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KULLANIM ODAKLI URUN-HIiZMET SISTEMLERINDE TALEBE ETKi
EDEN FAKTORLERIN DEGERLENDIRILMESIi VE ORNEK SISTEM
TASARIMI

OZET

Kiiresellesme, artan rekabet ortami, cevresel yasalar, artan miisteri bilinci,
isletmelerin sosyal ve toplumsal sorumluluklar1 gibi cesitli etkenler isletmeleri
stirdiiriilebilir olmaya yonlendirmektedir. Ekonomi, toplum ve cevre arasinda bir
denge kuran siirdiiriilebilirlik kavrami igletmelere yol gosterici bir kavramsal gerceve
sunmaktadir. Son yillarda gittikge Onemini artiran ¢evreye duyarlilik anlayisi da
stirdiiriilebilir olmanin yollarindan biri olarak pek ¢ok isletmenin stratejik
faaliyetlerini gergeklestirirken 6nem verdikleri bir konu haline gelmistir. Bu amagla
uretim sireclerine “gevreye duyarli tasarim”, “iretime yonelik tasarim”, “eko-
tasarim” gibi nitelendirilen {irtin gelistirme yontemleri katilmis ve bu yontemler
gittikce popdlerligini artirmaya baglamistir.

Uretim kanadindaki gelismelerin yani1 sira, ekonominin {iriinden ¢ok hizmete
yonelmesinin bir tiri olan driin-hizmet sistemleri (UHS) malzeme yogun
ekonomiden hizmet yogun ekonomiye geciste biiyiik rol oynamaktadir. Hizmet ile
desteklenen druinler veya tamamen urtin-hizmet iligkisiyle olusturulan yeni kullanim
sistemleri son kullaniciya sadece iiriinii sunmay1 degil, kullanim sonunda iiriinden
alacagr hizmeti de vermeyi hedeflemektedir. Calisma kapsaminda hem mevcut
pazarlarda rekabet avantaji saglayan hem de yeni pazarlarin olugmasinda katki
saglayan, son yillarin 6nemli aragtirma konularindan olan bu sistemin genis kapsamli
literatiir taramasi1 yapilmistir.

Uriin-hizmet sistemleri iiriin odakli, kullanim odakl1 ve sonug odakl1 sistemler olarak
iic ana kategoriye ayrilmaktadir. Uriin odakli sistemde iiriin, kullaniciya aittir.
Garanti ve onarim hizmetleri bu kategoriye girmektedir. Kullanim odakli sistemde
{iriin, sistemi sunan isletmeye aittir. Uriin kiralama, paylasma sistemleri bu kategori
altinda incelenmektedir. Sonu¢ odakli sistemde de Urlin, sistemi sunan isletmeye
aittir. Kullanici iirliniin kullanimi yerine bir ¢ikti olarak {iriiniin sagladigi faydayi
satin almaktadir. Ornegin giysilerin yikanip iitiilenerek kullaniciya ulastiriima sistemi
bu kategori altinda incelenmektedir. Calismada kullanim odakli 0riin-hizmet
sistemlerine odaklanilmstir.

Genis kapsamli literatiir taramasi sirasinda pek c¢ok arastirmacinin agirlikli olarak
urtin-hizmet sistemini dizayn bakis acisi ile inceledigi goriilmiistiir. Literatiirdeki
urdin-hizmet sistemi konulu ¢aligsmalar incelendiginde ¢ogu akademik yazinda iirtin-
hizmet sistemlerinin dizaynindan, sistemin gelistirilmesi ve degerlendirilmesi i¢in
ortaya atilan modellerden bahsedildigi goriilmiistiir. Sistemin avantajlarmdan
neredeyse tiim ¢alismalarda bahsedilmistir.

Calismalarin ¢ogu isletmeler arasi pazara yoneliktir. Pek ¢ok aragtirmaci miisteri ve
urin-hizmet sistemi arasindaki iliskinin arastirilmasi  gerektigi  konusunda
hemfikirdir. Sistemin isletmeler ve miisteriler aras1 pazarda yaygin uygulama alani
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bulamamasinin 6nemli sebepleri olarak yeterli pazar girdisinin bulunmamasi ve
tiiketicilerin pazar taleplerinin tam olarak anlagilamamis olmasi sayilabilmektedir.
Miisteri talep ve onceliklerinin ortaya konuldugu bu ¢alisma, isletmeler ve miisteriler
aras1 pazarda faaliyet gosteren ve sistemi uygulayacak isletmeler i¢in yol gosterici
olma Ozelligi tasimakta ve pazardaki eksikligi giderme yolunda 6nemli bir kaynak
niteliginde olmaktadir.

Literatirde sistem talebine etki eden faktorlerin degerlendirilerek agirliklarina gére
siralandiklart bir calismaya rastlanmamistir. Bu bosluktan yola ¢ikilarak bu tez
calismasinda Tiirkiye’de kullanim odakli UHS’inden yararlanmis ya da yararlanmay1
diistinen kisilerin sistem tercihlerinde rol oynayan faktorlerin 6nem dereceleri
belirlenerek bu faktorler dogrultusunda ornek bir sistem tasarimi sunulmustur.
Tasarim, sistemi uygulayacak isletmeler i¢in 6nemli bir yol gosterici niteligindedir.
Calisma kapsaminda oncelikle sistem talebini etkileyen faktorler incelenmis, bu
faktorlerin bir modeli olusturulmustur. Veri toplamak amaciyla online anket yolu
secilmistir. Tutarli verilerin Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi ile analizi
sonucunda hijyen faktoriiniin katilimeilar igin sistem tercihinde en onemli faktor
oldugu sonucuna varilmistir.  Faktorler arasinda ¢ok biiyiik oransal farklilik
olmamasina ragmen en az etkili faktoriin marka imaj1 oldugu tespit edilmistir. Anket
katilimcilarinin hangi sistemi kullandiklar1 ya da kullanmayi diisiindiikleri de ortaya
cikartilmistir. Bu sayede yeni bir sistem uygulamasinda kullanicilarin istekleri
dogrultusunda sistemler kurulabilecektir. Katilimeilarm kullanim odakli UHS’leri
icerisinden en fazla ara¢ kiralamayi kullandig1 6grenilmistir. Bu bilgi de isletmelerin
odaklanacaklar1 sistem yapilari a¢isindan oldukg¢a 6nem tasimaktadir.

Calisma kapsamindaki Ornek sistem tasarimi faktorlerin sistem yapisi igerisinde
hangi asamalarda, ne sekilde etkili olduklarimi gostermektedir. Tasarim, sistemin
isleyis siirecini ve karar noktalarmi gostererek isletmelerin kendi yapilarina
uygulayabilecekleri bir akis sunmaktadir. Bu sayede isletmeler ve miisteriler arasi
pazarda sistem uygulamasi igin eksik olan pazar girdisi ve tahmin edilemeyen
miisteri taleplerinin olusturduklari riskin de ortadan kalkabilecegi diistintilmektedir.

Calisma ile isletmeler siirdiiriilebilirlik yolunda alternatif bir ¢6zim yontemi olan,
rekabet avantaj1 saglayan, miisteri sadakatini elde etmeye katki saglayan Urlin-hizmet
sistemlerine yoOnlendirilmektedir. Calisma kapsaminda sistemi basarili sekilde
uygulayan igletmelerden 6rnekler de sunulmustur.

Sistem, miisterileri segenekler arasindan en uygun tercihe yonlendirerek elde edilen
fayday1 artirmakta, tirinlerin verimli bir sekilde kullanilmalar1 yoniinde miisterileri
bilinclendirmekte ve miisterileri tiriin sorumlulugundan kurtarmaktadir. Kullanicilara
sagladig1 faydalar, deger katan yapisi ve dizayn asamasinda kullanicilarin da dahil
olmasi ile sistem, srdurdlebilirligin toplum boyutuna katki saglamaktadir. Cevreye
olumlu katkilarindan dolay1r eko-verimli hizmet olarak da adlandirilan sistem,
triinlerin yeniden kullanimi ile kaynak tiiketiminin azaltilmasini saglamaktadir.
Tuketim sonucunda olusan atiklarin azaltilma potansiyeli ve drin Omrindn
uzamasina sagladigi katki ile siirdiiriilebilirligin ¢evre boyutuna katki saglamaktadir.
Ayni {irlinlin pek ¢ok kullanic1 tarafinda sirasiyla kullanilmasi ile {irlinlerin
stoklanacag yer ihtiyaci azalmaktadir. Uriinler i¢in daha az stok ihtiyaci, iiretim icin
daha az malzeme ihtiyaci anlamina gelmektedir. Bu durum siirdiiriilebilirligin hem
ekonomik hem de gevre boyutlarina katki saglamaktadir. Ayrica Urlinlerin yeniden
kullaniminin tesvik edilmesi ile miisterilerin elde edecekleri fayda igin ddeyecekleri
miktarin azalmasi da ekonomik boyut kapsaminda sistemin katkilarindandir. Tiim bu
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faydalar1 ile siirdiiriilebilirligin tiim boyutlarina katki saglayan firtin-hizmet
sistemlerinin siirdiirtilebilirlik iddiasinda sorunlari ortadan kaldirma potansiyeline
sahip oldugu acikca goriilmiistiir.

Uriin-hizmet sistemlerinin tercih edilmesindeki en bilyiik engellerden biri olarak
misterilerin {irline sahip olmaktan vazgegememeleri gosterilmektedir. Malzeme
yogun ekonomiden hizmet yogun ekonomiye geciste, siirdiiriilebilir bir c¢evre
yaratma bilinci kapsaminda, miisteri taleplerine uygun sistemler talebe etki eden
faktorlere gore dizayn edilip sunuldugunda bu engellerin asilmasi beklenmektedir.

Tiirkge literatiirde arastirma konusu olarak pek yeri olmayan iriin-hizmet
sistemlerinin genis literatiir arastirmasi ortaya konularak {izerinde derinlemesine
calisilacak bir ¢alisma alani1 olusturulmustur. Literatiir arastirmasi sirasinda Tiirkge
dilinde ve kullanim odakli iriin-hizmet sistemlerini konu alan akademik bir
caligmaya rastlanmamistir. Bu anlamda ¢aligma bir ilk olma 6zelligine sahiptir.

Calismanin literatiire bir diger katkist Turkiye’nin AB’ye uyum siireci kapsaminda
cevre dostu olmaya yonlendirilen isletmelere bu yolda yeni bir alternatif olan ve
strdurdlebilir ¢ozumler sunan (rin-hizmet sistemlerinin tanitilmis olmasidir.
Isletmelerin mevcut is modellerini gdzden gegirerek fiziksel iirlinlere hizmet
fonksiyonunu ekleyerek yeni, rekabet avantaji saglayacak is modellerine gecis
yapmalari saglanabilecektir.
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EVALUATION OF FACTORS INFLUENCING CUSTOMER ACCEPTANCE
OF USE-ORIENTED SYSTEMS AND A SYSTEM DESIGN EXAMPLE

SUMMARY

In a globalizing world, there is an intersection of challenges where society’s social
and ecological problems coincide with the industrial firm’s challenge to maintain
profitability and competitive advantage. In this competitive environment, the scarce
resource depletion causes other challenges for firms. Sustainability influences all
organizational aspects of the human life, from the economic, political, social and
environmental point of view. As an effect of increasing environmental awareness,
most of business organizations take into account sustainability in their business
strategies.  Under these circumstances product design and development methods,
such as green design, environmental design, design for manufacturing and design for
disassembly have become popular.

Since it is seen that there are limits to developments in production for reducing
environmental problems, consumption patterns and present economic system should
themselves be investigated for new solutions. Product-service systems (PSS) have
become a research field around the world, which signals significant potential impacts
of shifting from material intensive production economy to service economy, which is
less material intensive. Products are supported with services or new systems of
utilization designed with product-service combinations focus on the result gained
from the use of product, service or system consisting of both service and system.
This study includes deep literature review about product-service systems.

Product-service systems can be categorized into three types according to their
product and service relationships. The first main category is product-oriented
services. Here, ownership of the tangible product is transferred to customer, while
included in the original act of sale are additional services, such as maintenance and
repair. The second main category is use-oriented services. Here, ownership of the
tangible product is often retained by the service provider. Functions of the product
are sold via modified distribution and payment systems, such as sharing, pooling and
leasing. The last main category is result-oriented services. This service means to sell
the result or capability instead of a product. Companies offer a customized mix of
services where the producer maintains ownership of the product and the customer
pays only for the results. As an example selling laundered clothes instead of a
washing machine can be given.

There are many successful examples in which the environmental impacts caused by
unsustainable material intensive consumption patterns could be altered by new
product-service systems. Development of products together with services provides a
critical intervention point to address these challenges. In order to identify solutions
that meet societies’, global markets’ and customer demands’ pressing challenges,
new solution spaces may need to be identified and this can be enabled by a shift from
product development with service.
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PSS supports closed loop industrial systems and can create new market
opportunities. During this study it was emphasized that PSS is sustainable solution
which contributes all three dimensions of sustainability. In this study advantages,
drivers, opportunities of the system have been presented. Not all PSS solutions
involve sustainability. PSS can cause a rebound effect, which could result in too
much of a product or a careless consumption, since it does not belong to them. In this
scope disadvantages, barriers, rebound effect of the system have also been presented.

Product ownership is a way to project an image of oneself as well as satisfying a
need for a product’s function. Consumers might not be enthusiastic about ownerless
consumption. They might find it difficult to accept PSS as a mode of consumption.
They may have concerns over recurring, long term costs and the lack of control. This
paper attempts to address these issues, uncertainties. That is why for successful PSS
these uncertainties, factors influencing customer acceptance need to be defined.

This study presents a comprehensive review of literature currently available on PSS
topic. Within this scope approximately 200 research papers were scanned. It has
been seen that most of researches focus on system’s contribution to sustainability as
an eco-design method. Models for PSS design process have been proposed during
these researches. Most researches mentioned about advantages and drivers. During
literature review it has been seen that most researches include B2B market.
Researches indicate that more successful examples can be found in B2B than in B2C
markets because in B2B relations producers often take back their products and have
incentives to extend product lives. Business organizations do not make their decision
based on their incentives, emotions. Most researchers agree that B2C market needs to
be anayzed in depth. In B2C markets, an independent service organization often
establishes a service system for final consumers. Main reason is that there is not
enough market input and customer demands and needs are not clear in scope of the
system. Clear understanding of the costs and benefits involved in shifting towards
provision of PSSs is an important factor, since many companies are not sure whether
the risks of embarking on the service-oriented journey are override by the benefits.
Thus customers’ acceptance could be seen as risk in B2C market applications.

Limited research has been conducted on consumers’ receptiveness and acceptance.
Even there are few researches in which customer acceptance topic has been
investigated, during literature review. It has seen that there is no such a research,
which investigates factors influencing customer acceptance of use-oriented system.
To fill this gap the study presents empirical findings regarding consumer acceptance
and provides detailed analysis of factors that are fundamental to use-oriented system
acceptance and propose a model for business organizations, which would like to
implement the system according to these factors. For this purpose, an online survey
conducted. Participants were who have already used one of use-oriented system or
are willing to use the system. Totally 263 participants answered the survey. Despite
263 answers, only 152 of them were consistent and appropriate to be analyzed. These
answers have been analyzed via AHP method to specify importance of factors.
According to the result of analysis, it has been found out that hygiene is the most
important factor influencing customer acceptance of use-oriented system. Brand
image has least influence on customer acceptance. Mostly among all factors, it has
been seen that there are not such big differences. In the light of these result an
example system is designed in which it has been shown that how these factors affect
system design process and process flow. System design is an advisor for firms, which
adopt use-oriented system or would like to adopt it to their business strategy in B2C
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market. With the help of system design example firms’ risk might be reduced
because lack of market input and customer demand.

In the survey it has been asked to participants who have used use-oriented system or
think to use. After analyzing these answers, it has been indicated that most
participants prefer car renting/sharing system as a use-oriented system. This
information is also valuable for firms, which are willing to implement the system to
gain its advantages. This result leads firms in direction for customers’ acceptance and
demands.

The example system is not designed based on nor specific industry neither specific
product. Factors are crucial inputs for system design. According to defined and
ranked factors steps, value added processes and information flows have been
designed. As it has been mentioned, brand image has the least important factors
influencing customer acceptance of the system. That is why product, which is offered
within the system, could be either produced by the business organization or
outsourced.  System could be transmitted to customer directly by business
organization or by cooperation of some additional distribution channels. With the
importance of empathy factor, employees who contact with customers should be
caring, have individualized attention their customers. To support customers anytime
they need, a hotline is set, which is reachable 7 days 24 hours via telephone or
internet. With effect of frequency of use factor, product that is offered in scope of
the system should not be frequently used in daily life. Otherwise, customers can
prefer buying rather than renting. Additionally service should be both economic
choice and environmentally friendly. In the system after end of the product lifetime,
product is recycled with the help of a recycling unit. Accessibility is the one the most
important factors. To take the load off customer’s that they can’t reach the product
whenever they need, number of products, time of usage are characterized carefully.
As the most important factor, hygiene, cleaning and maintenance unit has been
integrated to the system. While it is critical factor for customer after every use the
product is taken back from customer via distribution channel and forwarded to the
cleaning and maintenance unit to be prepared for next customer.

The study contributes to clarify theoretical framework for PSS and provides a basis
for the integration of customer demands to the system. After deeper investigation of
literature findings, it has been seen that product-service systems can contribute to
sustainable development of society both by supporting reduced material and energy
use and by supporting improved life cycle management of materials. Customer
demands are crucial for PSS design process and system meets customer demands,
adds value to customers. Moreover, the system washes customer’s hands of. With
these characteristics, the system contributes society dimension of sustainability.
System, which is named also eco-efficiency system, has potential of reducing
environmental impact. Different customers have used same product several times.
This ensures to reduce using of natural resources. Researches indicated that use-
oriented system has also potential to reduce waste after consumption. Therefore, it is
clear that the system contributes environmental dimension of sustainability. Product
belongs to supplier firm. Thus encourages firm to produce products that are more
durable. Moreover, customer will pay less to fulfill their needs, which contributes
economy dimension.  All these explanations show that system contributes
sustainability.
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This study demonstrated that the product-service system concept seems to be a
promising business strategy with the potential to reduce environmental impacts. It is
however, a challenging task for a company to systematically explore and capitalize
on the economic and environmental opportunities provided by shifting from selling
products to delivering use value to customers. The shaping of the product-service
system and its environmental potential depends on not only how the system is
organized, but also customer demand and choices.

The research presented broad knowledge for developing of B2C market solutions
with focus on functionality. The overarching goal of this research is to identify
conditions for consumer acceptance and to specify factors that play a crucial role
during customer use-oriented system decision process with a leading model. With the
help of the factors, business organizations can design use-oriented service offers,
which satisfy customer demands. Herewith business organizations in B2C market
can find opportunity to implement product-service system with guidance of factors
influencing customer acceptance of system and example system design. The study
has potential of overcoming difficulties and barriers over against customer
acceptance resistance.

PSS is a term, which is known since approximately 20 years, especially in Europe.
However, for developing countries such as Turkey the term is new. In Turkish
literature, it has not been seen any study, which investigates use-oriented system.
Hereby the study has a feature being the first academic study in Turkish language.
The study also helps Turkish firms and government to be more environmentally
friendly in EU membership process.

As every study has, this study has also some constraint. It investigates on B2C
market within the scope of decided seven factors. Supplied data is limited with
participants. That is why it is not suitable to generalize these results for every sector
in every country. System design is not applied in field. As future study, this design
can be implemented to firms to observe its effectiveness.
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1. GIRIS

Degisken rekabet ortami igerisinde isletmeler igin maliyet, kalite ve teknoloji
liderligi uzun siireli rekabet avantajinin elde tutulmasi agisindan yeterli
olmamaktadir. Isletmelerin rekabet ortami icerisinde basarili olabilmeleri icin bir
yandan rakiplerinin bir adim ilerisinde olurken diger yandan da miisterilerinin ihtiyag

ve beklentilerini karsilamalar1 gerekmektedir.

Giliniimiiziin endiistriyel global pazarlarinda artan rekabet ortami, yapilan isin seklini
biiyiik olglide etkilemektedir. Rekabetgi olmak, yalnizca Urliniin satilmasindan ¢ok
daha fazlasin1 gerektirmektedir. Rekabet avantaji saglama istegi isletmeleri yeni is
modellerine yoOnlendirmektedir. Bu amacla hizmet sektortinlin fiziksel Grlnlerle
birlestirilerek miisterilere sunulmasi ve miisteri ihtiyaclarinin tamamiyla kargilanmasi
amaglanan birlesik sistemler kurulmustur. Bu birlesik sistem literatlirde riin-hizmet
sistemleri adiyla yer almaktadir. Bu sistemlerin taklit edilebilmeleri iiriinlere kiyasla
daha zordur ve bu sistemler miisteri ihtiyaclarini karsilamakla kalmayip kaynak
kullaniminin ve ¢evresel zararlarin azaltilmasinda da rol oynamaktadir. Sistem,

rekabet ortaminda gelecegin ¢oziimii olarak goriilmektedir.

Siirdiiriilebilir tiretim ve tiikketim glinimiizde uluslararasi1 bir konu halini almigtir.
Buna ek olarak artan hurda, malzeme, enerji ve nakliye masraflari, kaynaklardan
daha uygun sekilde faydalanmayi zorunlu hale getirmektedir. Gegtigimiz yillar
boyunca c¢evreye daha az zarar verecek iiretim ve teknoloji, atiklarin en aza
indirilmesi, geri doniisiim, siirdiiriilebilir dizayn konularinda pek ¢ok yaklagim ve
konsept gelistirilmistir. Pek ¢ok arastirmaci {irlin-hizmet sistemi konseptinin

miisterilere saglayacaklar1 faydalar konusunda hem fikirdir (Mont, 2002).

Miisterilerin problemlerini anlamaya odaklanmak ve karmasik is sistemlerinin
yaratilmasi siirecine miisterileri dahil etmek rekabet avantaji saglayabilmektedir
(Normann ve Ramirez, 1993; Vargo ve Lusch, 2004). Porter’a (1996) gore rekabet
avantaj1 saglamak rakiplerden farklilasarak benzer faaliyetleri farkli yollarla yapmak

anlamma gelmektedir. Uriin-hizmet sistemleri taklit edilmesi zor teklifler sunarak



isletmelere rekabet avantaji konusunda katki saglayabilmektedir (Oliva ve
Kallenberg, 2003). Bu sistem mevcut pazarlarda rekabet avantaji saglayabildigi gibi
algilanan deger katkisi ile yeni pazarlarin olusmasinda da etkili olabilmektedir
(Goedkoop ve dig, 1999). Sistemin isletmelerin karliligin1 artirmaya da faydasi
olmaktadir (Anderson ve Narus, 1995; Oliva ve Kallenberg, 2003).

Isletmelerin sunduklar1 iiriin-hizmet sistemlerine ornek olarak Fuji Xerox’un
fotokopi makinesi yerine fotokopi ¢ekme hizmeti sunmasi ve Volvo Aero’nun ugak
motorlar1 satmasi yerine ucak motoru tahrik sistemlerini satmasi verilebilir. Bu
saglanan hizmetler i¢in miisterilerin 6deyecekleri fiyat, fotokopi adedi ve ugus
saatine gore degismektedir (Sundin ve dig, 2008). Ritzén ve Olundh (2002) iiriin-
hizmet sistemlerinin esnek teklifler sunmasi ve daha diisiik risk icermesi ile
misterilerin iriinleri satin almak yerine, tiriin-hizmet sistemlerini tercih etmelerinde
en onemli etkenlerden biri oldugunu belirtmektedir (Olundh, 2006’da atifta

bulunuldugu gibi).

1.1 Tezin Amaci

Urlin-hizmet sistemleri, artan miisteri talepleri karsisinda isletmelerin rakipleri
arasindan siyrilip one c¢ikabilmeleri i¢in iirin ve hizmeti birlikte sunduklari bir
yapidir. Bu yapi ile isletme stratejileri iirtin odakliliktan hizmet ve miisteri odakliliga
dogru kaymaktadir. Urlin-hizmet sistemi, 1990’11 yillardan itibaren literatiirde yer
almaya baslayan bir kavramdir. Literatirde Uriin-hizmet sistemi konulu c¢alismalar
incelendiginde ¢alismalarin  biiyiikk ¢ogunlugunun {iriinii, hizmeti saglayan
isletmelerin bakis acisi ile ele alindig1 ve sistemin genellikle isletmeler arasi pazar
kapsaminda incelendigi goriilmiistiir. Konu (zerinde c¢alisma yapan pek ¢ok
arastirmact da miisteri ve iirlin-hizmet sistemi arasindaki iligkiyi arastirmaya ihtiyag
oldugu konusunda ayni goriisii paylagsmaktadir. Sistemin isletmeler arasi1 pazarda
daha genis uygulama alan1 bulmasinin 6nemli sebepleri olarak isletmeler ve
misteriler aras1 pazar i¢in yeterli pazar girdisinin bulunmamas ve tiiketicilerin pazar

taleplerinin tam olarak anlagilamamis olmasi sayilabilmektedir.

Uriin-hizmet sistemlerinin basarili olabilmeleri icin sistemin miisteriler, nihai
kullanicilar tarafindan kabul gormesi gerekmektedir. Bu konuda cesitli faktorlerin
cesitli kosullarda ele alindigi ¢alismalar mevcuttur. Fakat literatiirde bir Griin-hizmet

sistemi ¢esidine yonelik ve misterilerin bu sistemi kabul etmesine etki eden



faktorlerin belirlendigi bir calisma bulunmamaktadir. Miisterilerin {iriin-hizmet
sistemleri kabulii konusundaki caligmalarda miisterilerin bu sistem karsisinda
duydugu kaygilarin kalitatif yontemlerle ele alindig1 goriilmistiir (Rexfelt ve Hiort af
Ornas, 2009; Catulli, 2011).

Literatirde sistem talebine etki eden faktdrlerin degerlendirilerek hangi faktorin
daha etkili oldugunu ortaya koyan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu bosluktan yola
cikilarak bu tez ¢alismasinda Tiirkiye’de kullanim odakli {irtin-hizmet sisteminden
yararlanmis ya da yararlanmay1 diisiinen kisilerin sistem tercihlerine etki eden
faktorlerin degerlendirilerek bu faktorlerin sistem dizayni ve isleyisindeki etkilerini
ornek sistem dizayni iizerinden gosterilmesi amaglanmigtir. Miisteri talep ve
onceliklerinin ortaya konuldugu bu ¢alismanin isletmeler ve miisteriler aras1 pazarda
faaliyet gosteren ve sistemi uygulayacak isletmeler igin yol gosterici olmasi
hedeflenmistir. Bu sayede isletmeler ve miisteriler aras1 pazarda sistem uygulamasi
icin eksik olan pazar girdisi ve tahmin edilemeyen miisteri taleplerinin olusturduklari
riskin de ortadan kalkabilecegi diisiiniilmiistir. Kullanim odakli UHS’nin
siirdiiriilebilirlik boyutlar1 ile iliskilendirilerek sistemin siirdiiriilebilir oldugunun
vurgulanmasi bu sayede 6zellikle Tlrkiye’nin AB’ye uyum siireci kapsaminda ¢evre
dostu olmaya yonlendirilen igletmelere yeni bir alternatif olan ve siirdiiriilebilir

¢cozimler sunan sistemin tanitilmasi da amaglanmstir.

1.2 LiteratUr Arastirmasi

Uriin-hizmet sistemi 1990’11 yillardan itibaren literatiirde yer almaya baslayan
ozellikle Kuzey Avrupali ve daha ziyade ¢evre ve sosyal bilimler alanlarina yonelmis
arastirmacilarin dikkatini ¢eken bir kavramdir. Literatiirdeki iirtin-hizmet sistemi
konulu ¢alismalar incelendiginde ¢ogu akademik yazinda pek ¢ok kez iiriin-hizmet
sistemlerinin dizayni, sistemin gelistirilmesi i¢in ortaya atilan metodoloji ya da
modellerden (6rnegin, Brannstrdm, 2001; Tukker ve Tischner, 2006; Aurich ve dig,
2006; Morelli, 2006; Tan ve McAloone, 2006) ve Uriin-hizmet sistemlerinin dizayn
edilmesi slrecinde yararlanilabilecek degerlendirme modelinden (Yoon ve dig, 2012)
bahsedildigi gorilmektedir. Tan ve McAloone (2006) tarafindan iiriin-hizmet
sistemlerinin karakteristik 6zellikleri agiklanarak hem kullanici hem de sistemi sunan
isletme agisindan sistemin avantajlar1 ve dezavantajlari tizerinde durulmustur (Mont,

2002; Sundin ve dig, 2009a; Cook ve dig, 2006; Manzini ve dig, 2001). Uriin-hizmet



sistemleri ii¢ ¢esit kategoriye ayrilarak bu kategoriler de kendi icerisinde toplam
sekiz alt baslik altinda incelenmistir. Her bir alt baglik ekonomik ve siirdiiriilebilirlik
kavramlar1 ac¢isindan incelenmistir (Tukker, 2004). Tischner ve dig. (2002)
tarafindan ortaya atilan Urln-hizmet sistemleri her Grin ya da hizmete
uygulanamayabilir arglimandan yola ¢ikilarak yapilan arastirma sonucunda yiiksek
fiyatli, teknik agidan karmasik, bakim ve onarim gerektiren, kolayca taginabilen, ¢ok
stk kullanilmayan, moda ya da hizla degisen trendlerden ¢ok fazla etkilenmeyecek
urinlerin  Grlin-hizmet sistemine uygulanmaya daha elverisli oldugu ortaya
konulmustur (Besch, 2005’te atifta bulunuldugu gibi). Sektordeki Urliin-hizmet
sistemlerinden Ornekler arastirilarak bu 6rnekler ekonomik agidan, ¢evreye katkilari
acisindan ve sosyal faydalar1 bakimindan ele alinmistir (Goedkoop ve dig, 1999;
Mont, 2000). Bu arastirmalara ek olarak, gereksinim miihendisliginin iirtin-hizmet

sistemi yasam egrisindeki yeri de incelenmistir (Krecmar ve dig, 2011).

