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Ozet: Giiniimiiz pazarlarinda basarili olabilmek icin miisteri isteklerinin daha iyi
anlagilmasi ve tatmin edilmesi gerekir. Bu dogrultuda kullanilan tekniklerden biri Kalite
Fonksiyon Yayilimi1 teknigidir. Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulamalarinda miisteri isteklerinin
anlasilmasinda kullanilan yaklasimlardan biri ise Kano modelidir. Bu model isletmelerin
miigteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi ortaya
cikarir. Yapilan calismada Kano modeli ile ilgili bilgi verilip, bir uygulama caligmasi yapilmistir.
Genellikle Kalite Fonksiyon Yayilimi1 uygulamalarinda ve Tiirkiye de yapilan ¢aligmalarda bu
modelin ¢ok fazla kullanilmamas1 yapilan ¢aligmanin 6nemini vurgulamaktadir.

Anahtar Sozciikler: Kalite fonksiyon yayilimi, Kano Model, Miisteri istekleri, Siiflandirma

An Application For Classification of Customer Needs With Kano Model

Abstract: To be succesful in today’s market it is necessary to understand and their satisfy customer’s
needs better. For this aim many techniques are used and Quality Function Deployment is one of
them. In application of Quality Function Deployment, Kano model is one of the approaches that
is used to understand customer’s needs. This model reveals the relationship between company’s re-
spondence capability of customer’s needs and customer’s satisfaction. In this study both Kano model
is introduced and an application is made. This study has importance because of Kano model is not
generally used in Quality Function Deployment applications, especially researches in Turkey.
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1.GIRiS

Giinlimiiz miisterileri birey olarak ne ka-
dar dikkate alindiklariyla ve ihtiyaglarinin
ne kadar karsilandigiyla ilgilenmektedirler.
Pazarda basarili olmak i¢in miisteri istek-
lerinin iyi anlasilmasi ve tatmin edilmesi
gereklidir. Bu nedenle miisteri yonlii olmak
isteyen bir isletme, oncelikle hedef miisteri-
lerini belirlemeli, bu miisterileri tanimali ve
her faaliyeti onlar1 tatmin edecek sekilde
organize etmelidir. Bu dogrultuda kullanilan
tekniklerden biri Kalite Fonksiyon Yayilimi
(KFY) teknigidir.

KFY, miisteriyi tatmin etmek ve miisterinin
taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim si-
rasinda kullanilacak basica kalite giivence
noktalarina doniistiirmek amaciyla tasarim
kalitesini gelistirmeyi amacglayan bir yon-
temdir. KFY, tasarim kalitesini iiriin daha
tasarim asamasindayken giivence altina al-
manin bir yoludur [1].

KFY miisteri odakli bir yaklasim oldugun-
dan; bu yontemin uygulamalarinda da en
kritik ilk adim miisterinin sesinin anlasil-
masidir. Miisterinin sesi, miisterinin iiriin
ya da hizmete yonelik istek ve ihtiyagla-
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rinin tanimlandigi kelime ve ciimlelerdir.
Bu asama biitiin bir KFY siirecinin en uzun
ve en onemli kismidir. Miigteri istek ve ihti-
yaglarinin anlagilmast ve farkliliklarinin be-
lirlenmesi, bu ihtiyaglarin yonetimi i¢in ¢ok
onemlidir.

Miisteriye odaklanma sadece miisteri istekle-
rinin karsilanmasi i¢in degil, bunlarin anlasil-
masi i¢in de yapilmalidir. Bunun i¢in anket
¢aligmalari, odak gruplar gibi klasik yontem-
lerin yani sira “gemba” ya giderek “Kano
modeli” kullanilmaktadir [9].

Gemba iiriiniin kullanildig1 gercek ortamdir.
Bu yontem ile misterilerinde farkinda olma-
dig1 ihtiyaglar, iiriiniin kullanimi1 g6zlenerek
ortaya ¢ikarilmaya calisilmigtir. Kano model
ise; miisteri ihtiyaglarini kategorize etmek igin
kullanilan bir modeldir. Klasik KFY” de miis-
teri istekleri yerine getirilirse miisteride tatmin
olacagi, eger bu istekler yerine getirilmezse
tatminsizlik olacagi gibi basit bir mantik soz
konusudur. Oysa Kano model ile miigteri is-
tekleri derecelendirilmis ve tatmin boyutlar
belirlenmistir.

