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KITLESEL BIREYSELLESTIRME YONTEMI VE BiR UYGULAMA

Giirkan PAZARCIK
Mayis, 2009

Giinlimiiz endiistrisinde artan rekabet ile birlikte isletmeler, miisteri kavramina daha
fazla 6nem vermislerdir. Miisteri istek ve ihtiyaglar1 firmalarin stratejilerini gozden
gecirmelerine ve daha fazla miisteri odakli bir strateji izlemelerine neden olmustur.
Kitlesel bireysellestirme modeli, farkli istek ve ihtiyaclar1 olan miisteri gruplarina
hem kitlesel iretim hem de bireysellestirilmis iiretim prensiplerini kullanarak yanit
vermek amaciyla tercih edilen bir strateji olarak giiniimiiz sartlarinda 6nem
kazanmustir. Kitlesel bireysellestirme, kitlesel iiretimden farkli bir sekilde miisterileri
tek tip olarak degil her birini ayr1 ayr1 memnun etmeyi kendine prensip edinen bir
model olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Maliyetleri minimum seviyede tutmak iizere
tasarlanmig olan iretim sistemleri bu c¢er¢evede yeniden diizenlenmektedir.
Maliyetleri kitlesel iiretimden daha fazla gibi goziikse de iiretimde modiiler
sistemlerin kullanilmasiyla maliyet faktorii minimize edilmeye c¢alisiimaktadir.
Modiiler sistemler, her miisteri grubu icin tekrar diizenlenebilen ve iiretim kisminin
hizli bir sekilde gerceklestirilebilmesini saglayan yapilar oldugundan, farkl istek ve
ihtiyaclara kisa zamanda yanit verebilmek kolay hale gelmektedir. Bu ¢alismada
kitlesel bireysellestirme modelinin tiirleri, temel 6zellikleri, avantaj ve dezavantajlari
ve basarili bir kitlesel bireysellestirme uygulamasi hakkinda faydali bilgiler vermek
amaglanmistir. Bu modelin {ilkemizdeki algilanma bi¢imi ve miisterilerin kitlesel
bireysellestirmeye bakis agilarinin  belirlenmesi amaciyla iilkemizde gdémlek
sektdriinde faaliyet gosteren Istanbul’da Kanyon, Akmerkez ve Metrocity gibi
aligveris merkezlerinde magazalari bulunan Milimetric gémlek firmasinin
miisterilerine bir anket ¢alismas1 yapilmistir.

Anahtar Kelimeler : Kitlesel Bireysellestirme, Modiiler Uretim,
Bireysellestirilmis Uretim.
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ABSTRACT

METHOD OF MASS CUSTOMIZATION AND AN IMPLEMENTATION
Giirkan PAZARCIK
May, 2009

At today’s industry, enterprises have been focusing more about the customers due to
the increasing competitive. Customer needs and expectations force the companys to
overview their strategies and to follow a customer driven strategy. Mass
Customization model, has been a more important strategy today thanks to both using
mass production and mass customized production principles to meet customer needs
and demands. Apart from Mass Production, in Mass Customization strategy, it’s a
principle not to see customers as a prototype but somebody which should be pleased
one by one. Production systems which was designed to keep the costs at the lowest
level are now being revised in order to play in Mass Customization strategy. As it is
seen that the costs are more than the one in Mass Production, it could be worked to
make the costs minimum by using modular systems. Moduler systems could be
arranged at all time for each customer easily and production could be done really
fast. At this framework, it is an easy way to meet different needs and demands. At
this study, it is intended to give useful informations about the concepts of Mass
Customization, it’s basic specifications, advantages and disadvantages and necessary
conditons for a successful Mass Customization implementation. According to
understand the model of Mass Customization in Turkey, a survey was implemented
for the customers of Milimetric Custom Shirts Company which has shops in various
malls such as Kanyon, Akmerkez and Metrocity.

Keywords  : Mass Customization, Modular Production, Customized Production
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ABD
BOM
CAD
CAM
CIM
CNC
CRM
EPC
ERP
FCM
GBOM
JIT
KB
MCM

MRP
OPT
RFID
SKU
TQM
TSV
VMI

KISALTMALAR

: Amerika Birlesik Devletleri

: Uriin Agac1 (Bill Of Material)

: Bilgisayar Destekli Tasarim (Computer Aided Design)

: Bilgisayar Destekli Imalat (Computer Aided Manufacturing)

: Bilgisayar Biitiinlesik Imalat (Computer Integrated Manufacturing)
: Niimerik Kontrollii Bilgisayar (Computer Numerical Control)

: Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management)
: Elektronik Uriin Kodu (Electronic Product Code)

: Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Resource Planning)

: Bulanik Biligsel Haritalama (Fuzzy Cognitive Maps)

: Genel Uriin Agac1 (Generic Bill Of Materials)

: Tam Zamaninda Uretim (Just in Time)

: Kitlesel Bireysellestirme

: Kitlesel Bireysellestirme imalat: (Mass Customization

Manufacturing)

: Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi1 (Materials Requirements Planning)

: Optimum Uretim Teknolojisi (Optimized Production Technology)
: Radyo Frekansi Tanimlama Sistemi

: Stok Tutma Birimi (Stock Keeping Unit)

: Toplam Kalite Yonetimi (Total Quality Management)

: Toplam Siire¢ Verimliligi (Total Process Efficiency)

: Satict Envanter Yonetimi (Vendor Managed Inventory)

Xii



1.GIRiS

Kitlesel bireysellestirmeye duyulan ihtiyag, Sean Davis’in (1987)
yayimladig1 Future Perfect (Gelecegin Miikkemmeli), adli kitabinda belirtmis oldugu
gibi iretilen standart {irlinlerin her birinin bir miisteri istegi dogrultusunda
bireysellestirilmesinin miimkiin olup olmadig: ile belirgin hale gelmistir. Bu islemin
yapilirken bir kitlesel iiretim modelinde oldugu gibi maliyetlerin en alt seviyede
tutulmasinin yollar1 aranmis ve miisteri isteklerine bagli olarak isletmelerde farkl
asamalarda bireysellestirme c¢alismalarina yer verilmistir. Kitlesel bireysellestirme
modelinin bugiine kadar farkli arastirmacilar tarafindan yapilan tanimlamalari
inceledigimizde birden fazla bireysellestirme ¢esidi karsimiza c¢ikmaktadir.
Isletmeler, kendi yapilar1 geregi bireysellestirme tiirlerinden bir veya birkagin
benimsemektedir. Bir firma, teslimat noktasinda miisteri ihtiyaglarina gore iiriin veya
hizmetlerde bireysellestirmeyi saglarken, bir diger firma da modiiler yapilar
kullanarak miisteriye se¢cim imkanm1 sunmakta, iiretimi de buna bagli olarak

yapilandirmaktadir.

Bireysellestirme uygulamalarina biinyesinde yer veren Nike, Adidas, Toyota,
Paris Miki, Lutron, Nordica, Milimetric, Swatch, BMW ve Dell gibi firmalar tiretim
sistemlerini giinlimiiziin dikkat ¢eken miisteri giidiimlii pazarlama stratejisine bagh
olarak uyarlamaktadir. Farkli miisteri istek ve ihtiyaclari, kitlesel bireysellestirme
modelinin dogmasina neden olmustur. Firmalar da artik miisterilerin ge¢mis yillarda
oldugu gibi tek tip Triin Tlreterek memnun edilemeyecegini diisiinerek
bireysellestirilmis iiretim modeline agirlik vermektedir. Bu model, miisteriler ile
iletisimin kurulmas siireci ile baglamakta, istek ve ihtiyaglara gore iirlin tasarimi
yapilmakta, yapilan tasarim gorsel olarak miisteriye sunulabilmekte ve eger bu
tiriinde karar kilinirsa iiretim asamasina gecilmektedir. Bunun icin firmalar, hem
internet hem de magazalar1 araciligiyla bireysellestirme uygulanabilen {iriinler

hakkinda miisterilerini bilgi sahibi yapmakta ve ayni zamanda internet iizerinden



{iriinii olusturma ve sonrasinda da siparis verme imkanini sunmaktadir. Uretim
asamasinda maliyetlerin minimum seviyede tutulmasi i¢in modiiler sistemlere yer
verilmekte ve hizli bir iiretim gergeklestirilmesi i¢cin miisteri — firma arasinda, firma
i¢ci personel arasinda, firma iiretim boliimii iginde bilgi teknolojileri her asamada

kullanilmaktadir.

Kitlesel bireysellestirme modeli, bir firmanin yapilanmasina da etki
etmektedir. Oncelikle kitlesel iiretim modelinden farkli olarak miisteri istek ve
ihtiyaclarmin  degerlendirildigi, bu istek ve ihtiyaclarin iiretim asamasina
aktarilmasini asglayan bir birime, iiretim icin gerekli olan malzemelerin ve
hammaddenin belirlenen program dahilinde tam zamaninda olarak iiretim noktasina
teslim edilmesini organize eden bir birime, liretilen iirlinlerin miisteriye onerilen siire
igerisinde teslim edilmesi ve geri bildirimlerin alinmasini saglayan bir birime ve bu
faaliyetleri firmanin ekonomik yapis1 icerisinde minimum maliyette tutmaya

calisacak bir finans grubuna ihtiya¢ duyulacaktir.

Giliniimiiz endiistrisinde sik¢a énem verilen ve anlasilmaya c¢alisilan miisteri
istek ve ihtiyaclarina yanit verebilmek iyi koordine edilmis bir ¢alismayi
gerektirmektedir. Bu model her miisteri grubu i¢in farkli {iriinler olusturma ve farkli
bir hizmet anlayisini sunmay1 saglamaktadir. Firmalar acisindan farkli iiretim
sistemleri olusacag1 gibi, miisteriler agisindan da tasarimi yapilan iiriiniin beklentileri
karsilayamama durumu olabilmektedir. Bugiine kadar kullanilan toplam kalite
anlayisi, tam zamaninda iiretim, maliyetlerin minimum seviyede tutulmasi
anlayiglarinin  bir sentezi olan kitlesel bireysellestirme her firma igin uygun
olamayabilmektedir. Ongdriilen siireler icerisinde teslim edilemeyen iiriinler, sabirsiz
miisterilerin bir anlamda giivenini sarsici etki yapmaktadir. Ancak basaril bir kitlesel
bireysellestirme miisterilerinde ¢ok olumlu etkide bulundugu gibi firmalarin karmi

artirict etki de yapmaktadir.

Bagarilt bir kitlesel bireysellestirme uygulamasi igin firmalarin kendi yapilarini,
miisteri, pazar, endiistri ve Tlriinlere ait faktorler ile biitlinlestirmesine gerek
duyulmaktadir. Miisterilerin beklentilerinin 1iyi analizi, pazardaki satin alma
frekansimnin  belirlenmesi, miisterilerin katlanabilecegi bir maliyet degerinin
olusturulmasi, satis asamasinda bilgi teknolojilerine yer verilmesi gibi asamalar
basartya giden yolda firmalarin bilgi sahibi olmas1 gereken noktalar1 belirtmektedir.

Tiketicilerin goziinde ilave bir fayda, kalite, hizmet ve eglenceli bir aligveris
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duygusunun yaratilmas: basarili bir kitlesel bireysellestirme uygulamasima zemin
hazirlamaktadir. Bununla birlikte, unutulmamasi gereken noktalar da {irline bigilen
fiyatin miisteri tarafindan algilanma bi¢imi ve bireysellestirilmis {iriin i¢in gerekli
olan zaman, artan ¢aba ve belirsizlik basar1 i¢in sartlarin biraz daha zorlanmasi

gerektigini gdstermektedir.



2.KITLESEL BIREYSELLESTIRME KONSEPTI

Iginde bulundugumuz yiizyilda goze ¢arpan en biiyiik degisiklik kitlesel
pazarlamadan kitlesel bireysellestirmeye (KB) gecis olmustur'. 1970°li yillardaki
enerji krizi nedeniyle, iiretimde verimlilik birgok firmanin onceligi haline gelmistir.
Bu yillarda, 6lgek ekonomileri (economies of scale) iizerine kurulu kitlesel tiretim
modeli kullanilarak maliyetler azaltilmis ve rekabet avantaji elde edilmistir. Bu
durum, diinyanin her yerinde kitlesel {iretilmis {irlinler ve {iretim teknolojileri
alaninda kendini goOstermistir. Maliyetlerin azaltilmasi, firmalarin elde ettigi en
biiyiik iistiinliik olmustur. 1980’lerde ise Tam Zamaninda Uretim (Just in Time, JIT),
Optimum Uretim Teknolojisi (Optimized Production Technology, OPT), Malzeme
Ihtiyag Planlamasi (Materials Requirements Planning, MRP) ve Toplam Kalite
Yonetimi (Total Quality Management, TQM) gibi bir¢ok {iretim teknolojisinden
yararlanilmistir. Japon {rilinlerinin pazarda sadece maliyet alaninda degil, ayni
zamanda kaliteli ve giivenilirlikte de rekabet istiinliigliinii elde etmesi, Batili
rakiplerinin de maliyetlerden ¢ok, diger faktorlere 6nem vermesine neden olmustur.
Boylece, miisteri ihtiyaglar1 ve hizmet de rekabet alanina girmistir. Bu gelismeler
15181nda, kalite ve uygun maliyetli tirtinleri hizli bir sekilde pazara sunmak, azami
miisteri degeri ile miisteri hizmetleri ve rekabet avantajini yakalamada temel diisiince
haline gelmistir. Kitlesel tretim verimliligine dayali bu model kitlesel
bireysellestirme olarak adlandirilmaktadir®. Kitlesel ~bireysellestirme, kapsam
ekonomileri (economies of scope) iizerine kurulu olan ve tek bir siireg ile yiiksek

{iriin ¢esitliligi saglayabilen bir modeldir’.

20.yy’da hakim iki imalat modeli olan emek yogun iiretim (craft production)

ve kitlesel iiretim’den (mass production) dogan bu model, iginde “kitle” ve

' William O.Bearden, Thomas N.Ingram, Raymond L.Laforge, Marketing Principles and
Perspectives, 4.bs. (New York: McGraw-Hill, 2004), 152

2 B.Joseph Pine II, Mass customization: The New Frontier in Business Competition (Boston:
Harvard Business School Press, 1999), 48’den aktaran Su Kim, “Determinants Of Mass
Customization Adaption: Relationship Management In The Apparel Industry” (Yiiksek Lisans Tezi,
College of Human Sciences of Florida Eyalet Universitesi, 2005), 2.

3 Roger G.Schroeder, Operations Management: Contemporary Concepts and Cases, 2.bs. (New
York: McGraw-Hill, 2004), 63



“bireysellestirme” gibi birbirine zit iki sézciigii barindirsa da, ¢cagdas teknoloji ile

birlikte her bir miisteri i¢in farkli bir tirlin yapilmas1 miimkiin hale gelmistir.

Kitlesel iiretim, az sayida cesitlilige sahip mallarin biiyiik miktarlarda ve etkin
olarak {iretimini gerektirmektedir. Sanayi devrimiyle beraber, makinelerin
kullanilmaya baslamasiyla, emek yogun firetim devam etmis, ancak imalat
konusunda yeni arayiglara gidilmistir. Bu donemde, otomasyon ve Olciilendirme
caligmalarina 6nem veren mekanik firmalar dogmus, agir ve kati bir biirokratik
yonetim yapis1 hakim olmus, islevsel olarak grup ve gorevler tanimlanmis ve siki bir
sekilde calisanlar denetlenmistir. Bu tiir firmalar yiiksek derecede etkinligi
saglamakta, sik1 bir kontrolii ve tahmin edebilirligi miimkiin kilmaktadir. Az sayida
parcanin kalitesi oldukca yiiksek ve fiyatlar da goreceli olarak diisiik olabilmektedir.

Buna imkan veren Kkitlesel iiretim modelini olusturan faktorleri Sekil 1.1°de

gorebiliriz.
Yew
Urimler %
Uzun firiin
gelisme egileri Eitlesel iretim
siiveci
Uzun tirtim Diisiik maliyet, istikrarli kalite
vasam egrileri standartlagtnilius iriinler
Duragan Homojen
talep @ market

Sekil 1.1: Dinamik Bir Sistem Olarak Kitlesel Uretim Modelini
Olusturan Faktorler

B.Joseph Pine II, (1999)’dan aktaran Muditha M.Senanayake, “Mixed Mass Production and Mass
Customization: Best Practises for Apparel” (Doktora Tezi, Graduate Faculty of North Carolina Eyalet
Universitesi, 2004), 84.



Montaj hattinin kesfini yapan ve bu iiretimin onciisii olan Henry Ford, “Siyah
olmak kaydiyla istediginiz renkte otomobile sahip olabilirsiniz” seklinde kitlesel
tretimin temel ilkesini ifade etmistir. 1920’lerde Ford fabrikalarinda araba
renklerinin kirmiz1 veya beyaz olmamasinin nedeni, siyahin en ucuz boya degil, en
hizli kuruyan boya olmasiydi*. Bu durum, 6zellikle fiyat ve son zamanlarda kalite
{izerine rekabet eden firmalarin satmis oldugu iriinler i¢in 6nemlidir’. Kitlesel
tiretim, {irtinlerin standartlastirildigi, taleplerin duragan oldugu, homojen bir pazara
hitap eden, uzun iiriin yasam dongiilerinin oldugu ve istikrarli bigimde kaliteyi

saglayan bir yontemdir.

Emek yogun iiretim ise, kalifiye is¢iler tarafindan sinirl sayida arag-gereg
kullanilarak yapilmaktadir. Diger bir deyisle 6zel veya profesyonel standartlar
cercevesinde yonetilen, benzersiz ve ilgi ¢ekici iirlin veya hizmet sunmak arzusuyla
motive edilen, yiiksek kalifiye ve genel olarak imalat ortaminda g¢alisan esnek

emekgilerden olusur.

I¢inde bulundugumuz yiizyil kitlesel iiretimi gayet iyi bir sekilde ¢alisan, iiriin
ve hizmetleri etkin olarak ve diisiik maliyetlerle iireten bir sistem olarak
tanimlamistir. Ancak; miisterilerin daha karmagik hale gelmesiyle, standartlagtiriimis
kitlesel triinler (mass-produced products) ¢ekiciliklerini kaybetmislerdir (Anon,
1998). Bu nedenle iiriin ¢esitliligi, diisiik maliyet, bireysellestirmeye artan talep ve
geleneksel iiretim yOntemlerinin - miisterilerin  ihtiyaglarimi  tam  anlamiyla
karsilayamamas1 gibi sebepler, kitlesel bireysellestirme (mass customization)
modelinin dogmasina neden olmustur. Kamali ve Locker (2002)’1n ifade ettigi gibi
kitlesel bireysellestirmenin amaci yeterli derecede cesitlilige sahip triinleri her bir
miisterinin istedigi anda alabilecegi sekilde gelistirmek, iiretmek, pazarlamak ve
teslim etmektir®. Sekil 1.2°de dinamik bir sistem olan kitlesel bireysellestirme geri

bildirim dongiisii goriilmektedir.

Geleneksel pazarlama yontemlerinde firma yoneticileri ortalama tiiketici

karakteristiklerini baz alarak bir profil olusturmaktadir ve bu profilin

* Sean Davis, Future Perfect, (ABD: Addison-Wesley,1996), 183’den aktaran Ahmet Bardakgi,
“Pazarlamada Kitlesel Bireysellestirme Uygulama Yontemleri”, Akdeniz I.I.B.F. Dergisi, s.8
(2004):2

> David Smichi-Levi, Philip Kaminsky, Edith Simchi-Levi, Designing and Managing the Supply
Chain, 2.bs. (New York: McGraw-Hill, 2003), 227

6 Muditha M.Senanayake, “Mixed Mass Production and Mass Customization: Best Practises for
Apparel” (Doktora Tezi, Graduate Faculty of North Carolina Eyalet Universitesi, 2004), 84.



olusturulmasindan itibaren en fazla sayida miisteriye ulagsmak i¢in kitlesel iletisim
araclart ile olasi alicilarin dikkatini ¢ekmek ve ikna etmek i¢in caligilmaktadir.
Bugliniin miisterileri, daha dikkatli davranmakta ve ihtiyaglarina tam anlamiyla yanit
verebilecek iirlin veya hizmetler talep etmektedir. Miisteriler, daha fazla cesitlilige
sahip, istek ve ihtiyaclarma 6zel olarak uyarlanmig iiriinler (tailored products)
istemektedir’. Hatta benzer iiriinler igin farkli zevklerin ve sabit olmayan bir talebin
oldugu boliinmiis pazarlar olusmustur. Duragan olmayan ve tahmin edilebilirligi gii¢
talep seviyeleri, heterojen istekler, fiyat, kalite ve moda bilinci, yiiksek seviyede
alim giicii, rekabet yogunlugu, iriin farklilastirilmasi ve tatmin gibi faktorlerden

dolayi, imalat odagi kitlesel iiretimden kitlesel bireysellestirmeye kaymlstlrg.

Urim Yeni Siirec
Teknolojisi C? @ Tiyiinler % : TPLIII]]I]]I‘;I

Ium Uriin Kitlesel Birey: f;ellegm'me

Gelisme Egrilen Streci

@ / Dinamilk
Sistem
o Geri Bildiin
Kisa Urim Dingisit
Yasgam Egrilen

Talep
Biliimmesi % Heterojen
Market

Sekil 1.2: Dinamik Bir Sistem Olan Kitlesel Bireysellestirme
Geri Bildirim Dongiisii

B.Joseph Pine II, (1999)’dan aktaran Muditha M.Senanayake, “Mixed Mass Production and Mass
Customization: Best Practises for Apparel” (Doktora Tezi, Graduate Faculty of North Carolina Eyalet
Universitesi, 2004), 86.

7 Frederick E.Webster Jr., Market-Driven Management, 2.bs. (New York: John Wiley and Sons,
2002), 260
¥ Senanayake, age, 84.



2.1.Kitlesel Bireysellestirme Tanimi

Kitlesel bireysellestirme ilk olarak, Stanley Davis’in (1987) “Future Perfect”
(Gelecegin Miikemmeli) adli kitabinda bireysel olarak dizayn edilen iiriin ve
hizmetlerin yiiksek siire¢ esnekligi (high process flexibility), ceviklik (agility) ve
entegrasyon (integration) ile her miisteriye sunulmasi olarak tanimlanmistir. Davis
(1987), o yillarda mevcut teknolojinin kitlesel bireysellestirilmis iiriinler, pazarlar ve
organizasyonlar i¢in firsatlar1 kisitladigin1 ancak bu olgunun giinlimiizde basarili
olacagim1 ifade etmistir.Buna bagli olarak “Firmalar kitlesel bireysellestirilmis
tiriinleri sunduklart silirece rekabet avantajina sahip olacaktir,” seklinde goriis
bildirmistir. Bu goriis, Pitt, Bertham ve Watson (1999), Duray ve Milligan (1999)
tarafindan da desteklenmistir’. Davis, 1987 yilinda kitlesel bireysellestirme tanimini
yaptiginda, kitlesel bireysellestirme hareketi 1960’l1 yillarin  baslangicinda
Japonya’da bazi firmalar tarafindan baslatilmisti. ikinci Diinya savasindan sonra,
Japonya’daki firmalar ¢evreye en uyumlu stratejileri olusturmus ve bu stratejileri
rekabet¢i hamlelerine karst esnek hale getirmisler. Boylece de rekabetin temel

noktasini uygulamislard:'®.

Kitlesel bireysellestirme, temelde kitlesel iiretim verimliliginde, istege gore
uyarlanmus tirlinleri istek sahibine ya da ¢ok degiskenli kiigiik toplu pazarlara tedarik
eden bir yontem olarak tanimlanmistir. Bunu yaparken de kitlesel iiretim hiz1 ve
maliyetinde ¢agdas yonetim teknolojisi (modern management technology), ileri
imalat teknolojisi (advanced manufacture technology) ve c¢agdas bilgi
teknolojisinden (modern information technology) faydalanmaktadir''. Giiniimiizde
firmalar rekabeti her alanda hissetmekte ve rakibine karsi listiin olma yollar1 ararken,
gittikce artan bir sekilde karmagik hale gelen diinyamiz, bireysellestirilmis iiriin ve
hizmetler talep etmektedir. Bireysel ihtiyaglara en iyi cevap veren firmalar rekabet
iistiinliigiine sahip olmaktadir'?. Miisterilerine, imalat, kalite, tiriin cesitliligi, teslimat
stiresi, hizmet vb. gibi konularda en istiin degeri vermek amaciyla stratejiler

belirlenmektedir. Dolayisiyla kitlesel bireysellestirme tanimlamalarinda diisiik

? Giovani Da Silveira, Denis Borenstein, Flavio S.Fogliatto, “Mass Customization: Literature Review
and Research Directions”, International Journal of Production Economics, s.72 (2001): 2

' Kim, age, 9

'S L.Yang, T.F.Li, “Agility Evaluation of Mass Customization Product Manufacturing”, Journal of
Materials Processing Technology, c.129, s.1/3, (2002) 640

"2 Chen Yongjiang, “An Integrated Process Planning and Production Scheduling Framework for Mass
Customization” (Doktora Tezi, Hong Kong Universitesi, Endiistri Miihendisligi ve Miihendislik
Yonetimi, 2003), 5.



maliyette cesitliligi yakalamada, deger =zinciri koordinasyonunda, {iriinlerin
tasariminda, liretiminde, teslimatinda ve hizmetinde miisteri katilimina yonelik genis

bir ¢erceveye vurgu yapilmistir'”.

Kitlesel bireysellestirme, genis bir yelpazede bireysellestirilmis {iriin ve
hizmetlerin diisiik maliyetlerde hizli ve verimli bir sekilde sunulmasini ifade
etmektedir. Boylece hem kitlesel hem de emek yogun iiretimin pek ¢ok avantajina
sahip olmaktadir. Her {iriin i¢in uygulanmamasina ragmen, kitlesel bireysellestirme
firmalara 6nemli rekabet avantajlar1 saglamakta ve yeni is modellerini yliriitmede

yardimei olmaktadir',

Fogliatto, Silveira ve Borenstein’in (2001) belirtmis oldugu konsept
taniminda ise kitlesel bireysellestirmeyi agiklayan genis ve dar anlamli ifadeler
mevcuttur. Genis bakis acgisi, bireysel olarak tasarlanmig iirlinlerin her miisteriye
yiiksek siire¢ ¢evikligi (high process agility), esneklik (flexibility) ve entegrasyon ile
sunulmas1 olarak ifade edilmektedir. Dar bakis acis1 ise, KB’yi kitlesel iiretim
maliyetlerine yakin seviyede bireysel miisterilerin 6zel ihtiyaclarin1 karsilamak tizere
esnek siirecler, bilgi teknolojisi ve organizasyon yapilar1 kullanan bir yontem olarak
tanimlamaktadir'. Duray ve Milligan’a (1999) gore esnekligin igerigi, zamanindalik
ve ¢esitlilik olarak belirtilmistir. Esneklik, miisteriye standartlagtirilmis ve kitlesel
tiretilmis trilinlere alternatif olarak daha diisiik maliyetlerde hizl1 bir sekilde sunum
yapilmasidir. Pine ve Gilmore (1998), hem siire¢, hem de orgiitsel yapida esnekligin
gerekliligini ifade etmigtir. Bu da kitlesel bireysellestirmeyi, kitlesel iiretimden

ayirmaktadir.

Pine, Victor ve Boyntor (1993), kitlesel iiretim gibi eski stratejilere meydan
okuyacak olan kitlesel bireysellestirme ve siirekli gelismenin sinerjisini yeni bir
rekabetc¢i strateji olarak tanimlamistir. Pine (1993) Japon endiistrisi yaklagiminin
kitlesel bireysellestirmenin baglangict oldugunu ifade etmistir. 1984 yilinda ABD’de
Dell Computer firmasi, miisterilerine kendi secimlerinden olusan bir iiriin
bireysellestirmesi sunmus, bu yaklasim kitlesel bireysellestirme konseptinin
olusturulmasina katkida bulunmustur. Pine (1993), kitlesel bireysellestirme

stratejisinin amacini, miisteri tarafindan belirlenen girdiye gore, bilgisayar ve imalat

1 J.Wind, A .Rangaswamy, “Customerization:The Next Revolution in Mass Customization”, Journal
of Interactive Marketing, c.15,s.1 (2001): 17

' D Smichi-Levi, Kaminsky, E.Simchi-Levi, age, 227

15 Senanayake, age, 84



teknolojilerinin kullanilip etkin iiretimin yapilmasi ve diger isletmelere (business to
business) ve tiiketicilere (business to consumer) farklilastirilmis ve diisiik maliyetli

iiriinler sunulmasi olarak tanimlamstir'®.

Kitlesel iiretim sistemleri imalat¢1 ve tiiketici grubunun memnuniyetini tam
olarak saglayamadigi i¢cin Hart ve Taylor (1996) islevsel bir tanim yapmis ve kitlesel
tiretilmis trlinlerin fiyatlariyla esnek siiregler ve organizasyon yapilari kullanarak
cesitlilige sahip kitlesel bireysellestirilmis triinler meydana getirilebilecegini
belirtmis ve bdylece hem imalat¢i, hem de tiiketici memnuniyetinin saglanabilecegini

ifade etmislerdir'”.

Kitlesel bireysellestirme alaninda yapilan caligmalar arasinda Anderson
(2003)’e gére KB, iiriin bireysellestirilmesinde etkin ve ¢abuk bir yaklasimdir. Ozel
ilkeler veya bolgeler gibi nis pazarlar ya da bireysel miisteriler igin
bireysellestirilebilen {iriinlerin hizli ve etkin bigimde siparis usulii olarak (build-to-
order) iiretilmesidir. Anderson’a (2003) gore kitlesel bireysellestirmeyi saglamak i¢in
deger zincirinde bulunan aktdrlerin iirlin hattinin modern bir yapida olmasi,
parcalarin standartlastirilmasi, malzeme c¢esitliliginin azaltilmas1 ve se¢meli dikey
entegrasyon ile (selective vertical integration) basitlestirilmeye ihtiyaci vardir.
Ancak, parca standartlagtirnllmasi ve modilerligin bireysel iirlinlerde nasil

yakalanacagi konusu heniiz netlik kazanmamuistir.

Sekil 1.3’te yer alan — Pine (1993)’1n — kitlesel bireysellestirme konseptinde,
kitlesel iiretim pazari bilyilk ve homojen, kitlesel bireysellestirme pazari ise parcali
ve heterojen bir pazar olarak ifade edilmektedir. Pazardaki bu heterojenlik
taleplerden ve firmalarin rekabet anlayisindan kaynaklanmaktadir. Goriildiigii tizere,
iki yontem arasindaki en belirgin fark, birinde tiiketici, imalat¢inin kendisine
sundugu ile yetinmekte iken, digerinde tiiketici, iirline yoOnelik bir talepte
bulunabilmektedir. Tiiketicinin kitlesel bireysellestirme cercevesinde
kisisellestirilmis bir iirlinlin tasarimia katilmasi1 ancak esnek imalat sistemleri,
bilgisayar destekli imalat, bilgisayar destekli tasarim ve ileri bilgisayar teknolojisi
gibi ileri teknolojilerin uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu teknolojilerin

kullanim1 imalatgilarin degisen tiiketici glidiimlerine hizli ve esnek bir sekilde cevap

16 Kim, age, 9
{7 Linda Peters, Hasannudin Saidin, “IT and Mass Customization of Services: the Challenge of
Implementation”, International Journal of Information Management, c.20, s.4 (2000): 104
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vermelerini saglarken, ayni zamanda {iriin-omrii (product life) ve gelistirme

dongiisiinii de (development cycles) kisaltacaktir.
Eitlesel Uriin

Trnalates » | Tiketici I
Buyik we Homojen Pazar

h 4

Biyik pazara diigik maliyetle hizmet etmeke .

h 4

Tleri Teknoloji Usgulamas

Esnelk Trnalat Sistermi
Bilgisayar Uy Imalat
EBilgisayar Desteldi Tmalat

Telestil Endistrisindeld Omekler

Aloalh kart

Eeden Olpilendinimesi Yazlm & Tarayict
Modem & Kiodklar

|T1;lketil:i Talebi . Eitlesel Bireysellegtirme | Trmalator |
Pargal we Heterojen Pazar
’I Tiikeetici r

Sekil 1.3: Kitlesel Bireysellestirme Konsepti

B.Joseph Pine II, (1993)’den aktaran Ms.Seung-Eun Lee & Dr.Josehp C.Chen, “Mass
Customization Methodology for an Apparel Industry with a Future”, Journal of Industrial
Technology, c.16.s.1 (1999-2000): 3.

Duray (2000), iiretimde esneklik ve c¢evikligin 6nemli olmasmin yaninda
misteri katilimi ve modiilerligin de kitlesel bireysellestirmenin tanimlanmasinda
anahtar bir role sahip oldugunu belirtmistir. Staples (2001)’e gore ise kitlesel
bireysellestirme, bilgi ve imalat teknolojileri kullanilarak kitlesel {iretim tarafindan
karakterize edilen, en fazla farklilastirma ve diisiik maliyetli liretimin (low-cost

production) verimli olarak yapildig: tiiketici giidiimlii (consumer driven) bir is



stratej isidir'®. Kitlesel bireysellestirmenin temeli, {irliniin veya tamamlama isleminin
son boliimlerini miisteriye daha yakin hale getirme ve bdylece stok tutma birimini
(stock keeping unit, sku) minimize etme ve ¢ok sayida iiriin ¢esidi iiretilmesine

dayalidir".

Kitlesel bireysellestirme modelinde, pazarlama ¢aligmalar1 daha fazla miisteri
yerine bir tek miisterinin ihtiyaglarini tatmin etme anlayisina dayandirilmistir.
Kitlesel tiretimde firmanin iirettiklerini miisteri alirken, kitlesel bireysellestirmede bu
anlayis tamamen degismis ve artik miisteri, isteklerini dile getirir, gerekirse firma ile

birlikte iiretir ya da miisteri ister, firma yapar anlayisina doniismiistiir™.

Kitlesel bireysellestirme, lilkemiz i¢in de yeni bir kavram olmamakla beraber,
takim elbise ve ayakkabilarin kisiye 0zel imal edilmesi bu modele verilecek
orneklerdir. Ancak kitlesel bireysellestirme denildiginde, bilgisayar destekli bilgi
sistemlerinin, esnek {iretim sistemleri ile birlestirilerek, her bir miisteri i¢in farkli bir
tiriiniin oldukca fazla sayida miisteri i¢in iiretilmesi anlagilmaktadir®'.

Tablo 1.1: 1970 ve 1990 Senelerindeki Tiiketici Isteklerinde Meydana Gelen
Cesitlilik

Pazara Sunulanlar (Cox & Alm 1998)

1270 Baslan@ica 1990 Sonlan
Televizyon Ekran Boyutlain 4] 15
Dis ipi 12 64
Ea@tiunci gesitlenn 5 285
Kontak Lens Tiirleri 1 36
Bisiklet Tiuleri 8 H
Yeni Otormobil Modelleri 140 260
Allzalstiz igetekle-r 20 87
TV Kanallan ) 185
Asmn Kesiciler 17 141
Magazin dergileri 339 790

Philip G.Brabazon, “Mass Customization: Fundamental Modes of Operation and Study of an Order
Fulfilment Model” (Doktora Tezi, Notthingam Universitesi Business School, 2005), 15.

'® Senanayake, age, 87

' Gene Tyndall, Christopher Gopal, Wolfgang Partsch ve John Kamauff, Supercharging Supply
Chains: New Ways to Increase Value Through Global Operational Excellence, (New York: John
Wiley and Sons, 1998), 60

* Don Peppers, Martha Rogers, The One to One Future, (New York: Doubleday, 1993)’den aktaran
Ahmet Bardakgi, age, 3

I Ahmet Bardakg1, “Pazarlamada Kitlesel Bireysellestirme Uygulama Yontemleri”, Akdeniz I.I.B.F.
Dergisi, 5.8 (2004):3
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Tablo 1.1.’de Cox ve Alm (1998), ¢esitliligin ge¢cmisten bugiinlere dikkat
cekici bir sekilde arttigini belirlemislerdir. En biiyiik artis egitim, kontak lens ve
televizyon kanallar1 gibi alanlarda gergeklesmistir. Bu iiriin zenginligi daha fazla
insanin hizmetine sunulmaktadir. Yoneticiler, iiriin ve hizmet secimlerini kitlesel
bireysellestirme olarak ifade edilen yoOntem ile yaptiklarinda, sadece g¢esitlilik
saglamakla kalmaz ayni zamanda tam olarak miisterinin istedigini ekonomik bir

sekilde, istedigi anda elde etmesini de saglanmaktadir.

Kitlesel bireysellestirme alaninda yapilan diger tanimlamalar Tablo 1.2.°de

gosterilmektedir.

Tablo 1.2: Kitlesel Bireysellestirme Tanimlar:

Kaynak Tamm

Anon (1998) |Miisterilerin nerede, ne zaman ve ne istedigini kitlesel tiretilmis

mallara kiyasla daha diislik bir maliyetle karsilamaya yonelik bir

modeldir.
Duray ve | Miisterinin gergekte ne istedigini kararlastirmak ve miisteriye
i\i[;l;;g)an standartlagtirilmig, kitlesel {iiretilmis alternatiflere kiyasla daha

diisiik maliyet ve hizl1 bir sekilde teklif sunulmasidir.

J.W.Amos, Kitlesel tiretim avantajlarindan yararlanarak miisterilerin taleplerini
:)1.9\79.5(§1bs0n karsilayan bireysellestirilmis iriinlerle birlikte bilgi c¢aginda

ilerleyen 6nemli liretim yontemlerinden biri haline gelmistir.

Tseng, Jiao|Kitlesel {retim verimliligine yakin bir diizeyde bireysel

(2001) miigterilerin  ihtiyaglarim1  karsilayacak mal ve hizmetlerin

uretilmesidir.

Tu (2001) Kitlesel iiretime yakin maliyetlerle, 6zel miisteri ihtiyaglarini
karsilayan drlnlerin hizli bir sekilde tasarimi, {retilmi ve

teslimatinin saglandig bir modeldir.
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2.2 Kitlesel Bireysellestirme Konseptinin Tiirleri ve Ozellikleri

Kitlesel bireysellestirme diisiincesi, kisilerin istek ve ihtiyaglarina gore
uyarlanmis tiriinlere dayanmakta ve bu uyarlamanin algilanan performansi artiracagi
disiintilmektedir. Gegtigimiz 50 yil icerisinde artan yasam standardi, ortalama bir
miisteriye ulagsmay1 hedefleyen bireysellestirmeye duyulan ihtiyac1 da beraberinde
getirmistir. Ayn1 zamanda teknolojide gerceklesen biiyiik gelismeler de bunda etkin

bir rol oynamaistir.

Bugiin, miisteriler ihtiyaglarima uyacak sekilde 6zel olarak tasarlanmis ve
imal edilmis iiriinleri (tailored products) talep etme giiciine sahiptir’>. Bu da basarili
bir kitlesel bireysellestirmede miisteri katiliminin geregini vurgulamaktadir. Kitlesel
bireysellestirme icin Tseng ve Piller (2003)’1n ifade ettigi iizere, kitlesel {iretim
verimliligine yakin diizeyde bireysel miisteri ihtiyaglarin1 karsilayan iiriin ve

hizmetlerin verilmesi, kitlesel bireysellestirmenin amacini olusturmaktadir.

Tablo 1.3: Kitlesel Bireysellestirme ve Kitlesel Uretim Yontemlerinin

Karsilastirmasi
Kitlesel Uretim Kitlesel Bireysellestirme
Odak Duraganlik ve kontrol siiresince | Esneklik ve hizli cevap verebilirlik ile ¢esitlilik ve
verimlilik bireysellestirme
Herkesin karsilayabilecegi bir iirlin | Yeterli gesitlilik ve bireysellestirme ile herkesin
Amag ve hizmeti gelistirme, {iretme, | tam olarak aradigim bulabildigi, karsilanabilir
pazarlama ve sunmak iiriin ve hizmeti gelistirme, iiretme, pazarlama ve
sunmak
=  Duragan talep = Boliinmiis talep
=  Biiyiik, homojen pazarlar =  Heterojen nigler
Onemli = Diigiik maliyet, tutarl bir kalite, | = Diisiik maliyet, yiiksek kalite,
szellikler standartlastirilmis tirtin ve bireysellestirilmis {liriin ve hizmetler
hizmetler = Kisa {irlin gelistirme dongiileri

=  Uzun iiriin gelistirme dongiileri = Kisa {irlin yagsam dogiileri
= Uzun iiriin yagam dogiileri

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 47

Sonug olarak her bireysel iiriin i¢in daha az talep olusmakta (talep boliinmesi)
ancak eski sistem ve rekabetcilerine kiyasla firma iirlinlerine yonelik artan bir

duragan talep olusmaktadir.

Uriinleri bireysellestirmede iki temel yaklasim bulunmaktadir. Bunlardan ilki,
0zel bir misteri ihtiyact icin atdlye tipi imalat sistemi (job shop manufacturing

system) kullanarak tasarim ve imalat yapmaktir. Bu iirlinler, her bir miisteri i¢in

22 Robert J .Freund, “Mass Customization and Personalization in Education and Training”, ELearn
China Konferansi, 21-23 Temmuz 2007 (Edinburg — Beijing — Shangai, 2003): 1-17.
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¢izimi yapilan orneklerden tasarlanmakta ve iiretilmektedir. Diger bir deyisle, gerekli
olan kaynaklar her bir 6zel iiriin icin farkli olarak kullamlmaktadir. Ornegin, &zel
karakteristiklere sahip bir havaalani ingsa etmek bir miisteri i¢in bir defaligina
yapilmaktadir. Bunun yaninda, ikinci yaklasim da Davis (1987) ve Pine (1993)’iin
ifade ettigi gibi hem kitlesel tiretim hem de bireysellestirmenin avantajlarini sunan
kitlesel bireysellestirmeyi uygulamaktir. Stratejik bakis acisindan, kitlesel
bireysellestirmenin amaci1 bireysellestirme ve Ol¢ek ekonomileri avantajini elde

ederek iiriinleri farklilagtirmaktir®.

Kitlesel bireysellestirme, genis bir pazardaki her bireysel talebin belirli iiriin
karakteristiklerine gore karsilanmasi (farklilastirma segenegi, differentation option)
ve bunun diger standart kitlesel iiretilmis iiriinlerin maliyetinde yapilmasini (maliyet
secenedi, cost option) ifade etmektedir. Bireysellestirme silirecinde toplanan bu
bilgiler son miisteri iligkisi kurulmasinda (iletisim secenegi, relationship option)
kullanilmaktadir. Bu segenekler kitlesel bireysellestirme modelinin seviyelerini
olusturmaktadir. Sekil 1.4, bu seviyeleri kitlesel bireysellestirme licgeni seklinde

gostermektedir.

Farkhlastuma Secenegdi
(Bireysellestire)

Kitlesel
Bireysellestirme

Malivet Secenegi ™
(Verimlilik)

iletisim Secenegi

Sekil 1.4: Kitlesel Bireysellestirme Seviyeleri

Frank Piller, “Customer Interaction And Digitizability — A Structural Approach to Mass
Customization”, Miinih Teknik Universitesi, (2003): 3

Piller (2000), kitlesel bireysellestirmecinin miisterilere genis bir iirlin ¢6zim
araliginda, kendilerinin secip ya da diizenleyerek gelistirebilecegi ve bireysel

ihtiyaglarini karsilayan bir basar1 potansiyeli sunmasi gerektigini ifade etmistir™*.

Kitlesel bireysellestirme konsepti, her firmanin faaliyet alanina gore

degisiklik gostermektedir. Firmalar, bu modeli, basarili bir sekilde uygulamak i¢in

» Thorsten Blecker ve dig., Information and Management Systems for Product Customization
(New York: Springer Science and Business Media, 2005), 12
* Blecker ve dig., 2005, 12
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kendilerine en uygun olan1 segmek zorundadirlar. Bu farklilik, bireysellestirme ve
standartlastirmay1 c¢esitli sekillerde saglamaktadir. Bu nedenle, ihtiyaclara en giizel

sekilde cevap verebilecek olan konsept secilecektir®.

Kitlesel bireysellestirme modelinde farkli arastirmacilar tarafindan birgok
smiflandirma  yapilmistir.  Bu  smiflandirmalarin - temelini  deger zincirindeki
bireysellestirme noktast olusturmaktadir®.
2.2.1.Lampel ve Mintzberg (1996) Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Lampel ve Mintzberg, deger zincirini dort boliime ayirmistir:

1. Tasarim (design),

o

Uretim (fabrication),

[98)

Montaj (assembly) ve

4. Dagitim (distribution).

Ayrica, bes stratejiden olusan bir tipoloji tanimlamistir. Bunlar,
1. Tam standartlastirma (pure standardization),

2. Parcali standartlagtirma (segmented standardization),

[98)

Bireysellestirilmis standartlastirma (customized standardization),

b

Istege uyarlanmis bireysellestirme (tailored customization) ve
5. Tam bireysellestirme (pure customization).

Bunlardan hi¢ biri tam olarak kitlesel bireysellestirme stratejisi kabul
edilmemistir  ancak  bireysellestirilmis  standartlagtirmanin ~ 6ne  ¢iktig
diisiiniilmektedir®’.

2.2.1.1. Tam Standartlastirma

Uriinler, kitlesel olarak iiretilir ve pazarin homojen oldugu varsayilir.

» Frank Thomas Piller, Mass customization: Ein wettbewerbsstrategisches Konzept im
Informationszeitalter, 4.bs (Wiesbaden: DUV, 2006)’dan aktaran A.Meier ve S.Jakob-Brand,
“Customer Relationship Management Seminar” (Seminer Tezi, Fribourg Universitesi, Bilgi Sistemleri
Boliimii, 2008), 8.

% Philip G.Brabazon, “Mass Customization: Fundamental Modes of Operation and Study of an Order
Fulfilment Model” (Doktora Tezi, Nothingam Universitesi, 2005), 7

2 Brabazon, age, Ekler-B, 6
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2.2.1.2. Parcah Standartlastirma

Firmalar, farkli alici kiimeleri ile karsilasmakta ancak her bir kiime
toplanmaktadir. Miisterilerin tasarim ve imalat asamasina direkt olarak etkisini

artirmadan sunulan se¢enekleri artirmaktadir.

2.2.1.3. Bireysellestirilmis Standartlastirma

Alicilara kendi bilesenlerini segme sansini sunmaktadir. Uriinler, standart
bilesenlerden siparise uygun olarak yapilir. Uretim degil ancak montaj
bireysellestirilir. Temel tasarim bireysellestirilmez ve bilesenlerin timii kitlesel
olarak {tiretilir. Her miisteri kendi diizenlemesini yapar ancak se¢cim mevcut bilesenler

ile sinirhidir.

2.2.1.4. istege uyarlanmis bireysellestirme

Firma, potansiyel aliciya bir iiriin 6rnegi sunar ve sonrasinda bireysel arzu ve
ihtiyaclara gore uyarlama yapar. Bireysellestirme tasarim asamasina degil, iiretim
asamasina geri yoOnelir. Standart bir tasarimin 6zel bir miisteriye goére modifiye

edilmesi s6z konusudur.

2.2.1.5. Tam bireysellestirme

Uriin, tamamen istege gore yapilir. Zanaatcilar drnegin kuyumcular bunun en
giizel ornegidir. Alic1 ve saticilar arasindaki geleneksel kutuplagsma, her iki tarafin

birbirlerinin karar1 lizerinde etkiye sahip oldugu gercek bir iliskiye doniisiir.

2.2.2. Ross (1996)’un Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Bir bagka aragtirmaci Ross (1996)’un tanimlamis oldugu siiflandirmada bes
yaklasim bulunmakta ve deger =zinciri dolayli olarak yer almaktadir. Bu
siiflandirma, miisterilerine kitlesel Olgekte ve yiliksek derecede se¢im imkani
sunmay1 amaglamaktadir. Ross, herhangi bir kategori tarifi yapmamakla beraber,
ornek tirtinler belirtmistir. Bu 6rneklerin olusturdugu siniflandirmanin bir ucunda,
esas kitlesel bireysellestirme (core mass customization) yani miisterinin esas
pargalart modifiye edebildigi yontem vardir (NBIC Bisikletleri). Burada cogu
secenek hali hazirda bulunmaktadir ancak miisteri ile isbirligi yapilmaktadir. Bir
digeri, standart bir {liriiniin verilen hizmet ile birlikte bireysellestirilmis hale geldigi,

bir bagka deyisle miisteri ile imalat¢1 arasindaki {igiincii partinin sundugu hizmetler
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ile riin sonrast bireysellestirme (post product customization) yapilmaktadir. (is
yazilimi1). Bunu takip eden diger yaklasimlar ise, bireysellestirmenin saticida
gerceklestigi, satis alaminda kitlesel bireysellestirme (mass retail customization)
(torenler). Kendi kendine bireysellestirilen iiriinler self customizing products) (PC
yazilimlari, cep telefonlari) ve son olarak da yiiksek cesitli imalat (hihg variety

manufacturing) (el saatleri) olarak ifade edilebilir.

Ross (1996)’un yaklasimi imalat¢inin yararlanabilecegi firsatlar {izerine
yogunlagsmakta ve bdylece tasarim ya da imalat silirecine katilma gereksinimi
olmamaktadir™. Ross (1996) ayrica, bireysellestirme yetenegi seviyelerine deginmis,
en diisigli ve en basiti olarak ele aldigi, birkag¢ renk, yiizey ve malzemeyi oneren
kozmetik (cosmetic), bir seviye yukarisinda segilebilir fonksiyonel segenekler
(selectable functional options) ve lglncii ve en yiiksek seviye olarak da esas
bireysellestirmeyi (core customization) tanimlamistir. Ross (1996), bu ii¢ seviyeyi,

tanimladig1 bes yaklagim ile iligkilendirmemistir.

2.2.3.Alford (2000)’un Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Ozellikle, otomotiv endiistrisi kapsaminda, Alford (2000), deger zinciri

perspektifinin belirgin oldugu ti¢ farkl: strateji 6ne slirmiistiir. Bunlar,
1. Esas (core),
2. Opsiyonel (optional) ve
3. Bigimsel (form) bireysellestirmedir.

Esas bireysellestirmede miisteri diisiik miktarda uzman araglarda (low
volume specialist vehicles) oldugu gibi ara¢ tasarim siirecine katilmaktadir.
Opsiyonel bireysellestirmede, miisteri bir¢ok secenek igerisinden aracini
secebilmektedir.  Bigcimsel  bireysellestirmede  ise  miisteriler, saticida

gerceklestirilebilen sinirli sayida degisiklik ve gelistirme hakkina sahiptir®.

2.2.3.1.Esas Bireysellestirme

Miisteri arag tasarim siirecine katilmaktadir. Burada tasarlanan arag, 6zel bir
pazarin ihtiyacini karsilamak iizere tasarlanmaktadir. Miisterilerden {iriiniin esas

tasarimini etkileyen sinirli sayida bir degisiklik istegi olabilir. Land Rover, her tiirlii

28 Senanayake, age, 117
2 Brabazon, age, 7
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arazide giden klasik araclarini bireysel zevkleri tatmin edecek sekilde se¢cmeli
Ozellikler sunarak iiretmektedir. Klasik araglarin sunulmasinin yaninda, miisteriler
imalatg1 ile iletisim kurarak ihtiyaclarinin 6zel uygulamalar i¢in gergeklestirilebilir
olup olmadigimi konusmaktadir. Ozel araglar grubu, miisteri ile isbirligi kurarak,
Land Rover standardinda ancak tasarimda birkag esas bilesen degisikligi yapilan
araclar sunmaktadir. Benzer igbirlikleri miisterilerin bireysel ihtiyaglarina uyacak
sekilde tasarimlarin1 modifiye etme, dogas1 geregi diisiik miktarda liikks arag¢ firmalar
ve diger misteriler arasinda yapilmaktadir. Esas bireysellestirme, diisiik miktar

uygulamalari, miisteriye standart bir {iriiniin iizerinde bir fiyat getirecektir.

2.2.3.2. Opsiyonel Bireysellestirme

Opsiyonel bireysellestirme, ara¢ tasarimi herhangi bir sekilde degismeden
miisterilere se¢cim havuzundan araglarin1 segme imkani vermektedir. Miisteri, imalat
stirecine araglarin ihtiyaclarina goére montaji asamasinda verdikleri kararlarla
katilmaktadir. Bu strateji de imalatcilarin miisteri seceneklerini tahmin etmeden
pazara ¢ok sayida cesitlilik sunmasindan farklilik gostermektedir. Govde tarzi ve
rengine ek olarak, miisteriler standart Ozellikleri belirlemek icin ara¢ modelini

se¢cmekte ve bu ozellikleri de fiyat karsiliginda mevcut segeneklerle beslemektedir.

2.2.3.3. Bicimsel Bireysellestirme

Miisteriler  tarafindan talep edilen baz1  oOzellikler, dagitimcida
birlestirilmektedir. Araca eklenen yeni ya da standart parcalar miisterilerin talebini
yerine getirmek icin degistirilmektedir. Bigimsel bireysellestirmenin bir bakis agisi
da standart bir {riiniin dagiticida degisiklige ugramasidir. Mevcut araca yapilan
sinirlt degisikliklere ek olarak, bicimsel bireysellestirme miisteriye yapilan satigin
kosullarinin da bireysellestirilmesini kapsamaktadir. Dagitimci, rakiplerine gore
farkl1 olarak hizmet paketi sunmakta ve miisteri ihtiyaclarima gore satisi
uyarlamaktadir. Bu paket, finans se¢enekleri, garanti, hizmet se¢enekleri, sigorta ve

bakim hizmetleri {iyeligini kapsamaktadir.

2.2.4. Duray (2000) Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Kitlesel bireysellestirme modelinde bir diger siniflandirma Duray (2000)
tarafindan  yapilmistir.  Duray  kitlesel bireysellestiricileri, iki  boyutla

simiflandirmaktadir. Bunlardan biri, deger zincirindeki miisteri katiliminin
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gerceklestigi nokta, bir digeri de modiilerliktir’®. Bu boyutlar tasarim (design),
imalat (fabrication), montaj (assembly) ve kullanimdan (use) olusan liretim ¢cemberi

ile iliskilendirilerek incelenmektedir.

Tablo 1.4.’de Duray (2000)’nin yapmis oldugu gruplandirmada, (1) numarali
uireticiler (fabricators),  benzersiz tasarimlar veya iriinde temel degisiklikler
gerceklestigi zaman miisterileri siirece erken katmaktadir. Ureticiler, Lampel ve
Mintzberg (1996)’nin tam bireysellestirme tanimini andirmaktadir ancak bilesen
ikameligini kazanmak amaciyla modiilerligi icermektedir. Ureticilere bir 6rnek
verecek olursak, Bally Engineered Structures firmasi — taginabilir sogutucular, soguk
ve temiz oda imalat¢is1 — Uriin modiilleri, miisterinin 6zel boyutlandirmasina gére
ayarlanir, modiiler bilesenlerden benzersiz oda yapilari1 saglanir. Modiiler bilesenler,
0zel binaya uyacak sekilde iiretim asamasinda degistirilmektedir. Miisteriler, {iriin
¢emberinin tasarim ve liretim asamasinda yer almaktadir. Bilesen paylasimi ve istege
gore bi¢imlendirme (cut to fit) modiilerligi kitlesel bireysellestirilmis iiriin

olusturulmasini saglamaktadir.

Ikinci grup katilimcilar (involvers), miisteri katilimina tasarim ve iiretim
asamast siiresince Uiriin tasariminda yer vermektedir ancak modiilerlik montaj ve
teslimat asamasinda kullanilmaktadir. Bunun sebebi miisteri katiliminin
modiilerlikten once gelmesidir. Katilimcilar agsamasinda, miisteri i¢in herhangi bir
modiil tasarimi yapilmamasina ragmen, siire¢ i¢inde katilima erken yer verilir.
Bireysellestirme, miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla standart modellerin
birlestirilmesiyle saglanir. Burada, miisteri siirece erken katildiginda heniiz {iretim
icin herhangi bir bireysellestirilmis bilesen bulunmamasina ragmen sahiplik ve
tasarimda s6z sahibi olmasi bakimindan gii¢lii duygulara sahip olmaktadir.
Katilimcilar, tireticilere gore yiiksek seviyede miisteri katilimi saglamasi bakimindan
daha biiyiik bir 6lgek ekonomisini yakalamaktadir. Andersen Windows (Andersen
Pencereleri) firmasi, miisterilere pencereleri i¢in 6zel tasarim yapmalarin1 saglayan
bir tasarim araci kullanmaktadir. Ancak, tirtinler mevcut 50.000 pencere bileseninden
olusmaktadir. Bilesenler, 6zel bir uygulama i¢in tasarim ya da T{retime
girmemektedir. Sadece, miisterinin talepleri tasarlanir ve sonrasinda bu talebe uyacak
sekilde bilesenler imalatc1 tarafindan segilir. Miisteri, tasarim ve iiretim agamalarinda

yer almaktadir ancak iiriinlin montaji, modiiler bilesenler tarafindan montaj ve

30 Blecker ve dig., 2005, 15
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kullanim asamalarinda yapilir. Piller (2000)’in tanimlamis oldugu Kat:

bireysellestirme (hard customization) konusunda bu firmaya tekrar yer verecegiz.

Tablo 1.4: Duray (2000) Kitlesel Bireysellestirme Diizenlemesi Matris

Gruplandirmasi
Modiilerlik Tipi
Miisteri
Katihmm “ ; -
; Treti Tonts il
Noktast Tasarmm Uretim Montaj Kullanmn
Tasarun
1 2
Uiretim Uretimciler Katinmcilar
Montaj
3 4
Modiillestirenler Montajcilar
Kullamm

Duray ve dig., “Approaches to Mass Customization: Configurations and Empirical Validation”,
Journal of Operations Management, c.18, 5.6 (2000):612

3.Grup, miisteri katilimina montaj ve teslimat agamalarinda yer vermekte
ancak modiilerligi liretim c¢emberinin ilk asamalar1 olan tasarim ve iiretim
asamalarinda kullanmaktadir. Modiillestirenler (modularizers) olarak ifade edilen bu
grup, miisteriler montaj ve kullanim asamalarina kadar ihtiyaglarin1 ifade
edememelerine ragmen, tasarim ve iretim asamalarinda modiiler bir yaklagim
gelistirmektedir. Bu yaklasim aslinda aklinda bir tasarim olan miisteri i¢in uygun
olmayan bir goriintii ¢izebilir. Ancak modiillestirenler, modiilerligi imalat siirecinin
erken safhalarinda ve bireysellestirmenin meydana geldigi anda kullanmaktadir.
Bunun sebebi de {liriinler arasinda bilesen ikameligini de artirmak istemeleridir.
Burada, modiillestirenler modiilerlikten maksimum derecede bireysellestirme
avantajlarim elde edemezler. Ornegin, kitlesel bireysellestirmeci olan ddseme
mobilya imalatcisi ¢ok sayida iiriin hattinda kullanilan (bilesen paylasimi) bir sofa
cercevesi tasarimi i¢in modiilerligi kullanmaktadir. Bu modiilerlik, bir bilesen
ikameligi saglamakta ancak bireysellestirme i¢in kullanilmaktadir. Montaj
asamasinda, bir miisteri kumas ya da tahta seklinde belirtilen listeden bir se¢im

yapmaktadir (bilesen degistirilmesi). Modiillestirenler bireysellestirilmis modiilerligi

21



iretim ¢emberinin son agamalarinda, bireysellestirilmemis modiilerligi de tasarim ve

tiretim asamalarinda kullanmaktadir.

