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OZET

Internet’in ticari hayatin vazgecilmez bir 6gesi haline gelmesi ile iretim ve pazarlamada
kitlesel bireysellestirme tartismalart boy gdstermeye basladt. Bu noktada misterilerle cift yonla
etkilesim ve bilgisayar destekli tiretim sistemlerinin bitinlestirilmesi sonucunda kabul edilebilir
bir fiyattan bireysellestirilmesinin miimkiin oldugunu iddia eden calismalara ve kitlesel
bireysellestirme yontemini uygulayan firmalara rastlanilmaya bagladi. Bu calismada kitlesel
bireysellestirme yontemini uygulayan firmalarin web sitelerinin incelenmesi sonucunda, kitlesel
bireysellestirme kapsaminda bu firmalarin Interneti kullanma = stratejilerinden hareketle,
tutundurma aract olarak web sayfalarinin yapist incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Pazarlama, Kitlesel Bireysellestirme, Internet.

ABSTRACT

Since the internet has become an indispensable part of business practices, both production
and marketing literature have witnessed the emergence of mass customization discussions, which,
are focused on producing customized goods at acceptable price levels by integration of
interactive communication with customers and computer aided manufacturing. This study
examines the web sites of firms which utilizes mass-customizations and investigate the structure
of the web sites as a promotional tool, regarding their use of Internet.
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GIRIS

Her gegen giin gelisen bilisim teknolojileri ve Internet tabanl tretim
teknolojileri isletmelere, misterilerini birebir tanimlama ve misterilerin
isteklerine uygun bireysellestirilmis triinler sunabilme imkant sunmaktadir.
Kisiye 6zel, bireysellestitilmis mal ve hizmet Uretiminde, satict/Uretici siparisle
calisan bir terzi gibi, musteri icin tamamen bireysel, misterinin arzu ve
ihtiyaglarina uygun bir @riin hazirlamaktadir. Internet destekli iretim ve
pazarlama sistemleri, pazarin hem arz hem de talep tarafi icin kitlesel
bireysellestirmeyi mimkin hale getirmistir. Kitlesel —bireysellestirmeyi
benimseyip, rekabete bakis acisini degistiren firmalar, e-ticaret ve Internet
kavramlarini geleneksel anlayisin disina tagtyarak, bu tir firsatlar icin de
kullanarak ¢ok daha 6zgiin giiclii rekabet stratejileri gelistirebilirler. Dolayistyla
e-ticaret ve Internet’i ¢ok dar kaliplar icerisinde diisinerek sadece bir tanitim ve
ticari ara¢ olarak gérmemek, bahsedilen donisim cercevesinde bu
teknolojilerden en yiiksek dizeyde yararlanma dizeylerini aragtirmak gerekir. Bu
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cercevede bu calisma Kkitlesel bireysellestirme uygulayan firmalarin  web
sayfalarini degerlendirmeyi amaglamaktadir.

KITLESEL BIREYSELLESTIRMENIN TANIMI

En dar sekilde, bir driiniin misterinin arzu ettigi sekilde tretilmesi olarak
tanimlanabilen bireysellestirme, tek bir misteriyi hedeflemektedir. Kitlesel
bireysellestirme ise, bilgisayar destekli bilgi sistemlerinin esnek ve tam
zamaninda Uretim sistemleriyle bitiinlestirilmesi ve bu bitinlesik sistemlerin
her bir misteri icin, uygun maliyetlerle bireysellestirilmis farkli bir Griin ve
hizmet meydana getirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Yovovich, 1993, s.43;
Frutos ve Borenstein, 2004). Bu tanimdan hareketle kitlesel bireysellestirmenin,
kitlesel tretim felsefesi ve bireysellestirme felsefesinin en iyi 6zelliklerinin
butiinlestirilerek, yitksek siire¢ esnekligi ile birlikte her bir musteriye kisisel
tasarimlt mal veya hizmet saglamaya odaklandig1 ifade edilebilir. Clinki kitlesel
tretim felsefesinin Slgcek ekonomisi saglanirken, bir misterinin biitin arzu ve
ihtiyaglarinin tatmini mimkin olabilmektedit.

Peppers ve Rogers’in (1993) ifadesine gore; kitlesel tretimin en belirgin
Ozelligi, sinirli sayida misteri ihtiyacina cevap vererek, mimkiin oldugunca ¢ok
sayida misteriye ulagsma gayretidir. Bu nedenle kitlesel Gretimdeki hakim anlayist
“firma yapar-misteri alir”, “firma konusur-miisteri dinler” seklinde ifade etmek
mimkindir. Kitlesel bireysellestirme tam tersine, her bir musterinin miimkiin
oldugunca daha fazla ihtiyacini tatmin c¢abasina dayanmaktadir. Kitlesel
bireysellestirmede hdkim anlayis “Musteri konusur, firma dinlet”, “firma ve
musteri birlikte Gretir”, “misteri ister, firma yapar” halini almistir. Bu baglamda
bireysellestirme, miisterinin firmaya ne istedigini 6gretmesi ve firmanin bunu
misterisine saglamasi olarak da ifade edilebilir. Kitlesel bireysellestirmede
treticinin begenilecek umuduyla pazara ¢ok cesitli Urinler sunmasi yerine
farklilagtirma veya yapilandirma derecelerinin artturilip mdisterinin  Gretim
sirecine katilimi saglanarak {rinin veya hizmetin bireysellestirilmesini
amaglamakta bu sayede Uretilen ¢esit say1si tamamen misteri arzu ve isteklerine
dayandirilmaktadir (Maccarthy & Brabazon, 2003).