Yapilan ¢aligmada; Kano model ile ilgili bilgi
verilmis ve bir uygulama yapilarak bu mode-
lin KFY uygulamalarindaki 6nemi {iizerinde
durulmustur. Ozellikle Tiirkiye de yapilan
KFY ¢alismalarinda bu modelin ¢ok fazla kul-
lanilmamas1 yapilan ¢alismanin énemini vur-
gulamaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde; Kano model
hakkinda bilgi verilmistir. Ugiincii bolimde
uygulama yapilmis ve son bdliimde ise sonug
ve Onerilerden bahsedilmistir.

2. Kano Model
Kano model; 1984 yilinda N. Kano ve arkadas-

lar1 tarafindan gelistirilen miisteri ihtiyaglarini
kategorize etmek i¢in kullanilan bir modeldir.

Kano model ile miisteri memnuniyeti ile bir
iirliniin veya bir servisin performansi arasinda-
ki iligki ortaya ¢ikarilir. Bu iliskiler agagida be-
lirlenen kategorilerden biri ile adlandirilir. KFY
literatiiriinde, Kano model farkli miisteri ihti-
yaglarini agirliklandirmak igin kullanilmustir.

Kano modeli igletmelerin miisteri beklen-
tilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici
tatmini arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarir. Bu
model bazi miisteri gereklerinde kiigik bir
gelisme saglandiginda miisteri memnuniyeti
son derece artarken, bunun aksine diger miis-
teri gereklerinde biiylik bir gelisme olmasina
ragmen miisteri memnuniyet derecesinin nigin
siradan bir artig gosterdigini agiklayan bir mo-
deldir [13]. Bu modele gore temelde miiste-
rinin driinden bekledigi 6zellikler ii¢ sekilde
tanimlanir:

Temel 6zellikler (M): Bu o6zellikler, iiriin
izerinde bulunmasi gereken ve miisteriler ta-
rafindan zaten {irliniin tizerinde bulunacagi
varsayilan ihtiyaclardir [10]. Bu ozellikle-
rin olmas1 memnuniyeti artirmamakla birlikte,
bu 6zelliklerin eksikligi memnuniyeti olumsuz
yonde etkilemektedir [8]. Ornegin, bir arabada
fren sisteminin zay1f olmas1 miisteride tatmin-
sizlige yol agar. Bununla birlikte iyi bir fren
sistemi miisteri memnuniyetini artirmaz.

Beklenen o6zellikler (O): Bir miisteriye o
iiriinden ne bekledigi soruldugunda alinan
cevaptir. Miisterinin iiriinden bekledigi temel
performanstir. Bu gerekler yerine getirildigin-
de miisteri memnuniyetine, yerine getirilme-
diklerinde ise miisteride tatminsizlik yol agar
[13]. Miisteri memnuniyeti basart derecesi ile
birlikte dogru orantili artmaktadir. Yani miis-
teri isteklerinin yerine getirilme derecesi artik-
¢a memnuniyet diizeyi artmaktadir. Ornegin,
bir arabadaki gaz gostergesinin iyi ¢aligmasi
miisteri tarafindan beklenen bir 6zelliktir.
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Heyecan verici 6zellikler (A): Bu tiir gerek-
ler miisteriyi son derece memnun eden iiriin
ozellikleridir. Miisteri bu 6zelliklere kars1 bir
beklenti iginde degildir ancak bu gereklerin
yerine getirilmesi miisteriyi memnun etmekte-
dir. Buna karsin bu dzellikleri tasimayan iiriin
miigteride bir tatminsizlige neden olmaz [8].
Miisteri memnuniyeti ile {irliniin basar1 duru-
mu arasindaki iligki artan parabolik bir davra-
ms gosterir. Uriiniin basaris1 belli bir degere
kadar artarken miisteri memnuniyeti daha dik
bir ivmeyle artmaktadir. Bunun anlami, {iriin
miisteri memnuniyetini beklenilenin 6tesinde
saglamistir [11]. Sonug¢ olarak, bu o6zellikler
rakip iriinlerden farkli olmay1 saglayan 6zel-
liklerdir.

Bu bilgiler 1s1ginda Kano modelini Sekil
2.1’ de gibi grafiksel olarak gosterebiliriz.
Yatay eksen {irlin veya hizmetin miisteri
beklentilerini karsilamada ne derece basaril
oldugunu, dikey eksen ise iiriin ve hizmetle
ilgili miisteri tatmin derecesini gostermek-
tedir [4]. Sekilde de goriildigi gibi temel
kalite 6zelliklerinin iiriinde bulunmasi tat-
min diizeyinde herhangi bir

pozitif etki yaratmazken, bu 6zelliklerin iiriin-
de bulunmamas: biiyiik bir tatminsizlik ya-
ratmaktadir. Beklenen kalite 6zellikleri ne
kadar karsilanirsa tatmin diizeyi de o kadar
artmaktadir. Heyecan verici kalite 6zellikle-
rinin iriinde bulunmamasi ise tatmin diizeyi
iizerinde herhangi bir negatif etki yaratmaz-
ken, bulunmasi tatmin diizeyini yiiksek oran-
da arttirmaktadir.

