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OZET

Hizla artan rekabet karsisinda isletmeler pazar igindeki ko-
numlarini koruyabilmek ve rakiplerinin 6nline gegebilmek icinfarkh
stratejilere yonelmek zorundadirlar. Mdsterilerin isletmeye baglan-
malari icin isletme ve musterileri arasinda bir baglilik iliskisi kurul-
masI musterilerin rakiplere kaymasini onleyecektir. Kitlesel kisisel-
lestirme(mass customization) stratejisi, isletmelere teknolojik gelis-
melere bagli olarak musterileri ile kisisel iliskiler gelistirme ve onlari
isletmeye baglama ile birlikte disik maliyetli Gretim yapma ve (reti-
mini kisiye 6zel pazarlamafirsati sunmaktadir.

1-GIRIS

Gunlmuzde isletmelere, musterileri ile sadakat ve ortaklik iliskisine dayanan
isbirliklerini siirdirmek zorunda olan sistemler olarak bakmak gerekmektedir. Bu
iliskinin temelinde isletme agisindan, musterisi olmayan bir riin veya hizmeti sata-
mayacag! gercegi yatarken, misteri acgisindan da ihtiyaclarini en iyi bir sekilde kar-
silamak veya satin aldigi Uriin veya hizmetten en Ust diizeyde yararlanmak istegi
bulunmaktadir. Her misteri kisisel olarak farkli amaclara ve ihtiyaclara sahiptir.
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isletmeler misterilerin kisisel olarak bu farkhliklarim g6z 6niinde tutup gerekli
pazarlama cabasina giristikleri takdirde, hem musteri icin kisiye 6zel kilinmis drln
veya hizmet gelistirilmis olmakta hem de isletme bdylece miusteriye 6zel Uretim
yaparak (mass customization), disik maliyetlerle amaclarina daha rekabetci bir
anlayisla ulasabilmektedir.

isletme ve misterileri arasindaki bu dinamik iliski kitlesel olarak kisiye 6zel
iiretim (mass customization) kavrami ile agiklanmaktadir. isletme-miisteri iliskilerini
kisisel boyuta indirgeme stratejisi, isletmelerin musterilere bakis agisinda, bunun
icin kullandigi teknolojik yonu agir basan araclarin tiirinde've musterilerin ihtiyac-
lari, beklentileri ve ihtiyaca tam olarak cevap alma isteklerindeki degisimden etkile-
nerek yorumlanabilecektir.

Mdsteriler, isletmelerden beklentilerini elde edemediklerinde tatminsizlik
duyar ve bagka isletmelerin Uriin veya hizmetlerini talep etmeye baslar. Bu durum
isletmeler icin telafisi gii¢ pek ¢cok sorunu da beraberinde getirir. Bu sorunlarin belli
baslilari musteriyi elde tutamama, yeni bir misteri bulmanin ve onunla sadakat ilis-
kileri gelistirmenin ¢ok zor, uzun ve maliyetli olmasi, Uriin veya hizmetlerin muste-
riler nezdinde olusan kotu imajidir. Sorunlarin ustesinden gelmenin en dnemli yolu,
isletme-musteri iliskisini dinamiklestirecek stratejilerle rekabet¢i bir isletme hedefi
belirlemektir.

Bu makalede, isletmelerin musterileri ile dinamik iliskiler kurma, onlara 6zel,
essiz ve farkli degerler yaratma ve bunu diisik maliyetlerle her misterinin istegine
uygun bir sekilde yapma yolu olarak ifade edilebilecek kitlesel olarak misteriye 6zel
Uretim yapma (mass customization) stratejisi ele alinmaktadir. Bu kapsamda pazar-
lama karmasi elemanlarini kisisellestirme c¢abalari bir ¢ati icinde incelenmeye cali-
stlacaktir.

II- ISLETME-MUSTERI iLiISKILERININ DEGISEN YAPISI

isletmeler, musterileri ile iliskiyi ve karsihkli etkilesimi pazarlama fonksiyo-
nu aracihgr ile saglamaktadirlar. Clinkii pazarlama, tiketici ihtiyaclarini ve istekleri-
ni teshis etmeye, bu ihtiya¢ ve isteklere uygun Grin, hizmet ve fikirler gelistirmeye
ve tiketici tatminini saglamayla isletme amaclarini basarmaya doéniik bir isleve sa-
hiptir. isletmelerin amaci diisik maliyetlerle karini en st diizeye ¢ikarmak, pazar-
lamanin amaci ise misteri tatminini saglamaktir.

Her isletme pazarlama kavrami bakimindan belli bir anlayisa sahiptir. Ancak
bu anlayis farkhliklari isletme-musteri iliskilerini yapilandirmada, yonlendirmede ve
siirdiirmede birbirinden farkh sonuclar dogurmaktadir. isletmelerde miisteriye veri-
len 6nem derecesine go6re isletme-musteri iliskilerinde farkli yaklasimlar
sdzkonusudur. Engsig, pazarlama kavraminin gelisimindeki roller tzerine odaklanan
mugteri taleplerinin evrimini siniflandirirken, isletmeleri misteriyi 6én planda tutma-
ya zorlayici bir nedenin olup olmadigi, talebe gore sekillenen pazarlarda baskin olan
isletmecilik duslncelerinin isletme-musteri iligskilerini musteri lehine gelistirip ge-
listirmedigini sorgulayan odlgitlerden hareket etmistir. Yazara gére musteri talepleri-
nin evrimi dort trendle agiklanabilmektedir(ENGSIG: 1997, 54-56).
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Kitlesel pazarlar, misterilerin talep ve beklentilerinin hemen hemen ayni
oldugu ve pazarin daha c¢ok nicelik iizerine yogunlastigi bir asamadir. Uriin ve hiz-
metlerin kit oldugu ve isletmelerin ¢6ziimlemesi gereken ana sorunun dretim artisini
saglayacak yollarin bulunmasi oldugu bir asamadir.

Bu asamada gecerli olan isletmecilik disuncesi, 6lcek ekonomisi ve bunun
isletmeye kazandiracagi kari maksimuma cikarmaktir. Bu nedenle kitlesel pazarlar,
isletme-musteri iliskisinin hi¢ sézkonusu olmadigi bir asamayi gdstermektedir.

Bolimlenmis pazarlar, misteri taleplerinin gesitliliginin bir sonucu olarak
ortaya ¢cikmistir. Bu asamada musteriler temel ihtiyaclarim karsilayabilmekte dola-
yisiyla talep ve beklentilerinde daha fazla 6zellesebilmektedirler. Misteriler 6zel
taleplerine ve satin alma davranislarina gore farkli bélimlere ayrilirlar. Zaten islet-
melerde her pazar icinde bir ¢cok pazar boliminin varligini kabul etmektedir. Mis-
teriler her satin alma durumunda ayni satin alma davranisini gésterme egiliminde
olduklari icin pazar hem nitelik hem de nicelik Gizerinde yogunlasmaktadir.

Bu asamada gecerli olan isletmecilik dustincesi, cesitlilik ve pazarlamadir.
isletmeler pazar bélimlerinin herbirine yapilacak hizmetin alternatif getirilerini
yaptiktan sonra hangi pazar bélum veya bélumlerine dncelik vereceklerine karar
vermek durumundadirlar. Bu nedenle bu asamada en azindan isletme-misteri iliski-
lerinin kitlesel degil homojen bélimler olarak pazarlama faaliyetleri ile kurulmaya
baslandi§i sdylenebilir.

