zellikler

ile gli¢lii bir iliski igerisindedir. Ayrica “kullaniciya 6zel”, “eglence” ve

“mobile 6zgli” 6zellikler sunulan igerikler orta dereceli bir iligkiye sahiptir.

“Arama tabanli 6zellikler” ise bu noktada zayif bir iligkiyi icermektedir.

e “Performans™m “servis” ve “zamansal” ozellikler ile gii¢lii bir iliskisi oldugu

goriilmektedir.

ozelliklerin de “performans”la orta dereceli bir iligkisi vardir.

“Konum tabanli”,

“arama tabanli” ve “mobile 06zgi”

e “Estetik tasarim” “finansal” 6zellikler ile gii¢lii bir iliskiye sahiptir. “Sosyal”,

“eglence” ve “mobile 6zgli” dzellikler ise orta dereceli bir iliski icermektedir.
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“Arama tabanli” 6zelliklerin ise “estetik tasarim” ile zayif bir iliskisinden s6z

edilebilir.

Kalite evinin c¢atisindaki iliski matrisine bakildiginda ise asagidaki sonuclara

ulasilacaktir.

e “Sosyal” ozellikler ile “kullanictya 6zel” 6zellikler arasinda giiglii bir pozitif
iliskiden s6z edilebilir. “Sosyal” 6zellikler, “servis” ve “eglence” ozellikleri

ile ise pozitif bir iliskiye sahiptir.

e “Konum tabanli” ozellikler “servis”, “zamansal” ve “arama tabanli”
ozellikleri ile pozitif, “mobile 6zgii” ozellikler ile giiclii pozitif bir baga

sahiptir.

o “Servis Ozellikleri”, “finansal” ve “zamansal” ozellikler ile gii¢lii pozitif bir
iligki igerisindedir.

e “Finansal 6zellikler”, “zamansal” ve “arama tabanli” Ozellikler ile birbirini

pozitif yonde etkilemektedir.

o “Eglence” ozellikleri ile “mobile 6zgli” ozellikler arasinda pozitif bir bag

goriilmektedir.

2.asama kalite evinin olusturulmasinin amaci ortaya c¢ikartilmasi planlanan mobil
kampanya uygulamasinin tasarim Ozelliklerinin 6nem derecelerini belirlemektir.
Sonug olarak, en yliksek bagil énem derecesine sahip olan “servis” ve ‘“finansal”
ozellikler ile “konum tabanli” o6zellikler en 6nemli mobil kampanya uygulamasi
tasarim Ozellikleri olarak gbze carpmaktadir. Mobil kampanya uygulamasi tasarim
ozellikleri 6nem dereceleriyle beraber bir sonraki kalite evinin girig parametreleri

olarak belirlenir.

4.4.3 Mobil kampanya uygulamasi tasarim degiskenleri analizi

3. ve son asama kalite evinde daha Once belirlenen mobil kampanya uygulamasi
tasarim Ozellikleri ile gelistirilmesi planlanan mobil kampanya uygulamasina ait
tasarim degiskenleri incelenecek ve sonu¢ olarak 2.asama kalite evinin
olusturulmasindaki ayni adimlar izlenerek yine en 6nemli tasarim degiskenlerinin

ortaya konulmasina ¢alisilacaktir.
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4.4.3.1 Mobil kampanya uygulamasi tasarim degiskenlerinin belirlenmesi

Oncelikle, kullanicilara sunulmasi planlanan mobil kampanya uygulamasinin
icerisinde yer alacak tasarim degiskenlerinin ortaya konmasi gerekmektedir.
Gelistirme ekibi 16 farkli tasarim degiskeninin uygulama igerisinde yer almasini

planlamistir. Bu degiskenler asagidaki sekilde siralanmaktadir.
1. Begen Butonu

Kullanicilarin begendikleri kampanyalari bir begen butonu yardimi ile isaretlemesini

ve ilgili kampanyaya bu islemin nicel olarak eklenmesini ifade eder.
2. Paylasma / Onerme

