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Oz

Bu calismada, miisteri ihtiyaclarinin daha iyi anlagilmasini ve s6z konusu ihtiyaglarin memnuniyet
iizerindeki etkisinin dl¢iilmesini saglayan Kano modeli ile akilli telefonlar iizerine bir uygulama
yapilmistir. Akilli telefonlar ile ilgili miisteri gereksinimleri Kano modeline gore incelenmis ve
Ki-Kare analizi ile iiniversite 6grencilerinin ihtiya¢ degerlendirmesinin demografik faktorlere gore
farklilik gosterip gdstermedigi belirlenmeye galisilmistir. Calisma Yiiziincii Y11 Universitesi'nde
gerceklestirilmistir.

Calismanin sonuglarina gore belirlenen 15 gereksinimden 14'ii dogrusal kategoride 1 gereksinim
ise heyecan verici kategoride degerlendirilmistir. Islemci kapasitesi, kamera ozellikleri, ekran
boyutu, RAM Kkapasitesi, internet baglanti tiirii, 3G, bluetooth ve mp3 ozellikleri agisindan
kadmlarla erkekler arasinda farklilik oldugu, isletim sistemi, déhili hafiza, dokunmatik ekran,
goriintiili konusma, radyo, GPS, klavye ozellikleri agisindan ise kadinlarla erkekler arasinda bir
fark olmadig1 ortaya c¢ikmustir. Yas faktorii acisindan, sadece dokunmatik ekran ihtiyacinin
degerlendirilmesinin  yas  gruplarna  gore  farkliilk  gosterdigi, diger ihtiyaglarin
degerlendirilmesinde ise yas gruplari arasinda farklilik olmadigi sonucuna varilmistir.
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JEL Smiflandirma Kodlari: M11.

Analyzing Requirements About Smart Phones of College Students by Kano Model”

Abstract

In this study, Kano Model, which provides understanding customer needs and the effects of these
needs on satisfaction, is applied for smart phones. Customers’ needs about smart phones have been
analyzed by using Kano Model and also it has been tried to determine whether college students’
needs vary according to demographic factors by using Chi-Square analysis. This study has been
implemented at Van Yiiziincii Y1l University.

According to the results of the study, 14 needs of totally 15 determined needs have been evaluated
in a linear category while the other 1 need in exciting category. It has been revealed that there is
difference between women and men in terms of the features of Processor capacity, camera, screen
size, RAM capacity, the type of internet connection, 3G, Bluetooth and Mp3 while there is no
difference between women and men in terms of the features of operating system, built-in memory,
touch screen, video conversation, radio, GPS, keyboard. In terms of age factor, it has come to a
conclusion that only in the evaluation of touch screen needs, it ranges according to age groups and
in the evaluation of the other needs however; there is no difference according to age groups.
Keywords: Quality Management, Kano Model.
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1. Giris

Miisteri memnuniyeti, diinya capinda biliylimekte olan c¢ok sayida sirketi
etkilemektedir. Cok sayida firma, iiriin ve hizmet performansinin ve sirketlerinin
geleceginin  gostergesi olarak memnuniyet degerlendirmesini kullanmaktadir
(Matzler ve Hinterhuber, 1998, 26). Toplam Kalite Yo6netimi (TKY) anlayisinin
giderek yayginlagsmasiyla, miisteri memnuniyeti, isletmeler i¢in rekabet avantaji
saglamada Onemli stratejilerden biri haline gelmistir. Simdi isletmeler karlilik,
biliylime ve pazar payi stratejilerini miisteri memnuniyeti iizerine olusturmaktadir.

Gilinlimiizde firma sayisinin gittikge artmasi, firmalar1 daha ¢ok pazar payi elde
etmek yerine, o pazarlarda kalici olmaya ve miisteri baglilifini artirmaya
yoneltmektedir. Pazarda kalici olmak ve miisteri bagliligi olusturmak, ancak
miisteri memnuniyeti ile saglanabilir. Miisteri memnuniyeti, miisteriye sunulan
iiriin veya hizmetlerin, miisterinin beklenti diizeyini karsilamasi ya da bunu
asmasi anlamina gelir (Uca ve Mentes, 2008, 77). Miisteri memnuniyetinin
stirdiiriilebilir olmasi, miisterilerin igletmelere bagliligiyla dogrudan iliskilidir. Bu
nedenle isletmeler, miisterilerin kendilerine olan bagliliklarint artirmalidir.

Miisteri memnuniyeti ve bagliligi olusturmak amaciyla giiniimiizde isletmeler
artik, miisterilerini tanimak ve onlarin isteklerine gore iiretimini yonlendirebilmek
icin miisteri bilgilerini siirekli olarak takip edip bu bilgileri degerlendirmeye
baglamislardir  (Eroglu, 2005). Misteri memnuniyeti ve bagliligmin
saglanmasinda miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve bu gereksinimlerin
memnuniyet diizeyini nasil etkiledigi dnemli bir husustur. Iste bu noktada, miisteri
gereksinimlerini  en iyi sekilde analiz edebilen Kano Modelinden
yararlanilmaktadir. Noritaki Kano tarafindan gelistirilen model, firmalarin misteri
gereksinimlerini karsilayabilme derecesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi anlatan bir modeldir (Uca ve Mentes, 2008, 77).

Bu c¢alisgmanin amaci, {iniversite oOgrencilerinin akilli telefonlar ile ilgili
ihtiyaglarin1 Kano modeli ile degerlendirmektir. Bu amagla dncelikle Kano modeli
ile ilgili literatiirde yapilan ¢alismalara yer verilmis, daha sonra konu teorik agidan
ayrintilariyla incelenmistir. Calismanin son kisminda, iiniversite &grencilerinin
akilli telefonlar ile ilgili Ihtiyaglarmi degerlendirmek iizere bir uygulama
yapilmistir.

Calismada, Kano modeli ve Ki-kare analizi yontemleri birlikte kullanilarak {iriin
gereksinimleri farkli demografik 6zelliklere sahip olan miisteri gruplart agisindan
degerlendirilmistir. Calisma bu acidan literatiire katki saglamaktadir. Ayni
zamanda, akilli telefonlarin 6zellikle geng niifus acisindan yogun talep gosterilen
bir {irlin olmasi da uygulama konusu olarak akilli telefonlarin seg¢ilmesinin
Onemini ortaya koymaktadir.
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2. Kano Modeli

Bir isletmenin basarili olabilmesi igin tiiketici gereksinmelerinin belirlenmesi
yeterli degildir. Bu gereksinimlerinin miisteri tatminini ne derece etkilediginin
bilinmesi gerekmektedir. Miisteri isteklerinin tatmini konusunun arastirtlmasi igin
Tokyo Universitesi'nden Prof. Dr. Noritaki Kano miisteri ihtiyaclarmni
karsilayacak olan iiriin/ hizmet 6zelliklerini smiflandiran bir model gelistirmistir
(Akyiiz vd., 2013, 260). Kano Modelinin bilimsel alana katkisi, ortaya koydugu
teorik modelin yaninda, misterilerin belirli bir iiriin veya hizmetle ilgili sahip
olduklar1 ihtiyag ve beklentileri memnuniyet diizeyine etkisi ag¢isindan
simiflandirmay1 saglayan etkin bir yontem olmasindan kaynaklanmaktadir
(Sofyalioglu ve Tunail, 2012, 128).

Tanimlanan biitin miisteri gereksinimlerinin veya miisteri gereksinimlerine
karsilik gelen iiriin 6zelliklerinin memnuniyet tizerindeki etkisi ayn1 degildir. Bazi
miisteri gereksinimleri memnuniyet tizerinde oldukca 6nemli bir etkiye sahipken,
bazilarinda bu oran daha diisiiktiir. Iste Kano modeli, miisteri gereksinimlerinin
miisteri memnuniyetini ne diizeyde etkiledigini ortaya ¢ikararak bir siniflandirma
yapmaktadir ve miisteri gereksinimleri ve memnuniyeti konusunu bir biitiin olarak
ele almaktadir (Ilter vd., 2007, 144).

Miikemmellik esasina dayanan Kano modeli, miisterinin satin almakta oldugu
iriin ya da hizmetten elde ettigi fayda seviyesini maksimuma, maliyet ya da
zararinl minimuma indirmeyi amaclamaktadir. Bir anlamda, beklenti ile bu
beklentilerin karsilanmasi arasinda olusan iligkinin rakamsal ifadesi olarak
degerlendirilen bu ydntem ii¢ temel 6zellik iizerine odaklanmaktadir. Uriin ya da
hizmette olmasi gereken temel 6zellikler, beklenen 6zellikler, beklenenin Gtesinde
olan ve heyecan verici nitelikte olan 6zellikler (Akyiiz vd., 2013, 260). Bu ii¢
kalite tiirliniin yani sira notr ve karsit olmak iizere iki tiir daha belirlenmistir.
Bunlar, gergek miisteri ihtiyaci olmadig igin karakteristik olarak adlandirilmistir
(Chen ve Chuang, 2008, 670). Boylece, iiriin 6zellikleri memnuniyet diizeyine
etkisi acisindan bes farkli sinifa ayrilmistir. Bu siiflandirma Sekil 1 yardimiyla
aciklanmugtir.
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Memnuniyet
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V. Ozellik
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o Ozellik
ihtiyaclarin < T > ihtiyaclarin
Karsilanmamasi °’~.. Karsilanmasi
I 4
'.I'()eme. Karsit
zellik Ozellik
v

Memnuniyetsizlik

Sekil 1: Kano Modelinin Temel Gosterimi
Kaynak: Florez-Lopez, Ramon-Jeronimo (2012)

1. Temel (Olmas1 Gereken) Ozellikler (T): Temel 6zellikler, bir {iriinde miisterinin
acikca belirtmedigi ancak mutlaka olmasi gereken temel ihtiyaclaridir. Sekil 1'de
de gortldigii gibi, bu ihtiyaglarin karsilanmasi miisteri memnuniyetini
artirmazken, karsilanmamasi yiiksek diizeyde memnuniyetsizlige neden olacaktir.
Ornegin, liiks otomobiller igin "hava yast1§1" temel gereksinim olarak kabul edilir.
Otomobilde hava yastiginin olmas1 miisteri memnuniyetini etkilemeyecek, ancak
hava yastiginin olmamasi1 durumunda, miisteri otomobili satin almayacaktir

(Tontini, 2007, 602).

