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Kano Modelinin Kalite Fonksiyon Go¢erimi
Planlama Matrisinde Kullanimi

Use of the Kano’s Model in the Quality Function Deployment Planning Matrix

Cigdem SOFYALIOGLU', ilker TUNAIL?2

OZET

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) musteri ihtiyag, istek ve bek-
lentilerini tanimlayarak, bu ihtiyaclar ile uyumlu Grin ve hiz-
met gelistirmede kullaniimak tizere gelistiriimis, Toplam Kalite
felsefesini benimseyen firmalarda uygulama imkani bulabilen
ve pazarda rekabet etme avantaji saglayan en 6nemli metodo-
lojilerden birisidir.

Kano Modeli, belirli bir Griin ve hizmetle ilgili musteri ihtiyac-
larinin musteri memnuniyetine ayni oranda katkida bulunma-
digi varsayimiyla triinle ilgili bu gereksinimleri temel, dogrusal
ve heyecan verici ihtiyaclar olarak siniflandirmayi saglayan bir
yontemdir.

KFG planlama matrisine Kano modelinin dahil edilmesi, mus-
teriye daha fazla deger katacak triin ve hizmetlerin gelistiril-
mesine ve bu sayede misteri memnuniyetinin 6tesine gege-
rek uzun dénemde mdsteri baghhginin yaratilmasina imkan
vermektedir. Kano modeli analizine dayanarak, her bir musteri
ihtiyacina ait iyilestirme oraninin diizeltilmesi icin tahmini bir
dontsum fonksiyonu onerilir. Boylece her bir ihtiyacin ham
onem duzeyi arzu edilen miisteri memnuniyet performansini
gerceklestirmek icin dizeltilir. Bu ¢alismada Kano modelinin
KFG planlama matrisi icinde uygun bir déntisiim fonksiyonu
yardimiyla kullanimi, gida sanayinde faaliyet gosteren bir fir-
mada gerceklestirilen uygulamayla gosterilmeye cahsilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite fonksiyon gocerimi (KFG), kano
model, miisteri memnuniyeti

1. GiRiS

Yirminci ylzyilin ikinci yarisinda sanayi ve tica-
rette en ¢ok s6zi edilen kavramlar kiresellesme ve
artan rekabet kosullaridir. Korumaciligin biyik o6l-
clide kaldirilmasi, gimrik oranlarinin azaltiimasi,
yabanci sermayeye genis olanaklarin taninmasi ve
diger bircok gelisme, gliclii ve dinamik kuruluslarin
ulusal sinirlarin ¢ok daha 6tesine erismesine olanak
saglamistir. Ekonomik sinirlarin ortadan kalkmasiyla
bir cok kurulus 6teden beri sahip olduklar pazarlar-
da yeni ve giiclii rakipleri karsisinda bulmustur. Uriin
ve hizmet kalitesi, kar elde etmek icin degil, reka-
betci pozisyonu siirdiirebilmek ve faaliyetleri devam
ettirebilmek adina bir zorunluluk haline gelmistir.
Miisterilerin daha bilinclenmesi sonucu artan mdiste-
ri istekleri ve Urun cesitliligi sirketleri artik yaptigini

ABSTRACT

Quality Function Deployment (QFD) is one of the most im-
portant methods developed for identifying customer require-
ments and needs and helping in developing products and ser-
vices according to those needs for companies adopting Total
Quality Management approach. Besides, this approach gives
them a competitive advantage in their markets.

Kano's model assumes that meeting customer requirements
does not contribute to customer satisfaction proportionally
for each requirement type and departing from this viewpoint
it categorizes customer requirements into three main groups
(i.e. expected, existing and exciting).

Integrating Kano's model into QFD planning matrix makes it
possible to develop better products and services and gives
a chance to attain a satisfaction level that is well beyond just
meeting expectations which results in long-term customer
loyalty. Based on the Kano Model analysis, an approximate
transformation function is proposed to adjust the improve-
ment ratio of each customer requirements. Customers’ raw
priorities are thereby adjusted accordingly for achieving the
desired customer satisfaction performance. An example of the
firm that displays activity is presented to illustrate the use of
Kano's Model in QFD.
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satan olmaktan ¢ikarip satilabileni yapan durumuna
getirmistir. Satilabilirin ne oldugunu “kaliteyi musteri
belirler” anlayisina dayandiranlar musterinin temel
isteklerinin (zorunlu kalite) yani sira sakl isteklerinin
de (cazip kalite) belirlenerek tatmin edilmesiyle mus-
teri mutluluguna ulasmayi hedeflemektedir. Bu an-
layisin temelinde Uretilen Grtiniin gergek sahibi olan
musterinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin, yani mis-
terinin sesinin, Urtin gelistirme siirecinin en basinda
girdi olarak kullanilmasi gercedi bulunmaktadir. Bu
acidan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG); tasarim si-
reci dinamiklerinin modellere dénustlrilmesine ya-
rayan, istenen kalitede ve musteri istek, ihtiyac ve
beklentileri ile uyumlu Grlin ve hizmet gelistirmede
kullanilmak Uzere gelistirilmis ve pazarda rekabet
etme avantaji saglayan en 6nemli metodlardan biri-
sidir.
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KFG' nin nihai hedefi yiiksek diizeyde musteri
memnuniyetidir. Bu yaklasimda Uriin veya hizmetle
ilgili her bir ihtiyacin musteri memnuniyetine ayni
oranda etkide bulunacag: kabul edilir. Oysa muste-
ri memnuniyetinin saglanmasinda butiin ihtiyaclar
ayni oranda etkiye sahip degildir. Bu noktada Kano
modeli musteri ihtiyaclarinin siniflandiriimasinda ve
bu ihtiyaclarn dogasini anlamada etkin bir yaklasim
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Her bir kategoride yer
alan mdsteri ihtiyaclarina misteri memnuniyetin-
de yarattigi etkiye gore farkli agirhklar atanmasi te-
melinde Kano modelinin KFG metodolojisine dahil
edilmesi ylksek musteri memnuniyetinin etkin bir
bicimde gerceklestiriimesine olanak saglamaktadir.