Bireysel pazarlar, bireysel talepler tarafindan olusturulmaktadir. Bu asama-
da mausteriler, satin alma sirasinda genis bir se¢cim imkanina sahiptir. Misteriler
bélimlere ayrilmaz, her satin alma durumunda farkh karar kriterleri kullanirlar.
Arzin talepten fazla oldugu ve pazarin daha cok nitelik tzerine yogunlastigi goril-
mektedir.

Bu asamada gecerli olan isletmecilik diistincesi, musteri odakli pazarlama ve
toplam kalite yonetimidir. Musterileri kazanmayi ve onlara iyi hizmet etmeyi amac-
layan isletmeler onlari tatmin etmek igin misteri degeri yaratma cabasi icgine gire-
ceklerdir. Uriinlerini ve hizmetlerini herbir miisterinin isteklerine gore ayarlama
kararini vermek zorundadirlar. Rekabetin yogun bir sekilde yasandi§gi ¢agimizda
isletmeler, musterileri igin ayri Usrinlikler yaratmada gecerli olan isletmecilik di-
suncelerini yogun bir sekilde uygulamak durumundadirlar. Bu nedenle isletme-
musteri iliskilerinin en yogun yasandigi asama, bireysel pazarlardir.

Kisiye 6zel pazarlar, son derece kisisel talepler tarafindan sekillenmektedir.
Kisisel talepler, bireylerin kendi ihtiyaclarini asan taleplerdir. Pazar hem Uriin ve
hizmetin hem de dreticinin niteligi Gzerinde yogunlasmaktadir. Kisisel talepler Gre-
tim yontemi, arastirma ydntemleri ve isletmelerin sosyal anlayislari vb. yonli olan
taleplerdir.

Bu asamada gegerli olan isletmecilik dusuncesi, ekoloji ve cevreciliktir. Bu-
rada isletmelerin Urlinlerine ve pazarlama tercihlerine toplumsal ve ekolojik disun-
celeri katmasi gerekmektedir. Dolayisiyla bu asamadaki isletme-musteri iliskileri
boyutu her iki tarafin tatmini yoniinden degil daha ¢ok sosyal ve toplumsal yonli
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olarak ortaya ¢ikmaktadir. Glinimuzde amag¢ nedenli pazarlama olarak adlandirilan
bu stratejide her riin veya hizmetin veya markanin pazarda yer alirken topluma,
topraga, hayvanlara, ¢ocuklara, isgilere vb. olan etkileri mutlaka géz éniinde tutul-
»mak zorundadir. Aksi halde musteri talebi bu mallara yonelik olarak sekillenmeye-
cektir.

Pazarlamada sadece Kkitleselciligi esas alan isletmeler, &ncelikle Uriin veya
hizmetlerini almaya aday olan mdusteri gruplarini belirlemekte ve belirlenen bu
musterilerin istek ve ihtiyaclari tatmin edilmeye calisiimaktadir.

Pazarlamada kisisellesmeyi esas alan isletmelerin calisma ydntemleri cok
farkhdir. Once her misteri ile iliski kurulur ve misterilerden ele gecen bilgiler dog-
rultusunda her miisteriye uygun Griin veya hizmetler gelistirilirf(PINEIl, PEPPERS,
ROGERS: 1997, 41).

Msterilere hitap edebilmenin yolu, onun istedigi triini tam olarak Uretebil-
mektir. Bunun icinde Griin veya hizmeti misterinin istedigi bicimde dizayn etmek
gerekmektedir.

HI-KITLESELLIK - KiSISELLIK TEMELI UZERINE KURULAN
STRATEJI DONGUSU VE KIiSISELLESME YONLU *
YAKLASIMLAR

isletmeler gecmiste standartlastirilmis driinlerin kitlesel tretimi ve kitlesel
dagitimi isi ile ugrasmaktaydi. Burada birbirinden farkli ve heterojen pazarlar, bir-
lesmis endustriler icinde bir donisum surecinden gecgerek isletmelerde standartlas-
tirma temeli Uzerine kurulu stratejilerin uygulanmasini gerektirmekteydi.

Son yillarda yeni teknolojiler, artan rekabet ve daha bilingli misteriler islet-
meleri Uriin ve hizmetlerini Kisisellestirme konusunda zorlamakta ve bu da kisisel-
lestirme temeli Gzerine kurulan stratejilerin uygulanmasini gerekli kilmaktadir.

* Strateji dongust, farklilik arz etmeyen stratejilerle(saf standartlastirma-
standart siyah telefonlar, siyah T model Ford arabalargibi tamamen benzer olan
trtnlerin pazarda herkese sunumu) yuksek derecede farklilik arz eden stratejileri(saf
kisisellestirme-her bir Griiniin benzerinin olmamasi ve istege goére yapilmasi) sinif-
landirarak her bir strateji sinifinda ne kadarhk bir degisiklik oldugunu agiklamakta-
dir(KAHN: 1998, 48).

Standardizasyon ve kisisellestirme temeli Gzerine kurulmus olan strateji don-
giist icinde sunlar yer almaktadir (LAMPEL, MINTZBERG: 1996, 25-26).

-Saf Standardizasyon: Ford Motor isletmesinin T model alaninda strdurdi-
gu strateji saf standardizasyona 6zgu bir drnektir. Bu strateji, en genis muhtemel
alici gruplarina hedeflenmis, miimkin olan en genis bir dlcekte uretilmis ve yaygin
bir sekilde dagitilmis dominant bir dizayn temelindedir. Saf standardizasyon strateji-
si altinda farkli musteriler arasinda hig¢ bir ayrilik gézetilmemektedir. Alici dizayn,
Uretim ve hatta dagitim kararlari Gzerinde direkt bir etkiye sahip degildir. Bitiin
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isletme dizaynla baslayan ve pazar yerinde sona eren asamalara kadar UrinQ bir
asamadan digerine itmeye odaklanmistir.

-B6limlenmis Standardizasyon: Tahil drlnleri markalarinin cogalmasi, T
modeli izleyen farkli otomobiller gibi 6rnekler bélumlenmis standardizasyona or-
nektir. isletmeler farkli misteri gruplarinin isteklerine cevap verir ancak her bir
musteri grubu kendi iginde butinlesmis olmaktadir. Bu nedenle sunulan drlnler
daha dar bir 6zellik sinifi iginde standartlastirilmaktadir. Temel dizaynda biraz degi-
siklik yapilir ve driin farkh boyutlari kapsayacak sekilde ancak bireysel alicilarin
talepleri g6z 6niine alinmadan dretilir. Bolimlenmis bir standardizasyon stratejisi,
Uretim ve dizayn kararlari tzerinde alicilarin direkt etkisini artirmaksizin musterilere
kullanisli segenekler sunmaktadir. Yine de bir dereceye kadar burada dagitim si-
reclerini kisisellestirmeye daha biyk bir egilim vardir.