2. Dogrusal Ogzellikler (D): Miisterilerin acik bir sekilde dile getirdigi,
karsilanmasini istedigi ihtiyaglardir. Grafikten de anlasilacagi iizere, miisterinin
iriinde olmasim istedigi, acikca soOyledigi Ozelliklerin karsilanmast ile
memnuniyet diizeyi arasindaki iliski dogrusaldir. Arabanin benzin tikketimi bu
ozelliklere 6rnek verilebilir (Tontini, 2007, 603). Arabanin benzin tiikketiminin az
olmast memnuniyete, fazla olmasi ise memnuniyetsizlife neden olacaktir.
Miisteriler araba satin alirken 6zellikle arabanin benzin tiiketiminin az olmasina
dikkat ederler ve bu 6zelligi acikga dile getirirler.
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3. Heyecan Verici Ozellikler (H): Miisterilerin dile getirmedigi, karsilanmas1 icin
bir beklenti i¢inde olmadigi iiriin 6zellikleridir. Misteri, sz konusu ozellikleri
iiriinde buldugunda memnuniyeti ¢ok fazla artacaktir, ancak bu o6zelliklerin
olmamasi1 miisteriyi memnuniyetsizlige sevk etmeyecektir. Bu oOzellikler,
genellikle rekabet avantaji1 saglayabilen miisterilerin o anda farkinda olmadigi
gizli, gerg¢ek ihtiyaglarini karsilamaktadir (Florez-Lopez ve Ramon-Jeronimo,
2012, 43). Ornegin, bir restoranda aksam yemegi sonunda hediye verilmesi
miisterileri son derece memnun ederken, hediye sunulmamasi memnuniyetsizlige
neden olmayacaktir (Tontini, 2007, 608).

4. Notr ozellikler (N): Miisteri i¢cin 6nemli olmayan {iriin Ozellikleridir. Bu
Ozelliklerin iirlinde bulunmasi ve bulunmamas1 memnuniyeti etkilemez.

5. Karsit Ozellikler (K): Bu 6zelliklerin performans: yiiksekse miisteride
memnuniyetsizlik olur. Memnuniyet ile sonuglanan {iriiniin performans derecesi
distktir (Hsu vd., 2007, 227).

Miisteri ihtiyaclar1 tamimlandiktan sonra bu ihtiyaglar1 analiz ederek
simiflandirmak amaciyla Kano anketi hazirlanir (Sofyalioglu, 2006, 58). Bu
ankette, liriinde bulunan ve bulunmayan ozelliklerle ilgili (ayr1 ayri1 her bir
ozellikle ilgili) miisterilere bir ¢ift soru sorulur. Sorularin ilki, 6zelligin iiriinde
bulunmas1 halinde miisterilerin ne hissedecegi; digeri ise, 6zelligin ayni tirlinde
bulunmamasi halinde miisterilerin ne hissedecegi yoniindedir. Her bir sorunun
cevabi i¢in 1- Cok hosuma gider, 2- Oyle olmasmi beklerim, 3-Fark etmez, 4-
Hoslanmam ama katlanabilirim 5- Hi¢ hosuma gitmez seklinde bes farkli sik
sunulur.

Tablo 1: Kano Degerlendirme Tablosu

Uriin gereksinimleri = Olumsuz soru formu —
Hoslanirim Oyle olmali |Fark etmez |Katlanabilirim |Hoglanmam
o | Hoslanirim S H H H O
8 5| Oyle olmali K N N N M
E % Fark etmez. K N N N M
S | Katlanabilirim K N N N M
O | Hoslanmam K K K K S

Kaynak: Matzler ve Hinterhuber (1998, 32)

Kano anketi uygulandiktan sonra anket sonuglarimi degerlendirmek i¢in
yukaridaki Kano degerlendirme tablosunda her bir katilimcinin sorunun olumlu ve
olumsuz bigimlerine verdikleri yanitlarin kesisimine bakilir. Daha sonra, tim
katilimcilardan elde edilen yanitlarin sonuglart birbiri iizerine eklenerek frekans
tablosu olusturulur (Sofyalioglu, 2006, 58).

Kano degerlendirme tablosuna bakildiginda, olumlu ve olumsuz soru bi¢imlerinin
her ikisine hoslanirim cevabimin verilmesi ile elde edilen kesisim "S" harfiyle
gosterilmigtir. "S" harfi, siipheli kategoriyi temsil etmektedir. Delice ve Glingor'e

21



Cankirn Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University
Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of The Faculty of Economics
Fakiiltesi Dergisi and Administrative Sciences

gore (2008), siipheli kategoride ya soru yanlis ifade edilmis ya miisteri yanlis
anlamis ya da mantiksiz bir cevap verilmistir.

CQM ‘e (1993,10) gore iiriin dzelligine uygun kategori segmenin en basit yolu,bu
gereksinime verilen yanitlarin istatistiksel modunu kullanmaktir. Istatistiksel mod
yonteminde hangi kategorinin sayisi daha yiiksekse iiriin 6zelligi o kategoriye
girmektedir.

Sofyalioglu (2006, 63), farkli pazar boliimleri genellikle farkli ihtiyag ve
beklentilere sahip oldugu i¢in bazi durumlarda belirli bir ihtiyacin atanabilecegi
kategorilerin ac¢ik olmadigini belirtmistir. Bu durumda, miisteri ihtiyacinin hangi
kategoriye dahil edilecegi belirsizligini ortadan kaldirmak i¢in heyecan verici,
dogrusal ve temel 6zelliklerin yayilimi fikrini koruyarak iki katsay1 hesaplanmistir
Bu katsayilar; rekabet ortaminda miisteri gereksinimini karsilamanin nispi degeri
olan pozitif katsay1 ve yine rekabet ortaminda miisteri gereksinimini
karsilamamanin nispi maliyeti olan negatif katsayisi olarak ifade edilmektedir
(CQM, 1993, 18). Pozitif katsayr memnuniyet katsayisi, negatif katsayi ise
memnuniyetsizlik katsayisi olarak adlandirilmaktadir.

Miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilar1 asagidaki formiillerle
hesaplanir (Matzler ve Hinterhuber, 1998, 33).

H+D
H+D+T+N

Memnuniyet Katsayis1 = Q)
D+T

(H+D+T+N).(-1)

Memnuniyetsizlik Katsayisi = (2
Uriin gereksinimi karsilanmadigi zaman bu durumun miisteri memnuniyeti
tizerindeki negatif etkisini vurgulamak i¢in miisteri memnuniyet katsayisinin
Oniine eksi isareti konulur. Memnuniyet katsayisi O ile 1 arasinda degismektedir.
Memnuniyet katsayisinin 1'e yakin bir deger olmasi {iriin kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerinde biiyiik etkiye sahip oldugunu gosterirken, memnuniyet
katsayisinin 0'a yakin bir deger almasi, {liriin kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisinin ¢ok az oldugunu gosterir. Ayni sekilde memnuniyetsizlik
katsayisinin da dikkate alinmasi gerekir. Memnuniyetsizlik katsayisinin -1'e yakin
deger almasi, analiz edilen {iriin oOzelliginin karsilanmamasinin  miisteri
memnuniyetsizligi  lizerindeki  etkisinin  giiclii =~ oldugunu  gosterir.
Memnuniyetsizlik katsayisinin 0'a yakin bir deger almasi ise, soz konusu iirlin
ozelliginin karsilanmamasinin miisteri memnuniyetsizligine neden olmadigini
gosterir (Matzler ve Hinterhuber, 1998, 33).
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Tablo 2: Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayillarimin Aldiklari
Degerlere Gore Ihtiyac Kategorilerinin Belirlenmesi

(Memnuniyet Katsayis1)-(Memnuniyetsizlik Katsayisi) ihtiyac Kategorisi
(0.00-0.49) - (0.50 iistii-1.00)
(0.50 iistii-1.00) - (0.50 iistii-1.00)
(0.50 iistii-1.00) - (0.00-0.49)
(0.00-0.49) - (0.00-0.49)

Z2|T|O4

Kano Modeli yardimiyla belirlenen miisteri ihtiyaglarina gore; sirasiyla temel
ihtiyaclar, dogrusal ihtiyaclar ve heyecan verici ihtiyaglar yerine getirilir.
Dogrusal ihtiyaclarin karsilanmasiyla pazar lideri ile rekabet edebilme, heyecan
verici ihtiyaglarin karsilanmasiyla da farklilagma saglanmaktadir (Akyiiz vd.,
2013, 261).

3. Literatiir Ozeti

Matzler ve Hinterhuber (1998) kayak sporu malzemeleri iizerine bir uygulama
yapmiglardir. Yapilan ¢aligmada, Kano modeli Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY)
teknigi ile birlikte kullanilmistir. Uygulamada gerekli veriler anket yontemi ile
elde edilmistir. Anket sonuglarina gore iiriin 6zelliklerinin hangi kategoriye dahil
edilecegini belirlemek i¢in hem mod istatistigi hem de gereksinimlerin 6nem
diizeylerini belirlemek iizere memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarindan
yararlanilmistir. Anket sonuglarina gore, katilimcilar kayagin kenar kavramasini
temel gereksinim, doniis kolayligin1 dogrusal gereksinim, kenarlarin ve tabanin
kullanilabilirligini heyecan verici gereksinim olarak degerlendirmislerdir.

Tontini (2007) ise, yeni bir bira bardagi gelistirilmesi lizerine bir uygulama
yapmustir. Calismada Kano modeli KFY teknigi ile birlikte kullanilmistir. Miisteri
gereksinimlerini belirlemek ve Kano anketini uygulamak i¢in odak grup ¢aligmasi
yapilmigtir. Kano modeline gore miisteri gereksinimlerini simiflandirmak igin
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlanilmistir. Ergonomik
govde, darbelere ve dokiilmemeye kars1 dayaniklilik heyecan verici gereksinimler,
serit kivrim (kupanin tutulacak yeri) performans gereksinimi ve bardagin biray:
soguk tutmasi temel gereksinim ve bardagin hafif olmasi nétr gereksinim olarak
siniflandirilmagtir.