Kitlesel bireysellestirme anlaminda arz tarafinda yasanan teknolojik tabanlt
gelismelerin talep tarafi tarafindan arzu ediliyor olmasi gerekir ki isletmeler bu
arzular tatmin edebilecek Uriinleri Gretmek cabasina girsinler. Berger & Piller
(2003) gecmise oranla misterilerin gelir diizeyindeki ylkselmenin, musterileri
bireysel tiriin secenekleri vasitastyla kendi kisiliklerini ifade etme arayisina ittigini
ifade etmektedir. Bu arayisin gelisimine paralel olarak diinya pazatlarinda kitlesel
bireysellestirme uygulamalari da artmaga baslamistir. Ornegin, Adidas siparise
dayali Gretimin, stoka dayali Gretim yerine kullaniminin driin hattt genislemesi
nedeniyle ortaya ctkacak yliksek maliyeti diisiirmenin bir alternatifi olarak goriip,
kitlesel bireysellestirmeyi benimseyen diinya devlerinden birisidir.

Kitlesel bireysellestirilme yaklasimi dogrultusunda hazirlanmis bir spor
ayakkabinin satilmast elbette ki miisteriye Ozel ayakkabi tasarimi konusunda
enformasyon dolayisiyla da bir isbirligini zorunlu kilar, bu isbirligi de cogunlukla
cift yonli bir diyalogdan olusur. Bu asamada triiniin misteriye &zel hale
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getirilebilmesi icin gerekli yapilandirmalar gergeklestirilir. Bu stirece kitlesel
bireysellestirmenin bilgi toplama siireci (elicitation) adi verilmektedir. Uretici bu
slirecte misterinin arzu ve ihtiyaclarini tanimlayabilmek ve triin icin terciime
edebilmek amaciyla bilgi saglamak zorundadir. Ancak cogu durumda firma
sadece musteriyi dinlemek yerine misterinin kendi bagina tasarim
(yapilandirma) islemini kendisi yapabilecegi bir tasarim aracini misterisine
sunar. Musteriler de bu tasarim aracint kullanarak farkli Grtn bitlesimleri
arasindan aradigt Grind bulmaya calisir bu sayede satis siireci bir “co-dizayn”
strecine dontisir. Burada bireysellestirmeye konu olacak triiniin mimarisi ve
driniin bireysellestirilme derecesi firmanin bu konudaki stratejisine ve tretim
yetenegine bagl olacagl unutulmamalidir. Bilgi toplama siireci teorik olarak her
bir musterinin her bir siparisi icin tekrar edilmelidir ki bu uygulama, tiiketici
acisindan degisim maliyetini ylkseltir (Berger & Piller, 2003). Degisim maliyetini
dastrebilmek icin  tiketici pazarinda bu islem Internet Uzerinden
gerceklestirilmektedir, ancak islemin Internet lizerinden gerceklestirilmesi icin
trtiniin Ol¢liye gore Uretilen bir trin olmamast gerekir. Aksi takdirde en
azindan miisterinin ilk siparis icin perakendeciye gitmesi gerekir. Ornegin,
Adidas’in kullandigs sistemde ayak Slctistiniin alinmasi gerektigi icin ilk siparisin
perakendecide verilmesi zorunlulugu vardir. Sonraki siparisler Internet
tzerinden verilebilir, Internet tzerinden yapilacak islemler hem firma icin
maliyeti disirir, hem de misteri icin maliyeti distirmek yaninda daha az ¢aba
ve zaman harcanmasi anlamina gelir.

KITLESEL BIREYSELLESTIRME VE INTERNET

Internet’in ticari hayatin bir parcasi olmasiyla birlikte isletmeler etkilesim ve
baglant: diye adlandirilan son derece 6nemli iki 6zellik kazanmistir. Etkilesim
boyutunda Internet, musteriler ve isletmeler arasinda gercek zamanli iletisim
kurmus ve pazar interaktif hale donistirmistir. Etkilesim isletmelerle
musteriler arasindaki iliskilerinin giiclenmesine yol a¢makla kalmayip, triin
tasarimi ve misteri iligkileri acisindan yeni paradigmalarin da 6niinii acmistir.
Baglanti boyutunda ise, kuruluglar arasi, kurulus-musteri ve misteri gruplar
hatta mdusteri-migteri arasinda hizla gelisen iletisim sayesinde, pazar
mekanizmast icindeki bitin oyuncular birbitleriyle iletisim kurabilir bir hale
gelmislerdir (Dutta & Biren, 2001). Buna Internet’in kiiresel erisim imkani da
eklenince, Internet tek basina kiiresel bir pazar yeri haline dénismistir.
Etkilesim ve Baglanti sayesinde haberlesme ve veri aktarma aglar kullaniarak
isletmenin farkli cografi bolgelerde bulunan parcalati tek bir merkeze toplanmus,
aynt ¢att altinda islemlerini gerceklestiren bir merkez haline déntismuslerdir.

Hizmet islemlerinin etkin olarak gerceklestirilmesinde kullanilan Internet,
tretim  isletmeleri  tarafindan da  Ozellikle kitlesel — bireysellestirme
uygulamalarinda yaygin olarak kullanimaktadir. Internet ve web kullanimindan
firmalar iki tir fayda saglayabilir. Web sayfalari sadece misterilerin bilgi
ihtiyacini karsilayacak bir sekilde veya firmanin sanal pazarda mevcudiyetini
saglamak tzere tasatlanabilir (Ainscough ve Luckett, 1996). Dutta ve Biren
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(2001) Internet’i kullanan firmalart bu imkant kullanma sekillerine gére dért ana
baslik altinda incelemektedir.

(a) Geleneksel isletme modellerini Internet’e uyatlayanlar,

(b) Internet’in yeteneklerini fark edenler,

(c) Internet bilgisi olanlar,

(d) Geleneksel isletme stratejilerine sikica baglt olanlar.

