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Uretim; bir @riin ya da hizmetin, insan gtictl, materyal ve donamm kullanilarak
ortaya konmasidir. Uretim, ilk caglardan giiniimiize kadar iletigim hizinin artmasina,
teknolojik ilerlemelere, uzmanlagmaya, irtin ve hizmet cesitlendirmesine bagli olarak
gelismistir. Giiniimiizde tretimdeki teknolojik ilerlemelerin yani sira, triinii ve hizmeti
satin alan tiiketiciler de iletisim teknolojisindeki gelismelere bagh olarak, trin ve
hizmetler konusunda daha cok bilinglenmislerdir. Tiiketiciler, istek ve gereksinimleﬁni
tam olarak karsilayabilme ve kendilerine uygun firiin ve hizmeti bulma c¢abasina
girmiglerdir.

Tiiketicilerin bu ¢abalan isletmeleri, gelismis tretim teknolojilerini kullanarak
titketicilerin istek ve gereksinimlere uygun urin ve hizmetleri zli, disik maliyette
{iretmeye yoneltmistir. [sletmeler, miisterilerin istedigi herhangi bir seyi, herhangi bir
zamanda ve bir yerde, istedikleri herhangi bir yolla ve odeyebilecekleri bir fiyatla
saglayabilmek i¢in kisiye ozel kitlesel iiretim sistemini gelistirmislerdir. Kisiye ozel
Kitlesel {iretim sistemi; triin ve hizmetleri kisisellestirmesinin yani sira iirtin ya da
hizmetin fiyati, dagitimi ve tutundurma cabalarinda da kisiye ozel uygulamalar
getirmistir.

Tezde yapilan bu ¢aligma ti¢ bélimden olusmaktadir. Birinci béliimde, kisiye ozel
Kitlesel tiretim sistemi kavrami ve boyutlari agiklanmaktadir. Ikinci béliim, tirtin, fiyat,
dagitim ve tutundurma galigmalarimn kisiye ©zel Kkitlesel {retim sisteminde
uygulanmast ile ilgilidir. Uciincii bolimde ise, Tiirkiye’de otomotiv sektoriinde faaliyet
gosteren bayilerin, kisiye Ozel kitlesel {iretim sistemini uygulamalarina ydnelik

caligsmalari ele alinmigtir.
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ABSTRACT

Production means achieving a product or a service by employment, material and
equipment. Up to now, production has developed depending on increase in
communication speed, technological improvements, specialization and variety of
product and service. Today, besides the technological improvements, consumers buying
the product or the service has become more conscious because of the innovations in
communication technology. Consumers try to compensate their desires and needs

completely and try to find the suitable product or service for themselves.

Consumers’ efforts have led the companies produce the suitable products and
services much more rapidly and with a lower cost in accordance with the consumers’
desires and needs. Companies have developed mass customization. in which consumers
receive any thing they want, at any time and anywhere, by any way and at any price that
they can afford. Mass customization not only customize products and services but also

presents private applications in price, place and promotion of the product or service.

The study in this thesis consists of three chapters. In the fist chapter, concept and
dimensions of mass customization are explained. The second chapter is related with the
application of the efforts on product, price, place and promotion in mass customization.
In the third chapter, there is a research on dealers in automotive sector which apply

mass customization.
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GIRIS

Uretim; insan giicii, materyal ve donatim kullanilarak bir iiriin ya da hizmetin
ortaya koﬁma stirecidir. Isletmeler tirtin ya da hizmetleri iretirken cesitli {iretim
sistemleri kullanmaktadirlar. Bu tretim sistemleri, ilk ¢aglardan bu yana teknolojik
ilerlemeler ve iletisim hizina bagl olarak gelismislerdir. Uretim sistemlerindeki bu
gelisim giliniimiizde de strdiirmektedir. Teknolojik ilerlemeler, belli iiriiniin ¢ok kisa
siirede, biiyiik niceliklerde ve diisiik maliyetlerde kitlesel olarak tretilmesine olanak

vermektedir.

Uretim sistemlerindeki gelismelerden dolay: isletmeler siirekli bir rekabet ortami
icersindedirler. Isletmeler rekabet ortaminda basanili olabilmek igin, iriin ve
hizmetlerini gesitlendirerek arttirmaktadir. Uretim sistemlerindeki gelismelerin yani sira
tiiketiciler de, artan ¢esitlilik ve iletisim hizinin etkisi ile {irlin ve hizmetler konusunda
bilinclenmislerdir. Misterilerin istek ve gereksinimlerini tam olarak elde etme ¢abalar,
isletmeleri Uretim ve pazarlama konusunda yeni yontemler gelistirmeye ve tiiketici

yonld dlistinmeye yOneltmistir.

Isletmeler, tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini istedikleri zaman ve maliyette
tam olarak karsilayabilmek icin; kitlesel tiretim hizinda ve maliyetinde, lriin ve
hizmetleri tiretebilmek icin kisiye ozel kitlesel tretim sitemini gelistirmislerdir. Kisiye
ozel kitlesel tretim sistemi, tiiketicilere istedigl trtin ya da hizmeti istedikleri yer,
zaman ve maliyette sunmayi amaglar. Bu sistemde lirlin ya da hizmet her tiikketiciye 6zel
olarak iretildigi i¢in; fiyat, dagitim ve tutundurma ¢alismalar1 da tiiketiciye 6zel olarak

yaptimaktadir.

Bu calismanin temel amaci, kisiye 6zel kitlesel {iretim sistemi ile ilgili kavramsal
konulart agiklayarak, bu konularin pazarlama karmasina etkilerini ve uygulamada ne

derece g6z dninde bulunduruldugunu ortay koymaktir.
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Birinci boliimde kisiye zel kitlesel tiretim sistemi incelenmektedir. Bu béliimde
6nce {iretim, tiretim sistemleri ve tiretim bigimleri ele alinarak, daha sonra kisiye ozel

kitlesel iiretime iliskin ayrintil bir inceleme yapilmaktadir.

Ikinci bélim kisiye 6zel kitlesel iiretim ve pazarlama karmasina ayrilmistr. Bu
bsliimde, énce pazarlama ve pazarlama karmasi kavramlari kisaca ortaya konduktan
sonra kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde pazarlama karmasi elemanlari ayri ayri ele

alinarak degerlendirilmektedir.

Uygulamaya ayrilan iigiincii béliimde, otomotiv sektoriindeki bayilerin kisiye dzel
kitlesel tiretim sistemini nasil uyguladiklari arastiriimaktadir. Ana kiitle ve buradan elde
olunan orneklemde veri toplama yontemi olarak ankete basvurulmustur. Elde olunan
veriler analiz edilmis ve elde olunan bulgularla ilgili frekans dagilimlan
degerlendirilmis ve degiskenler arasi iligkiler analiz edilmistir. Bulgularla ilgili

degerlendirmeler ve 6nerilerle aragtirma tamamlanmugtir.

Sonug béliimii, kuramsal bsliim ve uygulama boltimit arasindaki baglantiy1 ortaya

koyan cesitli degerlendirmeler ve énerileri kapsamaktadr.




BIRINCI BOLUM
KIiSIYE OZEL KITLESEL URETIM SISTEMI

1. URETIM, URETIM SISTEMLERI VE URETIM BICIMLERI

1.1.Uretim Kavram
Uretim, insan giicli, materyal ve donatum kullanilarak fiziksel bir maddenin
yapimi ya da bir hizmetin ortaya konmasidir. Isletmelerde tretim ayr1 bir agama ve bu
iiretimin yonetilmesi yine ayri bir asamadir. Uretim yOnetimi, triin ve hizmetlerin
istenilen kalite ve siirede, en az maliyetle iiretilmesi i¢in gerekli kararlarinin alinmast ile

ilgili bir isletmie islevidir'.

1.2. Uretim Sistemleri
Isletmeler, tirtin ya da hizmetlerini iiretirlerken gesitli tiretim sistemleri kullanirlar.
Bu sistemler, ilk caglardan giintimiize kadar iletisim hizinin artmasina, teknolojik
ilerlemelere, uzmanlagmaya, {irin ve hizmet ¢esitlendirmesine bagh olarak
gelismiglerdir. Isletmeler —&zelliklerine gére bu sistemlerden herhangi birini

kullanabilirler. Bu konuda dort sistemden s6z edilebilir?:

1. El Sanayii
2. Ev Isciligi

Imalathane Sistemi

(D)

4. Fabrikasyon Sistemi.

! Ridvan KARALAR, Istetme Temel Bilgiler Islevier, (Yedinci Basim, Eskisehir, Anadolu Universitesi
Basimevi, 1998), s.291. Ayrica Bakiniz: Zeyyat SABUNCUOGLU, Tuncer TOKOL, isletmeI-II, (Bursa,
Furkan Ofset,1997), s.214.

2 KARALAR, isletme Temel..., s. 294-295.




1.2.1. El Sanayii
Uretim hem {iretici hem de miisteri agisindan kisisellestirilmis bir yapidadir.
Uretici ile miisterinin bire bir iligkisi vardir. Uretim y6netimi yalindir ve karmagik

sorunlarin ortaya ¢ikmasi durumunda, bunlarin ¢6ziime kavusturulmalari daha kolaydair.

1.2.2. Ev Isciligi
Ev isciliginin 6zelligi, tiretimin bagimsiz is¢ilerce girisimcilerin hesabina ve kar
ve zarari girisimcilerin olmak iizere kendi igyerlerinde, ¢ogu kez evlerinde yapimasidir.

Halicilik. tekstil, siis esyasi ve oyuncak sanayiinde bu sistem yaygindir.

1.2.3. imalathane Sistemi
Bu sistemde isler, el isciligine dayanmilarak yurltilir. Urtinler 6zel alicilara gére
degil daha genis kitlelere ulasacak sekilde tretilir. Alict ve Uretici arasinda kisisel bir

ilisk1 yoktur.

1.2.4. Fabrikasyon Sistemi

Fabrikasyon sisteminde énceden belli olmayan alicilar i¢in iretimde bulunulur.
Bu sistemde, stok icin de iiretim yapilir. Cok gelismis bu sistemde iiretim gelismis
makinelerle yapildig1 i¢in Uretimin niceligi bilyliktliir. Glinlimiiziin ekonomilerinde en

cok rastlanan sitem fabrikasyon sistemidir.

1.3. Uretim Bicimleri
Geleneksel olarak, baslica ii¢ temel Giretim bigiminin oldugu kabul edilir. Bunlar,
tek iiretim sistemi, parti liretim sistemi ve akici iiretim bigimidir. Bu geleneksel ti¢
iiretim tiiriine veya sistemine ¢agimizin hizli degisen kosullarimin zorlamasiyla yenl
iiretim sistemleri de eklenmistir. Cagimizin her alandaki hizli degisimleri, daha esnek
iiretim sistemlerini gelistirmeye zorlamig, bunun sonucu olarak da yeni bazi iretim
tiirleri tasarlanmustir. Uretimde kullamlan baslica tretim bigimleri su sekilde

siralanabilir’

5 KARALAR, isletme Temel.., s. 297-301., Ayrica .Bakiniz: Mehmet SAHIN, Uretim Yonetimi,
(Eskisehir, Birlik Ofset Yayincilik, 1996), s. 20. SABUNCUOGLU, TOKOL. a.g.e. s.216-217., Robert A
RISTAU. Steven A EGGLAND, Les R. DLABAY, James BURROW, Anne Scott DAUGHTERY,
Introduction to Business, ( Uglincii Basim, Ohio, International Thomson Publishing, 1997), s.671.
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1. Tek Uretim

2. Seri Uretim

3. Akici Uretim

4. Siparis Uretim

5. Siirekli Uretim

6. Kitlesel (Y1gin) Uretim.

1.3.1. Tek Uretim
Tek tiretimde {iretim niceligi azdir, tiretim bir kez yapilir ve tekrarlanmaz. Ancak.
iiriin niteliklerinin degismesi durumunda {irtin sayisi artabilir. Tek tiretimde belirli bir

zamanda aynt nitelikte ve ayni dlgiilerde yalmz tek {irlin yapilir.

1.3.2. Seri Uretim

Bu iretim biciminin temel oOzelligi, trliniin bir seriyi olusturacak nicelikte
tiretilmesidir. Seriler biiyilk ya da kiigiik sayida iiriinlerden meydana gelebilir. Seri
bittiginde yeni bir serinin tiretimine gegilir. Her serideki birimler; biiyiikliik, nitelik ve
tip bakimindan birbirlerinin aymidir. Seri tretimde. irtinlerin alicis1 belli oldugu gibi

alicist belli olmayan triinler i¢in de liretim yapllabilir.

1.3.3. Akici Uretim

Bu {iretim biciminde firiiniin standartlagtirilmas1 s6z konusudur. Uretilecek
{irtinlerin iiretime girisinden, ¢ikisina kadar izienecek siireg bellidir. Standartlastirlmis
iirinlerin iretimini, bu iiretim amaci cercevesinde saglanmis Ozel makineler ve
donatimla kesintisiz olarak gerceklesir. Bu iiretim hattinda, tiretime iliskin birbirlerini
biitiinleyen islemlerin yapildig is merkezleri vardir. Her is merkezi birbirine bagimlidir.
Hattin bir ucundan baslayan iiretim, her is merkezine ugrayarak, hattin sonuna gider.
hattin basinda ham olan iiriin hattin sonunda bitmis {irtin olarak cikar. Bu tretim
biciminde. her iscinin yapacagi is, onceden tam olarak tammlanmali ve stire olarak

belirlenmelidir.




1.3.4. Siparis Uretim

Siparis Uretim, her alicinin gereksinimlerini karsilayacak essiz {riinler
tiretilmesiyle gergeklesir. Bu tiretimde lriin yalnizca bir adet Uretilir. Siparis tretimde,
tiriinler alicilarin isteklerine gore ¢esitli diizeylerde kisisellestirilebilir. Bu sistemde stok
yapilmaz. Uretim siireci ve iiretim asamalari, misterinin isteklerine gére, her seferinde
yeniden planlanip uygulamaya konulur. Bazi durumlarda, misterinin arzuladigr estetik

veya sanat yonli tasarimlar da g6z dniinde bulundurulur.

1.3.5. Siirekli Uretim

Gunde yirmi doért saat, haftada yedi glin ve yilda {i¢ yiiz altmis bes giin devam
eden tlretime siirekli iretim adi1 verilir. Bu tretim bi¢imine seramik fabrikalart 6érnek
verilebilir. Siirekli {iretim bi¢imi, akici iretim bigimiyle ayni 6zellikleri tasir. Siirekli
lretim yapabilmek i¢in isletmelerin biiylik yatirimlar yapmasi s6z konusudur. Siirekli
{iretimde fabrikalarda yer alan ve yapilan liretimin niteligine gére kullanilan firin, kazan

gibi donamumlar stirekli calisir haldedir.

1.3.6. Kitlesel (Y1gm) Uretim

Kitlesel tretim, belirli bir tirtinii biiytik niceliklerde tiretmek icin yapilan bir
liretim bi¢imidir. Bu iretim bi¢iminde alici ile tiretici kars:1 karsiya gelmezler. Kitlesel
tiretimde 6nemli olan yalmz {irliniin biiyiik niceliklerde yapilmasi degil. ayrica birbirinin
tiimiiyle aymsi olmasidir. Kitlesel iiretimde 6nem tasiyan o6zellik. isin biyiik bir
béliimiiniin Uretime baslamadan 6nceki hazirlik asamasinda tamamlandigidir. Bu gesit
tiretimde, tiirli maddelerin isletmenin i¢inde izleyecegi yollar da hazirlanmis, uzakliklar
zamandan ve giderlerden artirim icin elverigli bir bicimde kisaltiimis olmalidir. Kitlesel
liretimde begenilerin degismesi ve teknik yeniliklerin ortaya ¢ikmast durumunda
{irtinlerin niteliklerinde degisiklikler yapilir. Uretimi yapilacak yeni {iriin, zaman ve
niteligl 6nceden belirlenerek, uzun siire yiiriitiilecek tiretimin planlanmasi yapilarak
tiretim calismalarina baslanir. Herhangi bir igletmenin kitlesel tiretimde bulunabilmesi
icin pazarin yeterli bir boyuta sahip olmas: gerekir. Gereksinimlerin kestirilmes: ve
{irinler i¢in stirekll olarak stirtim olanaklarinin varoldugu anlasildiginda kitlesel iiretime

yapilir. Kitlesel {iretim yapan isletmeler, ileri diizeyde gelismis tiretim teknolojisi ve




{iretim sistemleri kullanarak iiriinler iretirler. Uretilen iirlin niceligi ¢ok oldugu igin

parca basina maliyet giderleri diigiiktir.

2. KiSIYE OZEL KITLESEL URETIM

2.1. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Kavram

Isletmeler, stirekli gelisen teknoloji ve buna bagli olarak artan bir rekabet ortami
icinde var olma gabasi icindedirler. Bir isletme, rakip isletmelerle iginde bulundugu
rekabet ortaminda basarili olabilmesi i¢in miisterileri ile bire bir iliski kurarak, onlarn
ne istedigini tam olarak anlamasi gerekir. Bu iligki, isletmeye rakiplerinin elde
edemeyecedi ya da taklit edemeyecegi bir rekabet Ustiinliigli saglayabilir. Her misteri.
kisisel olarak farkli istek ve gereksinimlere sahiptir. Isletmeler bu farkli istek ve
gereksinmeleri gdzoniinde tutarak, miisterilere ulasmakr icin gerekli bir pazarlama
~.cabasi icerisine girerler. @sletmeler, gelisen Uretim ve bilgi teknolojisini kullanarak. her
miisteri icin ayr1, kisiye 6zel olarak gelistirilmis ya da tasarlanmis Urlinleri daha diigik
maliyetlerle iiretip pazara sunarlar. Isletmelere rekabet istiinliigli saglayan bu lretim
sistemi kisiye 6zel kitlesel tiretim kavramini ortaya koyar. Kisive 6zel kitlesel tretim
sistemi. el becerisine dayali kisisellestirme mantiginin ve kitlesel tiretimin teknolojisinin
birlesmesiyle olusmustur. Bu {iretim sisteminin temel olarak kabul edilen iki 6zelligi

vardir*:

1. Kisiye ozel driinlerin, esnek tUretim ortamlarinda hizli bir sekilde

iiretilmesi

o

Kisiye 6zel iiriinlerin esnek iretim siiregleri ve {irlin tasarimi asamasinda

elde edilen diisiik maliyetlere dayah olarak tretilmesi.

Yukarida s6z edilen iki 6zellikten hareketle, kisiye dzel kitlesel liretim sisteminin
amaci, miisterilerin istedigi herhangi bir seyi, istedikleri herhangi bir zamanda,

istedikleri herhangi bir yerde, istedikleri herhangi bir yolla ve 6deyebilecekleri bir

* M. David ANDERSON, Agile Product Development for Mass Customization, (McGraw-Hill,
NewYork, 1998), s.129.




fiyatla saglayabilmektirs. Kisiye dzel kitlesel tiretim uygulamast ise, 6zel tasarlamms,'
yeniden bigimlendirilmis parcalarn ve seceneklerin cesitliliginin birlestirilmesiyle

miisterilerin isteklerinin tam olarak elde edilmesine olanak verir®.

Endiistri Devrimi dncesinde biitiin isletmeler, miisterilerinden aldiklar siparisleri
el becerisine dayali iiretim mantiginda sunduklari igin, siparis tretim sistemi ile
miisterilerin istek ve gereksinimlerini karsﬂamlslardir. Isletmeler, Endiistri Devrimi ile
birlikte ortaya gikan ve gectigimiz ylizyila egemen olan kitlesel tiretim sistemi yaninda
kisiye ozel kitlesel tiretim sistemi gibi farkli tiretim yontemlerini de kullanmaya
baslamuslardir. Miisterilerin, iiriin ve hizmetler konusunda daha ¢ok bilinglenmeler1 ve
isteklerini tam olarak elde etme cabalari, isletmeleri yeni tretim ve pazarlama
yontemleri gelistirmeye yoneltmistir. Bugiin siparis {iretim sistemi ile kitlesel iiretim
sisteminin birlesmesi sonucunda, kisiye 6zel kitlesel firetim sistemi ortaya cikmistir.
Sekil 1°de siparis tiretim sisteminden, kisiye dzel kitlesel {iretim sistemine gecis siireci

ve {iretim asamalar1 gériilmektedir7.

Kisiye Ozel

itl reti L. o=
Kitlesel Uretim Kisiye Ozel

Uretim

Siirekli Gelisim ve
Degisim

Pazar Boliimlemeli
Pazarlama

Bulus

Kitlesel Pazarlama/ Uriin Uretme

Kitlese! Satis Kitlese! Uretim

Sekil.1. Siparis Uretimden Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Siirecine Gegis
Siireci ve Uretim Asamalar

Kaynak: lan,H. GORDON, Relationship Marketing, (Kanada, John Wiley& Sons, 1998), s. 230.

5 C.W.L.HATR, “Mass Customization: Conceptual Underpinnings, Opportunities and Limits”,
International Journal of Service Industry Management, Cilt No:6, No:2, (1995), s.36.

6 Rebecca. DURAY, “Improving Customer Satisfaction Through Mass Customization”, Quality
Progress, Cilt No:32, No:3, (Agustos, 1999), s.60.

7 Jan,H. GORDON, Relationship Marketing, (Kanada, John Wiley& Sons, 1998), s. 230.




Philip Kotler, kitlesel pazarlarin  sonunun geldigine inandifim = ve
boliimlendirmenin kisiye 6zel kitlesel tretime dogru gittigini belirtmektedir®. Bu
ifadeden de anlagilacagl gibi, kisiye 6zel kitlesel iiretim yaklagimi, homojen pazarlara ve
bu pazarlara yapilan genel sunumlara odaklanma yerine, farkli gereksinimlere gore
~ miisterileri farklilagtirma boyutunda tanimlanmaktadir. Buradaki en 6nemli nokta, her
miisterinin nerede farklilik gosterdigini ortaya cikarmaktir. Her miisterinin istegine

uygun kisisellestirmeyi etkin sekilde gergeklestirmenin iki ozelligi vardir’:

1. Misterilerin ne istediklerinin tam olarak saptanmasi
2. Son {iriin yerine, o {irlinlin {iretiminde kullanilacak pargalar lzerine

yogunlasiimasi.
Wind ve Rangaswamy, kisiye 6zel kitlesel tretim sisteminin, miisterilere ve
isletmelere 6nemli yararlar sundugunu belirtmektedirler. Wind ve Rangaswamy’ye gore

kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminin. miisteri yoniinden sagladigy yararlar sunlardn"o:

1. Gereksinimleri ve istekleri daha iyi karsilanmasi ve sorunlarin ¢dziilmesi

2. Bu sistemde {iretilen iiriin ve hizmetin daha uygun fiyata satilmast.

Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin isletmelere sagladig yararlar ise sunlardlr1 L

1. Uriinlerin ya da hizmetlerin ticari itibarini korunmasi

2. Stoklarin azaltilmasi

3. Daha degerli hizmetler yaratmak igin olanaklar saglanmasi

4. Migterilerin istekleri ve aligveris amnda tiriin segimleri ile ilgili gercek
pazar bilgilerinin elde edilmesi

5. Daha iyi, daha ucuz ve daha izl triinler ve hizmetler iiretecek stireclerin

ve stratejilerin yeniden diizenlenmesi

$ Philip KOTLER, “From Mass Marketting to Mass Customization”, Planning Review, Cilt No:17,
No:5, (Eylul-Ekim, 1589), s.47.

9 Alev BERIVANLI, “Kisiye Ozel Devrim Geliyor”, Capital, (Subat, 1999), s.131.

" Jerry WIND, Arvind RANGASWAMY, “Customerization: The Next Revolution In Mass
Customization”, Journal of Interactive Marketing, Cilt No:15, No:1, (2001), s.19.

" Aym, s.19. ‘




6. Miisteri veri tabanlarinin elde edilmesi ve gelistirilmesine yardimci
ederek, her miisterinin ayr1 bir pazar bolimi olusturulmasi stratejisinin
kurulmast i¢in bilgi teknolojisinin daha iyi kullanimini saglanmasi

7. Miisterilerin isteklerine uygun tretilen {irlin ve hizmetleri satin almalarinin
saglamasi ve bunun sonucunda isletmenin karliliginin arttiriimasi

8. Miisterilerle bire bir iliskiler kurulmasi yoluyla isletmenin, daha yiiksek
miisteri bagliligi ve tatmini elde etmesinin saglanmasi

9. Uretilen iiriin ve hizmetlerin, miisterilere daha gabuk ulastirilabilmesi i¢in
daha 1yi bir dagitim kanali yonetimi olanaginin sunuimasi

10. Isletmelerin siirekli olarak yenilenmeye &zendirilmesi.

Kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi ile Uretilen {irlin ve hizmetlerin hem isletmeye
hem de miisteriye varar saglayabilmesi, bu sistemin etkin bir sekilde uygulanmas: ile
olugabilir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin basar1 ile uygulanabilmesi alti etkene
baglanabilir. Bu etkenlerin var olmasi, kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin gelismesini
ve rekabet stratejisi olarak kullanimim saglar. Bu etkenlerin ilk ikisi pazarla, digerieri

de isletmenin &rgiit yapist ile ilgilidir'?:

1. Kisisellestirme ve gesitlendirme i¢in misteri istemi varolmalidir.

Kisiye ozel kitlesel tretim sistemi ile Uretim yapilabilmesi icin misterilerin
kisisellestirilebilen Urlinlerle ilgili gereksinimlerinin olmasi zorunludur. Kisiye &zel
kitlesel {iretimin basari ile uygulanabilmesi, mdisterilerin kitlesel kisisellestirilmis
tirtinler i¢in harcadiklan 6zveri diizeyi (kitlesel kisisellestirilmis trlinler icin ne kadar
harcama yapacaklart ne kadar sire bekleyecekleri gibi) ile isletmelerin bu
kisiselléstirilmis tirlinleri istenilen zaman ve fiyatta Uretebilmesi ve dagitabilmesi

arasindaki dengeye baghdir.

2. Pazar kosullarinin uygun olmasi.
Kotha’ya gore, bir isletmenin kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemini rekabet

iistiinliigiine doniistirebilmesi dogrudan bu sistemin ne kadar siirede gelistirdigine

2 Giovani Da SILVERIA, Denis BORENSTEIN, Flavio S. FOGLIATTO, “Mass Customization:
Literature Review And Research Directions”, International Journal of Production Economics, Cilt
No:72, (2001), s.4.



baghdir. Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminin gerekliliklerini yerine getiren bir isletme,
misteriler tarafindan yenilik¢i ve miisteri yonli bir isletme olarak kabul edileceginden
dolayz, rakipleri karsisinda biitiin yénleriyle tam bir Uistlinliik saglayabilir.

3. Isletmenin (deger zinciri) orgiitsel olarak hazir olmasi.

Kisiye ozel Kkitlesel tiretim sistemi isletmenin orgiitsel yapisina dayali bir
kavramdir. Sistemin basarisi, perakendeci, dagitimci ve tedarikeilerin istekliligine ve
hizina baglidir. Tedarik agi, hammaddeleri etkili bir sekilde dagitmak i¢in isletmeye
yakin olmalidir. En 6nemlisi 6rgiit icinde yer alan {reticiler, tedarikgiler, dagitimeilar ve

perakendecilerin birbirleriyle iyi bir iletisim icinde olmalidirlar.

4. Uretimin yapilabilmesi i¢in gerekli olan teknolojinin var olmast:

Gelismis tUretim teknolojilerinin uygulanmasi, kisiye 06zel Kkitlesel {retim
sisteminin gelisimine olanak verir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin basar: ile
uygulanabilmesi icin isletmeler; gelismis tretim teknolojilerinin yaninda. bilgi
teknolojisine de gereksinim duyarlar. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin isletmelere
sundugu en iyi olanaklarindan biri, 6rgiit i¢inde bilgi teknolojisinin ve gelismis liretim

teknolojisinin bir arada kullanilmasidir.

5. Uriinlerin kisisellestirilebilir olmast:

Modiiler yapidaki bir {iriinii tGretebilmek i¢in, bagimsiz birimler farkli sekillerde
birlestirilerek montaj edilir. Miisterilere, modiiler par¢alart kullanarak triinler iizerinde
istedikleri degisiklikleri yapabilme olanagi vererek kisisellestirme uygulanir. Kisiye
ozel kitlesel liretim sistemi ile tretilebilen tirlinler modiiler yapida, ¢ok yoénli kullanima
agik olma ve stirekli olarak yenilenebilme &zelliklerine sahip olmalidirlar. Bu sistemde
tiretilen iriinlerin, kisa yasam egrileri oldugu i¢in iirlinlerin tiretim siirecinde hizli bir

sekilde gelistirilmeleri gerekir.

6. Orgiit icinde ve disinda bilgi paylagimi olmast:
Kisiye ozel kitlesel tretim sistemi, stratejik olarak dinamik bir yapiya sahiptir. Bu
sistemin bagarisi, tiretilen Uriinlerin ve hizmetlerin miisteri istemlerini karsilayabilecek

sekilde uygun hale getirilmesine baghdir. Bunu basarabilmek i¢in isletmeler, iiretim



siirecinin tasarim ve liretim asamalarinda elde ettikleri bilgileri iceren bir 6rgtt kiiltiirii
olusturarak, bu kiiltiirii takip etmeleri gerekir. Orgiit kiiltiirii, isleteme icinde yeni {iriin,
stirec teknolojileri ile tiretim ve mithendislik konusunda uzman kisiler arasinda dinamik

bir bilgi agimin gelisimini gerektirir.

2.2. Kitlesel Uretim Sistemi ile Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sistemi Arasindaki
Farkliliklar
Kisiye 6zel kitlesel {iretim sisteminin yapisi, kitlesel {iretim sisteminin yapisina

benzer. Fakat iki tiretim sistemi arasinda énemli farkliliklar vardir.

Kitlesel tretim yapan orgiitler, hiyerarsik ve biirokratik bir yapiya sahiptirler.
Orgiit icindeki birimler arasindaki bilgi akist ya ¢ok yavastir ya da yok denilecek kadar
azdir'”®. Kisiye 6zel kitlesel {iretim yapan orgiitlerde ise yoneticiler, ¢alisanlarin bireysel

yeteneklerini 6n plana ¢ikartacak sekilde bir esgiidiim sistemi olugtururlar'®.

Petrolden, bugdaya kadar tiim tUrtnler genellikle kitlesel Uretim sistemi ile
iiretilmektedir"”. Kitlesel tiretim eylemleri genelde pahalidir ve iiretim sistemleri esnek
degildir. Kitlesel iretim sistemi, birka¢ farkl tiriin seceneginin Uretilmesi ile meydana
gelir. Kitlesel tiretim siirecinde, bazi asamalar esnek bir yapiya sahiptir. Kitlesel liretim
sisteminde, herkesin ulasabilecegi fiyatlarda triin ya da hizmet tasarlanir, tretilir ve
pazarlanir. Bu sistemde fretilen {irlin ve hizmetlerde kisisellestirme yapilmaz. Kitlesel
iretim sisteminde Uretilen Uriin ya da hizmetlerde, miisterileri doyurucu bir cesitlilik
yoktur. Kitlesel tretim siteminde, standartlagtirilmis tretim yontemleri kullanilarak
tretim yapildig i¢in iirin cesitliligi azdir. Kitlesel {iretim sisteminde, birim basina
{iretim maliyeti dugliktiir. Bu sistemde kitlesel iiretim yapildig: i¢in ayn1 anda standart
olarak binlerce iiriin iiretilebilir. Boylece tiretim maliyetleri diiser'®. Kisiye 6zel kitlesel

iretim, tlim pazar ve {rlinler i¢in uygun degildir'’. Bu sisteminin amaci, iiriinlerde ve

' ANDERSON, a.g.e, s.11.

" Aynt, s 11

'> B. Joseph PINE, Bart VICTOR;, Andrew C. BOYNTON; “Making Mass Customization Work”,
Harward Business Review, (Eylil-Ekim, 1999), s.115.

"¢ paul ZIPKIN. “The Limits of Mass Customization”, MIT Sloan Management Review, (Bahar, 2001),
s. 85.

"7 Grahame DOWLING, Gary L. LILIEN, Arvind RANASWAMY, Robert J. THOMAS, Understanding
and Appling The STP Process, www.valueharvest.com, (29.May1s.2002), s.14.



hizmetlerde doyurucu bir gesitlilik saglamaktir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde
modiilasyon teknikleri kullanilarak, misterilerin istek ve gereksinimlerine gore lretim
yapildigindan dolay: iirlin g¢esitliligi. ¢ok fazladir. Kisiye ozel kitlesel iiretim sistemi
icinde var olan esneklik, miisteri isteklerine hizh bir sekilde yamt verilme diisiincesi,
teknolojive ve isletmenin yoénetim sistemine uygulandifi zaman, nerdeyse her
miisterinin tam olarak istedigi tirine ve hizmete uygun bir fiyatta ulagsmasina olanak
verir. Kisiye ozel kitlesel Uretim sisteminde miisterilerin isteklerine goére iretilmis

iiriinler, kitlesel olarak tiretilmis tiriinlerin fiyatlarina yakin fiyatlarla satilabilirler.'®

Kitlesel {iretim sisteminde iiretilen {iriin ya da hizmete olan istem bellidir. Uretilen
{irtinler genis bir pazara sunulur. Uretilen Uriinlerin kalitesi aym diizeyde ve standart
olarak tiretilir. Bu sistemde iirlin yasam ve gelistirme egrisi uzun donemlidir. Kisiye
ozel kitlesel tiretim sisteminde lriin ya da hizmete olan istem bé&liimlenmistir. Bu
sistemde her miisteri bir pazar béliimi olusturur. Uretilen {irtinlerin ve hizmetlerin

kalitesi yiliksektir. Urlin yasam egrisi ve lirlin gelistirme stireci kisa dénemlidir'®.

Kitlesel tiretim stokla calisirken, kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi stok yapmadan
tretimini gerceklestirir. Kisiye ozel kitlesel iiretim sistemi, miisteriden aldig1 siparise

gbre tiretim yaptig1 icin ya sifir stokla ya da sifira yakin stokla calisir™.

Kitlesel tiretim sisteminde faaliyet gosteren isletmeler, kisiye 6zel kitlesel tiretim
sistemi ile tiretim yapan isletmelere gore daha diigiik bir rekabet ortaminda bulunurlar.
Kitlesel tiretim sisteminde, ‘lriin odakli® stratejik yOnetim anlayisi vardir. Kitlesel
{iretimde masterinin istek ve gereksinimleri g6z oniinde bulundurulmadan {iretim
yapilip pazara sunulurken, kisiye 6zel kitlesel {iretim sistemi ‘miisteri odakli’ stratejik
yonetim anlayisina sahip olup miisterinin istek ve gereksinimleri géz Oniine alarak,

. . - .. . 2
onlarin istekleri dogrultusunda tiretim yapar“'.

'8 PINE I1., VICTOR, BOYNTON, a.g.e., s.116.

o DOWING, LILIEN, RANASWAMY, THOMAS, a.g.e., 5.14-15.
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Review, Cilt No:71, (Ocak-Subat, 1997), 5.96. .

2! Smith SUKAPPOTHARAM, “Theoretical Foundation for Common Generic Block in Assembly
Production”, (Doktora Tezi, Washington Universitesi 2000), s. 24.




Kitlesel iiretimle kisiye ozel kitlesel tiretim arasindaki genel fark kisaca soyle
ozetlenebilir; kitlesel tiretim yapan {ireticiler, neredeyse herkesin ulasabileceg,
yeterince disiik fiyatlardaki driinlerin  ve hizmetlerin gelistirilmesi, {retilmesi,
pazarlanmasi ve dagitilmasini amag edinirken; Kkisiye ozel kitlesel Uretim yapan
iireticiler, herkesin isteklerini tam olarak bulabilecegi, alabilecedi, gesitlendirilmis ve
kisisellestirilmis {irin ve hizmetlerin gelistirilmesi, Uretilmesi, pazarlanmasi ve

< e 22
dagitilmasim amag edinirler .

Giiniimiizde genis kabul goren iliskisel pazarlama yaklagimmi uygulayan
isletmelerin amacini, miisterileriyle uzun stireli iligkiler kurmak olusturmaktadir.
Miisterilerin uzun siireli elde tutulmasi, yeni musteriler kazanmaktan daha ucuz oldugu
icin isletmenin miigteri maliyetini de diigtireceginden her isletme icin ¢ekici olacaktir.
Miisterilerin istedikleri irlin ve hizmete uygun fiyatta ulagmalari. onlart isletmeye
bagimli kilacaktir. Bu yolla marka baghligim da saglayacak olan isletme, pazardaki
rakiplerine fistlinlitk saglamus olacak ve karlihigimi arttiracaktir. Ayni zamanda, tatmin
olmus m.tis'tériler, memnuniyetlerini baska kisilere de anlatacaklarindan isletme agizdan
agiza reklam yoluyla yeni miisteriler de kazanacaktir. Bu durum isletmenin yeni miisteri
kazanma maliyetini diisiirecektir. Bu aciklamalarin 15181 altinda. Tablo.1.’de kitlesel

{iretim ile kisiye 6zel kitlesel iiretim arasindaki farkliliklar goriilmektedir.

22 B.Joseph PINE I[I.. Mass Customization, The New Frontier in Business Competition, (Boston,
Massachusetts, Harward Business School Press, 1999), s. 44-45,




Tablo.1 Kitlesel Uretim ile Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Arasindaki Farkliliklar

KITLESEL URETIM

KIiSIiYE OZEL KITLESEL
URETIM

Odak Noktast

Amag

Onemli Ozellikler

eDenge ve kontrol yoluyla etkili
olma

sNeredeyse tiim tiiketicilerin
satin alabilecegi fiyatlarda iiriin
ve hizmet gelistirilmesi, iiretimi,
pazarlanmasi ve dagitimi

eDengeli Istem

*Genis ve esit dagiliml
(homojen) pazarlar

«Uriin maliyeti diisiik. ayni
kalitede, standartlastirilmis iiriin
ve hizmetler

eUzun dénemli tiriin gelistirme
siireci

eUzun donemli triin yasam egrisi

oUriin gesitliligi az

oStok olusturma

o{riin odakhlik

sEsneklik ve ¢abuk yanit verme
yoluyla ¢esitlilik ve
kisisellestirme

sNerdeyse tim tiiketicilerin
istedigini tam olarak
bulabilecegi, yeterli kisisellik ve
gesitlilikteki uygun fiyath firiin
ve hizmetlerin gelistirilmesi,
tiretilmesi, pazarlanmasi ve
dagitilmasi

#Bolimlendirilmis istem

*Kiiciik ve esit olarak yayimamis
pazarlar

oKitlesel tiretimle
karsilastirlldiginda tirtin maliyeti
daha yuksek, yiiksek kalitede
kisisellestirilmis Griinler ve
hizmetler

oKisa dénemli tirlin gelistirme
siireci

oK sa donemli tiriin yasam egrisi

oUriin cesitliligi cok

ePlanlama ve kontrol yoluyla
stogun azaltilmasi

sMiisteri odakhlik

B.Joseph PINE II., Mass Customization, The New Frontier in Business Competition, (Boston,

Massachusetts,

Harward Business
SUKAPPOTHARAM, “Theoretical Foundation for Common Generic Block .in

School Press,

1999),

s.47. Ayrica Bakimiz: Smith
Assembly

Production”, (Doktora Tezi, Washington Universitesi 2000), s. 24.

2.3. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Kullamlan Yéntemler

Kisiye 6zel kitlesel fiiretim sisteminde {rlin ve hizmetler, siparig iiretim

sistemindeki gibi, miisterilerin istek ve gereksinimlerini karsilayacak sekilde kitlesel

liretim sisteminde uygulanan ileri tretim teknolojileriyle iretilirler.

Sekil.2.’de

goriildiigii gibi kisiye ozel kitlesel iiretim sistemi, geleneksel olarak yapilan siparis

tretimi ile kitlesel tiretimin birlesmesiyle olusmustur. Kisiye 6zel kitlesel iiretimde,

riin ya da hizmetler miisterinin gereksinimlerine gére yeniden bigimlendirilirken,




zaman/maliyet ve dagitim hzimn etkileri dikkate alinmaktadir™. Siparis iiretim
sistemindé Ureticiler, misterilerin istek ve gereksinimlerine gére {irlin ya da hizmet
tretmektedirler. Bu sistemde,miisteriler gereksinimleri ve istekleri dogrultusunda iiretim
slirecine katilirlar ve bu katilimlar sonucunda da {irlin ya da hizmet miisterinin istegine

gore kisisellestirilebilir.

Kisisellestirme
A
Yiiksek o
A Kisiye
Siparis Ozel
Uretim Kitlesel
Uretim
Kitlesel
Uretim
. Zaman
Diisiik . ve
" Maliyet
Yavas dagitim . Hizli dagitim
ve yliksek fiyat ve diisik fiyat

Sekil.2. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Maliyet/Zaman ve Kisisellestirme

WIND, RANGASWAMY, a.g.e., s.18.

Siparig {iretim sisteminde, kisisellestirmenin en yiiksek derecesi elde
edilebilmektedir. Kitlesel tiretim sisteminde {iriinler, kitlesel olarak iiretildigi icin iiretim
stirecinde bir standartlasmaya gidilir. Bu standartlasma ile (retim zamaninda ve
maliyetlerinde bir azalma olusur. Isletmeler, iiretim siirelerinde zaman ve maliyet
agisindan kazanim elde edebilmek icin ileri diizeyde Uretim ve bilgi teknolojilerini
kullanmalart gerekmektedir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde ise Uriinler ya da
hizmetler standart bir temel Uzerinde modiilasyon teknikleri kullanilarak
kisisellestirilebilmektedirler. Ureticilerin kisiye &zel kitlesel {retim sistemini

uygulayabilmeleri i¢in tiretimlerinde kullanmalan gereken ii¢ yontem vardir:

B WIND, RANGASWAMY, a.g.e.,s.18.




