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OZET

Bu caligmada isletmelerin degeri nasil tanimladigi ve bir planlama ve kontrol araci olarak nasil
uygulanacag1 gosterilmektedir.

Deger yonetimi genis bir konudur. Calisan degeri, miisteri degeri ve hissedar degeri gibi cesitli agilardan
ele alinabilir. Biz ¢alismamizda miisteri i¢in nasil deger yaratilacagi ve degerin bir planlama ve kontrol aract
olarak nasil kullanilacagini gostermeye ¢alistik.

Elektronik sanayinde yaptigimiz bir uygulama ile miisteri beklentilerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi
ve sonuglarm beklenti matrisiyle degerlendirilmesi gdsterilmistir.

Anahtar Kelimeler: Deger yonetimi, Miisteri degeri, Kontrol, Performans degerlendirme

ABSTRACT

Value method is a management model which aims to create added value to the customers by holding all
activities of the organization under control. Its practice, due to the efficient usage of the resources, has many
benefits to the organizations, and the economy in general. The model can be examined in tecnical, strategic,
organizational and financial terms.

In this study, it has been shown in theory and in practice, how and why customer value have been created
by using value analysis With a practice carried out in the electronic industry, we tried to prove the relationship
between value creation for the customer, market share and profitability.

Keywords : Value management, Customer Value, Control, Performans Analizing

1.GIRIS

Isletme insan gereksinimlerini karsilamak amaciyla, iktisadi mal ve hizmet iireten, iktisadi, teknik ve
hukuki bir birimdir. Her isletme baskalarinin gereksinimlerini kargilamak iizere kurulur. Kendi gereksinimlerini
kargilamak iizere yapilan faaliyetler, isletme tanimimin disindadir (Mucuk, s.17). Bu baglamda diyebiliriz ki her
isletme bir pazar ig¢in veya bir miisteri grubu icin iiretim yapar. Bu temel diisiinceden hareketle deger
yonetiminin felsefesi ortaya ¢ikmis bulunmaktadir. Sistemin temel amaci miisteri i¢in deger yaratmaktir.

Isletme yoneticileri, bilimsel caligmalarinda y&netime islevsel agidan bakarken, islemsel faaliyetleri ihmal
etmiglerdir. Ayni1 sekilde liretim yoneticileri de yonetim islevlerini ihmal etmiglerdir. 1950 lerden sonra
Japonya’da, 1970 lerden sonra ABD’de, 1980 sonrasi da Avrupa ve Tiirkiye’de, uygulanan Toplam Kalite
kavram ve teknikleriyle, bu islevlerin farkli birimler tarafindan gerceklestirilmesinin sakincalari agikca
gorilmiistiir. Ansoff’un dedigi gibi isletmenin her bir faaliyetinin basarili olmasi isletmenin tiimiiniin basarilt
olacag1 anlamina gelmez. Isletmeye bir biitiin olarak bakmak gerekir. Her bir faaliyet ayn1 amaca yonelik olarak
calismalarinda basarili olursa isletmenin tiimiide basarili olacaktir. Burada Onemli olan basarinin nasil
tanimlanacagidir. Isletmelerin temel amaci miisteri i¢in satilabilir bir mal veya hizmet iiretmektir. Bunun igin
miigterinin istedigi Ozelliklerin o mal veya hizmette bulunmasi veya baska bir degisle miisteri i¢in deger
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yaratilmasi gerekir. Degerin yaratilip yaratilmadigi miisterinin satin aldigi mal ve hizmeti algilamasi sonucu
ortaya cikar. Miisteri standart bir mal veya hizmeti daha az bir maliyetle temin ettigini diisiindiigii zaman, veya
mal ve hizmet i¢in 6dedigi maliyete karsin daha fazla bir yarar sagladigina inandig1 zaman, miisteri i¢in deger
yaratilmig demektir. Bu felsefeyi benimseyen isletmeler diger isletmelere karsi énemli bir rekabet avantaji
saglarlar. Bu yiizden bir isletmenin yarattig1 deger, rakiplerinin yarattigi degerden daha fazla olmalidir. Aksi
takdirde isletme deger yaratsa bile rekabet avantaji saglayamaz.(Ulgen, Mirze, 122). Bunu saglayacak yonetim
modeli de deger yonetimidir. Bu calismalar daha ¢ok kalite, maliyet ve hiz liggeni temel alinarak yapilmistir.
Belli kalitede bir mali, en ucuz fiyatla ve en ¢abuk bir sekilde miisteriye ulastirabilmek i¢in faaliyetlerin ve orgiit
yapilarinin yalmlastirilmasi gerektiginden bu modele yalin isletme modeli de denilmektedir. ( Dessler,2001,
Womack).