Benzer dogrultuda web sayfalarint ele almak icin Ainscough ve Luckett
(1996) da, dortli bir ayirim 6nermislerdir. Buradaki kategoriler, temel olarak
firmalarin web sayfalarini bir tutundurma aract olarak ele almaktadir. Ainscough
ve Luckett, (1996) tarafindan Onerilen bu kategoriler kisaca; etkilesimli brosir,
sanal vitrin, bilgi degisim ve mdusteri hizmet aract seklindedir. Sayilan bu
kategoriler aslinda birbirinden bagimsizdir ancak uygulamada c¢ogunlukla
bunlarin birkacint iceren birlesimlerin kullaniddigt gériilmektedir.

Dutta ve Biren (2001) tarafindan 6nerilen firmalarin Internet’i kullanma
stratejilerinden hareketle, Ainscough ve Luckett, (1996) tarafindan 6nerilen bir
tutundurma araci olarak web sayfalart ayrimi asagida kisaca agiklanmistur:

a) Geleneksel igletme modellerini Internet’e uyarlayanlar: Bu tip
isletmeler geleneksel isletme modellerini Internet’e tasityarak Internet’in
misteriye ulasma yeteneginden faydalanirlar. Bu firmalarin internet sitelerinin
temel Ozelligi misteriyle etkilesime imkan saglamasi ve ¢evrimici alisveris
yapilabilmesidir. Bu tip siteler, bilgiye ihtiyact olan kii¢lk isletmeler, 6grenciler,
Ogretmenler veya misterilerine bilgiler sunmaya da ¢alisir. Sunulan bilginin
icerigi ziyaretciye gbre degistirilir. Bu tiir siteler hem cift taraflt etkilesime firsat
vermeleri hem de sanal alisveris imkanlart bulunmast nedeniyle bir ‘sanal
vitrin’ olarak isimlendirilmektedir. Bu tiir sitelerde dogal olarak uriin bilgisi
sunabilecek interaktif bir brogiir’ her zaman igin bulunmaktadir. Bu sitelerden
bir kisminda, tiriin ya da hizmetle ilgili bilgilerin paylagildigy, sorularin soruldugu
ve cevrimi¢i cevaplarin bulundugu da gorilebilir. Bu sitelerde c¢evrimici
toplantilar yirttilebilir, aragtirma sonuglart tablo veya grafiklerle gosterilebilir.
Bu tiir sanal ortamlar, tartisma gruplari ile benzer ilgiye sahip bireyleri bir araya
getirmekte kullanilabilecek olduk¢a uygun ve maliyeti son derece distk
ortamlardir Bu kullanim &zelliginden dolayt bu siteler icin Bilgi Degisim
Ortamy (Information Clearinghouse)’ adi da kullanilmistir. Bilgi degisim
ortamit olarak bu siteler ayni zamanda miusterilerin sikayetlerinin dinlenebilecegi
ve bunlara ¢oziimler gelistirilebilecegi ortamlar olarak da kullanilmaktadir. Bu
6zellik bu sitelere birer ‘miisteri hizmet aract’ olma &zelligi yitklemektedir.

b) Internet’in yeteneklerini fark edenler: Buradaki isletmeler, Internet’in
sanal bir pazar ortami, daha dogru bir deyisle bir aligveris ortam: olarak
sunduklarindan c¢ok fazla haberdar degildir. Bu dogrultuda olusturulmus web
sitelerinde trtinler gorilebilir ama fiyatlar gdzitkmez, sanal alisveris imkant da
sunulmaz. Promosyonlarla potansiyel miisteriler cogunlukla magaza ici satislara
yonlendirilir. Dolayisiyla web sitesi “Znteraktif bir brogiir’ olmanin &tesine
gecmez. Bu tir web sitelerinde dolasmak da zordur, ciinkii genellikle bagh
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ortakliklar, firma departmanlart veya triin gruplart arasindaki iligki iyi
diizenlenmemistir.

c) Internet bilgisi olanlar: Bu isletmeler yeni ekonomi isletmelerinin yogun
olarak Interneti kullandigint bilir, ancak Internet’in kendi islerine saglayacagi
katkiyr gbremezler. Internet’i tiriin ve firma bilgileri iceren ¢oklu ortama sahip
gelismis bir brosiir olarak yorumlar fakat Internetin mdusteri ile etkilesim
anlaminda sundugu imkanlari degerlendiremezler. Bu nedenle bunlarin web
siteleri de cogunlukla interaktif bir brogiir sunmaktan ibarettir.

d) Geleneksel isletme stratejilerine sikica bagli olanlar: Bu anlayisa
sahip olan igletmeler web sitelerine sadece gelencksel ciltli kataloglarint ve
iletisim bilgilerini ytklerler. Ziyaretciler bu isletmelerin misyon ifadelerini ve
bazen de CEO’nun vizyona déniik mesajlarint bulabilir. Bu tiir web sitelerinde
triin bilgisi meveut degildir. Bunlar basarili olduklarini ispata déntik olarak web
sitelerinde  finansal tablolarini  ziyaretcilere géstermek egiliminde olan
isletmelerdit.

KITLESEL BIREYSELLESTIRME UYGULAYAN FIRMALARIN
WEB SAYFALARI

Bu arastirma kitlesel bireysellestirme ve Internet sayfalart arasindaki iliskiyi
ele almaktadir. Bu amacla, kitlesel bireysellestirme! yontemini uygulayabilmek
i¢in kullanilacak web sitelerinin tasimasi gereken unsurlarin neler olacag ortaya
konulmaya calistlacaktir. Aragtirma esas itibariyla hali hazirda kitlesel
bireysellestirme uyguladigr ifade edilen firmalarin web sitelerinde gezinmeye
dayanmaktadir. Bu haliyle calismada nicel yOntemlerden ¢ok nitel olarak
toplanan bilgilerle sonuca ulasilmaya calistmistir.

