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ONSOZ

Gliniimiizde o6zellikle rekabetin yogun oldugu sektorlerde kalite, katma deger
olmaktan ¢ikip zorunluluk haline gelmistir.

Son yillarda yapilan pek ¢ok arastirma, kalite odakli strateji uygulayan firmalarin
daha iyi performans gostermelerinin yanisira daha gelismis bir {iretkenlige, miisteri
memnuniyetine, ¢alisan motivasyonuna ve daha iyi bir yonetim ¢alisan iliskisine
sahip oldugunu ortaya koymustur.

Yogun rekabet ortaminda miisteri isteklerini {iriin tasarimindan O6nce dinleyip
tasarimi bu istek ve beklentiler dogrultusunda yapan isletmeler, rakiplerine karsi
onemli bir avantaj elde etmektedirler. Toplam kalite yonetimine ve kalitenin tasarim
boyutuna énem veren sirketler rekabet ortaminda 6ne ¢ikan ve basarili olan sirketler
olmaktadirlar. Tasarim kalitesini saglamak i¢in yaygin olarak kullanilan
yontemlerden biri, miisteri sesine kulak vererek tasarim kalitesi elde eden Kalite
Fonksiyon A¢imimzi’dir.

Bu calismada, Tiirkiye’nin lider mobil haberlesme operatoriiniin kendi markasiyla
misterilerine sundugu akilli telefonun yeni bir modeli tasarlanirken Kalite Fonksiyon
Ac¢inimi uygulanmig ve Kano Modeli ile de desteklenerek akilli telefonun
tyilestirilmesi gereken yonleri ¢ikarilmistir.

Bu ¢alismada bana yardimci olan ve ydnlendiren sayin hocam Ogr. Gér. Dr. Biilent
Cerit’e tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica, kalite fonksiyonu uyguladigim ve benim de biinyesinde ¢alistigim firmanin
Sebeke Kalite Giivence ekibindeki is arkadaslarim ile Satig, Pazarlama, Terminal
Test ve Terminal Y6netimi ¢alisanlarina katkilarindan dolay: ¢ok tesekkiir ederim.

Eyliil 2013 Gokhan Kalem
Telekomiinikasyon Miihendisi
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KALITE FONKSIYON ACINIMI VE AKILLI TELEFON TASARIMINDA
UYGULANMASI

OZET

Yeni diriinleri hizli ve beklentileri karsilayan bir sekilde pazara sunabilme yetenegi
miisteri odakli biitiin basarili isletmeler i¢in giiniimiizde daha da 6nem kazanmustir.
Boylece, tiretim dongiilerini kisaltma, miisteri taleplerine tam karsilik verme ve
pazara bu sekilde hakim olabilme amaciyla gesitli kalite teknikleri ortaya ¢ikmuistir.
Bunlardan biri de Kalite Fonksiyon A¢inimi (KFA)’dir.

KFA, miisterinin sesini dinleyip miisteri istek ve beklentilerine gore iirlinii tasarlayan
bir kalite yonetim teknigidir. KFA’da once miisteri ihtiyag ve talepleri belirlenir,
sonra Uriin veya hizmetin Ozelligine gore teknik gereksinimlere karar verilir.
Belirlenen miisteri talepleri ve teknik gereksinimlere gore Kalite Evi olusturulur.
Ozetle, tasarim kalitesini iiriin daha tasarim asamasindayken giivence altma almanin
bir yoludur.

Bu calismanin amaci, bir yeni {riiniin miisteri beklentileri dogrultusunda
tasarlanmasi i¢in Kalite Fonksiyon Ag¢mimi metodunun uygulanmasidir. Uygulama
alan1 olarak Turkcell Iletisim Hizmetleri A.S. sirketinin yeni tasarlayacag akill
telefon segilmistir.

Mobil haberlesme teknolojileri olduk¢a dinamik bir yapiya sahip oldugundan {iriin
gelistirme yontemleri devamli gozden gecirilip gelistirilerek rekabet avantaji
saglanmaya ¢alisgtimalidir. Uriin yasam dongiisiinin  olduk¢a hizli sekilde
tamamlandig1 telekomiinikasyon sektorii i¢in yeni {iriin tasariminda KFA eger vakit
kaybetmeden hayata gegirilirse basariya ulasabilir.

Uygulamaya gecilmeden Once sektdr ve mobil telefon pazari hakkinda giincel
bilgilere ve kisa tarih¢eye yer verilmistir. Gegtigimiz yillarda sektérel konularda
yapilan KFA c¢alismalart incelenmistir. Ayrica akilli telefonlarin karakteristik
ozellikleri ve gelisim siiregleri anlatilarak uygulamanin daha 1yi anlasilmasi
hedeflenmistir.

Uygulamanin ilk adiminda proje odak grubu calismalar1 ve literatiir taramasi ile
miisteri memnuniyet kriterleri ile teknik gereksinimler belirlenerek miisteri ve teknik
kisi anketleri hazirlanmistir. Hedef segmenti modelleyen Turkcell calisanlari
arasinda miisteri anketi yapilmig ve ilgili teknik gruplara da teknik kisi anketi
uygulanmigtir. Sonrasinda toplanan bu miisteri sesine KFA adimlari uygulanarak
Kalite Evi insa edilmistir.

KFA yonteminin akilli telefon tasarimina uygulanmasi, miisteri gereksinimlerinin
gruplandirilmast ve Onceliklendirilmesinde Kano Modeli ile desteklenmis ve bu
sayede daha hassas sonuclara ulasilabilcegi gosterilmistir. Kalite Evi’nin sonuglarina
gore; Turkcell’in misteri odakli yaklasimiyla tasarlayacagi akilli telefonun isletim
sisteminde iyilestirmeye gidilmesine, kullanici deneyimini iyilestirecek ve daha
hassas bir dokunmatik ekran saglayacak yazilim tasarimiyla cihazin desteklenmesine
karar verilmistir. Uygulama neticesinde oncelikli miisteri gereksinimleri géz ontinde
bulundurularak bu sonuglar yorumlanmastir.
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QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT AND ITS APPLICATION ON A
SMARTPHONE DESIGN

SUMMARY

In recent years the capability of new product development satisfying customers in the
market has been getting more important for all customer oriented companies.
Therefore, various quality management techniques have arised in order to decrease
product life cycle, respond to the customer demands completely and dominate the
market efficiently. One of the most significant methods in this direction is the
Quality Function Deployment (QFD).

QFD is a quality management technique that is listening voice of customer (VoC)
and designing product as per customer demands and expectations. Firstly customer
requirements are defined in the beginning of QFD process and then technical
requirements are determined according to the features of product or service. After
determining of customer and technical needs House of Quality (HoQ) is created.

QFD collects customer demands through various methods and converts them into
technical necessities, which allows the resources to be allocated considering
customer priorities. The focal point is the customers’ requirements and expectations.
Products are developed considering the determined targets and priorities. Voice of
customer is the start point of QFD and this stage leads all the process. Listening to
customer, understanding and then interpretation of customers’ needs provide with the
formation of House of Quality.

QFD is a method to guarantee the quality while the product is just beginning to be
designed. It discovers important points to be made powerful on design and shows the
sensitive balance between customer expectations and technical features. The usage of
QFD is not limited with the existing product or service. It can be utilized for the new
product/service development as well. The majority of the firms have been using QFD
in today’s business world, where fast responds to customer demands are gaining
more importance every day.

Mobile communication sector is one of the leading sectors based on customer
focused approach which is main theme of Quality Function Deployment. Sector
players try to keep on their existence by giving response to the customers’ demand
and requirements quickly and correctly under high competence environment. Thus,
these companies need a systematic technique. In this direction QFD seems a suitable
technique of total quality management because of its consideration and orientation
towards voice of customer.

The aim of the study is the application of QFD method on a new product
development in accordance with customer expectations. The design of new Turkcell
smartphone has been selected as the application area and the case study has been
explained in details of each step carried out in the company.

In the smartphone market, it is very critical to apply quality techniques in a fast and
correct way in order to meet the necessities of product/service market, since the
demands are dynamic and unsteady. This will also assure the firms to consume their
resources in the right way.
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Although QFD practices have been applied to the products and services of
smartphones, any specific study regarding the design of the phones haven’t been
found during the literature survey. This shows the lack of QFD applications in this
industry.

QFD researches has been examined and literature scanning has been performed for
the smartphone industry. However, it was not easy to find plenty of sample project
for QFD in the sector due to fact that product life cycle is completed so fast. It is
required to grab competitive advantage by means of continuous review of new
product development techniques because mobile communication technologies are so
dynamic in many respects.

In addition, updated information and short history related to the telecommunication
sector and mobile phone market including smartphone have been placed before the
case study section.

The following paragraphs explains the application steps of case study and the results
of the study:

At the beginning of application, customer questionnaire is arranged in order to
collect the voice of customer (VoC). Target customers being included in the project
are the employees from sales, marketing, vendor management, terminal test and
network quality assurance departments. These persons have usage experience of T21
and T30 respectively. Distribution of questionnaire papers was handled via e-mail.

Initially, focus group meetings were performed with the attendance of network
quality assurance and terminal testing teams and then important characteristics of a
smartphone were discussed amongst these technical groups. In addition, some other
meetings were arranged with the team who is responsible for only T series
smartphones and acquired their help. On the other hand, all the literature was
surveyed deeply and conference papers and articles published in international area
were taken into consideration while determining these customer satisfaction criteria.

In the foreground of these satisfaction criteria for smartphones, non-technical teams
from sales, marketing and vendor management department attended in the customer
questionnaire. The biggest factor affecting this choice of this questionnaire group is
that these persons are positioned so close to the real customers of the firm.
Additionaly, these employees use the smartphones in their daily life under test
process and have opportunities of trying device features and observing its
performance. Thus, it was considered that questionnaire results tend to be quite
similar to the real customers’ outputs due to their strong relationship and direct
communication with subscribers of the firm.

In the A section of questionnaire it is wanted questionnaire group to give a score
between 1 and 5 for each satisfaction criterion. 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 B section of
questionnaire it is wanted the customers to evaluate the satisfaction levels of T21 and
T30 smartphones for their expectations. Then after that arithmetic average is
calculated from all replies. “Improvement Ratio”, “Absolute Weight” and “Relative
Weight” are calculated after determination of quality level and sales advantage
values targetted.
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The brain storm meetings executed amongst terminal testing and network quality
assurance departments enabled the determination of technical requirements that will
satisfy the customer demands. Additionally, smartphones’ technical specifications
acquired from literature survey were included in this list. Lastly, technical features
that take place in literature were examined in detail when the focus group meetings
were arranged and then reduced to the following list. Thus, construction of house of
quality (HoQ) and interpretation become easier. Literature survey is a significant part
of this study. Especially up-to-date articles published after 2009 are taken into
consideration. The reason is that technical specifications recently evolved profoundly
while the mobile phone market had been passing from classical mobile phones to the
smartphones.

Another questionnaire is utilized in order to measure the correlation level between
customer and technical requirements as well. This study makes clear in which level
each technical specification meets customer requirements. Some technical features
determined by expert engineers in their areas may not be so necessary or completely
necessary. This grading comes up with the correlation of two categories. Correlation
matrix is formed after getting item weights of questionnaire results for the
relationship between customer demands and technical requirements. Absolute and
relative importance levels are calculated by using the connections between customer
demands and technical requirements.

How technical features affect each other is handled in correlation matrix under the
roof of house of quality. There are lots of weak or strong positive correlations
between many technical specifications of smartphones. For instance, operating
system plays significant role in software design of smartphone. At the present day,
updated versions of operating systems seem quite user-friendly and bring lots of
functions to the customer in a simple way. Besides there is a similar correlation
between processor power and software design, but correlation level can be regarded
as relatively weak because processor power does not affect directly.

At the last stage of the formation of house of quality, customer satisfaction values of
T21 smartphone, previous model than T30, are extracted from questionnaire results
and located on the House of Quality.

The eventual purpose of QFD is high level customer satisfaction. It is assumed that
each requirement for the service/product has the same influence on the customer
satisfaction in this approach whereas each requirement does not have the effect in
same level while meeting these requirements. In this situation, Kano Model comes
up with effective approach in categorization and comprehension of the customer
requirements. According to the influences of each customer requirement on customer
satisfaction, different weight values are assigned. The examples from the literature
survey show that the integration of Kano Model with QFD provides contribution
efficiently to the high level customer satisfaction.

This categorization phase mentioned in Kano Model is carried out via applying Kano
questionnaire consisting of one positive and one negative question. Kano
questionnaire is arranged amongst the group who attended before to the QFD
questionnaire at the beginning of the study. Then customer requirements for
smartphone are categorized properly based on the replies of Kano questionnaire. This
process is performed by separating them to the basic, linear and attractive
requirements.
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Kano improvement parameter (k) is selected Y4, 1 and 2 for the basic, linear and
attractive requirements respectively. So, improvement ratio (IR) is again calculated
afterwards.

Finally, absolute importance and relative importance values are calculated in order to
complete the house of quality after correction due to the Kano Model integration on
the application of study. Correlation matrix, formed by the technical QFD
questionnaire before, is utilized here to be able to calculate.

According to the analyses of the House of Quality, “Long battery life” is found to
have the most weight with 13.64% relative weight raito amongst customer
requirements. “Ease of Use” and “Touch-operated Sceen Sensibility” follow this
with 11.54% and 11.25% relative weight ratios.

When looked at the correlation of customer requirements and technical requirements,
“Long Battery Life” is found to be possible via improvements in hardware design.
Giving more space to the battery will increase its capacity. Locating the antenna at
the right position will also improve battery life, since the mobile phone will lose less
energy in order to communicate with the base station.

When the first House of Quality is examined in detail, “Operating System” is seen to
have 22.65% relative importance ratio, which is the highest ratio amongst technical
properties. “Software Design” is the second with 21.42% relative importance ratio,
which is followed by “Hardware Design”, “Processor Power”, “the Technology of
the Supported Network”, “Connection Support, such as Bluetooth, WiFi, NFC,

A/GPS”, and “Memory Capacity”.

So less is changed after including the Kano Model to the application. “Long Battery
Life” and “Ease of Use” are the first and the second ratios, with the percentages of
13.15% and 11.17%. other customer requirements are in the same order with the
QFD findings. “SMS” is in the category of the Basic Needs in Kano classification,
rather than “Internet Connection Rate” in QFD. This indicated the increase of the
characteristic of SMS, which necessitates putting more effort in supplying this
attribute.

When the second House of Quality, which includes the Kano Model, is examined in
detail, “Operating System” is seen to have 22.44% relative importance ratio, which is
the highest ratio amongst technical properties. “Software Design” is the second with
21.28% relative importance ratio. Although relative importance ratios differ a little,
the sequence of the basic QFD approach still stays the same. “The Technology of
the Supported Network”, and “Connection Support, such as Bluetooth, WiFi, NFC,
A/GPS” have higher relative importance ratios. Other technical characteristics show
slight declines in their relative importance ratios.

New smartphones will be designed according to the results of the QFD Quality
Management Technique, supported by the Kano Model. The phones are suggested to
have the below mentioned properties as a result of this study:

The usage of newer versions of Google Android operating system
The design of a user friendly interface

The addition of shortcuts to the main screen (like Google)
Installing a higher capacity battery, preserving the hardware design
Higher touch-screen sensitivity via IPS technology

The use of a larger screen in hardware design (minimum 4 inch)

XX



Smartphones have been analyzed from the customers’ point of view, using QFD and
the Kano Model, and the most important specifications have been determined. While
technical necessities have been determined by QFD, the classification of the
customer requirements has been made by intergration the Kano Model to the QFD
study.
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1. GIRIS

Rekabet etmenin hi¢ kuskusuz en 6nemli unsuru kalitedir. Bu baglamda kaliteyi
tyilestirmek ve pazarda giiclii bir konuma gelmek i¢in kullanilmasi1 gereken bazi
kalite ara¢ ve teknikleri vardir. Kalite fonksiyon aginimi (KFA), miisteri ihtiyaglar1
dogrultusunda isletmelerin ihtiya¢ duydugu ve verilen 6nemin her giin daha da arttig1
“kalite” kavramiyla ortaya ¢ikmis ve yayilmaya baslamistir. Glinlimiizde hizla
degisen miisteri gereksinimlerine cevap vermeye calisan isletmelerin 6nemli bir

boliimii KFA yonteminden faydalanmaktadir.

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

Diger bir ifadeyle KFA, miisteriyi tatmin etmeye odakli bir tasarim kalitesi
gelistirmenin, sonra da miisterilerin taleplerini tasarim hedeflerine ve {iretim
stirecinde kullanilacak temel kalite glivence noktalarina doniistiirmenin bir
yontemidir. Tasarim kalitesini liriin daha tasarim asamasindayken giivence altina

almanin bir yoludur.

KFA’nin ana temast olan miisteri odakliligin en énemli oldugu sektorlerin basinda
mobil haberlesme sektorii gelmektedir. Miisteri istek ve beklentilerine yogun rekabet
sartlar1 altinda cevap vererek varligini stirdiirmeye c¢alisan sektér oyuncularinin bunu
saglayabilecek bir sistematik yaklagima ihtiyac1 vardir. Miisteri sesine yonelerek
iiriin veya servisin kalitesini glivence altina almaya yarayan KFA ise bu dogrultuda

uygulanabilecek bir kalite yonetim teknigidir.

Sektorde miisteri taleplerinin ¢ok hizli sekilde gelistigi ve degiskenlik gosterdigi
akilli telefon pazarinda kalite yonetim tekniklerinin hizli ve dogru sekilde

uygulanmasi oldukga kritiktir.



Aksi takdirde hem iirlin/servisin pazarin ihtiyacglarin1 karsilamamasina hem de
isletmenin kaynaklarini yanlis sekilde tiiketmesine neden olunur. Mobil haberlesme
sektoriinde KFA ile ilgili literatiir taramasi1 yapildiginda mobil telefonlarla ilgili iiriin
ve servisler lizerine gerceklestirilmis ¢alismalara erisilmis ancak akilli telefonlar igin
hic rastlanmamistir. Bu durumda, KFA’nin hizli ve dogru sekilde

uygulanamamasindan dogabilecek riskin goze alinamadigi diistiniilmektedir.

Bu calismanin amaci da Tiirkiye’nin lider mobil haberlesme operatoriiniin piyasaya
cikaracagi bir akilli telefonun miisteri beklentileri dogrultusunda tasarlanmasi
maksadiyla KFA yonteminin uygulanmasidir. Uygulama alani olarak  Turkcell
lletisim Hizmetleri A.S.’nin 2013 yilinin son ceyreginde piyasaya siirecegi akilli
telefon secilmistir. Turkcell tarafindan “Gebze” kodadiyla isimlendirilen proje, ilk
olarak Subat ayinda Barcelona’da diizenlenen Mobil Diinya Kongresi’nde yerli akill
telefon seklide tanitilmisti. Yazilimsal tasarimin ve uygulamalarin 6nemli bir bolimii
Turkcell tarafindan yapildigi icin ve cihaz iiretiminin de 2013’{in son giinlerinde

Tiirkiye’ye kaydirilmasi planlandigindan “yerli akilli telefon” olarak duyurulmustur.
Bu ¢alisma bes boliimden olusmaktadir:

2. boliimde, kalite ve kalite kontrol kavramlari, Kano modeli, kaliteyi olusturan temel

unsurlar ve tirlin gelistirme siireci ele alinmistir.

3. boliimde, KFA’nin tanim, tarihi, faydalar ile kalite evinin tanimi, yapisi, yapimi,
miisterinin sesi, Uriin gelistirme ile baglantis1 ve Kano modeli ile iliskisi hakkinda

bilgi verilmistir.

4. bolimde, mobil haberlesme sektorii ve akilli telefonlarin gelisimi ile Tirkiye ve
diinyadaki sektorel verilere yer verilmis ve KFA, bu alanda yapilan calismalarla
orneklenerek agiklanmigtir. Ayrica uygulamanin daha iyi anlasilabilmesi agisindan
bu bolimde; akilli telefon karakteristikleri, akilli telefon endistrisi, kullanici

davranis1 ve inovasyon bilgileri verilmistir.

5. boliimde, operatoriin firma tanitimi yapilmis, piyasadaki mevcut akilli telefonu
T30 i¢cin KFA uygulanmis ve yapilan anketler 1s18inda kalite evi insa edilmistir.
Sonrasinda ise Kano Modeli uygulamaya dahil edilerek kalite evi yeniden

olusturulmustur.



Sonug ve Onerilerin yer aldig1 6. boliimde ise, yeni gelistirilecek olan akilli telefon
icin gergeklestirilen KFA uygulamasinin sonuglart 6zetlenmis ve miisteri

beklentilerini karsilamasi beklenen iiriin tanimlanmaya ¢alisilmistir.

Calismanin ileri asamalarinda iizerinde durulmasi gereken konulara iliskin 6nerilerde
bulunulmustur. Ayrica ¢alismanin gelistirilmeye acik ve eksik kalan yonleri ortaya

konmus ve olasi ¢ézlim yollarina deginilmistir.






2. KALITE KAVRAMLARI

2.1 Kalite Tanimi

Kalite, her gegen giin daha da asina olunan bir kavram olmaktadir. Ancak, toplumda
kalite denince ilk akla gelen belli standartlara uyan, giizel, gelismis gibi sifatlarin
oOtesidir. Kalite, 1980’lerin sonunda kabul gérmiis tanimi olan, en kisa ve 6z ifadeyle
beklentileri karsilamak hatta agsmak demektir. Bu tanimiyla da insanligin, siirekli
gelismenin bir ifadesini icerir. Dinamik bir kavramdir. Ciinkii, insanlarin beklentileri
her karsilandiginda yilikselme egilimi gosterir. Bir ka¢ sene dnce “kaliteli “olarak
nitelendirilen bir irliin bugiin “siradan”, yarin ise “kabul edilemez” olarak
nitelendirilebilmektedir. Dolayisiyla, kaliteli iiriin ve hizmet sunabilmek igin her

zaman kendini asabilme yetenegine kavusmak gerekir.

Kalitenin tanimlari, Amerikan Ulusal Standartlar1 Enstitlisii (American National
Standards Institute — ANSI) ve Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society
of Quality Control — ASQC) tarafindan 1978’de standart hale getirilmistir. Bu tanima
gore kalite, “bir iiriin veya servisin, belli ihtiyaglar1 karsilamak icin gerekli olan
ozellikleri ve karakteristikleri saglama derecesi” seklinde ifade edilmistir. Bu
tamimlamaya gore, Uriin veya servisin Ozellikleri ve karakteristikleri kalite ile
iliskilendirilmeli ve bunlar1 6l¢gmek ve kontrol etmek i¢in bir sistem olusturulmalidir.
“Belirli ihtiyaglar1 karsilama yetene8i”, miisterilerin ihtiyaclarmi ve beklentilerini
tatmin etmek i¢in, ekonomiklik, giivenilirlik ve tamir edilebilirlik konular1 da dahil

olmak {izere bir iiriin veya servisin sahip olmasi gereken 6zelliklerin timiidir [1].

ANSI ve ASQC’nin kalite tanimlarindan sonra Garvin (1984), kaliteyi bes farklh
yaklagim ortaya koyarak tanimlamistir. Bunlardan ilki, kalitenin miikkemmellik veya
dogustan gelen bir Ustilinliik seklinde algilanmasidir. Bu tanima gore kalite kesin

olmal1 ve diinyaca kabul edilebilmelidir.

Garvin’in ikinci kalite tanimlamasi olan iiriine dayali tanimlamaya gore kalite, kesin
ve Olcllebilir degiskendir ve kalitedeki farkliliklar, {riiniin  Olgiilebilir

ozelliklerindeki farkliliklar yansitir.



Sonug olarak genellikle kalite ile maliyetler arasinda hatali bir iligki kurulmakta,

yiiksek maliyet yiiksek kalite gibi algilanmaktadir.

Ucgiincii tanimlama ise, kalitenin bir miisterinin ne istediginin ve ne igin bir ddeme
yapmaya istekli oldugunun kosuluna dayanir ve burada kullanic1 esasli tanimlamay1
one cikarir. Kalite, “amaclanan kullanima uygunluk” veya iirlinlin amaglanan
fonksiyonunun ne kadarini yerine getirdigi seklinde tanimlanir. Kullanima uygunluk
kavrami, miisteri tatmini ile belirlenir ve yonetim agisindan giiniimiizde kalitenin en

belirgin tanimlamasi haline gelmistir [1].

Kalitenin doérdiincii tanimi, iiretim esasli tanimlamadir. Kalite, ortaya konan iiriin
veya servisin “spesifikasyonlar1 saglama derecesi”dir. Spesifikasyonlar, {iriin veya

servis tasarimcilar tarafindan belirlenen hedefler ve toleranslardir.

Son olarak kalite, deger esasli tanimlama ile ifade edilebilir. Burada kalite, maliyet
ve fiyat cinsinden ifade edilir. Boylece bir {iriiniin kalitesi, performansin makul bir

maliyetle veya uygunlugun makul bir fiyatla sunulmasidir.
Kalite otoriteleri tarafindan kabul gérmiis diger tanimlamalar ise soyledir [2].

Kalite, bir {iriin veya hizmetin belirlenmis ya da olabilecek gereksinimleri karsilama

yetenegine dayanan ozellikleri toplamidir. (ISO 8402)
Kalite, bir tiriiniin gerekliliklerine uygunluk derecesesidir. (P. Crosby)
Kalite, kullanima uygunluktur. (J. M. Juran)

Kalite, bir mal ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. (Avrupa

Kalite Kontrol Organizasyonu)

Kalite, tiiketici gereksinimlerini miimkiin olan en ekonomik diizeyde karsilamay1
amaglayan pazarlama, miihendislik, imalat ve kalitenin siirdiiriilmesi 6zelliklerinin

bilesimidir. (A. V. Feigenbaum)

Kaliteli bir iirlin veya servisi ortaya koymak icin kalitenin tiim boyutlar1 bir
organizasyonda yer almalidir. Bu boyutlar; performans, oOzellikler, giivenilirlik,
uygunluk, dayaniklilik, servis edilebilirlik, estetik ve algilanan kalite seklinde ifade

edilir.

Garvin (1987), bir sirkette kalite kavraminin ihmal edilmesi durumunda mevcut

gelismelerin sirkete zarar verebilecegini ifade etmistir.



Ayrica ona gore yoneticiler, her seyden Once kaliteyi bir strateji olarak
benimsemelidirler ve kaliteyi kontrol edilebilir ve yonetilebilir daha kiigiik alt
parcalara ayirmalidirlar. Bu alt parcalarin uygun oranlarda veya dozlarda karisimi
i¢in, stratejik bir yaklasima ihtiya¢c duyulmaktadir. Boylece kalite, sadece ¢oziilmesi
gereken bir problem olmasinin Gtesinde, miisteri isteklerini ve beklentilerini de

kapsayacak sekilde rekabetci ve stratejik bir yonetim seklini gerektirmektedir.

Noriaki Kano’nun 1980°1i yillarda kaliteyi tanimlamak amaciyla olusturdugu model,
miisteri gereksinimlerini belirleme ve miisteri beklentilerinin Gtesine gegme yetisine
sahip bir modeldir ve bu modelin giiniimiizde kalite konusunda ulasilan son noktay1
yansittigint  sOylemek yanlis olmayacaktir. Miisterilerin gereksinimleri, Kano
modelince temel ihtiyaglar (Must-be), dogrusal ihtiyaglar (One-dimensional),
heyecan verici ihtiyaglar (Exciting) olarak siniflandirilmaktadir. Bu modeldeki temel
ihtiyaglar “mecburi kalite”, dogrusal ihtiyaclar “istenen kalite” ve heyecan verici
ihtiyaclar da “cazip kalite” olarak tanimlanabilir. Mecburi kalite, miisterinin {iriinden
mutlak beklentilerini ifade eder. Eger bu karsilanmazsa miisteri tatmin olmaz.
Ornegin, iiriin giivenilirligi, kullanim kolaylig1 mecburi kalite ile ilgili konulardir.
Cazip kalite ise mevcut beklentilerin tizerinde, miisterinin beklemedigi, talep
etmedigi ve hakkinda fikir sahibi olmadigi oOzelliklerle ve boyle ozelliklerin
gelistirilmesiyle ilgilidir.fakat cazip kalite, belli bir siireden sonra, miisterinin bu

Ozelligi benimsemesi ve talep etmeye baslamasi ile mecburi kalite halini alir [3].

Noor ise, rekabet¢ci olmanin ancak ve ancak kalite ile miimkiin olabilecegini
savunmus ve bu dogrultuda toplam kalite yonetimini, liretkenligi ve rekabetgiligi
uluslararas1 pazarda saglayabilecek bir ara¢ olarak gdrmiistiir. Kaliteye maliyetler,
rekabette istiinliik, saygmlik ve hayatta kalmak i¢in sirketler tarafindan ihtiyag
duyulur. Pek ¢ok ampirik arastirma gostermistir ki, kalite merkezli bir strateji
uygulayan firmalar daha iyi performans gostermelerinin yanisira daha gelismis bir
tiretkenlige, miisteri memnuniyetine, calisan motivasyonuna ve daha iyi bir yonetim

calisan iligkisine sahiptir [4].
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Sekil 2.1 : Basit Kano Modeli.

2.2 Kalite Kontroliin Tanimi

“Kalite kontrol” kavram1 da, tipki kalite gibi pek ¢ok sekilde tanimlanabilir. Ancak
bu konuda en yaygin tanim, “bir sirketin, kalite fonksiyonu dogrultusunda kullanima
uygunluk sartin1 yerine getirebilmesi i¢in gerekli faaliyetlerin tiimii” seklinde ifade
edilebilir [5]. Tanimdan da anlasilacag: tizere, kalite kontrolii sadece sadece iiriin ve
yart TUrlinler tlizerinde degil, aym1 zamanda iretim siirecine iligkin tasarim
parametrelerinin  istenen  kalite  diizeyine uygunlugunun izlenmesi ve

degerlendirilmesini de kapsamaktadir.

Japon Endiistriyel Standartlar1 (JIS) kalite kontroliinii; tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilayan kaliteli mal ve hizmetleri ekonomik olarak {ireten bir iiretim yontemleri

sistemi olarak tanimlamaktadir [6].

Yiiksek iiriin kalitesi, bir organizasyonda tiim temel fonksiyonlarda etkili kontrol
araglarinin ¢alismasini kapsayan bir kalite kontrol sistemini siirdiirmekle saglanir. Bu
fonksiyonlar sozlesmeler, lriin gelistirme, dizayn, tedarik, iiretim, paketleme ve

dayanikliligin saglanabilmesi gibi kavramlardan olusur [7].

Kalite konusunda diinyaca bilinen Ishikawa’nin da gbzlemledigi gibi, diinya ¢apinda
tiretim yapan sirketlerden beklenen, kalite faaliyetlerinin yeni bir olusuma dogru

gitmesidir.



Ilk iki jenerasyon olan gdzlem ve istatistiksel proses kontrol yerini yavas yavas yeni
bir iiclinciiye birakmaktadir. Bu da iirlin ve proses dizayn iyilestirmeleridir. Diger
bir deyisle, bircok sirket liretim proses kalite kontroliinden, iiriin gelistirme kalite
kontroliine yonelmektedir. Bu konuda 6ne ¢ikan metodolojilerin basinda Kalite
Fonksiyon Ag¢mimi (Quality Function Deployment — QFD)’dir. Bu metodoloji,
sirketlere daha rekabetci tirlinleri daha kisa siirede, daha diisiik maliyetle ve daha

kaliteli olarak sunmalarinda 6nemli derecede yardimci olur [8].

2.3 Kaliteyi Olusturan Unsurlar

Bir iriiniin kalite Ozelliklerinin belirlenmesinde pek ¢ok faktoriin gdz Oniinde
bulundurulmas1 gerekir. Bunlar; tiiketici talepleri, rekabet durumu, pazarlama
politikasi, kullanilan hammadde ve yar1 mamul madde, iiriiniin kullanilis amaci,
fiyat1, ozellikleri, test ve muayene islemleri vb. gibi sayilabilir. Tiim bu faktorlerin
kaliteyi belirlemede etkili olmalarina karsilik, 6zellikle ti¢ husus triin kalitesinin
belirlenmesinde ¢ok daha belirleyici konumdadir. Bunlar; tasarim, uygunluk ve

kullanim kaliteleridir [9].