Bu calismada Kano modelinin KFG surecinin ilk
adimi olan Kalite planlama matrisine dabhil edilmesi
incelenecek ve bu yaklasimin ydnteme kazandirdigi
Ustunlikler ve kisitlar gida sanayinde yapilan bir uy-
gulamayla irdelenmeye calisilacaktir.

2. KALITE FONKSIYON GOCERIMI (KFG)

GUnUmuzln yeni Grtin ve hizmet tasarim felsefe-
leri, musteri ihtiya¢c ve beklentilerinin anlasiimasini,
catismalarin ¢6ziilmesini, ¢6ziimlerin kavramsallasti-
rilmasini, fonksiyonel ve ekonomik faktorler icin sayi-
sal hedeflerin saptanmasini, pazarlanabilir Grlinlerin
gelistirilmesini ve en 6nemlisi tim bunlar gercek-
lestirirken Uriine dogrudan ve dolayl olarak etkide
bulunan tim musteri gruplarinin tasarim sirecine
dahil edilmesini gerektirmektedir. Misterilerin ce-
sitli istek ve ihtiyaglarini dikkate alan tasarimcilar, bu
ihtiyaclarin timuni anlamak, onceliklendirmek ve
bunlari tasarim icine dahil edebilmek igin glvenilir
ve iyi yapilandiriimis bir metodolojiyi kullanmahdir-
lar (Esteghlalian vd. 1998). Metodolojik bir yaklasi-
min kullanimi, bilgilerin dékiimantasyonunu, her bir
adimdaki kavram ve kararlarin tasarimini kolaylastirir.
Yapisal bir metodolojinin kullanilmasi ayni zamanda
tasarimcilarin, dislincelerini ve alternatiflerini ras-
yonel ve etkin bir bicimde organize etmelerine yar-
dimci olur. Bu tasarim metodolojilerinin en ¢ok kul-
lanilanlarindan birisi de Kalite Fonksiyon Gocerimidir
(KFG). KFG, Uriin tasarim ve gelistirme sureci boyun-
ca “musteri ihtiyaclarina” odaklanan ekibe yardimci
olacak esnek yapisi ve giicli grafik-matris elemanla-
riyla pek cok karmasik analizin dékiimantasyonunda
ve sonuglandiriimasinda kolaylik saglayan énemli bir
yonetim aracidir. KFG, yeni Uriin gelistirmede kulla-
nilabilecegi gibi var olan Urlnleri iyilestirmek icin de
kullanilabilir. Her ne kadar ilk KFG uygulamalari, yeni
Urtin gelistirme alaninda olmussa da, ayrintili tiiketici
beklentilerinin belirlenip, Gretim slrecleriyle iliskilen-

dirilmesinin gerekli oldugu her alanda KFG surecinin
katkisi olacaktir.

KFG’ nin temeli musteri istek ve ihtiyaclarini, triin
tasarimina veya miihendislik karakteristiklerine, si-
re¢ planlamaya ve Uretim ihtiyaglarina uygun bicim-
de cevirmektir (Tanik, 2010; Shiu vd., 2007). Misteri
yonelimli kalite yonetim araci olarak KFG'nin temel
karakteristigi, misterinin sesini dinlemek ve bu bi-
¢imde misteri ihtiyaclar setini ortaya c¢ikarmaktir
(Lin ve Pekkarinen, 2011; Kwong ve Bai, 2002).

3. KALITE EViNiN YAPILANDIRILMASI

KFG, musterilerin ihtiyag ve beklentilerini ortaya
cikartmak ve bunlari anlamak lzere gelistirilmis bir
yaklagsimdir. Bu metod dogru bir bicimde uygulandigi
taktirde Urin veya hizmetin basarisini arttirma sansi
yuksektir. KFG metodunda Uriin veya hizmet gelis-
tirmenin farkh safhalarinda girdi ve ciktilar arasinda-
ki iliskileri aciklamak Uzere matrisler serisi kullanilir.
Ancak KFG uygulamalarinin buytk bir ¢cogunlugu
“Kalite Evi” olarak adlandirlan ilk matrisin olusturul-
masiyla sona erer. Volvo gibi bir ¢ok sirket sadece ilk
matrisi tamamlayarak uygulamadan 6nemli yararlar
elde ettiklerini ifade etmistir. KFG metodunu uygula-
digini bildiren sirketlerin ancak % 5'inin ¢alismalarini
Kalite Evi olarak adlandirilan ilk matrisin 6tesine tasi-
yabildikleri bilinmektedir (Han vd., 2001).

KFG sirecinin temeli olan Kalite Evinin olusturul-
masi dort adimdan meydana gelir (Bertolini ve Car-
mignani, 2010):

« Misterinin Sesinin Toplanmasi

« Firmanin Sesinin Toplanmasi

- Kalite Evinin Olusturulmasi

« Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

Sekil 1'den de gorildigu gibi Kalite Evi dokuz
ayri bolimden olusmaktadir (Lin ve Pekkarinen,
2011; Chien ve Su, 2003):