Hsu vd. (2007), Kano modeli ve KFY'yi iceren entegre yaklasimi kullanarak
hizmet kalitesini degerlendirmeye calismiglardir. Calismada, Tayvan'daki cep
telefonu markalarinin hizmet kalitesi degerlendirilmistir. Nokia, Motorola ve
Samsung markalar1 iizerinden calisma yiiriitiilmiistir. Motorola ve Samsung
markalar1 Nokia acisindan rekabet analizi yapmak amaciyla secilmistir.
Calismada gerekli veriler anket yoluyla toplanmistir. Kano anketinin sonuglarina
gore, "koruma", "depolama islevi”, "ekran ve tus" ve "sapmalar' temel
gereksinimler; "model”, "arama kalitesi", "basit islem", "marka degeri", "servis"
ve "aksesuar", dogrusal gereksinimler olarak siniflandirilmistir. Ayrica, ¢alismada
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"arama kalitesi”, "servis", "model” ve "aksesuar" Ozellikleri Oncelikli miisteri
gereksinimleri olarak belirlenmistir.

Singh vd. (2011), "web sitesi tasarimi" {izerine uygulama yapmuslardir.
Calismada, gerekli veriler anket yontemi ile elde edilirken, ihtiyaglarin hangi
Kano Kkategorilerine dahil edilecegini belirlemek amaciyla memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlanilmistir. Uygulamanin sonuglarina gore,
"diger web siteleriyle baglantinin iyi olmasi1" gereksinimi heyecan verici olarak
degerlendirilmistir. "Metin okuma”, "hizli yiikleme" gereksinimleri temel
kategoride;  "Bilgi  konumu"  gereksinimi ise  dogrusal  kategoride
degerlendirilirken;  "Standart sayfa tasarimi" ve "birden fazla dil ozelligi"
gereksinimleri notr kategoride degerlendirilmistir.

Hashim ve Dawal (2012), ergonomik ve kullanici ihtiyaclar1 agisindan okul
atolyesinin is istasyonu tasariminin gelistirilmesi iizerine uygulama yapmislardir.
Veriler anket yontemi ile toplanmistir. Calismada, Kano modelinin KFY'ye dahil
edilmesi i¢in memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlanilmistir.
Bu calismada, Kano anketinden elde edilen bazi sonuglara gore, kullanicilar
giivenlik kalitesini temel bir gereksinim, genis ¢alisma alani1 dogrusal gereksinim,
sandalye arkaligin1 ise notr kategoride degerlendirmislerdir.

Kano modeli ile ilgili Tiirkiye'de de ¢alismalar yapilmistir. Bu konudaki 6nemli
calismalardan biri Sofyalioglu ve Tunail (2012) tarafindan gerceklestirilmistir.
Calismada, gida sanayinde siit ve siit tirinleri dalinda faaliyet gosteren bir firmada
uygulama yapilmistir. Homojenize yogurtta miisteri ihtiyaglarini belirlemek {izere
odak grup calismasi yapilmistir. Diger gerekli veriler anket yoluyla elde
edilmistir. Calismada, gereksinimlerin hangi Kano kategorilerine dahil edilecegini
belirlemek amaciyla memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilar1 kullanilmigtir.
Calismada, Kano anketinin sonuglarina gore, "fiyatin uygun olmasi", "rengi",
"uzun raf Omrii", "ambalajin geri doniisiimlii olmasi1" gereksinimleri dogrusal
kategoride degerlendirilen gereksinimlerden birkacidir. "Tat", "yap1", "hijyenik
olmast", "iriiniin tazeligi" temel gereksinimler olarak degerlendirilmistir.
"Ambalajin kismi kullanima olanak vermesi", "ambalajin ikincil kullanimi1", "iiriin
tanitim ve promosyon aktiviteleri ise heyecan verici gereksinimler olarak

degerlendirilmistir. “Uriiniin taze oldugunun bilinmesi”, “tat”, “iiriiniin yapis1”
temel kategoride degerlendirilen gereksinimlerdir.

Uca ve Mentes (2008), Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme
Boliimii  6grencilerinin  aldiklar1 egitim 1ile 1ilgili gereksinimler tizerine bir
uygulama yapmislardir. Calismada nitel ve nicel analiz bir arada uygulanmstir.
Oncelikle yapilan odak grup calismalari ile gereksinimler ortaya cikartilmis ve
137 ogrenciye yapilan anketler sonucunda bu gereksinimler Kano Modeli ile
smiflandirilmistir. Smiflandirma yapilirken hem istatistiksel mod yonteminden
hem de memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarindan yararlanilmistir.
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) kullanilarak siniflandirilan gereksinimlerin 6nem
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diizeyleri belirlenmistir. Calismanin Kano analizi agisindan bulgularina gore,
beklenen/dogrusal olarak belirlenen gereksinimler, “Derslerin anlasilabilir olmasi,
Ingilizceyi rahat konusabilme ve kullanabilme, derslerin uygulanabilir olmasi,
smavlarin ve derslerin birbirleriyle tutarli olmasi, se¢gmeli ders olarak ikinci
yabanci dil segebilme hazirlik siiflarinda isletme béliimiine ait Ingilizce terimleri
ogrenebilme"dir. Memnuniyet katsayilart acgisindan ise gereksinimler heyecan
verici kategoriye yakin bulunmustur.

Kilig ve Delice (2008), dijital fotograf makineleri iizerine bir uygulama
yapmiglardir. Miisteri gereksinimleri Gemba analizi ile belirlenmeye ¢aligilmistir.
Oncelikle miisteri isteklerinin belirlenmesi igin dijital fotograf makinesi
kullanicilarindan olusan bir grup ile birlikte odak grup calismasi yapilmistir. Daha
sonra 30 kisinin yer aldig1 bir anket calismasi yapilarak her bir miisteri istegi i¢in
Kano kategorileri belirlenmistir. ~ Gereksinimlerin hangi kategorilere dahil
edilecegini belirlemek amaciyla mod istatistiginden yararlanilmistir. Yapilan
degerlendirmelerden elde edilen sonuglar gore; birinci miisteri istegi olan “kolay
kullanma” istegi temel gereksinim kategorisine girmektedir. “Fotograf kalitesi”,
“cok fonksiyonluluk” ve “taginabilirlik” istekleri dogrusal kategoriye girmektedir.
Dolayisiyla bu isteklerin yerine getirilmesi, miisteri memnuniyeti i¢in son derece
onemlidir. “Diisiik fiyat” istegi ise notr olarak degerlendirilmistir.

Bilgili vd. (2011), yeni iiriin gelistirmede Kano modelini kullanarak tiiketicCi
beklentilerini siniflandirmak ve beklentileri dogrultusunda iiretilen iiriinlerin ne
Ol¢iide memnuniyetini sagladigin1  belirlenmesine yonelik bir ¢alisma
yapmiglardir. Arastirmada, bugilin 6nemli sektorlerden biri olan taki sektorii
secilmis ve kadinlar ornekleme dahil edilmistir. Miisteri gereksinimlerini
belirlemek i¢in taki ile profesyonel bir sekilde ugrasan 10 kadin ile odak grup
calismast yapilmistir. Erzurum'da yasayan kadinlar c¢aligmanin kapsamini
olusturmustur. Kartopu 6rneklem yontemi kullanilarak taki ile ugrasan 102 kadina
anket uygulanmistir. Gereksinimlerin hangi kategorilere dahil edilecegini
belirlemek amaciyla istatistiksel mod yonteminden yararlanilmistir. Yiiksek fiyat,
pesin  satilabilmesi ve otantik olmasi nétr gereksinimler  seklinde
degerlendirilmistir. Takinin dayanikli olmas1 ve ddenen fiyata deger olmasi, alerji
yapmamasi ve bireyin yasina uygun olmasit dogrusal kategoride
degerlendirilmistir. Ozel tasarim, viicut saghg: igin kullamisli olmasi ve takiyi
kullanan bireyin kisiligini yansitma 6zellikleri ise heyecan verici gereksinimler
seklinde siniflandirilmistir.

Iiter vd. (2007), lise ogrencilerinin alisveris merkezi(AVM) gereksinimleri
lizerine bir uygulama yapmislardir. Calismada, izmir ilinde lise 6grencilerinin
aligveris merkezleri ile ilgili gereksinimleri Kano modeli ile siniflandirilmistir.
Gereksinimlerin hangi Kano kategorisine girecegini belirlemek i¢in frekans
analizi, memnuniyet ve memnuniyet katsayilar1 ve bu katsayilarin toplamindan
yararlanilmistir. Frekans analizinde her bir gereksinimin birinci, ikinci ve ti¢lincii
en sik degerlerine bakilmistir. Beklenen/dogrusal olarak degerlendirilen

25



Cankirn Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University
Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of The Faculty of Economics
Fakiiltesi Dergisi and Administrative Sciences

gereksinimlerden bazilari; magazalarin katilimcilarin tarziniza uygun olmasi,
genel fiyat diizeyinin diisik olmasi, magazalarin kalitesinin yiiksek olmasi,
restoranlarin/kafelerin  bulunmasi, sinemanin bulunmasidir. Notr  kategoride
degerlendirilen gereksinimlerden bazilar1 ise; AVM’ deki magaza sayisinin yeterli
olmasi, AVM’ de satis promosyonlar1 yapilmasi, AVM’  deki
restoranlarin/kafelerin ~ genis yemek segenekleri sunmasi, AVM’ deki
restoranlarin/kafelerin dekorlarinin ¢ekici olmasi, AVM’ deki her restoran ve
kafenin kendine ait ayr1 oturma alanlarinin bulunmasi, AVM’ de cocuklar i¢in
oyun alanlarinin bulunmasidir. Gereksinimlerin memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarina (MMK) gore, katilimcilar tarafindan bir AVM’de temel/olmasi
gerekene daha yakin olarak tanimlanan gereksinimler AVM’nin bulundugu
gevrenin (mubhitin) iyi olmast ve AVM’nin kalabalik olmasidir. Heyecan verici
smiflandirmasina yakin olan gereksinimler ise, konserler ve imza giinlerinin
gerceklestiriliyor olmasi, AVM’nin biiylik olmasi, magazalarin iirlin ve hizmet
cesitlerine gore gruplandirilmis olmasi tiim ayakkabi magazalarinin yan yana
olmasi, AVM’nin eve yakin olmas1 ve diger AVM’lerden farkli olmasidir.