Literatiirdeki arasgtirmalarin ¢ogunda iiriin, hizmet saglayan isletmelerin bakis agisi
ile isletmeler aras1 pazar ele alinmaktadir. Uretim yapan isletmelerin, isletmeler arasi
pazarda Uriin-hizmet sistemlerini mevcut yapilarina basarili bir sekilde entegre
etmeleri ve uygulamalari i¢in 6ne ¢ikan basar1 faktorleri ve isletmelerin sahip olmasi
gereken ozellikler ortaya konulmustur (Olundh, 2003; Ulaga ve Reinartz, 2011).
Sistemin 0Oretim yapan isletmelere aktarimi esnasinda karsilasilabilecek i¢ ve dis
zorluklar aragtirilmistir (Cook ve dig, 2006). Sistemin isletmelere rekabet avantaji
saglayip saglamayacagi arastirilarak isletmeleri trlin-hizmet sistemlerine yonlendiren
etkenler belirlenmistir (Tukker ve Tischner, 2006; Sakao ve Lindahl, 2009).

Isletme bakis agis1 ile iiriin, pazar ve isletme 6zelliklerine bagl olarak en uygun
dagitim kanalinin tespit edilmesi konusunda ¢alisma yapilmis (Nordin, 2005) iiriin-
hizmet sistemleri ve tedarik zinciri iliskisi iiriin, hizmet saglayan isletme bakis agis1
ile incelenmistir (Lockett ve dig, 2010). Bunlara ek olarak lretim yapan isletmelerin
urlin-hizmet sistemini etkili ve etkin sekilde kullanicilara nasil ulastirilacagi konusu

da ele alinmistir (Baines ve dig, 2008).

Rese ve dig. (2009) isletmeler arasi pazarda {iriin-hizmet sistemlerinin miisteri
tercihlerine etki eden faktorlerin belirlenmesi konusunda bir ¢alisma yapmistir. Bu
calismada herhangi bir {irlin-hizmet sistemi kategorisine odaklanilmamustir.
Literatiirdeki caligmalar bliylik ¢ogunlukla isletmelerin bakis agisin1 yansitmaktadir.

Ofis mobilyalar1 sektoriinde ve yalnizca Avrupa pazari temel alinarak kullanim



odakli {irlin-hizmet sisteminin uygulanabilirligi mobilya iireticileri, akademik
uzmanlarin yani sira miisterilerin de bakis acisi ile sorgulanmistir (Besch, 2005).
Miisteriler ile sistemi sunan isletme arasindaki cografi mesafenin miisteri

ithtiyaclarina etkisi arastirilmistir (Cho ve Park, 2003).

Pek ¢ok arastirmact miisteri ve iirlin-hizmet sistemi arasindaki iligskiyi arastirmaya
ihtiya¢ oldugu konusunda ayni goriisii paylasmaktadir (Rexfelt ve Hiort af Ornés,
2009°da atifta bulunuldugu gibi). Urlin-hizmet sistemlerinin miisteri pazarlaridaki
potansiyelinden bahsedilmis olmasina ragmen miisteri bakis acisina sahip deneysel
calismalar oldukga kisith kalmistir (Mont ve Plepys, 2003). Uriin-hizmet
sistemlerinin basarili olabilmesi i¢in miisteriler tarafindan tercih edilmesi, kabul
gormesi gerekmektedir. Rexfelt ve Hiort af Ornds’in (2009) c¢alismasinda cesitli
sektorlerden ve gesitli tiriin-hizmet sistemlerinden érnekler ile odak grup calismasi
ve anket yoOntemi ile misterinin Urin-hizmet sistemini kabul etme etkileri
Ol¢iilmiistiir. Calisma sonucunda sistemin belirsizliginin ve miisteriye sagladigi
faydalarin tercih edilmede rol oynadigi ortaya ¢ikmistir. Ayni ¢alismada tirtin-hizmet
sistemlerinin kabul gorilmesi ve uygulanmasinin sistemin kalitesinden ziyade
miisterinin sistemi nasil algiladigi ile de iliskili oldugu sonucuna varilmistir. Rexfelt
ve Hiort af Ornds’in (2009) ¢alismasi temel alinarak iki farkli kullanim odakli iiriin-
hizmet sistemi icin Servqual hizmet kalitesi 0lcim metodundan faydalanilarak
miisteri ihtiyaclarmin ortaya ¢ikarildigi bir calisma yapilmistir (Catulli, 2011). Uriin-
hizmet sistemlerinin miisteri bakis acis1 ile incelendigi diger faktorler finansal
faktorler, tedarik¢i ve miisteri arasindaki iliski ve iletisim, sistemi sunan isletmenin
imaj1, Urdn-hizmet sisteminin Kkalitesi, organizasyonu ve giivenilirligi olarak
siralanabilmektedir (Littig, 2000; Mont, 2004a; Mont, 2004c; Meijkamp, 2000;
Schrader, 1999). Bu calismalara ek olarak miisteri memnuniyetinin tahmin edilmesi
bu sayede wriin-hizmet sistemi dizayn asamasinda bu bilgiden yararlanilmasi
amactyla bir model olusturulmustur (Kimiti ve Shimomura, 2009). Miisteri
davraniglar1 ve tiikketim egilimleri g6z Oniine alinarak Servqual metodu ile miisteri

memnuniyeti Urlin-hizmet sistemleri ile degerlendirilmistir (Mont ve Plepys, 2003).

Son yillarda hizla tilkenmekte olan dogal kaynaklar ve artan ¢evre kirliligi yasam
kalitesini biiyiik Olclide bozmus ve kiiresel 1sinma gibi etkileriyle insan sagligini
tehdit eder boyutlara ulagsmistir. Bu da siirdiiriilebilirlik ilkesini dogurmustur.

Stirdiriilebilirlik kavrami pek cok akademik calismada kendine yer edinmistir.



Literatiirdeki ¢alismalarda triin-hizmet sistemlerinin strdurulebilir bir toplum
yaratma yolunda potansiyeli bulundugu ortaya konulmustur (Beuren ve dig, 2013).
Pek ¢ok arastirmaci tarafindan da sistem “strdurdlebilirlik igin stratejik dizayn”

metodu olarak tanimlanmustir.

1.3 Tezin Yapisi

Ikinci boliim baghg altinda Uriin-hizmet sisteminin tamimi yapilarak gelisimi
hakkinda kisa bir bilgi verilmis ve temel kavramlari agiklanmigtir. Sistemin
isletmelerdeki isleyisinden kisaca bahsedilerek sistem, geleneksel is modelleri ile
kiyaslanmistir. Uriin-hizmet sisteminin karakteristii ortaya konularak sistemi
olusturan elemanlar alt basliklar halinde aciklanmistir. Uriin-hizmet sistemleri alt
kategorilerine ayrilarak her bir kategori, ekonomik ve c¢evresel bakis agisi ile
incelenmistir. Ur(in-hizmet sistemlerinde iireticinin ve miisterinin roliine deginilerek
sistemin avantajlar1 ve dezavantajlar1 genis kapsamda ele alinmis ve sistemi tegvik
eden faktdrler agiklanmustir. Uriin-hizmet sistemleri ile siirdiiriilebilirlik kavrami
arasindaki iliski ortaya konularak sistemin siirdiiriilebilirligin boyutlarina katkilari

ortaya konulmustur.

Uciinci boliim bashig: altinda Uriin ve hizmet sistemlerinin gelistirilme asamalarinda
takip edilen adimlar, uygulanan metotlardan bahsedilmistir. Uriin ve hizmetin
gelistirilme asamalar1 arasindaki farkliliklar ortaya konulmustur. Bolimin
devaminda iriin-hizmet sistemlerinin gelistirilmesinde yararlanilan metotlar ve
olusturulan modellerin degerlendirilmesi i¢in gelistirilen degerlendirme modeli

Ozetlenmistir.

Dordinct boliim bashigr altinda tiiketim toplumu ve siirdiiriilebilirlik kavramlarina
kisaca deginilerek kullanim odakli iriin-hizmet sisteminden siirdiirtilebilirligi
destekleyen, kaynaklardan daha verimli yararlanilmasini saglayan bir yontem olarak
bahsedilmistir. En yaygin kullanim odakli {iriin-hizmet sistemleri 6zetlenerek
Turkiye’de mevcut uygulamalardan da 6rnekler verilmistir. Kullanim odakli {iriin-
hizmet sistemini basarili sekilde uygulayan firmalardan birka¢ 6rnek verilmistir.
Kullanim odakl {iriin-hizmet sistemlerinin talep edilmesinde karsilagilan engeller ve
sistemdeki belirsizlikler incelenmistir. Sistemin tercih edilmesinde rol oynayan

faktorler detaylar ile ortaya konulmustur.



Besinci boliim bagligr altinda tez kapsaminda secilen arastirma yontemi olan AHP
aciklanmigtir. AHP  yOnteminde izlenecek adimlar agiklanarak yontemde
yararlanilacak karsilagtirma 6lgekleri verilmistir. Veri toplama yontemi aciklanarak,
toplanan veriler analiz edilmis ve tez ¢alismasinin amaci olan sistem talebine etki

eden faktorler agirliklandirilmistir. Analiz sonucu bulgular ortaya konulmustur.

Altinct bolim bagligi altinda belirlenen faktorlerin sistem dizayni ve akisindaki yeri
gosterilmistir. Elde edilen bulgular1 kullanarak kullanim odakli {irtin-hizmet sistemi
dizayn etmek isteyen isletmelere yol gosterici olmasi agisindan 6rnek bir sistem akisi

dizayn edilmistir.

Yedinci boliim bagligr altinda tiim ¢alisma boyunca yapilan incelemeler ve ele alinan
konu 6zetlenerek ¢alisma yontemine deginilmistir. Calisma sonucunda elde edilen
bulgular paylasilmistir. Calismanin kisitlarina deginilerek gelecekteki arastirmalara
onculik edebilecek noktalara deginilmistir. Calisma temel alinarak irdelenmesi

gereken diger konular agiklanmistir.






2. URUN-HIiZMET SISTEMIi

Uriin-hizmet sistemleri pek ¢ok arastirmaci tarafindan ele almarak cesitli sekillerde
tamimlanmistir. Bu boliimde {irtin-hizmet sistemleri tez ¢alismas1 kapsaminda

tanimlanarak detaylari ile ele alinmistir.

2.1 Temel Kavramlar

2.1.1 Uriin

Goedkoop ve dig. (1999) iiriinii satilmak iizere liretilmis mal olarak tanimlamaktadir.
Kotler (2003) iiriinlin fiziksel mallarin yani sira hizmet, bilgi ve tecriibelerin
pazardaki ihtiyaclarin karsilanmasi amagli sunulan bir teklif oldugunu ifade
etmektedir. Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO) iirlinii somut ya da soyut
olabilen bir siire¢ ¢iktis1 olarak agiklamaktadir (ISO 9001:2005). Jobber ve Fahy
(2003), Kotler (2003) ve ISO tanimlarinda bir {irliniin hizmet unsurlarin
icerebilecegi belirtilirken Goedkoop ve dig. (1999) iiriiniin somut oldugu yoniinde

hemfikir olmuslardir.

Literatiirdeki tanimlar gz Oniine alindiginda iiriin, miisteri ihtiyaglarini karsilamak

amach kullanilan somut mallar olarak tanimlanabilmektedir.

2.1.2 Hizmet

Goedkoop ve dig. (1999) hizmeti baskalar1 i¢in yapilan, ekonomik bir deger tasiyan
ve genellikle ticari bir temele dayanan faaliyet, is olarak tanimlamaktadir. I1SO,
hizmeti miisteri ihtiyaglarini karsilamak i¢in faaliyet géstermeyi temel alan, miisteri
odakli bir iiriin ¢esidi olarak tanimlamaktadir (ISO 9001:2005). Vargo ve Lusch
(2004) ise hizmeti varlig1 kendisine ya da baska bir varliga fayda saglamak i¢in
faaliyet, siire¢ ve performanslar araciligiyla 6zellestirilmis yetkinliklerin uygulamasi
olarak agiklamaktadir. Sakao ve dig. (2009) hizmeti mevcut durumu tiketicinin

istedigi duruma doniistiiren faaliyetler biitlinii olarak tanimlamaktadir.



Literatiirdeki tanimlar g6z oniline alindiginda hizmet, bagka bir varlik i¢in miisteri

ithtiyaclariin karsilanmasi icin yiiriitiilen faaliyet olarak tanimlanabilmektedir.

2.1.3 Uriin-hizmet sistemi

Goedkoop ve dig. (1999) miisteri ihtiyaclarini karsilamak i¢in iiriin ve hizmetin bir
araya getirilip, birlestirilmesini Urlin-hizmet sistemi olarak adlandirmaktadir. Mont
(2001) Urln-hizmet sistemini rekabet avantaji saglamak amaciyla miisteri
ihtiyaglarii karsilamayir amaglayan, geleneksel is modellerine kiyasla daha az
cevresel etkiye sahip iiriin, hizmet ve destekleyici altyapinin olusturdugu bir sistem
olarak tanimlamistir. Manzini ve Vezzoli (2003) {irlin-hizmet sistemleri i¢in is
odaginin fiziksel iirlinden miisterilerin 6zel ihtiyaglarinin karsilanabildigi iiriin,
hizmet sistemine kaymasi olarak yorumlamaktadir. Brandstotter (2003) iiriin-hizmet
sistemlerini tanimlarken somut {iirlinleri ve soyut hizmetleri kapsamasi ile miisteri
ihtiyaglarina yonelik bir sistem olmasini belirtirken sistemin siirdirilebilir

gelistirmeyi hedeflediginin de iizerinde durmustur.

Tukker ve Tischner (2006) Urun-hizmet sistemini somut Grtnlerin ve soyut
hizmetlerin karigimindan olusan ve birlikte miisteri ihtiyaclarini karsilamay1 saglayan
Ozel bir deger 6nermesi olarak tanimlamaktadir. Baines ve dig. (2007) iiriin-hizmet
sistemlerini genellikle bir Grinu ve ek hizmetleri iceren bir pazarlama teklifi olarak
tamimlayarak sistemde firiin yerine kullanimin satildigini belirtmistir. Kang ve
Wimmer (2008) drin-hizmet sistemlerini talebe deger katan ve tiiketici
memnuniyetini saglayip ¢evreye daha az etkisi olan bir sistem olarak aciklamaktadir.
Uriin-hizmet sistemi yerine kullanilan bir diger kavram ise fonksiyonel satislardir.
Lindahl ve dig. (2006) fonksiyonel satislar kavramini1 yasam egrisi bakis agis1 ile
miisteri ihtiyacglarinin yerine getirilmesini saglayacak fonksiyonel ¢oziimler olarak
tanimlamaktadir. Pek c¢ok isletme fonksiyonel satiglari bir is stratejisi olarak
benimsemektedir. Ozellikle olgun pazarlarda iiriinlerin farklilastiriimas: ve Kar elde

etme yolunda yeni yollar bulunmasi konusunda 6ne ¢ikmaktadir.

Literatiirdeki tanimlar g6z Oniine alindiginda {iriin-hizmet sistemi, miisteri
ihtiyaglarii karsilamak igin irtin ve hizmetin bir araya getirilmesi olarak

tanimlanabilmektedir.
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2.2 Uriin-Hizmet Sistemlerine Genel Bakis

Uriin-hizmet sistemleri kavrami1 1990’larda Kuzey Avrupa’da 6zellikle Hollanda ve
Iskandinav ulkelerinde ortaya ¢ikmistir. Konu ile ilgili literatiirdeki pek cok ¢alisma
Kuzey Avrupali ¢evre bilimci ve sosyal bilimci akademisyenler tarafindan

yapilmistir (Baines ve dig, 2007).

Geleneksel bakis agisinda iirtinlerin hizmetlerden ayri oldugu disiiniilmektedir. Fakat
son yillarda bu diisiincenin tersine iirlin ile hizmetin i¢ ice gectigi goriilmektedir.
Uriinler yalnizca madde olmaktan ¢ikip hizmet sistemi ile ayrilmaz bir biitiin haline
gelirken hizmetler de bir Urin ile birlestirilmektedir (Morelli, 2003). Bunun
sonucunda da Urln ve hizmetlerin birlesimi olan Uriin-hizmet sistemi yapisi ortaya
cikmaktadir (Wong, 2004). Sekil 2.1°de 0riin-hizmet sisteminin genel yapisi ve

gelisimi gematik olarak gosterilmistir.

ve Ve
Hizmet(ler) Urin(ler)

Uriin(ler) Hizmet(ler)

Sekil 2.1 : Uriin-hizmet sisteminin gelisimi (Baines ve dig, 2007).

Uriin-hizmet sistemleri konsepti toplumun odak noktasmn iiretimden tiiketime
kaymasi ile ihtiyaglarin, taleplerin karsilanmasina yonelik olarak ortaya ¢ikmustir.
Sistem, rekabet avantaji kazanmak, miisteri memnuniyeti saglamak ve geleneksel is
modellerine kiyasla ¢evreye daha az zarar vermek amaciyla dizayn edilmis tirtinlerin,
hizmetlerin, destekleyici aglarin ve altyapinin birlesimi olarak tanimlanabilmektedir
(Mont, 2002). Tiketiciler direkt olarak siirece katilabilmektedirler. Ekonomik ve
cevresel agidan bakildiginda tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilandigr iiriin ve hizmet

sistemlerinin yaratilmasi fikrinden ortaya ¢ikmustir.
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Miisteri ihtiyaglarin kargilanmasimin 0nemi arttikga Uretim yapan pek ¢ok isletme
¢O0zUmiU odak noktasini iiretimden hizmete kaydirmakta bulmustur. Bunlara 6rnek
olarak bilgisayar iireticisi olan Dell firmasimin hizmet faaliyetlerine yogunlasarak
karliliginda artis saglamasi verilebilir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006). Uriin-
hizmet sistemlerine bir diger 6rnek olarak ¢amasir makinesi yerine miisterilere
camasir makinesinin yikama fonksiyonunun sunulmasi verilebilir. Bu sistem ile
misteriler gamasir makinesi almak yerine makineyi kullandiklar: siire kadar 6deme
yapmaktadirlar. Sekil 2.2°de ¢amasir makinesi 6rnegi tizerinden geleneksel ve riin-

hizmet sistemlerinin temsili gdsterimi yer almaktadir.

Geleneksel vap1 Uriin-hizmet sistemi
F - Uniin fivat: W - Kullanmm
' T00€ ' fivati:
4 ___,» 1€

Sekil 2.2 : UHS 6rneginin temsili gésterimi (Sundin, 2009).

Tukker ve Tischner’a (2006) gore urln-hizmet sistemi konseptinin iki temel
dayanagi bulunmaktadir. Bunlardan ilki {iriiniin yerine miisteri memnuniyetinin 6n
plana ¢ikmasi digeri ise mevcut sistem yapilarinin yerine yenilerinin gelistirilmesidir.
Sekil 2.3’te Mont’a (2001) gore bir isletme igerisinde 0riin-hizmet sisteminin

isleyisinin gosterimi yer almaktadir.

Uriin ve
hizmetin
dizayni

Kaynak Iv Dizay:n+ Treim + Satis ]v e |> K‘;ﬂan’;‘m

A 3 4
Miisteri geribildirimi

Hizmet ve onarim Q

Yenileme 5

Yeniden firetim g

Teknolojik ve dizavn ivilestirme
Geri doniisiim

Sekil 2.3 : UHS isleyisi (Olundh, 2003’te atifta bulunuldugu gibi).
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Uriin-hizmet sistemi konsepti iiriin zincirinin tiim pargalarmni iceren biitinsel bir
bakis agisina sahiptir. Sekil 2.4’te Mont’a (2001) gore iiriin-hizmet sisteminin daha

genis cercevede sematik gésterimi yer almaktadir.

!l [ETTT :I- l-ll-lll-l: lem E‘t

[ gl firmalan

s anagd |
Mligten “ Ietizim
aragtirmas danigmanlan

Dizayn l—u J ; :IL L |

l Gerl

déniigiim
L | Cevre
damgmanlig

Toplama

alma |'

Sekil 2.4 : UHS akis1 (Olundh, 2003’te atifta bulunuldugu gibi).

Gelencksel bakis agisi ile Urlin-hizmet sistemi arasindaki en biiyiik farkliliklardan
birisi Uriin-hizmet sisteminde {riiniin sorumlulugunun miisteriden sistemi sunan
isletmeye gecmesidir. Ornegin geleneksel is modellerinde miisteri fotokopi
makinesini satin alip tirtiniin tiim sorumlulugunu Ustlenirken Grlin-hizmet sisteminde
tirtiniin aidiyet hakki miisteriye verilmemektedir. Fotokopi makinesi Ureticiye ait
olurken, dretici makinenin miisteriye ulastirilmasi, kullanim esnasinda olusacak
arizalarin giderilmesi, performansinin gézlemlenmesi ve Uiriin Omriiniin sonundan

hurda edilmesinden sorumlu olmaktadir.

Sekil 2.5’te yukarida bahsedilen 6rnegin geleneksel bakis agisi ve iirlin-hizmet

sistemi konsepti bakis agisi ile isleyisi gosterilmektedir.
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"\ Teknoloji/’
Ceknoloj

Secme ve hurda etme

Geleneksel is modeli Uriin-hizmet sistemi

Sekil 2.5 : Geleneksel model ve UHS kiyaslamasi (Baines ve dig, 2007).

Cizelge 2.1’de geleneksel iiriin odakli sistemler ile triin-hizmet sistemleri

karsilagtirtlmistir (Gondal, 2011).

Cizelge 2.1 : Geleneksel sistemler ile UHS’inin karsilastirilmasi (Goniil, 2011).

Geleneksel iiriin odakl sistemler Uriin-hizmet sistemleri
Miisteri yalnizca ihtiyacini Miisteri, ihtiyaclarini karsilamak
karsilayacak bir iirlin satin alir. adina isletmeden hizmet satin alir.
Uriiniin sahibi miisteridir. Uriiniin Uriiniin sahibi driinii sunan
kullanimi, depolanmasi, bakimi isletmedir. Uriin sorumlulugu
miisteriye aittir. isletmeye aittir.

Miisteri, iiriine sahip olmak i¢in Miisteri yalnizca faydalandig:
tirtiniin fiyat1 kadar 6deme yapar. hizmetin Gcretini dder.

Miisteri, {iriiniin hurda edilmesinden, Isletme, iiriiniin hurda edilmesinden
yerine yenisinin alinmasindan ya da geri doniistimiinden
sorumludur. sorumludur.

Tuketiciler icin Urtin-hizmet sistemleri, iriinlerin satin alinmasinin yerine hizmetlerin
ve tiketici ihtiyac ve taleplerinin cevreye etkilerinin en aza indirgendigi sistem
¢oziimlerinin satin alinmasi anlamima gelmektedir. Bu durum, tiiketicinin de slire¢

icerisine dahil olmasini gerektirmektedir.

Ureticiler ve hizmet sistemi sunan isletmeler igin Grin-hizmet sistemleri, Griiniin tim
yasam egrisi boyunca daha fazla sorumlulugunun istlenilmesi, tiiketicilerin dizayn
siirecine erken bir asamada katilmasi ve kapali ¢evrim sistem dizayni anlamina

gelmektedir. Bu fayda temelli tiiketim, Ozellikle isletmelerin satin aldiklar: Girtinden
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daha az prestij ve statii bekledikleri, maliyet verimliligi ve islevselligin 6nem

kazandig1 profesyonel pazarlarda uygulama alan1 bulmaktadir (Mont, 2001b).

Uriin-hizmet sistemleri asagidaki 6zellikleri ile tiiketimin g¢evreye etkilerinin en aza
indirilmesini hedeflemektedir (Mont, 2002):

e Kapali malzeme ¢evrimleri

e  Uriin kullanim sekillerine alternatifler sunma yoluyla tiikketimin azaltilmasi

e Kaynak verimliliginin artirilmasi ve liretim asamasinda kaynaklarin azaltilmasi

e Kullanim asamasinda enerji ve malzeme girdilerinin azaltilmasi ve imha
asamasinda atiklarin azaltilmasi

e Kaynaklarin ve her bir elementin fonksiyonel etkinliginin gelistirilmesi ile

sistem ¢oziimleri saglamasi

Uriiniin hurda edilmesinin, {iriiniin ortaya ¢ikarilmasi ve satis1 sonrasi elde edilen
kardan daha fazla maliyetli oldugu durumlarda driin-hizmet sistemleri maliyeti
diisiirme amagcli faydalanilabilecek bir sistem olarak 6n plana ¢ikmaktadir (White ve
dig, 1999). Sistem, ayn1 zamanda ¢evrenin korunmasi ve siirdiiriilebilirlik agisindan

da 6ne ¢ikmaktadir.

2.3 Uriin-Hizmet Sistemlerinin Karakteristigi

Uriin-hizmet sistemleri pek ¢ok dzelligi biinyesinde barindirmaktadir. Bu 6zellikleri
ve sistemin stratejik karakteristigini ortaya ¢ikarmak icin Tan ve McAloone (2006)
bir ¢alisma yiritmistir. Yapilan bu ¢alismada isletmelerin pazarda yeni
konumlanmasina katki saglayabilecek iriin-hizmet sistemlerinin yedi stratejik

karakteristigi agagidaki gibi aciklanmistir.

e Fayda odaklilik: Miisterinin {iriin ve hizmetleri kullanmadaki amaci isletmelere,

miisteri ihtiyaglart konusunda bilgi vermektedir.

e Aidiyetin devredilmesi: Pek ¢ok iiriin, kullanim siklig1 az bile olsa, hatir1 sayilir
miktarda yatirrm gerektirmektedir. Isletmeler arasi pazarda, eger iiriine ulagim
kolay ise, iiriinin kime ait oldugu cok da onem tasimamaktadir. Insaat
firmalarinin kullandiklar1 ekipmanlar1 satin almak yerine kiralamalar1 bu duruma

ornek olarak verilebilir.
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Kullanim siiresince sorumluluk: Hizla gelisen teknoloji pek c¢ok drindn
karmagik yapiya biirinmesine neden olmakta ve f{iriiniin kullanimi ya da
kurulumu igin 6zel bilgi birikimine sahip olunmasini gerekli hale getirmektedir.
Eger yapilacak islemlerin mdisteriler tarafindan sik¢a tekrarlanmasi
gerekmiyorsa drtinin sorumlulugunu isletmeler kendi tzerine alabilmektedirler.
Ornegin giiniimiizde pek c¢ok ofiste kahve makinelerinin montaji ve bakimi
dretici firmalar tarafindan yapilmaktadir. Kullanim siirecinde herhangi bir
arizalanma durumunda da makinenin onarimi yine iretici firma tarafindan

yapilmaktadir.

Yasam egrisi faaliyetlerinin yonetimi: Yasam egrileri boyunca dizenli idare ve
yonetim gerektiren {iriinler teknik iyilestirme ya da c¢evresel konular sebebiyle
stirekli olarak denetlenme ve titiz dokiimantasyonu zorunlu kilmaktadirlar. Bu
durumlarda pek cok miisteri dis kaynaklardan destek almayi tercih etmektedir.
Bu sayede herkes uzman oldugu konuya odaklanmaktadir. Ornegin kimyasal
madde Ureten isletmeler trtinlerin dogru kullanimi, sonrasinda da toplanip imha

edilmesi konusunda kimyasal madde yonetim hizmetini sunmaktadir.

Tekliflerin uygunlugu: Bilgi ve iletisim teknolojilerinin {iriinlere entegre
edilmesi Urlnlerin organizasyonunu ve koordinasyonunu kolaylastirirken ayni
zamanda {rlinlerin daha verimli ve etkin kullanilmasimi da saglamaktadir.
Ornegin giiniimiizde kiitiiphaneler kullanicilarina kitap, CD, DVD gibi
kaynaklarin rafta mevcut olup olmadig1 bilgisini online olarak vermekte, sonraki

kullanimlari igin bu kaynaklari rezerve etme imkan1 da sunmaktadir.