- Msteri istekleri

- Msteri isteklerinin Onem Diizeyi

« Rekabet Kiyaslamasi

+ Teknik Gereksinimler

« iliski Matrisi

« Korelasyon Matrisi

+ Rekabete Dayali Teknik Degerlendirmeler
- Isletme Amac ve Hedefleri

« Sttun Agirliklari
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Sekil 1: Kalite Evi Matrisi (Kaynak: Day, 1998: 20)
Misteri sesinin dinlenmesinde kullanilan teknikler
kalitatif ve kantitatif olmak tzere ikiye ayrhr. Genellik-
le kalitatif yontemlerle misterinin ne istedigi, kantitatif
yontemlerle ise bu isteklerin 5nem diizeyleri belirlenme-
ye calishr. Onceliklerin ham puanlari misterilerin en cok
neyi istediklerini yansitir, ancak KFG'de ihtiya¢ duyulan
gercek bilgi aslinda misterilerin en ¢ok hangi ihtiyag-
larin karsilanmasiyla memnuniyet diizeylerini daha da
arttiracaklaridir. Sadece mdsterinin sesinin dinlenmesi
yeterli olmadidi icin KFG uygulayicilar ¢alismalarini daha
da ileri diizeye tagimalidirlar. Bu baglamda Kano Modeli-
nin KFG yaklagimina dahil edilmesi, musteri ihtiyaglarinin
siniflandiriimasi ve bu ihtiyaglarin dogasinin anlagiimasi
icin etkin bir yoldur (Matzler ve Hinterhuber, 1998).

3.1 Problemin Tanimlanmasi

KFG'nin birinci asamasi olan Kalite Evi bir ¢ok alt
matrisin bilesiminden meydana gelmektedir. Kalite
Evinin bir parcasi olarak planlama matrisi KFG uygu-
layicilarina misteri isteklerinin yeniden onceliklendi-
rilmesinde yardimci olan bir aractir. Bu ayni zamanda
stratejik karar verme icin sistematik bir yontemdir.
Sekil 2'de de gorildugiu gibi tipik bir kalite planla-
ma matrisi musteri isteklerinin ham 6nem dizeyji,
sikayetler, rekabet analizi, hedefler, iyilestirme orani,
mutlak ve nisbi 6nem dlzeylerinin hesaplanmasina
ait bolimlerden meydana gelmektedir.

Rekabet
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9] el ¢ o| a Q
]
Z ¢l | E|=| =
i3 S| X = | ® ©
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Hedefler
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Satis Noktasi Puani
Mutlak Onem Diizeyi
Nisbi Onem Diizeyi

Sekil 2: Kalite Planlama Matrisinin Genel Gosterimi
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Rekabet analizi kalite planlama matrisinde mus-
teri isteklerinin ham 6nem diizeylerini dlizeltmek igin
kullanilan yaygin bir yontemdir. Musterilerin Grlin
veya hizmetin performansiyla ilgili algilari glinimiz
rekabet ortaminda onem tasimaktadir. Bunu gercek-
lestirebilmek icin firmanin yalnizca mevcut Griinle il-
gili misteri memnuniyet derecesini bilmesi yetmez,
ayni zamanda rakip Urlinlerinde musteri memnuniyet
derecelerinin bilinmesi gerekir. Mevcut Grinle ilgili
musteri memnuniyet derecesi, misteri istek ve ihti-
yaclarinin hangi derecede karsilandidi ile ilgili musteri
algilarini gostermektedir. Kalite planinda iyilestirme
yapilmasi gereken alanlari belirlerken, s6z konusu
Urliin ozellikleriyle ilgili olarak firmanin ve rakiplerin
mevcut durumlarinin dl¢tilmesine gerek duyulmak-
tadir. Firmanin her bir musteri istegini karsilamadaki
performanslarini karsilastirmak tzere genellikle iki
anahtar rakip segilir. KFG uygulayicilari misteri mem-
nuniyetini kiyaslayarak stratejik hedefler belirleyebilir-
ler. Daha sonra belirlenen stratejik hedefler firmanin
mevcut performans dlizeyi puanina boliinerek iyiles-
tirme oranlari elde edilir. Sonug olarak ham 6nem di-
zeyi, iyilestirme orani ve satis noktasi puani carpilarak
her bir ihtiyacin mutlak ve nisbi 6nem dizeyleri elde
edilir. Bu diizeltme tekniginde belirli bir ihtiyacla ilgili
olan musteri memnuniyeti oraninin Uriin veya hizmet
performans ytizdesiyle dogrusal olarak artigi kabul
edilir. Bu varsayim gercek sartlar altinda dogru olma-
yabilir. Sirketin performansini daha fazla arttirabilece-

gi misteri ihtiyaglarina odaklanmasi daha mantikh bir
yol olarak gorilmektedir. Boylece daha yiiksek oran-
da musteri memnuniyeti elde edilmis olur. Ancak bu
iliski dogrusal bir iliskide oldugu kadar basit degildir.
Bazi ihtiyaclarin karsilanmasinda yapilacak ¢ok kuglk
iyilestirmeler misteri memnuniyet oranini ¢ok biyuk
miktarda iyilestirebilirken, kimi ihtiyaclarin karsilan-
masinda ise yapilacak onemli iyilestirmeler musteri
memnuniyetinde cok az bir iyilestirmeye neden ola-
bilir. Bu nedenlerden dolayr toplam miusteri mem-
nuniyeti etkin bir bicimde saglanamayabilir. Misteri
isteklerinin tatmini konusunun anlasilabilmesi icin
oncelikle ihtiyaglarin karsilanmasinin tatmin duze-
yini nasil etkileyecedi anlagilmalidir. Bu amagla Kano
vd.(1984), musteri ihtiyaclarini karsilayacak olan trin/
hizmet 6zelliklerinin siniflandinimasi amaciyla bir mo-
del gelistirmistir. Bu modelin bilimsel alana katkisi,
ortaya koydugu teorik modelin yaninda, musterilerin
belirli bir Grlin veya hizmetle ilgili sahip olduklari ihti-
yag ve beklentileri memnuniyet diizeyine etkisi agisin-
dan siniflandirmayi saglayan etkin bir yontem olma-
sindan kaynaklanmaktadir.