1. Standartlagtirma Yontemi
2. Kisisellestirme Yontemi
3. Modiilasyon Yoéntemi

2.3.1. Standartlastirma Yontemi

Standartlastirma, treticilerin triinler i¢in belirli ﬁitelikteki tip veya Orneklere,
kisacasi 6nceden saptanmuis Olgli birlik ve beraberligine uymalan demektir™
Standartlastuma, tretimde kullanilan tiirlii par¢alarin nitelik, biytklik ve materyal
bakimindan 6rneklestirilmesi olarak tammlanabilecedi gibi liretim siireci agisindan ele
alindiginda, tiretimin her asamasinda yapilan tekdiize yontemleri belirlemek ve bunu
saglayacak tekdiize makine, donamum, siireg ve girdi kullanmak bigiminde de
tanimlanabilir®. Standartlastirma, {iriinlerin iretiminde hem maliyet hem de zaman

< 2
acisindan tasarruf saglar 6

Standartlagtirma, kisiye 6zel kitlesel lretim ve siparis {retimin temel kurah
olarak kabul edilebilir. Standartlastirma, kitlesel olarak iretilecek riinler i¢in bir temel
olusturmaktadir. Standartlagtirma, iiretim uygulamalarinda kullanilan = stratejiler

" 27
acisindan tge ayrilir

I. Tam Standartlastirma Stratejisi
2. Boliimlendirilmis Standartlagtirma Stratejisi

Kisisellestirilmis Standartlagtirma Stratejisi.

[O%]

2.3.1.1. Tam Standartlastirma Stratejisi
Bu stratejide alici olarak odaklamilan miisteri gruplarina, biiyiik niceliklerde
{iretilen ve tiim pazarlara dagitim yapilan standart Griinler ya da hizmetler sunulur. Tam
standartlastirma stratejisinde, farkli migteriler arasinda bir ayrim yapimamaktadir. Bu

stratejide. miisterinin herhangi bir tiriiniin tasarim, tretim ve dagitim kararlan {izerinde

Hismet MUCUK, Modern Isletmecilik, (Yedinci Basim, [stanbul, Tiirkmen Kitabevi, 1997) $.209.

3 KARALAR, Genel...., 5.302-303.

“WilliamG. ZIKMUND R.Dennis MIDDLEMIST, Melame R. MIDDLEMIST, Business, (U S.A,
Austen Press, 1995), s.189.

2 David .M. ANDERSON, Standardization, www.partstandardization.com, (18.04.2001), s.1.



hi¢ bir etkisi yoktur®®

. Tam standartlastirma stratejisinde, tasarimla baslayan ve
dagitimla pazarda son bulan tiretim asamalarinin tiimiinde standart bir yaklasim oldugu
goriilebilir”. Bu stratejiye verilebilecek klasik 6rnek, Ford Motor Sirketi’nin Model T
olarak trettigi otomobillerdir. Bu otomobiller, musterilere tek tip modelde ve tek renkte

tiretilerek sunulmustur.

2.3.1.2. Bolimlendirilmis Standartlastirma Stratejisi

Boliimlendirilmis standartlasma stratejisinde bir miisteri grubu hedef alinir ve
standart bir iirlin lizerinde miisterilerin istekleri dogrultusunda birkac¢ farkli degisiklik
yapilir. Bu stratejide, isletmeler farkii misteri gruplarimin istemlerine yanit verebilir.
Ancak her misteri grubunun istek ve gereksinimleri bir biitiin olusturmaldir. Bu
nedenden dolayr miisteri gruplarina sunulan iriinlerin 6zellikleri daha dar bir
siniflandirmayla standartlastirtlmalidir.  Mdsterilerin  bireysel istekleri géz Oniine
alinmadan vyalmizca temel tasarimda degisiklik yapilmasi sonucu standartiasma
olusturulur’®. Bsliimlendirilmis standartlasma stratejisinde tasarim ve tiretim kararlar,
misteri katilimi olmadan, onlara kullanish secenekler sunarlar. Bu stratejide, miisteri ile
etkilesim, Giretim siirecinin dagitim asamasinda gergeklesir. Dagitim, miisteri katilimi ile

kisisellestirilebilir**

2.3.1.3. Kigsisellestirilmis Standartlastirma Stratejisi
Bu strateji, bitmis bir iirtine daha ¢nceden iiretilen standart parcalarin montaj
edilmesiyle olusur. Miisteriler, standart parcalardan istedigi 6zellikleri igeren parcalari
secerek montaj ve dagitim asamalarinda liretim siirecine katilabilirler®>. Bu sekilde
standartlastirilarak  yapilan kisisellestirme, modiilasyon veya gruplasma olarak
tanimlanabilir. Standart tasarim Kisisellestirilirken, tasarima eklenecek parcalar da

kitlesel olarak dretilirler. Bu stratejide her bir miisteri kendi pazar bolimiini

2 Berrin YUKSEL, “Isletme-Musteri iliskilerini Kisisel Boyuta Indirgemede Kitlesel Kisisellestirme
Stratejisinin Roli” , Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, (Kasim, 1999), 5.210-211.

* Joseph LAMPEL, Henry MINTBERG, “Customizing Customization” Sloan Management Review,
(Guz, 1996), s.25.

30 Toby B. GOOLEY, “Mass Customization:How Logistics Makes It Happen”, Logistic
Management&Distribution Report, Ciit No:37, No:4, (Nisan 1998), 5.49.

' LAMPEL, MINTZBERG, a.g.e., 5.24.

52 Rebecca DURAY, Peter T. WARD, Glenn W. MILLIGAN William L.BERRY, “Appoaches to Mass
Costomization:Configurations and Emprical Validation”, Journal of Operations Management, No:§,
(2000), s.608.
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olusturur’®. Her musterinin olusturdugu pazar bdliminde yer alan Ureticiler, misteri
katilimlarinin basladig1 farkli noktalarda ve iirtin tasariminda, miisteri katilimlarinin

farkli diizeylerini yakalayarak kisisellestirmenin seklini saptayabilir.

Bu (¢ stratejiyl Sekil.3 yardimui ile tiretim siirecinde, standartlastirma derecesi

acisindan karsilastirabilir.

Tam Boliimlendirilmis Kisisellestirilmis
Standartlastirma Standartlastirma Standartlastirma

Tasarim Tasarim Tasarim

v \ Y
Uretim Uretim  Uretim

v v v
Montaj Montaj . Montaj

o

v Y A \ 4

Dagitim Dagitim
Standartlastirma

O Kisisellestirme

Sekil.3.Standartlasma  Stratejilerinde ~ Kullanilan ~ Standartlastirma  ve

Kisisellestirme Diizeyleri

LAMPEL, MINTZBERG, a.g.e., 5.24.

Tam standartlastirma stratejisinde, iiretim siirecinin biitin asamalarinda
standartlastirma oldugu goriilmektedir. Boliimlendirilmis standartlastirma stratejisinde
1se lretim siirecinin son asamasina kadar standartlastirma uygulanabilirken, son asama
olan dagiimda mister: katilimu ile kisisellestirme yapilabilmekredir. Kisisellestirilmis

standartlastirma stratejisinde ise {iretim asamasinin ilk iki asamasinda standartlastirma

3YyUKSEL, a.g.e., s.211.
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uygulanirken, son iki asamasinda miisteri katihmi ile kisisellestirme yapilmaktadir.
Standartlastirma boyutunda en yiksek kisisellestirme derecesi, kisisellestirilmis

standartlagsma stratejisinde elde edilebilir.

2.3.2. Kisisellestirme Yontemi
Kisisellestirme, trlin ya da hizmet tasarimlarmin degistirilmesi yoluyla,

miisterilerin benzersiz gereksinimlerinin doyurulmas: olarak tanimlanabilir”,

Isletmelerin ilk kisisellestirme cabalari, triinlerin ve hizmetlerin siparise gére
tiretilmesiyle baglamistir. Siparis lretimin yapist yeterince esnek bir yapiya sahip
olmadigindan, miisteriler tarafindan istenilen iiriin ya da hizmetin tretilmesi ¢ok zaman
almistir. Esnek tUretim sistemlerinin gelismesi, misterilere iliskin daha ayrintih
bilgilerin toplanmasi ve veri tabanli pazarlamadaki ilerlemeler, isletmelerin miister:
gereksinimlerine goére {riinleri yeniden bicimlendirerek, sunabilecekleri olanaklar
yaratmistir. Kisisellestirmis {lrlin ya da hizmetler, miisterilerin gereksinimlerini
karsilayacak sekilde 6zel tasarlanip tiretildigi i¢in, miisteriler belli zamanlarda {iretim
asamalarma katilabilirler. Uretim siirecinde miisteri katilimi, kisisellestirmenin seklini
ya da derecesini gostermektedir. Misterinin tiretim siirecine ilk katildig1 noktada. hem
kisisellestirme diizeyi, hem de tretim slirecine miisteri katilim diizeyi goriilerek, lriin
ya da hizmette yapilacak kisisellestirmenin diizeyine karar verilebilir. Bir iiriiniin
farklilastirildigr tiretim asamasinda, miisterinin tiriin ya da hizmet tizerindeki secim

kararlari degisken bir rol oynayabilir.

Uretim siireci birbirini izleyen dort asamadan olugmaktadir™. Bunlar:

1. Tasarim
2. Uretim
3. Montaj

4. Dagitim/Kullanim.

* Lee J. KRAJEWSKI, Larry. P. RITMAN, Opera;tions Management: Strategy and Analysis,
(Besinci. Basim, New York, Addison- Wesley, 1999), s.35.
3 DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., 5.607-608.
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Miisteriler, lirlinlin iretim siirecinin ilk asamas: olan tasarim stirecine katilirlarsa,
tirlin yliksek derecede kisisellestirilebilir. Miisteri tercihleri, son kullanim ya da dagitim

asamasinda miidahale goriirse kisisellestirmenin derecesi yeterince biiyiik olmaz.

Sekil.4.'de gorildiigi gibi iiretim siirecinin ilk asamasinda miisteri katilimi olursa,

irtin sonraki asamalarda yapilan katilimlara gére daha fazla kisisellestirilebilir3 s,

Miisteri Katilim Noktasi
Yiiksek Diizeyde -« —» Diisiik Diizeyde
Kisisellestirme Kisisellestirme

Uretim Siireci

|  Tasarim Uretim Montaj Dagitim/Kutlanim

!
Uretime Girecek Uretime Girecek
Parcalar, Orijinal Olarak »  Parcalar, Standarttir
Tasarlanir ya da Standart ve Uretimde Tekrar
Tasarimlara Donuistr Tekrar Kullanilir.

Sekil.4. Uretim Siirecinde Yapilan Miisteri Katilimlarr ve Kisisellestirme
Diizeyleri
DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., s.610.

Uretim stirecinin ilk asamasinda mtisteri katilimi, kisiye 6zel tiretimin diizeyinin
belirlenmesinde etkili olmaktadir. Miisteriler iiretim siirecinin ilk asamalarinda siirece
katilirlarsa, iirlinler cok daha fazla niceliklerde kisisellestirilebilir. Miisterinin iiretimin
ilk asamasinda igin i¢ine girmesi sonucunda, liretimde kullanilacak par¢alar miisterinin
istedigi ozelliklere uygun olarak degistirilebilir. Miisterilerin istekleri, liretim siirecinde
yalmzca montaj asamasinda g6z Ontinde bulundurulursa, kisiye 6zel kitlesel firetim
diizeyi ¢ok Onemli olmayabilir. Bu diizeyde standart pargalar her miigterinin istegi
yoniinde, tek bir iiriin i¢in montaj yapilmaktadir. Yaratilan bu bile§irnler. ve segenekler

sonucunda iirlin ¢esitlilii meydana gelmektedirﬂ.

: i‘" Ayny, 5.608.
7 DURAY, a.g.e., 5.63-65.



Kisisellestirme boyutunda iki farkl: strateji uygulanabilir®®

1. Tam Kisgisellestirme Stratejisi

2. Istege Gore Yeniden Bicimlendirilmis Kisisellestirme Stratejisi

2.3.2.1. Tam Kisisellestirme Stratejisi

Tam kisisellestirme stratejisinde {iriin, miigterilerden alinan siparise gore
{iretilmektedir. Bu stratejide, dretimin biitin asamalarinda misteri katihmi s6z
konusudur®®. Uretim siirecinin tasanim, iretim, montaj, kullamm ya da dagitim
asamalar1 biyiik olciide kisisellesmistir. Kuyumcular, mimarlar vb {reticiler, misterinin
belirledigi kosullar c¢evresinde tasarim yapabilirler. Biiyiik 6lcekli makineler,
endiistriyel  ekipmanlar, yapt malzemeleri gibi belli bash {rlnlerin tam
kisisellestirilmesi yapulabilir. Alic1 ve satict arasinda kurulan iletisim. her biri digerinin

kararlarini etkileyecek karsilikli giivene dayal bir iliskiyle gelisebilir40

2.3.2.2. Istege Gore Yeniden Bicimlendirilmis Kisisellestirme Stratejisi

Istege gore yeniden bicimlendirilmis kisisellestirme stratejisinde; bir miisterinin
ozel gereksinimlerini karsilayacak sekilde degisebilen standart bir tasarim.
yapllmaktadlr“. Miisterilere bu standart tasarim sunulur ve miisteriden istedigi tirlin ya
da hizmete iliskin bilgiler istenir. Urlin, misteri istekleri dogrultusunda yeniden
bi¢imlendirilebilir. Bu stratejide kisisellestirme, tiretim siirecinde dagitimdan tasarima
dogru ters bir yol izlenerek, tlirlin ya da hizmetler miisteriye gore Uretilerek
gerceklestirilir. Bu stratejide miisteri, standart triinlerin istek ve gereksinimlere gore
degistirildigi tiretim asamasinda liretim siirecine katilir. Ornegin; miisterilere énceden
olcli alinarak kisisellestirilmis giysiler Uretilir ya da orijinal 6rnekler gosterilerek,

. . . .. . oy 2
giysilere yeniden bicim verilebilir™

Aym s.65.
DURAY WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e.,s.6i0.
‘OYUKSEL a.g.e., s21l.
*' DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., s610
* B.E. KAHN, “Dynamic Relationship with Customers: High-Variety Strategies”, Journal of The
Academy of Marketing Science, Cilt No:26, No:1, (Kig, 1998), 5.48.
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Tam kisisellestirme ve istege gore yeniden bigimlendirilmis kisiselletirme
stratejisinin {iretim siirecindeki kisisellestirme derecesi agisindan Karsilastirmasi

Sekil.5’de goriilmektedir.

Tam Istege Gore Yeniden
Kisisellestirme Bicimlendirilmis Kisisellestirme
‘ Tasarim
I I

A
A v A \ 4
3 —

L3 | —

’ \4
A . \ 4
B N

L—p D ! -«

Standartlagtirma O Kisisellestirme

Sekil.5 Kisisellestirme ~ Stratejilerinde ~ Kullamlan  Standartlastrma  ve

Kisisellestirme Diizeyleri

LAMPEL, MINTZBERG, a.g.e., 5.24.

Tam kisisellestirme stratejisinde en yiksek derecede kisisellestirme saglamrken,
istege gore yeniden bicimlendirilmis kisisellestirme stratejisinde. {retim siirecinin son
{ic asamasinda kisisellestirme yapilmaktadir. Ik asamada standart bir tasarim
olusturulurken, sonraki agamalarda miisteri katilim ile istenilen riin ya da hizmet

liretilebilmektedir.
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2.3.3. Modiilasyon Yontemi

Modiilasyon, modiiler parcalarin degistirilmesi ya da birlestirilmesi yoluyla elde
edilen ayirt edici iiriin 6zelligi olan standartlastirilmis pargalarin bir araya getirilmesiyle
olusur. Kisisel triinlerin iretimde kullamlabilecek modiiler pargalar, kitlesel iretim
teknikleri ile iretilebilir. Bu durumda iiretime katilacak parcalar, diisiik maliyet ve sabit
bir kalite ile tekrarlanan iiretimde birleserek, kisiye 6zel kitlesel {iretimle Uretilen

triinler i¢in bir standartlagmaya izin verir™.

Modiilasyon, diigiik maliyetli kisisellestirmeyi elde etmenin en kolay yoludur.
Pine, kisiye 6zel kitlesel {iretiminin ger¢eklesmesi i¢in modiilasyonun kullanilmasinin
gerekli oldugunu savunmaktadir. Mc Cutchean; modiiler Uriin tasarimi yoluyla

tiretimde, cesitlilik ve hiz saglamanin gergeklestigini soylemektedir*®.

2.3.3.1. Modiilasyon Teknikleri
Esnek {retim sistemleri, {irlin tasarimlarinda modiilasyonun bazi cesitlerinin
kullanilmasiyla. daha diisiik maliyetli kisisellestirme saglar. Kisisellestirmeyi saglayan

modiilasyon alt1 farkli teknikle gerceklestirilir.

1. Parca Paylastirma Modiilasyon Teknigi
2. Parca Degisim Modiilasyon Teknigi

G

. Uyuma Gore Kesim Modiilasyonu Teknigi

e

Karma Modiilasyon Teknigi

n

Birlestirme-Cikartma Modiilasyon Teknigi

*

Boliimsel Modiilasyon Teknigi

2.2.3.1.1. Par¢a Paylastirma Modiilasyonu Teknigi
Parca paylastirma modiilasyon tekniginde, standart bir modiil, farkli parcalar
tizerinde kullamilir®®. Sekil 6°da goriildugii gibi yalmzca bir modiiliin kullanimi ile gok

cesitli driinler kisiye 6zel olarak tasarlanarak tiretilebilir*®.

“DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., 5.607. :
“ DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., 5.608.
5 PINE 11., Mass..., 5. 201.

“DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e, s. 609.
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Sekil.6. Parca Paylastirma Modﬁlésyon Teknigi

PINE [I., Mass..., s.201.

Bu modiilasyon teknigi, miisteri i¢in gercek bir kisisellestirme saglamaz. Genis bir
cesitlilikte {rtin ve hizmetlerin digslik-maliyetli Uretimine olanak verir. Parca
paylastirma modiilasyon teknigi, liretim slirecinin tasarim ve Uretim asamalarinda yer

alir?’.

2.3.3.1.2. Par¢a Degisim Modiilasyon Teknigi
Parca-Degisim modiilasyon teknigi, standart bir tirlin lizerine miisterilerin istedigi
secenegin yerle$tiri1mesi yoluyla uygulanir. Bu teknik, parca paylastirma modiilasyon
tekniginin tamamlayicisidir. Miisteriye sunulan segenekler listesinden secilen modiiler
parcalar standart bir tiriine eklenir. Ornegin; kisisel bilgisayarlar. Sekil 7°de gériildiigi
gibi, modiiler parcalarin aynm standart iiriine farkli bi¢imlerde yerlestirilmesiyle birgok

{irtin ¢esidi yarat1hr48.

Sekil.7. Par¢a Degisim Modiilasyon Teknigi

PINE IL., Mass..., s.201.

Standartlastirilmis {irtinlerle ya da hizmetlerle yapilan kisisellestirme, parca
degisim modiilasyonu olarak da diistiniilebilir. Dagitim noktasinda, standart bir {iriin,

farkli ambalajlama yontemleri ile kisisellestirilebilir.

*" PINE I1., Mass..., s. 202
8 Ayni, 5.202.



2.2.3.1.3. Uyuma Gore Kesim Modiilasyonu Teknigi
Bu modiilasyon tekniginde bir modiil diger modiillerle birlesmeden 6nce
modiillerin boyutlan degistirilir. Uriinlerde boy, en ya da agirlik gibi 6zel boyutlar

kullanilir*®. Ornegin; gozlikler.

Sekil.8. Uyuma Gore Kesim Modiilasyonu Teknigi
PINE II., Mass..., s.201.

Uyuma goére kesim modiilasyonu teknigi, onceki iki modiilasyon teknigi ile
benzerlik gésterif. Uyuma gore kesim modiilasyon tekniginde parcalar yeni olarak
tasarlanir veya degistirilir. Bu modiilasyon teknigi, iiretim stirecinin firetim asamasinda
ver almalidir. Uyuma gore kesim modilasyonunda parcalar. miusteri tarafindan
belirtilen fiziksel 6lciilere gore degistirilirjo. Omegin; Levi’s, 11 farkli modiile, 36 farkli
beden, 25 bacak genisligi, 22 bel, 18 kalca genisligi ve 5 farkli bolluk &zelligini

kullanarak, 1.5 milyon farkl: bedende pantolon tiretmektedir’".

2.3.3.1.4. Karma Modiilasyon Teknigi
Karma modiilasyon teknigi, parca degisim modiilasyon teknigine benzer fakat bu

teknikte modller parcalar yeni olacak bi¢cimde tasarlanir.

| I

Sekil.9. Karma Modiilasyon Teknigi

PINE lI., Mass..., s.201.

“ DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., 5.109.
50 PINE L., Mass..., 5. 203. )
3! Don PEPPERS, Bire Bir Pazariama, Capital Ozel Ek, 1997, s.19.
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Bu teknikte tiretime giren trlinler fiziksel 6zelliklerini kaybederler. Birkag temel
renkteki boyalarn karistiriimasi ile miisterinin istedigi renklerin elde edilmesi, bu
modiilasyon tekniginin en giizel &rneklerinden biridir. Bu modiilasyon tekniginde,

modiiler pargalar {iretim siirecinin kullanim ve montaj asamalarinda birlesir™.

2.3.3.1.5. Birlestirme-Cikartma Modiilasyon Teknigi

Modiilasyonun bu tekniginde, farkli modiillerin eklenebildigi standart bir yapi
kullanilir. Birlestirme-¢ikartma modiilasyon tekniginde, lirlin ya da hizmet standart bir
bigimde tanimlanir. Uriin ya da hizmetin yapisi miisterinin isteklerine gére modiiller
parcalarin eklenmesi ya da ¢ikartilmasi ile degisebilir. Bu teknik yaklasim, bilgisayar ve
diger elektronik donanimlardaki gibi standart bir Urlin {izerine, istenilen diger
modiillerin montaj edilmesi ya da ¢ikartilmasin kapsamaktad1r.5 3 Ornegin; miisterilerin
isteklerine gore bilgisayar toplayan isletmeler, bu teknigi kullanmaktadir. Isletme,
miisterilerine standart bir bilgisayar sunar. Miisteriler istek ve gereksinimlerine gore
bilgisayarin ana karti (main board)iizerine ekran kart1, tv karti, ses kart gibi modiiler
olan pargalart ekleyebilirler ya da standart sunulan bilgisayarin ana kartindan

cikartabilirler.

Sekil.10.Birlestirme-Cikartma Modiilasyon Teknigi
PINE I1., Mass..., s.201.

Bu modiilasyon tekniginde, modiiler pargalar tiretim siirecinin kullanim ve montaj

asamalarinda birlestirilir.

” DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., 5.109.
*PINE II., Mass..., 5.205-206.



2.3.3.1.6. Boliimsel Modiilasyon Teknigi

Modiilasyonun bu son tekniginde, kisisellestirmenin ve {iriin gesitliligin en yiiksek
derecesi elde edilir. Boliimsel modiilasyon teknigi, musteriye modilleri istedigi
oranlarda kullanarak, istedigi {riinii ya da hizmeti yaratma olanagi verir. Boliimsel
modiilasyonla iiriinlin yapisi kendiliginden degisir, kisisellestirme ve ¢esitlendirme i¢in
cok fazla olanak yaratir. Béliimsel modiilasyon teknigi, diger modiilasyon tekniklerine
gore kisisellestirmede ve ¢esitlendirmede daha etkili bir ydntem olarak goriilmektedir™®.
Bu modiilasyon teknigine klasik bir 6rnek olarak, Lego oyuncaklar gésterilebilir. Lego
parcaciklari, birer modiiler parca olarak dustintliirse parcaciklarin birlestirilmesi ile

istenilen her sey hayal giicii kullanilarak yaratilabilir.

AA

Sekil.11. Bolimsel Modiilasyon Teknig:

PINE II., Mass..., s.201.

2.3.3.2. Maodiiler Uriin Tasarimi
Uriin ya da hizmetlerde cesitlilik saglanabilmesi igin iriin, modiiler yapida
tasarlanmalidur. Uriiniin gesitli sekilde tasarimi yapilirken, tasarimin pahali olmamasi ve

kolay olmas: gerekir. Modiiler bir {iriin tasarimu {i¢ tiir yarar saglar™:

1. Isletme bir iirliniin tiim standartlagtirma bilesen sayisini en Ust diizeye
cikarabilir. Bu standartlasma bilesenleri, Uretimin ilk basamagindan
baslayarak tiim trtnler i¢cin uygulanir ve lretim siirecinin son asamésma
kadar lirtine standartlasan bilesenlerin disinda baska bilesenlerin

eklenmesini onler.

” Ayni, 5.206-207.
>Edward FEITZINGER, Hau L.LEE, “Mass Customization at Hewlett-Packard: The Power Postpoment”
Harward Business Review, Cilt No:75, No:1, (Ocak-Subat, [997), s.118.



2. Isletme, iirliniin biitin modiiler pargalarini ayr olarak iiretir. Aslinda
isletme, liretim i¢in gereksinim duydugu toplam zamam ¢nemli derecede
kisaltarak, ayn1 zamanda farkli modiiler tirtinler tiretebilir.

Isletme, tiretim ve kalite problemlerini daha kolay bir sekilde belirleyebilir

|98}

Dagitimin, retim sirecinin yapisi ve modiiler tirlin ile uyumlu olacak sekilde
tasarlamis olmalidir. Kisiye &zel kitlesel liretim igin iirlin, slire¢ ve dagitim aginin
yeniden tasarlanmas: bir isletmeye, maliyetlerini kivamli hale getirme ve etkili/hizli
sunum yapma olanag: saglar. Buna ek olarak iiretim ile ilgili islemleri yerine getirebilen
dagitim merkezlerine sahip olma, bir fabrikadan baska bir tilkeye gdnderilen bir lirlini
kullanmak i¢in uzun siire beklemede isteksiz olan misterilerin isteklerini karsilamada

yardimci olabilir.>®

2.3.3.2.1. Modiiler Uriin Tasarmminda Miisteri Katilim
Modiilasyon ve miisteri katiliminin bir arada bulunmasi, kisiye ozel kitlesel

tiretimi ya da asagida tanimlanan dort grubu meydana getirir o7,

Modiilasyon

Sekli Tasarim Uretim Montaj Kullanim/Dagitim
ekli

Miisteri
Katilhim
Noktasi
Tasarim

1 Ureticiler 2 Katibmeilar

Uretim

Montaj
3 Modiilasyoncular 4 Montajcilar

Kullanim/Dagitim

Sekil.12.Kisiye Ozel Kitlesel_Uretim Sisteminde Miisteri Katilimi ve Modtilasyon

Tekniklerinin Kullammunin Birlesmesi ile Olusan Gruplar

DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., s.612.

** DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e. 5.612
"DURAY, WARD, MILLIGAN, BERRY, a.g.e., 5.613.



Birinci grupta , misteri katilimi ve modillasyon tiiretim siirecinin; lretim ve
tasarim asamalan sirasinda olugur. Ureticiler olarak adlandirilan bu grupta, miisteri
katilimi ve modiilasyonun gerceklestirilebilmesi igin, kisisellestirilmis bir parca
tiretilmesi gerekir. Ureticiler miisterilerini, 6zel tasarimlarin gerceklestirilmesi ya da
{irlintin gdzden gegirilmesi gerektigi siire¢ i¢ersinde yani lretimin ilk asamasinda siirece
katarlar. Modiiler tiriinler, miisterinin belirttigi olciilere goére kesilir ve iiriin birimleri
modiiler par¢alardan olusan gruplara ayrilir. Modtiler pargalar, miisterinin 6zel istegine

uygun olacak sekilde firetimde degistirilir.

Ikinci grupta , miisteriler {iretim siirecinin tasarim ve uretim asamalar1 sirasinda
stirece girerken, modiilasyon teknikleri, {iretim silirecinin montaj ve dagitim
asamalaninda kullamilir. Ikinci grup, katilimcilar olarak adlandirihir. Katihmeilar,
kendileri i¢in yeni bir modil parca {iretilmemesine ragmen, iiretim siirecinin
baslangicinda stirece katilirlar. Kisisellestirme, miisterinin isteklerini karsilamak icin
birlestirilen standart modiiller yoluyla olusturulur. Miisteri i¢in 6zel bir  parca
retilmemesine ragmen, musterinin Uretim siirecine ilk asamada katihmiyla, iiriin
tasariminl sahiplenmesi ya da kisisellestirmeyi daha fazla hissetmesini saglanir.
Miisterilerin istedikleri tirinlerde, belirttikleri 6zellikteki parcalarin tasarlanmasindan
sonra, parcalar iireticiler tarafindan segilir. Miisteri, tiretim ve tasarim asamalarinda
istedigi tiriiniin 6zelliklerini degistirebilir. Uriin, {iretim siirecinin montaj ve kullanim

/dagitim asamalarinda modiiler parcalarin montaj edilmesiyle elde edilir.

Uclincii grupta miisteri; iiretim siirecinin dagitim/kullanim ve montaj asamalari
sirasinda {iretim stirecine katilirken, modiilasyon teknikleri; {iretim ve tasarim
asamalarinda  kullamlir. Uglincii  grup moditlasyoncular  yani  modiilasyonu
gerceklestirenler olarak adlandirilir. Misteriler montaj ve dagitim/kullanim asamasina
kadar isteklerini belirtmemelerine ragmen, tasarim ve iiretim asamalarinda bir modiiler
yaklagim gelisir. Bu yaklasimda modiler parcalardan triin elde etmek icin ortaklasa
kullamm s6z konusudur. Bu sekilde modiilasyoncular, modiilasyon tekniklerini
kullanarak yiiksek derecede kisisellestirme elde etmeyebilirler. Bu modiilasyon sekli,

ortak parca kullanimi igin uygundur, fakat kisisellestirme i¢in ¢ok fazla kullanilmaz.



Dérdiincii grupta, hem misteri katiliminin hem de modiilasyon tekniklerinin
kullanimi, tiretim siirecinin montaj ve dagiim/kullanim asamalarinda gerceklesir. Bu
gruba kurucular ya da montajcilar ismi verilir. Montajcilar, miisteriye ¢ok fazla secenek
sunarak, modiiler pargalar1 kullanma yoluyla kisiye &zel kitlesel iiretim yaparlar. Eger
miisteriler, tirtinler: énceden belirlenmis bir dizi dzellikler iginden belirleyebiliyorlarsa,

siparisleri montaj ederek lireten tireticiler, kisiye 6zel kitlesel tiretici sayilabilirler.

2.4. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sistemindeki Yaklasimlar
Isletmeler, hayal giigleri ile , miisteri beklentilerini asmak i¢in ¢esitli yontemler
bularak, miisteriyi kazanarak, ellerinde tutmaya cahsirlar™®. Isletmelerin, etkin bir kisiye
ozel kitlesel {retim sistemi gelistirebilmeleri i¢in, misterilerinin istek ve
gereksinimlerini iyi bir sekilde algilamalar1 ve anlamalar gerekir. [sletmelerin anlamas:
gereken nokta, bir misterinin razi oldugu sey ile tam olarak istegi sey arasindaki

ucurumu ifade eden miisteri 6zverisinin niteligidir’”.

Miisteri Miisterinin tam Miisterinin razi

Ozverisi olarak istedigi sey oldugu sey

Isletmeler, miisteri 6zverisini anladiklari zaman, misterilerinim ne oldugunu
bilmedigi veya acikca ifade edemedigi ancak gercekten gereksinim duydugu sey ile

kabul ettigi sey arasindaki fark: ayirt etmis olurlar.

Kisiye zel kitlesel iiretim sistemi, kitlesel iiretim sistemindeki iireticilerin gézard:
ettigi, miisterl beklentilerini aciga cikartir. Kitlesel iretim sisteminde misteriler,
standart sunumlari, diisiik fiyattan alarak, istedikleri tirlin veya hizmetin 6zelliklerinden
vazgegmek durumunda kalmislardir. Bu durumda, miisterinin tam olarak istedigi sey ile
elde ettigi sey arasindaki fark, kapatilamayacak sekilde bliyiik olmaktadir. Kisiye 6zel

kitlesel liretim sistemini uygulayan isletmeler, miisteri 6zveri farkim kapatmak icin,

*® Philip KOTLER, Kotler ve Pazarlama, Ceviren:Ayse Ozyagcilar, (Istanbul, Sistem Yayincilik, 1999),
5.19.

* B.Joseph PINE 11, James H. GILMORE, The Experience Economy, (Boston-Massachusetts, Harvard
Business Scholl Press, 1999), 5.77.



kargilagilan farkli durumlara uygulanabilecek, dort farkly 6zveri simiflandirmas: ortaya

koymuslarduéo.

Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde yer alan iireticiler, bireysel misterilerin
zverileri karsisinda 6zellikle iiriinii, bagka bir ifadeyle firtiniin islevsel 6zelliklerini ya
da bir hizmetin boyutlarmi degistirmislerdir. Ayni sekilde, iiriiniin sunum bigimini;
ambalajlama, satis kosullar, marka, konumlandirma gibi tiriintin ya da hizmetin igerigi

disinda kalan unsurlarinda da degisiklik yoluna gitmislerdir.

isletmeler, trtinlerinin 6zelliklerini degistirmeden yalnizca sunumda degisiklik
yapmak icin ¢esitli tasarim araglari kullanirlar. Asagidaki kavramlar, bir miisteriye

yapilan sunumun degistirilme sekillerini géstermektedirm.

Pazarlama Materyalleri: Nerede, ne zaman, nasil ve bir {irliniin kime teslim
edilecegidir. Kullaniminda ve gosterilmesinde yapilacak teslimat sikhifr veya ozel
tasima kurallari.

Kavram ve Kosullar: Satinalma, fiyat 6deme, iskonto, promosyonlar, garanti,
siparis politikalari ve satin alma sonras: hizmetler

Uriin Isimleri: Marka isimleri, iki markanin birlikte sunumu, kliip tiyeligi, sik
miisteriler i¢in ayricaliklar.

Tanitim: Algilanan tstiinliikler, uygunluk, isleyis gibi kullanici i¢in yararli olan

amaglarin tanitumi.

Sekil.13.’de goriildiigii gibi, dort farkli kisiye 6zel kitlesel dretim yaklagim
degisik tiirdeki miisteri 6zverisini azalmak igin uygulanir. Misteri dzverisini azaltmak

icin uygulanan dort yaklagim vardir. Bun yaklaslmlar&:

1. Isbirligi Yaklagimi
2. Uyarlama Yaklasimi
3. Big¢im Yaklasim

% B Joseph PINE II, James H. GILMORE, Is Hayati Bir Tiyatro ve de Her Sirket Bir Sahne.
Ceviren:Levent Cinemre, (Istanbul, Boyner Holding Yayinlari, 1999), s. 110.

¢! GILMORE, PINE II, “The Four Face.......”, s.94.

52 Aym, 5.95.
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4. Saydamlik Yaklasimi

Bu yaklasimlar tek tek incelendiginde, miisterinin katlanmak zorunda kaldigi

6zveri diizeyini nasil etkiledigi daha iyi anlagilabilir.
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%"0 Uyarlama Bigim
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Degismez Degisir
Sunum Sekli

Sekil.13.Miisteri Ozverisini Azaltmak I¢in Uygulanan Dért Yaklasim

GILMORE, PINE II., The Four Face....., s. 95.

2.4.1. Isbirligi Yaklasimi

Miisteriler, boy, beden gibi islevsellik gerektiren bilgilerde ya su ya bu tilirden gii¢
ve ¢ok yonlii tercihlerde zorlandiklari zaman dzveride bulunurlar. Kitlesel tretim
sistemi bu tiir yetersizlikleri ¢ozmede yetersiz kalir. Kisiye ozel Kkitlesel tretim
sisteminin isbirligi yaklasimina bagvurulmasiyla misterilerin maruz kaldiklari 6zveri
diizeyleri azaltilmaya calisthr®. Isbirligi yaklasimi, miisterilerin gereksinimleri ile
biitlinlesmeyi, bireysel miisteriler ile bir diyalog kurmay1, gereksinimlerini tatmin etmek
icin miisterilere deger yaratmay: ve miisteriler i¢in &zel kitlesel iirlinler Uretmeyi amag

edinir. Bundan dolay: da ¢ogu zaman kisiye 6zel kitlesel tiretim ile biitiinlesir. Isbirligi

6 PINE II, GILMORE, {s..., s.121.
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yaklasimi, ne istedigini ifade edemeyen ve se¢im yaparken baskidan zorlanan

isletmelerin miisterileri i¢in uygundur®.

Miisterilerin kendi kendilerine bazi ticari iglemleri ¢6zmemeleri, giyim,
haberlesme hizmetleri gibi degisik tirlinlerde bu yaklasimi tercih etmelerini saglarmstir.
Bu endistrilerdeki miisteriler, Uriinlerin iglevsel olusu, karmasikligi, uygunlugu,
biiytkligii gibi ¢ok boyutlu ve zor kararlar1 zamaninda vermek zorundadirlar ve bu
kararlar i¢cin dzveride bulunurlar. Ozveri diizeyi, miisterilerin gereksinimlerini tatmin
edecek Urlin veya hizmetlerin kendilerine 6zel bir sekilde farklilastirilmasi igin kurulan
isbirligi gereksinimini ve miisterilerin bu lrlinin farkhlastirilmasinda gosterecekleri
cabay1 ifade eder. Bu yaklasimla, misterilerin Uiriin tasarim stirecine katilmalarina
olanak verilir ve bdylece kendilerine uygun olabilecek iiriin ortaya cikarihir. Isbirligi
yaklasiminda miisteriler, Urlintin bir boyutunda arzu ettikleri seyi, baska bir boyuttan

zveri vermeden elde edebilirler®.

Kisiye Ozel Kkitlesel tretim yapan ftreticiler, ¢ogunlukla mevcut iriinlerin
islevselliklerini arttirmak veya gelistirmek i¢in Urtinlere yeni &zellikler eklerler.
Ornegin; kumas mandallar, kilitleri ve iiretim donanimlarinda kullanilan géstergeler ve

cihazlarda. Bu gibi 6zellikler genellikle miisteriler i¢in bir deger artis1 saglar. Ancak

bircok durumda bu yeterli degildir. B6yle durumlarda, isletmeler ve misteriler kendi

kendilerine tiriinii degistirmekte zorlamrlar. Isbirligi yaklasimini uygulayan ¢ogu firma
tasarim lizerinde yogunlasir. Ancak tasarim asamasi bu yaklasimi uygulayan isletmeler
i¢in tek bir deger yaratma halkasi degildir. Isbirligi yaklasgiminda verilen hizmetlerde,

misterilerin Uriinlerin nereden, nasil ve ne zaman ulasacag: belirlenir.

Japon gozlik perakendecisi olan Paris Miki sirketi, diinyadaki en byiik gozliik
magazalarin ¢oguna sahiptir. Paris Miki, tam bir isbirligine dayali kisiye 6zel kitlesel
iiretim sistemini uygulayan bir sirkettir. Isletme, A.B.D’de gozliikk terzisi olarak
adlandirilan ‘Mikissimas Dizayn’ tasarim sistemi olugturmak igin bes yilim harcamistir.
Bu tasanim sisteminde, gozliik seceneklerini gézden gegirme gereksinimi duyan‘

miisterilerin, bu gereksinimi ortadan kaldirilir. Sistem ilk olarak her miisterinin dijital

“B. Joseph PINE I, Don PEPPERS, Martha ROGERS, “Do You Want To Keep Your Customers
Forever?”, Harvard Business Review, (Mart-Nisan, 1995), s.105.
% GILMORE, PINE II., “The Four Face.....”, 5. 95.



bir resmini alir, gozliik tirit ve sekli icin farkli 6nerileri, arzulari veya goriintis ile ilgili
misterilerin soylediklerini analiz eder. Daha sonra bu goézlukleri bilgisayar ortaminda
misteriye uygular. Misteri ve gozliik¢liniin bir sonraki igbirlifi en iyl goriintiiye
ulasincaya kadar gozlikklerin sekil ve goriintisiini ayarlamaktir. Miisteriler tasarimi
tamamlamak i¢in g6zligiin diger parcalarini da segerler. Son olarak kendilerine sunulan
gozliik ile bir resim daha g¢ektirirler. Sonugta uzman kisiler, bir saatten daha kisa bir

stire i¢inde magazadaki gozlikleri miisterilerinin isteklerine gore tretirler™".

2.4.2. Uyarlama Yaklasim

Uyarlama yaklasimi, miisteri ¢ok sayida son iiriinle ya da iiriin bileseniyle karsi
karsiya, iginden ¢ikilmaz bir ayiklama siireciyle ugrasmak zorunda birakildig:
durumlarda ortaya c¢ikar 7 Bu yaklasimda ise, mtsterilere bir standart sunulur.
Miisteriler tasarlanan trilini, kendilerine gére degistirebilirler. Dolayisiyla bu standart,
hem misteriye hem de isletmeye uygunluk gosteren bir standarttir. Uyarlama
yaklasimi, farkli durumlar i¢in uygun olan driinleri isteyen misteriler icindir. Bu
konudaki teknoloji, misterilerin kendi kendilerine triinii kolayca kabullenmelerini

saglar(’g.

Bu yaklasim, benzersiz bir kullanim icin miisteri tarafindan uygun hale getirilir .
Bu anlayisa gore, kisiye 6zel kitlesel tiretim yapan {reticiler, miisterilerin isletme ile
dogrudan bir islem yapmaksizin, gereksinimlerine uygun, kolayca degisik kullammlara
uyarlanabilen, yeniden sekillendirilebilen, standart irlin veya hizmet yaratirlar. Her
miisteri, bir tirinden kendisine uygun olan 6zelligi kullanabilir. Ciinkii isletme, standart
bir {iriinii ¢oklu permiitasyonlara gore tasarlamustir. Uriintin standart olusu miisteriye
ozel farkli bir iiriin olmadig1 anlamina gelmez. Uriinii sunan ireticiden cok tirtiniin

kendisi ile miisteriler arasinda bir islem sz konusudur.

Bazen teknoloji her miisteriye uygun hale getirilerek trtinin olusturulmasina
olanak verir. Ornegin; kontrol panelleri veya sabit mikro islemciler duruma uygun farkl

islem yapan standart trtinlerdir. Aydinlatma tiriinlerinde, musteriler farkli ortamlar i¢in

 Aym, 5.95.