Son grup olan montajcilar (assembler) ise siparise gore montaj (assemble to
order) anlayisini uygulamaktadir. Miisterileri {iretim ¢emberinin son safhalarinda yer
vermekte ve bireysellestirilmis iirlinleri standart modiller ¢evresinde imal
etmektedir. Kitlesel bireysellestirme uygulamasinda bilinen bir kurum olan
Motorala’nin ¢agri cihazlari, kitlesel bir standart olarak diisiiniilebilir. Bu cihazlar,
iiretim asamasinda ¢ok sayida genis bir segenek igerisinden miisteri 6zelliklerine

gore tasarlanabilir.

2.2.5. Da Silveira (2001)’min Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Da Silveira (2001) tam bireysellestirmeden (bireysel olarak tasarlanan
tirtinler) (pure customization) tam standartlastirmaya (pure standardization) kadar

degisen sekiz kitlesel bireysellestirme seviyesi tanimlamistir’".

» Tasarim, Pine ve Gilmore (1999)’'un deyimiyle miisterilerin tedarikcilerle
ithtiyaclar karsilamaya yonelik bir iiriin tasarlanmasi konusunda iletisime gectigi

isbirligi (collaborative) projesine benzemektedir.

» Uretim ise, oOnceden tanimlanan temel tasarimlari dikkate alarak
bireysellestirilmis iiriinlerin imalatina dayanmaktadir. Uretim, iiriin kurulum

bloklar1 i¢in modifiye imkani vermektedir.

»  Montaj asamasi, 6zel misteri gereksinimlerini karsilamak amaciyla farkli iiriin

degiskenleri ile birlestirilebilen standart modiillerin kullanimina dayanmaktadir

= 4veS5. seviyede kitlesel bireysellestirme, teslimat agsamasinda ilave bireysel igler

ya da standart Uriinler etrafinda ikincil ilave hizmetler verilerek elde edilmektedir.
»  Paketleme ve Dagitim seviyesi kozmetik bireysellestirmeyi icermektedir.

= Son seviye olan kullamim ise standartlagtirmanin 06zel ihtiyaglara kendini
uyarlayabilen bireysellestirilmis iiriinler ile ilgili oldugu bireysellestirilebilir

tirtinler ile ilgilidir.

31 Senanayake, age, 118
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Tasarim, Uretim ve Montaj asamasinda miisteriler imalat siirecinde aktif
olarak rol almaktadir. Diger bes seviyede ise miisterinin iiretim asamasina herhangi

bir etkisi olmamaktadir.

Tablo 1.5: Kitlesel Bireysellestirme Genel Seviyeleri

1. Tasarim (Design)

2. Uretim (Fabrication)

3. Montaj (Assembly)

4. Tlave bireysel isler (Additional Custom Work)

5. Tlave hizmetler (Additional Services)

6. Paketleme ve dagitim (Package and distribution)

7. Kullanim (Usage)

8. Standartlastirma (Standardization)

Giovani Da Silveira, Denis Borenstein, Flavio S.Fogliatto, “Mass Customization: Literature review
and research directions”, International journal of production economics, s.72 (2001): 3

2.2.6. Pine ve Gilmore (1997)’un Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Pine ve Gilmore (1997), bireysellestirme konusunda dort yaklasim

tanimlamstir’.
1. Isbirligi ile bireysellestirme (collaborative customization),
2. Uyarlanmis bireysellestirme (adaptive Customization),
3. Kozmetik bireysellestirme (cosmetic customization) ve

4. Seffaf bireysellestirme (transparent customization).

32 Matti Sievanen, “What is Customization?”, 9.Uluslararas1 Yilhk Avrupa Operasyon Yonetimi
Birligi Konferansi, 2-4 Haziran 2002 (Kopenhag, Danimarka): 2
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Tablo 1.6: Miisteri Memnuniyetine Karsilik Pine ve Gilmore (1999) Tarafindan
Yapilan Dort Kitlesel Bireysellestirme Yaklasimi

Degisiklik
vapihr Seffaf Isbirligi ile
Bireysellestiime Bireysellestiime
Uriin
Degisiklil Uyarlanmas Kozmetik
vapiliaz. Bireysellestitme Bireysellestirme
Degisiklik GEderim Degisiklik
yapilmaz. yapilm.

B.Joseph Pine II ve James Gilmore, The Experience Economy, (Boston: Harvard Business School
Press, 1993):87°den aktaran Thorsten Blecker ve dig., Information and Management Systems for
Product Customization (New York: Springer Science and Business Media, 2005), 13

Isbirligi ile bireysellestirme, miisteriler ile konusularak ihtiyaclarini ifade
etmelerine, bu ihtiyaclar1 tam anlamiyla karsilayacak olan {iriinleri belirlemeye ve bu
tiriinleri de bireysellestirmeye calisilmaktadir. Bu yaklasim ayni1 zamanda, tam veya
esas bireysellestirmeye benzer bir strateji glitmektedir. Bu strateji, Pine ve Gilmore
(1997) tarafindan kitlesel bireysellestirme olarak ifade edilmektedir. Ornegin
bilgisayar endiistrisinde, tiiketici iirlinlin ne amacgla kullanacagini bilir ancak
thtiyacinin karsilanmasi i¢in gerekli olan {iriin 6zelliklerini bilmez ve bilmesi de
gerekmez. Bu nedenle, firma ile miisteri arasinda iletisim kurularak, firma miisterisi

igin ihtiyaglarini tammlayabilir®>.

Japonya kokenli gozliik perakendecisi Paris Miki, oncelikle miisterisinin
fotografini ¢ekip dijital ortama aktarir. Farkli gozliik secenekleri miisterinin yiiziine
oturtulur. Miisterinin ihtiyaglar1 ve istekleri alindiktan sonra, gozligiin diger
aksesuarlar1 belirlenir. Montaj asamasi tamamlandiktan sonra da yaklasik bir saat
icinde miisteriye telsim edilir. Isbirligi ile bireysellestirme, genellikle ne istediklerini

ifade etmekte zorlanan ve bir iirlinii segmeye mecbur birakildiklarinda hayal kirikligi

33 Bardakg1, age, 6
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yasayan insanlardan olusan miisteri grubuna sahip olan isletmelerde karsimiza

¢ikmaktadir®.

Sekil 1.5: Isbirligi ile Bireysellestirme Uygulamasi

Isbirligi ile bireysellestirme Gézliik http://www.asymptote.net/downloads/fullscreen_images/a3.pdf
[03.12.2008]

Uyarlanmis bireysellestirmede, firma ile direkt bir iletisim kurmaya gerek
kalmadan, kolaylikla modifiye edilebilen, istege uyarlanan veya her miisterinin
ihtiyacina uyacak sekilde diizenlenebilen iiriin ve hizmetler iiretilir’”. Burada, firma

miisterilerine standart ancak bireysellestirmeye uygun iiriinler sunmaktadir.

Sekil 1.6: Uyarlanmis Bireysellestirme Uygulamasi

Uyarlanmis bireysellestirme - Kahve hazirlama makinesi, http://www.e-
vending.com/coffee vending machines.htm [03.12.2008]

3% Khalid Sheikh, Manufacturing Resource Planning (MRP II): with Introduction to ERP, SCM
and CRM, (New York: McGraw-Hill Professional, 2002): 232
33 Brabazon, age, ekler, 9
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Bu yaklasimin miisterileri, kullandiklar1 iirtinlerin  farkli  sekillerde
kullaniminin miimkiin olmasini istemektedir. Mevcut teknoloji de buna imkan
vermektedir. Araba koltuklar1 veya ofis sandalyeleri uyarlanmis bireysellestirmeye
ornek olarak verilebilir. Burada, miisteri ihtiyaclarina gore tasarim yapilir. Tasarim

asamasi lretim asamasindan daha fazla 6nem arz etmektedir.

Ornegin Pensilvanya’da kurulmus olan Lutron aydinlatma firmast,
miisterilerine bir oda veya ofis i¢inde farkli aydinlatmalarin bir arada bulunmasina
imkan tanimaktadir. Miisteri diledigi moda goére se¢cim yapabilmektedir. Romantik
anlar, parti yapildig1 giinler vb. gibi zamanlarda istedigi 1sik sistemini tercih

edebilmektedir.

Kozmetik bireysellestirmede, ¢ok sayida farkli miisteriye standart bir tirtinii
farkl1 sekillerde sunarak, miisterilerin yapmis oldugu fedakarliklar1 Onlemek
amacglanmaktadir. Ornegin, standart bir iiriin miisteri ihtiyacina gore degisik bir
sekilde paketlenebilmektedir. Planters Corp.’1n bira ve alkolsiiz igecek iireticileri i¢in
teneke kutular imal etmektedir. Donemsel olarak bu kutularin boyutlarinda
degisiklikler yaparak, pazarda miisterilerinin farkli gereksinimlerine cevap vermeyi
firmanin drlinleri ¢ogu miisteri tarafindan

amaglamaktadir. Bu yaklasimda,

begenilmekte olup, ancak bi¢im ve goriiniis olarak bireysellestirme amaglanmaktadir.
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Sekil 1.7: Kozmetik Bireysellestirme Uygulamasi

Kozmetik Bireysellestirme, T-shirt se¢im boliimii, http://www.customink.com/styles/gildan-ultra-

cotton-t/04600 [03.12.2008]
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Firmanin miisterilerine sunacag iirlinlerde ilave degisiklikler yapmasi i¢in
calisilmaktadir. Sunulan iriinlerin kullanim amaci hepsinde ayni olmakla beraber
sadece sunus bicimleri degisiklik gostermektedir. T-shirt, kupalar, sapkalar kozmetik

bireysellestirme icin verilen baz1 6rneklerdir (Sekil 1.7).

»  Seffaf  bireysellestirme, miisterilerine tiriinlerin kendileri icin
bireysellestirildiklerinden haberleri olmadan benzersiz iiriin ve hizmetler
sunulmasidir’®. Bu yaklasim, miisteri ihtiyaclarmin tahmin edilebilir ya da
kolayca anlasilabilir ve miisterilerin gereksinimlerini tekrar eden bir sekilde
belirtmedigi  durumlarda kullanigslhi  olmaktadir. Seffaf bireysellestirme,
miisterilerin davraniglarini direkt etkilesim olmadan gdzlemlemekte ve standart

bir paket ile iiriinleri bireysellestirmektedir.
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Sekil 1.8: Seffaf Bireysellestirme Uygulamasi

E-bay seffaf bireysellestirme segenekleri, www.e-bay.com [03.12.2008]

3 Brabazon, age, Ekler, 9
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Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan kitlesel bireysellestirme stratejileri Tablo

1.7°de kiyaslamali olarak sunulmustur.

Tablo 1.7: Genel Kitlesel Bireysellestirme Seviyeleri

Da Silveira | Pine/Gilmore | Lampel ve | Ross Yaklasimi | Pine
Yaklagimi Yaklagimi Mintzberg
Yaklasimi
Standartlagtirma Tam Kendi
Standartlagtirma Bireysellestirme
Kullanim Uyarlama GOmiili
Bireysellestirme
Paketleme  ve | Kozmetik Parcal1 Uriin Sonras1 ve
Dagitim Standartlagtirma Saticida
Bireysellestirme
flave Hizmetler Bireysel hizmet;
hizli cevap
[lave  Bireysel Teslimat noktasi
Isler bireysellestirme
Montaj Bireysellestirilmis Modiiler tiretim
Standartlagtirma Yiiksek
Uretim Istege Uyarlanmis | Cesitlilik Olan
Bireysellestirme Imalat
Tasarim Isbirligi  ve | Tam Esas
Seffaf Bireysellestirme Bireysellestirme

Muditha M.Senanayake, “Mixed Mass Production and Mass Customization: Best Practises for
Apparel” (Doktora Tezi, Graduate Faculty of North Carolina Eyalet Universitesi, 2004), 115-118’den

uyarlandi.

2.2.7. Piller (2000)’1n Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Piller (2000) tarafindan yapilan bu simiflandirmada iki konsept arasindaki

temel fark, miisteri katilimim iiretim ve deger zinciriyle birlestirme amidir. Ilk
konsept, Yumusak Bireysellestirme (Soft Customization) ya da A¢ik Bireysellestirme
(Open Individualisation), diger konsept de Kati Bireysellestirme (Hard
Customization) ya da Kapali Bireysellestirme (Closed Customization) olarak ifade

edilmektedir.
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2.2.7.1.Yumusak Bireysellestirme

Yumusak bireysellestirme temelde, imalat siirecine miisterinin aktif olarak
katilmadig1 bir konsepttir’’. Cok sayida yazar tarafindan kitlesel bireysellestirme
siniflandirilmasinda  birgok gruplama yapilmistir.  Piller (2000), yumusak
bireysellestirmenin sadece arastirma-gelistirme, tasarim miihendisligi veya satis
alanlarina dayandigini ifade etmistir. Piller (2000)’e gore yumusak bireysellestirilmig

tirtinler 3 farkli bigcimde olusturulmaktadir. Bunlar,

Miisterilerin ~ kendileri  tarafindan  gergeklestirilen  kendi  kendine
bireysellestirme (Self Customization), saticilar tarafindan gergeklestirilen teslimat
noktasinda bireysellestirme (Point of delivery customization) ya da standart bir {iriin
cevresinde ikincil hizmetler sayesinde olusan hizmet bireysellestirmesi (Service

Customization) seklindedir.

Lampel ve Mintzberg (1996)’nin yapmis oldugu kitlesel bireysellestirme
simiflandirmasinda bireysellestirilmis standartlastirma (customized standardization)
yumusak bireysellestirme ile es anlamli olarak da kullanilmaktadir’®. Bu yéntemde
ise, montaj asamasinda bireysellestirmeye yer verilmektedir. Miisteriler, standart
bilesenlerden olusan seceneklerden birini se¢mektedir. Dolayisiyla yumusak
bireysellestirme, standartlagtirilmis imalat siireclerinde kitlesel iiriin anlayigina

dayanmaktadir®®

2.2.7.1.1.Kendi Bireysellestirme

Firmalar, artan bir sekilde, {irlin ve hizmetlerini tiiketici ihtiyaglarina gore
uyarlamaktadir. Pine, Peppers ve Rogers (1995)’in ifade ettigi gibi
bireysellestirmenin amaci tiiketicilere tam olarak istediklerini sunmaktir. Bunun
neticesinde de miisteriler kalite i¢in fiyat farkin1 6demeyi kabul edecek ve firmalar
ylksek derecede miisteri sadakati ile odiillendirilecektir. Bu potansiyel faydalar
kitlesel bireysellestirmenin gilinlimiizde perakendecilerden baglayarak diinyanin en
biiyiik imalat¢ilarina kadar bir uygulama alan1 bulmustur. Bununla birlikte kitlesel

bireysellestirme, dikkatle incelenmesi gereken bir modeldir. One siiriilen bir strateji

7 JF.Coates ve M.F.Wolff, “Customization Promises Sharp Competitive Edge”, Research
Technology Management, c.38, 5.6 (1995): 6-7’den aktaran Sievanen, 2002, 1-12

3% Matti Sievénen, Petri Suomala ve Jari Paranko, “Cost of Customization”, Institute of Industrial
Management, (2001): 3

3 Blecker ve dig., 2005, 16-17
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bireysel ihtiyaglarin en iyi sekilde karsilanmasini amaclarken, bir digeri miisterilere
kendilerinin  bireysellestirme yapabildigi sartlar sunmaktadir. Dolayisiyla,
miisterilerin kendi dogal secimleri ve ihtiyaglarina en uygun sistemi olusturmasina
imkan veren bu sistem kendi kendine bireysellestirme (self customization) olarak
adlandirilmaktadir. Simonson (2008)’e gore, kendi bireysellestirmede tiiketicilerin
dogal seceneklere sahip olacagi diisiincesi {lstiin kaliteli bir deger ortaya

koymaktadir™.

Miisterilerin bireysellestirmeye yonelik degerlendirmeleri, bu siirecte yasanan
kolaylik ve zorluklardan etkilenmektedir®'. Zorluklarm bir kaynagi, sayilari artan
mevcut secimlerin bireysellestirilmesinde, uygulama asamasi i¢in gereken bilgilerin
sigligina bagl olarak yasanan se¢im karmasasidir. Diger bir mesele de, iirlinlerin 6z
nitelikleri arasindaki takas konusundaki diisiince olan bireysellestirme formatinin
meydana getirdigi takaslardaki rekabet eden nitelikler arasindaki daha az ya da fazla

acikliktir.

Kendi kendine bireysellestirme siireci, miisterilerin sahip oldugu segenekler
ile ilgilidir. Eger smirli sayida segenek olursa, farkli bireysellestirme segenekleri
ortaya cikacaktir. Alternatif bireysellestirme metodu (alternative customization),
misterileri tam olarak belirlenmis olan {iirlin grubu iginden en fazla tercih ettigini
yapilandirmaya zorlamaktadir. Ornegin, Gateway bilgisayar firmasimin web sitesi
miisterilere siirici hizina baglh olarak tiim modelleri, yazilim uygulamasi se¢imini,
hafiza ve siirliciileri kiyaslama boylece tiiketicilerin on dort farkli laptop
alternatifinden kendisine en uygun olanini se¢gme imkani vermektedir. Bu yaklagim,

miisterilerin sahip oldugu cesitlilik iceren segenekleri artirmaktadir.

Bir diger kendi kendine bireysellestirme yontemi olan dznitelik
bireysellestirmesi (attribute customization), miisterilerinden bireysel olarak her bir
iiriine ait arzu edilen 6znitelikleri belirlemelerini istemekte ve bununla birlikte tercih
edilen iriin niteliklerini bireysellestirmektedir. Dell Computer, internet sitesinde
tiikketicilerin {irtin niteliklerini se¢gmesini takiben bireysellestirilmis bilgisayarin

montaji yapilir ve son onay icin tlketiciye ekranda gosterilir. Alternatif

* Ana Valenzuela, Ravi Dhar ve Florian Zettelmeyer, “Contingent Response to Self Customization
Procedures: Implications for Decision Satisfaction and Choice” Journal of Marketing Research,
.45 (2008): 3

! Nathan Novemsky ve dig., “The Effect of Preference Fluency on Consumer Decision Making”,
Journal of Marketing Research, c.44, 5.3, (2007): 3

30



bireysellestirme prosediirlerine kiyasla oznitelik bireysellestirmesi, tiiketici ig¢in
herhangi bir karmasiklik olusturmadan fazla sayida se¢im imkanini biinyesinde

barindirmaktadir.

Lutron, miisterilere bireysel aydinlatma alanlarinin  diizenlenmesinde
kendileri tarafindan talep edilen aydinlatma segeneklerine gore tasarim yapmaktadir
(www.lutron.com). Bunun yaninda tarim makineleri alaninda faaliyet gosteren John
Deere, irlnlerini  saticinin  son  bireysellestirme  asamasinda  yeniden
diizenleyebilecegi sekilde tasarim yapmaktadir. Bunu da, firmanin ya da saticinin
internet  sitesinde iiriin  dilizenleyicisine yer vererek gerceklestirmektedir

(www.deere.com).

whole-home
controls

controls room controls shading solutions

Sekil 1.9: Lutron Aydinlatma Secenekleri

Lutron Firmasi Kendi Bireysellestirme Uygulamalari, http://www.lutron.com/products/residential/
[03.12.2008]

Asansor firmast olan Otis, temel is anlayisini miisterilerini dikey bir bicimde
tasimaya adamistir. Bunu yaparken de, miisterilerine uygun bir asansor ¢ozimii
siirecinde danismanlik hizmetleri sunarak gerceklestirmektedir (www.nao.otis.com).
Yumusak bireysellestirmeye imkan veren ve kimyasal alanda faaliyet gdsteren
Chemstation, musterilerin temizlikte kullanilan kimyasallarin stoklanmasinda
yasadigr sikintilar1 gidermek amaciyla miisterilere kendilerinin bireysellestirdigi
iirtinleri sunmustur (www.chemstation.com). Boylece, miisteriler bu tiir kimyasallar1

stoklamada yasanan kotii koku vb. sorunlardan kurtulma imkani bulmustur.
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2.2.7.1.2. Teslimat Noktasi Bireysellestirme

Deger zincirinin son asamasinda ortaya ¢ikan bir bireysellestirme bigimidir**.
Bu yontemde amag¢, standartlastirilmig  drlinlerin  teslimat  noktasinda
bireysellestirilmesidir. Standartlastirilmis bir iiriin veya hizmet sunmakta olan bir
firma icin bireysellestirme avantajin1 elde edebilmesi i¢in, iiriinde bireysellestirme
icin en miisait par¢ayr bulmak ve bunu tekrar monte edilebilir hale getirmektir.
Teslimat noktasinda bireysellestirmede, fabrikadan standart bir {iriin ¢iktiktan sonra,
istege uyarlanarak miisteri tarafindan fiyat bigilecek bir duruma gelmesi amaglanir.

Bu durumda iiretim fonksiyonunun bir parcasinin saticilara  aktarildigi

goziikmektedir®.

Standart {irtinler {izerinde bireysellestirme hizmetleri bilesen takasi
modiilerligi (component swapping) olarak da ifade edilmektedir. Standart parcalar
temel bir iirlinli ortaya ¢ikarirken bireysellestirilebilir parcalar da iirline eklenen veya
degistirilen bilesenleri olusturmaktadir. Teslimat noktasinda bireysellestirme, spor
malzemeleri satan firmalar i¢in en fazla ilgi duyulan yaklagimdir. Fabrikadan
standart olarak ¢ikan {iriinler, iizerine eklenecek olan uygun secimlerle birlikte satis
noktalarina gonderilmektedir. Miisterinin bu secimlerden birini tercih etmesiyle
beraber, bir uzman iriin i¢cin gerekli olan bireysellestirmeyi hemen o anda
gerceklestirmektedir. Ornegin, isbirligi ile bireysellestirme uygulamasindaki Paris
Miki firmasmin gozlik se¢iminde miisterilerinin resimlerini dijital ortama aktarip
yiiz sekline uygun olan gozliikklerin miisteriye gosterilmesi ve bunu takiben diger
aksesuarlarin miisteri ile ortak hareket ederek belirlenmesi, Nordica Kayak
Ayakkabilar’nin  (Nordica Ski  Shoes) teslimat noktasinda miisterilerine
bireysellestirme imkan1 vermesi, kayaklarda miisteri istegine gore degisik bigaklar
kullanilmasi, miisteri ayagina gore kayak botlarinin diizenlenmesi gibi uygulamalar

yapilabilmektedir (Sekil 1.10).
Bireysellestirme yapilirken, bu bilesenin {i¢ 6nemli 6zelligi bulunmaktadir*.

» Kullaniciya yiiksek deger sunmali

2 Blecker ve dig., 2005, 21

“ B.Joseph Pine II, Planning Review, (1993): 6-13’den aktaran C.Merle Crawford, Journal of
Production Innovation Management s.11 (1994):270

* Eda Tezcanli, “An Analytical Survey On Customization at Modular Systems in the Context of
Industrial Design” (Bitirme Tezi, Izmir Teknoloji Enstitiisii Miihendislik ve Fen Bilimleri, 2006), 34

32



* Bir defa sokiildiiglinde, kolaylikla tekrar monte edilebilmeli

» Farkli miisteri ihtiyac ve istekleri igin yiiksek cesitlilige sahip olmalidir.

PARTS AND ACCESSORIES SHOP
NS .

number one with passion

) Mehfes - - i -
@SECURE Current Category: | —SKIPARTS B - info@nordicausa biz
TESTED 03-DEC e g Advanced Search

Navigate: StoreFront / PARTS / SKI PARTS Returning Customer?
Product Description Price Log In | My Account/Rearder

The Shopping Cart is currently
empty.

Fits 03/04 and

— 04 SUV TIP PROTECTOR 04/05 SUV skis $10.00 o Select Options
W ‘

Powered by Nexternal Solutions

\ ‘ 05 HOTROD TIP AND TAIL H‘ and tail protector $25.00 [1 '

PROTECTOR

e sy

05 SPEEDMACHINE TIP

PROTECTOR Tip protector kit $20.00 |1

Sekil 1.10: Teslimat Noktasi Bireysellestirme Uygulamasi

Nordica Kayak Firmasi , Aksesuar Se¢imi, www.nordica.com, [03.12.2008]
2.2.7.1.3.Hizmet Bireysellestirmesi

Yumusak bireysellestirme, standart bir {iriin {izerinde ikincil hizmetler
sunularak da gerceklestirilebilmektedir. Bir firma ag¢isindan bakildiginda, rakiplerinin
Oniline gecmek i¢in miisterilerine sundugu hizmetin 6nemi yadsinamaz. Fabrikadan
cikan standart iirlinler, pazarlama ve teslimat noktasinda ¢alisan insanlar tarafindan

bireysellestirilebilir olmalidir.

Turizm acenteleri, genel olarak standartlastirilmis faaliyetler yiirlitmektedir.
Ornegin, miisterisi i¢in yer rezerve etme, belirlenmis kitlesel iiretilmis iiriinler
sunma, ugak koltugu, otel odasi ayarlama gibi ¢alismalarda bulunmaktadir. Bunun
yaninda sektoriin liderleri ise miisterilerine yasatacaklar1 tecriibeyi bireysellestirmek
icin cesitli yollar aramaktadir®. Havayolu sirketlerinde, ilk sinif ve ekonomik sinif

biletleri yolculara az da olsa ¢esitlilik saglamaktadir. Bununla beraber, ugak ve

* B.Joseph Pine II, 1999, 174
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otobiislerde yolculara sunulan, televizyon, radyo, icecekler, gazete ve dergiler,
kataloglar vb. uygulamalar keyifli bir ¢esitlilik imkani sunmaktadir. Northwest
havayollarinda, ilk ve is smifi yolcularina, genellikle uzun menzilli yolculuklarda
koltuklarima monte edilen bir sistem ile sadece izleyecegi filmleri degil ayn1 zamanda
eglence, spor ve diger programlari se¢me imkani sunulmaktadir. Yolcular, bu
hizmetler ile birlikte, internet {izerinden alis-veris yapabilecek, pasaport
hizmetlerinden yararlanabilecek, video oyunlar1 oynayabilecek duruma gelmektedir.
Bu sekilde sahip olunan bir hava yolu tecriibesinde, yolculara bazi hizmetler iicretsiz,
bazilar1 da iicretli olarak yansimaktadir. Ucretlendirme, kredi karti ile

yapilabilmektedir.

Otel firmalari, miisterilerine farkli secenekler sunmaktadir. Sigara icilen ve
icilmeyen odalar, c¢ift yatakli odalar, bungalow odalar, kdse odalar1 veya kenar
odalar, yangin ¢ikiglarma yakin olan odalar, gdl manzarasi ya da orman manzaral
odalar gibi ¢ok sayida cesitlilik otel misafirlerine farkli bir deneyim
kazandirmaktadir. Marriot oteller zinciri, kullanmis oldugu Konuk Tanima Sistemi
ile, misafirlerinin otellerine yapmis oldugu ziyaret siiresince bir profil olusturmakta
ve buna bagli olarak ileride yapilacak olasi bir ziyarette buna goére hizmet kalitesini
yiikseltmek istenmektedir. Miisterinin mini buzdolabi iginde tercih ettigi icecek ve
yiyecekler, kalmak istedigi oda manzarasi gibi secimler bu sistem i¢inde

kaydedilmektedir.

Bireysellestirilmis hizmet vermek an az iirlinler kadar verimli olabilmektedir.
Bu yaklasimda, bireysellestirme self-servis anlayisina benzemektedir. Her miisteriye
farklilastirmak ve bireysellestirmek amaciyla standart iirtinler sunulmaktadir. Citi
Corp. tarafindan oOnciiliik edilen ATM’ler istedikleri yer ve zamanda bankacilik
hizmeti almalarmi saglamaktadir. IBM ve Sears firmasinin ortakliginda Mintel ve
diger videotex sistemi saglayicilar1 bilgi ve telekomiinikasyon teknolojileri
kullanarak bireysel olarak miisterinin segebilecegi saglikli bir sistem kurmaktadir.
Buradaki elektronik veriler veya diger big¢imler miisteriler tarafindan kitlesel

bireysellestirilebilmektedir.

Bireysellestirilmig {iriin ve hizmetler sunmak miisterilerin ayni zamanda
bireysellestirme konseptine olan bakis agisina da olumlu olarak yansiyacak ve bunun
icin de deger zincirinde biiylik ¢apli bir degisime gidilmeyecektir. Sekil 1.11°de

bireysellestirilmis iiriin ve hizmetlerin deger zincirindeki yeri gosterilmektedir.
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STAMDARTLASTIRILMIG (ATTCAR
BIREYSELLESTIRILEBILIE) URUN VE
HIZMETLERI SUNMA

BEEYSELLESTIRILEBILIE. URUN VE
HIZMETLERI PAZARTAMA

STANDARTLASTIRILIALG (ANCAK
BIREYSELLESTIRILERILIR) URUN VE
HIZMETLERI URETME

BIREYSELLESTIRILEEILIR URUN VE
HIZMETLERI GELISTIEME

Sekil 1.11: Bireysellestirilebilir Uriin ve Hizmetler Olusturulmas i¢cin
Deger Zincirindeki Degisim

B.Joseph Pine II, Mass Customization: The New Frontier in Business Competititon, (Boston:
Harvard Business School Press, 1999): 180

2.2.7.2.Kat1 Bireysellestirme

Kitlesel bireysellestirmede Piller (2000)’in yapmis oldugu gruplandirmada,
bir diger konsept de kat: bireysellestirmedir (hard customization). Bir diger deyisle
imalat siirecinde miisteri katilimina imkan verilen kapali bireysellestirmedir (closed
customization). Kati ve yumusak bireysellestirme arasindaki temel fark,
bireysellestirmenin imalat siirecinde meydana gelmesidir. Tablo 1.8.’de goriildigii

tizere kat1 bireysellestirme konseptinde 3 farkli yontem karsimiza ¢ikmaktadir.

Kat1 bireysellestirme, yumusak bireysellestirmeye kiyasla miisterilerin

isteklerini belirlemeden imalat siire¢lerinde bazi iiretim ¢aligmalarinin baglamadigi
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bir uygulamadir. Imal edilmis her iiriin tartigmasiz olarak her bir miisteri ile

iligkilendirilmektedir.

Konseptte {i¢ farkli yontem ifade edilmistir.

» Bireysellestirme - standartlastirma karisimi (customization-standardization

mix)

»  Modiiler iiriin mimarileri (modular product architectures)

= Esnek bireysellestirme (flexible customization)

Tablo 1.8: Frank Piller’a gore Kitlesel Bireysellestirme Stratejileri

Yumusak Bireysellestirme

Bireysellestirme, tam standart imalat siirecine
dayanmaktadir.

Kati Bireysellestirme

Bireysellestirme, imalat siire¢leri ile baslamaktadir.

Kendi Bireysellestirme

Bireysellestirme ve Standartlastirma Karigimi

Bireysellestirilebilmis  {irlin  ve  hizmetler | Deger zincirinin ilk ya da son asamasinin, digerleri
yaratilmas1 standart halde iken bireysellestirilmesidir.

Teslimat noktasi bireysellestirme Modiiler Uriin Mimarileri

Standartlagtirilmis ~ bir  lriiniin  teslimat | Bilegenleri modiiler hale getirmek ve

noktasinda bireysellestirilmesi

bireysellestirilmis tiriinlerle birlestirmek

Hizmet Bireysellestirmesi

Standartlastirilmis {iriin ve hizmetler etrafinda
bireysellestirilmis hizmet verilmesi

Esnek Bireysellestirme

Tam bireysellestirilmis iiriinler i¢in yiiksek maliyet
olmadan esnek imalat sistemleri kullanilmasi

Claus

Rautenstrauch, Ralph Seelmann-Eggebert,

Klaus Turowski, Moving into Mass

Customization, (New York: Springer Science and Business Media,2005), 122

Kati1 bireysellestirme, Lampel ve Mintzberg (1996)’nin yapmis oldugu

siniflandirmada istege uyarlanmis bireysellestirmeye (tailored customization) ¢ok
yakindir*. Bu yéntemde, miisteriye genel bir 6rnek gosterilir ve miisteri ihtiyaglarina
gore uyarlama yapilir. Bireysellestirme, montaj, dagitim ve {iretim asamasinda

yapilmaktadir.

2.2.7.2.1.Bireysellestirme-Standartlastirma Karisim

Piller (2000), bu yaklagimda, iirlin bireysellestirilmesinin miisteriler tarafindan
deger zincirinin ilk veya son sathasinda yapildigini ifade etmistir. Bu yontem,

standart pargalarin tek bir bireysellestirilmis bilesenle imalat siirecinin baslangici

46 Sievédnen, Suomala ve Paranko, 2001, 3
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veya sonunda birlestirildigi modiilerlige dayalidir’’. Levi Strauss firmasin 1994
yilinda uygulamaya koydugu “Personal Pair” uygulamasi bu yaklasima 6rnek olarak
verilebilir. Miisterilerinin viicutlarini Slgiilendirip buna uygun pantolon {ireten ve
¢ogu bayanin riiyalarim1 gerceklestiren bu uygulama Levi’s tarafindan bir siireligine

durdurma karar1 alinmistir. Frank Piller (2003)’e gore durdurma kararinin ardinda
1- Levis, bu pilot asamanin ilerisine gidememistir.

2- Maliyet kisitlama amaciyla ABD’de bireysel pantolon iireten fabrikasini

kapatmustir.

3- Levis’ miisterilerine zengin bir hizmet sunamamis, pantolon alan kisiler

kendilerini 6zel hissedememistir.

2.2.7.2.2.Modiiler Uriin Mimarilerine Dayah Olan Bireysellestirme

Bir {irlinlin mimarisi, iiriin bilesenlerinin diizenlendigi ve birlestirildigi bir
tasarim ya da pland1r48. Modiiler iiriin mimarisi, is gereksinimlerine dayali olarak
sistem ve modiil 6zellikleri ile modiil ara yiizli 6zelliklerini tanimlayan ve kontrol
eden mantiksal bir iiriin yapisidir™. Iyi tanimlanmis bir modiiler mimari iiriiniin
performans, fiyat, kalite ve miktar beklentilerinin yani sira {iriinii maliyet ve zaman
seceneklerini de igin igine katmaktadir. Firmalar artik, miisteri ihtiyaclarini
karsilamak amaciyla kitlesel bireysellestirme stratejileri gelistirmektedir. Cogu
isletme, diisiik maliyetlerde {iriin degiskenlerini hizli bir sekilde pazara sunma ve
yeni Uriin i¢in gereken gelistirme siiresini kisaltmak amaciyla modiiler iiriin

mimarileri kullanmaktadir.

Firmalarin yapmis olduklar1 tasarim ve kullanilan teknolojiler bakimindan
farkl1 iiriin mimarileri ortaya ¢ikmaktadir. Uriin mimarisi, bir {iriine ait fonksiyonel
elemanlarin degisik {riin yapilarindaki bloklara uygulanmasi1 ve fonksyionel
pargalardan fiziksel bilesenlere kadar ayrintilariyla incelenmesidir. Ulrich (1995),

irlin mimarisini bir iiriine ait fonksiyonlarin fiziksel bilesenlere dagitildig1 bir sema

* Blecker ve dig., 2005, 17

8 K. Ulrich “The Role of Product Architeture in the Manufacturing Firm”, Research Policy,
(Boston: Elsevier, 1995):419-440’dan aktaran Michael Egan, “Implementing A Successful Modular
Design — PTC’s Approach”, 7th Workshop on Product Structuring — Product Platform
Development Konferansi, 24-25 Mart 2004 (Goteborg, 2004): 1-10

¥ R.Sanchez, J.Mahoney, “Modularity, Flexibility and Knowledge Management in Product and
Organization Design”, Strategic Management Journal, c.17, (1996):63-76
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olarak tamimlamaktadir. Uriin mimarisinde kilit nokta, modilerlik veya
biitlinlesmedir. Modiiler mimarilerde, iriiniin fonksiyonel modelleri fiziksel
bilesenleriyle bire bir 6rtiismekte iken, biitiinlesen mimarilerde tiriinlerin fonksiyonel
modellerinin genis bir altkiimesi tek ya da az sayida bilesenle ortiismektedir. Uriin

mimarisi, firmanin yenilik ve standartlagtirma politikasi ile ilgilidir.

Uriin mimarileri, yekpare, modiiler ya da modiillerin birbiriyle birlestirilme
sekillerine gore ii¢ alt kiimeye ayrilabilmektedir’'. Uriin mimarileri, firmalarin 6zel
bir zaman periyodunda pazardaki talepleri karsilamak amaciyla iiretebildigi iiriin
modelleri yelpazesi ile ilgilidir. Uriin ¢esitliligi giiniimiizde ugak, otomobil, tiiketici
elektronikleri ve kisisel bilgisayar gibi alanlarda karsimiza c¢ikmaktadir. Ornegin
Swatch firmasi, diisiik maliyetlerde birden fazla standart modiillerden kombinasyon

yaparak yiizlerce saat iiretmektedir.

I_ll
5
v

' |

Sekil 1.12: Swatch Saatleri Degisik Uriin Mimarileri

-
< LELTE
L

Swatch Saatleri, 2008 http://store.swatch.com/ [04.12.2008]

Bu yaklasim, {iriin degiskenlerinin bireysel ihtiyaglar dogrultusunda modiiler
yapidaki bloklar dikkate alinarak diizenlenen ve daha ileri modiilerlik igeren bir
yontemdir. Modiiler iirlin mimarilerinin gelistirilmesi zaman alic1 ve maliyet

hassasiyeti olan bir durumdur. Modiil ve platform ara yiiziiniin belirlenmesi bu

*% Michael Egan, age, 2

>! Karl Ulrich ve Karen Tung “Fundamentals of Product Modulariry”, Issues in Design Manufacture
Integration ASME Kis Yillik Toplanti Sempozyumu, Kasim 1991 (Atlanta: 1991):73-79’dan
aktaran Blaise Mtopi Fotso, Maryvonne Dulmet, Eric Bonjour, “Design of Product Families Based on
a Modular Architecture” First International Conference on Multidisciplinary Design
Optimization and Applications, 2007 (Fransa, 2007): 2
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yontemde yasanan zorluklardan biridir. Modiillerin miktar1 ve arasindaki etkilesim

cesitlilikleri tirlin programi karmasikligini artirict etki yapmaktadir.

~ Window Centrics

WALL PLANNER

CHOOSE A WALL SHAPE

CHOOSE A PRODUCT FAMILY

Select a product family based on how you want

the primary operating windows or doors in your
combination to open. This will provide a family
of products that work together.

Window & Patio Door Family

L Aﬂmi |*

1;’;: Faic [J:nf iy Widing Matio Door Family

Sekil 1.13: Andersen Windows Pencere Mimarileri

Andersen Windows Pencere Se¢im Programi 2008, www.andersenwindows.com [04.12.2008]

Ev tasariminda faaliyet gosteren Andersen firmasinda, kap1 ve pencerelerin
son miisteriler ya da mimarlar tarafindan diizenlenmesine imkan veren bir modiiler
irlin - mimarisi bulunmaktadir. Yumusak bireysellestirmenin de uygulandigi
Chemstation firmasinda ayni zamanda bireysel temizleme kimyasallariin
formiillerini karigtirarak ve boylece bireysel miisterilerin bir filodan fabrikaya,

depodan restorana kadar degisen temizleme ihtiyaglarini hazirlamak amaciyla kati
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bireysellestirme uygulamalarma da yer verilmektedir. (www.chemstation.com).
Yolcu tasima araglarinda BMW M-GmbH firmasi miisterilerine standart M-Serisi
arabalar1  bireysel ihtiyaclarina  uyacak  sekilde  motor, siispansiyon
modifiyeleri/ilaveler ile i¢ donanimi diizenleyebildikleri “Bireysel Program”

sunmaktadir.

Exterior Interior Options

Build Your Own 2009 M6 Coupe

(%7}

Umman

The Ultimate
Driving Machine

Performance Options Entertainment Options
[] Manual transmission §0 [ ] Enhanced Premium Sound $T00
[] HD radio $350
Convenience Options
[] iPod and USB adapter $400
[] comfort Access system §1,000
|:| Sateliite radio with 1 vear subscription $595
[] Head-up Display $1,200
[] Heated steering wheel s200 Safety Options
[] Soft close automatic doors $600 [ | High Beam Assistant §250

Sekil 1.14: BMW - Kitlesel Bireysellestirme Uygulamasi

BMW, Kendi modelini yarat programi, 2008 http://www.bmwusa.com/Standard/Content/BYO/
[04.12.2008]

Pnoématik uygulamalar1 alaninda ¢alisan Ross Controls firmasi miisterilerinin
kendi kullanacaklari uygulamalar i¢in tasarim asamasia katilimimi saglamaktadir.
Miisterilerin maliyetlerini azaltarak, tasarim ekibiyle beraber tam otomatik imalat
sistemleri kullanarak haftalar veya aylar degil giinler icinde iirlinleri teslim
edebilmektedir. Boylece bireysel pnomatik sistemleri i¢in saglam temellere oturan

vanalarin tasarimi ve imalati yapilmaktadir
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(www.rosscontrols.com/PDFs/ROSSFLEX.pdf) Sekil 1.15°te  Ross Controls

firmasinin bireysellestirme ticgeninde kimlerin yer aldigin1 gorebiliriz.

Miisteri

ROSS/FLEX~
SISTEM
COziMIT

ROSS FLEKS ROSS FLEKS
Tam Otomatik Tasarun Miihendisligi
fmalat Takim

Sekil 1.15: Ross Controls Bireysellestirme Ucgeni

Ross Controls Firmasi, “Kitlesel Bireysellestirme fletisim Agr”,
http://www.rosscontrols.com/PDFs/ROSSFLEX.pdf [27.11.2008].

Ayakkab1 endiistrisinde ¢evrimigi olarak Nike firmasinin NIKEID
(www.nikeid.com) veya Puma nin Mongolian Shoe BBQ
(www.mongolianshoebbq.puma.com) sitelerine eriserek miisteriler diledikleri bir
ayakkabi modeli iizerinde renk sec¢imlerini kendi yapabilme sansina sahiptir. Se¢im
gerceklestikten sonra, Uriinliin O6n izlemesi miisteriye gosterilmekte ve siparis

asamasina gelinmektedir. Nike bu lriinler i¢in dort haftalik bir teslimat siiresi 6n

gormektedir.

Sekil 1.16: NIKEID Ayakkabi Bireysellestirme Uygulamasi

NikelD Kitlesel Bireysellestirme Uygulamasi, 2008 http://nikeid.nike.com/nikeid [04.12.2008]

Bu ayakkabilarin iiretimi sadece firma tarafindan modiiler sistemler

kullanarak binlerce km uzaktaki bir miisteri i¢in bile uygulanabilir hale gelmektedir.
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Giliniimiizde firmalar, iiretim sistemlerini siparisi aldiklar1 andan itibaren
tiretimi gerceklestirmek iizere kurmaktadir. Bu tiir sistemler “siparise dayali iiretim”
(make to order) olarak adlandirilmaktadir”. Bu tiir bir iiretime karar verebilmek icin
ilk asamada, miisterilerin biraz daha fazla para 6deyip Odemeyecegini bilmek
gerekmektedir. Ayn1 zamanda stok maliyetlerini de ortadan kaldiran bu sistemin
uygulamasi, ¢evrimdist olarak (www.adidas.com/miadidas) ya da Selve
(www.selve.net) firmalar1 tarafindan miisteri entegrasyon siireci ile birlikte
miisterilerine kendi ayakkabilarini yaratma imkam vermektedir. Sekil 1.17°de
Adidas firmasimin kitlesel bireysellestirme imkan1 veren sitesinden bir goriintii yer
almaktadir. Bu boliimde, tasarim 3 asamadan olusmaktadir. Miisterilerine oncelikle
hangi tip ayakkabi lizerine tasarim yapacagina dair modeller sunmaktadir. Bu
modeller arasindan se¢imini yapan miisteri istedigi rengi segmekte ve bunun {izerine
de kendi istegine bagli olarak isim veya diger isteklerini ayakkabi {iizerine

yazdirabilmektedir.

Sekil 1.17: MiAdidas Bireysellestirme Uygulamasi

Adidas firmas, “miadidas Kitlesel Bireysellestirme Uygulamas1”,
http://www.adidas.com/campaigns/miadidas_teaser/content/index.asp?strCountry adidascom=com,
[27.11.2008]

2.2.7.2.3.Esnek Bireysellestirme

Esnek bireysellestirmenin temel prensibi, maliyetleri olabildigince diigiik
tutarak tek bir iiriinden grup olarak iiretmek amaciyla esnek imalat sistemlerinden
yararlanmaktir. Dolayisiyla bireysel bilesenler, iriinlin ana elementlerini
olusturmaktadir. Esnek bireysellestirme, imalatgiya miisteri beklentilerini karsilamak

amaciyla bir rekabet avantaji getirmektedir. Pazar ihtiyaclarma hizli cevap

52 «Uretim Y 6ntemleri”, http://www.quickmba.com/ops/make-to-order/ [01.12.2008]
3 C.Berger, F.Piller, “Customers as Co-Designers: The MiAdidas Mass Customization Strategy”, IEE
Manufacturing Engineer, c.82, s.4 (2003): 42-46
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verebilmek amaciyla firmalar imalat sistemlerini esnek hale getirmek igin
caligmaktadir. Giiniimiizde, firmalar artik fazla sayida iiretim yaparak kar elde

edebilecek durumda olmadiklarinin farkina vardilar™®,

Pazardaki beklenmedik degisikliklere cevap vermek amaciyla hizli ve esnek
bir imalat secenegi firmalarin dnceligi haline gelmistir. Esneklik derecesi, kiiciikten
orta boyuttaki iiriinlere kadar degigen farkl {irlin yapilar: i¢in gelen talepleri tatmin
etmeye calismaktadir. Geleneksel imalat sistemlerine kiyasla, ¢ogu parga kitlesel
bireysellestirme ¢ercevesinde iiretilmektedir ve imalat gereksinimleri dinamik olarak
degismektedir. Dolayisiyla kitlesel bireysellestirmedeki imalat sistemleri karmasik

sorunlara kars1 hizli ve etkili cevap vermek amacindadir.

Sekil 1.18: Geleneksel Esnek Imalat Sistemi

Guixiu Qiao, Roberto Lu ve Charles McLean, “Flexible Manufacturing System for Mass
Customization Manufacturing”, International Journal of Mass Customization, c.1, s.2/3
(2006):379

Sekil 1.18’de Koste ve Malhotra (1998)’e gore geleneksel imalat sisteminin
dort bileseni bulunmaktadir. Bu bilesenler, miktar esnekligi (volume flexibility),
imalat esnekligi (manufacturing flexibility), karisim esnekligi (mix flexibility) ve

teslimat esnekligidir (delivery flexibility).

Sekil 1.19°da kitlesel bireysellestirme sisteminde esneklik anlayisi
gosterilmistir. Bu anlayis, geleneksel yonteme gore daha yiiksek bir esneklik derecesi

gerektirmektedir. Kitlesel bireysellestirmedeki esnek imalat sisteminde buradaki her

S*Guixiu Qiao, Roberto Lu ve Charles McLean, “Flexible Manufacturing System for Mass
Customization Manufacturing”, International Journal of Mass Customization, c.1, s.2/3
(2006):375
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bilesenin geleneksel esneklik yontemindeki degisiklikler ile beraber kalite, maliyet

ve glivenilirlik anlaminda daha farkli olmasi arzu edilmektedir.

Esneklik . ™

Maliyetler '
> Geviklik .
Kalite '
Giivenihirhk '
-

Sekil 1.19: Kitlesel Bireysellestirmede Esnek Imalat Sistemi

Guixiu Qiao, Roberto Lu ve Charles McLean, “Flexible Manufacturing System for Mass
Customization Manufacturing”, International Journal of Mass Customization, c.1, s.2/3
(2006):379

Esnek imalat sistemlerinin bir uygulayicisi olan Sovital Life ve Nutri Science
GMBH firmasi vitamin ve mineral sektoriinde faaliyet gostermektedir. “MyMix”
uygulamasi ile miisterilerine standart {riinlerin yaninda kendi isteklerine gore de
tirtinler de sunan firma, standart iiriinleri kapsayan ticari faaliyetlerle birlikte kisisel
gidalar ve bireysel hayat aligkanliklar1 konularinda miisterilerine yardimci
olmaktadir. Sovital firmasi sadece iirlinlerine yonelik olusan artigla degil aym
zamanda iriinlerinin gelisen pazardaki saglik ve varliklariyla da ilgilenmektedir.
Almanya’daki 27 milyon vitamin veya mineral tiiketicisi oldugu diisiiniiliirse bu say1
sektore 1 trilyon avro degerinde bir meblag olarak yansimaktadir™. Bunun i¢in de
uygun bir iretim sistemi kullanilmasi gerekmektedir. Sovital firmasi da, bunu
dikkate alarak, miisterilerine esnek bireysellestirme segenekleri sunmakta ve hem
firma degeri hem de misterilerine Onem  verdigini  gostermektedir

(www.sovital.com).

> Wolfgang Schweizer, “Mass Customization in Process Industries, From Mass Production to Mass
Customization”, 18th International Conference on Production Research, 18-21 Eyliil 2005 (Hong
Kong, 2005):3
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S
SOVITAL

LIFE & NUTRI-SCIENCE GMEBH Produkte

Freitag, 05.12 2008

MC (Mass Customized)
+ Beirat

SOVITAL geht neue Wege

+ Pharmakogenstik

SOVITAL geht neue Wege und ist Pionier und Innovator im Bereich Mass
Customization. Mit der Entwicklung von VITASYS und MyMix haben wir ein
neuartiges und zukunftsweisendes Produkisegment innerhalb des OTC-
Bereiches geschaffen.

+ Mass Customization
+ F&E Partner

Produktc

+ MC ({Mass Customized)
+ Standard

MC-Praparate (MC = Mass Customized) stehen fur kundenindividualisierte, an
den persénlichen Bedlrfnissen des einzelnen Verbraucher orientierte OTC-
Praparate. Dadurch erschlielzen sich neue Chancen und Maglichkeiten in der
Pravention und begleitenden Therapie.

+ |hre Ansprechpartner

+ 5o finden Sie uns

mmm | MYMIX

+ Haftungssusschluss {Disclaimer) Mein perzonliches VitalstoH programm

+ Datenschutz

+ Zusammenarbeit

Sekil 1.20: Sovital Life ve Nutri Science GMBH Bireysellestirme Uygulamasi

Sovital Life ve Nutri Science GMBH Firmasi, MyMix Uygulamas:t 2008,
http://www.sovital.com/main.php4?sid=&koop=&Ink=mc [05.12.2008]

2.3.Kitlesel Bireysellestirme Trendinin Dogmasina Neden Olan Faktorler

Bir¢ok firma igin, kitlesel iiretim yontemi 1960’larda ¢okmeye baslamistir.
1970 yilinda bu ¢okiis hizlanmis ve 1980’lerde yoneticilerin daha bilingli hale
gelmesini saglamigtir. 1980 yillarinda Japon firmalarinin pazara girmesiyle tam
zamaninda tiretim, malzeme ihtiya¢ planlamasi ve toplam kalite yonetimi gibi
yonetim anlayislart uygulanmis ancak batili rakipleri bu anlayislar1 kabul etmekte
gecikmislerdir. Bu gecikme, firmalarin bireysellestirmeye karsi hazir olmadiklari,
kitlesel iiretim yontemi ile satiglarini koruyacaklarma inanmalari ve miisterilerin
istek ve ihtiyaglarini goérmezden gelme gibi nedenlerden kaynaklanmaktadir

diyebiliriz.
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Tablo 1.9: 1990’larda Rekabet Cercevesinin Durumu

= Zaman bazli rekabet * Ag baglantili isletmeler

»  Uriin gesitliligi * Bolgesel Pazarlama

=  Siirekli Gelisme * Toplam Kalite Yonetimi

» Zamaninda Uretim * Bilgisayar Biitiinlesik imalat

= Artan Bireysellik * Uriin yasam déngiilerinin
Kisalmasi

= Pazar Giidiimli Kalite * Kiiresellesme

= Boliinmiis Pazarlar * Hizl1 Cevap Verme

» Esnek Imalat Sistemleri * Sunulan Hizmetlerin Onemi

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 34

Tablo 1.9, 1990’lardaki rekabet cergevesinin goriinimiinii yansitmaktadir.
Kitlesel iiretimin temel 6zellikleri olan biiyiik miktarlarda standartlastirilmis iiriinler,
homojen bir pazar mevcudiyeti, uzun iirlin yasam ve gelistirme dongiileri ve diisiik
maliyette gerceklestirilmeye c¢alisan {iiretim faaliyetleri bu c¢ergcevede giiniimiiz
ihtiyaglara hizli cevap verebilmekten uzakta goziikmektedir’®. Bugiin, isletmeler
miisterilerini sonsuza kadar muhafaza etmek amaciyla faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Bunu saglamak i¢in de yeni bir anlayis olan kitlesel bireysellestirme modelini
benimsemektedirler. Bu model, icerdigi cesitlilik ve bireysellestirme imkani ile
standartlagtirtlmis {rlinlerin yerini almis, heterojen ve boliinmils pazarlara hitap
edebilen, {iriin yasam ve gelistirme dongiilerinin kisaldigr ve firmalarin dikkatle

inceledigi bir strateji haline gelmistir.

Giliniimiizde firmalar bir¢ok nedenden dolay1 pazarlari kontrol etmekte
zorlanmaktadir. Miisterilerden gelen farkli istekler, degisen c¢evre kosullari,
kiiresellesmenin firmalara getirdigi teknolojik gelisme gereksinimi, rekabet,

tirlinlerin kisa kullanim siireleri ve hizli bir sekilde tatmin noktasina ulasmasi,

% Charu Chandra, Ali Kamrani, Mass Customization: A Supply Chain Approach, (New York:
Kluwer Academic, Plenum Publishers, 2004), 4
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firmalarin birebir pazarlara girmeye ve her miisteriye farkli bir iiriin olusturmaya,

bunu yaparken de maliyetleri standart iiriinler civarinda tutmaya zorlanustir®’.

Tiiketicilerin daha fazla bilinglenmesi, egitim ve gelir diizeyindeki artis,
tiikketicilerin ihtiyaclarina da yansimis, her bir tiiketici farkli bir {iriin ister hale
gelmigtir. Kitlesel iiretim doneminde homojen halde olan pazarlar heterojen hale
geldigi i¢in Olgek ekonomisi tlizerine kurulu olan kitlesel iiretim modeli bu pazarlara
yanit vermekte zorlanmistir. Tiiketicilerin ihtiyaclarina cevap verebilmek igin
boliinmiis pazarlar1 aragtirmak ve gereksinimleri ortaya ¢ikarmak gerekmektedir. Bu
isteklere cevap verebilmek ve rakipleriyle miicadele edebilmek i¢in firmalar, kitlesel

bireysellestirme trendini kabul etmislerdir.

Bugiin kitlesel bireysellestirme uygulamasinin baslangic noktasi benzersiz
miisteri degeri (customer unique value) ortaya ¢ikarmaya dayanmaktadir. Bu degerin
olusturulmas: i¢in misterilerin bir iriin alirken yapmis oldugu fedakarliklar
onlemek, mevcut lriinlere gore kendi istek ve ihtiyaclarini degistirmeyi degil
istedikleri iiriinii almalarini saglamak amaclanmistir’®. Bu modelin uygulamalarina
bircok endiistride rastlanilmaktadir. Otomobil, tekstil, bilgi teknolojisi,
telekomiinikasyon, kisisel bakim, i¢cecek, kahvaltida kullanilan misir gevrekleri, hizli
yemek (fast-food), sigorta, banka gibi sektorler bu modelle miisterilerinin

beklentilerine cevap verebilmek i¢in ¢alismaktadir.

Otomobil endiistrisi, 1970’11 yillarda kitlesel {iretim metodunun bir prototipi
halindeydi. Bugiin ise, yiiksek derecede iiriin ve siire¢ yenilikleri ile karakterize
edilmektedir. Uriin yeniliklerinin bazilar1 direksiyonun dort tekerlegi birden
yonlendirebildigi “all wheel” sistemi, hava yastiklari, sentetik motor malzemeleri,
mikro islemci kontrol imkani, otomatik viteslerdir. Bunlarin yaninda giiniimiizde
elektrikle calisan arabalar, kizil Otesi gece goriisii ve yer belirleme (navigasyon)
sistemleri de miisterilerin begenisine sunulmaktadir. Siire¢ yenilikleri, kaynak
isleminin robotlar tarafindan yapildigt ve boyacilarin yer aldigi otomasyon

teknolojilerini de igeren ve genelde Japon tam zamaninda iiretim ve toplam kalite

°7 B.Joseph Pine II, 1999°dan aktaran Giil Bayraktaroglu, Banu Atrek, “Firmalara Rekabet Avantaji
Saglayacak Yeni Bir Strateji: Bireysellestirilmis Kitlesel Uretim”, Review of Social, Economic &
Business Studies, c.7/8, 241

%% James H.Gilmore ve B.Joseph Pine II, Markets of One: Creating Customer Unique Value
through Mass Customization, (Boston: Harvard Business School Press,2000), introduction XX
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yonetimi anlayislari ile gerceklestirilmektedir”. Bu gelismeler 1s13inda otomobil
endiistrisi sadece lirlin ve siire¢ yenilikleri ortaya koyan bir yontem olarak degil ayni
zamanda geg¢miste sahip olunmayan bireysellestirme ve iirlin ¢esitliligini de
sunmaktadir. Tablo 1.1.’de Cox ve Alm (1998) tarafindan ifade edildigi gibi pazara
sunulan triinler igerisinde dikkat edilecek olursa 1970’lerde 140 olan otomobil
modeli, 1990 sonlarinda 260’1 bulmustur. Farkli miisteri ihtiyaglari firmalar1 yenilige

zorlamis ve onlarca araba markasi farkli tip arabalarla piyasalarda boy gostermistir.