Bilindigi gibi musteri memnuniyetinin saglanma-
siyla ilgili olarak bu model dikkatleri {ic temel ihtiyac
tipi Uzerine ¢ekmektedir. Bunlar; temel ihtiyaclar,
dogrusal ihtiyaglar ve heyecan verici ihtiyaclardir
(Chen vd., 2011; Shahin, 2004; Hassan vd., 2000;
Jane ve Dominguez, 2003; Elroy, 2003).

Wirgtari
m Ihtivaglarm
ditzavi karsilanma
‘./ >
Heaveacan Varici
Ihtivaglar Mot
i S e - Karakt.
s . Ihtivaglarnn
-+ 3 Lt kargilanms
- deracesi
Dogrusal sracesi
Thtivaglar .
Temal Thituaglaer
. 5
Karsitkaralkt.
v

Sekil 3: Kano'nun ihtiyaclarin Karsilanmasinin Bir Fonksiyonu Olarak Miisteri Tatmin Modeli
(Kaynak: Lofgren ve Witell, 2005: 9; Shahin, 2004: 734)
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Temel ihtiyaglar: Misterilerin karsilanmasi gerek-
tigini bekledigi icin cogu kez farkinda olmadigi an-
cak bunlarin yoklugunun ¢ok biiylik memnuniyetsiz-
lige neden oldugu uriin/hizmet 6zellikleridir. Temel
ihtiyaclar en temel rekabet faktortidir dolayisiyla
yerine getirilmedigi taktirde musteri Urlinle bir daha
hic ilgilenmeyecektir.

Dogrusal ihtiyaclar: Genellikle misteriler tarafin-
dan acik¢a talep edilen Urln 6zellikleridir. Misteri
memnuniyeti bu ihtiyaclarin karsilanma dizeyi ile
dogru orantilidir.

Heyecan verici ihtiyaclar ise musteri beklentileri-
nin otesinde olan ve misteri memnuniyetine en yUk-
sek duizeyde etkide bulunan urilin karakteristikleridir.
Heyecan verici ihtiyaclar musteriler tarafindan ne
acik bir bicimde ifade edilir ne de beklenirler. Bu ih-
tiyaclarin karsilanmamasi memnuniyetsizlige neden
olmaz ancak tatmin edilmesi misteriyi heyecanlan-
dirir.

Bu li¢ kategorinin yaninda notr ve karsit ihtiyac-
lar olmak tzere iki farkh ihtiya¢ tipi daha tanimla-
nabilir. Bunlar gercek musteri ihtiyaclari olmadiklari
icin karakteristikler olarak da adlandinlabilmektedir
(Sahney, 2011; Chen vd., 2011; Tontini, 2000; Jane ve
Dominguez, 2003).

Notr ihtiyaclar (karakteristikler), Griin veya hiz-
mette bulunup bulunmamasi ne memnuniyete ne
de memnuniyetsizlige yol acan urlin karakteristik-
leridir. Notr karakteristikler musteri tarafindan hic
kullanilmayan yada nadir olarak kullanilan triin 6zel-
likleridir. Karsit karakteristikler ise triinde bulunmasi
memnuniyetsizlige yol acan 6zelliklerdir.

Kano modeli riin ve hizmet &zelliklerinin dinamik
bir yapiya sahip oldugunu ve zamanla bu o6zelliklerin
nétr—heyecan verici—dogrusal—temel kalite 6zelligi-
ne dogru degisecegini sdyler. Heyecan verici ihtiyaglar
olarak tanimlanan trln &zellikleri bir siire sonra diger
rakipler tarafindan da taklit edilmeye baslayacadi icin,
bu ihtiya¢ zamanla dogrusal ve giderek temel bir ihti-
yac haline donusir. Dolayisiyla bu modelin sireklilik
temelinde uygulanmasi rekabet agisindan isletmelere
Ustlinlik avantaji saglayacaktir. Kano'ya gore basarih
hizmet 6zellikleri yukarida 6ngoriilen yasam dongisu-
nii izlemektedir. Ornegin pazara giriste kendilerine cok
ilging gelmeyebilen bir 6zellige karsi musteriler ilgisiz
kalabilirler. Pazarin bliylime asamasinda bu 06zellik
musterileri memnun etme giiciini kazanabilir. Ancak
bu &zelligin Urlin veya hizmette bulunmamasina karsi
musterilerin halen ilgisiz kalabilme ihtimali de bulun-
maktadir. Bununla birlikte bu 6zelligi siklikla kullanan-
lar icin bu 6zelligin sonradan kaldirilmasi musterileri

bulyuk 6lctide rahatsiz edecektir. Sik kullanimdan sonra
musterilerin bu 6zelligi algilamalari dogrusal kaliteye
dogru degisir. Ayrica zamanla dogrusal kalite 6zelli-
gi olgunlasacak , bir ¢cok insan bu o6zelligin degerini
bilecek ve bu 6zellik temel bir ihtiya¢ haline doniise-
cektir. Kano (2001) bu konuda, televizyonlarin uzaktan
kumanda aletiyle ilgili deneysel bir kanit saglamistir.
1983, 1989 ve 1998 yillarinda uzaktan kumanda aletiyle
ilgili yapilan anket calismasinin sonuglari degerlendiril-
diginde 1983 yilinda bu 6zellik heyecan verici bir kali-
te Ozelligi iken 1989 yilinda dogrusal kalite 6zelligine,
1998 yilinda ise temel bir kalite 6zelligine donlsmstir
(Shahin, 2004; Witell ve Fundin, 2005).

Kano modeli misteri memnuniyeti ile Grlin veya
hizmetin performans diizeyi arasindaki iliskiyi gos-
terir. Bu iliski heyecan verici ihtiyaglardan temel ih-
tiyaclara dogru farklilik gostermektedir. Kano modeli
musteri ihtiyaclarinin farkli kategoriler icinde sinif-
landiriimasini saglayan etkin bir yaklagimdir.