2.3.1 Tasarim kalitesi

Tasarim kalitesi genellikle hedeflenmis kalite olarak adalandirilir. Yani bir {iriinlin ya
da hizmetin istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim kalitesini ilgilendirir. Ornegin,
bir televizyonun 30 ya da 50 kanali olmasi, bir otomobilin otomatik veya manuel
vitesli olmasi, désemesinin kumas veya deri olmasi, bir kol saatinin kayisinin altin
kaplama, celik, deri veya bagka bir maddeden olmasi, subesiz bankacilik

faaliyetlerine yonelik kolaylastirmalar vb. bir tasarim konusudur.

Bir malin veya hizmetin tasarim kalitesi; miisteri beklentilerinin anlagilmasi ve
bunlara ulagmak i¢in iletisim yollarinin belirlenmesi ile siirdiiriiliir. Bu mal ve hizmet
tasarim kalitesinin gelistirilmesi siireci; pazarlama, satis sonrasi hizmet ve tasarim

miithendisligi personeli arasinda igbirligi ile saglanabilir.

Uretilen mal ve hizmetin fiziksel yapis1 ve performans dzellikleri birlikte tasarlanr.
Boyut, agirlik, hacim, dayaniklilik vb. fiziksel 6zellikler tasarim kalitesiyle belli

Olciilerde onceden belirlenir.



Bir mal i¢in en uygun tasarim kalitesinin belirlenmesi, kalitenin tiiketici agisindan
degeri ile tiiketiciye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasiyla

gerceklestirilir [6].

2.3.2 Uygunluk kalitesi

Uygunluk kalitesi ayn1 zamanda uyumlu kalite olarak da adlandirilir. Cilinkii, gergek
tirtinlerin, tasarim kalitesine ne kadar uydugunun bir gostergesidir. Eger tasarim
kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farklilik varsa, bu hatalilarin ve yeniden
islemelerin var olmasi demektir. Bu yiizden uygunluk kalitesi yiikseldigi zaman

maliyet diiser [6].

Uygunluk kalitesi, tasarimda belirlenen spesifikasyonlarin iiretim esnasinda ne
Olctide gerceklestigidir. Diger bir ifadeyle isletme ve tedarik¢ilerin miisteri ihtiyacini
karsilayabilme 6lgiisiidiir. Uygunluk kalitesi 6lgiilebilir kriterlerden olusur. Ornegin,
miisteriye sunulan {irliniin belirlenmis olan o6zelliklere (iplik cinsi, kalinligi, orgii
standardi,...) ne Ol¢lide uydugu bilimsel olarak tespit edilebilir. Nitekim kalite
caligmalar1 biiyiik 6l¢iide uygunluk kalitesi ile ilgili olmustur [10].

Aslinda uygunlugu spesifikasyonlara paralellik olarak tanimlamak kavrama ytiklenen
anlami tam olarak ifade etmemektedir. Uygunluk kavraminin kapsami daha genistir.
Uygunluk kavrami tarihsel siire¢ icerisinde; standartlara, kullanima, maliyete ve
miisterilerin agiga ¢ikmamis gereksinimlerine uygunluk seklinde dort boyutla ortaya
cikmustir.

2.3.3 Kullanmim kalitesi

Kullanima uygunluk, pazar isteklerinin ve beklentilerinin karsilanmasinin giivence
altina alinmasi ile ilgilidir. Bu durum, miisteriye ulastiktan sonraki kosullar ve
uygunluk olup; paketleme, sevkiyat, depolama ve yetkili servislerin yeterliligi ile
Olciiliir. Kullanim kalitesi, iiretilen mal ve hizmette koruyucu ambalajlama, tagima,
yerlestirme, bakim ve onarim islerinde kalite spesifikasyonlarina uyulmasi olarak

tanimlanir.

Kullanima uygunluk, iretici tarafindan belirlenen {riin standartlar1  ve

spesifikasyonlarina degil, kullanicinin gergek ihtiyaglarina stirekli uyumla ilgilidir.
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Yani iretilen mali tiiketiciye en iyi sekilde ulagtirmak servis hizmetlerini titizlikle
sunmak, kisaca tiiketicinin mali sectigi i¢cin memnun olmasini saglayacak olan

faaliyetler kullanim kalitesi igerisinde degerlendirilir.

2.4 Yeni Uriin Gelistirme ve Kalite Giivence

Son yillarda 6zellikle sosyal ve ekonomik yasantimizda meydana gelen hizli degisim,
bircok sirketi degisen miisteri ihtiyaclarina ve teknolojik yeniliklere cevap
verebilmek i¢in endiistriyel alanda farkli arayislara sevketmistir. Bu sirketler konuya

olan cevabin yeni {iriin gelistirme oldugunu bulmuslardir.

Gliniimiizde sanayi ve ticaret diinyasmnin bulundugu durumu tanimlamak igin
kullanilacak en giizel kelime galiba “rekabet”tir. 1960’11 yillarda 2. Diinya Savagi’nin
yaralarmi sarmak icin hizli bir gelisme kaydeden sanayilesmis iilkeler bu
calismalariyla birlikte yogun bir rekabet ortaminin olusmasina yol agcmislar ve bu
kavram 2000’li yillara yaklasirken ayak uydurulmasi zor bir rekabet sartlart dizisini
beraberinde getirmistir. I¢inde buulunduklar1 bu yogun rekabet kosullar1 firmalari
yonetim modellerini gdozden gegirmeye zorlamistir. Toplam kalite yonetimi (Total
Quality Management) yaklasimi kuruluslar tarafindan bu baglamda benimsenen
major yonetim modeli olarak kendisini gostermis ve uygulayanlara bu yolda biiyiik

faydalar saglamistir [11].

Teknolojik gelismenin yayginlagmaya basladigi 1960°I1 yillarda, firmalarin genis
pazarlara bliylik hacimde {iretimle agilarak kitle iiretiminin avantajlarindan
yararlanarak rakiplerini geride birakmalarinda, rekabet giicliniin temel 6gesi liretim
ustiinliigi idi.

1970’11 yillarla beraber tiretim iistiinliigii kavrami rekabet iistlinliigli agisindan yerini
daha ucuz iiretim girdileri saglayan ve dolayisiyla pazara daha diisiik fiyath {iriinler

sunarak sanayi devlerinden pay koparma yaklasimina birakmistir.

198011 yillar ise rekabet {istiinliiglinde kalitenin kendisini yogun sekilde gostermeye
basladig1 donem olarak ortaya ¢ikmakta, alim giicii yiiksek ve ucuz, bol iiriinlere
doymus kitlelerin iirlinlerde kaliteyi 1srarli olarak istedikleri siirecin baslangici olarak

goze carpmaktadir.
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1990’11 yillarla beraber ise rekabet kavraminda yukarida belirtilen boyutlara ilaveten
“hiz” yerini aliyor, kullanicilar ¢esitli ve farkli fonksiyonlari iceren kullanimda ve
estetikte begeni toplayabilen en ¢abuk sekilde pazara ¢ikarilan iiriinleri istiyor ve

yeni iirlin gelistirme ve tasarim kalitesini 6n plana ¢ikariyordu.

Yeni bir irlinlin gelistirilmesi, pazara mevcut iiriine kiyasla miisteri ihtiyaglarina
daha uygun olan bir iirliniin sunulmasini amaglayan bir proses olup, pazarin ve
misterilerin mevcut triinle ilgili treticiye aktardigi bilgilerin degerlendirilmesiyle
baslar. Bu bilgiler miisterilerin {liriiniin kullaniminda tespit ettikleri problemler olan
“negatif kalite” sikayetleri veya kullanimda avantaj saglayacak “pozitif kalite”

Onerileri olabilir.

Bu yaklagimla bir {iriin gelistirme prosesine bakildiginda pazar ve kullanic
isteklerinin tespit edilmesi biiyiik 6nem tasir. Bu isteklerin belirlenmesi klasik kalite
anlayisinda pazar aragtirmasi ile gerceklestirilir ve bu bilgilerin sirasiyla tasarim,
mihendislik, {retim ve kontrol departmanlarinda degerlendirilmeleriyle {iriin
gelistirme faaliyeti devam eder. Satis departmaninca pazara sunulan iriinle ilgili
miisteri sikayetleri ise satis departmanindan baslayarak geriye dogru bir akisla
degerlendirilir ve gerekli diizeltici faaliyetler gergeklestirilerek iiriin gelistirme
strekliligi saglanir. Bu yaklasim genel hatlariyla degerlendirildiginde reaktif bir
goriiniim arzeder ve amacina ulagsmak i¢in uzun zaman gerektirdigi ve daha dnemlisi
miisteri isteklerinin tam anlamiyla degerlendirilemedigi bir analitik tasarim yaklagimi

Ortaya cikar.

“lIk defada dogruyu yapmak” prensibini hedefleyen toplam kalite yonetimi agisindan
tirtin gelistirme prosesine bakildiginda ise pazar ve miisteri isteklerinin sistematik bir
sekilde degerlendirilecegi ve bu isteklerin tasarim asamasinda kullanilmasin
saglayarak direk tasarim hedeflerinin olusturulacagi bir yapiya ihtiya¢ duyulur.
Cizelge 2.1°de gosterilen bu yapi bir tasarim yaklasimi olup misteri isteklerinin

tasarim hedeflerini olusturdugu sistematik bir yapi olarak farklilik gosterir [11].
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Cizelge 2.1 : Uriin gelistirmede tasarim yaklasimu.

Pazar Arastirmasi - Tasarim Miihendislik Uretim Satig
Pazar QFD ggg‘;g FMEA SPC Miisteri
Miisteri Yiksek
ihtiyaglariin _— kalite,
sistematik bir ngtrlﬁ:]de Hata Stirekli diisiik
sekilde kaynaklarmin | denetimle fiyat,
. cikarmayacak
incelenerek iiriin onceden hatali tirlin | zamaninda
tirtinle ilgili ckillerinin belirlenerek | tiretiminin teslim,
teknik 3 tasarimi giderilmesi | onlenmesi | yiiksek
ozelliklere miigteri
doniistiiriilmesi tatmini
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3. KALITE FONKSIYON ACINIMI

3.1 Tanmim

Kalite Fonksiyon Ag¢inimi igin literatiirde birgok tanim yer almasina karsin KFA’ ’nin
Oziinli su tanim iyi bir sekilde ortaya koymaktadir: KFA, her bir {iriin gelistirme
calismasinda pazar veya miisteri ihtiyaglarinin, ilgili teknik ihtiyaglara, dogru bir
sekilde doniistiiriilmesini saglayan sistematik bir yontemdir. Baska bir deyisle, KFA
sayesinde bir iirlin gelistirme isleminde iiriin planlamasinin baslangicindan, {iriiniin
kullanim1 asamasinda gerekli olacak en detayli talimatlara kadar agik bir metot
yakalanabilir. Bu sonuglar, araclarin her bir asamada birbirlerine baglanmasini
gerektirir ve bu da ancak sistematik bir yontem sayesinde gergeklesir. Miisterinin
sesi, KFA i¢in bir baslangi¢c noktasidir ve bu asama, prosesi yonlendirir. Miisteriyi
dinlemek, anlamak ve miisterinin ne istedigini yorumlamak, KFA’nin arkasindaki

mantigin esasini olusturur [8].

“Agimm” kelimesinin Japonca’daki anlami Ingilizce’dekinden daha geneldir.
Japonca’da “A¢imim”, faaliyetlerin genisletilmesi veya yayginlastirilmast anlamina
gelir. Boylece KFA, kaliteli bir {iriini veya servisi iiretmek i¢in sorumluluklarin

isletmedeki tiim birimlere yayginlastirilmasi gerektigi seklinde ifade edilebilir [12].

King (1989) KFA’y1, “miisteri ihtiyaglarina gore bir {irlin veya servis sunmak tizere
kullanilan ve i¢inde iiretici ve tedarik¢ilerin tiim elemanlarinin yer aldigi bir sistem”
olarak tanimlamistir. Wolfe (1994) KFA’y1, “sistem gelistirme prosesini gelistirmek
icin sekilsel bir yap1” olarak tanimlamaktadir. KFA dendiginde akla ilk gelen
isimlerin basinda gelen Akao (1990) tarafindan KFA, “Her bir fonksiyonel
komponentin kalitesinden baglaylp bunu her bir parcanin ve prosesin kalitesine
yaymak suretiyle, sistematik olarak talepler ve karakteristikler arasindaki iligkiyi
ortaya koyarak miisteri taleplerini kalite karakteristiklerine doniistiirme ve bitmis

iirlin i¢in bir dizayn kalitesi gelistirmedir” seklinde tanimlanmistir.
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KFA ayrica iiriin ve hizmetlerle Miisterinin Sesi (Voice of Customer)’ni tasarim
Ozellikleri ve uygulama talimatlarina ¢eviren ve kurulusun bunlar1 yiiriitiip,
miisterilerine  O0dedikleri paranin  karsilifin1  vermesini  saglayan  miisteri

memnuniyetini artiran kalite bazli bir metot ve deger olarak tanimlanmaktadir.

KFA’nin giicii, isletmenin proseslerini ve bu proseslerin miigteri memnuniyeti ve kar
saglama amaciyla birbirleriyle nasil etkilesimde bulundugunu acik¢a ortaya

cikarmasindan kaynaklanmaktadir [13].

Ozetle, Sekil 3.1°den de gériilebilecegi gibi KFA, miisteri ihtiyaglarimi, beklentilerini
ve isteklerini, tasarimcilarin ve gelistirmecilerin {iriinii veya servisi ortaya koymak
tizere kullanacaklar1 gereklilikler haline donistiiriir. Uygun sekilde kullanildiginda
KFA misterinin sesini dinlemek, miisteri ihtiyaglarim1i servis veya {iriin
karakteristiklerine doniistiirmek ve pazar ihtiyaglarini dnceliklendirmek amaci ile

kullanilabilir [14].

Mevcut bir Grinveya _— Iyilestirilen Griinveya

servisiiyilestimekigin Mugtermm sesi servisiginvizyonveya
misteri beklentileri spesifikasyonlar
\A \_» Urtinlerveya servislericin
Kalite Fonksiyon Aginimi misteriihtiyaglarinin
Prosesi mikemmel olarak
/ /_) belirlenmesi

Yenibir Urin veya
servis igin misteri
istekleri, ihtiyaclan ve
beklentileri

Yeni birGrin veya
Migterinin sesi servis igin teknik
——> | spesifikasyonlar

Sekil 3.1 : Kalite fonksiyon acinimi ve toplam miisteri tatmini.

KFA islemi bir anlamda, tasarimda hangi noktalara agirlik verilecegi, hangi
beklentiler veya teknik Ozellikler arasinda hassas dengeler oldugunu ortaya
cikarmaktadir. KFA teknigi hem yeni {iriin gelistirmede hem de varolan {irlinleri
gelistirmede kullanilir.

Miisteri sikayetleri artiyorsa, pazar pay1 diisiiyorsa, {iriin gelistirme sonrasi revizyon
fazlaysa, problem ¢6zme ve tasarim revizyonu fazla ise, iiriin gelistirme siirecinde
miisteri odaklilik yoksa, boliimler arasi zayif iletisim varsa, yetersiz takim ¢aligmasi

varsa KFA uygulanmalidir.
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3.2 Kalite Fonksiyon Ac¢cinimi’nin Geligimi

KFA, Japonya’da miihendislerin dizayn proseslerinin erken asamalarinda bile
kaliteyi gbz Oniine almalar1 igin gelistirilmistir. KFA’ nin arkasindaki mantik 40 yil
oncesine dayanmakla birlikte, bu konuda ABD’deki ¢aligsmalar yakin denecek bir
zaman Once baslamistir (Wolfe, 1994). Bugiinkii anlami ile ilk KFA uygulamasi
Japonya’da Akao tarafindan 1972’de Mitsubishi Heavy Industries Kobe Shipyard’da
baslatilmistir. Daha sonra bu metodoloji 1970’lerde Toyota’da, otomobillerde
paslanmay1 6nlemek amaciyla basarili sekilde uygulanmistir. Boylece Toyota ve
tedarikgileri, onu birgok yonden gelistirmistir. Bu metodoloji sayesinde, seri liretim

basladiktan sonra gerekli dizayn degisiklikleri dnemli oranda azaltilmigtir [11].

Bu konuda ilk Ingilizce makale, Japon yazarlardan Kogure ve Akao (1983)
tarafindan gergeklestirilmistir. Bu calismaya gore, KFA konusunda Japonca ilk
makale 1967 yilinda yaymlanmis ve 1970’lerin sonlarina dogru ise bu say1 yilda 10°a
kadar ¢ikmistir. KFA nin tarihgesi konusunda mevcut bir diger ¢alisma da Clausing
ve Pugh (1991) tarafindan gerceklestirilmistir. Bu calismaya gore KFA’y1 ortaya
koyan diisiinceler koklerini deger analizi/deger miihendisligi’ne dayandirmaktadir.
Deger analizi/deger miihendisligi kavramlar1 1950’lerde olduk¢a giindemde olmasina
ragmen, spesifik KFA metodolojisi 1986’lardan sonra ABD’de popiiler olmaya
baslamistir. Bugiin diinyada bircok yerde birgok kisi tarafindan KFA konusu

tizerinde ¢alisilmakta ve bu bir¢ok isletmede uygulanmaktadir [15].

Giinimiizde KFA elektronik, haberlesme, ev aletleri, biitiinlesik devreler, sentetik
kaucuk, konstriikksiyon ekipmanlar1 ve tarimsal makina {reticileri 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 iizere birgok diinya

capindaki sirket KFA teknigine kalite sistemlerinde yer vermistir.

Son yillarda KFA, yiliksek miktardaki bilgisayar iirlin ve destek elemanlarindan,
radyoterapi simiilatorleri gibi daha diisiik hacimli 6zel sistemlere kadar genis bir {irlin
yelpazesinde uygulanmaktadir. Baz1 durumlarda gelistirmeler yeni bir {iriiniin pazara
sunulmasi seklinde olmakta, digerlerinde ise kademeli iyilesme ve modiiliin yeniden
dizayn1 s6z konusu olmaktadir. Asil ilgi, donanim veya bununla ilgili servislerden

cok yazilima yonelmistir.
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Uygulama alanlarindaki bu genislik KFA’dan daha fazla faydalanilmasi igin bir test
stirecinden gegmektedir. Her bir durum, gelistirme ekipleri i¢in yeni ve heyecan
verici bir deneyim ortaya koymaktadir. Her bir durumda yeni bir hedef seti ortaya
cikmaktadir. Burada tlizerinde durulmasi gereken asil konu, daha ucuz, daha iyi ve
daha hizli iiriinlerin pazara ulagmasini saglayabilmek i¢in KFA’dan nasil daha fazla

yararlanilacagi hususudur [16].

3.3 Kalite Fonksiyon A¢imimi’nin Sagladigi Faydalar

Uriin gelistirme prosesini kisaltma ve daha rekabetci dizaynlar olusturmada iki
onemli nokta, {riiniin daha iyi dizayn edilmesi ve dizayn prosesinin daha iyi
dokiimante edilmesidir [8]. Miisteri yonlendirmeli modern miihendislikte en {imit
verici tekniklerin basinda KFA gelmektedir. KFA’ya dayali iirlin gelistirme
yaklagiminda miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri, dogrudan iiriinlerin ve servislerin
tanimlanmasina, dizaynina, uygulanmasina ve aginimina yardimci olur. KFA esash
iriin gelistirme, alisilmis diger yontemlere kiyasla daha fazla miisteri tatminini,
iiriiniin daha kisa siirede pazara ulasmasini ve gelistirilmis iirliin performansini 6n
plana ¢ikararak onemli bir rekabet¢i avantaj saglar. KFA’y1 kullanarak bir iirtinii
tanimlama uzun zaman alir. Ancak toplam dizayn siiresi kisalir. Ciinkii oncelikler
erken sekilde belirlenir, dokiimantasyon ve iletisim iyilestirilir. KFA’nin esasi

miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayan {irlinlerin dizayn edilmesi diislincesidir

[11].

KFA’y1 kullanan Japon sirketleri, dizayn gelistirme prosesinde 6nemli iyilesmeler

saglamislardir. Bunlar;
e Miihendislik degisimlerinde %30-%50 oraninda azalma,
e Dizayn doniisiimlerinde %30-%50 oraninda azalma,
e On iiretim maliyetlerinde %20-%50 oraninda azalma

seklinde siralanabilir. KFA ayni zamanda {irlinlin kendisine de pozitif bir katki

saglamaktadir.
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Bu ylizden kullanicilar, sik sik asagidaki noktalar1 dile getirirler:

e Artirilmis miisteri tatmini ve pazar payl,

e lyilestirilmis performans ve dizayn,

e Qaranti taleplerinde yaklasik %50 oraninda azalma.
Bunlarin yaninda KFA, asagidaki 6nemli faydalar1 da saglar:

e Daha kararl kalite giivencesi planlamasi,

e Kararlarin ve diisiincelerin dokiimantasyonu,

e Bilginin ekip tliyeleri arasinda paylasimi,

e Alternatif iiriin 6zellikleri arasinda yer degistirmeler,

e Miihendislik know-how’inin, kusaktan kusaga aktarilmasi.

KFA’nimn kullanimi, var olan {irtinii gelistirmek ile siirli degildir. KFA misterilerin
ithtiyact olan yeni iiriinleri tasarlamak i¢in de kullanilir. Ayrica KFA hem {iriin hem

de siire¢ tasariminda kullanilir.

3.4 Kalite Evi

KFA’nin temel dizayn araci olan kalite evi, liriin veya servis gelistirme ve sunmada
yararlanilan bir tiir kavramsal haritadir. Bu kavramsal harita, miisteri
gereksinimlerinin ve teknik cevaplarin fonksiyonlar arasi planlama ve iletisimine
imkan saglar. Kisaca kalite evi, icinde miisteri ihtiyaglarinin ve ilgili {iretim
adimlarimin siralandig1 ve birbirleri ile iliskilerine bagli olarak 6nceliklendirildigi,
detaylandirilmis bir matristir. Iyi tasarlanmis bir Kalite Evi, asagidaki sorulara

rahatlikla cevap verecek sekilde olusturulur [17]:
e Miisteri istekleri nelerdir?
e Tiim istekler esit sekilde 6nemli midir?
e Arzu edilen ihtiyaglar1 karsilamak, iirline rekabet¢i bir avantaj saglar m1?
e  Uriin nasil degistirilebilir?
e Miihendisler miisteri odakli kaliteyi saglamada ne kadar etkindirler?

e Teknik karakteristiklerden birinin degisimi digerlerini nasil etkiler?
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Kalite Evi matrisinin iki O6nemli kismi bulunmaktadir. Matrisin yatay boliimii,
miusterilerle ilgili bilgileri igerirken, dikey boliimii, miisteri girdilerine cevap veren

teknik bilgileri igermektedir.

Matrisin yatay ve dikey boliimlerinin 6nemli bilesenleri Sekil 3.2 ve 3.3’te

gosterilmektedir.

3.4.1 Miisteri kismi

Miisteriler, istek ve gereksinimlerini kendi dillerinde ifade ederler. Bir ekipman
tizerindeki kumandalar1 tanimlarken, miisteriler “kumanda butonlarmin kolay
calistirillmasint” istediklerini belirtebilirler. Sirketler, miisterilerin bu sozlerini,
konunun ilgililer tarafindan anlasilabilecegi ve oOlgiilebilecegi bir dile ¢evirmeleri
gerekir. BoOylece bir sirket, miisterilerin diisiincelerini “eylem ¢abalarina” veya

“eylem giicline” doniistiirebilir.

Miisterilerin diisiinceleri, bir KFA projesinin baslatilabilmesi i¢in gerekli olan en
temel girdidir. Sekil 3.2’de goriildigi gibi, bir sirkete miisterilerin istek ve
gereksinimlerini anlayabilmesinde yardimci olan miisteri bilgilerinin baska parcalari
da mevcuttur. Onem siralamasi, miisterilerin diisiincelerin her birine atfettigi nisbi
onemin Ol¢iisiinii gostermektedir. Miisterilerin {iriinlere iligkin rekabete yonelik
degerlendirmeleri, sirketin, miisterilerin géziinde bu iiriinlerin numaralandirilmis bir
skala lizerinde (0rnegin 1°den 5’e kadar) hangi siralamada oldugunu anlamasini
saglar. Bu bilgiler, sirketin daha sonra miisterilerinin rakip iiriinleri benzer bir skala
tizerinde hangi sirada gordiiklerini anlayabilmelerini saglar. Miisterilerin bizzat
sirkete ilettikleri sikayetler, ilgili iirlinler konusundaki memnuniyetsizligin bir
gostergesi olarak algilanmalidir. Boylece, belirgin bir diisiincenin 6nemi belirgin hale
getirilmis olur. Bu bilgiler, hangi miisteri diisiincelerinin sirket i¢in 6ncelikli olarak
ele alinmasi1 gerektiginin belirlenmesi amaciyla, matrisi gelistiren ekip tarafindan

incelenir [3].
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Miisterinin istek ve
gereksinimlerine
ekledikleri dnem

seviyesi

J U

Masterilerden gelen
sikayetler

Mdsterilerin
rekabete yonelik
degerlendirmeleri

ir )

Misterinin sesi

Onem siralamasi
Sikayetler

Musterinin Mugterilerin, triin ya
soyledikleri - istek ve da hizmetlerinizi,
gereksinimleri rakiplerinize kiyasla

hangi sirada gorduga

Sekil 3.2 : Kalite Evi: matrisin misteri bilgileri kismi.
3.4.2 Teknik kisim

Kalite Evi matrisinin miisteri kismi belirlendikten sonraki adim, matrisin teknik bilgi
kismini gelistirmektir. {lk adim sirketin her bir diisiinceye nasil cevap vereceginin
saptanmasidir. Sekil 3.3’te goriildiigli gibi, sirketin her bir miisterinin diislincesini
tanimlamak ve 6l¢mek icin kullanacagi teknik ve tasarim sartlari, matrisin st tarafi
boyunca yerlestirilmistir.  Boylelikle, miisterinin  “kumandanin  kolaylikla
calistirilmasini” isteyen diisiincesi i¢in teknik gereksinim “isletme ¢abasi™ olacaktir.
Diger teknik gereksinimler, “el temizligi” ve “dokunsal kuvvet” olabilir. Teknik
gereksinimler, sirketin, miisterilerin talep ve ihtiyaclarina nasil cevap verecegini

temsil ederler.

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

bu iligkilerin giiclinii géstermek 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
ithtiyaglarini cevaplayabilmek icin gerekli olan hedefleri ve rekabetin nasil asilacaginm

ve karsilanacagini temsil eder.
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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 3.3’{in lizerindeki ticgen matris igerisinde incelenebilir ve kayit
edilebilir. Bu da, her bir teknik gereksinimi, diger teknik gereksinimler ile
kiyaslayarak yapilir. Her bir iliski, bir gereksinimin, diger bir gereksinim iizerindeki
degisen net sonucunu saptamak i¢in incelenir. Bu korelasyon matrisinin tiggen sekli
KFA matrisine bir ¢at1 goriinimii verir. Biitiin matrise “Kalite Evi” denmesinin

nedeni de budur.

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

gliclendirilmesinde kullanilabilir [3].
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Korelasyon
(NASILUlar
arasindaki)

Teknik
gereksinimler
(NASILlar)

iliskiler
(NASILlar ve

NE’ler
arasindaki)

Miusterilerin
rekabete yonelik
degerlendirmeleri

Masteri
gereksinimleri
(NE’ler)

Onem derecesi
Sikayetler

Rekabete dayali
teknik
degerlendirmeler

isletme amacg ve
hadefleri

Siitun agirliklan

Sekil 3.3 : Kalite Evi matrisi.
3.5 Kalite Fonksiyon Ac¢inimi Prosesi

Yeni bir girisimi veya mevcut bir girisimde yapilacak revizyonlar1 planlarken
sirketler, {irlinlerini ve hizmetlerini satin alacak olan kisilerle temasta olma ihtiyaci
duyarlar. Misterilerinin diisiincelerini belirlemeleri gerekir (Sekil 3.4, 1. asama).
Bunu yapmak, miisterilerin talep ve ihtiyaglarinin ne oranda tatmin edildigi
konusunda olduk¢a 6nem tasir. Bu durumlarda, miisteriler sirketin igerisinde gérevin

nasil gergeklestirilecegini belirlemekten sorumlu kimselerdir.

Miisterinin talep ve ihtiyaclar1 (diisiinceleri) bir kez bilindikten sonra, sirket,
miisterilerle ilgili gerekli diger bilgileri de elde edebilir. Anketler aracilig ile,
miisterilerin ¢esitli ihtiya¢ ve taleplerinin 6nemi hakkinda fikir sahibi olabilir. Kendi

tirtinleri ile rakiplerinin tirlinlerini kullanan miisterilerin sayisini da belirleyebilir.
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Bu da hem sirketin hem de baslica rakiplerinin performansi konusnda, miisterilerinin

yapmis oldugu degerlendirmeleri verir (Sekil 3.4, 2. asama).

Bu bilgiler elde edildikten sonra, KFA matrisinin diisey miisteri bilgi kisminin i¢ine
yerlestirilir ve organize edilir. Miisterilerin diislinceleri, talep ve ihtiyaglarini temsil
eder. Bunlar matrisin girdileridir (Sekil 3.4, 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 diistinceleri sirket igerisinde Olgiilebilir ve harekete gegirilebilir
kalemlere donistiiriilmelidir. Sirketler, tasarim gereksinimleri, teknik gereksinimler,
iriin Ozellikleri ve iirlin kriterleri gibi pek ¢ok isim bu o6lciilebilir kalemleri

tanimlamak icin kullanirlar (Sekil 3.4, 4. asama).

Iliskinin varhigina isaret eden girdiler (miisteri gereksinimleri) ve eylem kalemleri
(teknik gereksinimler) i¢in, KFA ekibi bir sonraki asamada iligkinin giicli hakkinda
karar vermek zorundadir. Semboller normal olarak, kuvvetli, orta diizeyde ve zayif
iliskileri gostermek igin kullanilirlar (Sekil 3.4, 4. asama, b alan1). KFA ekibi her bir
teknik gereksinim i¢in esas sirketin ve rakiplerinin performansinit gosteren teknik
verileri gelistirmek i¢in testler yapilmasii tesvik etmelidirler. Rekabetle ilgili bu

teknik veriler, matrisin dikey kisminda d alaninda gdsterilmistir.

Sirketin amaci, sonraki kusak iirlinlin gercekten rekabet edebilir olmasini ve
miisterilerin talep ve ihtiyaglarini karsilamasini saglamaktir. Miisterilerin rekabete
iliskin ~ derecelendirmeleri ve teknik degerlendirmelerinin  karsilastirilmasi,
organizasyonun bu hedefleri belirlemesine yardimecr olacaktir. Hedef degerler,

matrisin dikey kisminda c alanina yerlestirilirler.

Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonlar incelenebilir. Amag, birbiri ile ¢elisen
gereksinimlerin gozden gegirilmesidir. Eger bir kalemle ilgili eylem, diger bir
kaleme zarar verirse, ortaya ¢ikan olumsuz etkinin ¢6ziime kavusturulmasi gerekir.
Diger yandan, bir kalemle ilgili eylemler, diger bir kalem i¢in avantaj olusturabilir.
Bu negatif ve pozitif korelasyonlar semboller kullanilarak gosterilir (Sekil 3.4, 4.

asama, e alani).
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e o b O Misterinin diistincesini belirleyin. [1]

Musgterilerin 6nem derecelerini ve [2]
= = rekabete dayali degerlendirmelerini
— B E belirleyin.
Matrisin misteri kismini
a|b d| c belirleyin. [3]
e
a
Tt b Matrisin te.kn.ik. [4]
_______ kismini gelistirin.
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! Matrisi analiz edin.

d Oncelikli kalemleri secin.