Ornegin Japon Toyota firmasi miisterilerine bilgisayar ortaminda (CAD)
yaptiklar1 tasarimi takiben bes gilin i¢cinde imalat, test ve teslim edecek hale
gelmektedir. Toyota web sitesinden, istediginiz bir modeli se¢ip, renk, siispansiyon

ve diger aksesuar cesitlerini tercih ederek, fiyat bilgisini de ekranda gormek

miimkiindiir.
ZIP 585555 Edit Sl YOUR 2009 COROLLA
wske: $19,184

2. OPTIONS

3. COLORS Selectyour exterior and interior colors

Barcelona Red Metalic
Standdro

——
[ | D |
Interior Colors
4. ACCESSORIES @
5. YOUR FINAL SUMMARY . y C
REQUEST A QUOTE o A i View Interior

Sekil 1.21: Toyota Uriin Se¢im Program

Toyota Araba Yaratma Araytizii, 2008, http://www.toyota.com/byt [05.12.2008]

Bilgi teknolojisi endiistrisinde énemli bir yere sahip olan ve 1950’11 yillarda
piyasaya sunmus oldugu IBM 701 ve IBM 700/7000 serisi bilgisayarlar ile bu yerini
pekistiren IBM firmasi, 1960’11 yillarda standartlagtirilmis ilk bilgisayar tasarimi
IBM System/360 ve 370 ile daha tanmir bir hale gelmistir. Amerika Birlesik
Devletleri Adalet Bakanligi’nin tekelcilige kars1 aldigi kararlar ile IBM firmasinin

pazara sundugu kitlesel iiretim modeli {liriinleri bilgisayar endiistrisi tarafindan kabul

% B.Joseph Pine II, 1999, 35
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gormemistir®.  Standartlastirilmis  tiriinlere  sicak bakmayan pazara, Digital
Equipment ve Data General firmalar1 tarafindan icat edilen mini bilgisayarlar
sunulmus, bunu takiben 1970’lerde kisisel bilgisayarlar icat edilmis ve 1980’ler
bilgisayar sektoriiniin parladig: bir yil olmustur. Bu moda, daha ufak bilgisayarlar ile
Toshiba’nin 1986 ve 1990 yillar1 arasi iirettigi otuz gesit diz {istii bilgisayar ile devam
etmis, Dell Bilgisayar (Dell Computer) firmasi, Michael Dell tarafindan bilgisayar
sektoriindeki dagitim ve satis sistemlerinin iyi olmamasi amaciyla kurulmus, ve
degisebilir pargalara sahip kisisel bilgisayarlar sunarak bireysellestirmeye imkan
tanimistir. Birka¢ standarda bagli olarak kurulan temel bilgisayar yapilar iizerinde

miisteri gereksinimlerine gore ekleme ya da ¢ikarma yap11maktad1r6l.

Sekil 1.22: IBM ve Digital Equipment Bilgisayarlar

1960 yillar1 IBM System 360 modeli ve Digital Equipment Bilgisayarlari,
http://ed-thelen.org/comp-hist/BRL64-0228.jpg ve
http://www-03.ibm.com/ibm/history/exhibits/mainframe/images/2423PH2040.jpg [07.12.2008]

Telekomiinikasyon endiistrisinde, kitlesel iiretim modeli 1980°li yillarin
ortalarina kadar uygulama imkani bulmustur. Bu zamana kadar, talebin duragan
olmas1 sebebiyle biiyiik 6lcek ekonomileri kazanilmis ve standart iirlinler etrafinda
sadece calma tonu ve genis alan iletisim hizmeti verilmistir. Bugiin ise, durum
degismis, bir ¢ok yenilik yapilmis ve segenek imkani Onemli derecede artis
gostermistir. Sunulan bir¢ok degisikligin arasinda arama bekletme, arama yasaklama,
arama yonlendirme, sesli ve goriintiilii mesajlar, arayan numarayi gésterme, internete
baglanma, veri aktarimi gibi giiniimiiziin O6nde gelen konular1 bulunmaktadir.
Telekomiinikasyon endiistrisinde artik uzun yasam dongiileri degil, hizli iiretme ve

yeni iirlinleri bir 6ncekinin yerini tutacak sekilde pazara sunmak amaglanmaktadir.

50 «“IBM Tarihi”, http://en.wikipedia.org/wiki/IBM [07.12.2008]
8! Chandra ve Kamrani, age, 9
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Sekil 1.23: Ge¢cmisten Giiniimiize Telefon Sektoriiniin Gelisimi

Telekomiinikasyon sektoriinde telefonun tarihsel gelisimi, www.google.com, [07.12.2008]

Kitlesel bireysellestirme modelinin dogmasinda, tiiketici toplumunun istek ve
ihtiyaglar1 pazarlarin boliinmesine neden olmaktadir. Ornegin, kisisel bakim alaninda
gecmisten bugline kadar meydana gelen degisimleri gozlemleyecek olursak,
marketlerin raflarinda, sampuan, dis macunu, dis fircasi, makyaj malzemeleri,
kozmetik {iirtinleri, soguk algmlig: ilaclart gibi {irlinlerde ¢esitliligi gérme sansina
sahip oluruz. Bugiin sampuan yagl saclar, kepekli saclar, kuru saglar gibi farkl
miisteri ihtiyaglarina gore smiflandirilmis, dis macunlar tasidiklar1 6zelliklere gore
dislerinde leke olanlar, farkli aromali dis macunu seven insanlara gore iiretilmis ve
kozmetik iiriinlerinde parflim ve deodorantlarin ¢esitleri sayilmayacak sekilde

farklilik gostermistir.

IEréshwnite il
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Sekil 1.24: Pazardaki Cesitli Dis Macunlar

Sektordeki bazi dig macunlart, www.google.com, [07.12.2008]

Icecek endiistrisinde Pepsi ve Coca Cola alkolsiiz icecek pazarina hakim iki
biiylik firma haline gelmistir. Bugiin kola’nin diet, meyveli, kafeinsiz, sekersiz ve

klasik olmak tizere bir¢ok ¢esidi mevcuttur. Ayni durum ¢ay ve kahve sektorii i¢in de
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gecerlidir. Nestle, Kuru Kahveci Mehmet Efendi, Ulker, Jacobs gibi ¢ok sayida firma
pazarda birbirleriyle rekabet halindedir. Bu rekabet alkollii iceceklerde de Efes
Pilsen, Heineken, Vole, Troy Pilsner ve Miller, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina

yanit vermek amaciyla farkli bira se¢enekleri sunmaktadir.

Sekil 1.25: Pazardaki Kola Cesitleri

Pazara sunulan bazi1 kola ¢esitleri, www.google.com [07.12.2008]

Kahvaltilik misir gevregi de alkolsiiz igeceklerdeki gibi yillar gectikge artis
gostermekte ve farkli lezzetleriyle pazara hizmet etmektedir. 1980°de ABD’de
sadece 88 marka bulunmaktayken, bu rakam 1990 yili itibariyle 205°i bulmustur®.
Pazarda sekersiz, kolesterolsiiz, kakaolu, klasik, bal aromali gibi misir gevrekleri

bulunmaktadir.

HWollogg's

Sekil 1.26: Pazardaki Misir Gevregi Cesitleri

Pazara sunulan bazi misir gevrekleri, www.google.com, [07.12.2008]

Ornekleri verilen bu endiistriler, kitlesel iiretim yontemini artik bir kenara
birakmig, pazara hizli cevap verebilme ve esneklik ile beraber c¢esitlilik ve
bireysellestirmeyi getirmek amacindadir. Degisen tiiketici istekleri, duragan olmayan
talepler firmalar1 {iretim yontemlerini yeniden gozden gecirmeye itmistir. Kitlesel

iretimin uygulayicilari, herkesin karsilayabilecegi diisiik maliyetlerde, iiretme,

62 B.Joseph Pine II, 1999, 40
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gelistirme, pazarlama ve hizmet anlayigini kabul ederken, kitlesel bireysellestirme
uygulayicilar ise yeterli ¢esitlilik bireysellestirmeyi yine herkesin kendine ait bir
seyler bulabilecegi tlirden iirlin ve hizmetleri liretme, gelistirme, pazarlama ve hizmet
anlayis1 icerisinde olmaktadir. Kitlesel iiretim anlayisinda, biiylik miktarda ve diisiik
maliyetlerde satis anlayis1 hakim iken, kitlesel bireysellestirmede ise bir miisterinin
istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesi ile firmalarin daha ytiksek karlar elde etmesi

anlayis1 hakimdir.

Pine II (1993) kitabinda kitlesel bireysellestirme modelinin neden 6nem

kazandig1 ve bdyle bir sistemin ortaya ¢ikis nedenlerini su sekilde agiklamistir.

= Bireysel triinlere olan talep dengesiz bir hale gelmistir. Standart kitlesel pazar
tirlinlerine kars1 olan biiyiik talepler artik aymi iirliniin farkli nitelikte olanlarina
dogru boliinmiistiir.

* (lnki talepler boliinmiig, biiyiik ve homojen pazarlar gitgide heterojen hale
gelmistir. Nigler pazar haline gelmis, yliksek kaliteli ve ihtiyaclari ile en fazla
Ortiigen triinleri talep eden alicilara 6nem verilmistir.

» Eski usulde artik karlilik siirdiiriilemedigi i¢in nis pazarlara arzu edilen gesitlilik
ile girmek ve sonrasinda nislerin ihtiyaclarini karsilamak tercih edilir hale
gelmistir. Ilk bakista, bu islem iiretim sonrasi yontemlerle nis pazarlara
yapilabilirken, bu pahal1 bir alternatiftir ve artan ¢esitlilik liretim siirecinde ortaya
¢ikmalidir.

= Yiiksek seviyede cesitlilik Ozellestirilmis kitlesel iiretim tekniklerinde ortaya
konulamamakta ve kitlesel tiretimin tersi bir sekilde imalat siireclerinde esneklik
ile saglanabilmektedir.

» Uriin sistemi bu nedenle degistirilmelidir. Pazar ve miisteri giidiimlii bir
yontemde, diisiik iiretim zamani, diisiik degisim zamani1 ve diisiik is siireci ile
farkli ve yliksek kalitede iiriinler iiretilmelidir. Bu da, her amaca uygun makine
ve kalifiye caligsanlar1 gerektirmektedir.

* Yeni iirlinlerin neticesinde, miisterinin istekleri daha iyi karsilanmakta ve bigilen
deger degisebilmektedir. Bu ilave kar marji, diisiik miktarlarda yapilan iiretim
nedeniyle olusan verimlilik kaybii dengelemektedir. Kitlesel bireysellestirmede
kazanilan tecriibe geregi, bir¢ok degiskene sahip iiriinler ayn1 ya da daha diisiik

maliyetle tiretilebilmektedir.
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= Ciinkil yeni nis pazarlar daha kiigiik ve siirekli olarak degismekte, siirekli basari
daha fazla cesitliligi kisa siirede iireterek elde edilebilmektedir. Uriin teknolojisi
degisim oran1 carpict sekilde degismekte, iirtin gelistirme dongtleri de
dolayisiyla dikkat ¢ekici bir bicimde kisalmaktadir.

» Kisa gelistirme dongiileri boyunca kisa iirlin yasam dongiileri olmaktadir.
Miisteri ihtiyaglarini tam olarak karsilamak i¢in iiriin ve teknolojiler devamli

olarak gelismeli ve yer degisikligi olmalidir.

Tiim bu oOrnekler incelendiginde, firmalarin trettigi Uriinler veya yapmis
oldugu hizmetlerde farklilastirmalar dikkati ¢ekmektedir. Farklilastirmalar elbette
maliyeti artirici etkide bulunacak, pazar arastirmalar1 keza ek bir ylik getirecek ancak
tiikketicilere artik standart triinleri sunmak akilcit bir iiretim politikas1 olmaktan
uzaktadir. Thtiyaclar giinden giine degismekte, miisteriler satin aldig1 iiriiniin yaninda
lirlin sonrasi iyi bir hizmet beklemekte, almis oldugu {iriiniin beklentilerini tam
anlamiyla karsilamasini arzu etmektedir. Bu istekleri yerine getirmek firmalarin
esnekligi ile yakindan ilgilidir. Misterilerle birebir iliski kurmak, diisiincelerini
dinlemek ve taleplerine uyan iiriin ve hizmetleri sunmak Kkitlesel bireysellestirme
modeli ile miimkiin olmaktadir. Rakiplerine kiyasla rekabet avantajina sahip olmak

isteyen firmalar giiniimiiz rekabet ¢ercevesinde bu modele yakin ilgi duymaktadir.

2.4.imalat Akis Prensibi Olarak Kitlesel Bireysellestirme

Giliniimiizde is ¢evresi yliksek rekabet ve artan talepler ile sekillenmektedir.
Miisteriler, isteklerine uyarlanmis ve ihtiyaglarinin tam olarak karsilandigi tirlinler
talep etmektedir. Buna bagl olarak kisalan iiriin yasam dongiileri, artan gesitlilik ve
azalan miktar karsisinda kitlesel iiretim modeli ¢are olamamaktadir. Kitlesel tiretim,
hiyerarsik yapi, iirlin standartlastirilmasi, iscilik ve Olgek ekonomisi {izerine
dayanarak herkesin 6deyebilecegi diizeyde fliriinler iiretmek, pazarlamak ve teslim
etmek tizerine dayal bir yéntemdir®. Bugiiniin rekabet endiistrisi beklenmedik ve
diinya capinda degisen pazarlar nedeniyle biiyiik miktarlarda standart {iriinler
treterek degil, daha esnek imalat sistemleri ve orgiitsel yapilar kullanarak {iriin

cesitliligi saglamakta ve ¢ok sayida miisteriye ulasmaya hedeflemektedir®. Hizla

63 B.Joseph Pine 11, 1999, 25

% Guixiu Qiao, Roberto F.Lu ve Charles McLean, “Process Control and Logistics Management for
Mass Customization Manufacturing”, Manufacturing Systems Integration Division National
Instute of Standards and Technology, (2004):1
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degismekte olan miisteri davraniglari, ihtiyaclar, istekler firmalarin imalat
stratejilerine yansimaktadir. Imalatin énemli bir boliimii farkl talepleri karsilamak
amaciyla gitgide kitlesel iiretimden yar1 bireysellestirilmis (semi-customized) ya da
bireysellestirilmis {riinlerin imalatina dénmektedir®. Kitlesel bireysellestirme
imalati, miisteri talebi, pazar degisimi ve pazar firsatlar1 karsisinda ileri yonetim ve
ileri imalat teknolojileri kullanarak hizli cevap vermeyi amaglamakta ve iriinleri
hizl1 bir sekilde ortaya ¢ikarabilmek i¢in {iriin tasarimu, {irtin modiilerligi, bilesenlerin

ve teknolojinin evrensel hale getirilmesi anlayisini benimsemektedir®.

Kitlesel Bireysellestirme Imalati (Mass Customization Manufacturing,
MCM), 21.yy’da gerceklesen endiistriyel bir devrim olarak kabul gérmiis ve imalat
endiistrisindeki rekabet gectigimiz on yil icinde degisen pazar kosullarina hizli cevap
verebilme ve esneklik yetenegi tizerine odaklanmustir®”. Fulkerson (1997), “imalatta
basari, beklenmedik degisimlere hizli ve esnek bir sekilde cevap verilmesinin
yaninda, miisteri kazanimi ve sipariglerin yerine getirilmesi siireclerinde 6ngoriilen
degisiklere hassasiyetle yaklasilan yontemlerin benimsenmesidir” seklinde goriis
bildirmistir. Kitlesel tliretim, tedarik¢inin talep edene gore daha gii¢lii oldugu bir
tiretim modelidir. Kitlesel bireysellestirme ise buna karsit olarak miisterinin soziiniin
daha gecerli oldugu ve iiretim agsamasinda miisteri merkezli bir modeldir. Bu
modelde ayn1 zamanda miisteri - tedarikgi iliskileri daha saglam kurulmaktadir.
Kitlesel bireysellestirmede basariy1 yakalamak i¢in miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda,
miisterileri James Gilmore ve Joseph Pine II (2000) tarafindan yayimnlanan “Markets
of One” kitabinin baslhiginda oldugu gibi tek bir pazar gibi diisiinerek siiregleri,

islemleri ve is iligkileri yeniden diizenlenmektedir

Kitlesel bireysellestirme stratejisini benimsemenin miisteri katilimu ile iligkisi
cok dnemlidir. Dolayisiyla, bir firmanin miisterileri ile kurdugu iligski bu stratejinin
olmazsa olmazidir. Berman (2002), kitlesel iiretim modeline kiyasla isletmelerin,
verimli olarak yiiksek derecede farklilastirilmis diisik miktardaki iirliniin

siniflandirmasini, kargolamasin1i ve teslimatin1 gerceklestirebilmesi gerektigini

% M.M.Tseng ve J.Jiao, Handbook of Industrial Engineering, 3.bs (New York: Wiley—Interscience,
2001), 13

% Yang ve Li, age, 640-644

7 G.Qiao, R.Lu ve C.Mclean, “Flexible Manufacturing System for Mass Customization
Manufacturing”, International Journal of Mass Customization, c.1, s.2/3 (2006):374
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belirtmistir®™. seklinde goriis bildirmistir. Kitlesel bireysellestirmede deger zinciri
yonetimi dikkat edilmesi gereken bir husustur. Kitlesel tiiretim ve kitlesel
bireysellestirmedeki imalat akisin1 Tablo 1.10 ve 1.11°de gorebiliriz. Tablo 1.11,
kitlesel iiretimdeki fonksiyonlarin ¢ogunun merkezilestirildigini, stok ve iiretim
seviyelerinin firma i¢inden satig tahminlerine dayanarak belirlendigini gostermistir.
Miisteriler, tasarim veya iiretim planlamasina direkt olarak katilmamakla birlikte
firma ile iliskisi yok denecek kadar azdir. Stok seviyeleri, 6nceden belirlenen
giivenlik stok derecesinin altina indiginde tekrar yiikseltilmektedir. Stoklar tam
olarak tilkkenmeden Once firma siparis verebilir ancak burada firma ile tedarikei
arasindaki iletisim ¢ok Onemli degildir. Tahmin tamamlandiginda, bitmis tirlinler

depoda muhafaza edilmekte ve miisteri siparisleri i¢cin beklenmektedir.

Tablo 1.10: Kitlesel Bireysellestirme Stratejisi Bilgi Akis1 ve Varhiklarin iliskisi

Miisteri
‘ Sunsy alparisl varls, slparly

gegiihl sepaneller ve bireyssl
miigieri Szelliklerime
dayamnmabriadar,

Sahy Siparigleri

{Sales Order)
Uru.n Tasarmn Satmalma
Tretine Planlamasy Siparizi Tedarikei
- {iriine ait Szelliklerin 4‘- Tam zamamnda teslimat
!’H:tn“':;“: Purchasze oxrder ile iiriinleri teslim eder.
e Ly tirilmeai

Blalreme satm almuanim
pergelkle pmesi
Siparizi verilen malremeler
Bitmis Uriinle ..
* * iUmti.rn Plany/Cizelgelemesi

. Alma (Receiving)
Uretim — Urimlerin fisleri

Malzemeler kontrol edilir.

iBitm.i; riinler

I Kargolama

Charu Chandra, Ali Kamrani, Mass Customization: A Supply Chain Approach, (New York:
Kluwer Academic, Plenum Publishers, 2004), 16

68 Chandra ve Kamrani, age, 14
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Kitlesel Bireysellestirme stratejisinde ise Tablo 1.10’da goriildiigii gibi,

fonksiyonlarin ¢ogu merkeziyetgilikten uzak ve iiretim miisteriye dayanmaktadir.

Tablo 1.11: Kitlesel Uretim Stratejisi Bilgi Akis1 ve Varliklarin iliskisi

Stok Konirolu

- Malrene meveudiyet

- Gegmiy sabglara gore iiriin Joniroliindi yiiriitir
dzelliklerini helirler - Stok seviyesive tekoar
zipariy raporunu olugiurur.

Talep Yonetimi

- Saty Tahminleri olugturur.
. - Uretim miktarlamn ve zaman
Satig Tahmini ¢izgirini helirler $tok Raporu
{Sales Forecast) -“].'!Ia.!ze:rr.l.e sipariy raporu ve {Inventory Report)
iretm rizelgelemesini
olugiturur.
(Production Schedule) {(Purchase Order)
Uretim Cizelgelemesi Satnalma Siparipi
Tedarikei
- Sathin alma siparizini verir.
Siparigi verilen malremeler
Uretim Malzemeleri Alma (Receiving)
fmalat Monta) 4= {retimin talebine kadar
stoldarini elinde tutar.
Bitmig Uriinler
Bitmdg Uriinler Deposu Miigteri Sats Siparisi Miizteri
Siparigi verilene kadar h Mevcudiyete dayanarak
hitmig iiriinleri siraya koyar siparigleri verir.
Bitmig Uriin
Kargolama {$hipping)

Charu Chandra, Ali Kamrani, Mass Customization: A Supply Chain Approach, (New York:
Kluwer Academic, Plenum Publishers, 2004), 15
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Bireysellestirme, bireysel gereksinimleri karsilamak, bunlari fiziksel {iriinlere
doniistirmek, iiretmek ve miisteriye sunmaktan olusmaktadir. Thornsten Blecker

(2005), bu siireci alt1 kisitmdan olusan bir siniflandirma ile ifade etmistir.

2.4.1.Etkilesim Siireci

Kitlesel bireysellestirme uygulamasinin temeli miisteriye dayanmaktadir.
Miisterinin bireysellestirilmis bir iirline veya hizmete ilgisinin olmamasi, basariya
ulagilamamasina neden olacaktir®. Yapilan arastirmalar, basarili bir kitlesel
bireysellestirme imalatini, her bir miisteriyi bireysel olarak algilamak ve Ornegi
yalnizca sanayi Oncesi zanaat sistemlerinde goriilen iste§e uyarlanmis iriinler
sunmak olarak agiklamaktadir. Bu modelin dogusu ile birlikte merkezilesmis
planlama ve kontrol artik anlik ve cesitlilik gereksinimlerine bagli olmaktan ¢ikmais,
yeni ve alternatif kontrol ve ¢izelgeleme mimarilerinin yaratilmasi gerekmistir’’. Bir
firma bu siirecte basariy1 elde etmek istiyorsa, her miisterinin kendisine bir seyler
bulabilecegi milyonlarca degiskenden olusan fiziksel {iriinler iiretmesi

gerekmektedir’".

Anderson (2003), kitlesel bireysellestirmedeki siparis giris sisteminin, kitlesel
tiretime kiyasla ¢ok farklt oldugunu belirtmistir. Bireysellestirme veri ve Olgiileri
siiflandirilmall ve siparislerin temin edilme siiresi olduk¢a kisa olmalidir. Kitlesel
bireysellestirme stratejisini benimseyen isletmelerin, etkin bir ¢calisma yiiriitebilmesi
icin web siteleri, diger bilgi sistemi ya da satis noktalar1 araciligiyla ¢ok sayida ¢esitli
siparis verilerini siniflandirma, bunlar1 bilgisayar destekli tasarim (CAD) ya da
Niimerik kontrollii bilgisayar (CNC) sistemlerine doniistiirmeye, son olarak da
montaj ve teslimat talimatlarma ihtiyaci vardir’”. Burada web sitelerindeki
diizenleyiciler (configurator) miisterilere sunulan bireysellestirme segeneklerine
dayanarak yapilan se¢imlerin aninda goriilebildigi yazilim programlaridir. Bu
programlarin i¢inde miisterilerin kullanabilecegi tim Ozellikler ve kurallar

belirtilmektedir.

% Thornsten Blecker ve Nizar Abdelkafi, Mass Customization: Challenges and Solutions (New
York: Springer Science and Business Media, 2006), 4

" Mitchell M.Tseng, Ming Lei ve Chuanjun Su, “A Collaborative Control System for Mass
Customization Manufacuring”, Annals of the CIRP, c.46, s.1 (1997): 373

"' Blecker ve Abdelkafi, 2006, 8

2 Senanayake, age, 138
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Diizenleyici programlar, Onceki uygulamalardaki uzun islem adimlarini
kisaltmada kullanilan sistemlerdir. Firmalarin magazalarinda satis gorevlileri
araciligiyla ya da web adreslerinde yer alan bu diizenleyiciler ile miisterilere cesitli
yollarla {iriinlerini olusturma imkani verilmektedir. Giyim firmalarinda kullanilan
viicut (body scan) ya da ayak taramasi, miisterilerin Olgiilerine uygun kiyafet ve
ayakkabr sunulmasini saglamaktadir. Anderson (2003)’e gdre baz1 ileri
diizenleyiciler katt modeller {iizerinde bir iirliniin nasil goziikecegini de
gostermektedir. Miisteriler, bu diizenleyicileri kullanarak se¢imlerini olustururlar ve
belirlenen bu 6zellikler {iriin tasarim1 asamasi i¢in veri kaynagi olusturur. Miisteriler,
kitlesel iiretimde oldugu gibi pasif olarak degil aktif olarak deger zinciri agamasina
katilmaktadir. Dolayisiyla, miisteriler yardimci fiireticiler (co-producers) ya da

tiiketen iireticiler (prosumers) olarak adlandirilmaktadir’.

Miisterilerin iiriinlerini diizenleyebilmeleri ve firma ile bu siire¢ i¢cinde kolay
etkilesim kurabilmesi i¢in Da Silveira (2001), miisteri ve imalatgr iliskisi i¢in su

maddeleri ifade etmistir.

= Sunulan bireysellestirme derecesi ya da segeneklerin yer aldig1 bir katalogun

belirlenmesi

* Miisteri se¢imlerinin toplanmasi ve bilginin muhafaza edilmesi (Bu islem,
magaza gorevlisinin miisteriden edindigi izlenimler ya da web sitesindeki

doldurulan veya se¢ilen boliimlerden, doldurulan evraklardan olabilir).

» Perakendeciden imalatgiya veri aktarimi (Uriine bir kimlik verilerek, iiretim

Oncesi ve sonrasi stiregleri takip edilir).

= Miisteri se¢imlerini iirlin tasarimi Ozelliklerine ve imalat talimatlarina

uygulanabilir hale getirilmesi

2.4.2.Gelistirme Siireci

Uretim planlamas1 icin en dénemli girdilerden biri olan {iriin tasarimi, bir
tiriinii bir misteri i¢in farklilastirirken (differentiation) diger bir miisteri i¢in de tekrar
kullanimin1 (reusage) miimkiin kilabilmek gibi giic iki amaci igermektedir. Bu
nedenle, farkli nis pazarlara artan bir iirlin ¢esitliligi ile hizmet verebilmek ve kitlesel

tiretim verimliligini yakalamak i¢in tasarim asamasi, bireysel iiriinlerin tasarimindan,

3 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 9
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iriin ailelerinin tasarimina yénelmistir74. Kitlesel bireysellestirmenin amagclarina
ulasabilmesi i¢in milyonlar iiriin degiskenlerinden olusan ihtiya¢ ve istekleri
siniflandirmak ve bunlar1 genellestirilmis bir iirlin mimarisi olusturmasi gereklidir75 )
Boylece, lriin tasarimindaki tekrar kullanilabilirlik, modiilerlik ve ortaklik ile
miimkiin olmakta ve bir {iriin ailesi miisteri isteklerine gore farklilastirilabilmektedir.
Burada ifade edilen iiriin ailesi (product family), tekrar kullanilabilir ve mevcut {iriin
modelleri ile degisiklik yapilabilen mantiksal (coherent) bir iiriin ¢ercevesidir’®. Bir
baska deyisle, miisteri ihtiyag¢larini belirlemek ve bunlarin tatminini saglamak i¢in iyi
diizenlenmis modiiller ve bilesenlerin kullanildig1 bir platform olarak {iriin ailelerine
gereksinim  duyulmaktadir’”’. Uriin platformlar, bir ¢ok bitmis degiskene

uygulanabilen ortak bir modiil olarak goriilmektedir.

Bir {riin ailesi, ortak bir platformdan gelen ve hatta belirli 6zellik ya da
fonksiyonlara sahip olan benzer iiriin gruplarindan olugmaktadir. Uriin ailelerindeki
benzerlik, kitlesel iiretim verimliliginin yakalanmasinda, kurulum zamanlarinin
azalmasinda ve maliyet ile ilgili diger faktdrlerin minimize edilmesinde yardimci
olmaktadir’. Uriin ailesindeki her iriin bir “iirin  degiskeni” olarak
adlandirilmaktadir. Uriin aileleri, belirli bir pazar1 hedeflemekte ve her iiriin
degiskeni 6zel miisteri ihtiyaclarini belirlemek {izere gelistirilmektedir79. Kitlesel
bireysellestirmecinin {liriin 6zelliklerini farkli miisteri isteklerine gore belirlemesi
gerekmektedir. Bu nedenle, iirlin aileleri igerdigi hem standartlagtirilmis hem de
cesitliligi saglayict bilesenler ile kitlesel iiretime nazaran tek bir {irlin yerine farkl

sayida iiriin olusturulabilmesini saglamaktadir.

Kitlesel bireysellestirme modelindeki iiriin tasarimi siirecinde fabrika ve
malzeme tedarik¢ileri arasinda iyi bir koordinasyon gerekmektedir. Bunun
neticesinde miisterinin tam olarak ne istedigi tedarik edilecektir. Tasarimi yapan
miihendisler, sistemdeki bagimsizlik derecesini belirledikleri zaman, miisteriler buna
bagli olarak bireysel iirlinlerine karar verecek duruma geleceklerdir. Bununla birlikte
daha yogun miisteri katiliminin gergeklestigi kitlesel bireysellestirme uygulamalari

ile de karsilagilmaktadir. Miisterilere yeni {iriin konsepti tasarlama imkani veren

™ Yongjiang, age, 23

7 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 7

7% G.Qiao, R.Lu ve C.Mclean, age, 4
7 Senanayake, age, 140-141

7 Tseng, Lei ve Su, 1997, 374

" Yongjiang, age, 23
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firmalar da bulunmaktadir. Miisteriler masaiistii bilgisayarlarindan herhangi bir
yazilim programi olmadan cep telefonlar1 i¢in oyun yaratabilmektedir®. Anderson
(2003), “Imalat siireci icin makinelerin ve siireglerin esnekligini gelistirebilmek i¢in
miisteriye sunulacak olan ozellikler tasarimci tarafindan sinirlanacaktir. Imalatin
verimli olarak gerceklestirilebilmesi i¢in ayni Olgiiye sahip iriinlerin grup olarak
tiretilmesi Oonemli bir kriter olmaktadir ki bdyle bir iiretim hattinda {irlin ailesi
tizerinde ¢esitliligin saglanmasi amaglanmaktadir” seklinde goriis belirtmistir. Sekil
1.27 bir iiriin ailesi modelini gostermektedir. Miisteri taleplerine gore lriin ailesi
tizerinde farkli degiskenler kullanilarak {irlinler diizenlenmekte ve fiziksel {iriin

miisteri begenisine sunulmaktadir.
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Sekil 1.27: Uriin Diizenlemesi I¢in Kullamlan Uriin Ailesi Modeli

Thornsten Blecker ve Gerhard Friedrich, Mass Customization Information Systems in Business,
(Pennsylvania: Idea Group, 2007), 68°den uyarlandi.

2.4.3 Uretim Siireci

Hangi iiretim sisteminde olursa olsun kitlesel bireysellestirme modelinde de
siire¢ planlamas1 ve liretim ¢izelgelemesi iki 6nemli imalat fonksiyonudur. Sekil
1.28°de, siire¢ planlamasi (process planning), mevcut imalat kaynaklariyla tasarlanan
tirlinlerin nasil {iretilecegini belirlerken, liretim ¢izelgelemesi (product scheduling)
siparislerin miisterilere en iy1 zamanda teslim edilmesini diizenleyen islemdir. Siire¢
planlamas1 ve Uretim Cizelgelemesi bugiine kadar diisiik iiriin gesitliligine yonelik

uygulamalar i¢in kullanilmis, pazardaki rekabetin artmasi ve miisterileri tatmin etme

8 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 8
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calismalar1 tedarikgiler arasinda farkliliklar olusturmaya baglamistir. Bunlarin
sonucunda, miisteri ihtiyaclarini tatmin etmeye c¢alisan kitlesel bireysellestirme

modeli daha fazla dikkat ¢ekmistir.

Uretim
y
Uriin Tasarmu [* Siirec Planlamag [~ | Malzeme
A ) » Planlamasi
Uretim
Cizelgelemesi

Sekil 1.28: Bir Uretim Sistemindeki Imalat Fonksiyonlar1

Chen Yongjiang, “An Integrated Process Planning and Production Scheduling Framework for Mass
Customization” (Doktora Tezi, Hong Kong Bilim ve Teknoloji Universitesi, 2003),1

Kitlesel iiretim endiistrisinde, slire¢ planlamasi ve iiretim ¢izelgelemesi ayri
olarak yiiriitiilmektedir. Siire¢ planlamas1 miihendislik boliimiindeki planlayicilar ile
yapilirken,  liretim  c¢izelgelemesi {iretim  ydnetimi  bolimii  tarafindan
diizenlenmektedir. Siire¢ planlar1 genellikle iiriin tasarimini takiben kurulmakta iken,
cizelgeleme her c¢izelgeleme periyodunun baslangicinda irlin - tasariminin

tamamlanmasindan aylar hatta yillar sonra yapilmaktadir.

Cok sayida f{iriin degiskenin mevcut oldugu kitlesel bireysellestirme
modelinde bu durum daha fazla isgiiciinii gerektirecektir®. Hazirlanan planlar
tiretimden uzun bir siire dnce iiretim ¢izelgeleme asamasina icin teslim edilmektedir.
Dolayisiyla, iiretim asamasma gelinceye kadar, kaynaklarda olusacak olan
bozulmalar ve dinamik degisiklikler sebebiyle kullanim asamasinda bazi planlarda
degisiklige gidilmesi gerekecektir. Kitlesel bireysellestirme modelinde, bireysel
miisteri ihtiya¢larini kargilamaya yonelik olarak calismalar siirdiirtildiigii i¢cin her bir
siparis toplanmasinda kitlesel iiretime kiyasla imalatgt pek ¢ok sayida miisteri
siparisi alacaktir™”. Giiniimiizde, siire¢ planlamasi her bir iiriine karsi mevcut

kaynaklarin uyarlanmasi ve alternatiflerine kiyasla tek bir kaynagin kullanilmasi

1 Yongjiang, age, 6
82 Tseng ve J.Jiao, 2001, 26’dan aktaran Yongjiang, age, 8
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seklindedir. Kitlesel bireysellestirme modelinde, farkli miisteri ihtiyaglart ve
cesitliligin verimli bir sekilde yonetilmesi amaciyla siire¢ planlamasi ve iiretim

cizelgelemesinin yapilmasinin gerekliligi vardir.

Kitlesel bireysellestirmede {iiretim planlamasinda en O6nemli nokta artan
cesitliliktir. Cesitliligin getirdigi giicliik, karmasikligin artmasiyla olugan maliyet,
Olcek ekonomisinin yararlarimin kullanilamamas1 ve {irlin yasam dongiilerini
diizenlemedeki zorluklarin artmasi vb. gibi birka¢ kolda kendini gostermektedir™.
Erens ve Hegge (1994), cogu firmanin cesitlilikten dolay1r karsilastifi ¢ikmazda,
siparig usulii iiretim (built to order), montaja dayali iiretim (assembly to order) ve
siparise dayali tasarim (engineer to order) gibi liretim sistemleri kullanarak

miisterilerinin taleplerini karsilamaya calistiklarin1 belirtmistir.

Uriiniin ortaya ¢ikarilmasindan &nceki asamalarda, &zellikle bilesen
seviyesinde ve iiretim cephesinde ileri imalat teknolojileri kullanilarak esneklik ve
hiza erisilmektedir. Kitlesel bireysellestirmede verimli bir ¢esitlilik saglanmasi i¢in
parca degisimi, arag-gereg, bir Uriinden digerine gecis i¢in gerekli ekipmanlarin
programlanmasi gibi gerekli olan yontem degisiklikleri minimize edilmelidir®.
Literatiirdeki kitlesel bireysellestirme uygulanabilirligi esnek imalat sistemleri ve
iriin modiilerligine baglidir. Her miisteri i¢in farkli degiskenler ortaya ¢ikacak ve
bunlarin siiflandirilmasi ve iiretilmesi bu modelin temelini olusturmaktadir. Bu
modelin kolay uygulanabilirligi konusunda cesitli planlamalar yapilmaktadir. Erens
(1994)’e gore imalat kaynak planlamasi (manufacturing resource planning) ve
kurumsal kaynak planlamasi (enterprise resource planning) giiniimiiz sartlarina uyum
saglamakta zorlanmaktadir. Bunun en biiyilk nedeni, smirli sayida (iriin

degiskenlerine dayanan yontemler olmasidir.

Uretim asamasinda kitlesel iiretimde kullanilan geleneksel yaklasim, her bir
degiskene ayr1 bir {iriin goziiyle bakmakta ve belirli bir iiriin agaci (bill of material,
BOM) olusturulmaktadir. Kitlesel bireysellestirme uygulamasinda ise, genis bir
kombinasyon araliginda tek bir iirlin i¢in milyonlarca degisken olacagi igin
geleneksel yaklasim ihtiyaci karsilayamamaktadir. Bu nedenle, yiiksek miktardaki
karmagik veri yapilarinin tasarimi ve bakimi zor olmaktadir. Bunlarin iistesinden

gelebilmek i¢in, genellestirilmis {iriin agaglar1 (generic bill of materials, GBOM)

8 Tseng ve Jiao, 2001, 13
8 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 10

62



konsepti gelistirilmistir®™. Bu konsept, iiriin yapisini bozmadan, smirli sayida veri

miktar1 ve iiriin ailesinde yiiksek miktarda degiskeni ifade etmektedir.

Ozel bir iiriin ailesi icin genellestirilmis iiriin agac1 genellikle erken
sathalarda olusturulur. Ornegin, iiriin ailesinin tasarimi tamamlanir tamamlanmaz,
siire¢ planlayicilari biitlin {iretim iglemlerini belirleme ihtiyact duymaktadir ki {iriin
ailesindeki Triin degiskenleri anlasilsin ve bunlart olusturan tiim mallar
belgelendirilsin. Siire¢ planlamalar iki asamada gergeklestirilmektedir. ilk asamada,
sire¢ planlayicilari her iirlin ailesi i¢in el ile {irtin dolagimin1 gergeklestirirken, ikinci
asamada sistemi meydana getiren iiriin agact (BOM) ve operasyonlar talebe bagh

olarak iirlin degiskeni i¢in 6zel {iriin agacini cikarabilir®.

Genellestirilmis iirlin agacglari, bir {iriin ailesi i¢in bu aileye yonelik milyonlar
hatta milyarlarca tiriin degiskenine gore eksiksiz siire¢ planlari yapmak yerine sadece
genellestirilmis bir veri yapist kurmasi yeterlidir. Boylece, planlama caligmalarinda
bulunan insanlarin gereksiz ¢abalarindan tasarruf edilir ve veri fazlalifindan

kurtulmus olunur.

2.4.4 Satin alma Siireci

Azalan dikey integrasyon sebebiyle, tedarik¢iler rekabet avantaji ve maliyet
azaltilmasi ile ilgili 6nemli bir noktaya gelmistir’. Satin alma boliimii, firma ile
tedarikciler arasindaki baglantiy1r olusturan ve dolayisiyla deger zincirinde yiiksek
Ooneme sahiptir. Firma adina, en iyi tedarik¢iyi bulmak ve buna bagli olarak da uzun
donemli iliskiler kurmak bu birimin gorevidir. Uretim asamasinda kullanilacak olan
malzemeler ve bilesenlerin temini yiliksek karlar getirebilmektedir. Tedarikgiler
kitlesel bireysellestirme modelinde ¢esitliligin yakalanmasi i¢in esneklik ve firma

ithtiyaclarina hizli cevap verebilir olmalidir.

Kitlesel bireysellestirme ile birlikte modiiler {iirlin mimarileri firmalara
¢esitlilik ve bireysellestirmeyi rahathklar uygulayabilmelerini saglamistir®®,
Geleneksel yaklasim, farkli bilesenlerin imalat¢iya verilmesi seklinde olurken,
modiiler {irin mimarilerin uygulamasinda biitiin mimari modiilleri iiretimi ig¢in

tedarik¢iye verilmektedir. Bu sekilde, satin alma siirecinin karmasikligi

% Yongjiang, age, 24

% Yongjiang, age, 27

¥7 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 9
% B.Joseph Pine II, 1999, 243
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azaltilmaktadir. Bununla birlikte tedarikgiler ile yakin iligkiler kurulmakta ve saglam
bir giiven iligkisi ¢ok dnem kazanmaktadir. Sako ve Murray (1999)’e gore modiiler
kaynak yoneliminde iki farkli durum olusmaktadir. Bunlardan ilki, firmanin
modiilleri kendi i¢inde olusturmasi ya da ikinci durumda oldugu gibi modiil

tasarimcisi olup tiretimi i¢in tedarikcilere yénelmektedirgg.

2.4.5 Lojistik Siireci

Kitlesel bireysellestirme modelinde iiriinlerin {iretilmesi kadar miisteriye
sunulmas1 da énemlidir. Burada iki tarafl1 bir lojistik iliskisinden bahsedebiliriz. Ilki,
liretim asamasit i¢in gerekli olan malzemelerin tedarik¢ilerden alinmasi, zarar
gérmeden taginmasi ve iiretim asamasina kadar depolanmasi tedarikgiler ile kurulan
iliskilerle sekillenmektedir. Diger bir taraf ise, bitmis irilinlerin paketlenmesi ve
miisterilere teslim edilmesi olmaktadir. Tedarikgilerin kitlesel bireysellestirme
modelindeki en 6nemli gdrevi istenen bilesen ve modiilleri tam zamaninda teslim
etmesidir. Buna bagli olarak firma da miisteriye zamaninda teslimat1 yapabilecektir.
Miisteriye yapilan teslimat bireysellestirmeye karsi diisiincelerini etkileyecek
oldugundan iyi bir hizmet sunulmasi son derece énemlidir. Lojistik, bireysellestirme
stirecinin bir parcas1t olarak goriilebilmektedir. Miisteriye sunulan teslimat
secenekleri, istedigi zaman teslim etme ya da istege gore paketleme bigimleri bazi

bireysellestirme 6rnekleridir.

Sunulan bu secenekler mutlaka maliyeti artirict bir etki yapacaktir ancak
firmalar dis kaynaklara yonelerek, bu iglemleri lojistik hizmetleri sunan {igiincii parti
tedarikgilere aktarmaktadir. Ugiincii parti firmalar, sahip olduklari lojistik aglar ile
Olcek ekonomilerinden yararlanmakta ve maliyetleri diisiik tutabilmektedir. Lojistik
islemleri kitlesel bireysellestirme modelinde tasima zamanlariin diisiiriilmesi igin
yeninden tasarlanmalidir®. Gunasekaran ve Ngai (2005), iiriin bireysellestirmesinde
dordiincii parti lojistik hizmetlerinin varligindan bahsetmektedir. Bu sistemin
ornekleri DHL, FedEx ve UPS sahip olduklar1 bilgi ve iletisim sistemleriyle iiyeleri

arasinda baglantiy1 kurmaktadir.

* Blecker ve Abdelkafi, 2006, 10

% Claus Rautenstrauch, Ralph Seelmann-Eggebert, Klaus Turowski, Moving into Mass
Customization: Information Systems and Management Principlesi, 2.bs. (New York: Springer,
2002): 41
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2.4.6 Bilgi Siireci

Bilgi siireci, biitiin bir bireysellestirme siirecindeki ¢alismalar1 kapsamaktadir.
Miisteri istek ve ihtiyaglari, iirtin gereksinimlerinin listesi, imalat 6zelliklerine dair
verilen kararlar, malzeme siireci, montaj gibi islemler etkin bir bilgi sistemini
meydana getirmektedir. Berman (2002)’ye gore bilgi sistemi, bunlarin yaninda
imalat sistemi kurulumu, bitmis {iriinlerin teslimatinin diizenlenmesi ve iirlin siparis

durumunu sunacak 6zellikte olmalidir.

Verimli bir bireysellestirme siirecinde firmalar her bir iiriin seviyesi i¢in
tirtinleri tanimlama yapmalidir. Bu sekilde deger zinciri boyunca tiim pargalar
rahatlikla kontrol edilebilir. Bu islem icin Onerilen teknoloji radyo frekansi
tanimlama sistemi (RFID) boyle bir kontrolii miimkiin kilmaktadir. RFID, temel
olarak bir etiket ve okuyucudan meydana gelir. RFID etiketleri Elektronik Uriin
Kodu (EPC) gibi nesne bilgilerini almak, saklamak ve gondermek igin
programlanabilirler. Uriin iizerine yerlestirilen etiketlerin okuyucu tarafindan
okunmasiyla tedarik zinciri yonetimi ile ilgili bilgiler otomatik olarak kaydedilebilir
veya degistirilebilir. RFID etiketi, radyo frekansi ile yapilan sorgular1 almaya ve
cevaplamaya olanak taniyan bir silikon yonga, anten ve kaplamadan meydana gelir.
Yonga, etiketin lizerinde bulundugu nesne ile ilgili bilgileri saklar. Anten, radyo
frekansi1 kullanarak nesne bilgilerini okuyucuya iletir. Kaplama ise etiketin bir nesne
{izerine yerlestirilebilmesi i¢in yonga ve anteni cevreler’'. Diger bir yaklasim da
Satict Envanter Yonetimidir (Vendor Managed Inventory, VMI). Bu yontem,
miisteriler i¢in tiim mal diizenlemelerini tedarik¢i {izerine alir ve bdylece optimize
edilmis stoklarin sorumlulugunu tasirken ayni zamanda “Out of stock” (tiikenmis

stok) durumlarindan kaginir’”.

Bir masa saati iretiminde kullanilan {iriin ailesi agaci ve siire¢ akis
diyagramlarim1 asagidaki sekillerde gérmemiz miikiindiir. Ornek Jianxin Jiao ve
dig.(2000)’in Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management adli makalesinden alinmistir. Sekil 1.29°da bir masa saatini meydana

getiren parcalar1 gérmekteyiz.

?! Radyo Frekansi ile Tanimlama (RFID) teknolojisi, http:/tr.wikipedia.org/wiki/RFID [29.12.2008]
92 VMI Sistemi, http://www.seeburger.com.tr/7616/ [29.12.2008]
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Sekil 1.29: Masa Saati Yapisi

Jianxin Jiao ve dig, “Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management”, Concurrent Engineering: Research and Application, c.8, s.4 (2000):26’dan
uyarlandi.

Sekil 1.30’da bir masa saatine ait iriin ailesinde bulunan malzemeler

belirlenmis ve miisterinin yapacagi se¢im i¢in sunulmustur.

Temel On Tahaka | Etilket Ibreler | Kadran

[ T .

Vidalar |

L] U | Hareket i I;E:'Iflﬂfl
Saatl

Hallza I

Sekil 1.30: Masa Saati Aile Yapis1

Jianxin Jiao ve dig, “Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management”, Concurrent Engineering: Research and Application, c.§, s.4 (2000):26’dan
uyarlandi.

Miisterinin yapmis oldugu secimlere bagli olarak saatin iiretimindeki akis
diyagramini Sekil 1.31°de gorebiliriz. En son asamada da miisteriye teslimi ve takibi

yapilmaktadir.
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Sekil 1.31: Saat Uretim Siirecini Gosteren Akis Diyagrami

Jianxin Jiao ve dig, “Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management”, Concurrent Engineering: Research and Application, c.§, s.4 (2000):26’dan
uyarlandi.

Saat
X1 | X1 | X1
Masa Sﬂﬂﬁl Earton Enlcet
|
X1 X1
Viient Cerceve
x| mf X1 [ X1 | x4 x1| X1 | x1
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x| X1] | [x  |w
Digli |_i'1ktm‘mﬂ | |CBkiIﬂBk| |I{nsn |I~;:11mk
Takim

Sekil 1.32: Saatlerin Uriin Agaci

Jianxin Jiao ve dig, “Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management”, Concurrent Engineering: Research and Application, c.8, s.4 (2000):27’den
uyarlandi.

Sekil 1.33’te bir saatin imalat sisteminde kullanilan CNC makinesini ve

iretim agamalarimin gerceklestigi boliimleri gorebiliriz.
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Sekil 1.33: Saat imalat Sisteminin Goriintiisii

Jianxin Jiao ve dig, “Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management”, Concurrent Engineering: Research and Application, c.8, s.4 (2000):27’den
uyarlandi.

Sekil 1.34’te bir saate ait {irlin agaci1 yapisint gorebiliriz. Bu yapida, saat,
manevra ve c¢erceve montaja hazir parga (sub-assembly) olarak ifade edilmistir.
Hammaddelerin, operasyon sirasinda nasil islemlere tabi tutuldugu bu agacta
gosterilmistir. Satin alinan pargalar (purchased part), ibreler, halka, vida, disli takima,
aktarma, cekirdek, kasa ve kapaktir. Bu parcalar, tedarik¢ilerden iiretim asamasina
gelmeden Once satin alinmakta ve alinan bu pargalar, liretim planlar1 dogrultusunda
iiretimi baslatmaktadir. Hammaddeler M1, M2, M3 ve A2 is merkezlerinde islenerek
ilk asamada karton, kadran ve etiket-temel-6n tabaka grubu iiretilmektedir. Etiket-6n

tabaka-temel grubu A3 is merkezinde saate ait cergeveyi olusturmaktadir. Satin
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alman digli takimi, aktarma parcalari, ¢ekirdek, kasa ve kapak K3 islemlerine tabi
tutularak A1 is merkezinde manevra par¢asini meydana getirmektedir. Bu pargalarin
yaninda A4 is merkezinde isleme tabi tutulmak amaciyla ibreler, halka, vida, kadran
ve c¢erceve masa saatini olusturmaktadir. Masa saati, etiket ve karton A5 is

merkezinde miisteriye sunulmak iizere saat hazir hale gelmektedir.

Purchased Part St | Saat | Operasyon siras1
parca _f_
Hammadde f’f@ WC-AS Malzeme Gereksinimi
i,
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: WC-
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]
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X1l X1l |I><'I Hlxﬂ ||x-| | ¥ X1 X
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Sekil 1.34: Saat Uriin Agac1 Yapisi

Jianxin Jiao ve dig, “Generic Bill of Materials and Operations for High Variety Production
Management”, Concurrent Engineering: Research and Application, c.8, s.4 (2000):28den

uyarlandi.
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2.5.Rekabet Stratejisi Olarak Kitlesel Bireysellestirme

Diisiik maliyetlerde iiretim yapan ve diisiik fiyatlar sunan firmalar rekabette
bliyiik bir avantaja sahip olmaktadir. Eger bu maliyetleri, cesitlilik ile birlikte
birlestirirlerse daha basarili hale geleceklerdir’”. Turowski (2002)’ye gore kitlesel
bireysellestirme bir rekabet stratejisi olarak firma igindeki yiiksek gereksinimler ile
anlik olarak farkl iiretim yontemlerine yer vermektedir. Bunun yaninda, miisterinin
bireysellestirdigi iiriin karsisinda, firma bu iiriin bilesenlerinin ne kadarini imalatg1
tarafindan karsilayabildigini ya da ne kadarin1 bagka bir imalat¢iya yonlendirecegine

karar verecektir’*,

Porter (1998: 3), “Rekabet avantaji temel olarak bir firmanin bir {iriinii
olustururken katlandigi maliyetleri asan degerlerde, miisterileri icin {riinler
tretmektir. Burada deger ifadesi, miisterilerin 6demeye raz1 oldugu bedel olmakla
birlikte rakiplere gore iistiin degerleri daha diisiik fiyatlarla sunmak ya da yiiksek
degerli esyalar1 daha yiiksek fiyatlara kiyasla benzersiz bir fayda ile sunmak
anlamindadir’”. Kitlesel bireysellestirme modelinde, miisteriye sunulan deger,
rekabet avantajinin sinirini belirleyen en 6nemli nedendir. Farklilastirilmis ve istege
bagli irlinleri miisteriye sunmak rekabet avantajimin bir kaynagi olarak
goriilmektedir. Rakiplerine {istlinliik kurmak isteyen firmalar, rakiplerine gore
tirlinlerini farklilastirma yoluna giderek miisteri istek ve ihtiyaglarina daha uygun
cevap veren lriinleri liretme yoluna gidecektir. Fulkerson (1997)’a gore kitlesel
bireysellestirme, 06zel miisteri ihtiyaglarina gore bireysellestirilmis {iriin  ve
hizmetlerin gelistirilmesi ve dagitimini uygulamak ve bunu yaparken de iiriin ve
hizmetlerde kaliteyi yansitan faktorlere bagli olarak kabul edilebilir maliyetlerde

saglamak olarak tanimlanmustir’®.

Kitlesel iiretime kiyasla, burada her miisteri i¢in farkli bir iirin olusturma
anlayis1 mevcuttur. Bireysellestirilmis triinler, 6zel ihtiyaclara gore tasarlanmistir.
Kitlesel iiretim ile {iretilen {iriinler, miisterilerin ihtiyaci olmamasina ragmen yine de
iiretilmeye devam edilmekte ve miisteriye fazla bir secenek imkan1 sunulmamaktadir.

Boylece, miisteriler, gereksinim duymadigi bilesenler icin para ddemeye mecbur

% B.Joseph Pine 11, 1999, 48

* Blecker ve dig, 2005, 12

9 age, 11

% Thornsten Blecker ve Gerhard Friedrich, Mass Customization Information Systems in Business,
(Pennsylvania: Idea Group, 2007), 240

70



kalmakta ve kendilerine ek bir degere sahip olamamaktadir. Pine ve Gilmore
(1999)’a gore iiriin bireysellestirilmesi dogdugundan itibaren, miisteriler isteklerine
gore diizenleme yapabilecek duruma gelmislerdir. Bir otomobil imalat¢isinin araba
tretirken kullanmis oldugu tiim degiskenleri bir navigasyon sistemi ile
birlestirdiginde, bu durum miisterilerin kendilerini daha farkli hissetmelerine neden
olacaktir’’. Kitlesel iiretimde bu sistem, miisteriler talep etmese de iiretime dahil
edilecek oldugunda, miisteriler bu fiyati 6demek zorunda kalacaklardir. Bunun
yaninda, bireysellestirme yonteminde, bu se¢meli olarak miisteriye sunuldugunda
maliyetlerin azaltilmasi ve buna bagli olarak da arabanin fiyatinin diigiik olmasi

saglanacaktir.

Uriin bireysellestirmesi, tedarikcilere Porter (1998) tarafindan 6ne siiriilen
maliyet ve farklilagtirma gibi temel rekabet avantajlarina sahip olmalarimi
saglamaktadir. Porter (1998) ayni zamanda firmalarin maliyet ya da farklilagtirma
konularindan birini se¢melerini zorunlu kilmakta ve i¢ ice rekabet halinde olan
firmalar i¢in biiylik bir rekabet stratejisi oldugunu belirtmektedir. Boynton (1993)’e
gore kitlesel bazda bireysellestirilmis iirlin sunan firmalar rekabet avantajini
kazanabileceklerdir.  Kitlesel iiretimin  hakim oldugu pazarlara kitlesel
bireysellestirme ile hizmet verildiginde, miisteri sayis1 ayni iken buna ek olarak her

miisteriye bireysel olarak hizmet verilmektedir’®.

Rekabet avantajim1 elde etmek i¢in firmalar miisteri istek ve ihtiyaglarini
anlayabilir olmali, bunlar1 siniflandirmali ve gerekli esneklik ile cevap verebilir
olmalidir. Bu sekilde rakiplere karsi biiyiik bir avantaj elde edilecektir. Davis
(1987)’in “Gelecegin Miikemmeli” (Future Perfect) adli eserinde belirttigi gibi
pazarlar artik boliinmiis ve her biri farklilastirilmis nisler haline gelmistir. Bu
pazarlara yanit verebilmek i¢in miisteri istek ve ihtiyaclarimi dikkate alan firmalar

rekabet avantajina sahip olacaktir.

2.6.Hizmet Olarak Kitlesel Bireysellestirme

Bugiin, gittikge gelisen ve rekabetin firmalar {izerinde belirleyici oldugu
kiiresel pazarda, bireysellestirilmis iirlinlerin ve hizmetlerin sunulmasi, bunun etkin

ve hizli bir sekilde yapilmasi isletmeler arasinda rekabet unsuru olarak c¢ogu

7 Blecker ve dig, 2005, 12
% Blecker ve Friedrich, 2007, 240
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endiistride ortaya ¢ikmaktadir. Giiniimiizde, bireysellestirilmis iiriin ve hizmetlere
yonelik miisteri beklentileri artmis, bu artis firmalarin pazarlar1 bélmeye ve Pine 11
(1993)’nin ifade ettigi gibi neredeyse her bir miisteriye tek bir pazar olarak hizmet
vermeye baslamasina neden olmustur. Rekabet ve talep eden miisteri sayisinin arttigi
bir alanda isletmeler performans ile {iriin ve hizmetlerini farklilastirmanin yollarini
aramaktadir. Gelismis ekonomiler, imalat anlayisindan hizmet anlayisina
gecmektedir. Bu nedenle, 1990 yillarindan itibaren hizmet tasarimi ve yonetimi is
diinyast i¢in bas sorunlarindan biri olmustur’””. Bu durum 2l.yy’da da devam
etmektedir. Uriin perspektifi kadar hizmet olarak da miisterilere benzersiz bir
yaklasim sergileyen kitlesel bireysellestirme modeli, miisteri gereksinimlerine gore
uyarlanmis bir hizmet uygulamasi olarak da tanimlanabilir. Bu uygulama, miisteri
katilimi ile anlam kazanmaktadir ki firmanin nasil iiretecegini veya nasil sunacagini

miisterilerin kararlar1 belirlemektedir'®

. Misteri memnuniyetinin saglanmasinda
basarili olmak icin yenilik¢i, esnek ve bireysellestirilebilir bir hizmet anlayisi
sirdiiriilmelidir. General Electric firmas1 1952 yilinda yayinladigi yillik raporda,
pazarlama faaliyetlerinin sirket davranisi iizerinde biiyiik bir etkiye sahip oldugunu
belirtmis, pazarlamanin miisteriyi anlama ve hizmet etme o6zelligi oldugunu
sOylemistir. Hangi pazarlama kitabinda olursa olsun, vurgu yapilan en 6énemli nokta
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Memnun olan bir miisteri, iirlin veya
hizmetini aldig1 firmayr da memnun edecektir. Bu anlamda, karsilikli fayda anlayisi
ile hem firma hem de hizmet edilenlerin memnuniyeti amaglanmaktadir''. Kitlesel
iretim anlayisi, kiiresel pazarlardaki iiriin ve hizmetlerin ¢esitliligine uygun bir yap1

olusturmamakta ve elektronik ticaret i¢in gerekli altyapiya sahip durumda degildir.