Noritaki Kano mdsteri ihtiyacglarinin hangisinin
temel, dogrusal ve heyecan verici oldugunu belirle-
mek amaciyla bir metodoloji gelistirmistir. ihtiyac-
larin siniflandiriimasinda ihtiya¢ duyulan veriler bir
pozitif ve bir negatif soru ciftinden meydana gelen
Kano anketi ile elde edilir. Kano anketinin tasarimi ve
analizi ile ilgili olarak daha fazla bilgi edinmek Uzere
Sahney (2011), Wang ve Ji (2010), Sofyalioglu ve Kar-
tal (2005) ve CQM (1993) incelenebilir.

Tan & Shen (2000) Kano modelinden yola ¢ikarak
misteri memnuniyeti ile Griin performansi arasin-
daki iliskinin temel ihtiyaclardan heyecan verici ihti-
yaclara dogru farklilik gésterdigini ortaya koymus ve
KFG metodolojisi icin yeni bir diizeltme teknigi gelis-
tirmistir. KFG'nin temeli olan kalite planlama semasi-
na Kano modeli, her bir kategoride yer alan misteri
ihtiyaclarina, misteri memnuniyetinde yarattigi etki-
ye gore farkli agirliklar atanmasi temelinde dahil edi-
lir. Onerilen yaklasimda her bir kategorideki miisteri
ihtiyaclari icin uygun bir déntsiim fonksiyonunun
secilmesi 6nem tasimaktadir (Tan ve Shen, 2000). Bu
dizeltme tekniginde Urlin performansi ile misteri
memnuniyeti arasindaki iliski parametrelere uygun
bir fonksiyon kullanarak o6lcilebilir. Bu iliski; s =f (k,
p) ile agiklanabilir. Burada;

s: musteri memnuniyeti,
p: Urlin veya hizmet performansi,

k: her bir kano kategorisi icin dlizeltme paramet-
resini gosteren sembollerdir.

Daha iyi performansin daha fazla misteri memnuniyeti-
ne neden olacagi aciktir. Bununla birlikte Kano modeli tim

131



Gigdem SOFYALIOGLU, ilker TUNAIL

miisteri ihtiyaclarinin ayni diizeyde memnuniyete yol agma-
yacagini ileri siirmektedir. Sekil 3'de de goriililebilecegi gibi
heyecan verici ihtiyaclar temel ihtiyaclardan daha kolay bir
bicimde misteri memnuniyetine katkida bulunur. Ayrica he-
yecan verici ihtiyaclar icin musteri memnuniyeti Grlin perfor-
mansindaki iyilestirmeyle gittikce artan bir sekilde artar. Bu
ylizden heyecan verici ihtiyaglar icin; As/s > Ap/ p oranini
elde ederiz. s ve p sirasiyla miisteri memnuniyet derecesi ve
irin performans diizeyine, As ve Ap'de s ve p'deki kiigiik
degisikliklere karsilik gelmektedir. Benzer bicimde bu oran
dogrusal ihtiyaclar icin; As/s=Ap/ p biciminde, temel ihti-
yaclaricin ise; As/s = Ap/ p biciminde ifade edilebilir.

Temel KFG yaklasiminda drlin performansi ile
misteri memnuniyeti arasindaki iliskinin (As /s ve
Ap/ p) dogrusal oldugu kabul edilir. Kano modeline
gore ise kano diizeltme parametresinin kullaniima-
styla yukarida gosterilmis olan ¢ ayr oran tek bir
oran bicimde ifade edilebilir;

As/s=k(Ap/ p) (1)
Kano diizeltme parametresine ihtiyag turd, Grln

performansi ve musteri memnuniyeti arasindaki ilis-
kiyi agiklayacak bicimde;

heyecan verici ihtiyaclar icin k>1,
dogrusal ihtiyaglar icin k=1,
temel ihtiyaclar icin ise 0< k<l

arasinda degerler atanmaktadir. MUsteri memnu-
niyeti k ve p'nin bir fonksiyonu olarak asagidaki for-
miille ifade edilebilir.

s= cpk (2)

Burada c sabittir. s, ve p, mevcut misteri memnu-
niyet derecesi ve Urlin veya hizmetin performans de-
recesi ; s, ve p, hedeflenen misteri memnuniyet de-
recesi ve performanstir. Burada denklem 2'nin farkh
durumlarda degismeyecedi kabul edilir. Hem mevcut

hem de hedeflenen durum icin denklem 2 uygundur.
Bu ylizden s, = cp ) ve s,= cp,*'dir . Sonug olarak;

r k
i:ﬁ:[&j
So CP(]; Py
esitligini elde ederiz. Diizeltilmis iyilestirme orani
icin asagidaki donlisim fonksiyonu tahmin edilebilir.
10,,. ={1.0)"* 3)
1.0, : Duzeltilmis iyilestirme orani

1.0 : Temel KFG yaklasimina gore hesaplanan iyi-
lestirme orani

k :Farkli kategoriler icin atanan kano parametresi

Musteri ihtiyaclari siniflandiriidiktan sonra KFG
uygulamasi icin her bir kategoriye uygun bir kano

parametresi secilir. Ornegin temel, dogrusal ve heye-
can verici ihtiyaglar icin k parametresi sirasiyla 2, 1
ve 2 olarak secilebilir. Sonug olarak iyilestirme orani
denklem 3 kullanilarak diizeltilir.

Orijinal ve dizeltilmis iyilestirme oranlar arasin-
daki temel farklilik, birincisi misteri memnuniyet
derecesindeki arzu edilen artisi verirken, ikincisi ise
arzu edilen misteri memnuniyet derecesini gercek-
lestirmek Uzere daha fazla yapmamiz gerekenleri
sunmaktadir. KFG uygulayicilan icin gercekte neyi
bilmek istedigimizi ikinci oran yani diizeltilmis iyiles-
tirme orani verir. Son olarak her bir musteri ihtiyaci-
nin ham 6nem derecesi dizeltilmis iyilestirme orani
ve satis noktasi puanlari ile carpilarak mutlak 6nem
derecesi elde edilir.