Sekil 3.4 : Kalite Fonksiyon A¢inimi Prosesi: akis diyagrama.

Matris tamamlandiginda, analiz asamasi baslar. 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 3.4, 5. asamadaki oklar, iki

oncelikli goriisiin se¢imini gostermektedir [3].
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3.6 Kalite Evinin Yapimi

1. Adim: Miisteri Ozelliklerinin ve Rakip Uriinlerinin Belirlenmesi

[lk asama hedeflenen pazarin belirlenmesidir. Bu dogrultuda anket calismasi
yapilarak miisterilerin talep ve ihtiyaglari belirlenir. Ayrica bu belirlemeleri yaparken
anketin kimlere uygulanacagini tespit etmek onemlidir. KFA calismas1 yapilacak
iriiniin nerede satilabilecegi, ayni iriinii lireten rakip firmalarin kimler oldugu,

pazardaki paylar1 ve rakip triinlerin 6zellikleri tespit edilmelidir [18].

2. Adim: Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi (NE’ler)

Miisteri beklentileri, miisterinin iiriin ya da iiriin 6zelliklerine iliskin isteklerdir. Bu
isteklerin tiiketicilerin kendi sozciikleri ile ifade edilmesi olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii
daha sonra yapilacak tiim calismalar bu asamada belirlenmis unsurlar tarafindan

yonlendirilecektir. Gereksinimlerin belirlenmesinde su kaynaklardan yararlanilir:
* Odak grubu calismalari
« {lgili kisilerin goriislerinin alinmasi
* Miisterilerle yapilan bire bir goriismeler
* Miisterilerden gelen sikayetler
* Pazar aragtirmalari
* Miisteri tatmin arastirmalar1
» Sergi ve fuarlardaki yorumlar

Belirlenen misteri istekleri, Sekil 3.5te gosterildigi gibi kalite evinin ilgili boliimiine

(A) yerlestirilir [19].
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. . 0
Migteri Istekleri nem
Derecest
/ s .
/ 1. Miugteri Istegi X,
—
2. Miisteri Istegi X,
A 3. Miisteri Istegi X,
4. Miisteri Istegi X,
—] .
6. Misteri Istegi X

Sekil 3.5 : Miisteri istekleri ve 6nem seviyeleri.

3. Adim: Miisteri Gereksinimlerinin Gruplandirilmasi, Onem Derecelerinin

Belirlenmesi

Miisteri gereksinimleri belirlenirken miisterilerden edinilen bilgiler iiriiniin farklh
farkli pargalarina ait olan istekler olabilir. Bu miisteri isteklerinin birbirleri ile iligkili

bir sekilde gruplanmasi gerekmektedir.

Bu asamada, anketler aracilifi ile ve miisterilerle yapilan birebir goriigmeler
vasitastyla miisterilerin isteklerinin 6nem seviyeleri hakkindaki goriisleri elde edilir.
Kalite Evi matrisinde miisteri istekleri siitunun hemen yaninda, miisteri Gnem
seviyelerinin ortalamalarinin yer aldigi énem derecesi siitunu yer alir. Onem
seviyeleri belirlenirken 1°den 9’a (veya 1°den 5’¢) kadar olan cesitli skalalar
kullanilabilir. Skalada 1 rakami en diislik, 9 rakami da en yiiksek onem seviyesini
temsil etmektedir. Sekil 3.5’te miisteri istekleri ve 6nem dereceleri kalite evinin ilgili

kisminda gosterilmektedir [19].
4, Adim: Miisteri Memnuniyeti Seviyelerinin Analizi

Miisterilerin bakis agisiyla 6nem ve memnuniyet derecelerinin belirlenmesi tek
basina, iiriin ya da hizmetin gelistirilmesinde gergekgi bir planlama yapabilmek i¢in
yeterli degildir. Aym1 zamanda {iriin ya da hizmetin durumu ile rakip {iriinlerin

durumunun arastirilmasi gerekmektedir.
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Miisteri isteklerinin karsilanmasi halinde bunun iirliniin satilabilirligini nasil
etkiledigi ve friin lizerinde ne kadarlik bir gelistirmeye ihtiya¢ oldugu tespit

edilmelidir.

Miisteriye iirlin ile ilgili sorular sorularak, rakip firmalarin iiriinleri ile karsilastirma
yapmalari istenir. Boylece rakiplerin kuvvetli ve zayif olduklari yonleri tespit
edilmeye ¢aligilir. Miisteri arastirmay1 yapan firmay1 ve rakipleri kendi goziinde bir
siralamaya sokar. Daha sonra bu siralama notlamaya dontstiiriilerek Kkalite evine

aktarilir.
Miisteri isteklerini algilamadaki 6nemli parametreler sunlardir:

a) lyilestirme Orani: Miisteri beklentilerinde eski modele gére yeni modelde ne

kadarlik bir iyilestirme olacaginin belirlenmesi olarak tarif edilebilir.

b) Satis Avantaji: 1,0-1,2-1,5 olarak verilir ve degisikligin ya da iyilestirmenin satis

getirisine etkisini belirler. Anlamlari ise soyledir:

1,5: Satis potansiyelini ¢ok artirir

1,2: Satis potansiyelini artirir

1,0: Eski modelden farkli olarak herhangi bir degisiklik yok

Genel olarak asagidaki formiiller, bu agsamada yapilmasi1 gereken hesaplamalar i¢in

kullanilabilir [19].

. Planlanan Kalite Diizeyi
lyilestirme Orani = : . (3.1)
KFA c¢alismasini yapan sirket memnuniyeti

Mutlak Agirlik = (Onem Derecesi) x (Iyilestirme Orami) x (Satis Avantaji) (3.2)

Herhangi bir satirin mutlak agirlig
Bagil Agirlik (%) = - x 100 (3.3
Toplam mutlak agirlik

28



Burada genellestirme yapilirsa:

Iyilestirme Orani: Yie = Pis / Rip (3.4)
i=satir numarasi, n=satir sayisi, j=siitun numarasi olmak iizere
Pis = 1. satir, 5. siitunun planlanan kalite diizeyini

Riz = 1. satir, 2. siitundaki KFA c¢alismasi yapan sirket memnuniyetini ifade

etmektedir.
Mutlak Agirlik:
MA = [Ti=1 Xi1-Yie- Zi7 (3.9)

Xi1 = 1. satir, 1. siitunun 6nem derecesi
Yis = 1. satir, 6. siitunun iyilestirme orant
Zi; = 1. satir, 7. siitunun satig avantaji olarak anlagilmalidir.
Bagil Agirlik:

BAi = MAjg / Y. MA;g x 100 (3.6)

Her bir miisteri istegi i¢in iyilestirme oranlari, Mutlak ve Bagil agirlik degerleri ve
satis avantaji degerleri hesaplanarak kalite evinin ilgili kismina yerlestirilir. Sekil

3.6’da genellestirilmis bir miisteri algilamasi analizi matrisi gosterilmektedir.
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Sekil 3.6 : Miisteri algilamasi analizi matrisi.

Miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri, bir grafiksel gosterim tarzi ile ifade
edilebilir. Bu gosterim, Kalite evi incelenirken daha rahat bir takip imkani saglar
(Sekil 3.7). Siyah kareler Rj;’nin grafigini, yuvarlaklar Ri3’iin grafigini, tiggenler
Ris’lin grafigini gostermektedir [19].
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MUSTERILERIN REKABETE YONELIK

DEGERLENDIRMELERI
7
i é 1 2 3 4 5
(O]
A
1. Miisteri Istegi X A / O
2. Miisteri Istegi X5 A l< O
3. Miisteri Istegi X5 A O
4. Miisteri Istegi X4 ( 0 A Faktor:
- Arastirmay1 yapan
5. Miisteri Istegi Xs1 A 0 sirket (R;,)
O RakipA (Ry)
6. Miisteri [stegi Xg O -/ A A RakipB (Ry)

Sekil 3.7 : Miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmelerinin sematik gdsterimi.

5. Adim: Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Matrisin teknik kismina baslamanin ilk adimi, miisterilerin diisiincelerinin teknik

ithtiyaclara doniistiiriilmesidir. Bunun sematik gosterimi Sekil 3.8’de goriilmektedir.

Teknik ihtiyaglar belirlenirken dikkat edilmesi gereken husus, belirlenen miisteri
isteklerine dogrudan ¢6ziimler bulmak olmamalidir. Amag her bir diisiinceyi bir veya
daha fazla teknik ihtiyaca doniistiirmektir. Gereksinimler olgiilebilir nitelikte olmali
ve miisterinin sesi ile dogrudan iliskili olmalidir. Ayrica bu teknik ihtiyaclar
belirlenirken arastirmay: yapan lretici firmalar kendi teknik imkanlarin1 g6z 6ntinde

bulundurmalidir.
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1. Teknik Gereksinim
2. Teknik Gereksinim
3. Teknik Gereksinim
4. Teknik Gereksinim
5. Teknik Gereksinim
6. Teknik Gereksinim
7. Teknik Gereksinim
8. Teknik Gereksinim

Sekil 3.8 : Miisteri gereksinimlerinin teknik gereksinimlere doniistiiriilmesi.

6. Adim: Korelasyon Matrisinin Belirlenmesi

Miisteri gereksinimleri ile teknik 6zellikler arasindaki iliskiler belirlenirken matrisin
her hiicresinin ‘neyi’-‘nasil’ etkiledigi sorusu sorularak bu isleme baglanir. Kararlar,
iligkilerin giiciinii belirtecek semboller kullanilarak matrise kaydedilir. En yaygin
olarak kullanilan semboller, giiglii bir iligki icin daire veya 9 rakamu, orta diizeyde bir
iligki i¢in ¢ember veya 3 rakami ve zayif bir iligki i¢in de bir liggen veya 1 rakami
seklindedir. Genelleme yapmak i¢in Sekil 3.9°da iliskiler I;; degisken doniisiimii ile

ifade edilmistir.

Iligkilerin belirlenmesindeki amag, miisteri diisiinceleri ile dnemli oranda iliskili olan
teknik ihtiyaclar1 vurgulamaktir. Daha sonra doldurulmus olan matris, miisteri
diisiincelerinin &ncelikli olanlarmni belirlemek igin analiz edilir. iliski sembolleri
matriste incelenerek hangi teknik ihtiyaglara dikkat etmek gerektigi proje ekibi
tarafindan tespit edilir. Miisteriler i¢in iyilestirme yoniinii géstermede, bazi semboller

kullanilabilir [19].
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TEKNIK GEREKSINIMLER
¥ 0 T 1 T T o 0
25| « £ “E | xE| 28 | wE| ~E| xE
—5| 938 SB[ TE|IS |88 | %8
1. Miisteri Istegi | I, I L5 1,
2. Miisteri Istegi I, I Lrs I+
3. Miisteri Istegi I;, Is; I3,
4. Miisteri Istegi L Lis L,
5. Miisteri Istegi I, Is I, Isg
6. Miisteri Istegi Ie, Ies Ies

Sekil 3.9 : Miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkiler.

Iyilestirme yoniinii gdstermede su semboller kullanilir:

Daha biiyiik
Daha uzun

Daha agir

Daha hizh

Daha fazla J

olmasi daha iyi

Daha kiiciik
Daha kisa

Daha hafif
Daha yavas
Daha az J

olmasi daha iyi

O : Belirli bir hedefin karsilanmasi, miisteri memnuniyeti i¢in yeterlidir.

C? . Hedefin karsilanmasinda herhangi bir giicliik varsa, bu hedefin alt tarafinda

olmalidir.

b

tarafinda olmalidir.
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7. Adim: Teknik Gereksinimlerin Mutlak ve Bagl Onem Degerlerinin

Hesaplanmasi

Her bir teknik ihtiyacin, miisteri beklentilerinin karsilanmasindaki mutlak ve bagil
onem dereceleri agsagida verilen formiillerle hesaplanir. Mutlak agirlik degeri Sekil

3.6’dan alinarak Sekil 3.10’a yerlestirilir.

1. Teknik 2. Teknik 3. Teknik Mutlak
Gereksinim | Gereksinim | Gereksinim Aguhk
C L
1. Miisteri Istedi Ii; Iis I3 MA ¢
2. Miisteri Istegi I, MA,5
A D B 3. Miisteri Istegi Is, Iy MA;q
Mutlak Onem M, M, M;
Bagl Onem (%) G, G, G,

Sekil 3.10 : Teknik gereksinimlerin mutlak ve bagil 6nemlerinin hesaplanmasi.
Mutlak Onem:
M;j = X (Mutlak Agirlik) x (O satira ait iliskinin giicii)
M; =X MA;. 1 (3.7
Bagil Onem:
G;j (%) = (Mutlak Onem / Toplam Mutlak Onem) x 100
Gj=(M;/X;M;)x 100 (3.8)

Burada yapilan hesaplamalar sonucu her bir siitunun mutlak 6nem dereceleri tespit
edilir. Hangi siitunlara ait teknik ihtiyaclar daha yiiksek mutlak 6nem derecesine

sahipse, o teknik gereksinimlere daha fazla odaklanilir [19].

8. Adim: Teknik Gereksinimler Arasindaki Korelasyon Matrisi

Bir¢ok teknik ihtiyag, diger teknik ihtiyaclar ile iligkili olabilir. Bu teknik
ihtiyaclardan birinin gelistirilmesi amaciyla yapilan bir ¢aligma, ilgili ihtiyaca
yardimer olabilir ve bunun sonucunda olumlu bir etki ortaya ¢ikar. Diger taraftan,

ters etki edip ilgili ihtiyact olumsuz yonde de etkileyebilir.
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Ozelliklerin birbirleriyle olan iligkisi sembollerle gosterilir:

Daire (o) gii¢lii pozitif iliski

Cember (0) pozitif iligki

e X negatif iliski
o XX giiclii negatif iliski
E X
o} ™
C 0 ° °
XX 0] (0]
A D B
E E|E| E| E| E | E £
£ g = = k= = £ g
= 2 2 = 2 2 = 2
[F] [} [ [ [} [ [F] [}
1= 1= 1 1 1= 1 1= 1
o 2] o o 2] 2] o o
F & & 0 T & &} & &
z | o= | o2z | =2 | = |2 | x| =
= = = = = = = =
2z 3 < 3 3 < z =
= = & £ = & £ =
-— ~ e -+ i ) [ )

Sekil 3.11 : Teknik gereksinimler arasindaki korelasyon matrisi.

9. Adim: Rakiplerle Karsilastirma ve Hedeflerin Belirlenmesi

Bu asamada {iriiniin anahtar 6zellikleri rakipler ile karsilastirilir. Boylece kalite
evinde hem miisterilerin arastirmayi yapan sirketi ve rakiplerini nasil algiladiginin
kiyaslamasi yapilir, hem de miihendislerin teknik Ozelliklere gore sirketin kendi
triinini  ve rakiplerinin {riinlerinin  kiyaslamasin1  gergeklestirerek, rakipler

karsisindaki durum belirlenir.

Kiyaslama sonuglar1 incelendikten sonra hedef degerler belirlenir. Dogru degeri
bulmak i¢in ¢esitli denemeler yapilir ve bu denemelerin sonuglar1 analiz edilerek
hedef deger elde edilir. Elde edilen bulgular Sekil 3.12’de gosterildigi gibi matrise

yerlestirilir. Ryj, Ra, Rpj, Hj teknik gereksinimlerin degerlerini ifade etmektedir.
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Burada ilk indisler iretici firmalari, ikinci indisler ise siitun numarasini

gostermektedir.
—
/ oﬂem . i .
_ derecesi 1. Teknik Rekabete yonelik misteri
F Gereksinim degerlendirmesi
1 2 3 4 5
. T T
1. Miisteri Istegi 4 . AI = IO
Gelismenin Yénii T
Rekabete Aragtirmay1 yapan
KFA yapan e
yonelik s u‘i ef Ry sirket (R;,)
teknik Rekabete O RakipA
degerlendirm 5neli :
g yonelik Rakip A R, A RakipB
e veriler
Rakip B Ry
Hedef Degerler H;

Sekil 3.12 : Teknik gereksinimler arasindaki korelasyon matrisi.

Tiim asamalardan elde edilen veri ve bulgular birlestirilerek Sekil 3.13’te gosterilen
Kalite Evi elde edilir. Sekil 3.13’te gosterilen Kalite Evi incelenerek {irliniin
gelistirilmesi tizerinde katma degeri en fazla olan teknik ihtiyaclar mutlak 6nem

derecelerine bakilarak belirlenir.

Burada amag tiim teknik ihtiyaglarda en iyi olmak degildir. Uriiniin pazar paym
genisletmek i¢in katma degeri en fazla olan teknik ihtiyacin hedef degeri, rakiplerin
teknik degerlerinden daha iistiin bir deger secilir. Teknik ihtiya¢ degerleri hedefi
karsiliyorsa bu teknik ihtiyaglar iizerinde durulmaz. Eger Sekil 3.12°de gosterilen 1.
teknik gereksinim degeri katma degeri en yiiksek olan ise ve yukariya dogru olan ok
isareti de sirketin bu degeri arttirmas: gerektigini gosterdigine gore; Ry < Ry, Ry <
Ry demektir. Bu durumda H; hedef degeri H1 > Ry, Hi > Ry olacak sekilde
se¢ilmelidir. Bu islemlerden sonra kalite evinin teorik olusturma islemi bitmis

olmaktadir[19].
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Korelasyonlar
Bos: iliski yok
o: Giicli pozitif iliski
o: Pozitif iliski

Teknik x: Negatif iliski
Gereksinimler 0 L L xx: Giiglii negatif iliski
XX
MUSTERILERIN REKABETE YONELIK
gl =E|=2E|=2E|=E8| g5 |=5| 2E|=2E DEGERLENDIRMELERI
Mu@ten” ) 58[_2 ERleB|l=2| =8B |8 28 =7 1 2 3 5 é%
) i L ;D : O . D 5 D - O =
Gereksinimleri ~E2led B |8 FB| A [ 8| =8 | %3 § 2
1. Miisteri Istegi 4 b 0 0 0 2y o) MA,,
2. Miisteri Istegi 3 A L L 0 A -& 0 MA,
3. Miisteri Istegi 3 0 ] 0 > AO MAs,
4. Migteri Istegi 5 0 ° A { o A MAg
5. Musteri Istegi 4 A 0 ° A A} 0 MAg;
6. Misteri Istegi 4 A (e} 0 0 A MAg
Mutlak Onem M| M | M | M, M My | My | M
Bagil O % G. G, G G, Gy G, G G,
agil Onem (% 1 2 3 4 5 5 7 3 . Ara@hnnayl yapan iliski Anahtar
£ o Gelismenin Yont | 1 0 1 1 1 1 o) 0 sirket
£ E Rakip A A Zayif
7% §| KFA yapansitket | R, | Ro | Rs | Ry | Rs | Rg | Ry | Ry _ 0: Orta
E - A RakipB O : Giiglii
S Ef- Rakip A R, Ry Ry Ray R R Ry Ra
4 L=} .
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3.7 Miisterinin Sesi

Geleneksel KFA calismalarinin  biiyilk bir ¢ofunlugu o andaki miisteri
gereksinimlerine gore ylriitilmiistiir. Halbuki degisen ¢evrede miisteriler fikirlerini
ve ihtiyaglarini degistirebilirler. Bu nedenle miisterinin sesi dinlenirken zaman

faktiiri de g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Isteklerin degisimi ile son iiriin miisterinin o anki istegini karsilamayabilir. Diger bir
deyisle KFA miisterinin gecmis sesi ile yiiriitiilmiistiir. Son iirlin miisterinin ge¢mis
gereksinimini karsiladigindan, gelecek gereksinimler g6z Oniine alinmadigindan

toplam miisteri memnuniyeti saglanamaz.

Miisterilerin  gelecekteki — gereksinimlerini tahmin etmek i¢in yOntemler
gelistirilmistir. Gegmis verilere bakilarak tahmin yontemleri kullanilarak gelecek
planlar1 onerilir. Gegmis veri olmamasi durumu i¢in bulanik egilim analizi yontemi

gelistirilmistir.

Ozellikle bilgi ve haberlesme teknolojileri gibi hizli degisimin yasandig1 sektorlerde
rekabetci kalabilmek i¢in miisterinin gelecekteki gereksinimleri de gbéz Oniine

alimmali, gelecekteki {iriin veya siire¢ goriilebilmelidir.

3.8 Uriin Gelistirme ve Kalite Fonksiyon A¢inim

Gilinlimiiz rekabet kosullar1 degerlendirildiginde; iiriin gelistirme ve bu konuyla ilgili
ara¢ ve kaynaklarin kullaniminin siirekli gelismenin kilit alanlarmi olusturdugu
anlasilmaktadir. Bu bakis acisiyla konu incelendiginde Kalite Fonksiyon A¢inimi da
iirlin gelistirme ve siirekli gelisimin araglarindan 6nemli bir tanesi olarak karsimiza

cikar.

Kalite Fonksiyon Ag¢mnimi, bir iriin gelistirme prosesinde tasarim asamasindan
baslayarak prosesin her asamasinda kalitenin temin edilmesi i¢in gerekli metodlari
kapsar. Diger bir deyisle, KFA miisteri tatminini amaglayan bir tasarim kalitesini
olusturup miisteri taleplerinin tasarim asamasinda hedef olarak kullanilmasini

saglayan bir yontemdir [20].

Kalite Fonksiyon Ag¢inimi gerektigi gibi uygulandigi zaman miisterilerin istek ve

gereksinimlerini karsilamaya yonelik calisan sistematik bir siirectir.
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KFA uygulamadaki 6zellikleri ile tasarimcilara miisteri istek ve gereksinimlerine

dogru cevap verebilecegi iirlinleri tasarlamasinda yardimc1 olmaktadir.

Bu yontemde tasarim grubunun orgiitlenmesi farkli sekilde olmaktadir. Pazarlama,
tasarim ve iretim boliimiinden temsilcilerin katildigt bir grup olusturulmaktadir ve
bu grup tiim tasarim siiresince beraber c¢alismaktadir. Projenin baslangicindan
tamamlanmasina kadar tiim grup elemanlarinin katilimi saglanmaktadir. Miisteri
istek ve gereksinimlerinin belirlenmesinde pazarlama boliimii elemanlar1 yonlendirici
olurken, tasarim ve iiretim boliimii elemanlar1 da bu asamaya destek olmaktadir.
Bunun sonucunda, her boliim miisteri istek ve gereksinimlerinin kendi islerine nasil
etkisi olacagi konusunda goriis sahibi olmaktadir. Son {iriiniin tasarlanmasina kadar
tiim elemanlarin katkisinin saglanmasi sonucunda miisteri sesinin gergekten iiriine
yansitilip  yansitilamadigi rahatlikla incelenebilmektedir. Bu siirecin  yerine
getirilmesi sirasinda boliimlerarasi iletisim ve 6zellikle geri besleme ¢ok biiyiik 6nem
kazanmaktadir. Siirece herkesin katiliminin saglanmasi nedeni ile olusabilecek
aksakliklar iki yonli bilgi akis1 ve geri besleme ile kisa zamanda giderilebilmektedir.
Bu yontemin uygulanmadigi iiriin tasarimi yaklasimi ise tek yonlii bilgi akisi
icermekte ve pazarlama bolimi miisteri istek ve gereksinimlerini tasarim bdliimiine
bildirmekte, tasarim boliimii de iiriinii tasarlayarak nasil iiretmeleri gerektigini tiretim
boliimiine iletmektedir. KFA siirecinde oldugu gibi herkesin katilimi ve iki yonli
iletisim olmadig1 i¢in iiriin, pazarin yani miisterinin istek ve gereksinimlerine

yeterince cevap verememektedir.

Kalite Fonksiyon A¢iniminda miisteri istek ve gereksinimleri kendi ifadeleri ile
kaydedilmekte ve bdylece iirliniin tasariminda bu ifadelerden faydalanilmaktadir.
Boylece, iirtin tasariminda hicbir dolayli ifade olmamakta ve yanlis anlamalar

onlenmektedir. Aksi durumda, tiim tasarim yanlis temel {izerine kurulabilir [21].

Kalite Fonksiyon Ag¢miminin tasarimcilara kolaylik saglayan diger bir 6zelligi de
miisteri istek ve gereksinimlerinde Onceliklerin belirlenmesidir. Diger bir deyisle,

miisteri sesine gore tiriinle ilgili 6zellikler onem sirasina gore siralandirilmaktadir.

Tasarimer tiriiniin tasariminda teknik ya da estetik nedenlerden dolayr miisteri istek
ve gereksinimleri arasinda tercih yapma durumunda kaldigi zaman, bu siralamayi
inceleyerek kolaylikla miisterilerin tercih siralamasina gore tercihte bulunmaktadir.
Boylece, hem zaman kaybi 6nlenmekte hem de {irin en ¢ok istenilen 6zellikleri

icerecek sekilde tasarlanmakta ve iiretilmektedir.
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Genelde firmalar yeni bir proje ya da iirlin planlamasi diislincesine karsi daha az
ilgilidir. ilerlemek, fikir iiretmek ve prototipler insa etmek konusunda sabirsiz
davranirlar. En tipik siire¢ bir tasarim konseptini temsil eden bir prototipin
iiretilmesi, test edilmesi ve iizerinde test sonuglarina bagl degisiklikler yapilmasidir.
Bu siire¢ zaman kalmayincaya kadar devam eder, c¢ilinkii artik iiretime baslama

zamani gelmistir [3].

Uretimde karsilasilan ilave sorunlarm giderilmesi igin iiretim basladiktan sonra
yapilan degisikliklerin sayis1 genelde daha fazladir. Sekil 3.14’te ‘Reaktif’ terimiyle
gosterilen egri liriin gelistirme siirecinde bir 6nceki paragrafta soz edilen yolu izleyen
bir firma icin iken, ‘Proaktif’ terimiyle gosterilen egri ise Kalite Fonksiyon Ag¢inimi
yontemini izleyen bir firma igindir. ‘Reaktif’ egri, {iriin gelistirme siirecinin ilk
evresindeki ¢ok az degisiklige isaret etmektedir. Firmanin konseptler iiretmeye ve
prototipler insa ve test etmeye baslamasiyla birlikte, sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.
Performans, goriiniim ya da uyumu etkileyen parca farkliliklariyla karsilagilmaktadir.
Bu aksakliklarin giderilmesi i¢in degisikliklere gidilmesi gerekmektedir. Egriden de
anlagilacag1 gibi, lriin egrisi prototip ve pilot asamalara dogru kaydik¢a, gerekli

degisikliklerin sayis1 da artmaktadir.
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Sekil 3.14 : Uriin gelistirme siirecinde degisiklik sayis1.

Kalite Fonksiyon Ag¢mimi yonteminde proje detayli bir sekilde incelenmekte,

ayrintili bigimde degerlendirmeler yapilmakta ve gerekli degisikliklere iliskin

girisimler erken asamada baslatilmaktadir. Bu asamada degisiklikler malzeme ve

parcalardan ¢ok, genellikle plan ve kavramlarla ilgili olmaktadir. Kagit {izerinde

yapilan bu degisiklikler daha az zaman ve maliyet gerektirmektedir. Her ayrintiya

planlama asamasinda dikkat edilmesi sonucunda daha sonraki asamalarda daha az

degisiklik yapma ihtiyaci duyulmaktadir. ‘Proaktif’ egri incelendigi zaman,

minimum sayida degisiklik yapmaya ihtiya¢ duyuldugu goriilecektir. ‘Reaktif’

egrinin sag tarafinda yer alan cukur ¢ok sayida degisiklikle kars1 karsiya kalinmasi

sonucunda bunlarin bir kisminin yapilmayarak atlanmasini gostermektedir [3].
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Sonugta, yapilmayan degisiklikler bir siire sonra tekrar giindeme gelmekte ve daha
cok degisiklik yapilmak zorunda kalinmaktadir. Ayrica Kalite Fonksiyon A¢iniminin
tam tersi uygulanarak, baslangi¢ asamasinda sorunlarin ¢ogu c¢oziilmedigi icin
iiretimin baslamasiyla daha ¢ok sorun ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, Proaktif bir
yontem olan Kalite Fonksiyon A¢imimi ile iirlin iizerinde ayrintili degerlendirmeler
yapilarak, gerekli degisiklikler zamaninda yapilmakta ve ileride olusabilecek daha
cok sayida ve daha maliyetli degisiklikler onlenmektedir. Boylece, bu yontem ile
iriin  gelistirme siireci daha kisa zamanda ve daha az maliyetle

gerceklestirilebilmektedir [3].

3.9 Kalite Fonksiyon A¢inimu ile Kano Modeli Arasindaki liski

Giliniimiizde {iriin ve hizmet kalitesi, kar elde etmek i¢in degil, rekabetci pozisyonu
stirdiirebilmek ve faaliyetleri devam ettirebilmek adina bir zorunluluk haline
gelmistir. Miisterilerin daha bilinglenmesi sonucu artan miisteri istekleri ve {iriin
cesitliligi sirketleri artik yaptigim1 satan olmaktan c¢ikarip satilabileni yapan
durumuna getirmistir. Satilabilirin ne oldugunu “kaliteyi miisteri belirler” anlayisina
dayandiranlar miisterinin temel isteklerinin (zorunlu kalite) yani1 sira sakli isteklerinin
de (cazip kalite) belirlenerek tatmin edilmesiyle miisteri mutluluguna ulagsmayi

hedeflemektedir.

KFA’nin nihai hedefi yliksek diizeyde miisteri memnuniyetidir. Bu yaklasimda {iriin
veya hizmetle ilgili her bir ihtiyacin miisteri memnuniyetine ayni oranda etkide
bulunacagir kabul edilir. Oysa miisteri memnuniyetinin saglanmasinda biitiin
ihtiyaglar ayn1 oranda etkiye sahip degildir. Bu noktada Kano modeli miisteri
ithtiyaglarinin smiflandirilmasinda ve bu ihtiyaglarin dogasini anlamada etkin bir
yaklagim olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Her bir kategoride yer alan miisteri
ihtiyaglarina miisteri memnuniyetinde yarattig1 etkiye gore farkli agirliklar atanmasi
saglanarak Kano modelinin KFA metodolojisine dahil edilmesi yiiksek miisteri

memnuniyetinin etkin bir bigimde gergeklestirilmesine olanak saglamaktadir [22].
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3.9.1 Tanimlar

Kano Modeli, belirli bir {iriin ve hizmetle ilgili miisteri ihtiyaglarinin miisteri
memnuniyetine aynt oranda katkida bulunmadigi varsayimiyla friinle ilgili bu
gereksinimleri temel, dogrusal ve heyecan verici ihtiyaclar olarak smiflandirmayi

saglayan bir yontemdir.

KFA planlama matrisine Kano modelinin dahil edilmesi, miisteriye daha fazla deger
katacak iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesine ve bu sayede miisteri memnuniyetinin
Otesine gecerek uzun donemde miisteri bagliliginin yaratilmasina imkan vermektedir.
Kano modeli analizine dayanarak her bir miisteri ihtiyacina ait iyilestirme oraninin
diizeltilmesi i¢in tahmini bir donilisiim fonksiyonu oOnerilir. Bdylece her bir ihtiyacin
ham 6nem diizeyi arzu edilen miisteri memnuniyet performansini gerceklestirmek
icin diizeltilir. Onceliklerin ham puanlar1 miisterilerin en cok neyi istediklerini
yansitir. Ancak KFA’da ihtiya¢ duyulan gergek bilgi aslinda miisterilerin en ¢ok
hangi ihtiyaclarin karsilanmasiyla memnuniyet diizeylerini daha da artiracaklaridir

[22].

Sadece miisteri sesinin dinlenmesi yeterli olmadigi i¢im KFA uygulayicilari
caligmalarini daha da ileri diizeye tasimalidirlar. Bu baglamda, Kano Modelinin KFA
yaklagimina dahil edilmesi, miisteri ihtiya¢larinin siniflandirilmasi ve bu ihtiyaglarin

dogasinin anlasilmasi i¢in etkin bir yoldur [23].