Giliniimiizde, Pine, Victor ve Boynton (1993), kitlesel bireysellestirmenin
cogu isletme i¢in hayatta kalma ve rekabet yetenegini kazanma segenegi oldugunu
belirtmistir. Farklilagtirilmis iiriin ve hizmetler rekabete agik fiyatlarla pazara
sunulmakta, kalite faktorleri 1s181inda miisteri dnceliklerine gore uygun maliyetlerde
bireysel miisteriler i¢in bireysellestirilmis {iriin ve hizmetlerin gelisimi ve dagitimi
miimkiin kilinmaya c¢alisilmaktadir. Bu islemlerde, kitlesel pazarlardaki gibi ayni

biiyiikliikte bir miisteriye hizmet verilmekte ancak onlara bireysel olarak

* Dimitris Kardaras ve Bill Karakostas, Information and Management Systems for Product
Customization (New York: Springer Science and Business Media, 2005), 237

1% Blecker ve dig, 2005, 2

1" Ron Zemke ve John A. Woods, Best Practices in Customer Service, (New York: Amacom Div
American Mgmt Assn, 1999), 4
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davranilmaktadir. Isletmeler rekabet baskismi fazlasiyla hissettigi bu yiiz yilda artik
biiyilk miktarda standart iirlinler sunarak pazar paylarimi koruma ve yliksek kar
marjlar1 elde etmede basarili olamamaktadir. Miisteriye kulak veren, miisteriyi
sadece satis sonrasinda diistinmeyen, kitlesel iiretim modeline kiyasla {iretim
asamasinda miisteri katilimma O6nem veren, bu ihtiyaglar dogrultusunda iiretim
planlamalarin1 yapan firmalar yani bir anlamda rakiplerine gore daha esnek olanlar

miisterilerine hizmette daha basaril1 olacak, biiyiiyecek ve beraberinde kar edecektir.

Hizmet tasarimi (service design), internet uygulamalar1 ve e-hizmetlerin
artisgtna bagli olarak hizmet yOnetimi (service management) icin gelistirilen
metodoloji ve modeller kitlesel bireysellestirme icin bir anlam ifade etmemistir.
Dolayisiyla kitlesel bireysellestirme hizmetleri i¢in bulanik biligsel haritalama (fuzzy

12 Béyle bir modelin

cognitive maps) yontemi ile bir model olusturulacaktir
olusturulmasi i¢in glinlimiizde biiyiik 6neme sahip bilgi teknolojileri ve is siirecleri
araciligiyla, hizmet kalitesi ve miisteri secenekleri dikkate alinacaktir. Onerilen bu
dinamik model, digerlerine kiyasla ¢evre degisikliklerine esneklik, tepki verebilirlik
icermekte, Ozel Orgiitsel kapsamlara gore bireysellestirilebilir ve planlama

senaryolarmin gelisimine izin vermektedir.

Hizmet, cesitli aragtirmacilar tarafindan hizmeti veren (service provider) ile
hizmeti alan (miisteri) arasinda miisteriyi memnun edecek is hareketlerinin ortaya
ctkmast olarak tanimlanmistir. Buna ek olarak Gronroos (2000), yapmis oldugu
hizmet tanimlamasinda, hizmet verenlerin calisanlari ya da sistemleri ile miisteri
arasinda meydana gelen genelde soyut ve miisteri problemlerine karsi iretilen
¢Oziimler olarak ifade etmistir. Hizmetler, tecriibeler olarak ifade edilmektedir,
dolayisiyla Pine ve Gilmore (1999)’un deyimiyle ruh hali yansimalar1 verilen

hizmetlerin etkinligini sekillendiren kritik faktorlerdir.

Hizmetlerin soyut olmasi, varliklarinin zamana bagli olmasi ve kalitelerinin
misterinin algiladig1 kalite anlayisin1  yansitmasi kitlesel bireysellestirmenin
¢ozmekle ugrastigi sorunlardir. Bu manada, hizmet kalitesi miisterinin bireysel
ihtiyaclari, kavrayis ve kisisel karakteristikler ile fazlasiyla alakahidir. Kitlesel
bireysellestirilmis  hizmetler, bireysellestirilmis hizmet faaliyetlerinin  6zel

karakteristiklerini diisiindiiglimiizde daha 6nemlidir.

122 Kardaras ve Karakostas, age, 238
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Bu faaliyetler su sekilde belirtilmistir'®.

+ Imalata gore daha fazla isci yogunlukludur.

» Biiylik oranda miisteri katilimini igerir.

» Kalite hatalarina gore daha hassastir.

* Dabha sik1 teslimat zamanlar1 bulunur.

» Talep dengesizligini ayarlamada stoklara dayandirilamazlardir ve
» Bilgi giivenilirligine daha fazla baghdir.

Banka ya da sigorta sirketleri {iriinleri tizerinde daha fazla bireysellestirme
yaklagimint benimsemektedir. Zamana bagl olarak degisiklikleri ve pazardaki yeni
talepleri kabul etmektedir. Bu durum genellikle, miisterilerin kurallar1 belirledigi ve
sonug olarak verimli bicimde bireysellestirme siirmin gittikge arttigi sanayi sonrasi
ve bilgi cagina dayandirilmaktadir. Miisterilere kitlesel {iiretimde oldugu gibi
standartlagtiritlmis nesneler olarak degil bireysel olarak davranilmaktadir. Artik
bireysellestirme yeni moda olmus ve moda sadece imal edilmis iirlinlerden degil ayn1
zamanda kullandigimiz hizmetlere kadar yayilmistir. Finans sektorii bu manada
ortaya ¢ikan talebi karsilamak i¢in ¢aligmalara baglamistir. Yeni yonetim yontemleri
ve teknolojinin uygulanmasi ile birlikte esneklik ve hizli tepki verebilirlik sayesinde
cesitlilik ve bireysellestirmeyi yaratmistir. Kitlesel bireysellestirmeyi uygulamak igin
miisterileri dikkatlice dinlemek, bireysellestirme icin yeterli derecede imkan yaratan
iriin degiskenleri ve bireysellestirme segeneklerine sahip olmak ve olabildigince
karmasiklig1 azaltmak gereklidir. Miisteri perspektifinden bakildiginda, verilen bir
iiriin ya da hizmet dizisinin o miisteri i¢in anlamli bir sekilde bireysellestirilmesi ve
sonrasinda o dizi i¢inden miisterinin yapacagi se¢imin diizenlenmesinin belirlenmesi

gereklidir.

Kitlesel bireysellestirme modeli miisteri memnuniyeti anlayisinda, sadece
tirtinii miisteriye teslim etmeyi degil ayn1 zamanda kitlesel tiretimle kiyaslanabilir bir
maliyet ¢ercevesinde, ihtiyaglar dogrultusunda hizmet sunmay1 amaglamaktadir. Bu
noktada, bireysellestirme ulasilmasi gereken son hedef olmamakta ve firmalar hizmet
anlayis1 ile bunu benzersiz miisteri degeri (customer-unique value) yaratmak

amaciyla kullanmaktadir. Hangi bireysellestirme yaklasimi olursa olsun, temelde

1% age, 241
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isletmelerin yetenegi ve oryantasyon sinirlartyla benzersiz miisteri degeri yaratilmasi

i¢in Ongoriilen sartlar soyledlr104

» Bireysel miisterilere 6zel (specific) olmasi
» Karakteristiklerinde 6zel (particular) olmasi
* Hedefinde, miisterinin faydalanabilecegi sekilde essiz (singular) olmast

Miisterilerle kurulan iliskilerde essiz bir deger yaratabilmek, hafizalarda
pozitif bir etki olarak kalmaktadir. Ornegin, Cleveland Sigorta (Insurance of
Cleveland), kendi personeline kaza yerinde bir sorunu essiz (singular) bir sekilde
¢ozmek amaciyla kisisel bilgisayar, uydu baglantisi ve ihtiya¢ duyacaklari her seyin
yer aldig1 araglar tahsis etmektedir. Diger firmalar giinler ve hatta haftalar siiresince
beklerken, bu sigorta sirketi olay animi takiben hemen olay yerine gelerek 6zel
(particular) ihtiyaglar1 yerine getirmektedir. Olayin taniklari, sigorta uzmaninin
aracinda tanidiklarma  sesini  duyurabilmekte ve bunu {icretsiz  olarak
gerceklestirebilmektedir.  Sigorta firmasi  bireysellestirdigi  hizmetlerini = 6zel
miisterilerine (specific) sunmaktadir. Boylece, bir firma miisterilerin kendilerini 6zel
hissetmelerini saglamakta, fiziksel ve duygusal ihtiyaglarini karsilayic1 bir hizmet

uygulamas yiiriitmektedir.

Mhisteri seceneklerim Orgiitsel Yetenelkleri
anlamalk ve olustmmalc Gelistiimne

N\

Eiatlesel
Burevsellestitine

Deger ve 1‘1'31-.1

belirlemelk &\\_ TUriin ve hiznetlerde yvenilik yapma

Sekil 1.35: Rekabet Stratejileri Baglantisi

Dimitris Kardaras ve Bill Karakostas, Information and Management Systems for Product
Customization (New York: Springer Science and Business Media, 2005), 242’den uyarlandi.

21.y.y’da isletmelerin, miisterilerin 6zel ihtiyaclarim1 belirlemeye yardimci
olan hizmet karakteristikleri i¢in en iyi kombinasyonu ve sirayr bulmalar1 Sekil

1.35°te gosterilen rekabet stratejisi gosterimine baghdir.

104 Pine 11 ve Gilmore, 1999, 70
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2.6.1.Kitlesel Bireysellestirme Siire¢ ve Hizmet Modeli

Bir hizmet, dogada soyut ya da somut olarak bulunan hizmet bilesenlerinden
olusmaktadir. Hizmetten algilanan kalite, her bireysel miisterinin genelde 6zel bir
hizmet ya da bu hizmeti olusturan her bir bilesenin iizerindeki beklentisine baghdir.
Bir isin tepki verebilirligi genel olarak miisteri memnuniyeti ya da miisteri sadakati
olarak ifade edilmekte ve miisterinin elde ettigi hizmetlerden algiladigi kaliteyi
yansitmaktadir. Kitlesel bireysellestirme hizmetleri i¢in algilanan hizmet kalitesi

Sekil 1.36’da gosterilmektedir.

Bnn; Cilams C-allsald.a.tm -
i a5 ; Milctiry . Siiresi Dostea Yaklagim | vl
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Sekil 1.36: Algilanan Hizmet Kalitesinin Bulanik Biligsel Haritalamasi

Dimitris Kardaras ve Bill Karakostas, Information and Management Systems for Product
Customization (New York: Springer Science and Business Media, 2005), 247°den uyarlandi.

Algilanan hizmet kalitesi, Sekil 1.36'da gosterildigi gibi 6deme tipi,
biirokratik islemler, parca sayilari, yer planlamasi, banka iicretleri, taleplerin tatmini,
icin  gerekli

hizmetleri zaman,

esneklik, miisteriyi bilgilendirme, miisteri
bireysellestirilmis ilgi, is ¢evresi, ¢alisanlarin sicak davraniglari, iirlinii ¢ikarma
stiresi, bor¢ miktari, borcun geri 6demesi, erken 6deme karsiligindaki ceza, ilave

hizmetler, hatalarin azaltilmasi faktorlerine baglidir. Bu faktorlerden pozitif olanlari
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hizmet kalitesine olumlu etkide bulunurken, negatif olanlar olumsuz etki
yapmaktadir. Dikkat ¢eken en Onemli faktor, bireysellestirmenin dogasi olan
miisteriye sunulan parga sayilari, taleplerin tatmini ve esnekliktir. Telefon
bilgilendirmesi esnekligi etkilerken, esneklik de taleplerin tatmin derecesini

artirmaktadir.

Miisteriler, iiriin veya hizmetleri faydalar1 sebebiyle satin alirlar. Faydalar
sadece {irtiniin kendisi ile degil ayn1 zamanda miisterinin ihtiyacin1 giderme ya da bir
problemini ¢ézme ile de iliskilidir. Faydalar1 bir bagka deyisle, miisterinin 6demeyi
kabul ettigi ve deger bigctikleri olarak ifade edebiliriz. Glinlimiiz endiistrisinde
rekabet avantajina sahip olmak isteyen firmalar, faydalarin miisteriye ulagmasi ve
gelistirilmesi  konularma o6zen gostermelidir. Bu faydalar1 etkileyen faktorleri
Macklin (1924) ve Weld (1916)’in ifade ettigi gibi zaman (time), yer (place), bigcim

(form) ve sahip olma (possession) seklinde dort kategoride toplayabiliriz'®.

2.6.1.1.Bicim

Uriin gelisimi asamasinda, bir iiriiniin miisteriye fayda getirecek sekilde
tasarlanmasina dikkat edilmelidir. Olusturulan {riin, miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde olmalidir. Kitlesel bireysellestirme modelinde, {iriin ve
hizmetlerin farklilagtirilmas: prensibi benimsendigi i¢in miisteri katilimima yer
verilmekte ve farkli misteri ihtiyaclarimi karsilayacak sekilde iirlin aileleri
diizenlenmekte, bu tiriin aileleri iizerinde de modiil ve bilesenleri miisterinin talebine
gore secilmektedir. Kiiresel pazarda, miisteri memnuniyeti ilizerine odaklanilmasi
rekabet dogasinin bir gergegidirl%. Finkelman ve Goland (1990), miisterilerin
memnun edilmesi i¢in, onlarla dogru istek ve ihtiyaclarmin anlasilabildigi devaml

kurulacak iletisim kanallarinin olmasi gerektigini sdylemistir.

Uriinlerin miisterilere sunulma bigimi, satin alma islemine belirleyici bir etki
yapmaktadir. Uriinlerin ambalajlari, paket renkleri, kullamm kolayliklari,
fonksiyonlar1, tekrar kullanilabilirligi, ergonomik bir yapiya sahip olmasi
miisterilerin secimlerini etkilemektedir. Ornegin, IKEA ya da Bauhaus gibi magaza
zincirleri, miisterilerine montajini kendi yapacaklar1 ya da gorevlilerin yapacagi bir

hizmet vermektedir. Bu durum, miisteri i¢in irlinii tasima kolaylig1 yaratirken,

105 Robert D. Winsor, Jagdish N. Sheth ve Chris Manolis, “Differentiating Goods and Services
Retailing Using Form and Possession Utilities”, Journal of Business Research, c.57 (2004):251
106 Chandra ve Kamrani, age, 124
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kurulum islemini sevenler i¢in de ayr1 bir zevk verecektir. Kurulumunu yapmak

istemeyen miisteriler icin de montaj ekibi gorevlendirilecektir.

Bir diger bireysellestirme hizmeti veren DELL bilgisayar (DELL Computer),
iki tip miisteriye bireysellestirilmis hizmet vermektedir. Bunlardan biri 6zel
tiiketiciler olup, 1250 $ civarinda {iriin alanlardir. Diger grup ise daha fazla sayida ve
tekrarlayan siparis verenlerdir. Miisteriler, firmanin internet adresi olan
“www.dell.com” dan {rlin bi¢imini belirlemekte, toplam maliyeti, 6deme
seceneklerini ve ne kadar siirede bu iirline erigebilecegini ekranda gormekte ve
nerede bu lirline erigmek istedigini de site araciligiyla belirtmektedir. Rangan (1999),
DELL'in web sitesi araciligiyla haftalik 1 milyon $ degerinde iiriin sattigini
belirtmis, Rivkin (1999) ise 1998 Aralik ay1 araciligiyla www.dell.com'daki islem

yogunlugunu toplamda 10 milyon $ olarak agiklamustir'®’,

2.6.1.2.Zaman

Miisteriye hizli cevap verebilmek, firmalarin sunabilecegi en Onemli
faydalardan biridir. Zaman, para demektir. Dogru zamanda miisteri isteklerine yanit
verebilmek uzun donemli tedarik¢i ve alici iliskilerinin kurulmasinmi saglayacaktir.
Ornegin, FedEx firmasi ile yapilan bir iiriin gdnderimi, miisterilere hem yer
bakimindan hem de zaman bakimindan biiyiik avantajlar getirmektedir. Diger posta
gonderim servislerine gore ilave maliyet getirecek olsa da bu islemin giivenilir, hizli

ve istenen yere yapilmasi miisterilerin goziinde katlanabilir bir maliyet olmaktadir.

DELL bilgisayar, IBM gibi firmalar degisen miisteri istek ve ihtiyaglarina
kisa silirede cevap verebilmek amaciyla internet siteleri gelistirmislerdir. Miisterilere
hem bireysellestirme imkant hem de internet iizerinden satin alma islemini
sunmustur. Bu caligmalar, zamanla yarisan isletmeler i¢in ¢ok biiyiik avantajlar
getirmistir. Uretim asamalar1 miisterinin belirleyecegi secimlere gore olusturulmus
ve zaman kaybi bir kazanca doniistiiriilmiistiir. Miisteriye zamaninda sunulan iiriin ve
hizmetlerin baslangic1 {iretim asamasina dayanmaktadir. Bu asamalar, dogru
cizelgeleme, yiiksek kalitenin yakalanmasi, hammadde ve bilesenlerin dogru

zamanda fabrikaya ulagmasi, imalatin dogru zamanda ve dogru miktarda yapilmasi

197 William Thomas Mistler, “Mass Customization Strategies in the Computer, Automotive, and Retail
Industries: Trends and Analysis” (Fen Bilimleri Tezi, Graduate School of College Engineering,
Pennsylvannia University, 2001), 9
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ve arzu edilen zamanda da teslimatiim yapilmasidir'®. isletmeler artik, iiriin gelisimi
stirelerini ¢arpict bi¢imde indirmis, 6rnegin otomobil endiistrisi alt1 yillik bir siireci
lic ay gibi kisa bir zamana indirgemistir. Zaman rekabeti igin i¢ine girdiginde,
cesitlilik 6n plana ¢ikmaktadir. Ay iirliniin farkli renklerde, tatlarda, kokularda ve
buna benzer pek ¢ok alanda rakibini bulmak miimkiindiir. Cesitlilik tabi ki belirli bir
maliyet karsihiginda gerceklesmektedir ancak bu ¢esitlerden elbet bir tanesinin
miisteriye hitap edebilecegi diisiiniilmektedir. Kitlesel iiretimin ¢esitlilik igermemesi
ve ayni tip {lriinii miisterilere sunmasi sebebiyle burada miisterinin dikkate
alinmadig1 bir gergektir. Kitlesel bireysellestirme modelinin dogusuyla birlikte, artik
stok i¢in iiretim kavrami ortadan kalkmis ve istege gore iiretim kavrami 6n plana
cikmistir. Dolayisiyla, esnek imalat sistemleri ve bilgi teknolojileri, hem {iiretim

asamalar1 hem de miisteri iligkileri yonetimini gelistirmistir.

IBM’in bireysellestirilmis hizmet sunumunda hizli imalat sistemini (agile
manufacturing system) benimsemesi, deniz asir1 llkelerdeki imalat yeteneklerini
gelistirmesine baglhidir. Display Technologies ile yaptig1 “sirastyla katilan orgiitlerin
tasarim ortaklig1” (respective design expertise of the participating organizations)
ortak girisimi yurt disindaki imalat yeteneklerinin ortaya g¢ikmasini saglamistir.
Bunun yaninda ABD’deki faaliyetlerini daha esnek hale getirmesi basarili bir imalat

siireci ve secenegi dogurmustur'®”.

2.6.1.3.Yer

Miisteri i¢in zaman ve Uriiniin bi¢imi kadar {iriine erisim kolayligi, {iriiniin
miisteriye yakinlhigi bir diger 6énemli nokta olmaktadir. Bireysellestirilmis hizmet,
miisteriye miisterinin istedigi iirlinii, istedigi zamanda ve istedigi yerde sunma

prensibi ile anlam kazanmaktadir''®

. Bu faktorleri dikkate almayan firmalar,
satiglarinda diisiis yasayabilir, dagitim asamasi i¢in yiiksek maliyetlere katlanabilir,
uzun teslimat siireleri olusabilir ve bdylece miisteri memnuniyetsizligi dogabilir.
Ornegin, otomobil endiistrisinde faaliyet gdsteren Volkswagen firmasinin dagitim
aginda yasadig1 problemlerden biri, ABD’de {iriinlerinin satis1 basladiginda imalatin
sadece Meksika ve Almanya’da gerceklesmekte olmasiydi. Burada imal edilen

araglar Amerika’daki bes dagitim noktasina gonderilmekteydi. Bu noktalardan da

'% Brian H. Maskell, Performance Measurement for World Class Manufacturing: A Model for
American Companies, (New York: Productivity Press, 1991): 77

109 Mistler, age, 15

"% David Mercer, Marketing, 2.bs. (Massachusetts: Blackwell Publishing, 1996), 294
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satictya tasimiyordu. Bu sekil bir dagitim, firmaya ilave stok ve dagitim
maliyetlerinin yaninda uzun {irlin teslimat siireleri getirmekteydi. Dolayisiyla, tim
dagitim agini organize edecek bir model (Pro-Model) gelistirildi. Bu model, arag
teslimatt ve pazara tepki verebilirligi saglayacak bir misteri hizmetleri sistemi
gelistirilmesi, toplamdaki dagitim ve stok maliyetlerinin  disiiriilmesini
amaclamaktaydi. Bireysellestirme c¢alismalar1 i¢inde, bu model sayesinde stoklardaki
ve saticilardaki arag¢ sayilari, miisteri talebi, miisteri se¢imleri ve tasima gecikmeleri
O0grenilmekteydi. Miisterilerin iirlinlere kolay wulagsma istegi sadece otomobil

sektoriinde degil ayn1 zamanda gida, bilgisayar, giyim vb. pek ¢ok alanda karsimiza
cikmaktadir.

Ozetle firmalarin miisterilerine sundugu bireysellestirilmis hizmetlerde
tiriinlere kolay erisim firma hanesine bir arti olarak yansimaktadir. Firmalar bu
hizmeti artiya ¢evirmek icin cesitli ¢alismalar yapmaktadir. Onemli merkezlerde
acilacak temsilcilikler, telefon, internet ve diger iletisim kanallariyla iiriinlere
erisebilmek, firmalarin internet adresleri ya da dagitacagr reklam, ilan gibi
tanitimlarda ulagim bilgilerinin yer almasi, firma temsilciliklerinin arasindaki veri
transferleri ile bir {iriiniin diger bir temsilcilikten temin edilmesi ya da talep
karsiliginda degistirilmesi gibi se¢enekler miigterinin memnuniyetini ve tekrar satin

almay artirici etkide bulunmaktadir.

2.6.1.4.Sahip Olmak

Bu noktaya kadar, miisterinin istedigi {riinii, istedigi zamanda ve istedigi
yerde elde etmesi konularina deginildi. Bundan sonraki agama, miisterinin bu iiriine
sahip olmasidir. Miisteri bir {iirlinii satin alacagi zaman garanti kosullari, kredi
miktari, kredinin 6denmesi kosullari, sahip olma siiresi, bilirokrasi iglemleri, telefon
vb. yollarla bilgilendirilme, c¢alisanlarin satis asamasindaki sicakkanliligi,
O0demelerde karsilasilan cezalar ve hatali {irlinlerin iade edilme politikast gibi 6nemli
noktalara dikkat etmektedir. Miisteri almak istedigi iiriin veya hizmeti kolay
alabilmek ve aldiginda da kendini giivende hissetmek istemektedir. Bu giiveni
verebilmek iizere calisan miisteri hizmetleri, miisterilerin olas1 korkularini yenmek,
giiler yiizlii hizmet ve her tiirlii kolaylig1 saglamakla ytlikiimliidiir. Miisteriler ile uzun

stireli iliskiler kurulmasi firmalarin karliligini saglayacak 6nemli bir detaydir.
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Isletmelerin, miisteri goziinde iiriin ve hizmetlere yonelik olusturacag: deger
tabi ki bir maliyetle olusacaktir. Firmalar agisindan, bu maliyet, miisterilere sunulan
iriin ve hizmetlerin kalitesi ile karsilanmaktadir. Kar amacit giiden tiim
organizasyonlarin temel gayesi daha fazla satmak dolayisiyla daha fazla kazanmaktir
ancak Peter Drucker (1993)’1n yapmis oldugu tanimlamada, karin sirketler igin bir
hedef olmamasi, bunun sadece miisterilere hizmet ederken orgiitsel fonksiyonlarin ne
derece basarili kullanildigimmin bir 6lgiisii oldugu ifade edilmistir. Degisik yollarla
satiglar1 arttirmak miimkiindiir ki tiiketiciler giinlimiizde inanilmaz boyutlarda
reklamlara ve promosyon kampanyalarina maruz kalmaktadir; fakat firmalarin 6nem
verdigi noktalardan birisi yeni miisteriler kazanirken eldeki miisterileri de
kaybetmemektir. Bunun yolu da miisterilerin sadakatini kazanarak, onlarin kafasinda
her zaman i¢in ilk marka olmay1 basarmaktan ge¢mektedir. Gliniimiiziin rekabetci
ortaminda ¢ogu liriiniin ikamesi oldugu i¢in bunu basarmak i¢in ger¢ekten iyi bir
hizmet sunulmalidir. Bunun ger¢eklesmesi i¢in de miisteri ihtiyaclar1 not defterinin
ilk sirasinda yer almalidir. Firmalarin organizasyon yapilarinin, miisteri istek ve

ihtiyaclarini karsilayacak bicimde diizenlenmesi gerekmektedir.

2.6.2.Miisteri Hizmetleri

Miisteriye sunulan hizmet Sekil 1.37°de gosterildigi gibi ii¢ bilesene sahiptir.
Hizmet parcalart yénetimi (service parts management), kaynak ve stoklarin
yOnetimi, tasima, hizmet pargalarinin saglandigi dagitim merkezinin tasarimini
icermektedir. Hizmet yonetimi (service management), teknoloji, arag-gerec,
cizelgeleme, bilgi ve hizmet ile bakimdaki tasarimi icermekteyken Miisteri iletisim
yonetimi (customer contact management), hizmet pazarlamasi, problem ¢oziimii,
hizmet personeli giiclendirilmesi ve egitimi ile miisteri arastirmasi asamalarini

kapsamaktadir.

2.6.2.1.Hizmet Parcalarn Yonetimi

Dogru pargaya, dogru zaman ve yerde sahip olma, miisteri memnuniyetini
saglamak ve boylece miisteri sadakatini olusturmak agisindan hizmet ag1 yetenegine
temel olusturmaktadir. Hizmet parcalar1 planlamasi, asil imalat sisteminden
tamamiyla farkli bir anlayistir. Bain & Company, yapmis oldugu arastirmada, 1999
yilinda bilgisayar ve yiiksek teknolojiye dayanan yazilim yaraticilarinin hizmet

parcalarinin lojistigi i¢in 17 milyar dolar harcadigini1 ve bu degerin yillik olarak %6
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arttig1 ifade edilmektedir'''. Satis sonrasi hizmetler, firmalar icin rakiplerine kiyasla
farklilagtirma yarattigi bir alandir. Bu sekilde, benzer iirlinleri satan firmalar
farklilastirmay1 yakalamak i¢in satis sonrasi hizmetler sunarak, gelirlerini
artirabilecek bir yol bulmaktadir. Miisteriler gittikce artan bir sekilde hizmet
paketleri talebinde bulunmakta, bu nedenle hizmet sunumlar1 karmagik bir hal
almaktadir. Performansin altinda bir sunum olursa hizmet diizeyi anlagsmalar1 geregi

ceza uygulamasi ger¢eklesmektedir.

Sans Oncesi Satis Sonrasi

-

izmet Parcalar Yinetimi

Hizmmet Yinetimi

Miisteri Tletisitn Yénetimi

I L

TUriin Satinalma Zaman

Sekil 1.37: Miisteri Desteginin U¢ Bileseni

John Gattorna, Strategic Supply Chain Alignment: Best Practice in Supply Chain
Management, (United Kingdom: Gower Publishing, Ltd., 1998), 61

Giliniimiizde kiiresel pazarda, firmalarin liretmis olduklar iirlinler birbirine
cok benzemektedir. Aym fonksiyona sahip liriinler arasinda yasanan rekabet biiyiik
gelirler getirmektedir. Gelirlerini artirmak isteyen firmalar, satig sonrasi hizmetlere
yonelmistir. Ucunda, zarar da olsa firmalar satis sonrasi hizmetler vermektedir.
Miisteri hizmet diizeyine riayet etmeyen uygulamalar miisteri memnuniyetini
getirmeyecektir. Problemleri ¢oziilen ve verimli bir sekilde hizmet alan miisterilerin

%50°lik bir oran1 sadik olarak nitelendirilmektedir' .

Firmalar, iiretmis olduklar1 {irlinleri tam zamaninda teslim etmekte, satis
sonras1t hizmetlere gore daha verimli olmaktadir. Bu sikinti, kurumsal kaynak
planlamas1 (ERP) ve tedarik zinciri saticilar1 (supply chain vendors) tarafindan

bilinmekte ve bunun ¢6ziimii i¢in yazilim gelistirilmistir. Bu yazilim sayesinde

" John Gattorna, Robert Ogulin ve Mark W. Reynolds, Gower Handbook of Supply Chain
Management, 5.bs. (United Kingdom: Gower Publishing, Ltd., 2003), 207
"2 Gattorna, Ogulin ve Reynolds, age, 208
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stoktaki hizmet parcalarinin mevcudiyeti kontrol edilmekte, parca eksikligi
giderilmektedir. Bu sekilde yapilan planlamada, sadece mevcut parcalarin modifiye
edilmesi degil ayn1 zamanda hizmet parcasi planlamasi i¢in yeni arag-gereg setlerinin
biitlinliyle karsilanmasini saglamaktadir.

2.6.2.2.Hizmet Yonetimi

Stoklardaki hizmet pargalarinin yonetimi, satig sonrasi hizmetlerin basarisina
temel olusturmaktadir. Hizmet uzmani, yapilan is karsiliginda elde edilecek olan
geliri hesaplarken ayni zamanda tamir gorevlisinin olasi tekrar ziyareti i¢in gerekli
maliyetleri de dikkate alacaktir.

3

Basarili bir hizmet yénetimi igin'".

* Miisteri ihtiyag¢ ve gereksinimlerini iyi derecede anlama, karsilifinda

teknolojiden ¢ok is glidiimlii bir yol gosterilmesi
* Miisteri memnuniyetini saglanmasi
+ Para, kaynak kullanimi1 ve hizmet kalitesi i¢in deger olusturulmasi

* Devam eden kontrol altindaki faaliyetler i¢in formiile ve disipline edilmis

stirecler ile birlikte bir yap1 sunulmasi
* Personelin misteri ihtiyaglar1 ve hedefler ile donatilmasi
Hizmet yonetiminde karsilasabilinecek problemler;
» Biirokratik siire¢ler
* Aymi slireg i¢in tutarsiz personel yaklagimi
* Her bir siirecin ne anlatmak istedigi konusundaki anlasilmazlik
* Gergek dis1 beklentiler

» Dikkate deger bir gelismenin olmamasi

2.6.2.3.Miisteri Iletisim Yonetimi

Bugiin pazarlama ve pazarlama iliskileri, misteri ile iletisimi
gerektirmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi, Kotler (2003)’in ifadesiyle sadakat,

karlilik ve miisteri memnuniyeti amaciyla bireysel ve biitiin miisterilerin detayl

'3 Great Britain Office of Government Commerce, Service Support, (United Kingdom: The
Stationery Office, 2006), 252
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bilgilerinin yonetimi siireci gergeklestirilmektedir. Bu hem miisteri hizmeti hem de
miisteri koruma yo6netiminin bir birlesimidir''*. Duncan (2002)’1n deyimiyle hangi
miisteri olursa olsun, hangi firma ile iletisime gecerse gegsin dogru bilgilendirme ve
degerlendirmeye tabi tutulacaktir. Miisteri iletisimi yonetimi ayni zamanda miisteri
iligkileri yonetimi (CRM) olarak da adlandirilmaktadir. Bu yonetim, bir firma ile
biitlin miisterileri arasindaki iletisimi saglamak gorevindedir. Pickton ve Broderick
(2001), bu iletisimin, baz1 durumlarda telefon, posta, e-posta ve bazi durumlarda da

internet sitesi ya da yiiz yiize seklinde yapildigini belirtmistir.

Miisteri kaybetmeme, her firma i¢in temel hedeflerden biri olmustur. Bunun
en biiylik sebebi firmaya yiiksek gelir getirmesidir. Bunu saglamak i¢in de en iyi
derecede miisteri memnuniyeti olusturmak ve engelleri kaldirmaktir. Miisterilere
beklentileri dogrultusunda sunulan {iriin ve hizmetler, rakibe gecisini zorlastiran
engeller ile miisteri kaybedilmeyebilir. Barry ve Parasuraman (1991)’in yapmis

oldugu siiflandirmada bunu saglamak i¢in ii¢ yontem one siiriilmiistiir.

* Finansal faydalarin eklenmesi (Devamli ve sadik alicilarin ddiillendirilmesi,
ornegin kuliip liyeligi verilmesi gibi)
* Sosyal faydalarin eklenmesi (Bireysel ve profesyonel miisterilerin gercek

kisilere doniistiiriilmesi)

* Yapisal baglarin eklenmesi (Miisteriler ile uzun donemli anlasmalar
yapilmast ve karsiliginda indirim sunulmasi, {irlin satis1 yerine uzun

donemli hizmet sunulmas1 gibi)

Miisteriler, iirlin veya hizmet satin aldigi firmalarin kendilerine benzersiz
olarak hizmet sunmasini beklemektedir. Bu bakimdan miisteri iliskileri yonetimi
firma ic¢in farkli bir anlam ifade etmektedir. Maliyet etkinliginde miisteriler ile
iliskiler kolaylikla kurulabilir. Posta, E-posta, telefon gibi araglar ile maliyetler
diismekte, miisteriler ile ¢ift yonlii esnek iligkiler kurulmakta ve miisteri hizmeti

gelismektedir.

"4 Philip J. Kitchen ve Patrick de Pelsmacker, Integrated Marketing Communications: A Primer,
(London: Routledge, 2004), 128
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3.KITLESEL BIREYSELLESTIRME STRATEJISININ ETKILERI

Ikinci Diinya Savas1 sonrasinda kitlesel iireticiler dengesizlik ve belirsizlik ile
karst karsiya kalmiglardir. 1960 ve 1970’lerde ortaya cikan gelismelere ayak
uyduramayan fiireticiler kendilerini daha yeni ve esnek bir calisma gerektiren bir
rekabetin icinde bulmustur. Bu yeni strateji Uriin ve hizmetleri nasil
bireysellestirmesi gerektigini degil, deger zincirinde kitlesel iiretimin nasil daha iyi
yapildigim gostermek icin ortaya ¢ikmistir'"”. Degisen kiiresel pazara kars: her bir is
fonksiyonu iizerine yogunlasip daha uygun bir calisma diizeni belirleyerek kitlesel
tiretimin kayitsiz kaldigi noktalarda ¢oziimler iiretmistir. Bu ¢oziimleri sunanlarin

basinda Japon yonetim anlayisi basrolii oynamaktadir.

1970’lerde sahip oldugu ataerkil yonetim anlayisi, karar vermedeki goriis
birligi ve homojen bir kiiltiire sahip olmasi1 sebebiyle batil rakiplerine iistiinliik kuran
Japonya bunun faydalarin1 kisa siire igerisinde gormiistiir. Yonetim ile sirket
personeli, rakipler ve tedarikgiler arasinda essiz birliktelikler dogmustur. Bu olumlu
havanin etkisiyle batili rakiplerine karsi Japon firmalar1 kendi aralarinda gizli
anlagmalar yapmis ve karteller olugmustur. Japonya hiikiimeti de bu rekabetin
Japonya disinda kalmasini istemistir. Boylece batili iilkelere vermis oldugu iirtinleri,
kendi tlkesindeki kiiciik capli isletmelere finans ve AR-GE alanlarinda destek
vererek slibvanse etmistir. Bu konuda batili firmalar, sadece birkag¢ firma ile degil
ayn1 zamanda Japonya hiikiimeti ile de kars1 karsiya kalmistir. Japon firmalarinin
vermis oldugu kararlari ¢ok iyi bir bicimde uygulamasi ve g¢evreye en uyumlu
stratejileri gelistirmesi Japon yoOnetim anlayisinin ne derece basarili oldugunu

gostermektedir.

James Abegglen ve George Stalk (1985), Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra
Japon iiretim anlayisinin dort sathadan gectigini belirtmistir. ilk satha, rekabet
avantajim diisiik iicret politikasi ile elde etmek iizerinedir. Ornegin, is¢i yogunlugu

olan tersane, tekstil ve giysi imalat1 gibi alanlarda bu caligmalar baslamistir. Bu

115 B Joseph Pine 11, 1999, 101
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sistem, 1950’11 yillarda gelismeye baslayan Japon ekonomisinde iicretlerin iki hatta
{ic kat1 oranlarinda artmasiyla kendi ¢okiisiinii hazirlamistir. ikinci safhada, maliyet
avantajindan rekabet avantajina bir gecis s6z konusudur. Artan iicretler sebebiyle
oleek ekonomileri benimsenmistir. Uciincii sathada ise, Japon firmalar1 imalat
lizerine yogunlagmistir. Rekabet avantajinin diisiik ticretler ve Olgcek ekonomileri
tizerine kurulu olmasi sebebiyle tiiketici elektronikleri, insaat arag-gerecleri ve
otomobil gibi parcalarin imalatina agirlik verilmistir. Bu donem siiresinde Japonya,
kitlesel iiretim yontemini benimsemis ve Amerikan tipi kitlesel liretim teknik ve

stireglerini iyilestirmistir. Sekil 1.38, kitlesel iiretimdeki siireci yansitmaktadir.

Dinareak Bulug

Uriin 5
Gelisim

v

I_~_‘£itle-se-1
Uretimler

Duragan

Dwagan 5 Dinamile
Strec

Sekil 1.38: Kitlesel Uretim Paradigmasi

Frank White Davis ve Karl B. Manrodt, Customer-responsive Management: The Flexible
Advantage, (New Jersey: Blackwell Publishing, 1996), 11°den uyarlandu.

Japon ekonomisinin girdigi son satha ise Sekil 1.39°da siireci ifade edilen
kitlesel bireysellestirmedir. Bu yontemle kazanilan esneklik ve hizli cevap
verebilirlik, Amerikali emsallerine gore iirlin hatlarinda ¢esitliligi  ve
bireysellestirmeyi getirmistir. Esneklik sayesinde iirlin ¢esitliligi artmakta ve buna
bagli olarak karmagik bir yap1 olussa da hem mevcut miisteriler korunmakta hem de
yeni miisteriler kazanilmaktadir. Esnekligin artmasi, esneklik uzmanhgmi da
gerektirmistir. Bu konuda, isletmeler deger zinciri ¢alismalarinin hammaddeden

tiikketici satin alimlarina kadar olan boliimleri i¢in uzmanlagsmaya ¢alismaktadir.

Joseph Pine (1999), kitlesel bireysellestirme modelinin etkilerini dort farkli
alanda incelemistir. Bu alanlar, iiretim (production), AR-GE (research and

development), pazarlama (marketing) ve finans / muhasebedir (finance / accounting).
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Sekil 1.39: Kitlesel Bireysellestirme Paradigmasi

Frank White Davis ve Karl B. Manrodt, Customer-responsive Management: The Flexible
Advantage, (New Jersey: Blackwell Publishing, 1996), 11°den uyarlandi.

3.1.Uretim Alaninda Kitlesel Bireysellestirme Etkileri

Kitlesel bireysellestirme modeli ile liretim alaninda toplam stire¢ verimliligi
(total process efficiency, TSV) anlayisi kabul gérmiistiir' '®. Bu anlayis aym zamanda
kitlesel iiretimin temel prensibi olan operasyon verimliligini de (operation efficiency)
icermekte oldugundan tiretimin en verimli sekilde gerceklesmesine calisilmaktadir.
Bir iiretim faaliyetinde, verimli ve verimsiz zamanlar (malzemelerin taginmasi, tekrar
caligmasi, tekrar paketlenmesi, sayimi gibi) analiz edilmektedir. Siire¢ verimliligi, bir
tirtiniin tiretim sistemindeki ait oldugu noktaya donistiiriilmesi i¢in gecen zamanin
oranidir. Tablo 1.12 kitlesel bireysellestirme modelindeki iiretim fonksiyonlarini

gostermektedir.

Toplam siire¢ verimliligi maliyetlere yogunlagsmay1 gerektirmektedir. Bu
maliyetlerin i¢inde operasyon digindaki ¢alismalar oldugu kadar operasyon sirasinda
kullanilan kaynaklar da bulunmaktadir''’. Toplam siire¢ verimliligi bu maliyetlere
bir sinirlama getirmekte, buna bagh olarak, genel giderler ve biirokrasi islemlerinde
azalma gergeklesmektedir. Japon yonetim anlayiginda, gereksiz harcamalarin elimine
edilmesi ve optimum kalitenin yakalanmasi i¢in siire¢ verimliligi iizerine ¢aligmalar

her gecen giin artmaktadir. Japon sisteminde siirecten cikarilan islem, bir hazine

"% Theresa Kline, Teams that Lead: A Matter of Market Strategy, Leadership Skills, and
Executive Strength, (Philadelphia: Lawrence Erlbaum Associates, 2003), 22

"7 H. James Harrington, Business Process Improvement: The Breakthrough Strategy for Total
Quality, Productivity, and Competitiveness, (New York: McGraw-Hill Professional, 1991), 196
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olarak goriilmekte, siirecin basarisiz olarak sonuglanmasini engellemeyecek sekilde

olursa daha yiiksek kalite yakalanabilmekte ve israflar azaltilmaktadr''®.

Tablo 1.12: Kitlesel Bireysellestirmenin Uretim Fonksiyonundaki Etkileri

Odak

* Toplam Siire¢ Verimliligi
Olumlu Etkiler

* Diislik masraf ve biirokrasi

* Optimum kalite
* {sraflarin elimine edilmesi

* Devaml siire¢ gelisimi
* Diisiik stok tagima maliyeti
* Yiiksek iscilik verimliligi

* Diislince ve uygulama entegrasyonu
* [sci yeteneklerine yapilan yatirim ve yeteneklerin
kullanimi

* Birlik duygusu
* Toplamda diisiik maliyet
* Yiiksek tiretim esnekligi

* Diigiik maliyetlerde yiiksek ¢esitlilik
Zararh Etkiler
* Talep ve Stresli Cevre

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 111°den uyarlandi.

Sistemde olusabilecek israflarin belirlenmesi ve azaltilmasi siirecin devamli
gelisimini saglayacak etki yapacaktir. Bu hamle ayn1 zamanda kaliteyi de
beraberinde getirecektir. Kitlesel bireysellestirme modeli, pazar ve siireglerdeki
belirsizlikler nedeniyle stoklari ilave maliyet getiren bir israf ve verimsizlik olarak
gormektedir. Bir siiregte, hangi adimlarin deger katacagi, hangilerinin ilave maliyet
getirecegi belirlendigi takdirde, maliyet getiren adimlarin ortadan kaldirilmasi ile

birlikte siire¢ verimliligi ortaya ¢ikacaktir.

Yar1 mamul stok kayiplarini 6lgmenin bir yolu da, toplam satiglarin yari
mamul stoklarina oranini bulmaktir. Abegglen ve Stalk (1985), bunun en giizel
ornegini otomobil endiistrisinde vermistir. 1970’lerde Amerikan iireticilerinde bu
oran senede 10 iken (Work in process inventory), rakibi Japonlarda ise 50 veya 200

idi. Tam zamaninda {iiretime gecis ile bu sayr Japon firmasi Toyota i¢in 300

18 B Joseph Pine 11, 1999, 111
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dolaylarina gelmistir. Bir diger olumlu faktdr olan is¢i verimliligi, tam zamaninda
tiretim ya da yalin tiretimin kullanilmasiyla %35 — 40 arasinda olumlu bir etkiye
neden oldugu séylenmektedir'"®. Bu oran, ¢alisanlarin yaptiklari islerden dgrenme ve
stireci gelistirmeleri i¢in ¢ok sayida firsatin olmasindan kaynaklanmaktadir. Y6netim
ve c¢alisan kademesinin bu siiregteki olumlu birlesimi ve diislinerek uygulama
(thinking and doing) siirece fayda saglayict bir etki yapmaktadir. Bu uygulamada
calisanlar ¢cok yonlii olarak farkli alanlarda egitilmekte, boylece isci yeteneklerine
yapilan yatirimlarin karsiligi, hem bu yeteneklerin kullanimi hem de devamli siireg
gelisimini saglayic1 bir etki olarak alimmmaktadir. Siire¢ verimliliginde, yonetim,
calisanlar, tedarikgiler, dagitim ve diger pek ¢ok alanda kurulan iyi iligkiler, birlik ve
beraberligi getirmekte ve bu zincire dahil olan her kademe miisteri memnuniyeti igin

caba harcamaktadir.

Farkli miisteri istek ve ihtiyaglari, pazardaki talebin belirsiz ve degisken
olmasina sebebiyet vermektedir. Siire¢ verimliligindeki temel amag, bu belirsiz
ortamda maliyetleri kismak, yiiksek esnekligi yakalamak ve beklentilere cevap
vermektir. Bireysellestirme caligmalar ile ¢alisanlarin verimliligi, diisiik biirokrasi
ve masraflar, diisiik israflar ve diisiik stok maliyetleri elde edilmektedir. Uretim
asamasinda kullanilan cihazlarin ileri teknoloji {iriinii olmast ve otomasyon
sistemlerinin bulunmas1 c¢alisanlarin yeteneklerini artiran faktorlerdir. Bu faktorlerin
hepsi kitlesel bireysellestirme modelinin olumlu etkileridir. Elde edilen esneklik ile
pazar talebine yanit verebilmek kolay hale gelmekte ve diisiikk maliyetlerde yiiksek
oranda cesitlilik saglanmaktadir. Kitlesel iiretimde, standartlastirilmis bir iiriin veya
hizmetin genellestirilebilen pazarlara ya da bir iki boliime sunulmasi ve isletmelerin
bu islemleri optimum diizeyde yapmaya ¢alismasi gerekmekteydi. Bireysellestirilmis
tiretimde ise, bu islemler reddedilerek standartlastirilmis degil bireysellestirilmis
cevaplarin sunulmasina dikkat edilmekte ve en iyi teslimat yontemi degil
bireysellestirilmis gorevleri karistirarak tam kapasitede faaliyet gostermek
amaclanmaktadir. Bunun i¢in esneklik 6n plana ¢ikmakta, bireysellestirme ve israflar

minimize edilmektedir'?’.

""" Andrzej Targowski, Electronic Enterprise: Strategy and Architecture, (Pennsylvania: Idea
Group Inc (IGI), 2003), 40

120 Frank White Davis ve Karl B. Manrodt, Customer-Responsive Management: The Flexible
Advantage, (New Jersey: Blackwell Publishing, 1996), 46
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Uretim alaninda kitlesel bireysellestirmenin olumsuz bir etkisi ise taleplerin
artig1 ve stresli bir cevrenin olugsmasi olarak gosterilebilir. Kitlesel iiretim yonteminde
calisanlarin  sikinti  yasadigi konu tekrarlayan {iretim olmasidir. Kitlesel
bireysellestirme yonteminde ise daha stresli bir i yasami, kullanilan yalin iiretim ve
tam zamaninda iiretim teknikleri nedeniyle ¢alisanlarin daha az bos vakti olmas1 ve
artan sorumluluk gibi durumlarla kars1 karsiya kalinmaktadir. Tablo 1.13, {iretim
alaninda kitlesel iiretim ve Kkitlesel bireysellestirme arasinda iiretim alanindaki

diisiince yapilar1 gosterilmektedir.

Tablo 1.13: Uretim Alaninda Kitlesel ve Bireysellestirilmis Kitlesel Uretim

Karsilastirmasi

Kitlesel Uretim

Kitlesel Bireysellestirme

Odak Odak
* Uretim veya Operasyon Etkinligi * Toplam siire¢ etkinligi
Oncelikli Fayda Olumsuz Etkileri

* Miktar olarak diisiik fiyatlarda
diisiik ¢esitlilik maliyetleri

* Stresli ve taleplerin yogun
oldugu bir ¢evre

Olumsuz Etkileri Olumlu Etkileri
* Genel giderler, biirokrasi ve gercek |* Diislik maliyetlerde
maliyetlerde artig ylksek cesitlilik

* Esnek olmayan bir liretim anlayisi

* Diisiik toplam maliyet

* Yiiksek stok tasima maliyetleri

* Yiiksek tiretim esnekligi

* Yiiksek c¢esitlilik maliyetleri

* [sraflarin elimine edilmesi

* Diigiinme ve uygulamay1
birbirinden ayr1 diigiinme

* Calisanlarin yetenekleri
tizerine yiiksek yatirimlarin
yapilmasi

* Calisan yeteneklerine kars1 yapilan
yatirim eksikligi

* Diigiinme ve uygulamanin
birlesimi

* Diisiik stok tagima

* Diigiik yonetim ve ¢alisan iligkileri | maliyetleri
* Gorece zayif kalite * Optimum kalite
* Gorece verimliligi reddetme * Birlik ruhu

* Yiiksek calisan verimliligi

* Devamli siire¢ gelisimi

* Diisiik giderler ve
biirokrasi

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 126’dan uyarlandi.
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3.2.Arastirma ve Gelistirme Alaninda Kitlesel Bireysellestirme Etkileri

Giiniimiizde stirekli gelisen teknoloji sayesinde her gegen giin bir yenilik
karsimiza ¢ikmaktadir. Kitlesel bireysellestirme ile {iriin gelisimi, iyilestirilmesi ve
cogaltilmas1 boliimleri 6nem kazanmaktadir. Eski sistemlerin genel olarak icada
dayali olmasi ve ayni {irliniin binlerce iiretilerek miisterilere dagitimi gegerliligini
kaybetmektedir. Tablo 1.14 kitlesel bireysellestirme modelinin AR-GE

fonksiyonundaki etkilerini yansitmaktadir.

Japon iiretim sistemi, 1950 ve 1960’11 yillarda bati teknolojisi kullanilarak
gelistirilmeye baglanmistir. Bu gelismeleri bit tehdit olarak gérmeyen bati, Japonlarin
stirekli gelisme anlayis1 ve teknolojideki uzmanlig ile beraber karsilarinda ciddi bir
rakip bulmustur. Bu tiir yenilikler ile {iretimin birlestirilmesi kitlesel bireysellestirme
modelinin iizerinde durdugu temeldir. Bu yenilikler siire¢ ve iirlin gelisimi ile
miimkiin olmaktadir. Geleneksel iiretim sistemlerinde yoneticilerin yapmis oldugu
planlar ile merkezi bir sistemden yonetim, siipervizorler tarafindan c¢alisanlarin isi
dogru yapip yapmadigmin kontrol edildigi bir sistem bulunmaktaydi. Kitlesel
bireysellestirmede, bu yontem miisteri istek ve ihtiyaglarina gore sekillenmekte,

miisteriler ile bireysel iliskiler kurularak tiretim planlamalar1 yapilmaktadir'*'.

Tablo 1.14: Kitlesel Bireysellestirmenin AR-GE Fonksiyonundaki Etkileri

Odak
* Devamli artan gelisme

Olumlu Etkiler

* Devamli geligsmelerin sonucunda gelen teknoloji
ustlinliigi

* Yenilik ve Uretimin Biitiinlesmesi

* Sik gergeklesen siire¢ yenilikleri

* Diisiik maliyetler ve kisa egri stireleri

* Diger firmalar ile ortak fayda iliskileri

* Miisteri istek ve ihtiyag¢larinin daha iyi karsilanmasi
Olumsuz Etkiler

* Jcat olarak gergeklesen yeniliklerin azlif

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 114°den uyarlandi.

2 Davis ve Manrodt, age, 47
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Chaparral Celik (Chaparral Steel), kitlesel liretici firmalara gore diisiik
maliyet ve yiiksek esneklik anlayisi ile pazarda tek firma haline gelmistir'*.
Organizasyondaki biitiin ¢alisanlari, is¢isinden miihendisine kadar birbiri ile entegre
edilmis, daha hizli nasil bir siire¢ gerceklestirilir sorusuna cevap aramaktadir. Bu
caligmalar, firma sdzciisiiniin deyimiyle fabrikay1 bir AR-GE boliimii gibi diislinerek
basartya ulasmaktadir. Uretim alanindaki calisanlarin sahip oldugu muazzam
bilgilerin kullanilmasi ve gelistirilmesi halinde iiriin ve liretim yontemlerinde ¢ok
bliyiik gelismeler olabilmektedir. Fiziksel olarak iiretim fonksiyonu ile birlesik ve
yakin olan iiriin gelistirme fonksiyonlari, yakinlik ve etkilesimden biiyiik faydalar
saglayabilir. Kitlesel bireysellestirme modeli bu anlamda sadece teknolojik {iiriin
uzmanlig1 degil ayn1 zamanda imalat ve gelisim asamalarinda sik gergeklesen siirec

yenilikleri tizerinde durmaktadir'>.

AR-GE alaninda gerceklesen bir diger olumlu etki azalan maliyetler ve kisa
dongii zamanlaridir. Ozellikle otomobil endiistrisinde Amerikan firmalari, bes alt1
yili bulan gelistirme dongiilerine sahip iken rakibi Japonlar geriden gelmelerinde
ragmen tli¢-bes sene siiren gelistirme dongiilerini yakalamistir. Siirekli gelisim, bir
seylerin icat edilmesi i¢in kullanilan kaynaklarin daha azmi kullanarak
saglanmaktadir. Bu sekilde hem maliyetler diismekte hem de dongli zamanlari
kisalmaktadir. Miisteri ihtiyaglarina en hizli cevap verebilmek, firmalar arasinda
kurulacak olan iligkilere de baglidir. Bir firmanin teknolojisi eger miisteriye hizl
cevap verebilecekse diger firmalar tarafindan da kullanilabilmektedir. Pazari
sekillendiren miisteri istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesi igin siirekli gelisim
tizerine odaklanilmaktadir. AR-GE alanindaki tek olumsuzluk, icatlarin azhigidir;

ancak artan yeniliklerin toplami bir icada esdeger sayilabilmektedir.

122 Pine 11 ve Gilmore, 1999, 149
123 Pine 11, 1999, 115
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Tablo 1.15: AR-GE Alaninda Kitlesel ve Bireysellestirilmis Kitlesel Uretim

Karsilastirmasi
Kitlesel Uretim Kitlesel Bireysellestirme
Odak Odak
* Yeni buluglarin gerceklesmesi * Devamli artan yenilikler
Oncelikli Fayda Olumsuz Etkileri
* Biiyiik teknolojik ilerlemeler * Yeni buluslarin eksikligi
Olumsuz Etkileri Olumlu Etkileri

* Artan yeniliklerin eksikligi

* Sikga stirec yenilikleri
olmas1

* Kiyasla teknolojiyi reddetme

* Yeniliklerin ve iiretimin ayri
tutulmasi

* Yeniliklerin ve tiretimin
birlestirilmesi

* Miisteriye olan ilginin azalmasi * Diisiik maliyetler ve kisa
egri zamanlari

* Devamli gelismeler ve
beraberinde teknoloji
uzmanligi

* Miisteri istek ve
ihtiyaclariin daha iyi
karsilanmasi

* Diger firmalarla ortak
fayda anlayisi ile iliskiler
kurulmasi

* Yiiksek maliyetler ve uzun egri
zamanlari

* Daha diisiik siire¢ yenilikleri

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 127°den uyarlandi.

3.3.Pazarlama Alaninda Kitlesel Bireysellestirme Etkileri

Giliniimiizde isletmelerin karsisinda gittikge bilingli hale gelen ve raftaki
iiriinler arasinda segici davranan bir toplum bulunmaktadir. Uriin ve hizmetlerin
basarisinda bu toplumun memnuniyeti énemli bir faktordiir'**. Yapilan satin alma
islemleri miisterilerin dogru derecede anlasilmasi ile iliskilidir. Bu anlamda,
miisterilere sunulacak iiriinler yaninda maliyet secenekleri ve zaman faktorii de etkili

olmaktadir.

Miisterilerin  dikkatini ¢ekecek {iriin ve hizmetleri sunma yolunda
calismalarini siirdiiren ve siirekli gelisimi hedefleyen firmalar kendilerini giivende
hissedecekleri bir pazar payina sahip olmak istemektedir. Bu sekilde deniz asiri

iilkelere satislar yapilmakta, pazar pay: artirilmaktadir. Isletmeler, kisa siireli karlar

2% Gavriel Salvendy, Handbook of Industrial Engineering: Technology and Operations
Management, 3.bs. (New York: Wiley IEEE, 2001), 701
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yerine uzun vadede belirgin bir pazar payr elde etmek icin faaliyetlerini
stirdiirmektedir. Tablo 1.16 Joseph Pine II (1999) tarafindan listelenen kriterlere gore
kitlesel bireysellestirmenin pazarlama alaninda ne gibi etkileri oldugunu

gostermektedir.

Kitlesel bireysellestirme uygulamasinin basartya ulagmasi ve rekabet
avantajinin elde edilmesi miisteri istek ve ihtiyaglarinin tam olarak belirlenmesi ve
bu ihtiyaglar1 karsilayan iiriin veya hizmetin sunulmasindan ge¢cmektedir. Kitlesel
tiretimin hizmet ettigi pazar1 homojen, duragan ve kolay hizmet edilen bir pazar
olarak gormesi kitlesel bireysellestirme i¢in agik kapi birakmaktadir. Bu baglamda,
giiniimiizde birbirinden farkli miisteri istek ve ihtiyaglar1 ile karsilasilmaktadir.
Neredeyse her bir miisteriye bir pazar goziiyle bakilmaktadir. Heterojen bir pazar
0zelligi olmasindan dolay1 olusan nis pazarlar kitlesel liretimde dikkate alinmaktadir.
Bu heterojen pazara hizmet vermesi miimkiin olmayan kitlesel {iiretim yerine,
miisterilerin degisen taleplerine hizli sekilde cevap veren kitlesel bireysellestirme
daha etkili bir ¢6ziim olmaktadir. Gelisime acik olan bireysellestirme firmalar1 bu
pazarlara hizmet ederken sunduklar {iriin ile ilgili miisteri geri bildirimleri {izerine
gerekli gelisimleri gerceklestirmekte ve her zaman daha iyi memnun edecek iiriinler
sunmaya caligmaktadir. Bu sekilde memnuniyeti saglayan bireysellestirme pazari

kontrol etmektedir.