7 PINE 11., GILMORE, Is..., 5.123.

 GILMORE, PINE I1., “The Four Face....”, 5.96.

“John D. OLESON, Pathways to Agility: Mass Customization in Action , (New York, John
Wiley&Sons,Inc, 1998), s.105.



farkli segenekler tercih ederler. Teknoloji, miisterilerin 6zel gereksinimlerine uygun

olan {iriinler sunar.

Her miisterinin istemi, benzer bir sekilde bir araya getirilebiliyorsa, uyguniuk
yaklasimi gereklidir. Uyarlama yaklasimi, miisterinin bagimsiz bir sekilde degerini

ortaya cikarir. Ornegin; klimalar, disaridaki hava durumuna gére kullanilir.

Her miisteri arzuladigy islevde veya tasarimda bir tirlin se¢mek icin ¢ok sayida
irtin icinden bir {lirlin se¢mek zorunda oldugu zaman isbirligi yaklasimi dogru bir
yaklasim olur. Ancak tirlin ile ilgili olasi kombinasyonlar, tirliniin i¢inde birlesmis ise

uygunluk yaklasimi alternatif bir yaklasim olur.

Pek ¢ok durumda uyarlama yaklasimini kullanan ireticiler, son {irlin veya

hizmetin dagitimi. calismasi veya tasarimi icin miisterilere yetki devrederler.

Bu yaklasimla ilgili bir 6rnek, Penssylvania’daki aydmlafma‘ sistemleri {ireten
Lutron Electronics Company of Coopersbug’tur. Lutron’un miisterileri bu aydinlatma
tirlinlerini bliro ya da evlerinde yiiksek verimlilikte kullanmaktadiriar. Bu aydinlatma
tirlinlerinin bircok diigmesi bulunmakta ve miisteri istedigi duruma gére trtini uygun
hale getirilebilmektedir. Lutron’un grafik géz sistemi, bir odada farkl 11klar1 birbirine
baglayarak sohbet, parti, romantik ve okuma gibi farkli ortamlar i¢in bu sistemin
uyarlanmasina olanak veﬁr. Bu yaklasim ile miisteriler, programlanan diigmelere

yalnizca dokunarak istedikleri 151k ortamini gabucak yakalayabilirler .

2.4.3. Bicim Yaklasimi

Musteri Ozverisinin temelinde, tiriinin islevsel ozelliklerinin degil bicimsel
ozelliklerinin (ambalajlamanin nasil yapildigi ya da sunuldugu, nerede ve nasil teslim
edildigi gibi) varoldugu durumlar igin isletmeler bicim yaklasimim uygularlar. Bigim
yaklasima gére, kisiye 6zel kitlesel tretim yapmak, farkli misteriler i¢in aymi tirtinii
farkli bir sekilde sunmaktir. Bu yaklasimda, iriinlin Ozellestirilmesi (isbirligi

yaklagimi)veya ozellestirilebilir hale getirilmesi (uyarlama yaklasimi) s6z konusu

7 GILMORE, PINE II., “The Four Face....”,. 5.96.



degildir; bunu yerine standart bir sunuyu, her miisteri igin 6zel olarak ambalajlamasi

 qeqe 71
yoluna gidilir"".

Bu yaklasimda, liriin aynidir, ancak sunum kisiye 6zel olarak degistirilir. Bunun
icinde, Uriinlin farkh sekillerde tanitimi yapilir. Bu tamitimda, triintin 6zellikleri ve
yararlart farkli bicim tasarimlariyla sunulur. Misterinin ismi Uriin tizerinde yer alir ve
tutundurma programlarn farkli bir sekilde iletilip, tasarlanir. Bu yontemle
kisisellestirilen Urlin uyarlanmasina ragmen, o irtin pek ¢ok miisteri igin gergek bir

degere sahiptir /.

Bir isletme, standart bir tiriin ile hemen hemen tiim miisterilerini tatmin etmek
istedigi zaman, bi¢im yaklasimini uygular. Kisiye ozel kitlesel tretimde bigim
yaklagimu. kisisellestirilmis bir yontemle sunulan standartlastirilmis iirtinleri icerir””. Bu
yaklasimda trtiniin seklinde degisiklik yapilir yani, iirtinde farklilastirma yapilmadan,
{irtiniin sunumunda veya ambalajinda farklilastirma yapilip, triin miisteriye uygun hale
getirilir. Islétme sunulan standart bir lirlin ile miisteriyi tatmin etmeye calisir. Bazi
durumlarda isletmeler, miisteri ile ilgili basit bilgileri kapsayacak sekilde siireglerinde

degisiklikler yaparlar.

Urtinlerin temel islevselligi aym kalsa bile, béyle bir yaklasim miisterilerin
bicimle ilgili gok degisik gereksinimlerine uygun bir davramsin isaretini verir'*. Bicim
yaklasumi, iyl bir sekilde olusturuldugu zaman, miisterinin gereksinimlerini kismen
karsilar ve verimsizligi telafi eder. Isletme bunu yaparken, miisterinin istedigi standart
bir iirtind, maliyet etkili bir yontemle tretir. Bigim yaklasimina gore kisiye 6zel kitlesel
tiretimin izlenmesi kolay olsa da, bu yontemin herkes tarafindan etkili bir sekilde

uygulanacagi anlamina gelmez”.

Kaliforniya’'nin Menlo Park kentindeki Austin Jones tisortlere, sapkalara,
cantalara kisacast herkesin bir logoyu, sekil' ya da ¢izimi yerlestirmek isteyebilecegi her

seye uygulanabilecek 6zellestirilmig illiistrasyonlar i¢in basit, ama son derce ise yarar

' Ayni, 5.98.
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bir tasarim arac1 bulmuslardir. Unlii tisért iireticisi Hanes’le birlikte gelistirdikleri tigort
yazilim programiyla, .  miisteriler evlerinden begendikleri tisortleri
kisisellestirebilmektedirler. Bilgisayarda program agildif1 zaman, ekranda illiistrasyon
icin yeterince alan birakilmig bir tisért resmi goriliir. Daha sonra miisteri, belirli
adimlar izleyerek, (sirketin sagladigi bir portféyden ya da kendisinin tasarladigi
resimlerden) bir veya daha fazla resmi ve resim {izerine islenecek yaziyi ( font ve renk
secenekleriyle, kavisli yazi gibi efektlerle birlikte) seger. Miisteri, biitlin stirecte degisen
dijital gorintiilerle calismasinin nasil ilerledigini gériiyor. Sonunda ortaya ¢ikan
tasarimi onayladiginda, program bu iltstrasyonu lazer ve piiskiirtme yazicsi aracili ile

5zel bir kagida bastirilir ve bu basili kagit titiilenerek tisort tizerine gecirilir’®.

Kisiye 6zel kitlesel tiretimde bicim yaklasiminin en 1yl yontemi hizmetin standart
bir iirtin {izerine yayilmasi ile olur. Bi¢im yaklasimi genelde pahali degildir. Misteri
zevkleri dogru tatmin edilirse, miisterinin gercek degeri ortaya c¢ikar. Tercihler dogru

yapilmadid: zaman bicim yaklasimda problemler meydana gelir’’.

2.4.4. Saydamlik Yaklasimi

Dérdincii yaklasiminda, musteriler stirekli ayn1 gorevi yerine getirmek veya ayni
bilgilyi saglamak zorunda kaldiklari durumlarda tekrar 6zverisiyle karsilasirlar. Bu tiir
dayatmalarla  musteri stirekli rahatsiz edilmekten hoslanmaz. Boéyle durumlarda
uygulanabilecek yaklasim saydamlik yaklasimidir. Bu yaklasim, miisterilere kendileri
icin 6zel olarak tiretilen {irlin veya hizmeti kesin olarak bilmelerine izin vermeksizin,
benzer Uriin veya hizmetin sunulmasiyla uygulanir. Saydamlik yaklasimi, miisterilerin
gereksinimlerinin tatmin edildigi, kolayca ortaya cikarilabildigi ve 6zellikle misterilerin
gereksinimlerini tekrarlayarak soylemek istemedikleri durumlarda uygundur. Bu
yaklasimda treticiler, dogrudan istem olmaksizin, miisteri davranislarim gozlemler ve

daha sonra standart bir paket i¢inde trtinleri miisteriye gore farklilastirirlar’®.

Bu yaklasimi uygulayan isletmelerin, musteriler hakkinda ¢ok genis bir veri
tabanina sahip olmalar1 ve bu veri tabaninmi her zaman glincellestirmeleri gerekir.

Miisteriler icin Urlin degistirilir ancak miisteriler bu {rlintin kendilerine 6zel olacak

76 PINE 11, GILMORE, Is..., 5.126.
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sekilde degistirildigini fark etmezler. Bu yaklasim, dogrudan bir islem olmaksizin
miisteri davramglarim gozlemler ve daha sonra standart bir pakette, goze garpmayacak
bir sekilde driinleri miusterilere gore farklilagtinnir. Saydamlik  yaklasiminin
uygulanabilmesi i¢in, igine Uriiniin kisisellestirilmis ozelliklerinin veya unsurlarinin
konabilecegi standart bir pakete gereksinim vardir. Saydamlik yaklasimi, standart iriin
ve kisisellestirilmis ambalajlama ile yapilan bi¢im yaklagimimn tersidir Bu yaklagim

i¢in uygun olan igler misterilerin isletme ile isbirligi yapmak istemedikleri islerdir.

Endistriyel temizlik malzemeleri treticisi ve dagiticist olan Chem Station, araba
yikayicilarindan ve kamyon depolarina, restoran mutfaklarindan ve kagit fabrikalarina
kadar ¢ok cesitli ticari kullanicilar i¢in bireysel temizlik uriinlerinin formillerini
saydamlik yaklagimina gére uygulamaktadir. Bir misterinin temizlik gereksinimini
kargtlamak igin kullamlan belirli bilesenlerle ilgili ayrintilant paylasmaktan hig bir
rahatsizlik duymazlar. Bunun yerine her miisteri ig¢in tam olarak gereken bilesimi Gstit
ortilit olarak formiile eder ve herkesin kisisellestirilmis Griiniini ‘Chem Station
- Coziimi® olarak sunar. Hatta bitiin miisterilere aym sirket logosuyla donatilmig
depolama tanklanyla dagitim yapilir. Bunun sonucunda miisterilerin asil dikkati, kendi

igyerlerinin ne kadar temiz ve hos oldugu noktasinda odaklanir’.

2.4.5.Kisiye Ozel Kitlesel Uretimdeki Dort Yaklasimdan Dogru Olanmn
Secilmesi

Kisiye ozel kitlesel tretim sistemi ile ilgili bu dort yaklasim isletme siirecini
desteklemek, trinit ya da hizmeti kisiye 6zel hale getirmek igin 6rgitlenir. Misteriler,
Ozel gereksinimlerini kargilayacak riin ya da hizmetleri satin alir ve yararlanabilirler.
Gunumizin bilinglenmis misterisi tek ¢esit standart bir Giriin sunan iireticiden iiriin ya
da hizmet satin almak istemez. Uretim tekniklerinin geligmesi, pazardaki iiriin
cesitliligini artinir. Iletisim hiz1 sayesinde pazarda varolan tim geligmelerden haberdar
olan mugteri, istedigi iiriin ya da hizmet icin bir gesitlilik arayigina girer. Bu durumda
isletmeler miisterilere en iyi iiriinii ya da hizmeti saglamak i¢in {iriin ve hizmetlerine bu
dort yaklagimdan birini ya da birkagini uygulayarak bir rekabet tistanliigit elde ederler.

Sonug olarak miisteri tatminini saglayan igletme, miisteri sadakatini de elde etmis olur.

 PINE I, GILMORE, Is..., 5.128.
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Dért yaklagimi ayri ayn uygulayan isletmeler, kendi islerinde miisterinin kritik olan
Ozveri seviyesini belirler ve daha sonra miimkiin oldugunca en diistik maliyetle,
migteriye benzersiz deger yaratmanin yalnizca ne ile olacagim degil, ayni zamanda

nasil olacaglm da dikkatle belirlerler. Kisiye 6zel kitlesel tiretim, yaklasimlarinin hangi |

tir isler i¢in kullanilacag ve bunun nasil belirlenecegi énemlidir.

Tablo.2’de 6zetlendigi gibi, kisiye 6zel kitlesel tiretimin dort yaklasimin her biri
yalnizea farkll tiirlerdeki misterilerin katlanmak zorunda oldugu dzveriye ¢Oziim

bulmakla kalmaz, aynm1 zamanda farkh miisteri deneyimleri icinde bir temel olusturur.



Tablo.2. Miisteri Ozverisini Azaltmak I¢in Uygulanan Yaklasimlardaki Ayrimlar

Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sistemindeki Yaklagimlar

Yéneldigi Ozveri Isbirligi Uyarlama Bi¢im Saydamhk
Sunumun Niteligi Ya su ya bu Ayiklama Kozmetik Tekrar
Degerin Ozelligi Kisisellestirilmis Kisisellestirilebilir Ambalajlanmis Ambalajlanabilir
Siire¢ Ozellikleri Karsilikh Tek Basina Goriintir Sekilde Farkina Varilmadan
' Belirlenmis Belirlenmis Belirlenmis Belirlenmis
Etkilesimin Niteligi Paylasilabilir Ayarlanabilir Ertelenebilir Ongoriilebilir
Ogrenme Yontemi Dogrudan Dolayl Agik Ortiilii
Deneyimin Temeli Konugma Ozendirme Tanim Goézlemleme
Ozellik Kesfetme Deneme Hosnut Kalma Kagamak
PINE 1., GILMORE, s ......., s.131.
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IKINCI BOLUM

KISIYE OZEL KITLESEL URETIM VE PAZARLAMA KARMASI

1. PAZARLAMA VE PAZARLAMA KARMASI KAVRAMLARI

1.1. Pazarlama Kavrami
Pazarlama, kisilerin ve orgiitlerin amaglarina ulasmay1 saglayacak degisimleri
gerceklestirmek iizere; triinlerin, hizmetlerin ve diigiincelerin  yaratilmasini,

fiyatlandirmasini, dagitimini ve satis ¢abalarim planlama ve uygulama stirecidir®.

1.2. Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi; bir isletmenin, hedef pazarin isteklerine yanit verebilmek
amaciyla sundugu iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma faaliyetlerinin bir biitiiniidiir.
Uriin, bir isletmenin hedef pazara sunacagi iiriinler ve hizmetler biitéintidir. Fiyat,
tiiketicilerin sunulan bu iiriin ve hizmetleri elde etmek i¢in 6deyecegi para niceligidir.
Dagitim, isletmelerin hedef tiiketicilerine irin ve hizmeti ulastirmak i¢in yaptif
eylemlerdir. Satig ¢abalari, isletmenin hedef tiiketicilerine {irlinii ve hizmeti satin almasi
icin ikna etmesi ve tiiketicileri iirtin ve hizmet hakkinda bilgilendirmesi i¢in yapilan

eylemlerdir81 .

Geleneksel olarak pazarlama karmasinda, Uriin odakli bir diigiince yapis:

egemendir. Pazarlamacilar, ilk 6nce tiiketicilerin satmayr umdugu driinle ilgili Kkararlar

% Hamdi ISLAMOGLU, Pazarlama Yénetimi, ( Beta Yayim Dagitim A.S., Istanbul, 1999), s.13. Ayrica
Bakiniz: Philip KOTLER, Gary ARMSTRONG, John SAUNDERS, Veronica WONG, Principle of
Marketing, (ikinci Avrupa Baskisi, New Jersey, Prentice Hall International, 1995). 5.9., Ismet MUCUK,
Pazarlama ilkeleri, (Genisletilmis fkinci Baski, Der Yayinlari, Istanbul, 1984, s.3., KARALAR, a.g.e.,
s.237.

8! philip KOTLER, Gary ARMSTRONG, Marketing An Introduction, (Dérdiincii Basim, New Jersey,
Prentice Hall International, 1997), s:51-52-53. '



verirler. Bu kararlar Uriintin tiiketiciler i¢in yararlari, kalite diizeyi, garanti, ambalajlama
sekli vb. konulan igerir. Geleneksel pazarlama karmasinda 6nce iirtin gelistirilir sonra
pazarlama yoneticileri tarafindan fiyat, dagitim ve satis ¢abalarinin nasil olacag: ile

ilgili bir pazarlama plam hazirlanir®.

Kitlesel iiretim teknikleri, standartlasma, tiretim tekniklerinde kullanilan esnek
strecler, teknoloji ve lirlinlerin kisiye &zel iretilmesi isletmelerin ‘lrtin odakly’

pazarlama anlayisini degistirmeye ba$larm§t1r83 .

Giinlimiizde miisterilerin {irtin ve hizmet hakkindaki diistinceleri de degismeye
baslamistir. Her miisteri istek ve gereksinimlerini tam olarak elde etme ¢abasi i¢indedir.
Miisterilerde yasanan bu degisimler sonucunda isletmeler, ‘liriin odakli® pazarlama

anlayisindan ‘miisteri odakli’ pazarlama anlayisina gegmeye baslamislardir.

‘Miisteri odakly’ pazarlama anlayisi, kosulsuz miisteri tatmini anjamina gelir ve
miisteriyi hem alwvéris sirasinda hem de satig sonrasi hosnut tutmay: amag edinir™.
‘Misteri odakli’ pazarlama anlayisinda en Snemli dgelerden biri kisisellestirmedir.
Ureticilerin {irin gelistirme stirecinde yapacaklan kisisellestirme diizeyinin karari,
isletme tarafindan ‘uygulanacak pazarlama stratejilerini dogrudan etkilemektedir.

Kisisellestirilmis Grtin ya da hizmetler, kisiye dzel kitlesel tiretim sistemi ile tiretilebilir.

1.3. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Kullanilan Pazarlama Yaklasimlar
Kisiye 06zel kitlesel {iretim sisteminde {iretilen tiriin ve hizmetlerin

pazarlanmasinda ti¢ farkli yaklasim kullaniimaktadir. Bunlar:

1. Veri Tabanli Pazarlama
2. lliskisel Pazarlama

3. Birebir Pazarlama.

¥ Ronald E. GOLDSMITH, “The Personalised Marketplace: Beyond The 4Ps”, Marketing
Intellingence&Planning, Cilt No:17, No:4, (1999), s.179-180.

5 Ayni, 5.179. ‘

5% Arman KIRIM, Yeni Diinyada Strateji ve Yonetim, (Ikinci basim, Istanbul, Sistem Yayincilik, 1999),
s.151.
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1.3.1.Veri Tabanh Pazarlama ve Kisiye Ozel Kitlesel Uretim

Veri tabanli pazarlama segtigi hedef k.itleye yogun bilgi veren, s6z konusu hedef
kitlenin pazarla ilgili tiim istemlerini karsilamay:1 amaglayan, sahip oldugu misterilerin
ve olast miisterilerin, ticari ya da ticari olmayan tliim iletisim ¢abalarinin kayitlarini disk,
disket, teyp gibi manyetik ortamlarda saklayan, isleyen, giincellestiren ve istenildiginde

¢iktilar veren ve bu islemlerle miisterilerine daha yakin olan bir yaklasimdir®.

Veri tabanli pazarlama ‘miisteri odaklr’, bilgi yogun ve gelecege yénelik bir
pazarlama uygulamasidir. Bu pazarlama yaklasimini, var olan misteriler hakkinda
yeterli bilgiyi ele gecirmek, bu bilgileri tekrarlanacak satiglari tesvik etmek igin
kullanmak ve stirekli olabilecek bir iligkinin kurulmasini saglayacak bir stire¢ olarak
kabul etmek gerekir. Veri tabanli pazarlama, kisa donemli ve karli bir iletisim araci
olmanin Gtesinde bir anlam ve uygulamaya sahiptir. Veri tabanlt pazarlama, miisteri
iligkilerini tatmin edici, gelistirici ve daha etkin calismalarin gelistirebilecegi cagdas bir
ydntemdirgé. Veri tabanli pazarlama, isletmelere; tekrarlanan satiglari, satin alma

niceliklerini ve misteri sadakatini arttiracak tiriinler ve bireysel sunumlar: yeniden

bicimlendirecek farkli yaklagimlar sunar.

Bu farkli yaklasimlarin ilkinde isletmeler, birebir pazarlama ile elde ettikleri
bilgileri kullanirlar. Bu yaklasimda isletmeler, miisterilere geleneksel pazarlamanin
sundugu irlin ve hizmet segeneklerinden daha az segenek sunarlar. Ciinki isletmeler,

miisterileri uygun olan seceneklerle karsilastirirlar.

Ikinci yaklasim ise, miisteriler tarafindan daha &nceden satin alinmis {iriinlerin
lizerinde miisterinin istegine gore, yazilim programlar: kullanilarak, farkli segenekler

yaratilip, Urliniin yeniden sekillendirilip tiretilmesidir.

Uciincii yaklagimda ise isletmeler, miisteri tercihleri hakkinda bilgileri elde etmek
icin sorular sorabilir ve sorulardan elde ettikleri bilgiler dogrultusunda, miisterilerinin

tercihlerine uygun lriin ve hizmetler tasarlarlar.

% Ayse HEPKUL, C. Hakan KAGNICIOGLU, “Veri Tabanl Pazarlama”, Pazarlama Diinyasi, ( Ekim-
Kasim 1992), s.11. ] : .

% Yavuz ODABASI, Satis ve Pazarlamada Miisteri fligkileri Yonetimi, (Istanbul, Sistem Yaymncilik,
2000), s.19.
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1.3.2. Iliskisel Pazarlama ve Kisiye Ozel Kitlesel Uretim

[liskisel pazarlama geleneksel olarak iriin, fiyat, dagiim ve tutundurma
¢alismalarina yardimci olup, miisterileri gercek birer deger olarak kabullenmeyi
onemsemektedir. Geleneksel pazarlamada kalite, musteri hizmetleri ve pazarlama
birbirleriyle ¢ok yakin baglantili olmasina karsin, ¢ogu zaman farkli ve birbirinden ayr
bicimlerde yonetilmektedir. Iliskisel pazarlama yaklasimi bunlar birbirine ¢ok yakin bir
bicimde, birlikte, iliskili ve bir biitiin olarak yonetmeyi Onermektedir. Boylece iki
tarafin beklenen amaclarini gergeklestirmek i¢in musteri iliskilerini kurmak, stirdiirmek

ve gelistirmek pazarlamanin amaci olmaktadir®’.

Son giinlerde kisisellestirme iliskisel pazarlamanin 6nemi artmaktadir.
Kisisellestirme ve iliskisel pazarlama hem miisteriler lizerinde odaklanmayr hem de
genelsel olarak kullanilan kitlesel pazarlamadan uzaklasarak kisiye 6zel pazarlamaya
dogru bir yonelime olanak vermektedir. Geleneksel pazarlamanin iirtin odakli
anlayisinda, misterinin satin alma ge¢misine Snem verilmemekte ve misterinin bir
durumdaki davranis: ile baska bir durumdaki davranisi arasinda baglantt kurma énemli
olmamaktadir. Iliskisel pazarlamada ve kisisellestirmede ise durum tam tersine
- donmektedir. Miisterilerin gegmisteki davramslari, gelecekte beklenen davranislarina
gore farkli bicimde ele alinip her sey ona yonelik olarak gerceklestirilmektedir. Iliskisel
pazarlamada isletme, ilke olarak kendini miisteriyi merkeze almaya, ona yakin olmaya

ve 6zen gOstermeye adamigtir 5

lliskisel pazarlama, miisteri ve isletme arasinda yapisal baglar kurar. Yapisal
baglar miisteriye, miisterinin gereksinimine goére uyarlanmis hizmetler saglanarak
yaratilir ve genellikle hizmet ulastirma sisteminin i¢ine o misteri icin konulur. Yapisal
baglar genellikle, misteriye teknolojiye dayali kisisellestirilmis hizmetler sunularak
yaratilir ve misteri daha tretken bir hale getirilir®. Kisiye 6zel kitlese! tiretim sistemi

genellikle, kitlesel pazarlarda iiriin ya da hizmet kalitesi tatmin edici ya da farklilastiran

57 Ayn, s.19.

% Frits SCHIPPER, “Commentary The Relevance of Horkheimer’s View of the Customer” European
Journal of Marketing, Vol:36, No:1/2, (2002), 5.29., ODABAGSI, a.g.e.,s.20.

% A.Sevgi OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir, Anadolu Universitesi ,Isletme Fakiiltesi
Yayinlari, No:3, 1998), s.191.
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bir etken olmadig1 zaman, isletme ve misterileri arasinda sadakat kurma araci olarak

diistiniiliir

Iliskisel pazarlamanin olusmasi farkli birkag etkene baglidir. Bu etkenlerin ilki
kisiye 6zel kitlesel iiretim sistemi ile ilgilidir. Isletmeler, diger miisterilerine gére daha
¢ok istemde bulunan miisterilerini tanirlar. Bu mﬁstériler ise kaliteli driinjeri ya da
hizmetleri ulasilabilir fiyatlarda, zamanda dagitilan ve miikkemmel misteri hizmetlerine
ulasabilen degerli miisteriler olmayi isterler. Bunun yaninda miisteriler, kisisel istek ve
gereksinimlerine uygun olan, yeniden bigimlendirilmis ve kisisellestirilmis iiriinler ve
hizmetler isterler. Bilgi teknolojileri kisisellestirme ve iliskisel pazarlamanin temel
parcasidir. Bilgi teknolojisindeki ilerlemeler, esnek liretim sistemlerinin gelismesi ve
yeni pazarlama siiregleri, kisiye 6zel kitlesel tretim sisteminin olusumunu saglar. Bu
sistemi olusturan bir isletme, maliyet etkili bir yontemde, 6zel bir miisterinin
gereksinimlerine uygun olan hizmeti dagitabilir ya da tirlini iiretebilir’®. Iliskisel
pazarlama, pazarlamanin etkinligini arttirmak i¢in isletmenin tasarim, gelistirme, iiretim
ve pazarlama siireglerine miigteri katilimuini ekler. Iliskisel pazarlama stratejileri ile yeni
liretim tasarimi ve gelistirme siireclerindeki miisteri katilhimi, isletmenin pazarlama ya
da satis stratejilerini olusturur’'. iliskisel pazarlama, pazarlamacilarin miusterilerinden
bilgi edinmesini saglamasi yaninda isletmenin, pazara sundugu trtinlerin ve hizmetlerin
kendi kendilerine gelisimine olanak verir. Boylece miisteri katilimi, pazarlamanin

etkinligini arttirir.

1.3.3. Birebir Pazarlama ve Kisiye Ozel Kitlesel Uretim

Birebir pazarlamacilar, kitlesel pazarlamada oldugu gibi bir¢ok miisteriye bir tirlin
satmak yerine, bir misteriye satabildigi kadar ¢ok iiriin satmak i¢in galisirlar. Bunu
basarabilmek i¢in pazarlamacilarin bire-bir temelinde, bireysel misterilerle benzersiz
iligkiler kurmaya gereksinimleri vardir. Bazi iliskiler digerlerinden daha degerli olabilir.

Kurulan en iyi iliski, en karl is ve en iyi miisteri olarak tanimlanir®’.

90 SCHIPPER, a.g.e., 5.30-31., George E. BELCH, Michael A. BELCH, Adversising and Promotion An
Integrated Marketing Communications Perspective,.(Beginci. Basim, McGraw-Hill Irwin, 2001), s.9.
*! Jagdish N. SHETH, Relationship Marketing, (California., Sage Publications, 2000), 5.553-533.

%2 Don PEPPERS, Martha ROGERS, The One to One Future, (New York, Currency Doubleday, 1993),
s.15.
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[liskisel ya da birebir pazarlama programmin uygulanmammn doért énemli adim

vardir. Bunlar’”:

o

Lo

Miisteri tanima

Miisterileri farklilagtirma

Miisterilerle etkilesim kurma

Miisterilerin  bireysel gereksinimlerine uyan Uriin ya da hizmeti

kisisellestirme.

o

(WS

Miisteri Tamima: Bu adimda, isletme en degerli miigterisinden
baglayarak, onlarin yasam  bigimlerini, tercihlerini = ve
gereksinimlerini ayrintili olarak 6grenmesi ()'grenir94. [sletmeler
icin, miisteri ile her baglant1 an1 yeni ve degisen bilgiler elde etmek

icin nemli bir olanak yaratir’.

Miisterileri Farklilagtirma: Musteriler farkli gereksinim ve
degerlere sahiptirler. Isletmeler bu deger ve gereksinimleri
farklilagtirmak zorundadirlar. Farkllastirma; isletme igin, en
degerli miisterisinden baslayarak bir siralama yapmasin ve

miisterinin deger ve gereksinimlerine uygun sekilde hareket

‘etmesini saglar. Isletmeler, miisterilerin deger ve gereksinimlerine

odaklanirlar’®.

Miisterilerle Etkilesim Kurma: Isletme ile misteri arasinda bir
iliskinin kurulmas: ile olusur. Kisisellestirmenin en 6nemli dzelligi,
miisterilerin istekleri ve gereksinimleri hakkindaki bilgileri
eksiksiz olarak 6grenmek, 6grenilen bu bilgiler yardimiyla onlarmn
istedikleri iiriin ya da hizmeti tiretmektir. Miisterilerin ne istedigini

tam olarak dgrenebilmek i¢in isletmeler, misterilerle bire-bir iligki

% Don PEPPERS, Martha ROGERS, Bob DORF, *“Is Your Company Ready for One-to- One Marketing”,
Harward Bussines Review, (Ocak-Subat 1999),5.152. ;

™ Ayn, 5.152.

% ODABASI, a.g.e. 5.23.
% PEPPERS, ROGERS, DORF, a.g.e. 5.153.
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kurarlar. Bire-bir iliskiler, isletme ve misteri arasinda dgrenmeye
dayali bir bilgi sisteminin olusumunu saglar. Ogrenmeye dayali
iliskilerin temeli, misteri ile diyalog kurmaktir. Kurulan diyalog
yoluyla isletmeler, miisterilerin istek ve gereksinimlerini 6grenerek
bu stireci bilgiye donistirirler. Isletmeler, miisterilerinden
aldiklan1 bu bilgileri, iiretim yetenekleri ile birlestirerek benzersiz
sunumlar yaratma olanagini yakalayabilirler. Benzersiz sunumlar,
isletmeye rakiplerinin elde edemeyecegi bir miisteri sadakati ve
miisteriyi elde tutma olanag: yarat1r97.Isletmelerin miisterileri ile
dgrenmeye dayalt iligkileri gelistikce ve karsilikli 6grenme yer

edindikce, isletme icin miisterinin yasam boyu deger1 artar’®.

Miisterilerin Bireysel Gereksinimlerine Uyan Uriin ya da Hizmetin
Kisisellestirilmesi:Dérdiincti adim, kisiye 6zel kitlesel pazarlama
anlayisim1 ortaya c¢ikartir. Bu pazarlama anlayisindaki amag,
miisterileri belli 6zelliklere gore mikro diizeyde farklilastirma ve
gruplara ayirmaktir. Boylece bu gruplarin gereksinimleriyle
Ortiisebilecek  tirin  ve hizmeti uyumlu ve olanakli hale

getirilebilmektedir.

Bu dért adim uygulamada birbirlerinin tamamlayicisidir. Bu stirecin ilk iki adimu,

miisteriyi tanima ve farklilagtirma olarak tamamen isletme i¢i analizlerle yapimaktadur.

Miisterilerle etkilesim kurma ve misterilerin bireysel gereksinimlerine uyan {iriin ya da

hizmeti kisisellestirme yapilmast adimlan ise, isletme disi eylemlerdir ve miisteriler

tarafindan goriilebilir niteliktedirler®”.

7 Arman KIRIM, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, (istanbul, Sistem Yaynctlik, 2001), $.168-169.

% HATR, a.g.e., 5.44.

* PEPPERS, ROGERS, DORF, a.g.e., s.155.
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1.4. Kitlesel Uretim Sisteminde Kullanilan Geleneksel Pazarlama Anlayis ile
Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Kullanilan Pazarlama Anlayisimn
Kargilastirilmasy

Kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi ile iiretim yapan isletmelerin sayisi giinden
giine artarken, geleneksel pazarlama anlayisi etkisini yitirse de stirekliligini
korumaktadir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi geleneksel pazarlama anlayisinda

6nemli degisimlere neden olmustur.

Kitlesel pazarlama anlayist miisteriyi, ilretim siirecinin son asamasi olan satis
stirecine (kullamim) kadar pasif bir katilimer olarak goriir. Kisiye ozel kitlesel tretim
sistemindeki pazarlama anlayisi ise miisteriyi lirlin gelistirme, satin alma ve tiketim
siirecinin her asamasinda aktif bir katibmci olarak goriir. Uriin ve hizmetlerin
liretilmesinde miisteri ile 1gbirligi yapar. Misteriler, kisisel ya da isletme ile ortak olarak

isletmenin politika ve stratejilerini dogrudan etkiler'®.

Kitlesel pazarlama; misterilerin agikca soyledigi gereksinimler lzerinde ya da
pazarlamacinin bu gereksinimleri algilamasi lzerine odaklamr. Kisiye 6zel kitlesel
{iretim ise hem acgikca sdylenen gereksinimler hem de iiriiniin tasarim siirecinde
miisterilerin yol gdstermesi ile agikca sOylenmeyen gereksinimler tizerinde odaklanir.
Kitlesel pazarlama, kot pantolon, pencere cercevesi gibi basit Uriinleri bile
kisisellestirebilecek bir teknolojiye sahip olmadifi i¢in miisterinin &zel istek ve
gereksinimleri karsilanamaz. Misteriler, istedikleri seyleri tam olarak ifade edemezler,
fakat ifade etmek istedikleri seyleri gérdiikleri zaman bilirler. Kisiye 6zel kitlesel tiretim
sisteminde kullanilan teknoloji, isletmelerin Uriinleri {retmeden Once miisteriye
gosterebilecegi, hatta deneyebilecekleri sanal ortamlar sunar. Bu sanal ortamlar, magaza

icinde bulunan bilgisayar ve kiokslardir'®".

Kitlesel pazarlamada pazar, kitleseldir ve isletmeler kendilerine uygun olan bir
hedef pazar secerler. Sekil 14‘de goriildigi gibi kitlesel pazarlarda, tirlin pazara tek
cesit olarak girer ve miisterilerin satin lam davraniglar1 ve iriin kullanimindan elde

ettikleri deger hemen hemen aynidir. Ornegin Coca-Cola sirketi, her insani potansiyel

1% WIND, RAMGANSWAMY, a.g.e., 5.20.
19" Ayny, 5.20.
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bir miisteri olarak gormektedir. Kitlesel pazarlamada tirtinler standartlastiriimis olarak

pazara sunulur'®.

Standartlastirlmis Griinler
ve dlcek ekonomileri

Kitlesel Pazarlama

Kisiye 6zel kitlesel tretilmis
triinler, esnek iiretim teknolojileri
¥ ve alan ekonomileri

RS x 2

Kisiye Ozel Pazarlama &

Sekil 14. Pazar Bolimleme Seviyeleri

Grahame DOWLING, Gary L. LILIEN, Arvind RANGASWAMY, Robert J. THOMAS,

Understanding and Applying the STP Process (Customer-Value Based Segmentation),

www harvesting.com., (2002), s.2-3.

Kisiye 6zel kitlesel iiretimde ise her birey farkli bir pazar bolimi olusturmaktadir.
Sekil 14’de goruldigi gibi her miisterinin 6zel istek ve gereksinimleri bir pazar
bolimiinii olusturur. Kisiye 6zel Kkitlesel {iretim isteminde pazarlamacilar, alan -

ekonomileri yoluyla miisteri pay1 konusunda rekabet etmektedirler.

Kitlesel tiretimde sisteminde yeni iiriin, pazarlama ve Ar Ge béllimlerinin de
gelistirilir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde ise yeni Urtn, isletme miisteri arsinda
kurulan birebir iliskiler yoluyla gelistiriimektedir. Kisiye 6zel kitlesel tiretimde triin
gelistirilirken, tiretim strecine miisteri katilim saglanacak sekilde esnek tretim hatlar

kurulur.

Kitlesel tiretim sisteminde tiriin standartlastirilarak {retildigi icin {iretim
maliyetleri. her {irlin i¢in aynidir. Dolaysiyla kitlesel olarak {iretilen trtinler her pazara
hemen hemen ayni fiyatlarla sunulmaktadir. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde, lirtin
ve hizmetler musterilerin istek ve gereksinimlerine gére, modiiler parcalarin eklenmesi

ile tiretildikleri i¢in, miisteriler fiyatlar kendileri belirleyerek kisisellestirebilirler.

2 Grahame DOWLING, Gary L. LILIEN, Arvind RANGASWAMY, Robert J. THOMAS,
Understanding and Applying the STP Process (Customer-Value Based Segmentation),
www.harvesting.com., $.2-3.



Kitlesel {iretim sisteminde {iretim sisteminde {retilen Uriinlerin dagitimu,
geleneksel dagiim kanallari kullanilarak yapilmaktadir. Genelde, bu sistemde
kullanilan dagitim kanallarindaki aracilarin sayisi fazladir. Kisiye 6zel kitlesel liretim
sisteminde ise tiretici ile alici dogrudan online ortamda karsi karsiya gelmektedir.
Ureticiler miisterilerin isteklerine gore dagitimi kisisellestirebilmektedir. Bu sistemde

{iretici ile alic1 dagitim kanali yogun olarak kullanilmaktadir.

Kitlesel iiretim sisteminde iiriinler {iretici tarafindan markalanirken kisiye Ozel
kitlesel tiretim sisteminde ise dreticiler bigim yaklasimu kullanarak {irtinleri bigim

yaklasimina gére markalamaktadirlar.

Kisiye ©6zel kitlesel tiiretim sisteminde tutundurma c¢alismalari geleneksel
yontemler kullamlarak yapimaktadir. Tutundurma da kitlesel iletisim araglan
kullaniimaktadir. Kisiye 0zel iretimde ise tutundurma kullanilarak ve banner
reklamcili@r gibi online yontemler kullanilarak kisisellestirilmektedir. Bu sistemde
kullanilan online iletisim sistemleri, pazarlamacilara musterilerin 6zellikleri hakkinda
daha ayrintili bilgi edinme olanag vermektedir. Pazarlamacilarin elde ettigi bu bilgiler,
{ireticilerin miisterilerin gereksinimlerini karsilayacak iirlin ve hizmetler lizerine

odaklanmasini saglamistir' 0,

Wind ve Rangsaswamy, kitlesel tiretim sistemindeki pazarlama anlayis1 ile kisiye
ozel kitlesel tliretim sisteminin pazarlama anlayisini Tablo 3°de toplu sekilde

karsilastirmaktadirlar.

103 Ayai, s.21.



Tablo.3. Kitlesel Uretim Sistemi Pazarlama Anlayisi ile Kisiye Ozel Kitlesel
Uretim Sisteminin Pazarlama Anlayisimin Kargilastiriimas:

Kitlesel Uretim Sisteminde

Kisive Ozel Kitlesel Uretim

Pazarlama

Sisteminde Pazarlama

Uretim siirecinde

Miisteri iliskileri Uretim siirecinde miisteri pasif
bir rol oynar. miisteri aktif bir isbirlikgidir.
Miisteri Miisteri iirtin ya da hizmet Diisiinceler agik¢a ifade edilir ya da
Gereksinimleri hakkindaki dilsiincelerini agikca edilemiyebilir

ifade edebilir.

Pazar Béliitmleme

Kitlesel pazarlar ve hedef pazar

Kisisellestirilmis pazar bdliimleme ve

béliimieme “her miusteri bir pazar bolimi”
diisiincesti
Uriin ve Hizmetlerin Uriin  hattinda  bilyiime  ve Kisisellestirilmis tiriinler,
degisim. hizmetler ve pazarlama.
Sunumu > P
Pazarlama ve Ar-Ge bolumleri Miisteri  etkilesimi ile yeni lrlin

Yeni Uriin Gelistirme

yeni tirtin gelistirir.

gelistirme. Ar-Ge kisiye o6zel kitlesel
{iretime olanak veren bir ortamda iriin
gelistirmeve odaklanir.

Fiyat Sabit fiyatlar ve iskontolar. Fiyatlar1 musteriler belirler.

Degere bagh fiyatlama modeli.

iletisim Reklam ve Haikla lligkiler. Online iletisim ve kisisellestirilmis
pazarlama iletisimi, egitim ve eglence.

Dagitim Geleneksel perakendecilik ve Online dagitum.

dogrudan dagitum.
Marka olarak misterinin admni
Markalama Geleneksel markalama. Kullanma.

Rekabet Ustiinliigii

Pazarlama bir rekabet

olarak kutlanilir.

tistiinlagl

Ar-Ge, bilgi ve biitiinlesmis pazarlama
ile miigteriyi bir eg olarak yakalama ve
pazarlama hilelerini

kullanir.

Kaynak: WIND, RANGASWAMY, a.g.e., s.20.




W
(V3]

2. KiSIYE OZEL KITLESEL URETIM SISTEMINDE PAZARLAMA
KARMASI ELEMANLARI

2.1. Kisiye Ozel Kitlesel Uretimde Uriin

2.1.1. Uriin Kavram

Urtin. bir istek ya da gereksinmeyi karsilamak iizere; tiketim, kullamm, ele
gecirme veya dikkate alinmasi igin pazara sunulan herhangi bir seydir. Urtin; fiziksel
objeleri, hizmetleri, mekanlari, yerleri ve fikirleri igerir. Sekil.14’de g&sterildigi gibi

normal olarak herhangi bir iiriin ii¢ ana diizeyde ele alinmaktadir'®*:

1. Oz Uriin
2. Somut Uriin

Genisletilmis Urlin

(OS]

—»  Genisletilmis Urtin

Tasarim

% »  Somut Uriin
Satig
Dagitim - Sonrast
Ve Urlin Cekirdek Hizmetler
Kredi Ozellikleri Yarar ve o
» Oz Urlin

Hizmetler

Ambalaj /

Kalite Diizeyi

Garanti

Sekil.14.Uriiniin Ug Diizeyi
KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., 5.240

1% mer Baybars TEK, Pazarlama fikeleri, (Sekizinci Basim, Istanbul, Beta Yaymcilik, 1999), 5.340.,
Ayrica Bakiniz: E. Jerome MCCARTHY, William D. PERREAULT, Basic Marketing, (Yedinci Basim,
Boston, Irwin Publication, 1993), 5.254., KOTLER; ARMSTRONG, SAUNDERS, WONG, a.g.e., 5.561.
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Oz tiriin, Sekil. 14’de gosterildigi gibi {iriintin merkezinde yer alir. Oz iiriin, sorun
¢ozmeye doniik hizmetler demetinin 6ziinti olusturur. Kisiye ozel kitlesel tretimde
bircok firiin 6z iiriin seklinde tiretilir. Oz {iriinler, kisisellestirme yapilabilmesi igin
{ireticilere ve miisterilere standart olarak sunulur. Omegin; farkli otomobil modelleri
ayni sase izerinde iretilir ve daha sonra miisteri istek ve gereksinimlerine gore

kisisellestirilir'®.