Elde edilen bilgilerin sunumu yapilitken Oncelikle firmadaki kitlesel
bireysellestirme uygulamasina kisaca deginilerek okuyucuya firma ve uygulamasi
hakkinda aciklayict bilgi saglanmistir. Ikinci asamada Dutta ve Biren (2001)
tarafindan Onerilen Urlin, fiyat ve musteri iliskileri ana basliklart ¢ercevesinde
tanimlanan alt bilesenlere iliskin bilgiler firmalarin web sayfalarindan elde
edilmis ve bu bilesenlerin firmalarin web sayfalarinda ne kadar kullanildigina
bakilmistir. Bu bilesenler bir tablo halinde sunularak, kitlesel bireysellestirme
uygulamalarinda Internetin nasil kullanilabilecegine iliskin ipuclari ortaya
cikarilmaya ¢alistimustir.

Kitlesel bireysellestirme literatiriinde karsilagilan  Turkiye’deki ender
orneklerden olan Milimetrics, firmasinin daha 6nceden aktif olan web sitesinin
kapalt olmas, firmanin pazardan cekilip ¢ekilmedigi veya baska bir isim altinda
bir baska web sayfast kullanip kullanmadigi konusunda elde bilgi bulunamamasi
nedeniyle ve diinya devi Levi’s, ise kitlesel bireysellestirme uygulamasina ara
verdigi i¢cin bu arastirma kapsamina alinamamistir.

! Kitlesel bireysellestirme yontemleri hakkinda daha genis bilgi icin bkz. Bardaket A. (2004)
“kitlesel bireysellestirme uygulama yontemleri” Akdeniz tiniversitesi IIBF dergisi, c.4, 5.8, s.1-17
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Kitlesel Bireysellegtirme Uygulayan Firmalar

Dell Computer

Bilgisayarlar modler bir tiriin mimarisine sahiptir. Kasa, ana kart, islemci,
sabit disk, hafiza kartlari, ekran ve diger bazi tercihe bagl kullanilabilecek
bilesenlerden olusur. Dell Computer, Internet sitesi (http://www.dell.com)
aracilift ile misterilerine belli bir tablodan bilgisayar bilesenlerini secerek kendi
bilgisayarlarini olusturma imkani vermektedir. Boylece, misteri kendi triiniin
tasarimini kendisi yapiyormus izlenimi kazanirken, Dell’de bir yandan seri
tretim gerceklestirmekte, diger yandan, misterinin arzu ve ihtiyaclarint en iyi
karsilayacak bilgisayar: siparis etmesine imkan saglamaktadir. Ayrica,
miusterilerin siparislerini elektronik ortamda firmaya iletmeleri hem zamandan
tasarruf saglamakta hem de veritabani teknolojileri sayesinde islemlerin ¢ok
daha hizli ve dogru olarak yapilmasini, dolayistyla miisteri memnuniyetinin en
yiksek dizeyde gerceklestirilmesini saglamaktadir (Helander ve Jiao, 2002;
Kocabas, 2003, 5.618).

Dell’in web sayfasinda bilgisayarlar ev-ev ofis, kiiciik isletme, orta ve buyik
isletme, hiikiimet-egitim ve saglik olmak tizere dért grupta toplanmustir. Ayrica
son grup kendi icinde 12 yas ve alti, yiiksek 6gretim, saglik, hitkiimet gibi alt
gruplara ayrilmaktadir. Bir ev bilgisayarina ihtiyact olan kullanici 6ncelikle ev-ev
ofis grubuna tiklayarak ilgili web sayfasina ulasmaktadir. Bu sayfadaki ¢ok sayida
trun ve hizmetlerden biri secilerek, istenirse bu trun tzerinde icin G¢ asamali
bir siirecte bireysellestirme uygulanabilmektedir. Birinci agamada, bilgisayar
pargalart secilmektedir. Bu sayfada, fiyat indirimleri , fiyat ve teslim tarihlerinin
daha 6nce sepetini olusturmus bir kullanict icin glincellenmesi ve teslimatla ilgili
bilgiler gériilmektedir. Baslangic olarak verilen teslimatla ilgili bilgilerde siparis
islem stiresi 1 giin, bilgisayarin hazirlanmast 3 giin ve en uzun gecikme siiresi 6
giin verilerek en fazla 10 giin i¢inde triintin teslim edilebilecegi belirtilmekte ve
burada miisteriye tahmini teslim tarihi gosterilmektedir. Bu bilgilerin yaninda,
mevcut yapilandirmaya gore bilgisayarin parcalart bu sayfada goriilebildigi gibi,
fiyat bilgilerini de ayn1 anda gbren miisteri kendisine sunulan secenekler icinden
bazi pargalari sisteme eklerken bazi parcalart da cikarabilmektedir. Musteri
isletim sistemi, coklu ortam araclati, bellek, sabit disk, CD ve DVD surticu,
depolama aygitlari, ekran, gériinti ve ses kartlari, hopatlér, klavye, fare ve
giivenlik yazilim paketi gibi pargalardan istedigi performansa sahip bir bilgisayar
tasarlayabilir. Tkinci asamada, yazilim ve verilen hizmetler arasindan bir secim
yapilmaktadir. Bunlar dijital miuzik, dijital fotograf, isletim sistemi ekleri,
finansal yazilim paketi, yiiksek hizda internet, kablosuz ag karti, kablosuz veya
cevirmeli internet baglantisi, kablosuz ev ag1, kurulum, egitim ve sertifika gibi
cok sayida segenegi icermektedir. Ugilincii asamada, yazic, tarayici, USB yazict
kablosu, dijital kamera, fotograf ve video yazilimi, dosya transfer yazilimi, oyun,
sistem ve antiviriis paketlerinden bir veya birkact secilebilmektedir. Bunlar bir
bakima, kullanicinin bilgisayarint aldiktan sonra her zaman ihtiya¢ duyabilecegi
donanimlar ile programlardir. Burada segenek sayist biraz daha artirilabilir.

Dell, Interneti mdusteriye ulasma noktasinda da buyik 6lcide
kullanmaktadir. Mdsteriyle etkilesime her an acik olan Dell, web sayfasinda
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sundugu mal ve hizmetlerle ilgili bilgilerin paylagilabilecegi platformlart
musterilerine sunmaktadir. Web sayfalari ayirimi agisindan bakildigr zaman Dell,
geleneksel isletme modellerini internete uyatlayan bir firma oldugu ifade
cdilebilir.