Bilindigi gibi miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla 1ilgili olarak bu model
dikkatleri ii¢ temel ihtiyag tipi iizerine g¢ekmektedir. Bunlar; temel ihtiyaclar,
dogrusal ihtiyaglar ve heyecan verici ihtiyaglardir [24].
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Sekil 3.15 : Kano’nun miisteri tatmin modeli.

Temel ihtiyaglar; miisterilerin karsilanmasi gerektigini bekledigi i¢in ¢ogu kez
farkinda olmadig1 ancak bunlarin yoklugunun ¢ok biiyiik memnuniyetsizlige neden
oldugu iirlin/hizmet Ozellikleridir. Temel ihtiyaglar en temel rekabet faktoriidiir.
Dolayisiyla yerine getirilmedigi taktirde miisteri iriinle bir daha hig

ilgilenmeyecektir.

Dogrusal ihtiyaglar; genellikle miisteriler tarafindan agikca talep edilen {iriin
ozellikleridir. Miisteri memnuniyeti bu ihtiyaclarin karsilanma diizeyi ile dogru

orantilidir.

Heyecan verici ihtiyaglar ise; miisteri beklentilerinin Otesinde olan ve miisteri
memnuniyetine en yliksek diizeyde etkide bulunan {iriin karakteristikleridir. Heyecan
verici ihtiyaglar miisteriler tarafindan ne agik bir bi¢imde ifade edilir ne de
beklenirler. Bu ihtiyaclarin karsilanmamasi memnuniyetsizlige neden olmaz ancak

tatmin edilmesi miisteriyi heyecanlandirir.
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Bu ii¢ kategorinin yaninda notr ve karsit ihtiyaglar olmak tizere iki farkl ihtiyag tipi
daha tanimlanabilir. Bunlar ger¢ek miisteri ihtiyaglar1 olmadiklarindan
karakteristikler olarak da adlandirilabilmektedir. Notr ihtiyaglar (karakteristikler),
iiriin veya hizmette bulunup bulunmamasi ne memnuniyete ne de memnuniyetsizlige
yol acgan {iriin karakteristikleridir. Notr karakteristikler miisteri tarafindan hig
kullanilmayan ya da nadir olarak kullanilan iirtin 6zellikleridir. Karsit karakteristikler

ise Uriinde bulunmas1 memnuniyetsizlige yol agan 6zelliklerdir [25].

Sekil 3.15’te de goriilebilecegi gibi, Kano modeli iiriin ve hizmet 6zelliklerinin
dianmik bir yapiya sahip oldugunu ve zamanla bu oOzelliklerin notr->heyecan
verici->dogrusal->temel kalite 6zelligine dogru degisecegini sdyler. Heyecan verici
ihtiyaclar olarak tanimlanan iiriin 6zellikleri bir siire sonra diger rakipler tarafindan
da taklit edilmeye baslayacagi i¢in, bu ihtiyag zamanla dogrusal ve giderek temel bir
ihtiya¢ haline doniigiir. Dolayisiyla bu modelin siireklilik temelinde uygulanmast
rekabet acisindan isletmelere rekabet avantaji saglayacagi diisiiniilmelidir. Ornek
vermek gerekirse Kano bu konuda, televizyonlarin uzaktan kumanda aletiyle ilgili
deneysel bir kanit saglamistir. 1983, 1989 ve 1998 yillarinda uzaktan kumanda
aletiyle ilgili yapilan anket ¢alismasinin sonuglar1 degerlendirildiginde 1983 yilinda
bu ozellik heyecan verici bir kalite 6zelligi iken 1989 yilinda dogrusal kalite

ozelligine, 1998°de ise temel bir kalite 6zelligine doniismiistiir [26].

3.9.2 KFA ile Kano Modeli’nin biitiinlestirilmesi

Noriaki Kano miisteri ihtiyaglarinin hangisinin temel, dogrusal ve heyecan verici
oldugunu belirlemek amaciyla bir metodoloji  gelistirmistir.  Ihtiyaglarmn
siiflandirilmasinda ihtiya¢ duyulan veriler bir pozitif ve bir negatif soru ¢iftinden

meydana gelen Kano anketi ile elde edilir [22].

Tan ve Shen, Kano modelinden yola ¢ikarak miisteri memnuniyeti ile iiriin
performansi arasindaki iliskinin temel ihtiyaclardan heyecan verici ihtiyaglara dogru
farklilik gosterdigini ortaya koymus ve KFA metodolojisi i¢in yeni bir diizeltme
teknigi gelistirmistir. KFA’nin temeli olan kalite planlama semasina Kano modeli,
her bir kategoride yer alan miisteri ihtiyag¢larina, miisteri memnuniyetinde yarattigi
etkiye gore farkli agirliklar atanmasi temelinde dahil edilir. Onerilen yaklasimda her
bir kategorideki miisteri ihtiyaclar i¢in uygun bir doniisiim fonksiyonunun seg¢ilmesi

Oonem tasimaktadir.
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Bu diizeltme tekniginde iirlin performansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski
parametrelere uygun bir fonksiyon kullanarak o6lgiilebilir. Bu iligki, s = f (k,p) ile

aciklanabilir. Burada;

s: miisteri memnuniyeti,

p: iirlin veya hizmet performansi,

k: her bir Kano kategorisi i¢in diizeltme parametresini gésteren sembollerdir.

Daha iyi performansin daha fazla miisteri memnuniyeti saglayacagi agiktir. Bununla
birlikte Kano modeli, tim miisteri ihtiyaglarinin ayni diizeyde memnuniyet
saglamayacagini ileri siirmektedir. Sekil 3.15°te de goriilebilecegi gibi heyecan verici
ihtiyaclar temel ihtiyaclardan daha kolay bir bicimde miisteri memnuniyetine katkida
bulunur. Ayrica heyecan verici ihtiyaclar i¢in miisteri memnuniyeti {riin
performansindaki iyilestirmeyle gittikce artan bir sekilde artar. Bu yiizden heyecan
verici ihtiyaglar i¢in; As/s > Ap/p oranini elde ederiz. s ve p sirasiyla miisteri
memnuniyet derecesi ve liriin performans diizeyine; AS ve Ap de s ve p’deki kiiciik
degisikliklere karsilik gelmektedir. Benzer bigimde bu oran dogrusal ihtiyaglar i¢in;
As/s = Ap/p bigiminde, temel ihtiyaglar igin ise; As/S < Ap/p bi¢iminde ifade edilebilir
[22].

Temel KFA yaklagiminda {iriin performansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskinin dogrusal oldugu kabul edilir. Kano modeline gore ise Kano diizeltme

parametresinin kullanilmasiyla yukarida gosterilmis olan {i¢ yar1 oran tek bir oran

bi¢iminde ifade edilebilir:
As/s =k . (Ap/p) (3.9)

Kano diizeltme parametresine ihtiyag tiirii, lirlin performansi ve miisteri memnuniyeti

arasindaki iliskiyi agiklayacak bigimde;

heyecan verici ihtiyaglar i¢in k>1,
dogrusal ihtiyaglar i¢in k=1,
temel ihtiyaclar icin ise 0<k<1

arasinda degerler atanmaktadir. Miisteri memnuniyeti k ve p’nin bir fonksiyonu

olarak asagidaki formiille ifade edilebilir.

s=cp“ (3.10)
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Burada c sabittir. s; ve po mevcut miisteri memnuniyet derecesi ve iriin veya
hizmetin performans derecesi; s; ve p1 hedeflenen miisteri memnuniyet derecesi ve
performanstir. Burada denklem 3.10’un farkli durumlarda degismeyecegi kabul
edilir. Hem mevcut hem de hedeflenen durum igin denklem 3.10 uygundur. Bu

ylizden sp = Cpok Ve sy = Cplk dir. Sonug olarak,

51 _ cp,” _ (&)k
So cpo® Po

esitligini elde ederiz. diizeltilmis iyilestirme orant i¢in asagidaki doniisiim

fonksiyonu tahmin edilebilir.
[Ogs,. = (10)¥¥ (3.11)
04y : Diizeltilmis iyilestirme orani
IO : Temel KFA yaklasimina gore hesaplanan iyilestirme orani
k : Farkli kategoriler i¢in atanan kano parametresi

Miisteri ihtiyaclar1 siniflandirildiktan sonra KFA uygulamasi i¢in her bir kategoriye
uygun bir Kano parametresi secilir. Ornegin temel, dogrusal ve heyecan verici
ithtiyaglar i¢in k parametresi sirasiyla 2, 1 ve 2 olarak seg¢ilebilir. Sonug olarak temel
KFA yaklasiminda elde edilen iyilestirme orani denklem (3.11) kullanilarak

diizeltilir.

Son asamada ise her bir miisteri ihtiyacinin ham Onem derecesi diizeltilmis
lyilestirme orani ve satis avantaji puanlar ile ¢arpilarak mutlak dnem derecesi elde
edilir [22].
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4., MOBIL HABERLESME SEKTORU VE KALITE FONKSIYON ACINIMI

4.1 Giris

1970’1 ve 1980°li yillarda Japonya’da, Amerika’da ve Iskandinav iilkelerinde yerel
olarak pek ¢cok mobil haberlesme sistemi denenmis ve faaliyete gegirilmistir. Ancak
giiniimiizde kisaca GSM (Global System for Mobile Communication) olarak bilinen
kiiresel mobil haberlesme sistemi, 1 Temmuz 1991 tarihinde Finlandiya’da Nokia

telefonlar arasinda yapilan ilk mobil goriigme ile hayatimiza girmistir.

Bu tarihten sonra hem mobil haberlesme sistemleri hem de mobil telefonlar ¢ok ciddi
sekilde gelisme gostermis ve mobil iletisim teknolojisi giiniimiizde insanlarin
vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Bu teknoloji, ilk baslarda sadece telefon
goriigmesi saglarken daha sonra katma degerli servislerin (SMS, MMS) ve internet
erisiminin (WAP, GPRS) de eklenmesiyle insanlar i¢in hayati kolaylastirict bir

iletisim aracina doniismiistiir.

2000’11 yillarin basinda gelismis iilkelerden baslayarak hizli bir sekilde diinyaya
yayilan 3G (Ugiincii Nesil Mobil Haberlesme Teknolojisi) sistemi sayesinde insanlar
mobil olarak hizli internete erisme imkani yakalamiglardir. Bu sayede kapsamanin
oldugu her yerden mobil olarak bilgiye erisim c¢ok daha kolaylasmis, insanlarin
internet lizerinden yapabildikleri hemen hemen her islem mobil telefonlar:

araciligiyla yapilabilir duruma gelmistir.

ITU (International Telecommunication Union) tarafindan yapilan son c¢aligmalarda
elde edilen istatistiklere gore, mobil telefon abone sayisinin tiim diinya goz Oniine
alindiginda 2008 yilinda 4 milyara eristigi, 2013 yil1 sonunda ise 4,5 milyar rakamini
gececegi beklenmektedir. Bu verilere gore 2003 yilinda 1.4 milyar mobil abone
oldugu g6z Oniine alindiginda ortalama yillik %23.30’luk bir artis yakalandig:

goriilmektedir.
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Bu periyot boyunca en yiiksek biiylime oranlarina bakildiginda, beklendigi iizere
gelismekte olan tilkeler karsimiza ¢ikmaktadir [27].

Mobil telefonlar giiniimiizde birgok amag¢ ve insanlarin ihtiyaclarinin karsilanmasi
icin kullanilmaktadir. Bunlarin arasinda giivenlik, sosyal etkilesimler, bilgi
arastirmasi, giinlik hayatin yonetilmesi, goriintiilii iletisim, e-6grenme, e-ticaret,
lokasyon bazl1 servisler ve hatta saglik servisleri gibi pek c¢ok iletisim olanagi yer

almaktadir [28].

Mobil telefonlarin kullandig iletisim teknolojileri hizla gelisirken cihazlarin tasarim
ozellikleri de (renk, dizayn, boyut vb.) ilk cikislarindan beri gelismektedir. ilk
zamanlarda sadece sozlii iletisim 6zellikleri hakimken, son yillarda mobil telefonlar
kamera, takvim, harita, mp-3, video oynatici gibi birbirinden bagimsiz olarak ¢alisan
ozelliklerin yanisira, birden ¢ok gorevi ayni anda yerine getirebilme 6zelligine de
sahiptir. Bu sayede mobil telefonlar iletisimin geleneksel anlaminin &tesinde

insanlarin gilinliikk hayatlarinin 6nemli bir pargasi haline gelmistir [29].

Amerika’da gencler iizerinde yapilan bir arastirmada, mesajlasma (SMS) en 6nemli
ozellik (%49), sonrasinda ise kamera (%25) ve mobil oyunlar (%12) en dnemli mobil
telefon ozellikleri olarak segilmislerdir. Bu tarz 6zelliklerin mobil telefonlara dahil
edilmesi, telefonlar1 geleneksel iletisim roliiniin digina ¢ikarmistir. Bu degisim,
arkasindaki teknolojinin gelismesinden kaynaklanmakta ve teknoloji, zamanla
degisen miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasini

saglamaktadir.

Bilgi ¢agindaki teknolojinin konsepti ve kullanicinin talepleri, mobil telefonlarin
kapsamii ve odak noktasini yeniden tanimladi. Sistem yapilanmasinin gercek
zamanl etkilesimi, ¢ok boyutlu sensorlii olusu gibi bir¢ok gereksinim ve karakter
entegre edildiginden akillr igletim sistemine sahip mobil telefonlarin yazilim arayiizii
dizayni, geleneksel telefonlarin grafik arayiizlerine baskin ¢ikarak onlar1 geride

birakti.
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4.2 Akilli Telefonlar

4.2.1 Tanim

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

telefon pazarinda “akilli telefon” olarak anilmaya basland1 [30].

Diger bir ifadeyle akilli telefon, mobil telefonun sagladigi klasik 6zelliklere,
bilgisayar diinyasinin bir {iriinii olan PDA (Personal Digital Assistant)’lerin
ozelliklerinin de eklenmesiyle tasarlanan gelismis mobil iletisim cihazidir. Akill
telefonlarin temel 6zelligi bilgisayar sistemi ile ¢alisarak {igiincii partilerce liretilmis
uygulamalar1 kendi isletim sistemlerince calistirabiliyor olmasidir. Akilli telefonlar
boylece donanimlarinmi isletim sistemleri ile entegre ederek kullanicilarinin mobil

deneyimlerini zenginlestirirler.

Mobil haberlesme teknolojisinin ve internetin ani gelisimi ile akilli telefon kullanimi
operatorler tarafindan tesvik edilmektedir. Operatorlerin abonelere hizli internet
deneyimi saglayan 3G mobil haberlesme sistemleri i¢in ¢ok biiylik rakamlarda
altyapi yatirimi yapmis olmasi ve miimkiin oldugunca ROI (Return on Investment)
stirecini hizlandirmak istemesi, kullanicilar1 akilli telefon kullandirmaya

yoneltmektedir [31].

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

lizere on binlerce fonksiyonu yerine getirebilmektedirler [31].

Diger taraftan akilli telefonlarda ¢ok cesitli fonksiyonlarin yarattig1 bir karmasanin
s06z konusu olmas ve diiz ince cihazlar tasarlanmasi ile yazilim arayiizii biiyiik 6nem
kazanmistir. Arayiiz; kullanicilarin algisinda, kavramasinda ve deneyimlerinde kritik
bir rol oynamaktadir. Arayiizleri belirleyen en 6nemli faktor ise akilli telefonun
barindirdig1 igletim sistemi (OS - Operating System)’dir. Kokeninde birbirlerine

benzer olsalar da her isletim sisteminin kullandig1 farkli bir kodlama dili vardir.
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Uygulamalarin iizerinde ¢alistigr bu sistemler kullanicilara oldukc¢a farkli arayiizler
sunmaktadir. Giinlimiizde mobil isletim sistemi pazarini domine eden bes farkli OS
yer almaktadir. Bunlar; iOS (Apple), Android (Google), Windows (Microsoft),
Symbian (Nokia) ve Blackberry (RIM) isletim sistemleridir.

Finansal krizden dolay: kiiresel mobil telefon endiistrisi 2009 yilinda negatif yonde
biliylime gosterirken akilli telefon endiistrisi operatorlerin abonelerini bu dogrultuda
yonlendirmelerinin de etkisiyle hizli bir gelisme gosterdi. Android isletim sistemine
sahip akilli telefonlar %900, iOS isletim sistemine sahip iPhone’lar ise %79 artisa
sahip oldu [32].

4.2.2 Gelisimi

Gelismis iilkelerdeki mobil haberlesme operatorleri, mobil ses servisleri yiiksek
penetrasyona ulastiktan sonra, karin artmasi i¢in mobil bilgi servislerinin daha ¢ok
kullanilmaya baslanmasini arzu ettiler. Bu servisler Ugiincii Nesil (3G) mobil telefon

standartlarinda gelismeleri uygulamak icin kullanildi.

Akill telefonun gelisimine bakildiginda gegen on yilda en ¢ok c¢aba gosterilen konu,
mobil telefonlar i¢in en bastan tasarlanacak ve marka degerini yapilandiracak bir
mobil internet yaratmakti. Pazar giiciinii ve kontroliinii pekistirmek i¢in hedeflenen
buydu. Operatédrler var olan bir aga katilmak yerine kendi kontrolleri altinda ¢alisan
bir ag yaratmak istediler. Bu durumda; Japon telekomiinikasyonunda DoCoMo’nun
baskin olmasi, Avrupa operatorlerinin internet icerigine ve hizmetlerine erigimi

denetleyen ortami ve Nokia’nin pazari domine ediyor olmasi etkiliydi.

Operatorler ve mobil telefon lireticileri i¢in, geliri artirmak i¢in en i1yi se¢enek mobil
bilgi servisleriydi. Mobil bilginin basarili olabilmesi igin yeni bir internet tiiriiniin
gerekli olduguna inaniliyordu. Bu dogrultuda birkagc mobil bilgi ¢oziimii,
ozellestirilmis icerik ve diisiik hizli bilgi aktarimi igin gelistirildi. Eskiden beri
kablolu internet lizerinde kullanilan basit bir protokol olan WAP, 1997°de Kablosuz
Uygulama Protokolii olarak gelistirildi (Palomaki, 2004). Bu sirada yiiksek hizli 3G
aglarmi beklemek yerine, 1999°dan baslayarak Japon DoCoMo yavas bilgi hizlarina

kars1 her yerde var olabilecek bir adaptasyonu igeren i-mode uygulamasini getirdi.
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2002’nin sonlarinda yaklasik 70 milyon Japon abone sinirlanmis mobil internet
servisini kullaniyordu ve Kore’de de yaklasik olarak 35 milyon benzer servisleri

kullantyordu [33].

DoCoMo’nun bu basarisini fark eden Amerikan ve Ozellikle Avrupali mobil
operatorler 3G data servislerini tesvik etmek ve mobil ticari islemlerini kontrol
ederek kar elde etmek i¢in kendi aglarini yaratmak istediler. Ancak zaman igerisinde
ticretsiz (ya da sponsorlu) internet igeriginin artisi, DoCoMo’nun i-mode hizmetiyle
yaptig1 gibi, Amerikan operatorlerinin biitiin girigleri kontrol etme ve araci olarak bir
bedel ile iicretlendirme beklentilerini yok etmistir. ilk iPhone ve Android telefonlarin
satisa ¢ikmasinin ardindan, 2008 yilinda DoCoMo CEO’su ayni mobil telefonlarin
tiim operatorler (sebekeler) iizerinde kullanilabilmesine izin veren kiiresel acik
standartlarin 6nemini vurgulamistir. Yani operatorlerin kendi internet alanlarini

olusturma girisimleri ve bu yondeki hevesleri bosa ¢cikmistir.

2006 yilinda sektore onciiliik eden akilli telefon tireticisi %50,2 pazar payiyla Nokia
idi. O donemdeki lider isletim sistemi yazilimcisi Symbian ise yaklasik toplamda 77
milyon akilli telefonun %67’sinde bulunuyordu [34]. Nokia ilk {irettigi akilli telefon
Nokia 9000’dan sonra akill telefon ailesine 10 model daha ekledi. Ama akilli telefon
satislarinin cogu geleneksel 6zellikler tasiyan telefonlardan veya E61, E62, E71 gibi
RIM Blackberry’e benzeyen modellerden geliyordu.

Arastirmalar, bilinen internetin biiyiikk ekran ve klavyeler i¢in dizayn edildigini,
kiiclik ekranlar ve klavyesiz aletler icin uygun olmadigini ortaya koymustu. Akilli
telefon tarihini degistiren hamle Apple’dan gelmistir. Apple, yeni bir internet
yaratmaya calismak yerine, halihazirda kullanicilarin bagimlisi oldugu mevcut
internet sayfalar1 i¢in uygun bir ortam sunan yeni bir mobil telefon yaratmayi tercih

etti [30].

iPhone’un ¢ikisindan ¢ok once yani 1990’lar siiresince, mobil telefon endiistri yapisi
ve talep sartlari, batili mobil haberlesme operatorleri ve telefon iireticileri igin
elverisliydi. Mobil telefon adaptasyonu hizla biiyiidii, boylelikle operatorlere tiim
endiistrilerin biiylimesindeki katilimlarin artmasiyla gelirlerini artirmalar i¢in firsat
olustu. Motorola, Nokia ve Ericsson gibi dnde gelen mobil telefon fireticileri bu

gelismelerden yararlandilar ve hizli bir sekilde biiylimelerini siirdiirdiiler.
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2000’11 yillara gelindiginde ise mobil ses servislerinin karlilig1r kayda deger sekilde
diismeye baslamisti. Gelismis pazarlardaki operatorler mevcuttaki mobil servislere
doymus pazarlarda varliklarimi = siirdiiriiyorlardi. 2007°de iPhone’un piyasaya
stiriilmesi, ozellikle gelismis pazarlarin mobil operatorleri i¢in 6nemli bir doniim

noktasi oldu.

2007 yilinda iPhone ilk duyuruldugunda, Avrupa’da ve Amerika’da aktif veri
kullanim1 agisindan en basarili birlesimin saglandig: telefonlar, ise yonelik e-posta
araclar1 olarak goriilen ve liderlerinin Blackberry oldugu telefonlardi. Blackberry’nin
basitlestirilmis ekrani, klavye diizeni; Palm Treo, Nokia E-series, Motorola Q ve
Samsung Blackjack gibi modellere sahip bir¢ok rakibi tarafindan kopyalanmisti.
iPhone ise, video izlemek ve internette gezinmek i¢in gelistirilmis genis dokunmatik
ekrantyla, mobil cihaz i¢in tekrar gelistirilmesi yerine kisisel bilgisayar standartlarini
baz alan tarayicisiyla, dokunmatik ekrana 0zel tasarlanmis yaklastirma ve
uzaklastirma efektiyle ve herhangi bir fiziksel klavye ve tus bulundurmamasi

sebebiyle geleneksel modellerden farklilagti.

2007 yilinda ilk modeliyle ¢ikis yapan iPhone, internette gezinmede st diizey
ozelliklere sahip bir kolaylik saglasa da, 2008’de gelen giincellemeyle, cok daha hizli
internette gezinme (Uciincii Nesil Mobil Haberlesme) imkan1 saglayan 3G modeliyle

devrim niteligindeki uygulama gelisimi ve dagitim kanaliyla yerini saglamlastirdi.

iPhone, Amerikalilara mobil internet servisi i¢in en Onemli uygulamanin (killer
application) bilgisayarlarda oldugu gibi internet tarayicilari (browser) oldugunu
kanitladi. iPhone bilgisayarlardaki tarayicilar ile aym1 yapida bir tarayici gelistirdi.
iPhone web tarayicis1 akilli telefon pazarinda bir anda en ¢ok kullanilan mobil
tarayict olmustur. Google’in yayinladig raporlar, 2008 yilinda iPhone ile yapilan
aramalarin (Google Search) diger tiim mobil telefonlardan yapilan arama sayisinin

50 kat1 oldugunu gostermistir [30].

Ilk iPhone’un tamtilmasindan ii¢ hafta dnce, Steve Jobs, “Insanlar telefonlarinda
gercek internet istiyorlar.” seklinde bir tahmin yapmist1 [35]. Jobs ge¢ de olsa hakli
ciktt ve bilgisayarlarda kullanilan internetin aynisinin  mobil olarak da
kullanilabilmesinin miimkiin olmasiyla mobil internet kullanimi biiyiikk bir artis
gosterdi. ABD’den Nielsen Company’e gelen 2008 sonlarinda gelen veriler; arama,
e-posta, haber, spor ve hava durumunu igeren en popiiler kablolu ve mobil internet

siteleri arasinda 6nemli 6l¢iide bir 6rtiisme oldugunu gosterdi [36].
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Nokia, Google, RIM ve diger akilli telefon iireticileri ve tedarik¢ilerinin {iriin
stratejileri, 2009°da artan internet kullannminin da gostergesi tizerine, 3G internet

agini kullanarak aligilmig internet deneyimi sunmaya odaklandi [30].

Diger taraftan Apple’in iPhone’una ve i0S isletim sistemine kars1 pazarda ¢ok biiyiik
bir pay olan Android, Google ve Open Handset Alliance (OHA) yazilim toplulugu
tarafindan mobil cihaz ve telefonlar igin gelistirilmis, agik kaynak kodlu ve Linux
tabanlt bir mobil isletim sistemidir. Android, mobil cihazlarin fonksiyonelligini
genisleten uygulamalar yazan genis bir gelistirici grubuna sahiptir. Android igin
halihazirda 2013 Subat ay1 itibariyle 800 000'den fazla uygulama bulunmaktadir.
Uygulama alaninda yarisa, en biiylik rakibi Apple Store’un oldukg¢a gerisinde
baglamasina ragmen 2013 yilina gelindiginde uygulama c¢esitliligi ve toplam sayisal

durum esitlenmis géziikmektedir.

Apple’in 2007 yilinda piyasaya siirdiigii i0S isletim sistemine benzer fonksiyonlari
tastyan ilk Android versiyonu 2009 yilinda duyuruldu. Pastadan daha biiyiik pay
almasin1 saglayan ise 2011 yili basinda ¢ikarilan Android 2.3 (Gingerbread)
versiyonudur. Bu siiriimle birlikte iOS’un tasidigi pek c¢ok oOzelligi (¢oklu
dokunmatik destegi gibi) icerir hale geldi.

Sekil 4.1 : Windows, Android ve iOS igletim sistemleri arayiizleri.

Android’in kisa silire i¢cinde bu basariyr yakalamasinda kuskusuz mobil telefon
iireticilerinin katkis1 biiyliktlir. Mobil telefon pazarmni domine eden Samsung, Sony
Ericsson, HTC, LG gibi biiyiik iiretici firmalarin Android kullanmasi ve
tasarimlarinda iPhone’a rakip olacak seviyeye gelmeleri Android’in pazardaki yerini

percinlemistir.
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Akilli telefonlarin hizli gelisimine ragmen geleneksel mobil telefon pazarindaki
istiinliigiinii koruyan Nokia ise kendi isletim sistemi olan Symbian ile iOS ve
Android’e kars1 ayakta durmaya calisti. Ancak mevcut ve potansiyel miisterilerinin
sesini duymakta oldukca gecikerek 2010-2013 yillar1 arasinda ¢ok 6nemli oranda
pazar paymi ve dolayisiyla giiciinii yitirdi. CEO degisikligine giden Nokia, 2012
yilinda Microsoft ile yaptig1 anlasma ile pazardaki yarisa Windows Phone isletim
sistemi kullanarak devam etme karar1 aldi. Boylece hem Microsoft akilli telefon
diinyasina tecriibeli bir marka ile girmis oldu hem de Nokia yazilim konusunda
insanlarin en c¢ok giiven duydugu Windows programini arkasina almis oldu.
Arkasindan Microsoft, HTC ile de anlagma yaparak bazi HTC akilli telefon
modellerine (Windows Phone 8X gibi) Windows isletim sistemini dahil etti [37].

4.2.3 Karakteristikleri

Tanimda da anlatildig1 gibi, akilli mobil telefonlarin ana konsepti, mobil telefonlarin
fonksiyonlarin1 baz alarak PC isletim yapisina benzer sistemi kullanmalar1 ve isletim

sistemlerinde orijinal third-party uygulamalari ¢alistirmalari ile tanimlaniyor.

Son yillarda isletim sistemlerinin gelisimiyle akilli telefonlarin akilli olma derecesi
de arttive donanimdan daha ¢ok yazilim daha baskin olmaya basladi. Gergek bazi
fiziksel tugslarin yerini arayiizler aldigi i¢in sensorlii ekran akilli telefonlarin ana
ozelligi oldu. Ayni zamanda, bu iirlinlerin yazilimlar1 daha basit ve ekranlar1 da

gittikce daha yassi ve diiz hal alma egilimine girmistir.

Akilli  telefon isletim sistemleri, Onciiliiglini Apple’in yaptigit uygulama
magazalarina sahip olmus ve on binlerce uygulamay:r kullanicilarin ilgisine
sunmustur. Bu sanal magazalar ticretli ve iicretsiz binlerce farkli alanda uygulama
icerirken kullanicilarin mobil giinliik hayatlarinda mobil bilgiye erisimlerini pratik
bir sekilde saglamaktadir. Akilli telefonlara eklenen goklu fonksiyon (multi-function)
ozelligi sayesinde ayni anda mobil internet, bilgi paylasimi, hava ve harita bilgisi

gibi bir¢ok fonksiyona ayn1 anda erisilebilir duruma gelmistir [32].

Akilli telefonlar ilk zamanlarda giinlimiizdeki gibi biiyiik yiizeylere ve ekranlara
sahip degildi. Ancak iPhone’un 2007°de piyasaya ¢ikmasiyla miisterilerin neredeyse
tiim yiizeyi kaplayan genislikte ekranlara ilgi duydugu ve bunun da yasadiklar1 mobil

internet deneyimini iyilestirdigi fark edildi.
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Ik iPhone, 3,5 in¢ ekran biiyiikliigiine sahipti ve bu biiyiikliik bile kimi gevreler
tarafindan olduk¢a fazla bulunmustu. Ancak son 1 yilda piyasaya siiriilen akilh
telefonlara bakildiginda ekran biiyiikliikklerinin 5,5 ing’e (Samsung Galaxy Note I1)
kadar ¢iktig1 goriilmektedir. Buna ek olarak daha iistiin video seyir zevki ve kamera
deneyimi sunan yiiksek ¢oziiniirliikte ekranlara gegildi. Apple 2010 yilinda piyasaya
cikardigi iPhone 4 modelinde Retina ekran (960%x640 piksel c¢oOziintrliik)
teknolojisini kullanarak bu alanda rekabeti bir adim One tasimistir. Arkasindan
Samsung, Siiper Amoled (800x480 piksel ¢6ziiniirliikk) teknolojili ekran1 Galaxy S

modeliyle piyasaya siirdii ve ¢Oziiniirliik yarisina katilmis oldu [38].

Akillr telefonlarin diger bir karakteristik 6zelligi haline gelen ¢ok noktali (multi-
point) dokunmatik teknolojisi, tek dokunugla birden c¢ok operasyonu
gerceklestirebilme imkani saglamaktadir. Dokunmatik ekranli telefonlar ekran
iizerinde kayan parmagin kayma hizi ve kuvvetini fiziksel kontrol sensorleri
kullanarak tanimliyor ve buna gore tepki veriyor. Bu 6zellik aynit zamanda isletim
sistemi uygulamalarin1 daha fazla insansi yapiyor. Ozellikle 5 duyulu sensoriin
gelistirilmesiyle iPhone ve Wii gibi sensorlii akilli cihazlar ile insanlar arasinda daha
iyi bir etkilesim saglanmistir. Diger taraftan bu alandaki algilama teknolojileri
giderek gelisme gostermektedir. Bu sayede akilli telefonlara; lokasyon algilama, yon
algilama, dokunsal algilama, 151k algilama, ses algilama, kisa mesafe algilama, resim
ve video algilama, yon ve hareket algilama gibi birgok algilama yetisi

kazandirilmistir [32].