Akyiiz vd. (2013), Karadeniz Teknik Universitesi Orman Fakiiltesi Orman
Endiistri Mithendisligi 6grencilerinin egitim kalitesine yonelik beklentileri tizerine
bir uygulama yapmiglardir. Calismada miisteri gereksinimleri odak grup
goriismesi yapilarak belirlenmistir. Kano Modelinin verileri anket yardimiyla elde
edilmistir. Gereksinimlerin hangi Kano kategorisine girecegini belirlemek icin
frekans analizi, memnuniyet ve memnuniyet katsayilar1 ve bu katsayilarin
toplamindan yararlanilmistir. Frekans analizinde her bir gereksinimin birinci,
ikinci ve lgilincii en sik degerlerine bakilmistir. Calismanin sonuglarina gore
beklenen/dogrusal olarak frekansi en yiiksek olanlar, derslerin anlagilabilir olmast,
derslerin hedeflenen kariyer alanina uygun olmasi, smavlarmm ve derslerin
birbirleriyle tutarli olmasi, laboratuvar ve atdlyelerdeki teknik eleman ve
ekipmanlarin yeterli olmast seklinde siralanmaktadir. Se¢meli derslerin
artirllmasi, miifredatinizda se¢meli ders olarak ikinci bir yabanci dil olmasi,
Ogretim Uyelerinin derslerin islenmesinde asir1 slayt kullanmamasi gereksinimleri
ise notr kategoride degerlendirilmistir. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarina gore ise, heyecan verici smiflandirmaya yakin sayilabilecek
gereksinimler, segcmeli derslerin artirilmasi, kariyer gilinlerinin yapilmasi, ikinci
bir yabanci dilin se¢meli ders olarak miifredatta bulunmasi ve 6gretim tiyelerinin
derse kendilerinin gelmesi ve kendi bilgi birikimlerini ve beklentilerini
anlatmasidr.

4. Arastirma Metodolojisi

Bu ¢alismada, miisteri memnuniyeti ile miisteri gereksinimleri arasindaki iliskinin
daha iyi anlagilmasina imkan saglayan Kano modeli teorik agidan ele alinmus,
akilli telefonlar iizerine bir uygulama yapilarak Yiiziincii Y1l Universitesi
ogrencilerinin akilli telefonlar ile ilgili gereksinimleri ve memnuniyet diizeyi
arasindaki iliski Kano modeli ile incelenmistir ve siiflandirilmistir. Ayrica Ki-

26



S.Demirbag & E.Cavdar Bahar/Spring 2016
Cilt 6, Say1 1, ss.17-44 Volume 6, Issue 1, pp.17-44

Kare analizi ile, yapilan simiflandirmanin demografik faktorlere goére farklilik
gosterip gostermedigi incelenmistir.

4.1. Ornek Se¢imi ve Veri Toplama

Arastirmada, Oncelikle miisteri gereksinimleri belirlenmeye ¢alisiimistir.
Aragtirma  konusu, akilli telefonlar {izerinde yiiritiildiiglinden miisteri
gereksinimleri daha kapsamli bilgiler edilecegi diisiincesiyle internet iizerinden
arastirma yapilmistir. Arastirma yapilirken bir¢ok markanin satigini yapan ve
markalara ait {riin Ozelliklerinin goriilebildigi internet sitelerinden akilli
telefonlarin ozellikleri ile ilgili bilgiler toplanmis ve asagidaki 15 tirlin 6zelligi
belirlenmistir. Ayrica miisteri gereksinimlerinin siniflandirilmasi ig¢in uygulanan
ankette katilimcilara belirtilen {iriin 6zelliklerinden baska tirlinde hangi
Ozelliklerin bulunmasini istediklerine dair agik uglu sorular da sorulmustur.
Ancak, katilimcilardan cevap alinamamustir.

Ayrica miisteri gereksinimlerinin siniflandirilmasi i¢in uygulanan ankette miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesine yonelik acik uglu sorular sorulmustur. Ancak
katilimcilardan uygun cevaplar alinamamastir.

1. Uygun isletim sistemi 9. Dokunmatik ekran
2. Uygun islemci kapasitesi 10. Goriintiilii konusma
3. Uygun kamera 6zellikleri 11. Bluetooth

4. Uygun ekran boyutu 12. Radyo

5. Uygun RAM Kkapasitesi 13. GPS

6. Uygun dahili hafiza 14. Mp3

7. Uygun Internet baglantr tiirii 15. Klavye

8. 3G

Calismada miisteri gereksinimlerinin Kano modeli ile smiflandirilmasi i¢in veri
toplama aract olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirmanin ana kiitlesini
Yiiziincii Y1l Universitesi dgrencileri olusturmaktadir. Ancak ana kiitlenin tiimiine
ulasmak miimkiin olmadigindan 6rnekleme yoluna gidilmistir. Orneklem
seciminde kolayda ornekleme yontemi uygulanmis, tiim tniversite 6grencilerini
temsil edebilme acisindan en ¢ok dgrencisi olan, IIBF, veteriner, ilahiyat, egitim,
edebiyat, tip ve fen fakiiltelerinde anket yapilmistir

4.2. Yontem

Kano anketinin verileri 6ncelikle Microsoft Excell programi aktarilarak gerekli
hesaplamalar yapilmistir. Kano anketinin sonuglarina gore her bir 6zelligin hangi
kategoriye dahil edilecegi memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari
kullanilarak belirlenmistir. Ayrica Kano degerlendirme tablosu kullanilarak her
bir katilimcimin 1ilgili 6zelligi hangi kategoride degerlendirdigi belirlenerek, bu
degerlere iliskin frekans tablolar1 SPSS 17 programi yardimiyla incelenmistir.
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Yapilan Ki- Kare analizi ile 6zelliklerin degerlendirilmesinin  demografik
faktorlere gore farklilik gdsterip gostermedigi incelenmistir.

4.2.1. Misteri Gereksinimlerinin Kano Modeli ile Siniflandirilmasi

Bu asamada, belirlenen miisteri gereksinimleri Kano Modeli ile siniflandirilmstir.
Bu smiflandirmay1 yapabilmek i¢in oncelikle bu calismanin ikinci boliimiinde
gosterilen Kano anketi hazirlanmistir. Anket toplam 395 kisiye uygulanmistir.

Kano anketi genel olarak iki boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde,
demografik sorular, ikinci boliimde ise miisteri gereksinimlerinin olumlu ve
olumsuz soru formlar1 yer almaktadir. Olumlu soru formunda miisterilere s6z
konusu bir 06zelligin triinde bulunmasi durumunda ne hissedecegi, olumsuz
formda ise bu 6zelligin iiriinde bulunmadig1r durumda ne hissedecegi sorulmustur.
Sorularin yanitlari i¢in bes farkli segenek verilmistir.

Calismada Kano anketi katilmecilarinin  demografik ozellikleri Tablo 3'te
verilmigtir.

Tablo 3: Katihmcilarin Demografik Faktorler Acisindan Dagilin

Frekans

Demografik Ozellikler (Kisi) %

] Kadin 189 47.8

=

[%2)

.S Erkek 206 52.2
18 alt1 yas grubu 6 15

i 18-21 yas grubu 136 34.4

:;3 22-25 yas grubu 221 56
26-29 yas grubu 27 6.8
29 iistili yas grubu 5 1.2

Tablodaki demografik Ozelliklere gore Kano anketine katilanlarin %47.8'ini
kadinlar, %52.2'sini erkekler olusturmaktadir. Yas dagilimina bakilacak olunursa;
katilimcilarin %1.5'ini 18 alt1 yas grubu, %34.4'lUnti 18-21 yas grubu, %56'sin1 22-
25 yas grubu, %6.8'ini 26-29 yas grubu ve %1.2'sini ise 29 {ist yas grubunun
olusturdugu goriilmektedir.

Calismada Kano anketinde yer alan sorulara verilen cevaplarin
degerlendirilmesine yénelik {ic asama izlenmistir. Oncelikle Kano degerlendirme
tablosuna bakarak her bir katilimcinin sorularin olumlu ve olumsuz bi¢imine
verdikleri yanitlar birlestirilmistir. Daha sonra bu yanitlardan yola ¢ikarak bir
frekans tablosu olusturulmustur. Ugiincii asamada, olusturulan frekans tablosuna
gore her bir ihtiyacin girdigi kategori belirlenmeye ¢aligilmistir.
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Anketlerden elde edilen veriler 6nce Microsoft Excel programina kaydedilmistir.
Daha sonra, demografik o6zellikler ve kano kategorilerine yonelik frekanslar,
ayrica memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari bu program vasitasiyla
hesaplanmustir.

Calismada, Kano anketinin sonuglar1 o6ncelikle tiim 6rneklem grubu ele alinarak
analiz edilmistir. Daha sonra cinsiyet ve yas degiskenlerine goére ayri ayri
degerlendirilmistir.