Hersey ve Grisha’s Custom Shoes

Misterilerin ayak Ol¢llerinin alinarak sadece kendisi icin bireysellestirilmis
triinler dritmek misteriye deger verildigini géstermesinin yant sira, firmaya da
farklilagtirict bir rekabet Gstiinligi saglamaktadir. Bu Gstinliigi elde eden ve
uygulayan firmalardan biri Grisha’s Custom Shoes’dur. Firmanin misterileri
arasinda eglence diinyasinin 6nde gelenleri ile toplumda taninmis simalarin yer
aldig, firmanin  internet sayfasi (http:/ /www.customshoes.net)’nda
belirtilmektedir. Ayakkabida farklilik sadece stil, renk ve sekil farkldigi degildir.
Bu sebeple firmada énce ayaklarin élgiileri alinmaktadir. Olgiiler miisterinin
istegine gore perakendecide veya birden fazla ayakkab: siparisi diistiniiliiyorsa
gezici bir uzman tarafindan kisinin evinde alinabilmektedir. Bu uzman
misterisine bireysellestirilmis ayakkabilarin Giretim strecini anlatip, gerekli tim
Olctileri alir ve misterinin ilgilendigi ayakkabr 6zellikleri hakkinda ayrintili bilgi
saglar. Uretim siirecinde elde edilen veriler dogrultusunda 6énce uygun kaliplar
cikarihir, Tkinci asamada miisterinin 6zelliklerine gore ayakkabi tasarimi yapilir ve
imalata gecilir. Ayakkabi tamamlandiktan sonra misterinin Szelliklerine uygun
olup olmadigint kontrol icin ayakkab: musteriye gonderilir. Eger miusteri
birtakim duzeltmeler istiyorsa ayakkabi firmaya tekrar gonderilir. Bu asama
misteri memnuniyeti saglanincaya kadar devam eder.

Hersey firmasi ise Internet sayfasina bir miisterinin ayakkabi Olctilerini
kendisinin nasil alabilecegini gdsteren bir kilavuz yerlestirmistir. Misteri kendi
ayakkabisina iliskin Slciileri kendisi aldiktan sonra Hersey’e Internet tizerinden
sipatis verebilmektedir. (http://www.herseycustomshoe.com) Sipatis formunda
tlke adinin istenmesi biytik olasilikla firmanin uluslar arast hizmet verdiginin
bir géstergesidir. Ayrica, toptanct firmalar da kendi istekleri dogrultusunda
siparislerini Hersey’e ulastirabilmektedir. Siparislerin imalat siiresi ise yaklasik on
iki hafta stirmektedir. Firmanin sayfasindaki “Stk¢a Sorulan Sorular” bolimi de
misterilere cesitli konularda yol gdsterici soru ve cevaplart icermektedir.

Bu iki firmanin web sayfalari gruplama agisindan ele alindiginda, Hersey
firmasinin  sayfast daha ¢ok geleneksel modellerin internete uyarlayanlara,
Grisha’s firmasmnin sayfast internetin yeteneklerini fark edenler grubuna dahil
olacagi sGylenebilir.

Shirtscustom

Kigciik 6lgekli bir firma olan Shirts Custom firmast da, internet tizerinden
kitlesel bireysellestirme uygulayan firmalardan biridir ve firma Olgliye gore
gémlek ve takim elbiseler tretmektedir. Firmanin Internet sayfasindan
(http:/ /www.shirts-custom.com) elde edilen bilgilere gore bireysellestirme
sireci Ol¢imlerin belitlenmesi, kumas secimi, imalat biciminin belitlenmesi,
gémlegin biciminin belirlenmesi ve 6demenin yapilmasi olmak iizere bes
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agamall bir stirecten olugmaktadir. Burada 6lciiyii alan misterinin kendisidir.
Olgiiniin nasil alinacagt firma sayfasinda gésterilmektedir.

Nike

Modiiler tretimin yapildigt ve buna gore kitlesel bireysellestirme uygulayan
firmalardan biri de spor ayakkabilart tireten Nike’dir. Nike ana internet sayfas
http://www.nike.com adresinden http://www.nikeid.com/europe sayfasina
giren bir misteriye kendi ayakkabisinin tasarimi noktasinda birtakim 6zgiirlikler
sunulmaktadir.

Misteri Nike tarafindan olusturulmus secencklere gére Internet tzerinden
ayakkabisinin rengini secebilmekte, ayakkab: tizerinde kendine has bir isim veya
firma logosunun bulunmasint isteyebilmektedir. Nike, bireysellestirmeyi sadece
belirli sayida tlke icin uygulamaktadir. Dolayisiyla misteriler oncelikle iilke
secimi yapmaktadir. Ulke seciminden sonra miisteri ayakkabinin renkleriyle
ilgili; ayakkabt ucu rengi, alt hava yastigi rengi, ayakkabi alti rengi, bagcik rengi,
isim rengi gibi renkleri secebilmekte; ayakkabinin Olclisii ve ayakkabida yer
alacak kendini tanimlayan ismi yazdiktan sonra yine internet tzerinden siparis
verebilmektedir. Nike modiler {riin mimarisine dayali bir kitlesel
bireysellestirme uyguladigindan ayakkabi Sl¢lsii, magazalarda satilan Sl¢tlerdir.
Bu nedenle Nike 6rnegi i¢in 6l¢ti alma problemi yoktur.