Akilli telefonlarin kullanim kolaylig1 agisindan, yazilim arayiizlerinin algilanabilir ve
anlagilabilir olmasi olduk¢a Onemlidir. Yazilim ikonlari, 6n plandaki bilgiyi arka
plandaki kaynaktan ayirirken, fonksiyonel operasyon parcalariyla alakali yazilimin

gorsel efektlerini vurgulamalidir.

Gliniimiizde akilli telefonlar i¢in estetik gdriiniim ve yazilimsal tasarim oldukca
onem kazanan diger konular olmustur. Geleneksel mobil telefonlara kiyasla akilli
telefonlarin arayiizii, estetik goOriinlim {izerine son trendlere daha fazla Onem

vermektedir [32].
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4.2.4 Akill telefon endiistrisi

1991 yilinda GSM’in ticari anlamda kullanicilarla bulugmasinin ardindan birgok
mobil telefon iireticisi sektordeki yerini aldi. Nokia, Alcatel, Siemens, Motorola,
Ericsson, Samsung, LG, HP, RIM ve Philips sektoriin biiyilkk oyuncular1 olarak
karsimiza ¢iktilar. 2007 yilindan itibaren pazar akilli telefon yoniinde hizla biiylirken
sektorii dort biiyiik sirket domine etmeye basladi. Bunlar; Google, Apple, Microsoft
ve Nokia oldu [39].

Akilli telefonlarin sektore hakim olmaya baglamasi ile ayni zamanda haberlesme
teknolojileri ile bilgi teknolojileri ¢ok ciddi sekilde yakinsamis ve ICT ekosistemi
icindeki is baglantilar1 daha kompleks bir hal almistir. Bu ortamda yazilim ve
donanim sirketleri teknolojiyi ileriye gotiirmek icin daha fazla birlikte hareket
etmeye ihtiya¢ duymaktadirlar. Oregin iPhone ekosistemine bakildiginda, donanim
tireticisi Apple’in, isletim sistemi tarafinda iOS ve uygulama tarafinda ise aplikasyon
gelistiricileri ile birlikte hareket ederek son kullaniciya hedefledigi iiriini

gotlirebildigi goriilmektedir.

Is modeline bakildiginda da Apple’in rakiplerine kiyasla kullanicisin1 daha kapali bir
alanda tuttugu asikardir. Donanimi (Apple), yazilimi (i0S), uygulamalar1 (App
Store) ve multimedya platformu (iTunes) ile 6nemli bir gelir kaynagi yaratmistir.
Sekil 4.2°de diger akilli telefon platformlarinin miisterilerini hangi tirtinlerle kendi

ekosistemlerinde tuttuklarin1 gostermektedir [40].
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Sekil 4.2 : Pazarin 6nde gelen akilli telefon platformlari.
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Akilli telefon pazarinda Nokia, RIM, Apple ve HP/Palm cihaz, isletim sistemi ve
uygulama magazalariyla dikey entegrasyona ornek gosterilirken Google ve Microsoft
isletim sistemlerini lisanslayarak is modeli yaratmaktadir. Samsung, LG, Sony
Ericsson, Motorola ve HTC gibi mobil cihaz iireticileri de OS platformlarint Google

ya da Microsoft’tan lisanslayarak stratejik karar vermek durumundadir.

Apple 2007 yilinda ¢ikardigr iPhone modeliyle akilli telefon pazarimi farkli bir
boyuta tagidi. Bu farklilagsmanin iki ana faktorii vardi. Bunlar, kullanicilara WAP gibi
sinirlt formatta internetin degil daha biiyiik ekrandan gergek internetin sunulmasi ve
iPhone’a 6zel uygulamalarin yer aldig1 aplikasyon platformunun olusturulmasi idi.
Ayrica Apple, Nokia’nin Symbian ile yapmaya calistigi kendi arka bahgesini basarili
sekilde tesis etti. Yani cihazindan isletim sistemine, multimedya platformundan
aplikasyonlarina kadar tiim bilesenlerinin biiyilk oranda kendi kontrolii altinda

oldugu bir ekosistem yaratti [40].

Canalys’in 2011 pazar arasgtirmasina gore, Google’in mobil igletim sistemi
Android’in ilk 15 ayda akilli telefon pazarinin %25’ini ele gecirdigi goriillmektedir.
Google da Apple’in yaptigi gibi kendi isletim sistemini sektor ekosistemine kabul
ettirebilmek i¢in ciddi 6l¢iide ¢aba sarfetti ve 2 yil gibi nispeten kisa bir siirede 100

bin adet Android’e 6zgii uygulamay1 magazasina katti [41].

Android’in diger bir iistiinliik alani ise gelismekte olan iilkelerdeki pazar diistik fiyat
politikasi ile ele gecirmesi oldu. Bu durum Apple’in gelecegi acisindan da piyasanin
uzmanlar1 tarafindan O6nemli bir tehdit olarak goriilmektedir. Belki de gelecek
yillarda Apple da Google’in yaptigi gibi isletim sistemini lisanslama politikasi
uygulayarak 10S sistemli cihaz sayisim1 artirmayr hedefleyecektir. Diger taraftan
Google, rakibi Apple ile kiyaslandiginda sadece yazilim iireticisi olarak dikkat
cekmektedir. Google mobil cihaz iireticisi olarak pazara girmemis, ancak Android’in
pazara tanitilmasi amaciyla Nexus markasini yaratmis ve ¢ok uygun fiyatlarla mobil
abonelerine sunmustur. Google, 6zellikle arama motoru sayesinde elde ettigi maddi
giiclini Android’in gelisimine aktarmakta ve bdylece Apple’in ele gecirmeye

caligtig1 akilli telefon pazarini kontrolii altina almaya ¢alismaktadir [41].

Sektoriin diger biiyiik oyuncusu Microsoft, OS lisansini sattigi akilli telefon
tireticilerini biiylik dl¢lide Android’e kaptirdi. Boylece Windows isletim sistemi 2009
yilindan itibaren Onemli Olc¢iide kan kaybederken Android hizla biiyiimeye

baslamstir.
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Diger taraftan iPhone ve Blackberry’nin varligt Windows’un yeni pazarlar
kazanmasini oldukg¢a giiclestirmistir. Windows, akilli telefon diinyasindaki pazar
kaybina hizli sekilde yanit verememis ve PC tarafindaki baskin giiciinii mobil
platformuna yansitamamistir. Halbuki Office, Outlook ve Bing gibi giicli
programlari mobil platforma tasiyip diger OS’lerin zayif noktalarin1 Iehine
cevirebilirdi. Gorece yiiksek fiyatlarla iiretici firmalara lisanslama uygulamasi da

akilli telefon tireticilerinin Google’a yakinsamasinda etkili oldu.

Nokia ise Android’den en biiyiikk yarayr alan diger OS platform sahibi olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Akilli telefonlarin yayginlasmaya baslamasiyla Nokia,
lisanslama yontemine giderek Motorola, AT&T, Sony Ericsson ve Vodafone ile
anlagsmalar yapti. BoOylece pazardaki Symbian OS kullanan cihaz saysini {ist
seviyelerde tutmayi hedefledi. Ancak iOS ve Android’in kullanicilara sundugu
bagarili mobil internet deneyimini Symbian saglayamadi. Diger taraftan Nokia’nin
genis dokunmatik ekranlara geciste sektoriin gerisinde kalinca hizla pazar payini
kaybetmeye basladi. Akilli telefon pazarinda %70’lere dayanan pazar payr %10
seviyelerine kadar diistii. 2011 yilinda Nokia’nin Microsoft Windows ile anlagma

imzalamasi ile de Symbian OS devri kapanmis oldu [42].

Akilli telefon endiistrisindeki tablonun geneline bakildiginda ise Apple’mn ilk
olmasindan 6tiirii 6nemli bir avantaja sahip oldugu goriilmektedir. iPod, iPhone ve
1Pad ftriinleriyle kullanicilarina basarili bir internet deneyimi sunmakta olan Apple,
diger platform iireticileriyle kiyaslandiginda yazilim ve donanim kalitesi ile de
pazarda prestij giliciine sahip olmustur. Ancak daha oOnce de bahsedildigi gibi

Apple’m kapali platform stratejisi Google tarafindan tehdit edilmektedir.

Akillr telefon treticilerinin yol haritalarini olustururken verecekleri en kritik karar
isletim sistemi sec¢imidir. Bu, aym1 zamanda pazarda izleyecekleri stratejilerinin
onemli bir parcasinit olusturur. Windows’un maliyeti yiiksek lisanslama politikas1 ve
Apple’m OS’ini diger iireticilere agmamasi, pazari ciddi oranda Android’in saflarina
dogru itmektedir. Google’in OS tarafinda destegini arkasina alan akilli telefon
tireticileri, cihazlarma yeni oOzellikler katmada ve pazarda daha diisiik fiyatla

konumlandirmada avantaj elde etmektedir [42].

Ozellikle Asyali telefon iireticileri (Samsung, HTC ve LG) isletim sistemi tarafinda
Google’a giivenerek donanimsal ve yazilimsal tasarimlarini zenginlestirmeye ve

tyilestirmeye odaklanmislardir.
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Bu sirketlerin satis basarilar1 da Android’in pazari domine etmeye baslamasina
zemin hazirlamistir. Eger Apple, Nokia ve Microsoft mobil platform diinyasina kritik
bir stratejik miidahelede bulunmazlarsa Google Android’in pazardaki dominant OS

olacagin1 tahmin etmek ¢ok zor olmayacaktir.

4.2.5 Pazar verileri

Gartner aragtirma sirketinin giincel verilerine gore; mobil telefon satislarinin 2012°de
bir dnceki yila gore %1,7 oraninda azaldigi, buna karsilik akilli telefonlarin 2012’ nin
son c¢eyreginde toplam 202 milyon satis rakamiyla bir onceki yilin ayni ¢eyregine

gore %38,3 oraninda artig gosterdigi goriilmektedir [43].

Diger bir Gartner (2010) verisine gore, 2014 yili sonunda mobil haberlesme servis ve
iiriinlerinden (reklam, abonelik, cihaz, uygulama vs.) elde edilen toplam hasilatin 1
trilyon dolar1 agmasi beklenmektedir. Bu veriler 1s18inda 2015 yilina kadar da
globalde aktif olarak 2 milyar akilli mobil cihazin (telefon, modem, M2M)

kullanimda olacagi 6ngériilmektedir [42].

Geleneksel mobil telefonlarin satisindaki, 2012°nin 6zellikle son ¢eyregindeki %19,3
oranindaki diisiis (6nceki yilin ayn1 donemine gore), geleneksel mobil telefonlarin
artik yerini akilli telefonlara birakmaya basladigini acik¢a gostermektedir. Gartner
aragtirma analistleri bu diislisiin 2013 yilinda da devam edecegi kanaatindedir.

2013’te son kullaniciya toplamda 1 milyar akilli telefon satilmasi beklenmektedir.

2012’nin son ¢eyreginde akilli telefon pazarinda gézlemlenen hizli biiyiime Apple ve
Samsung’un pazar pay: verilerine de yansimistir. 2012°nin 3. ¢eyreginde iki iiretici
firmanin toplam pazar payr %46 iken son ceyrekte bu oran %52’ye ulagmistir.
Samsung hem akilli telefon pazarinda hem de tiim mobil telefon pazarinda lider
konumda yer almistir. Samsung’un 6nceki yilin son ¢eyregine kiyasla %85,3 daha
fazla satis rakamina ulasmasi olduk¢a Onemli bir biiylime gostergesidir. Cizelge
4.1’de Gartner tarafindan Subat 2013’te yayinlanan, 2011 ve 2012’nin 4.
ceyreklerine ait isletim sistemi bazinda tiim diinyada gergeklesen akilli telefon satis

rakamlar1 ve pazar paylar1 gosterilmistir.
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Cizelge 4.1 : 2011 ve 2012’nin son ¢eyreklerinde isletim sistemi bazinda akill

telefon satig rakamlar1 ve pazar paylari.

. . . 4QQ’12 Satig 4()’12 Pazar 4Q’11 Satis 4Q’11 Pazar

Isletim Sistemi Rakami Pay1 (%) Rakami Pay1 (%)
Android 144,720.3 69.7 77,0542 513
i0S 43,4574 20.9 35,456.0 236
Research In an " \
Motion 7.333.0 3.5 13,184.5 8.8
Microsott 6,185.5 3.0 2,759.0 1.8
Bada 2,684.0 1.3 3,111.3 2.1
Symbian 2,569.1 1.2 17,458.4 11.6
Others 713.1 0.3 1,166.5 0.8
Toplam 207,662.4 100.0 150,189.9 100.0

Gartner’in uzman analisti Gupta, Apple ve Samsung’un elde ettigi bu basarinin
altinda kaliteli iirlinlerinin yanisira yarattiklari marka giiclerinin yattigina isaret
etmektedir. Samsung’un basarisinda Android isletim sisteminin de rolii oldukga
bliyliktiir. Pazar paylarmma ve satis hacimlerine bakildiginda Android isletim
sisteminin amiral gemisinin Samsung Galaxy serisi akilli telefonlar oldugu
sOylenebilir. Gartner’in yaptig1 arastirmalar da akilli telefon kullanicilarinin aklinda
Android’in Samsung ile 6zdeslestigi goriilmektedir. Ancak bir diger 6ngorii de, akilh
telefon ekosistemine dahil olan Nokia ve Sony’nin gelisim kaydetmesiyle ile 2013 ve

sonrasinda rekabetin daha iist seviyeye taginacagidir [43].

Diger taraftan, bir 6nceki yila kiyasla rekor sayilabilecek bir yiikselise (%90 oranla)
imza atan Cinli Huawei firmas1 2012’nin son g¢eyregindeki satig rakamlarina gore
%35’lik pazar payma sahip olarak Samsung ve Apple’in ardindan 3. siradaki yerini
almistir. Boylece ¢cok uzun yillarin mobil telefon tecriibesini Ericsson’dan devralan

Sony’yi geride birakmustir.

Giliniimiiz konseptindeki akilli telefonlarin onciisii kabul edilen Apple’in ise 130
milyon adetlik akilli telefon satisiyla, Samsung’un %85,3 olan biiylime ylizdesine
%22,6 ile karsilik verebildigi goriilmektedir. Mobil telefon sektoriiniin en tecriibeli
oyuncusu olan Nokia’nin Windows Phone isletim sistemli Lumia modelleriyle
onemli bir ¢ikis yakalamasina ragmen bir 6nceki yilin son ¢eyregine kiyasla %53,6

diisiise engel olamamustir.
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Isletim sistemlerinin diinya c¢apindaki pazar paylarma bakildiginda ise Android’in
2012 yilinda Apple’n isletim sistemi 10S ile arasindaki farki daha da actig1 ve yil
sonunda yaklasik %70’lik bir pazar payr elde ettigi goriilmektedir. Bu farkin
acilmasinda Blackberry ve Symbian igletim sistemlerinin 6nemli Olgiide pay
kaybetmesi etkili olmustur. Ancak analistlere gore, RIM’in 2012 sonunda piyasaya
cikardig1 yeni Blackberry 10 isletim sisteminin 2013 yilinda Blackberry’nin diisiis

egilimini tersine ¢evirmesi bekleniyor [43].

2012 sonu itibariyle BTK (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu)’nin Tiirkiye igin
yayinladig1r mobil telefon pazarinin verilerine bakildiginda ise, akilli telefon paymin
gelismis iilkelere kiyasla oldukca geride oldugu gozlenmektedir. Akilli telefon
penetrasyon oranmin %15 oldugu Tiirkiye’deki isletim sistemi dagilimlarinin
diinyadaki genel duruma parallel bir tabloda oldugu anlasilmaktadir. Android
kullanict sayis1 (yaklasik 6 milyon) diger isletim sistemli akilli telefonlara gore acik

ara 6nde yer almaktadir.

BTK verilerine gore, 2012 yilindaki akilli telefon sayisindaki artisa bagli olarak, yil
sonundaki mobil internet kullanic1 sayis1 bir 6nceki yila gore %88 oraninda artig
gostermistir. Bu artig oraninin internet trafigi toplam hacmine yansimasi ise %106’11ik

artis seklinde olmustur [44].

4.2.6 Kullamci davramsi

Mobil haberlesme endiistrisi Apple ve Google’in pazari domine etmeye baglamasiyla
cok ciddi ol¢iide doniistime ugramistir. Pazardaki rekabet; sebeke ve mobil cihaz
donanimindan ¢ogunlukla mobil cihaz yazilimina, uygulamalarina ve servislerine
dogru kaymistir. Mobil telefonlar, kisisel mini bilgisayar olma 6zelligi kazanarak
akilli telefona doniismiis ve kullanicilarin dijital hayatlarinin en 6nemli pargasi haline

gelmistir.

Mobil hizmet ve uygulamalarin kullanimina yonelik arastirmalar 90’11 yillardan beri
biiyiiyen bir is alan1 olmustur. Bunun i¢in yiiz yiize goriismeler, anketler, laboratuar
testleri ve operatdrlerin CRM veri tabanlar1 kullanilan yontemlerin basinda

gelmektedir [45].
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2010 yilinda yayinlanan MobiTrack’e ait arastirma sonuglari, akilli telefon
kullanicilarinin uygulama, fonksiyon ve servis kullanimina iliskin bir¢cok analizi
ortaya koymustur. Ornegin, akilli telefonlarin internet 6zelligiyle on plana ¢ikmasina
ragmen kullanicilarin telefonlartyla gecirdikleri zamanlarinin halen biiyiik bir oranini
(%34) ses hizmetlerine ayirdiklart ortaya ¢ikmistir. Bunu %21°lik oranla ikinci sirada
mesajlasma (SMS, MMS, e-posta ve IM) servisleri takip etmektedir. Android,
Windows, Symbian ve Blackberry kullanicilar arasinda yapilan bu aragtirmaya gore
internette kullanicilarin gecirdigi siirenin ise %14 oraninda oldugu goriilmektedir
[45].

Ses Mesajlasma internet Multimedya Diger

Symbian S60
Blackberry
Google Android

Windows Mobile

Normal mobile phone users*®

Sekil 4.3 : Isletim sistemi bazinda akilli telefonlar icin kullanici davranisi.

Diger taraftan bu arastirmayla birlikte, isletim sistemleri servis ve uygulamalarda
gegirilen siirelere gore kendi aralarinda kiyaslanmistir. Ornegin, is amacli kullanima
0zgl tasarlanan Blackberry’nin %56’lik oranla kullanicilari tarafindan en ¢ok e-posta
amaciyla kullanildigi sonucuna ulasilmistir. Symbian kullanicilarinin ise diger
platform kullanicilarina gére daha fazla multimedia uygulamalariyla (miizik, video,
kamera, galeri, radyo gibi) zaman gecirdigi anlasilmaktadir. Google’in isletim
sistemi Android ise, kullanicilarima %23 oranla internet tarayicida gezinme
deneyimini yasatmaktadir. Bu oranla en ¢ok Android kullanicilarinin internette

zaman geg¢irdigi goriilmektedir [46].
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4.3 Telekomiinikasyon Sektoriindeki KFA Uygulamalari

Giliniimiiziin bilisim toplumunda diinya kablosuz ve mobil olarak donmektedir.
Insanlar her yerde ve her zaman internete bagh sekilde giinliik hayatlarin1 siirdiirmek
istemektedirler. Bunun sonucunda mobil hizmet ve {liretim sektorii bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler sayesinde insanlar, ev aletlerini uzaktan kumanda
edebilmekte, ger¢ek zamanli gorsel iletisimde bulunabilmekte ve mobil telefonlar

sayesinde elektronik 6demelerini yapabilmektedirler.

Rekabetin ¢ok st diizeyde seyrettigi mobil ve kablosuz iletisim diinyasinda
kullanilan mobil hizmetlerin ve {iriinlerin kalitesi miisteri memnuniyeti agisindan her
yoniiyle degerlendirilmektedir. Bu, oOzellikle miisteri beklentilerini karsilamasi
beklenen 3G (Ugiincii Nesil Mobil Haberlesme) ve dtesi mobil hizmetler ve iiriinler
icin daha ¢ok oOnem tagimaktadir. Ancak, miisterinin sesini dinlemede ve
beklentilerini teknik gereksinimlere doniistiirerek daha iyi {riin gelistirilmesine
onemli katki saglayan KFA yonteminin telekomiinikasyon sektoriinde cok fazla
ornegine rastlamak miimkiin degildir. Bu kisimda mobil haberlesme sektorii igin
literatiir taramasi yapilmis ve gergeklestirilen bazi Kalite Fonksiyon Ag¢imimi

caligmalarina yer verilmistir.

2005 yilinda Finlandiya’da Oulu Universitesi’nde yapilan ¢aliymada, KFA teknigi
mobil hizmet sektoriine uyarlanmistir. Mobil hizmet tasarimi ve gelistirmelerini
tyilestirmek amaciyla, KFA kavramlar1 ve uygulamalarina dayanan genel bir cerceve
onermektedir. KFA kullanim1 {niversitedeki Ogrenciler ve ogretim tyeleri igin
olusturulmus bir mobil e-6grenme hizmeti 6rnegi ile agiklanmistir. Calismada bir
grup arastirma miihendisi, miisteri gereksinimlerine ulasip en Onemli teknik
ozellikleri tespit etmek amaciyla beyin firtinast yapmis ve 7 teknik 0Ozellik
tanimlamiglardir. Bunlar; kapsama alani, veri aktarim hizi, goriintii ¢oziiniirligi,
terminal maliyetleri, birim zaman bagina ag erisimi maliyeti, terminal boyutu ve
agirhgl, giic tiiketimidir. Sonu¢ olarak veri aktarim hizinin mobil e-6grenme
hizmetlerindeki en kritik gereksinim oldugu bulunmustur. KFA kullanimi ile
gelistirilen mobil hizmetler miisteri gereksinimlerini en iyi sekilde karsilamakta hatta
beklentilerinin Otesine gecilmektedir. Sekil 4.2°de mobil hizmet sektdriinde KFA

uygulamasi i¢in bes asamali olarak olusturulan genel yap1 gosterilmistir [47].
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Sekil 4.4 : Mobil hizmet sektoriinde KFA uygulamasi igin genel bir yapi.

Mobil cihaz iireticilerine bakildiginda Kalite Fonksiyon A¢inimi konusunda bilimsel
caligmalar1 ses getiren sadece Nokia firmasinin oldugu goriilmektedir. Literatiirde
diger biyiik treticilerin bu alandaki ¢aligmalarina pek rastlanmamistir. Mobil cihaz
sektoriinde {irlin yasam ¢evriminin ¢ok kisa siirede tamamlanmasi, isletmelerin bu
alandaki c¢alismalara soguk bakmalarina neden olmustur. Diger taraftan, bu yaklagim
kolay uygulama ve egitim yoniinden avantajli olsa da, tim gereksinimleri idare
etmek icin fazla biiyilk bir Kalite Evi’ne toplamak yoniinden dezavantajliydi.
1998°’de Nokia iiriin tanimlama siireclerini gelistirmek adina kapsamli bir KFA
caligmast yapmaya karar vermistir ve bu calismanin bir parcasi olarak KFA
caligmalarina Japon pazarina odaklanarak baslamistir. O donemde projenin misyonu
KFA’y1 kod ad1 “X” olan gelecekteki triinler: tanimlamada kullanmakti. Arastirma,

KFA siirecinin asamalarini “tiiketici sesi” bilgisiyle sonug¢landirmustir [48].

2000 yilinda Michigan Universitesi'nin destegiyle yapilan bu calismada geleneksel
miisteri arastirmasi yerine, miisteriyle etkilesimi artiran ve daha ¢ok davranislarinin
gozlemlenmesine dayanan Gemba arastirmasi gergeklestirilmistir. Nokia gibi
dreticiler yarattiklar1 irlinlerin misterilerin en ¢ok deger verdigi faydayi
sagladiklarindan emin olmalidirlar. KFA sisteminde kullanilan bu arastirmanin

getirdigi avantajlar soyledir [48]:

e Mobil telefon iiriinleri tarafindan saglanan faydalarin gelecek iirlinlerde

optimize edilebilmesi amaciyla anlagilmasi,

e (Gozlem yontemiyle, geleneksel arastirmada gozden kagabilecek ihtiyag ya da

sorunlarin kesfedilebilmesi,

e Yenilik¢ilik ve yeni iirlin gelistirme siireglerinin miisterilerin ger¢ekten deger

verdigi faydalar {izerine odaklanilmasi.
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2000 yilinda Nokia i¢in Finlandiya Lappeenrannan Universitesi’nde yapilan diger bir
caligmada ise, Nokia mobil telefonlarin {iriin gelistirme verimliligini artima
hedeflenerek KFA  yontemine basvurulmustur. Birbiriyle c¢atisan  {iriin
parametrelerinin tespit edilmesi ve bu uyusmazliklarin giderilmesi amaglanmistir.
Miisteri ihtiyaclarinin ¢ok hizli degistigi ve rekabetin ¢ok sert oldugu mobil telefon
pazarinda miisterinin beklentilerini dogru algilayip miimkiin olan en hizli sekilde
ihtiyaglarmma yanit vermek gerekmektedir. Bu yiizden Nokia’da da hi¢ kesintiye
ugramadan siirekli devam eden bir iiriin gelistirme siirecinden s6z edilmektedir.
Calisma, Nokia’nin pazarlama ve Arge departmanlar1 arasindaki iletisimi

gliclendirmis ve tiriin gelistirmede farklilagsmay1 hedeflemistir [49].

2011 yilinda Abu Dhabi Universitesi tarafindan Pakistan’da iki biiyiik telekom
sirketinin miisterilerinin memnuniyetini artirmak i¢in bir KFA projesi uygulanmistir.
Ufone ve Mobilink operatdrleri i¢in yiiriitiilen bu ¢alismada veriler, kullanicilardan,
calisganlardan ve operator yoneticilerinden alinmigtir. KFA matrisi miisteri
ihtiyaglarin1  belirlemek ve oOn oOdemeli servislerin karsilastirmali  analizini
yapabilmek i¢in kullanilmistir. KFA sistemi tizerinde ¢alisilarak bir sirketin yalnizca
miigteri gereksinimlerini karsilamada rekabetci pozisyona gelmesi degil aym
zamanda rekabet Ustiinliigiinii de ele gecirebilecegi fark edilmistir. Bu arastirmanin
sonucunda, eger yoneticiler miisterinin sesini dinlerler ve iirlinlerini, sunduklari
hizmetleri buna uygun olarak degistirirlerse bahsedilen metodoloji geleneksel
yOnetim anlayigina kiyasla KFA nin oldukga etkili bir arag olacagi kanis1 olusmustur.
Bunun nedeni, geleneksel yonetim yaklasiminda iiriin veya hizmetlerdeki

degisikliklerin tamamen yoneticinin bakis agisina gore sekillenmesidir.

Yapilan c¢alismada uygulanan sistematik prosediir su sekildedir: Miisteri
gereksinimleri tespit edilmistir. Teknik agiklayicilar belirlenmis miisteri
gereksinimlerini karsilayabilmek amaciyla arastirilmistir. Miisteri gereksinimleri ve
teknik agiklayicilar arasindaki iliski gelistirilmistir. Teknik tanimlayicilar arasindaki
korelasyon tartisilmistir. Baz istasyon kule sayisinin kapsama alam ile iligkili oldugu
goriilmiistiir. Ufone’un 6n O6demeli hizmetleri miisteri ve teknik gereklilikleri
acisindan Mobilink ile karsilagtinnlmigtir. Miisteri gereksinimleri ve teknik
gereksinimler 6n plana ¢ikmislardir. Son olarak potansiyel teknik tanimlayicilart
tespit edilmistir. Cikan sonuclardan, anten ve baz istasyonu iinitesinin (BTS) yiiksek

puanlara sahip oldugu belirlenmistir.

67



Antenler ve BTS sisteminin sayisini artirarak bir sirketin sadece kendi hizmetlerinde
misterinin sesini birlestirmek degil, ayn1 zamanda rakip sirket iizerinden de bir
rekabet avantaji elde edebilmektedir. Bu iki teknik agiklayicinin {izerinde durulmasi
sayesinde, bir sirketin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in rakip lizerinde bir avantaj
kazanmas1 miimkiin olacaktir. Eger sirket, miisterinin sesini dinlemek ve sundugu
hizmetleri gelistirmek isterse KFA’nin geleneksel yontemlerden daha etkin bir teknik

oldugu arastirma sonuglarinda goriilmiistiir [4].

2002 yilinda Isve¢ Linkdping Teknoloji Enstitiisii tarafindan iiretim kalitesini
artirmak amaciyla Kalite Fonksiyon A¢inimi yaklasimina bagvurulmustur. Proje ayni
zamanda Ericsson mobil telefon iiretim tesislerinde uygulanmistir. Amag; KFA
teknigini liretim esnekligine uygulayarak miisteri ihtiyaclarinin daha detayli olarak
bilinmesiyle bunun iiretimi sekillendirmesidir. Linkdping fabrikasi, Ericsson Mobil
Iletisim (Ericsson Mobile Communication - EMC) kapsamindaki yedi imalat
tesisinden biridir. Projenin ana konusu, EMC’nin biiyiik degisikliklere tabi pazarlari
yonetirken karsilagtigi esneklik sorularidir. Ericsson mobil telefon pazarini goz

oniine alirken asagidaki noktalara bakar [50]:
o Siirekli keskin talep artislarina,
¢ Biiyiiyen {iriin portfoyii ve artan 6zellestirme (customization) taleplerine,
e Artan rekabet ile bir tiiketici pazarina doniismesine,
e Hizli degisimlere.

Calismanin temelinde; Ericsson’un yenilik¢ilik anlaminda (inovasyon) Nokia’nin
tiiketici odakliligina karsmn daha ¢ok teknoloji odakli olmasi yatmaktadir. Ornegin,
Nokia miisterilerini degistirilebilir kapaklarla tanistiran ilk treticiydi. Ericsson da
kendi tiiketici odakliliin1 artirma niyetindeydi ve A1018s bu amagla adim atilmig bir
mobil telefondu. Bu dogrultuda miisteriler tarafindan algilanan rekabet¢i 6nceliklerin
iretimsel ¢ikt1 esnekligine doniistiiriilmesi icin KFA yaklasimindan yararlanarak
esneklik evi olusturuldu. Elde edilen sonuclar incelendiginde, KFA metodolojisinin
kalite yonetimi kapsami disinda da yararli olabilecegi ve esneklik tartismalarinda

yapiy1 koruyabilmek i¢in 6nemli bir teknik sundugunu gostermektedir [50].
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Hedef pazarlarda mobil haberlesmenin basaris1 ilk 6nce miisteri beklentilerinin
derecelendirilmesine ve sonra da beklentileri karsilayacak miihendislik 6zelliklerinin
onceliklendirilmesine gereksinim vardir. 2010 yilinda iran mobil haberlesme
operatorlerinde uygulanan bulantk KFA c¢alismasiyla stratejik eylemlerin
derecelendirilerek siraya konmasi saglanmustir. Misteri Ozniteliklerini (customer
attributes) miihendislik karakteristiklerine (engineering characteristics) doniistiirmek
icin Kalite Evi matrisinden yararlanilmistir. Ancak Kalite Evi’ni olusturmada yiiksek
dereceli Oznellige gore bulanik mantik uygulamasi, subjektif degerlendirmeleri
islemek i¢in verimli bir arag saglar. Diger taraftan, her miisteri 6zniteligi i¢in mevcut
durum ve olumlu ideal durum arasindaki araligi dikkate alarak TOPSIS miisteri
gereksinimlerini derecelendirmek i¢in kullanilir. Ek olarak, ikinci bir modelde
analitik hiyerarsi siireci (AHP) kullanarak daha fazla 6l¢iit miisteri gereksinimleri
derecelendirmesinde dikkate alinir. Bulanik KFA miisterinin belirsiz dilini bulanik
sayilara gevirir ve isletmeye miisterinin sesini algilamasi i¢in imkan tanir. Bulanik
mantik, NASIL’lar ve NASIL’lar ile NE’ler arasindaki belirsizlikleri ve yarida
kalmig anlam iliskilerini iyi bir sekilde kavramaya olanak saglamaktadir. Calisma
sonucunda, MCI (Mobile Communication of Iran)’in stratejik eylemlerinin
siralamas1  gelistirilmistir. Daha kisa teslimat siiresi, daha yiliksek miisteri
memnuniyeti ve pazar payt KFA’nin {iriin gelistirmede onemli bir ara¢ olmasim

saglayan rekabet¢i noktalaridir [51].