2. DEGER YONETIMi

Deger yonetiminin bir planlama ve kontrol araci olarak kullanimi oldukca yenidir. Isletmeler tiim
paydaslar icin deger yaratirlar. Deger yaratma isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet unsurudur (G6ziim,1998).
Bizim ¢aligmamizin konusu miisteri i¢in deger yaratmadir.

2.1. Miisteri Degeri : Bir isletmede miisteri degeri iki agidan ele alinabilir. Biri isletmenin miisteri i¢in,
digeri ise, misterinin isletme i¢in deger yaratmasidir. Deger yonetiminde miisteri tatmini temel amagtir ancak
her miisterinin isletmeye katkis1 aym degildir. Ozellikle banka ve sigorta isletmelerinde isletmeye katkisina gore
miisteri sniflamasi yapilir. Ornegin bir mudi kiigiik miktarda para islemleri yaparken, diger bir mudi ¢ok yiiksek
meblaglarla islem yapar. Ikinci miisteri grubu o banka igin daha degerlidir. Aym islemle daha ¢ok kazanr.
Bundan dolay1 bugiin miisteri iliskileri yonetimi ¢ok 6nemlidir. Bu bilgiler stratejik kararlarin temelini olusturur.
Biz ¢aligmamizda miisterinin yarattigi degeri degil, isletmenin miisteri i¢in nasil deger yarattigini gdstermeye
calisacagiz.

2.2. Miisteri Degerinin Belirlenmesi : Isletmede deger yaratilmasi igin yapilan tiim faaliyetlerin
olusturdugu siirece deger yonetimi denir. Bu siire¢, degerin tanimu ile baslar, deger zincirinin belirlenmesi, deger
akisinin kesintisiz saglanmasi ve degerin kontrol edilmesi ile son bulur.

Degeri miisteri belirler ve isletme tretir. Deger yonetiminin temeli degerin dogru olarak belirlenmesidir
ancak bu her zaman o kadar kolay olmamaktadir.

Degeri tanimlamanin baslica zorluklari, iireticilerin halen yapmakta olduklar islere devam etmeleri,
miisterilerin kendilerine sunulan iirlin ¢esitlerinin diginda kalan farkli {iriinleri talep etmeyi bilmemeleri, degerin
iirlinlin tlimii cinsinden tanimlanmamasi.

Miisteri degeri bir kimsenin bir {irlin veya hizmetten alacag1 faydanin karsiliginda vermeye hazir oldugu
bedel olarak tanimlanabilir.(Starr, 1996). Cogu zaman insanlar degeri kalite ve fiyatla karistirirlar. Kalite bir
iiriin veya hizmetin degerini arttiran veya azaltan bir 6zelliktir. Kalite giivenirlilik, dayaniklilik gibi {iriin veya
hizmetin nitelikleridir. Uriin ¢ok kaliteli olabilir ama miisteri acisindan degeri olmayabilir. Insanlar deger ile
fiyat1 da birbirine karistirirlar. Fiyat iiriin veya hizmet i¢in talep edilen paradir ancak her zaman o iiriiniin
degerini gostermez.

Uriiniin degeri, kisiye saglayacagi faydanin fiyata oranidir. Bunu bir formiille gdstermek istersek:
(K+E)x O
| D Y
F
D: Miisteri degeri
K: Miisteri tarafindan beklenen tiriiniin kalitesi
E: Misterinin beklemedigi ek 6zellikler
O: Miisterinin bu 6zelliklere verdigi nem
F: Fiyat
Simdi bu formiilii kisaca agiklayalim:

% Uriiniin Kalitesi (K): Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) tarafindan yapilan tanimlamaya
gore; kalite, bir malin veya hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. Bu tanimi “kalite = miisteri
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tatmini” seklinde formiile edersek, kaliteyi misterinin tirtinii algilamasinin misterinin trtinden beklentilerinden
daha biiyiik olmasi seklinde tanimlayabiliriz. (Ozevren, 2000)