Faydanm artirilmasi: Isletmeler fiziksel Gr(in( kapsayan faaliyetler yerine
miisterilerini kapsayan faaliyetlere odaklanmaktadir. Uriiniin sagladig1 tek bir
fayda bile olsa iirliniin kullanimi &ncesini, kullanim siirecini ve sonrasini
kapsayan faaliyetler de miisteriler icin onemli olabilmektedir. Isletmeler tim bu
faaliyetlerin nasil bir araya getirildigini ve biitiinlestirildigini arastirarak sunulan
faydanmin artirilmasini saglayabilmektedir. Ornegin seker hastalar1 igin insiilin
temel faydayr saglamakla birlikte misterinin instlin kullanmasi gerektigini
hatirlamasi, yemek yeme zamanlarini belirlemesi, kandaki glikoz miktariin
olcimi gibi hizmetlerin hepsi insllin kullanimimi1 ve kullanim sonucunda

miisteri lizerindeki etkisi tizerinde etkisi olan faaliyetlerdendir.
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e Ekonomik deger modeli: Miisterinin liriin ya da hizmet i¢in yalnmizca bir kere
0deme  yapmasi  yerine  isletmeler  satislarmi farkli  sekillerde
yapilandirabilmektedirler. Odeme, iiriiniin ya da hizmetin hangi siklikta
kullanildigina, mevcut olup olmamasina, kullanimda elde edilen sonuca ya da

diger degerli varliklar i¢in sagladiklar1 faydaya gore belirlenebilmektedir.

Uriin-hizmet sistemleri stratejik karakteristigi agisindan daima yeni fikirlerin ortaya
¢ikmasina elveriglidir. Diger yandan dizayn asamasinda pek ¢ok olasiligin arasinda
yonlendirilme yapilmasi ve bir yapi olusturulmasi karsilasilan zorluklar arasinda yer

almaktadir.

2.4 Uriin-Hizmet Sistemlerinin Elemanlar:

Mont (2004c) Urln-hizmet sisteminin triinler, hizmetler, altyapi, destekleyici aglar
ve organizasyonel yapi olmak iizere bes elemandan olustugunu ve sistemin dizayni
asamasinda tiim bu elemanlarin es zamanl olarak g6z Oniine alinmasi gerektigini

belirtmistir (Keskin, 2006’da atifta bulunuldugu gibi).

2.4.1 Urlnler

Uriinler, sistem optimizasyonu igin gelistirilmesi gereken (riin-hizmet sistemlerinin
ilk elemanidir. Ureticiler ile siki iliski halinde olmayan hizmet organizasyonlar,
urtnlerin cevresel etkisi ve iriin dizaynm1 konusunda pek etkili olamamaktadirlar
(Mont, 2004c).

2.4.2 Hizmetler

Mont (2004b) Grtn-hizmet sistemleri kapsamindaki hizmetleri Sekil 2.6’daki gibi
siniflandirmustir. Sistem igerisindeki hizmetlerin ¢evresel etkisi sistemin g¢evresel
etkisi iizerinde de etkili oldugundan dolay1 hizmetlerin, iiriin gelistirme siireci ile

birlikte koordineli olarak optimize edilmeleri gerekmektedir.
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UHS
kapsammdala
hizmetler

vy v

Dizayn, iiretim,
nﬂl‘lﬂl}’e . i Cesitli lmlla.nlnn Ku.l.lla.rmn somu
stiresindeki konseptleri hizmetleri
hizmetler
v vy
Satig tekmikleri Temizl Yeniden kullanim
Uriin bilgilendirmesi e[r)m e Yenileme
Miisteri egitimi fratim Geri déniisiim

Sekil 2.6 : UHS hizmetleri (Keskin, 2006’da atifta bulunuldugu gibi).

Leasing, kiralama, paylagma gibi ortak kullanim sistemlerinin gevresel etkiyi azaltma
yolunda biiyiik etkisi bulunmaktadir. Cevresel etkinin azaltilmasi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi bu hizmetlerin organize edilme ve sunulma sekli ile

yakindan iligkili olmaktadir (Mont, 2004c).

2.4.3 Altyapi

Uriinler ve altyap1 birbirlerine bagimli ve kimi zaman birbirlerine déniistiiriilebilen
sistem elemanlaridir. Uriinler, kisa yasam egrileri olmasi nedeniyle altyapiya kiyasla
tizerlerinde degisiklik yapilmaya daha uygundurlar (Mont, 2004c). Altyaps, Urtnleri
destekleyici eleman olarak sistemde yer almaktadir. Ornek olarak ortak kullanilan
bisikletlere park yerinin saglanmasi verilebilir. Her riin-hizmet sistemi yeni bir

altyapinin kurulmasini zorunlu kilmamaktadir.

2.4.4 Destekleyici aglar

Bir (rln-hizmet sistemi genellikle farkli ftriinler ve sistemleri bunyesinde
barindirmaktadir. Bu durum, sistemin miisterilere ulastirilmasi, miisteri
ihtiyaglarinin karsilanma asamasinda farkli aktorlerin sisteme katilmasini gerekli
kilmaktadir. Bunlardan biri tedarik¢ilerdir. Bir digeri ise sistemdeki {trtnlerin
tireticileridir. Bayiler de sistemlerin miisterilere tanitilmasi asamasinda biiyiik rol
oynamaktadir. Ayn1 zamanda miisterilerin talepleri, ihtiyaclari konusunda énemli bir

bilgi kaynagi olmaktadirlar (Mont, 2004c).
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2.4.5 Organizasyonel yap1

Geleneksel {iiriin odakli stratejiden hizmet ve miisteri odakli stratejiye gegis
isletmelerin organizasyonel yapilarinda degisiklik yapmalarini zorunlu kilmaktadir.
Bu degisiklikler Cizelge 2.2°de ozetlenmektedir. UHS’lerinde Uriin gelistirme ve
uretim  zinciri  sureglerindeki farkli aktorlerin  yakin ¢aligmasina ihtiyag
duyulmaktadir. Uriin aidiyetinin miisteriden isletmeye gecmesi ile isletmeler Uriin
sorumlulugunu almakta ve bakim, onarim, geri doniisiim gibi siire¢lerden sorumlu
hale gelmektedirler. Miisterilerle iliskiler uzun siireli hale gelirken pazarlama ve satis
departmani da yalnizca iirlini degil {irliniin fonksiyonunu satma sorumlulugunu

ustlenmektedir (Mont, 2004c).

Cizelge 2.2 : Organizasyonel yap1 (Keskin, 2006’da atifta bulunuldugu gibi).

OrganizasyondaKi Uriin odakh geleneksel ~ Uriin-hizmet sistem
fonksiyon isletme yapisi yapisi
Malzeme Islenmemis malzemelerin ~ Geri doniistiiriilmiis
kullanilmasi malzemelerin
Yeni iiriinler kullanilmasi
Eski urtinlerden
faydalanilmas1
Uriin gelistirme Yeni Urlnlerin Mevcut Urunlerin bakim,
gelistirilmesi onarimi, geri doniigiimii,
yeniden kullanilmasi
UHS kapsaminda hizmet
gelistirilmesi
Uretim stirecleri Yeni Urlnlerin Uretimi Kullanilmis tiriinlerin

yeniden kullanilmasinin
da siirece katilmast

Pazardaki teklif Urdinler Urtinler ve hizmetler

Maliyet merkezi Uriin odakl1 Fonksiyon ve deger
odakli

Miisterilerle iligkiler Kisa siireli, aligveris Uzun siireli iligski kurma

odakl odakli

Aidiyet Miisteriler Miisteriler/isletmeler

Isletme stratejisi Somut Uriin Gretme Miisterilere hizmet
saglama
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2.5 Uriin-Hizmet Sistemlerinin Simiflandirilmasi

Artan global rekabet ve talepler isletmeleri gelencksel iiriin odakli stratejilerinin
yerine sorumlulugun ve aidiyetin miisterilerden isletmelere gegtigi yeni stratejiler
arama yoluna itmektedir. Uriin-hizmet sistemleri ile isletmelere yenilik¢i olmalar:
konusunda firsat yaratilmakta, miisterilere 6zel kisisel ¢oziimler sunma, global

pazarda yarigabilme avantaj1 da saglanmaktadir (Tan ve McAloone, 2006).

Tukker ve Tischer (2005) Urin-hizmet sistemlerini tirtin odakli, kullanim odakli,
sonug¢ odakl1 olarak ii¢ ana kategoriye ayirmistir (Tan ve McAloone, 2006°da atifta
bulunuldugu gibi). Sekil 2.7’de Tukker ve Tischer’a (2005) gore urin-hizmet

sisteminin kategorileri yer almaktadir.

‘ Uriin-Hizmet Sistemi
Uriinden Hizmetten
ZAlale " — e gelen deger
Uriin igmgm
Uriin Uriin odakl K;ﬂdl:'nld]:n Sonug odakl Hizmet
Uriin Leasing Faaliyet
baglantily winetimi, dig
hizmet Uriin kaynak
kiralama, kullanimi
Tavsive ve pavlasma .
danigmanlik Hizmet
Uriiniin bagmna
Tl ddeme
kullanms
Fonksivonel
sonug

Sekil 2.7 : Uriin-hizmet sisteminin siniflandirilmas1 (Tukker, 2004).

Sekil 2.7°de gosterilen {i¢ ana kategori arasindaki en biiyiik fark {iriin odakl sistemde
tirtiniin kullaniciya, kullanim ve sonug¢ odakli sistemde ise Urinin sistemi sunan

isletmeye ait olmasidir. Bu durum Sekil 2.8’de 6zetlenmistir.
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Uriin-Hizmet Sistemi

" Urtin sistem saglavicisma
- - aittir.

Uriin odakl: UHS Kullanm odakl: UHS
Sonuc odakli UHS

Uriin kullaniciva aittir.

Sekil 2.8 : Sistemlerde Urinlerin aidiyeti (Schrader, 1999).

Uriin odakli iiriin-hizmet sisteminde iiriin kullaniciya aittir. Uriiniin fayda getirmesini
saglayacak sekilde hizmet organizasyonu mevcuttur. Uriin odakli {iriin-hizmet
sistemi iriin baglantili hizmet ve tavsiye ve danigmanlik olmak (zere iki kategoriye
ayrilmaktadir. Uriin baglantili hizmet tipinde {iriiniin yan1 sira iiriin kullanimi
boyunca ihtiya¢ duyulabilecek hizmetler de sunulmaktadir. Garanti ve onarim
hizmetleri bu kategoriye girmektedir. Ornek olarak bir ¢camasir makinesine onarim
hizmetinin saglanmasi verilebilir. Tavsiye ve danigmanlik sisteminde ise {iriiniin en
etkin sekilde kullanimi i¢in iiriinii satan igletme danismanlik ve tavsiye hizmetinde
bulunmaktadir. Ornek olarak kullanilacak {iriiniin fabrikadaki lojistik optimizasyonu
verilebilir (Tukker, 2004).

Kullanim odakli iiriin-hizmet sisteminde drun, hizmeti sunan isletmeye aittir.
Kullanicy, iiriinii belirli bir siire kullanmakta ya da ihtiyaci olan hizmet birimini satin
almaktadir. Bu sistem, sik kullanilan drtinlerin kaynak verimliligini artirmak igin
yapilacak olas1 iyilestirmeler ile iriinlerin garanti ve onariminm1 kapsamaktadir.
Kullanim odakli iiriin-hizmet sistemi ii¢ kategori altinda incelenebilmektedir. Uriiniin
isletmeye ait oldugu leasing sisteminde isletme bakim, onarim, kontrol gibi
hizmetleri vermek ile yiikiimliidiir. Kullanici, iirin kullanim1 ig¢in sabit bir iicret
O0demektedir. Ayrica iiriine istedigi zaman ulasabilme, UrlinU kullanabilme hakkina
sahip olmaktadir. Uriin kiralama ya da paylasma sisteminde de iiriin kullaniciya degil
{rinii saglayan isletmeye aittir. Isletme, bakim, onarim, kontrol gibi hizmetleri
vermek ile yiikiimliidiir. Miisteri kullanim ticretini 6demektedir. Leasingden farkli
olarak kullanicinin iiriine siirsiz erisim imkani bulunmamaktadir. Uriinden sirasiyla
farkl1 kullanicilar faydalanmaktadir. Uriiniin ortak kullanimi ile iiriiniin paylagimi
arasinda biiyiikk benzerlik bulunmaktadir. Fakat ortak kullanimda iiriin es zamanlh

olarak birkac kullanic1 tarafindan da kullanilabilmektedir (Tukker, 2004). Ornek
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olarak ayn1 yere giden kisilerin her ay birinin aracini ortaklasa kullanarak hem trafik
sikigikligin1 hem de yakit gibi masraflarin azaltilmasi verilebilir. Diinyada bu hizmeti

sunan pek ¢ok isletme bulunmaktadir.

Sonug odakli {irtin-hizmet sisteminde kullanim odakli iriin-hizmet sistemindeki gibi
urun, hizmet sunan isletmeye aittir. Kullanici, iiriiniin kullanimi yerine bir ¢ikti
olarak {iriiniin sagladig1 faydayr satin almaktadir. Ornek olarak bir kullanicinin
giysilerinin yikanip itiilenerek onlar1 kullaniciya ulastiran sistem verilebilir (Tan ve
McAloone, 2006). Uriin-hizmet sistemleri konulu bir ders Danimarka Teknik
Universitesi’nde yiiksek lisans 6grencilerine iki sene boyunca verilmis ve bu ders
kapsaminda 55 6grenci tarafindan 34 adet proje yapilmistir. 2004 yilinda bu 6grenci
projeleri kapsaminda ¢amasir makinelerinin yerine miisterilere temiz giysi saglayan
bir hizmet ag1 modeli kurulmustur. Bu hizmet ag1 modelinde kirli giysilerin belirli
araliklarla miusterilerin evlerinden alinarak giysilerinin temiz ve katlanmis olarak
miisterilere teslim edilmesi tasarlanmigtir. Giysiler radyo frekansi kullanilarak takip
edilmektedir. Sanal gardirop sayesinde miisterilerin dolaplarindaki giysileri takip
etmeleri saglanmistir. Gelistirilen sonug¢ odakli Ortin-hizmet sistemi konseptinde
miisteriler, c¢amasir makinesine iirlin olarak sahip degildir ve ({irlini
kullanmamaktadir. Makinenin tim sorumlulugu isletmeye aittir. Miisteriler yalnizca

temiz giysiler icin Ucret 6demektedir. Kurulan bu sistem Sekil 2.9’da 6zetlenmistir.

Fullanic bilgise

Giysi reticisi —— -ff
LEvre {
OIEANIZASY ori : <

| [:
- “Sanal

e =
Camas_:}imle | t'f?b T Fgardirep
2 1) ? [ i 00
| ._)’ :a ﬁ ) 4 ..-} }gf \.’}
& ol ——— il ’ i '\
! o |! f | Magtenler
|

{‘\ o i
\“ Q\‘ - - <
Py By

O Dieterjan Lt
dreticis E'Echﬂﬁ
e SR “‘:9 LIen
dénnsim

Sekil 2.9 : Sonug odakli UHS 6rnegi (Tan ve McAloone, 2006).
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Sonu¢ odakli {irlin-hizmet sistemi ii¢ kategori altinda incelenebilmektedir. Faaliyet
yonetimi, dis kaynak kullaniminda sunulan driin-hizmet sisteminin bir kismi dig
kaynaklar tarafindan saglanmaktadir. Ornek olarak yiyecek igecek servisinin ya da
ofis temizlik hizmetinin dis kaynaklardan saglanmasi verilebilir. Yararlanilan hizmet
linitesi basina 6deme yapilmasi durumunda kullanici, iirini satin almak yerine
iriiniin ¢iktisini satin almakta, kendi ihtiyacim1 gidermek amacl elde ettigi ¢ikt1 igin
odeme yapmaktadir. Ornek olarak fotokopi makinesi satin almak yerine g¢ekilen
fotokopi basmma 6deme yapilmasi verilebilir. Bu sistemde kagit, toner tedarigi,
makinenin bakimi, onarimi gibi hizmetler sistemi sunan igletmeye aittir. Fonksiyonel
sonu¢ kategorisinde sistemi sunan isletme miisterisine ihtiyaci olan sonucu
ulastirmay1 taahhiit etmektedir. Isletme, miisterinin ihtiyact1 olan sonucun
ulastirilmas1 konusunda serbesttir. Ornegin ciftgilere tarim ilaci satmak yerine
minimum hasat kaybinin saglanmasi ya da klima satmak yerine ortam 1sisinin

istenilen dereceye getirilmesi verilebilir (Tukker, 2004).

Bu kategorilerde ayristiric1 faktdr miisterinin elde ettigi degerdir. One atilan model
ile i3 odaginin somut iiriinlerden soyut hizmetlere kaymasi ile isletmelerin malzeme
kullaniminin etkinlestirilmesi ve azaltilmasi yolunda motive edici bir gelisme oldugu
diisiiniilmektedir. Urlin-hizmet sistemi stratejisinde vurgulanan, is odagindaki
degisiklik ile miisterinin yalnizca ihtiyaci kadar {irtin kullanimi icin 6deme yaparak,
isletim, onarim, bakim, Urliniin hurda edilmesi, elden ¢ikarilmasi ile ilgili konular1

diisiinmesine gerek kalmamasidir.

2.5.1 Sistemin ekonomik bakis acisi ile incelenmesi

Agiklanan alt kategorilerdeki iirtin-hizmet sistemlerinin her biri ekonomik bakis agis1
ile incelendiginde {iriin baglantili hizmet ile tavsiye ve danismanlik sisteminin
kullanic1 i¢in malzemelerin ve insan kaynaklarinin daha verimli kullanilacagini
bununla birlikte Griin-hizmet sunan isletmenin organizasyonel degisiklik igin
sermaye yatiriminda bulunmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Sistem, yakin
miisteri iligkileri ile miisteri sadakatinin saglanmasi ve inovasyon hizindaki artisa da

katki saglamaktadir.

Leasing, ilk yatirimin diisiik olmas1 sebebiyle miisterilerin ilgisini cekmektedir. Uriin
sahibi isletme oldugu icin yiiksek sermaye gereksinime ihtiya¢ duyulmaktadir. Uriin

kiralama, paylasma ve iirliniin ortak kullanilmasinda kullanici, iiriinin yatirim
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bedelini iistlenmek durumunda degildir. Yatirim maliyetini Urinl saglayan isletme
ustlenmektedir. Faaliyet yonetimi, dis kaynak kullanim sisteminde ¢alisan ve
malzeme maliyetleri kullanicidan isletmeye kaymaktadir. Uzun siireli anlagsmalar ile
miisteri sadakati saglanabilmekte ve uzmanlasma ile inovasyon hizindaki artisa katki
saglanabilmektedir. Hizmet iinitesi basina 6deme yapilan sistem bakim, onarim gibi
cesitli hizmetlerin saglanmasiyla kullanictya somut deger katmaktadir. Sistemi sunan
isletme, miisteri davraniglarim1 6ngérmek durumundadir. Aksi halde maliyet ve risk
primi hesaplamasi yapamama riski ile karsilasilabilir. Yatirnm maliyetini Sistemi
sunan isletme Ustlenmektedir. Sistem, yeni miisterilere agik ve sistemin inovasyon
potansiyeli yuksektir (Tukker, 2004).

2.5.2 Sistemin ¢evresel bakis agisi ile incelenmesi

Tukker (2004), urln-hizmet sistemi ¢esitlerini siirdiiriilebilir dizayn kurallari
gergevesinde c¢evresel siirdiiriilebilirlik agisindan da incelemistir. Bu inceleme
sonucunda Uriin baglantili hizmetin, tavsiye ve danmigmanlik ile leasingin en az
cevresel fayda getiren 0riin-hizmet sistemleri oldugu ortaya c¢ikmustir. Kiralama,
paylasma ve triinlerin ortak kullaniminda da ayni iiriinden pek ¢ok kisi faydalandigi
igin ¢evresel fayda oldukc¢a fazladir. Bartolomeo ve dig. (2003) kiralanan drinlerin
dikkatsiz sekilde kullanilmasinin Grlinlerin dmriiniin kisalmasina neden olabildigi
gorlistinl savunmaktadir. Fakat bu konuda kanitlanmis bir bulgu bulunmamaktadir.
Fonksiyonel sonu¢ odakli tiriin-hizmet sistemi, Urin-hizmet sistemleri igerisinde
cevresel fayda acisindan en fazla 6ne ¢ikan sistemdir. Genel olarak bakildiginda
urlin-hizmet sistemlerinin her ¢esidinin ¢evresel siirdiiriilebilirlige belirli 6l¢lide katk1

sagladig1 goriilmektedir.

Tukker (2004) iirlin odakli {irlin-hizmet sistemlerinin %20, kullanim odakli iiriin-
hizmet sistemlerinin minimum %50, sonu¢ odakli {irtin-hizmet sistemlerinin ise
%75-90 oraninda ¢evresel fayda sagladiklarini belirtmistir (Nawangpalupi ve
Demirbilek, 2006°da atifta bulunuldugu gibi).

Sekil 2.10’da yukarida agiklanan triin-hizmet sistemlerinin tim alt kategorilerinin
geleneksel is modellerine, yani {iriin satisina kiyasla ¢evresel etkilerinin biiyiikliikleri

gosterilmektedir.
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UHS lerin geleneksel is modellerine (iiriine) kivasla
gevresel etkisi

UHS K sti Esit Cevresel Cevresel Cevresel
kategorisi ot M| etki <9620 | etki =%30 | etki <9490

1 Uriin baglantils - >
hizmet

2 Tavsive ve
danigmanlik

3 Leasing - >

4 Uriin kiralama

pavlasma

5. Uriiniin ortak
kullanmmi

6 _Hizmet basmna p _
ddeme

7.Faalivet

vinetimi

8 Fonksivonel

SOMUG

Sekil 2.10 : UHS’lerinin gevresel etkisi (Tukker, 2004).
2.6 Uriin-Hizmet Sistemlerinde Ureticinin ve Miisterinin Rolii

2.6.1 Urtin-hizmet sistemlerinde Urreticinin roli

Basarili bir iirlin-hizmet sistemi uygulamasi i¢in iireticilerin ve hizmet Sunan
isletmelerin geleneksel satici-alict iligkisinin disina ¢ikip iiriin ve malzemelerin
yeniden kullaniminin saglanmasi, yeniden iiretilmesi gibi lirlin yasam egrilerindeki
sureclere katilip daha fazla sorumluluk almalar1 gerekmektedir. Uriin-hizmet
sistemlerinde Gretici, Urin dizayn asamasinda es zamanli olarak yeniden kullanim,
tiretim gibi faaliyetleri tasarlamaktadir. Elde edilen karin {iretilen ve satilan iiriiniin
miktaria bagli olmadig1 durumlarda truin-hizmet sistemleri Greticisi ve hizmet sunan
isletmenin yakin is birligi cikar catigmalarini 6nlemektedir. Bu durum leasing,
kiralama gibi hizmet tanimlama planlar1 asamalarinda kar saglama durumlarinda

gerceklesmektedir. Isbirligi aym zamanda hizmet saglama yani kullanim, tiiketim
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asamasinda elde edilen tiim bilgi ve ekonomik faydalarin iiretim ve dizayn asamasina
kolayca taginmasini, boylelikle tiim sistemin degisken pazar parametrelerine uyumlu

ve daha esnek olmasini saglamaktadir (Mont, 2000).

Ureticiler, Grin zinciri icerisinde koordinator gorevini tstlenmektedir. Uriin igin
gecerli olan bilindik sorumluluklar hizmet agisindan genislemektedir. Tiiketicilerin
trtin  kullanim1 konusunda egitilmeleri, triin kullaniminin etkinligi konusunda
farkindaligin artirilmasi, iirliniin geri alinmasi, yeniden kullanilmasi, tiretilmesi ve

geri doniisiimii gibi genisletilmis sorumluluklar ortaya ¢ikmaktadir.

2.6.2 Uriin-hizmet sistemlerinde miisterinin rolii

Uriin-hizmet sistemlerinde miisteriler sistem yapisinda énemli rol oynamaktadirlar.
Miisterilerin sistem katilmalar1 dizayn ve miisterilerin dizayn1 olmak iizere iki yolla
gergeklesmektedir.  Miisteriler i¢cin  yapilan dizayn misteri ihtiyaglarina,
gereksinimlerine, tercih ve isteklerine cevap verme amagl iirin ya da hizmetin
dizayn edilmesidir. Miisterilerin dizayn1 isletme girisimlerinin, drnegin ¢evre dostu
olma ¢abasinin anlasildigi, takdir edildigi, desteklendigi miisteri dizaynlaridir.
Cizelge 2.3’te koyu renkle gosterilen iirtin yasam egrisi asamalar1 bir tirtin-hizmet
sisteminde miisterinin etkisini gostermektedir. Buradan hareketle asama 1 ve 6
miisterilerin tercihleri dogrultusunda dizayn edilmistir. Asama 7 miisterinin
dizaynina temel saglayan ilk asamadir. 8. ve 13. agsamalar arasinda basarili olabilmek

i¢in yiiksek miisteri farkindalig1 gerekmektedir (Mont, 2000).
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Cizelge 2.3 : Uriin-hizmet sistemi iizerinde miisterinin roli (Mont, 2000).

Yasam egrileri asamalar1 Uriin Uretim Tuketim
1 Uriin dizaym ve
' gelistirilmesi X
Sureg planlama ve
2. 2 X
gelistirme
3. Satin alma X
4, Uretim X
5. Kontrol ve test X
Kontrol ve uygun olmayan
6. o1 V . . X
iiriinlerin degerlendirilmesi
Ambalajlama, depolama ve
7. . X
sevkiyat
8 Pazarlama ve pazar X X
arastirmasi
9. Satis/ Leasing X
10. Kulanim X
11. Bakim, onarim X X
12. Yenileme X
13. Geri alma X
14. Yeniden kullanma X
15. Geri doniistim X
16. Son fayda X

Proaktif isletmeler miisterilerinin talep, tercih, gereksinimlerini belirlemek adina
onlarla yakin iliskiler kurmaktadir. Bu amagla isletmeler hem miisteri taleplerine

uygun hem de ¢evre dostu liriin ve hizmet saglama konusunda ¢aligsmaktadir.

Uriin-hizmet sistemlerinin her ne kadar miisterilerin ve isletmelerin faydasina bir
yap1 oldugu diisiiniilse de Littig ve dig. (1998) Viyana’da ev aletleri ile ilgili yapilan
bir anketin sonucu olarak miisterilerin iirlinii kiralamak yerine satin almay1 tercih
ettiklerini belirtmistir (Mont, 2000’e atifta bulunuldugu gibi). Bierter (1997) bunun
sebebini sistem kullaniminda kullanicilarin tiriine her istedikleri zaman ulasamama
endisesi tasimalari olarak gostermistir (Mont, 2000’e atifta bulunuldugu gibi).
Sunulan teklifler, finansal etkenler, {irlinlin kullanilma siklig1, cevreye olan etkisi gibi
pek cok faktdr miisterinin {irliniin satin alinmasi1 ya da kullanilmasi yoniindeki

kararini etkilemektedir. Bu faktorlerin detaylari dérdinci boliimde incelenmistir.
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2.7 Uriin-Hizmet Sistemlerinin Avantajlar1 Dezavantajlari

Gunlmduzde isletmelerin odak noktalarini {iriin satmak yerine hizmet saglamak
olarak degistirmeye basladiklar1 goriillmektedir (Oliva ve Kallenberg, 2003). Bu odak
noktasindaki degisikligin en biiyiik sebepleri arasinda ise miisteriler ile olan
baglantinin, iligkinin artmasi, miisteri talepleri ve artan rekabet ortami
sayilabilmektedir (Sakao ve dig, 2008). Uriin-hizmet sistemleri ile isletmelere
yenilik¢i olmalar1 konusunda firsat yaratilmakta, misterilere 6zel, kisisel ¢oziimler
sunularak global pazarda yarisabilme avantaji saglanmaktadir. Arastirmalar odak
noktasinin bu sekilde kaymasinin isletmeler agisindan o6rgltsel, finansal ve yeni
iligkilerin yonetilmesi anlaminda pek cok zorlugun da beraberinde gelecegini
gostermektedir (Olundh, 2003). Bir diger zorluk ise iiriin ve hizmetin &zellikle
tasarim siire¢lerinde birlikte ele alinmasi ile ortaya ¢ikmaktadir (Tan ve McAloone,

2006).

Uriin-hizmet sistem modeli isletmelere rekabet avantaji ve katma deger saglayan
yeni kaynaklar yaratmasina imkan vermektedir. Miisterilerin siirece dahil olmasi ile
birlikte isletmelerin miisterileri ile kurduklar iliskiler 6zgiin hale gelmektedir. Bu
sayede isletmeler miisteri sadakati elde ederken onlarin ihtiyaglarini bildikleri i¢in bu
ihtiyaglar dahilinde daha hizl1 yenilikler yapabilmektedir (Tukker, 2004). Isletmeleri
urtin-hizmet sistemine yonlendiren baslica etkenler Sakao ve Lindahl (2009)
tarafindan Sekil 2.11’de Isvec, Japonya, Almanya, italya ve tiim iilkeler bazinda

gosterilmektedir.
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Sekil 2.11 : UHS’ine yonlendiren etkenler (Sakao ve Lindahl, 2009).
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2.7.1 Uriin-hizmet sistemlerinin avantajlar

Uriin-hizmet sistemleri geleneksel iiriin odakli sistemlere kiyasla, bugiiniin degisken
taleplerine cevap verebilme acisindan cok daha uygun bir sistemdir. Artan rekabet
ortami, degisken miisteri talepleri ve bu taleplerin en kisa zamanda karsilanma
gerekliligi, uzmanlagma, gelisen bilgi teknolojileri, artan hammadde ve enerji
fiyatlar1, cevre dostu olma g¢abasi ve ¢evreyi korumaya yonelik diizenlenmis yasalar

isletmeleri bu sisteme yonlendirmektedir.