Kullanicilarin bir kampanyay1 sosyal g¢evresi ile paylagsmasini veya bir arkadasina

onermesini saglar.
3. Yorumlar

Kullanicilarin bir kampanyaya yorum yapmasini saglar. ilgili yorum kampanyayla

iligkilendirilerek gosterilir.
4. Arkadaglik

Kullanicilarin birbirini sosyal ¢evresine eklemesini saglar.
5. Check-in

Kullanicilarin belli bir lokasyonda olduklarini belirtmelerini saglayan fonksiyondur.
6. Yakindaki Kampanyalar

Kullanicilarin konumlarina bagli olarak kampanyalarin gosterimini ifade eder.
7. Yakindaki Magazalar

Kullanicilarin konumuna bagl olarak yakinlarindaki magazalarin gosterimini saglar.
8. Favori Markalar

Markalarin kullanicilar tarafindan favori olarak isaretlenebilmesini ifade eder. Daha

sonraki aramalarinda bu marka isaretleri dikkate alinabilir.
9. Profil

Kullanicilarin dogum tarihi, yas, cinsiyet gibi bilgilerinin kaydedilmesini saglar.

Daha sonraki kampanya aramalarinda filtreleme i¢in kullanilabilir.

67



10. Kupon Sistemi

Kampanyalara tanimli olarak kullanicilarin ilgili kampanyadan yararlanmasini

saglar.
11. Anlik Bildirim

Mobil telefonlarin 6zelligi olarak kullanicilarin konumlar1 veya yaptiklari isleme

gore bildirim gosterimidir.
12. Puan Kazanma / Harcama

Kampanya tanimina gore kullanicilarin ilgili kampanyadan yararlanmasina istinaden

puan kazanmasi veya puan harcamasini ifade eder.
13. Detayli Arama

Uygulama veritabaninda bulunan kampanyalarin istenen filtreye gore aranmasini

ifade eder.
14. Ana Ekran

Kullanicilarin kayith kampanyalar1 goriintiiledigi boliimdyir.
15. Kampanya Detay1

Kampanyalarla ilgili resim, baslik, detay bilgi, hedef kitle, tiir gibi bilgilerin yer

aldig1 boliimii ifade eder.
16. Satin Alma

Kampanya tanimina gore kullanicilarin ilgili iirlin veya hizmeti satin alabilmesini

saglayan fonksiyondur.

4.4.3.2 Diger KFA adimlari ve kalite evinin olusturulmasi

Tasarim degiskenlerinin belirlenmesinin ardindan bu degiskenler matrisin {ist
boliimiine yerlestirilir. 1. ve 2. asamalardakine benzer sekilde tasarim o6zellikleri ile
tasarim degiskenleri arasinda bir korelasyon matrisi olusturulmas: gerekmektedir.

Gelistirme ekibi kalite evinin orta boliimiiniin olusturulmasini saglar.

Mobil kampanya uygulamasinin tasarim oOzellikleri ile degiskenleri arasindaki
korelasyon belirlendikten sonra, tasarim degiskenleri i¢cin mutlak ve bagil 6nem
dereceleri aym1 1. ve 2. asamadaki gibi hesaplanarak matrisin alt boliimiine

yerlestirilir.
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Kalite evinin ¢atisinda ise bu sefer mobil kampanya uygulamasi tasarim degiskenleri
arasindaki iliskileri betimleyen matris yer alacaktir. Olusturulan kalite evi Sekil

4.15°de goriilebilir.