<+ MT=B>A

+« Kalitenin bir diger tanimi da miisteriye s6z verilen ile miisterinin elde ettikleri arasindaki farktir.
Miisterinin her istedigini karsilamak miimkiin degildir, ¢linkii isletmeler zaman ve kaynak agisindan sinirhidirlar.
Kendi sartlar1 ¢er¢evesinde belli bir kalite seviyesini belirlerler ve beyan ettikleri bu seviyeden sorumludurlar.
Kalite miisteri i¢in 6nemlidir ¢linkii ddeyecegi para beklentilerinin karsiligidir.

7

% Ek Ozellikler (E): Miisteriye o iirinde beklediginin 6tesinde sunulan ek ozelliklerdir. Ornegin
elektronik bankacilik gibi. Insanlar artik bankada kuyruklarda zaman kaybetmek istememektedir. Ayrica e-
bankacilikta komisyonda yoktur. Miisteriye hem zaman hem de para agisindan fayda saglamaktadir.

% Miisterinin Uriiniin Ozelliklerine Verdigi Onem (0): Onem degeri hesaplanirken, miisteriye
kullandig1 bu iiriinden ne derece memnun oldugu sorulur ve bu niteligi, belli bir derecelendirmeye gore
degerlendirmesi istenir. Her iiriin i¢in en az otuz kullanici gereklidir (Cigdem,1996).

KD

% Miisterinin o {iriinii nasil algiladig1 da belirlendikten sonra, bu degerlerin ¢arpimi (K+E)*O iiriinii
faydasin1 verir.

% Uriiniin Faydasi: Fayda miisterinin 6demeye hazir oldugu paranin karsihginda alacagini umdugu
Ozelliklerdir. Bir miisteri i¢in fiyat, satin alma karar1 vermede en 6nemli etkendir. Ancak tek etken degildir.
Isletmeler miisterinin iiriinden saglayacag: fayday: artirarak, iiriiniin degerini arttirabilirler. Bu baglamda iic tiir
faydadan soz edilebilir. ( Asam, 2002)

e Ekonomik fayda
e Servis faydasi
e Duygusal fayda

o Ekonomik fayda: Miisteri i¢in ekonomik fayda, miisterinin talep ettigi lirinii, ona goére uygun gelen
fiyattan daha ucuza satin almasi demektir. Belli kalitede bir {irline daha az 6demesi, miisterinin ekonomik
kazancina yansir.

o Servis faydasi: Bir cok pazar i¢in igletmelerin tirettikleri tiriin 6zellikleri birbirine ¢ok yakin olup, farkli
tirlinler tretilemeyebilir. Bu durumda rekabet, zamaninda teslim, teknik destek gibi verilen servisin
kalitesi ile saglanabilir.

* Duygusal fayda: Deger yaratma da miisterilerin duygusal ihtiyaglari da g6z 6niinde bulundurulmalidir.
Uriinlere gesitli 6zellikler eklenerek kisilerin psikolojik gereksinimleri karsilanabilir. Ornegin bir firma
daha az yag ve karbonhidrat igeren diyet biskiiiler lireterek sagligina 6nem veren miisterileri ¢ekebilmistir.

% Uriiniin Fiyati (F): Eskiden bir iiriiniin satin alinmasinda en biiyiik etken fiyatt;. Simdi bilingli
tilketici iirliniin her bir 6zelliginin bir fiyati oldugunu bilmekte ve saglayacagi fayda karsiliginda bu bedeli
O6demeye razi olmaktadir. Boylece rekabet fiyat tizerinden degil fayda iizerinden yapilmaktadir. Bir miisteri bir
malin daha ucuzunu tercih ederken, baska bir miisteri ona saglayacagi faydayr géz Oniine alarak fiyatina
bakmayabilir. Burada ekonomik faktorler kadar psikolojik faktorler de 6nemlidir. Buna gore fiyatlandirma
stratejilerinde birinci miisteri tipinde fiyat1 diistirmek gerekirken ikinci miisteri tipinde ise maliyet ¢ok diisiikte
olsa fiyat1 diisiirmek gerekmez. Ancak kari artirmak igin her haliilkarda maliyeti diisiirmek gerekir. Bu
baglamda kar ile katma deger arasinda da dogrudan bir iligskiden s6z edilebiliriz.