Urlin-hizmet sistemi konsepti iiretim ve tiiketim egiliminde ortaya koydugu
degisikliklerle daha siirdiiriilebilir bir toplum olusturma potansiyeli yaratmaktadir.
Uriin-hizmet sistemlerinin ortaya koydugu faydalar iiriin, hizmet saglayan isletmeler,

tiketiciler, hiikiimet ve ¢evresel faktorler goz oniine alinarak agiklanmustir.

2.7.1.1 isletmeler acisindan avantajlar

Uriin-hizmet sistemlerini saglayan isletmeler agisindan farkli pek c¢ok avantaji
bulunmaktadir. Teknolojinin gelistirilmesi ve standartlastirilmas1 ile pazarda
urtnlerin farklilastirilmas: da giderek zor bir hal almaya baslamistir. Yogun rekabet
ortaminda rakipler arasinda avantaj saglamak, pazar paymi korumak i¢in isletmeler

uriin-hizmet sistemlerine yonlenmektedir (Mont, 2001a).

Uriin-hizmet sistemleri ile Gretim yapan isletmeler hizmetin siirece katilmas: ile

asagida siralanan avantajlari elde edebilmektedirler (Mont, 2002):

e Urlin ve markanin katma degerinin artmasi

e  Miisteriler ile olan iligkilerin kuvvetlendirerek miisteri taleplerinin, tercihlerinin
daha yakindan takip edilebilmesi

e  Olgun pazarlarda blytme stratejisi, yeni pazarlarda faaliyet gosterme imkani

e  Miisteri icin toplam degerin artirilmasi, ¢evre dostu imajin yaratilmast
e Tehlikeli atik yonetiminin profesyonel sekilde saglanmasi

Uriin-hizmet sistemleri ile hizmet veren isletmeler Grlinin siirece katilmasi ile

asagida siralanan avantajlari elde edebilmektedirler (Mont, 2002):
e Sunulan hizmetin kapsaminin ve ¢esitliliginin artmasi
e Taklit edilmesi zor bir yap1 olusturulmasi

e Pazar paymin ve marka bilinirliginin artmasi
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Uriin-hizmet sistemleri, isletmeler ile paydaslar arasinda siki iliskiler olusmasim
saglayarak kaynaklarin ve sermayenin daha etkin kullanimi ile sabit giderlerin
azaltilmasina olarak saglamaktadir (Goedkoop ve dig, 1999). Ayrica isletmelerin
stirdiiriilebilirlik yolunda 6nemli bir ilerleme kaydetmelerini saglayarak marka
kimliginin bu yonde ilerlemesini de saglayabilmektedir (Manzini ve Vezzoli, 2003).
Marceau ve Martinez (2002) sistemin isletmelere rekabet avantaji sagladigini
belirtmistir.  Moeller ve Wittkowski (2010) sistem yapisina bagli olarak, bazi
kullanim odakli iiriin-hizmet sistemlerinde kullanimi sonrasinda Urln0 geri iade
etmek zorunda kalan tlketicinin isletme ile ¢esitli kanallar tizerinden tekrar iletisime

gecmesi miisteri sadakatinin saglanmasinda katki sagladigini belirtmistir.

2.7.1.2 Hukimet ve toplum agisindan avantajlar

Uriin-hizmet sistemleri siirdiiriilebilir tiikketim ve yasam stilini benimseyen bir
politika olusturulmas1 acisindan yardimei rol iistlenmektedir. Isve¢ ve Hollanda bu
yapty1 benimseyen lilkeler arasinda gosterilmektedir (Baines ve dig, 2007). Bu
alandaki ilk ¢calisma Hollanda Ekonomi ve Cevre Bakanlig tarafindan desteklenmis
ve Goedkoop ve dig. (1999) tarafindan yiiriitilmistiir. Sistem, hammadde ve enerji
tlketiminin azaltilmasi konusunda katki saglamaktadir. Hollanda’da pek ¢ok ulagim
politikas1 kapsaminda kullanim odakli {irin-hizmet sisteminin bir tlri olan arag

kiralama sistemleri desteklenmektedir (Meijkamp, 1998).

Fiziksel drtnlere hizmetlerin eklenmesiyle birlikte ya da fiziksel Grln yerine
kiralama, leasing gibi Urtnlerin alternatif kullanim sekillerinin sunulmasi ile yeni is
olanaklar1 olugmustur. Bakim, onarim gibi emegin yogun oldugu hizmetlerin 6n
plana ¢ikmasi da yeni is olanaklarinin olusmasina zemin olusturabilmektedir. Fakat
zaman igerisinde bu hizmetlerin biiyliik ¢apli operasyonlar haline gelmesi ile
otomatize edilme potansiyeli olan sireglerin istihdamin azalmasina sebebiyet

verebilme olasiligi da bulunmaktadir (Mont, 2002).

2.7.1.3 Tiiketiciler a¢isindan avantajlar

Urlin-hizmet sistemleri sayesinde tiiketiciler pazarda ¢esitli bakim, onarim
hizmetlerini alma, ¢esitli 6deme planlarini ve kendilerine en ¢ok uyan tiriin kullanim
seklini segme imkanina sahip olmaktadir (Cook ve dig, 2006). Tiiketicilere talepleri
dogrultusunda yiiksek kaliteli, katma degeri yiiksek ¢oziimler sunulmaktadir. Uriin

ve hizmetlerin birlestirilmesi ile degisen tiiketici talep ve ihtiyaglarina cevap
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verilerek tiiketicilere 6zel ¢oziimler saglanmaktadir (Baines ve dig, 2007). Ayrica
McAloone ve Andreason (2002) bu sistemin tuketicilere yeni satin alma kullanma
aligkanliklar1 kazandirdigi ve esneklik sagladigini belirtmislerdir (Mont, 2000’de
atifta bulunuldugu gibi). Tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi igin daha
ekonomik, daha g¢evre dostu ¢éziimler sunulmaktadir (Goniil, 2011). Tiiketiciler bu
sistem sayesinde 0Urtnlin bakim, onarim ya da geri doniisiimii gibi siirecleri
konusunda endise etmek durumunda kalmamaktadir (Yiiksel, 2010). Uriiniin
depolama yeri ihtiyact olmamasi da tiiketiciler agisindan bir avantaj olarak
sayilabilmektedir (Vasquez ve Ono, 2010). Sistem, tiiketiciler i¢in daha az yatirim

riski yaratmaktadir (Meijkamp, 1998).

2.7.1.4 Cevre acisindan avantajlar

Uriin-hizmet sistemleri {iriiniin kiralanmasi, paylasilmasi gibi farkl {iriin kullanim
alternatifleri sunmasi ile toplam iirlin miktarinin diisiiriilmesini saglayabilmektedir.
Uriinlerin iiretiminde kullanilan hammaddelerin iiriin yasam egrisi sonunda toplanip
ayni iriinden yeniden lretilmesi i¢in islemden gegirilmesi gerektigi durumlarda
ireticiler sunduklar {iriin ya da hizmetler konusunda daha sorumlu hale gelmektedir.
Ureticiler Griinleri geri alip, yeniden islemden gecirmeleri konusunda tesvik
edilmektedirler. Bunun sonucunda daha az kaynak kullanimi ile daha az atik
olusumu saglanmaktadir (Mont, 2002). Uriin-hizmet sistemi kapsamindaki arag
kiralama sistemleri trafikte araglar1 da azaltma potansiyeli ile birlikte yakat tiiketimini
dolayisiyla karbon emisyonunu da azalma potansiyeline sahip oldugu goriilmiistir
(Url-2). Bir diger iirlin-hizmet sistemi olan ortak ¢amasirhane ornegi tizerinden
yapilan calismada ortak camasirhanelerin ev tipi kullanima kiyasla %30 daha az

enerji tiiketimi sagladigi ortaya konulmustur (Mont ve Plepys, 2007).

2.7.2 Uriin-hizmet sistemlerinin dezavantajlar

Siirdiiriilebilir iiretim ve tiikketim sistemlerinin olusmasina katkida bulunan {iriin-
hizmet sistemleri, gelismekte olan bir konsept olmasi sebebiyle sistemin gelistirilme
ve uygulama asamalarinda pek ¢ok engeller ile karsilasiimaktadir. Geleneksel
isletme yapilari ile kiyaslandiginda yeni sayilabilecek bir konsept olmasi nedeniyle
cogu isletmenin biiyiik tecriibelere sahip olmamasi en biiyiikk engeller arasinda
sayilabilmektedir. Isletmeler arasi tecriibe paylasimimi saglamak amaciyla Sundin ve

dig.’nin (2009b) yaptig1 bir c¢alisma kapsaminda iirtin-hizmet sistemi konseptini
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benimseyen ve hizmet gelisme departmanlari yeni kurulmus imalat sektOriindeki
blylk isletmelerin katildig: iki asamali seminer gergeklestirilmistir. Bu seminerlerin
ilkine 8 isletme, 4 Universite arastirmacisi, ikincisine ise 9 isletme ve 5 Universite
aragtirmacisi  katilmistir.  Seminer kapsaminda isletmeler 0rin-hizmet sistemi
uygulamalar1 esnasinda karsilagtiklar1 zorluklar1 ortaya koymus ve bu zorluklar
karsisinda aldiklart aksiyonlar1 birbirleri ile paylagmislardir. Calisma sonucu ve
literatiirdeki diger ¢alismalar da incelendiginde sistemin uygulanmasi esnasinda pek

cok zorluk oldugu goriilmistiir.

Satis, tiikketim ve Uretimi kapsayan sistem igin alternatif senaryolar olusturmak, hem
uriin hem de hizmetin siirece katildigi dizayn ¢aligmalarini yiiriitmek karmasik bir
sureci gerektirmektedir. Uriin-hizmet sistemi senaryolarin1 gergeklestirmek icin
destekleyici bir altyapt mevcut degil ise tamamen yeni bir altyapi, destekleyici ag
kurulmas1 gerekmektedir (Mont, 2002). Hem drlnin hem de hizmetin dizayn
asamalarini igceren yapilar olusturmak, disiplinler arasi ¢aligma gruplarinin koordineli
olarak calismasi da bir diger zorluk olarak sayilabilir (Sundin ve dig, 2009b).
Olusturulan konseptin pazarlanmasi, somut {iriiniin ya da hizmetin pazarlanmasindan
oldukca farklidir. Pazara sunulan sistemin fiyatin belirlenmesi de karsilasilan

zorluklardan biri olarak sayilabilir.

Urtin-hizmet sistemleri tireticinin, nihai tiiketici, hizmet sunan isletme ve tedarikgi ile
yakin iligki kurulmasini gerekli kilmaktadir. Tedarikgilerle iligkiler ISO 14000
standartlar1 ve ¢evreye duyarlt satin alma uygulamalari ile ele alinmakta olup, satisa
donik uygulamalarda genisletilmis {iretici sorumlulugu ve {iriin yonetimi kavramlari
ile ele alinmaktadir. Genisletilmis tiretici sorumlulugu, diinyada hizla yayginlasan bir
egilim olarak kendini gostermektedir. Ureticiler sattiklar1 iiriiniin  kullanim
sonrasindaki asamasindan da sorumlu olmaktadir. Diger bir deyisle marka sahibi,
tiiketicinin kullandig1 Giriiniin paketinin imha edilmesinden sorumlu olmaktadir (Url-
1). Bu sistem igerisinde ureticiler Granun cevresel performansindan da sorumlu
olmaktadir. Stoughton ve dig. (1999) ireticilerin {riiniin kullanim sonrasi
asamalarindan da sorumlu olmasi sebebiyle mevcut yapilarim1 degistirmeleri,
sistemlerini  giincellemeleri  gerektigini  belirtmistir (Mont, 2002°de atifta

bulunuldugu gibi).

Geleneksel is modelleri ile kiyaslandiginda triin-hizmet sistemlerinin sistemi

saglayan isletmeler tarafindan kontrolii de daha zor olmaktadir. Geleneksel is
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modellerinde iiriin satilmakta ve isletme satis islemi sonrasinda herhangi bir
sorumluluk almamakta, takip yapmak durumunda kalmamaktadir. Fakat iriin-hizmet
sisteminde isletmeler takibi karmasik bir yapidan sorumlu hale gelmektedir (Taklimi,
2011).

Sistemin getirdigi bir diger zorluk, hizmet ya da imalat sektoriindeki yonelimin
ulusal ve uluslararas1t istatistiklerde nasil raporlandiginin  kolayca takip
edilememesidir (Mont, 2002). Ornegin imalat firmalarinda, insan kaynaklari,
yemekhane ve revir, firma ¢alisanlari i¢in hizmet i¢ermektedir. Bu durumda imalat
firmasi iceriginde hizmeti de barindirmakta imalat ile hizmet arasinda keskin bir

ayrim yapmak zorlagmaktadir.

Miisterilerin iiriiniin sahibi olmaksizin iirini kullanmalar1 ¢ok tercih ettikleri bir
durum degildir. Stahel (1997) aymi yere giden kisilerin her ay birinin aracinm
ortaklaga kullanarak hem trafik sikisikligini hem de yakit gibi masraflarin
azaltilmasin1 amaglayan sistemin yalnizca kiiciik nis pazarlarlar ile kisith kaldigini
belirtmistir (Mont, 2002’de atifta bulunuldugu gibi). Buna ek olarak miisterilerin
yeni sistemlere karsi tepki gosterme olasiligi da bir engel olarak sistemin karsisinda

yer almaktadir (Heiskanen ve Jalas, 2000).

Uriin-hizmet sistemleri konusunda calisma yapmis arastirmacilarin cogu sistem
stratejisinin kiiltiirel ve kurumsal acidan zorluklar getirdigi konusunda hemfikir
olmuslardir. Goedkoop ve dig. (1999), Manzini ve Vezzoli (2003), Mont, (2002)
gibi pek ¢ok arastirmaci, miisterilerin iiriine sahip olmaktansa iirlinii yalnizca ihtiyag
karsilama olarak yorumlamasmi kiiltiirel bir zorluk olarak tanimlamistir. Wong
(2004) Iskandinavya, Hollanda, Isvicre gibi komiinal toplumlarda iiriin-hizmet

sistemleri yapisinin daha kabul edilebilir oldugunu belirtmistir.

Uriin-hizmet sistemlerini dizayn edip uygulamak isteyen isletmeler oncelikle bu
yapidaki tecriibe eksikliklerinden dolay: sistemin yapilandirilmasi, ikinci olarak da
misteriler tarafindan kabul gérmeme ya da talebin diisiik olma riski ile kars1 karsiya

kalabilmektedirler (Goedkoop ve dig, 1999).

2.8 Uriin-Hizmet Sistemlerini Tesvik Eden Faktorler

Roy and Cheruvu’ya (2009) goére Uriin-hizmet sistemlerini tesvik eden en etkili

faktorler global rekabet kosullari, alim giicii diisiik miisterilere de yonelik olmasi,
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gelir elde etme avantaj1 saglamasi, teknolojik gelisme ve gevresel siirdiiriilebilirlige
katki saglamasidir (Taklimi, 2011°de atifta bulunuldugu gibi). Faktorler Sekil
2.12°de gosterilmektedir. Isletmeleri Uriin-hizmet sistemlerine yonlendiren en 6nemli
faktorlerden biri giderek zorlasan global rekabet kosullaridir. Bu kosullar
isletmelerin iy modeli olarak friin-hizmet sistemini tercih etmelerinde etkili

olabilmektedir.

Uriin-Hizmet Sistemlerini Tesvik Eden Faktérler

Ekonomik Gelir . Cevresel
Global h Teknolojik
. ]Dbet cozimler saglama o 1:121131' Stirdirnile-
sunmasi avantaji B bilirlik

Sekil 2.12 : UHS’ini tesvik eden en etkili faktdrler (Taklimi, 2011).

Global rekabetin yani sira Sistemin satin alma giicii agisindan avantaj saglamasi da
etkili bir diger faktordiir. Prahalad ve Ramaswamy (2004) miisterinin satin alma
giiclinii algilanan fiyat ile algilanan fayda arasindaki fark olarak tanimlamistir. Farkli
Urin-hizmet sistem uygulamalarimin misterilerin satin alma giliciinii artirma
potansiyeli vardir. Ornegin miisteriler {iriinleri satin almak yerine onlar1 kiralayarak,
satin alma maliyetine kiyasla ¢ok daha diisik bir iicret Odeyerek iirlinden
yararlanabilmektedir. Bu sistem ile miisterilere ekonomik c¢6zimler sunulurken
sistemi sunan isletmelere de gelir elde etme avantaji sunulmaktadir. Uriin odakli
urlin-hizmet sistemlerinde iirlinii sattiktan sonra bakim ve onarim hizmetini sunmak
da isletmelerin ek gelir elde etmesini bir diger yoludur (Baines ve dig, 2007). Sistem
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglayarak isletmelerin ylksek gelir elde

etmesine de katkida bulunmaktadir.

Bahsedilen bu faktorlere ek olarak driin-hizmet sistemlerinin uygulanmasinda etkili
olan bir diger faktor de gelisen teknolojilerdir. Burada bahsedilen teknolojiler, hizla
degisen ve farklilasan miisteri taleplerine uygun sekilde yenilikgi fikirler ve ¢oziimler
yaratilmasina katki saglayan teknolojilerdir. Sistemler miisterilere 6zel oldugundan
misteriler isletmeleri sik sik degistirememektedir. Ciinkii baska bir isletmede birebir

aradigr irtin ya da hizmeti bulmasi zordur. Bu durum isletmelere miisterilerini
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ellerinde tutma ve yeni miisterin isteklerine gore c¢oziimler olusturma imkani
vermektedir. Bagarili bir iriin-hizmet sistemi uygulamasinda hizmet hatti, tedarik
zinciri gibi farkli alanlarda teknolojik gelismelere ihtiyag duyulmaktadir (Taklimi,
2011). Veri madenciligi sistemlerinden yararlanilarak miisteri talep ve kullanim
aligkanliklar1 ~ belirlenerek  secilen  miisteri  kitlesine  uygun  sistemler
sunulabilmektedir. Sistem ayni1 zamanda siirdiiriilebilirlik agisindan da katk:

saglamaktadir. Bu katki bir sonraki b6limde agiklanmustir.

2.9 Uriin-Hizmet Sistemleri ve Surdurilebilirlik

Surddrdlebilirlik, tim kaynaklarin saygili ve olgiilii sekilde kullanan bir toplum
yaratmak ve benimsemek amaciyla yiiriitiilen bir stirectir. Stirdiiriilebilirlik kavrami
oldukca genis bir kapsami igermektedir. Siirdiiriilebilirlik kavrami heniiz netlik
kazanmamakla beraber ¢ok genis bir anlam1 kapsamakta ve tim toplum birimlerini
etkilemektedir. Biitiin tanimlarin ortak olarak birlestigi nokta kavramin {i¢ boyutunun
oldugudur. Her ne kadar g¢evresel boyutu daha ¢ok o6n plana ¢iksa da, temelde
stirdiiriilebilirlik kavrami ekonomi, ¢evresel ve sosyal boyutlarin bir biitiinii olarak
degerlendirilmektedir (Altuntas ve Tirker, 2012). Bu iic boyut birlikte ele
alindiginda, birbiriyle ¢elisen amaglarin ayn1 kavram altinda toplandigi Sekil 2.13’te

gosterilmistir.

Ekonomik Amaglar
- Verimlilik
- Biytime
Sosyal Amaclar - Lstikrar Cevresel Amaglar
- Tam istihdam - Insanlar icin saglikh
- Esitlik cevre
- Giivenlik I/\ - Yenilenebilir dogal
- Egitim g kaynaklanmn alaler
- Saglik ' kullaninm
- Katithm - Yenilenemeyen dogal
- Kiiltiire] kimlik Ekonomi )\ kaynaklann komnmasi
AT
/N

/ Toplum | |. Cevre \
A NA

Sekil 2.13 : Siirdiiriilebilirligin boyutlar1 (Altuntas ve Tiirker, 2012).
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Uriin-hizmet sistemleri de siirdiiriilebilirlik igin énemli bir ara¢ olarak isletmelerin
karsisina ¢ikmaktadir. Literatiirde pek cok arastirmaci tiriin-hizmet sistemlerini
“siirdiirtilebilir tasarim”, “yesil tasarim” kavramlari ile es anlamli olarak kullanmig
ve sistem, “stirdiiriilebilirlik i¢in stratejik dizayn” metodu olarak tanimlanmistir. Tez
boyunca da udrun-hizmet sistemlerinin cevre dostu, sdrdirilebilir bir sistem
oldugundan pek ¢ok kereler bahsedilmistir. Sekil 2.14’te strdurulebilirlik sistemi
icerisinde riin-hizmet sisteminin yeri gosterilmektedir. Uriin-hizmet sistemi

stirdiiriilebilirligin alt sistemlerindendir.

[ =,
e .
i | L
i 1
I A::___' = \\ s
V0 o SEEeey, ALTSISTEMLER
Ly, ¢E——
T ™
f b
f //T.-_Ln-:;r T, s ,
T TR P YAKLASMLAR
5 I Sepeen * —— s,
bY
b
.
\
- S ™. PRENSIFLER
5 Y LE - llﬂ_?";: 'E_._T:—I'i;""“
e CEVREE
SURDURULEBILIR KALEINMA
2
YTAKLASIMIAR FRENSIPLER
DE: Borundurma
PC: Kidilik kontrokil P: Anima
W Ank minimizasyomn BT Yeniden knllamm
LCA Yasam dongizd degerlendimme E.G: Venilenma
ZW: Sofir atk BF: Yeniden dretim

EL:; Eko-tasanm

CP; Temiz iiretim

EL: JeiTe mevzuah

G -Vesil kimya

WVEA: Gonalli ceviesel anlagma
SCM: Tedarik mincin yonerimi

EE: ien dindzam

EF: Cmarm

BV Gen kKazamm

MFEL: Exyoak kullammimin minmrize edilmest
E.2: Yenilenshilir kavnaklar

cp- Eaynakta azaltma

FX: Faktar- =

PP “Kirleten dder” prensibi

H5- Saglhk ve givenlik

SEE: Sosval sorumhluk

: M: Kazan-kazan
ALT SISTEMLER EZ: Ekp-vermlilik
ET: Cevre t=knolojtlen EI- Erik vatmm

EE: G evre mihendislisi

IPPC:Enezzre kirlilik dnleme ve kontrol,
IE: Endismivel ekoloii

P2- Kirliligin dnlepmesi

P55: Uriin-hizmet sist=mi

EMS: Cevreze] vonetm stratejilen

F- Paydaglan bilgilendimme

STRDURULEBILIR SISTEMLER
5C: Sindirilshilir tiketim

5P Siirdiralebiir tretio

EC: Uchi sorumhihik

Sekil 2.14 : Sirdurilebilirlik ve UHS (Url-3).
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Uriiniin kendisi yerine fonksiyonun satilmasi siirdiiriilebilirligin ekonomi ve gevre
boyutlar1 kapsaminda olumlu katki saglamaktadir (Schrader, 1999). Sistem,
secenekler arasindan en uygun {riinlin tercih edilmesi konusunda isletmelere
yonlendirici olmakta ve driinlerin verimli bir sekilde kullanilmalar1 yoniinde
tiiketicileri bilinglendirmektedirler. Ornegin ara¢ kiralama firmasi, biiyiik araglari
kalabalik aileleri i¢in, daha kiigiiklerinin ise bireysel kullanicilar i¢in Onererek bu
sayede trafikteki arac tiplerini trafikteki kisi sayisina gore optimize edilebilmektedir
(Halme ve dig, 2004). Bunlara ek olarak miisteri ihtiya¢ ve taleplerini temel alarak
dizayn edilen ve miisteriye deger katan bir sistem olmasi ve miisterilerin de sistem
gelistirme siirecine katilmasi ile de siirdiiriilebilirligin toplum boyutuna katki
saglamaktadir. Tiketici davraniglar1  lizerinde etkisi bulunan sistemlerin

stirdiiriilebilir ¢ozimler yarattigi goriilmektedir.

Cevreye olumlu katkilarindan dolayr sistem, eko-verimli hizmet olarak da
adlandirilmaktadir (Meijkamp, 1998). Uretimin bir pargasi olarak goriilen tiiketim
kavrami iizerindeki ¢alismalarin yalnizca teknolojik gelismelerin katkisi ile iiretimde
yapilacak degisiklikler ile saglanabilecegi goriisii mevcutken zaman igerisinde

teknolojik gelismelerin ancak kismi bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Uriinlerin ortak kullanimlarinda iiriiniin isletmeye ait olmas iiriinlerin daha dayanikli
olacak sekilde tiretilmesinin tesvik edilmesine de etki edebilmektedir. Ayni iirlin pek
cok kullanici tarafinda sirasiyla kullanildigi i¢in iirlinlerin stoklanacagi yer ihtiyaci
azalmaktadir. Uriinler i¢in daha az stok ihtiyaci, iiretim i¢in daha az malzeme ihtiyaci
anlamma gelmektedir (Halme ve dig, 2004). Uriin-hizmet sistemlerinin kaynak
kullaniminm1 azaltarak iiriinden miimkiin oldugunca fazla saglanmasini miimkiin
kilmas1 siirdiiriilebilirlige katki saglayan bir olgu oldugunun gostergesidir.
Volkswagen, Honda ve Toyota gibi bazi firmalar siirdiiriilebilir tiiketime bir
alternatif olan ara¢ kiralama sistemlerinin potansiyelini kesfetmektedir. Electrolux
uzun zaman Once ortak c¢amasirhane uygulamasi ile sistemin faydalarindan
yararlanmaya basglamistir (Mont, 2004b). Sistem aym1 zamanda tliketim sonunda
olusan atiklarin azaltilmasi potansiyeline de sahiptir (Gottberg ve dig, t.y.). Sistemin
strdirdlebilirligin hem ekonomik hem de c¢evre boyutlarina katki sagladigi
gortlmektedir. Ayrica tirlinlerin yeniden kullaniminin tesvik edilmesi ile miisterilerin
elde edecekleri fayda i¢in ddeyecekleri miktarin da azalmasi da ekonomik boyut

kapsaminda sistemin katkilarindandir (Zhang ve Chen, 2012).
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En yaygin kullanim odakli iriin-hizmet sistemlerinden biri olan ara¢ kiralama
sistemleri cevresel sorunlarin Oniine gecilmesinde faydali bir sistem olarak
goriilmektedir. Almanya, Isve¢, Hollanda, Finlandiya gibi pek ¢ok Avrupa Ulkesinde
bu sistem kullanilmaya tesvik edilmektedir (Mont, 2004b). Firmalar ¢esitli arag
seceneklerini kullanicilara sunmaktadir. Segenekler arasinda kullanicilarin bireysel
olarak sahip olmakta ekonomik anlamda giigliik ¢ekecegi biyoyakit ve elektrik ile
calisan araclar da bulunmaktadir. Meijkamp (2000) Hollanda’daki ortalama araclara
kiyasla sistemdeki araclarin %24 daha fazla yakit verimliligine sahip oldugunu
ortaya koymustur (Mont, 2004b’de atifta bulunuldugu gibi). Sistem trafikteki mevcut
ara¢ adedini azaltarak kalabalik sehirlerde park alani sorununu ortadan kaldirma,
yakit tiikketimini azaltma potansiyeline sahiptir (Meijkamp, 1998). Boyle bir yapi
Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi’nin de hava kirliligini azaltma yolundaki aksiyon

planlari igerisinde de yer almaktadir (Url-4).

Firnkorn ve Miiller (2011) yaptiklar1 bir ¢alismada ara¢ kiralama sistemlerinin
trafikteki ara¢ sayisimi azaltarak c¢evreye olumlu katkilariin oldugunu ortaya
koymustur. Hava emisyonu eko-verimlilik uygulamalar1 kapsaminda 6nemli goriilen
kriterlerden  biri olup yukarida bahsedilen ara¢ kiralama Orneklerinin
stirdiiriilebilirligin ¢evre boyutuna katki sagladigi goriilmektedir. Ayni sekilde
Isveg’te yapilan bir ¢alismada ortak camasirhaneler ile ev tipi ¢camasir makinesi
kullaninmi kiyaslanmis ve c¢alisma sonucunda ortak camasirhanelerin yilda 200
kilovat saat elektrik tiiketiminden tasarruf ettigi ortaya ¢ikmistir (Mont ve Plepys,
2007). Bu da yine sistemin kaynak tiiketimini azaltip siirdiiriilebilirligin cevre

boyutuna katki sagladiginin bir gostergesidir.

Katzev (2003) araba paylasim sistemini 6zellikle biiyiik sehirlerde alternatif bir
ulasim olarak inceledigi calismasinda sisteme iiye olan ara¢ sahibi kullanicilarin
%?26’smin araglarint  sattigi, tyelerden %53’0nin de ara¢ alma fikrinden
vazgectiklerini ortaya koymustur. Bu sistem siirdiiriilebilir ulagim aligkanliklar
kazandirmakla birlikte trafikteki ara¢ sayisini azaltma potansiyeline sahip olmakta ve

sistem kapsaminda sunulan hibrid araclar ile ¢evre dostu bir ¢6ziim de sunmaktadir.