4.4 Mobil Telefon Pazarinda inovasyon

Mobil haberlesme endiistrisindeki teknolojik gelismeler, sektorde faaliyet gosteren
sirketleri miisterilerine ulastirdiklar: {iriin ve hizmetlerinde siirekli olarak inovasyona

itmektedir. Bu da firmalar i¢in hizli biiyiime imkanlarin1 yaratmaktadir.

Sektordeki mobil cihaz tireticileri deger yaratabilmek igin farkli inovasyon stratejileri
izlemektedir. Bu rekabetci stratejiler aym1 zamanda hangi inovasyon tipinin
uygulanacagini da belirlemektedir. Dikey inovasyon tiim tiiketicileri ¢ekmek i¢in
yapilirken, yatay inovasyon belirli bir miisteri kesimini ¢ekmek icin yapilir. Yani
yatay inovasyonda segmentasyon iist seviyededir. Mobil telefon pazarinda da egilim

yatay inovasyon yoniinde gergeklesmistir [52].
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90’ wyillarin  sonuna kadar mobil cihaz ireticileri telefon boyutlar1 ve
bekleme/batarya siireleri ile rekabet etmekteyken akilli telefonlara gegiste inovasyon
stratejilerini degistirip daha segmentasyon odakli bir yapiya gecmislerdir. Ozellikle
90’lh yillarda gozlenen teknolojik gelismeler daha ¢ok mobil telefonlarin
konusma/bekleme siireleri iizerine yogunlasmusti. ikinci odak alani ise cihazlarin
taginabilirligi lizerine yani boyutlari ile agirliklar1 olmustur. Pazarin rekabetci yapisi

mobil telefon tireticilerini inovasyona tesvik etmistir [52].

Inovasyonun derecesi diisiiniildiigiinde mobil telefonlar icin radikal veya artimh
(incremental) inovasyon seklinde ayrim yapmak kolay degildir. Ornegin, akill
telefon icin gelistirilen yeni bir ekran teknolojisi olan IPS teknik acidan
diisiiniildigiinde radikal bir inovasyon olarak goriilebilir. Ancak kullanici bakisg
acisindan c¢ok ciddi dlgiide iyilesme saglamiyorsa buna radikal inovasyon demek
dogru olmayacaktir. Bu yiizden mobil telefon pazarinda yapilan inovasyon
calismalarmi kullanici  gdziinden degerlendirmek daha dogrudur. Inovasyonun
derecelendirmesinde baska bir 6rnek vermek gerekirse kullanilan batarya teknolojisi
degil kullaniciya etki eden konusma/bekleme siireleri dikkate alinmalidir. Gelistirilen

teknolojinin kullaniciya ne kadar etki ettigi en 6nemli kriterdir [53].

Akilli telefonlarin sektore dahil olmasiyla birlikte yatay ve dikey inovasyona bir de
yazilimsal ve donanimsal inovasyon eklenmistir. Akilli telefonlarin klasik mobil
telefonlara kiyasla yazilimsal tasarimlariyla 6n plana ¢ikmasi bu ayristirmada etkili
olmugtur. Isletim sistemi ile entegre akilli telefonlar yazilimsal &zellikleriyle
birbirinden farklilagmaktadir ve bu yiizden {iretici firmalar da inovasyon konusunda

yazilim sirketlerine bagimli hale gelmektedir.

Akillr telefon pazarinda inovasyon c¢ogunlukla yazilim tarafina yani mobil isletim
sistemi yOniinde ilerlemistir. Kullanict odakli inovasyonlar biiyiik oranda mobil
platformda gerceklestirilmektedir. Platform {izerinde minor degisiklikler ile
yazilimsal tasarim telefon iireticisi tarafindan yapilabilmektedir. Ancak radikal
boyutta inovasyon isletim sistemi diizeyinde olmaktadir. Burada akilli telefonda
inovasyon konusunda Apple, Google ve Microsoft gibi mobil platform sahiplerine

biiylik is diismektedir.

Son kullanici deneyimini iyilestirmede telefon fireticileri de donanimsal tasarimin
yani sira yazillmda da bir takim gelistirme ve 1iyilestirme ¢alismalari

yapabilmektedir.
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Ormnegin, ¢oklu dokunmatik ekran teknolojisi Android tarafindan desteklenmeye
baslanmis olup iireticiler bu 6zellige yeni OS versiyonuna gegis yaptiklarinda sahip
olmusglardir. Diger taraftan da telefon fireticisi Samsung, Galaxy S4 modelinde
hareket sensoriinii giincel Android versiyonuna entegre etmistir. Bu miidahele son
kullanici  deneyimini iyilestirmeye yonelik bir mindér inovasyon olarak
degerlendirilebilir. Ancak Android’in getirdigi ¢oklu dokunmatik ekran teknolojisi
ise tlim pazara etki ettigi i¢in daha major bir degisiklik olarak karsimiza ¢ikmakta ve

dikey inovasyon 0rnegi olarak degerlendirilebilmektedir.

Teknolojik inovasyonlarin ise dnemli kismi akilli telefonun en 6nemli bileseni olan
islemci kart1 (chipset) iizerinde gerceklestirilir. Qualcomm, Nvidia, Intel, Mediatek
gibi iglemci treticileri, akilli telefonun tasiyacagi (islemci hizi, kapasitesi, 3G sinifi,
maks. data hizi vs.) pek ¢ok teknik spesifikasyonun gelistirmesinden sorumludur.
Ornegin, akilli telefonun mobil haberlesme teknolojisi olarak 3G destegi ve data

baglant1 hiz1 islemci kart1 tarafindan belirlenir.
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5. KFA’NIN AKILLI TELEFON TASARIMINDA UYGULANMASI

5.1 Firma Tanitim

Turkcell, Subat 1994'te hizmete girerek Tiirkiye'de GSM temelli mobil iletisimi
baglatmigtir. Sahip oldugu abone sayist ve pazar payr ile Tiirkiye'nin lider
konumdaki mobil haberlesme operatoriidiir. 27 Nisan 1998'de Ulastirma Bakanlig
ile 25 yillik GSM lisans anlagmas1 imzalamistir. Bu anlasmaya 2008 yilinda Ugiincii
Nesil Mobil Haberlesme (3G) lisans1 eklenmistir. Mobil ses ve veri iletisimine dayali

hizmetler Turkcell’in ana tiriin kalemleridir.

Faaliyette bulundugu dokuz iilkenin besinde pazar lideri olan Turkeell, ayn1 zamanda
bolgesel bir liderdir. Hisseleri 11 Temmuz 2000'de istanbul Menkul Krymetler
Borsas1 (IMKB) ve New York Stock Exchange'de (NYSE) eszamanli olarak islem

gormeye baglamistir ve NYSE'ye kote olan ilk ve tek Tiirk sirketi unvanina sahiptir.

Turkcell'in yurt disinda da yatirnmlart bulunmaktadir. Azerbaycan, Kazakistan,
Moldova ve Giircistan gibi halen biiyiimekte olan pazarlardaki mobil haberlesme
faaliyetlerine, %41,45'ine sahip oldugu Fintur araciligiyla istirak etmektedir. 1999
yilinda hizmete giren %100 Turkcell istiraki KKTCell ise Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti Telekomiinikasyon Dairesi ile gelir paylasimi anlagsmas1 cergevesinde

faaliyet gostermektedir.

Turkeell'in Ukrayna'da %355 hissesine sahip oldugu Astelit Sirketi “Life” markasi ile
Subat 2005'de GSM hizmetleri vermeye basladi. Belarus’ta Turkcell, Best’in
hisselerinin %80’ini Belarus Cumhuriyet Devlet Varlik Komitesi’nden 2008°de satin

alarak Belarus pazarina da giiclii bir giris yapmis oldu.

Turkcell’in tamamina sahip oldugu Almanya’daki istiraki Turkcell Europe ise 2011
yilinda faaliyetlerine basladi. Turkcell, 2010 yilinda imzaladig1 toptan trafik alim
sozlesmesi ile 2011 yilmin ilk ¢eyreginde Almanya’da mobil sanal operatorliik

hizmeti sunarak operasyonlarini dokuz tilkeye yaydi [54].
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Turkcell, Tiirkiye'deki genis kapsama alani ve yurt disinda kullanim hizmetlerinin
yaygimligiyla, miisterilerinin iletisim ihtiyaglarina yiiksek kalitede cevap verebilmeyi

amaclamaktadir.

3G’de 110'dan fazla iilkede yaptig1 anlagsmalar sonucu yurt dis1 kullanimda diinyanin
onde gelen operatdrleri arasinda yer alan Turkcell, ayrica, GPRS dolasiminda 165'ten
fazla tlilkede yaptig1 anlagmalarla bu alanda diinyanin sayili operatérlerinden biridir
[54].

2012 yili sonu itibariyle sahip oldugu 35,4 milyon abone ile Tiirkiye’deki mobil
haberlesme sektoriinlin %53’liikk pazar payini elinde tutmaktadir. GSM altyapist ile
Tiirkiye niifusunun %99,17’sini, 3G altyapisi ile de %84,02’sini kapsamaktadir [55].

5.2 Akallh Telefon Verileri

Ozellikle 2007 yilinda iPhone’un kiiresel mobil telefon pazarmma girmesiyle
hareketlenen akilli telefon piyasasi Tirkiye pazarim1 da ¢ok Onemli sekilde
etkilemistir. Geng niifusun ciddi bir orana sahip olmasi akilli telefon adaptasyonunu

hizlandiran en 6nemli faktordir.

2010 y1li sonunda Turkcell sebekesinde 2 milyon akilli telefon yer almaktayken, bu
say1 2012 yili sonunda %208 artis oraniyla 6,2 milyon sayisina erigmistir. Bu say1 ile
Turkcell’in akilli telefon penetrasyon oran1 %19’a yiikselmistir. Buna parallel olarak

mobil internet gelirleri de son iki yilda %129 oraninda biiyiime kaydetmistir [55].

Akill telefonlarin sayica olan artis1 benzer sekilde sebeke trafigindeki istatistiklere
yansimistir. Buna gore; sebekedeki toplam ses trafiginin (¢agr1 adedi) %30’u akilli
telefonlardan gerceklestirilmistir. Toplam mobil internet trafiginin ise %36’s1 akilli
telefonlar tarafindan yapilmistir. Hem ses hem de mobil internet trafik hacimlerine
bakildiginda en yogun kullanimin Apple’in iPhone 4S model cihazlarina ait oldugu

goriilmektedir.
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5.3 Uygulama Tanitim

5.3.1 Mevcut iiriin ve siire¢ bilgileri

Turkcell, mevcut abonelerine ve potansiyel miisterilerine diinyanin 6nde gelen mobil
telefon ireticilerinin cihazlarin1 sunarken ayni zamanda, 2010 yilinda kendi
markasini tagiyan akilli telefonlar1 da piyasaya siirmeye baslamistir. Turkcell T11,
T20, T21 ve T30 2011 ve 2012 yillarinda Turkcell markasiyla ¢ikarilan akilli telefon
modelleridir. T serisinin hedefi ilk kez akilli telefon kullanan orta ve alt gelir
grubuna sahip, 16-55 yas arast kullanicilardir. Bu telefonlar, liretim ve yOnetim
merkezi Cin’de olan fakat global oOlgekte faaliyet gosteren iki farkli telefon
iireticisine (Huawei ve ZTE) yaptirilmaktadir. Uretim asamasindan 6nce cihazlarin
hem yazilim hem de donanim anlaminda spesifikasyonlarini belirleyen Turkcell
firmasidir. Bu 6zelliklerin belirlenmesinde miisteri gereksinimleri ve istekleri biiyiik
rol oynamaktadir. Cihazlarin piyasaya siiriilmeden dnce prototip tasarimlar1 Turkcell

tarafindan teste tabi tutularak performans analizi yapilmaktadir.

Rekabetin yiiksek oldugu sektorde gizlilik iist seviyede dnemlidir. Bu yiizden cihaz
prototip asamasinda iken Turkcell kendi ¢alisanlar i¢inde teknik ve teknik olmayan
ekipler tarafindan bu telefonlarin kullanimmi saglamakta ve boylece varsa
uyumsuzluklar ile gelisim alanlarin1 belirleyip tiretici firmaya geri bildirimde
bulunmaktadir. Teknik ekipler, cihazlar1 fonksiyonellik ve sebeke performansi
acisindan test ederken, teknik olmayan ekipler (satig-pazarlama boliimleri) ise son

kullanic1 goziiyle test etmektedir.

5.3.2 KFA oncesi ve beraberinde yapilan calismalar

2012 yil1 basinda “MaxiPlus5” ismiyle piyasaya cikarilan T21 ile orta segmentte yer
alan mobil telefon kullanicilar1 hedeflenmisti. Ancak ayni yil i¢erisinde Samsung ve
diger biiyiik iretici firmalarin Tiirkiye pazarma c¢ok genis yelpazede akilli telefon
modeliyle girmesi, T21 akilli telefonunun bir nebze golgede kalmasina neden
olmustur. Bunun iizerine Turkcell, T21’1 {ireten ZTE firmasiin en biiyiik rakibi
Huawei ile anlagsma saglayarak bir iist model tasarlamaya karar vermis ve yilin ikinci
yarisinda “MaxiPro5” ismiyle yeni akilli telefonunu piyasaya stirmiistiir. T30

(MaxiPro5) profesyoneller igin 6zel olarak hazirlanmistir.
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T30’un gelistirilmesi asamasinda bir takim pazar aragtirmalari yapilmis ve hedef
kitlenin ihtiyaglar1 dogrultusunda fiiriin tasarlanmistir. T30’da yapilan calismalar,
kurumsal miisteriler ile geng profesyoneller i¢in miisterinin geri bildirimlerini almak

ve bu ihtiyaglar1 ¢6zmek tizerine kurulmustur.
Yapilan arastirmalar:

o Kurumsal misterilerin genel ihtiyaglart ile mevcut T serisi hakkindaki

yorumlar1 alindi.

e Kurumsal miisterilerin 0-500 TL bandindaki cihazlar ile 500 TL — 800 TL
bandindaki telefonlar hakkindaki yorumlar: ile 800 TL {izerindeki telefonlar

hakkindaki yorumlar1 alindi.

e Sahada tiim kullanicilar icin telefon kullanim arastirmasi yapildi. Bunun i¢in
Marmara bolgesinde alt ve orta seviye gelir grubunu yansitacak TIM

(Turkeell letisim Merkezi)’ler segildi.

e Buna gore T30’un spesifikasyonlar1 ve igerisinde mevcutta yiiklii olarak

gelecek uygulamalar belirlendi. Uygulamalar:
o LinkedIn

o Matriks Mobile

o Isim Ozelim (sirketlerin uzaktan cihazi yonetebilmesi ve aymi

zamanda kullanicilara kendi alanlarini kullanma sansi vermek i¢in)

Bu calismada ise, miisteri isteklerini ve ihtiyaglarini daha iyi sekilde karsilayabilmek
icin T30’un zayif yonlerini bulup iyilestirmek amaciyla bu akilli telefona KFA
uygulanmasit uygun goriilmiistiir. KFA ¢alismasinin paralelinde Turkcell UX (user
experience), CEM (Customer Experience Management), Turkcell Teknoloji ve Pazar
Aragtirmasi ekipleri de ugtan uca daha iyi bir kullanic1 deneyimi yasatmak amaciyla
kullanicilarin ihtiyaclara gore farklilagan bir akilli cihaz tasarlamak iizere agagidaki

caligmalar1 gerceklestirmislerdir:

e Crashbright Temmuz Arastirmast — Akilli Cihazlar Algi, Motivasyon ve
Bariyerler Arastirmasi’nin analizi.

e MaxiPlus5 ve MaxiPro5 cihazlarinin deneyimlenmesi ve UX bakis agisiyla
incelenmesi.

e Satis temsilcileri ile yapilan workshop.
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e Guerilla Kullanici Arastirmas1 ile genel ihtiyaglarin ve kullanict
aligkanliklarinin tespit edilmesi.

e Miisteri/Satis Temsilcisi rolleriyle kullanicilarin akilli cihaz satin alma ve
kullanim  aliskanliklarinin ~ g6zlenmesi, kullanicilarla  yapilan  birebir
goriismelerle kullanicilarin akilli cihazlarla ilgili genel algilarimin ortaya

cikarilmast.

5.3.3 Yontemin belirlenmesi

Literatiir arastirmasi sonucunda dordiincii bolimde yer verilen sektordeki KFA
caligmalarina bakildiginda, mobil haberlesme sektorii i¢inde hizmet ya da siireg
iyilestirme amach olarak Kalite Fonksiyon Ac¢imimi teknigine bagvuruldugu
goriilmektedir. Uriin yasam ¢evriminin ¢ok kisa oldugu mobil haberlesme sektoriinde
yeni liriin tasariminda veya iiriin gelistirmesinde ise bu yontemin literatiir 6rnegine
rastlanmamistir. Ancak diger taraftan miisteri gereksinimlerinin bu kadar 6n planda
oldugu ve iiriin tasariminda son kullanici taleplerinin odaga alindig1 bir ¢alisma alani
icin Kalite Fonksiyon A¢imimi’nin miisteri sesini teknik dile doniistiirmede oldukga

yararli olacag diistiniilmiistiir.

Miisteri sesini toplayabilmek i¢in Ek A’da goriilen miisteri anketi olusturulmustur.
KFA c¢alismasina dahil edilecek hedef miisteriler, Turkcell T21 kullanmay1 birakip
T30 akilli telefonunu kullanmaya baslayan satis, pazarlama, terminal yonetimi,
terminal test ve sebeke kalite glivence departmanlarinda ¢alisan kisilerdir. Anketlerin
dagitimi e-posta yoluyla yapilmistir. Sirketin farkli lokasyonlarinda bulunan gruplar
i¢in bu yontem daha uygun bulunmustur. Oncesinde ise anketi yapacak kisilerle

telefonda iletisim kurularak ¢aligma hakkinda bilgi verilmistir.

Kalite Fonksiyon Ag¢inimi’nin uygulanmasinda bilindigi iizere Kalite Evi’ne
basvurulmaktadir. Bundan sonraki kisimda da T30 model Turkcell marka akilli

telefonun gelistirilmesinde izlenecek agamalar adim adim anlatilmistir.
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5.4 Kalite Fonksiyon A¢inimi Uygulama Adimlari

5.4.1 Memnuniyet kriterlerinin belirlenmesi

Oncelikle sebeke kalite giivence ve terminal test bdliimlerinin konusunda yetkin
mithendisleri ile goriislilerek bir akilli telefonda olmasi gerektigi diisiiniilen
karakteristik Ozellikler belirlenmistir. Ayrica Turkcell Teknoloji’de T serisi
cihazlarin yoOnetiminden sorumlu ekip ile biraraya gelinerek akilli telefon
spesifikasyonlarin1 belirlemede yardim alinmistir. Bunlar aynt zamanda miisteriler
icin memnuniyet kriterleridir. Bu kriterler belirlenirken ayn1 zamanda genis capta
literatlir taramasi yapilmis ve uluslararasi mecralarda yayinlanmis bildiri ve

makaleler goz oniinde bulundurulmustur [27, 30-32, 56-59].
Akilli telefonlar i¢in belirlenen memnuniyet kriterleri ve agiklamalari sdyledir:
1. Kullanim kolayligi

Giliniimiizde mobil telefonlarin akilli telefonlara dontigmesi ile fonksiyonel
ozelliklerin ve karmasanin arttigi gozlenmektedir. Bu durumda cihazin kullanici
dostu olmasi, akilli telefon tasarlanirken dikkat edilmesi gereken en Onemli
hususlarin basinda gelmektedir. Yani kullanicinin herhangi bir kullanim kilavuzuna
ihtiyag duymadan rahatlikla kullanabilmesi ile dogru orantilidir. Arayiiziiniin,
meniilerin, aplikasyonlara erisimin ve Ozellestirme seceneklerinin (ayarlar
mentisiinden duvar kagidinin degistirilmesi gibi) rahatlikla bulunabilir olmasi
gerekmektedir. 2-3 adimda istediginiz kisiyi arayabilmek ya da merak ettiginiz bir

konuyu google’da arastirmak kolay kullanima 6rnek gdsterilebilir.
2. Ekranlar aras1 gecis hiz1

Akillr telefonlarin PC’ye yakinsayan 6zelliklerinin basinda kullaniciya birden fazla
iizerinde islem yapabilecegi ekran sunabilmesi gelmektedir. Uygulamalarin dizili
oldugu ekranlar (menii) ve uygulama arayiizleri (internet tarayici sayfast gibi) drnek
gosterilebilir. Kullanicinin beklentisi bir uygulamadan diger uygulamaya rahatlikla,
beklemeden gecis yapabilmektir. Siire ne kadar uzarsa kullanici i¢in de memnuniyet
o oranda azalir. Gittik¢e igerigi zenginlesen akilli telefonlarda bu kriter 6nemli bir

performans kriteri haline gelmistir.
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3. Gorsellik (arayiiz)

Marka, model ve isletim sistemlerindeki ¢esit artisina bagli olarak gorsel tasarim
akill telefonlar i¢in 6nemli bir tercih edilme kriteri olmustur. Yazilimsal tasarim bu
gorselligi belirlemektedir. Kullanici i¢in arayiiz ekranlarin ilgi ¢ekici olmast ve kolay
kullanim saglamas1 beklenir. Ornegin, Apple iPhone her iOS giincellemesinde cihaza
birgok yeni 6zelligi eklemektedir ancak pek ¢ok iPhone kullanicisi i¢in tercih nedeni

olan klasik iPhone arayiiziinii degistirmemektedir.
4. Internet baglant: hiz1

Akillr telefonlarin ¢ok hizli sekilde yayginlagsmasinda en biiyiik pay sahibi ve
kullanicillara sundugu en oOnemli Ozellik mobil internet olmustur. iPhone’un
yakaladig1 basarida kullanicilara, PC’de yasadiklari internet tecriibesini mobil telefon
iizerinde sunmasi etkili olmustur. Ancak bu beklentinin karsilanmasi yeni
beklentileri dogurmustur. Internet sayfalarinin hizli bir sekilde, bekletmeden agilmasi
onemli bir kriter haline gelmistir. Bu 6zellik hem cihaz tarafinda hem de sebeke
tarafinda performans gostergesidir. Yani yiiksek baglanti hizlarina erisebilmek igin
cihazin ve sebekenin bunu desteklemesi gerekmektedir. Buradaki degerlendirme

sebekenin destekledigi varsayimi altinda yapilmaktadir.
5. Uygulama gesitliligi

Mobil isletim sistemleri, akilli telefonlara bir¢ok third party uygulamaya erisim
imkan1 kazandirmustir.  Ozellikle iOS ve Android’in mobil magazalarinda
kullanicilara sunduklar1 toplam 2 milyon civarinda uygulama ile cesitlilik oldukca
fazladir. iPhone’un 2007°de c¢ikistyla hizla biiyiimeye baslayan Apple Store’u,
Android pazarin yiiksek ivmeli biiylimesiyle giiniimiizde Google Play yakalamis

goziikmektedir.
6. Uzun pil siiresi

Pek ¢ok uygulamay1 ve fonksiyonu barindiran akilli telefonlarin diger bir performans
Olgiitii de batarya performanst olmustur. Kullanilan batarya teknolojisi (lityum iyon
piller) anlaminda akilli telefonlar arasinda bir farklilik bulunmamaktadir. Ancak
kullanima bagli olarak degiskenlik gdsteren pil siiresi; kapasite, isletim sistemi ve

cihaz iizerinde aktif ¢alisan uygulama sayisina dogrudan baglidir.
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7. Muzik, video, oyun gibi eglence platformu

Akill telefonlar, magazalarinda bulunan binlerce third party uygulamanin yan1 sira
kendi telefon hafizalarina gomiilii olarak kullanicilara sunduklar1 bir¢ok eglence
uygulamasi yer almaktadir. Ornegin, Sony Xperia akilli telefonlarda yiiklii olarak
gelen walkman uygulamasi kullanicilara daha profesyonel bir miizik dinleme
deneyimini miimkiin kilmaktadir. Diger taraftan Samsung’un gelistirdigi akilh
sensorlere duyarli video uygulamalar1 (ekrana bakilmadiginda video’yu durdurma
ozelligi gibi) da ornek verilebilir. Uretici firmalar isletim sisteminin getirdigi

aplikasyonlara ek olarak bu tip uygulamalarla fark yaratmaya c¢aligmaktadirlar.
8. Islevsellik (fonksiyonellik)

Kullanicilarin ihtiyag duyduklar ozellikleri cihazin ne kadar karsilayabildigi ile
ilgilidir. Yani diger bir deyisle kullanima uygunluk da denebilir. Akilli telefonlar
glinimiizde mesajlagsma, arama/aranma, internette gezinme, sosyal aglara katilma,
konum bazli servislerden yararlanma, bilgi edinme, kamera ve e-mail gibi bir¢ok

fonksiyonu biraraya getirmistir.
9. Sebeke performansi (arama, aranma, data vb.)

Uretici firmalarin cihaz lansmani yapilmadan 6nce laboratuar sartlarinda yaptiklar:
sebeke uyumluluk testleri vardir. Bu testler sayesinde cihazin sebeke ile uyumlu olup
olmadig kontrol edilir ve gelistirme sansi yakalanir. Kullanici deneyimini ciddi
sekilde etkileyen sebeke performansi, aym spesifikasyonlar1 tasisalar bile farkl
reticilerin cihazlar1 arasinda bliylik farklilik gostermektedir. Telefonun anten
hassasiyeti, donanim tasarimi, sebeke ile sinyallesme davranisi (yazilimsal) onemli
etkenlerdir. Servis saglayici kaynakli oldugu diisiiniilen problemlerin bir¢ogu cihaz
ilintili olabilmektedir. Arama esnasinda ¢agrinin diismesi, zaman zaman internete

erisememe gibi belirtiler vermektedir.
10. Mesajlasma (SMS, MMS, e-posta ve dig.)

Akilli telefonlar, klasik mobil telefonlarin sahip oldugu SMS, MMS gibi katma
degerli servislerin yami sira pek ¢ok mesajlasma secenegine sahiptir. Microsoft
Exchange, G-Mail, Yahoo gibi e-posta uygulamalar1 yer almaktadir. Ayrica Samsung
ve Apple gibi genis kitlelere erisen akilli telefon markalarinda kendi aglarina 6zel

mesajlasma uygulamalar1 (Samsung Chat On, iPhone iMessage) bulunmaktadir.
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Diger taraftan bu kapsamda, tiim isletim sistemleriyle uyumlu ¢alisabilen Whatsapp
ve Viber gibi milyonlarca kullaniciya ulagsmis mobil mesajlasma uygulamalari da s6z

konusudur.
11. Mobil 6deme

Akill telefonlarin gelisen internet bankaciligi ile entegrasyonu sonrasi mobil 6deme
kavrami ortaya ¢ikmustir. Isletim sisteminin destegine bagl olarak ¢alisan bu sistem
iPhone’larda yer almamakta ancak iist seviye Android cihazlarda sunulmaktadir.
Kullanicilara cilizdan tasimadan para/kredi karti yerine aligveris imkani

saglamaktadir.
12. Harita, navigasyon, lokasyon bazli servisler

Akillr telefonlarin getirdigi en 6nemli 6zelliklerden biri de yer, yon ve yol bulma
ozellikleridir. Isletim sistemlerinin kendi varsayilan uygulamalar1 oldugu gibi iiciincii
parti firmalar tarafindan da yazilabilmektedir. Boylelikle harici navigasyon cihazi
olmadan konum ve adres bulmak miimkiin hale gelmektedir. Google, Yandex,

Microsoft bu alanda gelismis uygulamalara sahip firmalardir.
13. Sosyal ag uygulamalari

Glinlimiizde akilli telefonlarin toplumlar igerisinde bu kadar hizli sekilde niifuz
etmesinin belki de en 6nemli etkenlerinden biri de sosyal ag uygulamalar1 olmustur.
Facebook, Twitter, Forsquare, Instagram ve Google+ bu alanda o6nde gelen
uygulamalardir. Mobil telefon kullanicilarinin istedikleri her an sosyal ¢evreleriyle
iletisime geg¢melerini ve paylasgimda bulunmalarini saglayan bu uygulamalar
sayesinde akilli telefonlarin yayginlagsmasi hizlanmigtir. Samsung ve HTC gibi bazi
akilli telefon tireticileri bu uygulamalar1 hazir olarak kullanicisina sunmakta ve bazi

o0zel kisayollar ile kullanic1 dostu bir deneyim yasatmaktadirlar.
14. Ekran biiytkligi

Gilinlimiiz akilli telefonlarinin dikkate deger 6zelliklerinin basinda genis ekranlar1 yer
almaktadir. 2007 yilinda ilk iPhone’un ¢ikisina kadar akilli telefonlar bu kadar biiyiik
ekranlara sahip degillerdi ve dokunmatik ekran teknolojisini de tasimamaktaydilar.
Apple’in mobil telefon kullanicilarina gercek interneti sunma stratejisinin de

etkisiyle ekranlar giderek biiyiidii.
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Diger akilli telefon iireticileri de Apple’in izinden giderek daha biiylik ekranlar
tasarladilar. Ekranlarin giderek biiylimesiyle telefon-tablet arasinda boyutlarda

“phablet” olarak isimlendirilen cihazlar ortaya ¢ikmistir.
15. Dokunmatik ekran hassasiyeti

Akilli telefon kullanicilari i¢in cihazin en 6nemli performans gostergelerinden biri
ekran hassasiyetidir. Kullanicinin yapmak istedigi islemlerin takilmadan akici bir
sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in ekranin yeterince hizli tepki verebilmesi
gerekmektedir. Glinlimiizde bu sistemi saglayan birden fazla dokunmatik ekran
teknolojisi vardir. Cihazin kullandig1 teknoloji ve islemci kapatesi ekran
hassasiyetini ve tepkime siiresini ciddi sekilde etkilemektedir. Bu dogrultuda
kullanict deneyimini iyilestirmek i¢in akilli telefon duyarliliginin giderek artirildig

goriilmektedir.

5.4.2 Hedef miisteri 6zelliklerinin belirlenmesi

Akillr telefonlar icin belirlenen bu memnuniyet kriterlerinin 1s1ginda diizenlenen
ankete; satig, pazarlama ve terminal yonetimi departmanlarindan teknik olmayan
calisanlar katilmistir. Bu ekiplerin secilmesindeki en biiyiik etken, bu gruplarin
dogrudan miisteriye temas eden ekipler olmasidir. Ayrica daha once de belirtildigi
gibi bu ekipler piyasaya ¢ikacak cihazlar i¢in ortalama bir akilli telefon kullanicisinin
modellemesini yaparak giinliik kullanimla testlerini yapmakta ve cihazin 6zelliklerini
ve performansint gozlemleme imkani elde etmektedirler. Yani bu gruplarda
calisanlarin Turkcell markali her iki telefonu da yakindan tanimalarinin ve
miisteriyle dogrudan iletisim kanalina sahip olmalarinin, anket sonuglarinin da

hedefe yonelik ¢iktilar tiretmesini saglayacagi diistiniilmiistiir.