2.3. Degerin Hesaplanmasi: Deger yukarida verdigimiz formiile gore asagidaki matris yardimiyla
kolaylikla hesaplanabilir. Buna fayda matrisi denmektedir. Fayda matrisinde miisterinin kalite boyutlarina
verdigi 6nem, miisterinin tatmin diizeyi ile g¢arpilarak o iiriinden miisterinin bekledigi fayda bulunur. Faydanin
satis fiyat1 veya maliyetlere boliinmesiyle de deger bulunur. ( Cigdem, 1996)
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Sirket1 Sirket 2 Sirket 3

Nitelik Onem Tatmin Fayda Tatmin Fayda Tatmin Fayda
Diizeyi Diizeyi Diizeyi

Siirat 30 7 210 7 210 6 180
Yakit Tiiketimi 30 6 180 7 210 8 240
Cekicilik 20 8 160 7 140 8 160
Giivenilirlik 20 7 140 7 140 7 140
Toplama Fayda 100 690 700 720
Satinalma Maliyeti (MIL)

8 11.5 10
Deger

86.25 60.87 72

Tablo 1: Fayda Matrisi

Fayda matrisi farkli igletmeler i¢in yapilarak, igletmeler icin rekabet avantajlart ortaya g¢ikartilabilinir.

Ciinkii hangi tiriiniin en yiiksek degere sahip oldugu veya miisterinin hangi boyutlara nigin 6nem verdigi agik bir
sekilde ortaya ¢ikarilir. Bu verileri degerlendirmek i¢in beklenti matrisi olusturulur.

Beklenti Matrisi kalite boyutlarinin 6nem derecesi ve miisterinin tatmin diizeyi olmak iizere iki

boyutludur. Bu iki boyutlu matriste dort bolge vardir. Beklenti matrisinin ¢izilmesi i¢in tatmin diizeylerinin ve
onem derecelerinin esik degerleri belirlenmelidir. Ornegin tatmin diizeyi igin esik degeri, tim niteliklerin tatmin
diizeylerinin toplanip ortalamasi alinarak belirlenir.

yiiksek DAHA COK BU SEKLIYLE DEVAM
YAPMALIYIZ EDELIM
DUSUK ONCELIKLI BELKIDE COK
Diisiik BOLGELER YAPTIK
Diisiik . } ] Yiksek
TATMIN DUZEYI

Tablo 2: Beklenti matrisi

Yukarida eksenlerin her ikisi de miisteri yoniinden dnem ve tatmin diizeyini belirtir. Bu matriste dort bolge

vardir:
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1. Daha ¢ok yapmaliyiz. Bu alanda iiriin kalite boyutlarina miisterilerin verdikleri 6nem yiiksek veya
¢ok yiiksek olmasina karsilik, miisterinin bu niteliklerle ilgili tatmin diizeyi yani memnuniyeti yetersizdir.
Bu nedenle bunlarin kalitelerinin iyilestirilmesi ig¢in ¢aba sarf edilmelidir. Bu bdlge deger analizi i¢in
birinci 6ncelikli olarak ¢alisilacak bolgedir.

2. Bu sekille devam edelim: Bu bdliimde {iriiniin kalite boyutlari miisteri i¢in dnemli ve miisterinin
bu niteliklerle ilgili tatmin diizeyi de yiiksektir. Bu nedenle, rakip firmalarin iiriinlerindeki niteliklerle
kiyaslama yapilarak bunlarin miisteri i¢in Onemi de g6z Oniine alinarak, bunlarin ayni sekilde
stirdiiriilmesi diistiniilebilir.

3. Belki de ¢ok yaptik. Bu bolimdeki iiriin nitelikleri miisteri i¢in oldukga diisiik veya biraz yiiksek
olmasina karsilik, miisterinin bu niteliklerle ilgili tatmin diizeyi yliksektir. Burada miisteriye beklentisinin
Otesinde olanaklar sunulmustur. Bu da maliyetleri arttirir. Bu bdolgedeki niteliklerin maliyetleri
diistirilmelidir. Bu bdlge deger analizi i¢in ikinci dncelikli bolgedir, yani bu bdlgedeki belirli nitelikler
diistiniilerek tatmin diizeyi azaltilabilir.