4.2.1.1. Misteri Gereksinimlerinin Genel Kano Analizi

Tablo 4: Miisteri Gereksinimlerinin Genel Kano Analizi

o z| & 2

S F| %zl

IR

Miisteri Gereksinimleri T |D |H|N |S|K| F| & E§ 2|22

¥l = = S8

ol E| E |x¥X 2

g =| § g

= S
1. Uygun Isletim Sistemi 43 |166 |75 |60 |31 [20 395 |D 0,700 |-0.607 D
2. Uygun Islemci Kapasitesi 41 |161 |77 |83 |21 |12 |395 |D (0.657 |-0.558 D
3. Uygun Kamera Ozellikleri 31 186 |71 |78 |20 |9 |395 |D |0.702 |-0.592 D
4. Uygun Ekran Boyutu 34 [163 |84 |86 |15 (13 |395 |D |0.673 |-0.536 D
5. Uygun RAM Kapasitesi 41 160 |67 |93 |20 |14 |395 |D [0.628 |-0.556 D
6. Uygun Dahili Hafiza 30 |177 |73 |83 |18 |14 (395 [D [0.688 |-0.570 D
7. Uygun Internet Baglant1 Tiirii |26 [195 |69 |73 [18 |14 [395 |D (0.727 |-0.608 D
8. 3G Ozelligi 25 |168 |76 |98 |17 |11 (395 [D [0.664 |-0.525 D
9. Dokunmatik Ekran 30 |158 |72 107 |15 |13 (395 |D [0.626 |-0.512 D
10. Gorintiilii Konusma 30 |149 |80 (115 |12 |9 |395 |D (0.612 |-0.478 H
11. Bluetooth 35 |182 |62 |92 |13 |11 (395 |D [0.657 |-0.584 D
12. Radyo 35 |151 |61 119 |14 |15 (395 [D [0.579 |-0.508 D
13. GPS 39 |148 |69 (107 |17 |15 (395 [D [0.597 |-0.515 D
14. MP3 33 |184 |62 |86 |18 |12 (395 |D [0.673 |-0.594 D
15. Klavye 34 |146 |58 (116 |21 |20 (395 [D [0.576 |-0.508 D

Daha 6nce de bahsedildigi gibi, miisteri gereksinimlerinin Kano modelinde hangi
kategoriye girdiklerini tespit etmek amaciyla birka¢ yontem belirlenmistir. Bu
yontemlerden birisi kategoriler arasindaki istatistiksel mod dagilimidir. Bu
yonteme goére, modu en yiiksek olan kategori segilir. Bir diger yontem ise,
kategoriler arasindaki degerlerin birbirine ¢ok yakin oldugu durumlarda,
kategoriler arasindaki yayilimi korumak i¢in gelistirilmis 1 ve 2 no'lu denklemler
kullanilarak  hesaplanan memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarini
kullanmaktir. Ornegin, goriintiilii konusma ozelliginin istatistiksel modlarma
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bakildiginda, 395 kisiden 149'u dogrusal, '80'i heyecan verici, 1151 notr, 30'u
temel, 12'si slipheli, 9'u ise karsit olarak degerlendirmistir. Bu {iriin 6zelliginde,
Ozellikle dogrusal, notr ve heyecan verici kategorilerdeki degerler (149, 115, 80)
birbirine ¢ok yakindir. Bu noktada, miisteri ihtiyacinin hangi kategoriye dahil
edilecegi belirsizligini ortadan kaldirmak ve ayni1 zamanda kategorilerdeki
degerleri dikkate almak amaciyla memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarindan yararlanilir. Ayrica, s6z konusu katsayilar, rekabet ortaminda
miisteri ihtiyaglarini karsilamanin ve karsilamamanin memnuniyet {izerindeki
etkisini de gostermektedirler.

Memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarmma gore gereksinimlerin hangi
kategorilere dahil edildigini asagidaki Sekil 2'de gérmek miimkiindiir.

HEYECAN VERICI DOGRUSAL
1,00
b4
0,90 -
Miisteri Gereksinimleri 55
0,80 -
E w2
-
= 0,70 ®@ =
prd 1. Uy gun lletim Sistern 0,700| -0.607
ﬁ 0,60 2. Uygun Islemci Eapasitesi 0.657[-0.558
& 3. Uygun Kamera Ozelliklen 0.702(0.392
= 0.50 4. Uygun Ekran Boyutu 0.673|0.536
> 5. Uyzun RAM Kapasitesi 0.628| 0336
% 6. Uygun Dahili Hafiza 0.688(-0.570
=z 0,40 7. Uygun Intermet Baglant: Tiiri| 0.727] -0.608
= 8.3G Ozellig 0.664] 0.525
= 0,30 8. Dokunmatik Ekran 0626|0512
10. Gérimtitlii Konugma 0612|0478
11. Bluetooth 0657|0584
0,20 12 Radyo 0.575]0.508
13.GPS 0307|0513
0,10 14 MP3 0673]-0394
15. Klavye 0.376(-0.508
0,00 : i
£ 2 2 2 2 2 2 e o & °
s 5 8 8 8 8 8 38 &8 & =
NOTR MEMNUNIYETSIZLIK KATSAYISI TEMEL

Sekil 2: Miisteri Gereksinimlerinin Genel Kano Analizinin iki Boyutlu
Gosterimi

Genel olarak Kano analizi sonuglarina bakildiginda, miisteri gereksinimlerinin
veya lrlin Ozelliklerinin 14'iniin dogrusal kategoride, 1 iriin 6zelliginin ise
heyecan verici kategoride degerlendirildigi goriilebilmektedir.

Uriin &zelliklerinin ¢ogunun dogrusal kategoride degerlendirilmesi, séz konusu
ozelliklerin karsilanmasinin kisileri memnun edecegini, karsilanmamasinin ise
memnuniyetsizlige neden olacagini gostermektedir.
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Katilimcilar, goriintiili konusma ozelligini heyecan verici gereksinim olarak
degerlendirmislerdir. Yani, bu iiriin 6zelliginin karsilanmasi, miisteriler de asiri
bir memnuniyet duygusu saglayacak, karsilanmamasi ise memnuniyetsizlige
neden olmayacaktir.

Tabloya memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilar1 agisindan bakildiginda,
internet baglant1 tiirii (0.727), kamera 6zellikleri (0.702) ve isletim sistemi (0.700)
gereksinimlerinin  karsilanmasinin = memnuniyeti son derece artiracagi
goriilmektedir. Goriintiilii konugma (0.478), radyo-klavye (0.508), dokunmatik
ekran (0.512) ve GPS (508) gereksinimlerinin karsilanmamasinin ise
memnuniyetsizligi ¢ok fazla etkilemedigi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calismada c¢ok yer kapladigi gerekgesi ile farkli demografik faktorlere iliskin
ayrintili kano modeli sonuglarina yer verilmemistir. Ki-kare testine gére anlamli
sonuclar veren faktorlere iligkin kontenjan tablolarinda kano degerlendirmelerine
iligskin frekanslar goriilmektedir.

4.2.2. Kano Anket Sonuglarmin Ki-Kare Homojenlik Testi ile Analizi

Calismada son olarak, drneklem grubunun Kano modeline gore iiriin gereksinim
degerlendirmelerinin  demografik  faktorler agisindan  farklilik — gosterip
gostermedigini  6lgmek i¢in SPSS programiyla ki-kare homojenlik testi
yapilmistir. Teste iliskin genel hipotezler asagidaki gibidir:

Ho: Akilli telefon ozellik tercihleri demografik faktorlere gore degiskenlik
gostermez.

Hi: Akilli telefon Ozellik tercihleri demografik faktorlere gore degiskenlik
gosterir.

4.2.2.1 Verilerin Cinsiyet Ag¢isindan Analizi

Her bir ihtiyacin degerlendirilmesi ile cinsiyet faktorii arasinda anlamli bir
iligkinin olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan ki-kare homojenlik testinin
sonuglarini asagidaki tabloda gérmek miimkiindiir.
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Tablo 5: Cinsiyet-Miisteri Gereksinimleri Anlamlilik Degerleri

Miisteri Gereksinimleri Ki-Kare p
1. Uygun Isletim Sistemi 8,663 123
2. Uygun Islemci Kapasitesi 11,932 1036
3. Uygun Kamera Ozellikleri 13,722 017
4. Uygun Ekran Boyutu 11,590 ,041
5. Uygun RAM Kapasitesi 15,069 ,010
= 6. Uygun I_)ahili Hafiza 10,538 ,061
2 7. Uygun Internet Baglant1 Tiirli 13,923 ,016
£ | 8.3G Ozelligi 12,477 1029
© |"9. Dokunmatik Ekran 6,463 ,264
10. Goriintiilii Konusma 6,023 ,304
11. Bluetooth 21,511 ,001
12. Radyo 9,584 ,088
13. GPS 3,848 571
14. MP3 18,097 ,003
15. Klavye 9,858 ,079

Tabloya bakildiginda, isletim sistemi, dahili hafiza, dokunmatik ekran, goriintiilii
konusma, radyo, GPS, klavye 6zelliklerinin tercihi agisindan kadinlarla erkekler
arasinda anlamli bir fark olmadigi (p>0.05), islemci kapasitesi, kamera 6zellikleri,
ekran boyutu, RAM Kkapasitesi, internet baglant1 tiirii, 3G, bluetooth ve mp3
Ozelliklerinin tercihi agisindan kadinlarla erkekler arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmektedir. Degiskenler arasindaki iliskiler ve farkliliklar asagida
capraz tablolar yardimiyla agiklanmustir.

Tablo 2: Cinsiyet-islemci Kapasitesi Capraz Tablosu

Islemci Kapasitesi Kano Ktgr.

IS
H N K S T D ‘_é_ MOD [ Katsay1

Gozlenen Deger 42 47 10 15 19 73| 206

é Beklenen Deger 40,3 43,4 6,3] 11,0 21,4 83,7 206,0 b b
W Cinsiyet iginde % | 20,4%| 22,8%| 4,9%| 7,3%| 9,2%| 35,4%|100,0%
h_; Islemci icinde % | 54,5%| 56,6%| 83,3%| 71,4%| 46,3%| 45,6%| 52,3%
£ Gozlenen Deger 35| 36| 2| 6 22| 87 188

_§ Beklenen Deger 36,71 39,6 571 10,0 19,6/ 76,3|] 188,0 b b
M Cinsiyet icinde % | 18,6%| 19,1%| 1,1%| 3,2%| 11,7%| 46,3%(100,0%
Islemci icinde % | 45,5%| 43,4%| 16,7%| 28,6%| 53,7%| 54,4%| 47,7%
Gozlenen Deger 77 83 12 21 411 160[ 394

C_E_ Beklenen Deger 77,01 83,01 12,0 21,00 41,0f 160,0] 394,0 b b
2 Cinsiyet icinde % | 19,5%| 21,1%| 3,0%| 5,3%| 10,4%| 40,6%|100,0%

Islemci iginde % ]100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%
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Tablo 6 incelendiginde, gerek mod gerekse memnuniyet ve memnuniyetsizlik
katsayilarina gore yapilan degerlendirmelerde kadinlarin da erkeklerin de islemci
kapasitesini dogrusal olarak degerlendirdikleri goriilmektedir. Bununla birlikte
beklenen degerler ile gozlem degerleri karsilastirildiginda kadinlarda islemci
kapasitesini dogrusal olarak degerlendirme egilimi erkeklere gore daha fazla iken,
erkeklerde heyecan verici ve notr olarak degerlendirme egilimi daha fazladir.