4. UYGULAMA

Bu bolimde misteri isteklerinin ham dnem dere-
celeri diizeltilerek Kano modelinin KFG metodu icine
nasil dahil edilebilecegi, gida sanayinde sit ve st
urlinleri dalinda faaliyet gosteren bir firmada yapilan
uygulamayla gosterilmeye caligiimistir.

Uygulamayla ilgili olarak firma bilinyesinde bes
kisiden olusan KFG takimi belirlenmistir. Yapilan ilk
toplantida takim yontem hakkinda bilgilendirildikten
sonra hangi Urlin grubu (izerinde calisilacagi tartisil-
mis, sonuc olarak yurt i¢i pazarda glicli rakipleri kar-
sisinda rekabet giiclinde zorlandiklari homojenize
yogurt Griin grubunda calisiimasina karar verilmistir.
Uygulamanin amaci sirketin rekabet giiciinde zor-
landigi s6z konusu urdnun yurt ici pazar payini arttir-
mak icin gerekli dnlemlerin alinmasidir.

4.1 Miisteri ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Homojenize yogurtta musteri ihtiyaclarini belir-
lemek lzere odak grup calismasi yapilmistir. Dikkatli
bir bilgi toplama siirecinden sonra bir ¢cok musteri
ihtiyaci tanimlanmis ve bunlara karsilik gelen 6nem
dizeyleri (besli Likert olcegi kullanilarak) belirlen-
mistir. Uygulamada ayrica kalite planinda iyilestirme
yapilmasi gereken alanlar belirlenirken, s6z konusu
Uran ozellikleriyle ilgili olarak firmanin ve rakiplerin
mevcut durumlarinin dlgiilmesine gerek duyulmak-
tadir. Turkiye'de de hizmet veren blytk bir pazar
arastirmasi sirketine yaptinimis olan ¢alismanin so-
nuclarina dayanarak homojenize yogurt pazarinda
firma 2005 yili itibariyla %9’ luk bir ciro payina sahip-
ken, pazarin lideri konumunda olan en buyuk rakip
firmanin %30, bunu izleyen diger rakip firmanin ise
%12 ciro payina sahip oldugu gorilmiustir. Bu veri-
lere dayanarak rekabet kiyaslamasi icin bu iki firma
en 6nemli rakipler olarak secilmis ve calismanin ya-
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pildigr 6rneklem grubuna rekabet kiyaslamasi anketi
uygulanmis (5'li Likert Olcegi) ve miisteri ihtiyaclarini
karsilamada firmanin ve rakiplerin mevcut perfor-
mansi ortaya cikartilmaya calisiimistir.

Calismada ayrica elde edilen misteri ihtiyaclarini
Kano kategorileri icinde gruplandirilabilmek amaciy-
la katilimcilara Kano anketi uygulanmistir. Uygulama
oncesinde 28 kisilik bir grupla gerceklestirilen pilot
calismayla anket formunda gerekli diizeltmeler yapil-
maya calisiimistir.

Uc bélimden olusan anket toplam 138 kisiye,
genellikle bes kisi ve Uzerinde olusturulan gruplar
halinde, kisiler yontem hakkinda bilgilendirilmek
suretiyle uygulanmis, 7 anket formu eksik doldurul-
dugu icin degerlendirme disi birakilmistir. Firma sz
konusu Urunle ilgili olarak hedef pazar kontrol karak-
teristiklerini Ust, orta Uist ve orta alt gelir grubu ola-
rak, cinsiyet dagihmi acisindan da s6z konusu trlnd
satin alma kararini ¢cogunlukla kadinlarin vermesi
nedeniyle % 70 kadin, %30 erkek olarak belirlemistir.
Arastirmanin konusu acisindan ¢alismanin ana kitlesi
Turkiye'de homojenize yogurt kullanan tiketicilerdir.
Ornekleme cercevesini olusturmanin giicligi nede-
niyle firmanin elindeki hedef kitleye iliskin bilgiler
kullaniimis, sektoriin temel dilimleme degiskenlerine

(cinsiyet ve gelir gruplari) dikkat edilerek ihtimalsiz
ornekleme yontemlerinden biri olan kota 6rnek-
lemesi tercih edilmistir. Dolayisiyla cinsiyet dagili-
mi agisindan firmanin vermis oldugu bilgilere, gelir
gruplari agisindan ise firmanin vermis oldugu bilgi-
lerin yani sira Turkiye'deki gelir gruplarinin oransal
dagihmuyla ilgili bilgilere dayanarak 6rneklem grubu
olusturulmaya cahsilmistir. Her bir degiskenle ilgili
olarak belirlenen kotalara uygun olmak kaydiyla ko-
laylikla ulasilabilen kisiler arastirmaya dahil edilmistir
(Bknz. Sofyalioglu, 2006).

4.2 Uriinle ilgili Kalite Planlama Semasinin
Olusturulmasi

Kalite Evi olusturmanin ilk adimi kalite planlama
semasinin olusturulmasidir. Musteri ihtiyaclari ve
bunlarin besli Likert 6lcedine gore dlcllmis 6nem
dizeylerine ait ortalamalar hesaplandiktan sonra
bu ihtiyaclan karsilamaya yonelik bir kalite planlama
matrisi olusturulmasi gerekir. Onerilen modelle ki-
yaslama yapilabilmesi amaciyla Tablo 1'de temel KFG
yaklasimina gore hazirlanan kalite planlama semasi,
Tablo 2'de ise Kano modelinin dahil edildigi kalite
planlama semasi verilmistir.