4. Diisiik oncelikli bolge: Burada standart 6zelliklerin bulunmasi yeterlidir.



Uriiniin her niteligi icin, beklenti matrisi iizerinde énem ve tatmin diizeylerine gore bir nokta isaretlenir
ve biitiin nitelikler i¢in pek ¢ok noktalar elde edilmis olur. Daha sonra, yiiksek oncelikli olarak hangi bolgelerde
faaliyet gosterilecegi hususunda karar verilir.

Beklenti matrisi belirlendikten sonra yoneticiler, hangi konularda ve nasil ¢alisacaklari, hangi siireglere
agirlik verecekleri konusunda daha kolay ve daha dogru kararlar verebilirler.

3. UYGULAMA
Ele alinan iiriin: Televizyon,

Bu caligmada isletmeye ait iki adet farkli model televizyonun, ayri, ayri isletme i¢in ne kadar deger
yaratt1g1 hesaplanmistir. Bu iki modelin secilmesinin sebebi farkli 6zelliklere sahip olmalaridir. Birinci modelin
ozellikleri, 21" ekran boyutu, 50 Hz, normal ses sistemi. Ikinci modelin 6zellikleri 29” ekran boyutu, 100 Hz ve
digital ses sistemine sahip olmasi.

Bunun i¢in ilk 6nce miisterilerin, televizyon iriiniinden bekledigi 6zellikler tespit edilmistir. Daha sonra
bu beklentilerin ne kadarinin ne diizeyde karsilandig1 yapilan anketler ve sayisal veriler ile tespit edilmistir.

Miisterinin bekledigi 6zellikler, firmanin miisteri iligkileri ve pazarlama bdliimlerinden alinmustir.

Bu anket toplam 90 kisi ile yapilmustir. Anket Ankara, Istanbul, izmir ve Antalya’da bulunan yetkili
servislere gelen miisteriler ile yapilmistir. Anketi uygulayan kisiler ilgili yetkili servislerin, miisteri iliskileri
elemanlaridir. Anketorlere anketin amaci, nasil ve kime uygulanmasi gerektigi anlatilmustir.

Anket iki boliimde hazirlanmistir. Anketin ilk béliimiinde bu 6zelliklerin miisteri agisindan énem derecesi
sorulmustur. Bu puanlamada 100 {izerinden yapilmis olup, 10 puan 6nemsiz oldugunu vurgulamakta 100 puan
ilgili ozelligin miisteri agisindan ¢ok onemli oldugunu vurgulamaktadir. Puanlama 10’ar araliklar seklinde
olusturulmustur.

Anketin ikinci boliimiinde sadece X marka televizyonu olan miisterilere, X marka televizyonlarinin
miigterinin beklentilerini ne olgiide karsiladigi sorulmustur. Yani miigterinin tatmin diizeyi Ol¢tilmistiir.
Degerlendirme 10 puan iizerinden yapilmistir. Cok iyi cevabi 10 puana karsilik gelmekte olup, ¢ok koti 1’e
karsilik gelmektedir. Miisterinin televizyondan bekledigi 6zellikler,

e  Goriintii Kalitesi
e Ses Kalitesi
e Dizayn (Dis Goriiniis)
e  Miisteri Meniisii Kullanim Kolaylig1
e Uygun Fiyat
e 100 Hz Ozelligi
e Marka Imaji
e  Yetkili Servis Ag1
e QGaranti Siiresi
seklinde belirlenmistir.