-Kisisellesmis Standardizasyon: Otomobil isletmeleri alicilara kisisellesmis
standardizasyon ile ilgili olan parcalari se¢im imkani sunmaktadir. Bunun gibi
hamburger zincirleri musterilere hardal, ketcap, mayonez, domates gibi tercihlerini
kisisellestirmelerine izin vermektedir. Diger yandan Grinler standartlastiriimis par-
calardan yapilmahdir. Bu tur standartlastiriimis kisisellestirme, modullestirme veya
gruplasma olarak tanimlanabilir. Temel dizayn kisisellesmemistir ve pargalar bitin
pazar icin kitlesel Gretilmistir. Bu nedenle her bir musteri kendi grubunu yapabilir
ancak bu elde mevcut kullanigh parcalarla sinirlandiriimistir.

-istege Uydurulmus Kisisellestirme: Diktirilen bir takim elbise, siparise gé-
re dokunan bir kilim veya isminizin yer aldigi bir dogum gln{ pastasi siparis kisi-
sellestirmenin &rnekleridir. isletme potansiyel bir aliciya bir Uriin prototipi sunar ve
sonra bireylerin istek ve ihtiyaclarina o rini uydurur veya adapte eder. Buradaki
kisisellestirme dizayn safhasinda degil de fabrikasyon safhasindan geriye dogru
islemektedir. Bir terzi musteriye standart bir kumas gdsterecek, onu kesecek ve
misteriye uygun hale getirecektir. Musteri daha sonra lzerine daha uygun hale gel-
mesi icin tekrar geri gelecektir. Ornedin ev insaatlarinda miteahhit belirli miisteri
isteklerinden hareketle standart bir dizayn cizebilecektir.

-Saf Kisisellestirme: Kisisellestirme musterinin isteklerine derin bir sekilde
yogunlasma oldugu zaman mantikli bir sonuca ulasmaktadir. Uriin tamamen siparise
gore yapihir. Micevherciler, mimarlar veya esnaflar musterinin belirledigi sartlar
cercevesinde dizayn yapmaktadirlar. Ya da buylk 6lcekli makinalar, endistriyel
ekipmanlar, yapi malzemeleri gibi belli bash urlnlerin saf kisisellestirmesi
sdzkonusu olmaktadir. Burada dizayn, fabrikasyon, montaj ve dagitim safhalari
buyuk 6lcide kisisellesmistir. Alici ve satici arasindaki geleneksel etkilesim, her biri
digerinin kararlarinda derin bir etkide bulundugu icin gercek ve samimi bir ortakliga
dondstarilebilir.

Msteriye hitap edebilmenin yolu onun istedigi Griinii tam olarak Gretebilmek
bunun iginde Uriin veya hizmeti misterinin istedigi bicimde dizayn etmek gerek-
mektedir. Dolayisiyla strateji dongusi icinde saf kisisellestirme veya kitlesel kisi-
sellestirme olarak isimlendirilebilecek strateji musteriyle dinamik iliskiler kurmada
ve gelistirmede dnemli bir role sahiptir.
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isletmeler etkili bir sekilde musterilerine essiz degerler sunmak ve birtakim
tehlikelerden korunmak icin Kisisellestirmeyi benimsemektedirler. Bir (rin, slreg
veya isletme birimi dizayn edilirken veya yeniden diizenlenirken ydneticiler muste-
rilerine nasil daha iyi hizmet edecegine yonelik muhtemel anlayislar icin kisiselles-
tirmeye dort ayr1 yaklasimin herbirini ayri ayri incelemek zorundadirlar.

Degisim
Seffaf-Acgik isbirlikci
Uriin
Degisim
yok
Uyarlayici Kozmetik
Degisim Kisisellestirilen Degisim
yok arin

Sekil 1- Kisisellestirme icin Dort Yaklasim

Kaynak: James H. GILMORE, B. Joseph, PINE II, "The Four Faces:
Customization"”, Harvard Business Review, January-February 1997, s. 95.

-isbirlikci kisisellestiricilcr, musterileri igin Kkisisellestirilmis Griinler
yapmak, onlarin ihtiyaclarini karsilayacak kusursuz sunumlari teshis etmek ve
onlarin ihtiyaclarini acik¢a ifade etmelerine yardim etmek igin bireysel muste-
rilerle bir diyalog surecini yuratir. Bu yaklasim genellikle kitlesel kisisellestirme
terimi ile ayni anlamda kullanilmaktadir. isbirlikci kisisellestirme, misterilerin al-
ternatiflerin coklugundan dolayr se¢cim yapmada zorlandigi veya hayal kirikligina
ugradigi zamanlarda, onlarin ne istediklerini kolaylikla ifade edemedikleri durum-
larda musterileri olan isletmeler i¢in uygundur.

-Uyarlayici kisisellestiriciler, Kkisisellestirilebilir bir standart sunarlar ve
ardand, kullanicilart kendi kendine degistirerek dizayn ederler. Uyarlayici yakla-
sim, farkli durumlarda farkli sekillerde Urlini yapmak isteyen musterileri olan islet-
meler igin uygundur. Mevcut teknolojiler Griini masterinin kendi &ézel istegine gore
kolaylikla kisisellestirmesini mimkin kilmaktadir.

-Kozmetik kisisellestiriciler, farkli musterilere farkl sekilde bir drin
standardi sunar. Kozmetik yaklasim, bir drind ayni sekilde kullanan musteriler
oldugunda uygundur. Farklihk sadece urinin misteriye sunumundadir. Burada
kisisellestirmeden ziyade standart sunum, her bir musteri igin 6zel olarak paketlenir.
Ornegin driin, farkh sekilde arz edilir, katkilari ve yararlari farkli yollarla anlatilir,
musterinin ismi her bir parga tzerinde yer alir veya promosyonla programlar farkli
sekillerde dizayn edilir ve iletilir.
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-Seffaf-Acik Kisisellestiriciler, musterinin kendisi igin Kisisellestirilmis G-
rin ve hizmetleri acik¢a bilmesini engellemeden bireysel musterilere essiz Uriin
ve hizmetler saglar. Kisisellestirmeye seffaf yaklasim, musterilerin spesifik ihti-
yaclarinin kolaylikla tahmin edilebilir ve anlasilabilir oldugu ve musterilerin ihti-
yaclarini tekrar tekrar ifade etmek istemedikleri durumlarda uygundur. Seffaf kisi-
sellestiriciler, musterilerin davranislarini direkt birbirine tesir etmeksizin inceler ve
standart bir paket icinde g6ze carpmayacak sekilde onlarin sunularini kisisellestirir.

Uriin ve hizmetlerini misterileri ile siirekli isbirligi icinde olarak kisisellesti-
ren isletmeler icin isbirlik¢i yaklasim, kitlesel kisisellestirme stratejisinin uygulan-
masini da beraberinde getirmektedir.

IV-KITLESEL OLARAK KIiSIYE OZEL URETIM YAPMA-KITLESEL
KIiSISELLESTIRME (MASS CUSTOMIZATION) TRATEJISI

21. ylzyilda daha etkili bir sekilde rekabet edebilmenin bir yolu, birbirinden
farkh kilinan Griin hattini rakiplerden daha iyi ve daha hizli sunarak musterilerin
ihtiyaclarini karsilamaktir. Bu nedenle misteri tatmini ve bagliligini artirabilecek bir
Griin hattinda giderek artan farkhliklarin ortaya cikardigi iki dnemli sonuc¢ var-
dir(KAHN: 1998, 46).