Bu gereklerin tanimlanmasindan sonra her bir
iirtin 6zelligi i¢in Kano kategorilerinin tanim-
lanmas1 agsamasina gegilir. Asagida bu katego-
rilerin ortaya ¢ikarilmasinda kullanilan soru
sekilleri i¢in bir 6rnek sunulmustur. Buna gore
bir soru olumlu ve olumsuz olmak tizere iki
sekilde sorulmaktadir [7].
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Sekil 2.1. Kano model

Ayni {irtin 6zelligi igin her iki soru tipine ve-
rilen cevaplarin birlikte degerlendirilmesi ile
Kano kategorisi o {irlin 6zelligi i¢in belirlen-
mektedir. Her bir soru i¢in bes cevap segenegi
hazirlanmigtir. Bu segenckler ve kategoriler
Tablo 2.1°de gosterilmektedir [12]. Bu tabloya
gore hangi iiriin 6zelliginin hangi kategoriye
girdigi bulunmaktadir. Ornegin; bir miisteri
olumlu soru i¢in “Hoglanirim”, olumsuz soru
icin “Hoslanmam” cevabini vermigse s6z ko-
nusu 6zelligin kategorisi “O” yani beklenen
ozellik kategorisidir.

1.Hoslanirim

Olumlu soru —
2.0yle olmali

Diziistii bilgisayarin 40G

depolama kapasitesinin

3.Fark etmez

olmasi hakkinda ne

4. Katlanabilirim

diistinliyorsunuz?

5.Hoslanmam

1.Hoslanirim

Olumsuz soru

PP 2.0yle olmali
Diziistii bilgisayarn 40’dan

az depolama kapasitesinin
olmast hakkinda ne
diistiniiyorsunuz?

3.Fark etmez

4. Katlanabilirim

5.Hoslanmam

Kano modelde temel, beklenen ve heyecan ve-
rici ozelliklere ek olarak asagida tanimlanan
ii¢ 6zellik smifi daha bulunmaktadir. Bu smif-
lar1 agiklayacak olursak:

Siradan ozellikler (I): Bu 6zellik miisteri igin
bir anlam ifade etmez. Yani bu 6zelligin olup
olmamasi miisteri agisindan Snemli degildir.
Ornegin, bir arabada sigara gakmaginin olma-
st dnemli bir 6zellik degildir [2].
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Miisteri Olumsuz Soruya Verilen Cevaplar

Istekleri Hoslanirim Oyle olmali Fark etmez Katlanabilirim Hoslanmam
S
_:_ Hoslanirim Q A A A 0]
2
L: Oyle olmal R 1 I 1 M
D
E
z Fark etmez R 1 I 1 M
>
£
:E Katlanabilirim R I I I M
g
5 | Hoslanmam R R R R Q

Tablo 2.1. Kano modeli igin degerlendirme tablosu

Zat ozellikler (R): Bu istekler miisteri tara-
findan arzu edilen iiriin 6zellikleri olmasina
ragmen bunlarin tam terside miisteri tarafin-
dan beklenen oOzelliklerdir. Miisteri sadece
bu &zellikleri istemez ayni zamanda bu 6zel-
liklerin tam tersi 6zelliklerin de saglanmasim
bekler [8]. Ornegin, normal sartlarda, biiyiik
pencereleri olan ev istenirken enerji tasarrufu
i¢in kii¢lik pencereli ev tercih edilir.

Siipheli 6zellikler (Q): Bu tip de ya soru yan-
lig ifade edilmis ya miisteri yanlis anlamis ya
da mantiksiz bir cevap verilmistir

3. Uygulama

Bu ¢alismada Kano modelin uygulama alam
olarak dijital fotograf makinesi se¢ilmistir.
Oncelikle miisteri isteklerinin belirlenmesi
i¢in dijital fotograf makinesi kullanicilarindan
olusan bir grup ile birlikte odak grup ¢alismasi
yapilmustir. Ayrica Kwong vd. tarafindan yapi-
lan bir ¢aligmadan yararlanilmistir [6]. Sonug
olarak belirlenen miisteri istekleri 5 baglik al-
tinda toplanmustir. Bu istekler:

o Fotograf makinesinin kolay
kullanilabilmesi

o Fotograf kalitesi ve ¢oziiniirligiiniin
iyi olmasi

o Fotograf makinesinin gesitli
fonksiyonlarmin olmasi

¢ Diisiik fiyat 6zelliginin olmasi
o Tasmabilir olmasi

Daha sonra 30 kisinin yer aldig1 bir anket galig-
mas1 yapilarak her bir miisteri istegi i¢in Kano
kategorileri belirlenmigtir. Bunun igin anket
sorular1 daha dnce bahsedildigi gibi olumlu ve
olumsuz olmak {izere iki sekilde sorulmus ve
Tablo 2.1 kullanilarak degerlendirilmistir.