Beklenti matrisleri tatmin diizeyinin ve dnem derecesinin esik degerleri baz alinarak ¢izilmistir. Yani
ortalama tatmin diizeyi ve ortalama 6nem derecesi alinarak degerlendirme yapilmistir. Hem tatmin diizeyi hem
onem derecesi igin ortalamalar, ilgili puani isaretleyen kisi sayisi ile puanlar garpilip, cevap veren kisi sayisina
boliinerek bulunmustur. Hesaplamalarda asagidaki formiiller kullanilmustir.
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(I1gili kisi say1s1 x ilgili puan)

Her nitelik i¢in ortalama deger=

Cevap veren kisi sayisi

Toplam tatmin diizeyi

Tatmin diizeyi esik degeri=

Nitelik sayist

Toplam 6nem diizeyi

Onem diizeyi esik degeri =

Nitelik say1st

Anketin sonucunda, 90 kisinin cevabi degerlendirilerek, ilgili televizyonlarla ilgili olarak,her bir niteligin,
ortalama tatmin diizeyleri ve Onem dereceleri hesaplanmistir ve fayda matrisleri asagidaki sekilde
olusturulmustur.

Ozellik Tatmin Diizeyi Onem Derecesi Fayda
Goriintii Kalitesi | 8.75 100.00 875.00
Ses 8.59 96.32 827.78
Dizayn 7.19 88.41 635.46
MM Kullanimi1 7.50 88.41 635.46
Uygun Fiyat 5.63 87.19 490.43
100 Hz 0.00 87.31 0.00
Marka 9.22 92.64 863.24
Y.Servis 8.28 94.80 785.04
G.Siiresi 7.81 96.10 750.80
Toplam 62.97 835.61
Esik 7.87 92.85
Toplam Fayda 5916.55
Satin Alma Mal | 550
Deger 10.76

Tablo 3. 21 “ Televizyon I¢in Olusan Fayda Matrisi

21” Televizyon ile ilgili Beklenti Matrisi icin elde edilen sayisal degerler gri ile isaretlenen degerlerdir.
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Ozellik Tatmin Diizeyi Onem Derecesi Fayda
Goriintii Kalitesi | 8.97 100.00 897.06
Ses 7.94 96.32 764.92
Dizayn 7.79 88.41 689.09
MM Kullanimi 7.21 91.84 661.78
Uygun Fiyat 6.18 87.19 538.51
100 Hz 8.00 87.31 698.46
Marka 8.53 93.64 798.69
Y.Servis 8.68 94.80 822.51
G.Siiresi 7.79 96.10 749.04
Toplam 71.09 835.61
Esik 7.90 92.85
Toplam Fayda 6620.06
Satin Alma Mal | 1200
Deger 5.52

Tablo 4. 29 “ Televizyon i¢in Beklenti Matrisi

e Bu sekli ile devam edelim bolgesinde ( 1. Bolge), goriintii kalitesi, ses, marka ve yetkili servis yer almustir.
e Belki de ¢ok yaptik bolgesi ( II. Bolge) bos.

e Beklenti matrisinde, diisiik oncelikli bolgede ( III. Bdlge), miisteri meniisii kullanim kolayligi, uygun fiyat
ve dizayn niteligi yer almustir.

e Daha ¢ok yapmaliyiz bolgesinde ( IV. Bdlge), garanti siiresi yer almistir.

Miisterilerin en ¢ok 6nem verdigi bes ozellik bulunmaktadir. Bunlar yetkili servis, gorlintii kalitesi, ses,
marka ve garanti siiresidir. Isletme yetkili servis, goriintii kalitesi, ses, marka 6zelliklerinde ulasilmak istenilen
seviyeye gelmigtir.Bu Ozellikler tablodan da goriildiigii gibi bu dort 6zellik ‘bu sekli ile devam edelim’
bolgesinde yer almistir. Fakat bu 6zellikler ile ilgili olarak da hala diizeltme ¢aligmalar1 yapilmalidir. Garanti
stiresi Ozelligi miisteri acisindan ¢ok onemli olup, isletmenin sundugu garanti siiresi, miisteri a¢isindan tatmin
edici diizeyde degildir. Bu 6zellik ile ilgili olarak mutlaka ¢alisma yapilmalidir. Uygun fiyat, miisteri meniisii
kullanim ve dizayn Ozellikleri miisterinin se¢imini en az etkileyen kriterler, bu o6zelliklere verdigi 6nem
diisiiktiir.

BEKLENTI MATRISI

G.Kal.
Dizayn
Uygun Fiyat \ MM
\
IV. Bélge \ \. A\. 1. Bolge
92.85 , z

T/l

ll. Bdlge Il. Bolge

Y.Ser.
Marka

Onem
Derecesi

[' Seriler 1 ]

0.00
0.00 7.87

Tatmin Dizeyi

Tablo 5. 21” Televizyon i¢in olusan Fayda Matrisi;
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BEKLENTI MATRISI

G.Kal.