Birinci sonug, bir Griin hattindaki biyuk farklihk, her bir misterinin arzu ve
ihtiyaclarina uygun secgenekleri kesin olarak bulmasini  mimkin kilmakta-
dir(kisisellestirme stratejisi).

ikinci sonuc, bir triin hattindaki biyik farkhilik, her bir bireysel misterinin
farkl seceneklerden hoslanmasina izin vermektedir(farkliligi arastirma stratejisi).

Bu stratejilerin herbiri bir isletmenin pazar payini artirabilecegi gibi her bir -
rin sinifi icin birincil talebi de artirabilecektir. Cunki her bir misteri farkhidir ve bu
nedenle farkli bir secenege ihtiyag duyacaktir. E§er pazarlamacilar her bir musteri-
nin ihtiyacglarini rakiplerden daha iyi bir sekilde karsilamak istiyorlarsa yiksek
derecede farkhlastirilmis bir strateji her musterinin istedigini tamamen bulabilme
ihtimalini de artiracaktir.

Musterilerin ¢cogu se¢im yaparken yiizlerce degisik sistem, fiyat, dizayn ve
teslim bicimi gibi 6zelligi incelemekle zaman kaybetmek istememektedir. Bu du-
rumda en iyi ¢bziim, miisterinin kendi talebini kendinin dizayn etmesi olacaktir. iste
kitlesel kisisellestirme stratejisi buna imkan taniyan ve misterinin tam olarak istegi-
ne uygun driinler gelistirilmesini saglayan bir stratejidir. Ornegin pencere (reticisi
Andersen Corporation, Window of Knowledge adinda bir multimedya sistemi gelis-
tirerek bu sistemle muisteriye 50 bin muhtelif dizayn arasindan kendi dizaynini u-
retmesine imkan tanimaktadir( PiNE1l, PEPPERS, ROGERS,: 1998, 30).

Kitlesel kisisellestirme (mass customization), drin ve hizmet farkliliklari
ve yenilikleri yaratma yoluyla degisen driin taleplerini karsilamak ve daha genis
bir misteri kitlesine hizmet etmek yetenegini ifade etmektedir(BOYNTON,
VICTOR,PINEII: 1993, 47). Herhangi bir isletmenin misterisinin isteklerine
uygun "6zel" bir driinl Gretmesi kisiye 6zel iiretim(customization), her bir mus-
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terinin istegine uygun Urlnin rutin olarak Gretilebilmesi ise kitlesel olarak kisiye
ozel Gretim(mass customization) olarak tanimlanmaktadir(BELVIRANLI: 1999,
130).

Her misterinin istegine uygun Uretimi etkili bir sekilde gerceklestirmenin iki
6nemli anahtari vardir. Bunlardan birincisi, musterilerin ne istediklerinin tam olarak
saptanmasl, ikincisi, nihai Griin yerine o driniin Gretiminde kullanilacak parcalar
tizerinde yogunlasiimasidir. Dell Computer, kitlesel kisisellestirme stratejisi uygula-
yarak ¢ok hizli bir sekilde basariya ulasan isletmelerden birisidir. Dell Computer'den
bir bilgisayar almak sézkonusu oldugunda dnce musterinin tam olarak ne tir bir
Uriin istedigi ve kullanim amaci ve yodunlugu ogrenilmektedir. Hazir bilgisayar
yerine farkli segeneklere uygun bilgisayar parcalari tireten Dell, misterinin istegine
uygun olarak bu pargalan bir araya getirmekte ve boylece misterinin istegine uygun
misteriye 6zel bir bilgisayar tretilmis olmaktadir. Dell Uretti§gi hazir bilgisayar par-
calarindan 14 bin farkli bilgisayar retme imkanina sahip bir isletme olarak bilgisa-
yar pazarinda Compaq'dan sonra en buylk pazar payina sahip ikinci isletme konu-
mundadir(BELVIRANLI: 1999; 131). Kitlesel kisisellestirme stratejisi sifir stokla
calismayi gerekli kildigi icin disuk stok maliyetleri ile tum musterilerin iste§ine
uygun uretim yapabilme imkanini da isletmelere kazandirmaktadir. Bu strateji dort
rekabetci hedef g6z ©nunde tutularak ortaya atilmistir. Bunlar(BOYNTON,
VICTOR, PINEIIl: 1993,48);

> Verimlilik: Etkili bir yetenekler zinciri ile sabit bir yapi kurarak yeni ve farkli-
lastiriimis drdinler yaratma maliyetlerini asagi diizeyde gergeklestirmek

> Esneklik: Musteriler ve pazar yerlerinin ihtiyaclarini siniflandiracak ve daha
buylk bir farklilikla ele alabilecek drln sistemleri yaratmak

> Heveslilik: Hem isletme hem de bilgi sistemleri personeli tarafindan pazar degi-
sikliklerine zamaninda cevap verme oranini artirmak

> Tekrar kullanighlik: Uriin ve pazar degisiklikleri karsisinda tekrar birlestirilebi-
len veya-birlestirilebilen bir elemanlar sistemi yaratmak

isletmelerde stratejik yapi G¢ alanin birlesiminden meydana gelmektedir.
Bunlardan birincisi globallestirme; bilgi teknolojisini cografi, kiltiirel ve orgutsel
sinirlari asabilecek sekilde kullanabilme yetenegini ifade etmektedir. ikincisi, bilgi-
sellestirme; verileri bilgiye, bilgiyi de etkili eyleme dénistirmede misterilere yar-
dimer olabilmektir. Ugilinciisii kisisellestirme; bilgi yoluyla dizayn edilen Griin ve
hizmetlerin kisilere yiginsal ve ayni zamanda 6zel olarak Uretilebilmesi ve sunula-
bilmesi anlamina gelmektedir(HAMEL, PRAHALAD:1996, 160). Bu ug¢ alani ra-
kiplerine oranla daha hizli birlestirebilen isletmeler bulunduklari sektérde lider is-
letmeler haline gelebileceklerdir.

Kitlesel kisisellestirme, veri tabanh pazarlama ile bir arada kullanilan ve uy-
gulanan bir stratejidir. Musteri veri tabam olusturmak icin bilgisayar teknolojisinin
uygulanmasi isletmelere, daha segici bir sekilde 6zel pazar bélumleri icin pazarlama
programlari gelistirmeye firsat vermektedir. Bu mdusteri ile direkt iliskiler kurma
Uzerinde biytk bir etki yaratmaktadir. Pazar bélimlemesi ve hedef pazar tanimla-
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mas! agik ve kesin bir sekilde yapilirsa, musteri ile iliskiler ve iletisim daha uygun
olabilecektir (Marketing Led, 1991; s. 14).

Sekil 2- Bélimleme Hiyerarsisi-Kitlesel Pazar Stratejisinden Kutlesel
Kisisellestirme Stratejisine

Kaynak: Roger J. BEST, Market-Based Management,Strategies for
Growing Customer Value and Profitability, Prentice Hail, Upper Saddle Rivel,
New Jersey, 1997, s. 132.

Sekil 2'ye gore bir isletmenin hedefledigi Bélim A, icindeki nis pazarlara ve-
ya daha alt bolumlere kisisellestirilmis bir veri tabam ile ayrilabilmektedir. Bdylece
isletme bu alt bélumler icindeki mdusteriler icin Urlin ve hizmetlerine y6nelik ko-
numlandirma stratejisi ve sunacagi degeri kisisellestirebilmektedir.