Satig, pazarlama, terminal yonetimi departmanlarindan toplam 30 c¢alisana miisteri
anketi diizenlenmistir. Bu grup, 26-40 yaslar1 arasinda, lisans veya yliksek lisans
derecesiyle iiniversiteden mezun olmus kisilerden olusmaktadir. Universitelerin
isletme ve endiistri miihendisligi boliimlerinden mezun olan bu gruptan 8 kisi MBA
(Master of Business Administration) derecesine sahiptir. Ingilizce yabanci dil olarak
iyi seviyede bilinmektedir. Ankete katilan bu kisiler minimum 2, maksimum 11 y1l

olmak iizere Turkcell biinyesinde is tecriibesine sahiptirler.
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Terminal yonetimi ¢alisanlar1 cihaz ftreticileri ile teknik ve pazarlama ekipleri
arasinda koprii gorevi iistlenmislerdir. Iletisim bu ekip iiyeleri iizerinden yiiriimekte
olup cihazin piyasaya c¢ikmadan Once hazirlanan kampanyasindan da bu kisiler
sorumludur. Ayrica teknik birimlerle iletisimi saglayarak cihazin tiiketiciyle
bulusturulmasindan 6nce son kullanici ve sebeke performans testlerinin
yaptirilmasindan sorumludurlar. Test sonuglarina gore cihazin iyilestirilecek ya da
gelistirilecek noktalarini dretici firmaya bildirmek ve ¢iktilarini takip etmek
sorumluluk alanlar1 i¢inde yer almaktadir. Piyasa dengelerini ve rakipleri gozeterek

cihaz lansman tarihlerini de belirlemektedirler.

Sirket icerisinde miisterilere yakin pozisyonda konumlanan diger ekipler ise satis ve
pazarlama gruplaridir. Pazarlama; sirket strateji ve hedefleri dogrultusunda bireysel
ve kurumsal misterilere iliskin pazarlama faaliyetlerinin planlanmasi ve hayata
gecirilmesinden sorumludur. Stratejik planlama siireci kapsaminda sirket strateji ve
hedeflerinin belirlenmesinde aktif rol alir ve sorumlu oldugu fonksiyonel grubun
strateji ve hedeflerini belirler. Diger taraftan tiim Turkcell markalari i¢in dogrudan
pazarlama, reklam aktivitelerini planlanmak, uygulamak ve Turkcell kurumsal
imajimn1 desteklemeye yonelik aktiviteler diizenlemek yine pazarlama ekiplerinin
rolleri arasindadir. Turkcell Grup sirketleri arasinda pazarlama koordinasyonunu
saglamak ve Turkcell Grup markalama ¢alismalarini yonetmek de yine bu ekibin
sorumlulugundadir. Satis; sirket stratejileri ve hedefleri dogrultusunda satis ve ticari
pazarlama faaliyetlerini planlamak ve hayata gegirmekten sorumludur. Yiizyiize
kanallar, Turkcell magazalari, distribiitorler, alternatif kanallar ve zincir magazalar
sorumlu olduklar1 sirketin ticari faaliyet alanlaridir. Buradan da anlasilacagi {lizere
anketi yanitlayan ekiplerin i¢inde miisteri sesine en yakin olant satis grubu

caliganlaridir. Arkasindan pazarlama ve terminal yonetimi ekipleri gelmektedir.

5.4.3 Miisteri gereksinimlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi

T21’den sonra piyasaya sunulan Turkcell T30 icin KFA uygulamanin amaci,
telefonun giiniimiizdeki miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini ne kadar karsiladigin
bulmak, iyilestirilmesi gereken noktalar1 ¢ikarmaktir. Bu nedenle ankete katilan
kisilerden memnuniyet kriterlerinin 6nem derecelerini 1’den 5’e kadar, “1” en diisiik
onemi, “5” en yliksek onemi gosterecek sekilde belirtmeleri istenmistir. Anket soru

formu Ek A’da gosterilmistir.
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Sorulara verilen cevaplarin  aritmetik

ortalamalar1  hesaplanarak  miisteri

gereksinimlerinin 6nem dereceleri Sekil 5.1°de gosterildigi gibi bulunur.

/

Miigteri Istekleri Onem Derecesi
Kullanim kolayhg 4.1
Ekranlar aras1 gecis hiz1 43
Gorsellik (araytiz) 35
Internet baglant: hizi 38
Uygulama cesitliligi 33
Uzun pil siiresi 4.1
Miizik, video, oyun gibi 28
eglence icerigi '
islevsellik/fonksiyonellik 3.7
Sebeke performansi (arama, .
39
aranma, data vb.)

Mesajlasma (SMS, MMS, e- 18
postave dig.) >
Mobil Odeme 2.1

Harita, Navigasyon, 27
Lokasyon Bazh Servisler '
Sosyal ag uygulamalan 3.7
Ekran biiytikhigi 3.6
Dokunmatik ekran 42
hassasiyeti '

Sekil 5.1 : Miisteri istekleri ve onem seviyeleri.

5.4.4 Miisteri memnuniyeti seviyelerinin analizi

Anketin B kisminda ise miisterilerden, sirasiyla Turkcell T21 ve T30 i¢in beklentileri

karsilama derecelerini belirtmeleri istenmistir. Puanlamada yer alan 1-5 skalasinda

“1” hi¢ karsilanmadigini, “5” ise tamamen karsilandigini gostermektedir. Ankete

katilan kisilerin bu sorulara verdikleri cevaplarin aritmatik ortalamasi alinir.

Bu boéliimde ortaya ¢ikan veriler Sekil 5.2°de gosterilmistir. Anketi yanitlayan satig

sorumlular1 miisteri isteklerinin satis avantajlarini belirlemislerdir. Bu degerler de

Sekil 5.2°de gosterilmistir.
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Kullanim kolayhgt 4.1 2.6 2.5 4.1 1.58 1.5 9.70 11.54
Ekranlar arasi gecis hizi 43 31 1.7 43 1.39 1.5 8.95 10.65
Gorsellik (arayiiz) 35 31 2.2 35 1.13 12 4.74 5.64
internet baglanti uz1 38 33 25 3.8 1.15 12 525 6.25
Uygulama cesitliligi 33 3.1 3.0 33 1.06 1 3.51 418
Uzun pil siiresi 4.1 22 24 4.1 1.86 1.5 11.46 13.64
Miizik, vid ibi
- Viceo, Oy ERt 2.8 3.0 29 2.8 0.93 1 261 311
eglence icerigi
Islevsellik/fonksiyonellik 37 31 2.2 37 1.19 12 5.30 6.31
$ebeke performansi (arama, |, 3.2 28 3.9 122 12 570 | 6.79
aranma, data vb.)
Mesajl SMS, MMS, e-
esajlasma ( o € 38 35 24 3.8 1.09 1.2 4.95 5.89
postave dig.)
Mobil Odeme 2.1 3.0 2.7 21 0.70 1 1.47 1.75
Harita, Navigasyon, 27 | 32 | 25 2.7 0.84 1 228 | 271
Lokasyon Bazh Servisler ’ ’
Sosyal ag uygulamalarn 37 3.6 2.8 37 1.03 12 4.56 543
Ekran biytkligi 3.6 38 2.6 3.6 0.95 1.2 4.09 4.87
Dokunmatik ekran hassasiyeti | 4.2 2.8 1.8 4.2 1.50 1.5 9.45 11.25

Sekil 5.2 : Miisteri memnuniyet seviyeleri analizi matrisi.

Miisteri gereksinimlerinin her biri i¢in gelinmek istenen kalite diizeyi ve satig
avantaji belirlenerek “lyilestirme Orani”, “Mutlak Agirhk” ve “Bagil Agirlik (%)”

hesaplanir.

Formiilleri 3. boliimde (3.1), (3.2) ve (3.3) seklinde gosterilmistir. Bu {i¢ formiilden
cikan sonuclar Sekil 5.2°de gosterildigi gibidir.

Elde edilen bu degerlere gore, %13,64 ile “Uzun pil siiresi” nin 1. dereceden 6nemli,
%11,54 ile “Kullanim kolaylig1” nin 2. dereceden 6nemli, %11,25 ile “Dokunmatik
ekran hassasiyeti” nin 3. dereceden Onemli istekler oldugu goriilmektedir. “Mobil

o0deme” ise en kiiclik bagil agirlik orani (%1,75) ile en az 6nemli gereksinim olarak
dikkat cekmektedir.
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5.4.5 Teknik ozelliklerin belirlenmesi

Miisteri gereksinimlerini karsilayacak olan teknik gereksinimlerin belirlenmesinde
terminal test ve sebeke kalite giivence boliimlerinde ¢alisan miithendislerden yardim
alimmigtir. Ayrica literatiir taramasinda karsilasilan akilli telefonlara ait teknik
spesifikasyonlar bu listeye dahil edilmistir. Akademik ¢alismalarin yer verdigi teknik
ozellikler odak grubu toplantilarinda etraflica incelenmis ve asagida siralandigi
haline indirgenmistir. Bu sayede kalite evinin yapimi ve yorumlanmasi
kolaylasmistir. Desteklenen sebeke teknolojisi, isletim sistemi, donanim (HW)
tasarimi, yazilim (SW) tasarimi, islemci giicii, hafiza biiyiikliigi ve bluetooth, WiFi,
NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi akilli telefonlarin teknik gereksinimleri olarak
cikartlmistir [27, 30-32, 56-59].

Literatiir taramas1 bu ¢alismanin 6nemli bir bdliimiinii olusturmustur. Ozellikle 2009
yilindan sonra yayimnlanan makaleler dikkate alinmistir. Bunun nedeni de teknik
spesifikasyonlarin mobil telefondan akilli telefona geciste ciddi bir evrim gegirmis
olmasidir. Bunda da en ¢ok mobil telefonlarin bilgisayar teknolojilerine yakinsamasi

etkili olmustur.
Akilli telefonlar icin belirlenen temel teknik 6zellikler ve agiklamalar1 su sekildedir:
1. Desteklenen sebeke (Network) teknolojisi

Akilli telefonlarn neredeyse tamamu 3G (Ugiincii Nesil Mobil Haberlesme)
teknolojisini desteklemektedir. Ancak cihazlarin destekledigi farkli farkli 3G siniflar
yer almaktadir. Buna gore internet baglanti hiz1 (indirme ve yiikleme), uygulama
agma siiresi, video indirme hizi ve ses Kalitesi gibi pek ¢ok performans kriteri bityiik
olgiide bu kategoriye gore sekillenir. Ust seviye akilli telefonlar giiniimiizde 4G
(Dordiincii Nesil Mobil Haberlesme) teknolojisini desteklemeye baslamistir. Ancak
bu teknoloji heniiz Tiirkiye’de kurulmadig: i¢in kullanilamamaktadir. Buradan da
anlasilacagi lizere yemi teknolojiden yararlanabilmek i¢in bu 6zelligin hem cihazda
hem de sebekede destekleniyor olmasi gerekmektedir. Sekil 5.3°te 1990 yilindan
giiniimiize kadar evrim gegirerek gelen mobil haberlesmenin sebeke teknolojileri

Ozet halde tasvir edilmistir.
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Sekil 5.3 : Mobil haberlesmede sebeke teknolojilerinin evrimi.
2. Isletim sistemi

Akill1 telefonlarin operasyonlarini kontrol etmek amaciyla tasarlanan sistemdir. Ilk
olarak PDA’ler ile mobil telefon diinyasina giren isletim sistemleri akilli telefonlarin
“akill’” olarak isimlendirilmesine neden olan, yani PC 0Ozelliklerini kazanmasin
saglayan en onemli faktordiir. 10S, Android, Windows, Blackberry ve Symbian
baglica mobil isletim sistemleridir. 10S ve Android’in pazar payr digerlerine gore
oldukca fazladir. Bu sistemler, dokunmatik ekran, kamera, video kamera, Bluetooth,
WiFi, GPS, navigasyon, ses tanima, ses kaydetme, miizik ¢alar, NFC, kizilotesi gibi
pek cok mobil telefon spesifikasyonunu PC’lerden gelen klasik isletim sistemlerine
entegre etmislerdir. Giinlimiiz akilli telefonlar1 i¢in 6ncii sistem Apple tarafindan
yazilan 10S olmustur. Kullanim kolayligi ve yiliksek performansl ¢alismasi
iPhone’un hizli yiikselisinde biiyiikk pay sahibi olmustur. 2009 yilindan itibaren ise

Android, pazar pay1 yarisinda iPhone’un isletim sistemini zorlamaya baslamigtir.
3. Donanim (HW) tasarimi

Akilli  telefonun hem gorsel acidan hem de teknik agidan beklentileri
karsilayabilmesi i¢in donanim tasarimi biiyiik 6nem tagimaktadir. Pazarda pek ¢ok
tireticinin pay sahibi olmasi ve de telefon modeli ¢esidinin artmasi, kullanicilarin
dikkatini ¢ekebilmek i¢in donanimsal Ozelliklere daha ¢ok deger verilmesini
saglamistir. Diger taraftan cihazin donanimsal performansinin ve sebeke
performansinin beklenilen diizeyde olabilmesi i¢in bu tasarimin dogru yapilmasi
gerekmektedir. Ornegin, telefonun sebeke ile basarili sekilde haberlesebilmesi igin
anten hassasiyetinin iyi olmasi gerekmektedir. Bunun i¢in antenin konumu ¢ok
kritiktir. Ayrica cihazin operasyonlarini sorunsuz yerine getirebilmesi icin asiri
isinmamast  gerekmektedir. Bunu tesis edebilecek uygunlukta bir donanim

tasarlanmali ve chipset, batarya, SIM ve SD kart konumu buna goére belirlenmelidir.
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4. Yazilim (SW) tasarimi

Uretici firmanin kullanic1 performansini iyilestirmeye yénelik isletim sistemi
iizerinde yaptig1 tasarimlar bu kapsamda tanimlanabilir. Ornegin widget, arama
motoru kisayolu, hava durumu ¢ubugu, launcher (arka plan, tema) gibi kullanici
arayliziinde yapilabilecek pek c¢ok tasarim s6z konusudur. Bilindigi gibi akilh
telefonun ana yazilimini igletim sistemi olugturmaktadir. Ancak iiretici firmalar kendi
firmware’ini gelistirerek OS versiyonu iizerinde gelistirme yapabilmektedirler. Bu

gelistirme adimlar1 yazilimsal tasarim olarak ifade edilebilir.
5. Islemci giicii

Akillr telefonlarda kullanilan chipset tiiri, modeli, kapasitesi ve cekirdek sayisi
islemci giiciinii belirleyen ana faktorlerdir. Cihaz performansini direkt olarak
etkileyen islemci giicii, kullanicinin yapmak istedigi islemlerin akici bir sekilde
yonetilebilmesi igin o6nemlidir. Isletim sisteminin ve uygulamalarin saglikl
calisabilmesi belli bir seviyede islemci giiciine ihtiya¢ duyulur. Qualcomm, Nvidia,
Intel, Texas Instruments, Huawei Balong, Samsung Exynos, Ericsson ST pazardaki
baslica islemci treticileridir. Apple, Samsung, HTC ve Sony gibi biiyiik iireticilere

chipset tireten Qualcomm akilli telefon pazarini biiyiik oranda domine etmektedir.
6. Hafiza biytikligi

Akillr telefonlarin mevcut sistemi, uygulamalar1 c¢alistirabilmesi ve kullaniciya
depolama saglayabilmesi i¢in dahili ve harici hafiza vardir. Harici hafiza SD Kkart ile
saglanmaktadir. iPhone gibi baz1 akilli telefonlar harici hafiza bulundurmamakta ve
dahili hafizay1 daha genis tutmaktadir. Dahili hafiza ise dahili disk kapsaitesi ve
RAM olarak ikiye ayrilir. RAM bilindigi gibi operasyonel islemlerin
gergeklestirilmesi icin gerekli gecici hafizadir. Buradan da anlasilacag {lizere cihaz
performansina en fazla etki eden parametrelerin basinda hafiza biyiikligi

gelmektedir.
7. Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi

Akilli telefonun arama/aranma gibi temel telefon ozelliklerinin disinda diger
spesifikasyonlara da sahip olabilmesi i¢in bazi teknik oOzellikleri desteklemesi

gerekir.
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Ornegin, diger bir cihaza kablosuz baglanti kurup dosya transfer edebilmesi icin
Bluetooth, mobil sebeke destegi olmadan internete ¢ikabilmesi igin WiFi, mobil
O0deme yapabilmesi i¢cin NFC, navigasyon servisi i¢in A/GPS desteginin olmasi
gerekmektedir. Akilli telefonlarin gelismis mobil cihazlar olmasinda bu teknik

ozelliklerin rolii biiyiiktiir.

Bu ozellikler kalite evi matrisinin iist kismima Sekil 5.4°te gosterildigi gibi

yerlestirilebilir.

Teknik Gereksinimler

Desteklenen sebeke teknolojisi
isletim sistemi
Donamm tasarimi
Yazilun tasarumi
Islemci glicli
Hafiza biiytikligi
Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS
gibi baglanti destegi

Sekil 5.4 : Miisteri gereksinimlerinin teknik gereksinimlere doniistiirtilmesi

5.4.6 Miisteri ve teknik gereksinimler arasindaki iliski matrisinin gelistirilmesi

Miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi 6l¢cmek i¢in de bir anket
diizenlenmistir. Akilli telefonlarin sahip oldugu teknik spesifikasyonlarin hangi
misteri gereksinimini ne derece karsilayacagi bu anket neticesinde belli olacaktir.
Konusunda uzman miihendislerin beyin firtinas1 yaparak belirledigi teknik 6zellikler
miisteri isteklerinin her biri i¢in gerekli olmayabilir ya da olmas1 sart olabilir. Bu
derecelendirme her iki kategorinin korelasyonu ile ortaya cikar. Bu dogrultuda

diizenlenen anket formu Sekil 5.5’te yer almaktadir.

89



Asagidaki tabloda akilli telefonlar igin, satirlarda miisteri 6zellikleri ile siitunlarda
teknik gereksinimler gosterilmektedir. Bu tabloyu satir ve siitunlar arasindaki iliskiyi,
Bos: Iliski yok

1: Zayif iliski var

3: Orta kuvvette baglant1 var

9: Giiglii baglant1 var

gosterecek sekilde doldurunuz.

Desteklenen
sebeke
Teknolojisi®

Bluetooth, WiFi,
NFC, A/GPS gibi
baglant destedi

isletim Donanim Yazihm islemci Hafiza
Sistemi Tasanmi** | Tasanmi*** Glco BlyuklGEQ

Kullamm kolayligi
Ekranlar arasi gecis
hizi
Gorsellik {arayiz)
internet baglanti
hizi
Uyeulama cesitliligi
Jzun pil sdresi
Miizik, video, oyun
gibi eBlence icerigi
islevsellik /
fonksiyonellik
Sebeke
performansi
[arama, aranma,
data vb.)
lMeszajlagma (SMS,
MMS, e-posta ve
dig.)

Mobil Odeme
Harita, Navigasyon,
Lokasyon Bazh
Senvisler
Spsyal ag
eulamalan
Ekran biylklGET
Dokunmatik ekran
hassasiyeti

* 3G destegi ve HSDPA/HSUPA kategorisi

** Anten hassasiyeti ile chipset, batarya, SIM ve SD kart konumu bu baglikta
degerlendirilmelidir.

*** retici firmamn kullanict performansimi iyilestirmeye yonelik OS iizerinde

yaptig1 tasarmmlar (Orn: widget’lar, arama motoru kisayolu, hava durumu ¢ubugu
vb.)

Sekil 5.5 : Miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliski matrisini
olusturmak igin diizenlenen anket formu
Sekil 5.5’te goriilen ankete katilan kisiler, sebeke ve mobil cihazlar konusunda
tecriibeli kisilerdir. Bu uzman kadro, terminal test ve sebeke kalite gilivence
departmanlarinda c¢alisan toplam 12 kisilik bir miihendis kadrosundan olusmaktadir.
Uygulamaya giris kisminda anlatildigi gibi, piyasaya c¢ikacak akilli telefonlarin

fonksiyon ve aplikasyon testleri Terminal Test tarafindan yapilmaktadir.
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Sebeke Kalite Giivence ekibi ise akilli telefonlarin sebeke uyumlulugunu kontrol

etmekte ve tiim mobil cihazlarin sebeke performans testlerini yapmaktadir.

Miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligki i¢in anket sonuglarinin
adetsel agirliklar1 alinarak asagidaki sonuglar elde edilmis ve iligki matrisi

olusturulmustur. Matristen ¢ikarilan yorumlar su sekildedir:

o “Kullanim kolaylig1” ozelligi ile “isletim sistemi”, “yazilim tasarimi” ve
“islemci giicii” arasinda gii¢lii; “donanim tasarimi”, “hafiza biiyikligi” ve
“Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi” arasinda orta kuvvette
baglant1 vardir.

e “Ekranlar aras1 gecis hiz1” 6zelligi ile “isletim sistemi”, “yazilim tasarimi” ve
“islemci gilicii” arasinda giiclii baglant1 vardir ve diger teknik ozellikler ile
iligkisi yoktur.

o “Gorsellik (arayiiz)” oOzelligi ile sadece “isletim sistemi” ve “yazilim
tasarimi1” arasinda giiglii iliski vardir.

o “Internet baglanti hiz1 &zelligi” ile “sebeke teknolojisi” ve “donanim
tasarim1” arasinda giiclli; “isletim sistemi”, “yazilim tasarimi”, “islemci
giicii” ve “Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi” arasinda orta
kuvvette baglant1 vardir. “Hafiza biiyiikligi” ile de zayif iliskisi vardir.

o “Uygulama cesitliligi” ozelligi ile sadece “isletim sistemi” arasinda giiclii
baglant1 vardir. “Yazilim tasarimi” ve “hafiza biiyiikliigii” ile orta derecede
baglantis1 vardir.

e “Uzun pil siiresi” 6zelligi ile “donanim tasarimi” arasinda giiclii baglant1 yer
almaktadir. “Sebeke teknolojisi”, “isletim sistemi” ve “yazilim tasarimi” orta
kuvvette baglanti tagirken “islemci giicii” zayif baglant1 tagimaktadir.

o “Miizik, video, oyun gibi eglence icerigi” Ozelligi ile “hafiza biyiikligi”
arasinda giiclii bag varken, “isletim sistemi” ve “islemci giicli” arasinda orta
kuvvette bag vardir. “Yazilim tasarimi1” ise zayif iliskiye sahiptir.

o “Islevsellik (fonksiyonellik)” dzelligi ile “isletim sistemi”, “yazilim tasarimi”
ve “Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi” arasinda giiclii
baglant1 vardir. “Sebeke teknolojisi”, “donanim tasarimi” ve “islemci giici”

ile orta derecede baglant1 varken “hafiza biiyiikliigii” ile zayif baglant1 vardir.
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e “Sebeke performansi” 6zelligi ile “sebeke teknolojisi” ve “donanim tasarimi”
arasinda giiclii baglant1 varken “isletim sistemi” ve “islemci giici” arasinda
zayif iligki yer almaktadir.

e “Mesajlasma” 6zelligi ile “sebeke teknolojisi” arasinda orta kuvvette baglanti
vardir. “Isletim sistemi”, “yazilim tasarimi”, “islemci giicii” ve “hafiza
bliylikliigii” arasinda zayif iliski s6z konusudur.

e “Mobil 6deme” Ozelligi ile “yazilim tasarimi” ve “Bluetooth, WiFi, NFC,
A/GPS gibi baglant1 destegi” arasinda giiclii iliskiden sdz edilebilir. “Isletim
sistemi” ve “donanim tasarimi” ile orta 6l¢ekte baglanti vardir.

e ‘“Harita, navigasyon ve lokasyon bazli servisler” 6zelligi ile “igletim sistemi”,
“yazilim tasarimi1” ve “Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi”
arasinda giiclii baglant1 yer almaktadir. “Sebeke teknolojisi” ve “islemci
giicii” ile orta kuvvette baglant1 varken “hafiza biiyikligi” ile zayif iliski
vardir.

e “Sosyal ag uygulamalar” 6zelligi ile “yazilim tasarimi” arasinda giiglii
baglant1 yer almaktayken, “sebeke teknolojisi” ve “isletim sistemi” arasinda
orta derecede baglant1 yer almaktadir. “Islemci giicii” ve “hafiza biiyiikliigii”
arasinda zayif iliski s6z konusudur.

e “Ekran biiytikligi” 6zelligi ile sadece “donanim tasarimi” arasinda giiclii bag
varken “iglemci giicii” ile orta kuvvette baglant1 vardir.

e “Dokunmatik ekran hassasiyeti” 6zelligi ile sadece donanim tasarimi arasinda
giiclii iliski vardir. “Isletim sistemi”, “yazilim tasarim1” ve “islemci giicii”

arasinda orta derecede baglant1 s6z konusudur.

Tanimlanan bu iligkiler, miisteri gereksinimi-teknik gereksinim iliski matrisine Sekil

5.6’daki gibi yerlestirilir.
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Teknik Gereksinimler
D Desteklene Isleti Donani Yazih . . Hafiza Bluetooth, WiFi,
m m Islemci o L Mutlak
n sebeke sistem m tasarim ’ ficii buyliklig | NFC, A/GPS gibi Asirlk
teknolojisi i tasarimt L gl i baglant1 destegi &
Kullamm kolaylig 9 3 9 9 3 3 9.70
Ekranlar arasi gegis huzi 9 9 9 8.95
Gorsellik (arayiiz) 9 9 4.74
Internet baglanti hizt 9 3 9 3 3 1 3 5.25
Uygulama gesitliligi 9 3 3 3.51
Uzun pil siiresi 3 3 9 3 1 11.46
Ml'izik: Videol, Oyllzlfl gibi 3 | 3 9 261
eglence icerigi
Islevsellik/fonksiyonellik 3 9 3 9 3 1 9 5.30
Sebeke performansi (arama, 9 1 9 1 570
aranma, data vb.)
Mesajl SMS, MMS, e-
esajlasma (SMS, MMS, e 3 1 1 1 1 495
posta ve dig.)
Mobil Odeme 3 3 9 9 147
Harita, Navi Lok:
arita, awgasyotll, okasyon 3 9 9 3 1 9 228
Bazl Servisler
Sosyal ag uygulamalar 3 3 3 1 1 4.56
Ekran bayikligi 9 3 4.09
Dokunmatik ekran hassasiyeti 3 9 3 3 9.45

Sekil 5.6 : Miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligski matrisi

5.4.7 Teknik gereksinimlerin mutlak ve bagil 6nem derecelerinin hesaplanmasi

Miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki baglantilar kullanilarak mutlak

ve bagil 6nem dereceleri hesaplanir.

Onceki boliimde agiklamali sekilde ifade edilen (3.6) ve (3.7) formiilleri kullanilarak

bu degerler hesaplanir ve Sekil 5.7°de gosterildigi sekilde yerine yazilir.
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Teknik | 2 = - 2 =] B
Gereksinimler | & _ ‘g § £ 2 =2 EZEH X
2.3 2 g S S 2 Rowig O
) |72} < 2] Q
s 9 7 pt 8 ED :? =) % = <
c 2| E g e 2 © B3 E ¥
SS| = = = 5 g gL § <
5e| 2 £ S % & B gel A
Miisteri z = 2 S = S = o 8 5
Gereksinimleri A z S
Kullanim kolayhg 9 3 9 9 3 3 97
Ekranlar aras1 gegis hizi 9 9 9 8.95
Gorsellik (arayiiz) 9 9 4.74
Internet baglant1 hizi 9 3 9 3 3 1 3 5.25
Uygulama cesitliligi 9 3 3 351
Uzun pil stiresi 3 3 9 3 1 11.46
Mumk, \(ldegv,. oyun gibi 3 1 3 9
eglence icerigi 2.61
Islevsellik/fonksiyonellik 3 9 3 9 3 1 9 5.3
Sebeke performansi (arama, 9 1 9 1
aranma, data vb.) 5.7
Mesajlagsma (SMS, MMS, e-
3 1 1 1 1
posta ve dig.) 4.95
Mobil Odeme 3 3 9 9 1.47
Harita, Navigasyon,
1
Lokasyon Bazli Servisler 8 9 o 3 9 2.28
Sosyal ag uygulamalari 3 3 3 1 1 4.56
Ekran biiyikligii 9 3 4.09
Dokunmatik ekran hassasiyeti 3 9 3 3 9.45
Mutlak Onem 184.2 | 425.37 | 372.96 | 402.21 | 281.46 | 85.46 126.3
Bagil Onem (%) 9.81 | 2265 | 19.86 | 21.42 | 14.99 4.55 6.73

Sekil 5.7 : Mutlak ve bagil 6nem dereceleri.

Sekil 5.7°da goriildiigii gibi, “Isletim sistemi”, “Yazilim tasarim1” ve “Donanim

tasarim1” sirasiyla en yiiksek mutlak 6nem derecelerine sahip teknik 6zelliklerdir.
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5.4.8 Teknik gereksinimler arasindaki iliskilerin belirlenmesi

Teknik 6zelliklerin birbirini nasil etkiledigi ve iliskilerin derecesi kalite evinin ¢atisi

altinda korelasyon matrisinde ele alinir. Sekil 5.8’de bu catiyr olusturan matris

goriilmektedir.
fliski Anahtar1
0] Bos: Iliski yok
0 [ ] o: Giichi pozitif iligki
0 0 o: Pozitif iligki
® X: Negatif iliski
0 0 xx: Giighi negatif iligki

Desteklenen sebeke teknolojisi
fsletim sistemi
Donamm tasarimi
Yazilim tasarimi
fslemci giicii
Hafiza blyukl(gn
Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi
baglanti destegi

Sekil 5.8 : Teknik gereksinimler arasindaki korelasyon matrisi

Akalli telefonlarin birgok teknik 6zelligi arasinda zayif ya da kuvvetli pozitif bir iliski
vardir. Ornegin, telefonun kullandig: isletim sistemi yazilim tasarrminda da gok
onemli bir rol oynar. Gilinlimiizde isletim sistemlerinin giincel versiyonlar1 oldukca
kullanict dostu olmus ve pek ¢ok fonksiyonu en basit haliyle kullanicinin
kullannmina sunmustur. Bu sayede yazilim tasarimi da bir¢ok agidan sekillenmis
olmaktadir. Ayrica islemci giicii ile yazilim tasarimi arasinda da benzer bir iliskiden
soz edilebilir. Ancak burada islemci giicii direkt olarak etki etmediginden iliski

derecesi de nispeten zayif olarak degerlendirilebilir.

Diger taraftan iliski matrisinden, akilli telefon 6zelliklerinin birbirini olumsuz yonde
etkilemedigi sonucu ¢ikarilabilir. Aralarindaki etkilesim zayif ya da kuvvetli sekilde
olumlu yo6ndedir. Yani bir 06zelligin giicli ve baskin olmasi diger bir teknik

gereksinim i¢in kdtiilestirici bir risk faktorli yaratmamaktadir. Buna gore:

o “Desteklenen sebeke teknolojisi” 6zelligi ile “islemci giicii” arasinda zayif

pozitif iligki vardir.
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5.4.9

“Isletim sistemi” dzelligi ile “yazilim tasarimi” arasinda giiclii pozitif iliski;
“Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi” ile arasinda zayif
pozitif iligki yer almaktadir.

“Donanim tasarimi1” 6zelligi ile “hafiza biiylikliigli” arasinda zayif pozitif;
“Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglanti destedi” ile arasinda giiglii

pozitifi iliski vardir.

“Yazilim tasarimi” 6zelligi ile “islemci giicii” arasinda zayif pozitif iliski;
“Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglanti destegi” ile kuvvetli pozitif
iliski yer almaktadir.

“Islemci giicii” ozelligi ile “hafiza biiyiikliigii” arasindaki iliski de zayif

pozitiftir.