Somut {riin, 6z lriinlerin birtindiraldigt maddi yap1 ve goriinimiidiir. Somut
{iriinlerin bes temel 6zelligi vardir: Tasarim, kalite diizeyi, lirtin 6zellikleri, marka ad1 ve
ambalajlama. Kisiye &zel kitlesel iretim sisteminde somut diriinlerin nitelikleri
arttirilarak  kisisellestirilebilir. Isletmeler, somut firiinleri kisisellestirmek i¢in iki

106
secenek sunarlar. Bu segenekler

1. Isletme miisterinin 6zel gereksinimlerini karsilayacak kisisellestirilmis

tiriinler sunar.

N

[sletme, misterilerin kendi kendilerine degisiklik yapabilecekleri

kisisellestirilebilir bir standart iiriin sunar.

Genisletilmis {irlin, 6z ve somut iiriine eklenen titketici hizmet ve yararlardan
olusur. Kisiye ozel kitlesel tiretimde genisletilmis tirtinler, standart olarak sunulan 6z
{irline ve kisisellestirilmis ya da kisisellestirilebilir ozellikteki somut {irline , her
miisterinin ayr1 ayr: kullanabilecegi standart modiiller eklenmesi, iiriiniin ya da hizmetin
dagitim sekline karar vermesi gibi yalmz miisteri tarafindan belirlenen kosullarin yerine

getirilmesiyle olusturulur.

Uriin cesitliliginden ve bu diriinlerin fiyat politikasi, dagiim yontemleri,
szellikleri ve seceneklerin herhangi birisini se¢mek igin zaman harcamak istemeyen

miisteriler icin triinler ya da hizmetler, kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi ile tiretilebilir.

195 Mare LOGMAN, “Marketing Mix Customization and Customizability”, Business Horizons, (Kasim-
Aralik, 1997), s.40.
196 Ayny, 5.40.
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2.1.2. Uriinlerin Siniflandirmas ve Kisiye Ozel Kitlesel Uretim
Urtinlerin simiflandirilmasinda geleneksel olarak pazar tiirlerine gore bir siniflama

yapildig: goriiliir. Buna gore tirlinler temelde asagidaki iki ana gruba ayrilir. Bunlarlf”:

1. Tiiketim Uriinleri

2. Endiistriyel Uriinler

2.1.2.1. Tiiketim Uriinlerinde Kisiye Ozel Kitlesel Uretim
Tiiketim tirtinleri, kisisel tiiketim i¢in son tiiketiciler tarafindan alinan iiriinlerdir.
Tiketim Urtinleri de kendi arasinda, kolayda {rlinler, begenmeli iriinler, dzellikli

iriinler ve aranmayan iirtinler olmak tizere dért gruba ayrlir'®®.

2.1.2.1.1. Kolayda Uriinler

Miisteriler tarafindan fazla c¢aba harcamadan, diger {riinlerle karsilastirma
yapmadan siklikla satin alinan tiiketici {iriinleri ve hizmetleridir. Sabun, seker, gazete
gibi tiriinler kolayda iiriinler sinifina girerler'®. Kolayda iiriinleri ve hizmetleri tercih
eden miisteriler, en kisa siire icinde kendileri i¢in en iyi olan tirin ya da hizmete
ulagsmak isterler. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde kolayda tirtinler, genellikle
tirtintin igerigine karnigmadan yalmizca fiziksel 6zelliklerinde yapilacak degisikliklerle
olugurlar ve miisterilerin katlanmak zorunda kaldiklari &zveri dizeylerini azaltiriar.
Kolayda trtinlerde kisisellestirme, iiriiniin 6ziine dokunmadan yalnizca ambalajlama
veya dagitim siirecine miisterilerin katilimina olanak saglar. Ornegin; online olarak
yayinlanan gazeteler ya da haber kanallar1 miisterinin isteklerine gére web sayfalarini

kisisellestirerek, miisterinin 6ncelikle gérmek istedigi haberleri yayinlamaktadirlar.

2.1.2.1.2. Begenmeli Uriinler
Miisterilerin uygunluk, kalite, fiyat ve bicim bakimindan karsilagtirma yaparak,
daha az siklikla satin aldigi tiiketici Urtinleri ve hizmetleridir. Miisteriler begenmeli
tirtinleri satin alirken, tirlinler arasinda karsilastirma yapmak ve bilgi toplamak i¢in daha

cok caba ve zaman harcarlar. _Begenmeli' Urtinlere mobilya, giysi Ornek olarak

"7 KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., 5.241.
1% Ayni, 5.241.
109 Ayni, 5.242.
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verilebilir''°. Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde iriinlerin, icerikleri ve fiziksel
ozellikleri degistirilerek begenmeli tirlinler elde edilir. Uriinlerin {iretim stireglerine
miisteriler katilarak triinler tizerinde kisisellestirme yapilabilir. Bu tirlinlerde miisteri
6zverisini azaltmak icin isletme, miisterilerle isbirligine gider. Oregin; spor
malzemeleri iireten Adidas sirketi, “MIAdidas” adim verdigi sistemle kisiye ozel
kitlesel iiretim sistemini basari ile uygulamaktadir. Spor ayakkabisi almak icin bir
Adidas magazasina giden miisteri, standart olarak sunulan modellerden kendisi i¢in en
uygun olan modeli segerek tasarimda onu temel alir. Daha sonra magazadaki yetkili
kisi, miisterinin ayak 6lgiistinii dijital bir alet yardimiyla 6lger ve ardindan miisteriye
ayakkabimn renk ve diger fiziksel ozellikleri nasil istedigi sorulur ve alinan bilgiler

fabrikaya gonderilerek en kisa zamanda tiriin miigteriye ulastrilir'.

2.1.2.1.3. Ozellikli Uriinler

Onemli bir alict grubunun, &zel bir satin alma cabasi gostermeye hazir oldugu,
kendine iliskin bir 6zelligi ya-da marka kimligi olan tiiketici iirtinleridir. Ozellikli
liriinlere 6zel markasi olan tiirtinler. kozmetik {riinler 6rnek olarak verilebilir' 2.
Ozellikli tirtinler de tipk: begenmeli iiriinlerde oldugu gibi isletme ile miisteri arasmdaki
isbirligi ile kisiye dzel kitlesel olarak dretilir. Kisiye ozel kitlesel {iretim sisteminde;
otomobiller, bilgisayarlar, bisikletler, vitaminler &zellikli triinlere Ornek olarak
verilebilir. Amerika’daki vitamin iireten Acumin girketi, miisterisinin hastaligina ve
5zel isteklerine gbre 95 gesit vitamin, mineral ve Dbitkiyi karistirarak

ki§isellestirmektedirl 13

2.1.2.14. Aranmayan Uriinler
Aranmayan driinler, alicilarin, varhiklarini bilmedikleri veya bilseler de normal
olarak satin almay1 diistinmedikleri, nereden alabileceklerini bilmedikleri tiiketici
tirtinleri ya da hizmetleridir''*. Aranmayan ﬁrﬁnlere hayat sigortasi, ansiklopediler
srnek olarak verilebilir. Aranmayan triinlerin kisisellestirmesi, yine miisterilerle isletme

arasindaki isbirligi ile olusur. Ornegin; bir sigorta sirketi miisterinin istegine gore

"0 Ayni, 5.243.

M www.adidas.com.

"2 TEK, a.g.e., s.344.

s BERIVANLI, a.g.e., s.131.

4 KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., $.243.
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hizmetlerini kisisellestirebilir ya da hizmetleri paketler halinde sunabilir. Ayrica her

miisterinin biitgesine gére sigorta primlerini 6deyebilecegi bir 6deme plani olu$turabilir.

2.1.2.2. Endiistriyel Uriinlerde Kisiye Ozel Kitlesel Uretim
Isletmeler veya baska kuruluslar tarafindan, basgka Urln ve hizmetlerin
{iretilmesinde ve saglanmasinda kullanilan girtinlerdir'°. Endiistriyel iiriinler yaygmn

olarak bes gruba ayrilir. Bunlar'':

1. Hammaddeler

[\

Uretim Geregleri

(OS]

Donatim (Yatirim) Uriinleri
4. Yardime: Araglar
5. Isletme Geregleri.
Endtistriyel triinlerle ilgili kisisel}estirme, tiiketim Uriinlerinde oldugu gibi isletme

ile miisteri arasinda kurulan birebir ilisRiler yoluyla uygulanir.

2.1.2.2.1. Hammaddeler
Bagka bir fiziksel tiriiniin iiretiminde kullanilan hammaddeler tasima, yitkleme ve
bosaltma sirasinda gerekli koruma d@nda, herhangi bir islemden gegirilmezler. Kisiye
5zel kitlesel iiretim sistemi, hammadde olan petrol, gaz ve bugday gibi farklilagtirma
istemeyen iirlinler igin uygun degildir.j Bu iirtinleri ve hizmetleri tiiketici kolayca elde
edebilir. Baz1 pazarlardaki triin ya da hizmetlerdeki olas1 bir degisimin miisteriler i¢in

degeri azdir. Bu tiir tirinlerde kisisellegtirmede gerekli degildir'".

2.1.2.2.2. Uretim Gerecleri
Uretim geregleri ve pargalarmd@ kisiye 6zel kitlesel tiretim, hammaddelere gore
biraz daha farklidir. Ornegin; Ross Control sirketi, G.M i¢in arabalarda ve ugaklarda
kullanilan hava supaplarim kisiye ozel kitlesel tretim sisfemi ile tretmektedir. Ross
Control biinyesinde galisan mithendisler, G.M. iiretim hatlarinda kargt karsiya kaldiklan

zverilerden yola ¢ikarak iiretime uygun supaplar tasarlamakta ve bu tasarimlari tGretim

'S KARALAR, a.g.e., s.251.
"6 CEMALCILAR, a.g.e., 5.88.
"7 PINE, VICTOR, BOYTON, a.g.e., s.111.
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hattina uygun sekle gelene kadar diizeltmeler yaparak ve biitiin sorunlart ortadan
kaldirarak, bu tasarimi kisisellestirmektedirler. Burada Ross Control, online olarak
hazirladizi ROSS/FLEX sistemi ile misterinin tasarim siirecine katilmasini

saglamaktadir'®.

2.1.2.2.3. Donatim (Yatirim) Uriinleri
Uretimin gergeklesmesinde, giic yaratmada kullanilan {retim tirtinleridir' .
Fabrika binalari, elektronik islem makineleri gibi donatim driinleri uzun sireli
kullanilan pahali @irtinlerdir. Donatim trtinlerinin kisiye 6zel kitlesel olarak iiretilmesi,
yine tiretici ile miisteri arasinda kurulan etkilesim yoluyla gerceklesmektedir. Uretici ile
miisteri arasinda isbirligi ve uyarlama yaklasimi kullanilarak misterilerin lretim

stirecine katilimlari saglanir.

2.1.2.2.4. Yardimcy Araglar
Yardimci araglar tiretim islevini kolaylastiran Uriinlerdir. Bitmis {iriiniin icine
girmezler. Yazi araglar, kasa makineleri, 1sitklandirma bu gruba girer'?*. Kisiye 6zel
kitlesel tiretim sisteminde, yardimei araglarin kisisellestirilmesine verilebilecek en glizel
ormmek Lutron Electronics aydinlatma uriinleridir. Sirket uyarlama yaklasimini

kullanarak aydinlatma tiriinlerinde kitlesel kisisellestirmeyi uygulamaktadir'?'.

2.1.2.2.5. Isletme 'Gereqleri

[sletme geregleri ise iiretim tiriinlerinin kolayda tirtinlerini olusturur. Bitmis iiriine
girmezler cila, deterjan, kirtasiye bu Urlin grubunda sayilabilir. Kisiye o6zel kitlesel
iiretim sisteminde isletme geregleri diger iiretim iiriinlerinde oldugu gibi isletme ile
miisteri arasindaki isbirligi ile gerceklesebilir. Chem Station sirketinin {iriinlerini kisiye
ozel kitlesel olarak kisisellestirmesinde saydamlik yaklasimini kullanmasi donatim
iriinlerine 6rnek olarak verilebilir. Chem Station, biitiin musterilerin endstriyel
sabunla ugrasmak yerine kendi isleri ylirtitmek isteklerini iyi bir sekilde anlayarak,
onlarin katlanmak zorunda kaldiklar1 6zveri diizeylerini azaltmak igin kisisellestirme

yapmaktadir. Miisterilerin sabun siparigleri i¢in katlanilmak zorunda kalinan &zveri

e Ayniy, s.116

' KARALAR, Genel..., 5.252.

120 TEK, a.g.e.,, 5.343.

12l GILMORE, PINE II, “The Four Face....”,. 5.96.
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diizeyi yuksektir. Kisiye 6zel kitlesel iiretim sistemini uygulayan ireticiler istenmeyen
durumlan kaldirarak ve furetici ile tiketici arasindaki etkilesimi basitlestirerek,

migteriye yapilan sunumun asil 6ziinii kegfetme olanagi vermektedirler'®.

2.1.3. Uriin Ozelliklerine iliskin Kisisellestirme Kararlari
Kisiye ozel kitlesel uretim sisteminde triine 6zelliklerine iliskin olan , tasarim,
markalama, ambalajlama ve etiketleme kararlarinda da kisisellestirme yapilabilir. Uriin
ozellikleri kararlarinda kigisellestirme, kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde kullanilan

yaklasimlar uygulanarak gergeklestirilir.

2.1.3.1. Uriin Tasarim Kararlarmda Kisisellestirme
Uriin tasarimi, bir irin veya hizmeti toplu olarak sekillendiren o6gelerin
diizenlenmesine denir'?. Kisiye ozel kitlesel iiretim sisteminde. kisisellestirmenin en
yitksek diizeyi miigterilerin tiretim siirecine katilmasi ile elde edilir. Uriiniin tasarimina
katilan mugteriler, trunler tizerinde istedikleri degisiklikleri yapabilme olanagina sahip
olurlar. Uretim siirecinin ilk asamalan olan uriin tasarlama ve iiretme adimlarinda
yapilan kisisellestirme ile miigterilerin katlanmak zorunda kalacaklari 6zveri diizeyi en

aza indirilebilir

2.1.3.2. Markalama Kararlarinda Kisisellestirme

Marka, iireticflerin ya da saticilarin,iiriinlerinin kimligini belirleyen ve triinlerini
rakiplerinkinden ayirt eden bir isim, simge sekildir ya da bunlarin bilesimidir.'** Kisiye
ozel kitlesel Uretim sistemi iginde bir iriin ya da hizmetin markalanmasi yine
kigisellestirme ile olur. Isletmeler markalan kigisellestirebilmek igin, tiriiniin fiziksel
sunumunda degisiklik yapabilen bi¢im yaklagimindan hareket ederler. Kisisellestirilmis
markalama, misterinin fotografi veya istedikleri bagka fotograflarla, miisterinin kendine
ait sozlerinin yer almasi ile olusturulabilir. Kigisellestirilmis markalamaya Kanada

Posta Isletmesinin uygulamalan o6rnek olarak verilebilir. Kanada Posta Isletmesi

122 pINE; GILMORE, is....., 5.130.

IBTEK, a.g.e., 5.350. }

2% CEMALCILAR, a.g.e., s.116. Aynica Bakimz: KOTLER; ARMSTRONG, SAUNDERS, WONG,
a.g.e., 5.571., Ahmet TOLUNGUC, Pazarlama Reklam Iletisim, (Ankara, Ankara Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Reklam Atolyesi, 2000), s.54.
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misterilerinin posta pullarina fotgraflar1 ya da segtikleri aile, hayvan ya da onu
simgeleyen bir ozelligi ile tasarim yaparak, pullarin kisisellestirmesine olanak

vermektedir'?’.

2.1.3.3. Ambalajlama Kararlarinda Kisisellestirme

Ambalaj, tiriinii koruyan ve tutundurma ¢alismalarina yardime1 olan bir aragtir'?°.
Ambalajlama, trtintin fiziksel 6zelliklerine ait oldugu icin kisiye 6zel kitlesel iiretim
sisteminde bi¢im yaklasimi ile olusturulur. Miisteriler, ambalajlamanm nasil yapildigina
veya sekline kansabilirler. Omegin; cerez iireticisi olan Planter’s sirketi dagitimcilardan
ve perakendecilerden elde ettikleri bilgilerle miisterilerin c¢erezleri satin alirken
katlanmak zorunda kaldiklari &zveri diizeylerini belirleyerek, cerez ambalajlarinda
degisiklik yapmistir. Bu degisiklikleri yaparken perakendecilerin isteklerini de g6z
ontinde bulundurarak, dagitim kanalindaki her perakendecinin istegine goére ambalajin
buyiikh'igﬁ, satis bilgileri ve perakendeciye gidecek kartonlardaki ambalajli tirtin sayisi

gibi tirtinle ilgili olmayan diger 6zellikleri kisisellestirebilecek bir ambalajlama hatti

;
kurmugtur'?’.

2.1.3.4. Etiketleme Kararlarinda Kisisellestirme
Etiket, iiriin ve iireticiye iliskin bilgilerin yazili olarak yer alan bilgileri kapsar'®®.
Kisiye 0zel kitlesel lretim sisteminde etiketler, miisteriye yonelik olarak
kisisellestirilebilirler. Ornegin; vitamin tireten bir sirket, miisterilerin gereksinime gore
vitaminleri hazirlayarak ambalaj yapar. Daha sonra, bu ambalajin {izerine miisterinin

ad1, vitaminin icerigi ve alinma saatleri yazilarak etiket kisisellestirilir'®.

' WIND, RANGASWAMY, a.g.e., s.25.

126 TENFKECIOGLU, ERSOY, a.g.e., 5.178-179., Ayrica Bakimz: McCARTHY, PERREAULT, a.g.e.,
5.278-279., ISLAMOGLU, a.g.e., 5.345.

27 PINE, GILMORE, The Four Face......., 5.98. :

2 CEMALCILAR, a.g.e., s. 120., Ayrica Bakimz: KOTLER; ARMSTRONG, SAUNDERS, WONG,
a.g.e., s.574.

'2 PINE I1., GILMORE, Is Hayat: Bir Tiyatro....... 5.99-100.
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2.1.4. Uriinlerin Yasam Cizgileri ve Kisisellestirme Iliskisi
Her canli ya da toplumsal 6rgiitler gibi iiriinlerin de belli bir yasam ¢izgisi vardir.
Dogarlar ve belli bir yasam ¢izgisi izleyerek sonunda yok olurlar. Geleneksel olarak

lirlinlerin yasam ¢izgisi genellikle dért evreyi kapsamaktadir®™:

a. Pazara Giris (Sunus)
b. Biiylme (Gelisme)
¢. Olgunluk (Doyum)
d. Gerileme (Diistis)

Geleneksel tirlin yasam ¢izgisinde goriilen biitiin evreler kisiye 6zel kitlesel tiretim
sisteminde olugsmaz. Bu sistemde iirlin ya da hizmet, miisteriye sunum asamasi olan
pazara giris evresi ile baslar ve musterinin {iriinii ya da hizmeti satin aldiktan sonra
diigtis evresi ile son bulur. Bu sistemdeki tiriin yasam ¢izgisinde, {iriin ya da hizmet tek
bir kisi icin kisisel olarak tretildiginden dolay: biiylime ve olguniuk dénemleri
goriilmez. Ayrica miisterilerin elde edecekleri {irlin ya da hizmetin bedeli 6nemli

olmadig: icin fiyat rekabeti de yasanmaz.

Kisiye ozel kitlesel liretim sisteminde de driinlerin yasam ¢izgileri oldukca
kisadir. Bu sistemde yeni Urlinler, varolan bir {irline modiiler parcalarin eklenmesi ya da
bu modiiler parcalarin bir araya getirilmesi veya trlinlere yeni 6zellikler eklenmesi ile
olusturulur. Bunun sonucunda miisterilerin istek ve gereksinimlerine uygun milyonlarca
farkli tirtin elde edilmis olurlar. Bu tretilen iirtin ve hizmetlerin pazarda aynisim bulmak
olanaksizdir. Misteriler, kendileri i¢in kisisellestirilerek {iretilen bu iiriin ya da hizmetin
bedelini 6demeye hazirdirlar. Kisisellestirilerek retilen {riin ve hizmetlerin, iiretim ve
tiiketim stireci ¢ok kisadir. Bundan dolay: isletmenin kisa yasam ¢izgilerine sahip
milyonlarca itiriin ya da hizmeti vardir. Glinimiizde birgok {irtin ve hizmetin yasam
cizgisi; teknolojik gelismeler, {iretim stireglerinin iyilestirilmesi, tiiketici bilingliginin

artmasi ve iletigim etkisi ile kisalmaktadir?'.

130 KARALAR, Genel..., 5.255-256. Ayrica Bakimz: KOTLER., ARMSTRONG, a.g.e.,
$.298. ISLAMOGLU, a.g.e., s.307., Gary L. LILIEN; Philip KOTLER, K.Sridhar MOORTHY,
Marketing Models, (Prentice-Hall, Inc.,Engelwood Cliffs, New Jersey, 1992), 5.512-313.

131 Ashly PINNINGTON, Dennis HASLOP, “Team Leader Autonomy in New Product Development”,
Management Decision. Cilt No:33, No:9, (1995), s.6., ROSENAU, M. “Speeding Your New Product to
Market”, Journal of Marketing, (Vol:31, Bahar, 1988), s.14-15.
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Uriinlerin yasam ¢izgilerini etkileyen gesitli etkenler vardir. Bunlar'®*:
1. Fiyat

2. Uriiniin miisteri igin 6nem derecesi

3. Uriinlerdeki degisiklikler
4. Teknolojik degisimler
5. Tiketicilerin gereksinim ve yasam tarzlarindaki degisimler
6. Ekonomik kosullardir.
Satss Haomi Uretimde Kullanilan Kaynaklar

Uriin Yasam
Cizgileri

Zaman

A 4

Sekil.16. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Uriin Yasam Cizgisi

PINE II., Mass..., 5.259.

Sekil.16’da goriildiigii gibi bu sistemde tiriin ya da hizmetlerin milyonlarca farkl
yasam cizgileri vardir. Uriin yasam ¢izgilerinin kisalmasinin en onemli iki nedeni
vardir. Bunlar:

1. Miusterilerin tam olarak istedigi tirtinii elde etme istekliligi,

2. Isletmenin tiretimde kullandig1 teknoloji ve esnek iiretim siireleridir.

2.1.5. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Yeni Uriin ve Hizmetlerin
Uretim Yontemleri

Bireysel olarak kisisellestirilmis drtin ve hizmetleri disik maliyetlerle

liretebilmek ya da varolan Griin ve hizmeti kisisellestirmek icin bes temel ydntem

; 133
kutlamlir'=-.

132 Barry L. BAYUS, “Are Product Life Cycles Really Getting Shorter?”, Journal of Product
Innovation Management, Cilt No:11, No:4, (Kasim, 1994), s.301.
135 PINE IL., Mass..., 5.173.



1. Standartlastirilmug tirtinler ve hizmetler i¢in kisisellestirme

2. Kisisellestirilebilir tiriinler ve hizmetler yaratma

3. Dagitim noktasinda kisisellestirme yapilmas:

4. Uretim siirecinde miisteri istemine hizli yamut verme

5. Son {riinleri ve hizmetleri kisisellestirebilmek i¢in parcalart modiiler hale

getirme

Birgcok isletme, Sekil 17°de goriilen iiretim siireci adimlarinda bu SIGntemleri
kullanarak {irtin ya da hizmetleri kisisellestirebilirler. Bu yontemler, bir isletmenin
kitlesel tiretimden, kisiye 6zel kitlesel tiretime gegisindeki {iretim stirecinin (Gelistirme,
Uretim, Pazarlama, Dagitim) gelismesine ve bu sirecler {izerinde ayn ayn

kisisellestirme yapilabilecek tekniklerin kullanimin gerektirir.

GELISTIRME | URETIM PAZARLAMA | DAGITIM

Sekil.17. Uretim Siireci
PINE II., Mass......, s.173.

2.1.5.1. Standartlastiriims Uriin ve Hizmetler I¢in Kisisellestirme
Standartlagtirilirmig triinler, miisterilere ulagmadan 6nce pazarlama ve dagitimda
bulunan kisiler tarafindan yeniden bi¢imlendirilebilir. Bu yeniden bigimlendirme, tirlinti
degistirebilir, 6zellikler ekleyebilir ya da diger tiriinlerle birlestirebilir'®*. Sekil 18’de
gortildiigl gibi bu yontem, gelisme ve tretimi etkilemez. Gelistirme ve iiretim adiminda

tirinler standart olarak iretilirler. Uriin ve hizmetlerdeki kisisellestirme son iki adim

4 B. Joseph PINE II, “Mass Customizing Products and Services”, Planning Review, Cilt No:21, No:4,
(Temmuz-Agustos, 1993), s.7.
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olan pazarlama ve dagitimda gergeklesir. Kisisellestirme standartlastirilmis tirtinler

tizerine modiiler pargalarin eklenmesi ile yapilabilir.

GELISTIRME URETIM

Standartlastiriimis  iiriinler
ya da hizmetlerle
kigisellestirilmis

hizmetlerin

dagitimi

Standartlastirilmis lirtinler ya da
hizmetlerle kisisellestirilmis hizmetler
pazari

Siirekli tiretilen standartlastirilmis tiriinler ve hizmetler

Surekli gelisen standartlastirilmis iiriinler ve hizmetler

Sekil.18.Standartlagtinlmig Urtinler ve Hizmetler Icin Kisisellestirilmis Hizmetlerin

Uretim Siirecinde Yarattign Degisiklikler

PINE IL., Mass......, s.173.

2.1.5.2.Kisisellestirilebilir Uriinler ve Hizmetler Yaratma
Kisisellestirebilir iiriinler ve hizmetler yaratma ydnteminde, kisisellestirme
yapilacak {iriinler ve hizmetler gelistirme adiminda tasarlanir. Gelistirme adiminda
tasarlanan bu driinlere ait standartlagtiriimis parcalar {iretimde kitlesel olarak
iiretilebilir. Uretim siirecinin pazarlama adiminda ise standart ve modiiler olarak tiretilen
iirtin ve hizmetler miisterilerin istek ve gereksinimlerine gére birlestirilerek pazarlanir.

Uretim siirecinde bu yéntemin etkileri Sekil.19’da gosterilmistir.

&880l Universitess
Morkea Kattphane
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URETIM DAGITIM

Standartlastiriimis
(kisisellestirilebilir)
tiriinler ya da hizmetleri
dagitma

tandartlastiriimig(Kisisellestirilebilir) trtinler ve
izmetler pazari

Standartlastiriimig(kisisellestirilebilen) tiriin ya da hizmetler tiretme

Kisisellestirilebilir Uriinler ya da hizmetler yaratma

Sekil.19. Kisisellestirilebilir Uriinler ve Hizmetler Yaratma
PINE II., Mass......, s.184.

Bu yoéntemin amaci; temelde kitlesel olarak iiretilen iirtin ve hizmet gelistirme
islevini yaratmaktadir. Uretim ve dagitim islevleri birbirleriyle baglantili oldugu siirece,
her bir islev sonrakinden farkli degildir. Bu islevler, kisisellestirilebilir ve genellikle her
bir miisteri i¢in farklidir'®®. Miisterilerin istek ve gereksinimlerine gore kitlesel olarak
kisisellestirilecek {irlin ve hizmetlerin yaratilmasinda, bir isletmenin deger yaratma
eylemlerinde kat1 degisimlere gerek yoktur. Isletmedeki degisimler, iiretim ve dagltlma

fazla yansimazken gelistirme ve pazarlamada yogunlagir'®.

2.1.5.3. Dagitim Noktasinda Kisisellestirme Yapilmas:
Dagitim noktasinda kisisellestirme yapma yo&ntemi, diisiik teknoloji ile liretilen
riinlerde  kullanilmaktadir. Bu yontemde Onemli olan, misterilerin istek ve

gereksinimlerinin tam olarak bilinmesidir. Miisterinin istedigi, Uriiniin ya da hizmetin

> Ayni, 5.185-187.
1% pINE I1., “Mass Customizing.....”, s. 8.
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tam olarak tanimlanmasi ya da yaratilmasi satis noktasinda olusur. Bu yontem,
kisisellestirilebilir tiriin ve hizmetler yaratma ydnteminin tersidir. Sekil.20°de gorilldugi

gibi dagitim ya da satis noktasinda iiriin ve hizmet tiretilir'®’.

GELISTIRME PAZARLAMA |DAGITIM

Jriin ve dagitimin
kisisellestirilmis
boliimi

Dagitimin standartlastiriimig bolimi
Kigisellestirilmis
{irlinler ya da hizmetler pazari

Merkezi olarak iiriin ya da hizmetin tiretimde
standartlastirilmis boliimi

Siirekli gelisen irtin ya da hizmetlerin standartlastirilmasi

Sekil.20. Dagitim Noktasinda Kisisellestirme Yapilmasi
PINE Il., Mass......, s.184.

Satis noktasinda kisisellestirme, merkez bir fabrikada kitlesel olarak iretilen ya da
satis noktasma gonderilen tenis raketleri, bowling toplar1 gibi spor malzemesi ireten
iireticiler icin yeglenen bir yontemdir. Bir miisteri kendisinin temel gereksinimlerini
karsilayan tiriinlerden birine karar verirse, satis noktasinda egitim almis bir uzman, o
miisteri icin Urilinii kigisellestirerek tretim basamaginin son asamasini gerceklestirir.
Miisterinin eline uygun olarak bowling topunda deliklerin agilmasi, dagitim noktasinda
yapilan kigisellestirmeye &rnek olarak verilebilir'®.

Uretim siirecinde dagitim ve tiretimin birlestirilmesi yontemi, standart iiriinlerden

cok bireysel ¢zelliklere sahip olan iirlinler ve hizmetler igin daha uygundur. Standart

137 PINE I1., Mass..., 5.184.
138 Ay, s.185.



67

par¢a merkezi bir yerde iretilir ve kisisellestirme 6zelligi dagitim noktasinda eklenir.
Dagitim noktasina iretim siirecini tagimak bir igletmenin yapisini degistirebilir ve bu
siire¢ isletme icin karli olabilir. Sekil.21°de goruldugli gibi dagiim ve Uretimin

birlestirilmesi tiretim siirecini tamamen etkilemektedir'*®.

URETIM

GELISTIRME | PAZARLAMA
DAGITIM

Kisisellestirilmis tiriin ya da
hizmetin lretilmesi ve dagitimi

Kisisellestirilmis tirtinler ya da hizmetler pazan
Dagitimin kigisellestirilmesi icin Urlinler ya da hizmetler

gelistirme

Sekil.21. Uretim Siirecinde Dagitim ve Uretim Birlestirilmesi
PINE II., Mass...., s.188.

2.1.5.4. Uretim Siireci Boyunca Isteme Cabuk Yamt Verilmesi
(Cabukluk, miisteri isteklerine yanit vermede kisiye 6zel kitlesel tiretim stratejisini
bir {iretim siirecine yerlestirmenin en iyi yoludur. Miisteri isteklerinin luzh bir sekilde
karsilanmasi ve bu islemin dagitim islevi ile yapilmasi dagitim, pazarlama, liretim ve
gelistirme siirecini bastan sona geri dondiirerek dagitim noktasindan gelistirmeye dogru

akisini saglayan siireci baslatir'*°.

9 Ayni, 5.187-188.
140 Ayni, 5.188-189.
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agitim sliresinin
azaltiimasi

Secim ve siparis siirecinin siiresinin
azaltiimas:

Uretim siiresinin azaltilmasi

Gelistirme siiresinin azaltiimasi

Sekil.22.Isteme Cabuk Yanit Vermenin Uretim Siirecinde Meydana Getirdigi

Degisimler

PINE II., Mass..., s.189.

Sekil.22.’de gortildligli gibi, her noktadaki akis kendi kendine degisir. ‘Uretim
stirecinin her adiminda islem stiresi azalir ve ¢esitlilik artar. Miisteriler hangi istekte
bulunurlarsa bulunsunlar, isteklerini tam zamaninda elde ederler. Sonug olarak her stireg
kisiye 6zel kitlesel iretimi benimsemeye baglar'*'.Uretim siireci boyunca islem
sliresinin azalmasi, {irtin ve hizmetlerde kisisellestirme yapilarak gesitliligin arttirmasi
bir arada olusur ve bu birliktelik, iretim stirecindeki her adim birbirleriyle uyumlu bir

o142
hale getmrl .

2.1.6.5.Son Uriinleri ve Hizmetleri ‘Kisisellestirebilmek Icin Uretim
Parcalarmi Modiiler Hale Getirme
Kisiye o6zel Kkitlesel tretimde, uretime katilacak parcalarin modiiler olarak

tretilmesiyle kisisellestirilmis lriin ve hizmetler iiretmesinin en kolay yontemi, son

1 Ayni, 5.188-190.
142 Ayni, 5.190.
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tirtinleri ve hizmetleri kisisellestirebilmek i¢in iiretim pargalarini modiiler hale getirme
yontemi ile yapihr'®. Sekil.23’de goriildiigii gibi, miisterilerin bireysel istek ve
gereksinimlerin kargilamak igin tretim slirecinin biitin adimlannda kisisellestirme
uygulanmaktadir. Gelistirme ve Uretim adimlarinda modiiler parcalar tasarlanirlar ve
buna uygun olarak tiretilirler. Pazarlama ve dagitim adimlarinda ise iirlin ve hizmetler

istek ve gereksinimlere gére kisisellestirilirler.

Kisisellestirilmis
tiriinler ya da hizmetlerin
dagitimt

Kisisellestirilmis
triinfer ya da hizmetlerin
pazari

Modiiler tiriinler ya da hizmetler tiretme

Modiiler {irtinler ya da hizmetler gelistirme

Sekil 23.Modiiler Hale Getirilen Parcalarin Uretim Stirecinde Meydana Getirdigi
Degisimler
PINE II., Mass..., s.197.

Parcalarin standartlastirilmasi yoluyla yapilan kisisellestirme, tiretimde maliyetleri
azaltirken yalnizca cesitliligi arttirmakla kalmaz, yeni tasarimlar iiretmek icgin {iriin

g . 144
gelistirmeye olanak verir .

3 PINE 11, Mass...., s.197., Ron SANCHZ, “Modular Architectures in the Marketing Process”, Journal
of Marketing, ( Vol:63, Special Issue, 1999), s. 92-92.

'“PINE 11, Mass..., 5.199.
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2.2. Kisiye Ozel Kitlesel Uretimde Fiyatlandirma

Kisiye 0©zel kitlesel iretim sisteminde {iretilen kisisellestirilmis iirlin ve
hizmetlerin  fiyatlar;, ~mdsterilerin isteklerine ve G6deme giiclerine gére
kisisellestirilebilir. Kitlesel pazarlamada oldugu gibi, kisiye 6zel kitlesel iiretimde de
fiyat, miisterilerin satin alma davranislarimi etkilemektedir. Kisisellestirilmis
fiyatlandirma, yiiksek fiyath bir liriin ya da hizmete uygulanabilecegi gibi standart
olarak tiretilen iiriin ya da hizmetler icin de uygulanabilir '*.

2.2.1. Kisisellestirilmis Fiyat Kararlarinda G6zéniinde Tutulmasi Gereken

Etmenler

isletmeler, lriinler1 ve hizmetleri i¢in uygulayacaklar fiyatlari belirlerken, bircok
etmeni g6zénlinde bulundurmak zorundadir. Bu etmenler uygulanacak fiyat
politikalarint ¢esitli yonlerden etkilerler. Kisiye 6zel fiyatlandirmada isletmelerin.
{iretilen iriin ve hizmetlerin maliyetleri, kullanilan teknoloji ve kisisel olarak tiretilen

{irlin ve hizmetlerin misterilere sagladig1 degerler g6z dntinde bulundurulmas: gerekir.

2.2.1.1. Kisiye Ozel Kitlesel Uretimde Maliyet Etmeni

Kisiye 6zel kitlesel tretim sistemi tanimlanirken, bu sistemin maliyet etkili bir
yontemle, miisterinin herhangi bir istegini giderebilecek bir iirtin ya da hizmetin elde
edilmesi oldugu belirtilmisti'*®. Kitlesel tiretim yapan isletmeler, seri lretim yoluyla
maliyetlerini diisiik tutmakla birlikte, musterilerin isteklerine gore lirtn ya da hizmet
tiretememektedirler. Kigiye 6zel {iretim yapan isletmelerde ise her pérc;a ayri ayri
tretildigi icin {iretim maliyetleri yiiksek olmaktadir. Kisiye 06zel kitlesel iiretim
sisteminde ise, iiriin ve hizmetler kitlesel olarak kisisellestirilebildigi i¢cin maliyetler

kitlesel tiretimde oldugu gibi diisiik olmaktadir.

Kisiye ozel kitlesel lretim sistemi, stoklarin en aza ya da sifira indirilmesi
felsefesi lizerine kurulmustur. Stoklarin en aza ya -da sifira indirilmesi, isletmelere
stoksuz calisma {istiinligi getirdigi gibi, stok maliyetini de en az diizeye indirme

olanag saglar. Isletmeler bu sayede diisiik maliyetlerle tiim miisterilerin beklentilerine

S GOLDSMITH, a.g.e., s.181-182. Ayrica Bakimiz: ilhan CEMALCILAR, Pazarlama Kavramlar
Kararlar, (Istanbul Beta Basim Yayim Dagitim A.S., 1994), s:211., P. DOLYE, “Marketing in the New
Millennium” European Journal of Marketing, { Vol:2, No:1, 1995), s.25.

14 LYNETTE, LOUW, a.g.e., 5.35.
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uygun iiretim yapabilirler'”’. Kitlesel olarak yapilan kisisellestirmeyle, maliyetleri

arttirmadan yiiksek derecede farklilagtirtimis tirtinler ve hizmetler tiretilebilir'*®.

Kisiye o©zel Kkitlesel fiiretim sisteminde iriinlerin ve hizmetlerin genis ¢apta
cesitlendirilmesi ile maliyetler diisiiriilebilir. Cesitlendirme stratejileri ile maliyetleri

disstirmenin iki yéntemi vardir'®.

e Ilk yontemde maliyetler, standart olarak {iretilen iiriinlere kitlesel olarak
tretilecek kisisellestirilmis parcalarin eklenmesiyle diisiiriilebilir.

e Ikinci yontemde ise maliyetler alan ekonomileri yoluyla diisiiriilebilir veya
{iretimde standartlastirilmis stireglerin  kullanilmasiyla c¢esitlendirme

yapmaya olanak verecek esneklik saglanir.

Cesitlendirme stratejileriyle maliyetleri dislirmenin ilk yonteminde liretim
maliyetlerinin ddstirilmesi, {irtinlerin {iretiminde  oldugu gibi standartlastirilarak
gergeklegirilirlso, Maliyetlerin azaltmasi, kisisellestirme ve cesitlendirme ya da biitiin
parcalarin standartlastirilmas: ile olusturulur. Bu ydntemde her par¢a tamamen ayndir.

Bunun sonucu olarak her parganin iiretim maliyeti kitlesel olarak tiretildigi icin azalir.

Maliyetleri azaltmanin ikinci yéntemi ise, tiretimde esnek bir siire¢ yaratilmasidir.
Esnek siirecleri igceren iretim silirecine sahip olan bir igletme, asagidaki ¢ temel
orgiitsel planlama ilkesini uygulayarak, en az maliyetle miisteri siparislerine ¢abuk yanit
verme olanagi yaratirken, en yiksek verimlilikte iiretim yapma olanagi elde eder.

Orgiitsel planlamanin ii¢ temel ilkesi vardr. Bunlar'*':

1. Urlin, kolay ve ucuz olarak farkli bigimlerde montaj yapilabilecek sekilde

bagimsiz modiiler par¢alarin bir araya getirilmesiyle tasarlanir.

“7BERIVANLI, a.g.e., s.131.

"% Qiang TU, M.A. VONDEREMBSE, T.S. RAGU-NATHAN, “The Impact of Time —Based
Manufacturing Practices on Mass Customization and Value to Customer”, Journal of Operations
Management, (2000, www.elsevier .com), 5.202.

“YDURAY, a.g.e., 5.63.

' DURRAY, a.g.e. 5.63.

1 1 aetita RADDER, Lynette LOUW, “Mass Customization and Mass Production” The TQM
Magazine, (Vol:11, No:1, 1999), 5.36, FEITZINGER, LEE, “Mass ....”, s.117.
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2. Uretim siirecleri, yeniden diizenlenebilen ya da tasinabilen bagimsiz
* modiiler pargalardan meydana gelir.

3. Tedarik aglari musteri ile isletme arasindaki iletigimi kurmak ve tretime
girecek temel UrlinGi saglamak i¢in yeniden diizenlenir. Tedarik aglar,
kisisellestirme yapilacak temel Urini hizli bir sekilde saglayabilme
yetenegine sahip olmalidir. Ayrica tedarikciler, alinan bireysel siparisleri
hizli bir sekilde iireticiye ulastirmak ve iretilen kisisellestirilmis trtinleri

miisterileri dagitabilecek bir yapiya sahip olmalidir.