< liski Anahtan
. o Bos: Iliski yok
< < o ®: Giiglii pozitif iligki

o: Pozitif iligki
x: Negatif iligki

0 o xx: Giiglii negatif iliski
[
o ° o ° ® .
o o
Y o o L] °
. o
. ® o . o .
Mobil Kampanya
Uygulamasi = Z
Tasarim £ % —5 & _ 5 -
Degiskenleri o = - a |4 |E = 5 = z g
£ O £ g £ = 5 = ] = - = 2 as =
2 |E |> § |z [ |5 |= |2 [2 |*= |8 |2 |2 E
S = S z i < £ | % =
= = g < G 8
& z G & v
Tasarim - o
Ozellikleri
Sosyal 9 9 9 9 3 3 3 1 4.39
Konum Tabanl 9 9 9 9 3 4.77
Kullaniciya Ozel 3 3 9 9 9 9 3 1.41
Servis 1 3 3 1 ;] 3 3 3 9 9 9 9 9 ) 3 5.09
Finansal 3 g 3 1 3 1 9 9 9 3 3 9 5.01
Eglence 3 1] 3 1 1.68
Zamansal 1 1 3 3 9 3 3 2.78
Arama Tabanlt 9 9 9 3 3 3.03
Mobile Ozgii 3 3 3 9 3 3 2.09
Mutlak Onem 496 | 743 | 62.6 | 44.6 | 101.0|111.0|101.0 | 83.4 | 76.7 |111.9|177.7 |132.3 | 762 | 70.0 | 79.2 | iliski Anahtan
1: Zay:f
Bagl Onem (%) | 3.67 | 550 | 4.63 | 3.30 | 747 | 821 | 747 | 6.17 | 567 | 828 |13.15| 9.79 | 5.64 | 5.17 | 586 | 3. Orta Derece
9: Gigla

Sekil 4.15 : Kalite Evi - 3.Asama

Olusturulan 3. Asama kalite evinden sirastyla “Anlik Bildirim”, “Puan” ve “Kupon”
degiskenlerinin en oOnemli mobil kampanya uygulamas: degiskenleri oldugu

goriilmektedir. Bu en 6nemli 3 degisken i¢in asagidaki iliskiler goriilmektedir.

e “Anlk Bildirimler”; “konum tabanli”, “servis”, “finansal”, “zamansal” ve
“mobile 0zgi” Ozellikler ile giicli bir iligkiye sahiptir. Ayrica “anlik
bildirimler”, “yakindaki kampanyalar” ve “puan” ile gii¢lii pozitif, “favori

markalar” ve “profil” ile pozitif bir baga sahiptir.

e “Puan” kazanma veya harcama fonksiyonu, “kullaniciya 6zel”, “servis” ve
“finansal” ozellikler ile giiclii, “konum tabanli” ve “zamansal” 6zellikler ile
orta dereceli, “eglence” ve “sosyal” ozellikler ile zayif bir iliski igerisindedir.

Degiskenler arasindaki korelasyona bakildiginda ise, “puan” sisteminin
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“anlik bildirimin” yani sira “profil” ve “satin alma” ile de giiclii pozitif bir
bagi oldugu goriilmektedir. Ayrica "check-in"e 6zel kampanyalardan puan

kazanilabilecegi opsiyonu sebebiyle bu degisken ile pozitif bir baga sahiptir.

“Kupon” sistemi, “kullaniciya 6zel”, “servis” ve “finansal” o6zellikler ile
giiclii bir iliski igerisindeyken, “zamansal” Ozellikler ile orta dereceli bir
iliskisi goriilmektedir. “Satin alma” ile “kupon” arasinda giiclii pozitif bir

iliski mevcutken, “check-in” ile pozitif bir iliskiden s6z edilebilir.
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5. SONUC VE ONERILER