Kalite Evi’nin olusturulmasi

Kalite Evi’ni olusturmanin son agsamasinda T30 akilli telefonunun rakibi olan T21’in

de anket sonuglarindan ¢ikan miisteri memnuniyeti degerleri kalite evindeki yerine

yerlestirilerek Sekil 5.9’daki kalite evi olusturulur.
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iliski Anahtart

0 Bos: iliski yok
0 . o: Giiclii pozitif iliski
oX o 0: Pozitif iliski
[ ]
0 0
Teknik 9 g | = @ -3 = E 2] 3 [ ¥
- - ) = 0 = =
Gereksinimler | & |2 ._ | E g é B s |L 50y w w <Z( [g E [~ =
3|22 & ] 8 =1 =220 3 Z z B ¥z Z Q0 =
5 Sz | 8| 2 B3 [Zas8 Zgo |z 4 ;
= O @ S o 5|2 o4 | aZ|<=|E > < s
A l2g| ¢ £ £ 5 21€EQzl®@o|xD |32 |RY ) <g
s |8%| 8 E = g s [8<E|Fz|Fz|z5 |48 < % 3
s¥2| 2| 8| S| 2| |ggm = >z < |2 A S
Miisteri |2 = | 8 s | = s |29 % o ol d = & E
5 . . [e) 4] a >~ T o) © S S o = < =) <
Gereksinimleri o) z @ S | @
Kullanim kolayhigt 41 9 3 9 3 2.6 25 41 158 | 15 97 | 1154
Ekranlar aras1 gegis hizi 43 9 9 9 3.1 17 43 1.39 15 8.95 | 10.65
Gorsellik (arayiiz) 35 9 9 31 22 35 113 12 4.74 5.64
Internet baglant1 huz 3.8 9 3 9 3 3 1 3 33 25 38 115 | 12 595 | 625
Uygulama cesitfligi 33 9 3 3 31 | 3 | 33 | 106 | 1 | 351 | 418
Uzun pil stresi 41 3 3 9 3 1 2.2 24 41 1.86 15 1146 | 13.64
Muzk, video, oyungi | » g 3 1] 3|09 3 |29 | 28 |os| 1
eglence icerigi 261 | 311
Islevsellik/fonksiyonellik 3.7 3 9 3 9 3 1 9 3.1 2.2 3.7 1.19 1.2 5.3 6.31
Sebeke performansi (arama,
39 9 1 9 1 3.2 2.8 39 1.22 1.2
aranma, data vb.) 5.7 6.79
Mesajlagma (SMS, MMS, e-
. 1 1 1 1 . 24 . 1 1.2
posta ve dig.) 38 8 35 38 09 4.95 5.89
Mobil Odeme 21 3 3 9 9 3 2.7 2.1 0.7 1 1.47 175
Harita, Navigasyon,
271 3 9 9 3 1 9 32 25 27 | 084 1
Lokasyon Bazli Servisler 2.28 2.71
Sosyal ag uygulamalart 37| 3 | 3 3 | 1|1 36 | 28 | 37 | 103 | 12 | 456 | 543
Ekran biiyikligii 3.6 9 3 38 2.6 36 | 095 [ 12 | 409 | 487
Dokunmatik ekran hassasiyeti| 4.2 3 9 3 3 28 18 4.2 15 15 045 | 1125
Mutlak Onem 184.2 (4254 373 | 402.2 | 2815 [85.46 | 126.3 Tlﬁ"gaﬁlf‘ahtaﬂ
R 3:0rta
Bagl Onem (%) 9.81 [22.65/19.86 | 21.42 | 14.99 | 455 | 6.73 9 Giili

Sekil 5.9 : Kalite Evi

5.5 Uygulamanin Kano Modeli ile Biitiinlestirilmesi

5.5.1 Miisteri gereksinimlerinin simiflandirilmasi

Calismanin 3.9 nolu bdlimiinde de agiklandigi gibi, Kano miisteri ihtiyaglarinin
hangisinin temel, dogrusal ve heyecan verici oldugunu belirlemek amaciyla bir
metodoloji gelistirmistir. Thtiyaglarin siniflandirilmasinda ihtiya¢ duyulan veriler bir

pozitif ve bir de negatif soru ¢iftinden meydana gelen Kano anketi ile elde edilir.
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Sekil 5.10°da 6rnek olmasi anlaminda gosterilen Kano anketi, daha 6nce KFA i¢in
misteri anketinin uygulandig satis, pazarlama, terminal yonetimi departmanlarindan

toplam 30 ¢alisana diizenlenmistir. Anketin tamami ise Ek B’de goriilebilir.

Ozelligin olmasin seviyorum

Kullandign bir akilli telefonda kullanm Ozellik zaten bulunmalt
N Bir fikrim yok
kolayh@ 626111@1 olmasmi nasil bulursun ? Oze]_hg-]_n olmasmi gok énemsemiyorum

Ozelligin olmasim sevmiyorum

Ozelligin olmamasmi seviyorum

Ku].laﬂdlgln bir akilli telefonda kullanim Ozeu]_k zaten bulunmamah
kolayhg1 6zelligi olmamasi durumundanasil B]I ﬁlcnm yok .

. . Ozelligin olmamasii ¢ok Gnemsemiyorum
hissedersin ? Ozelligin olmamasmi sevmiyorum

Sekil 5.10 : Kano modeli anketi.

Daha once hedef miisteri 6zelliklerinin verildigi gruptan alinan anket cevaplari ile
akilli telefondaki miisteri gereksinimleri Kano Modeline uygun sekilde
siniflandirilmis oldu. Bu smiflandirma temel, dogrusal ve heyecan verici ihtiyag

seklinde kategorilere ayrilarak gerceklestirildi.

Oregin “kullamm kolaylig1” 6zelligi icin gogunlukla alman cevap, pozitif soru
karsiliginda “6zelligin olmasini seviyorum” ve negatif soru karsiliginda ise “6zelligin
olmamasini sevmiyorum” seklinde oldu. Bu 6zellik boliim 3.9°da verilen tanimlara
bakilarak analiz edildiginde, varligindan memnuniyet duyulan ve yoklugunda ya da
beklenen seviyede olmadiginda ise memnuniyetsizlik yaratan ihtiya¢ kategorisinde
yani dogrusal ihtiya¢ olarak degerlendirilebilir. Buradan anlagilacagi lizere, kullanim
kolaylig1 kullanict i¢in 6nemli bir performans gereksinimidir. Yani akilli telefonun

kullanim1 ne kadar kolay olursa miisteri memnuniyeti de o kadar artmaktadir.

Diger bir 6rnek; “mesajlasma (SMS, MMS, e-posta, anlik mesajlasma vs.)” 6zelligi
icin ¢ogunlukla alinan cevap, pozitif soru karsiliginda “6zellik zaten bulunmali” ve
negatif soru karsiliginda ise “6zelligin olmamasin1 sevmiyorum” seklinde oldu.
Tanimlardan yola ¢ikarak “mesajlasma” 6zelligi, miisterilerin mutlaka bekledigi ve
eksikligi ya da yeterli diizeyde olmadigi durumlarda memnuniyetsizligine yol acan

kategoride yani temel ihtiyac kategorisinde degerlendirilebilir.
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Akilli telefonlarin ilk zamanlarinda e-posta ve anlik mesajlasma uygulamalari
heyecan verici ihtiya¢ smifinda goriilebilirdi. Ancak gilinlimiizde tiim akilli

telefonlarin saglamakta zorunda olduklar1 gereksinim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Son Ornekte ise, “mobil 6deme” 6zelligi i¢in ¢ogunlukla alinan cevap, pozitif soru
karsiliginda “6zelligin olmasini seviyorum” ve negatif soru karsiliginda ise “6zelligin
olmamasini ¢ok dnemsemiyorum” seklinde oldu. Yani kullanicilarin mobil 6deme
ozelligini ¢ok tanimadiklarindan ve giinliik hayatlarinda kullanmadiklarindan akilli
telefonda olmasi gereken bir 6zellik olarak gérmemekte ancak olmasi halinde ise

memnuniyetlerini artiran bir 6zellik olarak degerlendirmektedirler.

5.5.2 Kano modelinin KFA planlama matrisine dahil edilmesi

Bir onceki bolimde ii¢ farkli Kano ihtiya¢ kategorisine ornek verilerek anlatildigi
gibi diger misteri gereksinimleri i¢in de anket sorular1 analiz edilmis ve asagidaki
tablonun ilk siitununda goriilen “Kano ihtiyac¢ kategorisi” belirlenmistir. T, temel
ihtiyag; D, dogrusal ihtiyag ve H, heyecan verici ihtiya¢c olmak {izere sembolize

edilmisgtir.

Kano anketinin analizi neticesinde olusturulan KFA planlama matrisi sekil 5.11°de
goriilmektedir. Temel, dogrusal ve hayecan verici ihtiyaglar i¢in Kano diizeltme
parametresi (k) sirasiyla 2, 1 ve 2 olarak sec¢ilmistir. Sonrasinda denklem (3.11)

uygulanarak diizeltilmis iyilestirme oranlar1 hesaplanmistir.

Orijinal ve diizeltilmis iyilestirme oranlar1 arasindaki temel farklilik, birincisi miisteri
memnuniyet derecesindeki arzu edilen artis1 verirken, ikincisi ise arzu edilen miisteri
memnuniyet derecesini gerceklestirmek {izere daha fazla yapilmasi gerekenleri

gostermektedir.
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Sekil 5.11 : Kano modelinin dahil edildigi KFA planlama matrisi.

Onceki boliimde verilen drneklere donecek olursak, dogrusal ihtiyag kategorisine
giren “kullanim kolaylig1” o6zelligi icin diizeltilmis iyilestirme orani ayni degerde
kalmistir. Kullanicilar tarafindan temel ihtiyag olarak goriilen “mesajlasma” 6zelligi
icin ise diizeltilmis iyilestirme oram1 1.09’dan 1.19°a yiikselmistir. Heyecan verici
ihtiya¢ kategorisinde degerlendirilen “mobil 6deme” 6zelligi i¢in de 0.7°den 0.84’e
yiikseldigi goriilmektedir. Buna gore, “mesajlasma” 0Ozelligi icin ilk olarak
hesaplanmis 1iyilestirme oranina goére miisteri memnuniyet derecesi, hedef
memnuniyet diizeyine ulagsmak tizere %109 artirilmalidir. Ancak bu 6zellik Kano

modeli yaklagimina gore temel bir ihtiyagtir.

Bu ihtiya¢ i¢cin Kano Modeli bize miisteri memnuniyeti yoniindeki performansin
%109 artirtlmasindan sonra bile miisteri memnuniyetinin

gergeklestirilemeyebilecegini acik bigimde ortaya koymaktadir.
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Arzu edilen memnuniyet seviyesini saglamak i¢in bu ihtiyaci karsilamak tizere

gosterilen ¢abalar yaklasik %119 artirilmalidir.

Kano modelinin KFA planlama matrisine dahil edilmesi siirecinde son agama olarak
her bir miisteri gereksiniminin ortalama 6nem derecesi, diizeltilmis iyilestirme orani
ve satig avantaji puanlar ile ¢arpilarak mutlak 6nem derecesi (mutlak agirlik) elde
edilir. Buradan da toplam agirliklarin toplamina béliinen her bir miisteri gereksinimi
icin bagil agirlik (%) degerleri elde edilmis olur. Bu hesaplamalarda kullanilan 6nem
dereceleri, satis avantaji puanlar1 KFA uygulamasinda alinan degerleri ile

brrakilmistir.

Bagil agirliklarin hesaplanmasi, bize toplam miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in
firmanin iizerinde durmasi gereken en dncelikli kalemler hakkinda fikir vermektedir.
Buna gore, Sekil 5.10°da diizeltilmis bagil agirlik degerlerine bakildiginda; %13.15
bagil 6nem diizeyine sahip “uzun pil siiresi”, %11.17 6nem diizeyine sahip “kullanim
kolaylig1” ve %10.86 onem diizeyine sahip “dokunmatik ekran hassasiyeti” nin
toplam miisteri memnuniyetini saglamak iizere sirketin en ¢ok lizerinde durmasi

gereken miisteri ihtiyaglari oldugu goriilmektedir.

KFA planlama matrisine de diizeltilmis mutlak agirlik ve diizeltilmis bagil agirlik
degerlerinin eklenmesinden sonra Kalite Evi’ni tamamlayabilmek i¢in Mutlak Onem
ve Bagil Onem degerlerinin hesaplanmasi kaliyor. Burada daha 6nce teknik kisi
anketi ile olusturulmus olan miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligki
matrisinden yararlanilarak Mutlak Onem puanlar1 hesaplanir. En son olarak da teknik
gereksinimlere karsi diisen her mutlak 6nem degeri denklem (3.8)’de belirtildigi

sekilde toplam mutlak dnem derecesine boliinerek Bagil Onem degerleri elde edilir.
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Sekil 5.12 : Kano modeli uygulanmis Kalite Evi.
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6. SONUC VE ONERILER

Tiirkiye’nin lider mobil haberlesme operatorii Turkcell’in kendi markasiyla piyasaya
cikardigr ve akilli telefon pazarinda ciddi bir pay sahibi olan Turkcell T30 un
iyilestirilmesi gereken alanlarinin belirlenmesi i¢in sirketin satis, pazarlama, terminal
yonetimi, terminal test ve sebeke kalite giivence departmanlarinin katilimiyla ortaya
konan bu calisma ile dnemli bulgular elde edilmistir. Satig, pazarlama ve terminal
yonetimi miisteriye yakin gruplar oldugundan i¢ miisteri kabul edilerek “Miisteri
Anketi”ni yanitlamislardir. Diger taraftan cihazlarin teknik yeterliliklerini ve
ozelliklerini test eden ekipler de “Teknik Kisi Anketi” ni doldurmuslardir. Miisteri
anketi i¢in 30, teknik kisi anketi icin 12 olmak iizere toplamda 42 kisiden bilgi

toplanmustir.

Yeni lrtin gelistirilmesinde veya mevcut iirlinlin iyilestirilmesinde kullanilan etkili
bir kalite yonetim teknigi olan Kalite Fonksiyon A¢inimi’ndan yararlanarak anket
yoluyla elde edilen veriler analiz edilmistir. Uygulanan KFA adimlar1 sonucunda
olusturulan Kalite Evi’nin sonuglari incelenmis, iyilestirilmesi gereken noktalar ve
bu iyilestirmelerin yapilabilmesi igin odaklanilmasi gereken teknik spesifikasyonlar
belirlenmistir. Sonrasinda ise Kano Modeli ile 6nerilen fonksiyon yardimiyla miisteri
gereksinimlerinin 6nem diizeylerinin Onceliklendirilmesinde, model uygulamaya
dahil edilmis ve buna gore diizeltilmis degerler hesaplanarak yeniden Kalite Evi insa

edilmistir.

Kalite Evi’nin analizine gore, %13.64 bagil agirlik oranmi ile “Uzun pil siiresi”
miisteri isteklerinde en biiyiik agirliga sahip 6zelliktir. Bunu, “Kullanim kolaylig1” ve
“Dokunmatik ekran hassasiyeti” sirasiyla %11.54 ve %11.25’lik bagil agirlik oranlari

ile takip etmektedir.

Miisteri istekleri ile teknik gereksinimlerin korelasyonuna bakildiginda; “Uzun pil
sliresi” nin en ¢ok donanim tasariminda yapilacak iyilestirme ile miimkiin olacagi
ortaya ¢ikmistir. Donanimda batarya i¢in daha genis alan birakilmasi pil kapasitesini

artiracaktir.
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Diger bir donanimsal tasarim etkeni olan antenin dogru sekilde konumlandirilmasi,
cihazin baz istasyonu ile haberlesmesinde daha az gilic harcamasini saglayacak ve

boylece “Uzun pil siiresi” ni iyilestirecektir.

Bagil agirlik siralamasinda ikinci olan “Kullanim kolayligr”; isletim sistemine,
yazilim tasarimima ve islemci giiciine dogrudan baglhidir. Calisma igerisinde
aciklandig1 gibi isletim sistemi ve yazilim tasarimi 6zellikleri, kullanicinin istedigi
fonksiyonlar1  zorlanmadan bulabilmesi ve rahat sekilde telefonundan
yararlanabilmesi igin birgok kolaylik saglayabilir. Islemci giicii ise, akilli telefonun
aynt anda birden fazla aplikasyon c¢alistirma gibi karmasik bazi islemleri

zorlanmadan yerine getirebilmesi i¢in iyilestirilmesi gereken diger etkendir.

Bagil agirlik siralamasinda iiclincii olan “Dokunmatik ekran hassasiyeti’nin ise;
donanim tasarimina dogrudan bagliyken, isletim sistemi, yazilim tasarimi ve islemci
giiciine orta kuvvette iligki ile bagli oldugu goriilmektedir. Buna gére donanimda IPS

gibi list seviye ekran teknolojileri kullanilarak ekran hassasiyeti iyilestirilebilir.

Geri kalan miisteri gereksinimlerini bagil agirliklarina gore biylikten kiigiige
siralarsak iyilestirilmesi gereken Ozellikler; “Ekranlar arasi gecis hiz1”, “Sebeke
performansi1”, “Islevsellik”, “Internet baglanti hiz1”, “Mesajlasma”, “Gérsellik”,
“Sosyal ag uygulamalar1”, “Ekran biyiikligi”, “Uygulama cesitliligi”, “Miizik,
video, oyun gibi eglence icerigi”, “Harita, navigasyon, lokasyon bazli servisler” ve

“Mobil Odeme” olarak siralanir.

Kalite Evi’ne yerlestirilen degerler incelendiginde en yiiksek mutlak 6nem
derecesine sahip olan teknik 6zelligin %22.65 bagil dnem orani ile “Isletim sistemi”
oldugu anlasilmaktadir. ikinci sirada ise %21.42’lik bagil orami ile “Yazilim
tasarim1” yer almaktadir. Bunlar1 sirasiyla, “Donanim tasarimi”, “Islemci giicii”,
“Desteklenen sebeke teknolojisi”, “Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglanti
destegi” ve “Hafiza biiyiikliigi” izlemektedir.

Bagil 6nem orani en yiiksek olan “Isletim sistemi” 6zelliginin iyilestirilebilmesi i¢in
yeni gelistirilen akilli telefonda gilincel Android versiyonunun kullanilmasi oldukca
kritiktir. Ciinkii bu ayn1 zamanda uygulamalarin da ¢alisma performansini

etkileyerek telefonun kullanim kolayligina pozitif katkida bulunacaktir.
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Bagil 6nemi siralamasinda ikinci olan “Yazilim tasarimi1” nin iyilestirilmesinde ise
Turkcell Teknoloji miihendisleri tarafindan OS {izerinde yapilabilecek kullanici
dostu miidaheleler etkili olacaktir. Bunlar, ana ekranda yer alabilecek widget (kiiciik
bilgilendirme ¢ubugu) uygulamalari, launcher diye tanimlanan cihazin ana ekran ve
acilis gorselligi, kamera gorselligini iyilestirebilecek HDR (High Dynamic Range)
yazilimlari, konusma kalitesinde iyilestirme saglayan HD ses yazilimlar1 (Fluence

gibi) gibi ¢cok genis spektrumda art1 deger katacak calismalar olabilir.

Kano Modeli’nin uygulamaya dahil edilmesinden sonra elde edilen bagil agirlik
oranlarina bakildiginda da durum ¢ok fazla degismemistir. %13.15 oramyla “Uzun
Pil Siiresi” ilk sirada yer alirken %11.17 ile “Kullanim Kolaylig1” ikincisi sirada
takip etmektedir. Diger miisteri gereksinimleri de KFA yaklasiminda elde edildigi
gibi aym sirada devam etmektedir. Sadece “Mesajlasma” ozelligi, Kano
siniflandirmasinda temel ihtiyac kategorisinde yer alarak “Internet Baglanti Hizi"ni
geride birakmistir. Yani KFA uygulamasina nazaran “Mesajlasma” karakteristiginin
onem derecesi artmig olmaktadir. Bu da, temel KFA yaklasiminda bu o6zelligin

saglanmasinda harcanacak ¢abanin yukari ¢ekilmesi gerektigi anlamina gelmektedir.

Sekil 5.11°de goriildiigii gibi Kano modeli dahil edilerek olusturulan Kalite Evi’nin
Bagil Onem oranlar incelendiginde, %22.44 ile “Isletim Sistemi’nin bagil énemi en
yiiksek teknik gereksinim oldugu goriilmektedir. Bu spesifikasyonu %?21.28 ile
“Yazilim Tasarimi1” izlemektedir. Mutlak 6nem degerleri ve buna bagh olarak Bagil
Oonem oranlar1 bir miktar farklilagsa da, temel KFA yaklasiminda elde edilen siralama
burada da degigsmemistir. Buna gore, “Desteklenen Sebeke Teknolojisi” ve
“Bluetooth, WiFi, NFC, A/GPS gibi baglant1 destegi” KFA yaklasimina gore daha
yiikksek bagil 6nem oranina sahip olmustur. Diger teknik karakteristiklerin bagil

onem oranlarinda ise ¢ok az da olsa diisiis oldugu gozlenmistir.

Calismada KFA kalite yonetim teknigi ile elde edilen ve Kano Modeli ile de
desteklenen bu sonuclarin 1518inda tasarlanacak yeni akilli telefonun oncelikli olarak

su Ozellikleri tasimasi 6nerilmektedir:

e Google Android isletim sisteminin giincel versiyonunun kullanilmast,
e Kaullanici dostu bir arayiiz tasarimu,
e Kullanim kolaylig1 i¢in ana ekrana kisayollar eklenmesi (Google gibi),

e Uzun pil siiresi i¢in HW tasarim1 bozmayacak yeterli kapasitede batarya,
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e |IPS teknolojisi ile geligsmis ekran hassasiyeti,
e HW tasariminda ise ihtiyaglara cevap verebilecek biiyiikliikte ekran

(minimum 4 in¢) kullanilmas.

Bu calisma ile Kalite Fonksiyon Ac¢imimi ve Kano Modeli yaklagimlarindan
yararlanarak Turkcell’in yeni gelistirecegi akilli telefonda miisteri goziinden
bakilarak en ¢ok hangi spesifikasyonlara Onem gosterilmesi gerektigi tespit
edilmistir. KFA yaklasiminda bu o6zelliklerin hangi teknik gereksinimlerle
karsilanacagi ortaya konarken, Kano modelinin uygulamaya biitiinlestirilmesi ile de
miisteri gereksinimlerinin siniflandirilmas: yapilarak hangisinin daha kritik bir

ihtiyag oldugu belirlenmeye caligilmistir.

Calismanin miisteri sesini toplama agamasinda, Turkcell’in T21 ve T30 akilli telefon
modellerini 1iyi sekilde taniyan ve miisterilerle yakin temas kurabilen satis,
pazarlama, terminal yonetimi takimlarindan yararlanilmistir. Bir sonraki ¢alismada
bunun yerine halihazirda Turkcell miisterisi olan T30 kullanicilarina, piyasadaki
muadil baska bir telefonu rakip olarak degerlendirecek sekilde anket diizenlenebilir.
Boylece i¢ miisteri yerine ger¢ek abone kullanilmasiyla miisteri anketinde ¢ok daha
yiiksek sayilara ulasmak miimkiin hale gelir. Turkcell iletisim Merkezlerini ziyaret

eden T30 kullanicilarina bu anket ¢alismasi diizenlenebilir.

Diger taraftan, calismada KFA matrisinin daha rahat yorumlanabilmesi agisindan
teknik spesifikasyonlar genel basliklar halinde verilmistir. Bunun yerine teknik
gereksinimlerin detaylandirilmas: islem yiikiinii artiracak, fakat kalite evinin
sonuglar1 15181nda miisterinin gereksinim duydugu 6zellikler daha spesifik bir sekilde

karsilanmaya ¢alisilacaktir.

Bagka bir zayif nokta da, Kano diizeltme parametresi (k)’nin sec¢imiyle ilgilidir.
Denklem (3.10) Kano modelinin ifade ettigi seyleri yaklasik olarak Slgen basit bir
fonksiyondur. Bu yaklagimda k i¢in uygun sayisal degerin nasil segilecegi kritik bir
konudur. Burada k degeri olarak Tan ve Shen (2000)’in ¢alismasinda tavsiye edilen
degerler alinmistir. Ancak bu basit se¢im yerine Kano smiflandirmasinda gercek

iliskileri daha uygun bir bi¢gimde yansitabilecek degerler se¢ilmesinde fayda vardir.
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EKLER

EK A: Miisteri Anketi

A. Bir akilli telefondan beklenilen agagidaki 6zellikler i¢in degerlendirmenizi
yapiniz.

1. Akill telefonun kullanim kolayhg: dikkat ettigim en 6nemli 6zelliktir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

2. Akilli telefon kullaniminda ekranlar arasi gecis hizi icin “1” en diisiik,
“5” en yiiksek olacak sekilde 6nem derecesini belirtiniz.
A1l
B) 2
C) 3
D) 4
E) 5

3. Akalli telefonun gorselligine cok 6nem veririm.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

4. Tinternet baglanti hiz1 akilli telefonda en ¢ok nem verdigim ozelliktir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

5. Akalli telefonun destekledigi uygulama ¢esitliligi olduk¢a 6nemlidir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum
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6. Uzun pil siiresinin getirdigi uzun konugma ve bekleme 6zelliklerinin “1”
en diisiik, “5” en yiiksek olacak sekilde 6nem derecesini belirtiniz.
A1l
B) 2
C) 3
D) 4
E) 5

7. Miizik, video, oyun gibi zengin eglence platformunun olmasi bir akilli
telefonun en 6nemli 6zelligidir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

8. Bir akilli telefonun tercih edilebilir olmasi i¢in islevsel (fonksiyonel)
olmasi gerekir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

9. Alkill telefonda dikkat ettigim en 6nemli 6zellik sebeke performansinin
(arama, aranma, data vb.) iyi olmasidir.
A) Kesinlikle katiliyorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

10. Akill1 telefon i¢in cesitli mesajlasma olanaklarinin (SMS, MMS, e-posta,
Whatsapp, iMessage, Viber gibi uygulamalar) olmasi en 6nemli 6zelliktir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum
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11.

12.

13.

14.

15.

Akilli telefonun desteklemesi beklenen mobil 6deme servisinin “1”” en
diisiik, “5” en yiiksek olacak sekilde 6nem derecesini belirtiniz.

A) 1l

B) 2

C) 3

D) 4

E) 5

Harita ve Navigasyon uygulamalari ile LBS (Lokasyon Bazh
Servisler) destekleyen 6zellikler, 5nem derecesi en yiiksek 6zelliklerdir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

Sosyal ag uygulamalari bir akilli telefonun en 6nemli 6zelligidir.
A) Kesinlikle katilryorum
B) Katiliyorum
C) Kararsizim
D) Katilmiyorum
E) Kesinlikle katilmiyorum

Akallr telefonun kullanici deneyimine etki eden en 6nemli 6zelligi ekran
biiyiikligidiir.

A) Kesinlikle katiliyorum

B) Katiliyorum

C) Kararsizim

D) Katilmiyorum

E) Kesinlikle katilmiyorum

Dokunmatik ekran hassasiyeti i¢in “1” en diisiik, “5” en yiiksek olacak
sekilde onem derecesini belirtiniz.

A) 1

B) 2

C) 3

D) 4

E) 5
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B. Asagidaki sorular1 “1” en az, “5” en yiiksegi gostermek iizere, uygun bosluklari
“X” ile isaretleyerek cevaplamanizi rica ederiz.

1. Turkcell T21 (MaxiPlus5)’in bu beklentileri karsilama derecelerini
belirtiniz.

Ozellikler 1 2 3 4

Kullanim kolaylig1

Ekranlar aras1 gegis hizi

Gorsellik (arayiiz)

Internet baglant1 hizi

Uygulama ¢esitliligi

Uzun pil siiresi

Miizik, video, oyun gibi eglence
platformu

Islevsellik/fonksiyonellik

Sebeke performansi (arama, aranma,
data vb.)

Mesajlagma (SMS, MMS, e-posta ve
dig.)

Mobil Odeme

Harita, Navigasyon, Lokasyon Bazl
Servisler

Sosyal ag uygulamalari

Ekran biiyikligi

Dokunmatik ekran hassasiyeti
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2. Turkcell T30 (MaxiPro5)’un bu beklentileri karsilama derecelerini
belirtiniz.

Ozellikler 1 2 3 4

Kullanim kolaylig1

Ekranlar aras1 gegis hizi

Gorsellik (arayiiz)

Internet baglant1 hizi

Uygulama ¢esitliligi

Uzun pil siiresi

Miizik, video, oyun gibi eglence
platformu

Islevsellik/fonksiyonellik

Sebeke performansi (arama, aranma,
data vb.)

Mesajlagma (SMS, MMS, e-posta ve
dig.)

Mobil Odeme

Harita, Navigasyon, Lokasyon Bazl
Servisler

Sosyal ag uygulamalari

Ekran bulytkliigii

Dokunmatik ekran hassasiyeti
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EK B: Kano Modeli Anketi

la) Kullandigin bir akilli telefonda kullanim

kolaylig1 6zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimni ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

1b) Kullandigin bir akilli telefonda kullanim
kolaylig1 6zelligi olmamasi durumunda nasil

hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

2a) Kullandigin bir akill telefonda hizli ekran

gegisi 6zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmal

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimi ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasimni sevmiyorum

2b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterince
hizli ekran geg¢isi 6zelligi olmamasi

durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasin1 ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

3a) Kullandigin bir akill telefonda 1y1

seviyede gorselligin olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

3b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterince
1yi seviyede gorselligin olmamasi durumunda

nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

4a) Kullandigin bir akill telefonda hizli
internet baglantis1 6zelligi olmasini nasil

bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmal

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimni ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum
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4b) Kullandigin bir akill telefonda yeterince
hizl1 internet baglantisi 6zelligi olmamasi

durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

5a) Kullandigin bir akilli telefonda iyi
seviyede uygulama ¢esitliligi olmasini nasil

bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimi ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

5b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterli
seviyede uygulama cesitliligi olmamasi

durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

6a) Kullandigin bir akilli telefonda uzun pil

stiresi 0zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimi ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

6b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterince
uzun pil siiresinin olmamasi durumunda nasil

hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

7a) Kullandigin bir akilli telefonda zengin

eglence platformu olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasin1 seviyorum
Ozellik zaten bulunmal

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

7b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterince
zengin eglence platformu olmamasi

durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasin1 gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum
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8a) Kullandigin bir akilli telefonda iyi

seviyede fonksiyonel olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini ¢ok
onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

8b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterli
seviyede fonksiyonel olmamasi durumunda

nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

9a) Kullandigin bir akilli telefonda sebeke
performansinin iyi seviyede olmasini nasil

bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

9b) Kullandigin bir akilli telefonda sebeke
performansinin yeterince iyi seviyede

olmamasi durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

10a) Kullandigin bir akilli telefonda

mesajlasma 6zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasin1 seviyorum
Ozellik zaten bulunmal

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

10b) Kullandigin bir akill telefonda
mesajlasma 6zelligi olmamasi durumunda

nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

11a) Kullandigin bir akilli telefonda mobil

O0deme 0zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasin1 ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum
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11b) Kullandigin bir akilli telefonda mobil
O0deme 0zelligi olmamasi durumunda nasil

hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

12a) Kullandigin bir akill1 telefonda harita,
navigasyon gibi lokasyon bazli servis 6zelligi

olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimi ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

12b) Kullandigin bir akill telefonda harita,
navigasyon gibi lokasyon bazli servis 6zelligi

olmamasi durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

13a) Kullandigin bir akilli telefonda sosyal ag

uygulamalar1 6zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasim seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasimi ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

13b) Kullandigin bir akilli telefonda sosyal ag
uygulamalar1 6zelligi olmamasi durumunda

nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum

14a) Kullandigin bir akilli telefonda biiyiik

ekran 6zelligi olmasini nasil bulursun ?

Ozelligin olmasin1 seviyorum
Ozellik zaten bulunmal

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini ¢ok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

14b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterli
seviyede bliylik ekran olmamasi durumunda

nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasin1 gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum
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15a) Kullandigin bir akilli telefonda hassas
dokunmatik ekran 6zelligi olmasini nasil

bulursun ?

Ozelligin olmasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmasini ¢ok
onemsemiyorum

Ozelligin olmasini sevmiyorum

15b) Kullandigin bir akilli telefonda yeterli
hassasiyette dokunmatik ekran_olmamasi

durumunda nasil hissedersin ?

Ozelligin olmamasini seviyorum
Ozellik zaten bulunmamali

Bir fikrim yok

Ozelligin olmamasin1 gok
Onemsemiyorum

Ozelligin olmamasini sevmiyorum
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