Kitlesel kisisellestirme yonli kararlar bir isletmenin en az bes alaninda gérev
yapan insanlari ilgilendirmektedir. Bu bes grup etkili bir kitlesel kisisellestirme
programini desteklemek icin asagidaki rolleri oynamalidirlar(FEITZINGER, LEE:
1997, s. 118).

Pazarlama," musterilerin ihtiyaglarini karsilamak icin gerekli olan kitlesel ki-
sisellestirmenin kapsamini belirlemelidir.

Arastirma ve gelistirme, drin tedarik¢i aginda en etkili bir sekilde kisisel-
lestirilebilir diye tekrar dizayn edilmelidir.
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Uretim ve dagitim, hem tedarikciyi hem de malzemelerin tekrar dizaynini
koordine etmeli ve en etkili yerlerde dretim sureclerinin icine yerlestirilmelidir.

FInans, alternatif finansal analizler ve faaliyet temelli maliyet bilgisi sagla-
malidir.

Pazarlama; gelir artisi temelinde, arastirma ve gelistirme; bir drlinin fonksi-
yonelligi ve pargalarinin maliyeti temelinde, tretim ve dagitim; pargalarin bir araya
getirilmesinin maliyeti ve misteriye bir Grini teslim etme temelinde degerlendiril-
melidirler.

Midsteri istek ve ihtiyaclari kitlesel kisisellestirmenin 6nemli bir parcasi ol-
dugu icin bu ihtiyaclara uygun faaliyetler isletme icinde pazarlama ile koordineli bir
sekilde yuriatilmek durumundadir. Dolayisiyla buradaki anahtar soru musteriler
ihtiyacglarini karsilamak igin nasil bir Griin veya hizmet beklemektedirler? Bu soruyu
cevaplamak igin misteriyi tanimak ve miusteri ile isletme arasinda karsilikli 6§ren-
meye dayali bir iliski sistemi gelistirmek zorunludur. Musterisinden 6grenen islet-
meler, misteri beklentisine uygun urlin veya hizmeti daha uygun fiyatlarda sunarak
ve yeni teknolojileri kullanarak pazarlarda kalici basarilar elde edebilecektir.

A- KiSIYE OZEL URETIM STRATEJiSIi VE OGRENMEYE DAYALI
iLiSKi

isletme ve misterileri arasindaki dinamik iliskilerin giinimuzdeki boyutla-
riyla tanimlanmasinda ve anlasiimasinda pazarlama dnemli bir yere sahiptir. Pazar-
lama, misteriden gelen bilginin retimde degerlendirilmesini sadlar. Cinki pazar-
lama sorumlulari isletme-misteri iliskisinin bekgileridir( PINEII, PEPPERS,
ROGERS: 1998, 35).

Geleneksel pazarlama stratejilerini uygulayan bir isletme drlnlerine uygun
musteriyi arar. Oysa misteriden 6grenmeyi esas alan bir isletme musterinin istek ve
beklentilerine uygun {Griiniin Uretilmesini saglar. Pazarlamada Kkisilerin taleplerini
merkeze alan yaklasim, kisisel amaclarla isletme amaclan arasinda hassas bir denge
kuran ve surekli bir iligskiyi garanti eden bir nitelik tasimaktadir. Uzun sureli iliskiler
isletmelere yeni driin ve hizmetler gelistirebilmek icin gucli bir avantaj saglamakta-
dir. Arastirmalar, yeniliklerin %70'nin pazarin ihtiyaclarindan hareketle ortaya ¢ikti-
gini géstermektedir. Yine James Quinn, Jordan Baruch, ve karen Zien'in yazdiklari
"Innovation Explosion:Using Intellect and Softvvare to Revolutionize Growth
Strategies", adli kitapta bir sanayi dalindaki yeniliklerin yarisindan ¢coguna musteri-
lerin bilgisi ile ulasildigi belirtilmektedir(BILLINGTON: 1998, 22).

Msteriden 6grenmeye dayali bir sistemin gelistirilmesinde dort bilesen var-
dir. Bunlar, misteriyle diyalog gelistirmek ve onun ihtiyaglarini 6grenmek icin bilgi
stratejisi uygulamak, misteriden d§renilenlere uygun bir Gretim ve teslimat stratejisi
yaratmak, miusteri ihtiyaclari ile isleyisi uyumlastiracak bir yénetsel strateji kurmak,
performansi 6lgecek bir degerlendirme stratejisi belirlemektir( PINE I, PEPPERS,
ROGERS: 1998, 34). Bu sistem icinde pazarlama mdsteri ile diyalog gelistirmekten
ve bilgi stratejisi uygulamaktan sorumludur.
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Diyalog, musterinin kendini ifade edebilmesi ile baslar, musterileri Urlin ge-
listirme ve Uretim asamalarina dahil ederek bu diyalogun devamhiligi saglanir. Gii-
nimiz teknolojisi hizmetleri her iriine 6zel olarak dagitma ve her satisi bir iletisim
haline getirme imkani tanimaktadir. Bu sekilde isletme ve musteri arasinda kurulan
iliski, hem musterinin hem de isletmenin birbirlerinden birseyler 6grenmelerini ve
birbirlerine glivenmelerini saglamaktadir. Diinyanin gozde blue-jean dreticisi Levi's
musterinin magazaya gelip veya telefon veya internet araciligi ile verdigi siparise
uygun onbin farkh &l¢iide pantalon Uretme yetenegine sahiptir. Levi’s bilgisayarla-
rindaki veri tabanlari arttikca masterilerin siparis ettigi beden ve stiller, Levi's igin
cok yararli bir bilgi saglayacaktirMCKENNA: 1997, 41).

Mdsteri ile kurulan diyalog ve karsilikli etkilesim isletmelere, Griin ve hiz-
metlerini misterilere uygun hale getirme yetene@ini artirma firsati yaratacaktir. Bu
firsatl yaratmanin dort anahtar adimi vardir. Bunlar(PEPPERS, ROGERS, DORF:
1999, 152-154).

* Mausterilerinizi teshis edin: Kisisellestirmeyi baslatabilmek icin isletme-
niz direkt olarak uygun bir sayida musterisi ile iliski kurmalidir. Musterilerle ilgili
muhtemel en kilcuk ayrintiya kadar inmek(adres, telefon numarasi, vergi numarasi
gibi), onlarin aliskanliklarini, tercihlerini ve &nceliklerini 6grenmek ve boylece
musteriyi tanimak cok dnemlidir. Her iliski noktasinda, her ortamda, her yerde ve
isletmenin her bdliminde misteriye s6z hakki vermek gerekir.

e Mausterilerinizi farklilastirin: Mdusteriler iki temel bicimde farklilastiri-
labilirler. Misterilerin deger diizeyleri farklihk arz eder ve onlar farkli ihtiyaglara
sahiptir. Onlari farklilastirmada, en degerli miusteriler araciligi ile en fazla yarar
saglamak cabasina isletmenin odaklanmasi gerekmektedir. Misterinin degder ve
ihtiyaclarini yansitmak icin her bir musteriye gdre isletmenin davranisini uydurmak
zorunludur. Bir isletmenin misteri temelinde yaptigi farklilastirma tipi ve derecesi,
isletme durumuna uygun strateji gelistirilmesi kararlan tzerinde etkili olacaktir.

e Mausterilerinizle karsilikl etkilesimde bulunun: Miusterilerle isletmenin
karsilikli etkilesiminin hem maliyet etkinligi hemde uzun sireli etkililik elemanlari,
kisisellestirmenin 6nemli bir parcasidir. Maliyet etkinligi, musteri etkilesimini dog-
rudan kilmakla artar. Ornegin Web sitesinden giinii giiniine bilgi vererek daha fazla
yarar saglayan bir isletme daha pahali bir merkezden yararlanmadigi igin cok fazla
para harcamak zorunda degildir. Etkililik, ya bir musteri ihtiyaci icine daha iyi goru-
nisler katarak ya da misteri degerinin tam bir resmini cikartarak, kullanish bilgi
sunarak artmaktadir. Bir misteri ile her etkilesim, o musteri ile eskiden vuku bulan
butln etkilesimler cercevesinde ortaya ¢ikacaktir.