Tablo 1.16: Pazarlama Alaninda Kitlesel Bireysellestirme Etkileri

Odak

* Miisteri istek ve ihtiyag¢larini karsilayarak Pazar payin
elde etmek, Once yerel pazar, sonrasinda disartya agilim
Olumlu Etkiler

* Nislerin isteklerini karsilamak

* Degisen miisteri ihtiyaglaria hizli cevap verebilmek

* Pazara kontrol edebilmek

* Yerel ve ulusal pazarlar araciliiyla yiiksek satiglar
yapmak

* Teknoloji yogunluklu iirtinler

Olumsuz Etkiler

* Teknoloji tutkunu olmak varsayilabilir.

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 118’den uyarlandi.

94



Kotler, Fahey ve Jatusripitak (1985) tarafindan pazarlama alaninda kitlesel

bireysellestirme ¢aligsmalar1 dort boliimden olusmaktadir. Bunlar;
1. Pazar firsatinin tanimlanmasi (Market Opportunity Identification)

2.Pazara giris stratejilerinin gelistirilmesi (Development of Market-Entry

Strategies)
3. Pazari1 kontrol etme stratejileri (Market Takeover Strategies)
4. Pazar paylasimi bakim stratejileri (Market-Share Maintenance Strategies)

Yerel olarak basarili olan firmalar, ulusal pazarlarda pazar1 kontrol etmek ve
buradaki siirdiiriilen faaliyetlerden kar elde etmek i¢in uzun bir zaman gerektiginin
farkindadirlar. Bu zaman sonunda, yiiksek satiglar gergceklestirmekte ve karsiliginda
kar elde etmeye baslamaktadir. Teknoloji yogunluklu iiriinler pazara sunulmaya
basladikca AR-GE boliimiiniin bu konudaki basaris1 giindeme gelecektir. Bu

anlamda siradan iiriinler teknoloji diinyasina girecektir.

Tablo 1.17: Pazarlama Alaninda Kitlesel ve Bireysellestirilmis Kitlesel Uretim

Karsilastirmasi
Kitlesel Uretim Kitlesel Bireysellestirme

Odak Odak
* Diislik maliyetli ve standartlastirilmis  |* Pazar payii miisteri istek ve
iirlinleri genis ve homojen pazarlara ihtiyaclarini karsilayarak
satmak kazanmak, once yerli sonrasinda
Oncelikli Fayda dis pazarda faaliyet gostermek
* Duragan ve tahmin edilebilir talep Olumsuz Etkileri
Olumsuz Etkileri * leri teknoloji yogunlugu ?
* Cok sayida miisteri istek ve ihtiyaglariniOlumlu Etkileri
Onemsememek * Degisken miisteri istek ve
* Sikayetci ve sadik olmayan miisteriler |ihtiyaglarina hizli cevap vermek
olmasi * Niglerin ihtiyacin1 kargilamak
* Pazar niglerinin agilmasi * Pazarin devralinmasi
* Thracat eksikligi * Thracat ve yerel olarak yiiksek

satiglarin gerceklesmesi

* Teknoloji yogunluklu {irtinler

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 128’den uyarlandi.

Ornegin Toto Ltd. firmasi, ileri teknoloji kullanarak kis aylarinda oturak
bolgesinin sicak oldugu, kagit icermeyen ve iire degerini analiz eden tuvaletler

tretmistir. Bu iirlinler bir anlamda miisterinin kafasimi karistirict etki yaparken,
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teknoloji ile aras1 iyi olmayan miisterileri de kaybetmektedir. Bu anlamda kitlesel

bireysellestirme uygulamasinin olumsuz bir yonii olarak goriilebilmektedir.

3.4.Finans / Muhasebe Alaninda Kitlesel Bireysellestirme Etkileri

AR-GE alaninda gergeklesen siirekli gelisimler ve toplam siire¢ verimliligi
kitlesel bireysellestirme modelinin finans/muhasebe bolimi i¢in de degisen pazar
ihtiyaglart  dogrultusunda oOncelikle yonetici faydali bilgi (manager-useful
information) anlayisina 6nem vermesini gerektirmistir. Bu anlayista, yoOneticiler
firmanin stratejilerinin Oniine ge¢meyi degil bunlar1 desteklemeyi kendine gorev
edinmektedir. Tablo 1.18 bu baglamda finans/muhasebe alanindaki kitlesel

bireysellestirme etkilerini gostermektedir.

Bir isletmedeki c¢alisanlarin motivasyonu muhasebe sistemi sayesinde
artirilabilmektedir. Firmalar, uzun donemli imalat stratejilerini bu noktalara dikkat
ederek olusturmakta ve bu islem maliyetler tizerindeki kesin veriler, degigskenler ve
karlarin yonetimine kiyasla tercih edilmektedir. Bir firma, is¢ilik maliyetlerini kisma
karar1 almissa, iscilik ciddi anlamda genel masraflar1 sabitlestirmektedir. Bunun
yaninda iretimde endirekt isciligi artirmaya egimli Ozellikle standart olmayan
pargalarin azaltilmasi {lizerine yogunlasan bir strateji olursa parca sayisina bagl
olarak genel giderler paylastirihir'®. Bu nedenle, muhasebe sistemi miithendislik ve

imalat kararlarina dogrudan etkide bulunmaktadir.

Tablo 1.18: Finans/Muhasebe Alaninda Kitlesel Bireysellestirme Etkileri

Odak

* [sci ve yonetici faydali bilgi

Olumlu Etkiler

* Uzun ve kisa donemli kararlar1 gostermesi
* Uzun donemli tedarikc¢i baglilig

* Diisiik maliyet ve yliksek karlar
* Sermaye, insan ve teknolojiye uzun siireli yatirim
yapilmasi

Esas rekabet noktalarina dikkat edilmesi
Olumsuz Etkiler
* Stok gorevlilerinin thmal edilmesi varsayilabilir.

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 122°den uyarlandi.

125 B Joseph Pine 11, 1999, 122
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Bu sistem neticesinde, uzun ve kisa donemli kararlar belirlenmektedir.
Birbiriyle rekabet i¢indeki biitiin firmalar muhasebe sistemi sayesinde 6zel stratejiler
gelistirmeye ¢alismaktadir. Japon firmalarinin basinda genelde miihendisler olurken,
eski sistemin Amerikali uygulayicilarinin basindaki CEO’lar genel olarak finans
alaninda uzman kisilerdir. Japon firmalar1 hedef maliyet anlayisi ile calismakta
oldugundan, iirliniin {iretildikten sonra ortaya c¢ikan maliyetlere gore bir calisma
prensibini benimsememektedir. Hedef maliyet, {iriinlerin bilesenleri ile dogru orantili
olarak degismektedir. Bilesenlerin maliyeti ortaya ¢iktiginda, tedarikgilerle olan
miicadele baslamaktadir. S Worthy (?) Fortune dergisinde, hedef maliyetin ancak
%20’si gegilebilir seklinde goriis bildirmistir. Bireysellestirme siirekli gelisimin
saglanmas1 lizerinde odaklandigindan, bir iriiniin iiretilmesinden sonra o {iiriinde
bulunan bilegenlerin maliyetlerini azaltma, siire¢ gelistirme gibi ¢alismalara
baslanmaktadir. Bu sekilde rakiplere karsi her daim bir rekabet avantaji elde etmek
ve miisteriler tarafindan se¢ilmek istenmektedir. Joseph Pine II (1999), eski sistem

ile yeni sistemdeki kar denklemleri arasindaki iliskiyi su sekilde belirtmistir.
Eski sistemde;

Maliyet + Kar = Fiyat olarak dikkate alinirken;
Yeni sistemde; bu denklem

Fiyat — Maliyet = Kar olarak diistiniilmektedir.

Eski sistemde iiriinler iiretildikten sonraki maliyet {lizerine kar marj1 da
eklenerek miisteriye bir fiyat sunulmaktaydi. Kitlesel bireysellestirme modeli ile
artan rekabet firmalari, maliyetlerini diisiik tutarak miisterilerin isteklerine cevap
verecek olan iirtinler iiretmeye zorlamistir. Bu sekilde, kar marj1 iirliniin piyasadaki
kabul goren fiyatindan maliyetin ¢ikarilmasi ile elde edilmektedir. Gerek yonetici
faydali (manager useful) gerekse calisan faydali (worker useful) olsun, kitlesel
bireysellestirmedeki finans/muhasebe fonksiyonu uzun dénemli kararlarin verildigi
bir boliimdiir. Bu anlayista, bireysellestirilmis iiriin veya hizmet satan firmalar
sermaye, insan ve teknoloji lizerine yatirim yaparak stratejik hedeflerine ulasmay1

amagclamaktadir.
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Tablo 1.19: Finans / Muhasgbe Alaninda Kitlesel ve Bireysellestirilmis Kitlesel
Uretim Karsilastirilmasi

Kitlesel Uretim Kitlesel Bireysellestirme
Odak Odak
* Harici finansal raporlama * YoOnetici ve ¢alisan faydali bilgi
Oncelikli Fayda Olumsuz Etkileri
* Kar elde etmek * Stok tutucularinin ihmal edilmis
Olumsuz Etkileri olmasi ?
* Kisa vadeli yonetimsel ilgi Olumlu Etkileri

* Yaniltic1 bilgi

* Diisiik maliyetler, yiiksek karlar
* Sermaye, insanlar ve teknoloji tizerinde |* Uzun ve kisa vadeli kararlarin

uzun donemli yatirnmin eksikligi verilmesi
* Zayif tedarikgei iligkileri * Sermaye, insanlar ve teknoloji
* Kiimeleme ve degisiklik tizerindeki izerine uzun vadeli yatirim
yonetim ilgisinin farkli yonlere yapilmasi
yonelmesi * Uzun vadeli tedarikgi
bagimlilig
* Esas rekabet yeteneklerine
dikkat edilmesi

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 128’den uyarlandi.

Muhasebe sistemi, iiretimde siire¢ verimliligin iyilestirilmesi, miisteri istek ve
ihtiyaclarinin tam olarak karsilanmasi ve pazarlamadaki payin artirilmasi hedefleri
gibi hem yonetim hem de c¢alisanlar iizerine yogunlagsmaktadir. Kitlesel
bireysellestirme modelinde, stok anlayis1 ortadan kalktigi i¢in kurumun stok
tutucular tizerinde kitlesel liretimde oldugu kadar bir ilgi olmamistir. Tablo 1.19°da
finans/muhasebe fonksiyonu olarak kitlesel iiretim ve bireysellestirilmis kitlesel

tiretimin karsilagtirilmasini gorebiliriz.

3.5.Kitlesel Bireysellestirmenin Avantajlar:

Kitlesel bireysellestirme ile pazarlama boliimii gorevlileri her bir miisteri
ihtiyacina tam olarak uyum saglayan bir yap1 kurabilir. Bu yapi1, dagitim kanallarinin
saglamis oldugu diisiik stok maliyetleri, bireysellestirme derecesine bagli olarak
bitmis {irlin ya da hizmetin fiyatin1 artirma yetenegi ve tiiketicilerle kurulan devamli

bir iletisim ile muhtemel firsatlar1 degerlendirme sayesinde biiyiik bir etkinlige sahip
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olmaktadir'?®

. Ahlstrom ve  Westbrook (1999), kitlesel bireysellestirme
uygulamasina yer veren firmalarda yapmis oldugu arastirmalarda, bu ¢aligmalarin
miisteri memnuniyetini ve pazar payimm artirdigini, miisteriye ait bilgilerin
cogaldigini, siparise yanit siiresinin diisliriildiigiinii, imalat maliyetlerinin azaldigim
ve karin arttigini belirtmistir'?’. Firma, miisteri ve firma personelini kapsayan kitlesel

bireysellestirme siirecinin temel avantajlarini asagidaki gibi siralayabiliriz'®,

e Diisiik dagitim maliyetleri (daha kisa teslim siireleri ve zamaninda teslimatin

artis1)

e Miisteri sorularina daha hizli tepki vermek (firma personeline daha az bagiml
olacak sekilde otomatik bir sekilde miisteri segeneklerini belirleyen
diizenleyiciler kullanmak ve bdylece siparis siirecini daha hizh

gerceklestirmek)

e Sermaye bagimliliginin azalmasi ve iiretim fazlasinin iiretilmemesi ( stok i¢in
tiretimden, siparig usulii tiretime gecilmis ve stoklarda azalma meydana

gelmistir.)

e Siparis ve iretim siirecinde hata eliminasyonunun yapilmasi (Diizenleyici,
diizenlemeyi otomatik olarak uyumluluk ve biitiinlik agisindan kontrol

etmektedir.)

e Miisteri hizmetlerinde kalitenin artmast (Maliyetler artmadan her bir
miisteriyle daha kolay bir sekilde ilgilenilmekte ve satis personeli, miisteriye

daha fazla zaman ayirmaktadir).
e Diinya ¢apinda giincel iiriin bilgisine erisilmesi

e Bireysellik kullanilarak farklilagtirmanin yapilmasi (Olas1 miisterilerin

arttirilmast).

e Miisteri ihtiyaglarinin daha iyi belirlenmesi (Firmanin yanlis tiriinleri ortaya
cikarmasinin engellenmesi ve modasi gegmis iriinlere yonelik ¢alismalarin

Onlenmesi saglanmis olur).

'2° Bary Berman, “Should Your Firm Adopt a Mass Customization Strategy?” Business Horizons,
(Temmuz-Agustos 2002): 53

2" R.S.Selladurai, “Mass Customization in Operations Management: Oxymoron or Reality?”, Omega
The International Journal of Management Science, (2004):295

128 A Meier ve S.Jakob-Brand, “Customer Relationship Management Seminar” (Seminer Tezi,
Fribourg Universitesi, Bilgi Sistemleri Boliimii, 2008), 8.
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e Daha yiiksek miisteri sadakati (eger miisteriler tam olarak istediklerini nerede
bulabilecegini biliyorlarsa, baska bir iireticiye ge¢meyi kolay kolay

diisiinmeyecektir.)

e Daha diisiik pazar aragtirma caligsmalar1 (Tasarim ¢aligmalarinin azalmasi ve

daha az AR-GE gerekliligi)

e Aligverisi tecriibeye doniistiirmek (Miisteriler tanimlama ve tasarim siirecinde

aktif olarak rol oynamaktadir).

Dell Bilgisayar, diinya caginda PC pazarinda bir lider olarak Kkitlesel
bireysellestirme uygulamalarinin yararlarimi fazlasiyla gérmektedir. Dignan (2002),
etkinlik bazinda Dell’in basarisim1 birka¢ faktdr iizerinde incelemis ve mevcut
sartlarda Dell’in stok seviyelerinin dort giin kadar oldugunu ifade etmistir'>. Dell’in
bilesenlerinin %90°1n1 ¢evrimigi olarak satilmakta; her fabrika her iki saatte bir yeni
bilesenler elde etmekte; bilesen stoku gilinler yerine saatler igerisinde
bicimlendirilmekte; iiretimde personel etkisi %50 oranda azaltilmaktadir. Dell’in
masraf oran1 sektor i¢inde %9 ile en alt seviyede olup yiiksek derecede birlestirilmis
dagitim ve tedarik aglar1 bu konuda Dell’e biiylik bir rekabet avantaji getirmektedir.
11 Eyliil 2001°de gerceklesen Diinya Ticaret Merkezi krizinde, hava trafigi ve
giimriik islemleri tiim Amerikan firmalarinin tedarik ve dagitim kanallarini etkilemis
ancak Dell hizli bir sekilde Avrupa ve Asya’da hangi fabrikalarda tiretimin
etkilendigi ve artirilmasi gereken tiretimi tespit etmistir. Dell ayn1 zamanda, miisteri
siparislerinin 6nemine gore Oncelik vermis ve saldirida c¢ok sayida bilgisayar
kaybeden firmalarin ihtiyacina hizli bir sekilde cevap verebilmistir. Buna karsin bir
diger bilgisayar imalat¢ist dagitim aglarindaki problemler nedeniyle 300 milyon

dolar degerindeki bilgisayarlarin teslimatinda zorluk yasamistir.

Barry Berman (2002), kitlesel bireysellestirmenin faydalar1 konusunda
hazirlamis oldugu tabloda dért dnemli faktore vurgu yapmustir'*°. Bunlar;
1- Bir miisterinin benzersiz ihtiyaclarina gelistirilmis uyum (improved fit)

Geleneksel iiretimde sunulan iriinler, miisterilerin yapmak istedikleri
secimden fedakarlik yapmalarma neden olmaktadir. Ornegin, Levi’s firmasi

miisterilerin bedenlerine tam uyum konusunda iiriin gamini bayanlar i¢in 10.000 gesit

12 Selladurai, age 298
130 Berman, age, 53
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farkli model kot pantolonu igeren Personel Pair (Ozel Cift) programimdan hem bay
hem de bayanlar i¢in 1,5 milyon model igeren Original Spin (Orijinal Tasarim)
programina genisleterek biliyiik bir adim atmustir. Kitlesel bireysellestirme, tiiketiciye
bir firmanin sundugu kitlesel triinler ile tam olarak ihtiyaci arasindaki bosluklari
doldurma imkani1 vermektedir. Bu sekilde, yliksek satislar ve daha saglam miisteri
sadakati olusacaktir. Nitekim, Levis’in bu programinda satis oran1 %38 dolaylarinda

ilen geleneksel pantolonlarinda bu oran %12’de kalmistir.
2- Diigsiik stok seviyeleri ile dagitim kanallarinda daha fazla verimlilik

Diisiik stok seviyeleri, faiz maliyetleri ve indirim yapilmasma duyulan
ihtiyaci azaltmaktadir. Diisiik stok tutma maliyetleri bir pazarlamacinin nakit akisini
gelistirmekte, fabrika, depo ve satis magazalariin daha verimli bir sekilde
kullanimin1 saglamaktadir. Dell’in basarisindaki bir faktorde stok seviyelerinin diisiik
tutulup etkinligi artirmak olmustur. Compaq bilgisayar firmasinin 78 giin olan
stoklardaki malzemelerin satis siiresi, Dell bilgisayarda 7 giin dolaylarindadir. Ayni
sekilde otomobil endiistrisinde bitmis iiriinlerin stok seviyesi 60-100 gilin arasinda
degisirken, siparise iizerine iiretim (built to order) stratejisine gecildiginde mevcut
sistemde hapsedilen sermayenin %70 oraninda geri kazanimi miimkiin olmaktadir.
Agrawal ve Kumaresh (2001), Nissan Motor i¢in stok tutma maliyetlerini hesaplamis
ve her araba i¢in yaklagik olarak 3.600 $, her yil i¢in de 65 milyar $ ile 80 milyar $

arasinda degisen bir tasarruf gergeklesecegi ortaya ¢ikmistir.
3- Bir iiriin veya hizmetin fiyatint artirma yetenegi

Kitlesel bireysellestirme ayrica bir pazarlamaciya iiriin ya da hizmetin fiyat
seviyelerini miisterilerin ihtiyacina daha iyi yanit verme durumuna gore artirma
imkan1 vermektedir. Dolayisiyla satin alma sonrasi, iirlin modifikasyonu ya da
degisim sorunlariniin 6niine gecilmektedir. Tam olarak ne istedgini alan miisteri bu
durum karsisinda daha fazla bir bedele razi olacaktir.

4- Tiiketicilerle kurulan devaml diyaloglar ile firsatlarin analiz edilmesi
yeteneginin gelistirilmesi.

Gelistirilmis diyaloglar, imalat¢1 ya da miisterilerden siparis alan aracilara
dayanmaktadir. Her bir miisterinin, devam eden siparis ge¢misi direkt
pazarlamacilart miisteri iletisimlerini daha kolay takip edebilmesini saglamaktadir.
Gelistirilmis diyalog ve veritabani, pazarlamacilara modaya tam olarak ve hizli bir

sekilde uyum saglamalarina imkan vermektedir.
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3.5.1.Kitlesel Bireysellestirmenin Maliyet ve Ekonomik Avantaji

Kitlesel bireysellestirmenin ekonomik anlamdaki avantaji bu modelin
uygulanmasi asamasinda 6nemli bir faktordiir. Anderson (2003), ¢esitlilik maliyeti
(cost of variety) konseptine vurgu yapmakta ve bunun esnek olmayan fabrikalarda
esnek iiretim yapmayan ve dagitim agsamasinda esnek olmayan bir ¢evreye sahip olan
tim firmalara uygulanabilir oldugunu ifade etmektedir. Cesitlilik, bir firma i¢in
kurulum maliyetleri, {iriinlin bireysellestirilmesi ve diizenlenmesi i¢in gerekli olan
maliyetleri, 6zel parcalarin maliyetleri, prosediir ve siire¢ maliyetlerini beraberinde
getirecektir. Bu maliyet hesabi, ayn1 hacimde ve benzer imalat siirecleri kullanarak,
cesitlilik icermeyen tek bir parga ile bireysellestirilmis bir iirlin iiretimi arasindaki

farka gore yapilabilir'®'.

Pazardaki degisen miisteri istek ve ihtiyaglarinin yarattig1 cesitlilige karsi
yanit vermekte zorlanan kitlesel iiretim modeli icin ¢esitlilik maliyeti artmaktadir.
Sekil 1.40, kitlesel iiretim ile bireysellestirilmis kitlesel tiretim arasindaki cesitlilik

maliyeti farkliligin1 grafiksel olarak gostermektedir.

Yiiksek
CESITLILIK .
MALIYETLERI Kitlesel
Uretim
Kitlesel
Bireysellestirme
Diisiik
Triisuk Yiiksek
PAZAR CESITLILIGI

Sekil 1.40: Kitlesel ve Bireysellestirilmis Kitlesel Uretimdeki Cesitlilik Maliyeti

David M. Anderson, Build-to-order & Mass Customization: The Ultimate Supply Chain
Management and Lean Manufacturing Strategy for Low-cost On-demand Production Without
Forecasts Or Inventory, (Montreal: CIM Press, 2004), 90’dan uyarlandi.

B! David M. Anderson, Build-to-order & Mass Customization: The Ultimate Supply Chain
Management and Lean Manufacturing Strategy for Low-cost On-demand Production Without
Forecasts Or Inventory, (Montreal: CIM Press, 2004), 89
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Yiiksek

it Kitlesel
VERME . Uretim
ZORLUGU
Kitlesel
Bireysellestirme
Diisiik

Duragan Dinamik
PAZAR DEGISKENLIGI

Sekil 1.41: Kitlesel ve Bireysellestirilmis Kitlesel Uretimdeki Cevap Verme
Zorlugu

David M. Anderson, Build-to-order & Mass Customization: The Ultimate Supply Chain
Management and Lean Manufacturing Strategy for Low-cost On-demand Production Without
Forecasts Or Inventory, (Montreal: CIM Press, 2004), 91’den uyarlandi.

Sekil 1.40°da ifade edildigi gibi pazar gesitliligindeki artis kitlesel iiretimdeki
cesitlilik maliyetinde hizla artisa sebebiyet vermektedir. Buna benzer bicimde Sekil
1.41°de pazar degiskenligi, kitlesel {iretim modelinde miisteriye cevap vermeyi
zorlastirmaktadir. Bunun en biiylik sebebi tahmine dayali iiretimin gerceklestigi
kitlesel tiretim modelinde ihtiyaglara yanit verilmesi gili¢ olurken, Kkitlesel
bireysellestirmede miisteri istek ve ihtiyaglar1 giindemde oldugu i¢in, bu islem

kolaylikla gerceklestirilebilmektedir.

Anderson (2004), yayimladig1 eserinde kitlesel bireysellestirme modeli ile

azaltilan maliyetleri Sekil 1.42°deki grafikte belirtmistir. Sekil lizerinde numaralar ile

gosterilen bu maliyetlerin isimleri asagidaki gibidir'*2.

1. Kar (Profit)
2. Malzemeler (Materials)
3. Direkt iscilik (Direct Labor)

4. Direkt olmayan is¢ilik (Indirect Labor)

132 Anderson, age, 357
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5. Kalite (Quality)

6. Bireysellestirme (Customization)

7. Kurulum ve degisimler (Setup, Change overs)

8. Hammadde Stoku (Raw Material Inventory)

9. Is siireci stoku (Work in Process Inventory)

10. Fabrikadaki Bitmis Uriinler Stoku (Factory Finished Goods Inventory)
11. Dagitimdaki Bitmis Uriinler Stoku (Distribution Finished Goods Inventory)
12. Nakliye (Freight)

13. Uriin Gelisimi (Product Development)

14. Malzeme Masraflar1 (Material Overhead)

15. Satis ve Pazarlama (Sales and Marketing)

16. Arag ve gerecler (Equipment and Tooling)

17. Bilesen Masraflar1 (Component Overhead)
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Sekil 1.42: Kitlesel Bireysellestirme ile Azaltilan Maliyetler

David M. Anderson, Build-to-order & Mass Customization: The Ultimate Supply Chain
Management and Lean Manufacturing Strategy for Low-cost On-demand Production Without
Forecasts Or Inventory, (Montreal: CIM Press, 2004), 357°den uyarlandi.
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Sekil 1.42°de gosterildigi gibi, yalin iiretim teknikleri ve imalata gore tasarim
direkt is¢ilik, direkt olmayan iscilik ve kalite ile ilgili maliyetleri diistirmektedir.
Standartlastirma ve {riin ailelerinin kullanimi ise nakliye, {iriin gelisimi, malzeme
masraflari, satis ve pazarlama giderlerini azaltict etki yapmaktadir. Kitlesel
bireysellestirme modelinde talebe gore gergeklesen yalin {iretimi kurulum ve
sistemde gerceklesecek degisikliklerin ortaya ¢ikaracagi maliyetleri, bireysellestirme

maliyetlerini ve stok maliyetlerinin azalmasini saglamaktadir.

3.6.Kitlesel Bireysellestirmenin Dezavantajlar:

Miisteri ve tedarikgilerin kitlesel bireysellestirme siirecinde yasadigi
dezavantajlar1 ayr1 olarak inceleyecegiz. Tedarik¢ilerin yasadigi dezavantajlari su

sekilde siralayabiliriz.
3.6.1.Yasanan Dezavantajlar

3.6.1.1. is Acisindan Yasanan Dezavantajlar

Kitlesel iiretilmis tiriinler, kitlesel bireysellestirme i¢in uygun olacak sekilde
uyarlanmali veya gelistirilmelidir. Kitlesel bireysellestirme, kitlesel iiretime gore
daha maliyetli olmaktadir. Beaty (1996), “Tedarik¢i agisindan diisiindiiglimiizde,
bireysellestirilmis tiiretim, artan misteri degeri ve ortaya c¢ikan karmagikligin
maliyetlerini dengeleyecek sekilde dogru bireysellestirme oranini  bulmayi
gerektirmektedir” sekline goriis bildirmistir'>>. Tiihonen ve Soininen (1997), pazara
sunulan bireysellestirmenin, miisteri ihtiyaglar1 ile Ortlismesini, ve olast bir yanlis
eslesmenin, satig potansiyelini diislirecegini ve gereksiz yere tiiriiniin tek Ornegi
tasarimlarin (one of a kind design) ortaya c¢ikacagini belirtmistir. Berman (2002)’a
gore gereksiz bireysellestirme hem tedarik¢i, hem de miisteri agisindan karmagiklig

artirmakta ve liretim siirecinin asir1 derecede uzun siirmesinde neden olmaktadir.

Kitlesel bireysellestirme modeli ile ortaya ¢ikan modiilerlik ve bilesenlerin
farkl: tiriinlerde kullaniminin miimkiin olusu 6nemli bir kolaylik saglamaktadir. Pine
(1993b)’1n ifade ettigi gibi, bilesen paylasimi, miisterilerin iiriinleri genel olarak
birbirine benzer bigimde goérmesine neden olacak ve Berman (2002) ve Kakati

(2002) bu durumun, dogru bireysellestirme seviyesi konusunda miisterilerin

'3 Mikko Heiskala ve dig, Mass Customization Information Systems in Business, (Pennsylvania:
Idea Group, 2007), 5
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kafalarmin karismasma neden olacagim sdylemistir'>*. Kitlesel bireysellestirmede
dagitim kanallarinda yasanan ¢atismalar arasinda, saticilarin ileride firma tarafindan
secilmeme korkusunu yasamalar1 ve belki de daha fazla gorev iizerinde caligma
konusunda isteksiz olmalar1 sayilabilir. Saticilar, bu siirecte miisteri memnuniyetinin
saglanamamas1 karsisinda satiglarda diisiis yasayabilir, miisterilerin gilivenini

yitirebilir ve tekrar is gergeklestiremeyebilir.

3.6.1.2. Organizasyon ve Faaliyetler Acisindan Yasanan Dezavantajlar

Kitlesel bireysellestirme, miisterilerle kurulan iligkilere gore imalat ve lojistik
esnekligine daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Ahlstrom ve Westbrook (1999),
kitlesel bireysellestirmede bilgi yonetimine duyulan ihtiyacin yiiksek oldugunu
belirtmistir. Bu noktada, miisterilerden toplanan bilgiler, imal edilecek iirlinlerin
tanimlanmasina yarayacagi i¢in firmanin orgiitsel yapisi satistan, imalat ve dagitima
kadar etkilemektedir. Bu siire¢, miisteriye 6zel {irliniin teslim edilmesi agamasina
kadar stirmektedir. Elde edilecek bilgi miktari, bu siirecin etkin bir bigimde
gerceklestirilmesi agisindan oOnemlidir. Tedarik¢i tarafindan bilgi akis1 ve bilgi

miktarinin yonetilmesi gerekmektedir.

Iyi yonetilmis ve belgelendirilen bilgi, {iretim asamasinda gaba gerektirmekte
ancak satis noktasinda karsilik alinmaktadir. Ayni sekilde hatasiz ve biitiin bir satis
gerceklestirmek satis asamasinda ekstra caba isterken, imalat asamasinda ortaya
cikacak catigmalarin onlenmesini saglayacaktir. Miisterilerden elde edilecek bilgiler,
yetenekli ve yliksek maliyetli satis personeli sayesinde kolay iken, satis firmalari

olmayan firmalar bagariin elde edilmesinde zorluk yasamaktad1r135.

3.6.1.3. Belirleme Siirecinde Yasanan Dezavantajlar

Kitlesel bireysellestirmede en ¢ok karsilasilan zorluk, miisteri ihtiyaglarinin
ortaya c¢ikarilmasi ve buna karsilik gelen gecerli bir satis isleminin yapilmasidir.
Ross (1996), bireysellestirmenin getirdigi karmasikligin ve gereksinim duyulan
bilginin bu islemi etkiledigini belirtmistir. Satis, sik olarak eksik ve gilinli gecmis
diizenleme bilgisi nedeniyle hatali gerceklesmektedir. Bu hatalardan bazilar

sunlardir®.

134 Blecker ve Friedrich, 2007, 5
135 Berman, age, 54
136 A Meier ve S.Jakob-Brand, age, 15
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1. Belirlenen iiriinlerin tam olarak iiretilmememsi veya dogru ¢alismamasi,
2. Belirlenenlerin tam olarak miisteri ihtiyacini karsilayamamasi,

3. Fiyatlama hatalar1
4

. Zamaninda gerceklesmeyen hatali bir teslimat
3.6.1.4. Imalat Siirecinde Yasanan Dezavantajlar

Miisteri istek ve ihtiyaclarina gére yapilan imalat, standart {iriinlere kiyasla
daha fazla ¢aba ve lojistik esnekligi gerektirmektedir. Teslim siiresi ve uygun kaliteyi
karsilama konusunda yasanan sikintilar bulunmaktadir. Sabit maliyetlerde ziyade,
tedarik¢i cesitlilik maliyetleri ile karsi karsiya kalmaktadir. Dolayisiyla, Berman
(2002)’nin ifadesiyle verimli olarak faaliyet gostermek isteyen bir tedarikei, tirlinleri
imalatindan sonra diizenlemeye, kargolamaya ve yiiksek derecede farklilastirilmis
trlinleri ufak miktarlarda teslim etmeye ihtiyag duymaktadir. Bu durum, iiretim
planlamas1 ve kalite kontrol asamalarinin da diizenli bir sekilde gerceklesmesine
baghidir. Esneklik ihtiyaci, esnek cihazlara, ¢aligan personelin egitimli ve yetenekli

olmasina da gereksinim duymaktadir.

3.6.1.5. Diizenlenen Bilgiyi Uzun Vadede Yonetme Konusunda Yasanan
Dezavantajlar

Wright ve dig. (1993), diizenlenmis bilginin ydnetimi konusunda c¢ogu
firmada eksiklik oldugunu ve bunun, satislar1 etkiledigini belirtmistir. Bunun nedeni,
bilgilerin belgelendirilmemesi ve dolayisiyla satiglarin degisim derecesini tahmin
edememesine baglanmistir’®’. Bilgi paylasiminin gerceklestigi, firma, tedarik¢i ve
miisteri licgeninde, bilgi, montaj, imalat ve pazarlama asamalar1 arasinda
dagilmaktadir. Sik olarak degisebilen bilginin ve diger birimler arasinda da
giincellenmemesi durumlarinda zorluklar olugmaktadir. Uzun vadede yonetimde,
bireysel hale getirilen iiriine ait bilgiler, ilerideki bir ¢alismada mevcut {iriiniin

bireysellestirilmesi, bakimi ve hizmet asamalarinda yardimci olmaktadir.

3.6.2.Miisterilerin Kitlesel Bireysellestirme Siirecinde Yasadig1 Dezavantajlar

Miisterilerin kitlesel iiretime kiyasla kitlesel bireysellestirme modelinde

karsilastig1 dezavantajlar su sekilde siniflandirilabilir' .

1. Tasarim ve belirlemenin karmasiklig1

137 Blecker ve Friedrich, 2007, 7
"% Heiskala ve dig, age, 10
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Tasarim ve belirleme siirecinde harcanan zaman ve ¢aba
Mahremiyetin paylagilmasi

Bitmis tiriin i¢in bekleme

Tedarik¢inin, iirlinti belirlendigi gibi gonderecegine giivenilmesi

Uriinlerin fiyatlarmimn artmasi

P A L o o

Kiyaslama yapmanin zor oldugu bir aligveris, tirline ait sinirh seffaflik.

Toyota Motor firmasi, kitlesel bireysellestirme uygulamasinda yasadigi
zorluklardan birini iiretim fiyatlarinin asir1 derecede artmasi, bunun neticesinde sirket
karinin diismesi Toyota’daki uzmanlar tarafindan dile getirilen ifadelerdir. Kitlesel
bireysellestirme 1ile siirekli gelisimin, farkli yapilar, degerler, yonetim rolleri ve
sistemleri, Ogrenme, egitim teknikleri ve miisteri iligkilerine sahip oldugunu
kesfetmislerdir. Dolayisiyla, kitlesel bireysellestirmenin uygulamas: tahmin

ettiklerinden daha maliyetli ve zor olmustur'*”.

Bireysellestirme siirecinde ¢ok fazla sayida secenek arasindan se¢cim yapmak
zorunda olan miisteri Huffman ve Kahn (1998)’mn deyimiyle “kitlesel karmasa”
(mass confusion) yasayabilirMo. Bununla beraber ihtiyaglarinin tam olarak ne
oldugunu bilememenin ve karar verme asamasinda yasayacaklar1 zorluklar1 da
diisiintirsek dileklerini tam olarak aktaramayabilir. Sonrasinda miisteriler kendilerine
sunulan segenekler hakkinda bilgi sahibi yapilip yapilmadiklari konusunda belirsizlik
yasabilir. Kitlesel iiretimde oldugu gibi, rafta hazir bir iirlinii almak ile ihtiyaglarina
gore lirliniin belirlenmesi ve o iirlinii teslim alinan siire acisinda farklilik vardir.
Kitlesel bireysellestirmede, miisteriler bitmis {iriin i¢in siparis sirasina gore beklemek

zorundadir.

Bireysellestirme siirecinde, miisteriye gliven duymali ve iiriin fiyatina kars1
hazirlikli olmalidir; ¢ilinkii kitlesel {iretilmis iiriinlere kiyasla daha pahali bir iiriin
ortaya cikacaktir. Istek ve ihtiyaglara gore hazirlanan bu iiriinler arasinda miisteriler
kiyaslama yapabilecegi bir aligveristen uzakta olacaktir. Her bir iiriin kendi arasinda
farklilik gsterecegi icin saglikli bir kiyaslama yapmak zorlasacaktir. Uriin yapisinda
her miisteri icin kullanilacak olan bilesenlerin farki, rengi vb. gibi nedenler

miisterilerin fiyat konusunda bir degerlendirme yapmasinmi engelleyecektir. Svenson

139 Selladurai, age 298
140 Blecker ve Friedrich, 2007, 10
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ve Barfod (2002), miisterilerin bireysellestirilmis iirlinlerin kalitesi konusunda da

korkular1 oldugunu ifade etmistir.

3.7.Konseptin Genel Elestirisi

Duray (2002) ve Pine (1993)’a gore isletmelerin finansal ve stratejik
performansini artirict etki yapan bir kitlesel bireysellestirme uygulamasini basarili bir

sekilde hayata gegiren basar1 hikayeleri bulunmaktadir''

. Ancak yazarlar, kitlesel
bireysellestirmenin bir firmanin karsilasabilecegi tiim olasi problemlere karsi bir
mucize ila¢ olarak goriilmemesi gerektigine vurgu yapmaktadir. Kitlesel
bireysellestirme parladik¢a, elestirisi de olmustur. Bununla birlikte bdyle bir
uygulamaya ge¢cmeden Once gerekli olan analizlerin yapilmasi, getirdigi arti ve
eksilerin karsilastirilmasi 6nem kazanmaktadir. Her yontemde oldugu gibi, kitlesel
bireysellestirme modelinde de bazi kisitlamalar ve tehlikeler bulunmaktadir. Bunlarin

incelenmesinden sonra bu modeli benimsemek daha faydali olacaktir'**,
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Sekil 1.43: Kitlesel Bireysellestirme Sinirlamalar:

B.Joseph Pine II, Mass Customization: New Frontier in Business Customization, (Boston:
Harvard Business Scholl Pres, 1999), 243

! Daniel Estephan ve Tobias Uppstrom, “TOC and TQM Utilized in a Mass Customization
Production Environment”, http://www.fek.lu.se/supp/supp_download.asp?EB_iid=%7BCBFFB5F5-
EF15-462A-9358-8AD845DBD559%7D&id=3619&filename=FEK-00013446.pdf [28.01.2009].

142 B Joseph Pine 11, 1999, 241
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Sekil 1.43’te kitlesel bireysellestirme modelindeki kisitlar yer almaktadir.
Kisa iirlin yasam egrilerinin bulundugu bu modelde, taleplerin boliinmesi ve hizli bir
sekilde degismesi, sunulan yeni {iriin ve hizmetlerin basariya ulasmasi konusunda bir
korku yaratmaktadir. Kitlesel iiretim firmalar1 kisa {iriin yasam ve gelistirme
egrilerinden olusan bu anlayisi kabul etmekte zorlanmakta ancak bu durumun bir
siire sonra kitlesel bireysellestirme icin de gecgerli olmamasit gerektigi
sOylenmektedir. Kotha (1995), literatiirde kitlesel bireysellestirmenin, kitlesel
iretimin tarihe karisip, bunu takiben dogan bir uygulama oldugu yoniindeki
fikirlere katilmadigini, aksine iki farkli stratejinin bir arada kullanildigini ifade

etmistir'*?

. Boyle bir strateji, miisteri ihtiyaglar1 iizerine yogunlagma yetenegini,
miisteri bilgilerini tam olarak toplamay1 gerektirmektedir. Zipkin (2001), miisteriler
konusunda sikintilar ortaya c¢iktigini ancak isletmeler i¢in temel sorunun miisteri
ozelliklerini belirlemek oldugunu sdylemistir. Siire¢ esnekligini yakalamada daha
zengin miisteri bilgileri firma tarafindan elde edilmesi gerektigini belirtmistir'**. Bu
konuda 6rnegin Lotus Development firmasi, miisteriler hakkinda fazla sayida bilgi
toplamak ve 6zel hayata miidahale seklinde algilanmasi nedeniyle bazi problemler
tecrilbe edinmigtir. Kaliforniya’daki bir telefon firmasi da abonelere bir numaray1
aray1p digerine tekrar baglanma hizmeti sunmakta ancak faturada sadece 6zel 900’li

hatlar yer almaktadir. Benzer korkular kredi kartt firmalar1i igin de artig

gostermektedir.

Miisteriler, firmalara vermis olduklar1 bilgilerin sadece firma i¢in degil
kendileri icin fayda getirmesini beklemektedir. Ancak bunun karsiliginda agir
pazarlama tekniklerine maruz kalmaktalar ve istemedikleri {iriin veya hizmetlerin
kendilerine sunulmasina da 6fkelenmektedir. Bunun sonucunda, o firmaya karsi
sogumakta ve firmaya duyulan sadakat kaybedilmektedir. Ornegin, banka veya tatil
hizmeti veren igletmeler, telefonla miisterilerine mesaj gondermekte, hizmetleri
hakkinda bilgilendirme maksadiyla saatler siiren telefon goriismeler gerceklestirmek
istemekte ve miisteri de bu ydntemi hos karsilamamaktadir. Istemedigini
belirtmesine karsin, telefonun ucundaki yetkilinin 1srarlar1 bunaltici etki yapmakta ve

miisteri firmaya kars1 sempatisini kaybedebilmektedir. Miisterilerin almis olduklari

143 Moser, age, 162
14 Marc J. Epstein ve John Y. Lee, Advances in Management Accounting, (Birlesik Krallik:
Emerald Group Publishing, 2003), 175
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bir iiriiniin kisa yasam egrileri ve siirekli gelisim sebebiyle kisa bir siire igerisinde

giincellenmis halini gérmeleri onlar1 biraz olsun hayal kirikligina ugratmaktadir.

Kisisel bakim veya diger saglik triinlerinin ¢esit sayilarmin fazla olusu,
miisterinin satin alma isleminde kafa karigikli§1 yasamasina sebebiyet vermektedir.
Ornegin, grip olan bir miisteri eczaneye geldiginde kendisine sunulan onlarca ilagtan
birini se¢gmekteki karisikligi yasamak yerine sadece iyilestirici etki yapan bir ilaci
alip gitmek istemektedir. Dolayisiyla fazla ¢esit sunulmasi, her zaman i¢in miisteriye
bol se¢enekli bir imkan sunma anlamina gelmemekte, aksine kitlesel karisiklik “mass
confusion” olarak goriilmektedir. Kitlesel karisiklik, Piller, Schubert, Koch ve
Moeslein (2005) tarafindan iki boyutta inclenmektedir. Birinci boyut, Babin, Darden
ve Griffin (1994) ve Simon (1976)’un belirttigi miisterilere satin alma siirecinde
zaman kayb1 yasatacak iiriin ve hizmetlerin varligi, ikinci boyutta miisterilerin vermis
oldugu {irlin ve hizmete yonelik siparislerini giinler hatta haftalar bekledikten sonra

aldiginda hoslanmamasidir' .

Kotha (1995), Alptekinoglu (2004) ve Jiang (2004) kitlesel
bireysellestirmenin  evrensel olarak miikemmel bir strateji  olmadigini
varsaymaktadir. Pazar 6zellikleri ve firmanin kendine 6zgii yeterlilikleri temelinde
kitlesel bireysellestirme ve kitlesel iiretim gibi iki ug iiretim stratejisinin arasinda bir
yerde en iyi stratejinin bulunmasi gerektigini savunmaktadir. Squire (2005), Birlesik
Krallik’taki firmalar tizerine yapilan kitlesel bireysellestirme ¢alismalarina
dayanarak, kitlesel bireysellestirmenin faydali bir strateji oldugunu ancak dogru

potansiyelini Gnemli sekilde gostermedigini belirtmistir'*®.

Basarili bir bireysellestirilmis kitlesel iiretimde miisteri ile yakin iligkiler
kurulmakta, belirli bir zaman diliminde bireysellestirilmis iiriinleri miisteriye
sunmay1 amag¢ edinmektedir. Ornegin, Agrawal (2001), otomotiv sektdriine kitlesel
bireysellestirmeden uzak durmasini tavsiye etmistir. Konu hakkinda JD Power
tarafindan yapilan arastirmada Kuzey Amerikali araba alicilarinin %17si bir sonraki
sefer araba alacaklarinda eger daha fazla para 6demek zorunda kalmazlar ve siparis

ettikleri Uiriinli 8 hafta veya daha az bir siire igerisinde teslim alirlarsa, siparise dayali

145 Frank T.Piller, Mass Customization: Reflections on the State of the Concept, “The International
Journal of Flexible Manufacturing Systems”, c.16, s.4 (2004):324

146 Ashok Kumar, Said Gattoufi ve Arnold Reisman, “Mass Customization Research: Trends,
Directions, Diffusion Intensity, and Taxonomic Frameworks”, International Journal of Flexible
Manufacturing System, c.19, s.4 (2007):646
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ara¢ (bireysellestirilmis arag¢) alacaklarini belirtmislerdir. Aksi takdirde, miisteri
memnun olmayacaktir. Miisterinin memnun edilmesi anlayisindaki yapilan bir hata,
iriine ait yiiksek derecede bireysellestirmenin buna olumlu etki yapacaginin
diisiiniilmesi ve bunun i¢in miisterinin daha fazla bir {icret 6demeyi kabul edecegidir.
Dolayisiyla, bu hataya diismemek i¢cin Kumar (2004)’1n ifadesi ile bireysellestirme
degerinin maksimize edildigi noktay1 anlamak 6nemlidir. Schwartz (2002), ¢cok fazla
irlin  se¢imini  “se¢cim zulimii” olarak ifade etmektedir. Kisaca, kitlesel
bireysellestirme sadece rekabet stratejisi icin gegerli bir strateji olmamakla birlikte,
dogru sartlar altinda stratejik ve finansal hedeflere basariyla ulasma konusunda

herhangi bir siipheye mahal vermemektedir.

3.8.Kitlesel Bireysellestirme Uygulama / Gerg¢eklestirme Olanaklar:

Kitlesel bireysellestirme modeli ortaya ¢ikmadan once, firmalardaki hakim
anlayis farklilasmayir ve maliyet liderligini es zamanli olarak gerceklestirmek
olmustur'*’. Kitlesel bireysellestirme ile bu anlayis yerini miisterilerin istek ve
ihtiyaclarina yanit verebilecek {riin ve hizmetleri kitlesel oOlcekte sunmaya
yonelmistir. Kitlesel iliretimin bazi sektorlerdeki yetersizligi, bireysellestirmeye
duyulan ihtiyact artirmis, Uriin farklilastirmast ve maliyet etkinligi, ¢ogu firmaya
rekabet avantaji getirmistir. Artik bazi alanlarda, miisteriler standartlagtirilmis
tirlinlere degil, ihtiyacin1 tam olarak karsilayan iiriinlere yonelmekte ve iiriin ya da

hizmetin degeri kadar fiyati 6demeyi de gdze almaktadir.

Toyota Motor ve Deming gibi Japon firmalar: tarafindan benimsenen stirekli
gelisim (continous improvement) stratejisi, neredeyse tiim sektorlerde kabul goren
bir is felsefesi haline gelmistir. Firma calisanlarinin goniillii olarak ¢alismasi, daha
hizli ve en verimli yontemler ortaya c¢ikararak diisiik maliyette yiliksek kalitede
arabalar tiretme c¢abasi gercekten basarili sonuglar dogurmus, Toyota’y1 otomobil

148

endistrisinde kalite ve diisik maliyet anlaminda lider haline getirmistir .

Toyota’nin kitlesel bireysellestirme ¢abalar1 ise bu basarinin golgesinde kalmistir.

Amerikali rakiplerin, diisiik maliyette standartlastirma ile kitlesel tiretilmis
triinleri esnek bir ¢alismayla bireysellestirilmis {irtinler haline getirmesi siirekli

gelisimin daha gelismis bir agsamasi olarak kabul gormiistiir. Sekil 1.44°te kitlesel

147 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 2
8 Gilmore ve Pine 11, 2000, 149
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tiretimin sonrasinda uygulanan siirekli gelisim felsefesi Toyota firmasinda da
kendine yer edinmis, yalin ve hizli imalat prensiplerini benimseyerek {irlin tasarimi
aym kalsa da dinamik siirecleri devamli olarak gelistirmeye c¢alisan bir anlayis
olmustur'®. Siirekli gelisim felsefesi sonucunda diisiik maliyet, yiiksek kalite ve
daha fazla standartlagtirilmis ancak yiiksek tutarliliga sahip iirlin ve hizmetler

meydana gelmistir.

Sekil 1.44: Kitlesel Uretimden Kitlesel Bireysellestirmeye Dogru Gelisim

Karthik Ramani ve dig, “Technology Review Of Mass Customization”, Purdue Research
Education Center for Information Systems in Engineering, (2004): 1

Toyota’nin 1992°deki iiretim ¢aligmalarinda siirekli gelisim felsefesi ile 18 ay
gibi bir slireye indirilen {iriin gelistirme zamani ve bu islem igin gerekli olan imalat
ile teslimat siiresinin ii¢ giine indirilmesi Toyota’nin basarisini taglandirmistir. Ancak
son 18 ayda liretim maliyetlerinin artmasi, daha fazla stok tutma ihtiyaci gibi
kitlesel bireysellestirme anlayisina ters bir durum dogurmustur. Bunun en biiyiik
sebepleri arasinda Japon ekonomisinin durgunluga girmesi ve Japon yeninin dolar
karsisinda deger kaybetmesi gosterilirken, Toyota’nin tepe yoneticileri bu nedene ek
olarak kitlesel bireysellestirmenin sadece basit bir siirekli gelisim anlayisindan ibaret

olmadigini, esneklik ve hizli cevap verebilirligi igeren bir sistem oldugunu

' Davis ve Manrodt, age, 10
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belirtmislerdir'®’. Dolayisiyla, diisik maliyet ve yiiksek kaliteli iiriinlerin yaninda,
faaliyetlerin daha esnek hale getirilmesi, liretim yontemlerinin gozden gegirilmesi,
istege uyarlanmis tasarimlar, lojistik faaliyetlerinin yeterliligi, cesitlilik faktorleri
bireysellestirilmis kitlesel liretimin uygulanmasinda temel alinan hususlardir. Aksi
takdirde literatiirde kitlesel bireysellestirme modelinde dikkat edilmeyen baz1 6nemli
noktalarin  Toyota firmasinda oldugu gibi basarisizlia sebebiyet verdigi

belirtilmistir.

Kitlesel bireysellestirme modeli ile birlikte kitlesel {iretimden ¢ok farkli bir
Orgiitsel anlayis ortaya c¢cikmustir. Calisanlarin kendilerini her daim gelistirmeleri
gerektigi, tedarikc¢iler, miisteriler ve Orgiit icindeki tiim bdoliimler arasinda siki
iliskiler kuruldugu, kisaca miisterilerin nasil daha memnun edilebileceg§i 6nem
kazanmustir. Kitlesel {iretime kiyasla yoneticilerin gorevi ¢alisanlarin yakin kontrolii
ve onlara tekrarlayan gorevlerin verilmesi, diisiik maliyetlerde standart iiriin ve
hizmetlerin {iretilmesi degil bireysellestirmeyi olusturan agdaki tiim parcalar,
tedarik¢i, miisteri ya da firma baglantilarinin miikemmel hale getirilmesi,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarina yonelik hizli, tatmin edici cevap verilebilmesi
amaglanmistir. Bunun saglanmasi i¢in de siire¢lerin daha az maliyetle yonetilmesi,
calisanlarin yeteneklerinin farklili§1 iizerinde bir deger yaratilmasi gerekmistir.
Boylece miisteri isteklerini karsilamaya yonelik olarak {iretilen modiillerin sahip
oldugu fonksiyonlar sunulan bireysellestirmeye de o derece etki yapmaktadir.
Ornegin, Lutron Electric firmasindaki miihendisler, bir {iriin hatt: tasarladiktan sonra
bireysel miisteri isteklerine gore bu hatt1 6rnegin 100 farkl: iiriinii iiretecek sekilde
gelistirmekte ve iriin yelpazesini artirmaktadir. Bu noktadan sonra miihendislik ve
tiretim boliimleri beraber ¢alisarak iiriin hattin1 en fazla caligsabilir model sayisina
indirgeyerek, belirli bir standart yapiya sahip modiiler bilesenler olusturmakta ve
bunlart  miisterilerin  isteklerine gore farkli  Ozelliklerde 100  {iriine

dontistiirebilmektedir.

Capraz fonksiyonel gruplarin siiregleri gelistirmek icin siirekli rekabet i¢inde
oldugu siirekli gelisim stratejisinden apayr1 bir anlayis olan kitlesel bireysellestirme,
cok farkli sayida miisteri talebine karsilik vermekte, her bir miisteri firma icin ayri

bir pazar olarak nitelendirilmektedir. Dolayisiyla, firmalar farkli ihtiyaglara cevap

150 Adele Berndt ve Annekie Brink, Customer Relationship Management and Customer Service,
(Giiney Afrika: Juta and Company Limited, 2004), 20
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verebilen fonksiyonel modiilleri benzersiz, hizli, maliyetsiz bir sekilde iiretmek
durumundadir.  Siirekli  gelisim  stratejisinde,  calisanlar  tasarlamakla
gorevlendirildikleri iirlinleri sorgulamamakta ve miisterinin istegi oldugunu
varsaymaktadir. Bu nedenle tamamladig1 bir gorevden sonra aymi goreve baslarken
her bir boliim sorumlu oldugu siireglerin iirlinii ne derece etkilemekte oldugunu daha
iyl ¢ozmekte boylece iiriin veya hizmetlerin kalitesi artmaktadir ancak daha fazla
standartlagtirma olusmasi1 miisterilerin isteklerine uygun hizmet edememesini
dogurmaktadir. Kitlesel bireysellestirmede kilit nokta, bireysellestirilmis ¢oziimler
icin standart hale getirilmis slirecler kullanarak tiretim esnekligine kavusmaktir''.
Joseph Pine (1999)’in ifade ettigi gibi siirekli gelisim anlayis1 kitlesel
bireysellestirmede standartlastirilmis siireclerin gelistirilmesi olarak gosterilmekte ve

bu sayede modiilerlik, bireysellestirmede basariy1 getirmektedir.

Bahsetmis oldugumuz ii¢ liretim yontemi firmanin dinamikleri ve ¢evresi ile
sekillenmektedir. Eger bir firma statik bir ¢cevrede ve ¢ok az sayida ¢esitlilik ile karsi
karstya ise bu durumda kitlesel iiretim anlayisi uygun olabilir. Eger rakipler kalite ve
trlin tutarlili@imi gelistirmek icin ¢alistyorsa ve bu islemler miisteriler i¢in 6nem arz
ediyorsa suirekli gelisim stratejisi benimsenebilir. Tiim bunlarin disinda, miisteri istek
ve ihtiyaglariin ¢ok fazla g¢esitlilik gostermesi, teknoloji ve rekabetin artmasi ve bu
degisikliklere cevap verebilecek kapasiteye sahip olan model de kitlesel

bireysellestirme olmaktadir.

Stirekli gelisim stratejisi, kitlesel bireysellestirme modelinin bir alt kiimesi
olarak kabul edilmektedir. Toyota firmasinda oldugu gibi kitlesel bireysellestirmeyi
stirekli gelisimin bir alt boliimii olarak gormek hata olacaktir. Bu anlamda, firmalar
kitlesel bireysellestirme anlayisini uygulama noktasina geldiginde orgiitsel yapilarini
da bu modele uygun hale getirmesi gerekmektedir. Degisen miisteri istek ve
ihtiyaclart karsisinda calisanlarin yeteneklerinin simirli kalmasi ve gerekli orgiitsel
déniisiimii saglayamayan Toyota firmasi basarisizlikla karsilasmistir'>*. Toyota’nin
bu siirecgte attig1 bir diger adim, robotlara agirlik vermesi ve her bir montaj hattinda
calisanlara bir arabanin nasil olusturulacagina dair talimatlar vermesidir. Bu adim,

standartlastirma ve iirlin kalitesini artirict bir etkide bulunabilir ancak calisanlarin

5! Davis ve Manrodt, age, 12
152 Adele Berndt, Customer Relationship Management and Customer Service, (South Africa: Juta
and Company Limited, 2004), 20
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yeteneklerini gelistirmesine engel olmus ve robotlarin herhangi bir yorum yapma

ozelligine sahip olmamasi sebebiyle de istege cevap vermekte basarisiz olmustur.

Kitlesel bireysellestirme modeli, ticari mallarda (petrol, yag ve bugday gibi)
bireysellestirmeye ihtiya¢ duyulmamasi ve bazi pazarlarda ¢esitlilik miktarinin fazla
olmasi neticesinde miisterilerin kafa karisiklig1 yasamasi ve daha maliyetli bir tablo
ortaya ¢ikmasi sebebiyle her alanda uygulama imkani bulamamaktadir. Bu a¢idan
bakildiginda stirekli gelisim stratejisi, daha durgun ve 6n goriilebilir pazarlar igin
kabul edilebilir olmakla beraber miisteri istek ve ihtiyaclar gittikce degisen pazarlar
icin ise kurtulus kitlesel bireysellestirmede olmaktadir. Kitlesel bireysellestirmede
basar1 i¢in Oncelikle firmalar yiiksek derecede kalite, yetenek ve diisiik maliyeti
yakalamak zorundadir'>. Burada yoneticilere diisen en biiyiik gorev, miisterilerin
isteklerini, istedigi yer ve zamanda saglamak konusunda en iyi olmay1 kendilerine

hedef edinmeleridir.

3.8.1.Kitlesel Bireysellestirme Modeli Uygulama Gereksinimleri

Kitlesel bireysellestirmede siire¢ modiillerinin koordine edilmesi i¢in gerekli

olan baglantilar Joseph Pine (1993) tarafindan dért faktor ile ifade edilmistir'>*.