Ikinci yéﬁtemi daha iyi anlayabilmek i¢in 6l¢ek ve alan ekonomilerinden séz
etmek gerekir. Olcek ekonomisinde kitlesel pazarlamacilar. pazar payr konusunda
rekabet ederlerken, alan ekonomisinde pazarlamacilar.miisteri payr konusunda rekabet
etmektedirler. Alan ekonomileri, ¢ok sayida Uriin tlreten isletmeler tarafindan
uygulanmaktadir'>2. Pazarlarda bsliim sayist cogaldikea, istem sabit kalir veya artar. Bu
durumda isletmeler kendi sabit liretim kaynaklariyla yiiksek niceliklerde Gretim yapmak
zorunda kalir. Bunun sonucunda; Goldhar ve Jelinek tarafindan tanimlanan alan

o . ey |
ekonomileri elde edilir'>.

Kisiye 6zel kitlesel iiretimde maliyet azaltmanin diger bir yéntemi ise, kitlesel
{iretim stratejisi ile kisiye ©6zel {iretim stratejisinin birlestirilmesidir. Ornegin;
Japonya’daki National Bicycle miisterilerinin sekil, renk ve ol¢ti gibi istekleri
hakkindaki bilgileri perakendecilerinden alarak, bu bilgiler dogrultusunda {irettigi
kisisellestirilmis bisikletleri piyasaya siimektedir. National Bicycle, perakendecileri ile
kolayca iletisim kurabilecegi bir bilgisayar agi kurmustur. Bu bilgisayar agi yoluyla
perakendeciler, miisterilerin bireysel isteklerini dogrudan iiretim merkezine
génderebilmektedirler. Natioanal Bicycle perakendeciden gelen bu bilgileri {iretim

merkezindeki kitlesel iiretim hattina sunmaktadir'>*.

2 PEPPERS, ROGERS, The One te...., 5.107.

13 Ty, VONDEREMBSE, RAGU-NATHAN, a.g.e., 5.203-204.

%4 TU, VONDEREMBSE, RAGU-NATHAN, a.g.e., 5.204., Ayrica Bakiniz: Suresh KOTHA, “From
Mass Production to Mass Customization: The Case of the National Industrial Bicycle Company of
Japan”, European Management Journal, ( Vol: 14, No: 5, October, 1996) 5.443-444,



2.2.1.2. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Kullanilan Teknolojinin
Fiyatlandirmaya Etkisi
Giiniimizde, fiyatlama, kolay degisebilen bir 6ge olmaya baslamistir. Bunun
nedeni ise bilgt ve iletisim teknolojilerinin ¢ok hizli bir sekilde gelismesidir.
Teknolojilerin'gelismesine bagh olarak kullanilan online araglar, esnek fiyatlama
ygulamalar1 i¢in uygundur. Online fiyatlar, misterilerin isteklerine gére yeniden
bicimlendirilebilme ozelligine sahiptirler. Online fiyatlar farkli misterilere gore
ayarlanan fiyatlarda, fiyat esnekligine ulasmak ic¢in, fiyatlar kisa bir siirede
ylikseltilebilir ya da distrtlebilir. Kolay olarak degisebilen fiyatlarin yaratilmasi,
yalnizca miisterilerin bu fiyatlan kabul etmesi ile sinirli degildir. Teknoloji geleneksel
pazarlamada uygulanamayacak yéntemlerle farkli fiyatlama olanaklarn yaratir'>
Ornegin. Amazon.com ve Yahoo.com online araglari kullaparak fiyatlandirma
stratejilerini olusturmaktadir. Amazon ve Yahoo misterilerinin tercih ve satin alma
davranislanni izlemektedir. Bunun sonucunda aym satin alma davraniglarini gésteren
misterileri gruplara ayirarak, her gruba uygun fiyatlandirma stratejileri

gelistirmekredir’ 36

Geleneksel pazarlamada kullamlan sabit fiyatlama sisteminin, kisisellestirilmis
Urtinler ve hizmetlerle kullanimi ¢ok azdir. Online araclar yoluyla isletmeler, ¢abuk
degisen pazar kosullarini daha ustiin hale getirmek icin dinamik bir fiyatlama sistemi
kullanmaya baslamuslardir. Dinamik fiyatlama sistemi, miisterilere uygunluk, zaman
kazandirma gibi Ozelliklerinden dolayr tirline ya da hizmete 6denecek parayi

arttirmaktadir.

2.2.1.3. Kigisellestirilmis Uriin ya da Hizmetin Miisteriye Sagladig

Deger ‘
[sletmeler, tek tek miisterilerin istek ve gereksinimlerine uygun iiriinler ve
hizmetlerde farklilastirma yaparak, miisterinin lriin tizerinden algiladig: dege-riv
artirirlar. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi, tirlinleri ya da hizmetleri ﬁyatlandlrlrken,

irlin veya hizmeti standart bilesenlerinden cok, tirline ya da hizmete sonradan eklenen

15 WIND, RANGASWAMY, a.g.e., 5.22. ‘

1% Rajiv  DEWAN, Bing JING, Abraham SEIDMANN, “Adoption of Internet-Based Product
Customization and Pricing Strategies” Journal of Managemnt Information Systems, (Vol:17, No:2,
Fall, 2000), s.13.
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ya da ¢ikartilabilen degigebilir parcalar: ya da hizmetleri temel alir. Bu standart olmayan
hizmetler ya da pargalar miisteri i¢in deger yaratir. Isletmeler, {iriin ya da hizmetlerini
miisteri gereksinimlerine ve isteklerine gére kisisellestirirler. Miisteriler elde ettikleri
irlin ya da hizmetten ¢ok, yliksek bir deger elde ettikleri zaman, primli fiyat 6demeye

razi olurlar’’

Bir iirtin ya da hizmetin kisisellestirilmesi, isletme ile miigteri arasindaki iligkiyi
cok o6nemli bir hale getirir ve kuvvetlendirir. Bu durumda mfisteri agisindan fiyatin
Snemi azalir'>®. Ornegin isletmeler, miisterilerinin katlanmak zorunda olduklan &zveri
diizeylerini azaltmak i¢in indirimler uygularlar. Isletme, bir iriini an da hizmeti
indirimli fiyattan sattifi zaman, miisterinin katlanmak zorunda kaldig1 6zveri diizeyini
azaltir. Misterl 6zverisi azaldikga, isletme, yaptigl bu indirimleri zaman igersinde

azaltir veya tamamen ortadan kaldurir.

2.2.2. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Fiyatlandirma Stratejileri
Isletmeler, tiriinlerin yasam ¢izgisini gdz6niinde tutarak, uygulayacaklari fiyat
stratejilerinde iki ayr1 amag¢ giiderler. Bu amagclarin birincisi “pazarin kaymagini alma”,

ikincisi ise “pazara niifuz etme” dir'*’

2.2.2.1. Pazarmm Kaymagmi Alma Stratejisi
Pazara ilk kez sunulan yeni {riin, olabildigi &l¢iide yiiksek fiyatlanarak, fiyata

duyarli olmayan pazar boliimi ele gecirilir. Boylece pazarin kaymag: alinir'®

. Kisiye
ozel kitlesel tiretim sisteminde, tretilen {iriin ya da hizmetin bir benzeri daha olmadig
ve misteri elde etmek istedigi {irline gerekli olan fiyati 6demeye hazir oldugu i¢in
iiretilen her tirtin ya da hizmetin tek bir fiyat1 vardir. Kisisellestirmede her miisteri bir
pazar bolimi olusturdugundan dolayr pazari ele gecirerek kaymagini alma strateji

kendiliginden olusur.

7 PINE,GILMORE, is.., a.g.2, s.119.

'8 WIND, RANGASWAMY, a.g.e., 5.22-23.

9 KOTLER, ARMSTRONG, SAUNDERS, WONG, a.g.e., 5.720-721., Ayrica Bakiniz: McCARTHY,
PERREAULT, a.g.e., s. 505-506., CEMALCILAR, a.g.e., 5.227.

'® CEMALCILAR, a.g.e., 5.227.
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2.2.2.2. Pazara Niifuz Etme Stratejisi
Pazarin kaymagini alma stratejisinin tam tersidir. Kisa siirede pazar tiimiiyle ele
gecirmek ya da blyilik bir pazar pay: yaratmak igin fiyat diisiik tutulur. Kisiye 6zel
kitlesel tiretim sisteminde aym tekniklerle iiretim yapan ve miisterilerin istek ve
gereksinimleri tam olarak karsilayan rakip bir isletme ile karsilasildiginda isletmeler,
pazara niifuz edebilmek icin yogun tutundurma g¢alismalarinin yaninda fiyatlarini da

biraz indirebilirler.

2.2.3. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Yer Alan F iyatlandirma
Politikalan
Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde, isletmenin karliligini arttirmak ve fiyatlar

kisisellestirmek igin bes fiyatlandirma politikast uygulanabilir. Bu politikalar'®':

1. Cok Boyutlu Fiyatlandirma Politikas1

2. Nicelik Indirimleri Politikas:

3. Grup Fiyatlandirmas: Politikasi

4. Uriinleri Paket Halinde Fiyatlandirma Politikasi
5. Dinamik Fiyatlandirma Politikasa.

2.2.3.1.Cok Boyutlu Fiyatlandirma Politikasi

Cok boyutlu fiyatlandirma politikasinda fiyatlandirma yapilirken, birden fazla
fiyat parametresi kullamlmaktadir. Ornegin; endiistriyel pazarlara celik varillerle gaz
veren bir isletme, gazin litresini iki dolardan satmaktadir. Bu gazi alan her miisteri, gaz
icin ayni fiyati 6demektedir. Fiyat hareketleri, yalnizca litre basina fiyatla, tek boyutu
olusur ve rakiplerin fiyatlar ile karsilastirilabilir. Bu pazara gaz veren tedarikei, gazi
~sattigr gelik variller i¢in giin basina bir kira ticreti alarak, hem gaz i¢in hem de kiralanan
variller igin fiyat talep ederek ¢ok boyutlu bir fiyatlandirma politikasi olusturur.

Miisteriler, gazi kullanma hizlarina gore farkli fiyat dderler. Boylece iiretici isletme,

'®! Hermann SIMON, Robert J. DOLAN, “Price Customization”, Marketing Manangemet, Cilt No:7,
Sayi:3, (Giiz, 1998), s.12., Ayrica Bakimz:Herrmann SIMON, Stephan A. BUTSCHER, “Individualised
Pricining : Boosting Profitabilitity with the Higer Art of Power Pricing”, European Management
Journal, (Vol:19, No:2, Nisan, 2001}, s.110. '
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misterilerin variller i¢in daha az kira 6demlerini saglayarak gazin tiikketim oranin

arttirir 162 .

2.2.3.2. Nicelik Indirimleri Politikas:

Nicelik indirimleri, . kisisellestirilmis fiyatlandirma politikalarinin en popiiler
olanlarindan biridir. Nicelik indiriminin belirleyicileri, miisterinin satin alma niceligi.
daha ¢nce yapmis oldugu satin almalar ve satin alma zamamdir. Yiiksek niceliklerde
alim yapan miisterilere 6zel indirimler uygulanir'®. Ornegin; bir gdsteri merkezi bir
aylik stire boyunca oynanan farkli oyunlarda izleyici sayisimi arttirabilmek icin bir aylik
dénem icinde merkeze gelen izleyicilerine elektronik olarak okunan bir kart
vermektedir. Ayrica gosteri merkezi bu kartlart, izleyicilerini yas, gelir diizeyleri ve
oyunlarin oynandiklar giin ve saate gore bolitmlere ayirmistir. Bu kart, izleyicilerin her
ziyaretlerinde elektronik okuyucudan gegirilir ve izleyici ilk oyunu dokuz dolardan
izlerken. ikine1 oyunu alt: dolardan, ti¢linct oyunu besbuguk dolardan ve diger oyunlari
izleme niceligine gore artan oranlardaki indirimlerden yararlanarak izleyebilir. Bu
gosteri merkezi, oynadiklar1 oyun basina sabit besbuguk dolar olarak belirleyip,
herhangi bir indirim yapmadig: zaman aylik olarak kirkdokuzbin dolar kazanacakken,
nicelik indirim stratejisini uygulayarak aylik gelirini altmigyedibinbesyliz dolara
yiikseltebilmektedir'®*,

2.2.3.3. Grup Fiyatlandirmasi Politikas:

Grup fiyatlandirma politikasi, nicelik indirimleri politikasina benzer bir yapi
gosterir. Fakat fiyatlama siirecine birden ¢ok kisi katilir. Bu durumda, iki ya da daha
fazla kisi , Urlin ya da hizmeti tek kisinin satin alacag ilk fiyattan daha diisiik bir fiyata
satin alabilir. Bu fiyatlandirma politikasinda grubun ikinci ve daha sonraki {iyelerin

fiyat 6deme isteklilikleri, birinci kisiye gore daha azdir'®.

Grup fiyatlandirmas: genellikle genis gruplar icin kullanilir ve seyahat, turizm,
otel konferans, spor ve benzerli endiistrilerde popiilerligi artmaktadir. Grup

fiyatlandirmasinin iyi bir sekilde yapilandirilmas: i¢in isletmelerin bireysel ya da grup

162 SIMON, DOLAN, a.g.e., s.13., SIMON, BUTSCHER, a.g.e.,s.111.
165 Aymy, s.14.

164 Ayn, s.14.

165 SIMON, BUTSCHER, a.g.e., s.112..
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katilimi igin miisterilerin 6deme istekliligi hakkinda ayrintili bilgileri elde etmesi
gerekmektedir'®®

2.2.3.4.I"Jrii'nléri Paket Halinde Fiyatlandirma Politikasi
Urtinleri paket halinde fiyatlandirma politikasi, bir isletmenin miisteri cekmek
amaciyla daha ucuz bir {iriinii, pahali olan bir iiriinle satin alinmasi icin, bu driinleri
misterilere paket seklinde sunmasi yéntemidir'®’. Bu yéntemde iki va da daha fazla
trtin, kendi fiyatlarimin toplamindan daha az bir fiyata satilir. Bu fiyatlama stratejisi iki

sekilde yapilir'®®

1. Tam Paketleme Politikas1: Bu ydntemde yalnizca pakette yer alan
pahali riin fiyatlandinlarak satilir. Bilgisayarlar bu stratejiye
ornek olarak verilebilir. Isletmeler, bilgisayar, yazicl ve tarayicilar
misterilere paket halinde sunarlar. Bu pakette pahali olan iiriin
bilgisayardir.  Yaziciyt ve tarayiciyi bilgisayarin  fiyatina
eklenmistir'®’. |

2. Karma Paketleme Politikas1: Bu politikada ise paket i¢inde yer alan
standart ya da kisisellestirilmis triinler,ayr1 ayn fiyatlandirilarak
satilabilir. Ornegin, otomobil bayileri otomobil satin alacak
miisteriye bir aksesuar paketi sunar. Miisteri istek ve gereksinimine
gore bu paketteki tiriinlerden ¢ikartma ya da ekleme yaparak, hem

alacag: tirlini, hem de fiyatlan kisisellestirmis olur.

Uriinleri paket seklinde fiyatlandirma, daha ¢ok fast-food, otomobil, turizm, bilgi

teknolojisi ve iletisim endiistrilerinde kullanilir. Microsoft’un “Office” programi bu

yonteme verilebilecek en giizel drnektir' 7°.

'% SIMON, DOLAN, a.g.e., s.14.

" Dilip SOMAN, John T. GOURVILLE, “Transaction Decoupling: How Price Bundling Affects the
Decision to Consume”, Journal of Marketing Research, ( Subat, 2001), s.30., Ender GUROL, Ali
KILICLIOGLU, Is Diinyasi Sozliigii, (Cem Yayinevi, Istanbul, 1994), 5.105.

' SIMON, HERMAN, a.g.e., 5.1 12.

*” Michael D. JOHNSON, Andreas HERRMAN, Hans H. BAUER, “The Effects of Price Bundling on
Consumer Evaluations of Product Offerings” International Journal of Research in Marketmg,
(Vol:16, 1999), s. 129.

" SIMON, DOLAN, a.g.e., s.14.
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Ureticiden aliciya dogru tiriinlerin gectigi bu yollara pazarlama kanallar ya da dagitim
kanallar1 ad1 verilir. Bir pazarlama kanali, tiriinlerin iireticilerden alicilara dogru akisint
saglayan bireyler ya da isletmeler toplulugudur. Pazarlama kanallari, pazarlama

yonetimi i¢in Urlint, dogru zamanda, dogru yerde ve uygun nicelikte bulunmasim |

sagladigindan oldukea snemlidir' ™.

Kisiye ozel kitlesel iiretim sitemi ile lretilen {iriin ve hizmetlerin dagitimi,
genellikle online iletisim yolu olan internet, kiokslar ya da otomatik satig makinalari ile
miisteriye satilmaktadir. Bazi dayanikl tiiketici ve endiistriye! {iriinler de perakendeciler
kullanilarak satilmaktadir. Ornegin, coca-cola sirketi, cesitli verlere yerlestirdigi
otomatik makinalarla giinlin herhangi bir saatinde, istenilen sicakliktaki triinleri
miisterilerine sunarak kisisellestirme yapmaktadir. A.B.D.’de, benzin istasyonlarina
yerlestirilen interaktif kiosklarla, miisteri istedigi tiirdeki benzini tek tus yardimi ile
alirken, aym1 zamanda da yakitin tutarini izleme olana@ina sahip olur. Ayrica kioslar,
benzin almanin yani sira yiyecek-icecek, bilet rezervasyonu, hava durumu ve harita

bilgileri hizmetleri de sunmaktadir'™.

2.3.1. Temel Dagitim Kanallar ve Kisiye Ozel Kitlesel Uretim

Biitiin trtnler igin gegerli ve elverisli olan bir tek kanaldan hicbir zaman s6z
edemeyiz. Her 6zel durumun kendi kosullari hangi kanalin elverisli oldugunu ortaya
koyar. Ayrica, kosullarda ortaya ¢ikan degisiklikler, énceki durumda elverisli olan
- kanalin degismesini gerektirir. Tiketici {rlinleri ile endiistriyel Urlinlerin dagitimlar
birbirinden farklidir. Bu trtinlerin 6zellikleri g6z 6niine alindig1 zaman iki tiir dagitim

kanalindan s6z edilebilir'7°;

1. Tiketici trtinleri dagitim kanallar

2. Endustriyel trlinlerin dagitim kanallar

Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde hem tiiketici tirlinleri dagitim kanal hem de

endiistriyel Urlinler dagitim kenali kullanilmaktadir. Bu kanallarinin kullamminda

» KARALAR, Genel..., 5.265.
'™ Hande DEMIREL, “Intemet Sokaga Clklyor” Dijital Teknoloji Yonetim, No:4, (2001), s.27-28.
' KARALAR, Genel..., 5.265.
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geleneksel olarak kullanilan bazi aracilarin yerini internet ve kiokslar almistir. Uretici
isletmeler, miisterilere dogrudan ulasmak icin iletisim teknolojilerini kullanarak bir
rekabet listiinligii yakalamislardir. Bir lirlintin geleneksel dagitim yontemleriyle alti ay
stirecek dagitim stireci, iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin kullanilmasiyla 48 saate

diisiiriilebilmektedir' .

2.3.1.1. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Tiiketici Uriinleri
Dagitim Kanallan
Kisiye 6zel kitlesel {iretim sisteminde tiiketici drtinlerinin dagitimi, bilgisayar
teknolojileri ve internet kullamlarak gergeklestirilir. Uretici isletmeler tiiketici
iirtinlerinin  dagitiminda genellikle dogrudan dagitum sistemi kullanmaktadirlar'”’.
Kisiye ozel kitlesel iiretim sisteminde yaygin olarak kullanilan tic dagitim kanali vardur.
Bunlar:

1. Uretici -Tiiketici Dagitim Kanali

S8

Uretici—Perakendeci-Tiiketici Dagitim Kanalz

Uretici-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici Dagiim Kanali

(U8

2.3.1.1.1. Uretici Tiiketici Dagitim Kanahnda Kisisellestirme

Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde en ¢ok kullanilan dagitim kanali, Gretici-
tilketici dagitim kanahdir. Birgok Uretici, ilerlemis teknolojiyi, 6zellikle de interneti
kullanarak, dogrudan son tiiketiciye yonelik bir satis kanali kullanirlar. Sekil26’da
goriildigti gibi Uretici isletme internet ya da kioks kullanarak miisterileriyle dogrudan
iletisime gecerek dagitimi kisisellestirmektedir. Ornegin; Sony sirketi hem satis amagh
hem de eglenceli bir site kurarak, miisterilerine dogrudan ulasmay1 basarmustir. Sony
sirketi online yoluyla, ses sistemleri ile ilgili firiinleri miusterilerine dogrudan

pazarlamaktadir'"®.

Uretici —> Internet D Tuketici

Sekil.26 Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Uretici-Tiiketici Dagitim

Kanal1

176 Henk TOBIAS, “Using E-Bussiness to Gain Advatage”, Journal of Database Marketing, (Vol:9,
No:2, 2002),s .135.

1" GOLDSMITH, a.g.e., s.182.

A J— e-com Elektronik Degisimle Gelen Mithis Degisim, Capital Eki, s.85.
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2.3.1.1.2. Uretici-Perakendeci-Tiiketici Dagiim  Kanalinda
Kisisellestirme

Kisiye ozel kitlesel Uretim sisteminde yaygin olarak kullanilan diger dagitim
kanali da tretici-perakendeci-tiiketici dagitim kanalidir. Sekil 28’de goriildiigi gibi bu
kanalda, misterinin kisisellestirmek istedigi gereksinim ve istekleri, perakendeci
tarafindan treticiye aktarilarak ya da perakendecinin bu istekleri iireticiden saglamasi
yoluyla gerceklestirilir. Bu dagitim kanalimi en 1iyi uygulayan . sirket Amazon
Kitapevidir. Amazon, online kitap magazasi ile miisterilerine sirsiz sayida kitap
secenegl sunmaktadir. Miisteriler zaman kaybetmeden istedigi konu ile ilgili kitaplar,
kitap ozetlerini ve kitap hakkindaki elestirileri okuyarak, daha az bir masrafla ve
zamandan kazanarak istedigi kitaba kolayca ulasabilir. Amazon. ayrica dagitimi yine
hizli normal ve ekonomik olarak ayirarak miisterilerin kendi secimlerine birakmistir.
Dagitim  seklini  miusteriler  biitcelerine  gbére  karar  vererek  dagitimi

kisisellestirmektedir' ™.

A
A 4

Internet Tiketici

A
Y

Uretici  |¢» internet <+ Perakendeci

Sekil.28. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Uretici-Perakendeci-Tiiketici

Dagitim Kanali

2.3.1.1.3. Uretici-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici Dagitim

Kanahnda Kisisellestirme
Kisiye o6zel kitlesel tretim sistemi iginde liretici-toptanci-perakendeci-tiiketici
dagitim kanali uygulamalan diger dagitim kanallarina gore daha azdir. Sekil 29°da
goriildiga gibi, kanal icindeki araci sayisi arttikga, aracilar arasi iletisim tam olarak

saglamadigy i¢in kisisellestirme yapmak giiclesmektedir.

OUretici |, | Internet |, | Toptanci |, | Internet |, Perakendeci .| Tketici
N <% >

Y

Sekil29 Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Uretici-Toptanci-Perakendeci-

Tiiketici Dagitim Kanali

' Robert SPECTOR, Amazon.com ve Yaraticisi Jeff Bezos. Ceviren:Zeynep Yelge, (Istanbul, Scala
Yayncilik, 2001), s.57.
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Ornegin; Arcelik’in baslattig: bir uygulama ile bayiler siparislerini, yine Argelik’e
ait olan Atilim Pazarlamaya internet lzerinden siparig vererek almaktadirlar. Alinan
siparigler, Atilim Pazarlama ve Argelik arasindaki online iletisim yoluyla fabrikalara
aktarilmaktadir ve sonra fabrikada siparise gore tiretim siireci baslamaktadir. Bu sistem
hatali teslimat oranini diisiirerek hem maddi bir kazang hem de teslimat siiresini
kisaltmistir. Ancak bu dagitim kanalinda, kisisellestirme, yalmizca perakendeci ve
toptanci arasinda teslim giinii, saati ve siparis niceligi {izerinde kisith bir sekilde
olusmaktadir.  Perakendeci-miisteri  arasmnda  herhangi  bir  kisisellestirme

yapilmamaktadir.

2.3.1.2. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Endiistriyel Uriinlerin
Dagitim Kanallan

Endiistriyel triinler, isletme birimleri tarafindan kisisel gereksinmeler icin degil,
bagka tirlinler ve hizmetler tretmede yardimc: ve destek olarak satin alimirlar'®,
Endiistriyel pazarlama kanallar, tiiketici iiriinleri dagitim kanallarindan farkhdir. Kisiye
Ozel kitlesel tretim sisteminde, endiistriyel liriinlerin dagitimi, tiretici-endiistriyel alici
dagitim kanali kullanilir. Geleneksel pazarlamada yer alan, Uretici-Endiistriyel
Dagitici-Endiistriyel Kullanici ve Uretici—Perakendeci-Endiistriyel Kullanici dagitim
kanallar1 kullanimi 6rneklerine rastlanmamustir. Cilinkii dagitim kanahﬁda araci sayist

artikca kisisellestirme diizeyi dismektedir.

2.3.1.2.1. Uretici-Endiistriyel Kullamcr Dagitim  Kanalinda
Kisisellestirme

Kisiye ozel kitlesel tretim sisteminde, endiistriyel irtinlerin dagitimu da tiiketici
{irlinlerinde oldugu gibi bilgi teknolojisi kullanilarak, stireclerin dijitallestirilmesi ile
gergeklesir. Sekil 30°da gorildiigii gibi, Uretici—endiistriyel alict dagitim kanalinda, en
iist diizeyde kisisellestirme elde edilir. Ornegin; Meksika’da hazir ¢imento iiretimi
yapan Cemex sirketi, alicilarina yirmi dakika gibi siirede gereksinimleri olan nicelikteki
¢imentoyu teslim edebilmektecir. Sirketin basarisi, tedarik saglama, istem durumu ve

diger unsurlarin birbirinden bagimsiz isletilmesi yerine hepsini tek merkezde toplayarak

1% Ayni, 5.267.
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Ornegin; Arcelik’in baslattig1 bir uygulama ile bayiler siparislerini, yine Argelik’e
ait olan Atilim Pazarlamaya internet {lizerinden siparis vererek almaktadirlar. Alinan
siparigler, Atilim Pazarlama ve Argelik arasindaki online iletisim yoluyla fabrikalara
aktarilmaktadir ve sonra fabrikada siparise gore liretim siireci baslamaktadir. Bu sistem
hatali teslimat oramini diisirerek hem maddi bir kazan¢ hem de teslimat siiresini
kisaltmistir. Ancak bu dagitim kanalinda, kisisellestirme, yalmzca perakendeci ve
toptanc: arasinda teslim glinii, saati ve siparis niceligi tizerinde kisith bir sekilde
olusmaktadir.  Perakendeci-miisteri  arasinda  herhangi  bir  kisisellestirme

yapilmamaktadir.

2.3.1.2. Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Endiistriyel Uriinlerin
Dagitim Kanallan

Endiistriyel trilinler, isletme birimleri tarafindan kisisel gereksinmeler i¢in degil,
baska iriinler ve hizmetler tretmede yardime:r ve destek olarak satmn alirlar'™.
Endiistriyel pazarlama kanallar, tiiketici tirtinleri dagitim kanallarindan farklidir. Kisiye
ozel kitlesel tUretim sisteminde, endistriyel trtinlerin dagitimi, Uretici-endustriyel alict
dagitim kanali kullanilir. Geleneksel pazarlamada yer alan, Uretici-Endiistriyel
Dagitic1-Endiistriyel Kullanici ve Uretici—Perakendeci-Endiistriyel Kullanici dagitim
kanallar1 kullanimi &rneklerine rastlanmamistir. Ciinkii dagitim kanahrida araci sayist

artikca kisisellestirme diizeyi diismektedir.

2.3.1.2.1. Uretici-Endiistriyel Kullamcr Dagitim Kanalinda
Kisisellestirme

Kisiye 6zel kitlesel {iretim sisteminde, endustriyel tirtinlerin dagitimi da tiiketici
tirlinlerinde oldugu gibi bilgi teknolojisi kullanilarak, stireclerin dijitallestirilmesi ile
gerceklesir. Sekil 30’da gorildiigii gibi, Uretici—endiistriyel alic1 dagitim kanalinda, en
iist diizeyde kisisellestirme elde edilir. Ornegin; Meksika’da hazir ¢imento {iretimi
yapan Cemex sirketi, alicilarina yirmi dakika gibi siirede gereksinimleri olan nicelikteki
¢imentoyu teslim edebilmektedir. Sirketin basarisi, tedarik saglama, istem durumu ve

diger unsurlarin birbirinden bagimsiz isletilmesi yerine hepsini tek merkezde toplayarak

180 Aynt, s.267.



idare etmektedir. Her dagituim aracinda bulunan bilgisayar terminali ile araglarin
konumlarini, hizlarimi yonlerini izleyerek siparislerin kivamli kosullarini belirledi.
Sirket, dijital tasarimla, teslimat siiresini yirmi dakikaya indirerek, endiistriyel alici i¢cin
alinacak nicelik, zaman ve teslim sliresinde yiiksek diizeyde kisisellestirme
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saglamistir ©'. Cemex, bunu gerceklestirirken alicilarin katlanmak zorunda kaldiklan

ozveri diizeyini isbirligi ve uyarlama yaklasimi ile en az hatta sifir diizeyine indirmistir.

Dijital Endiistriyel

Uretici > Sistemler Alict

Sekil.30.Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Uretici-Endiistriyel Kullanic
Dagitim Kanali

2.4.Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sisteminde Tutundurma
Tutundurma, bir isletmeyi ve/veya lrin ve hizmetlerini, tiketici, araci ve
kullanictlara sunmak tizere, tasarlanmis iletisim araclari sisteminde ‘odaklanir. Bu
faaliyetler, satici (iretici, toptanci, perakendeci), ile alicilar (lireticiler, perakendeci,
toptanct ve tiiketiciler) ve isletmeyi etkileyen cesitli gruplar(hitkiimet, kamu kuruluslari,
kamu oyu) arasinda yﬁrﬁtﬁlﬁrlgz. Tutundurma faaliyetleri genel olarak U¢ sekilde
yiiriitilir'®.

1. Reklam

™

Kisisel Satig

(W8]

Satis Tutundurma

Miisteriler, gliniimiizde hizli bir degisim icinde olan isletmeler ve onlarin i'irettigi
triin ve hizmetler hakkinda farkli bilgilere ulasmak isterler. Bazi misteriler yeni bir
irtin hakkinda, bazilart eski {riinlerde yapilan degisikler hakkinda bilgi edinmek
isterler. Fiyata duyarlilig1 olan miisteriler, satis promosyonlar1 hakkinda, tirlin kalitesine
dnem veren miisteriler ise irlin 6zellikleri hakkinda daha ayrintili bilgilere gereksinim
duyabilirler. Miisterilerin bu kisisel bilgi gereksinmelérini karsilamak icin isletmeler,

miisterilerine dogrudan ulagabilecekleri kisisellestirilmis bir bilgt ag: sunabilir ya da

81 Ahu PARLAR, “Dijitallesme Taktikleri”, Dijital Teknoloji ve Yonetim, No:1, (2001), s.8.
82 TEK, a.g.e., 5.708.
'8 KOTLER, ARMSTRONG, SAUNDERS, WONG, a.g.e., s.791., McCARTHY; PERREAULT, a.g.e.,
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miisterileri ile dogrudan iletisime girebilirler'®*

. Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde
yer alan isletmeler, miisterilerinin bilgi gereksinimleri karsilamak, tirlin ve hizmetlerini
tamtabilmek igin, hem geleneksel olarak uygulanan tutundurma karmas: elemanlarini

kullanir hem de bu elemanlar1 miisterilerine gére kisisellestirebilir.

2.4.1. Kisiye Ozel Kitlesel Uretimde Reklam

Reklam, medya adi altinda bilinen gazete ve dergilerden basili mesajlar
yayinlama; radyo ve TV ile mesajlar yayinlama; tiiketicilere mektupla basili yazilar
génderme, vb. ¢abalardan olusur'®. Kisiye 6zel kitlesel {iretim sisteminde {iretilen {iriin
ve hizmetlerin reklamlar1 klasik reklam faaliyetlerin yaninda online ortamlarda da
kisisellestirilebilmektedir. Online reklamlarda en ¢ok banner reklamciligl, elektronik
posta reklamciligi kullamlmaktadir. Online reklamcilikta kullanilan bu iki yontemle

reklamlar kisisellestirilebilmektedir'®®.

2.4.1.1. Banner Reklamlar
Banner, en eski ve en yaygin olarak kullanilan bir reklam tiiriidtir. Web tizerinde
banner reklamlar, siteler ya da web sayfalar1 arsindaki baglantiy1 saglayan. reklam ve
promosyon mesajlarini ii¢ boyutlu ve grafik animasyon seklinde bir dikdértgen kutucuk

seklinde sunumudur'®’.

Banner kullamlarak yapilan reklamlarin 6zellikle internet {izerinden
perakendecilik yapan isletmelerde sik kullanildigi goriilmektedir. Satislari arttirma
amacina yonelik olarak kullanilan bannerler sitelerin ilk sayfalarindan dogrudan {irline
ya da iirlinii {ireten isletmenin sayfasina baglant1 vermek amaciyla kullaniimaktadir'®.
Mesajlarin igerigi, sunulus bicimi, renk, ses ve yardimci efektlerle olduk¢a hareketli,

canli, interaktif bir yap: tasiyan sayfalar yaratilmakta ve kullanicilarin bu mesajlari

okumas: saglanmaktadir. Ornegin; Sony, Muppets from Space filmi i¢in ylriitttigii

" LONGMAN, a.g.e., s.41.

'8 David PICKTON, Amanda BRODERICK, Integrated Marketing Communications, (Prentice Hall,
2001), s.456. Ayrica Bak:nizzTENEKECIOGLU, ERSOY, a.g.e., 5.240.

18 pDave CHAFFEY, Richard MAYER, Kevin JHONSTON, Fiona Ellis CHADWICK, Internet
Marketing Strategy, Implementation and Practice, (Prentice Hall, 2000) 5.249-250.

%7 Cliff ALLEN, Deborah KANIA, Beth YAECKEL, One to One Web Marketing, (Ikinci Basim,
NewYork, John Wiley&Sons,Inc, 2001), s.132. .

188 Aym, 5.104.
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reklam caligmalarinda kullandigy bannerler aracilify ile kullanicilarin filmin jenerigini
download etmelerine, bir ekran koruyucusu olarak alabilmelerine ve oyun
oynayabilmelerine olanak tanimaktadir'®. Sony bir anlamda filmi, bannerler aracilifi
ile kisiye ozel hale getirmektedir. Banner kullanimi ile reklamlarda kisisellestirme
uygulamasini Amazon kitapevi basarili ile uygulamaktadir. Bir web kullanicis1 Yahoo,
Altavista gibi arama motorlarindan ilgilendigi konu hakkinda arastirma yaparken, konu
ile 1ilgili kitaplara dogrudan ulasabilecegi Amazon’un banneri ile karsilasabilir.
Kullanict Amazon’un bannerini tikladify zaman karsisina ilgilendigi konu ile ilgili
kitaplari, kitap satin alma elestirileri ve kitabin fiyatini 6grenebilir. Amazon bu
uygulama ile kisiye 6zel reklam yaparak, kullanictya bilgilerini baska yerde aramadan

dogrudan ulastirabilir.

2.4.1.2. Elektronik Posta Reklamecihigy

E-posta reklamciligi, e-posta adreslerinin cesitli kaynaklardan toplanip, pazara
sunulan {irtin ve hizmetlerle ilgili' cesitli bilgilerin bu adreslere génderilmesi ile
uygulanir. E-posta reklamciliginda, misterilere kisisellestirilerek gonderilen e-
postalarla hem silirekli hem de potansiyel mdsteriler {rlin ve hizmet hakkinda
bilgilendirilir'®

Kullanicilara iliskin e-mailler, reklam yapacak isletme tarafindan cesitli yollardan
saglanabilir. Daha Once o isletmeden aligveris yapan misterilerin doldurdukiar
anketlerden, bilgi saglayan sitelerden ve web kullanicilarinin tiye olduklan halka agik
web sitelerinden elde edilebilir. Ornegin, Amazon, online magazasindan aligveris yapan
bir miisterisine doldurttugu stzlesmesinde ilgili oldugu konulari sorarak ve daha 6nce
satin almis oldugu kitaplar1 gézéniinde bulundurarak, miisterilerine o konu ve konu ile
yakindan ilgili olan basilmis ve basilacak kitaplar hakkindaki bilgileri i¢ceren mailler
atmaktadir. Musteriye gelen mailler, miisterinin ilk adi ile (“hello nurdan sevim”)
gelmektedir. Daha 6nce alinmus kitaplarin konular ile ilgili yeni kitaplardan ve size 6zel
olarak fiyatlardan s6z etmektedir. Ayrica Amazon miisterilerine yine bir e-mail

gondererek ne is yaptigini, hangi konularla ilgilendigini sorarak web sayfas: tizerinde

189 Coskun DOLANBAY, e-ticaret Strateji ve Yontemler, (Ankara, Meteksan Sistem Yayinlari, 2000),
5.91.

"% Behram J. HANSOTIA, Bradley RUKSTALES, “Direct Marketing for Multichannel Retails: Issue,
Challenges and Solutions” Journal of Database Marketing, (Vol:9 No:3, 2002), s. 262-263.
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kendini tamimlayacagl bir bolim a¢mistir. Misteri kendi istegiyle o bolime kendi
kisisel bilgilerini yazarak isletmeye kendi hakkinda daha ayrnntili bilgiler
verebilmektedir. Isletme béylece miisterileri hakkinda ¢ok genis bir veri tabami elde

ederek, reklamlarini yapacagi hedef kitleye ulasmasi daha kolaylasmaktadir.

2.4.2 Kisiye Ozel Kitlesel Uretimde Kisisel Satis

Isletmenin pazarlama gorevlisinin satis yapmak amaciyla bir ya da daha fazla alict
ile yiiz yiize goriismesidir’®'. Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde. kisisel satisi
genellikle isletme ile miisteri arasinda isbirligi ve bicim yaklasimlar s6z konusu oldugu
zaman Onem kazamir. Perakende magazalarinda misteri ile karst karsiya gelen
pazarlama gorevlisi kisisellestirilecek iiriin ya da hizmet hakkinda bilgi verirken,
miisterilerin kisisel bilgl, istek ve gereksinimlerini 6grenerek isletme icin de 6nemli bir
veri tabam kaynag olusturur. Ornegin; Adidas magazasina gelen bir miisteri dogrudan
satig gorevlisi ile karsilasir ve ilk Once ne istegini ona anlatir. Sonra satis gérevlisi
sdylenen dogrultusunda miisterinin istegine gore herhangi bir ayakkabiyil, musteri ile
isbirliéi yaparak kisa bir slire icinde tasarlayarak, tretime gonderir. Bu islemler
sonucunda, hem miisterinin istekleri tatmin edilmis olur, hem de Adidas sirketi, miisteri

memnuniyeti saglayarak, onunla uzun siireli bir iliski kurmus olur'™.

2.4.3. Kisiye Ozel Kitlesel Uretimde Satis Tutundurma

Satis tutundurma, reklam ve kisisel satisin disindaki tiim etkinlikleri kapsar.
Tiiketicileri satin almaya Ozendirmek ve aracilarin islevlerini daha etkin kilmak i¢in
yapilan her tiirli g:abadlr193 . Kisiye 6zel olarak yapilan satis tutundurmada, isletmeler
veri tabanlarindan en degerli miisterisi segerek, miisteriye dzel kuponlar verebilir ya da,
ozel satis indirimleri yapabilir. Ozel kuponlar satis indirimleri miisterilere e-mail

yoluyla yapilacag gibi satis anindada verilebilir'**.

Kisiye 6zel kitlesel {iretim sisteminde satis tutundurma ayrica magazalara konan
dijital okuyucular tarafindan da yapilabilmektedir. Bir siiper markette alinan triinler

kasada barcod okuyuculan ile bilgisayara gecilir. Bilgisayar miisterinin ne aldifini

I K ARALAR, Genel..., s.281.
192 -
www. adidas.com.
'>> KARALAR, Genel...., 5.282.
194 PINE, GILMORE, Is......, 5.137.
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sgrenerek o anda miisteriye 6zel hediyeler verir. Ornegin; aligveris sepetinde iki kutu

Pepsi Cola varsa bilgisayar bunu gorerek, miisteriye deneme amagh bir kutu da Coca

Cola verir'®.

195 ..... “Micro Marketing” Capital , (Y1l:3, 1997), 5.130.



UCUNCU BOLUM

OTOMOTIV SEKTORUNDE BAYILERIN KISIYE OZEL KITLESEL URETIM
SISTEMINI UYGULAMALARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu arastirmada ele alinan konu kisiye 6zel kitlesel liretim sisteminin otomotiv
sektoriinde uygulanis seklidir. Gliniimiizde iretim, bilgi, iletisim teknolojilerindeki
gelismeler, buna baglt olarak artan cesitlik ve iletisim hizi, tliketicilerin tirin ya da
hizmetler konusunda bilinglenmelerini saglamistir. Bu durum tiiketicilerin {iriin ya da
hizmette daha ¢ok &zellik aramalarina neden olurken, isletmeler arasinda da yogun bir
rekabet ortami yaratmistir. Bu rekabet ortami, isletmeleri tiiketicilerin istek ve
gereksinimlerine uygun firiinler ve hizmetler vermeye y6nlendirmis, isletmeleri tiiketici
odakli diisiince sistemine yoneltmistir. Tlketici odakli dislince sisteminde isletmeler,
miusterileri ile bire bir iliskiler kurarak, onlarin istek ve gereksinimlerini tam olarak
anlayarak, iiriin ve hizmet tiretmektedirler. Isletme ile miisteri arasinda kurulan bire bir

iliskiler, isletmeye rakiplerinin elde edemeyecegi bir rekabet istiinliigii saglamaktadir.

Isletmelerin, miisterilerine istedikleri iriinti, istedikleri zamanda, istedikleri yerde
ve maliyette sunmasi, onlara dnemli bir rekabet istiinliigii saglamaktadir. Isletmeler,
istenilen bu iiriin ve hizmetleri kitlesel tiretim hizinda ve maliyetinde iretebilmek icin,
kisiye Ozel kitlesel tiretim sistemini gelistirmislerdir. Bu sistemde iirlin ve hizmetler
kitlesel tretim siirecinde miisterilerin istegine gore iiriin ya da hizmet iiretmeye olanak

vermektedir.