Tiirkiye’de artan akilli telefon ve mobil uygulama kullanimi bu alanda bir¢ok yeni
girisime de Onciiliik etmektedir. Bu yeni girisimlerden biri olmasi diigiiniilen mobil
kampanya uygulamasi, Tiirkiye 6zelinde daha once ortaya konulmamis, piyasaya
stiriilmesi planlanan farkli bir uygulama olarak degerlendirilebilir. Bu uygulamanin
tasarim oOzellikleri ve degiskenlerini ortaya koyarak, gelistirme asamasinda hangi
alanlara Oncelik verilmesini belirlemek i¢in mobil uygulama kullanicilari, mobil
yazilim gelistiricileri ve sistem miihendislerinin katilimiyla ortaya konan bu ¢alisma
ile 6nemli bulgular elde edilmistir. Mobil uygulama kullanicilari, mobil uygulama
karakteristiklerinin 6nem derecelerini belirlemek amaciyla “Mobil Uygulama
Kullanic1 Anketi”ni yanitlamislardir. Yazilim gelistiricileri ve miihendisler ise mobil
uygulama karakteristikleri ile kullanici beklentileri arasindaki iligski derecelerini
belirlemek amaciyla korelasyon anketini doldurmuslardir. Tasarim ozellikleri ve
tasarim degiskenlerinin 6nem derecelerini belirleyecek olan ikinci ve {igiincii asama
kalite evleri igindeki iligkiler ise uygulama ekibi tarafindan belirlenmistir. Kullanici

anketi i¢in 50, korelasyon anketi i¢in 8 kisiden bilgi toplanmustir.

Yeni {irlin gelistirilmesinde kullanilan etkili bir kalite yonetim teknigi olan Kalite
Fonksiyon Ag¢ilimi’nin mobil uygulamalarin tasarimi i¢in farklilagtirilmis bir
seklinden yararlanilarak anket yoluyla elde edilen veriler analiz edilmistir.
Uygulanan KFA adimlart sonucunda olusturulan Kkalite evlerinin sonuglari
incelenmis, ortaya c¢ikarilmasi planlanan mobil kampanya uygulamasi i¢in anahtar

tasarim degiskenleri belirlenmistir.

Kullanict beklentileri ile mobil uygulama karakteristikleri arasinda olusturulan kalite
evinin analizine gore, 5 ilizerinden 4.89 onem derecesine sahip “Hiz” kullanici
beklentilerinde en biiylik agirliga sahip 6zelliktir. Bunu, “Sadelik” ve “Giivenilirlik”

sirasiyla 4.68 ve 4.58’lik 6nem dereceleri ile takip etmektedir.

Kullanict beklentileri ile mobil uygulama karakteristiklerinin korelasyonuna

bakildiginda; “Sunulan Igerik” %24.54 bagil énemi ile en énemli mobil uygulama
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karakteristigi olarak gdze carpmaktadir. “Sunulan Igerik”i %21.24 ile “Performans”,

%10.55 ile “Estetik Tasarim” izlemektedir.

Onceki asamada elde edilen mobil uygulama karakteristikleri énem dereceleri bir
sonraki asamaya tasinarak, mobil uygulama karakteristikleri ile mobil kampanya
uygulamasi tasarim Ozelliklerinin korelasyonu ile ikinci kalite evi olusturulmustur.
Bu asamada ise %16.82 bagil 6nem derecesine sahip olan “Servis Ozellikleri” ile
sirastyla %16.56 ve %15.78 bagil 6nem derecesine “Finansal” ve “Konum Tabanli”

ozellikler 6ne ¢ikmustir.

Bir sonraki asama i¢in yine onceki asamada elde edilen 6nem dereceleri taginmis ve
mobil kampanya uygulamasi tasarim Ozellikleri ve degiskenleri arasindaki
korelasyonu belirten iiclincli kalite evi olusturulmustur. Bu asamada %13.15 bagil
onem derecesine sahip “Anlik Bildirim” ilk sirada yer alirken, onu sirastyla %9.79

ile “Puan” ve %8.28 ile “Kupon” izlemistir.