Tim bu katkilar1 ile Urlin-hizmet sistemleri surdurilebilirlik iddiasinda sorunlari

ortadan kaldirma potansiyeline sahiptir.
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Cevresel konularin siirdiiriilebilirlik agisindan 6nemi ile stirdurilebilir tedarik zinciri
(STZ) de siirdiiriilebilir kalkinma agisindan onkosul niteligi tasir hale gelmistir
(Routroy, 2009). Sheu ve dig. (2005) IBM, Hewlett-Packard ve Xerox gibi pek ¢ok
global firmanin da yeniden kullanilabilir tirtinler tasarlamak gibi dnlemler alarak
hizla siirdiiriilebilir tedarik zinciri yonetimine gegtiklerini belirtmistir (Salmona ve

Selam, 2009°da atifta bulunuldugu gibi).

Tuketicilerin tercih ve talepleri isletmelerin is modellerini belirlemelerinde en biiyiik
etkenler arasinda yer almaktadir. Miisterilerin iiriinii satin alma ya da Uriin-hizmet
sistemlerinden yararlanma kararlar1 direkt olarak kaynak tiiketimini dolayisiyla
strdurdlebilir tedarik zincirini etkilemektedir. Bu durumda miisteri taleplerinin

STZ’ni de etkiledigi gorilmektedir.

Stirdiiriilebilir tedarik zinciri iizerinde etkili olan pek ¢ok faktdr bulunmaktadir. Sekil
2.15’te  bu faktorler gosterilmektedir. Tuketiciler de bu faktorlerin en

onemlilerindendir.

Tiiketiciler

Cevre

Hitkiimet :
organizasyonlari

Sirdiirilebilir
Tedarik
Zinciri

Tedarik zinciri

iveleri Rakipler

Sekil 2.15 : STZ’ne etki eden faktorler (Gliner ve Coskun, 2010).

Kaynaklarin tiikenmesi, kiiresel 1sinma tehdidi insanlar1 da tiiketimin c¢evresel
etkisini diislindiirmeye yOnlendirmistir. Bu biling ile karar veren tiiketiciler

isletmeleri dolayisiyla tedarik zincirlerini etkilemektedirler.

Kotler (2004) genellikle miisterilerin isletmelere, sunduklari triinlerin Kkalitesi,
problem karsisinda aksiyon alma hizlar1 ile deger bigtigini belirtmistir. Fakat

giiniimiizde isletmelerin ¢evre ahlaki da miisteriler i¢in 6nemli olmaktadir. Pek ¢ok
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calisma da bu durumu dogrulamaktadir. Beamon (1999) medyanin da etkisi ile ¢evre
bilincinde hatir1 sayilir seviyede bir artis oldugunu belirtmistir. Miisteri
beklentilerinin artmasi ile isletmeler miisteri beklentilerine uyum saglayan, daha
verimli, dogal kaynaklarin tiiketimine duyarli tedarik zincirleri olusturmaya

baslamistir.

2.10 Geri Tepme EtKisi

Urlin-hizmet sistemlerinin pek ¢ok avantaji, sistemi tesvik eden pek ¢ok faktdrler
olmasmin yam sira her sistem uygulamasinin ¢evresel ya da ekonomik anlamda
fayda yaratacagima kesin goziiyle bakilmamalidir. Ornegin bir tiiketici yakit tiiketimi
daha diisiik bir araci1 kullanmaya basladiginda hem kisisel olarak ekonomik kazang
saglamakta hem de tliketimin ¢evreye olumsuz etkisini azaltmaktadir. Fakat tliketici
tasarruf ettigi para ile ¢evreye biiyiik olumsuz etkisi bulunan bir tiiketim davranisi
sergilerse bu durum sekme ya da geri tepme etkisi olarak adlandirilmaktadir
(Somturk, 2007).

Uriin-hizmet sistemlerinde geri tepme etkisi yaratabilecek dért durum asagida

siralandigi gibidir (Hopkins ve James, 2000):
e Fiziksel Urinin fiyatinin diismesinin talep tizerindeki etkisi
e Ekonomik ve toplumsal faaliyetlerin cografi uzakligi
e Zaman tasarrufunun talep tzerindeki etkisi

e Uriin sahibi olmaktan yalnizca iiriin kullanicisina doniisme ile degisen

davraniglar

Bu etkinin olusmasimi engellemek gelmek icin uygun Griin-hizmet sistemlerinin

dizayn edilip, uygulamaya konulmas1 gerekmektedir.
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3. URUN-HIZMET SiSTEMLERININ GELiSTiRILMESI

Bu boéliimde iiriin ve hizmet gelistirme yontemlerinden bahsedilerek iirin-hizmet
sistemi gelistirme asamasinda yararlanilan yontemler agiklanmistir. Boliimde {iriin-
hizmet sistemlerinin gelistirilmesi agamalarinin ortaya konulmasi ve sistem dizayni
ile Uriin ya da hizmetin gelistirilmesi arasindaki farkliliklarin ortaya konulmasi

hedeflenmistir.

3.1 Uriin Gelistirme

Ulrich ve Eppinger (1996) Urinin gelistirilmesini pazar firsatlar1 algisi ile baslayip
iretim, satig ve Uriin teslimati ile sona eren bir grup faaliyet olarak tanimlamistir.
Imalat sektoriinde, 6zellikle biiyiik isletmelerin, belirlenmis iiriin gelistirme siirecleri
bulunmaktadir. Pek ¢ok isletme “Stage-Gate Process” modelini benimsemektedir
(Johansson, 2000). Sekil 3.1’de modelin adimlar1 gosterilmistir. Bu model, her

asamadan sonra bir kontrol ve sonraki asamaya gecisi Ongdren bir siirectir.

. N\, = .3

\ Fikirlerin

v - \ Y \,
) T ) Gelistirme > Test » Devreye » Destek
/ secilmesi / y / / /' alma /  verme
L L

Sekil 3.1 : Stage gate sure¢ modeli (Johansson, 2000).

Model, pek cok faaliyet asamalarina ayrilmistir ve bu asamalar arasinda karar
noktalarin1 bulundurmaktadir (Cooper, 1988). Bu karar noktalarinda bir sonraki
asamaya gecilip gecilmeyecegi yani temelde iiriiniin gelistirilip gelistirilmeyecegi
belirlenmektedir. Siireg, bir iiriiniin gelistirilme fikrinin ortaya atilmasi ve gézden
gecirilmesi ile baglamakta, alinan kararlara gore iriin gelistirilip satisa

sunulmaktadir.

Iyi belirlenmis bir iiriin gelistirme modeli, {iriin kalitesinin saglanmasinda, {iriin
gelistirme asamalarinin koordinasyonu, planlanmasi, yonetilmesi, olas1 problemlerin
tanimlanmas1 ve gelisime agik alanlarin belirlenmesinde rol oynamaktadir (Ulrich ve

Eppinger, 1996). Ulrich ve Eppinger (1996) iiriin gelistirme modelini planlama,
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konsept gelistirme, sistem seviye dizayni, detayli dizayn, test ve diizeltme ve {iretim
asamalarina ayirmistir. Pazarlama, imalat ve dizayn siireci bu asamalara paralel
olarak ilerlemektedir. Boylelikle farkli gelistirme takimlarinin fonksiyonlar1 arasinda

giiclii bir uyum gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Andreason ve Hein’1n (1987) ortaya koydugu biitiinlesik iiriin gelistirme konseptinde
de pazarlama ve iiriin satiginin iiriin dizayn1 ve tiretimi ile yakindan iligkili oldugu
belirtilmistir (Olundh, 2003’te atifta bulunuldugu gibi). Siire¢ Sekil 3.2’de

gosterilmistir.

Temel ihtiyacin Kullanici Pazar Satis igin Saft
belirlenmesi arastirmasi arasfirmasi hazirhk §
R g By Uretim igin e
Uriin ¢esidine cesidine SR . . . Uriin
karar verilmesi karar Rt mo dloﬁl.}(as adaptasyonu
verilmesi ¥
Uriln cesidinin I','Tr_ ! Ur K S
dikkate cesidine prensibine Uretim igin Ulreti
al . karar karar hazirhk
HEmast verilmesi verilmesi
0 1 2 3 4 5
Ihtiyacin Ihtiyacm Uriin Uriin dizayn Uretim Yiiriitme
farkina arasfirilma prensip evresi hazirhk evresi
varma evresi evresi evresi

Sekil 3.2 : Biitiinlesik iiriin gelistirme siireci (Olundh, 2003).
Biitiinlesik irtin  gelistirme silirecinde pazarlama, dizayn, iiretim gibi farkh
faaliyetlerin paralel olarak siirdiiriilmesi 6nem tasimaktadir. Ayni zamanda farkli
yetenek ve uzmanlik sahibi gruplarin siirece entegre edilmesi gelistirme siirecinin
ileri gitmesinde oldukca etkili olmaktadir. Norell (1999) ¢ok fonksiyonlu takimlarin
biitiinlesik iiriin gelistirme siireclerini destekledigini belirtmistir (Olundh, 2003’te
atifta bulunuldugu gibi).

3.2 Hizmet Gelistirme

Genellikle hizmet sunan isletmelerin belirlenmis bir hizmet gelistirme siireci
bulunmamaktadir. Buna karsilik iiretim yapan isletmeler, belirlenmis iirtin gelistirme
modellerine sahiptirler (Edvardsson ve dig, 2000). Edvardsson ve dig. (2000) hizmet
dizayn1 i¢in, hizmet konsepti, hizmet sistemi ve hizmet silireci olmak {iizere ii¢
unsurun gerekli oldugunu belirtmislerdir. Hizmet konsepti, miisteri ihtiyaglarina gore

sunulan teklifleri, hizmet sistemi, hizmetin ulastirilmasi i¢in gerekli kaynak ve
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altyapty1, hizmet siireci de hizmetin ulastirilmasi igin dstlenilmis faaliyetleri
kapsamaktadir. Sekil 3.3’te Edvardsson ve dig. (2000) tarafindan ortaya atilmis olan
hizmet gelistirme siireci gosterilmektedir. Bu model, her asamadan sonra bir kontrol
ile sonraki asamaya gecisi 6ngoren bir siirectir (Olundh, 2003’te atifta bulunuldugu

gibi).

",
™,

'\\ . . \\ \\ I \\\ " . \\ \\\ . \\
N\ FI]'}:Im N . Hizmet * . Hizmet ~, Hizmet
> ortaya . . . p e »
y 4 /" strafejisi Y dizaym Y uygulamasi
cikmasi v

Sekil 3.3 : Hizmet gelistirme siireci (Olundh, 2003).

Sureg, hizmet fikrinin ortaya atilmasi ile baslamaktadir. Dizayn agamasina
gecilmeden Once fikirler isletme stratejisi ve kiltirii dogrultusunda
degerlendirilmektedir. Son asamada hizmet sistemi igerisinde hizmetin uygulanmasi
i¢, dis pazarlama ve egitim ile gergeklestirilmektedir. Miisteri ihtiyaglarini anlamak
ve miisteri algis1 dogrultusunda bir hizmet stratejisi ve kiiltiirii yaratmak son derece

Onem tagimaktadir.

3.3 Uriin ve Hizmet Gelistirme Arasimdaki Farkhiliklar

Uriin ve hizmetleri kavramsal agidan birbirinden ayiran en &nemli etken iiriin ve
hizmetlerin tasarim siireclerinin birbirinden ¢ok farkli olmasidir (Arai ve dig, 2008).
Buna ragmen {iriin ve hizmetlerin birlesimini igeren bir teklif ortaya atildiginda
urtnler ve hizmetler battnleyici bir siire¢ cercevesinde tasarlanmaktadir. (Lindahl ve
dig, 2006; Aurich ve dig, 2008).

Hizmet ve imalat sektorii birbirlerine paralel sekilde biiylimektedir. Bu iki sektoriin
arasindaki ayrim Onemini yitirmekte, bunun yerine iiriin ve hizmetlerle miisteri
ithtiyaclarinin karsilanmasi 6n plana ¢ikmaktadir. Bununla birlikte daha ¢ok miisteri

yogun hizmetlerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir (Boden ve Miles, 2000).

Hizmet sunan ve dretim yapan isletmeler inovasyon konusu cergevesinde
kiyaslandiginda aralarinda gozle goriiliir bir fark oldugu ortaya c¢ikmaktadir.
Inovasyon, Uretim yapan isletmelerde yapilanmis arastirma ve gelistirme departmani
yapist i¢inde yer bulurken, hizmet sunan isletmelerde inovasyon, proje gelistirme
donemlerinde ortaya ¢ikmaktadir. Buna karsilik miisteri ile iligki iginde olan hizmet

veren isletmeler, miisteri isteklerine daha hakim olacaklarindan {iretim yapan
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isletmelere nazaran hizmet gelistirme asamasinda daha basarili olabilmektedirler

(Olundh, 2003),

Uriin gelistirme siireclerine kiyasla hizmet gelistirme siireci daha az bir zaman
dilimine yayilmaktadir. Uriinlerin dizayn1 miihendisler ve tasarimcilar tarafindan
yapilitken  hizmetlerin  yapis1  yOneticiler ve pazarlamacilar tarafindan
sekillendirilmektedir. Uriin gelistirme siirecinde, iiriin konsepti belirlendikten sonra
cevresel etki goz oniine alinirken hizmet gelistirme siirecinde sistem dizayninin en

basindan itibaren cevresel etki goz oniine alinmaktadir.

3.4 Uriin- Hizmet Sisteminin Gelistirilmesi

Pek ¢ok arastirmact {iriin ve hizmeti birlikte sunan isletmelerin teknik degisiklikten
ziyade organizasyonel bir degisiklige gitmeleri gerektigi konusunda uzlasmislardir.
Urlin-hizmet sistemlerinin dizayn1 esnasinda isletmelerin bakis agilarmi iiriinden
sisteme kaydirmalar1 gerekmektedir. Siirece miisterinin yani sira tedarikgilerin ve

paydaslarin da katilmasi olduk¢a 6nem tagimaktadir (Manzini ve dig, 2001).

Her 0rln, drdn-hizmet sistemi kapsaminda sunulmaya uygun olmamaktadir.
Ozellikle pahali iiriinler, bakim ve onarim gerektiren teknik agidan karmasik, kolayca
taginabilen, uzun Omiirlii, ¢ok sik kullanilmayan, moda ya da trendlerden fazla
etkilenmeyecek Urtnler kullanim odakli iiriin-hizmet sistemi kapsamina girmeye
daha uygundur (Besch, 2005’te atifta bulunuldugu gibi). Bu bilginin paralelinde
Shoup (2005) insanlarin hayatlar1 boyunca sahip olduklar1 en pahali ya da ikinci en
pahali mallarindan biri olan arabanin sistem igin uygun bir riin oldugunu belirtmistir
(Lewis ve Simmons, 2012’de atifta bulunuldugu gibi). Belirtilen 6zelliklerin yani
sira bliyiik depolama alani gerektiren Urlinler de bu sistem kapsaminda dizayn
edilebilmektedir (Schrader, 1999). Ayrica iriiniin yenilik¢i olmasi da iriin-hizmet
sistemlerine uygulanabilirligi agisindan olumlu etki yaratmaktadir (Lingegard ve dig,

2012’de atifta bulunuldugu gibi).

Sekil 3.4’te iriin, hizmet ve Urin-hizmet sisteminin dizayn asamalari

Ozetlenmektedir.
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Uriin dizayn
stireci

Uriin dizayn1

Fikirlerin Girdiler Gérevler Ciktilar
belirlenmesi
Gerekli bilgi ii i
Konsept St = il Alt siireclerin
olusturulmasi Kaynaklar Altslizca art gergeklestirilmesi
Yapilandirma Metotlarve Araclar
| ; izav
Alt siirecler boyuncakullanilan metotlar ve araclar lemft dl.za) n
. . siireci
Sorumluluklar f ]
Detaylandirma - - Adm 1
I¢ ve dis gorevler, yetkiler ve sorumluluklar
Prototip ‘
Hizmet dizaym
— Girdiler Gorevler Ciktilar
‘ 1k grup tiretimi

Gerekli bilgi
Kaynaklar

Alt siireclerin
gerceklestirilmesi

Alt siireg adimlart

Metotlarve Araglar
Alt siirecler boyunca kullanilan metotlar ve araclar

Sorumluluklar
i¢ ve dig gérevler, yetkiler ve sorumluluklar

PR

Sekil 3.4 : Sistematik dizayn siirecleri (Aurich ve dig, 2008).

Literatiirde dizayn konusunda pek cok teori, prosediir ve degerlendirme metodu yer
almaktadir. Bu metodolojiler {irtin-hizmet sistemlerinin  dizayn1 igin de
kullanilmaktadir. Uriin-hizmet sistemleri, (riniin kendisinden ya da sunulan
hizmetten ¢ok daha karmasik ve dinamik bir yapiya sahip oldugundan dolay1 dizayn
asamasinda sistem igerisine iiriin ve hizmetlerin uygun sekilde entegre edilmesi

gerekmektedir (Kimiti ve Shimomura, 2009).

Brannstrom (2001) Grin-hizmet sistemlerini, tiriiniin tim yasam egrisini kapsayan ve
tedarik¢inin misteri i¢in deger katmasina imkan saglayan bir model olarak
tanimlamigtir. Bu model olusturulurken geleneksel iiriin gelistirme modellerinden
esinlenmistir. Modelde, siiregler arasindaki iletisimin  gerekliligi  {izerinde
durulmustur (Olundh, 2003’te atifta bulunuldugu gibi). Bu model Sekil 3.5’te
gosterildigi gibidir.
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Sekil 3.5 : Uriin-hizmet sistemleri i¢in yasam egrisi modeli (Olundh, 2003).

Sistem miisteriye deger katmaktadir. Organizasyon, hem miihendislik hem de
pazarlama konusunda basaril1 bir yapiy1 gerektirmektedir. Is gelistirme, pazarlama ve
satis organizasyonu i¢in yararlanilacak is modelinin ve hedef pazar kitlesinin
belirlenmesi gerekmektedir. Gelistirilecek, iiretilecek ve sonrasinda destek verilecek
tirtin ve hizmetlerin belirlenmesi, bu siirecte yararlanilacak teknoloji, teknik bilgi ve

kaynaklarin ortaya konulmasi gerekmektedir.

Uriin-hizmet sistemlerinin gelistirilmesi asamasinda Tan ve McAloone (2006) iki
adet yasam egrisi sistemi oldugunu belirtmistir. Bunlardan biri fiziksel yap1 bir digeri
ise igletme ve miisteriler arasindaki iliskidir. Basarili bir {iriin-hizmet gelistirme
siireci i¢in igletmelerin, hem iirlin odakli hem de hizmet odakli bakis agisina sahip

olmas1 gerekmektedir. Sekil 3.6’da bahsi gecen iki yasam egrisi de gosterilmektedir.
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Sekil 3.6 : UHS gelistirmede yasam egrileri (Tan ve McAloone 2006).

46



Etkili Grin-hizmet sistemlerinin ortaya ¢ikarilabilmesi i¢in misteriler ile siki iligkiler
olusturulmasi olduk¢a 6nem tasimaktadir. Bunun yani sira organizasyon igerisinde

sik1 iletisimin saglandigindan emin olmak gerekmektedir (Shepard ve Ahmed, 2000).

Fiziksel iiriinlerin dizayni i¢in metodolojiler, belirlenmis siire¢ler bulunurken {iriin-
hizmet sisteminin dizayni i¢in genel gecer bir gelistirme yontemi ya da metodolojisi
bulunmamaktadir. Literatiir incelendiginde giiniimiize kadar pek ¢ok arastirmacinin
baz1 gelistirme metotlar1 ortaya attig1 goriilmektedir. Ornegin Aurich ve dig. (2006)
urinu destekleyen teknik hizmetlerin sistematik dizayn siirecini gelistirmistir.
Manzini ve dig. (2004) siirdiiriilebilir sistem dizayn1 gelistirilmesi asamasinda
organizasyonlarin dogru partner bulmasi ¢ergevesinde bir degerlendirme yapmigtir

(Yoon ve dig, 2012°de atifta bulunuldugu gibi).

Sistemin  dizayninda  farkli  disiplinlerde  kullanilan ~ metodolojilerden
yararlanilabilmektedir. Sistem miihendisliginde yaygin olarak kullanilan IDEFO
(Icam Definition for Function Modeling) modeli (riin-hizmet sistemi dizayni
asamasinda sistematik yaklasimi destekleyici bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir. Bu
ara¢c daha ziyade karmasik, sistematik bir yapiya sahip dizayn slireglerinde
kullanilmaktadir. IDEFO modelleme teknigi ile sistem elemanlar1 arasindaki iligki
devam ederken sistemdeki fonksiyon ve faaliyetlerin ilerleyisi detayli olarak takip
edilebilmektedir (Morelli, 2006).

IDEFO, veri akisi, sistem kontrolii ve yasam dongiisii siireclerinin fonksiyonel akigini
gostermek icin kullanilmaktadir. Grafiksel olarak iiretim ve isletme faaliyetlerini

ayrintili sekilde genis bir yelpazede temsil etme yetenegine sahiptir.

Sekil 3.7°de modelleme tekniginin yapisi genel olarak bisiklet kiralama sistemi
tizerinden gosterilmektedir. Ortaya konulan karsilikli etkilesim haritasinda,
sistemdeki tim katilimcilarin sistem ile olan iligkileri yer almaktadir. Her bir
yuvarlak, sistemin fonksiyonlarmi gostermektedir. Her bir fonksiyon kendi alt
fonksiyonlarina da ayrilabilmektedir. Bu teknik, sistemlerdeki eleman ve cesitli

asamalar arasindaki iligkiyi ortaya koymaktadir (Morelli, 2006).
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Sekil 3.7 : Bisiklet kiralama sistemi icin IDEFO gosterimi (Morelli, 2006).

Kalite fonksiyon yayilimi tasarimcilara miisteri sesini sistematik olarak sayisal
verilere doniistiirebilme olanagi sunmaktadir (Akao, 1990). Fakat bu yontemin Uriin-
hizmet sistem dizayninda kullanilmasi, sayisal verilerin esnek olmamasi sebebiyle
tasarimcinin miisteri memnuniyetini saglama yolundaki esnekligini engellemektedir

(Kimita ve Shimomura, 2009).

Uriin-hizmet sistemleri ile isletmeler, iiriinde, hizmette ve sistemin miisterilere
ulastirilmasinda inovasyon potansiyeli avantajina sahip olmaktadirlar. Bu ii¢
kaynagin da dizayn asamasinda miisterilere deger katilmasi i¢in gz oniine alinmasi

gerekmektedir (Kim ve Mauborgne, 1997).

Sistem dizayn edildikten sonra surekli olarak gozlemlenmeli ve degerlendirilmelidir.
Uriin-hizmet sistemlerinin  degerlendirilmesi konusunda literatiirdeki mevcut
yontemler goz oniine alindiginda Van Halen ve dig. (2005) tarafindan ortaya konulan
metot dikkat cekmektedir. Fakat bu metotta sistemi hi¢ kullanmamis katilimecilarin
puanlama yontemi ile degerlendirilme yapildigindan dolay1 daha objektif bir analiz
yontemine ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir. Van Halen ve dig. (2005) ek olarak
Goedkoop ve dig. (1999) sistemi degerlendirmek i¢in dort eksen modelini ortaya
atmigtir. Bu modelde sistemin ¢evresel etkisi, ekonomik etkisi, kimlik ve strateji,
miisteri kabulii olmak iizere dort boyut degerlendirme Kkriteri olarak alinmigtir

(Nawangpalupi ve Demirbilek, 2006°da atifta bulunuldugu gibi).
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Yeni gelistirilen bir tirtin-hizmet sisteminin pazarda uygulanabilirliginin, ekonomik,
teknolojik acidan uygunlugunun, miisteri taleplerini karsilama &zelliklerinin
degerlendirilip sistemin basarisiz olma ihtimalini en aza indirmek i¢in Yoon ve dig.

(2012) tarafindan da bir degerlendirme modeli gelistirilmistir.

Uriin-hizmet sistemlerinin degerlendirilmesi esnasinda sistemi sunan isletmeler ve
miisteri olmak iizere dikkate alinmas1 gereken iki 6nemli unsur bulunmaktadir. Uriin-
hizmeti sunan isletme sistemi degerlendirirken dizayn edilmis sistem modelinin
pazarda uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikabilecek potansiyel riskleri goz oniine alirken,
misteri ihtiyaclarina verilen cevabin yeterli olup olmadigini, miisteri ihtiyaglarinin

karsilanip karsilanmadigini da degerlendirmektedir.

Urlin-hizmet sistemi modeli pek cok unsurdan etkilenmektedir. Buna bagl olarak
urdin-hizmet sistemi degerlendirme modeli kapsaminda ¢esitli durumlarin géz 6niine
alinmas1 gerekmektedir. Uriin-hizmet sunan isletme goziinde sistemin rekabet
avantaji tagimasi, ekonomideki yeri, yasal olmasi, teknolojik olmasi1 6nem tasirken,
miisterinin goziinde sistemin taleplere karsilik vermesi, toplumun ve Kkiiltiiriin
karakteristigini yansitacak sekilde dizayn edilmis olmasi onem tagimaktadir. Bu
baglamda {irlin-hizmet sistem modeli degerlendirilirken her hedef pazar kapsaminda
hem sistemi sunan igletme hem de miisteri agisindan degerlendirilmesi gerekmektedir
(Yoon ve dig, 2012). Sekil 3.8’de iiriin-hizmet sistemleri i¢in degerlendirme modeli

gosterilmistir.
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Sekil 3.8 : Urlin-hizmet sistemleri igin degerlendirme modeli (Yoon ve dig, 2012).
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4. KULLANIM ODAKLI URUN-HIiZMET SiSTEMLERI

Endiistri devrimi ile degisen iretim, tlketim iliskileri ve bunun sonucunda olusan
toplumsal degisim, insanlarin cevreye yonelik yarattigr tehdidin boyutlarinin
artmasina sebep olmustur. Renner (2004) bireylerin hayatta kalabilmesi icin gerekli
olan tiketimin kendi basina bir amag haline geldiginde, 6rnegin bireyin yasamdaki
en onemli hedefi oldugunda ya da bir hiikiimetin ekonomik bagarisinin temel 6lgiitii
olarak goriildiigiinde insanlar1 ve cevreyi tehdit etmekte oldugunu belirtmistir

(Tosuner, 2011°de atifta bulunuldugu gibi).

Uretimde dogalligin kaybolmasi, tiiketimi eskisinden de zararli hale getirmistir.
Tiiketim aligkanliklarinin getirdigi israfin bir sebebi de kullan-at kulttradur. Tek
kullanim igin diretilen ftriinler biiylik bir ¢6p yigmi olusturmaktadir. Tiiketim
toplumunun kullan-at aliskanhigin1  degistirmesi gerekmektedir. Ornegin yakin
zamana kadar file ve bez torba ile aligveris yapilirken gunimuzde bir kere kullanilip
atilan ve dogada c¢ok zor ¢Oziinen plastik torbalar yaygimlagmistir. Ayni sekilde
ofislerde calisanlar bardaklarini tekrar yikayip kullanabilecegi halde tek kullanimlik
plastik bardaklar alimmaya baslanmistir (Tosuner, 2011). Bu tiiketim yapis1

kaynaklarin tiiketimini hizlandirirken atik olusumunu da artirmaktadir.

Endustri devrimi ile gundeme gelen tiiketim ve tiiketim toplumunun yarattig1 en
onemli sorun cevre sorunudur (Okmen, 1996). Tiiketimin giderek artmasi, bunu
karsilamak i¢in iiretimin de artmasi, siirdiiriilebilirlik kavramini giindeme getirmistir.
Surdardlebilirlik, buglnki nesillerin ihtiyaclarini, gelecek nesillerin ihtiyaglarini
karsilayabilecek kaynaklarin miktarini ve seklini degistirmeden karsilayabilmesidir
(Hayta, 2009). Siirdiiriilebilirligin ~ baslangic noktas1 tiikketim oldugundan
sirdiiriilebilirligin ~ saglanmas1 i¢in  tiiketim aligkanliklarinin  degistirilmesi,
tiketicilerin egitilmesi, alternatif yontemlerin tesvik edilmesi gerekmektedir. Daha
stirdiiriilebilir bir yagam tarzi planlanmasi1 gerekmektedir. Siirdiiriilebilir bir yasam
tarzi i¢in Urlnleri tiikketmek yerine onlarin nasil tekrar kullanilabilecegi planlanmali,

kullanip atmak yerine daha uzun siireli kullanim i¢in tiretimler yapilmalidir. Nihai
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¢cOzim, herkesin tek bir Urine sahip olmasi yerine, tek bir Grinin birden fazla

kullanici tarafindan ortaklasa kullanilmasi olarak diisiiniilebilmektedir.

Ayni tiriiniin birden fazla kisi tarafindan kullanilmasi veya yalnizca bir kisiye ait
olmast durumunda triiniin kullanimi arasinda bir fark olusmayacaktir (Tosuner,
2011). Time dergisi ortak kullanim kavramini dlinyayr degistirecek on biiyiik
fikirden biri olarak gormektedir (Walsh, 2011). Uriin-hizmet sistemlerinin 1950’lerin
sonlarinda ortaya ¢ikarak son zamanlarda 6nemini artiran siirdiiriilebilirlik kavramina

onemli katki saglayacagi diistiniilmektedir (Yiiksel, 2010).