Tablo 7: 3Cinsiyet-Kamera Ozellikleri Capraz Tablosu

Kamera Ozellikleri = Kano Ktgr
H N K S T D §- MOD [Katsay1

Gozlenen Deger 40 49 7 13 17 80 206

i, Beklenen Deger 37,1 408 4,71 10,5 16,2 96,7 206,0] b b
I Cinsiyet icinde %| 19,4%| 23,8%| 3,4%| 6,3%| 8,3%| 38,8%|100,0%
§ Kamera iginde % | 56,3%| 62,8%| 77,8%| 65,0%| 54,8%| 43,2%| 52,3%
-g Gozlenen Deger 31 29 2 7 14 105 188

_5 Beklenen Deger 33,9 37,2 4,3 9,5 14,8 88,3 188,0 b b
Q Cinsiyet icinde %] 16,5%| 15,4%| 1,1%| 3,7%| 7,4%| 55,9%|100,0%
Kamera iginde % | 43,7%| 37,2%| 22,2%| 35,0%| 45,2%| 56,8%| 47,7%
Gozlenen Deger 71 78 9 20 31 185 394

c_Eu Beklenen Deger 71,01 78,0 9,00 20,00 31,0] 185,0] 394,01 5 5
E Cinsiyet iginde %| 18,0%| 19,8%| 2,3%| 5,1%| 7,9%| 47,0%|100,0%)
Kamera iginde % ]100,0%|100,0%]100,0%100,0%|100,0%]100,0%|100,0%

Tablo 7'de, Mod ve katsayilara gore yapilan degerlendirmelerde kadinlarin da
erkeklerin  de islemci kapasitesini dogrusal olarak degerlendirdikleri
goriilmektedir. Bununla birlikte beklenen degerler ile gozlem degerleri
karsilagtirildiginda kadinlarda kamera 6zelligini dogrusal olarak degerlendirme
egilimi erkeklere gore daha fazla iken, erkeklerde notr olarak degerlendirme
egilimi kadinlara gore daha fazladir
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Tablo 8: Cinsiyet-Ekran Boyutu Capraz Tablosu

Ekran Boyutu Kano Ktgr.

H N K S T D MOD [ Katsay1

S | Toplam

Gozlenen Deger 44 54 9 9 20 70 2
Beklenen Deger 43,9 45,0 6,8 7,8 17,8 84,71 206,0
Cinsiyet icinde % | 21,4%| 26,2%| 4,4%| 4,4%| 9,7%| 34,0%|100,0%

Erkek
W)
T

h_; Islemci icinde % | 52,4%| 62,8%| 69,2%| 60,0%| 58,8%| 43,2%| 52,3%
-:E; Gozlenen Deger 40 32 4 6 14 92 188
_E Beklenen Deger 40,11 41,0 6,2 72| 16,2 77,3] 188,0 b b
Q Cinsiyet icinde % | 21,3%| 17,0 2,1%| 3,2%| 7,4%| 48,9%|100,0%
Islemci icinde % | 47,6%| 37,2%| 30,8%| 40,0%| 41,2%| 56,8%| 47,7%
Gozlenen Deger 84 86 13 15 341 162 394
C_E_ Beklenen Deger 84,01 86,0 13,0 15,0 34,0] 162,01 394,0 b b
S Cinsiyet icinde % | 21,3%| 21,8%| 3,3%| 3,8%| 8,6%| 41,1%|100,0%

Islemci iginde % ]100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%

Mod’a gore yapilan degerlendirmelerde kadinlar ve erkekler ekran boyutunu
dogrusal  kategoride  degerlendirmiglerdir. ~ Katsayilara  gére  yapilan
degerlendirmelerde ise kadinlar dogrusal olarak degerlendirirken erkekler heyecan
verici olarak degerlendirmistir. Beklenen degerler ile goézlem degerleri
karsilagtirildiginda kadinlarda ekran boyutunu dogrusal olarak degerlendirme
egilimi erkeklere gore daha fazla iken, erkeklerde notr olarak degerlendirme
egilimi kadinlara gore daha fazladir.

Tablo 9, Mod ve katsayilara gore yapilan degerlendirmelerde hem kadinlarin hem
erkeklerin RAM kapasitesini dogrusal olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.
Bununla birlikte beklenen degerler ile gozlem degerleri karsilastirildiginda
kadinlarda RAM kapasitesini dogrusal olarak degerlendirme egilimi erkeklere
gore daha fazla iken, erkeklerde temel ve karsit degerlendirme egilimi kadinlara
gore daha fazladir.
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Tablo 9: Cinsiyet-RAM Kapasitesi Capraz Tablosu

RAM Kapasitesi | Kano Kigr

H N K S T D ‘_é_ MOD| Katsay1

Gozlenen Deger 36 47 13 13 25 72 206

é Beklenen Deger 35,01 48,6 7,3] 105 21,4 83,1 206,0| b b
W Cinsiyet icinde % | 17,5%| 22,8%| 6,3%| 6,3%| 12,1%| 35,0%(100,0%
§’ RAM iginde % 53,7%| 50,5%| 92,9%| 65,0%| 61,0%| 45,3%| 52,3%
-g Gozlenen Deger 31 46 1 7 16 87 188

_§ Beklenen Deger 32,00 444 6,7 9,5 19,6 75,9 188,0] b b
» Cinsiyet iginde % | 16,5%| 24,5%| 0,5%| 3,7%| 8,5%| 46,3%|100,0%
RAM iginde % 46,3%| 49,5%| 7,1%| 35,0%| 39,0%| 54,7%| 47,7%
Gozlenen Deger 67 93 14 20 41 159 394

c_E_ Beklenen Deger 67,00 93,01 14,00 20,0 41,0 159,0] 394,0] b b
2 Cinsiyetiginde % | 17,0%| 23,6%| 3,6%| 5,1%| 10,4%| 40,4%(100,0%
RAM iginde % 100,0%{100,0%]100,0%| 100,09 100,0%{ 100,0%]100,0%

Tablo 4 Cinsiyet-Internet Baglant1 Tiirii Capraz Tablosu
Internet Baglant1 Tiirii e Kano Ktgr.
H N K S T D ‘_é_ MOD [ Katsay1

Gozlenen Deger 42 43 7 14 15 85| 206

é Beklenen Deger 36,1 382 7.3 9,4 13,6/ 101,4| 206,0 b b
I Cinsiyet icinde % | 20,4%| 20,9%| 3,4%| 6,8%| 7,3%| 41,3%[100,0%
8 iglemciicinde % | 60,9%| 58,9%| 50,0%| 77,8%| 57,79%| 43,8%| 52,3%
-§ Gozlenen Deger 27 30 7 4 11 109 188

5 Beklenen Deger 329 348 6,7 8,6 12,4 92,6/ 188,0 b b
®: Cinsiyet icinde % | 14,4%| 16,0%| 3,7%| 2,1%| 5,9%| 58,0%|100,0%
Islemci icinde % | 39,1%| 41,1%| 50,0%| 22,2%| 42,3%| 56,2%| 47,7%
Gozlenen Deger 69 73 14 18 26| 194 394

<_Eg Beklenen Deger 69,01 73,01 14,01 18,0 26,0 194,0] 394,0 b b
§ Cinsiyet icinde % | 17,5%| 18,5%| 3,6%| 4,6%| 6,6%| 49,2%(100,0%
Islemci iginde % |100,09%(100,0%|100,0%)|100,0%)|100,0%|100,0%|100,0%

Mod ve katsayilara gore yapilan degerlendirmelerde kadinlar da erkekler de
internet baglant1 tiriinii dogrusal bir gereksinim olarak degerlendirmislerdir.
Bununla birlikte beklenen degerler ile gozlem degerleri karsilastirildiginda
kadinlarda dogrusal olarak degerlendirme egilimi erkeklere gore daha fazla iken,

35




Cankirn Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University
Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of The Faculty of Economics
Fakiiltesi Dergisi and Administrative Sciences

erkeklerde nétr ve heyecan verici olarak degerlendirme egilimi kadinlara gore
daha fazladir.

Tablo 11: Cinsiyet-3G Capraz Tablosu

3G Kano Ktgr.

IS
[+
=1
H N K S T D |S MOD Katsay1

Gozlenen Deger 41 55 6 14 16 741 206

1‘) Beklenen Deger 39,71 51,2 5,8 8,9 13,1 87,3| 206,0 b H
0 Cinsiyet iginde % | 19,9%| 26,7%| 2,9%| 6,8%| 7,8%| 35,9%|100,0%
E_g\ Islemci icinde % | 53,9%| 56,1%| 54,5%| 82,4%| 64,0%| 44,3%| 52,3%
-§ Gozlenen Deger 35 43 5 3 9 93 188
_E Beklenen Deger 36,3| 46,8 52 8,11 11,9 79,7 188,0 b 5
:2 Cinsiyet iginde % | 18,6%| 22,9%| 2,7%| 1,6%| 4,8%| 49,5%|100,0%
Islemci icinde % | 46,1%| 43,9%| 45,5%| 17,6%| 36,0%| 55,7%| 47,7%
Gozlenen Deger 76 98 11 17 25| 167 394
c_% Beklenen Deger 76,0 98,00 11,0 17,0f 25,0 167,0] 394,0 b b
E’ Cinsiyet icinde % | 19,3%| 24,9%| 2,8%| 4,3%| 6,3%| 42,4%|100,0%

Islemci iginde % ]100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%|100,0%

Tablo 11 incelendiginde, Mod’a gore yapilan degerlendirmelerde hem kadinlarin
hem erkeklerin 3G 6zelligini dogrusal olarak degerlendirdikleri goriilmektedir.
Katsayilara gore yapilan degerlendirmelerde ise kadinlar dogrusal olarak
degerlendirirken erkekler heyecan verici olarak degerlendirmistir. Beklenen
degerler ile gozlem degerleri karsilastirildiginda kadinlarda 3G'yi dogrusal olarak
degerlendirme egilimi erkeklere gore daha fazla iken, erkeklerde nétr, temel ve
stipheli olarak degerlendirme egilimi kadinlara gore daha fazladir.