Mobil uygulamalarda anlik bildirimler (push notification), bu bildirimleri almay1
kabul etmis kullanicilara dogrudan teslim edilen anlik mesajlar1 ifade etmektedir.
Yukarida tanimlanan mobil kampanya uygulamasinda kullanilacak Beacon
teknolojisi ile kullanicilarin hem magaza 6niinde hem de magaza igerisinde anlik
bildirimlerle kampanya mesaji almasi planlanmistir. Ayrica kullanici herhangi bir
magazanin yakininda bulunmasa bile periyodik olarak gonderilecek anlik
bildirimlerle kampanyalardan haberdar olmasi saglanacaktir. En Onemli mobil
uygulama karakteristikleri g6z oniine alindiginda, bu anlik bildirimlerde sunulacak
kampanyalarin hangi bilgileri igerecegi, dogru zamanda ve dogru yerde iletilmesi
gerektigi ve kullanicinin bu anlik bildirimleri aldiginda karsilasacagi ekranlarin

estetik acidan tatmin ediciligi konusu 6nemle incelenmesi gerekmektedir.

Pointat mobil kampanya uygulamasi i¢in en Onemli ikinci degisken uygulama
icerisinde kullanicilara sunulacak olan puan sistemi olmustur. Bu sistem sayesinde
kullanicilarin kampanyalardan yararlandiklarinda, yani iirlin veya hizmet satin
aldiklarinda puan kazanmalarima veya kazandiklar1 puanlart aligverislerinde
harcayabilmelerine olanak saglanacaktir. Uygulanan KFA, puan sistemi ne sekilde
olusacag1 ve kullaniciya sunulacak olan bilginin neler olacagi, puan kazanma ve
harcama islemlerinde sorun yasanmamasi ve puanlarin kullaniciya dogru olarak
aktarilmasi ile estetik acidan bu islem giizel bir araylizle sunulmasinin 6nemine

vurgu yapmaktadir.
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Mobil kampanya uygulamalarinin vazge¢ilmez degiskenlerinden biri de kupon
sistemidir. Uygulanan KFA neticesinde kupon sistemi {igiincii en ¢ok risk ve firsat
tastyan degisken olarak Oniimiize g¢ikmaktadir. Kullanicilar uygulama igerisinde
gezinirken herhangi bir anda kampanyalardan yararlanmak istediklerinde bu
kuponlar1 hesaplarina isleyecektirler. Daha sonra magazaya gittiklerinde bu kuponlar
sayesinde indirimlerden faydalanacaktirlar. U¢ asamali KFA yaklasiminin mobil
kampanya tasariminda uygulanmasi neticesinde, kupon sisteminin igeriginin sade,
performansinin hizli ve etkin, tasariminin ise estetik olmasi gerektigi sonucuna

varilmistir.

Her bir kullanic1 beklentisindeki 1 puanlik degisime karsilik en 6nemli 3 tasarim
degiskenindeki degisimlere bakildiginda; “Anlik Bildirim”in en ¢ok “Sadelik” ve
daha sonra sirastyla “Hizlilik” ve “Dogruluk”a duyarli oldugu, Puan Sistemi’nin
sirastyla “Arayiiz”, “Esneklik” ve “Giivenilirlik”e en ¢ok duyarlilik gésterdigi ve son
olarak “Kupon Sistemi”nin “Arayiiz”, “Esneklik” ve “Hizlilik”a en ¢ok duyarh

oldugu goriilmiistiir.

IIk kalite evinin olusturulmasi icin kullanict beklentileri literatiir taramasi ile
belirlenmistir. Daha sonra yapilabilecek olan bir uygulama i¢in direk olarak mobil
kampanya uygulamasi kullanicilarina ayr1 bir anket diizenlenerek bu beklentiler
belirlenebilir. Ayrica, bu beklentiler belirlendikten kullanict beklentilerinin
hangisinin temel, dogrusal ve heyecan verici oldugunu belirlemek amaciyla bir Kano

modeli uygulamaya dahil edilebilir.