Uriin-hizmet sistemleri son yirmi yildir ortaya ¢ikmis ve kendi terminolojisini
olusturmug bir kavramdir. Fakat gelismekte olan iilkeler i¢in yeni bir kavram
sayilabilmektedir. Tirkiye goz Oniine alindiginda iirtin-hizmet sistemleri yeni bir
kavram olarak gortlmektedir. Bu sistem iilkede yeni oldugu ig¢in Turkiye'nin Urin-
hizmet sistemi konusunda literatiir eksikliginin bulunmasi beklenen bir durumdur
(Yuksel, 2010).

Urlin-hizmet sistemlerinin dizayn siirecinde miisteri kabulii, dolayisiyla miisteri
ihtiyaglari, talepleri, aliskanliklari, kiiltiirel altyapilar1 ve iiriin-hizmet sistemlerinin
icerigi gibi boyutlar olduk¢a dnem tagimaktadir. Sistemin basarisi i¢in uygulandig
bolgedeki niifusun giinliik rutinleri, aliskanliklari, inanglar1, karsilastiklar1 zorluklar
g6z Oniine alimmalidir. Sistemin sunuldugu tiiketiciler arasindaki farkliliklar, sistem
isleyisi ve basaris1 yolunda 6nemli bir engel olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Hirschl

ve dig, 2003).

Uriin-hizmet sisteminin alt Kkategorilerinden olan kullanim odakli iiriin-hizmet
sistemleri ile daha az tiiketmek ve daha az para harcamak bunun yani sira daha az
enerji harcanmasi, daha az atik olusmasi ve daha siirdiirtilebilir bir yasam tarzi
olusturulmas1 hedeflenmektedir. Kulanim odakli iriin-hizmet sistemlerinin ana
diistincesi, insanlarin bir iiriine sahip olmalar1 yerine bir iiriinden birden fazla kisinin
yararlanabilmesidir. Insanlar, bu sistemler araciligi ile iiriinlere erisim imkanina
sahip olmaktadir. Maddi olarak az sayida film, CD ya da DVD satin alma giicli
bulunan tiketiciler bu sistem ile ¢cok daha fazla adette film kiralayabilme imkani
bulabilmektedir.

Kullanim odakl1 iiriin-hizmet sistemleri, herhangi bir Uriine sahip olmadan Grini

kullanmaya, kiralamaya yani "kullandigin kadar 6de" mantigina dayanmaktadir. Bu
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sistemde bir bedel ddemek esastir. Sistem kapsamindaki en yaygin uygulamalar

asagidaki gibi siralanabilmektedir (Tosuner, 2011):

e Araba Paylasimi: Zipcar, Streetcar, GoGet araba paylasim hizmetine Ornek
uygulamalardir. Zipcar kullanicilar1 kullanmak istedikleri araci rezerve ederek
sehrin cesitli bolgelerinde bulunan otoparklardaki araclari kullanabilmektedir.
Zipcard adi verilen karthh sistem ile aracin kilidi acgilarak arag

calistirilabilmektedir. Kullanim sonunda arag yine otoparka teslim edilmektedir.

e Bisiklet Paylasimi: Bixi, Smartbike gibi 6rnekleri olan bisiklet paylagimi, sehir

alaninda ortak kullanima hazir sekilde bulunan bisiklet kiralama hizmetleridir.

e Oyuncak Paylasimi: Rent-a-toy, BabyPlays gibi 0Ornekleri olan sitelerden

oyuncak kiralamak miimkiin olmaktadir.

e Moda: Fashionhire, Bag Borrow & Steal ve FromBagsToRiches siteleri
Uzerinden kiyafet, taki, ayakkabi gibi friinlerin kiralanmasina olanak

saglanmaktadir.

e Film Kiralama: Renttherunaway, Lend A Round gibi 6rnekleri bulunan film
kiralama sitelerinin en bilineni Netflix’tir. Aylik 6denen bir miktar aidat

karsiliginda sinirsiz film izlemeye olanak saglamaktadir.

1999 yilindan beri %27 oraninda biiyiime gdsteren kiralama piyasasi giiniimiizde pek
cok triinii kapsar hale gelmistir. Tiiketiciler kiralama sistemlerini tercih etseler de
diger yandan iiriinlere sahip olma istegi de duymaktadirlar. Buna karsilik Nicaloa ve
dig.’nin (2009) yaptigi ¢alismada tiiketicilerin tiriin tiiketiminde farkli tecriibeler
aramaya baglamasi ile birlikte lirlinii satin almaktansa kiralama yolu ile edindikleri
tecrubelere yoneldikleri gorilmektedir (Lawson, 2011°de atifta bulunuldugu gibi).
Bu sayede tuketiciler hem iiriiniin degerinin zamanla azalma riskinden kurtulmakta
hem de {irline sahip olmanin getirdigi bakim ve onarim gibi yiikiimliiliiklerin altina

girmemektedir.

Glinlimiizde kiralama piyasasindaki en popiiler tiriinler, miicevher, arabalar, tablolar,
filmler, el ¢antalar, tatil evleri, kitaplar ve oyuncaklardir. Diinyadaki en buyik arac
paylasim firmasi olan Zipcar sadece 2009 yili icerisinde %35°lik bir biiylime ile
270.000 kullaniciya ulagmis ve 120 milyon Dolar gelir elde etmistir (Url-5). Bu

piyasadaki bir diger basarili firma 6rnegi ise kullanicilarina kiralik liiks el ¢antalari,
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aksesuarlar ve bavullar sunan ve 2008 yilindan 2011’e kadar kullanic1 sayisini

250.000’den 1,5 milyonun da iizerine ¢ikaran Avelle firmasidir (Lawson, 2011).

Kullanim odakli iiriin-hizmet sisteminin tercih edilme sebeplerinden en 6nemlisi
tiketicilerde artan maliyet bilingliligidir. Ornegin bir araca sahip olmak, satin alma
ticretinin yani1 sira benzin, vergi gibi ¢cok sayida gideri de beraberinde getirmektedir.
Ustelik arac giin boyunca stirekli kullanilmamaktadir. Oysa kisi, bir araba paylasimi
sistemi ile araca sahip olmanin getirdigi sorumluluklar1 iistelenmek durumunda
kalmamakla birlikte farkli segenekler arasindan ara¢ tercihi de yapabilme imkani

bulmaktadir.

Kullanim odakli iiriin-hizmet sistemleri {iriin odakli hayat tarzindan farkli bir
ekonomik ve sosyal yapir sunmaktadir. Kullanim odakli sistemler ile bir {iriiniin
birden fazla kullanici tarafindan kullanilmasi, bu iirlinden faydalanmasi
amaclanmaktadir. Bu strateji 6zellikle gelismis iilkelerde sinirlt kullanim periyotlar
olan otomobil, ¢amasir makinesi, elektrikli aletler gibi iiriinlerde yayginlagmistir.
(Manzini ve Vezzoli, 2003). Kullanim odakli iriin-hizmet sistemlerinin alt
kategorileri bolim 2.5’te incelenmisti. Cizelge 4.1’de bu kategorilerin

karsilastirilmasit gosterilmistir.

Cizelge 4.1 : Kullanim odakli UHS nin alt kategorileri (Schrader, 1999).

(Eko)- (Eko)- Paylasim Ortak
leasing kiralama kullanim
Aidiyet Uzun vadeli Kisa vadeli Kisa vadeli  Kisa vadeli
Kullanici adet Yok Yok Belirlenmis  Belirlenmis
siirlamasi gruplar gruplar
Uriin sahibi Isletme Isletme Genellikle  Ortak
bir grup kullanim
kullanict havuzundaki

bir kullanici

Her {iriinin kendine 6zgii kullanim dogas1 ve fonksiyonu oldugundan kullanim
odakl1 iiriin-hizmet sistemlerini tek bir tanim ile agiklamak oldukca giigtiir. Bununla
birlikte sistemde yer alan aktorler belirlidir. Bu aktorler tretici, 6zel bir kiralama
sirketi ya da hizmet saglayan resmi bir kurulus, bayi ve kullanicidir. Sistemin
potansiyelini artirma amacli tasarimcilar ve sosyal davranis uzmanlar1 da siirece

katilabilmektedir. Kullanim odakli sistemlerde kullanicinin {irline kolaylikla
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ulagabilmesi saglanabilmekte ve araylz olarak internet platformundan da
yararlanilabilmektedir. Sistem kullanicilar1 arasindaki etkilesim sistemin yapisina
gore farklilik gosterebilmektedir. Ornegin ortak ¢amasirhane kullanicilarn birbirleri
ile etkilesim i¢inde olurken araba kiralayan kullanicilarin bu sekilde bir baglantisi

olmamakta, birbirlerini tanimamaktadirlar.

4.1 Ornek Sistem Uygulamalar1

Son donemlerde artan rekabet ortaminda isletmeler basarili olabilmek adina
yapilarinda baz1 degisiklikler yapmak durumunda kalmaktadir. Ozellikle is giiciiniin
ucuz oldugu iilkelerde iiretim yapan, gelismekte olan isletmeler, geleneksel Uretim
yapan pek cok isletme i¢in bir tehdit olusturmaktadir. Bu rekabet ortami igerisinde
basariyi siirdiirebilmek i¢in isletmelerin katma deger saglayan ve bilgi yogun trlin ve
hizmetler sunmalar1 gerekmektedir (Besch, 2005). Endiistrilesen ekonomilerde iiriin
ve hizmetlerin birlestirilmesi, bir arada sunulmasi giderek yayginlagsmaktadir (Crul
ve dig, 2010). Tim bu gelismelerin 1s18inda {iriin-hizmet sistemleri gelisen
ekonomilerde iiretim yapan isletmeler igin olduk¢a degerli bir konsept haline

doniismektedir.

Kullanim odakli tirlin-hizmet sistemleri sagladiklar1 pek ¢ok avantaj ile isletmelerin
dikkatini cekmektedir. Ozellikle rekabetin giiclendigi sektorlerde rakipler karsisinda
avantaj saglayabilmek, miisterilerin tercih ettikleri isletmeler haline gelebilmek adina
bu sistemden yararlanilmaktadir. Sistem, daha tasarim asamasinda miisteri isteklerini
g6z oniinde bulundurmasi ile 6ne ¢ikmaktadir. Pek ¢ok isletme Ozellikle sistemin
cevre dostu olma avantajindan faydalanmak i¢in mevcut teknolojiler ve hizmetleri
birlestirerek bu yapiya ge¢mektedir. Bu bolimiin devaminda kullanim odakli Griin-

hizmet sistemini uygulayan isletmelerden bazi 6rnekler verilmistir.

4.1.1 AutoShare

Kullanim odakli {irlin-hizmet sistemlerinin en yaygin uygulamasi ara¢ kiralama
sistemidir. Bu sistemi basarili bir sekilde uygulayan firmalardan birisi de
AutoShare’dir. AutoShare 1998 yilinda Kanada’da kurumus bir ara¢ kiralama
firmasidir. Firma, ¢esitli araglar1 kullanicilarin hizmetine sunulmakta ve bu araclara
7/24 erisimi saglamaktadir. Internet {izerinden ya da telefon ile giiniin her saati

secilen ara¢ icin rezervasyon yapilabilmektedir. Araglar belirlenmis park alanlarinda
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bulunmaktadir. Rezervasyon iglemi sonrasinda aracin bulundugu park alanmin bir
haritas1 da kullanicilara génderilmektedir. Uyelik kart: yardimiyla aracin kilidi

ac¢ilmaktadir.

Sunulan bu sistem ile firma, kullanicilarina ara¢ sahibi olmak zorunda olmadan
ihtiyaclart oldugu zamanlarda ara¢ kullanim imkani saglamakla birlikte trafikteki
ara¢ sayisinin azaltilmasi ile karbon emisyonunun ve kirliligin azaltilmasma da
bliyiik oOlgiide katki saglamaktadir. Bu sistem ile kullanicilar, aracin temizligi,
bakimi, sigortasinin yaptirilmasi gibi sorumluluklar1 listlenmeyecekleri gibi yilda
12000 kilometreyi agsmayan kullanicilarin ara¢ sahibi olmaya kiyasla yaklasik 6300
Dolar kar edebilmesine de imkan saglanmaktadir (Url-2).

4.1.2 Nextbike

Nextbike, 2004 yilinda Almanya’nin Leipzig sehrinde kurulmus bir bisiklet kiralama
firmasidir. Gliniimiizde 80 farkli sehirde ve Tiirkiye dahil 14 farkli iilkede hizmet
vermektedir. Firma, sehir i¢indeki ulasim problemine ¢6ziim yaratma, arag¢ park
problemini ortadan kaldirma, trafigi azaltma, bu sayede de hava kirliligine bir 6nlem
olmast amaciyla kurulmustur. 17000 adet bisiklet ile hizmet vermektedir. Sistem
tiyeliginden sonra iiyeler bir kerede ayni anda 4 adete kadar bisiklet kiralama hakkina
sahip olmaktadir. Bisiklet rezervasyon iglemleri kullanici hesaplari ile teknik destek
hatt1 araciligiyla, internet sayfasi iizerinden, akilli telefon uygulamasi ile ya da
bisiklet duraklarindan yapilabilmektedir. Haftanin her giinii kiralama hizmeti
kullanicilarina agik olmaktadir. Bisiklet kilitleri rezervasyon islemi sonunda verilen
sifre ile agilmakta ve tekrar ayni sifre ile kilitlenmektedir. Bisikletler duraklarina geri
getirildiklerinde telefon ya da akilli telefon uygulamasi ile bu bildirimin yapilmasi
gerckmektedir. 30 dakikalik kullanim ticreti 1 Euro olan bu sistem &zellikle turistler
tarafindan siklikla tercih edilmektedir (Url-6).

4.1.3 Wash n Tumble

Wash n Tumble, 10 yili askin bir siiredir Tazmanya, Avustralya’da hizmet veren
uygun fiyata strdiriilebilir bir hizmet vermek amaciyla kurulmus bir ortak
camagirhane isletmesidir. 7 giin 24 saat agik olan ¢amasirhaneleri ile miisterilerine
hizmet vermektedir. Miisteriler yikamak istedikleri ¢camasirlar ile birlikte 1 Dolar

yikama ticretini beraberinde getirdiklerinde sistemi kullanmaya
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baslayabilmektedirler. Camasir makineleri 1 Dolar bozuk para ile c¢aligmaktadir.
Bunun yami sira 6zel gilinler icin sandalye ve carsaf kiralama hizmeti de
sunulmaktadir. Bireysel hizmetlerin yaninda restoran, otel gibi isletmeler ile anlasma
yaparak, camasirlarin yerinden flicretsiz teslim alinarak yikanip ve kurutulduktan
sonra alinan adrese teslim edildigi bir sonu¢ odakli iiriin-hizmet sistemini de

sunulmaktadir (Url-7).

4.2 Sistemin Talep Edilmesinde Karsilasilan Engeller

Malzeme ve iriinleri kisitli oldugu eski donemlerde aile icerisinde ya da komsular
arasinda trtinlerin paylasilmasi oldukga yaygin bir yontem olarak uygulanmaktaydi.
Kang ve Wimmer (2008) Kore’deki “Doorai” ismi verilen komiinal yasamin
kullanim odakl1 iirlin-hizmet sistemlerinin en eski 6rneklerinden oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu komiinal yasamda insan giiciiniin ve tarim ekipmanlarinin ortaklasa
kullanimt ile ekim, sulama gibi isler yapilmaktadir. Giliniimiizde Tiirkiye’deki bazi

koylerde de bu durumunun benzer 6rnekleri bulunmaktadir.

Uriinlerin sahipleri i¢in sembolik anlam tasimalari durumunda GUrlinlerin ortak
kullanim1 konusunda psikolojik bariyerler ortaya ¢ikmaktadir (Scholl, 2006; Littig,
2000; Mont, 2002). Ornegin ehliyetin alinmasinda sonra kullanilan ilk araba, yiiksek
lisans tezi hazirlanirken oturulan sandalye gibi iirlinler sahipleri tarafindan 6zel bir
anlam tastyor olabilir (Scholl, 2006). Kisiler sahip olduklari iiriinleri ge¢misleri ve
gelecekleri arasindaki bir bag olarak nitelendirip iiriinleri direkt olarak anilar ile
bagdastirabilmektedirler. Bu sebeple eger sunulan {irlinlere duygusal bir anlam
yiklenmiyor ise kullanim odakli iirlin-hizmet sistemleri basarili olabilmektedir
(Schrader, 1999). Bu sistem ile {irliniin kontrolii, kullanicidan, sistemi sunan
isletmeye gegmektedir. Bu durum da miisterinin sistemi kabullenmesinde bir engel
olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Scholl, 2006).

Uriine sahip olmanin getirdigi prestij ve sik sik yeni {iriin alma istegi kullanim odakl
uriin-hizmet sistemlerinin miisteriler tarafindan kabul edilmesinde bir engel olarak
sayilabilmektedir (Hirschl ve dig, 2003). Buna karsilik Max-Nef (1995) yapilan pek
cok arastirmada daha cok {liriine sahip insanlarin digerlerine kiyasla daha mutlu

olmadiklarini ortaya koymustur (Mont, 2004b’ye atifta bulunuldugu gibi).
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Uriin-hizmet sistemlerinin kullaniciya ulastirilmas: esnasinda ortaya cikan islem
maliyetlerinin ortak kullanilacak {irline yansima durumu kullanicinin kullanim odakl
urin-hizmet sistemini tercih etmesinde bir engel olarak gortlmektedir (Scholl, 2006).
Ozellikle diisiik fiyatl diisiik islem hacimli iiriinler yiiksek islem maliyetlerini ortaya

cikarabilmektedir.

Kullanim odakli sistemlerde ¢evresel siirdiiriilebilirlik saglanabildigi gibi kullanici
basina diigen atik orani, iiretim orani, sistem maliyeti ve malzeme miktari
azalmaktadir. Omiirleri boyunca Ozellikle cevreye etkileri fazla olan drinlerin
kullanim odakl1 iirlin-hizmet sistemlerinde yer almalar1 avantajli olmaktadir. Bununla
birlikte bu sistem i¢in yiiksek bir ilk yatirim maliyeti ve liriinlerin depolanmasi igin
genis bir alan gerekli olmaktadir (Schrader, 1999). Ayrica ¢evre bilincine sahip
tiketiciler Grin-hizmet sistemlerini tercih etmek yerine gevre dostu iiriinler satin alip,
satin aldiklar1 {riinleri maksimum silirede kullanarak fayda saglamayi tercih

edebilmektedirler (Moeller ve Wittkowski, 2010).

Hirschl ve dig. (2003) yaptiklar1 ¢alismalarda kayak kiralama sisteminin ve ortak
camagirhanelerin miisteriler tarafindan en ¢ok kabul goren kullanim odakli sistemler
oldugunu ortaya koymustur. Kullaniom o&ncesi bir sozlesme ile {iiriine zarar
verilmemesi garanti altina alinmadigi siirece frlinlerin sorumsuzca kullanimi
trlinlerin Omriinii kisaltacagi gibi cevreye verecegi zararin da artmasina neden
olabilmektedir. Schrader’in (1999) yaptig1 ampirik calismada da katilimcilar arag
kiralama sistemindeki araglarin diger kullanicilar tarafindan 6zenli kullanilmayacagi
goriisiinde olduklarini belirtmiglerdir. Bu durum, sistemin 6nunde duran en biyuk

engellerden biri olarak sayilabilmektedir.

Pek ¢ok kisi iiriine sahip olmaktansa o triinii bagkalariyla paylasmay1 diisiik gelir
seviyesinin bir gostergesi olarak yorumlamaktadir (Schrader, 1999). Moller ve
Wittkowski’nin (2010) yaptig1 anket calismasi sonucunda pek ¢ok tiiketicinin
urinleri kiralamak yerine Urinleri satin almayi tercih ettikleri ortaya ¢ikmuistir.
Yiiksel’in (2010) izmir bolgesi halki ile yaptig1 bire bir gdriismeler sonucunda ortak
camagirhaneleri kullananlarin ekonomik kosullar1 elverdigi durumda kendilerine ait

bir camasir makinesi satin almayi istedikleri ortaya ¢ikmuigtir.

Kurallara uyulmayarak ortak kullanilan iiriniin zamaninda bir sonraki kullaniciya

teslim edilmemesi, kullanicinin iiriin i¢in beklemesi, belirli yasaklara uyulmamasi,
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kullanicilarin ortak iriinleri tercih etme konusunda endiselendikleri bir diger konu
olarak giindeme gelmektedir. Ornegin ortak kullanilan ¢amagirhanelerde yasak
olmasma ragmen kopek giysilerinin yikanmasi diger kullanicilar1 rahatsiz ederek
kullanicilarin bu sistemi tercih etmelerini engelleyebilmektedir. Ortak ¢amasirhane
ornegi dikkate alindiginda mahremiyet ve hijyen de dnemli birer engel olarak ortaya
¢ikmaktadir (Vasques ve Ono, 2010).

Isletmeler aras1 pazar incelendiginde arag filosu leasingi, tarim makinelerinin kirsal
alanlarda ortak kullanimi, bilgi teknolojileri ekipmanlarinin leasingi gibi basarili
kullanim odakli Urlin-hizmet sistemleri 6rnekleri oldugu goriilebilmektedir (Mont ve
Plepys, 2007). Fakat isletmeler ve miisteriler arasi pazar, insanlarin davranislar1 ve
talepleri de stlirece katildigindan dolay1r daha karmasik bir yapi olusturmaktadir
(Maxwell ve dig, 2006). Belz (2006) miisteri davraniglarinin satin alma, kullanim ve
kullanim sonrasi siireci kapsadigini belirtmektedir. Miisterilerin sistemi kabul
etmeleri icin sistemin miisteri davraniglarina uygun olarak dizayn edilmis olmasi
gerekmektedir. Her sistemde icerigindeki iiriine bagli olarak miisteri davraniglari
degisiklik gostermektedir. Ornegin ayn1 yere giden kisilerin aracini diger kisilerle
paylasmasi gibi karmasik bir sistem yerine kullanici toplu tasimayi tercih
edebilmektedir. Isletmeler ve miisteriler arasindaki pazarda miisterilerin sosyo-
kiltiirel yapis1 da etkili olmaktadir. Geleneksel yapida kisiler alisageldikleri satin

alma yonteminden farkli bir sistem igerisinde yer almak istemeyebilirler.

4.3 Kullanim Odakl Uriin-Hizmet Sistemlerindeki Belirsizlikler

Uriin-hizmet sistemlerinin gelistirilmesi ve yayginlasmasi kaynak tiiketiminin
azaltilmasi, toplumsal, ekonomik ve cevresel stirdiiriilebilirligi saglamak i¢in 6nemli
bir strateji haline gelmektedir (Mont, 2003). Bununla birlikte dogru
uygulanmadiklar1 durumda geleneksel is modellerine kiyasla daha az fayda

sagladiklar da goriilmiistiir (Manzini ve Vezzoli, 2002; Tukker ve Tischner, 2006).

Uriin-hizmet sistemi yeni bir alan olup akademik seviyede bile pratik uygulamasi
smirli  sayidadir. Bu sebeple sistemin Kkarakteristik yapis1 disiiniildiigtinde
belirsizliklerin mevcut oldugu goriilmektedir. Sistem her iirline uygun bir yapiya
sahip degildir. Ayrica sistemin gelistirilmesi agamasinda genel geger bir dizayn
yontemi de bulunmamaktadir. Sistem, iiriiniin kendisinden ya da sunulan hizmetten

cok daha karmasik ve dinamik bir yapiya sahip oldugundan dolayr dizayn
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asamasinda sistem igerisine iiriin ve hizmetlerin uygun sekilde bir araya getirilmesi
gerekmektedir. Her sistemin ayr1 ayr1 degerlendirerek sistem degiskenleri ve
potansiyel miisterilerin talepleri géz ©nunde bulundurularak dizayn edilmesi

gerekmektedir.

Isletmelerin {iriin-hizmet sistemlerini stratejik kararlarma adapte etmelerine hazir
olma durumlar1 bu belirsizliklerden bir tanesidir. Bu yeni sisteme gegis beraberinde
isletme yapisi, oOrgiitsel cerceve, iliretim ve pazarlama stratejilerinin yani sira

paydaslar ile iliskiler agisindan 6nemli degisiklikleri de beraberinde getirmektedir.

Uriin-hizmet sistemlerinin miisteriler tarafindan kabul edilmesi, sistemin anlasilir
olmasi ve faydalarinin kullanicilar tarafindan net bir sekilde goriilmesi bir diger
belirsizlik olarak agiklanabilmektedir (Rexfelt ve Hiort af Ornds, 2009; Mont, 2002).
Bunlara ek olarak en uygun dagitim kanallar1 iizerinden sistemin kullanicilara
ulastirmasi icin de belirlenmis bir yontem bulunmamaktadir (Nordin, 2005). Sistemin
karlilig1 net bir sekilde aciklanmamistir (Besch, 2005). Sistemin kabul edilmesi ve
benimsenmesi sistemin kalitesinden ¢ok miisterinin sistemi nasil algiladigi ile de

iligkilidir.
4.4 Sistemin TuUketiciler Tarafindan Tercih Edilmesine Etki Eden Faktorler

Degisim ne kadar biiyiik ise kabul gérme olasilig1 da o kadar diisiik olmaktadir. Bu
sebeple sistemin talebine etki eden faktorlerin incelenip bu faktdrlere uygun bir
sistem gelistirilmesi gerekmektedir. Kullanim odakli {irtin-hizmet  sistemleri
konusunda literatiir arastirmasi yapildiginda sistemin talebine etki eden faktorlerin
belirlenerek degerlendirildigi ve bu faktorlerin etkisine odaklanilan bir ¢alisma
bulunmadigr gorilmiistiir. Cesitli sektorlerde, ¢esitli kullanim odakli-Urin hizmet
sistemleri Ornekleri ilizerinden yapilan arastirmalarda talebe etki eden bir takim
faktorler ortaya konulmustur. Fakat literatirde tum faktorlerin  birlikte
degerlendirilip, faktorlerin sistem talebine etki derecesini belirleyen bir ¢alisma yer

almamaktadir.

Urlin-hizmet sistemlerinin her seferinde kullanic1 tarafindan kabul gdrmesini
saglamak oldukca giictiir. Bu siirecte sistemin kullanici tarafindan algilanma sekli,
kullanicinin iiriin ya da sistem yonetimi ile etkilesimi, sistemin kullanici tarafindan

algilanan degeri, sosyal ya da psikolojik degiskenler sistemin, kullanici tarafindan
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kabul edilmesine etki etmektedir (Ytksel, 2010). Ornegin Tiirkiye’nin kdylerinde
tirtinlerin paylasimer sekilde kullanilmasi iyi bir toplumsal davranig gostergesi olarak
degerlendirilirken Oslo’daki pek cok kisi pratiklik ve ¢evre dostu olmasi sebebiyle
bu kullanim seklini benimsemektedir (Schrader, 1999). Amerika’nin San Francisco
eyaletindeki bir leasing firmasi olan SunRun’in 2013 yilinda yaptigi bir ankete
sonucunda Amerikalilarin %52 oraninda {iriinii satin almak yerine iiriin-hizmet
sistemlerinden yararlanmay1 kendilerine daha yakin bulduklari, yakin bir gelecekte
de bu sistemi kullanmay1 planladiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Amand, 2014). Bu
ornekler yalnizca toplumsal etkinin bile bu tercihte ne kadar biiyiik rol oynadiginin
bir gostergesidir.

Schrader’in (1999) ortak camasirhaneler ve araba paylagimi Orneklerini dikkate
alarak yaptigi ampirik calismada kullanim odakli {irin-hizmet sistemlerinin
musteriler tarafindan kabul gérmesinde miisteri profilinin sosyo-demografik (yas,
egitim, cinsiyet, gelir) ve sosyo-psikografik (cevre dostu, inovatif, maddeci, 6zgur
ruhlu) yapisiin etkili oldugu goriilmiistiir. Sistemin tercih edilmesinde yas dnemli
bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yash insanlar, tirtinlerin kullanicilara ait oldugu
bir cevrede yetistiklerinden dolayr bu hizmeti genglere kiyasla daha zor
benimsemektedirler. Literatiirdeki arastirmalar incelendiginde yiiksek egitim
seviyesine sahip kisilerin bu hizmete karsi pozitif bir bakis agisina sahip oldugu
gorilmektedir. Yiiksek egitim seviyesine sahip kisiler genellikle inovasyon
yayiliminda erken benimseyenler olarak adlandirilmaktadir. Bu durum da geleneksel
olarak {iriin satin almaya kiyasla daha yenilik¢i bir yaklasim olan sistemin kabul
goérmesinde olumlu etki yaratmaktadir. Ampirik bulgular egitim seviyesi ile sistemin
benimsenmesi arasinda iliski oldugunu dogrulamaktadir. Sistemin hedef kitlesi orta
ve yiiksek egitim seviyesine sahip, geng, erken benimseyenler olarak goriilmektedir

(Schrader, 1999).