G.Sur.
Uygun Fiyat MM \
\
IV. Bolge \ \4,\ —1 1. BéIge
92.85 K Y.Ser.
Ses

[~ Marka

Onem Derecesi

I1l. Bélge Il. Bolge [. Seriler 1 ]

0.00
0.00 7.90

Tatmin Dizeyi

Tablo 6 29” Televizyon i¢in Beklenti Matrisi

e Bu sekli ile devam edelim bolgesinde ( I. Bolge), yetkili servis, goriintii kalitesi, ses, marka yer almistir.

e Belki de ¢ok yaptik bolgesinde ( I1. Bolge) 100 Hz yer almistir.

e Beklenti matrisinde, diisiik oncelikli bolgede ( III. Bolge), uygun fiyat, miisteri meniisii kullanim ve
dizayn niteligi yer almustir.

e Daha ¢ok yapmaliy1z bdlgesinde ( [V. Bolge), garanti siiresi yer almustir.

Miisterilerin en ¢ok dnem verdigi bes 6zellik bulunmaktadir. Bunlar yetkili servis, goriintii kalitesi, ses,
marka ve garanti siiresidir. Isletme yetkili servis, goriintii kalitesi, ses, marka 6zelliklerinde ulasilmak istenilen
seviyeye gelmistir. Bu 6zellikler tablodan da goriildiigii gibi ‘bu sekli ile devam edelim’ bolgesinde yer almuistir.
Fakat bu ozellikler ile ilgili olarak da hala diizeltme calismalar1 yapilmalidir. Tatmin diizeyinin maksimuma
cikmast icin ses ve gorlintii kalitesi ile ilgili Ar-ge calismalart arttirilmalidir. Marka imajimni giiclendirmeye
yonelik halkla iligkiler ¢caligmalar arttirilmali, yetkili servis agi ile ilgili calismalar siirekli olarak kontrol edilerek
tatmin edici olmayan unsurlar iyilestirilmelidir. Garanti siiresi 6zelligi misteri agisindan ¢ok 6nemli olup,
isletmenin sundugu garanti siiresi, miisteri agisindan tatmin edici diizeyde degildir. Bu &zellik ile ilgili olarak
mutlaka ¢alisma yapilmalidir, gerekli maliyet analizleri yapilarak uzatilabilme olasilig1 aragtirilmalidir. 100 Hz
ozelliginde tatmin diizeyi yiiksek olup, bu 6zellik ‘belki de ¢ok yaptik’ bolgesinde yer almstir, bu 6zellik ile
ilgili yapilan ¢aligmalar azaltilmalidir. Uygun fiyat, miisteri meniisii kullanim ve dizayn 6zellikleri miisterinin
secimini en az etkileyen kriterlerdir.

1. Bu uygulama ile, isetmenin hangi iiriin 6zelliklerine daha ¢ok dnem vermesi ve gelistirmesi gerektigi
tespit edilmis olur.

2. Bu calismada her iki tip TV igin beklenti matrislerinde nitelikler ayni bolgelerde yogunlagsmig olup,
miisterinin tercihini etkileyen en 6nemli kriter fiyat olmustur.

3. Deger analizi, c¢agdas bir kontrol aracidir. Uriinlerimizi, miisteri beklentilerini gdz Oniine alarak
degerlendiren ve hangi Ozelliklere, miisterilerin para vermeye hevesli oldugunu gdsteren bdylece iirlin
gelistirmeye temel olusturan bir kontrol aracidir.

4. Miisteri istegine ve beklentisine gore mal iiretimini yonlendirir. Talep edilen ve miisteri tarafindan 6nem
verilen lrlin Ozellikleri dikkate almarak {iretim yapilir. Misteri istekleri liretim asamasinda fiiriinlere
yansitilir.
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5. Gereksiz yere ¢ok fazla dikkate alinan 6zellikler belirlenerek bunlarla ilgili calismalar azaltilir. Boylece
zaman, malzeme, enerji ve is gilicliniin gereksiz yere harcanmasi 6nlenmis olur. Yonlenilmesi gerekli olan
diger ozelliklere yogunlasilir. Gereksiz yere efor harcanmasi onlenmis olur. Buna bagli olarak da
organizasyonda caligsan insanlarin diisiince ve ¢aligma tarzlari yeniden gozden gegirilmeli. Nelere 6nem
verilmesi gerektigi konusunda egitilmeleri gerekir.