Yogun rekabet ortamu i¢inde bulunan otomotiv sektdriindeki iireticiler ve bayiler
icin de miisterilerine ulasabilmek, onlara istedikleri tirlin ve hizmeti istedikleri zaman ve

maliyette verebilmesi énem kazanmistir. Bu da otomotiv sektériindeki tireticilerin ve
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bayilerin kitlesel iiretimden kisiye 6zel tiretime dogru kaymalarina yol agmstir. Ozetle
arastirmanin konusu; kisiye ozel kitlesel iretim sisteminin otomobil bayilerinde ne

derece uygulandigidir.

2. ARASTIRMANIN KATKILARI

Tiirkiye’de faaliyet gosteren otomotiv bayilerine yonelik olarak yapilan bu
arastirma, tiiketiciye ulasmada son halka olan bayi bakis acisindan kisiye 6zel kitlesel
iretim sistemini ortaya koymada 6nemli bir katki saglayacaktir. Kisiye 6zel kitlesel
tiretim sisteminin Tirkiye’de kisitli alanda yapilan uygulamalarina yonelik bir
arastirmanin olmayisl, bu arastirmayr onemli kilmaktadir. Bu bakimdan arastirma,
Tirkiye'de bayilikleri bulunan otomobil sirketlerinin, kisiye o6zel kitlesel iiretim
sistemini nasil ele aldiklarimi, uyguladiklarimi ve degerlendirdiklerini g6rmeleri

acisindan bu kuruluslara katkida bulunabilir.

Tezin birinci ve ikinci boliimiinde incelenen kisiye ozel kitlesel tiretim sistemi ile
ilgili kavramsal konularin uygulamada ne derece g6z oniinde bulunduruldugunu ortaya
koymak acisindan bu arastirma 6nem tasimaktadir. Ozellikle {iriin, fiyat, dagitim ve
tutundurma lizerinde yapilan kisisellestirme siirecinde yer alan adimlarin, Tiirkiye’de
bayilikleri bulunan otomobil sirketlerinde uygulanip uygulanmadigim gérmek acisindan

dnemlidir. t

3. ARASTIRMANIN AMACI
Arastirmanin amacini ortaya koyarken, arastirma probleminin ele alinmasi ve

buna gére amaglarin belirlenmesi yararli olacaktir.

3.1. Arastirma Probleminin Tamimlanmasi
Arastirmanin problemi, kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin otomotiv sektdriinde
ne derece uygulandigim belirlemektir. Arastirmamn problemi dogrultusunda amag,
bayilerin kisisellestirme yapma ve miisterilerin kisisellestirmeyi isteme nedenlerini
ortaya ¢ikartmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma kigiye

dzel kitlesel iiretim sistemi agisindan degerlendirilmeye calisilmistir. Bu calismada
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oncelikle tirtiniin  kisisellestirme yontemleri ve yapilan kisisellestirmenin {irtin
tizerindeki etkileri incelenmistir. Daha sonra fiyatin, dagitimin ve tutundurmanin
- kisisellestirme ydntemleri ortaya konmaya calisilmustir. Uriin, fiyat, dagiim ve
tutundurmanin yami sira, bayilerin kisisellestirme yapan misterileri ile ilgili bilgi
bankasina sahip olup olmadiklari, bu bankay: olusturma yd&ntemleri ve kullanim
bicimleri arastirilmak istenmistir. Ayrica, bayilerin kisisellestirme isteyen miisterilerinin
demografik ozellikleri de incelenmistir. Tiim bu amaclar dogrultusunda ortaya konan
problem: “Tlrkiye’de faaliyet gosteren otomobil bayilerinin kisiye 6zel kitlesel tiretim

sistemint uygulama bi¢imleri nasildir?”

3.2. Degiskenler Arasi Iliskilerin Ortaya Konmas:
Degiskenler arasi iliskilerin ortaya konmasinda, iic degisken temel alinmigtir. Bu
temel degiskenlerle diger degiskenler arasindaki analizleri yapmak i¢in hipotezler

kurulmustur. Temel degiskenler:

1. Otomobillere eklenen opsiyonel donanim sayisi

o

Bayilerin sahip olduklar bilgi bankalari

Bayilerin iretici ile iletisim kurma durumu.

LY

Degiskenler arasindaki iligkilerin ortaya konmasinda temel alinan d.egiﬁkenler ve
diger degiskenlere iliskin hipotezler asagida verilmistir.
1. Ho: Bayilerin bilgi bankasina sahip olmasi mdusterilerini kisisellestirme
uygulamalari konusunda bilgilendirmesine gore degisiklik gostermemektedir.
2. Ho: Otomobilin teslim siiresi istenilen tim opsiyonel donanim sayisina gore
degisiklik g6stermemektedir.

Hy: Musterilerin gelir diizeyleri otomobillere eklenen opsiyonel donanim

(%)

sayisma gore degisiklik gostermemektedir.

4. Ho: Misterilerin egitim diizeyleri otomobillere eklenen opsiyonel donanim
sayisina gére degisiklik géstermemektedir.

5. Hp: Misterilerin egitim diizeyleri bayilerin kisisellestirme uygulamalar:

konusunda bilgilendirmesine gére degi§iklik gostermemektedir.
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6. HoKisisellestirilmis otomobilin maliyetindeki oransal artig eklenen opsiyonel
donanim sayisina gore degisiklik gostermemektedir.
7. HoFiyat konusunda sunulan ayricaliklar opsiyonel donanim sayisina gore
degisiklik gostermemektedir.
8. HpFiyat konusunda sunulan aynicaliklar gelir diizeyine goére degisiklik
~ gostermemektedir.
9. Hp:Bayilerin ireticiyle iletisim kurmasi dagitim kanalina gore degisiklik
gostermemektedir.
10. Ho:Bayilerin opsiyonel donamim eklemesi dagitim kanalina gore degisiklik
gostermemektedir.
11. Hy: Otomobillere eklenen donamm sayist ile gelir diizeyi arasinda bir iliski
yoktur.

12 Hp: Otomobillere eklenen donanim sayisi ile yas grubu arasinda bir iligki yoktur.

Probleme ve degiskenler arasindaki iligkiye bagli olarak bu aragtirmanin amaci
otomobil bayilerinin kisiye 6zel kitlesel iiretim sistemi konusundaki egilimlerini ortaya

koymaktir.
4. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.1. Arastirma Yﬁnfemi
Aragtirmanin amaglarina uygun olarak “Tanmimlayici (Betimsel) ve Bagintisal
Aragtirma Yontemi” kullanilmigtir. Tamimlayici aragtirmalar, bir konudaki herhangi bir
durumu saptamay1 hedefleyen arastirmalardir'®. Bagntisal arastmnalaf da degiskenler

17 Aragtirma yonteminde amag eldeki

arasindaki iligkileri inceleyen aragtirmalardir
problemi, bu problemle ilgili durumlan, degiskenleri ve degiskenler arasi iligkileri
tanimlamaktir. Béyle bir tanimlama yapildiktan sonra bu tamma dayamlarak ilenye

doniik kestirim yapma olanagi elde edilecektir.

19 Gonal K IFTAR,

htt‘}):// 193,140,21,192:8000/SCRIPT/bay2/scripts/student/serve_page.p1?9701272244+bay0401 html

197 Kemal KURTULUS, Pazarlama Arastirmalan, (Genigletilmis Altinci Baski, Avciol Basim-Yayn,
Istanbul, 1998) 5.310.



Otomobil bayilerine yapilan kisiye 6zel kitlesel tiretim sistemi ile ilgili olarak
kisisellestirme kavraminin bayilerce nasil ele alindigi, uygulama sekli, fiyatlandirma,
satis c¢abalari, dagitim ve iiriin tlizerine eklenen opsiyonel donamim sayisi, bu
donanimlarin fiyatlandirmasi ve bayilerin miisterileri ile ilgili olusturduklari bilgi
bankalar1 gibi konularin ortaya konup tamimlanmasi bu arastirma modeline uygun
diismektedir. Bu konular1 ortaya koymada tamimlayici arastirma modelinden
yararlanilirken, hipotezlerin test edilmesi degiskenler arasi iliskileri ortaya koymayi

gerektirdiginden bagintisal arastirma modelinden yararlaniimistir.

4.2. Ana Kiitle Cercevesinin Belirlenmesi ve Ornek Biiyiikliigiiniin

Belirlenmesi

Arastirmanin ana kiitlesi olusturulurken, Tirkiye’de faaliyet gb’steren otomobil
markalarinin bayileri belirlenmistir. Tirkiye'de faaliyet gosteren toplam 21 marka
vardir. (BMW, Mercedes. Tofas, Nissan, Opel, Renault, VW, Seat, Audi, Honda,
Volvo, Toyota, Kia, Hyundai, Peugeot, Skoda, Ford, Rover, Subaru, Citroen, Suzuki).
Bayilere uygulanacak anket, internet {izerinden yapilacagi icin web sayfalarinda e-posta
adresi olan 11 marka (BMW, Mercedes, Volvo, Opel, Honda, Nissan, VW, Seat, Audi,
Kia, Peugeot) aragtirmaya dahil edilmistir. Bu 11 markanin Tiirkiye genelindeki tiim
bayilerine 236 adet anket e-posta yoluyla génderilmistir. Web sitelerinde elektronik

posta (e-mail) adresi olan bayilerin listesi Tablo.4’de verilfnistir.




Tablo 4. Anket Gonderilen Bayiler

Marka ismi Bayi Sayisi Yiizde
BMW 19 %8
Mercedes 18 %7.6
Honda 19 %8
VW 29 %12
Seat ' 2 %9
Audi 9 %3.8
Opel 39 %16.5
Nissan 28 %11.8
Volvo 8 %3.3
Kia 10 %2.3
Peugeot 35 %14.8
Toplam 236 %100

4.3. Veri Toplama Yéntemi
Arastirmanin modelinin tanimlayic1 ve baglantisal olmasi ve gerekli verilerin
tarafsiz ve sistematik bir sekilde toplanip istatistiksel analize uygun olarak
degerlendirilmesi bakimindan en uygun veri toplama yodntemi olarak anket ydntemi

kullanilmis ve anketler bayilerin e-posta adreslerine yollanmistir.

Anket sorularinin olusturulmasinda kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin stireci
baz alinarak, bu siiregteki kisisellestirme degiskenleri otomobil sektériinde g6z 6niinde

bulundurulacak sekilde diizenlenmistir.

Anket formundaki sorulan sorularin hazirlanmas: asamasinda kisiye 6zel kitlesel
Uretim sistemi ile ilgili literatiir 1sinda, {riin, fiyat, dagitim, satis cabalar1 ve miisteri

bilgi bankasina yonelik kisisellestirme uygulamalar: temel alinmistir.
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Arastirma amagclarina uygun olarak hazirlanan anket formu (Ek-1) ekte
verilmistir. Bayilere yonelik olusturulan sorularda; iiriin, fiyat, dagitim ve satis ¢abalari
konusunda yapilan kisisellestirme ve miisterilerin bazi demografik ézelliklerini igeren

bilgi bankasin kapsayacak sekilde hazirlanmustir. Anket formundaki sorular sirasi ile:

1)Misteri ve Bayilerin Kisisellestirme Yapma Nedenleri

1.soru, musterilerin kisisellestirilmis otomobilleri tercih etmelerinin en 6nemli
nedenini ortaya koymaya yoneliktir.

2. soru, bayinin kisisellestirilmis otomobil satma nedenlerini ortaya koymaya
yOneliktir.

2)Uriin Uzerinde Yapilan Kisisellestirme

3., 4., 5., 6. ve 7. sorular, Uriin lzerinde kisisellestirme yapilip yapilmadigini,
kisisellestirme yapiliyorsa eklenen opsiyonel donanim sayisi, {irliniin {iretim siiresi ve
maliyetinin ortaya ¢ikarllmasina y&neliktir.

3)Dagitim Uzerinde Yapilan Kisisellestirme N

8., 11. ve 12. sorular bayi ile Uretici, bayi ile miisteri arasindaki dagitim seklini
ortaya koymaya yoneliktir.

4)Tutundurma Uzerinde Yapilan Kisisellestirme

9. soru iretici ile bayinin dogrudan iletisim kurup kurmadiklarini ortaya
cikartmaya yoneliktir.

13. ve 14. sorular bayilerin misterilerini {iriin ve hizmetleri hakkinda
bilgilendirmek i¢in satig tutundurma konusunda hangi yontemleri kullandiklarin
bulmaya yoneliktir. ‘

5)Fiyat Uzerinde Yapilan Kisisellestirme

15. ve 16. sorular bayilerin fiyat konusunda musterilerine hangi kisisellestirme
yontemlerini kullandiklarini bulmaya y6neliktir.

6)Bilgi Bankas: Olusturmada Kullaml'an Yontemler ve Toplanan Bilgi Tiirleri

17., 18., 19., 20. ve 21. sorular bayilerin miisterileriyle ilgili bilgi bankasina sahip
olup olmadiklari; sahip olanlarin bu bilgi bankasini olusturmak igin hangi yontemleri
kullandiklari, hangi bilgileri topladiklar1 ve toplanan bu bilgilerin iiretici sirkete ve

bayiye ne gibi yararlar sagladigini ortaya 91karmaya yOneliktir.
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7)Miisterilerin Demografik Ozellikleri
22.,23., 24. ve 25. sorular ise bayi misterilerinin demografik 6zelliklerini ortaya

cikarmaya yoneliktir.

Anket formu web sayfasi seklinde hazirlanmistir. Ornekleme 236 adet anket
elektronik posta (e-mail) yoluyla gonderilmistir. Birinci gonderim 9-10 Mayis 2002
arasinda yapimustir. Ikinci génderim 7 giin sonra 17-18 Mayis 2002, iiglincii génderim
ise 25-26 Mayis 2002 tarihleri arasinda yapilmistir. Elektronik posta ile gonderilen bu
gonderimler sonucu geri dénen anket sayisi 25 adettir. Yapilan geri dénme sayisinin az

olmasina iliskin yapilan degerlendirmede:

1. Degisen elektronik posta adresleri,

|89

Kullanmama nedeniyle kapali olan posta kutulari,

Bayilerin danisma hatt1 olan elektronik posta adreslerine (info(@.....) giden

(OS]

anketlerin yetkili kisiye ulasmamasi oldugu sonuclar ortaya ¢cikmustir.

211 adet anket yetkili kisilere ulagmas: icin geleneksel posta yoluyla tekrar
bayilere gonderilmis ve 65 adet anket geri dénmiistiir. Geri dénen toplam anket sayisi
90 (25 (e-posta) +65 =90) olup, génderim yapilan toplam anket sayisina orani

%38,1°dir. Gonderime gore donen anket sayist ve orani Tablo 5°de verilmistir.

Tablo 5. Anket Geri Dtinme Orant

Gonderim Gonderilen Geri Donen Geri Donme Orani
Anket Sayist Anket Sayisi

1.Génderim 236 18 %7.,6
2. Gonderim 2?8 4 %]1,7
3. Gonderim 214 3 %1,3
4. Gsnderim 211 65 %27.,5

(Geleneksel Posta ile)

- 90 %38,1

Toplam
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Genel olarak yanit oranlar, posta yoluyla yapilan anketlerde problem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Posta yoluyla yapilan anketlerin en biiyiik sakincas: yanitlama
oraninin veya geri donis oraninin diisiik olmasidir. Posta yoluyla yapilan anketlerde
anketin yanitlanmasinda en 6nemli etken anket izleme prosediirleridir. Sistematik olarak
yapilan bu izleme prosediirleri anketin geri donme oramini arttirmaktadir. Elektronik
posta yoluyla yapilan her génderim 6ncesinde anket formu ile ilgili hatirlatic: elektronik
postalar gdnderilmistir. Bunun yani sira bazi bayilere bu izleme calismalarn telefon
aracihigr ile yapilmistir. Geleneksel posta yoluyla gonderilen anketlerin geri donme
oranint arttirmak amaciyla anket formlar saydam dosyaya konmus, ayrica bu dosyalara
kalem ve silgi de konulmustur. Geleneksel posta yoluyla yapilan arastirmalarda bu tiir
uygulamalarin anketin ciddiye alinmasini sagladigi ve anket geri dénme oranini
arttirdigy ifade edilmektedir'®®. Bunun yani sira geri dénme oranini arttirmak icin geri

donits zarflarindan ( Yurtici ve Aras Kargo) yararlanilmstir.

Ulkemizde posta aracimin kullamldigi arastirmalarda %20 hatta %10 yanitlama
oranini saglamak bile giictiir'®’. Yapilan bu arastirmada elde edilen % 36.44°lik geri

dénme oraninn iyi oldugu séylenebilir.

4.3.1. Anketin Gegerliligi
Gegerlilik; arastirma anketinde, 6lgmek istenilenlerin 6l¢tliip 6lctilendirilmedigi
anlamina gelirzoo. Givenilirlik ise, 6l¢menin tutarlilifi, dengesi ve tekrarlanabilir

olmasidir. Giivenilirlik genellikle, ayn anketin tekrar yapilmasiyla degerlendirilir™"

Anketin hazirlanmast asamasinda, anketin gegerliliginin denenmesi amaciyla

cesitli calismalar yapilmistir. Bunlar:

' Carl MCDANIEL; Roger GATES, Coatemporary Marketing Research, (Dérdiincii Basim, South-
Western College Publishing, Ohio, 1999),s. 178-179.

' KURTULUS, a.g.e., 5.272.

% irfan ERDOGAN, SPPS Kullanim Ornekleriyle Arastlrma Dizayn ve Istatistik Yontemler, (Emel
Matbaasi, Ankara, 1998)s.115.

208 Ayni, s.118.
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- Anketin hazirlanmasi agsamasinda kigiye 6zel kitlesel tiretim sistemi konusunda
yapilan ¢aligmalar incelenmis, fakat bu konuyla ilgili herhangi bir anket ¢alismasina

rastlanmamustir.

- Anketin hazirlanmas: siirecinde teoriye dayanarak hazirlanan sorularin ne derece
gecerli ve anlasilir olup olmadig1 konusunda 20 bayiye 6n test uygulanmustir. On test
yapilan bayiler belirlenirken, drneklem gergevesi dogrultusunda yargisal 6rneklemeden
yararlanilmistir. “Yargisal 6rneklemede, 6rnek birimleri arastirmacinin kendi kararina
gore secilir™®®. Yapilan bu 6n test caligmasi sonucunda sorularin anlagilabilirligi
bayilerden gelen 6neriler dikkate alinip ve gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra ankete

son sekli verilmistir.

4.4. Verilerin Analizi

Verileri toplama yontemi olarak anket yontemi kullamldig: icin verilerin analizi
SPSS 9.0 programinda yapilmistir. Verilerin analizinde; frekans ve yiizde
tekniklerinden yararlanilmistir. Cesitli degiskenler arasi iliskileri ortaya koymak
4 amaciyla Crosstab yapilmis ve bu degiskenler ile ilgili hipotezler Pearson Ki-kare Testi,
Yates Kikare Test, Fisher Kesin Olasilik Testi ve Korelasyon analizi ile

degerlendirilmigtir.

5. SINIRLILIKLAR
Turkiye’de faaliyet g@steren otomobil bayilerine iligskin yapilan bu arastirmanin

sinirliliklan bulunmaktadir. Bunlardan bazilar su sekilde 6zetlenebilir.

»  Aragtirma Tlrkiye’de faaliyet gosteren 11 otomobil markasinin bayileri tizerinde
yapilmustir.

* Baslangicta anket internet lizerinden yapilmaya caligildigi icin e-posta adresi
olan otomobil bayileri arastirma kapsamina alinmistr.

» Arastirma 11 otomobil markasinin 236 bayisi gonderilmistir. Gonderilen

anketlere 90 bayiden yanit alinmustir.

22 YUKSELEN, a.g.e., 5.69.
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* Anketler internet tizerinden i¢ kez e-posta ve bir kez de geleneksel posta

yoluyla génderilmistir.

6. BULGULAR

Elde edilen bulgularin birinci bsliimiinde misterilerin kisisellestirilmis otomobil
satin alma ve bayilerin kisisellestirilmis otomobil satma nedenleri, iiriin, fiyat, dagitim
ve tutundurma ¢abalar itizerinde yapilan kisisellestirme uygulamalar, bayilerin bilgi
bankasi olusturma, bu bankada biriktirilen bilgilerin hangi yéntemlerle toplandigi ve bu
bilgilerin retici sirket ve bayilere ne gibi yararlar sagladig1 ve bayilerden
kisisellestirilmis otomobil satin alan misterilerin demografik bilgileri ile ilgili diisiince
ve Oneriler tammlanmustir. Bu tamimlamada frekans (say1), yiizde (%), ortalama
degerlerinden yararlanilmustir. Bulgularin ikinei béliimiinde degiskenler arasindaki

iliskiler ele alinmig ve hipotezler test edilmistir.

6.1. Frekans Dagihimlan
Istatistigin en ¢ok kullamlan temel &lgegi frekans dagilimlarnidir. Frekans

dagilimlariyla degiskenin 6zellikleri tiim dagilim i¢inde gériiliir.

6.1.1. Miisteri ve Bayilerin Kisisellestirilme Yapma Nedenleri
Bu bolimde miisterilerin kisisellestirilmis otomobil satin alma ve bayilerin
kisisellestirilmis otomobil satma nedenleri ile ilgili sorularin frekans analizleri

yapilacaktir.

Tablo 6’da miisterilerin kigisellestirme tercih etmelerinin nedenlerinin frekans

dagilimlar1 yapilmistir.
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Tablo 6. Miisterilerin Kisisellestirilmis Otomobil Tercih Etme Nedeni
Gosteren Frekans Tablosu

Kisisellestirilmis Otomobil Tercih Nedeni
Frekans Yiizde

Sosyal Bir Statitye Sahip Olma [stegi 7 %7.,8

Uriin Uzerindeki Beklentilerinin Fazla 58 %64.4

Olmasi ve Bunu Tatmin Edebilme Istegi

Toplumdaki Diger Kisilerden Farklt Olma 15 %16,7

[stegi

Bulundugu Sosyal Cevre ve Bunun Etkisi 9 %10

Altinda Kalma

Diger [ %]1,]1
n=90

Tablo 6 miisterilerin kisisellestirilmis otomobil satin alama nedenlerini
gostermektedir. Bayiler miisterilerin kisisellestirilmis otomobil tercih etme nedeni
olarak; 58 bayi (%64,4) miisterilerin Urlin tzerindeki beklentilerinin fazla olmasi ve
bunu tatmin edebilme istegini, 15 bayi (%16,7) miisterilerin toplumdaki diger kisilerden
farkli olma istegini, 9 bayi (%10) miusterilerin bulundugu sosyal ¢evre bunun etkisi
altinda kdldlglm, 7 bayi (%7,8) miusterilerin sosyal bir statliye sahip olma istegini ve |
bayi (%1,1) ise diger nedenlerden dolay: kisisellestirilmis otomobil tercih ettiklerini
ifade etmislerdir. Tiim frekanslar miisterilerin kisisellestirilmis otomobil satin alma
nedeni olarak {irlin tizerindeki beklentilerinin fazla olmasi ve bunu tatmin etme istegi

oldugunu g6stermektedir.

Tablo 7°de bayilerin kisisellestirilmis otomobil satma nedenlerinin frekans

dagilimlan yapimistir.




Tablo 7. Bayilerin Kisisellestirilmis Otomobil Satma Nedenlerini

Gosteren Frekans Tablosu

Sirketlerin Kigisellestirilmis Otomobil

Satma Nedenleri Frekans (Say1) Yiizde
| Marka Bagimhhigt Yaratmak 52 %57,8

Farkli Miisteri Gruplarina Ulasmak 58 %64,4

Uretici ya da Ana Bayi Istedigi Igin 7 %78

Diger Otomobil Markalarindan Ustiin Bir 48 %53,3

Konuma Gelmek

Diger 7 %7,8

n=90
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Tablo 7 bayilerin kisisellestirilme yapma nedenleri ile ilgilidir. Tablo 9’a gore

-6.1.2. Uriin Uzerinde Yapilan Kisisellestirme Uygulamalar:

gruplarina ulagmak oldugu goriilmektedir.

bayilerin kigisellestirilmis otomobil satma nedeni olarak; 58 bayi (%64.4) marka
bagimlilig1 yaratma, 52 bayi (%57,8) farkli musteri gruplarina ulasma, 48 bayi (%53,3
diger otomobil markalarindan tstiin bir konuma gelme ve 7 bayi (%7.8) diger
nedenlerden dolay: kisisellestirilmis otomobil sattiklarini ifade etmislerdir. Tablo 4’deki

frekanslara gore bayilerin kisisellestirme yapmasinin en énemli nedeni farkh misteri

Bu bélimde bayilerin otomobilleri nasil kisisellestirdikleri, maliyetleri eklenen

donanim sayist ile ilgili sorularin frekans analizleri yapilmistir.

Tablo 8’de bayilerin opsiyonel donanim eklemeleri ile ilgili frekans dagilimlan

yapilmistir.

Tablo 8. Miisteri Istegi ile Opsiyonel Donanim Eklenmesini

Gosteren Frekans Tablosu

Donanim Ekleme Frekans Yiizde
Evet 69 %76.7
Hayir 21 %23,3

n=90
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Tablo 8 bayilerin standart donamimlarda yer almayan diger opsiyonel
donanimlarin miisterilerin isteklerine gore eklenmesi ile ilgilidir. Tablo 8’e gore; 69
bayi (%76,7), otomobillere standart olarak ekledigi aksesuar paketlerinde yer almayan
diger opsiyonel donamimlar1 miisterilerin isteklerine gére eklediklerini ifade etmislerdir.
Tiim frekanslar bayilerin miisteri istegine gore opsiyonel donamim ekledigini

gostermektedir.

Tablo 9’da bayilerin miisterilerin istedigi tiim opsiyonel donanimu ekleyebilme

yetisi ile ilgili frekans dagilimlan yapilmistir.

Tablo 9. Miisterilerin Istedikleri Tiim Opsiyonel Donanimiar: Ekleyebilme Yetisi
Gosteren Frekans Tablosu

Tiim Opsiyonel Donanimlarin
Eklenebilmesi Frekans Yiizde
Evet 43 %63,2
Hayir B 25 %36.,8
n=90

Misterilerin istedikleri tim opsiyonel donanimlarin eklenmesi durumu Tablo
9’da verilmistir. Tablo 9’a goére; 43 bayi(%61,1) otomobillere miisterilerin istedigi tiim

opsiyonel donanimlan ekleyebildiklerini ifade etmislerdir.

Tablo 10°da otomobillere eklenen opsiyonel donamim sayilar ile ilgili frekans

dagilimlar yapilmistir.

Tablo 10. Otomobillere Eklenen Donanim Sayisini Gosteren Frekans Tablosu

Donamm Sayisi Frekans Yiizde
0-20 Adet 45 %68,2
21-40 Adet 6 %9,1
41-60 Adet 7 %10,6
61-30 Adet 2 %3
81Adet ve Ustii 6 %9,1

n=90
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Tablo 10, bayilerin otomobillere ekledikleri opsiyonel donanim sayis: durumunu
gostermektedir. Tablo 10°a gére; 45 bayi (%68,2) 0-20 adet opsiyonel donanim, 7 bayi
(%10,6) 41-60 adet opsiyonel donanim, 6 bayi (%9,1) 21-40 adet opsiyonel donanim, 6
bayi(%9,1) 81 ve tistii adet opsiyonel donanim ve 2 bayi (%3) 61-80 adet opsiyonel |
donanim ekleyebildiklerini ifade etmislerdir. Frekanslar kisisellestirilmek istenen

otomobile 0-20 adet opsiyonel donanmim eklendigini gostermektedir.

Tablo 11°’de kisisellestirilmis otomobillerin teslim stireleri ile ilgili frekans

dagilimlar: yapimistir.

Tablo 11. Otomobilin Teslim Siiresini Gosteren Frekans Tablosu

Teslim Siiresi Frekans Yiizde
0-30 giin 39 %58,2
31-60 giin 10 %149
61-80 giin 7 %104
81-100 giin 7 %10,4
101 ve istii giin 4 %6
n=90

Kisisellestirilmis bir otomobilin miisteriye teslim stiresi ile ilgili durum Tablo
11°de verilmistir. Tablo 11°de bayilerin teslim siireleri; 39 bayinin (%58.2) 0-30 giin, 10
bayinin (%14,9) 31-60 giin, 7 bayinin (%10,4) 61-80 giin, 7 bayinin (%10,4) 81-100
giin ve 4 bayinin (%6) 101 ve {izeri giin oldugu goriilmektedir. . Tim frekanslar {irtintin

bir ay icinde teslim edildigini gostermektedir.

Tablo 12°de kisisellestirilmis otomobillerin standart olarak Gretilmis otomobillere

gére maliyetindeki artiglarla ilgili frekans dagilimlart yapilmistir.



Tablo 12. Kigisellestirilmis Bir Otomobilin Maliyetinin % Artigini
Gosteren Frekans Tablosu

Maliyetindeki % Artis Frekans Yiizde
% 10 ve Altr 23 %36,5
%11-%20 24 %38, 1
%21-%30 10 %15,9
%3 1-%40 6 %9,5
%41-%50 ‘0 %0
%51 ve Ustii 0 %0

n=90

Kisisellestirilmis bir otomobilin maliyetinin standart bir otomobile gére .ne kadar
arttigr Tablo 12°de goriilmektedir. Tablo 12°de; 24 bayide (%38,1) %11-%20lik bir
atis, 23 bayide (%36,5) % 10 ve atinda bir artig, 10 bayide (%15,9) %21-%30’luk bir
artis ve 6 bayide (%9,5)ise %31-%40’lik bir atis oldugu goriilmektedir. Tiim frekanslar

maliyet artisinin %11-%20 arasinda oldugunu gdstermektedir.
6.1.3. Dagitimda Yapilan Kisisellestirme Uygulamalar:
Bu boliimde kisisellestirilmis otomobil dagitiminda uygulanan yodntemlerle ile -

ilgili sorularin frekans analizleri yapilmistir.

Tablo 13’de bayilerin kullandiklar1 dagitum kanalar: ile ilgili frekans dagilimlar

yapilmistir. ‘
Tablo 13. Bayilerin Kullandigt Dagitim Kanalint Gésteren Frekans Tablosu
Kullanilan Dagitim Kanah Frekans Yiizde
Uretici-Bayi 38 %42,7
Uretici-Ana Bayi-Bayi 47 %52,8
Uretici-Ana Bayi-Bolge Bayi-Bayi 4 %4,5
n=90

Uretici sirket ile bayilerin kullandiklan dagitim gekli ile ilgili bilgiler Tablo 13°de
goriilmektedir. Tablo 13’de; bayilerin %52,8,’i (47 bayi) Uiretici-ana bayi-bayi, %42,7°i
(38 bayi) iiretici-bayi ve %4,5’i (4 bayi) ise liretici-ana bayi-bolge bayi-bayi dagitim
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kanalin1 kullandiklarini ifade etmislerdir. Tim frekanslar Uretici-ana bayi-bayi dagitim

kanalinin kullanildigint géstermektedir.
Tablo 14’de bayilerin iretici ile dogrudan iletisim kurmasini ile ilgili frekans
dagilimlar1 yapilmistir.

Tablo 14. Bayilerin Uretici Sirket ile Dogrudan Iletisim Kurmasini
Gosteren Frekans Tablosu

Bayinin Uretici Sirket ile Dogrudan
[letisim Kurmasi Frekans YViizde
Evet 43 %48,3
Hayir 46 %51,7
n=90

Tablo 14 bayilerin iretici sirket ile dogrudan iletisim kurma durumlarin
gostermektedir. Tablo 14’de; 43 bayi (%48,3) tliretici sirket ile dogrudan iletisime
gecerken, 46 bayi (%51,7) ise lretici sirket ile dogrudan iletisim kurmadig
gorlilmektedir. Tablo 9’daki frekanslar bayilerin yarisindan fazlasinin iiretici ile dogrudan

iliki kuramadigini gostermektedir.

Tablo 15°de bayilerin tiretici ile dogrudan iletisim kurma istekleri ile ilgili frekans

dagilimlart yapilmistir.

Tablol15. Bayilerin Uretici ile Dogrudan Iletisim Kurma Isteklerini
Gosteren Frekans Tablosu

Bayinin Uretici Sirket ile Dogrudan ‘
lletisim Kurma Istegi Frekans Yiizde
Evet 32 %69.,6
Hayir 14 %304
n=90

Tablo 15 bayilerin tretici ile dogrudan iletisim kurma istegini gdstermektedir.
Tablo 15°deki tiretici sirket ile dogrudan iletisim kurmayan bayilerin, firetici sirketleri
ile iletisim kurma isteklerinin olup olmadigimi gosterir. Tablo 17'ye gbére; 32 bayi

(%69,9) dogrudan iletisim kurmak isterken, 14 bayi (%30,4) dogrudan iletisim kurmak



istemedigi goriilmektedir. Tiim frekanslar bayilerin tiretici ile iliski kurmak istedigini

g6stermektedir.

Tablo 16’da bayilerin plaka, sigorta, noter, vergi ve trafik islemlerini miisteri

adina yapip yapmadig ile igili frekans dagilimlar yapilmigtir.

Tablo 16. Bayilerin Plaka, Sigorta, Noter, Vergi ve Trafik [slemlerini Miisteri
Admna Yapip Yapmadigini Gosteren Frekans Tablosu

Bayinin Satilan Otomobilin Plaka,
Sigorta, Vergi, Noter ve Trafik islemlerini Frekans Yiizde
Miisteri Adina Yapma Durumu

Evet 89 %100

Hayir 0 %0

n=90

Tablo 16 bayilerin sattiklar1 otomobillerin plaka, sigorta, vergi, noter ve trafik
islemlerini mﬁsierileri adina yapip yapmadiklarn gostermektedir. Tablo16’ya gore; 89

bayi (%100) mtisterileri adina bu islemleri yaptiklart g6riilmektedir.

Tablo 17°de bayilerin otomobilleri miisteriye teslim yontemleri ile igili frekans

dagilimlar yapilmistir.

Tablo 17. Bayilerin Otomobilleri Miisteriye Teslim Y 6ntemlerini
Gosteren Frekans Tablosu

Otomobillerin Teslim Yéntemleri Frekans Yiizde
Sehir I¢i Misterisinin istedigi Yere Teslim 41 %477
Sehir Dig1 Miisterisinin Istedigi Yere Teslim 37 %43
Diger (Bayide Teslim) 40 %44.,4

n=90

Tablo 17 bayilerin otomobilleri mﬁ$teriye teslim yontemlerini gostermektedir.
Tablo 17'ye gore; bayilerin %47,7’si (41 bayi) otomobilleri sehir i¢i misterisinin
istedigi yere teslim ettigini, %44,4°li (40 bayi) otomobillerini diger secenegi yani bayide
teslim ettiklerini ve %43°1 ise otomobilleri sehir disi miisterisinin istedigi yere teslim

ettiklerini ifade etmiglerdir. Tim bu frekanslar bayilerin otomobilleri sehir igi
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miisterisinin istedigi yere teslimle kisisellestirme uyguladiklarini ancak bu orana yakin

bir oranda da otomobillerin bayide teslim edildigini géstermektedir. .

6.1.4. Tutundurma Cabalarinda Kisisellestirme Uygulamalari
Bu bolimde bayilerin kisisellestirilmis otomobiller konusunda nasil
bilgilendikleri ve hangi yontemleri kullandiklar ile ilgili sorularin frekans analizleri

yapimistir.

Tablo 18’de bayilerin miusterilerini  kisisellestirme uygulamalari konusunda

bilgilendirip bilgilendirmemesi ile igili frekans dagilimlart yapilmistir.

Tablo 18. Bayilerin Musterileri Kigisellestirme Uygulamalar ile [lgili
Konusunda Bilgilendirme Durumlarint Gosteren Frekans Tablosu

Bayilerin Miisterileri Kisisellestirme
Uygulamalari Ile Ilgili Bilgilendirme Frekans Yiizde
Durumu
Evet 87 %96,7
Hayir 3 %3,3
n=90

Tablo 18 bayilerin miisterilerini  kisisellestirme uygulamalarn hakkinda
bilgilendirip bilgilendirmedikleri ile ilgilidir. Tablo 18’¢ gore; 87 bayi(%96,7)
miisterilerini bu uygulamalar konusunda bilgilendirirken, 3. bayi (%3,3) ise
bilgilendirme yapmamaktadir. Tim bu frekanslar bayilerin miisterilerini kisisellestirme

uygulamalari konusunda bilgilendirdiklerini g&stermektedir.

Tablo 19°’da bayilerin miisterilerini bilgilendirme yontemleri ile igili frekans

dagilimlar yapimistir.
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Tablo 19. Kisisellestirme Uygulamalari Konusunda Bilgilendirme
Yontemlerini Gosteren Frekans Tablosu

Kisisellestirme Konusunda Bilgilendirme

Yontemleri Frekans Yiizde
Satis Noktasinda e Yiiz Yiize Goriisme 80 %94,1
Kataloglar Yoluyla 40 %47,1
Yerel Kitlesel Iletisim Araglarinda

Reklamlar . 37 %43,5
Miisterilerden Gelen Istekler Dogrultusunda 39 %459
Internet ve Elektronik Posta Yoluyla 53 %62,4
Ozel Tanitim Giinleri Diizenleyerek 63 %74,1
Uretici ya da Ana Bayinin Hazirladig1

Kataloglar1 Miisterilere Postalayarak 52 %061,2
Uretici ya da Ana Bayinin Kitlesel [letisim

Araclarina Verdigi Reklamlarla 34 %40
Diger 2 %2,4
n=90

Tablo 19 bayilerin miisterilerini kisisellestirme uygulamalan konusunda
bilgilendirme yontemleri hakkindadir. Tablo 19’a gére; 80 bayi (%94,1) misterilerini
satig noktasinda ylz ylize gorisme sirasinda bilgilendirirken, 63 bayi (%74,1) ozel
tanitim giinleri diizenleyerek, 52 bayi (%61,2) tretici ya da ana bayinin kitlesel iletisim
araclarina verdigi reklamlarla, 40 bayi (%47,1) her model icin ayri ayri hazirlanan
kataloglar yoluyla, 39 bayi (%45,9) miisterilerden gelen istekler dogrultusunda, 37 bayi
(%43,5) bayinin bulundugu sehirdeki yerel kitlesel iletisim araglarma verdigi
reklamlarla, 34 bayi (%40) {iretici ya da ana bayinin kitlesel iletisim ara¢larina verdigi
reklamlarla ve 2 bayi (%2,4) diger yontemlerle miisterilerini kisisellestirme
uygulamalarn konusunda bilgilendirmektedirler. Tablo 19°daki frekanslar bayilerin‘

miisterilerini kisisellestirme konusunda satig aninda bilgilendirdiklerini gdstermektedir.

6.1.5. Fiyat Konusunda Yapilan Kisisellestirme Uygulamalar:
Bu boliimde bayilerin fiyat konusundaki kisisellestirme uygulamalar ile ilgili

sorularnn frekans analizleri yapilmistir.

Tabio 20°de bayilerin miisterilerine sundugu fiyat ayricalikliklan ile igili frekans

dagilimlar1 yapilmistir.
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Tablo 20. Bayilerin Fiyat Konusunda Ayricaliklar Sunmasini
Gosteren Frekans Tablosu

Fiyat Konusunda Ayricaliklar Sunma si Frekans Yiizde
Evet 74 %83, 1
Hayir 15 %16,9
n=90

Tablo 20 bayilerin miisterilerine otomobil fiyatlar1 konusunda éyrlcahklar
saglayip saglayamadig: ile ilgilidir. Tablo 20’ye gére; 74 bayi (%83,1) miisterilerine
fivat konusunda ayricaliklar saglarken, 15 bayi (%16.9) ise bu konuda herhangi bir
ayricalik saglamamaktadir. Tiim frekanslara gore, bayiler miisterilerine fiyat konusunda

ayricaliklar sunmaktadir.

Tablo 21°de sunalan fiyat ayricaliklarimin yontemleri igili frekans dagilimlar

yapilmistir.

Tablo 21. Bayilerin Fiyata lliskin Sundugu Ayricaliklar1 Gosteren Frekans Tablosu

Bayilerin Miisterilerine Fiyata Iliskin :
Sundugu Ayricaliklar Frekans Yiizde

Miisterilerin Odeme Giiciine Gore 44 %56.4
Taksitlendirme

Uretici ya da Ana Bayinin Sagladig1 Kredi 59 %75,6
Olanaklarindan Yaralandirma

Pesin Alimlarda Ozel Indirimler Yapma 58 %74.4
Bayinin Kullanilmis Otomobili Bir Ust

Modelle Degistirirken Yaptigy Ozel 32 %41
indirimler

Yeni Otomobil Alimi Sirasinda Bayi ile

Miisteri Arasinda Bir Sonraki Otomobil 14 %17,9

Alimi I¢in Yapilan Fiyat Anlasmalart
Ayni marka Otomobilden Bir veya Birkac
Tane Daha Satin Alinmasi Durumunda 65 %383,3
Yapilan Grup Indirimieri
n=90

Bayilerin miigterilerine sundugu fiyat ayricaliklar1 Tablo 21’de gériilmektedir.
Tablo 21’e gore; 65 bayi (%83,3) miisteriler ‘ayn1 marka otomobilden bir veya birkag

adet daha satin almalari durumunda grup indirimleri yaparak, 59 bayi (%75,6) iiretici
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sirketin ya da ana bayinin sagladigi kredi olanaklarindan yararlandirarak, 58 bayi
(%74,4) pesin alimlarda 6zel indirimler yaparak, 44 bayi (%56,4) miisterilerin 6deme
gliclerine gore taksitlendirme yaparak, 32 bayi (%41) kendi markasi olan kullanilmis bir
otomobili bir tist modelle degistirirken yaptig: 6zel indirimlerle ve 14 bayi (%17,9) yeni |
bir otomobil alimi sirasinda bayi ile musteri arasinda bir sonraki otomobil alim icin
yapilacak olan indirimler de anlasilarak miisterilere ayricaliklar saglanmaktadir. Tablo
21’deki frekanslara gore, bayiler misterilerinin aynt marka otomobilden birkag tane
satin almasi durumda fiyatlarinda grup indirimleri yaparak musterilerine ayricaliklar

sundugunu gostermektedir.