Bundan sonraki asamada katilimcilara uygulanan
rekabet kiyaslamasi anketinin sonuglar degerlendi-

Tablo 1:Temel KGF Yaklagimina Gore Olusturulan Kalite Planlama Semeasi

EReleabet
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& | Ealitasi 3580 | - 4 |4 [5]L00] LO 21580 | 0033
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[ itli boyutlanda jlama 1 if4 |4 [3]1L00] L0
Casitli boyutlanta smbaly 3,702 Y | a2 | eper
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rilmis ve bu  degerlendirmeye dayanarak her
bir musteri ihtiyacina iliskin firma ve rakip firmalarin
(besli Likert olcegi kullanlarak) performans algila-
malarinin istatistiksel modlari hesaplanmis ve elde
edilen bu veriler Tablo 2'de yer alan kalite planlama
semasinin rekabet kiyaslamasi bélimine kaydedil-
mistir. Uygulama ekibi, her bir misteri ihtiyaciyla il-
gili olarak firmanin ve rakiplerin mevcut durumunu
degerlendirdikten sonra iyilestirme yapilabilecek
alanlar belirlemistir. Ardindan bu alanlarda yapila-
bilecek iyilestirmelerin satis potansiyelini nasil etki-
leyecegine karar verilerek, bu kararlarin her birine
puanlar atanmis ve bu puanlar kalite planlama sema-
sinda “satis noktasi puani” sitununa kaydedilmistir
(1.5: satis potansiyelini 6nemli derecede arttirir; 1.2:
satis potansiyelini arttirir; 1.0: satis potansiyelini et-
kilemez).

Bundan sonraki asamada ise ekip homojenize yo-
gurt pazarinda rekabet gliclini arttiracak iyilestirme-
ler yapabilmek lizere hedefler belirlemistir. Hedef-
ler belirlenirken ihtiyaclarin ait oldugu kategoriye,
onem dlizeyi ortalamalarina, bu urlin 6zelligi ile ilgili
yapilmis olan sikayet sayisina ve bu alanda yapilacak

iyilestirmelerin Grinun satis potansiyelini nasil etki-
leyecegine bakarak karar verilmistir.

Planlama semasinda hedefler situnundan bir
sonraki sttunda ise her bir Grlin 6zelligdi ile ilgili ola-
rak iyilestirme oranlar hesaplanmistir. Daha 6nce de
deginildigi gibi iyilestirme orani, belirlenen hedefe
ulasmak icin gerek duyulan gelistirmenin kapsamini
temsil eden hesaplanmis bir élctdir. iyilestirme ora-
ni degerleri, hedef stitunundaki degerlerin firmanin
mevcut performansina ait degerlere bélliinmesiyle
hesaplanir.

Dyilestirme Orani = 1.0 = Kalite Hedef Diizeyi /
Firmanin Mevcut Durumu

Tablo 2'de yer alan 7 numarali ihtiyaca bakildigin-
da “rliniin taze oldugunun bilinmesi” ile ilgili hedef
puan 5 olarak belirlenmistir. Bu ihtiyacla ilgili olarak
firmanin mevcut performansini katihmcilar 3 puana
karsihk gelen orta diizeyinde degerlendirmislerdir.
Bu ozellikle ilgili ihtiya¢ duyulan iyilestirme orani; 5/
3 =1,67 olarak hesaplanmistir.

Her musteri ihtiyaci ile ilgili olarak hesaplanan
bu oran, en azindan rakipler kadar iyi algilanmak

Tablo 2: Kano Modeli ile Butuinlestirilmis Kalite Planlama Semasi
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icin, degerlendirme kriterlerine verilecek énemi 6n-
celiklendirmede kullanilmaktadir. Ancak belirlenen
hedef diizeyin mevcut performansa bdllinmesiyle
elde edilen iyilestirme orani bize gercekte neye ih-
tiyacimiz oldugunu tam olarak sunmayabilir. Kano
kategorilerine verilen agirliklara dayanarak hesapla-
nan “diizeltilmis iyilestirme orani” ise bize arzu edi-
len memnuniyet diizeyini saglamak Uzere gergekte
ihtiya¢ duyulan cabayi sdylemektedir. Hatirlanacagi
uzere dizeltilmis iyilestirme orani 7.0 , = (1.O)"*"
formill yardimiyla hesaplanmaktadir.

Yukarida verilmis olan 6rnedge dondigimizde
ilk olarak hesaplanmis olan iyilestirme oranina gore
misteri memnuniyet derecesi, hedef memnuniyet
dizeyine ulasmak Uizere %167 arttinlmahdir. Bu-
nunla birlikte “Griniin taze oldugunun bilinmesi
temel bir ihtiyactir ve bu ihtiyag icin Kano modeli
bize misteri memnuniyeti yoniindeki performansin
%167 arttirllmasindan sonra bile misteri memnuni-
yetinin gerceklestirilemeyebilecegini acik bicimde
soylemektedir. Eger bu ihtiya¢c dogrusal bir ihtiyag
olsaydi %167'lik bir gayret yeterli olabilirdi, ancak
temel bir ihtiya¢ oldugu icin % 167’ lik gayret yeter-
li olmayacaktir. Arzu edilen memnuniyet dizeyini
saglamak icin bu ihtiyaci karsilamak lizere gdsterilen
cabalar %167'den daha fazla yaklasik %278 arttiril-
malidir.

Son olarak sira mutlak dnem duzeylerinin hesap-
lanmasina gelmistir. Kano modeli ile butlinlesik bu
yaklasimda her bir misteri gereksinimi ile ilgili mut-
lak 6nem derecesi; 6nem diizeyi ortalamasi, diizeltil-
mis iyilestirme orani ve satis noktasi puaninin carpi-
miyla elde edilmistir:

Mutlak Onem Diizeyi = Ortalama Onem Diizeyi x
(1.0),. x Satis Noktasi Puan

Daha sonra her bir musteri ihtiyac ile ilgili mut-
lak 6nem dizeyi tim ihtiyaclara ait mutlak 6nem
dizeyleri toplamina béliinerek nisbi 6nem diizeyleri
hesaplanir.