1. Aninda gergeklesen baglantilar (Instantaneous linkages)
2. Maliyetsiz baglantilar (Costless links)

3. Benzersiz baglantilar (Seamless links)

4. Hatasiz Calisan baglantilar (Frictionless links)

Bu faktdrlerin miimkiin hale getirilmesinde her biri i¢in esnek bir bilgi sistemi
yapist (Information Systems) dnemli bir rol oynamaktadir. Dell Computer, Hewlett-
Packard, AT&T ve LSI Logic gibi kitlesel bireysellestirme uygulayicilarinin iiriin
teslimat siiregleri konusunda uygulamis oldugu esnek bilgi sistemi yapilari miisteri
istek ve arzularimi gerektiginde kullanmak iizere kaydetmektedir. USAA firmasi az
maliyetli bir sekilde kurmus oldugu sirket tabanli veri bankasini, herhangi bir
calisaninin ilgilendigi miisteri hakkinda bilgi sahibi olmasi amaciyla kullanimina
sunmaktadir. IBM Kredi Kurumu ve USAA firmalarn birlesik bilgisayar aglar

(Integrated Computer Networks), paylasilan veri tabanlar1 ve miisteri satislari,

'3 Gilmore ve Pine II, 2000, 156
134 Mehdi Khosrowpour, Advanced Topics in Information Resources Management, (Pennsylvania:
Idea Group Inc (IGI), 2002), 63
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endiseleri ve problemlerini yoneten uzman sistemleri diizenleyen esnek ve uyumlu
bilgi sistemleri kullanmaktadir. Glinlimiizde, gerek bilgi teknolojilerinin ilerlemesi
ve her boliimde calisan personelin birden ¢ok adimi kontrol edebilme yetenegi
sayesinde miisteriler islemlerini tek adimda gergeklestirebilmektedir. Boylece
miisterilere benzersiz bir davranig bicimi sergilenmeye calisilmaktadir. Joseph Pine
(1993), anlik olarak kurulan takimlarin (instant teams) olusturulma siirecinden
itibaren hatasiz olmalar1 gerektigi, bu konuda bilgi ve iletisim teknolojilerinin son
derece Onemli etkide bulundugunu vurgulamistir. Bu teknolojiler, dogru insani
bulmaya yardime1 olacaktir. Hi¢ karsilasmadigi miisteriler ile birlikte calisarak, iirlin

gaminin sinirlart belirlenecek ve tanimlanacaktir.

Kitlesel iiretim modelinde, is giicli miktarini1 ve yetenegi azaltmaya yonelik
adimlar atilmis, insanlara ek bir maliyet ve cesitlilik goziiyle bakilmistir. Genellikle
parca bast liretimle calisan, kisith yetenekli ¢alisanlara sahip olan bu model ayni
zamanda emek yogun iiretimde var olan yetenege karsi gelistirilen bir yontem
olmustur. Gorevler, insanlardan alinip makinelere ve bilgisayarlara verilmis, bu da
otomatiklesme yolunda mekanik yapilar dogurmustur'”. Bu modelde, teknoloji

kullaniminin temel amaci otomatiklestirme yolunda atilan adimlar {izerine olmustur.

Stirekli gelisim modelinde ise teknoloji c¢alisanlarin bilgi ve becerilerini
gelistirmek tizere kullanilmis, calisanlar isleri hakkinda bilgi sahibi olmay1 ve
siirecleri nasil daha 1yi gelistirebilecekleri iizerine yogunlagmaktadir. Kitlesel
bireysellestirme modelinde ise teknoloji ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirici
etkide olmakla beraber, modiiller arasindaki baglantilar1 saglayacak ve insanlar ile
modiilleri olusturmak i¢in gerekli arag-gerecin ortaya cikarilmasi siirecine yardimci
olacaktir. Kullanilan teknoloji bir anlamda miisteriye daha iyi hizmet verebilmek ve
kurumun kaynaklarin1 dogru kullanmay1 saglayacaktir. Veri tabanlari, birlesik
bilgisayar aglari, is akiglari, bilgisayar destekli imalat sayesinde firmalar
miisterilerine ait bilgilere aninda ulasacak ve miisteri isteklerine daha iyi karsilik

verecektir.

Kitlesel bireysellestirme modeli uygulamasinda teknoloji, daha etkin bir
calisma ve calisanlarin miisteriye sunmus oldugu hizmette yeteneklerini artirict

etkide bulunmaktadir. Modiillerin arasindaki baglantiyr kurmada biiyiik 6neme sahip

'35 Hugh Mackay, Michael F. D. Young ve John Beynon, Understanding Technology in Education,
(Kentucky: Routledge, 1991), 120
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olan teknoloji anlamli kullanildigi durumlarda, Motorala firmasinda oldugu gibi
kullanilan esnek imalat sistemleri sayesinde, ¢agri cihazi fabrikasinda modiiliin
belirli bir yelpaze i¢ginden otomatik olarak iirin bilesenini kendi se¢mesi miisteri
siparisini takiben birkag saat igerisinde ¢agri cihazinin gerekli yazilim ve donanim ile
tiretilmesi miimkiin kilinmaktadir. Bu agidan bakildiginda, otomatiklestirme hem
cesitlilik saglamakta hem de zaman tasarrufu getirmektedir. Satis temsilcisi miisteri
istek ve ihtiyaglarina gore bilgisayarinda bulunan yaklagik 29 milyon segenek
arasindan olusturdugu bir grup cihaz 6rnegini fabrikaya aktarabilmekte ve kisa bir
siire icerisinde esnek imalat sisteminin bu ¢agri cihazimi iiretmek icin ihtiyag

duydugu noktalar fabrikadan gelen barkot numarasinda belirtilmektedir'*®.

Miisterilerine ayrim gozetmeksizin her birine yeterli derecede hizmet vermek
isteyen firmalar, kitlesel bireysellestirme uygulamasinda bazi 6zel pazarlara ya da
miisterilere yanit veremeyebilmektedir. Bu durumlar karsisinda orgiitsel yapi, bunu
bir yetenek hatasi (capability failures) olarak kabul etmekte ve siirekli gelisim
stratejisindeki siire¢ gelisimi teorisinin aksine organizasyonda esneklige yer vererek
gerekli olan yetenek i¢in bir diger orgiitle baglant1 kurulabilir ya da miisteriyi ne
pahasina olursa olsun memnun edici yeni bir siire¢ gelistirilebilir'®’. Memnun olan
miisterinin geri bildirimi kitlesel bireysellestirme uygulamasi i¢in biiyiikk 6nem
tagimaktadir. Miisteriler ile satin alinan mal veya hizmetler ile ilgili satis sonrasi
yapilan goriismeler dogrultusunda firma faaliyetleri iyilestirilecektir. Miisteriler ile
birlikte tasarlanan ve {iretimi yapilan iiriin ve hizmetler firmanin yeni goriislere sahip

olmasini saglamaktadir.

Stirekli gelsim teorisini uygulayan firmalardaki yoneticiler ileriye doniik
olarak ne yapilabilecegi konusunda bilgi sahibidirler ancak bu, pazarin duragan kabul
edilmesi, taleplerin belirgin oldugu sartlarda gecerlidir. Kitlesel bireysellestirme
uygulamasinda, pazari sekillendiren miisteri istek ve ihtiyaclaridir. Bu bilgiler,
firmanin internet tabanli uygulamalar1 ya da satis noktasindaki temsilcileri
araciligiyla birebir temin edilebilmektedir. Kitlesel bireysellestirmede bir sonraki
miisterinin ne isteyecegini bilmek miimkiin degildir, dolayisiyla firmanin bir sonra
hangi iirlinii ortaya g¢ikaracagi belirli degildir. Pazarda hangi firsatlarin dogacagi

belirgin olmadig1 i¢in uzun donemli iligkiler kurulmasi miimkiin olmamaktadir.

136 B Joseph Pine 11, 1999, 147
157 Gilmore ve Pine 11, 2000, 161
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Ancak bir sonraki miisterinin istekleri firma i¢in yeni bir Pazar anlamina
gelmektedir. Ornegin, Dow Jones’un iist diizey yoneticisi firmanin stratejik hedefini,
miisterilerine nerede, ne zaman ve nasil arzu ederlerse o sekilde is ve finans

haberlerini sunmak olarak agiklamigtir'*®.

Ozetle, bu boliime kadar kitlesel bireysellestirme uygulamasindaki tedarik
zincirinin yonetimi olduk¢a genis bir alana yayilmaktadir. Es zamanli miihendislik,
zaman bazli imalat, geciktirme (postponement), {iriin ve siire¢ tasarimi, bu siirece
miisteri, firma, tedarik¢i ve imalatginin dogru bir sekilde gerceklesmesi, basarili bir
uygulamaya imkan vermektedir'>’. Tseng ve Jaio (1998)’nun ifadesiyle tasarim ve
imalat arasindaki bu sinerji kolay imalat ve digiik {iriin gelistirme maliyetleri
sunmaktadir. Miisteri istek ve ihtiyaclarinin tam olarak karsilanmasi i¢in saglam
kurulan modiiller ve bilesenlerin diizenlendigi ve gerektiginde revize edildigi iiriin
aileleri kullanilmaktadir. Uriin ailelerinin tasarimi, miisterilerden toplanan veriler
dogrultusunda iriin tasariminda ve imalat siireclerinde ortaklik yakalayarak
saglanmaktadir. Jiao ve Tseng (2000)’in yapmis oldugu tanimlamada davranissal,
fonksiyonel ve yapisal olmak iizere {i¢ tip Uriin ailesi mimarisi belirlenmistir.
Fonksiyonel perspektif, miisteriler, satis ve pazarlama bakis agisindan goriilmekte,
davranigsal perspektif {iriin teknolojisi bakis acisindan ve son olarak da yapisal

perspektif de imalat ve lojistik agisindan incelenmektedir.

Zaman bazli imalat, teslimat siirelerinin miimkiin oldugu kadar kisa
tutulmasini amaglamaktadir. Kitlesel bireysellestirmeyi saglayan en 6nemli degisken
zaman olarak goriilmektedir. Giiniimiizde miisteri isteklerine hizli cevap verebilmek
ve talebi zamaninda sunmak rekabet avantajini getirmektedir. Geciktirme, dagitim
kanalinda miisteriler ile daha yakin iliskiler kurularak miisteri katilimini
saglamaktadir. Bu sayede standart triinler ilk safhada meydana getirilmekte,

bireysellestirme de dagitim noktasinda gerceklestirilmektedir.

3.9.Modiiler Uretim

Kitlesel bireysellestirme i¢in uygulanan bir diger standart yaklagim iirtinleri
modiiler hale getirmektir. Modiilerlik, temel prensip olarak anlagilir veya zor anlagilir

miisteri istek ve ihtiyaglar1 karsisinda modiiler iiriin ve hizmetlerin ya da siire¢lerin

158 David Hunger ve Thomas L. Wheelen, Strategic Management, (Londra: Prentice Hall, 1999), 168
159 Chandra ve Kamrani, age, 16
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tekrar kullanimi veya yeniden diizenlenmesidir'®. Modiilerlik ¢ok sayida farkli
kombinasyonu i¢cermekte ve miisteriler icin isteklerine daha genis anlamda yanit
bulabildikleri biiyiik bir avantaj olmaktadir. Orgiit olarak modiilerligi yakalamak, bir
bakima Orgiitiin varliklar ile yetenekleri arasindaki baglantiy1 basarili bir bi¢imde
kurmasiyla alakalidir. Bu baglant, siire¢ ¢alismalari, kodlanmig pargalar, insanlar ve
tedarikgiler olabilmektedir. Tedarik¢iler bu takimda tedarik, montaj, iiretim ve
dagitim siireclerinde &nemli bir rol oynamaktadir. Uriinlerin imalat asamasiyla
yakindan ilgilenmektedir. Bir yapbozun parcalar1 gibi diisiiniilecek olursa biitiin
modiiller diizenli olarak tanimlanmis olsa da, modiillerin montaj1 sirasinda sistemin
arzulanan seviyede calismasi arzu edilmektedir. Bu sistemi basarili bir sekilde
uygulayan firmalardan biri de Volkswagen’dir. 1999°da Brezilya’daki fabrikasinda
yedi adet farkli modiil kullanarak ve her bir modiiliin sorumlulugunu ilgili béliimlere
yiikleyerek klasik araba {iretimi anlayisin1 yikmistir. Bu tiir bir anlayista tedarik¢i
O0demesini son montaj yapildiktan ve Volkswagen tarafindan onaylandiktan sonra

alabilmektedir.

Uriin tipine bagh olarak, baslangictaki standartlastirilmis {iriin {izerinden
milyonlarca farkli segenegi uygulayarak her miisteri i¢in farkli bir iiriin se¢im sans1
dogmaktadlrm. Ornegin, dort modiilden biri miisteri tarafindan segilmis olmasi
durumunda, geri kalan ii¢ modiil klasik iiretim yontemleri ile tiretilebilmektedir. Bu
noktada tlretim maliyetleri azalmakta ve {iriin, miisterinin istegi dogrultusunda
bireysellestirilmektedir. ~ Modiiler  {iretim, {riin  karmasikligin1  azaltmaya

odaklanirken, miisterilerine artan bir {iriin ¢esitliligi sunmaktadir'®%.

Rekabetin gittikge artmasi, teknolojinin karmasikligi, pazar talebinin artan bir
sekilde belirsiz hale gelisi, liriin yagsam egrilerinin kisalmasi imalat siirecini fazlasiyla
etkileyen gelismeler olmustur. Baldwin (1997), bu gelismeler neticesinde,
beklentilere cevap verebilmek amactyla modiilerlik anlayisinin teknoloji alaninda ve
modern pazarlarda etkili bir felsefe olacagina dair inancim dile getirmistir'®.

Modiilerlik, ¢ok genis bir uygulama alani i¢inde gegerli olmakla beraber giintimiizde

otomobil endiistrisi, tiiketici elektronikleri, bilgisayarlar, yazilim, ucak vb. bir¢ok

10 Stephan H. Haeckel, Adaptive Enterprise: Creating and Leading Sense-and-Respond
Organizations, (Boston: Harvard Business Press, 1999), 212

1! Rautenstrauch, Seelmann-Eggebert ve Turowski, age, 52

162Tage Skjott-Larsen ve dig, Managing the Global Supply Chain, 3.bs. (Kopenhag: Copenhagen
Business School Press DK, 2007), 196

163 Tezcanli, age, 5
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sektorde tercih edilmektedir. Modiiler iiriin yapilar1 genel olarak, montaj
maliyetlerinin azalmasi ve {iriin ailelerinin yonetimi acgisindan fayda getirmektedir.
Buglin bilgisayar endiistrisinde ¢ok karmasik yapilara sahip olan sistemler, belirli alt
gruplara ayrilarak birbirinden bagimsiz olarak tasarlanmakta, bir biitlini
olusturmakta ve faaliyet gostermektedir. Sekil 1.45, modiiler liretim yontemine dair

bir uygulamay1 gostermektedir.

Uretim > E

Adasi \ =
AR
; .
§tan_darr __,_l:l V/ﬁ ; 7 / =
Uretim I:'I D 2
WSs1 WwSs2 WS3 Muntaj

Sekil 1.45: Modiiler Uretim

Claus Rautenstrauch, Ralph Seelmann-Eggebert, Klaus Turowski, Moving into Mass
Customization, (New York: Springer Science and Business Media,2005), 53

Modiiler sistemler sahip  olduklari  Ozellikler — bakimindan  tekrar
kullanilabilirlik, Slgiilebilirlik, yeninden diizenlenmeye elverislidir. Mevcut kitlesel
iretim c¢alismalarma kiyasla daha kolay bir kullanim getirdigi icin kitlesel

164 - Anderson

bireysellestirme uygulamasinda en fazla dikkat ¢eken yontem olmustur
(2003), modiiler iiretimi 6zellikle otomobil ve bilgisayar endiistrisinde bir tlir dig
kaynak yonelimi olarak gordiigiinii belirtmistir. Dis kaynak yoneliminin
getirebilecegi sorunlar1 da modiillerin yiiksek derecede c¢esitlilige sahip olusu
nedeniyle stok yetersizligi, iiretim fazlasi, talep tahmin zorluklar1 ve gecikmeler
olarak siralamistir. Modiiler iiretim, bu sebepler nedeniyle firmalarin miisteriye
sundugu bireysellestirme degerinin yetersiz kalmasi durumunda pahali bir uygulama
olarak kalabilmektedir. Stephan H. Haeckel (1999), iiriin, siire¢ ve rgiit olarak fayda

getirebilecek olan noktalar1 su sekilde siralamigtir'®.

e Uriin; pazar isteklerine bagli olarak c¢oklu nedenlerden &tiirii kapsam
ekonomilerinden yararlanarak modiiler bilesenlerin yeniden kullanimi sayesinde

tirtin modiilerligi saglanmaktadir.

1% Senanayake, age, 127
165 Haeckel, age, 213
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e Siirecler; siire¢ modiilerligi, sunulan iirlinlerin diistik maliyetle ve kabul
edilebilir  fiyatlarla ger¢eklesmesi i¢in  yeniden kullanim prensibine

dayanmaktadir.

e Orgiit; orgiitsel modiilerlik, ilk etapta orgiitiin farkli noktalar1 ve hizmet verdigi
pazar igin iiriin ve siire¢ modiilerliginin bir karigimi olarak ifade edilmektedir.
Daha sonraki etaplarda yoneticiler orgiitiin kendisini bir modiiler yap1 olarak
gormek isteyebilir. Buna baglh olarak da hangi yeteneklerin modiilerlik i¢in
kullanilabilecegi ve yoneticiler i¢cin modiilerligin nasil uygulanacag kilit bir soru

haline gelmektedir.

Giliniimiizde bilgisayar endiistrisinde islemci hizlari, depolama kapasiteleri
asir1 derecede artmis ancak fiyatlar ya ayni kalmis ya da diigmiistiir. Bu uygulamay1
yapan firmalar modiilerligi tercih etmis ve bir iirlinii ya da modiilleri alt sistemlere
ayirarak, tasarim ekibi, Ureticiler ve kullanicilara biiyiikk oranda bir esneklik
sunmustur. Ik modiiler bilgisayar, IBM firmasinin 1964’de piyasaya sundugu
System360 modeli olmustur'®®. Bundan 6nceki modeller tek parca halinde kendi
isletim sistemine sahip olan ve imalat¢ilarin her biri yeni bir model sunmak
istediginde bir oncekinden daha gelismis bir teknolojiyi sunmustur. System360
modelinde ise firma yoneticileri tasarim ekipleri kurmus ve diinya etrafinda
dolasarak farkli modiillerin bir arada nasil tepki verecegini belirlemeye caligmistir.
Modiilerlik karmagik iiriin ve silireglerin etkin bir bigimde ydnetilmesi anlayisidir.
Her biri birbirinden bagimsiz modiiller ya da {initelerden olusan ancak tamamlanmis
bir yapida yer alarak faaliyet gosteren bir sistemdir. Burada tiim modiiller, anlasilir,
hatasiz ve tamamlanmis oldugu siirece modiilerlik fayda saglamaktadir. Diger
sistemlere gore son derece zor ve tasarim ekibinin modiiller hakkinda biiyiik bir bilgi
sahibi olmasini gerektiren bir yontemdir. Diger sistemler,

Modiilerligi meydana getiren gizli ve agik kurallar bulunmaktadir'®’.

Acik kurallar;

1- Mimari; Sistemde hangi modiillerin kullanilacagi ve fonksiyonun ne olacagini

belirlemektedir.

1% Gilmore ve Pine I1, 2000, 36
1" Marcela Miozzo ve Damian Grimshaw, Knowledge Intensive Business Services: Organizational
Forms and National Institutions, (Manchester : Edward Elgar Publishing, 2006), 191
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2- Arayiizler; Detayli bir bi¢imde, modiillerin nasil etkilesim kuracagi, nasil

baglant1 yapilacagin1 anlatmaktadir.

3- Standartlar; Tasarim kurallarina gore bir modiiliin testinin yapilmast ve diger

modiile kiyasla performansinin 6l¢iilendirilmesi
Gizli Kurallar;

Tasarim agamasini etkilemeyen, sonradan sik¢a degistirilebilen ve modiil

tasarim ekibi ile bir baglantis1 olmayan kararlardir.

Modiilerlik giiniimiizde daha fazla anlasilir hale gelmistir. Artik tasarim
ekibindeki miihendisler, malzeme bilimi sayesinde metallerin baski altinda ne gibi
tepkiler verdigini 6grenmis ve metal bicimlendirme siirecleri hakkinda daha iyi bilgi
sahibi olmuslardir. Bu siirecte bilgisayar teknolojisinin gelisimi, depolama, islem
siireleri ve elde etme maliyetlerini bilyiin anlamda azaltmistir. Ornegin araba
imalatinda Mercedes Benz firmasi, imalat hattin1 biiytlik iiretim modiillerine ayirmis
ve klima, hava yastig1, vites kolu gibi sistemleri bir fabrikada yaptirirken diger
fonksiyonlar1 da bagka bir fabrikada hazirlatmistir. Béyle bir yapida Mercedes’in
teknik oOzellikler ve c¢izelgeleme bilgileri tedarikgilerin gerekli koordinasyonu
saglarken kullandi1g1 ve modiillerin olusturuldugu ag¢ik kurallar olmustur. Bu sekilde,
bir iirlinli meydana getiren modiilleri liretmekle gorevli olan tedarikgiler arasinda
rekabet artig géstermekte ve her biri en 1yi performansi ya da modiilii olusturmak i¢in
seferber olmaktadir. Finansal hizmetlerin modiiler hale getirilmesi soyut olmasi
bakimindan somut orneklerden ¢ok daha farkli ve kolaydir. Bir varligin, analiz
edilmesi, tanimlanmasi ve ayristirllmasi araba tiretimine kiyasla daha rahat
yapilabilmektedir. Bu islerde uzmanlasan tedarik¢ilere, emanet hizmetlerinde faaliyet
gosteren bir banka 6rnek olarak verilebilir. Artan rekabet firmalar1 pazar analizi
yapmaya yoOneltmis, tipki IBM firmasinda oldugu gibi mevcut pazar yapisi
incelenerek, etki-tepki stratejisi benimsenmistir. Bu dogrultuda miisteri istek ve
ihtiyaglart  belirlenmis, rakiplerin durumu incelenmis ve diisik maliyette

farklilastirma amac¢lanmuistir.

Modiilerlige gecis, tliretim siireclerinin analiziyle beraber modiilerligin
derecesini belirlemek acisindan 6nem kazanmis olup, gereksiz karmasiklig
uzaklagtirarak esnekligi saglamaya calismistir. Bu nedenle, neler, nedenler,

neredekiler ve hangi zamanlar sorularina cevap aranmis, hangi siire¢ ve alt siireglerin
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modiiler hale getirilecegi, hangilerinin gelistirilmesi gerektigi belirlenmistir'®®.
Modiiler iiretimin getirdigi avantajlar ve yasanan kisitlamalar su sekilde ifade

edilmigtir'®.

3.9.1.Modiiler Uretimin Avantajlan

Hem f{iretici hem de miisteri agisindan modiiler {iiretimin avantajlar

mevcuttur.

e Modiiler mimariye dayanarak tiretilen {riinler hem yenilige hem de farkh
yaklasimlar1 denemeye agiktir. Boylece “dene ve gor” (trial and error) seklinde

uygulama yapilmaktadir.

e Uriin farklilastirmasmin geciktirilmesini saglayarak, iiriin teslimat siirelerinin

diisiiriilmesi ve boylece farkli {iriin modiillerinin imalat1 yapilmaktadir.

e Firmalara merkeziyetgilikten uzak bir sebekeye gore organizasyona yapma
imkan1 vermektedir. Sebekeye girecek olan firmalar yeni fikirler ortaya koyarak

katilim gosterebilir. Bu da, iiriiniin devamli olarak gelistirilmesini saglamaktadir.

e  Modiilerlik, degisim ekonomisinin kullanimmi miimkiin kilarak standart
olmayan bir par¢anin bir diger parca ile eslesme zorunlulugunu ortadan

kaldirmaktadir.

e Satis sonrasi asamalarda, ilirlin mimarilerinin kolay degistirilebilir ve bakim

yapilabilir olmasi da bir bagka kolaylik olmaktadir.

e Modiiller, yiiksek miktarlarla yapilan {iretimlerde kullanildigindan o6lgek

ekonomisi yakalanmaktadir.

e Uriin cesitliligi artmakta ve teslimat siireleri azalmaktadur.

3.9.2.Modiiler Uretimin Kisitlari

e Garud ve Kumaraswamy (2003)’e gore modiiler iiretim teknolojik olarak biiyiik
bir katki yapan bir sistem olsa da, bunun yaninda birlesime olan yatkinlik ve
gelistirilebilir olmaya miisaitlik de diisiiniilmesi gereken diger O6nemli

hususlardir.

168 Haeckel, age, 218
19 Blecker ve dig., 2005, 168
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e Piller (1998)’a gore modiiler mimariler kullanilarak olusturulan triinler bazi

tehlikeler dogurmaktadir. Farkli sayida istekler olmasi ve modiillerin belirgin

varyasyonlara goére olusturuldugu
karsilanamamaktadir.

e Modiiler sistemler, diger birlesik
yogunlukludur.

diisiiniildiglinde her miisteri istegi

uygulamalara kiyasla daha maliyet

Tablo 1.20: Modiiler Uretimin Miisteri ve Firmaya Getirdigi Avantajlar

Firma A¢isindan Avantajlar

Miisteri A¢isindan Avantajlar

Proje planlamasi ve tasarimi i¢in hazir
bilgiler bulunmaktadir.

Kisa teslimat siireleri.

Ongoriillmeyen  siparisler icin ekstra
tasarim calismasi gerekebilir.

Modiil dist kombinasyonlar
bulunmaktadir.

Genel c¢izelgeleme basitlestirilmis ve
teslimat tarihleri gelistirilebilmektedir.

Daha 1yi
imkanlari.

degisim ve kolay bakim

Sipariglerin  bilgisayar  destegi ile
gerceklestirilmesi  biiylik bir rahatlik
getirmektedir.

Hesaplamalar basitlestirilmistir.

Daha iyi yedek parca hizmeti.

Modiiller,  takip  eden  durumlar
diistiniilerek stok icin tiretilebilir.

Montaj i¢in olusturulan uygun alt
asamalar, montaj ic¢in olumlu sartlar
saglamaktadir.

[lave ve fonksiyon degisiminin oldugu
genis bir yelpaze.

Modiiler {iriin teknolojisi birbirini izleyen
irlin gelisimi asamalar1 icin
uygulanabilir. Ornegin,

Daha iyi gelistirilmis {irtinler sayesinde
hatalarin elimine edilmesi.

Gerhard Pahl ve dig., Engineering Design: A Systematic Approach, 2.Bs. (New York: Springer,

1996), 447

Gerhard Pahl, Wolfgang Beitz, Ken Wallace, Lucienne Blessing ve Frank

Bauert (1996), yapmis olduklar1 siniflandirmada, modiiler {iretimin hem imalati
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yapan hem de miisteri i¢in faydalarin1 Tablo 1.20’de, maliyetlerini de Tablo 1.21°de

gostermistir.

Tablo 1.21: Modiiler Uretimin Miisteri ve Firmaya Getirdigi Maliyetler

Firma Ac¢isindan Maliyetler Miisteri A¢isindan Maliyetler

Bireysel tasarimlarda oldugu gibi miisteri |
isteklerine kars1 uyum kolay degildir. Ozel istekler kolaylikla

karsilanamamaktadir.
Stoktaki tasarimlar yetersiz kalabilir.

Ortaya c¢ikan degisiklikler, orijinal bir
gelisimin  yiiksek  maliyetli  olmasi
sebebiyle uzun araliklarla

iy . Birlesik t lara kiyasl il
gerceklestirilmektedir, irlesik tasarimlara kiyasla, modiiler

sistemlerdeki kalite daha az

Teknik oOzellikler ve genel goriiniim, memnuniyet saglayabilmektedir.

bireysel tasarimlardan ¢ok modiillerin
tasarimindan olugsmaktadir.

Uretim maliyetleri artmaktadir.

Artan montaj ve bakim ihtiyaci

dogmaktadir.

Nadir rastlanan kombinasyonlar, genel |Birlesik tasarima kiyasla tirtin miktari
hariq tasarimlarda mahyetl ve hacmi daha buyuk olacaktr.
artirabilmektedir.

Hem kullanici hem de firmanin istekleri
distintildiiglinde, modiiler bir sistemin
kurulmasi zorlu bir siire¢ olmaktadir.

Gerhard Pahl ve dig., Engineering Design: A Systematic Approach, 2.Bs. (New York: Springer,
1996), 447-448

Sanchez (1993), modiilerlik konseptini, bilesenlerin tanimlanmas1 ve yiiksek
derecede etkilesimini saglamayir amaglayan bir {riin tasarim yoOntemi olarak
tanimlamustir'”°. Pine II (1993), modiilerligi miisterinin genis bir iiriin yelpazesi
icinden se¢im yaparken, iireticinin de Olgek ekonomileri (bilesen paylasimi) ve

kapsam ekonomilerinden (farkli {iriinlerde modiillerin kullanilabilmesi) yararlanmast

170 Tezcanli, age, 27
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olarak agiklamustir'”'. Pine II (1993), modiilerligi ayn1 zamanda alti farkli tiirden

olusan bir tipolojide tanimlamaistir.

4 \d (¢ D LD L0

Bilesen paylasum modilerligd Bilesen talcash modilerhlk

Component sharing modularity  Component swapping modularity

- mOm(l Dél_

o N g
Istege gire modilerlik D . .
Cut-to-fit modularity Karma modiilerlik
l/\ e : Mix modularity
AN P %
, v/ R
Hat modiilerligi Kesite gore modiilerhk
Bus modularity Sectional modularity

Sekil 1.46: Uriin Modiilerligi Yontemleri

Michael Marti, Complexity Management Optimizing Product Architecture of Industrial
Products: Optimizing Product Architecture of Industrial Products, (Wiesbaden:DUV, 2007),
71°den uyarlandu.

o Bilesen paylasimi modiilerligi; iriinler, genel bilesenlerden olusan bir takim
temel alinarak 6zel olarak tasarlanir. Kapsam ekonomilerinden yararlanabilmek
icin ayn1 bilesenlerden ¢oklu iiriinler iizerinde faydalanilmaktadir'’?. Bu tip bir
modilerlik diisiik maliyetlerde, yiiksek c¢esitlilik iceren iiriin ve hizmetler
meydana getirmektedir. Farkli {iriin ailelerine ait olan farkli iirlin degiskenleri,
aym1 bilesenlere sahip modiiller ile biraraya getirilerek ortaya yeni bir

173

kombinasyon ¢ikarilmaktadir' "°. Ayni otomobil motorunun farkli modellerde

kullanilmast ya da Black & Decker’in iiretmis oldugu batarya paketinin birden

"I Michael Marti, Complexity Management Optimizing Product Architecture of Industrial
Products: Optimizing Product Architecture of Industrial Products, (Wiesbaden:DUV, 2007), 71
'"2 Edward B. Magrab, Integrated Product and Process Design and Development: The Product
Realization Process, (Florida: CRC Press, 1997), 129

13 Ali K. Kamrani ve Sa'ed M. Salhich, Product Design for Modularity, 2.bs. (New York: Springer,
2002), 49
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fazla elektrikli alet i¢in kullanilabilmesi bilesen paylagimi modiilerligine 6rnek

olarak verilebilir.

Bilesen takashi modiilerlik; farkli bilesenlerin ayn1 tip Uriin {izerinde
uygulanmasidir. Bu tip modiilerlik ile ayni iirlin ailesi iizerinde farkl: tip {iriinler
olusturulabilmektedir. Tek tip bir {irtinden c¢oklu tiriin modelleri olusturulmasi
yontemidir'’*. Miisteri acisindan iiriin gesitliligi olarak algilanmaktadir. Bowling
toplarinin satin alan miisterinin ellerine uygun delik ebatlariyla iiretilmesi, gozliik
renkleri gibi drnekler bilsen takasli modiilerlige 6rnektir.

Istege gore modiilerlik; ongoriilen sinirlar dahilinde bir veya daha fazla bilesenin
bireysel istek ve ihtiyaclara gdre devamli olarak cesitlilik gostermesidir'”.
Kiyafetlerin arzu edilen ebatlara gore kesilmesi ya da bir miisterinin salata bardan
istedigi Olclide istedigi malzemeden alabilmesi gibi ornekler verilebilir. Bu

modiilerlikte ¢esitlilik genel olarak boyutlar ile tarif edilmektedir.

Karma modiilerlik; Yukarida ad1 gecen istege gore modiilerlik, bilesen takasli
modiilerlik ya da bilesen paylagimi modiilerligini bir arada kullanabilen bir
sistemdir. Burada yapisinda cesitlilige yer veren tiriinler kullanilmaktadir'”®. Bu
islemin sonunda ortaya ¢ikan iiriin, birlestirilen bilesenlerden farkli bir yapida
olmaktadir. Sinirli sayida temel rengin karigimi yapilarak farkli bir renk
olusturulmasi, kimyasallar, yemek tarifleri karma tip modiilerlige verilebilecek

orneklerdir.

Hat modiilerligi; standart bir yapi ilizerine kurulu olarak, belirli bir bilesen
grubundan herhangi birinin secilerek kullanildig1 iki ya da daha fazla ara yiize
(interface) sahip bir modiilerliktir'”’. Hat modiilerligi, say1 ve yer bakimindan
bilesen ¢esitliligine imkan verirken, bilesen paylasimli, istege gore ya da bilesen
takasli modiilerlik sadece bilesen tipinde cesitlilige izin vermektedir. Genel
olarak bilgisayar ve elektronik sistemlerde kullanilan hat modiilerligi, araglarda
herhangi bir yere yerlestirilen 1siklandirma ve bunun bir elektrik devresine

baglantis1 seklinde Orneklenebilir. Otomobil endiistrisi, hat modiilerligine

7% Ronald Mascitelli, The Lean Design Guidebook: Everything Your Product Development
Team Needs to Slash Manufacturing Cost, (California:Technology Perspectives, 2004), 124

75 Steve Brown ve dig., Strategic Operations Management, 2.bs. (Oxford: Butterworth-Heinemann,
2005), 123

176 Marti, age, 72

177 Asko Riitahuhta, Antti Pulkkinen, Design for Configuration: A Debate Based on the 5th WDK
Workshop on Product Structuring, (New York: Springer, 2001), 175
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verilebilecek en gilizel 6rneklerden biridir. Otomobildeki tiim kablolarin birlestigi
bir yer ana yapiyt olusturmakta ve bu noktaya istenilen baglantilar

yapilabilmektedir.

o Kesite gore modiilerlik; en fazla miktarda c¢esitlilik ve bireysellestirmeyi
sunmaktadir. Modiiller arzu edilen bigcimlere gore standart ara ytizler kullanilmak

178 Uriin kapsam1

tizere ¢ok cesitli sekillerde bagimsiz olarak birlestirmektedir
onceden kararlastirllmaz ve 0zel ihtiyaclar dogrultusunda degistirilebilir bir

yapiya sahiptir. Lego bloklar1 bu tip bir modiilerlige 6rnek olarak gosterilebilir.

3.10.Hiz Yonetimi

Miisteriye hizli cevap verebilme giinlimiizde rekabet avantajinin en onemli
unsuru olmustur. Hiz yonetimi, kisa teslimat siireleri ve teslimat i¢in daha fazla hazir
olunmasi gibi caligmalarla miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesinin amaglandigi bir
kitlesel bireysellestirme ©Ornegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Harvard Business
Okulu’ndan Michael Porter, hiz yonetimi (speed management) ve hizli pazarlamayi
(speed marketing) yeni bir trend olarak belirtmis, firmalarin artik iiriin yagam egrisini
kisaltmaya caligtigini séylemistirm. Bunun en giizel oOrneklerinden biri IBM
firmasinin siparise cevap siiresini, miisterilerin vermis oldugu bilgisayar siparigini
takiben 24 saat icerisinde hazirlik islemlerini tamamlayip kargoya verebilmesidir.
Yine ayni sekilde, Westinghouse firmasi, faturalama islemleri i¢in harcamis oldugu
vakti yariya indirerek ciddi anlamda bir zaman yaris1 i¢ine girmis, Gillette firmasi da,

kiiresel bir {iriinii gelistirme siiresini ii¢ seneden iki seneye indirmistir.

Orneklerden anlasildig: iizere, zaman faktdrii hiz yonetimi sisteminde basrolii
oynamaktadir. Rekabetin fazlasiyla artmig oldugu giintimiizde, isletmeler i¢in pazar
paylarinin artmasinda, pazardaki yeni dogabilecek firsatlarin degerlendirilmesinde,
bliyiik karlarin elde edilmesinde en O6nemli unsur zaman olmustur. Hiz yonetimi
kavrami, Cushman ve King (1992)’e gore hizla degisen teknolojiler, ekonomik
giiclerin kiiresel hale gelmesi, beklenmedik rekabet, pazarin hizli bir sekilde doyum
noktasina ulagsmasi ve gittikce karmagik bir i yapisinin varligi nedeniyle dikkat

ceken bir anlayis haline gelmistir.

'78 Lars Hvam, Niels Henrik Mortensen, Jesper Riis, Product Customization, (New York: Springer,
2008), 32

'7 Barton Goldenberg, “Setting the Agenda: The Next Decade for Sales & Marketing Automation”,
http://www.dciexpo.com/speakers/archive/golden.htm [15.02.2009].

130



Hiz yoOnetimi sisteminin dogusunda dort Onemli faktor su sekilde

aciklanmistir'®.

1. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde ortaya c¢ikan buluslar, isletmelerin imalat,

yoOnetim ve pazarlama ¢aligmalarin1 degistirmistir.

2. Yasanan bu gelismeler, diinya ticaretinin artisina ve kiiresel ekonomi

kavramlarinin giindeme gelmesini saglamistir.

3. Teknolojik buluslar neticesinde hizli degisen teknoloji, pazarlarin hizli bir sekilde
doyuma ulasmasi ve beklenmedik rekabet, is hayatinda basariya ulagsmay1

zorlagtirmigtir.

4. Bu sartlar altinda rekabet edebilmek icin ydneticilerin uyumu saglayabilecek,
esnek, verimli ve hizli tepki verebilir teoriler ve c¢alismalar hazirlamasi

gerekmektedir.

Cevre sartlarinin diizensizligi arttikca, isletmelerin de dogacak isteklere yanit
verebilmek icin gereksinim duyulan Orgiitsel degisim orani da artig gosterecek ve
boyle bir cevrede, hizli tepki verebilirlik, esneklik ve verimlilik getiren ¢aligsmalar

firmalara avantaji getiren faktorler olacaktir'’

. Cevresel degisiklikler giliniimiizde
hizli bir bicimde meydana gelmektedir. Birbirinden farkli miisteri istek ve
ihtiyaglarinin zamaninda karsilanmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
basarili bir hiz yonetimi sistemi gerekmektedir. Bu sistem, miisterilerin istedigi
triinlerin hizli ve dikkatli bir bigcimde iiretildigi, diizenli bir {riin akisinin
gerceklesmesi i¢in ¢esitli bilgi ve iletisim prensipleri ile stratejilerinden yararlanildig:

bir anlayis olarak tanimlanmustir'®%.

Andrew A. Moemeka (1994), hiz yonetimini yenilik¢i, esnek, verimli ve hizli
tepki verebilir caligmalarin yer aldig1 bir sistem olarak tanimlamustir' ™. Bu agidan
bakildiginda siirdiiriilebilir bir rekabet avantajin1 yakalamada hiz yonetimine biiyiik

bir anlam ytiklenmistir.

"% Yanan Ju ve Donald Cushman, Organizational Teamwork in High Speed Management, (New
York: SUNY Press, 1995), 12

'8! Andrew A. Moemeka, Communicating for Development: A New Pan-disciplinary Perspective,
(New York: SUNY Press, 1994), 150

82 Donald P. Cushman ve Sarah Sanderson King, Communication and High-speed Management,
(New York: SUNY Press, 1995), 2

183 Moemeka, age, 150-151
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Yenilik¢i bir sistem, sadece lirlin gelisimine bagli degil ayn1 zamanda kurum
yapist, ig giicliniin verimli olarak degerlendirilmesi, dis kaynak yonelimi, stok
kontrolii, imalat, pazarlama, hizmet ve rekabet pozisyonu gibi bir¢ok alanla ilgilidir.

Esnek bir sistem, isletmenin rekabet stratejisi ve iirlinler iizerinde kapasitesini
gelistirebilir bir yapida olmasi, vardiya yOnetimini basariyla ylrlitmesi, pazarda
olusacak firsatlar karsisinda gerekli anlagmalar yapmasi, koalisyon kurmasi ya da

ortak girisimler gibi ¢alismalarda bulunmasi ile miimkiin olmaktadir.

Verimli bir sisteme, isletmenin diinya ¢apinda iirlinler iiretmesi, miisteriye
benzersiz bir destek sunmasi, kaliteli bir iirlin ve hizmet anlayisin siirdiirmesi, yeni
yatirimlarda bulunmasi ve bu yatirimlardan kar elde etmesi, miisteri ve calisan

memnuniyetini saglama hedefleri ile erisilmektedir.

Hizli tepki verebilir bir sistem ise ¢evresel degisikliklere anlik olarak karsilik

verebilen ve boylece rekabet avantajini kazanan bir yap1 olarak ifade edilmektedir.

Young (1990), bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda gerceklesen yenilikleri,
hizli gelisim, iretim, satig, diisiik maliyet, yiiksek kalite ve kolay bir sekilde
bireysellestirilmis iirlinlerin hizmetine imkan veren bilgisayar destekli ve
telekomiinikasyon baglantili miithendislik, imalat, kaynak planlamas1 siirecleri olarak
belirtmistir'®. Pazarlama alaninda gergeklesen teknolojik gelismeler, firmalarin
SWOT analizine benzer bigimde bilgisayar destekli ve telekomiinikasyon baglantili
cevre analizi yaparak pazardaki yeni Uriinler ve hizmetlere duyulan ihtiyaglara karsi
miisterilerin tepkisi ya da bu ihtiyaclara diger bir rakibin verdigi cevabin incelenmesi
olmaktadir. Yapilan bu incelemelerden sonra, deger zinciri teorisi uygulanmakta,
firmanin bilgi ve iletisim stiregleri gelistirilmektedir. Yonetim alaninda gerceklesen
teknolojiler, yoneticilere biiyiik avantajlar getirmistir. Yapay zeka, karar almada
destek ve grup teknolojisi sistemleri kullanarak koordine etme, birlesim saglama ve
kontrol yonetimi siiregleri ile rekabet avantajin1 yakalamaya yardimeci olmaktadir.
American Express firmasi, yapay zeka uygulamasi ile yoneticilere karar almada
destek vermis ve bu calisma, senelik 27 milyon dolar kar getirmistir. Bu gelismeler
1s1¢inda  hiz yOnetimi sisteminin Oncelikli amaci1 teknolojideki yeniliklerden

yararlanarak iiriinii rakipten 6nce pazara sunmaktir.

184 Ju ve Cushman, age, 13
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Hiz yonetimi, bir isletmenin degisen cevre sartlarina karst hizli bir bicimde
uyumu ve miisterinin isteklerine anlik olarak cevap verilebilmesi amaciyla tasarlanan
bir iletisim ve yonetim prensibidir'®’. Bu prensibin bir 6rgiit icin getirdigi faydalar iic
maddede su sekilde siralanmistir'®. Birinci faydayi, Ruffin (1990), miisteriye verilen
cevap siiresinin iyilestirilmesi olarak belirtmistir. Ornegin, General Electric
bireysellestirilmis bir sigortanin teslim siiresini {i¢ haftadan ii¢ giine indirmistir.
Ikinci fayday1, Dumaine (1989), verimlilik, pazar paylari ve iiriin kalitesi olarak ifade
etmistir. Uciincii fayda da Vesey (1991) tarafindan karlar iizerindeki olumlu etkisi
olarak belirlemistir. McKinsey & Company danismanlik firmasi pazara alt1 ay daha
gec gelen ileri teknoloji iiriinlerindense tam zamaninda gelen iirlinlerin daha fazla kar
getirdigini belirtmistir.

Hiz yonetimi teorisi, isletmenin disindaki giicler karsisinda, kendi giiciinii,
kapasitesini yeniden diizenleyen ve bu giiclere verimli bir sekilde gogiis germek
olarak goriilebilir. Disaridaki degisikliklerin dogru analizi ve alinacak dnlemler de
firmanin yetenegine baglh olmaktadir. Dolayisiyla, istek ve ihtiyaclarin giinden giine
degismekte oldugu bir ¢evrede, kiiresel rekabette hiz ydnetimi prensiplerini
uygulamak ve igin uzmani olabilmek kilit bir role sahiptir. Sektérde yer alan her
firma ayricalikli 6zelliklere sahip olmak icin birbiriyle kiyasiya bir rekabet igine
girmektedir. Basarili bir hiz yonetimi anlayisi, giiclii bir finansal yap1 ve insan
kaynaklar1 giiciinii, teknoloji, yonetim uzmanhigi ve kiiresel anlamda etkin bir
iletisim pazarlamasi ile harmanlamaya gereksinim duymaktadir. Isletmelerin hizl
gerceklesen degisikliklere cevap verebilmesi icin Fraker (1984) tarafindan yedi

6nemli noktaya vurgu yapmustir'®’.

1. Misterileri ve rakipleriyle yakin iligkiler kuran firmalar, miisterilerin ihtiyac¢larini
ve rakiplerin {iriin maliyetlerini iyi analiz etmekte ve degisikliklere ¢abuk ayak

uydurabilmektedir.

2. Firmalar, yeni {riinler lizerinde siirekli olarak c¢aligmali ve hizli bir bigimde

yatirima onem vermelidir.

3. Tasarim, imalat, teslimat, test, pazarlama ve hizmet sistemleri arasinda yakin

kurulan koordinasyon hizli ve verimli bir teslimat olmasini saglayacaktir.

185 Cushman ve King, age, 2
1% age, 14
% age, 14
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4. Pazarda niifus sahibi olabilmek i¢in, iiriin kalitesi, kullaniciya sunulan dostluk
anlayisi, rekabet fiyatlandirmasi ve kolay hizmet gibi unsurlar biiyilk 6neme

sahiptir.

5. Yeni iriinleri piyasaya siiren firmalar, kendi diriinlerinin maliyetleri ve

yapacaklari tasarrufu da dikkate almalidir.

6. Degisikliklere acik bir kurum kiiltiiriiniin olusturulmasi ve alternatif deger

yaratacak yeni birimlerin 6ziimsenmesi gerekmektedir.

7. Ortak girisimler, koalisyonlar ve deger kazanilacak olan katilimlar1 takip edecek
bir kurumsal strateji gelistirilmelidir.

3.10.1.Hiz Yonetimi Uygulamasinda Cevresel Analiz

General Electric firmasiin basarili bir kiiresel rekabet uzmani olan CEO’su
Jack Welch, firmalarin ¢evresel analizi ger¢eklestirmesinde kendilerine bes 6nemli

soru sormalarini istemistir'*®.

1. Kiiresel rekabet ¢cevreniz ne durumdadir?

2. Gegtigimiz ti¢ y1l i¢erisinde rakipleriniz neler yaptilar?

3. Ayni zaman dilimi igerisinde siz onlara ne yaptiniz?

4. Hangileri gelecekte sizin i¢in tehlike olusturabilir?

5. Rakiplerinizde miicadelede nasil bir oyun oynayacaksiniz?

Cevresel analiz, firmalara dahili iligkilerinin nasil etkilenecegine dair ipuglari
verecektir. Bu analiz neticesinde, dahili iligkilerin yeniden diizenlendigi bir deger

zinciri teorisi olusturulacaktir.

3.10.2.Hiz Yonetimi Uygulamasinda Deger Zinciri Teorisi

Deger zinciri teorisi, uluslararasi pazarlarin analizi, rekabet avantaji tiirleri ve

stirdiiriilebilir bir rekabet avantajina sahip olmak i¢in bir firmanin rakiplerine gore

189

caligmalarinin diizenlendigi bir analizi igermektedir © . Deger zinciri teorisi ile

firmanin islevsel is diizeyinde igerideki hizmet, tasarim, imalat, satin alma, dagitim

'% Robert Slater, Jack Welch and the GE Way: Management Insights and Leadership Secrets of
the Legendary CEO, (New York: McGraw-Hill Professional, 1999), 30

"% Donald P. Cushman ve Sarah Sanderson King, Communicating Organizational Change: A
Management Perspective, (New York: SUNY Press, 1995), 15
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birimleri, disarida da tedarikgiler ve miisteriler ile ilgilenilmektedir. Is siireci
diizeyinde de, liriin gelisimi, iiriin teslimati, hizmet ve yonetim siire¢lerini olusturan
islevsel birimlerin arasindaki baglanti degerlendirilmektedir'®®. Sekil 1.47’de bir

isletmenin islevsel ve is siireci diizeyleri goriilmektedir.

Rekabet avantajin1 yakalamak isteyen firmalar pazara sunmus olduklar
tirtinler rakipler ile kiyaslandiginda 6ziinde bir benzersiz yapiya sahip olmasi, kalite
ve islevsel olmasi {iriin farklilagtirmasi avantajin1 getirecektir. Zamana kars1 yarista
pazara ilk Uriinii sunan firma zaman acgisindan bir avantaja sahip olacaktir.
Bireysellestirilmis kitlesel tiretimde rakiplere kiyasla daha diisiik maliyette ve
bireysellestirilmis iirlin sunan firmalar diisiik maliyet avantajini elde edecektir. Daha
genis bir iirlin ve hizmet yelpazesi sunan firmalar, kapsam olarak genis bir avantaj

yakalayarak bir adim 6ne ¢ikacaktir.

ISLEVSEL is DUZEYi

Tasarmm || Milhen Satm
(Te(lal'ikgiler dislik Alma

Tmalat Dagim || ga04 Hizinet

is stRECI DUZEYI

Uriin Gelisimi

Uriin Teslimati

Miisteri Hizmetleri ve
Yonetimi

Iletisim

Sekil 1.47: Bir Orgiitiin Deger Zinciri

Michael B. Goodman, Corporate Communication: Theory and Practice, (New York: SUNY
Press, 1994), 145°ten uyarlandi.

1990 yilinda yapilan bir aragtirmaya gore diinyadaki otomobil endiistrisinin

%78’1ik kismi sektdrdeki on firma tarafindan karsilanmaktadir. Bu firmalarin 1989-

190 Ju ve Cushman, age, 26
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1990 yillart arasindaki kiiresel performansi Tablo 1.22°de gosterilmistir. Ford Motor
firmas1 CEO’su Harold Poling (1989)’e goére otomobil endiistrisindeki rekabet
dinamikleri ara¢ oOzellikleri, miisteri memnuniyeti ve para degeri olarak
aciklanmistir’'. Tablo 1.22°den anlasildig gibi, sektére yon veren {i¢ 6nemli firma
GM, Ford ve Toyota olarak dne ¢ikmaktadir. Bu ii¢ firmanin pazardaki pay1 %40’

uzerindedir.

Tablo 1.22: Diinya Araba Pazar — Eyliil 1989 — Eyliil 1990

Diinyadaki| Arag Net Dun};ia Uretlm"

Pazar Pay1| Kan |Kazanimlar g;gﬁ; Binek arZEﬁm
% (Milyar)| (Binler) (Binler) % o,
GM 18 100 3.831 7.946 74 26
FORD 15 77 4.259 6.336 70 30
TOYOTA 9 54 2.836 4.115 76 24
VOLKSWAGEN 7 34 921 2.948 93 7
NISSAN 6 36 945 2.930 77 23
CHRYSLER 5 31 629 2.382 48 52
FIAT 5 26 2453 2.436 90 10
PEUGEOT 5 23 1.518 2.216 88 12
RENAULT 4 26 1.451 2.053 80 20
HONDA 4 25 945 1.960 86 14

Yanan Ju ve Donald Cushman, Organizational Teamwork In High Speed Management, (New
York: SUNY Press, 1995), 29°dan uyarlandi.

Tablo 1.23’te ise Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan bir hiz yonetimi
aragtirmasi yer almakta ve bu tabloya gore Burada, GM en fazla arag {ireticisi olarak
belirtilmistir. GM’nin pazar payr 1980 yilinda %45 iken 1989 yilinda %35°e
gerilemistir. %1°lik fark yaklasik 114.526 araca tekabiil etmektedir. GM’nin diisiik
fiyat araligindaki pazar paylari1 Ford Escort ve Toyota Tercel tarafindan
paylasilirken, orta fiyat aralifi Ford Taurus ve Tempo ile Toyota Corolla, daha
yiiksek fiyat araligi ise Ford Lincoln ve Toyota Camry tarafindan paylasilmistir'**.
Hiz yonetimi tablosunun gosterdigi kadariyla GM’nin, Ford ve Toyota ile
kiyaslandiginda mevcut kapasiteden %70 oraninda yararlandig1 ve daha fazla calisma

saatine ihtiya¢ duydugu goriilmektedir. Bunun en biiyiik nedenlerinden biri, GM nin

baz1 fabrikalarin1 kapatmis olmasi ve kii¢lilmeye gitmis olmasidir. Tablo ayni

! Andrzej K. Kozminski ve Donald P. Cushman, Organizational Communication and
Management: A Global Perspective, (New York: SUNY Press, 1993), 79

12 Michael B. Goodman, Corporate Communication: Theory and Practice, (New York: SUNY
Press, 1994), 147
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zamanda, Toyota ve Ford’un GM’ye gore daha fazla bir verimlilik artis1 gdsterdigi
ve pazar paylarinda 1980°den 1990’a kadar 1-2 puanlik bir artis yasandigini

gostermektedir.

Tablo 1.23: Amerika Birlesik Devletleri Pazarinda Hiz Yonetimi Verileri

GM [ Ford [ Toyota

Pazar Pay1, 1980 (%) 45 20 6
Pazar Pay1, 1989 (%) 35 22 7
Pazar Pay1, 1990 (%) 35 22 9
Verimlilik, (Araba bagina is¢i saatleri) 20 17 12
Ortalama yenileme zamani, (model bagma| 5 5 o)
gecen sene), 1990

Mevcut kapasiteden yararlanma, 1990 (%) | 70 78 110
Verimlilik artis1, 1990 (%) 4,8 6,2 10,2

Yanan Ju ve Donald Cushman, Organizational Teamwork In High Speed Management, (New
York: SUNY Press, 1995), 29°dan uyarlandi.

Ozetle, hiz yonetimi kapsaminda yiiriitiilen ¢alismalar, isletmelerin birimler
arasindaki iletisimi kuvvetlendirmeyi, deger yaratan diizenlemeleri uygun bir sekilde
gerceklestirmeyi ve bunlarin neticesinde pazara gereken hizda yanit vermeyi saglama
cabalaridir. Giiniimiizde harici faktorler, isletmelerin oOrgiit i¢i yapilanmalarim
sekillendirmektedir. Degisen miisteri istek ve ihtiyaglari, kisalan {iriin yasam egrileri,
tedarikei iliskileri, pazardaki degerlendirilecek olan firsatlar, {iriin teslimat siireleri,
satis sonrasi hizmetler, pazarlama, dagitim, iiretim vb. bir¢ok konu firmalarin pazar
paylari, karlar1 ve gelecek planlarini olusturmasinda biiytlik bir etkiye sahiptir. Hiz
yonetimi kavramiin islerlik kazanmasi, orgiitlerin iligkilerinde teknolojiye dnemli
bir yer ayirmasin gerektirmektedir. Bu sekilde, tasarim, imalat, miihendislik, satin
alma, dagitim, satis ve hizmetler noktasinda bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanim1 igletmelerin tedarik¢iler ve diger baglantilar1 arasindaki iletisimi
hizlandirmakta ve gerek isletme ici gerek isletme dist islemlerin hizl yiiriitiilmesi ve

pazardaki ihtiyaglara aninda cevap verebilmek miimkiin olabilmektedir.

3.11.Basarih Bir Kitlesel Bireysellestirme Uygulamasinin Temel Sartlar: ve
Bashca Sektorler
Kitlesel bireysellestirme terimi, bireysellestirilmis {iriin ve hizmetlerin esnek
stirecler kullanarak biiyiik miktarlar halinde ve oldukca diisiik maliyetlerde saglanma

yetenegi olarak tanimlanmistir. 1980 sonlarinda Onem kazanan kitlesel
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bireysellestirme modeli, kalite ve maliyet anlaminda gitgide esnek ve iyilestirilmis
stirecleri takip eden bir anlayis haline gelmis, yiiksek rekabet ve bolinmiisligiin
hakim oldugu pazarlar i¢in bir alternatif olmustur. Kitlesel bireysellestirmenin
dikkatleri tizerine ¢ekmesinin en 6nemli nedenleri arasinda sanayinin bu modele olan
yonelimi ve miisterilerin fiyatin1 6demeyi goze alarak kendileri icin 6zel {irlin ve
hizmetler gormek istemesidir. Dolayisiyla pazar paylarini artirmak, yiiksek karlar
elde etmek isteyen firmalar kitlesel bireysellestirme modeline uygun oOrgiitsel

yapilanma i¢ine girmislerdir.

Kitlesel bireysellestirme modelinin basarisi kitlesel {iretilmis {iriinlere kiyasla
kitlesel bireysellestirilmis {irlinlerin satin alinmasindan algilanan deger olarak ifade
edilmistir'. Bu g¢ercevede, kitlesel iiretim yapan firmalar miisteri istek ve
ihtiyaclarina 6nem vermedigi i¢in kitlesel bireysellestirme modeli ile kitlesel bir
Olgekte miikemmel bir miisteri degeri yaratilmast amaglanmaktadir. Bunun
sonucunda, bireysellestirme siirecinde miisterilerden elde edilen veriler ile miisteri
sadakati yaratilmaktadir. Miisterilerin isteklerine yanit vermeye calisan firmalar,
miisterilerin satin aldiklar1 {irtin ve hizmetlerden algilamis oldugu deger ile
stirdiiriilebilir rekabet avantajint elde etmektedir. Bu nedenle, aligveris tecriibesinin
yararl bir sekilde ge¢cmesi firmalara olumlu ya da olumsuz olarak geri donmektedir.
Miisterinin goziinde deger yaratmak, miisterinin istemis oldugu {riin ile miisteriye
sunulan iirlin arasindaki farka bagli olmaktadir. Kisaca, kitlesel bireysellestirmenin

getirdigi faydalar ve ilave maliyetlerin miisteri tarafindan nasil algilandigi, kitlesel

bireysellestirmenin basarisini ortaya koymaktadir.

Berry, Seiders ve Grewal (2002) ile Zeithmal (1988), miisterilerin
bireysellestirme siirecinde sadece parasal maliyetlere degil ayn1 zamanda parasal
olmayan zaman, belirsizlik ve psikolojik sorumluluklara da katlandigin1 belirtmistir.
Miisteriler iirlin veya hizmet bireysellestirmesine bagvurduklarinda ¢ogu zaman arzu
ettikleri iriinlerin tam olarak ihtiyaglarin1 karsilamasini istemektedir. Bunun
karsiliginda fiyatin1 6demeyi kabul etmektedir. Bireysellestirme ile firmalar i¢in stok
maliyetleri ve stok yonetimi konusunda ¢esitli maliyetler ortadan kalkmis ve yiiksek
kar marjlar1 elde edilmistir. Kitlesel iiretim modeline kiyasla bireysellestirilmis

tiretimde zaman ve teslimat konulart miisterilerin bagsarili bir aligveris tecriibesi

19 Thus Lennart Jaap Broekhuizen ve Karel Jan Alsem, “Success Factors for Mass Customization: A
Conceptual Model”, Journal of Market-Focused Management, s.5 (2004): 312
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yasamalarina etkimektedir. Genel olarak, miisteriler iiriinlerini diizenlemek ig¢in
zamanlarmi harcamay1 kabul ederken, triinlerin teslimi igin siire beklemeyi
istememektedir. Dolayisiyla, imalat, lojistik ve bilgi sistemleri alaninda giiglii bir

iletisim gerekmektedir.