Ortaya ¢ikarilmasi planlanan mobil kampanya uygulamas: Tiirkiye’de var olmayan
yeni bir Uriine isaret ettiginden, rekabet ile ilgili degerlendirmeler ilk kalite evine
dahil edilmemistir. Bu iirliniin daha sonraki gelistirilme asamalarinda tekrar bir KFA
uygulanmasi planlanir ise iyilestirme oranlar1 ve satis avantaji ile rekabet yonelik

degerlendirmeler de uygulamaya dahil edilebilir.
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EKLER

EK A: Kullanici Anketi

A. Bir mobil uygulamadan beklenilen asagidaki 6zellikler i¢in degerlendirmenizi
yapiniz.

1.

Mobil uygulamanin kullanim kolayhgi ve sadeligi dikkat ettigim en
onemli 6zelliktir.

A) Kesinlikle katiliyorum

B) Katiliyorum

C) Kararsizim

D) Katilmiyorum

E) Kesinlikle katilmiyorum

Mobil uygulamanin otomatik tamamlama, giris bilgilerimi hatirlama gibi
kullanishlik 6zellikleri icin “1” en diisiik, “5” en yiiksek olacak sekilde
onem derecesini belirtiniz.

A1l

B) 2

C) 3

D) 4

E) 5

Mobil uygulamalarin ¢esitli kullanici isteklerine cevap verebilmesi
noktasinda esnek olmasina ¢ok 6nem veririm.

A) Kesinlikle katiliyorum

B) Katiliyorum

C) Kararsizim

D) Katilmiyorum

E) Kesinlikle katilmiyorum

Arayiiz mobil uygulamada en ¢ok 6nem verdigim 6zelliktir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

Mobil uygulamanin hizlihgr olduk¢a 6nemlidir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum

79



E) Kesinlikle katilmiyorum

6. Mobil uygulamanin farkli yer ve talep yogunluguna gore erisilebilirligine
“1” en diisiik, “5” en yiiksek olacak sekilde 6nem derecesini belirtiniz.
A1l
B) 2
C) 3
D) 4
E) 5

7. Mobil uygulamayi kullanarak elde edecegim deger uygulamanin en
onemli ozelligidir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

8. Bir mobil uygulamanin tercih edilebilir olmasi i¢in i¢erisinde yer alan
odeme secenekleri oldukca 6nemlidir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

9. Mobil uygulama i¢in servis ve erisim fiyatinin uygunlugu dikkat ettigim
en onemli ozelliktir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

10. Mobil uygulamanin kendi 6zelliklerime gore bireysellesmesine ¢ok 6nem
veririm.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

11. Mobil uygulamanin giivenilirlik imaj1 icin “1” en diisiik, “5” en yliksek
olacak sekilde 6nem derecesi belirtiniz.
A1l
B) 2
C) 3
D) 4
E) 5
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12. Giivenlik bir mobil uygulama i¢in, dnem derecesi en yiiksek ozelliktir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

13. Mobil uygulama sisteminin dogrulugu bir mobil uygulamanin en 6nemli
ozelligidir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum
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EK B: Kullanict Beklentileri ve Mobil Uygulama Karakteristikleri Korelasyon
Anketi

Asagidaki tabloda mobil wuygulama kullanici beklentileri ile uygulama
karakteristikleri arasindaki iliskiyi “1” zayif, “3” orta derece ve “9” giiglii iliski
olarak belirtmenizi rica ederiz.

Mobil Uygulama Karakteristikleri

icerik Miktar
Performans
Sunulan igerik
isim ve Logo
Dazenli Mend

Kullama
Beklentileri

Uygulama Yapisi
Uygulama i¢i Gezinim
Estetik Tasanm
Uygun Sayfa igi
Yerlegimi

Sadelik

Kullanislihk

Esneklik

Ivi Arayiiz

Hizlilik

Erisilebilirlik

KatmaDeger

Odeme Secenekleri

Uygun Fiyat

Bireysellesme

Giivenilirlik Imaj1

Giivenlik

Dogruluk
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