Tablo 12'ye bakildiginda, Mod’a gore yapilan degerlendirmelerde, kadinlarin ve
erkeklerin bluetooth 6zelligini dogrusal bir gereksinim olarak smiflandirdiklar
gorilmektedir. Katsayilara gére yapilan degerlendirmelerde ise kadinlar dogrusal
olarak degerlendirirken erkekler heyecan verici olarak degerlendirmistir.
Beklenen degerler ile gbzlem degerleri karsilastirildiginda kadinlarda bluetooth’u
dogrusal ve temel olarak degerlendirme egilimi erkeklere gore daha fazla iken,
erkeklerde notr ve heyecan verici olarak degerlendirme egilimi kadinlara gore
daha fazladir.
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Tablo 12: Cinsiyet-Bluetooth Capraz Tablosu

Bluetooth | Kano Kigr.
H N K S T D ‘_é_ MOD [ Katsay1

Gozlenen Deger 38 61 8 8 12 791 206

é Beklenen Deger 32,4 48,1 5,8 6,8| 18,3] 94,6/ 206,0 b H
m Cinsiyet icinde % | 18,4%| 29,6%| 3,9%| 3,9%| 5,8%| 38,3%|100,0%
_h_; Islemci icinde % | 61,3%| 66,3%| 72,7%| 61,5%| 34,3%| 43,6%| 52,3%
£ Gozlenen Deger 2a 31l 3| 5| 23] 102] 188

_E Beklenen Deger 29,6/ 43,9 52 6,2| 16,7 86,4 188,0 b b
Q Cinsiyet icinde % | 12,8%| 16,5%| 1,6%| 2,7%| 12,2%| 54,3%|100,0%
Islemci icinde % | 38,7%| 33,7%| 27,3%| 38,5%| 65,7%| 56,4%| 47,7%
Gozlenen Deger 62 92 11 13 35| 181 394

c_Es Beklenen Deger 62,00 92,0 11,0f 13,0 35,0 181,0] 394,0 D b
E‘ Cinsiyet i¢cinde % | 15,7%| 23,4%| 2,8%| 3,3%| 8,9%| 45,9%]|100,0%
Islemci i¢inde % ]100,0%]100,09)100,09%]100,0%]100,0%]100,0%|100,0%

Tablo 13: Cinsiyet-MP3 Capraz Tablosu
MP3 c Kano Ktgr.
H N K S T D (_é' MOD ] Katsay1

Gozlenen Deger 37 54 9 13 13 80| 206

é Beklenen Deger 32,4 45,0 6,3 94| 17,3] 95,7 206,0 5 5
i Cinsiyet icinde % | 18,0%| 26,2%| 4,4%| 6,3%| 6,3%| 38,8%|100,0%
E« Islemci icinde % | 59,7%| 62,8%| 75,0%| 72,2%| 39,4%| 43,7%| 52,3%
£ Gozlenen Deger 25| 32| 3 5| 20 103 188

_E Beklenen Deger 29,6] 41,0 57 8,6] 15,7 87,3 188,0 b b
§ Cinsiyet icinde % | 13,3%| 17,0 1,6%| 2,7%| 10,6%| 54,8%]|100,0%
Islemci icinde % | 40,3%| 37,2%| 25,0%| 27,8%| 60,6%| 56,3%| 47,7%
Gozlenen Deger 62 86 12 18 33| 183 394

c_Es Beklenen Deger 62,0 86,0 12,0 18,0 33,0/ 183,0] 394,0 D 5
§ Cinsiyet icinde % | 15,7%| 21,8%| 3,0%| 4,6%| 84%| 464%|100,0%
Islemci i¢inde % ]100,0%]100,09)100,09%]100,0%]100,09%]100,0%|100,0%

Tablo 13'te, Mod ve katsayilara gore yapilan degerlendirmelerde kadinlar ve
erkekler MP3 6zelligini dogrusal olarak degerlendirmislerdir. Bununla birlikte
beklenen degerler ile goézlem degerleri karsilagtirildiginda kadinlarda MP3
Ozelligini dogrusal olarak degerlendirme egilimi erkeklere gore daha fazla iken,
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erkeklerde nétr ve heyecan verici olarak degerlendirme egilimi kadinlara gore
daha fazladir.

4.2.2.2 Verilerin Yas Faktorii A¢isindan Analizi

Tablo 14: Yas Gruplar-Miisteri Gereksinimleri Ki-Kare Anlamhhk

Degerleri
Miisteri Gereksinimleri Ki-Kare p
1. Uygun Isletim Sistemi 24,358 227
2. Uygun Islemci Kapasitesi 18,560 551
3. Uygun Kamera Ozellikleri 18,166 576
4. Uygun Ekran Boyutu 27,287 127
5. Uygun RAM Kapasitesi 17,521 ,619
£ | 6. Uygun Dahili Hafiza 19,807 470
g* 7. Uyglln Internet Baglant1 Tiirii 22,277 ,326
O | 8. 3G Ozelligi 23,585 ,261
& | 9. Dokunmatik Ekran 39,064 ,007
” 110. Gorantili Konusma 22,632 307
11. Bluetooth 22,233 ,328
12. Radyo 22,155 332
13. GPS 26,066 ,164
14. MP3 25,867 ,170
15. Klavye 22,301 324

Ki-kare homojenlik testinin sonuglarina bakildiginda, sadece dokunmatik ekran
ozelligi agisindan (p<0.05) yas gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu
goriilmektedir.

Tablo 15'de Mod‘a gore yapilan degerlendirmede dokunmatik ekran 6zelligi 18
yas altinda noétr, diger yas gruplarinda ise dogrusal olarak degerlendirilmistir.
Ancak 18 yas alt1 ve 26 yas iistii araliklarda frekans degerleri diisiik oldugu icin
degerlendirmeler ¢ok  saghkli  degildir.  Katsayillara  gore  yapilan
degerlendirmelerde ise dokunmatik ekran ozelligi 18 yas altt ve 22-25 yas
araliginda heyecan verici, 18-21 yas araliginda dogrusal, 26-29 ve 29 yas lizerinde
ise temel Ozellik olarak degerlendirilmistir. 18-21 yas araliginda dogrusal
degerlendirmelerde gozlenen degerler beklenen degerlerden yiiksek, notr ve
heyecan verici degerlendirmelerde ise daha diisiiktiir. 22-25 yas araliginda ise notr
degerlendirmelerde gozlenen deger beklenenden daha yiiksek, dogrusal
degerlendirmede ise daha diistiktiir.
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Tablo 15: Yas-Dokunmatik Ekran Capraz Tablosu

Dokunmatik Ekran é Kano Kigr.
H N K S T D ~| MoD Katsay1

Gozlenen Deger 1 2 1 1 0 1 6

% Beklenen Deger 11 1,6 2 2 5 2,4 6,0 N H
€ Yas icinde % 16,7%| 33,3%| 16,7%| 16,7% ,0%| 16,7%(100,0%
D. Ekraniginde % | 1,4%| 1,9%| 7,7%| 6,7% ,0% ,6%| 1,5%
Gozlenen Deger 29 32 1 4 10 60| 136

gll' Beklenen Deger 249 36,9 45 52| 10,4 54,2 136,0 b b
S Yas icinde % 21,3%| 235%| ,7%| 2,.9%| 7.4%| 44,1%|100,0%
D. Ekran iginde % | 40,3%| 29,9%| 7,7%| 26,7%| 33,3%| 38,2%| 34,5%
Gozlenen Deger 40 64 10 8 13 85| 220

oy '-‘NI" Beklenen Deger 40,2] 59,7 7,3 8,4 16,8 87,7 220,0 b H
> & Yas iginde % 18,2%| 29,1%| 4,5%| 3,6%| 5,9%| 38,6%|100,0%
D. Ekran iginde % | 55,6%| 59,8%| 76,9%| 53,3%| 43,3%| 54,1%| 55,8%
Gozlenen Deger 2 9 0 1 5 10 27

gl Beklenen Deger 49 7,3 9 1,0 2,11 10,8 27,0 b -
& Yas icinde % 7.4%| 33,3%| 00| 3,7%| 18,5%| 37,0%|100,0%
D. Ekraniginde % | 2,8%| 8,4% ,0%| 6,7%| 16,7%| 6,4%| 6,9%
Gozlenen Deger 0 0 1 1 2 1 5

g Beklenen Deger 9 1,4 2 2 A4 2,0 5,01 b T
& Yas iginde % ,0% ,0%| 20,0%| 20,0%| 40,0%| 20,0%|100,0%
D. Ekran iginde % ,0% 0%  7,7%| 6,7%| 6,7% ,6%|  1,3%
Gozlenen Deger 72 107 13 15 301 157 394

E Beklenen Deger 72,0 107,00 13,0/ 15,0] 30,0 157,0] 394,0} 5 5
§' Yas iginde % 18,3%| 27,2%| 3,3%| 3,8%| 7,6%| 39,8%|100,0%
D. Ekran iginde % ]100,0%|100,0%|100,0%|100,09%100,0%(100,0%|100,0%

5. Sonug¢

Bu caligmada, tiniversite 6grencilerinin akilli telefonlar ile ilgili gereksinimleri
Kano modeli araciligiyla analiz edilmistir. Gereksinimlerin karsilanmasinin veya
karsilanmamasinin 6grencilerin memnuniyeti iizerinde ne derece etkili oldugu ve
farklilik ~ gOsterip
gostermedigi belirlenmeye ¢alisilmistir. Calisma, Yiiziincii Y1l Universitesi'nde
yiirtitiilmistiir. Arastirma kapsamina dahil edilen 6grenciler, cinsiyet ve yasa gore
gruplandirilmistir.