Kano modelinin dahil edildigi planlama matrisin-
de ham dnem duizeylerinin temel KFG yaklasimindan
farkh bir bicimde duizeltildigi gorilebilir. 7 numarada
yer alan “Uriinln taze oldugunun bilinmesi” misteri
ihtiyaci nisbi 6nem dizeyinin temel KFG yaklagimi-
na gore 0,069 oldugu, Kano modeli dahil edildikten
sonra ise temel bir ihtiyag olan bu Uriin 6zelliginin
nisbi dnem diizeyinin 0,098 yiikseldigi gorilmekte-
dir. Ayni sekilde 17 numarada temel bir ihtiya¢ olan
“musteriyi bilgilendirme amacli etiket bilgilerinin
dogru ve giincel olmasi” Griin 6zelligi nisbi dnem du-
zeyinin 0,064'den 0,092'ye yukseldigi gorilmektedir.

Ayni sekilde 12 numarada yer alan “ambalajin
geri donlisimli olmasi” mdisteri ihtiyacinin nisbi
onem diizeyi temel yaklagsima gore 0,064 iken, Kano
modelinin dahil edilmesiyle bu irtin 6zelliginin dog-
rusal bir ihtiya¢ oldugu ortaya ¢ikmis ve nisbi nem
dizeyi de 0,054%e gerilemistir. Yine 15 numarada
yer alan “ambalajin kismi kullanima olanak vermesi”
Uriin 6zelliginin Kano analiziyle heyecan verici ihti-
yaglar sinifinda yer aldigi nisbi 6nem dizeyinin ise
0,045'den 6nerilen modelle 0,033%e geriledigi gorul-
mektedir.

Nisbi 6nem diizeylerinin hesaplanmasi, bize top-
lam musteri memnuniyetinin saglanmasi igin firma-
nin tzerinde durmasi gereken en oncelikli kalemler
hakkinda fikir vermektedir. Buna goére Tablo 2'ye ba-
kildiginda % 9,8 6nem diizeyine sahip “Urliniin taze
oldugunun bilinmesi’, % 9,2 6nem diizeyine sahip
“musteriyi bilgilendirme amacli etiket bilgilerinin
dogru ve giincel olmasi’, %6,3 6nem dlizeyine sahip
“tat” ve %6,2 6nem diizeyine sahip “Urlnun yapisi”
nin toplam musteri memnuniyetini saglamak lzere
firmanin en ¢ok lzerinde durmasi gereken mdisteri
ihtiyaclar oldugu gorulmektedir.

5. SONUC

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) musteri istek ve
gereksinimlerini son Urln spesifikasyonlarina donis-
tlrmeyi saglayan basarili bir metodolojidir. Gelenek-
sel KFG yaklasimi misteri gereksinimleri arasinda 6n-
celikleri saptamak ve bunlari Griin tasarim slirecine
tasimak icin musteri gereksinimlerine atfedilen 6ne-
mi, misterilerin firma ve rakip firmalarin Urinlerine
iliskin memnuniyet bilgilerini kullanir. Msteriye ca-
zip gelebilecek beklenmeyen veya dile getirilmemis
ozelliklerin tanimlanmasindan sonra, Kano Modeli
onerilen fonksiyon yardimiyla misteri gereksinimle-
rinin dnem dizeylerinin 6nceliklendirilmesine basa-
nli bir bicimde uygulanabilir. Onerilen bu yaklagim
hem memnuniyet hem de memnuniyetsizlige gore
bu isteklere daha farkli 6nem atfetmektedir. lyilestir-
me orani ve bunun KFG matrisiyle birlestirilmesi, te-
mel gereksinimleri ihmal etmeksizin Griiniin masteri
acisindan cezbedici 0zelliklerini de gelistirebilecektir.

Yapilan uygulama dikkatle incelendiginde de go6-
rilebilecegi gibi Kano modelinin KFG planlama mat-
risine dahil edilmesiyle ilgili bazi kisitlar bulunmak-
tadir (Tan ve Shen, 2000). Bunlardan birincisi Kano
anket analizinin sonugclariyla ilgilidir. Bilindigi gibi
musteri ihtiyaclari Kano modeline gére temel, dog-
rusal ve heyecan verici olmak Uizere (¢ temel katego-
ride siniflandirilabilmektedir. Bu li¢c temel kategoriye
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ek olarak Grunle ilgili diger ihtiyaglar da notr ve karsit
Urin karakteristikleri olarak adlandirilabilmektedir.
Ancak oOnerilen yaklasim {i¢ temel Kano kategorisi
acisindan iyilestirme oraninin dizeltilmesiyle ilgili
oldugu icin s6z konusu donisim fonksiyonu diger
kategoriler icin uygulanabilir degildir. Bu durumun
Ustesinden gelebilmek (izere miimkiin olan bir yol,
ihtiyaclarin karsilanmasinin musterilerde herhangi
bir memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratmadi-
g1 notr Urtin karakteristiklerini ihmal etmektir. Karsit
Urtn karakteristikleri icin ise Kano anketi ve analizi
degistirilebilir (CQM, 1993)

Diger bir nokta da kano diizeltme parametresi (k)
degerlerinin secimiyle ilgilidir. Denklem 2 Kano mo-
delinin bize ifade ettigi seyleri yaklasik olarak 6lcen
basit bir fonksiyondur. Bu basitlestirilmis fonksiyon-
da k; farkli Kano kategorilerini yansitmada kullani-
labilecek 6nemli bir parametredir. Bu yaklasimda &
icin uygun sayisal degerinin nasil secilecegi kritik bir
konudur. k£ degerinin secimi esas olarak KFG uygu-
layicilarinin tecrlibelerine ve iliskilerin anlasilmasina
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