6.1.6.Bayilerin Sahip Olduklar: Bilgi Bankalar1 Konusundaki Uygulamalan
Bu béliimde bayilerin kisisellestirme yapan ya da yapmak isteyen miisterileri
hakkinda olusturduklar: bilgi bankalar: ve bu bankada hangi bilgileri hangi yoéntemle

topladiklar: hakkindaki sorularin frekans analizleri yapilmistir.

Tablo 22°de bayilerin bayilerin bilgi bankalarinin olup olmadig ile igili frekans

dagilimlart yapilmastir.

Tablo 22. Bayilerin Miisteri Ile lgili Bir Bilgi Bankasina Sahip Olup
Olmama Durumlarim Gésteren Frekans Tablosu

Bayilerin Bilgi Bankasina Sahip Olup
Olmama Durumu Frekans Yiizde
Evet 82 %093,2
Hayir 6 %6,8
n=90

Bayilerin miisterileri ile ilgili bir bilgi bankasina sahip olup olmadiklar1 Tablo
22’de goriilmektedir. Tablo 22°de yer alan 82 bayinin (%93.2) miisteri ile ilgili bir bilgi
bankasi varken, 6 bayinin (%6,8) bilgi bankasi olmadig1 gorilmektedir. Tiim frekanslar

bayilerin miisterileri ile ilgili bir bankasina sahip oldugu gostermektedir.

Tablo 23’de bayilerin bilgi nakasi olusturma yontemleri ile igili frekans

dagilimlar: yapilmustir.

Tablo 23. Bilgi Bankasi Olusturmada Kullandiklar: Yéntemleri Gosteren
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Frekans Tablosu

Bilgi Bankasi Olusturmada Kullanilan

Yontemler Frekans Yizde
Anketler Uygulamalari 35 %43,8
Satis Oncesi Bilgiler 54 %67,5
Satts Aninda Toplanan Bilgiler 72 %90
Satis Sonrasinda Teknik Servisten Gelen

Bilgiler 54 %67.5
Telefon Goriismeleri ' 58 %72,5
n=90

Tablo 23’de bayilerin bilgi bankasi olusturmak icin kullandiklar y&ntemler
goriilmektedir. Tablo 23’e gore; 72 bayi (%90) satis aninda miisterilerden ayrintils
bilgiler toplayarak, 58 bayi (%72,5) belli zamanlarda miisterilere hatirlatma niteliginde
yaptig telefon gériismeleriyle, 54 bayi (%67,5) satis dncesinde olast miisterilere iliskin
bilgiler toplayarak, 54 bayi (%67,5) satig sonrasinda teknik servise gelen miisterilerden
edinilen bilgilerle ve 35 bayi de (%43,8) miisterilerine belli zamanlarda otomobillerie
ilgili anketler uygulayarak bilgi bankalar: i¢in veri toplamaktadirlar. Tablo 23’deki
frekanslar, bayilerin bilgi bankasini olusturmak i¢in satis aninda miisterilerle yiiz-ylize

goriigme teknigini kullandigr gostermektedir.

Tablo 24°de bayilerin bilgi bankasinda hangi bilgileri topladiklar: ile igili frekans

dagilimlar: yapilmastir.

Tablo 24. Bayilerin Miisteri ve Otomobillerle ilgili Topladiklar: Bilgi Tiirlerini
Gosteren Frekans Tablosu

Toplanan Bilgi Tiirleri ] Frekans Yiizde
Demografik 66 %83,5
Otomobil Modelleri ve Aksesuar Tercihleri 62 %78.5
Teknik Sorunlar 41 %351,9
Marka Se¢iminde Etkili Olan Nedenler 52 %65,8
Otomobillerden Beklentiler ile Ilgili Bilgiler 60 %75.9

n=90
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Tablo 24’de bayilerin bilgi bankalarinda miisteriler ve otomobiller ile ilgili
topladiklar: bilgi tiirleri gértilmektedir. Tablo 24’e gore bayiler bilgi bankalarinda ; 66
bayi (%83,5) miisterilerin demografik bilgilerini, 62 bayi (%78,5) miisterilerin otomobil
modelleri ve aksesuar tercih bilgileri, 60 bayi (%75,9) musterilerin otomobillerden
beklentileriyle ilgili bilgileri, 52 bayi (%65,8) miisterilerin marka seciminde etkili olan
etkili olan nedenlerle ilgili bilgileri ve 41 bayi (%51,9) miisterilerin otomobillerde
karsilast1g1 teknik sorunlarla ilgili bilgiler toplamaktadirlar. Tiim frekanslara gére, bilgi
bankasinda en c¢ok misterilerin demografik 6zelliklerine iliskin bilgilerin

toplanmaktadir.
Tablo 25’de bayilerin bilgi bankalarinda toplanan bilgileri {ireticiye génderip
gbndermemesi ile igili frekans dagilimlar: yapilmistir.

Tablo 25. Bayilerin Bilgileri Ureticiye Dogrudan Génderip Gondermeme
Durumunu Gosteren Frekans Tablosu

Bayilerin Miisteri Bilgilerini Ureticiye
Dogrudan Gonderip Gondermemesi Frekans Ytizde
Evet 55 %67,] |
Hayir 27 %32,9
n=90

Bayilerin musteri ile ilgili topladig bilgileri Uretici sirkete dogrudan gonderip
gondermeme durumlar1 Tablo 25’de goriilmektedir. Tablo 25e gore; 55 bayi (%67,1)
topladiklar1 bu bilgileri {iretici sirkete génderirken, 27 bayi (%32,9) ise bu bilgileri
tretici sirkete gondermemektedir. Tiim frekanslar bayileinr topladiklart bilgileri

tireticilerine gonderdiklerini g6stermektedir.

Tablo 26°da banakalrda tolanan bilgilerin {ireticiye ve bayive sagladig: yararlar ile

igili frekans daguimlan yapilmigtir.



Tablo 26. Bilgi Bankalarinda Toplanan Bilgilerin Bayi ve Ureticiye
Sagladig: Yaralar

Bilgilerin Bayi ve Ureticiye Sagladigi

Yaralar Frekans Yiizde
Ureticinin ~ Miisterilerin ~ Tercih  ve

Beklentilerine Gore Tasarim ve Uretim 58 %73,4
Yapmasi

Miuisterilerin ~ Beklentilerine  Yakin Bir 43 %354 .4

Fiyatlandirma Politikasinin Olusturulmasi

Hedef Miisteri Gruplarina Goére Reklam ve 56 %70,9
Tanitim Kampanyalarinin Diizenlenmesi
Musterilerden Alinan Bilgilerle Sirketin

Zayif Noktalarinin  Belirlenip  Telafi 50 %64,1
Edilmesi

Musterilerin  Istek ve Gereksinimlerini

Karsilayarak tercih Edilir Marka Olma ve 47 %61
Karhligin Arttiriimasi

n=90

Bilgi bankalarinda toplanan bilgilerin bayi ve fliretici sirkete sagladig1 yaralar
Tablo26’da gorilmektedir. Tablo 26°ya gbre bu bilgiler; 58 bayiye (%73.4) Uretici
sirketin miisterilerin tercih ve beklentilerine gére tasarim ve Uretim yapmasini, 56
bayiye (%70,9) hedef miisteri gruplarina gore reklam ve tamitim kampanyalarinin
diizenlenmesini, 50 bayiye (%64,1) miisterilerden alinan bilgilerle sirketin zayif
noktalarinin belirlenerek, bunlarin telafi edilmesini, 47 bayiye (%61) miisterilerin istek
ve gereksinimlerini karsilayarak tercih edilir marka olma ve kariiligin arttirmasini ve 43
bayiye (%54,4) ise misterilerin beklentilerine yakin bir fiyatlandirma politikasinin
olusturulmasim saglamaktadir. Tiim frekanslar, toplanan bilgilerin 6ncelikle tasarim ve
tretimde ve ikinci olarak da reklam ve tamitim kampanyalarinda kullanildigini

gostermektedir.

© 6.1.7. Otomobillerinde Kisisellestirme Isteyen Miisterilere Iliskin Demografik
Bilgiler
Bu boéliimde kisisellestirme yapan ya da yapmak isteyen misterilerin demografik

ozellikleriyle 1lgili sorularin frekans analizleri yapilmaistir.

Tablo 27°de kisisellestirlmis otomobil satin almak isteyen miisterilerin cinsiyet

grubu ile igili frekans dagilimlar1 yapilmistir.




Tablo 27 Miisterilerin Cinsiyet Grubunu Gosteren Frekans Tablosu

Cinsiyet Grubu Frekans (Say1) Yiizde
Kadin , 10 %11,6
Erkek 76 %88,4
n=90 '

Otomobillerinde kisisellestirme isteyen misterilerin ortalama cinsiyet gruplar
Tablo 27’de gortlmektedir. Tablo 27°ye goére 76 bayinin (%88,4) miisterilerinin
cinsiyeti erkek iken, 10 bayinin (%11,6) miisterilerinin cinsiyet grubunun kadin oldugu
goriilmektedir. Bu frekanslar, kisisellestirmenin en ¢ok erkek tarafindan istendigini ve

yapildigint gostermektedir.

Tablo 28’de kisisellestirilmis otomobil tercih eden misterilerin yas gruplan ile

igili frekans dagilimlar: yapilmistir.

Tablo 28. Miisterilerin Yas Grubunu Gésteren Frekans Tablosu

Yas Grubu Frekans (Say1) Yiizde
18-30 Yas 20 %23,5
31-40 Yas 48 9%56,5
41-50 Yas 17 %20
51-60 Yas 0 %0
61 ve Ustii Yas 0 %0
n=90

Otomobillerinde kisisellestirme isteyen misterilerin ortalama yas gruplari Tablo
28’de gorilmektedir. Tablo 28’e gore bayiler; 48 bayi (%56,5) misterilerinin yas
grubunu 31-40 yas, 20 bayi (%23,5) miisterilerinin yas grubunu 18-30 yas ve 17 bayi

(%20) ise mdsterilerinin yas grubunun 41-50 yas oldugunu ifade etmislerdir. Tablo

30°daki frekanslar kisisellestirmenin en ¢ok 31-40 yas grubunda yapildigini

gostermektedir.

Tablo 29°da kisisellestirilinis otomobil tercih eden miigterilerin egitim diizeyleri

ile igili frekans dagilimlar yapilmistir.
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Tablo 29: Miisterilerin Egitim Diizeylerini Gosteren Frekans Tablosu

Egitim Diizeyleri Frekans Yiizde
Okur — Yazar Degil 0 %0
Tlk6gretim , 0 %0
Ortadgretim(Ortaokul/Lise) 27 %31
Universite(On Lisans/Lisans) 58 %66,7
Yiiksek Lisans/Doktora 2 %2.3

n=90

Tablo 29 otomobillerinde kisisellestirme isteyen miisterilerin ortalama egitim
durumlart ile ilgilidir. Tablo 29°da goére bayiler miuisterilerinin ortalama egitim
durumlarini; 58 bayi (%66,7) iiniversite, 27 bayi (%3 1) ortadgretim (Ortaokul/Lise), ve
2 bayi (%2,3) yuksek lisans/doktora olarak ifade etmislerdir. Bu frekanslara gore,
kisisellestirme yapmak isteyen misterilerin bliyiikk ¢ogunlugunun Universite egitimi

aldig: goriilmektedir.

Tablo 30°da kisisellestirilmis otomobil tercih eden miisterilerin gelir diizeyleri ile

igili frekans dagilimlari yapilmistir.

Tablo 30. Gelir Diizeylerini Gosteren Frekans Tablosu

Gelir Diizeyleri Frekans Yizde
500.000.000. TL ve Alti 0 %0
501.000.000TL-1.000.000.000TL 8 %9, 1
1.001.000.000TL-1.500.000.000TL 17 %19,3
1.501.000.000TL-2.000.000.000TL 20 %22.,7
2.001.000.000TL ve Ustil 43 %48,9
n=90

Tablo 30 otomobillerinde kisisellestirme isteyen miisterilerin ortalama gelir
durumlar ile ilgilidir. Tablo 30’a gore bayilerin otomobillerinde kisisellestirme isteyen
miigteriierinin ortalama gelir durumlarni; 43 bayi (%48,9) 2.001 milyar. TL ve istii , 20
bayi (%22,7) 1.501. —2.milyar. TL, 17 bayi (%19,3) 1.001 — 1.500milyar. TL ve 8 bayi
(%9,1) ise 501 milyon — 1milyar TL olarak ifade etmislerdir. Tim bu frekanslar,
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kisisellestirme isteyen miisterilerin aylik ortalama gelirlerinin 2 milyarn {istiinde

oldugunu gostermektedir.

Tablo 31°de bayilerin anket sonuglarini isteme durumu ile igili frekans dagilimlarn

yapilmuistir.
Tablo 31. Anket Sonuglarini Istenmesi Durumu
Gosteren Frekans Tablosu
Anket Sonuglarini istenmesi Frekans Yiizde
Evet 83 2493,3
Hayir 6 %6,7
n=90

Tablo 31 bayilerin anket sonuclarini istemeleri ile ilgilidir. Tablo 31°e gore
bayilerin %93,3° (83 bayi) anket sonuglarini isterken, %6,7’si (6 bayl) sonuglarin

istemediklerini belirtmislerdir.

6.2. Degiskenler Arasi Iliskilerin Analizi
Bu boliimde, ¢esitli degiskenler arasi iligkileri ortaya koymak amaciyla Crosstabs
yapilmis ve bu degiskenlerle ilgili hipotezler Pearson kikare testi, Yates kikare testi,

Fisher kikare testi ve Korelasyon ile analiz edilmisgtir.

6.2.1. Kikare Analizleri

[ki degisken arasinda bir iliski s6z konusu ise bu iliskinin varligini ortaya koymak
lizere Bagimsizlik Testi adi altlnda‘ v (kikare) testi yapilir’™. Aralarinda baglant
bulundugu disiintilen iki degiskenin 2’ser sikk:i varsa, bu tablo 2X2 Tablosu, birinci
degiskenin R (sira) sikki ikinci degiskenin C (siitiin) sikki varsa RXC Tablosu olarak

adlandirilan tablolar olusturulur.

2X2 tablolarinda xz (kikare)testi {i¢ degisik bicimde uygulanir. Bunlar;
1)Pearson ;(2 (kikare) testi

2)Yates ” (kikare) testi

205 Ersoy CANKUYER, Zerrin ASAN, Parametrik Olamayan istatistiksel Teknikler, (Anadolu
Universitesi Yayinlari, No:1266, Eskisehir, 2001) .76,
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3)Fisher y* (kikare) testi

Pearson Kikare Testi: Degiskenlerin bulundugu 2X2 tablosunda yer
alan gézlerdeki degerlerin tiimii 25’ten biiyiik oldugunda uygulanir®®*
Yates Kikare Testi: Degiskenlerin bulundugu 2X2 tablosunda yer alan
gozlerdeki deZerlerin herhangi biri 5 ile 25 arasinda oldugu zaman
uygulanir*®.

Fisher Kikare Testi: Degiskenlerin bulundugu 2X?2 tablosunda yer alan
gozlerdeki degerlerin herhangi biri 5’ten kiigiik oldugu durumlarda
uygulamr®®.

Fisher Kesin Kikare Testi (Fisher Exact Test) 2X2 tablolardaki toplam
birim sayisinin 20°den kii¢tik olmasi durumunda kikare dagilimi carpik
ve kesikli bir dagilim bigimine déniistir. Bu durumda kikare hesaplamas:i
yerine Fisher tarafindan gozlenen degerlerin tam olasiliklar: dagiliminn
kullanilmas: 6nerilmistir. Fisher testi, gozlerdeki gdzlenen degerlerin ve

bundan daha agir durumda gézlenebilecek degerlerin bu biiyiikliikleri ile

ortaya ¢ikmalarinin hangi olasilikla bulunduguna dayanir®®’.

Kikare testi yapilacak tiim testlerde serbestlik derecesi (sd) kullanilacaktir.

Serbestlik derecesi; gok genel bir bigimde serbestce secilebilecek eleman sayisi veya

serbest¢e degisebilen degisken sayisi veya bagimsiz degiskenlerin sayis1 olarak

tammlanabilir®®. Serbestlik derecesi sayist ; Orneklem hacmi(n) ile tahmin edilecek

degisken sayisi(k) arasindaki farktan bulunur®®.

Ik kikare analizinde, bayilerin bilgi bankasma sahip olmasi ile miisterilerini

kigisellestirme uygulamalar1 konusundaki degiskenler arasinda H, kurulmus ve

aralarindaki baglanti incelenmeye ¢alisiimustir.

% Kazim OZDAMAR, Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi, (Ikinci Basim, Kaan Kitabevi,
Eskxsehlr 1999) 5.336,

203
206

Ayni, 5.336.
Aynl, 5.336.

7 CANKUYER, ASAN, a.g.e. s.91.
% Necla COMLEKCI, Temel istatistik ilke ve Teknikleri, (Ikinci Basim, Bilim Teknik Yayinevi,
Esklsehlr 1994) s. 372.

® Ozer SERPER, Uygulamah Istatistik 2, ( Ugiincii Baski, Filiz Kitabevi, Istanbul, 1996) 5.101.
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H,:Bayilerin bilgi bankasma sahip olmasi miisterilerini
1 | kisisellestirme uygulamalari konusunda bilgilendirmesine

gore degisiklik gostermemektedir.

Tablo 32. Kisisellestirme Konusunda Bilgilendirme ile Bilgi Bankasina Sahip Olma
Arasindaki liskiyi Gosteren Kikare Tabiosu

Bayilerin Miisterileri
ile [lgili Bilgi
Bankasina Sahip
- Olma Durumu Fisher
Evet | Hayrr Toplam | sd x2 P
Miisterilerin
Kisisellestirme Evet 80 6 36
Konusunda %97.,6 %100 %97,7
Bilgilendirilmesi
Hayir 2 _ 2 ! l !
%2,4 %2.3
Toplam 82 6 88
%100 %100 %100

Tablo 32°deki verilerin en kiigiik beklenen degeri=14 olup. bu deger 25 den kiigiik
oldugu ve 2 gozdeki degerler 5’den kiiciik oldugu icin veriler Fisher kikare testi ile

analiz edilmistir.

Fisher y* test degerinin ortaya ¢itkma olasilig1 1>0,05 oldugu icin “bayilerin bilgi
bankasma sahip olmas: miisterilerini Kigisellestirme uygulamalari konusunda
bilgilendirmesine gore 'degisiklik gostermemektedir” seklindeki Hy hipotezi KABUL

edilmigtir.

Tablo 32 ayrintili olarak incelendiginde; miisterileri ile ilgili bilgi bankasina sahip
olan 82 bayiden, %97,6’st ( 80 bayi) kisisellestirme uygulamalart konusunda
miusterilerini bilgilendirdiklerini, miisterileri ile ilgili bilgi bankasina sahip olmayan 6
bayinin %100°1 kisisellestirme uygulamalari konusunda misterilerini bilgilendirdikleri
gorilmektedir. Bu rakamlardan miisterileri ile ilgili bilgi bankasina sahip olan ya da
olmayan bayilerin biiyllk ¢ogunlugunun misterilerini kisisellestirme uygulamalari

konusunda bilgilendirdikleri ortaya gikmistir. -
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Ikinci kikare analizinde, bayilerin otomobilleri teslim siireleri ile miisterilerin
istedikleri tiim opsiyonel donananimi ekleme degiskenleri arasinda H, kurulmus ve

aralarindaki baglant: incelenmeye ¢aligilmustir.

Hy: Otomobilin teslim siiresi istenilen tiim opsiyonel

donanim sayisina gore degisiklik gostermemektedir

Tablo 33. Teslim Siiresi ile [stenilen Tiim Opsiyonel Donanimi Eklenebilmesi Arasindaki
{liskiyi Gosteren Kikare Tablosu

Teslim Siiresi Yates
2
Toplam sd % P
0-30 glin | 3lve usti
[stenilen Tum Evet 24 19 43
Opsiyonel %61.5 %67.9 %642
Donanimin
Eklenebilmesi Hay:r 13 9 24 l 0.075 | 0.784
%38.5 %32.1 %35,8
Toplam 39 %41.8 67
%100 %100 %100

Tablo 33°deki verilerin saglikli degerlendirilebilmesi icin kisisellestirme yapilmis
bir otomobilin misteriye teslim siireleri ile ilgili bes sik birlestirilerek iki sikka
dustiriilmistiir. Tablo verilerin en kiictik beklenen degeri=10,030lup, bu deger 25°den
kiictik oldugu ve hiicrelerde 5’den kiigiik deger olmadig i¢in veriler Yates kikare testi

ile analiz edilmistir.

Yates kikare test degeri (0,075) ortaya ¢ikma olasilig1 0,784 >0,05 oldugu igin
“otomobilin teslim siiresi istenilen tiim opsiyonel donanim sayisina gore degisiklik

gostermemektedir” seklindeki Hy hipotez KABUL edilmistir.

Tablo 33 incelendiginde, kisisellestirilmis bir otomobili 0-30 giinde teslim eden
39 bayinin %61,5°1 (24 bayi) yine kisisellestirilmis bir otomobili 31 ve Ustii giinde
teslim eden 28 bayiden %67,9’u miisterilerin isteklerine gore tiim opsiyonel donanimi
ekledigi goriilmektedir. Bu sonuclardan bayilerin miisteriierin istedigi tiim opsiyonel

donanimlar eklemesi otomobillerin teslim siirélerine gore degisiklik géstermemektedir.
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Uctincii  kikare analizinde, miisterilerin gelir diizeyleri ile otomobillere eklenen
opsiyonel donanim sayist degiskenleri arasinda H, kurulmus ve aralarindaki baglant:

incelenmeye calisiimistir.

Hy: Miisterilerin gelir diizeyleri otomobillere eklenen

3 opsiyonel donammm  sayismma  gore  degisiklik

gostermemektedir.
|

Tablo 34. Misterilerin Gelir Dquyleri ile Eklenen Opsiyonel Donanim Sayisi Arasindaki
lligkiyi Gosteren Kikare Tablosu

Otomobillerinde
Kisisellestirme [steyen
Miisterilerin Ortalama
Gelir Durumlari
2.milyar 2.001.mil
ve alts var ve YaEes
isti  |Toplam sd X P
o 30 . 21 51
Bayilerin 0-40 %83.3 %70 %77.3
Ekledikleri
Opsiyonel 6 9 5 1| 0984 | 0321
Donanim Sayist | 41 veisti | %16.7 %30 %22.7
39 30 66
Toplam %100 %100 %100

Tablo 34’deki verilerin saghlikh .degerlendifilebilmesi icin otomobillerinde
kisisellestirme isteyen miisterilerin gelir durumlan ile ilgili bes sik birlestirilerek iki
sikka diigtriilmiis ve 2X2 bir tablo elde edilmistir. Tablo 34’deverilerin en kiiglik
beklenen degeri=6,82olup, bu deger 25°den kiiciik oldugu ve hiicrelerde 5’den kiigiik

deger olmadig igin veriler Yates kikare testi ile analiz edilmistir.

Yates kikare test degeri (0,984) ortaya ¢ikma olasiligr 0,321 >0,05 oldugu i¢in
“miisterilerin gelir diizeyleri otomobillere eklenen opsiyonel donanim sayisina gore

degisiklik gostermemektedir” seklindeki Hoy hipotez KABUL edilmistir.

Tablo 34 incelendiginde, miisterilerinin gelir grubu 2 milyar ve alti olan 36
bayinin 0-40 adet opsiyonel donanim ekleme oram %83,3 (30 bayi) ve miisterilerinin

gelir grubu 2.001.000.000 ve {istii olan 30 bayinin 0-40 adet opsiyonel donanim ekleme
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orant ise %70 (21 bayi)’dir. Hy hipotezinin kabul edilmesinden de anlasilacag: gibi
miisterilerin gelir diizeyleri bayilerin ekledikleri opsiyonel donanim sayisina gére

degisiklik gostermemektedir.

Dordiincii kikare analizinde, misterilerin egitim diizeyleri ile otomobillere
eklenen opsiyonel donanim sayis1 degiskenleri arasinda H, kurulmus ve aralarindaki

baglant: incelenmeye ¢alisiimistir.

Hy: Miisterilerin  egitim diizeyleri otomobillere
4 eklenen opsiyonel donamim sayisina gore degisiklik

gostermemektedir.

Tablo 35. Misterilerin Egitim Diizeyleri ile Otomobiliere Eklenen Opsiyonel
Donanim Sayisi Arasindaki Iliskiyi Gosteren Kikare Tablosu

Egitim Diizeyleri
) ) Fisher
Ik ggretim - | Universite- XZ
Orta 6gretim | Lisans Ustii | Toplam | sd P
30 34 50
- ) )
Opsiyonel 0-40 %94.13 %70.8 %7?,9
Donanim Sayist I 14 15 | 0
41 ve dstii %5.9 %29.2 %23.1 ‘ 09
17 48 65
Toplam %100 %100 %100

Tablo 35°deki wverilerin saghkli degerlendirilebilmesi icin otomobillerinde
kisisellestirme isteyen misterilerin egitim durumlari 1ile bayilerin otomobillere
ekledikleri opsiyonel donamim sayilari ile ilgili bes sik birlestirilerek iki sikka
diistirtilmiis ve 2X2 bir tablo elde edilmistir. Tablo 35°deki verilerin en kiigiik beklenen
degeri=3,920lup, bu deger 25°den kiiclik oldugu ve hiicrelerde .5’den kiiciik deger

oldugu i¢in veriler Fisher kikare testi ile analiz edilmistir.

Fisher kikare test degeri ortaya c¢ikma olasiligi 0,09>0,05 oldugu igin
“miisterilerin egitim diizeyleri otomobillere eklenen opsiyonel denanim sayisina

gore degisiklik gostermemektedir” seklindeki Ho hipotez KABUL edilmistir.
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Tablo 35 incelendiginde, miisterilerinin egitim durumu ilkégretim—ortadgretim
olan 17 bayinin 0-40 adet opsiyonel donanim ekleme orami %94,1 (16 bayi) ve
miisterilerinin egitim durumu liniversite- lisansiistii olan 48 bayinin 0-40 adet opsiyonel
donanim ekleme orani ise %70,8 (34 bayi)’dir. Sonuglara gore, ¢ogunlugun 0-40 adet

opsiyonel donanim istedigi gérﬂlmektédir.

Ho hipotezinin kabul edilmesinden de anlasilacagi gibi misterilerin egitim

durumlarn  bayilerin ekledikleri opsiyonel donamim sayisina gore degisiklik

gostermemektedir.

Besinci kikare analizinde, miisterilerin egitim diizeyleri ile bayilerin miisterilerini

kisisellestirme uygulamalari konusunda bilgilendirme degiskenleri arasinda H,

kurulmus ve aralarindaki baglanti incelenmeye ¢alisilmistir.

Hj: Miisterilerin egitim diizeyleri bayilerin

5 kisisellestirme uygulamalari konusunda

bilgilendirmesine gore degisiklik gostermemektedir.

Tablo 36. Misterilerin Egitim Duizeyleri ile Bayilerin Kisisellestirme Uygulamalar:
Konusunda Bilgilendirmesi Arasindaki iliskiyi Gosteren Kikare Tablosu

Egitim Diizeyi
Fisher
Ik 6gretim - | Universite- X2
Orta 6gretim | Lisans Ustii | Toplam | sd
Bayilerin Evet 27 58 85
Kigisellestirme %100 %,96.7 ©497.7
Uygulamamalari
Konusunda l 1
Bilgilendirmesi Hayir _ 2 2
%3.3 %2.3
Toplam 60 60 87
%100 %100 %100

Tablo 36’daki wverilerin saglikli degerlendirilebilmesi i¢in otomobillerinde
kisisellestirme isteyen misterilerin egitim durumlan ile ilgili bes sik birlestirilerek iki
sikka diistirilmiis ve 2X2 bir tablo elde edi!mistir. Tablo36’daki verilerin en kiigiik
beklenen degeri=0,62 olup, bu deger 25°den kiiclik oldugu ve hiicrelerde 5’den kiiciik

deger oldugu icin veriler Fisher kikare testi ile analiz edilmistir.
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Fisher kikare test degeri (1) ortaya c¢ikma olasihign 1>0,05 oldugu icin
“miisterilerin egitim diizeyleri bayilerin kisisellestirme uygulamalar1 konusunda
bilgilendirmesine gore degisiklik gostermemektedir” seklindeki Hy hipotez KABUL

edilmistir.

Tablo 36 incelendiginde, miisterilerinin egitim durumu ilk&gretim—ortadgretim
olan 27 bayinin miisterilerini bilgilendirme oram %100 (27 bayi) ve miisterilerinin
egitim durumu {niversite - lisanststi olan 60 bayinin miisterilerini bilgilendirme orani
ise %96,7 (58 bayi)’dir. Bu degerlerden de anlasilacagi gibi misterilerin egitim
durumlarn ister ilkdgretim—ortadgretim olsun, ister liniversite-lisansiistii olsun bayilerin
(85 bayi) misterilerini kisisellestirme uygulamalari konusunda bilgilendirdikleri

goriilmektedir.

Altincr kikare analizinde, kisisellestirilmis otomobillerin maliyetindeki % artis ile
eklenen opsiyonel donamim sayis1 degiskenleri arasinda H, kurulmus ve aralarindaki

baglant: incelenmeye calisiimistir.

Hjy:Kisisellestirilmis otomobilin maliyetindeki % artis
6 eklenen opsiyonel donanim sayisina gore degisiklik

gostermemektedir.

Tablo 37.Kisisellestirilmis Bir Otomobilin Maliyetindeki % Artis ile Eklenen
Opsiyonel Donanim Sayisi Arasindaki [liskiyi Gosteren Kikare Tablosu

Maliyetdeki % Artis
ates
%20 ve %21 ve Y t2 §
alti sti Topiam sd X P
Eklenen 0-40 38 11 49
. %80.9 %68.8 %77.8
Opsiyonel
Donanim Sayist | e g 9 5 14 Lo 0432 | 0511
%19,1 %31.3 %22.2
Toplam 47 16 63
%100 %100 %100




Tablo 37°deki verilerin saghkli degerlendirilebilmesi igin otomobillerin
maliyetlerindeki % artislarla ilgili bes sik birlestirilerek iki sikka diigiirtilmiis ve 2X2 bir
tablo elde edilmistir. Tablo 37°deki verilerin en kiigiik beklenen degeri=3,56 olup, bu
deger 25’den kiiciik oldugu ve hiicrelerde 5’den kiigiik ve 25°den bilyiik deger olmadig: |

i¢in veriler Yates kikare testi ile analiz edilmistir.

Yates kikare test degeri (0,432) ortaya ¢ikma olasihigr 0,511 >0,05 oldugu icin
“kigisellestirilmis otomobilin maliyetindeki % artis eklenen opsiyonel donamim

sayisina gore degisiklik gostermemektedir” seklindeki Hy hipotez KABUL edilmistir.

Tablo 37 incelendiginde, kisisellestirilmis otomobillerin standart otomobillere
gbre maliyet artist %20 ve alt1 olan 47 bayinin 0-40 adet opsiyonel donamm ekleme
orami %80,9 (38 bayi) ve kisisellestirilmis otomobillerin standart otomobillere gére
maliyet artist %21 ve Ustii olan 16 bayinin 0-40 adet opsiyonel donanim ekleme oram

1se %68.8 (11 bayi)’dir.

Hy hipotezinin kabul edilmesinden de anlasilacagi gibi kisisellestirilmis bir
otomobilin maliyetindeki artis bayilerin ekledikleri opsiyonel donamim sayisina gére

degisiklik gostermemektedir.

Yedinci kikare analizinde, bayilerin miisterilerine fiyat konusunda sundugu
ayncaliklar ile eklenen opsiyonel donanim sayisi degiskenleri arasinda H, kurulmus ve

aralarindaki baglanti incelenmeye ¢alistlmistir.

Hy:Fiyat konusunda sunulan ayricaliklar opsiyonel

donanmm sayisina gore degisiklik gostermemektedir.
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Tablo 38. Fiyat Konusunda Sunulan Ayricalikiar ile Opsiyonel Donanim

Sayisi Arasindaki Iliskiyi Gésteren Kikare Tablosu

Fiyat Konusunda
Sunulan Ayricaliklar
Fisher
Evet Hayir Toplam sd 12 P
43 8 51
Opsiyonel 0-40 %75.4 %100 %78.5
Donanim 14 14
Sayisi 41 ve iistii %24.6 ) %21.5 I 1 0.185
57 8 65
Toplam | o109 %100 %100

Tablo 38’deki verilerin saghikli degerlendirilebilmesi i¢in otomobillere eklenen
opsiyonel donanim ilgili sorunun bes sikki birlestirilerek iki sikka diisiirilmiis ve 2X2
bir tablo elde edilmistir. Tablo 38°deki verilerin en kiigiik beklenen degeri=1,72 olup,
bu deger 25’den kiiclik oldugu ve hiicrelerde 5’den kiigiik deger oldugu icin veriler

Fisher kikare testi ile analiz edilmistir.

Fisher kikare test degeri (1) ortaya ¢ikma olasilig1 0,185 >0.05 oldugu i¢in “fiyat
konusunda sunulan ayricahiklar opsiyonel donanim sayisina gore degisiklik

gostermemektedir” seklindeki Hy hipotez KABUL edilmistir.

Tablo 38 incelendiginde; fiyat konusunda ayricalik sunan toplam 57 bayinin
%75,4°0 (43 bayi) 0-40 adet opsiyonel donanim, 24,6’s1 (14 bayi) 41 ve iistii adet
opsiyonel donamm ekledigi goriilmektedir. Bayiler ekledikleri donamim sayilari ne

olursa olsun fiyat konusunda misterilerine ayricaliklar sundugu goriilmektedir.

Sekizinci kikare analizinde, bayilerin miisterilerine sundugu fiyat ayricaliklar ile
miusterilerin gelir diizeyleri degiskenleri arasinda H, kurulmus ve aralarindaki baglant:

incelenmeye c¢alisiimistir.

Hy:Fiyat konusunda sunulan ayricabiklar gelir

diizeyine gore degisiklik gostermemektedir.
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Tablo 39. Fiyat Konusunda Sunulan Ayncalikiar ile Misterilerin Gelir Diizeyleri
Iiskiyi Gésteren Kikare Tablosu

Gelir Diizeyi
2 milyarve | 2.1 milyar Yates
alu veiisti | Toplam sd %2 P
Fiyat 43 29 72
Konusunda Evet %89,6 %744 | %8238
Sunulan
Ayricaliklar 5 10 15 1 2,510 | 0,113
Hayr %10,4 %25,6 %172
43 39 87
Toplam /149 %100 %100

Tablo 39°daki verilerin saglikli degerlendirilebilmesi igin gelir dizeyi ile ilgili
sorunun beg sikki birlestirilerek iki sikka dugiiriilmiig ve 2X2 bir tablo elde edilmistir.
Tablo 39°daki verilerin en kiigiik beklenen degeri=6,72 olup, bu deger 25°den kiigiik
oldugu ve hiicrelerde 5°den kiigik 25’ten biiyilkk deger olmadigi icin veriler Yates

kikare testi ile analiz edilmistir.

Yates kikare test degeri (2,510) ortaya ¢ikma olasihifi 0,113 >0,05 oldugu igin
“fiyat konusunda sunulan ayricaliklar gelir diizeyine gore degisiklik

gostermemektedir” seklindeki Hy hipotez KABUL edilmigtir.

Tablo 39 incelendiginde, gelir diizeyi 2 milyar ve alt olan misterilere sahip 48
bayiden %89,6’s1 (43 bayi) ve gelir dﬁzeyi 2.1 milyar ve Gstii olan mugterilere sahip 39
bayiden %7440 (29 bayi) fiyat konusunda ayricaliklar sunmakta oldugu
gorilmektedir. Miisterilerinin gelir diizeyleri ne olursa olsun, bayiler misterilerine fiyat

konusunda ayricaliklar sunmaktadirlar.

Dokuzuncu kikare analizinde, bayilerin iretici ile iletisim kurmasi ve bayilerin
kullandiklarn dagitim kanali degiskenleri arasinda H, kurulmus ve aralarindaki baglanti

incelenmeye ¢ahisilmagtir.

Hy:Bayilerin iireticiyle iletisim kurmasi dagitim

kanalia gore degisiklik gosiermemektedir.
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Tablo 40. Dagitim Kanal ile Bayinin Ureticiyle Dogrudan Iletisim Kurmas: Arasindaki
[liskiyi Gosteren Kikare Tablosu

fletisim Kurma
Pearson
Evet Hayir Toplam sd %2 P -

Uretici- Bayi 25 13- 38

%39.5 %28.3 %43.2
Dagitim Uretici- Ana Bayi- Bayi 14 32 46

Kanallar %33.3 %69.6. %32.3 2 11.675 0.03

Uretici- Ana Bayi- 3 1 4

Bolge Bayi-Bayi %7.1 %2.2 %4.5
Toplam 42 46 88

%100 %100 %100

Tablo 40, 2X3 seklinde oldugu icin veriler Pearson kikare analizi ile test
edilmistir. Ug gozdeki deger besten kiigiik oldugu igin H, hipotezi uyari ile RED

edilmigtir.

Pearson kikare test degeri (11,675) ortaya ¢ikma olasilig 0,03 <0,05 oldugu i¢in
“payilerin  iireticiyle iletisim  kurmast dagitim  kanalina  degisiklik

gostermemektedir” seklindeki Hy hipotez RED edilmistir.

Tablo 40 incelendiginde, iiretici ile iletisim kuran bayilerin %59,5°1 (25 bayi)
iiretici- bayi dagitim kanalini kullanirken , iletisim kurmayan bayilerin %69,67s1 liretici-
ana bayi-bayi dagitim kanalin1 kullandiklar goriilmektedir. Bayilerin tretici ile iletisim
kurmas: kullanilan dagitim kanalina gére degisiklik gOstermektedir. Bayiler tretici
sirket ile iletisim kurmasi ya da kurmamas: dagitim kanaliun uzunlugunu ya da

kisaligina gore degisiklik gostermedigi goriilmektedir.

Onuncu kikare analizinde, bayilerin opsiyonel donanim eklemesi ve bayilerin
kullandiklar dagitim kanali degiskenleri arasinda H, kurulmus ve aralarindaki baglanti

incelenmeye ¢alistlmugtir.
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10 Hj:Bayilerin opsiyonel donamim eklemesi dagitim

kanalma gore degisiklik gostermemektedir.

Tablo 41. Dagitim Kanali ile Opsiyone! Donanim Ekleme Arasindaki
{liskiyi Gosteren Kikare Tablosu

Opsiyonel Donantm
Ekleme
Pearson
Evet Hayir Toplam sd - P
Uretici- Bayi 27 1 38
%39.7 %352.4 %42.7
Dagitim Uretici- Ana Bayi- Bayi 37 10 47
Kanallart %354.4 %47.6 %32.8 2 1.979 0.372
Uretici- Ana Bayi- 4 - 4
Bolge Bayi-Bayi %3.9 %4.5
Toplam 68 21 89
%100 %100 %100

Tablo 41 2X3 seklinde oldugu icin veriler Pearson kikare analizi ile test
edilmistir. 1ki gdzdeki deger besten kiiciik oldugu igin H, hipotezi uyari ile KABUL

edilmistir.

Pearson kikare test degeri (1,979) ortaya ¢ikma olasiligi 0,372 >0,05 oldugu i¢in
“bayilerin opsiyonel donanim eklemesi dagitim kanalina gore degisiklik

gostermemektedir” seklindeki Ho hipotez KABUL edilmustir.

Tablo 41 incelendiginde; opsiyonel donanim ekleyen 68 bayiden %54,41 (37
bayi) liretici- ana bayi- bayi, %39,7’s1 (27 bayi) lretici- bayi dagitim kanalini ve
opsiyonel donanim eklemeyen 21 bayiden %52,4°1 (11 bayi) firetici- bayi, %47,67s1 (10

bayi) iiretici- ana bayi- bayi dagitim kanalini kullandiklar1 gériilmektedir.

Hy hipotezinin kabul edilmesinden anlisilacagy gibi bayilerin opsiyonel donanim

eklemsi dagiim kanalina gore degisiklik g&stermemektedir.
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Tablo 42. Cinsiyet Grubu ile KisiseHestirmeyi Tercih Etme Nedenleri Arasindaki
Iliskiyi Gosteren Crosstab Tablosu

Cinsiyet Grubu
Toplam
Kadin Erkek
Sosyal Bir Statiiye Sahip Olma - 7 7
Istegi %9.2 %8. 1
Uriin Uzerindeki
Kisisellestirmeyi Beklentilerinin Fazla Olmasi ve 7 47 54
Tercih Etme Bunu Tatmin Edebilme %70 61.8 %62.8
Nedenleri
Toplumdaki Diger Kisilerden 1 14 15
Farkli Olma %10 %18.4 %174
Bulundugu Sosyal Cevre ve 1 8 9
Gelir Grubu Etkisi %10 %10.5 %10.5
Diger 1 - I
%10 %1.2
Toplam 10 76 86
%100 %100 %100

Tablo 42 otomobillerinde kisisellestirme isteyen miisterilerin cinsiyet grubu ile
miisterilerin otomobillerde kisisellestirmeyi tercih etme nedenleri arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Tablo 42 incelendiginde; ankete katilan toplam 86 bayiden 76 bayinin
miisterilerinin cinsiyet grubunun erkek, 10 bayinin ise miisteri cinsiyet grubunun kadin
oldugu goriilmektedir. Miister1 grubu erkek olan 76 bayiden (%100); 47°si (%61,8)
miisterilerinin otomobillerinde kisisellestirme istemesinin en 6nemli nedeni olarak, tiriin
lizerindeki beklentilerinin fazla olmasi ve bunu tatmin edebilme istegi ve miisterileri
genelde kadin olan 10 bayiden (%100) 7 bayi (%70) ise misterilerinin otomobillerde
kisisellestirme istemesinin en ¢nemli nedeni olarak da trilin tzerindeki beklentilerinin

fazla olmas1 ve bunu tatmin edebilme istegi oldugunu ifade etmislerdir.