Bireysellestirilmis kitlesel iiretim, miisterilere istekleri dogrultusunda tiretim
yapma imkani sunmus, ancak miisteriler iiriin diizenleme siirecinde belirledikleri
irlin ile satin aldiklar1 {iriiniin ayn1 olmasina karsi biiylik bir hassasiyet i¢inde
olmustur. Miisteriye siparis ettigi iirliniin sunulmasi durumunda, miisterilerin firmaya
duydugu giivene olumlu anlamda biiyiik bir katki yapacaktir. Miisteriyi bu konuda
rahatlatmak, ¢esitli yollarla saglanabilir. Kuvvetli bir marka imaj1 ¢izilmesi, bu
imajin yenilik¢i ve miisteri giidiimlii olmasi ya da kullanilan bilgi teknolojileri ile
diizenlenen iiriiniin gorsel bir sunumu yapilarak belirsizlik unsuru giderilip basarili
bir aligveris tecriibesi yasanmasi saglanir. Miisteriler siparisini verdikleri {iriiniin
maliyetinin gergek degerini yansitip yansitmadigi konusunda satis temsilcileri
tarafindan bilgilendirilmesi gerekmektedir. Uriin i¢in kullanilan bilesenler ve
fiyatlandirma politikas1 hakkinda seffaf bir yol izlenmelidir. Memnuniyeti saglanan
bir miisterinin tekrar satin alma islemini ger¢eklestirmesi her zaman daha biiyiik bir
olasiliktir. Memnun olmayan bir miisterinin ise bir daha satin alma islemini
gerceklestirmeyecegi, ¢evresiyle bu durumu paylasabilecegi olasi bir durumdur.
Kisaca, bireysellestirilmis iiriin alan miisterinin daha fazla memnun olacagi
diistiniilebilir, ¢linkii ihtiyaglarina daha yakin bir cevap verilmektedir.

3.11.1.Giovani Da Silveira, Denis Borenstein, Flavio S.Fogliatto (2001)’ya gore
Basariy1 Getiren Sartlar

Kitlesel bireysellestirme modelinin basarist gesitli aragtirmacilar tarafindan
yapilan tanimlamalar icerisinde genel bir cergceve olarak i¢ ve dig faktorlere
baglanmustir'**. Bu faktorler kitlesel bireysellestirmenin bir firma i¢in uygun olup
olmadigini ya da ¢evrenin bu stratejinin uygulanmasina ne kadar hazir oldugunu dair
ipuclar1 vermektedir.

1. Cesitlilik ve bireysellestirme i¢in miisteri talebinin varligi,

2. Pazar kosullarinin uygun olusu,

3. Tedarik ve deger zincirinin hazir olusu,

1% Da Silveira, Borenstein ve Fogliatto, age, 4
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4. Teknolojinin var olusu
5. Uriinlerin bireysellestirilebilir olmasi
6. Bilgi giidiimlii organizasyon ve bilginin paylasimi

Yukarida belirtilen 1 ve 2 numarali sartlar 6ncelikli olarak pazara iliskin
faktorler olup, diger sartlar orgiitsel yapiyla ilgilidir. Miisterilerin bireysellestirilmis
iiriin ya da hizmetlere ilgi duymasi, pazarin boliinmiis olmasi, rekabet unsurunun 6n
plana ¢ikmasi, firmalarin en iyi olmak igin tedarik zincirlerini saglam bir sekilde
kurmasi gerekliligi ve biitiin bunlarin yapilirken 6rgiitlerin bilgi paylasimini kolayca
gerceklestirmesi  kitlesel bireysellestirme — stratejisinin -~ basarili  bir  sekilde
uygulanmasini saglayan faktorler olmustur. Bireysellestirme icin miisteriye ihtiyag
vardir, eger miisteriler bireysellestirilmis iirlin ya da hizmetlere ilgi duymazsa,
kitlesel bireysellestirme de bir anlam tagimayacaktir. Bireysellestirmenin dogasinda,
farkli miisteri istek ve ihtiyaglarina yanit verebilmek yatmaktadir. Biitiin bu
ihtiyaclar1 belirlemek ve her birine 6zenle yanit vermek kesinlikle zorlu bir siiregtir.
Burada isletmeler, her miisterisine benzersiz bir hizmet ve miisterilerin isteklerinden
fedakarlik yapmadan bir iiriin ve hizmet sunma anlayisini amag¢ edinmektedir.
Kitlesel bireysellestirmenin basaris1 miisterilerin bireysellestirilmis {irlinler ig¢in
yapmis olduklar1 olasi fedakarliklar ve firmalarin bireysellestirilmis iiriin ve
hizmetleri kabul edilebilir bir maliyet ve zaman araliginda iiretme ve teslim etme

yetenegine baghdir.

3.11.2.Joseph Pine (1993)’a gore Basariy1 Getiren Sartlar

Kitlesel bireysellestirme modeline gecise karar verilmesinde yoneticiler igin
Joseph Pine (1993) tarafindan pazar diizensizligi anketi hazirlanmistir'. Bu ¢alisma
icerisinde “talep” (demand) ve “yapi”ya bagli (structural) olarak 17 adet faktor
siralanmistir. Talebe bagli faktorler arasinda 6ngdriilemez, duragan olmayan talep
seviyeleri, liriiniin likks olma derecesi ve tiiketici karakteristikleri bulunmaktadir.
Yapisal faktorler de alim giicii, ekonomik egrilere baglilik (dependency on economic
cycles) ve rekabet seviyesi gibi pazar yeri kosullari belirleyen durumlarla
iliskilidir. Bireysellestirmeyi uygulayan her firma rekabet unsurlarima baglh olarak

farkli bagar1 seviyelerine ulasabilmektedir.

195 Lennart, Broekhuizen ve Alsem, age, 317
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3.11.3.Hart (1995)’a gore Basariy1 Getiren Sartlar

Hart (1995) ise kitlesel bireysellestirme uygulamasina gegiste dort 6nemli

faktore dikkat cekmistir'*°.

1. Miisteri bireysellestirme hassasiyeti (customer customization sensitivity)
2. Siireg yiikiimliiliigii (process amenability)

3. Rekabet ¢evresi (competitive environment)

4. Orgiitsel hazirlilik (organization readiness)

Miisteri bireysellestirme hassasiyeti, miisterinin benzersiz istekleri ve
fedakarligr olarak iki faktore baglidir. Miisterilerin istekleri kesinlikle benzersiz
olmaktadir. Siire¢ ylikiimliligi, kitlesel bireysellestirme uygulamasina gecis igin
gerekli olan pazarlama, dagitim, tasarim ve {iretim sartlarinin olusup olusmadig ile
ilgilidir. Rekabet cevresi, firmalara avantaj getirecek bir bigimde oldugu takdirde
bireysellestirme i¢in gerekli ¢aligmalar baglamaktadir. Rekabet ¢evresinin hazir olusu
ile birlikte, miisteri istek ve ihtiyaclarina yanit vermek iizere firmalar orgiitsel
yapilarin1 da hazir hale getirmek i¢in ¢alisacaklardir. Hart (1996), gerekli teknolojiye
sahip olunmasi, miisterilerin bireysellestirmeye kars1 hassas ve is gelisim
potansiyelinin yiiksek olmasi durumlarinda kitlesel bireysellestirmenin umut vaat

eden bir alternatif olduguna vurgu yapmustir.

3.11.4.Kotha (1996)’ya gore Basariy1 Getiren Sartlar

Kotha (1996) tarafindan miisteri ve firma agisindan basariya bakis su sekilde

aktariimistir'®’.
Miisteri acisindan basari eger;

1. Kitlesel bireysellestirmeyi hali hazirda uygulayan degismez bir rekabetci

olmazsa,
2. Isletme yakin bir tedarik¢i agina giris hakkina sahip olursa,
3. Endiistri, yeni iiriinler ve {irlin ¢esitliliginin arttig1 bir yapiya biirliniirse,

4. Firma, segilen egitilmis personel ile birbirine bagl bilgi ag1 gelistirirse miimkiin

olmaktadir.

1% Blecker ve dig., 2005, 26
7 Blecker ve dig., 2005, 25
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Firmalar acisindan basari ise eger,

1. Ileri imalat teknolojileri, insan kaynaklar1 ydnetimi ve bilgi teknolojilerine uzun

donemli yatirimlar yapilmasi
2. Saglam kurum i¢i imalat ve miihendislik yeteneklerine sahip olunmasi,
3. Imalat gérevlerine ve rekabet dnceliklerine her tesiste odaklanilmast,

4. Odaklanilan tesislerdeki etkilesimleri tesvik eden oOrglitsel mekanizmalarin

kurulmasi,
5. Bilgi yaratilmasi ve imalat yeteneklerinin gelistirildigi bir kiiltiire sahip olunmasi,

6. Miisterileri bireysellestirilmis {irlinler iizerine dikkatlerini ¢eken bir pazarlama

grubu anlayigina sahip olunmasi durumunda miimkiin olabilmektedir.

3.11.5.Zipkin (2001)’e gore Basariy1 Getiren Sartlar

Zipkin (2001) tarafindan yapilan siniflandirmada ise basarili bir kitlesel
bireysellestirme stratejisinin hayata gecirilmesi, ortaya ¢ikarma (elicitation), siireg
esnekligi (process flexibility) ve lojistik (logistics) gibi ii¢ temel bilesene baghdir'®®,
Bu bilesenlerin diizgiin bir sekilde birlestirilmesi verimli bir uygulamanin olugsmasini
saglayacaktir. Ortaya ¢ikarma, misteriler ile istek ve ihtiyaglarini belirlemek {izerine
yapilan pazarlama c¢aligmalarini kapsamaktadir. Son derece zorlu bir siire¢ olan
ortaya ¢ikarmada, Dell bilgisayar firmasinin internet iizerinden sunmus oldugu iiriin
diizenleme yetenegi hizmeti, basarili bir uygulama olarak miisterilerin goziinde bir
deger yaratmis, miisterilerin aktif olarak deger yaratilmasinda rol almasini
saglamistir. Teknolojinin insanlar {izerinde yaratabilecegi karmasayr ortadan
kaldirmak ic¢in c¢esitli secim kartlar1 ve tasarim teknolojilerine gereksinim

duyulmaktadir. Se¢im kartlari, miisterilere bilesenler, fiyat, teslimat tarihi gibi

bilgileri sunacak olup, miisteri se¢imlerini de iiretim bdliimiine aktaracaktir.

Adidas firmasinin miAdidas uygulamasi, Japon Paris Miki firmasinin gézliik
secimi uygulamalar1 gilinlimiizde teknolojinin {stlinliigiinii kullanarak miisterilere
secmis olduklart tirlinlerin gorsel olarak sunumunu saglamaktadir. Bir Adidas
magazasina gittiginizde, satis temsilcisi kitlesel bireysellestirme uygulamasi
hakkinda sizi bir bilgisayar ekrani karsisina getirmekte, ekran karsisinda size temel

ayakkab1 secenekleri sunularak, bu seceneklerden arzu edilenler sisteme girilmekte,

18 Blecker ve dig., 2005, 27
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renk, taban, bagcik vb. gibi bir¢cok se¢im yapilmakta ve son olarak da teslim tarihi ve
fiyatlar size gosterilmektedir. Se¢im siireci bu sekilde zaman tasarrufunu saglarken
aynm1 zamanda miisterinin de kendisini daha kolay ifade etmesini saglamaktadir.
Bununla birlikte, miisteri ile iletisim kuracak olan satis personelinin de uygulama
hakkinda iyi bilgilendirilmis olmas1 ve miisteriyi hatasiz bir sekilde yonlendirilmesi
onemlidir. Teknolojiden yararlanamayan firmalar, miisteri secimlerini benzersiz bir
yapiya biiriindiirmek ve hatalarin en aza indirilmesi i¢in daha fazla ¢alismaya ihtiyac

duymaktadir.

Stire¢ esnekligi, kitlesel bireysellestirilmis {iriinleri kitlesel tiretilmis olanlara
kiyasla kabul edilebilir bir maliyette iiretmek c¢aligmalarini kapsamaktadir. Bu
calismalar i¢inde, modiiler {iriin tasarimi ile iirtinlin farklilastirilmasi, esnek imalat
sistemleri yer almaktadir. Modiiler {iriin tasarimlari sayesinde biitiin kitlesel
bireysellestirilmis {irlinlerde kullanilabilecek modiiler pargalar iiretilmekte ve
miisterinin  se¢imlerine bagli olarak ilave parcalar ile bireysellestirme
yapilabilmektedir. Bu noktada modiiler yapilarin iiretimi i¢in kitlesel iiretimden
yararlanilmaktadir. BMW, bu konuda standart ve bireysellestirilmis modiillerden
olusan modiiler iiriin mimarilerini kullanmakta ancak iiretim asamasinda kitlesel
tiretim ve bireysellestirme operasyonlarini ayri yiiriitmektedir. Modiiler iriinler
firmalarin stok seviyelerini diisiirmekte, yiiksek c¢esitlilik imkani1 sunmakta ve
muhtemel siparigler i¢in yar1 bireysellestirilmis iirlinleri hazir hale getirmektedir.
Esnek imalat sistemleri ile tek bir hat {izerinde ¢oklu halde esya iiretimi miimkiin
hale gelmektedir. Onceden kararlastirilan bir gesitlilik aralig1 ile herhangi bir maliyet
ortaya c¢ikmazken, hattin farkli bir {iriin i¢in degistirilme ihtiyact da minimize
edilmektedir. Bu islem i¢in ortaklik derecesi yiiksek olan iiriinlerin olusturulmasi

gerekmektedir.

Lojistik agisindan, yiiksek derecede koordine edilmis bir tedarik zinciri ve
saglam temeller, uzun donemli iligkiler dikkate alinarak kurulmus bir lojistik bilgi
sistemi gerekmistir. Kitlesel bireysellestirme uygulamasi yapan bir firma i¢in en
onemli hususlar, diisiik miktarlarda ytliksek cesitlilige sahip tiriinleri verimli sekilde
tiretim, dagitim ve teslimatinin gerceklestirilmesidir. Kitlesel tiretimde oldugu gibi
yiiksek miktarda tek bir iirlin iizerinde c¢alisma olmadigi i¢in farkli bir yap1 soz
konusudur. Tedarik agmndaki tiim iiyeler ile yakm iliskiler kurulmaktadir. Uriin

cesitliligi arttikca, bu artig tirlinleri iretmede, satin alma siireglerini takip etmekte,
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teslimatin1 gerceklestirmekte ¢esitli sikintilarla karsilagilmaktadir. Bu siirecte yer

alan tiim birimler arasinda bilgi paylasiminin anlik olmas1 gerekmektedir.

Miisterinin diizenlemis oldugu iirline ait bilesenlerin firmaya aktarilmasi,
firmanin tedarik¢ilerden gerekli hammaddeleri zamaninda iiretim bdliimiine temin
etmesi, iretim boliimiiniin Ongoriilen zaman diliminde imalati gergeklestirmesi,
teslimat boliimiine iiriinii gondermesi, miisteri ile ilk kurulan iletisimde alinan adres
bilgileri vb. 1518inda teslimatin dogru bir sekilde yapilmasi, satis sonrasi geri
bildirimlerin alinmasi, geri bildirimler neticesinde miisteri memnuniyetini saglayici
caligsmalara agirlik verilmesi basarili bir lojistik bilgi sistemine baglidir.

3.11.6. Thus Lennart, Jaap Broekhuizen ve Karel Jan Alsem (2002)’a gore
Basariy1 Getiren Sartlar

Literatiirdeki ¢alismalar dikkate alinarak Thus Lennart, Jaap Broekhuizen ve
Karel Jan Alsem (2002), bes faktoriin kitlesel bireysellestirme uygulamasinda

basariy1 getirdigini ifade etmistir'*".

1. Miisteri Faktorleri (Customer Factors)
2. Uriin Faktorleri (Product Factors)
3. Pazar Faktorleri (Market Factors)
4. Endiistri Faktorleri (Industry Factors)

5. Orgiitsel Faktorler (Organizational Factors)

Miisteri Faktorleri

Diger arastirmacilar gibi Thus Lennart, Jaap Broekhuizen ve Karel Jan Alsem
(2002) de benzer sekilde miisterilerin bireysellestirmeye karst duydugu hassasiyetin
Onemine vurgu yapmistir. Bu hassasiyet, miisterilerin istek ve ihtiyaclarindaki
degisimlerin analizi ile daha belirgin bir hal almaktadir. Bu noktada, eger
bireysellestirmeye, miisteriye fazla g¢esidin sunulmasi olarak bakilirsa yanlis bir
tercih olur. Miisteriler, artik ihtiyaclarina tam olarak uyum gosteren iiriin ve
hizmetler satin almak istemektedir. Cok fazla sayida iiriin ile kars1 karsiya birakilan
miisteriler kendilerini karmasa iginde bulmakta, satin alma islemini yaparken
zorlanmaktadir. Dolayisiyla, degisime karsi duyulan ihtiyacin belirlenmesinde

miisteri katilimima yer verilmesi, miisteriye arzu ettigi triinii birlikte iiretme

199 Lennart, Broekhuizen ve Alsem, age, 318
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duygusunun yasatilmasi ve miisterilerin de bu islem sonucunda kabul edilebilir bir
fiyat1 6demeyi kabul etmesi bireysellestirme sisteminde miisteri katiliminin ne denli
onem verildigini gostermektedir. Etkin bir kitlesel bireysellestirme uygulamasinda

deger zincirinin her asamasinda miisteri katilimma gereksinim duyulmaktadir®®.

Bu siirecte, miisteriye ait bilgilerin gizliligi, tglincii sahislar ile
paylasilmamasi firma ile miisteri arasindaki giiven iliskisini kurmada dikkat edilen
bir husustur. Bu bilgiler yalnizca, miisteriye daha iyi hizmet verilebilmesi amaciyla
kullanilmas1 gerekmektedir. Kitlesel bireysellestirmenin modelinin girdisi miisteriler
olduguna gore, ciktis1 da miisterilerin gereksinimlerinin karsilanmasi olacaktir.
Heterojen ihtiyaclarin fazla oldugu, miisterilerin daha fazla bir katilm gosterdigi ve
fiyat bedelini 6demeyi kabul ettigi siirece bireysellestirmede basar1 artig

gostermektedir.
Uriin Faktirleri

Da Silveira, Borenstein ve Fogliatto (2001), iiriinlerin bireysellestirilebilir bir
yapida olmasi gerektigini sdylemistir. Kitlesel bireysellestirme uygulamasini

etkileyen dort 6nemli @iriin faktorii oldugunu belirtmistir®®'.

1. Satin alma frekans1 (purchasing frequency),

2. Uriiniin litkks olma derecesi (luxury level of product),
3. Uriiniin goriiniirliigii (visibility of product) ve

4. Uriiniin uyumu (product adaptability)

Miisterilerin iiriinleri satin alma frekanslar: firmalara miisterilere ait bilgileri
elde etmesinde yardimci olmaktadir. Miisterilere ait tanimlamalar yapildiginda, daha
iyi hizmet verebilmek ve uzun donemli olarak miisteriye yatirim yapmak igin
calisilma firsatt dogmaktadir. Her firma, miisteri tarafindan “sec¢ilmis” olmak ig¢in
rakibine istlinlilk kurmanin yollarmi1 aramaktadir. Miisterilerin bu siirecte vermis
olduklar1 veriler, bir sonraki siparis i¢in girdi kaynagi olarak kullanilmakta, olast bir
siparis durumunda bu veriler, miisteriler tarafindan tekrar dile getirilmeye gerek

kalmadan islemler gerceklestirilmektedir. Uriin  diizenlenmesi siirecinde,

2 Klaus Moser, Mass Customization Strategies - Development of a Competence-based
Framework for Identifying Different Mass Customization Strategies, (North Carolina: Lulu.com,
2007), 142
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miisterilerden elde edilen bilgiler bireysel bir {iriine doniistiiriilmektedir
ait liiksliik derecesi, faydali ve giizel bir aligveris tecriibesinin yasanmasina katkida
bulunmaktadir. Fiyat olarak daha yiiksek, benzersiz ve temel ihtiyaclar1 karsilayan
tiriinlerden daha fazla bireysellestirme i¢eren liiks iriinler miisteriler i¢in zevksel bir

kitlesel bireysellestirme 6rnegi sergilemektedir.

Giliniimiizde miisteriler, satin almis olduklar1 {iriinlerde gorsellige Onem
vermekte, halka agik bir sekilde kendilerini ifade etmek istemektedir. Dolayisiyla
{iriin ve hizmet tasarimlar1 da gorselligi dikkate alarak diizenlenmektedir. Uriiniin
goriintirliigii ve liikksliik derecesi, bireysellestirme basarisini belirlerken, {iriin uyumu
da maliyetleri artiric1 etki yapmaktadir. Maliyetlerin azalmasi, pazar hacmini artiran
bir durum olusturmaktadir. Maliyet hassasiyeti olan pazarlar da bireysellestirme

surecine katilabilmektedir.
Pazar Faktorleri

Pazar faktorleri, bir {irlin i¢in gerekli olan talebi etkileyen nedenler olarak
goriilmektedir’®. Thus Lennart, Jaap Broekhuizen ve Karel Jan Alsem (2004), pazar
faktorlerini etkileyen iki faktoriin oldugunu, bunlarin da pazar ¢esitliligi ve saticinin
istek ve yetenekleri icerdigini belirtmistir. Cox ve Alm (1999) ve Huffmann ve Kahn
(1998), pazar cesitliliginin arttikca, miisterilerin daha fazla iiriin ¢esidi ile
karsilastigini ve tam olarak ihtiyacinm1 karsilayan iirtinleri bulma ihtimalinin de
arttigin1 soylemistir. Kotha (1995)’ya gore teknolojinin hizli gelismesi sayesinde,
iriin yasam egrileri kisalmakta ve {irlin ¢esitliliginin artmaktadir. Bireysellestirilen
liriin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan begenilme orami arttik¢a, miisterilerin

ileride gergeklesen satin alma ihtiyaclar1 da bu olgiide sekillenmektedir.

Bugiin miisteriler bireysellestirilmis iirlinleri dlizenleyip, siparislerini
vermeleri haricinde, bir sonraki asama olan teslimat siirecinde karsilasmis olduklari
hizmet anlayisi ile de olumlu ya da olumsuz olarak bir aligveris tecriibesi
edinmektedir. Satis noktalarinin istekli olusu ve kabiliyetleri, miisteriye sunulan
hizmetin kalitesini belirleyen etmenlerdir. Firmalar bu acidan, egitimli satis personeli
kullanarak miisteriler ile yakin iliskiler kurmakta, gerek satin alma islemi gerekse

satig sonrasi islemlerde yardimci olmakta ve iki taraf i¢in de faydali bir aligveris

292 Moser, age, 142
2% Robert E. Stevens ve dig., Market Opportunity Analysis: Text and Cases, (Philadelphia:
Haworth Press, 2006), 40
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gerceklesmesi icin caligmaktadir. Ornegin otomobil endiistrisinde yer alan iinlii
Alman firmast BMW, neredeyse c¢ogu {iriinii i¢in bireysellestirme yapmakta,
kullanmis oldugu esnek siirecler ve teknolojiler ile on giinliik bir siire igerisinde
tiretimi miimkiin hale getirmekte, ek olarak miisterilere alt1 giinliik bir {iriin degisim
ya da diizenleme imkani vermekte ve belirtilen siire icerisinde iiriinii teslim

etmektedir.
Endiistri Faktorleri

Bilgi iletisim teknolojileri ve esnek iiretim teknolojilerinin gelisimi ve
elektronik ticaret endiistri faktorlerinin baginda gelmektedir. Da Silveira, Borenstein
ve Fogliatto (2001) ve Kotha (1995), bilgi iletisim teknolojisinin gelisiminin deger
sisteminde yer alan tiim boliimler arasindaki bilgiye dayali maliyetleri azalttiginm
belirtmistir.  Mood  (1995), Orgiitsel {iretim siiregleri ile tedarikgilerin
koordinasyonunun basarili bir kitlesel bireysellestirme uygulamasint getirdigini
belirtmistir’®*. Dolayisiyla bu siiregte ortaya c¢ikacak olan maliyetlerin
indirgenmesinin en 6nemli yollarindan biri, verimli bir bilgi iletisim teknolojisinin
kurulmasi olacaktir. Elektronik ticaretin, gliniimiizde bu kadar hizli gelismesinin ve
yayginlasmasinin altinda, misterilerin internet vb. elektronik kanallar vasitasiyla
kendilerini daha iyi ifade etmeleri ve kolay kullanislt olmas1 yatmaktadir. Misteriler,
hem tiiketici hem de imalat¢iya kolaylik saglayan elektronik kanallarda tasarimi
gerceklestirmekte ve gereksiz maliyetlerden kacinilmast miimkiin olmaktadir.
Ornegin saat konusunda ilk kitlesel bireysellestirme uygulayicilarindan biri olan
Isvigre menseeli “121 TIME”, internet iizerinden 2001-2004 yillar1 arasinda
miisterilere kendi saatlerini diizenleme imkani vererek 4300 adet satis yapmis ve

siparisi takiben iki hafta icerisinde miisterilere teslim etmistir’®.

Esnek iiretim teknolojilerinin gelisimi, firmalara kitlesel bireysellestirmeyi
gerceklestirmede kolaylik saglamaktadir. Bilgisayar destekli imalat (CAM),
bilgisayar destekli tasarim (CAD) ve bilgisayar biitiinlesik imalat (CIM) gibi
gelismeler, diisiik maliyetlerde bir bireysellestirme gergeklestirilmesine, miisterilerin

tasarlanan iriinleri aninda bilgisayarda gdérmesine, bilgisayar vasitasiyla hizli

2% Mehdi Khosrowpour, Managing Information Technology Resources in Organizations in the
Next Millennium, (Pennsylvania: Idea Group, 1999), 1036
25 Moser, age, 124
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tasarimlar yapilmasina, bu yapilan tasarimlarin imalat bdliimiindeki bilgisayarlara

yiiklenmesine ve hatasiz bir imalat gergeklestirilmesine imkan vermektedir.
Orgiitsel Yetenekler

Dis faktorler kadar, bir Orgiitiin igindeki dinamikler de kitlesel
bireysellestirme uygulamasimin basarili olmasinda biiyiik bir role sahiptir. Imalat
teknolojileri ve esneklik sayesinde firmalarin, bireysellestirilen tirtinlerin hizl, ucuz
ve giizel bir sekilde teslimati iizerine odaklanmasi gerekmektedir. Kidd (1994),
iretim sisteminin, arzu edilen {Uriinii hizli bir bi¢imde teslim etmeye yonelik
caligsmalara agirlik vermesi gerektigini belirtmistir. Jagdev ve Browne (1998), {iretim
sistemini bireysel miisteri taleplerini igeren, en fazla degeri yaratan ve en az harcama

yapilan bir yap1 olarak tarif etmektedir.

Bireysellestirilmis {riinlerin yer aldigi bir pazarda, lojistik ve dagitim
faaliyetleri sistemlerinin esnekligi konusunda da talepler ortaya c¢ikacaktir.
Tedarikgilerin, hammaddeleri yiiksek kalitede ve zamaninda teslim etmesi
gerekecektir’®. Hizli bir sistemin kurulmasi, tedarikgiler ile yakin iliskiler
gelistirilmesini de beraberinde getirmektedir. Ancak bugiin ¢ogu firma diisiik maliyet
icin, Cin, Hindistan, Vietnam gibi deniz asir1 iilkelere imalat yaptirmakta ancak tiriin
teslimat siirelerinde sikinti yasanabilmekte ve miisterilerin yiiksek sabra ihtiyag
duymasina gereksinim duyulmaktadir. Teslim alinan iiriinlerin miisteriye gotiiriilmesi
icin de firmalar genel olarak harici bir lojistik destegi almaktadir; ¢iinkii lojistik

sisteminin kurulumu i¢in de biiyiik bir yatirim gerekmektedir.

Bireysellestirme ¢aligmalarinda orgiitsel yapinin, misterilerden elde edilen
verilerin diizenli bir akis i¢cinde yonlendirmesi ve verilere satis temsilcileri ya da
baska bir gorevli tarafindan istenildigi anda erisilmesini saglamasi basariy1 getiren
faktorlerden biridir. Miisterilerden elde edilen verilerin aninda imalat boliimiiniin
ihtiyacina doniistliriilmesi, teslimat siirelerinde gecikme ya da hata olugsmamasina
calistimaktadir.  Ornegin, Motorola firmasindaki satis temsilcileri, miisteri
ihtiyaclarmi  belirleyerek yapilan birka¢ tasarimi direkt olarak fabrikaya
aktarmaktadir. Pine, Victor ve Boynton (1993), barkotlar kullanarak iiretimde
izlenecek siranin belirlenmesi 6nemli bir avantaj olarak ¢agri cihazi iiretilmesinde

goze carpmaktadir. Miisteriye ait bilgiler, ileride daha fazla memnuniyet

2% Chandra ve Kamrani, age, 92
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saglayabilecek bireysellestirilmis iirlinler i¢in temel olusturmaktadir. Hart (1996)’a
gbére miisteri ihtiyaclarmi tam olarak karsilayan bir sistemin gergeklesmesi igin
imalat, pazarlama ve miihendisligin is birligi i¢inde yiiriitiildiigli bir yapilanma igine
girilmesi sarttir. Pazarlama boliimii, miisteri istek ve ihtiyaclarina en iyi yanit
verebilecek iriinleri olusturma konusunda g¢alismali, miisterileri memnun edecek
yiiksek ¢esitlilik iceren bir segenek listesi sunmalidir. Bu listelerden, miisterilerin
yapmis olduklar1 se¢imler, mevcut pazar taleplerini yansitmakta, gelecekteki

ihtiyaclarin belirlenmesi adina ipuglar1 vermektedir.

Bireysellestirmeyi benimseyen isletmeler, yapmis olduklar1 SWOT analizi
dogrultusunda pazardaki firsatlari belirleyerek, ilk harekete gecen firma olduklarinda
rekabet avantajina sahip olmaktadir. Dell bilgisayarn, miisterilerine kendi
bilgisayarlarini tasarlama imkani verdigi gibi, bu imkani ilk veren firma olmasi bu
duruma en biiyilikk ornek olarak gosterilebilir. Bu sayede, stoklarda tutulacak
malzemelere, bilesenlere ve diger masraflara baglanacak olan sermaye korunmus

olacaktir®”’.

Stok anlayisi, araba endiistrisinde biraz daha farklidir. Kitlesel
bireysellestirme uygulamalarina yer veren BMW, Ford, General Motors ve Toyota
gibi firmalar satiglarin1 genellikle dagitim noktalar aracilifiyla gergeklestirmektedir.
Bu noktalarda bulunan sorumlu kisiler de kitlesel bireysellestirmeye ters bir anlayigla
stokta fazla ¢esit modele yer vermek ve miisterilere genis bir segim imkani1 sunmak
istemektedir. Dolayisiyla, hem diisiik stok hem de bireysel taleplere uyarlama
calismalarina yer verilmesi zor olmaktadir. Firmalar, bu zorluklari agmak icin
internet sitelerini miisterilere satin almak istedikleri araclar1 tasarlama igin gerekli
altyap1 calismalarin1 hazirlamislardir. Bu sitelerde toplanacak olan veriler direkt

olarak dagitim noktalarina gitmedigi 1s1ginda, dagitim noktalarindaki satiglar da

miisterinin se¢imlerine gore diizenlenmektedir.

Kitlesel bireysellestirme uygulamasi i¢in, firmalar mevcut kaynaklar1 ve
orgiitsel hazirlilik durumunu goézden gecirmesinde yarar bulunmaktadir. Farkli
tiriinlerden olusan bir ¢esitlilik icermesi sebebiyle, esnek bir imalat silirecine ihtiyag
duyulmakta ve bu siirecin olusturulmasi i¢in biiyiik miktarlarda yatirim yapilmasi
gerekmektedir. Bu siirecleri yonetecek olan tecriibeli bir yonetim anlayisi, biiyiik bir

arti olmaktadir. Otomobil sanayisindeki esnek imalat siirecleri igin biiyiik

27 peter Dicken, Global Shift: Reshaping the Global Economic Map in the 21st Century, 4.bs.
(London: SAGE, 2003), 108
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operasyonel degisikliklere ihtiya¢ duyulmustur. Alman kokenli AUDI liikks bir marka
olarak diinya capinda araba satis1 gergeklestirmektedir. Rakipleri ile aralarinda bir
fark yaratmak i¢in bireysellestirme sunma yoluna giderek, motor, i¢ tasarim ve renk
konusunda cesitli secenekler onermektedir. AUDI, yiiksek derecede bireysellestirme
icin modiiler iirlin mimarileri, esnek imalat ve lojistik sistemlerini bilgi teknolojileri
ile birlestirerek kabul edilebilir bir maliyette {iriin hazirlamaktadir. Bu siire¢in
verimli bir sekilde gelistirilmesi i¢in {iriin degiskeni yOnetimi (product variant
management) uygulanmistir. Tiiketiciler tarafindan alinan taleplere bir yanit
verebilmek i¢in deger zincirindeki Orglitsel karmagiklik ve maliyetlerin azaltilmasi
amaclanmistir. Otomobil piyasasindaki bireysellestirme ¢aligmalar1 genel olarak liiks
araclarda uygulama imkani bulabilmis ve fiyatlar da bu dogrultuda artig gostermistir.
Kitlesel bireysellestirmede basariya ulagsmak i¢in ifade edilen harici ve dahili

faktorler Sekil 1.48°de yer almaktadir.

Bireysellestirmeyi benimseyen isletmeler, yapmis olduklar1t SWOT analizi
dogrultusunda pazardaki firsatlari belirleyerek, ilk harekete gecen firma olduklarinda
rekabet avantajina sahip olmaktadir. Dell bilgisayarn, miisterilerine kendi
bilgisayarlarini tasarlama imkani verdigi gibi, bu imkani1 ilk veren firma olmasi bu
duruma en biiyiik ornek olarak gosterilebilir. Bu sayede, stoklarda tutulacak
malzemelere, bilesenlere ve diger masraflara baglanacak olan sermaye korunmus

olacaktir*®®.

208 Dicken, age, 108
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Miisteri Faktorleri

* Niigteri Heterojenligi
* Miigteri Katin —B
* Ongériilen fivan Gdeme istegi
* Ozel endiseler (-)

Orgiit Yetenekleri

Uriin Faktorleri G
* Imalat esnekligi

* Satm alna frekansi

* Gipimiirliik B * Ilj‘lg:!nl.n ve !ojisﬁk esnekligi
* Liiks ohma derecesi * Bilgi 51-"'“;“('131}{‘““ o
* TT- " Ay

Yo — . * Tiiketici bilgisi

* TIK harekete gecenin avantaji

Pazar Faktdrleri Kitlesel Biveysellesti'ineye Gecenler
* Pazar cesitliligi —> * Meveut kaynaklar
* Saticr istekliligi ve kabiliyeti * Degisime karsi hazir ohma dmwnu

Endiistri Faktirleri
* Bilgi teknolojisi gelisim

* E-ticaret gelisiini —

* Uretimn teknolojisi gelisimi

v

Kitlesel Bireysellestirme Basarisi

Kitlesel Uretime Kiyasla Daha Ustiin Bir Miisteri Degeri
Sunulmasi

Tiiketici tarafindan algilanan maliyetler
* Ongdriilen fiyat (Price premimm)

* flave zaman ve caba gereksinimi

* Artan belivsizlik

Tiiketici tarafindan alglanan faydalar
* Daha yiiksek kaliteli {iriin ve hizinetler
* Daha eglenceli bir ahgveris tecriibesi

Sekil 1.48: Kitlesel Bireysellestirmedeki Basar1 Faktorlerine Dair Bir Konsept
Modeli

Thus Lennart Jaap Broekhuizen ve Karel Jan Alsem, “Success Factors for Mass Customization: A
Conceptual Model”, Journal of Market-Focused Management, 5.5 (2004): 326’dan uyarlandi.
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Kitlesel bireysellestirme uygulamasi i¢in, firmalar Dell bilgisayar, HP kitlesel
bireysellestirmenin Onciisii olan firmalar olup, Cisco ve IBM de bu ydnde
calismalarmi siirdiirmektedir. Istege bagli iiretim stratejisini en basarili bir sekilde
uygulayan Dell, diinyanin her noktasinda bireysellestirilmis iirlin talebi almakta, bu
dogrultuda fabrikalarinda {iiretime baslamaktadir. Dell ile ilgili Dennis Pollard,
Shirley Chuo ve Brian Lee (2008) tarafindan ele alinan makalede, Dell’in basarisi
hakkindaki 6nemli noktalar su sekilde belirtilmistir.

Dell firmasinin deger zinciri ii¢ par¢adan olusmaktadir®®.

1. Tedarikgi iliski Y&netimi,
2. Tedarik Zinciri Yonetimi,
3. Miisteri Zinciri Y Onetimi

Dell’in basarisi, oldukca esnek imalat teknikleri sayesinde miisteri sipariginin,
sadece iki saat icerisinde iiretim hattina aktarilmasina baglidir. Bu siirecte hicbir
girdinin stokta yer almadigi, Dell’in birlikte ¢alistig1 tedarik¢ilerden yetkili olanlarin
“www.dell.com” adli web sitesine baglant1 kurabildigi, “Fabrika Planlayicis1” ve
“Tedarik Zinciri Yonetimi” konularinda bilgi alabildigi, gerekli olan malzeme,
tiretim plan;, malzeme kalitesi, Ongoriilen maliyet raporlart gibi detaylar
Ogrenebildigi bir yapt mevcuttur. Dell ile birlikte calisan tedarikgiler, fabrikaya en
kisa zamanda teslimat yapabilmek i¢in kendilerini fabrikaya yakin bir noktada
bulundurmalar1 gerektirmektedir. Diinya ¢apinda 200 civarinda tedarikci ile ¢alisan
Dell, ¢aligmalarina baslamadan once tedarikgilerin performansint degerlendirdikten

sonra karar vermektedir.

Dell, miisterilerine web sitesi araciligiyla direkt olarak satis imkani da
sunmaktadir. Miisteriler, diledikleri tasarimi bu sitede gerceklestirmekte, siparis
durumunu izlemekte, satis sonrast hizmetler hakkinda bilgi almaktadir. Bu sekilde
dagitim kanallar1 iizerine harcanan maliyetler azalmakta, miisteriye genis bir
yelpazede iiriin ¢esitliligi sunulmakta ve stok maliyetleri sifira indirilmektedir.
Otomobil endiistrisinde ise tersine bir durum s6z konusudur ve direkt satis imkani
ornegin Amerika Birlesik Devletleri’nin ¢esitli eyaletlerindeki yasal nedenlerden

dolayr ancak firmalarin satig temsilcileri sayesinde olmaktadir. Dogal olarak

2% Dennis Pollard, Shirley Chuo ve Brian Lee, “Strategies for Mass Customization”, Journal of
Business & Economics Research , c.6, s.7 (2008):83
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bilgisayar endiistrisinde faaliyet gosteren Dell firmasinda oldugu gibi miisteriler ile
direkt iliskiler kurulamamasi bireysellestirmenin basarisiz olmasi anlamina
gelmektedir. Dell firmasinin, yiiksek kalitede bireysellestirme ve kaliteyi nasil uygun
maliyetlerde gerceklestirdigi sorusuna verilecek cevap, malzemelerin stokta kalma
stiresinin rakiplerde birka¢ hafta iken Dell’de sadece yedi saat olmasi ve siirecte
oncelikle ihtiya¢ duyulan malzemelerin belirlenmesidir. Boylece, maliyetler %4-5

oraninda azaltilmaktadir.

Dell bilgisayar, standart ve diizenlenme imkani bulunmayan pargalarin
tiretimi i¢in dis kaynaga yonelmektedir. Bu kaynaklarin ¢ogu da diisiik maliyette
girdi saglayabilen deniz asir1 iilkeler olmaktadir. Dell’in kullandig1 strateji,
“bireysellestirme i¢in standartlagtirma’’dir. Modiiler {iriin tasarimi ve esnek imalat
sistemleri yiiksek oranda standartlastirma gerektirmekte, ancak bilesenler renk,
kapasite, ebat olarak farklilastirilmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri menseeli
APC (American Power Conversion) firmasi da is silireglerini ve liriin mimarilerini
standartlastirmis, miisterileri i¢in bir iirlin tasarim programi gelistirmistir. Bir diger
firma MarelliMotori de miisterileri i¢in yazilim programi gelistirmis ve malzeme akis
siirecinde erteleyerek bireysellestirme (postponement) anlayisini benimsemistir. Bu
gelismeler, kabul edilebilir maliyetler ve zamaninda teslimat faktorlerinin kitlesel

bireysellestirmede basariya ulagmada gerekli oldugunu gostermektedir.

Ozetle, farkli arastirmacilar tarafindan hazirlanan ¢alismalar, deger zincirinde
miisteri katilimima verilen Oneme bagli olarak sekillenmektedir. Miisterilerin
memnun edilmesi i¢in isletmeler kitlsel bireysellestirme uygulamasina gegisin hangi
sartlar1 gerektirdigini, mevcut orgiitsel yapinin bu sartlar1 ne dl¢lide karsilayadigini
ve uygulamanin ne gibi faydalar1 getirecegini iyi analiz etmesi gerekmektedir.
Yiiksek degerli iirtin ve hizmetleri, kitlesel Olcekte, tam zamaninda ve kabul
edilebilir maliyetlerde sunma prensibini savunan kitlesel bireysellestirmede gelisim,
etkilesim, satin alma, iretim, lojistik ve bilgi arasinda karsilikli bir iliskiyi
blinyesinde barindirmaktadir. Yukarida saymis oldugumuz ve birgok arastirmaci
tarafindan ortaya konan orgiit i¢i ve dis1 faktorler bireysellestirme uygulamasininin

basarisina etki etmektedir. Orgiit disindaki faktdrler arasinda, miisterilerin {iriin
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secim siirecindeki yasadigi kafa karigikligi ve belirsizlik, orgiit igi faktorlerde de

iiriin ve parca gesitliligi ile siireclerin getirdigi karmagiklik bag rol oynamaktadlrzlo.

Kitlesel iiretime kiyasla, miisterilere daha {istlin bir deger sunmak i¢in
isletmelerin bu degeri yaratabilecek potansiyeli arastirmasi ve gerekli Orgiitsel
degisimleri gergeklestirmesi gerekmektedir. Bireysellestirmenin neden oldugu ilave
maliyetlerin, miisterilerin goziinde nasil algilandiginin analizi, yoneticilere bu yolda
basarili olduklarint ve devam etmelerini ya da hangi yonlerinin degistirilmesi
gerektigine dair ipuclar1 vermektedir. Ustiin bir deger sunmak igin birbirleriyle
yarisan isletmeler, miisteri ihtiyaglarina en hizli cevap vermeye ¢alismaktadir. imalat

21 Farkli imalat

stireclerinin karmasiklig1 basit bir sistem olmadigin1 gdstermektedir
teknolojilerinin yer aldig1 bir uygulama oldugu i¢in insani ve teknolojik yeteneklerin

birlestirildigi bir sistem gereksinimi bulunmaktadir.

Basarili bir kitlesel bireysellestirmenin karakteristikleri, olas1 faydalari ve
bilesenleri incelendiginde, bir yoneticinin ekonomik faydalar, talepler ve gerekli
altyap: icin daha iyi bir bakis acisimin olmasi gereklidir’'?. Bireysellestirmenin
sunmus oldugu deger, uygulamanin getiri ve gotiiriilerinin degerlendirilmesi ile
anlasilmaktadir. Bu uygulama ile kitlesel iiretime kiyasla daha diisiik stok
maliyetleri, az sayida indirim, daha yiiksek fiyatlar ve kazanglar neticesinde tasarruf
miktarimiz fazla olmaktadir. Maliyet agisindan ise karsilasilan sorunlar genel olarak
bakim, iirlin tasarimi, web sitesi kurulumu, teknolojik yatirimlar olmaktadir.
Isletmeler, daha iyi hizmet verebilmek, zamandan tasarruf yapabilmek ve maliyetleri
kisabilmek amaciyla web siteleri lizerinden miisterilerine diledikleri gibi {iriinlerini
diizenleme imkam vermektedir. Uriin diizenleme sistemleri somut olabildigi gibi
(bilgisayar, otomobil, ayakkabi) soyut da (yazilim, yazilim agirlikli sistemler)
olabilmektedir. Firmalar, 6ncelikle bir iirlin modeli insa etmekte, bu model iizerinde
arzu edilen bilesenlere gore iirlin ¢esitlerini sitede sunmaktadir. Miisteri de belirli bir
model iizerinden farkli bilesenleri kullanarak se¢im yapmaktadir. Bu noktada dnemli
olan verimli bir kitlesel bireysellestirme i¢in miisteri se¢imleri ile firmanin uygulama

gercekligi arasinda bir denge kurulmasidir.

219 Blecker ve Abdelkafi, 2006, 14
M Dg Silveira, Borenstein ve Fogliatto, age, 3
212 Berman, age, 58
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Kitlesel bireysellestirilmig {irlin alan miisteriler, firmalarin 6ngérdigi fiyati
O0demeyi goze almaktadir. Dolayistyla miisterilerin hizmet beklentisi kitlesel iiretime
kiyasla daha farkli olmaktadir. Miisteri temsilcilerinden {iriin bilgisi, kalitesi ve
ihtiyaglarin1 tam olarak karsilanmasina yonelik talepleri olacaktir. Isletmelerin
yapmis olduklar1 SWOT analizleri, bireysellestirme yapilacak pazar hakkinda
yoneticilere bilgi verirken, yoneticiler de verimli bir uygulamanin gergeklesme

thtimalini degerlendirmektedir. Pazara giriste firmalarin bagarli olabilmesi i¢in

1. Miisterilerin Onerilen iirtinler ile arzu ettikleri {riinler arasindaki farkin

belirlenmesi,
2. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin belirginlestirilmesi ve

3. Herhangi bir yanlis karara bagl olarak dogacak riskleri kabul edebilecek giivene

sahip olmak 6nem arz etmektedir.

Joseph Pine (1993), basarili bir kitlesel bireysellestirme i¢in ydneticilerin
stirecleri modiillere doniistirmesinin gerekli oldugunu ve birbirleriyle baglanti
kurulacak, istege bagl tasarimlar i¢in hizli bir doniisiim saglayacak bir mimarinin
olusturulmasina ihtiya¢ duyulmaktadir®”. Béyle bir sistem genel olarak merkezi bir
yapida kurulmakta ve her bir modiil kendi siireci i¢inde yetkili olmaktadir. Sistemde
yer alan her modiil, miisteriye sunulacak olan iiriin ya da hizmetin benzersizligi

oraninda bir bedele sahip olmaktadir.

213 Gilmore ve Pine 11, 2000, 157
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4.UYGULAMA

4.1.ARASTIRMANIN PROBLEMI

Giliniimliz ekonomisi gelistikce, yeni konseptler, yontemler ve stratejiler
ortaya ¢ikmaktadir. Bu modellerden biri de kitlesel bireysellestirmedir. Ornegin bir
gomlek tretimini ele aldigimizda, standart bir liretim yontemi ile gémlekler tek
seferde imal edilir ve hepsi ayn1 6zelliklere sahiptir. Kitlesel bireysellestirme modeli
ile her bir miisteri i¢in ayr1 liretim yapilmasi1 miimkiin olabilecektir. Bu durumda,
tiim {iretim asamasi tek bir miisteriye 6zel olarak tasarlanmis olacaktir. Ornek olarak;
isletmede 1000 kisilik bir miisteri talebi olustugu durumda, s6z konusu 1000 kisi i¢in
ayr1 iiretim bandina ihtiya¢g duyulmasi ve bu iglemlerin maliyetinin de yiliksek olmasi
isletmeler acisindan problem yaratacak iken kitlesel bireysellestirme modeli
sayesinde diisiik maliyetlerde ve her bir miisteriye 6zel tasarlanmis imalat miimkiin

hale gelecektir.

4.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calisma ile kitlesel bireysellestirme modelinin ortaya ¢ikis sebepleri,
miisterilerin bu siirecteki istek ve beklentileri, bu silirecte internetin Onemi,
misterinin goziinde yaratilan deger ve bireysellestirmenin hitap ettigi miisteri

grubunu anlamaya yonelik sorulan sorulara cevap alinacaktir.

Kitlesel bireysellestirme i¢in genel olarak bir talebin var ise amacimiz bu
talebin varligii, yoklugunu ve siddetini, demografik 6zellikler g6z Oniine alinarak
bay ve bayan miisterilerin bu modele olan ilgisini, internetin kitlesel bireysellestirme
yontemindeki yerini, standart drlinler yerine benzersiz ve farkli {riinlerin
iretilmesinin kisiler lizerinde yaratacagi etkinin derecesini, kalite, tasarim, rahatlik,
uygunluk gibi kavramlar ile fiyat arasindaki iligkinin bu yontemdeki yerini ve
bireysellestirmede katlanilan maliyet orani, bireysellestirmeyi kullanan hedef kitle ve

satin alma siirecine yonelik diisiincelerin l¢lilmesi amaglanmistir.
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4.3.ARASTIRMANIN ONEMI

Kitlesel bireysellestirme modeline yonelik talebi olan misteri grubunun
tercihleri, beklentileri ve istekleri firmalara izlemis oldugu strateji hakkinda en iyi
bilgiyi sunmakta yardimci olacaktir. Bu dogrultuda, gergeklestirilen calisma, hangi
yas grubu tarafindan yonteme karsi ilgi uyaniyor, internet bu uygulamada ne derece
Onemli gibi sorularin anlasilmasina yardimci olacagindan isletmeler agisindan
miisterilerine {irtinlerin satis1 siirecinde yaganabilen zorluklari, sikintilar1 agmalarinda

neler yapmalar gerektigini belirlemelerinde bir kilavuz gorevi gorecektir.

4.4 ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

H1.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri cinsiyete bagli olarak farklilik
gostermektedir.

H2.Kitlesel Bireysellestirmeyi segme nedenleri yasa gore farklilik gostermektedir.

H3.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri egitim durumuna gore farklilik
gostermektedir.

H4 Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri gelir diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

H5 . Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri internet kullanim sikligina gore
farklilik gostermektedir.

H6.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri aligverisin - hangi  yolla
gergeklestirildigine bagl olarak farklilik gostermektedir.

H7.Kitlesel bireysellestirme uygulamasinda internet kullanimi ile kitlesel
bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri arasinda olumlu bir iligki vardir.

HS8.Bireysellestirilmis Uriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve fiyat
acisindan miisterinin goziinde yarattigt deger cinsiyete bagli olarak farklilik
gostermektedir.

H9.Bireysellestirilmis iiriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve fiyat
acisindan miisterinin goziinde yarattig1 deger yasa gore farklilik gostermektedir.

H10. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat a¢isindan miisterinin goziinde yarattigi deger egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.
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H11. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat acisindan miisterinin goziinde yarattig1 deger gelir diizeyine bagli olarak
farklilik gostermektedir.

H12. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat acisindan miisterinin goziinde yarattigi deger internet kullanim sikligina
bagl olarak farklilik gostermektedir.

H13. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat acisindan miisterinin goziinde yarattigi deger aligverisin hangi yolla
gerceklestirildigine bagl olarak farklilik gostermektedir.

H14. Kitlesel bireysellestirmeyi se¢me nedenleri ile bireysellestirilmig iiriinlerin
miisteri goziinde rahatlik, uygunluk, kalite, farklilik, tasarim ve fiyat agisindan

yarattig1 deger arasinda olumlu bir iligki vardir.

4.5.ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Calisan ve yoneticilerin veri toplama araglarina verecekleri yanitlarin samimi

ve diirlist olacag1 varsayilmaktadir.

Arastirmada kullanilacak veri toplama aract (anket formu), arastirma

amaglarina uygun verilerin toplanmasinda aranan sartlar tagimaktadir.

4.6.,ARASTIRMANIN KISITLARI

Uygulama Alam1 Smirhhigi: Bu arastirma, zaman ve finansal kaynak smirlari
nedeniyle Kkitlesel bireysellestirilme yontemi ile gomlek iiretimine yer veren

Milimetric firmasinda uygulanmistir.

Uygulama Yeri Smrhhg: Bu arastirma Istanbul Avrupa yakasinda merkezi
bulunan Milimetric firmasinin Akmerkez, Kanyon ve Metrocity aligveris

merkezlerinde bulunan magazalarinda firma miisterilerine uygulanmistir.

Kisi Sayis1 Simirhiligi: Arastirmanin, bireysellestirilmis gomlek {iretimi yapan
Milimetric firmasinin 200’¢ yakin miisterisine ulasilmasi planlanmigtir. Bu

dogrultuda firmaya 200 anket gonderilmistir.

4.7.ARASTIRMANIN TANIMLARI

Konu ile ilgili tanimlar Giris Béliimii’nde ayrintili olarak ele alinmistir.
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4.8. ARASTIRMADA VERI VE BILGI TOPLAMA YONTEMI VE ARACI

Anket sorularinda Onyargilara neden olacak, c¢alisanlar1 yonlendirici,
cevaplanmakta zorlanacagi ya da cevap vermek istemeyecegi nitelikteki sorularin
tespit edilmesi, sorularin diizenlenis bi¢iminin ve sorularin agik ve anlasilir olmasinin
saglanmasi icin anket sorular1 lizerinde yapilan 6n ¢aligmanin ardindan arastirmanin
uygulamasina gec¢ilmistir. Yapilan giivenilirlik testi sonucunda uygulanan anketlerin

yeterli giivenirlilige sahip oldugu goriilmiistiir.

Hipotezleri yanitlamaya yonelik 4 sayfa 16 adet sorudan olusan anket,
anlasilirdir ve arastirma hedefine uygun sorular icermektedir. ilk sayfada yer alan 8
soru demografik degiskenleri, ikinci sayfadaki 9.soru, kitlesel bireysellestirmenin
gerekliligini  ve ortaya c¢ikis sebeplerini, 10.soru, Kkitlesel bireysellestirme
uygulamasinda internetin onemini ve hangi noktalarda faydali olacagini, 11.soru,
kitlesel bireysellestirilmis tiriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat acisindan misterilerin = goziinde yaratmis oldugu degeri, 12.soru
bireysellestirilmis {iriinler i¢in standart tirlinlerin iizerinde katlanilacak olan maliyet
oranini, 13.soru, kitlesel bireysellestirme uygulamasinin hitap ettigi miisteri grubunu
anlamaya ve bu grubun begeni ve beklentilerini, 14.soru, {iriinii siparis ettikten
itibaren beklenebilecek siireyi, 15.soru, bireysellestirilmis tirlinlerin tasarim ve satin
alma siirecinde miisteri tercihlerini belirlemeye yonelik ve dordiincii sayfada sadece

bayanlara yonelik olan sorular yer almaktadir.

Arastirmanin anket ¢alismas1 sorularinda 5°1i Likert Olgegi kullanilmistir.
Cevaplar “1:Kesinlikle Katilmiyorum”, “2: Katilmiyorum”, “3: Ne katiliyorum Ne
katilmiyorum”, “4: Katillyorum” ve — “5: Kesinlikle Katiliyorum” seklinde

diizenlenmistir.

Toplanan veriler, SPSS 15.0 istatistik programi ile degerlendirilmis ve

yorumlanmustir.

Konuyu olusturan degiskenler arast iligkilerin incelenmesi nedeniyle

arastirma, tanimlayici bir arastirmadir.
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4.9.ARASTIRMANIN MODELI

Kontrol Degiskenleri

Miisteri goziinde
deger yaratma

Internet Kullanim
Siklig1

Kitlesel
Bireysellestirmeyi
Se¢me Nedenleri

Cinsiyet

Yas

Gelir Diizeyi | Egitim Durumu

Internet Kullanim Sikhign | Alisverisin gerceklestirilme sekli
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4.10.ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Aragtirmanin, bireysellestirilmis gdmlek {iretimi yapan Milimetric firmasinin
200 miisterisine uygulanmasi planlanmis ve anketlerden 173 adedi geri doniis yapmis

olup %86.5’1ik bir oran yakalanmustir.
4.11. ARASTIRMANIN SURESI VE OLANAKLARI

Aragtirmanin Eyliil 2007 — Mayis 2009 tarihleri arasinda tamamlanmasi

diisiiniilmektedir. Arastirmanin tiim giderleri arastirmaci tarafindan karsilanacaktir.

4.12.ARASTIRMA VERILERINiN ANALIiZi

4.12.1.Demografik Degiskenlerin incelenmesi

4.12.1.1.Katihmcilarin Cinsiyet Profili

Aragtirma grubuna yoneltilen sorular neticesinde kitlesel bireysellestirilmis
gomlek satin alan miisteri profili asagidaki sekilde olusmustur. Ankete, 98 adedi bay

ve 75 adedi de bayan olmak iizere 173 kisi katilim gostermistir.

Cinsiyet

.Erkek
. Kadin

Sekil 1.49: Katihmecilarin Cinsiyet Profili

SPSS v.15. Programi Anket Calismas — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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Statistics

Cinsiyet
N  Valid 173
Missing 0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Erkek 98 56,6 56,6 56,6
Kadyn 75 43,4 43,4 100,0
Total 173 100,0 100,0

4.12.1.2.Katihmcilarin Yas Profili

Asagidaki frekans dagiliminda goriilecegi iizere 26-35 yas araligindaki
miisteriler toplam katilimin %42.2’sini olustururken, bu grubu %31.8 ile 36-45 orta
yas grubu takip etmektedir. Bu anlamda, kitlesel bireysellestirme uygulamasina geng

niifusun ilgisinin daha fazla oldugu gézlemlenmektedir.

Sekil 1.50: Katihmcilarin Yas Profili

SPSS v.15. Programi Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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Yas

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid 18-25 27 15,6 15,6 15,6
26-35 73 42,2 42,2 57,8
36-45 55 31,8 31,8 89,6
46-55 13 7,5 7,5 97,1
56 ve Uzeri 5 2,9 2,9 100,0
Total 173 100,0 100,0

4.12.1.3.Katilmcilarin Egitim Durumu

Egitim durumu incelendiginde kitlesel bireysellestirme uygulamasindan
yararlanmakta olanlarin egitim seviyesinin lise, lisans ve yiiksek lisans mezunu
kisilerin agirlikta oldugu bir gruptan olustugunu asagidaki frekans dagilimina gore
sOyleyebiliriz. Bu dagilimda, lisans mezunu olanlarin 92 kisi ile toplam yiizde i¢inde
%53.2, lise mezunu olanlarin %28.3 ile ikinci ve yiiksek lisans mezunu olanlarin

%11.6 ile tUg¢iincl oldugu goriilmektedir. Bu siralamayi, %3.5 ile doktora sahibi ve

%1.7°1ik paylarla ilkokul ve ortaokul mezunu miisteriler takip etmektedir.