Yapilan degerlendirmelere gore elde edilen
sonuglar Tablo 3.1’de verilmistir. Tabloya ba-
kildiginda her bir miisteri istegi i¢in her bir ka-
tegorinin aldig1 frekans degeri goriilmektedir.
Son siitununda yani Kategori (K) siitununda
ise bu isteklerin frekans degerlerine gore aldi-
g1 nihai kategori degerleri gosterilmistir. Buna
gore; birinci misteri istegi olan “kolay kullan-
ma” istegi “M” kategorisine girmektedir. Yani
miisteriler dijital fotograf makinesinin kolay
kullanma &zelliginin zaten olmasi gerektigi-
ni diislinmektedirler. Eger bu 6zellik olmazsa
miisteri memnuniyetsizligi olusacaktir.
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“Fotograf kalitesi”, “cok fonksiyonluluk”
ve “taginabilirlik” istekleri O kategorisine
girmektedir. Yani miisteriye fotograf maki-
nesinden ne bekledigi soruldugunda alinan
cevap bu ozellikler ilgili beklentileridir.
Dolaysiyla bu isteklerin yerine getirilme-
si miisteri memnuniyeti i¢cin son derece
onemlidir.

“Diisiik fiyat” istegi ise I kategorisine gir-
mektedir. Yani bu 6zelligin olup olmamasi
miigteri agisindan 6nemli degildir.

Miisteri

istegi M (0] A I R Q K

IKolay
lkullanma

IFotograf
lkalitesi

Cok
fonksiyon-| 8 14 5 3 0 0 (6]
luluk

Pisik 1 ¢ 1 g | 4 0] oo
fiyat
[Tasinabi-
lilik 8 11 6 5 0 0 (0]

Tablo 3.1 Miisteri istekleri i¢in kategoriler
4. Sonuc ve Oneriler

Kiiresellesmeye bagli olarak rekabetin arttigi
giinlimiiz pazarlarinda firmalarin rekabete da-
yanabilmek i¢in siirekli yenilik i¢inde olma-
lar1 ve miisteri istek ve gereksinimlerini ok
iyi bilerek miisteri odakli iiretim yapmalari
zorunlu hale gelmistir [5]. Ozellikle iiriin ta-
sariminda kullanilan KFY gibi yaklasimlarin
miisteri odakli olmasi son derece dogaldir [3].

KFY miisteri odakli bir yaklasim oldugundan;
bu ydntemin uygulamalarinda da en kritik
ilk adim miisterinin sesinin anlasilmasidir.
Miisteri istek ve ihtiyaclarinin anlagilmast
ve farkliliklarinin belirlenmesi, bu ihtiyagla-
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rin yonetimi i¢in ¢ok dnemlidir. Miisteriye
odaklanma sadece miisteri isteklerinin karsi-
lanmasi i¢in degil, bunlarin anlasilmasi igin
de yapilmalidir.

Kano model ise; miisteri ihtiyaglarini katego-
rize etmek i¢in kullanilan bir modeldir. Kla-
sik KFY’ de miisteri istekleri yerine getirilirse
miisteride tatmin olacagi, eger bu istekler yeri-
ne getirilmezse tatminsizlik olacag gibi basit
bir mantik s6z konusudur. Oysa Kano model
ile miisteri istekleri derecelendirilmis ve tat-
min boyutlar1 belirlenmistir. Boylece hangi
miisteri isteginin hangi yonden ve ne derece
onemli oldugu ortaya ¢ikarilmaktadir. Yapilan
bu ¢alismada da goriilmiistiir ki; miisteri istek-
lerini anlamada frekans gibi sayisal ifadelerin
ya da “Onemli” “ az dnemli” gibi s6zel ifadele-
rin kullanilmast yerine Kano modelin kullanil-
mast bu isteklerin anlagilmasinda daha etkin
bir yoldur. Bu nedenle 6zelikle KFY uygula-
malarinda bu modelin uygulanmasi “miisteri
sesi” nin iyi anlasilmasi ve tasarima yansitil-
mas1 agisindan son derece yararl olacaktir.
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