Adidas

Spor  malzemeleri  idreten  Adidas  firmasi, internet  sayfasi
(http:/ /www.adidas.com) tizerinden Uriin bireysellestitmesine imkan saglayan
firmalardan  birisidir. MiAdidas olarak adlandirilan  Adidas’ta  kitlesel
bireysellestirme stirecinin isleyisinde 6ncelikle Adidas firmasinin uzmanlari,
musterinin kendisine 6zgii 6zelliklerini belirleyebilmek i¢in, {i¢ boyutlu bir
tarayict yardimiyla misterinin ayak Ol¢llerini almaktadir. Dolayisiyla ilk siparis
icin ayak 6lciisti alabilecek bir Adidas magazasina gidilmesi gerekmektedir.

Tkinci asamada, performanst belirleyemeye yonelik dinamik ayak tarama
sistemi misterinin ayaginin agirlik dagihmini belirlemektedir. Birinci agamada
alinan Olgilerle bu Olcller bitlestirilerek, her bir ayak icin tam buytklik
belirlenmekte ve miisterinin ihtiyacini karsilayacak uygunluk saptanmaktadir.

Uclincii asamada ise, ayakkabinin rengi ve diger sekilsel tasarimla ilgili
Ozellikler musteri tarafindan belirlenmektedir.

Adidas’in Internet sayfasinda bir triin katalogu bulunmakla birlikte, bu
katalogda firmanin tim Urlnleri yerine sadece ilgili mevsime 6zgl urinler yer
almaktadir. Musterinin bireysel istekleri Adidas bayilerinde 30 dakika icinde
belirlenirken, bireysel Ozellikteki bir driiniin teslimi yaklagik ¢ hafta kadar
stirmektedir.

BMW Group
BMW, (http://www.bmw.com) modiler mimaride sundugu secenckler
arasindan musterinin otomobili kendi zevkine gbre bireysel 6zelliklerle
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donatmasina imkan tanimaktadir. Kendi otomobilinizi olusturun secenedi
altinda bireysellestirme stireci tanimlanmistir.

Tanimlanan bireysellestirme stirecine gbre musteri 6ncelikle se¢tigi otomobil
modeline gére, otomobilin rengini ve déseme renginin se¢imini yapmaktadir.

Tkinci asamada, misteri kendisine sunulan seceneklerden istedigini
otomobile ilave edip istedigini ¢ikarabilmekte ve bu esnada fiyat degisimlerini
aninda ekranda gérebilmektedir. Ornegin 2006, 330i Sedan modeli igin Sport,
Premium ve Cold Weather paketlerinden biri secilirken, steptronic otomatik
vites, 1sitmali 6n koltuk, Aktif direksiyon, uydu alicilt radyo, Aktif hiz sabitleyici
ve Navigasyon Sistemi gibi seceneklerden bir veya birkact secilebilir. Ayrica,
paketlerin ek gibi sunulan secenekleri kapsayip kapsamadigi eszamanli olarak
sayfada gorilebilmektedir.

Ucglincii asamada, celik jantlar, otomobil 6rtiisii, actlir tavan, paspas, 6 diskli
CD calar, uydu alicih radyo gibi ¢ok sayida aksesuar secenekleri icinden secim
yapilmaktadir. Dinamik fiyatlandirma sayesinde, musteri sectigi her bir parcanin
toplam fiyata etkisini aninda gérebilmektedir.

Son agamada ise, musterinin belirledigi tercihlere dayali olarak bir 6zet
sunulmakta bu sayede musterinin tasarladigi trinin bitin Gzelliklerini aynt
anda gOrmesi yaninda, musterinin finansman gibi ihtiya¢ duyabilecegi bazt
Ozelliklere de yer verilmektedir.

Hummer

BMW firmasina benzer yapida bireysellestirme sunan firmalardan biride
General Motors, Hummer bolimidiar. Hummer ic¢in  hazirlanan
(http:/ /www.hummer.com) web sayfasindaki kitlesel bireysellestirme stirecinde
Once musteri tarafindan H1, H1 Alpha, H2, H2 SUT ve H3 gibi modellerden
biri secilmekte ve model secimini takiben bu model tzerinde bireysellestirilmek
istenen 6zellikler belirlenmektedit.

Secilen modelin bireysellestirme stireci bes asamada tamamlanmaktadir.
Birinci agamada, ara¢ icin sunulan yedi farkli renkten birinin segilmesi
istenmektedir. Aktif yapi sayesinde istenilen renkte bir ara¢c ekranda
belirmektedir. Ikinci asamada standart, macera ve liks olarak belirtilen tic
donanim paketinden birisi segilebilmektedir. Bunlardan birinin secilmesi ile
birlikte eklenen parcalar sanki o anda imal ediliyormus izlenimi ile musteriye
adeta otomobil olusturma sevincini yagatmaktadir. Burada 6rnegin liks olarak
belirtilen secenek segilirse, bu pakette yer alan krom goriiniimli paket, elektrik
sitmali deri déseme, CD calar, 3. sira koltuk, paspaslar, ve XM Radyo modele
cklenebilmektedir.

Ucglincii asamada, i¢ ve dis icin farkli kategorilerde sunulan ¢ok sayida
ekleme yapilabilmekte, her eklemenin fiyati, yanda bulunan bir listeden
izlenebilmektedir. Burada pargalar ekrandaki ara¢ uzerine eklenmektedir.
Burada eklenebilecek 19 farklt secenek sunulmakta ve daha 6nceden modelde
var olan pargalar icin uyari gelmektedir.

Dérdiincii asamada, arag igin aksesuar secimleri yapilabilmektedir. Ornegin,
177 krom kaplama stepne kapagi, kilitli bijonlar eklenebilitken, icine farkli
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koltuk kiliflari, (mudder, neoprene) buzdolabi/dondurucu veya motor blogu
sitesst ilavesi yapilabilmektedir. Kargo veya bir seyleri ¢ekmek icin arag
ont/arkast ving, tavana monte edilmis bisiklet tastyici, atkaya monte edilmis
bisiklet tastyict, su/kar sorfii tastyicist, gibi secenekler sunulmaktadir.