« Kurulusunuzun davranisini kisisellestirin:  Ogrenme iliskisi icinde
musteriyi tutmak igin isletme misterilerinin bireysel olarak ifade etti§i ihtiyacglarini
karsilamak icin davranislarini bu ihtiyaclara uydurmak zorundadir. Bu dretilmis bir
urinde kitlesel kisisellestirmeyi ifade etmektedir. Pazarlama, satis veya diger bo-
limlerden misteriler hakkinda &grenilen bilgiler temelinde Gretim ve hizmet tesli-
minde belirli musterilere farkli davranabilir.
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Kisisellestirme stratejisi, isletme amagclarina daha etkili bir sekilde ulasiima-
sini sagladigi kadar, misterilerin tatmininde ¢cok énemli bir rol oynamasi nedeniyle
musteriden 6grenmeye dayali bir sistem gelistirilmesini ve bitln isletme tarafindan
benimsenmesini gerekli kilmaktadir.

Stratejik bir boyut olarak musterinin isletme icindeki roll; geleneksel 6rgut-
lerde bir pazarlama araci olarak anlasilmasina ragmen, égrenen drgitlerde égrenme-
nin bireylerden ve gruplardan gergeklesebilece§i anlasiimaktadir(SLOCUM,
MCGILL, LET: 1994, 45). isletme- miisteri iliskilerinde gdzlenen birebir iliskiler ve
musteriden 6grenmeye dayali sistemler hem isletmeler hem de misteriler agisindan
iki yonlu yarar saglar. Musteri agisindan, misterisi oldugu isletmenin icsel siregle-
rinde de s6z sahibi olarak kendisine ¢zel Uretim yapilmasi ve tam olarak ihtiyacini
karsilayacak Uriin ve hizmetlere sahip olmasidir. isletmeler agisindan ise bu yolla
¢ok onemli bir rekabet avantajini ele gecirmesi ve sirekli ve tatmin olmus musterile-
re sahip olmasindan dolayidir.

Mdsterinin bir isletmeyi geri besleme yolu ile bilgilendirmesi isletmeler igin
hayati bir 6nem tagimaktadir. Unlii danismanhik sirketi Arthur Andersen'in st diizey
yoneticilerinden Michael J. Wing,"Hemen 6drenmek istiyor musunuz yoksa pazar
size anlatana kadar beklemek mi istersiniz?" sorusunu yoéneltmektedir(HOFFMAN:
1998, 33). Misteriden gelecek olumlu veya olumsuz tepkiler, pazarin diger uyarici-
larini beklemeden misteriden 6grenebilmek anlamina gelmektedir. Hi¢ kuskusuz
musterinin beklentilerini ve ihtiyacglarini yine onlardan égrenen ve stratejilerini 6§-
renmeye dayali sistemler gelistirerek uygulayan isletmeler gelecegi sekillendirebile-
ceklerdir.

B- PAZARLAMA KARMASINI KiSISELLESTIRME CATISI

Pazarlama alaninda kullanilan araglarin degisikligi pazarlama disiplinini
de buyik bir degisiklige ugratmistir. Dogrudan ve veri tabanl pazarlamadaki
patlama, elektronik sektériindeki gelismeler, bilgisayardan internet yolu ile
yapilan satislar pazarlama disiplinini ister istemez yeniden sekillenmeye zor-
lamaktadir.

Pazarlama alanindaki degisim, su gelismelerle tarif edilebilmektedir. Gele-
neksel pazarlama yerini iliski pazarlamasina terk etmektedir. Tek yonli pazarla-
madan misterilerle diyalogu kuvvetlendirecek interaktif (karsihikli iliskiye daya-
I)pazarlamaya gecilmektedir. Kitlesel pazarlama ydntemleri giderek bireysel
musterilere hitap eden kitlesel kisisellestirme stratejilerine dogru kaymaktadir.
Ozellikle interaktif pazarlama paradigmasi, kitlesel pazarlama yontemlerinin élgek
ekonomisinden  ayrilmaksizin  birey  faktdrini  kapsamayr  basarmakta-
dir(DEIGHTON: 1997, 30). Bu gelismeler isletmelere miisteri iliskilerini daha
etkili yonetmede ve gelistirmede pek cok firsatlar sunmaktadir. Bilhassa veri top-
lama ve saklama alanindaki gelismeler isletmelerin musterileri ile daha dinamik
iliskiler gelistirmesine imkan tanimaktadir. Bu dinamik iliskiler isletmelere, mus-
terilere uygun drin ve hizmetler dizayn etme, Uretme ve teslim etme yollarini
kisiye 6zel kilmalarina izin vermektedir.
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Pazarlama alaninda ki bitin bu degisimlerin isiginda trendin masterinin Kisi-
sellestirilmesine dogru gittigini séylemek mimkiindiir. Bu nedenle isletmeler pa-
zarlama karmasi elemanlarim masterinin kisisel tercihlerine gére degistirmelidirler.

Msterilerin isletmeye giiven ve baglilik duymasini saglamak icin musterile-
rin talep ve beklentilerini 6grenerek, bu bilgileri isletmenin miusteriler ile gelistire-
cegi kisisel iliskilere yansitacak bir pazarlama karmasi olusturulmalidir. Bu pazar-
lama karmasindaki secenekler, misteriler ile dogrudan iliski kurularak karma ele-
manlarinin pazardaki kabul edilebilirlik sansi ve basarisinda énemli 6l¢ude artira-
caktir. Teknoloji ile kisisellestirilebilen ve renklendirilebilen pazarlama karmasi
elemanlari, isletmelerin pazarin karmasikhigindan siyrilarak masterileri ile 6zel ilis-
kiler gelistirebilmesine imkan taniyabilecektir.