Giin gegtikce egitim seviyesi, kiiltlir seviyesi artan, daha ¢ok seyahat edip daha ¢ok
macera arayan tiiketiciler, {irtin tliketiminde farkli tecriibeler de aramaya
baslamislardir. Bunun sonucunda sayist da giderek artan modern tiketici kitlesi
tirtinii satin almak yerine iiriinii kiralama yoluna gidebilmektedir. Son trendleri takip
edip en moda, inovatif Urinleri kullanmak isteyen tlketiciler 6zellikle luks Grtnleri
kiralama fikrine olumlu yaklasmaktadir. Kiralama sisteminin tercih edilmesine

yonelik artan talebi fark eden bazi isletmeler internet tizerinden kullanicilarin farkl
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deneyimler kazanabilecegi iirlinleri kiralamaktadir. Bir milyondan fazla kullanicisi
bulunan Erento.com “Bir giinliigiine James Bond ol” slogani ile tiiketicilere
kazanclar1 ile satin alamayacaklar1 liikks arabalar1 kiralama imkani1 sunmaktadir. Bu
sayede tiiketiciler farkli bir deneyim yasamaktadir. Aymi sekilde avelle.com ve
luxusbabe.de siteleri iizerinden tasarim cantalar, gece elbiseleri, mdicevherler

kiralama imkani sunulmaktadir (Moeller ve Wittkowski, 2010).

Yalnizca 6zel bir gecede giyilecek bir gece elbisesi ya da takilacak bir miicevheri
satin alip pahali bir harcama yapmak yerine tiiketicilerin bunlar1 kiralayarak
kullanabilmesi Tirkiye’de de bazi internet siteleri lizerinden saglanmaktadir.
Kiraguru.com sitesi bu internet sitelerine bir 6rnek olarak verilebilir. Sitede gece
elbiseleri, tekne, elektronik aletler, pahali saatler, miicevherler kiralanmaktadir.
Kiralikluxaraclar.com sitesi de liiks araglar ile kullanicilar1 bulusturmakta ve onlarin

farkl bir deneyim yasamasina imkan saglamaktadir.

Tiiketim davranisi ilizerinde pek ¢ok etken bulunmaktadir. Tiiketiciler iirlinii satin
almay1 tercih edebilir ya da alternatif ¢oziimler arayabilirler. Boliimiin devaminda
tiketicileri kullamim odakli {irin-hizmet sistemlerine yonlendiren faktorler
aciklanmistir. Bu faktorler miisteri tercih ve taleplerine uygun bir sistem sireci

dizayn ederken isletmelerin degerlendirecekleri onemli siire¢ girdilerindendir.

4.4.1 Marka imaj faktori

Miisterinin bir iiriinli ya da sistemi, yeniden satin alma niyeti lizerinde marka
imajinin blyik etkisi bulunmaktadir (Devaraj ve dig, 2001). Marka, talep yaratmada
isletmenin isminden ve iirlinlin niteliklerinden daha etkili olmaktadir (Gavcar ve
Didin, 2007). Bruhn’un (2001) belirttigi {izere miisteri goziinde marka, giiven
yaratmakta ve miisterilere prestij saglamaktadir (Scholl, 2006’da atifta bulunuldugu
gibi). Marka imaj1, miisterilerin iiriin ya da sunulan bir sistemi tercih etmesinde,
beklentilerinin sekillenmesinde 6nemli rol oynayan bir unsurdur (Devaroj ve dig,

2001).

Sistemin miisteriler tarafindan kabul gérmesi yolunda giiven énemli bir unsur olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Marka, miisterilerde giiveni yaratmada rol oynamaktadir. Belirli
markalar imajlar1 ve bilinirlikleri ile miisteride giliven algis1 olusturup sistemin tercih

edilmesine rol oynamaktadir (Catulli, 2011).
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Marka imaj1 (MI), sistemin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden faktorler
arasindadir. Kullanim odakli diriin-hizmet sistemindeki iriiniin marka imaji

miisterilerin sistemi tercih etmelerinde etkili olmaktadir.

4.4.2 Fiyat faktora

1997-2000 yillar1 arasinda Alman Egitim ve Arastirma Bakanlig, siirdiiriilebilir iiriin
kullanimimi hem sistemi sunan isletme hem de sistem kullanicisi agisindan
degerlendiren bir arastirma projesi yuriitmiistiir. Calisma kapsaminda 1000 Alman
katilimciya kis sporlart ekipmanlarinin kiralanmasi ve ortak camasirhanelerin
kullanimi1 6rnekleri tizerinden 20 dakikalik telefon anketi yapilmistir. Hem sistem
kullanicilart hem de sistemi sunan isletmelerle goriisiilerek kullanim odakli iiriin-
hizmet sistemlerini genellikle diislik gelir seviyeli, tek basina yasayan genglerin

tercih ettigi sonucu ortaya ¢ikarilmistir (Hirschl ve dig, 2003).

Tirkiye’deki kullanim odakli {irin-hizmet sistemlerine 0Ornek olan ortak
camagirhanelerin fakir mahallelerde ekonomik nedenlerle gamasir makinesine sahip
olamayan kisiler tarafindan kullanildig1 goriilmektedir (Yiiksel, 2010). Busch (2006)
da kullanim odakli iiriin-hizmet sistemini daha ziyade gelir seviyesi diisiik ve {iriin

icin evinde yeri olmayan kullanicilarin tercih ettigini belirtmistir.

Miisterilerin satin alma kararlarinda fiyat faktorii olduk¢a Onemli bir rol
oynamaktadir (Gavcar ve Didin, 2007). Besch’in (2005) ofis mobilyalariin
kiralanmas1 Ornegi lizerinden yaptigi ¢alismada sunulan iriin-hizmet sisteminin
fiyatinin miisteri gézlinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Tiiketiciler
bir Urin ya da sistem icin belirlenen fiyatin yiiksek olup olmadigina kendi gelir
seviyelerine gore karar vermektedirler. Kullanim odakli tiriin-hizmet sistemleri diisiik
gelir seviyesi grubundaki kullanicilar tarafindan tiriiniin satin alinmasina alternatif bir

¢6zUm olarak gorilmektedir (Catulli, 2011).

Her {iriiniin sistem kapsamina dahil edilmesi sunulmasi ekonomik ¢dziimler sunma
yolunda avantaj saglamayabilir. Ozellikle uygun fiyatl: iiriinlerin, 6rnegin 10 Dolar
degerindeki bir sa¢ kurutma makinesinin kiralanmasi durumunda, diisiik islem hacmi
nedeniyle olusacak yiiksek islem maliyeti bu hizmeti tiiketiciler agisindan ¢ekici bir
hale getirmeyecektir. Sa¢ kurutma makinesi 0rneginde yalnizca tek bir kiralama
ucreti Urtinlin satig fiyatin1 gecebilmektedir. Tiiketici bakis agist ile yiiksek fiyath

tirtinlerin bu hizmet kapsaminda tercih edilmesi sasirtict olmamaktadir. Bu nedenle
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genellikle otomobil, ¢amasir makinesi gibi yiiksek fiyatli iriinler bu sistem
kapsaminda sunulmaktadir (Schrader, 1999).

Fiyat, sistemin tliketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden faktorler arasindadir.
Kullanim odakli iirin-hizmet sisteminin, iriiniin satis fiyatindan daha ekonomik

olmasi miisterilerin sistemi tercih etmelerinde etkili olmaktadir.

4.4.3 Hijyen faktoru

Yiksel’in (2010) yiiksek lisans ¢alismasi kapsaminda Izmir sehrinde gesitli
bolgelerde yasayan kisilerle ile yaptigi gériismeler sonucunda en yaygin kullanim
odakl1 iiriin-hizmet sistemlerinden olan ortak ¢camasirhanelerin kullaniminda hijyen
faktorunin o6nemli bir etken olarak ortaya ciktigi goriilmiistir. Kullanicilarda,
makinelerin ve c¢amasirhanelerin bir 6nceki kullanicilar tarafindan kirli sekilde
birakilacagina dair bir algi bulunmaktadir. Genel algi ¢camasirhanelerde kullanilan
makinelerin evde kullanilanlar gibi temiz olmayacagi yoniindedir. Genellikle bayan
miusteriler yiiksek hijyen seviyesi ve mahremiyetlerine saygi duyulmasi beklentisi

i¢inde olmaktadirlar.

Bebek arabasi, araba koltugu, siit sagma makinesi gibi ¢ocuk bakimina yonelik
esyalarin kiralandig1 bir kullanim odakli {iriin-hizmet sistemi Ornegi ele alinarak
yapilan odak grup calismasinda ebeveynlerin iriinlerin hijyeni konusunda endise
ettikleri, bu triinleri kiralamak yerine satin almayir ya da tamidiklarindan 6diing

almay tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir (Catulli, 2011).

Hijyen, sistemin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden faktorler
arasindadir. Kullanim odakli iirlin-hizmet sistemindeki iiriiniin hijyenik olmasi

miisterilerin sistemi tercih etmelerinde etkili olmaktadir.

4.4.4 Empati faktoru

Kullanim odakli iirlin-hizmet sisteminde sunulan iirtinlerin miisteriler tarafinda kabul
gormesi i¢in iiriiniin yiiksek kaliteli olmasi, kullaniminin kolay olmasi, sistemi sunan
uzman personel ile kullanici arasinda gii¢lii etkilesim olmasi gerekmektedir (Scholl,
2006). Pek ¢ok hizmet temelli sistemde oldugu gibi kullanim odakli iiriin-hizmet
sistemlerinin anlagilma zorlugu ve karmasik yapisi toplumun sisteme kolay adapte
olamamasina neden olabilmekte ve bir dezavantaj olusturabilmektedir (Zeithaml ve

dig, 2006). Ozellikle yeni ya da ilk defa kullanilacak bir iiriin s6z konusu oldugunda
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kullanicilar sistemi sunan isletmenin tavsiyelerine, {irtin kullanimi konusunda ek
bilgilere ihtiya¢ duymaktadirlar (Marceau ve Martinez, 2002). Isletme ve miisteriler
arasindaki yakin 1iligki, giicli iletisim, gerektigi durumlarda sistem detaylari
konusunda isletme yapisindan bilgi alabilme imkani, kullaniciya uygun en iyi
alternatiflerin tavsiye edilmesi, isletmenin miisterilerine kisisel ilgi gostermesi ve
duyarli olmasi sistemin tercih edilmesi i¢in 6ne c¢ikan faktorler arasinda yer

almaktadir. Bu faktor Servqual 6lgegi boyutlarindan empati olarak tanimlanmaktadir.

Empati, sistemin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden faktorler
arasindadir. Sistemi sunan isletme c¢alisanlart ile misteriler arasindaki olumlu
iliskiler, iyi planlanmis bir organizasyon miisterilerin sistemi tercih etmelerinde etkili

olmaktadir.

4.4.5 Kullanim sikhgi faktorii

Fiyat faktoriinde bahsedilen Alman Egitim ve Arasgtirma Bakanligi’nin stirdurulebilir
triin  kullanimimi hem iriin-hizmet sunan isletme hem de kullanici tarafindan
degerlendiren arastirma projesi kapsaminda yiiriitiilen ankette katilimcilarin %73,5’i
seyrek kullanilan bir {iriinii satin alinmaktansa riind Kiralamay: ya da 6édung almay:
tercih ettiklerini belirtmiglerdir (Hirschl ve dig, 2003). Sistem kapsaminda sunulan
iirinlerin yalnizca belirli periyotlarda kullanildig1 goriilmektedir. Ozellikle karavan,
kayak malzemeleri gibi mevsimlik olarak ihtiya¢ duyulan drinler sistem kapsaminda
miisterilere sunulabilecek dUriinlerdir. Almanya’da araclar giinde ortalama 1 saatten
az, camagir makineleri de haftada 3 kez kullanilmaktadir (Schrader, 1999).
Hollanda’da ise araglarin giinliik kullanim stiresi yaklasik 72 dakikadir (Meikamp,
1998’de atifta bulunuldugu gibi). Aym sekilde elektrikli matkap sahibi Amerikalilar
bu ekipmani iiriin 6mrii boyunca 6 ila 13 dakika arasinda kullanmaktadir (Amand,
2014). Eger iriin sik sik ya da her giin kullaniliyor ise tiiketicilerin bu triinii
kiralamay1 tercih etmeleri pek olast gérinmemektedir. Arag kiralayan kullanicilarin
cogunun ara¢ kullanim sikliklarmin diisiik oldugu goriilmektedir (Mont, 2004b).
Yoon ve dig. (2012) kullanim sikliginin énemli bir faktor oldugu konusunda hem
fikirdirler.

Kullanim sikligir (KS), sistemin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden
faktorler arasindadir. Kullanim odakli iiriin-hizmet sistemi, seyrek kullanilan iirtinler

s0z konusunda oldugunda miisteriler tarafindan daha cok tercih edilmektedir.
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4.4.6 Ulasilabilirlik faktorii

Miisteri beklentilerinden en 6nemlisi istenildigi zaman iiriine ulagabilme esnekligine
sahip olunmasidir. Ortak camasirhane ve ara¢ kiralama sistemleri 6rnegi {izerinden
yapilan ¢alismaya katilanlarin %73 oraminda istedikleri anda {irlini
kullanamayacaklar1 algisina sahip olduklar1 goriilmistiir. Ayrica c¢amasirlarini
camasirhanelere tasimak konusunda cok da istekli olmadiklar1 ortaya c¢ikmigtir
(Schrader, 1999). 24 saat iiriine ulasabilme imkanindan sonra bu sekilde bir kisitlama

miisterilerin sistemi tercih etmesinde etkili bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Fiyat ve kullanim sikligi faktorlerinde de deginilen Alman Egitim ve Arastirma
Bakanligi’nin yaptig1 c¢alismada katilimeilarin yaklagik %67’sinin iirline sahip
olmadiklar takdirde istedikleri her an iiriine ulasamayacaklarmi diisiindiikleri ortaya
cikmistir. Moller ve Wittkowski’nin (2010) gesitli kiralama firmalarindan uzman 6
kisi ile yaptig1 goriismeleri ve mevcut literatir incelemelerini kapsayan galismasi
sonucunda Kiralama sisteminde iriinlere kisith erisim imkaninin sistemin tercih

edilmesinde 6nemli bir etken oldugu ortaya ¢ikmustir.

Uriiniin ~ sahibi  kullanici  olmadigindan dolay1 fiiriine istenildigi zaman
ulasilamayacagi kaygist bulunmaktadir. Bu engelin 6niine gegebilmek i¢in sunulan
tirtinlerin adedini artirma, internet sitesi Uzerinden rezervasyon segenekleri sunma,
esnek calisma saatleri ile miisterinin isletmeye, dolayisiyla iiriinlere ulagabilmesini
saglamakta ve bu kaygilarin ortadan kaldirilmasi amaglanmaktadir (Scholl, 2006).
Bunun yani sira sunulan sistemlerin mesafesi, ortak ¢amasirhanelerin konumu
kullanicilarin sistemi tercih edip etmemeleri konusunda 6nemli bir faktordiir (Mont
ve Plepys, 2007). Ayni sekilde araba kiralama sirketinin otoparkinin kullanici evine
uzakligi miisterilerin o isletmeye ait araglari kiralamaya karar vermeleri yoniinde

etkendir.

Ulagilabilirlik (U), sistemin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden
faktorler arasindadir. Kullanim odakli iirlin-hizmet sistemlerine kolay ulasilmasi

miisterilerin sistemi tercih etmelerinde etkili olmaktadir.

4.4.7 Cevre dostu faktori

Glinlimiizde O6nemini giderek artiran c¢evre dostu olma cabasi iiretim Yyapan
isletmelerin iiretim proseslerinde goz Oniine aldiklar1 énemli kriterlerdendir. Uretim

yapan isletmeler bazi yasalarin beraberinde getirdigi zorunluluk ve bu konuda
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bilinglenen topluma uyum saglama cergevesinde az kaynak tluketen drunler

tiretmeye, hizmetler sunmaya odaklanmaktadirlar.

Kullanim odakli iiriin-hizmet sistemlerinin ¢evre dostu, dolayisiyla siirdiiriilebilir bir
toplum yaratmada potansiyeli bulunmaktadir. Pek ¢ok arastirmaci tarafindan
strdurdlebilirlik igin stratejik dizayn metodu olarak da tanimlanan sistem, Grtnleri
daha diistiik fiyata kullanicilara sunarak ayni iiriinden birden fazla kullanicinin
yararlanmasin1 da saglamakta, toplumsal dengeyi saglamaya yardimei olmanin yani
sira triinlerin cevresel etkisini de azaltmaktadir (Beuren ve dig, 2013). Sistem
irliniin yasam egrisini uzatmakla kalmayip kaynaklarin yeniden kullanilmasina da
imkan saglamaktadir (Barquet ve dig, 2013). Wangphanich (2011) yaptig1
arastirmada ortak camasirhane sistemi ile ev tipi ¢amasir makinelerinin atik
degerlerini kiyaslamig ve ortak ¢amasirhanelerin %10,18 (23,85 ton karbondioksit)

daha az karbondioksit yaydigini ortaya koymustur.

Abdul-Muhmin (2007) ve Mobley ve dig. (1995) Urinin cevre dostu olmasinin
tiikketiciler tarafindan tercih edilmesinde etkili oldugunu ortaya koymuslardir
(Moeller ve Wittkowski, 2010’da atifta bulunuldugu gibi). Kullanim odakl1 iiriin-
hizmet sisteminden iiriinlerin yasam siireleri boyunca farkli kullanicilara sunulmalari

sistemi cevre dostu olarak karakterize edebilmektedir.

Cevresel sorunlar hakkinda farkindaligi artan giiniimiiz tiiketicisi, satin aldigi,
kullandig1 f{irtinlerin ¢evreye =zarar verip vermedigini bilmek istemektedir.
Tiiketicilerin gevre sorunlar ile ilgili olarak gelecek konusunda endigselenmeleri ve
bu yonde satin alma davranisinda bulunmalart kullanim odakli iiriin-hizmet
sistemlerinin bir alternatif olarak 6n plana ¢ikmasini saglamaktadir. Kullanim odakli
urln-hizmet sistemleri, tiiketime alternatif olarak ortaya c¢iktifi icin, cevresel
kaygilarla hareket eden tiketicilerin yonelebilecegi bir platform olmaktadir (Tosuner,
2011).

En yaygin kullanim odakli UHS’i olan ara¢ kiralama sistemleri, ara¢ sayisini
azaltarak hava kirliliginin ve yakit tliketiminin azaltilmasinda etkili olmaktadir
(Yoon ve dig, 2012’de atifta bulunuldugu gibi). Ara¢ kiralama sistemleri de
yollardaki ara¢ sayisini %44 oraninda azaltma potansiyeline sahiptir (Schrader,
1999). Cevre bilincinden hareket ile ara¢ kiralama sistemlerinden yararlanan

kullanicilar bulunmaktadir (Catulli, 2011). Aym sekilde kisa mesafelerde, sehir
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icinde ortak bisiklet kullaniminin hava kirliligini azaltic1 etki yaratmasi bu sistemin
tercih edilmesinde goz &niine alinan faktdrlerdendir (Keskin, 2006). Ozellikle
Almanya gibi yiiksek ¢evre bilincine sahip toplumlar tarafindan sistemin kabul

gorme olasilig1 daha fazladir (Schrader, 1999).

Cevre dostu (CD) kavrami, sistemin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesine etki eden
faktorler arasindadir. Kullanim odakli {iriin-hizmet sistemlerinin ¢evre dostu olmasi

sistemin tercih etmesinde etkili olmaktadir.

4.4.8 Faktor modeli

Kullanim odakl1 iiriin-hizmet sistemlerinin tercih edilmesinde etki eden ve detaylart
ile agiklanan faktorler Sekil 4.1°de gosterilmistir. Besinci bolimde bu faktorlerin
degerlendirilme yontemi agiklanarak faktorlerin  her birinin etkisi ortaya

konulacaktir.

Marka
imajt A
Fiyat .
Hijyen
-
. | | sistemintercih
Empati e edilmesi
Kullanim
siklig1
Ulasilabilirlikf

Cevre I-
dostu
Sekil 4.1 : Sistemin tercih edilmesinde rol oynayan faktorler.

4.4.9 Faktorlerin surduarilebilirlik boyutlariyla iliskilendirilmesi

Kullanim odakli urin-hizmet sistemlerinin tercih edilmesinde talebe etki eden
faktorlerin  belirlenmesinden sonra bu faktorler BoOlim 2.9’da bahsedilen

stirdiiriilebilirlik boyutlar1 ile iliskilendirilmistir. Sistemin surdardlebilirlik ile
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yakindan iligkili oldugu cesitli 6rnekler ile ¢calisma boyunca agiklanmistir. Sistemin

strddrdlebilirligin ii¢ boyutuna da katki sagladigi goriilmiistiir.

Sistem talebine etki eden faktdrlere siirdiiriilebilirlik kavraminin {i¢ boyutu bakis
acis1 ile yaklasildiginda hijyen, ulasilabilirlik, kullanim sikligi, empati ve marka
imaj1 faktorlerinin toplum igerisinde bir birey olan kullaniciya fayda sagladigi, deger

kattig1 goriilmektedir. Bu faktorler toplum bakis agisi ile iliskilendirilebilir.

Sistem talebine etki eden bir diger faktor olan ¢evre dostu faktorii siirdiiriilebilirligin
cevre boyutu ile iliskilidir. Sistemin ¢evre dostu ¢oziimler sundugu ve
sirdiiriilebilirlige katkilar1 acgiklanarak bu iliski ¢alisma boyunca da ortaya
konulmustur. Kullanicilarin da ¢evre dostu iiriin ya da hizmetler tercih etmesi ¢evre

boyutuna katki saglamaktadir.

Fiyat, kullanicilarin sistemi tercih etmelerinde rol oynayan faktorler arasinda yer
almaktadir. Kullanicilar gelir seviyelerini de géz Oniine alarak biitcelerine uygun,
ekonomik tercihler yapmaktadirlar. Bu faktor de siirdiiriilebilirligin ekonomi boyutu
ile iligkilendirilebilir.

Taleplerin stirdiiriilebilirlik boyutlar ile iliskilendirilebilmesi, tiiketicilerin bilingli ya
da farkinda olmadan siirdiiriilebilir tercihlerinin oldugunun da bir gostergesidir.
Faktorlerin katki sagladiklari siirdiiriilebilirlik boyutlar1 altinda gosterimi Sekil

4.2’de verilmistir.

Toplum Cevre Ekonomi
I Marka imaj1
| Hijven
[ Empati Cevre dostu Fivat

' Kullanm siklig
| Ulagilabitirlik

Sekil 4.2 : Talebe etki eden faktorler ve siirdiirtilebilirlik boyutlari.
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5. FAKTORLERIN DEGERLENDIRILMESI

5.1 Arastirma Yontemi

Kullanim odakl1 iirlin-hizmet sistemlerinin miisteriler tarafindan kabul edilmesine
etki eden faktorler bolim 4’te agiklanmisti. Bu faktorlerin talep Uzerindeki etki
derecelerinin belirlenmesinde ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP

yonteminden yararlanilmstir.

AHP, 6zel bir hiyerarsik toplamsal agirliklandirma prosediirii ve ¢ok nitelikli karar
problemleri i¢in bir yapilandirma, 6l¢iim ve sentezleme yontemidir (Forman ve Gass,
2001). AHP, ilk olarak 1968 yilinda Myers ve Alpert ikilisi tarafindan ortaya atilmis
ve 1977’de ise Saaty tarafindan bir model olarak gelistirilerek karar verme
problemlerinin ¢éztimiinde kullanilabilir hale getirilmistir. En standart formunda ¢ok
nitelikli alternatifler arasindan se¢im problemlerinde kullanilmaktadir. Bununla
birlikte yontemin pratik dogas1 geregi kaynak tahsisi, tahmin, risk analizi, planlama,
performans yontemi gibi ¢ok ¢esitli alanlardaki caligmalarda da uygulanmigtir
(Zahedi, 1986).

AHP, karar hiyerarsisinin tanimlanabilmesi durumunda kullanilan, karan etkileyen
faktorler agisindan karar noktalarinin ylizde dagilimlarini veren bir karar verme ve
tahminleme yontemi olarak agiklanabilmektedir. AHP bir karar hiyerarsisi iizerinde,
onceden tanimlanmis bir karsilastirma oOlgegi kullanilarak, gerek karar1 etkileyen
faktorler ve gerekse bu faktorler acisindan karar noktalarmin onem degerleri

acisindan birebir karsilastirmalara dayanmaktadir (Yaralioglu, 2004).

AHP yontemi, bir 6lcum teorisi olarak amaclar, kriterler, nitelikler ve alternatiflerden
olusan hiyerarsik yapida, bu elemanlar arasinda karar vericinin ikili karsilastirmalar
biciminde ifade ettigi tercihlerinden, oran skalasi agirliklarinin ¢ikarilmasi temeline
dayanmaktadir. Bu agirliklar dogrusal toplamsal model yardimi ile ilgili alternatifler
icin biitlinciil agirlik veya onceliklere doniistiiriilmektedir. Boylece alternatifler

sonug Oncelik degerlerine gore siralanabilmektedirler (Cinar, 2004).
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5.2 Analitik Hiyerarsi Prosesi Adimlar:

Bu bolimde faktorlerin  agirliklandirilmasi ig¢in izlenmesi gereken adimlar
aciklanmistir.  Onceliklendirilecek faktorlerin tespitinden sonra faktdrler arasi
karsilagtirma matrisi olusturulmaktadir. Faktor sayis1 n ile sembolize edilirse
faktorler arasi karsilasgtirma matrisi nxn boyutlu bir kare matristir. Karsilagtirma
matrisi lizerinde kosegeni {lizerindeki bilesenler, ilgili faktér kendisi ile
karsilastirilamayacagindan 1 degerini alir. Faktorlerin karsilagtirilmasi, birbirlerine
gore sahip olduklar1 onem degerlerine gore birebir ve karsilikli yapilmaktadir.
Karsilagtirmalar, karsilagtirma matrisinin tiim degerleri 1 olan kdsegeninin iistiinde

kalan degerler i¢in yapilmaktadir (Yaralioglu, 2004).

Faktorlerin birebir karsilastirilmasinda Cizelge 5.1°de gosterilen Saaty’nin (1980) 1-
9 oran Olgeginden yararlanilmaktadir (Erol ve Basligil, 2005’te atifta bulunuldugu

gibi).

Cizelge 5.1 : Karsilastirma 6lgegi (Saaty, 1980).

Onem
Degerleri Deger Tanimlari
1 Her iki faktoriin esit 6neme sahip olmasi durumu
3 1. faktoriin 2. faktorden daha 6nemli olmasi durumu
5) 1. faktoriin 2. faktorden ¢ok dnemli olmasi durumu
7 1. faktoriin 2. faktore nazaran ¢ok giiclii bir 6neme sahip olmasi
durumu
9 1. faktortn 2. faktore nazaran mutlak stln bir 6neme sahip

olmasi durumu
2,4,6,8 Ara degerler

Karsilagtirma matrisi, faktorlerin birbirlerine gore Onem seviyelerini belirli bir
mantik icerisinde gdstermektedir. Ancak bu faktorlerin biitiin igerisindeki
agirliklarini, diger bir deyisle yiizde 6nem dagilimlarini belirlemek icin, karsilastirma
matrisini olusturan siitun vektorlerinden yararlanilmakta, n adet ve n bilesenli bir
stitun vektorii olusturulmaktadir. Bu siitun vektorinun elde edilmesi igin oncelikle
her bir sltunun agirliklar1 ayni siitunun elemanlarimin toplamima boéliinerek
normallestirilen matrisin satir ortalamalar1 alinmaktadir. Bu degerler karsilastirma

elemanlarinin goreli agirliklarini vermektedir (Cinar, 2004).
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Siralanan adimlar diger faktorler igin de tekrarlandiginda faktdr sayist kadar siitun
vektorl elde edilmektedir. Faktor sayisi kadar elde edilen stitun vektord, bir matris
formatinda bir araya getirildikten sonra satir bilesenlerinin aritmetik ortalamasi

alinarak oncelik vektori olarak adlandirilan W situn vektori elde edilmektedir.

AHP kendi iginde ne kadar tutarli bir sistematige sahip olsa da sonuclarin
gercekeiligi dogal olarak karar vericinin faktorler arasinda yaptigi birebir
karsilastirmadaki tutarliliga bagli olmaktadir. AHP bu Kkarsilastirmalardaki
tutarliligin Glgiilebilmesi i¢in bir siire¢ onermektedir. Sonucta elde edilen tutarlilik
orani (CR) ile bulunan 6ncelik vektoriiniin ve dolayisiyla faktorler arasinda yapilan
birebir karsilagtirmalarin tutarliliginin test edilebilmesi imkanini saglamaktadir.
AHP, CR hesaplamasinin 6ziinii, faktor sayisi ile temel deger adi verilen (A) bir
katsaymin karsilagtirilmasina dayandirmaktadir. Temel degerin hesaplanmasi igin
oncelikle A karsilastirma matrisi ile W oncelik vektoriiniin matris ¢arpilarak bir
situn vektori elde edilmektedir Temel deger hesaplandiktan sonra tutarlilik
gostergesi (Cl), denklem (5.1)’den yararlanarak hesaplanmaktadir (Yaralioglu,
2004).