demografik faktorler

agisindan

bu
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Calismada, Kano anketinin sonuglarina gore hangi gereksinimin hangi kategoriye
dahil edilecegini belirlemek igin hem MOD hem de memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayillarindan yararlanilmistir. MOD’a gbre yapilan
degerlendirmelerde tiim 6zellikler dogrusal olarak degerlendirilmistir. Katsayilara
gore yapilan degerlendirmelerde ise, miisteri gereksinimlerinin 14'iiniin dogrusal
kategoride, goriintiilii konugma gereksiniminin ise heyecan verici kategoride
degerlendirildigini goriilmektedir. Katilimeilarin gereksinimlerin ¢ogunu dogrusal
kategoride degerlendirmesi, s6z konusu gereksinimlerin karsilanmasinin kisileri
memnun edecegini, karsilanmamasinin ise kisilerde memnuniyetsizlige neden
olacagim1 ortaya koymaktadir. Ayrica, katilimcilar, goriintiili konusma
gereksinimini heyecan verici kategoride degerlendirmislerdir. Yani, bu iiriin
Ozelliginin karsilanmasi, miisteriler de asir1 bir memnuniyet duygusu saglayacak,
karsilanmamasi ise memnuniyetsizlige neden olmayacaktir. Bu durumda, kaliteyi
artirmak veya iyilestirmek isteyen isletmeler oncelikle dogrusal kategoride
belirlenen 14 gereksinimin karsilanmasina oncelik vermelidirler. Dogrusal
kategoride degerlendirilen 14 gereksinimin kalitesi hususunda iyilestirmeler
yapildiktan sonra, isletmelerin daha fazla memnuniyet kazanmasi ve pazarda
farklilasarak rekabet avantaji saglamasi i¢in goriintiili konusma gereksinimine
Oonem vermesi gerekmektedir.

Arastirmada, Kano anketinin sonuglari, demografik faktorlere gore farklilik
gostermektedir. Kadinlar ve erkekler agisindan sonuglarina bakildiginda, kadinlar,
genel olarak tiim irlin O6zelliklerini dogrusal olarak degerlendirmislerdir. Bu
durumda, kadinlar agisindan bu ihtiyaglarin karsilanmamasi memnuniyetsizlige
neden olacak, karsilanmasi ise onlarin memnuniyet duygusunu artiracaktir.
Erkekler, gereksinimlerin 5'ini dogrusal olarak, 3'iinti ise heyecan verici olarak
degerlendirmislerdir. Bu dogrultuda, kadinlarin dogrusal olarak gordiikleri
gereksinimleri erkekler heyecan verici olarak degerlendirmistir. Bu, kadmnlarin
erkeklere gore, tiiriin Ozellikleri 1le 1ilgili beklentilerinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Yas gruplarina gore yapilan degerlendirmede dokunmatik ekran
ozelliginin yas gruplaria gore farklilik gosterdigi goriilmektedir.

Caligmada, ayn1 zamanda, Kano modeline gore ihtiyaglarin degerlendirilmesi ile
demografik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
ki-kare homojenlik testi yapilmistir. Bu testin sonuglarina gore, islemci kapasitesi,
kamera Ozellikleri, ekran boyutu, RAM kapasitesi, internet baglanti tiirii, 3G,
bluetooth ve mp3 &zellikleri agisindan kadin ve erkekler arasinda farklilik oldugu
anlagilmistir. Test sonuglarina yas faktorii agisindan bakildiginda, sadece
dokunmatik ekran 6zelligi agisindan yas gruplar arasinda farklilik oldugu, diger
ihtiyaclar agisinda yas gruplar1 arasinda bir farklilik olmadigi sonucu ortaya
cikmustir.

Kano anketinin demografik faktorler agisindan sonuglari, bu sektorde pazar
boliimlendirmesine gitmek isteyen isletmelere Onemli bilgiler saglamaktadir.
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Isletmeler, bu bilgileri dikkate alarak pazar béliimlendirmesinde basarili
olabilecekleri alanlar1 segebilirler.

Calismada, miisteri gereksinimleri internet {izerinden arastirma yapilarak
belirlenmistir. Buna ilaveten, uygulanan ankette katilimcilara belirtilen {iriin
ozelliklerinden bagka iiriinde hangi 6zelliklerin bulunmasini istediklerine dair agik
uclu sorular da sorulmustur. Ancak, katilimcilardan cevap alimamamistir. Bu
yiizden anket uygulamanin zorluklar ¢aligmanin énemli bir kisitidir. Bu konuda,
ileride yapilacak calismalarda, miisteri gereksinimlerini belirlemek {izere odak
grup yonteminin kullanilmasi daha saglikli sonuglarin alinmasini saglayabilir.
Ayrica, miusteri gereksinimlerinin smiflandirilmasinda firmalarin hedef miisteri
grubuna uygun oOrneklem olusturmak, orneklem grubunu secerken ve anketi
uygularken sistematik yontemlerden faydalanmak pazar arastirmasinin daha
basarili bir sekilde yapilmasina imkan verecektir.
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Analyzing Requirements About Smart Phones of College Students
by Kano Model

Extended Abstract

1. Introduction

Globalization, which is caused by economical and technical developments makes it more difficult
for businesses to sustain their existence. Businesses have to adapt to the rapidly developing
competitive environment and also have to respond to customer demands which are continuously
and quickly chancing by offering high quality products with most affordable cost. Within the
framework of modern management, in order to provide competitive advantages and to achieve
customer satisfaction, businesses have to pay attention to the quality of the products. This
necessity revealed a total quality management (TQM) understanding.

One of the basic and most important principles of TQM is to ensure customer satisfaction.
According to TQM, in order to achieve customer satisfaction, products have to respond customers’
demands and requirements. However, features of products may not have the same effect rate of
satisfaction, because different customer groups have different demographic characteristics. In this
respect, various techniques have been developed to enable businesses to make market researches
and to obtain better results within the scope of TQM. Kano model is one of these techniques. Kano
model has been developed in 1984 by Dr. Norita Kano and his colleagues, for the classification of
product/service properties which meet the customers’ needs.

According to Kano model, each requirement has different effects on satisfaction. Upon their
effects on satisfaction, requirements are analyzed within 3 categories. These categories are
fundamental, linear and exciting. To understand the category of the requirement will provide us to
estimate the degree of satisfaction when requirement is met or the degree of dissatisfaction when
the requirement is not met.

Fundamental requirements are those that result in great dissatisfaction when not met but not great
satisfaction when met. These requirements are indispensable features of the products; therefore,
they don’t have to be mentioned by the customers.

Linear requirements are those which are explicitly expressed or requested by customers. These
requirements result in satisfaction when met contrariwise result in dissatisfaction when not met.
Level of the satisfaction is directly proportional with the performance level of the requirements, so
higher the requirements’ performance higher the level of satisfaction.

Exciting requirements are those that the customers are normally unaware but meeting them leads a
great satisfaction. As the customers are often unaware, these requirements are not expressed or
requested by customers. For this reason when they are not met, they don’t lead any dissatisfaction.

The aim of this study is to evaluate the needs related to the smart phones of the university students
using Kano Model and to analyze that whether the mentioned evaluation differs from demographic
factors.

2. Method
The study was conducted at Van Yiiziincii Y1l University. In this study, a survey was carried on
the internet in order to determine the needs related to the smart phones. Information on the smart
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phones from the websites that sale many brands of smart phones and classified the features of the
products was collected and as a result 15 customer needs were identified.

After identifying the customer needs, a Kano survey was prepared so as to classify the customers’
needs with Kano Model. For this reason, the survey method was utilized as the data collection tool
for the purpose of analyzing the customers’ needs with the Kano Model. The main participants
consist of the students at Yiiziincii Y1l University. However, since it was not possible to reach the
whole participants, sampling method was used. While selecting the samples, easy sampling
method was preferred, and the survey was carried on some faculties which is the most populated
faculties as Economic and Administrative Sciences, veterinary, Theology, Education, Letters,
Medical and Science in order to represent the whole students at university.

In the study, following the classification carried out with the Kano Model, whether this
classification varies according to demographic factors by chi-square analysis was explored. This
study makes a contribution to the literature as Kano Model was used together with chi-square
analysis methods. In addition, that smart phones are the products that young people have shown a
particularly strong demand demonstrates the importance of selecting smart phones as the
application subject.

In the study, 47, 8 % of the participants were women, 52, 2 % were men. According to the age
distribution, 1,5 % of the participants were the students under 18, 34.4 % were the age group of
18-21, 56 % were the age group of 22-25, 6.8 % of 26-29 age group and 1,2 % were the students
over 29 age group. According to the faculty distribution, 19,7% of the participants study at
Economics and Administrative Sciences Faculty, 13% at Science Faculty, 14,7% at Faculty of
Letters, 13,7% at Education Faculty, 15% at Medical Faculty, 14,1% at Faculty of Theology, and
9,8% Veterinary faculty.

3. Results and Discussion

In the study, according to the Kano survey results, satisfaction and dissatisfaction coefficients
were utilized in general in order to determine which needs were included in which category. The
general results of the Kano survey show that 14 of the customers’ needs were evaluated in linear
category, the needs of video chat were evaluated in exciting category. The case of evaluating most
of the needs of the participants in linear category reveals that fulfilling the mentioned needs makes
the participants satisfied, not fulfilling the mentioned needs makes the participants dissatisfied. In
addition, the participants were assessed the needs of video chat in the exciting category. In other
words, meeting the feature of the product will make the customers satisfied and not meeting the
need will not cause a dissatisfaction.

In the study, a chi-square independency test was applied in order to identify whether a statistical
relationship exists between the evaluation of the needs in accordance with the Kano Model and
demographic factors. According to this test, it was understood that there is a relationship between
the processor capacity, camera features, screen size, RAM capacity, type of internet connection,
3G, Bluetooth, MP3 needs and sex and the evaluation of these needs can vary regarding the sex.
At the same time, it was emerged that there is no statistically significant correlation between the
needs of the operating system, built-in memory, touch screen, video chat, radio, and GPS,
keyboard and sex variables.
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