Tablo 1- Pazarlama Karmasinin Kisiye Ozel Kilinmasi ve Kisiye Ozel

Pazarlama
Karmasi
Elemanlari
Urin

Fiyat

iletisim

Dagitim

Satis Sonrasl

Hizmetler

Kaynak:

Kilinabilme Segenekleri

Kisiye Ozel
isletme tarafindan

-Bireysel
karsilamak
veya iyilestirilmis sunular

misteri ihtiyaglarini

icin paket Urtnler

-Fiyat indirimleri (satis hacmi,
satis tarihi, satin alma zamani-
na bagh olarak)

-Urint  kisisellestirmenin
sonucu olarak

bir

-Birebir
kullanm a

iletisim
(dogrudan
ma, satis guci)

araclarini
postala-

-Cok yonlu kanallar ve lojistik
¢cézumler (Kismen

kisisellestirilebilir)

sunma

-Uriine ek degerler ekleme(tck
veya paket hizmetler)

Kilma

M isteri tarafindan
-Farkh trtunler
sunma

-M tsterilerin
meleri ve dizayn
olusturan
halinde sunma

seceneklerle nihai

nihai dGrianleri secebil-
icin

meni

edebilmeleri
arand pargalari bir

-Uriiniin kisiye ozel kilinabilirliginin
bir sonucu olarak
-M lsterinin bir

sonucu olarak

pazarhik glcinin

-M lsterinin karar zamaninin bir sonu-
cu olarak

-Kisisellestirilebilir bir karsihikli etki-
lesime dayali bilgi agi sunma

(internet gibi)

-Kisisellestirilebilir karsihkh etkilesi-

me dayall lojistik ve dagitim ag! sun-
ma (Elektronik bilgi degisimi)
-Kisisellestirmeyi kendinizin yapacagi
¢ozumler sunma

-Uzaktan kontrol sistemleri -Urinin kisiye 6zel kilinabilmesinin

kullanma bir sonucu olarak(Urinin kullaniima
bigimi gibi)

Marc LOGMAN,”Marketing Mix Customization and

Customizability”, Business Horizons (November-December 1997), s. 40.

1-Uriin

Pazarlama karmasinin bir elemani olarak druni u¢ dizeyde inceleyebilmek
muimkindir (OLUG: 1988,5).
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> Temel veya 6z Urin: Mdsterinin ihtiyaglarini giderme agisindan, triunde algila-
di§i yararlar veya tatminler demetine 6z veya asil triin denir.

> Niteligi artirillmis ariin: Ozellikler, stil, kalite, marka, ambalaj gibi elle tutulup
gozle gorilebilen dzellikler eklemeyle farklilastirilmis 6z urtinddr.

> Zenginlestirilmis Griin: Egitim, bakim onarim hizmeti, teslim ve édeme kosulla-
r1, garantiler, lojistik destek gibi urlini satin almaktan dolay1 musterinin ele ge-
¢irdigi maddi olmayan yararlarla birlikte 6z ve nitelikleri artiriimis Grinlerin
birlesiminden meydana gelen urindar.

Uriin kavrami, misteriler icin ele gecirmeyi umduklari potansiyel yararlar
kimesi olarak ifade edilebilir.

Uriinler, niteligi artirilmis somut 6zelliklerin ustalikla yénetilmesi ile Kisi-
sellestirilebilir. isletmeler bunun igin genellikle su secgenekleri takip edebilir-
ler(LOGMAN: 1997,40).

> Kullanicilarin spesifik ihtiyaclarini karsilayan kisisellestirilmis bir trlin sunabilir.

>  Kullanicilarin kendi kendilerine degistirebilecekleri kisisellestirilebilir Grind bir
standart cergevesinde sunabilir.

Bir cok endistride farkli Griin modelleri, 6z Griinden taretilmistir. Ornegin
farkli araba modelleri gogunlukla benzer sasi Gzerine oturtulmustur. Farkh segenek-
lerle sunulan Grinler musterilere daha sonraki safhalarda udrinlerinin kapsamini
genisletmek veya kalitesini iyilestirmek konusunda izin verebilmektedir.

Kisisellestirme icin diger popller bir yol, spesifik bir Griin icine birbirleri ile
iliskilendirilmis driinler demeti olusturmaktir. Ornedin bilgisayarlar bitinlesmis
iletisim teknolojisi araciligiyla kendi kendilerinin iletisim araglari olmaktadir.

Uriinleri kisisellestirme yerine standart Kisisellestirilebilir driinler sunulabilir.
Bu kullanicilarin degisik zamanlarda triin seceneklerini degistirmek istediklerine
uygundur. Farkhastirilmis seceneklerle nihai trtinleri sunmaktan ziyade isletmeler,
misterilerin nihai Griinleri kendi kendilerine dizayn etmede kullanmak igin farkli
parcalar secebilecekleri bir meni sistemi tanitabilirler. Bilgisayar endistrisinde
farkli hardvvare aksamlari musteriler tarafindan gelistirilebilir. Menl secenekleri,
disk kapasitesi, islem hizi, softvvare siriciler gibi secimler sunulabilir. Kapasite
artirilabilir, yeni islem kartlari eklenebilir(LOGMAN: 1997,41).

Musterinin kendi talebini kendisinin dizayn etmesi veya musteriye istegine
uygun drun dretilmesi drtin kavramini kisisellestirmede en etkili yollari olustur-
maktadir.

2- Fiyat
Pazarlama karmasi elemanlarindan, kisisellestirme ic¢in kacirilmis olan en
biyuk dizeydeki firsat, fiyattir. Bircok isletme kuponlar dagitarak bu kuponlarin

karsilik bedellerini diserek daha disuk fiyatla musterilere fiyatlarini Kisisellestirebi-
lir. Ancak fiyat kisisellestirilmesinde temel fikir, misterilerin Griine bigtikleri deger
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Uzerine belirlenmis olan fiyatlari édeme istekleridir. Bu nedenle isletme ydneticileri
fiyat ne olmalidir sorusunu sorarlarken; Bir kisi, spesifik bir triin degeri ile birlikte
Grlin icin ne kadar fiyat 6deyebilecektir? ve farkli degerlerle sunulan driin igin mus-
teri temeline uygun disen dogru fiyat gruplari ne tiir fiyatlama programi ile verilir?
sorularina cevap vermelidirler(SIMON, DOLAN: 1998, 12).

Fiyat iskontolari, fiyatlari Kisisellestirmek icin en popller olan yollardan bir
tanesidir. iskonto icin misterinin satis hacmi, satis tarihi ve satin alma zamani esas
alinir. Yiuksek satis hacmi olan miusteriler 6zel iskontolardan yararlanabilirler, tru-
nun eski versiyonlarini kullananlar yeni riin versiyonlarina geciste iskontoya tabi
tutulabilirler.

Fiyatlari kisisellestirmek icin diger bir yol, daha yliksek fiyatlari uygulamaya
imkan verecek ek iriin secenekleri ile iirinii kisisellestirmedik Uriin demeti, fiyatla-
r kisisellestirmek icin isletmelere izin verir. Oz iriin demeti ile paketlenmis driin
demeti ayri ayri veya birlikte satilabilir. Farkli fiyat politikalari karma demetlerde
uygulanabilir.

Satin alma fiyati, misterinin kendisi tarafindan el ile degistirebilecegi kisi-
sellestirilebilir bir pazarlama karmasi elemani olarak dustntlebilir. Musteriler bir
menuden pargalar sectiklerinde nihai bir Griini dizayn edebilirler ve burada toplam
fiyat bltcelerini asmamahdir. Musterilerin pazarhk giclerine baglh olarak bazi pa-
zarlarda satin alma fiyati kismen de olsa Kisisellestirilmektedir. Bazi musterilerin
fiyatlar diisiinceye kadar beklemesi veya yeni bir drlinii satin almak igin dogru za-
mani se¢mesiyle satin alma fiyatlarini kontrol edebilirler(LOGMAN: 1997,41).

Fiyatlarin kisisellestirilmesinde daha yiiksek karlara ulasabilmek igin ¢ok bo-
yutlu fiyatlama, iskontolar, pazarlik glcleri, fiyat demetleri ve Uriin demetleri en
etkili teknikler olarak siralanabilmektedir.