6. Degeri yiiksek olan {iriin pazar iginde daha ¢ok satilan bir iiriindiir. Bu isletme igin, miisteri degeri yliksek
olan 21” televizyonun kar marj1 daha diisiiktiir fakat satig adedi daha yiiksektir. 29” televizyonun degeri
diisiik, kar marj1 daha yiiksektir. Fakat satig adedi diisiiktiir. 29 iiriiniin kara katki payr 217 {iriiniin katki
payindan daha azdir. Isletme icin ikinci iiriiniin satis fiyat: diisiiriilerek miisteri degeri arttirilarak satis adedi
arttirilabilir.

4. SONUC

Deger kavrami, giiniimiizde isletmeler ve miisteriler agisindan olduk¢a 6nem kazanan bir kavramdir.
Isletmelerin iirettigi degerin miisteri tarafindan tercih edilmesi isletme acisindan oldukg¢a énemlidir. Ayni sekilde
miisteri acisindan da isletmeler tarafindan olusturulan degerlerin miisterinin tercihine uygun olmasi 6nem
tasimaktadir. Bu yilizden isletmelerin miisteriler tarafindan secilmesi ig¢in, miisterinin ihtiyacinin dogru
belirlenmesi ve buna uygun lretim yapilmas: gerekmektedir. Bu noktada deger analizi ¢agdas bir yonetim ve
kontrol araci olup, miisteri ihtiyaglarini belirlemenin en uygun yoludur.

Miisteri ihtiyaglart anlagilmali ve dogru belirlenmelidir. Miisteri agisindan deger yaratan olgular
belirlenmeli ve isletme igindeki faaliyetler de bu dogrultuda yonlendirilmelidir. Miisteri agisindan hicbir deger
yaratmayan Ozellikler i¢in efor harcanmasi 6nlenmeli ve verimlilik arttirtlmalidir. Siirekli kontroller yapilarak,
deger yaratmayan faaliyetler tespit edilip iyilestirilmeli veya tamamen siireclerden ¢ikarilmali ve daha yalin bir
organizasyon yapisina ulasilmalidir.

Ayni gekilde deger analizi ile elde edilen sonuglarla organizasyonlar kendileri i¢in bir yonetim kontrol
araci olusturulmus olurlar. Organizasyonda diizeltilmesi gereken siirecler, noktalar belirlenerek diizeltici tavir
alinarak organizasyonun verimliligini ve isleyisini istenilen diizeye getirebilirler. Bu yiizden deger analizinin
kullanilmasi isletmelerin hem miisteri ihtiyaglarini belirleyip hem de organizasyonlarini kontrol etmelerini
saglayan bir aragtir.

Fiyat bir ¢cok alanda miisteri tercihini etkileyen birinci faktdr oldugu igin isletmeler maliyetlerini diigiiriip
bunu {riinlerine yansitabilmelidir. Pahali {iriin satip para kazanmak yerine maliyetler azaltilarak para
kazanilmalidir. Ciinkii pahali {irliniin misteri tarafindan secilme olasilig1 da zayiftir.

Deger analizi ile isletme, hem kendi agisindan hem de miisteri agisindan 6nemli veriler elde etmig olur.
Isletme elde edilen verilerden kontrol kriterleri olarak faydalanir aym1 zamanda elde edilen verileri {iretime
yansitarak iyilestirme yapmis olur, bu da direkt miisteriye yansir.

Toplum agisindan da kaynaklarin verimli kullanilmasi dolayisiyla insanlarin refah diizeyi ve yasam
standardin1 yiikseltir.

Sonug olarak, goriiliiyor ki, deger yonetimi hem miisteri hem de toplum i¢in uygulanmasi gerekli bir
yontemdir. Bu konuda tiniversitelerin daha ¢ok arastirma ve gelistirme yapmalari, isletmelerin de daha ¢ok deger
iiretmeleri gereklidir.
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