Son asamada ise, misterinin belirledigi tercihlere dayali olarak olusturulan
aracin Ozelliklerinin bulundugu sayfanin basilip ilgili bayie gidilerek siparisin
verilmesi gerekmektedir. Mevcut duruma gére olusturulan aracin bitin
Ozellikleri pdf formatinda ayri bir sayfada 6zetlenmektedir.

Mercedes Benz

Mercedes  Internet  sayfasinda  (http://www.mbusa.com)  otomobil
secencklerini  kullanicinin  kendisinin belitlemesine imkan tanimaktadir. Bu
siirecte miisteri 6ncelikle, BMW’de oldugu gibi, otomobilin i¢ ve dis renklerini
belirlemektedir. Bu secimler yapilirken, sayfanin sag tarafindaki bolmede fiyat
bilgileri goriilmektedir.

Tkinci asamada aydinlatma, eglence ve acilir tavan olarak verilen paketlerden
biri veya tamami ile uydu radyo, 5 kademeli strliciiye uyarlanabilir otomatik
vites, navigasyon (sadece ABD ve Kanada i¢in harita bilgisi var) eli kullanmadan
calisan iletisim sistemi, 1sitmali 6n koltuklar, hafizali hidrolik direksiyon
katlamali arka koltuklar ve Tele yardim dijital givenlik ve iletisim sistemi
seceneklerinden istenilenler modele eklenebilmektedir. Burada diger sayfalardan
farkli olan, her bir secenegin detaylar kismimna tiklanarak ekranda
gorilebilmesidir. Bu, 6zellikle bireysellestirmenin diger asamalarinda da devam
etmektedir.

Uglincii asamada, elektronik aksam, i¢ ve dis goriiniim, kargo yonetimi,
otomobilin bisiklet gibi tastyict secimleri ve givenlik ile ilgili secimler
yapilmaktadir. Bu seceneklerin ayr1 ayr fiyatlart da verildigi icin, musteri kendi
imkan ve ihtiyaglart dogrultusunda bir otomobil olusturabilmektedir.

Dérdiinet asamada, gerekli finansmanin saglanmasina yoénelik secenekler
sunulmaktadir. Misteri burada, kiralama yontemi veya kredi kullanimina iliskin
hesaplamalarla kendine uygun finansman kaynagini belirleyebilmektedir.

Besinci asamada, tim secenekler bir 6zet seklinde sunulmaktadir. Bununla
birlikte bayie siparis verilmesi gerekmektedir.

Andersen Windows

Kapr ve pencere imalati yapan Andersen firmasi, secilen kap1i ve pencere
modellerine gére, bazt sekilsel tasarimlar icin miusterilere secenekler
sunmaktadir. Ornegin, pencerenin seri, tiirii ve bicimi secildikten sonra, pencere
modeli ekranda gorilebilmektedir. Ayrica, modellerin ayrintili gériintimleri
kisminda, secilen pencere ve kapilarin evlerde nasil goriindiigic konusunda da
musteri fikir sahibi olabilmektedir.

Firmanin  (http://www.andersenwindows.com)  internet  sayfasindan
anlasildigt kadariyla, modil ekleme c¢itkarma veya renklerin degisimi halinde
pencere ya da kapinin nasil gorindigine iliskin anlik tasarim goriintileme
bulunmamaktadir. Fiyatlandirma i¢in, modiller temelinde fiyatlar verilirken,
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dinamik  fiyatlandirma, c¢evrimici siparis ve OGdeme gibi  secenckler
sunulmamaktadir. Andersen calisani 6lcti almak icin musterisinin ziyaretine
gittiginde bitiin bunlar karara baglanmaktadir. Bu nedenle Internet sayfasi
kitlesel bireysellestirme agisindan yeterli 6zelliklere sahip degildir.

Aragtirma Bulgulari

Etkilesim ve baglanti sayesinde artik her evde dev bir aligveris merkezi
bulunmaktadir. Her tiir Griiniin bulundugu bu dev merkezde lider firmalar
musterilerinin birer mistire (Bardaker ve Ertugrul, 2003) olarak kendi trtinlerini
kendilerinin  tasarlamasina imkdn vermektedir. Kitlesel bireysellestirme
uygulayan bu firmalarin web sitelerinde kitlesel bireysellestirmeye iliskin
kisimlarin incelenmesine dayalt olarak Tablo-1’de verilen sonuglardan gériilecegi
gibi, firmalar ¢ogunlukla Interneti, Internet yetenegini fark edenler kategorisi
dizeyinde kullanmaktadir. Bu firmalari geleneksel isletme modellerini internete
uyarlayanlar diizeyinden ayiran nokta, cogunlukla musteri iliskileri konusundaki
web kullanimi noktasinda ortaya ¢itkmaktadir. Calismamizda incelenen web
sitelerinin Dell disinda kalanlarinin misteri iliskileri konusunda oldukea gligstiz
olduklar1 gorilmistir. Mercedes Benz ve Hummer misteri iliskilerini
yonetebilmek icin ana sayfadan farkls birer site kurmuslardir. BMW ve Nike gibi
devlerin misteri ile iligki noktasinda Internet’ten yeterince yararlanmadiklar
gOrilmektedir.

Otomotiv ureticilerinden higbirisi Internet Uzerinden siparis kabul
etmemekte ilgili siparisin bayie verilmesini istemekteditler. Bunun nedeni
trtintin ~ karmasikligi  nedeniyle, bayide bir uzmanla birlikte siparisin
tamamlanmasi olabilecegi gibi, triiniin fiyatt nedeniyle bu kadar buytk bir
meblagin kredi kart1 ile 6denememesi olabilir. Bu agidan bakildiginda otomotiv
treticilerinin  en azindan mevecut kosullarda bireysellestirme noktasinda
geleneksel isletme modellerini  Internet ile uyumlastirmasi mimbkiin
gozitkmemektedir. Bunlar Interneti interaktif bir brosiir olmanin Gtesine
tagtyamamaktadir.