3- iletisim

Kitlesel pazarlama, kitlesel iletisim Uzerine kuruludur ve tek yonll islemek-
tedir. Oysa musterilere mesajlar yollamak kadar onlarla iletisim kurma ve onlari
dinleme becerilerine de sahip olmak gerekmektedir(DETGHTON: 1997, 35). Ozel-
likle cok hizli degisen isletme cevresi misterilerin farkli bilgilere olan ihtiyaclarini
artirmaktadir. Bazi misteriler yeni urlin cesitleri hakkinda bazilari eski driinlerde
yapilan degisiklikler hakkinda bilgi isterler. Fiyata 6nem veren misteriler veya ka-
liteye 6nem veren misteriler daha degisik bilgilere ihtiyac duyarlar.

Bir isletmenin kisisel bilgi ihtiyaclarini karsilamak icin ya misterilerle dog-
rudan iletisim kurmasi ya da istenilen bilginin kolayca bulunabilmesi icin musterile-
re tahsis edilen kisisellestirilebilir bir bilgi agi sunmasi gerekmektedir(LOGMAN:
1997, 42). Bayle bir sistemin isleyebilmesi icin bilgi teknolojisine bu teknolojinin
ise yarayabilmesi icin de U¢ sisteme ihtiyac vardir. Bunlar; internet, isletme icinde
calisan herkesin birbiri ile iliski kurmasi, Ekstranet, bir isletmeyi diger isletmele-
re(tedarikci, dagitici ve perakendeci) baglama ve internet, isletmeyi dogrudan mis-
terilere baglama ve onlarla karsilikli iliski kurmadir(Capital: 1998, 17-18).
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internet, musteri ile karsilikh olarak mesaj géndermede ve bilgi sunumunu
genisletmede en ileri iletisim teknolojisidir. Ancak bunun mdsteri tarafindan yon-
lendirilen bir interaktif iletisim araci oldugunu ve bdyle bir pazarda tutunabilmek
icin isletme o&rgitinin musteriden gelen bilgiye ve miusteri ile kurulan Kisisel
diyaloga gore sekillenmesi gerektigini gézden uzak tutmamak gerekmektedir.

4- Dagitim

Musteriler, spesifik ihtiyaclarina uygun olan dagitim yoéntemlerini segmede
artik daha fazla serbestlie sahiptirler. istedikleri Griinlerin nerede, ne zaman ve
nasil teslim edilecegini Uriinlerde teslim 6ncesi veya sonrasi tarz degisikliklerini
kendileri tayin etmektedir.

isletmeler dagitimda esneklik saglamak igin ¢ok yoénlii kanallar kullanabilir.
Mdsterinin driin hakkindaki bilgisi, hizmet ihtiyaclari ve fiyat duyarliligi temelinde
olusturulan bir kanal diger kanallardan daha uygun olabilir. Daha disik fiyatlara
6nem veren musterilerle Grin 6zellikleri hakkinda daha fazla bilgi almak isteyen
musteriler, dogrudan postalama yoluyla génderilen kataloglardan satin almay: tercih
edebilir. Daha az bilgili musteriler, kendilerine gerekli bilgiyi ve destegi verecek
olan uzman magazalan tercih edebilirler. Cok y&nli kanal sistemini kullanmayla
isletmeler, her bir musterinin ihtiyaci temelinde kisisellesmis en iyi ¢dézimler suna-
bileceklerdir(LOGMAN: 1997, 42). Boylece misteri ¢cok fazla zaman harcamadan
kendisine uygun kanal alternatifini secebilecektir.

5- Satis Sonrasi Hizmetler

Bir cok endustride kisisellesmis "zenginlestirilmis" ¢6zimler, sunulan Uriin
ve hizmetleri kapsamaktadir. Bilgisayar endustrisi gibi isetmeden isletmeye yapilan
satislarda, satis sdzlesmesi drdnin tamir, bakim, onarim, yerlestirme, kurma gibi
sartlarini da kapsamaktadir. Uzaktan kontrol sistemi kullanarak, urtn kusurlar tes-
his edilip dizeltilebilir ve misterinin satis sonrasi maliyetleri azaltilabilir.

Satis sonrasi maliyetler nihai kullanicilar tarafindan daha genis bir sekilde ki-
sisellestirilebilir. Bir kisi, ekonomik hizda sdrildiginde daha az enerji harcayan
yeni bir araba satin almaya karar verebilir. Bir Uretici, musterilerin kolaylikla kendi
kendilerine tamir edebilecekleri ve kullanabilecekleri bir fotokopi makinasi tretebi-
lir. Boylece hizmet maliyetleri azaltilabilir ve musterilerin satis sonrasi maliyet
algilamalari olumlu etkilenebili(LOGMAN: 1997, 42).

Ginumuizde musterinin satin alma kararini etkileyen en énemli etkenlerden
bir tanesi, satin alma sonrasi verilecek olan hizmetlerin niteligi ve siresidir. fyi hiz-
meti surekli olarak musterilerine sunan isletmeler, bugiiniin pazarlarinda basariyi
yakalayan ve strdiren konumunda olacaklardir.

V- SONUC

Hizla degisen pazar kosullari, rakiplerin saldirgan stratejileri ve musteri bek-
lentilerinin artmasi, isletmelerin musterilere sundugu pazarlama karmasinin icerigini
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de derinlestirmektedir. Geleneksel pazarlama stratejileri de§ismekte, yeni pazarlama
stratejileri ile gagimizin tatmin olmaz mdisterisi tatmin edilmeye calisilmaktadir.

Bugiiniin misterisi artik mikemmel Griin degil, fark yaratan, kendi 6zel iste-
gine uygun ve hizmet igerigi yiksek Uriinleri tercih etmektedir. Trend, kisiye &zel
pazarlama yapmak ve bunu yaparken de kitlesel kisisellestirme stratejisinden yarar-
lanarak misterinin ihtiyacini istedigi zamanda karsilamak yonlidir. .

Basarili isletmeleri digerlerinden ayiran en 6nemli 6zellik, misteri iliskilerini
kisisel boyuta indirgeyebilmek ve siireklestirebilmektir. Glinumuz iletisim teknoloji-
si bu farkhiligr yaratmak icin isletmelere biylk firsatlar sunmaktadir. Bu firsatlar
yakalayabilen ve uygun stratejileri hayata gegirenler misteri baglhihg yaratarak
rekabette 6nemli bir ustinlik ele gecirebileceklerdir. Artik "bir Griin her musteriye
uygundur" vyaklasimi yerini "bir driin bir misteriye uygundur" yaklasimina
terketmistir.

isletmeler, pazarini sekillendiren misterileri hakkindaki bilgileri isletmeye
saglayan teknolojiler sayesinde gercek bir musteri profili ¢ikarmalidir. Misteri pro-
fili masterinin bitin degerleri ve ihtiyaclari hakkinda bilgi sahibi olmay! gerektir-
mektedir. Bu bilgiye herbir misterisi i¢in sahip olan isletmeler her musteriye kisisel
olarak drlin ve hizmet sunma imkanina sahip olabilecekler ve musteri sadakati ya-
ratabileceklerdir. Musteri ile iliskilerini kisisel boyuta indirgeyen isletmeler, onlarin
ihtiyaglarina tam olarak cevap verme basarisini yakalayan isletmeler olacaktir.
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