Sekil 1.51: Katihmcilarin Egitim Durumu Profili

SPSS v.15. Programi Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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Egitim_Durumu

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Doktora 6 3,5 3,5 35
Yiksek Lisans 20 11,6 11,6 15,0
Lisans 92 53,2 53,2 68,2
Lise 49 28,3 28,3 96,5
Ortaokul 3 1,7 1,7 98,3
Ylkokul 3 1,7 1,7 100,0
Total 173 100,0 100,0

4.12.1.4.Katihmeilar internet Kullanim Sikhig

Kitlesel bireysellestirilmis gomlek tercihi yapan miisterilerin internet

kullanim sikligim1 belirlemeye yonelik olan soru neticesinde, interneti ¢ok sik
kullananlar %43.4, sik kullananlar 9%32.9, seyrek olarak kullananlar %11.6, hig

kullanmayanlar da %12.1°lik bir dagilim gostermistir.

Internet Kullanim Sikligi

601
Y
5407
=)
o'
()
&

20

0 T T T T T
Hig¢ Seyrek Sik Cok Sik Her
Zaman

Internet_Kul_ Sikligi

Sekil 1.52: Katihmeilarin internet Kullamim Sikhg Profili

SPSS v.15. Programi1 Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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Internet_Kul_Syklydy

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid  Hig 21 12,1 12,1 12,1
Seyrek 20 11,6 11,6 23,7
Syk 57 32,9 32,9 56,6
Cok Syk 66 38,2 38,2 94,8
Her Zaman 9 5,2 5,2 100,0
Total 173 100,0 100,0

4.12.1.5.Katihmcilarin Dayanikh Tiiketim Mallarindaki Ahsveris Tercihi

Ankete katilim gdsteren 173 kisinin dayanikli tiiketim mallarindaki aligveris
tercihini belirlemeye yonelik olarak magaza (1), aligveris merkezi (2), internet (3) ya
da diger (4) seklinde belirtilen seceneklerden birini se¢mesi istenmistir. Bu
dogrultuda yapilan se¢imler, miisterilerin alisveris tercihlerini agirlikli olarak
(%61.8) aligveris merkezlerinden yaptigini, magazalar (%22) ve internetin (%13.3)
siralamada daha sonra geldigini gostermektedir. Burada internet {izerinden aligverigin
gerek gilivenlik gerekse satin alinacak gomlegin bedene uygunlugundan emin

olunamamasi gibi gerekcelerden dolay1r daha az tercih edilmesine neden olmus

olabilir.
Dayanikli_Tuketim_Mallarinda_Alisveris_Tercihi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Magaza (Dukkan) 38 22,0 22,0 22,0
Alypverip Merkezi 107 61,8 61,8 83,8
Ynternet 23 13,3 13,3 97,1
Dider 5 2,9 2,9 100,0
Total 173 100,0 100,0
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Sekil 1.53: Katihmcilarin Dayamikh Tiiketim Mallarindaki Ahsveris Tercihi

SPSS v.15. Programi Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi

4.12.1.6.Katimcilarin Meslek Profili

Ankete katilim gosteren miisteri grubunda meslek dagiliminda en fazla
yilizdeye sahip olanlar, sirasiyla satis danigsmanlar1 ve temsilcileri, tasarimcilar, tekstil
sektorlinde faaliyet gosteren galisanlar ve yoneticilerden olugmaktadir. Katilimcilarin
%6,94°1 (12 kisi) satis danigmani oldugu, %35,8’lik bir orana sahip olanlarin (10 kisi)
mesleklerini belirtmedigi, %5,2’lik bir kismin (9 kisi) tekstil sektoriinde faaliyet
gosterdigi gozlemlenmis ve bunu %4,6’lik oranlarla (8’er kisi) olmak {izere satig
temsilcileri ve tasarim sektoriinde calisanlar takip etmistir. ilk bes siray1 paylasan
grup bu sekilde dagilim gosterirken, diger gruplar arasindaki dagilimda en yiiksek

oran %4 (7 kisi) ile yoneticiler, %3,5 (6 kisi) ile devlet memurlarina ait durumdadar.
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Meslek
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Bilgisayar Mihendisi
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Sekil 1.54: Katihmcilarin Meslek Dagilimi

SPSS v.15. Programi1 Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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4.12.1.7.Katihmcilarin Gelir Diizeyi Dagilimi

Bir diger demografik degisken olan gelir diizeyi, katilimcilarin agirlikli olarak
orta (%38.2 — 66 kisi) ve iist (%50.3 — 87 kisi) diizey gelir sahibi olduklarim
belirtmektedir. Buna karsin 20 kisi de % 11.6°lik pay ile alt gelir grubunda yer alan

miisterilerden olugsmaktadir.

Gelir_Duzeyi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Alt 20 11,6 11,6 11,6
Orta 66 38,2 38,2 49,7
Ust 87 50,3 50,3 100,0
Total 173 100,0 100,0

Gelir Duzeyi

Wit
|:|Orta
.flst

Sekil 1.55: Katihmcilarin Gelir Diizeyi Profili

SPSS v.15. Programi1 Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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4.12.1.8.Tiiketici Tiirii

Kitlesel bireysellestirme yonteminin ortaya cikis sebeplerinden olan farklh
miisteri istek ve ihtiyac¢lar1 bu tabloda acikca ortaya koyulmaktadir. Ankete katilan
173 kisiden kendini standartlarin diginda ve farkli ya da ¢ok farkli olarak tanimlayan
159 kisi bulunmaktadir. Bu degerler 1s1ginda bireysellestirme uygulamasina ilgi

gosteren miisteri grubunun farkli isteklere sahip oldugu ortaya ¢ikan bir gergek

olmaktadir.
Tuketici_Turu
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Siradan (Standart) 14 8,1 8,1 8,1
Farkly 96 55,5 55,5 63,6
Cok Farkly 63 36,4 36,4 100,0
Total 173 100,0 100,0
Tuketici Turu
1007
80
b
o ]
g 60
B
[}
-
= 40
207
0—
Siradan Farkla Cok Farkla
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Sekil 1.56: Katihmcilarin Tiiketici Tiirii Profili

SPSS v.15. Programi Anket Calismas1 — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
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4.12.2.Giivenilirlik Analizinin Incelenmesi

Kitlesel bireysellestirmenin gerekliligini ve ortaya ¢ikis sebeplerini
belirlemeye yonelik olarak hazirlanmis sorular katilimcilara yoneltilmis ve 173
katilime1 bu sorulara “Kesinlikle Katilmiyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum”

araliginda 5°li Likert dlgeginde yanitlar vermistir.

9.Soru Grubuna Verilen Yanitlarin Giivenilirlik Analizi (A1 — A7 Sorulari)

Yanitlar SPSS V.15 programi araciligiyla incelenip giivenilirlik analizi
yapilmis ve A grubu sorularinin giivenilirliginde (A1-A7 araliginda) 0,750 degerine
ulagilmistir. Bu deger kabul edilebilir bir giivenilirlik degeridir. Katilimeilarin vermis
olduklar1 yanitlar, kitlesel bireysellestirme yonteminin gerekliligi ve ortaya ¢ikis

sebepleri hakkinda giivenilir ve 6nemli ipuglar1 vermektedir.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 173 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 173 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,750 7

10.Soru Grubuna Verilen Yanitlarin Giivenilirlik Analizi (B1 - B7 Sorulari)

Yanitlar SPSS V.15 programi araciligiyla incelenip giivenilirlik analizi
yapilmis ve A grubu sorularinin giivenilirliginde (B1-B7 araliginda) 0,769 degerine
ulasilmistir. Bu deger kabul edilebilir bir giivenilirlik degeridir. Katilimcilarin vermis
olduklar1 yanitlar, kitlesel bireysellestirme uygulamasinda internetin 6nemi ve hangi

noktalarda faydali olacagina dair bilgiler vermektedir.
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 173 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 173 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
, 769 7

11.Soru Grubuna Verilen Yanitlarin Giivenilirlik Analizi (C1 — C8 Sorulari)

Yanitlar SPSS V.15 programi araciligiyla incelenip giivenilirlik analizi
yapilmis ve A grubu sorularinin giivenilirliginde (C1-C8 araliginda) 0,751 degerine
ulasilmistir. Bu deger kabul edilebilir bir giivenilirlik degeridir. Katilimcilarin vermis
olduklar1 yanitlar, kitlesel bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk,
rahatlik ve fiyat acgisindan misterilerin gozlinde yaratilan degeri anlamamizi

saglamaktadir.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 173 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 173 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 751

8
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4.12.3. Bireysellestirilmis Uriinler icin Standart Uriinlerin Uzerinde
Katlanilacak Maliyet Oram

Bireysellestirilmis Urinler Igin Standart
Urinlerin Uzerinde
Katlanilacak Maliyet Orani

1,05% 3,47%

63 B0 -5

36,42% W 2. 3%
97 (= 11 - 15
56,07% .% S -

Sekil 1.57: Bireysellestirilmis Uriinler i¢in Standart Uriinlerin Uzerinde
Katlamlacak Maliyet Oram

SPSS v.15. Programi1 Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi

Kitlesel bireysellestirilmis iiriinlerin kisiye 0zel tasarim, liretim ve bedene
uygunluk gibi faktorleri icermesinden dolayr maliyeti, standart {irlinlerin iizerinde
olmaktadir. Miisterilerin, biiylik cogunlugu (%56 — 97 kisi) standart iriinlerin
iizerinde ancak %6 ile 10 arasinda bir maliyete katlanacagini belirtirken, diger
cogunluk (%36,42 — 63 kisi) ise %11 ile 15 arasinda bir maliyeti uygun bulmaktadir.
Geriye kalanlardan 7 kisi %16 ile 20 arasinda bir maliyete katlanacagini belirtmis
olup, bu da bize bireysellestirilmis liretime karsi talebin yiiksek olmakla birlikte
maliyetin belli bir noktadan sonra katlanilabilitesinin diistiigiinii gostermektedir.
Biiyiik bir cogunluk, ortalama diizeyde bireysellestirilmis iiretimi tercih etmekle

birlikte biit¢elerinin %15’inden fazlasini ayirmak istememektedir.

Asagidaki sekilde goriildiigii lizere bireysellestirilmis iiretim yontemine gore

liriin satin almay1 diislinen miisteriler, bu {riinlerin, kendilerine ilave bir maliyet
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getirecegini bilmekle birlikte yukarida da bahsettigimiz gibi, bu iiriinlere biit¢elerinin

%15’inden fazlasin1 ayirmak istememektedirler.

Bireysellestirilmis turinlerin ilave bir maliyet
dofuracagini tahmin eden misteri grubu

1257
1007
By
U
g _ 26
g 15 15,03%
. 128
B 19 73,99%
10,98%
50
257
0 | I |
He Katiliyorum Katiliyorum Kesinlikle
He Katilmiyorum Katiliyorum

Sekil 1.58: Bireysellestirilmis Uriinler i¢cin Standart Uriinlerin Uzerinde
Katlanilacak Maliyet Oram

SPSS v.15. Programi1 Anket Calismas — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi

4.12.4.Uriin Siparis Edildikten Sonraki Bekleme Siiresi

Kitlesel bireysellestirmenin, miisteri istek ve ihtiyaglarina gore diizenlenen bir
yontem oldugunu daha onceki boliimlerde anlatmistik. Milimetric firmasinin
uygulamis oldugu sistemde, miisteriler internet iizerinden kendi viicut Olciilerini
internet sitesindeki adimlar1 takip ederek firmaya gonderebilmekte ya da satis
noktasinda miisteri temsilcileri ile birebir ¢alisma yaparak bedenlerine uygun gémlek
tasarimini gergeklestirebilmektedir. Bu dlgiilerin belirlenmesini takiben bu bilgiler
bilgisayar ortaminda {iretim boliimiine aktarilmakta ve {liretim sathasi baglamaktadir.
Standart bir iiriin tiretilmemesi nedeniyle iiretim bandi bu {iriin i¢in diizenlenmekte
ve 0-1 hafta icgerisinde {iriin miisteriye teslim edilecek duruma gelmektedir.

Miisterilerin %71,1°lik gibi biiylik bir kism1 (123 kisi) iirlin i¢in bekleyebilecegi
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stirenin 0-1 hafta oldugunu belirtmistir. Bu da maliyet — talep iliskisinde oldugu gibi
kisilerin bireysellestirilmis liretim sonucu olusan {iriinlere ilgilerinin bekleme siiresi

uzadik¢a azaldigini gostermektedir.

Urin Siparis Edildikten Sonraki Bekleme Siresi

1207

1007

=]
o
|

123
71,10%

<
o
|

Fregquency

407 4,05% 4,05%

20— 36
20,81%

| 1 T
0 | T T |
0 - 1 hafta 1l - 2 hafta 2 - 3 hafta 3 - 4 hafta

Sekil 1.59: Uriin Siparis Edildikten Sonraki Bekleme Siiresi

SPSS v.15. Programi1 Anket Calismasi — Tiiketici Ozelliklerinin Analizi
4.12.5.Hipotezlerin incelenmesi

Uygun Analiz Tiiriiniin Belirlenmesi

Anket sorularina verilen yanitlarin anlam kazanmasi uygun analiz tiirii ile
incelenmesine baglhdir. Inceleme yapabilmemiz igin dncelikli olarak verilerimizin
Tek Orneklem Kolmogorov Smirnov testi ile SPSS V.15 programinda normal ya da

normal olmayan dagilim gosterip gostermedigini inceleyecegiz.

Normallik Testinin Uygulanmasi

Veriler, rahat inceleme imkan1 olmasi agisindan soru bazinda béliimlenerek
analiz edilmistir. Anketimizde 9.soru grubu kitlesel bireysellestirmenin gerekliligini
ve ortaya ¢ikis sebeplerini belirlemeye yoOneliktir. Burada yer alan sorular A grubu

sorular1 olarak adlandirilmis ve Al’den A7’ye kadar numaralandirilmistir. Aym
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sekilde 10.soru grubu B1’den B7’ye, 11.soru grubu C1’den C8’e ve 15.soru grubu da
G1’den G2’ye kadar numaralandirilmstir.

Asagidaki analizler incelendiginde, tiim verilerin p degeri 0.05’ten kiigiik
oldugundan incelenen faktérler normal dagilmamaktadir. Bu nedenle veriler,
parametrik olmayan analiz yontemleri ile test edilecektir. Burada iki ayni grubun
belli bir degigkene ait ortalamalarin1 gérmemizi saglayan Mann-Whitney U Testi ile
ikiden fazla grubun ol¢limlerinin karsilagtirilmasinda kullanilan Kruskal-Wallis H

Testinden yararlanilacaktir.

175



NPar Tests

9 ve 10.Soru Gruplarinin Normallik Testi (A ve B numarah sorular)
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NPar Tests

11 ve 15.Soru Gruplarinin Normallik Testi (C ve G numarah sorular)
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Hipotez H1: Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri, cinsiyete bagli olarak

farklilik gostermektedir.

Mann-Whitney Test

Ranks
Cinsiyet N Mean Rank [ Sum of Ranks
K.B.S.Nedenleri  Erkek 98 79,40 7781,50
Kadyn 75 96,93 7269,50
Total 173

Test Statistics?

K.B.S.
Nedenleri
Mann-Whitney U 2930,500
Wilcoxon W 7781,500
Z -2,300
Asymp. Sig. (2-tailed) ,021

a. Grouping Variable: Cinsiyet

Hipotez H1’in Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten kiigtliktiir. Bu nedenle, analiz
sonucu 0,05 diizeyinde anlamlidir. Bu durumda, Hipotez H1 kabul edilmistir. Yani,
cinsiyete gore kitlesel bireysellestirme segme nedenleri farklidir. Bunun nedeni,
erkek ve kadinlarin aligveristen farkli beklentileri olabilir. Erkekler genelde bayanlar
kadar kiyafetlerinde uyuma Onem vermeyebilirken bayanlar c¢ok sayida farkli
magazay1 gezerek aligveris yapmayi tercih edebilmektedir. Burada bireysellestirilmis
iirlin segmedeki farkliligin temel nedeni kadinlarin genelinin yapi itibari ile daha ince

ayrintilar aramasi, erkeklerin daha az ayrintilara takilmasi olabilir.
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Hipotez H2:Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri yasa gore farklilik

gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
Yas N Mean Rank
K.B.S.Nedenleri 18-25 27 89,26
26-35 73 91,43
36-45 55 78,89
46-55 13 69,42
56 ve Uzeri 5 145,00
Total 173
Test Statistics=t
k.B.5.
Medenler
Chi-Square 10,5449
df 4
Asymp. Sio. 03z

2. Kruskal Wallis Test
k. Grouping Yariable: Yas

Hipotez H2’nin Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten kiiciik ¢ikmistir. Bu
nedenle, analiz sonucu 0,05 diizeyinde anlamlidir. Yani, Hipotez H2 kabul edilmistir.
Bu da kitlesel bireysellestirmeyi segme nedenlerinin yasa gore farklilik gosterdigini
ifade etmektedir. Kitlesel bireysellestirilmis iiriin tercih eden miisterilerde yas aralig
26-35 ve 36-45 olarak gozlenmistir. Bireysellestirilmis iirline olan talep ile bu
tirlinleri satin alan kisilerin yas seviyeleri gelir diizeyi ve maliyetlere katlanabilme
acisindan degisecektir. 18-25 yas araligindaki kisilerde de bu iirlinlere karsi talep
yiiksek olabilirken {irlinleri satin almak igin katlanilmasi gereken maliyeti
karsilayacak biitce olmayabilir. Bu gibi nedenlerle bu yonteme gore iiriin siparis eden
kisilerin yas araligi gelir diizeyi ile iligkili olarak degisim gosterebilecektir. Ayni
zamanda 18-25 yas araligindaki kisilerde bu tarz {irliin iiretiminden haberdar
olmamalar1 gibi talep eksikligi s6z konusu olabilecektir. Uriiniin maliyetine
katlanabileceklerse de bu yonteme gore iiretilmis Uriinler hakkinda bilgi sahibi
olamayabilirler ya da bu {iriinler ilgilerini ¢ekmiyor olabilir. Moda faktoriinii de goz
Oniine alirsak belli yaslarda ozellikle gengler arasindaki giyim tarzi da genelde

standart yapidadir.
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Hipotez H3: Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri egitim durumuna gore

farklilik gostermektedir.
Kruskal-Wallis Test

Ranks
Egitim_Durumu N Mean Rank
K.B.S.Nedenleri  Doktora 6 49,00
Yuksek Lisans 20 70,95
Lisans 92 85,18
Lise 49 101,86
Ortaokul 3 35,00
Ylkokul 3 135,00
Total 173

Test Statistics®P

K.B.S.
Nedenleri
Chi-Square 16,198
df 5
Asymp. Sig. ,006

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Egitim_Durumu

Hipotez H3’iin Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten kiigiik ¢ikmistir. Bu nedenle,
analiz sonucu 0,05 diizeyinde anlamlidir. Bu durumda; Hipotez H3’iin kabul
edildigini sdylemek miimkiindiir. Bunun sonucunda kitlesel bireysellestirmeyi segme
nedenlerinin egitim durumuna gore farklilik gosterdigini sdylemek dogru olacaktir.
Egitim seviyesine gore, kisilerin gelir diizeyleri de artis gosterebileceginden
maliyetler acisindan, bireysellestirilmis iiriinleri kullanan kisilerin dagilimi yiiksek
cikmis olabilir. Ayn1 zamanda, egitim seviyesine gore kisilerin yasam standartlar1 da
degisim gostereceginden bu yontem ile iiretilmis lriinleri tercih eden kisiler en
azindan lisans seviyesindeki kisiler olacaktir. Buradaki istisna, ailevi yonden bu
tirtinleri alabilecek giice sahip olmakla birlikte egitim seviyesi yiiksek olmayan
kisilerdir. Bunlar azinlikta oldugundan, kitlesel bireysellestirme ydntemine gore
tretilen {Uriin satin almayi tercih eden kisilerin egitim seviyeleri de belli bir

standardin izerindedir.
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Hipotez H4: Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢gme nedenleri gelir diizeyine gore

farklilik gostermektedir.
Kruskal-Wallis Test

Ranks
Gelir_Duzeyi N Mean Rank
K.B.S.Nedenleri  Alt 20 126,45
Orta 66 71,69
Ust 87 89,55
Total 173

Test Statistics®P

K.B.S.
Nedenleri
Chi-Square 19,117
df 2
Asymp. Sig. ,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Gelir_Duzeyi

Hipotez H4’iin Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten kii¢iik oldugundan Hipotez
H4 kabul edilmistir. Bu durum, bireysellestirilmis {iretim tercihinin, gelir diizeyine
gore farklilik gosterdigi, farkli gelir diizeyinde yer alan insanlarin kitlesel
bireysellestirilmis iiriinlere karsi ilgisinin degistigi seklinde yorumlanabilir. Talebin
varli§1 mevcut olmakla birlikte, alt gelir grubunda da bu iiriinlere kars: talep olsa da
uygulama asamasinda bu iriinlerin maliyeti standart iirlinlere gore daha yiiksek

olacagindan alt gelir grubunun bu taleplerinin hayata gegmedigi sdylenebilir.
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Hipotez H5: Kitlesel Bireysellestirmeyi segcme nedenleri internet kullanim sikligina

gore farklilik gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
INTERMET_ Mean
FLULLARI_SIELIG] ] Rank
k.B.5.Medenleri  Hig 1 113,69
Seyrek 20 134,70
Sk a7 9274
ok Svk a1 B018
Her Zaman | 7894
Total 173

Test Statistics®P

K.B.S.
Nedenleri
Chi-Square 44,740
df 4
Asymp. Sig. ,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Internet_Kul_Syklydy

Hipotez H5’in Yorumu: p degeri, 0.05’ten kiiciik oldugundan Hipotez HS kabul
edilmistir. Bu durum karsisinda bireysellestirilmis iiretim tercihinin, internetin
kullanim sikligina gore farklilik gosterdigi seklinde yorumlanabilir. Kitlesel
bireysellestirilmis {irlinlerde internet iizerinden tasarim yapabilme, farkli renk,
kumas, diigme v.b. secimleri ayni1 anda yapabilme durumu miimkiindiir. Bu nedenle
miisterilerin ¢ogu firmanin internet sitesi lizerinde kendi gomleklerini tasarlayabilir
ve bu tasarimlarini firmaya aktarabilir. Gomlek sektorii disinda, baska sektorlerde de
Ornegin ayakkabi1 sektoriinde, Nike ve Adidas firmalarinin uygulamalar1 miisterilerin
ilgisini ¢ekmektedir. Nike firmasi, Nike ID uygulamasi ile miisterilerine internet
tizerindeki mevcut ayakkabi ¢esitleri arasindan ayakkabilarini kendi istedikleri tarzda
(renk, isim, logo v.b.) olusturma imkani sunmaktadir. Nike’in bu uygulamasi
tilkemizde heniiz uygulamaya gecirilememistir. Ancak bu uygulama, internetin
onemini gostermekte oldugundan SPSS analizi sonucunda, bireysellestirilmis
iiretimin internet kullanimina gore degisiklik gosterdigi sonucunu desteklemektedir.
Dogal olarak interneti ¢ok sik kullanmayan birinin bdyle bir uygulamadan haberdar

olmasi pek miimkiin olmayacaktir.
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Hipotez H6: Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢gme nedenleri aligverisin hangi yolla

gerceklestirildigine bagl olarak farklilik gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
Dayanikli_Tuketim_ N Mean Rank
K.B.S.Nedenleri Magaza (Diikkan) 38 70,49
Alypverip Merkezi 107 90,16
Ynternet 23 87,39
Dider 5 143,00
Total 173

Test Statistics®P?

K.B.S.
Nedenleri
Chi-Square 10,992
df 3
Asymp. Sig. ,012

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Dayanikli_
Tuketim_Mallarinda_Alisveris_Tercihi

Hipotez H6’nmin Yorumu : p anlamlilik degeri, 0.05’ten kiigiik oldugundan Hipotez
H6 kabul edilmistir. Bu durum, kitlesel bireysellestirmeyi se¢me nedenleri ile
aligverisin hangi yollarla gerceklestirildigi arasinda anlamli bir iliski oldugunu ifade
etmektedir. Yapilan analizler neticesinde miisterilerin biiyiik kisminin aligverislerini,
aligveris merkezleri ya da magazalardan yaptig1 gézlemlenmektedir. Internete kiyasla
miisterilerin aligveris merkezleri veya magazalar1 tercih etmelerinin nedenleri
arasinda kiyafetleri birebir deneme imkani bulmalari ve internette olusabilecek
giivenlik zaaflar1 nedeniyle satin alma islemini kendilerini daha giivende hissederek

yapmak istemeleri olabilir.
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Hipotez H7: Kitlesel Bireysellestirmeyi uygulamasinda internet kullanima ile kitlesel

bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri arasinda olumlu bir iligki vardir.

Chi-Square Test

K.B.S.Nedenleri

Observed N | Expected N | Residual
2,14 4 9,6 -5,6
2,29 2 9,6 -7,6
2,43 6 9,6 -3,6
2,71 2 9,6 -7,6
2,86 8 9,6 -1,6
3,00 4 9,6 -5,6
3,29 6 9,6 -3,6
3,57 5 9,6 -4,6
3,71 2 9,6 -7,6
3,86 4 9,6 -5,6
4,00 19 9,6 9,4
4,14 36 9,6 26,4
4,29 24 9,6 14,4
4,43 25 9,6 15,4
4,57 9 9,6 -,6
471 8 9,6 -1,6
4,86 ! 9.6 26 Test Statistics
5,00 2 9,6 -7,6
Total 173 KB.S. Irﬁfr?weet__
Medenleri kullanimi
Chi-Sguare3 167,960 66,838
K.Bde_Internet_Kullanimi df 17 17
Asymp. Sig. 000 000
Observed N_| Expected N | Residual a. 0 cells (0%) have expected frequencies less than
2,29 10 9,6 4 5. The minimum expected cell frequency is 9,6,
2,43 9 9,6 -,6
2,57 7 9,6 -2,6
2,71 4 9,6 -5,6
2,86 7 9,6 -2,6
3,00 6 9,6 -3,6
3,14 15 9,6 54
3,29 15 9,6 54
3,43 19 9,6 9,4
3,57 6 9,6 -3,6
3,71 11 9,6 1,4
3,86 15 9,6 54
4,00 15 9,6 54
4,14 20 9,6 10,4
4,29 6 9,6 -3,6
4,43 4 9,6 -5,6
4,57 2 9,6 -7,6
471 2 9,6 -7,6
Total 173
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Hipotez H7’nin Yorumu: p degerleri 0.05’ten kiiciik oldugundan Hipotez H7 kabul
edilmistir. Bu nedenle, analiz sonucu 0,05 diizeyinde anlamlidir. Yani, kitlesel
bireysellestirmeyi se¢gme nedenleri ile kitlesel bireysellestirme uygulamasinda
internet kullanimi1 arasinda anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Miisteriler, kitlesel
bireysellestirme uygulamasinda internet iizerinde iiriin tasarimini1 daha kolay yapma
imkanina sahiptir. Miisteriler, bu sekilde, firmalarin internet sitelerindeki gerekli
adimlan takip ederek kolaylikla iirlinlerini olusturabilmektedir. Miisteriler, internet
lizerinde Uriin tasarladiktan sonra bizzat magazaya gidip tasarladiklari iiriinii satin

alma secenegine sahiptir.
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Hipotez H8: Bireysellestirilmis iiriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik

ve fiyat agisindan miisterinin goziinde yarattig1 deger cinsiyete bagh olarak farklilik

gostermektedir.

Mann-Whitney Test

Ranks
Cinsiyet N Mean Rank | Sum of Ranks
Kalite_Tasarim_ Erkek 98 86,22 8450,00
Uygunluk_Rahatlik_ Kadyn 75 88,01 6601,00
Farklilik_Fiyat Total 173
Test Statistics?
Kalite_
Tasarim_
Uygunluk_
Rahatlik_
Farklilik_Fiyat
Mann-Whitney U 3599,000
Wilcoxon W 8450,000
z -,235
Asymp. Sig. (2-tailed) ,814

a. Grouping Variable: Cinsiyet

Hipotez H8’in Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten biiyiikk ¢ikmasi itibariyle
Hipotez H8 kabul edilmemistir. Bu durum da tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat acisindan bireysellestirilmis iiriinlerin miisteri gézlinde yaratmig oldugu degerin
cinsiyete bagli olarak farklilik gostermedigi seklinde yorumlanabilir. Miisteriler
genel olarak {riinlerin bedenlerine uygunlugunu istemekte, kendilerini farkl
hissetmekte, tasarimlarin kendilerine has olmalarin1 arzulamakta ve {iriiniin bedeline

de razi1 olur nitelikte davranis gosteriyor olabilir.
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Hipotez H9: Bireysellestirilmis iiriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik
ve fiyat agisindan miisterinin gozilinde yarattigi deger yasa bagl olarak farklilik

gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
Yas N Mean Rank
Kalite_Tasarim_ 18-25 27 88,61
Uygunluk_Rahatlik_  2-35 73 80,90
Farklilik_Fiyat 36-45 55 96.71
46-55 13 87,31
56 ve Uzeri 5 59,80
Total 173
Test Statistics®P
Kalite_
Tasarim_
Uygunluk_
Rahatlik_
Farklilik Fiyat
Chi-Square 4,739
df 4
Asymp. Sig. ,315

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Yas

Hipotez H9’in Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten biiyiiktiir. Bu nedenle,
Hipotez H9’un kabul edilmedigini sdylemek miimkiindiir. Bu durum,
bireysellestirme uygulamasinda 6zellikle uygulama alanimiz olan gémlek sektoriinde
kalite, tasarim, rahatlik, uygunluk ve fiyat faktorlerinde yasa bagimliligin pek
goriilmedigi seklinde yorumlanabilir. Her yas grubundan insanin bireysellestirmeye

ilgisinin oldugu sdylenebilir.
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Hipotez H10: Bireysellestirilmis {iriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik,
farklilik ve fiyat acisindan miisterinin goziinde yarattig1 deger egitim durumuna bagh

olarak farklilik gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
Egitim_Durumu N Mean Rank
Kalite_Tasarim_ Doktora 6 46,00
Uygunluk_Rahatlik_  yijksek Lisans 20 96,65
Farklilik_Fiyat Lisans 92 95.58
Lise 49 79,36
Ortaokul 3 17,00
Yikokul 3 36,50
Total 173
Test Statistics®P
Kalite_
Tasarim_
Uygunluk_
Rahatlik_
Farklilik Fiyat
Chi-Square 17,834
df 5
Asymp. Sig. ,003

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Egitim_Durumu

Hipotez H10’un Yorumu: p degeri, 0.05’ten kiiclik oldugundan analiz sonucu 0,05
diizeyinde anlamlidir. Bu durumda Hipotez HI10 kabul edilmistir. Yani,
bireysellestirme uygulamasinda miisterilerin egitim durumlarina bagh olarak kalite,
tasarim, rahatlik, farklilik, uygunluk anlayisinin farklilik gosterdigi soylenebilir.
Egitim durumu, miisterilerin bireysellestirilmis iiriinlerdeki  beklentilerini
degistirmektedir sonucuna ulasabiliriz. Giliniimiizde miisterilerin talepleri egitim
seviyesi ile de degisiklige ugrayabilmektedir. Bu nedenle, egitim seviyesi arttik¢a
tiriinlerde goriilmek istenen kalite, tasarim ve rahatlik anlayisinda miisteriler arasinda

farkl diisiinceler olabilecegi sdylenebilir.
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Hipotez H11: Bireysellestirilmis {iriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik,
farklilik ve fiyat acisindan misterinin goziinde yarattigi deger gelir diizeyine bagh

olarak farklilik gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
Gelir_Duzeyi N Mean Rank
Kalite_Tasarim_ Alt 20 78,33
Uygunluk_Rahatlik_  oOrta 66 81,14
Farklilik_Fiyat Ust 87 93.44
Total 173
Test Statistics®P
Kalite
Tasarim_
Uygunluk_
Rahatlik_
Farklilik_Fiyat
Chi-Square 2,993
df 2
Asymp. Sig. 224

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Gelir_Duzeyi

Hipotez H11’in Yorumu: p degeri, 0.05’ten biiyiiktiir. Bu nedenle, Hipotez H11
kabul edilmemistir. Bu durum, bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk,
fiyat, rahatlik ve farklilik bakimindan miisterilerin goziinde yarattigi degerin gelir
diizeyine bagli olarak farklilik gostermedigi seklinde yorumlanabilir. Bu agidan
bakildiginda, miisterilerin gelir diizeyi ne olursa olsun bireysellestirilmis tirlinlerdeki
beklentilerinin ayni olacagi sdylenebilir. Cogu miisterinin paylastig1 ortak goriisiin
bireysellestirilmis iirlinlerin kendilerine farklilik getirmesi, bedenlerine uygunluk
gostermesi, kaliteli olmas1 v.b. faktorleri tagimasi nedeniyle fiyati ne olursa olsun

tercih edilebilecegidir.
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Hipotez H12: Bireysellestirilmis {iriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik,
farklilik ve fiyat agisindan miisterinin goziinde yarattigi deger internet kullanim

sikligina bagli olarak farklilik géstermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks

Internet Kul Syklydy N Mean Rank
Kalite_Tasarim_ Hic 21 73,00
Uygunluk_Rahatlik_  seyrek 20 112,80
Farklilik_Fiyat Syk 57 87,34

Cok Syk 66 80,33

Her Zaman 9 109,06

Total 173

Test Statistics®P

Kalite_

Tasarim_

Uygunluk_

Rahatlik_
Farklilik Fiyat
Chi-Square 10,047
df 4
Asymp. Sig. ,040

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Internet_Kul_Syklydy

Hipotez H12 Yorumu: Anlamlilik degeri p, 0.05’ten kiigiik ¢cikmistir. Bu nedenle,
analiz sonucu 0,05 diizeyinde anlamlidir. Yani, bireysellestirme uygulamasinda
internet kullanim sikligi, miisterilerin internet ortaminda daha rahat tasarimlar
yapabildigi, bir baska deyisle kendilerini daha iyi ifade edebildiginin gostergesi
olabilir. Internet iizerinde firmalarin sundugu bireysellestirilebilir iiriinler arasindan
se¢cim yapmanin miisteriye bir rahatlik getirdigi ve farkliligimi kendi yaratabildigi
sOylenebilir. Burada yapilan tasarimin o iirlinii satin almak i¢in yeterli olmadigi ve
miisterilerin gémlek, ayakkabi tarzinda iiriinleri {izerlerinde gérmek istedikleri i¢in

tasarim asamasinin belirli bir noktaya kadar anlam ifade ettigi de diisiiniilebilir.
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Hipotez H13: Bireysellestirilmis {irlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik,
farklilik ve fiyat a¢isindan miisterinin gézlinde yarattigi deger aligverigin hangi yolla

gergeklestirildigine bagl olarak farklilik gostermektedir.

Kruskal-Wallis Test

Ranks
Dayanikli_Tuketim_ N Mean Rank
Kalite_Tasarim_ Magaza (Dukkan) 38 84,67
Uygunluk_Rahatlik_  Alypverip Merkezi 107 91,41
Farklilik_Fiyat Ynternet 23 70,96
Dioder 5 84,20
Total 173
Test Statistics®P?
Kalite_
Tasarim_
Uygunluk_
Rahatlik_
Farklilik_Fiyat
Chi-Square 3,346
df 3
Asymp. Sig. 341

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Dayanikli_
Tuketim_Mallarinda_Alisveris_Tercihi

Hipotez H13 Yorumu: p anlamlilik degeri 0.05’ten biiyiik ¢ikmistir. Bu durum,
bireysellestirme uygulamasinda uygunluk, kalite, tasarim, farklilik ve fiyat agisindan
misterilerin goziinde yaratilan degerin aligverigin hangi yolla gerceklestirildigine
bagli olmadigi seklinde ifade edilebilir. Yapilan analiz sonucunda miisterilerin
bireysellestirilmis iiriinleri bedelini 6demeyi kabul ederek satin aldig1 ve satin alma
tercihlerini aligveris merkezleri ile magazalardan yana kullandig1 gézlemlenmektedir.
Uygulama yapmis oldugumuz gomlek sektoriinde de dirlinlerin farkli olmast,
miisterinin kendini rahat hissetmesi, bedenine uygunluk gostermesi ve {iriiniin kendi
istedigi tasarim olmasi sebebiyle miisterilerin aligveris tercihlerinin farklilik
gosterdigi diisiiniilebilir. Asil hedeflenen degerin bireysellestirmis iiriinlerin miisteri

goziinde yaratmis oldugu ilave faydalar oldugu sdylenebilir.
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Hipotez H14: Kitlesel bireysellestirmeyi se¢gme nedenleri ile bireysellestirilmis
tirtinlerin miisteri goziinde rahatlik, uygunluk, kalite, farklilik, tasarim ve fiyat

acisindan yarattig1 deger arasinda olumlu bir iligki vardir.

Chi-Square Test
K.B.S.Nedenleri

Observed N | Expected N Residual

2.14285714285714 4 9,6 -5,6
2.28571428571429 2 9,6 -7,6
2.42857142857143 6 9,6 -3,6
2.71428571428571 2 9,6 -7,6
2.85714285714286 8 9,6 -1,6
3 4 9,6 -5,6
3.28571428571429 6 9,6 -3,6
3.57142857142857 5 9,6 -4,6
3.71428571428571 2 9,6 -7,6
3.85714285714286 4 9,6 -5,6
4 19 9,6 9,4
4.14285714285714 36 9,6 26,4
4.28571428571429 24 9,6 14,4
4.42857142857143 25 9,6 15,4
4.57142857142857 9 9,6 -,6
4.71428571428571 8 9,6 -1,6
4.85714285714286 7 9,6 -2,6
5 2 9,6 -7,6
Total 173

Kalite_Tasarim_Uygunluk_Rahatlik_Farklilik_Fiy

at

Observed N | Expected N Residual

2.75 7 15,7 -8,7
3.125 19 15,7 3,3
3.25 20 15,7 4,3
3.375 13 15,7 -2,7
35 7 15,7 -8,7
3.625 7 15,7 -8,7
3.75 25 15,7 9,3
3.875 37 15,7 21,3
4 19 15,7 3,3
4.125 13 15,7 -2,7
4.375 6 15,7 -9,7
Total 173
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Test Statistics

K.B.S.Nedenleri

Kalite_Tasarim_Uygunluk_Ra

hatlik_Farklilik_Fiyat

Chi-Square
df

Asymp. Sig.

,000

167,960%

17

58,254"

,000

10

a. 0 cells (,0%) have expected frequencies less than 5. The minimum expected cell

frequency is 9,6.

b. 0 cells (,0%) have expected frequencies less than 5. The minimum expected cell

frequency is 15,7.

Hipotez H14 Yorumu: p degerleri 0.05’ten kiigiik oldugundan Hipotez H14 kabul
edilmistir. Bu nedenle, analiz sonucu 0,05 diizeyinde anlamlhidir. Yani, kitlesel

rahatlik,

bireysellestirmeyi

uygunluk, farklilik, kalite, tasarim ve fiyat agisindan miisteri goziinde yaratmis
oldugu deger arasinda olumlu bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu durum, miisterilerin
kitlesel bireysellestirme yontemi ile iiretilen {iriinleri kendilerine rahatlik, uygunluk,

farklilik, fiyat, kalite ve tasarim agisindan degerli buldugu i¢in sectigi seklinde

yorumlanabilir.

secme nedenleri
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5.SONUC

Kitlesel bireysellestirme, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina en iyi seviyede
yanit vermeye ve miisterileri en yiiksek diizeyde memnun etmeye ¢alisan, kendilerini
farkli, benzersiz hissetmelerini saglayan ve tim bunlar1 da minimum maliyette
gerceklestirmeyi amag¢ edinen bir yontemdir. Kuskusuz, her firmanin kitlesel
bireysellestirmeyi uygulayabilmesi miimkiin olmayacagindan, firma igi ve firma dis1
iliskilerin kusursuz olmasi yani iyi Orglitlenmis bir yapmmin mevcut olmasi
gerekmektedir. Yiiksek seviyede teknolojinin kullanimi, personelin bu uygulama
hakkinda bilgilendirilmesi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin en zengin bi¢imde
tespit edilmesi, tiretim i¢in gerekli malzemelerin tedarik edilmesi, tam zamaninda
miisteriye liriin teslimatinin yapilmasi, miisterinin goziinde fiyat agisindan uygun
goriilebilen bir degerin bedel bigilmesi gibi faktorler firmalart birden ¢ok degisken

ile miicadele etmesi gerektigini géstermektedir.

Uygulamanin gergeklestirildigi “Kendi Gomlegini Tasarla” felsefesini
uygulayan Milimetric firmas1 da miisterilerinin isteklerini  gerceklestirme
dogrultusunda hizmet vermektedir. Ister magaza ister internet {izerinden olsun,
miisteriler kendi viicut dlciilerini firmaya bildirerek, diledikleri kesim tarzini, diigme
seklini, yaka tipini ya da kumas tipini tercih edebilmektedir. internet iizerinden bu
uygulamay1 gergeklestirmeyi zor bulan miisteriler de firmanin magazalarina gidip

burada satis temsilcileri esliginde ayni islemleri yapabilmektedir.

Bu caligmada, asagida maddeler halinde belirlenen degiskenler arasindaki
iligkilerin incelenmesi amaciyla Milimetric firmasi miisterilerine bir anket ¢aligmasi

uygulanmaistir.

1. Kitlesel bireysellestirme yoOnteminin seg¢ilmesinin nedenleri ile cinsiyet, yas,
egitim durumu, gelir diizeyi, internet kullanom sikligi ve miisterilerin

aligverislerini hangi yollarla gergeklestirdigi arasindaki iliski,

2. Kitlesel bireysellestirme uygulamasinda internet kullaniminin 6nemi ve hangi

noktalarda faydali olacagi,
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3. Bireysellestirilmis iriinlerin tasarim, uygunluk, rahathk, farklihk ve fiyat
acisindan miisteri gézlinde yaratmis oldugu degerin, cinsiyet, yas, egitim durumu,
gelir diizeyi, internet kullanim siklig1 ve miisterilerin aligverislerini hangi yollarla

gerceklestirdigi ile arasindaki iligki,

4. Kitlesel bireysellestirmeyi se¢me nedenleri ile bireysellestirilmis iirlinlerin
miisteri géziinde rahatlik, uygunluk, kalite, farklilik, tasarim ve fiyat agisindan

yarattig1 deger arasindaki iliski.

Arastirmadan elde edilen sonuglar SPSS v.15 programi ile incelenmistir.
Sonucunda, kitlesel bireysellestirme uygulamasinin secilme nedenlerinin cinsiyete
bagl olarak farklilik gosterdigi, bu liriinlerin her yas grubu tarafindan ilgi gordiigi,
bu ilginin gelir diizeyine, egitim durumuna, internet kullanim sikligina bagl olarak

degistigi ve aligverisin gergeklestirilme yollarindan etkilendigi gozlenmistir.

Bireysellestirilmis iirlinlerin her yas grubundan ilgi ¢gekmesi ile birlikte 26-35
yas araligindaki kisiler ¢cogunluktadir. Miisterilerin kisisellestirilmis tirlinleri satin
alirken kalite, tasarim, rahatlik getirmeleri konusunda ortak bir paydada bulustugu
gbzlenmektedir. 26-35 yas araligindaki kisileri genel olarak calisan niifus seklinde
niteleyebiliriz. Calisan niifusun, geng¢ niifusa oranla daha fazla bireysellestirilmis
tiretimi tercih ediyor olmasinin nedeni bu {riinlerin maliyetini daha rahat
karsilayabiliyor olmalaridir. Bu baglamda bu iirlinleri gelir seviyesi yiiksek olan
kisiler tercih ediyor olacaktir. Gelir seviyesinin yiiksek olmasina dolayli olarak etki
eden egitim durumu faktorii miisterilerin bireysellestirilmis tlriinlere olan ilgisine de

olumlu yansidig1 sdylenebilir.

Diger bir nokta da internetin bu yontem {izerindeki etkisinin siddetidir.
Internet iizerinden iiriin pazarlayan firmalar, miisterilere iiriin iizerinde istedigi
tasarim1  yapmayl ve bu drilinlerin siparislerini firmaya aktarma olanagi
saglamaktadir. Dayanikli tiiketim mallarinda ise genelde miisterilerin tercihlerini
aligveris merkezlerinden ya da magazalardan yana kullandig1 sonucuna ulasilmstir.
Miisteriler, dayanikli tiiketim mallarini alirken bu iirlinleri denemek, uygunlugunu
test etmek istemelerinden ya da teslim alacagi iiriin ile siparigini verdigi tirlin
arasinda fark olmasindan ve de internet {izerinden yapilan aligverislerde meydana
gelebilecek giivenlik agiklarindan sorun yasamaktan c¢ekindiklerinden aligveris

merkezlerini ya da magazalar tercih ediyor olabilecegi diigiiniilmektedir.
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Bu iiriinlerin miisteri goziinde rahatlik, uygunluk, kalite, tasarim, fiyat
acisindan yaratmig oldugu degerin cinsiyet, yas ve egitim durumu ile iligkili olmadig1
goriilmiistiir. Bu dogrultuda, bireysellestirilmis iiriinlere her yas grubundan talep
oldugu, hem bay hem de bayanlar olmak iizere aligverisin hangi yolla
gerceklestirildigine bakilmaksizin bu iiriinlerden beklentinin iyi bir kalite, bedene
uygunluk, arzuladiklar1 tasarim ve karsilanabilir bir bedel oldugu sdylenebilir. Bu
degiskenlerin disinda, miisteriler gelir seviyesine bagl olarak bir liriindeki kaliteyi
yaptiklar1 tasarimi zenginlestirerek artirabilir. Stiphesiz bu islemler iiriin fiyatina da
yanstyacaktir ancak bireysellestirilmis {irlinleri tercih eden kisilerin maliyetine de
katlanabilecek diizeyde olduklar1 sdylenebilir. Gilinlimiizde artan miisteri istek ve
ihtiyaclar1 egitim seviyesi ile de sekillenmektedir. Bu nedenle, egitim seviyesi
arttikca tirtinlerde goriilmek istenen kalite, tasarim ve rahatlik anlayisinda farkliliklar
olabilmektedir. Bir diger faktor de, bireysellestirme uygulamasinda talep edilen
rahatlik, uygunluk, kalite ve tasarimin internet kullanim siklig1 ile arasinda anlaml
bir iliski oldugudur. Miisteri, tasarimini daha kolay yapabilecegi, tasarladigi tirtinii
gorsel olarak géorme imkanina sahip olabilecegi ve vaktini daha verimli bir bigimde
kullanabilecegi bir aligveris tercih edebileceginden bunlar1 gerceklestirebilecek en

uygun yer olarak interneti tercih ediyor olabilir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Sayin Katilhmel

Giliniimlizde miisteri tercihleri, firmalarin stratejilerine biliyiikk anlamda etki
yapmakta ve iretilecek iirlinler artik firmalarin degil miisterilerin diledigi bigimde
olusturulmaktadir. Bu sistem kitlesel bireysellestirme olarak adlandirilmaktadir.
Kitlesel bireysellestirme modeli iizerine hazirlamis oldugum tez ¢alismasinin
uygulama sathasinda, bu modelin merkezinde yer alan siz degerli miisterilerin tercih
ve beklentilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Asagida ilk boliimde kisisel bilgiler, ikinci
boliimde de kitlesel bireysellestirme modeline yonelik sorulardan olusan bir ¢calisma

yer almaktadir. Bu ¢alismaya vakit ayirdiginiz i¢in sizlere simdiden tesekkiir ederim.

Giirkan PAZARCIK

Yildiz Teknik Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii / Isletme Yonetimi Yiiksek Lisans Programi
gpazarcik@gmail.com
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BIRINCi BOLUM

1. Cinsiyet () Erkek ( ) Kadm
2. Yas
( )18-25
( )26-35
( )36-45
( )46-55
()56 velzeri
3. Egitim Durumu
() Doktora
() Yiiksek Lisans
() Lisans
() Lise
() Ortaokul
() llkokul
4. Gelir Diizeyi
( )Alt
( )Orta
( ) Ust
S Meslek: o,

6. Internet kullanim sikligmiz1 belirtiniz.

( )Hig

() Seyrek

( )Sik

() Coksik
() Her zaman

7. Dayanikli tiiketim mallarinda alisverislerinizi genellikle hangi yolla yapmay1
tercih etmektesiniz?

() Magaza (Diikkan)
() Alisveris Merkezi
() Internet

() Diger

8. Kendinizi nasil bir tiiketici olarak goriiyorsunuz?

() Siradan (Standart)
() Farkli
() Cok farkli

207



IKiNCi BOLUM

9. Asagida Kkitlesel bireysellestirmenin gerekliligini ve ortaya ¢ikis sebeplerini
belirlemeye yonelik ifadeler verilmistir. Bu ifadelere katilim derecenizi 1:Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum Ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum,
5: Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde belirtiniz.

JE & § = £ . E

¥ E £ Ei S X S

2 2 2 o2 f a

Standart tirtinlerin herkes tarafindan () () () ) )
kullanildigini diistiniiyorum.

Standart trlinler ihtiyacima yamt () () () ) )

verememektedir.

Kendi isteklerimi rahatca dile getirebildigim ve
bu isteklere yamt bulabildigim bir ahgveris (, () () 0) 0)

istiyorum.

Bireysellestirilmis {rlinlerin standart trtinlere () () () ) )
kiyasla ¢ok daha farkli ve kisiye 6zel oldugunu

diisiiniiyorum.

Satin alacagim gomlegin etrafimdaki insanlar () () () ) )

tarafindan da begenilmesi hosuma gitmektedir.

Gomlek satin alirken kendi tarzimi ifade edecek () () () ) )
farkli bir {iriin almaya calisirim.

Cevremdeki  insanlara  kendi  Urtinimid () () ) ) )
gostermek amaciyla bireysellestirmeyi tercih

ediyorum.

Benim Kkararlarimla olusturulan bir trtini () () () ) )

kullanmak ¢ok farkli bir duygu yasatmaktadir.
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10. Asagida kitlesel bireysellestirme uygulamasinda internetin onemi ve hangi
noktalarda faydali olacagimi belirlemeye yonelik ifadeler verilmistir. Bu ifadelere
katilim derecenizi 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum
Ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum 5: Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katihyorum
Ne
Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Katihyorum

~
~
~
~
~
~
~
~
~
~

Internet {izerinden iiriin satin alarak vaktimi daha
verimli kullaniyorum.

Internet {izerinde, birden fazla model iizerinde () () O O ()
farkli renk, yaka, diigme diizenleme ve tasarladigim
iiriinii aninda gorebilme imkan1 bulunmaktadir.

Aligveriglerimi internet tizerinden () () GO O O
gerceklestiriyorum.

Firmalarin kampanyalarin1 internet tizerinden () () () () ()
takip ediyorum.

Birden fazla modelin {izerinde tasarim yapabilme, () () ) () ()
gorsel olarak triinii gorebilme agisindan interneti
sik¢a kullantyorum.

Tasarimimi yaptigim {riinii, internet tizerinden () ) () () ()
firmaya belirtmek ve siparigini vermek c¢ok daha
kolay olmaktadir.

Firmalarn  hangi drinleri bireysellestirdigini () () ) () ()
internet araciligiyla 6greniyorum.
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11. Asagida kitlesel bireysellestirilmis iiriinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik,
farklilik ve fiyat agisindan miisterinin gozlinde yarattig1 degeri belirlemeye yonelik
ifadeler verilmistir. Bu ifadelere katilim derecenizi 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum Ne katilmiyorum 4: Katiliyorum 5: Kesinlikle
Katiliyorum olacak sekilde belirtiniz.

<5 0§ EE o5 .t
25 : .3 5 25
3 8z § 2 *2
Bir {iriiniin tasarimi o {rlini satin almak i¢in () () () O O
yeterlidir.
Bir driiniin kalitesi o iriini satin almak icin () () () OO
yeterlidir.
Satin alacagim {riiniin kalitesine fiyatindan daha () () () O O
fazla 6nem veriyorum.
Satin alacagim iirtinlin tasarimina fiyatindan daha () () () O 0
fazla 6nem veriyorum.
Gomlek satin alirken, fiyatindan 6nce bedenime () () () OO
uygunluguna ve durusuna dikkat ederim.
Fiyat1 ne olursa olsun farkl bir 6zelligi olan tirin () () () O 0
i¢cin daha fazla bedel 6demeye razi olurum.
Cevremdeki insanlardan farkli olmami saglayacak () () () O 0O
bir iirlin buldugum takdirde fiyati benim ig¢in
ikinci plandadir.
Bireysellestirilmis iriinlerin ilave bir maliyet () () () 0 O

doguracagini bilerek satin aliyorum.

12. Bireysellestirilmis iirlinler i¢in, standart iirlinlerin lizerinde katlanacagiz maliyet
orani nedir?

)% 0-%5

) % 6-% 10

)% 11-% 15

) % 16- % 20

) % 21 ve daha fazla

~ NSNS
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Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

— Ne Katihyorum Ne
Katilmiyorum
Katihyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

~
~
~
~
~
~
~
~
~

13. Bireysellestirilmis {iriinleri teslim almak igin, belirli bir
siireye ihtiya¢ duyuldugunun farkindayim

14. Uriinii siparis ettikten itibaren ne kadar siire bekleyebilirsiniz?

) 0-1 hafta
) 1-2 hafta
) 2-3 hafta
) 3-4 hafta
) 4 hafta ve tizeri

~ NSNS

** 15.soru sadece bayan cevaplayicilara yoneliktir.

15. Asagidaki ifadelere katilim derecenizi 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum Ne katilmiyorum 4: Katiliyorum 5: Kesinlikle
Katiliyorum olacak sekilde belirtiniz.

E g E g
v B E g = ] o E
Ei—n St ) St = E:
- 2 = > =) I < =
_ =3 = @ > =3 - e
= = < :Z- 2, =b
ZE E ETAE g z =
S T £ = £ S £
“5 3 T 0§ 2 R
Z

~
~
~
~
~
~
~
~
~
~

Satin  alacagim  {irtinleri, makyajima  ve
kiyafetlerime uygun olacak sekilde tasarliyorum.

Farkli sag¢ stilleri, ojeler, kiipe ve kolyelerime () () ) () ()
uyum saglayabilecek iiriinler istiyorum.

Ankete Katilan Kisinin ismi"

Ankete Katilan Kisinin
e-posta Adresi

"Kisisel bilgiler anketle ilgili bir sorun oldugu takdirde kullanilmak {izere
istenmektedir. Bu bilgiler hicbir sekilde ¢calisma igerisinde yer almayacaktir.

DEGERLIi VAKTINIiZi AYIRDIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIiZ
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EK 2. Arastirmanin Hipotezleri

H1.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri cinsiyete bagli olarak farklilik
gostermektedir.

H2.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri yasa gore farklilik gostermektedir.

H3.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢me nedenleri egitim durumuna gore farklilik
gostermektedir.

H4 Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri gelir diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

H5 . Kitlesel Bireysellestirmeyi segme nedenleri internet kullanim sikligina gore
farklilik gostermektedir.

H6.Kitlesel Bireysellestirmeyi se¢cme nedenleri aligverisin  hangi  yolla
gerceklestirildigine bagl olarak farklilik gostermektedir.

H7.Kitlesel bireysellestirme uygulamasinda internet kullanimi ile kitlesel
bireysellestirmeyi segme nedenleri arasinda olumlu bir iliski vardir.

HS8.Bireysellestirilmis {irtinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve fiyat
acisindan miisterinin gdzlinde yarattigi deger cinsiyete bagli olarak farklilik
gostermektedir.

H9.Bireysellestirilmis {irtinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve fiyat
acisindan miisterinin géziinde yarattig1 deger yasa gore farklilik gostermektedir.

H10. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat agisindan miisterinin goziinde yarattig1 deger egitim durumuna gore farklilik
gostermektedir.

HI11. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat acisindan miisterinin goziinde yarattigi deger gelir diizeyine bagli olarak
farklilik gostermektedir.

H12. Bireysellestirilmis {riinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahathik, farklilik
ve fiyat acisindan miisterinin  goziinde  yarattigt  deger internet

kullanim sikligina baglh olarak farklilik gostermektedir.
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H13. Bireysellestirilmis iirlinlerin kalite, tasarim, uygunluk, rahatlik, farklilik ve
fiyat agisindan miisterinin goziinde yarattig1 deger aligverigin hangi yolla
gergeklestirildigine bagl olarak farklilik gostermektedir.

H14. Kitlesel bireysellestirmeyi se¢gme nedenleri ile bireysellestirilmis iirlinlerin
misteri goziinde rahatlik, uygunluk, kalite, farklilik, tasarim ve fiyat agisindan

yarattig1 deger arasinda olumlu bir iligki vardir.
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EK 3. Kontrol Degiskenleri Tablosu

Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Kadin %43,35 | 75 kisi
Erkek %56,65 | 98 kisi
Katilimcilarin Yas Dagilim

18-25 %16 27 kisi
26-35 %42 73 kisi
36-45 %32 55 kisi
46-55 %7 13 kisi
56+ %3 5 kisi
Katilmcilarin Egitim Durumu
Ilkokul %1,7 3 kisi
Ortaokul %]1,7 3 kisi
Lise %28,3 | 49 kisi
Lisans %353,2 | 92 kisi
Yiiksek Lisans %11,6 | 20 kisi
Doktora %3,5 6 kisi
Katimeilarin Internet Kullanim Sikhig
Hig %12,1 | 21 kisi
Seyrek %11,6 | 20 kisi
Sik %32,9 | 57 kisi
Cok Sik %38,2 | 66 kisi
Her Zaman %35,2 9 kisi

Katimecllarin~ Dayamkh  Tiiketim
Mallarindaki Ahsveris Tercihi

Magaza (Diikkan) | %22 38 kisi

Aligveris Merkezi | %61,8 | 107 kisi

Internet %]13,3 | 23 kisi
Diger %2,9 5 kisi
Katilmcilarin Gelir Diizeyi Dagilim
Alt %11,6 | 20 kisi
Orta %38,2 | 66 kisi
Ust %50,3 | 87 kisi
Tiiketici Tiirii

Siradan %38, 1 14 kisi
Farkl %355,5 | 96 kisi
Cok Farkli %36,4 | 63 kisi
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