Bu sonuglar; kisiye ozel Kkitlesel tretim sisteminde musterilerin gercekten
benzersiz riinler elde etmek amaciyla kisisellestirme istediklerini ortaya
cikartmaktadir. Cinsiyet grubu ister kadmn ister erkek olsun kisisellestirme amacinin
aym oldugu goriilmektedir. Bu ama¢ kisiye &6zel kitlesel iiretim sisteminin benzersiz

{iriin ve hizmetler elde etme amaciyla aymdir.
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Tablo 43. Kisisellestirilmis Otomobil Tercih Etme Nedenleri ile Gelir Diizeyi
Arasindaki [liskiyi Gosteren Crosstab Tablosu

Miisterilerin Gelir Diizeyleri
500 milyon- | 1.00Imilyar | 1.501milyar | 2.00Imilyar
Imilyar l.'DOO 2 milyar ve Usti Toplam
milyar
Statij [stegi 1 - 2 4 7
%12.5 %10 %9.3 %8
Kisisellestirme Uriin Beklentisi 6 11 13 26 56
Tercih Etme ve Tatmin Etme % %64.7 %65 %60.5 - %63.6
Nedenleri
Farklt Olma i 4 2 8 15
Istegi %75 %23.5 %10 %18.6 %17
Sosyal Cevre ve - 2 2 3 9
Gelir Grubu %11.8 %10 %l11.6 %10.2
Diger - - 1 - |
%3 %1.1
Toplam 8 17 20 43 &8
%100 %100 %100 %100 %100

Tablo 43 misterilerin kisisellestirilmis otomobil tercih etmelerinin en &nemli
nedenleri ile otomobillerinde kisisellestirme isteyen miisterilerin gelir dlizeyi arasindaki
iliskiyi gostermektedir. Tablo 43’de gortildiigti gibi gelir diizeyi 500 milyon-1milyar
arasi olan miisterilere sahip 6 bayi misterilerinin iiriin lizerindeki beklentilerin fazla
olmasi ve bunu tatmin edebilmek i¢in otomobillerde kisisellestirme yaptiklarini ifade
etmislerdir. Gelir diizeyi 1.001 milyar -1.500 milyar olan musterilere sahip olan 11
bayinin miisterileri ve gelir diizeyi 1.501 milyar-2 milyar arasinda miisterilere sahip
olan 13 bayinin de miisteriler1 aym nedenden dolay: otomobillerine kisisellestirme
uyguladiklari gorilmektedir. 2.001 milyar ve istli olan misterilere sahip olan 26
bayinin musterileri de yine lrtin tizerindeki beklentilerin fazla olmasi ve bunu tatmin
etmek icin ve 8 bayinin misterileri ise toplumdaki diger kisilerden farkli olmak icin

otomobillerine kisisellestirme uyguladiklarini ifade etmisler.

Tablo 43 daha ayrintili incelendiginde farkli gelir diizeylerine sahip olan
miisterilerin otomobillerinde kisisellestirme istemesinin ortak nedeni iriin tizerindeki

beklentilerin fazla olmasi ve bunu tatmin edebilme istegi oldugu goériilmektedir.



Tablo 44. Miisterilerin Yas Gruplar: ile Kisisellestirmeyi Tercih Etme Nedenleri
Arasindaki Iliskiyi Gosteren Crosstab Tablosu

Yas Gruplan
18-30yas | 31-40yas | 41-50yag | LoPIAM
Sosyal Bir Statiiye 2 2 3 7
Sahip Olma [stegi %10 %4.2 %17.6 %8.2
Uriin Uzerindeki
Kisisellestirmeyi Beklenti Fazla Olmasi 8 35 10 33
Tercih Etme ve Tatmin Edebilme %40 %72.9 %58.8 %62.4
Nedenleri
Toplumdaki Diger 7 5 3 15
Kisilerden Farkli Olma %35 %10.4 %17.6 %17.8
Bulundugu Sosyal
Cevre ve Gelir Grubu 3 6 - 9
Etkisi %15 %12.5 %10.,6
Diger - - 1 1
%35.9 %1.2
Toplam 20 48 7 85
%100 %100 %100 %100

Tablo 44 otomobillerinde kigisellestirme isteyen miisterilerin ortalama yas grubu
ve miisterilerin otomobillerinde kisisellestirmeyi tercih etme nedenleri arasindaki
iliskiyi gostermektedir. Tablo 44 incelendiginde 18-30 yas miisterileri grubuna sahip 8
bayi, 31-40 yas musteri grubuna sahip 35 bayi, 41-50 yas miisteri grubuna sahip 10
bayinin misterileri otomobillerinde kisisellestirmeyi tercih etmelerinin en Onemli
nedeni olarak Uriin lizerindeki beklentilerinin fazla olmasi ve bunu tatmin edebilme
oldugunu ifade etmislerdir. Tablo 44’e gore; otomobillerinde kisisellestirmeyi tercih
etmenin ikinci nedeni olarak da, 18-30 yas miisteri ‘grubuna sahip olan 7 bayi, 31-40 yas
miisteri grubuna sahip olan 5 bayi, 41-50 yas miisteri grubuna sahip olan 3 bayide

toplumdaki diger kisilerden farkli olma oldugunu ifade etmislerdir.

Tablo 44 genel olarak incelendiginde bayilerin sahip oldugu miisterilerin yas
gruplart ne olursa olsun misteriler lirtin {izerindeki beklentilerin fazla olmasi ve bunu
beklentiyi tatmin edebilmek i¢in kisisellestirmeyi tercih ettikleri gériilmektedir ve bu da

tabloda en yliksek oranlarda toplanmaktadir.



Tablo 45. Dagitim Kanallar: ile Otomobilin Teslim Siireleri Arasindaki
[liskiyi Crosstab Gosteren Tablo

Dagitim Kanalt
) ) Uretici- Ana
Uretici- Uretici-Ana Bayi- Bol
Bayi Bayi-Bayi Ba)}//i-Bayi Toplam
14 22 3 39
0-30 giin %351.9 %359.,5 %100 %358.2
4 6 10
Teslim Sireleri 31-60 giin %14.8 %16.2 - %14.9
4 3 7
61-80 giin %14.6 %6.1 ) %10.4
4 3 7
81-100 giin %14.8 %8.1 ) %10.4
1 3 4
100 giin ve iistii %3.7 %38.1 ) %6
Toplam 27 37 3 87
%100 %100 %100 %100

Tablo 45 bayilerin kullandiklar: dagitim kanalari ile kisisellestirilmis bir
otomobilin miisteriye teslim stireleri arasindaki iligkiyi gostermektedir. Tablo 45°de
liretici- bayi dagitim kanalimi kullanan 14 bayi, liretici-ana bayi- bayi dagitim kanalini
kullanan 22 bayi ve liretici-ana bayi—'bdlge bayi-bayi dagitim kanalini kullanan 3 bayi,
kisisellestirilmis otomobiller: miisterilere 0-30 giin igersinde teslim ettiklerini ve 31- 60
glin icersinde kisisellestirilmis otomobilleri teslim eden 10 bayiden 4 bayi {iretici- bayi
dagitim kanalini, 6 bayi ise iiretici- ana bayi- bayi dagitim kanalini kullandiklarini ifade

etmislerdir.

Tablo 45 genel olarak incelendiginde; tic dagitim kanalim da kullanan 87 bayiden
39 bayinin otomobilleri 0-30 giin icersinde miisterilere teslim ettikleri goriilmektedir.
Bu bayilerin hangi dagiim kanalimi kullanirlarsa kullansinlar  kisisellestirilmis
otomobilleri miisterileri kisa siire igersinde teslim ettigi anlamima gelir. Bu sonug,

kisisellestirmenin kisa bir zaman igersinde yapildig: anlamina gelmektedir.

6.2.2. Korelasyon Analizi

Korelasyon iki degisken arasindaki iliskinin biyiikligiind, giicini ve yoniini
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olemek igin kullanilan bir analizdir"". Iki degigsken arasindaki iliskinin diizeyi

korelasyon katsayisi(r) ile hesaplanir®’. r katsay: eksi yonde bir deger cikarsa iliskinin
y M

2% pavid A. AAKER, V. KUMAR, George S. DAY, Marketing Research, (Altict Basim,
JohnWily&Sons, Inc, Kanada, 1998) s.523.
M OZDAMAR, a.g.e. 5.417.



yonii ters, arti y6nde ¢ikarsa iligskinin degeri dogru orantihdir. r degeri sifira yakin
cikarsa iki degisken arasinda bir iliskinin olmadigi, -1 ya da +1 yakin bir deger ¢ikarsa
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iliski oldugu so6ylenebilir” . Degiskenlerin verilerine &lciimlerine gore, ¢ gesit

korelasyon katsayisi vardir.

1. Pearson Korelasyon Katsaysi,
2. Spearman Korelasyon Katsayisi,

Kendall Korelasyon Katsayisi,

[ WS

1.Pearson Korelasyon Katsayisi: Degisken verilerinin 6l¢limiinde isimsel
(nominal) ve aralikli (interval) 6lgek kullanildigi zaman korelasyon analizi pearson
korelasyon katsayisina gére hesaplanir.

2. Spearman Korelasyon Katsayist: Degisken verilerinin 6l¢limiinde sirali
(ordinal) 6l¢ek kullamldigi zaman korelasyon analizi spearman korelasyon katsayisina
gore hesaplanir.

3. Kendall Korelasyon Katsayisi: Degisken verilerinin 6l¢iimiinde sirah
(ordinal) 6lgek kullamildigi zaman korelasyon analizi Kendall tau b ve Kendall tau c
korelasyon katsayilarina gére hesaplanir.

Kendall Tau- b stitiin ve satir sayisi esit oldugunda uygulanir.

Kendall Tau —c ise satir ve siitiin sayis1 farkli oldugunda uygulanir®"’.

Yapacagimiz korelasyon analizinde birbiri ile bagintisini inceleyecegimiz

degiskenler:
. Otomobillere eklenen donanim sayisi
o Miisterilerin ortalama gelir diizeyleri
. Miisterilerin yas gruplaridir.
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Bu sorularda aralikli (interval) olgek kullanildigl igin korelasyon, Pearson

korelasyon katsayis: kullanilarak hesaplanacaktir.

1 Hy:Otomobillere eklenen opsiyonel donanim sayisi ile
gelir .diizeyi arasinda bir iliski yoktur.

" Hy: Otomobillere eklenen opsiyonel donanim sayisi ile
yas grubu arasinda bir iliski yoktur..

Tablo 46. Donanim Sayisi ile Gelir Diizeyi ve Yas Gruplari Arasindaki
lliskinin Pearson Korelasyon Katsayilari

Gelir Diizeyi Yas Grubu
Donanun Sayisi Pearsonr=0,191 Pearsonr=0,014
P=0,125 P=0,911

Otomobillere eklenen donanim sayisi ile gelir diizeyi arasinda yapilan korelasyon
analizinde r =0,191 ve bu deger sifira yakin oldugundan iki degisken arasinda zayif bir
iliskinin oldugunu géstermektedir. Iliskiye 0,05 anlamlilik diizeyinde bakildiginda da
P=0,125>0,05 oldugu icin “otomobillere eklenen opsiyonel donanim sayisi ile gelir
diizeyi arasinda bir iliski yoktur” seklindeki Hy hipotezi KABUL edilmistir. anlaml

bir iliski olmadigt gériilmektedir.

Otomobillere eklenen donamim sayisi ile yas grubu arasinda yapilan korelasyon
analizinde r = 0,014 ve bu deger sifira yakin oldugundan iki degisken arasinda oldukca
zayif neredeyse sifira yakin bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Iliskiye 0,05
anlamlilik diizeyinde bakildiginda da P=0,911>0,05 oldugu i¢in “otomobillere eklenen
opsiyonel donanim sayisi ile grubu arasinda bir iliski yoktur” seklindeki Hy hipotezi

KABUL edilmistir.

Otomobillere eklenen opsivone! donamm say: ile miisterilerin yas ve gelirleri
arasinda bir iliski olmadig1 goriilmektedir. Musterileri yas ve gelir diizeyleri arttikca

otomobillerine ekledikleri opsiyonel donamm;saylsmda bir artis olmamaktadir.



7.  ARASTIRMA BULGULARI ve ONERILER

7.1. Arastirma Bulgular:
Arastirma bulgularinda, frekans analizlerinin ve degiskenler arasi iligkileri ortaya
koymak icin yapilan kikare ve korelasyon analizlerinin sonuclari degerlendirmeye

calisilmustir.

Kisisellestirme yapan miisterilerin cinsiyet yas gruplari, egitim ve gelir diizeyleri
ele alindiginda, %84,4’niin erkek, %56,5 nin 31-40 yas arasinda. %66,7 sinin {iniversite
mezunu ve %48,9’nun 2 milyar ve {stii gelir diizeyine sahip oldugu gortlmektedir. Bu
sonuglar, kisisellestirmenin egitim ve gelir diizeyi yliksek kisiler tarafindan yapildigini

gostermektedir.

Yukanida kisisellestirme yapmak isteyen miisterilerin demografik 6zellikleri
kisaca dzetlendikten sonra miisterilerin kisisellestirme yapmak isteme nedenleri 6nem
sirast bakimindan; tirlin tizerindeki beklentilerinin fazla olmasi ve bunu tatmin edebilme
birinci sirada yer alirken, toplumdaki diger kisilerden farkli olma ikinci sirada yer
almaktadir. Misterilerin kisisellestirme yapma amaglari, kisiye 6zel kitlesel liretim
sisteminin amaciyla biitiinlesmektedir. Bu sistemde amag, miisterilerin istedigi tiriinii

tam olarak verebilme ve onlar! tatmin etmektir.

Kisiye o6zel kitlesel tliretim sisteminde {rlin, kitlesel olarak iiretilmis (riinlerin
fiyatlarina yakin bir fiyatta, misterilerin istedigi siirede ve istedikleri yerde
alabilecekleri sekilde tretilmektedir. Bayilerin kisisellestirdikleri otomobillerin maliyeti
standart bir otomobilin maliyetine gére %10 ile %20 arasinda bir artis gdsterirken,
eklenen opsiyonel donanim sayist ise genelde 1-20 adettir. Otomobillerin miisteriye
teslimi bir ay i¢inde gergeklesmektedir. Maliyetler ve iretim siresine yodnelik bu
rakamlar otomotiv sektorii agisindan goz Oniine alindifinda, rakamlarin kisisellestirme
slireci igin uygun oldugu sdylenebilir. BMW sirketi; kisisellestirme yapilmak istenen bir
otomobile 60 adet opsiyonel donanim eklediginde, otomobilin maliyetinin % 20-30

daha fazla olabildigini ifade etmektedir®', Oysa arastirmamizda genellikle 1 ile 20 adet

24 BERIVANLI, a.g.e., 5.132.



arasinda opsiyonel donamim eklenmesi egilimi, BMW 06rnegi ile karsilastinldiginda

diisiik kalmaktadir.

Fiyat konusunda Dbayilerin buyik bir kismi miusterilere ayricaliklar
sunmaktadirlar. Sunulan bu ayricaliklarin basinda grup fiyatlandirmas: ve pesin alim
indirimi ilk siralarda yer almaktadir. Sonug olarak kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde
kullanilan nicelik indirimleri ve grup fiyatlandirma stratejileri bayiler tarafindan yogun
olarak kullandiklar1 goériilmektedir. Bu durum bayilerin fiyatlarda yogun olarak

kisisellestirmeyi uyguladiklarinmi géstermektedir.

Kisisellestirme yapan bayilerin dagitim kanali olarak, {iretici-ana bayi- bayi ya da
iiretici- bayi dagitim kanalint kullandiklar goériilmektedir. Kullanilan dagitim kanalinda
aracilarin sayisinin az olmasina ragmen, bayilerin %51,7’sl lretici ile dogrudan iletigsim
kuramamaktadir. Bu sonu¢ ise; miisterilerin istedigi kisisellestirmenin ne derece
ireticiye iletildigi sorusunu akla getirebilir. Japonya’'daki Natioanal Bicycle
miisterilerinin sekil, renk ve &lgii gibi istekleri hakkindaki bilgileri perakendecilerinden
alabilecek ve bu bilgiler dogrultusunda tireticiye gonderen isletmeler arasinda bilgisayar
terminalleri kurmustur ve terminaller yoluyla miisteri istekleri aninda Ureticinin elinde
olmaktadir®”®. Omekte iiretici ile perakendeci arasinda dogrudan ve hizli bir iletisim
vardir. Ankete katilan bayilerin yarisinin kisisellestirme yapmalarina ragmen tretici ile
iletisim kurmadiklann ya da kuramadiklarn gortilmektedir. Bayilerin teslim
yontemlerinde ise, bayide teslim secenegi %44.,4’likk oranla isaretlenmistir. Bu sonug;
bayilerin misterilerin' istedikleri yere otomobilleri tesliminde yetersiz kaldigimi ve

dagitimda kisiselle$tirmenin tam olarak yapilamadigini géstermektedir.

Bayiler tutundurma calismalarinda kisisellestirmeyi cesitli yontemler uygulayarak
yaptiklar1 ifade etmelerine ragmen, tutundurmanin genellikle miister1 bayiye geldigi
zaman viiz yiize goriismeyle yapildig1 ortaya ¢ikmaktadir. Kisiye dzel kitlesel iretim
sisteminde yogun olarak kullanilan online sistemler (Banner reklamlar, e-posta gruplar),
bayilerde %¢€2.,4’liik bir oranla kullanilmaktadir. Diger tutundurma c¢alismalan ise

geleneksel olarak yapilmaktadir.

3 DURRAY, a.g.e. 5.63



Kisiye o©zel kitlesel tiretim sisteminde misterilere iliskin bilgi bankasinin
olusturulmasi ve bankanin tiretimde kullanilmasi olduk¢a énemlidir. Bayilerin %93 ntin
bilgi bankasinin oldugu ve bu bankadaki bilgileri otomobili satis aninda topladiklar
gérilmektedir. Bayilerin bilgi bankalarinda en ¢ok miisterilerin demografik bilgilerini
ve donanum tercihleriyle ilgili bilgilerini topladiklar gérﬁlmektedir. Toplanan bu
bilgileri iireticiye génderen bayi sayisi ise oldukca yiiksektir. Ureticiye giden bilgilerin,
yapilacak tasarimlarda ve miisteri tercihlerine gore kitlesel iiretilecek opsiyonel
donanim konularinda yarar sagladig: ifade edilmistir. Ayrica bu bilgilerin hem iiretici
hem de bayi tamitim kampanyalar1 ve reklamlari icin kullanildig goriilmektedir. Uretici
ve bayilerin bu bilgileri 6zellikle de tasarimlarinda, kullanmasi kitlesel olarak {iretilen
opsiyonel donamimlarin miisteriye uygun ve daha genis ¢esitlilikte {iretilmesi olanagi

taniyabilir.

Degiskenler arasi analizler bakimindan eklenen opsiyonel donanim sayisi; teslim
sliresi, miisterilerin gelir ve egitim diizeyleri, fiyat kenusunda sunulan ayricaliklara gére
degisiklik gostermemektedir. Bu durumda otomobillere 1-20 adet opsiyonel donamm
eklenmesinin, otomobillerin iretim siiresini kisaltmadigini goriilmektedir. ayrica
eklenen 1-20 adet opsiyonel donamim sayisi gelir diizeyi (2 milyar ve Ustil) yiiksek
misteriler i¢in sorun olusturmamaktadir. Kullanilan dagitim kanali eklenen opsiyonel
donanim sayisina gore degisiklik gostermemektedir. Bu da bayiler, hangi dagitim

kanalini kullanirlarsa kullansinlar, opsiyonel donanim eklediklerini géstermektedir.

Bayilerin reticiyle iletisim kurmasi kullanilan dagitim kanalina gére degisiklik
gostermektedir. Bu sonug; bayilerin kullandigi dagitim kanalinin uzunlugu ya da

kisaliimn eklenen opsiyonel donamim sayisini etkilemedigini gostermektedir.

7.2. Oneriler
Kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminin uygulamasi konusunda bayilere iliskin

Oneriler asagidaki gibi siralanabilir:



'Bayilerin kisiye 6zel kitlesel tretim sistemini daha iyi uygulayabilmeleri
icin oncelikle tiretici ile bire bir iliskiler kurmalidirlar. Misterilerin istek
ve gereksinimlerini dogrudan iireticiye iletmelidirler.

Bayiler {iriin {izerinde yapacaklarl kisisellestirmede, eklenebilecek
opsiyonel donamim sayisini ¢ogaltmalidirlar. Donamim sayis1 arttikga
miisteri istek ve gereksinimlerine uygun kisisellestirilmis iiriin iiretmede
daha basarili olabilirler.

Tutundurma g:ahsmalarmda daha c¢ok kisisellestirme yapmalidirlar.
Bayiler, kisiye 6zel kitlesel tiretim sisteminde yogun olarak kullamilan
online yontemleri yogun bi¢imde kullanmalidirlar. Bayiler bu iretim
sisteminde basarth olmak istiyorlarsa iletisim araglarmi  ¢ok 1yl
kullanmalar1 gerekmektedir. Internet iizerinden e-postayla yapilan anket
calismasinda bile bayilerin bu sistemi ¢ok az ya da hi¢ kullanmadiklan
ortaya ¢ikmustir

Bayilerin tireticiyle iletisim kurmasi kullanilan dagitim kanalina gore
degisiklik gosterdigi i¢in, {iretici ile bayi arasindaki aracilarin sayisi en aza
indirilmelidir. Ciinkii iletisim, Urlinlerin ve hizmetlerin istek ve

gereksinimlere uygun olarak tretilmesi i¢in ¢ok dnemlidir.
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Giinlimiizde iretim, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki siirekli degisim, hem
isletmeleri hem de tiiketicileri yeni arayislara yoneltmektedir. Bu ortamda isletmeler,
basaril1 olabilmek i¢in misterilerinin degisen ve farkli olan istemlerine yanit verebilmek
ve onlari ellerinde tutabilmek adina tretim sistemlerinde, pazarlama faaliyetlerinde
siirekli yenilik arayist ierisindedirler. Isletmeler, miisterilerinin farkli gereksinim ve
isteklerini g6z Ontine alarak, tretim, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki geli$meléri
yakindan izleyip, uygulayarak farkli {iretim sistemleri ve pazarlama anlayislan

gelistirmektedirler.

Uretim insan giicli, materyal ve donamim kullanilarak fiziksel bir maddenin
yapimi ya da bir hizmetin ortaya konma stirecidir. Ilk c¢aglardan giiniimiize kadar
Griinler ve hizmetler, teknolojilerin gelisimine bagli olarak c¢esitli yontemlerle
tiretilmiglerdir. 19. yy’da yasanan Endiistri Devrimi, kitlesel {iretim sistemini de yani
sira getirmistir. Kitlesel iiretim sistemi, {irtinlerin standartlastirilarak, biyiik niceliklerde
tiretilmeésine olanak vermistir. Endiistri Devriminden sonra 20. yy’da Tiiketici Devrimi
olarak adlandirilan yeni bir devrim goriilmistir. Tiiketici Devrim; isletmelerin
miusterilerinin ne istedigini dinlemesi ve bu isteklere yanit vermesi anlamina
gelmektedir. Bu devrim ile 'mﬁsteriyi fark eden isletmeler, miisteri istek ve
gereksinimlerine uygun rtin ve hizmet iretme ¢abasina girmislerdir. Isletmeler,
misterilerin istek ve gereksinimlerine uygun iriin ve hizmet {iretebilmek icin, kisiye
ozel flretim (siparis lretim) sisteminin kisisellestirme mantig: ile kitlesel {iretim
sisteminin tretim teknolojilerini birlestirerek kisiye o6zel kitlesel iiretim sistemini

yaratmiglardir.

Kisiye ozel kitlesel dretim sistemi, standartlastirma, modiilasyon ve

kisisellestirme yOntemleri uygulanarak, kitlesel {iretim maliyetlerine yakin bir maliyette



ve ¢ok kisa siirelerde iiriin ve hizmetleri treterek misterilere ulastirma olanag
yaratmaktadir. Kisiye &6zel kitlesel iiretim sisteminde isletmeler, miisterilerinin
istedikleri iirlin hizmetleri tam olarak elde edebilmeleri i¢in dort farkli yaklagim
uygulamaktadir. Bu yaklasimlar, riiniin fiziksel ozelliklerinde ya da iceriklerinde

degisiklik yapilmasiyla uygulanir.

Kisiye 6zel kitlesel dretim sistemi, trlin ve hizmetlerin iretilmesinde
kisisellestirmeyi hedef almasinin yani sira, tiretilen iirlinlerin fiyatinda, dagitiminda ve

tutundurma islevlerinde de kisisellestirme uygulamaktadir.

Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde tiriin ve hizmetler, isletme ile miisteri
arasinda kurulan iletisim ve isbirligi yoluyla elde edilir. Misteriler istek ve
gereksinimlerine gore, tretim siirecinin herhangi bir asamasina katilarak, tirtinlerin
tiziksel ya da igerik 6zelliklerini degistirerek kisisellestirebilirler. Bu siiregte triinler,
tasarim asamasinda tiimiyle misterinin istegine go6re tasarlandigi gibi, dagitim

asamasinda yalnizca fiziksel 6zelliklerin degistirilmesiyle elde edilebilir.

Kisisellestirilerek tiretilen tirtin ve hizmetlerin fiyatlandirmasi da, tipki: tiriinleri ve
hizmetleri iretme konusunda oldugu gibi, isletme ve miister1 arasinda kurulan iligkiler
yoluyla olur. Isletmeler, {iriin ya da hizmetleri fiyatlandirirken, miisterilerin alim

niceligine, parasal olanaklarina bakarak bir fiyatlandirma politikasi olustururlar.

Kisiye 6zel kitlesel tretim sisteminde, geleneksel pazarlamada kullanilan bazi
dagitim kanallar1 kullaniimamaktadir. Ciinkii bu sistemde istek ve gereksinimlerin tam
olarak karsilanabilmesi, tiretici ile miisteri arasindaki aracilarin iletisimine baglidir.
Dagitim kanalinda bulunan aracilann sayis: arttiginda, iletisimde aksakliklar olusmasina
neden olabilir. Ayrica- aracilar arasindaki iliskilerin hizli ve dogru bir bigimde

gerceklesmesi gerektiginden, isletmeler online yéntemleri kullanmalan gerekmektedir.

Kisiye 6zel kitlesel iiretim sisteminde tutundurma c¢alismalarinda ise geleneksel

yontemlerin yani sira isletmeler online yontemleri yogun bigimde kullanmaktadirlar.
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Ozellikle internetin tutundurma ¢alismalarinda 6nemli bir yeri vardir. Reklamlarin

kisisellestirilerek miisterileri ulastirilmasinda internet yogun olarak kullanilmaktadir.

Tirkiye'de faaliyet gdsteren otomobil bayilerinin kisiye ozel kitlesel liretim
sisteminin uygulama bigimlerinin incelenmesi. sonucunda, otomobil bayilerinin firiin,
fiyat, dagitim ve tutundurma calismalarinda yaptiklar kisisellestirme uygulamalarinin

farkli diizeylerde oldugu goriilmektedir.

Bayiler kisiye 0zel kitlesel iiretim sisteminde, misterilerin tiim istek ve
gereksinimlerini karsilayamasalar da, olanaklar ¢ergevesinde otomobillere belli sayida
opsiyonel donanim ekleyebildikler1 gériilmektedir. Opsiyonel donanim niceliginin az

olmasinin nedeni; maliyetlerin yiiksek olmas: ve tiretimlerinin uzun zaman almasidir.

Bayiler, fiyat lizerinde daha c¢ok kisisellestirme yaparken, tutundurma
calismalarinda yapilan kisisellestirme uygulamalar1 yetersiz kalmaktadir. Genellikle
misteriler, kisiye 06zel kitlesel tiretim sistemi konusunda yapilan uygulamalardan,
otomobil almak iizere bayiye gittigi zaman haberdar olmaktadir. Kisiye 6zel kitlesel
Uretim sistemi konusunda yapilan tutundurma c¢alismalarinda yetersiz kalinmasina

neden olarak da bayilerin geleneksel iletisim araglarini tercih etmeleri gosterilebilir.

Bayiler, tutundurma islevlerinde geleneksel yontemlerin yami sira yogun olarak
online iletisim teknolojilerini kullanmalar1 gerekmektedir. Bayilerin kullandiklar:
dagitim kanallarinda araci sayisinin az olmasi, tiretici ile iletisim kurma ve onlara istek
ve gereksinimleri iletmede yetersiz kalmasina yol agmaktadir. Bayilerin yaris: Uretici ile
dogrudan iletisim kuramamaktadir. Oysa bu sisteminde {retici ile miisteri arsinda
kurulan iletisimin hizli ve eksiksiz olmasi gerekmektedir. Iletisimdeki hiz ve dogruluk
istek ve gereksinimlere daha ¢abuk yanit vermenin temelini olusturmaktadir. Bayilerin
bu sistemi daha iyi uygulayabilmeleri i¢in, Uretici ile dogrudan iletisim kurabilecekleri

bir sistem gelistirmelidirler.
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Yapilan arastirma, otomobil bayilerinde kisiye &zel kitlesel {iretim sisteminin
uygulamasinin {riin, fiyat ve tutundurma galigmalarinda yeterince uygulanmadigin
gostermektedir. Bayilerin  kisiye ©zel kitlesel {iiretim sisteminde basany:
yakalayabilmesi, iletisim ve bilgi teknolojilerinin gelistirilmesine ve otomobillere

eklenecek opsiyonel donanim sayilarinn arttirmasina baghdir.

Genel olarak, bilgi ve iletisim teknolojileri gelismis isletmelerin, bu teknolojileri
kullanarak miisterilerin istek ve gereksinimlerini en iyi sekilde karsilamasi rekabet
agisindan zorunlu bir duruma geldigi giintimiizde; miisterilerin istek ve gereksinimlerini
tek tek karsilayan, onlar tek bir pazar bélimii gibi géren, maliyet ve rekabet acisindan
isletmelere Ustiinliik saglayan sistem kisiye ozel kitlesel iiretim sistemidir. Kisiye 6zel
kitlesel tiretim sisteminin hem isletmelere, hem de tiiketicilere fayda saglamasi; sistemin
lUretim y®nteminin, Ozelliklerinin anlasilmasina ve iyi bir sekilde uygulanmasina
baglidir. Isletmelerin, kisiye ozel kitlesel iiretim sisteminde basarili olabilmeleri i¢in
tiiketici odakli diisiince sistemini benimseyerek, iirtin ve hizmetlere tiiketici bakis agisi

ile bakmalari gerekmektedir.
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Ek-1- Bayilerdeki Kisiye Ozel Kitlesel Uretim Sistemi Uygulamalarma
Tlsikin AnKet FOIMU ...oovoiiiiecceeeeeeee e



EK-1-
Sayin Satig/Pazarlama Miidir,

Rekabet kosullarimin, rakiplerinin oniine gegebilmek igin isletmeleri turld faaliyetlere
yonelttigini biliyorsunuz. Sizin de bildiginiz gibi, bu faaliyetlerden birisi de miisterilerin isteklerine ve
gereksinimlerine gore trfin ya da hizmet Gretmektir. Gintimiizde miisteri merkezli iiretim, hizla yayilan
kitlese!l kisisellestirme (mass customization) yontemi ile yapilmaktadir.

Bu yontem, otomotiv sektoriindeki birgok isletme tarafindan uygulanmaya baslanmistir.
Otomobildeki kitlesel kigisellestirme, standart aksesuar paketlerinde yer almayan opsiyonel donanimlarin,
miisterilerin isteklerine gbre otomobile ekleﬁmesi ile gerceklestirilmektedir. Bunlar, her markaya gore
- farklihk gostermektedir. Bu sektordeki kitlesel kisisellestirme yalnizca otomobiller Gzerinde degil,
fiyatlarda. otomobilin musteriye ulastiriimasinda ve satis sonrasinda da yapilmaktadw. Misterinin gelir
durumuna gore 6deme planlari olusturmak buna bir drnektir.

Akademisyenler cesitli ¢aligmalaria isletmelerin séz konusu yontemi uygulama nedenlerini
arastirmaktadir. Universite-dzel sektor isbirligi cercevesinde yaptlan bu galismalar pek ¢ok konuya 151k
tutmaktadir. Biz de bu cercevede stirdiirdiigiimiiz bir ¢alismayla, Tiirkiye’deki otomotiv sektériinde
kitlesel kisisellestirmenin ne diizeyde uygulandigini ve bunun sektére vyararlarini belirlemeyi
amaglamaktayiz. Ekteki anket, misteri ile tiretici isletme arasindaki baglantinin son halkas: olan bayilere
yonelik olup, bunun sonuglar! yitksek lisans tez galismamizin dnemli bir boliimunii olusturacaktir.

Sizden ricamiz, anket formunun isletmenizdeki satis ya da pazarlama sorumlular tarafindan

eksiksiz doldurulmas: ve en kisa siirede gonderilmesine yardimci olmamizdir. Gondereceginiz bilgiler

valmizca bu calisma icin kullamilacak ve hicbir sekilde baskalarivla pavlasiimavacaktir.

Bu formu yanitlamak igin kullanacaginiz zaman ve degerli goriislerinizin bilimsel bir ¢calismanin
tamamlanmasina Snemli katkilar saglayacagim bilmenizi isteriz. Ilginiz icin tesekkir eder,
calismalarinizda basarilar dileriz.

Saygtlarimizla,
Ars. G6v. Nurdan SEVIM

Anadolu Universitesi
Boziiytik Meslek Yitksekokulu
Pazarlama Bilim Dali
Boziiylik/Bilecik

Tel: 0228 314 11 95
Faks: 0228314 11 96
E-mail: nsevim@anadolu.edu.tr

Ansdoln ﬂnlvarulfuﬂ

Rlerlzen FlOSTnhane
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ANKET

DMiisterilerinizin kisisellestirilmis otomobilleri tercih etmelerinin en $nemli nedeni nedir?

a) Sosyal bir statiiye sahip olma istegi

b) Uriin tizerindeki beklentilerinin fazla olmasi ve bunu tatmin edebilme istegi
¢) Toplumdaki diger kisilerden farkli olma istegi

d) Bulundugu sosyal ¢evre ve gelir grubunun etkisi altinda kalma

e) Diger. Liitfen belirtiniz. ...oov.ovvueveieiieiceeeceeeece e

2)Sirketinizin kisisellestirilmis otomobil satma nedeni nedir? Bu soruda birden fazla secenek
isaretlenebilir.

a) Marka bagimlilig1 yaratmak

b) Farkli musteri gruplarina ulagmak

c) Uretici ya da ana bayinin istedigi igin

d) Diger otomobil markalarindan istiin bir konuma gelmek

e) Diger. Liltfen belirtiniz. ......ooveeeioiiiiiiecceeece e

3) Standart olarak eklediginiz aksesuar paketlerinde yer almayan diger opsivonel donanimlari
{aksesuarlar) miisterilerinizin iste3ine gére otomobillerinize ekliyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir (Litfen 8. soruya geginiz)

4) Miisterilerinizin istedigi tiim opsiyonel (aksesuar)donanimlari ekleyebiliyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir

Sy Kag ¢esit opsiyone! donanim (aksesuar) ekliyorsunuz?

a) 0-20

b) 21-40

c) 41-60

d) 61-80

e) 81 ve iistii

6) Kisisellestirme yapilmis bir otomobilin miisteriye teslimi siiresi ne kadar zaman aliyor?

a) 0-30 giin

b) 31-60 giin

c) 61-80 giin

d) 81-100 giin

e) 101 ve dstit glin
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7) Kigisellestirilmis bir otomobilin ortalama maliyeti, standart bir otomobile gére % kag artis gsteriyor?

a) %10 ve altt

b) %11- %20

¢) %21-%30

d) %31-%40

e) %41-%50 *
) %50 ve tistil

8) Hangi dagitim kanalint kuflaniyorsunuz? ( Bayi= Distribiitér)

9) Uretici sirket ile dogrudan iletisim kurabiliyor musunuz?

a) Evet (Latfen 11. soruya geginiz)
b) Hayir

10 ) Uretici sirket ile dogrudan iletisim kurmak ister misiniz?

a) Evet
b) Hayir

11) Otomobillerin musteriye tesliminden 6nce yapilmasi gerekli olan, plaka, sigorta, vergi, trafik ve noter

islemlerini miisterilerinizin adina yapiyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir (Liitfen 13.soruya geginiz)

[2) Otomobillerin miisteriye tesliminde hangi yontemleri kullantyorsunuz? Bu_soruda birden fazla

secenek isaretlenebilir.

a) Sehir i¢i milsterisinin istedigi yere téslim
b) Sehir disi miisterisinin istedigi yere teslim

c) Diger. Liitfen belirtiniz. ....oovoveooveieeeee e,

13) Miisterilerinizi kisisellestirme ile ilgili uygulamalariniz konusunda bilgilendiriyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir (Liitfeni5.soruya geginiz)
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14) Miisterilerinizi nasil bilgilendiriyorsunuz? Bu soruda birden fazla segenek isaretlenebilir.

a) Satis noktasinda miisterilerle yiiz ylize goriisme sirasinda

b) Her model i¢in kendinizin hazirladig: kataloglar1 miisterilere postalayarak

¢) Sehrinizde bulunan yerel kitlesel iletisim araglarina (TV, radyo vb.) reklamlar vererek
d) Miisterilerden gelen istekleri dogrultusunda

e) Internet ve elektronik posta (e-mail) yoluyla

f) Ozel tanitim giinleri diizenleyerek

g)Uretici ya da ana bayinin hazirladig: kataloglari musterilere postalayarak

h) Uretici ya da ana bayinin kitlesel iletisim araglarina verdigi reklamlarla

1) Diger. Liitfen belirtiniz. .......ccooiiiieiriiiiiiicn e

15) Fiyat konusunda musteriye gbre ayricaliklar sunuyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir (Liitfenl7.soruya geginiz)

16) Fiyata iliskin ne gibi ayricaliklar sagliyorsunuz? Bu soruda birden fazla secenek isaretienebilir.

a) Musterilerin 6deme giicline gore taksitlendirme

b)Uretici ya da ana bayinin sagladigs kredi olanaklarindan yarariandirma

c) Pesin alunlarda 6ze!l indirim yapma

d) Bayinin kullanmilmis otomobili bir iist modelle degistirirken yaptig: 6zel indirimler

e) Yeni otomobil alimi sirasinda bayi ile miisteri arasinda bir sonraki otomobil alimi i¢in yapilan fiyat
anlasmalart

f) Ayn: marka otomobilden bir veya birkag tane daha satin alinmasi durumunda yapilan grup indirimleri

17) Otomobil satin alan miisterilerinizie ilgili bir bilgi bankaniz var m1?

a) Evet
b) Hayir (Liitfen 22. soruya geginiz)

18) Bilgi bankanizi olusturmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz? Bu soruda birden fazla secenek
isaretlenebilir,

a) Miisterilere belli zamanlarda otomobiller ile ilgili anketler uygulayarak

b) Satis 6ncesinde olasi miisterilere iliskin bilgiler toplayarak

c) Satis aninda miisterilerden ayrintili bilgiler edinerek

d) Satis sonrasinda teknik servise gelen miisterilerden bilgi edinerek

e) Belli zamanlarda miisterilere hatirlatma niteliginde yapilan telefon goriismeleriyle

19) Bilgi bankanizda miisteri ve otomobillerle ilgili hangi bilgileri topluyorsunuz? Bu soruda birden fazla
secenek isaretlenebilir.

a) Miisterinin demografik (yas, cinsiyet, gelir durumu vb.) bilgileri

b) Miisterilerin otomobil modelleri ve aksesuar tercihleri ilgili bilgileri
¢) Miisterinin otomobilinde karsilagtig teknik sorunlarla ilgili bilgileri
d) Miisterilerin marka se¢iminde etkili olan nedenlerle ilgili bilgileri

¢) Miisterilerin otomobillerden beklentilerle ilgili biigileri
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20) Topladiginiz bu bilgileri tretici sirkete dogrudan génderiyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir

21) Bilgi bankasinda toplanan bu bilgiler iiretici sirkete ve size ne gibi yararlar saOIamaktadlr’7 Bu soruda
birden fazla secenek isaretlenebilijr.

a) Uretici sirketin misterilerin tercih ve beklentilerine gore tasarim ve iretim yapmasini

b) Miisterilerin isteklerine yakin bir fiyatlandirma politikasinin olusturulmastm

¢) Hedef miisteri gruplarina gore reklam ve tanitim kampanyalarinin diizenlenmesini

d) Miisterilerden alinan bilgilerle sirketin zayif noktalarinin belirlenerek bunlarin telafi  edilmesini
e) Miisterilerin istek ve gereksinimleri karsilayarak tercih edilir marka olma ve karlihg: arttirmasi

22) Otomobillerinde Kigisellestirmeyi isteyen miisterilerinizin ortalama cinsiyeti nedir?
a) Kadin
b) Erkek

23) Otomobillerinde kigisellestirmeyi isteyen miisterilerinizin ortalama yas grubu nedir?
a) 18-30 vas

b) 31-40 yas

c) 41-50 yas

d) 51-60 yas

€) 61 yas ve listlt

24) Otomobillerinde kisisellestirmeyi isteyen miigterilerinizin ortalama egitim durum!ari nedir?

a) Okur-yazar degil

b) Iksgretim

¢) OrtadZretim (Ortaokul/Lise)
d) Universite ( On Lisans/Lisans)
e) Yitksek lisans/ Doktora

25) Otomobillerinde kisisellestirmeyi isteyen miisterilerinizin ortalama gelir durumlan nedir?

a) 500.000.000 ve alt1 ’
b) 501.000.000-1.000.000.000
¢) 1.001.000.000-1.500.000.000
d) 1.501.000.000-2.000.000.000
e) 2.001.000.000 ve tistii

26) Bu aragtirmanin sonuglarimin size ulastirilmasini istiyor musunuz?

a) Evet
b) Hayir

Anketi doldurdugunuz igin ¢ok tesekkiir ederiz. Calismalarinizda basarilar dileriz.
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