Misterinin arzu ve ihtiyaglart dogrultusunda iretilecek triinlerde 6zellikle
Ol¢ti almanin gerektigi urinlerde (Adidas, Andersen) en azindan ilk siparisler
icin firmadan yardim almak gerekmektedir. Bu nedenle bu web sitelerinde
otomotiv Orneginde oldugu gibi interaktif bir brogiir olmanin Otesine
gidilememektedir. Ancak bu noktada Ingiltere kokenli Shirtscustom firmast ve
Hersey firmas: digerlerinden ayrilmaktadir. Oldukga kiictik Glgekli bu iki firma
web sayfalarinda 6l¢ti almanin inceliklerini resimli kilavuzlarla anlatarak 6lct
alma islemini miusteriye birakmaktadir. Bu firmalarin web sayfalarindaki
actklamalara gbre; Olcli alma nedeniyle ortaya ctkabilecek problemlerden
sorumlu olan firma degil misteridir. Bu nedenle her ikisinin de misteri
memnuniyeti konusunda o6nemli sayilabilecek engelleri oldugu s&ylenebilir.
Miisteriler kendi baglarina aldiklar Slciiye giivenerek ne kadar siparis verebilir?
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Bu firmalarin bagarisint zaman gésterecek olmasina ragmen, mevcut kosullar
alunda bunlarin uzun doénemde basarili olmalarini beklemek pek miimkiin
gozikmemektedir. Olgliye gore kesme  yontemine dayali  bir kitlesel
bireysellestirme  uygulamasinda Adidas O6rneginin uzun doénemde bagaril
olacagint ve gelecekte bu tiir yontemlerin rekabeti sekillendirecegini ifade etmek
su an icin mimkin goézikiyor. Ayakkabinin 6l¢lisi ti¢ boyutlu bir tarayict
tarafindan alindiginda 6lci alma nedeniyle bir hata yapilmast miimkiin
olmadigindan bu konuda ortaya ¢ikabilecek hata olasiligi minimize edilmistir.

Nike uygulamasinda bireysellestirilmis Griin secenegi altindaki uygulamada
pazarda standart olan ayakkabi numaralarina dayanan, modiler yap1 teknigine
dayandirlmistir. Bu nedenle Nike Internet kullanimi acisinda Adidas’in
ilerisindedir. Ancak kitlesel bireysellestirme acisindan ise Adidas, Nike’in
ilerisindedir.

Tamamen moduler bir mimariye sahip olan bilgisayar Internet Gzerinden
bireysellestirmeye en uygun uriinlerden birisidir. Dell Grtntn bu 6zelligini
kullanarak web sayfasini tamamen sanal bir magazaya dontstiirebilmistir.
Buradan hareketle geleneksel stratejileri Internete uyarlama yeteneginin ézellikle
modiler tasarima sahip triinlerde son derece yiksek oldugu gorilmektedir.
Modiler yapiyt kullanan Nike’da web sayfasini sanal bir magaza olarak
kullanmaktadir. Otomotiv modiler bir mimariye sahip olmasina ragmen web
sayfasini sanal magaza olarak kullanamamaktadir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Teknolojik gelisme 6zellikle Internet ve bilgisayar destekli uygulamalar,
firmalarin  igin  yeni firsatlar ortaya cikarirken, kiresel rekabeti de
siddetlendirmistir. Dolayistyla mevcut rekabet ortaminda rakiplerine stiinlik
saglamak isteyen firmalar Internet’in sundugu genis imkanlardan yararlanmak
zorundadirlar. Bu dogrultuda, e-ticaret ve Internet sadece sanal bir pazar
ortaminda kredi kartlari sayesinde alisveris yapilabilecek bir ticaret tiird, e-
ticaretin olusmasina imkan veren ve satisa yonelik tanitimlarin yapilabilecegi bir
sanal pazar olarak degil, bunlarin ¢ok daha Gtesinde firsatlar sunan birer sanal
organizasyon olarak ele alinmalidir.

Firmalar Internet’i kullanma egilimlerine gre dort genel sinifta ele alinabilir.
(1) geleneksel isletme modellerini Internet’e uyarlayanlar, (2) Internet’in
yeteneklerini fark edenler, (3) Internet bilgisi olanlar ve (4) Geleneksel isletme
stratejilerine sikica bagli olanlar. Bu ¢ercevede her bir miisteriye 6zgii triinlerin
kitlesel Olgekte sunulmasini ifade eden kitlesel bireysellestirme yaklagimint
uygulayabilmek icin Internet Ozellikle interaktif bir brosir olarak énemli bir
iletisim aracidir. Bu baglamda kitlesel bireysellestirme uygulayan Dell, Hersey,
Grisha, Nike, Adidas, Shirtscustom, Andersen, BMW, Hummer, ve Mercedes
firmalarinin - web  sayfalarinda  kitlesel bireysellestirmeye iliskin  kisimlarin
incelenmesi  sonucunda, incelenen firmalarin  ¢ogunlukla Internet’in
yeteneklerini fark eden firmalar oldugu bulunmustur (6 firma). geleneksel
isletme modellerini Internet’e uyarlayan ve geleneksel isletme stratejilerine sikica
baglt olan ikiser firmanin bulundugu gérilmektedir. Otomobil firmalarinin
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Internet tizerinden satis yapamamasi sonucu bunlarin geleneksel isletme
modellerini Internet’e uyarlayamadiklari g6z Onitine alindiginda, kitlesel
bireysellestirme uygulayicist firmalarin web sayfast tasarimlarinda (a) ¢ift tarafl
etkilesime imkan veren, (b) interaktif bir brosiir ve (c) Bilgi Degisim platformu
sunan, ve son olarak (d) misterilerin sikayetlerinin dinlenebilecegi ve bunlara
cozlimler gelistirilebilecegi bir miisteri hizmet aract olarak tasarlanmasi
gerekmektedir.
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