Cl="—7 (5.1)

Son asamada ise CI, rastsallik indeksi (RI) olarak adlandirilan Cizelge 5.2 de
gosterilen ve Saaty (1980) tarafindan ortaya konulan standart diizeltme degerine
bolinerek denklem (5.2)’de gosterildigi gibi CR degeri elde edilmektedir. Calisma
kapsaminda 7 faktor belirlendiginden RI degeri 1,32 olacaktir.

Cl
CR ~hr (5.2)

Cizelge 5.2 : Rastsallik indeksi degerleri (Saaty, 1980).

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 0 058 09 112 124 132 141 145 149

Hesaplanan CR degerinin 0,10’dan kiicik olmas1 karar vericinin yaptig1
karsilastirmalarin tutarli oldugunu gostermektedir. CR degerinin 0,10’dan blyik
olmast ya AHP’deki bir hesaplama hatasint ya da karar vericinin

karsilastirmalarindaki tutarsizligini géstermektedir (Yaralioglu, 2004).

73



Agiklanan adimlar izlenerek her bir faktorin birbirlerine gore 6nem dereceleri

belirlenmektedir.

5.3 Veri Toplama Siireci

Tezin kapsaminda isletmeler ve miisteriler aras1 pazarda incelenen kullanim odakli
Urin-hizmet sistemlerinin miisteriler tarafindan tercih edilmeleri asamasinda
faktorlerin birbirlerine gore 6nem derecelerini belirlemek amaciyla online anket
sistemi tizerinden veri toplama yoluna gidilmistir. Online anket sistemi Uzerinden
kullanim odakl1 tiriin-hizmet sistemi 6rneklerini kullanmis ya da kullanmay1 diisiinen
kisiler faktorleri ikili karsilastirma olgeklendirmesine uygun olarak puanlamistir.
Anket, katilimcilarin yorumlarina agik olmayacak sekilde tasarlanmistir. Anket,
internet iizerinden cesitli platformlar iizerinden paylasilarak katimcilara ulasilmistir.
Buna ek olarak smirli sayida da olsa katilimcilarla yiiz yiize goriisme yapilarak
ankete katilmalar1 saglanmigtir. Hedef grup, daha 6nce kullanim odakli iiriin-hizmet
sistemini kullanmis ya da kullanmayr diisiinen anket katilimcilart olarak

belirlenmistir. Anket sorular1 Ek A’da verilmistir.

5.4 Verilerin Analizi

Ankete toplamda 263 kisi katilmistir. Katilimcilarin 164 tanesi daha 6nce kullanim
odakli trtin-hizmet sistemlerini kullandiklarini, 57 tanesi daha Once bu sistemi
kullanmadiklarin1 fakat kullanmay1 diisiindiiklerini belirtmistir. 42 katilime1 bu
sistemi kullanmadiklarin1 ve kullanmay1 da diistinmediklerini belirtmistir. Bu sekilde
diisinen  katilimcilardan ~ puanlama  yapmalar1 istenmemis ve  anketleri
sonlandirilmistir. ~ Sekil 5.1°de katilimcilarin kullanim odakli iiriin-hizmet sistemini

konusundaki durumlari ve goriisleri grafiksel gosterim olarak sunulmustur.
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Sekil 5.1 : Katilimcilarin sistem konusundaki goriisleri.

Sistemi  kullanan ya da kullanmay:r disiindiiklerini belirten katilimcilarin

puanlamalarinin AHP yodntemi adimlar1 izlenerek tutarliliklar1 analiz edilmistir.

Analiz sonucunda degerlendirilen 221 adet veri arasindan 152 tutarli, 69 tutarsiz veri

oldugu tespit edilmistir. Sekil 5.2°de verilerin tutarlilik durumlart adetsel ve yizdesel

dagilim olarak gosterilmektedir.
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Sekil 5.2 : Katilimcilarin verilerinin tutarlilik durumu.

Tutarli cevaplar veren katilimcilarin her ikili faktor kiyaslamasi igin yaptiklar

puanlamalarin  Minitab 16 programi araciligiyla histogramlart  ¢izilmistir.

Histogramlar konum, sekil ve yayilim hakkinda bilgi vermektedir. Bu sayede
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katilimcilarin her bir karsilagtirma i¢in yaptiklart puanlamalarin hangi aralikta
toplandigini, nasil dagildigim1i ve verilerin ne kadar degisken olduklarii
gostermektedir. Histogramlarda zaman igerisindeki degiskenlik hakkinda bilgi yer

almamaktadir. Histogramlar Ek B’de verilmistir.

Kargilastirma  matrisinde  kullanilacak  puanlamalarin  Onceliklendirilmesine
gecilmeden Once tutarl veriler igerisinden katilimcilarin hangi kullanim odakl {irtin-
hizmet sistemini kullandiklarini ya da kullanmay1 diisiindiikleri incelenmistir. Alinan
yanitlar adet ve yuzdesel dagilim olarak Sekil 5.3’te gosterilmektedir. Puanlamalari
degerlendirilen katilimcilarin %39,5°i arag kiralama sistemini kullandiklarini ya da
kullanmay1 diisiindiiklerini belirtirken %21,1°1 herhangi bir yanit vermemis, bu

katilimeilar Sekil 5.3’teki grafikte “belirtilmemis” kategorisi altina yerlestirilmistir.
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Sekil 5.3 : Kullanilan ya da kullanilmasi diisiiniilen sistemler.

Sekil 5.4’te tutarli verilere sahip katilimcilarin  yararlandiklart ~ sistemler

gosterilmistir.
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Sekil 5.4 : Sistemi kullanan katilimcilarin tercihleri.

Kullanim  odakli  iriin-hizmet  sistemi  talebine etki eden faktorlerin
onceliklendirilmesine anket ¢alismasi sonucunda toplanan 152 adet tutarli veri ile
devam edilmistir. Tutarli puanlama yapan anket katilimcilarinin puanlama
dagilimlar1 Ek-B’de verilmistir. 152 adet tutarli verinin grup karar1 olacak sekilde tek
bir karsilastirma matrisinde degerlendirilmesi i¢in her bir ikili karsilastirma degeri
icin verilerin geometrik ortalamasi alinarak her bir ikili karsilagtirma igin tek bir
deger elde edilmistir. Topcu (2009) aritmetik ortalama yerine geometrik ortalama
alinmas1 gerektigini iki faktoriin degerlendirildigi ve iki karar vericinin
degerlendirme yaptign bir ornek ile aciklamistir. Ornekte birinci karar vericinin
degerlendirmesi 7, digerininki ise 3 olarak almmistir. Ornek matris Cizelge 5.3’te

gosterilmektedir.

Cizelge 5.3 : Karsilagtirma matrisi 6rnegi (Topgu, 2009).

A B
A 1 X
B 1/x 1

Ortak karar icin aritmetik ortalama kullanildigi durumda;
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X=——=5
2
1.1
1.7 8 g4,k
X

Ortak karar i¢in geometrik ortalama kullanildig1 durumda;

X=47*3 =458
Lﬁ*zzwzi
X 7 3 4,58

Tutarli verilerin geometrik ortalamalar1 alinarak elde edilen faktorler arasi

karsilastirma matrisi Cizelge 5.4’te gOsterildigi gibidir.

Cizelge 5.4 : Faktorler arasi karsilagtirma matrisi.

MI Fiyat Hijyen Empati KS U CD
MI 1 0,6817 0,3385 10,6251 0,5823 0,3834 0,5750
Fiyat 1,4669 1 05335 1,3375 1,1259 10,9225 1,0266
Hijyen 29544 18743 1 2,7136  2,1431 11,8589 11,6163
Empati 15998 0,7477 0,3685 1 0,9289 0,7396 0,7306

KS 1,7173 0,8882 0,4666 1,0766 1 0,8136 0,9520
u 26086 1,0840 05380 1,3521 11,2291 1 1,1279
¢D 1,7393 10,9741 0,6187 1,3687 1,0504 0,8866 1

Faktorler arasi karsilastirma matrisi olusturulduktan sonra bir sonraki adimda 6ncelik
vektorii olarak adlandirilan W siitun vektorii elde edilmistir. W vektori Cizelge

5.5'te gosterildigi gibidir.

Cizelge 5.5 : Oncelik vektori.

Faktor Agirhig
Marka imaj1 0,07642
Fiyat 0,1364
Hijyen 0,25841
Empati 0,10825
Kullanim siklig 0,12434
Ulagilabilirlik 0,15639
Cevre dostu 0,1398

Yontem her ne kadar tutarli bir sistematige sahip olsa da sonuglarin gercekeiligini

analiz edebilmek i¢in bir sonraki adim olarak tutarlilik analizi yapilmis. Tutarlilik
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gostergesi CI 0,0050697 olarak hesaplanmigtir. Faktor sayis1 7 oldugundan RI degeri
de Cizelge 5.2’de verilen tablodan 1,32 olarak segilmisti.

_Cl_0,0050697

CR=—=
RI 1,32

=0,003841

Hesaplanan CR degeri 0,1’den kiigiik oldugundan karar verici olarak secilen anket
katilimcilarinin yaptiklar karsilastirmalarin tutarli oldugu bir kez daha goriilmiistiir.
Calisma kapsaminda farkli karar noktalar1 olmadigi i¢in AHP yontemi adimlar

burada sonlandirilmaktadir.

5.5 Bulgular

Tez c¢alismasi kapsaminda literatiirde kullanim odakli iirtin-hizmet sistemlerinin
misteriler tarafindan talep edilmesinde etki eden faktorler degerlendirilerek 6nem
dereceleri belirlenmistir. Yapilan anket ¢aligmasi sonucunda toplanilan veriler AHP
yonteminden yararlanilarak analiz edilmis ve her bir faktoriin 6nem derecesi Cizelge

5.5’te verilmis olan 6ncelik vektoriinde gosterilmistir.

Verilerin analiz sonucuna goére daha Once kullanim odakli {irtin-hizmet sistemini
kullanmis ya da kullanmay1 diisiinen kisilerin talebinde en etkili faktoriin hijyen
faktorli oldugu ortaya ¢cikmistir. BOlum 4.4.3’te o6zellikle ¢amasirhane ve ¢ocuk
bakimina yonelik esyalarin ortak kullanimi s6z konusu oldugu durumda hijyen
faktorinin oldukca ©Onemli bir etken oldugundan bahsedilmisti. Anket

katilimcilarinin da ayni goriiste oldugu goriilmektedir.

Schrader (1999) miisteri beklentilerinden en 6nemlisinin istenildigi zaman iriine
ulasabilme esnekligine sahip olunmasi oldugunu belirtmistir. Anket c¢aligsmasi
sonucunda da ulasilabilirlik faktOriiniin katilimcilar i¢in en onemli ikinci faktor

olarak ortaya ¢ikmuistir.

Talebe etki eden tg¢iinct en dnemli faktor ise kullanim odakli iiriin-hizmet sisteminin
cevre dostu olmasidir. Sistemin ¢evre dostu bir yapisi oldugundan, siirdiiriilebilirlige
katkilarindan Bolim 2.9’da bahsedilmisti. Tlkenen kaynaklar ile her sektdrde yeni
enerji kaynaklar1 arayisina girilmistir. Bu arayis iginde tiiketiciler de kendilerine
diisen gorevleri yerine getirerek daha g¢evre dostu iiriinler tercih etmeye, atiklari

azaltmaya, geri doniisiime Onem vermeye baslamiglardir. Avrupa iilkelerinde c¢evre
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bilinci iilkemize kiyasla ¢ok daha fazla gelismistir. Fakat katilimcilarin
puanlamalarindan yola c¢ikilarak sistemin ¢evre dostu olmasinin talep edilmesinde
olduk¢a Onemli bir rol oynadigr goriilmiistir. Bu da Ulkemizde gelisen cevre

bilincinin bir gostergesidir.

Talebe en ¢ok etki eden ilk ii¢ faktdr gbz Oniine alindiginda miisterilerin kendilerine
sosyal fayda saglayacak, ¢evre dostu liriinleri ya da hizmetleri tercih ettikleri sonucu
¢ikartilmaktadir. Analiz sonucunda miisteri taleplerinin surdarilebilirlik kapsaminda

oldugu goriilmiistiir.

Faktorlerin 6nem derecelerine gore en etkili olandan en az etkili olana gore

siralamalart Cizelge 5.6’ da gosterildigi gibidir.

Cizelge 5.6: Faktdrlerin 6nem dereceleri.

Faktor Onem derecelerine

gore ylizde degerleri
Hijyen % 25,8
Ulasilabilirlik % 15,6
Cevre dostu % 14,0
Fiyat % 13,6
Kullanim siklig1 00 12,4
Empati % 10,8
Marka imaji % 7,6

Sekil 5.6’da da analiz sonucunda elde edilen yiizde degerlerinin faktér modeli

tizerinde gosterimi yer almaktadir.
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Sekil 5.6 : Faktorlerin model {izerinde agirliklarinin gosterimi.
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6. ORNEK SISTEM TASARIMI

Bolim 5°te sistemin tercih edilmesinde talebe etki eden faktorler belirlenmis, anket
yontemi ile toplanan verilerin analizi sonucunda da bu faktdrler 6nem derecelerine
gore siralanmistt. Bu 6zelligi ile ilk olan ¢alisma, kullanim odakli iiriin-hizmet
sistemini uygulamaya karar veren isletmelere 6nemli bir yol gosterici niteligindedir.
Bu boliimde sistemin olusturulmasindan miisteriye ulastirilmasina kadar gecen siire
icerisinde faktorlerin etkileri ile olusan siire¢ akisi gosterilmistir. Ornek sistem

tasarimi ile isletmelerin basarili sistemler sunmasi amag¢lanmaktadir.

Tasarim, belirli bir sektor ya da urun-hizmet sistemi belirlenmeksizin yapilmistir.
Isletmeler, énerilen bu sistem tasarimi (zerinde isletme kiiltiirii, organizasyonu,
hedefleri dogrultusunda bir takim degisiklikler yaparak kendi biinyelerinde uyarlayip

uygulama imkanina sahip olabileceklerdir.

Sistem talebine etki eden faktorler, siire¢ akisi icerisindeki en 6nemli girdilerdendir.
Faktorlere ek olarak hammadde, is giicii, teknoloji, teknik bilgi, pazar verileri diger
onemli girdiler olarak siralanabilir. Dizayn siirecinde ilk yapilmasi1 gereken
problemin tanimlanmasidir. Sistem tasarimi igerisinde de bu adim ihtiya¢ duyulan
urlin-hizmet sisteminin belirlenmesi olarak adlandirilmistir. Bir sonraki adimda
girdilerin analizi ve degerlendirilmesi yapilmaktadir. Girdilerin analiz edilmesinden

sonra sistem planlanarak faktorler dogrultusunda dizayn edilmektedir.

Sistem kapsaminda sunulacak iriiniin belirlenmesinde kullanim sikligi faktori
onemli rol oynamaktadir. Miisterilerin &zellikle glinliikk yasantilarinda siklikla ihtiyag
duymayacaklar1 Urunlerin sisteme dahil edilmesi gerekmektedir. Aksi halde trinun
kullanim siiresi kisitli olacagi i¢in miisteriler bu sistem yerine iirlinii satin almayi
tercih edebilirler. Faktor aynm1 zamanda miisterilere ulastirilacak iiriin adedinin ve
urtinlerin kullanma sirelerinin belirlenme asamalarinda one ¢ikmaktadir. Sistem
dizayn edilirken marka imaj1 degerlendirilen faktorler icerisinde en az éneme sahip
faktor olarak tespit edildiginden dolay1 sistem kapsaminda sunulan iiriiniin marka

imaj1 konusunda ek bir caligma yapilmamaktadir.
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Empati faktoriinden yola ¢ikilarak miisteriler ile bire bir iligki icerisinde olacak
uzman personele sahip dagitim kanallart ve {irlin kullanim siiresince ve sonrasinda
miisterilere 7 gln 24 saat destek olacak, sistemin degerlendirilme asamasinda
kullanilacak geri bildirimleri toplayacak bir destek hatt1 birimi sisteme entegre

edilmistir.

Calismada miisterilerin kullanim odakli {iriin-hizmet sistemi kapsaminda sunulan
urine istedikleri zaman ulasamayacaklarini diisiindiikleri ve bu durumun sistemi
tercth etmelerinde etkili en Onemli ikinci faktdér oldugu ortaya c¢ikmistir.
Ulasilabilirlik faktOriinu g6z oniine alarak dagitim kanallarinin miisterilere ulastirdigi
urtnlerin adetlerinin belirlenmesi ve kullanim saatlerinin organize edilmesi ile her
misterinin her iriin se¢enegine istedikleri zaman ulasabilmeleri planlanmistir.
Destek hatti, miisterilere iirline en kisa siirede, kendilerine en yakin kanal {izerinden
ulagabilmeleri ve ayni sekilde iriin kullanim sonrasinda geri aide edebilmeleri
stirecinde miisterileri en yakin dagitim kanalina yonlendiren bir hizmet sunmas: da

ulasilabilirlik faktoriinden yola ¢ikilarak tasarlanmistir.

Fiyat, her tiikketim davramisinda 6nemli oldugu gibi bu sistemde de miisterilerin
tercihlerinde rol oynayan 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir. Sunulan sistem
icin miisterilerden talep edilen {icretin {irliniin satis fiyatindan daha yiiksek olmamasi
gerekmektedir. Aksi halde kullanim siklig1 faktorii etkisinde oldugu gibi miisterilerin
sistemi tercih etmek yerine {Uriinii satin alma riski dogabilmektedir.  Fiyat
belirlenirken sistem kapsamindaki tiim birimler g6z oniine alinarak tiim hizmetlere

ragmen uygun fiyatl bir sistem dizayn edilmesi gerekmektedir.

Giliniimiizde bilinglenen miisterilerin kaynak tiiketimi karsisindaki tutumlar1 da
degismeye baglamistir. Cevre dostu iiriinlere talep artmistir. Analiz edilen faktorler
igerisinde sistemin ¢evre dostu olma 6zelliginin en 6nemli ilk {i¢ faktor icerisinde yer
aldig1 goriilmiistiir. Sistem kapsaminda sunulacak iiriiniin ¢evre dostu ozelligine
sahip olmas1 miisterilerin sistemi tercih etmeleri agisindan oldukga etkilidir. Sistem
kapsaminda sunulan iiriiniin omrii sona erdiginde iiriniin hurda edilmesi ve geri
doniistiiriilmesi  sistemin ¢evre dostu bir yapida oldugunun da bir gostergesi
oldugundan dolay: sistem dizayn edilirken hurda ve geri doniisiim birimi de sistem

akist icerisine yer almaktadir.
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Ayni {irlinlin birden fazla kisi tarafindan kullanilma durumu s6z konusu oldugunda
hijyen, dnemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Pek ¢ok potansiyel miisteride
sistem kapsaminda sunulan {iriinlin yeterince hijyenik olmayacagi endisesi
bulunmaktadir. Sistem talebine etki eden faktorlerin analiz sonucunda da hijyenin bu
talepte en etkili faktor oldugu goriilmiistiir. Sistemde hijyenik tirlinler sunulmasi
amaciyla temizlik, bakim ve onarim birimi de planlanmistir. Bu birim igletme
blinyesinde olabilecegi gibi konunun uzmani bir firma araciligr ile de siireg
yiiriitiilebilmektedir. Her iki durumda da sistem akis1 ayn1 olacaktir. Urintin temizlik

periyotlarinin belirlenmesinde hijyen faktori etkili olmaktadir.

Sistem dizayni sonrasinda sistem miisterilere ulastirilmaktadir. Empati faktorinin
etkisiyle sistemin 6nemi gbéz Oniinde alinarak insan iliskileri kuvvetli, sistemin
yapisini anlamig ve miisterilere uygun sistem secenekleri sunabilme 6zelligine sahip
personele sahip dagitim kanallar {izerinden miisterilere ulastirilmasinin daha uygun
oldugu diislinlilmiistiir. Dagitim kanallari, sistemin miisterilere tanitilmasi, miisteri
talebine en uygun alternatifin belirlenmesi ve sistemin miisteri ile bulusturulmasi
adimlarim1 gerceklestirmektedir. Miisteri, Uriinii dagitim kanalindan teslim alarak
sistemi kullanmaya baglamaktadir. Misterilere ilgi gosteren ve duyarli davranma
Ozelligine sahip personeli ile destek hatti, sistem kullanimi siiresince miisterilerin
herhangi bir problem ile karsilasmalar1 durumunda, herhangi bir sorular1 oldugunda
telefon ya da internet tzerinden destek vermektedir. Kullanim siiresi sona erdiginde
misteri, iiriinii kendine en yakin dagitim kanali araciligr ile geri iade etmektedir.
Kullanim sonunda destek hatt1 tarafindan miisterilere anket yapilarak sistem
degerlendirilen 7 faktore gore puanlama yaptirilmaktadir. Sistem kullanimi
sonrasinda miisterilere yapilan bu anket bir yandan isletmenin miisterilerine verdigi
degeri gosterirken diger yandan da isletmeler i¢in 6nemli geri bildirim niteligindedir.
Miisteri sadakatinin olusmasi i¢in anket sonrasinda miisteriler sistem kampanyalari

hakkinda da bilgilendirilmektedir.

Uriin, dagitim kanalina ulastiginda yeniden kullanima sunulmadan énce temizlik,
bakim ve onarim birimine gonderilmektedir. Bu birimde uzman teknik personelin
kontrolleri sonucunda iiriiniin yeniden kullanilabilir olup olmadiginin karar
verilmektedir. Ornek sistem tasariminda (riin belirlenmediginden bu birimde yapilan
kontrol icin bir degerlendirme kriteri sunulmamistir. Eger kontrol sonucunda riin

kullanilamayacak durumda ise hurda, geri doniisiim birimi iizerinden iiriiniin geri
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doniigiimii yapilmaktadir. Kontrol sonucunda {iriin kullanilabilir ise bakim ve onarim
ihtiyaci olup olmadig: yine teknik personel tarafindan kararlagtiriimaktadir. Bakim
ve onarim ihtiyaci var ise tiriiniin bakim, onarim ve temizligi yapildiktan sonra, trin
dagitim kanalina yeni bir miisteriye ulastirilmasi i¢in geri gonderilmektedir. Eger
tirlinlin bakim ya da onarim ihtiyaci yoksa iiriin temizlenerek dagitim kanalina geri

gonderilmektedir.

Sistem, miisterilerin talebine etki eden faktorlere gore dizayn edilmistir. Dizayn
edilen bu sistemin gergekten miisteri taleplerini karsilayip karsilamadigr uygulamaya
konularak kontrol edilmelidir. Zamanin faktorler lizerindeki etkileri takip edilerek
degisen talepler karsisinda sistem yapisinda giincellemeler yapilarak miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglanabilmektir. Faktorlerin 6nem derecesi zaman
icerisinde degisebilir ya da onemli olan baska bir faktér ortaya ¢ikabilir. Sistemi
kontrol altinda tutabilmek, miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve miisterilerin
tercih ettigi bir sistem sunmaya devam edebilmek icin sistemin siirekli olarak
degerlendirilmesi ve degerlendirme sonuglarina goére de aksiyon alinmasi

gerekmektedir.

Sistem degerlendirilmesi sistem isleyisi siiresince c¢esitli kanallar aracilifiyla
toplanan geri bildirimler ile yapilmaktadir. Bu geri bildirimler destek hatti ve dagitim
kanali araciligiyla olabilecegi gibi direkt olarak miisterilerden de isletmelere
aktarilabilmektedir. Sistem tasariminda degerlendirme siireci i¢in puanlama yontemi
kullanilmasi onerilmistir. Sistem kullanimi sonucunda miisterilerden 7 faktor igin de
1-10 araliginda bir puan vermeleri istenmektedir. Puanlar her bir faktoriin agirligr ile
carpildiktan sonra ¢arpim sonuglar1 toplanarak bir deger elde edilmektedir. “y” ile
sembolize edilen bu deger isletmelerin belirlemis olduklart alt limit degeri (C) ve
hedef deger (B) ile karsilastirilmaktadir. Degerlendirme sonrasi ilk karar noktasinda
y degerinin C degerinden biiyiik olup olmadigina bakilmaktadir. Eger puanlama
sonuclarina gore elde edilen y degeri isletmenin belirlemis oldugu ve alt limit degeri
olarak tamimlanabilen C degerinden Kkiglkse girdilerin tekrar analiz edilip
degerlendirilmesi ya da sistemin yeniden belirlenmesi gerekmektedir. Eger y degeri
C degerinden biiyiik fakat B degerinden kiiglikse sistemin planlama ve dizayn
asamasina geri doniilerek bu adimin tekrarlanmasi gerekmektedir. Eger y degeri B

degerinden biiylik ise sistemde degisiklige gidilmemektedir.
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Sistemin dizaynindan iiriiniin yeniden kullanima sunulmasina kadar ger¢eklesen tiim
faaliyetler faktorlerin onceliklerine gore belirlenmekte sureg igerisinde de sistem

stirekli olarak degerlendirilerek gerekiyorsa degisiklikler yapilmaktadir.

Ornek sistem tasarimi agiklanan siireg akist ile Sekil 6.1°de gosterildigi gibidir.
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Sekil 6.1 : Onerilen sistem tasarimu.
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7. SONUC VE ONERILER

2012 yil1 ve sonras1 dénem diinyada iklim degisikligi ile miicadelede ¢evreye duyarl
iretim ve tiikketim anlayis1 paralelinde diisiik karbon ekonomilerine gecisin
hizlandig, yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullaniminin yani sira atiklarin da enerji
olarak degerlendirildigi bir donem olmaktadir. Bu donem igerisinde hizla tiikenen
fosil yakit rezervlerinin yerine enerji verimliligi, yenilenebilir enerji ve

stirdiiriilebilirlik kavramlar gittikge 6nemini artirmaktadir.

Stirdiiriilebilirlik kavraminda gerek akademik c¢evre gerek is diinyasi agisindan en
cok tartisilan nokta, ekonomik amaglar ile celisen cevresel amaglarin, kavram
konusunda bir belirsizlik yaratmasidir. Bliylimenin ancak {iretilen mal ve hizmetlerin
artmasiyla oOl¢iildiigii bir diinyada, mal ve hizmet iiretimi igin gerekli girdileri
olusturan kaynaklar1 korumak gerekliligi bir ¢eliski yaratmaktadir. Bu iki amacin da
birlikte gergeklestirilebilmesi icin ii¢c boyutlu kavramin biitiinlesik olarak bir sistem
diisiincesi  ile  degerlendirilmesi  gerekmektedir. Uriin-hizmet  sistemleri,
stirdiiriilebilirligin i boyutuna da katki saglayan 0rin ve hizmetlerin birlikte

sunuldugu biitiinlesik bir sistem olarak ortaya konulmustur.

Calisma kapsaminda genis bir literatiir arastirmasi yapilarak sistemin avantajlart,
dezavantajlari, katkilar1 ve sistemi tesvik eden faktorler ortaya konulmustur. Bu
sayede sistem, isletmeler i¢in daha anlasilir bir yapida sunulmustur. Uriin-hizmet
sistemleri genellikle isletmeler aras1 pazarda daha yaygin olarak uygulanmaktadir.
Bunun en biiylik sebeplerinden birisi isletmeler arasi pazar igin yeterli pazar
girdisinin bulunmamasi ve tiiketicilerin pazar taleplerinin tam olarak anlagilamamis
olmasidir. Bir diger 6nemli sebep ise sistemin talep edilmeme, pazarda kabul
gérmeme riskidir. Bu riskin énune gecebilmek icin calismada miisteri goziinden
sistem talebine etki eden faktorler belirlenerek, o6nem derecelerine gore
agirliklandirilmistir. Anket sonucunda toplanan tutarli verilerin AHP yontemi ile
analizi sonucunda incelenen 7 faktor arasindan hijyen faktoriiniin en etkili oldugu
gorilmistir. En az etkili faktor ise marka imaj1 olmustur. Ulasilabilirlik, ¢evre

dostu, fiyat ve kullanim siklig1 faktorleri arasinda gozle gorilir bir fark olmadig
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tespit edilmistir. Empati faktorinin ise ¢ok one ¢ikan bir faktor olmadigi
goriilmistiir. Bulgular sayesinde sistemin isletmeler ve miisteriler arasi1 pazarda

uygulanmasinda talebin tahmin edilemeyen yapis1 engelinin de asilmasi saglanmustir.

Calisma kapsaminda elde edilen faktorlerin sistem yapisinin olusturulmasindaki
etkisini ortaya koymak ve isletmelere yol gostermek amaciyla bir sistem
tasarlanmigtir. Sistem akisi igerisinde belirlenen faktorlerin etkisi gosterilmistir.
Marka imaj1 en az etkili faktor oldugu igin sistem kapsaminda sunulan iirliniin marka
imaj1 konusunda ek bir ¢caligma yapilmasina gerek olmamaktadir. Empati faktoriiniin
etkisi ile miisteri ile iliski igerisine giren her personel miisterilere ilgi gosteren ve
duyarli davranma 6zelligine sahip kisilerden seg¢ilmektedir. Kullanim siklig1 faktorii
sistem kapsaminda sunulacak {riiniin se¢iminde etkili olmaktadir. Tiim sistem
kapsamindaki hizmetler géz oniine alinarak miisterilerin iirlinii satin almasindan daha
ekonomik olan bir sistem dizayn edilmesi gerekmektedir. Artan gevre bilinci ile Grin
Oomrii kullanim1 sonrasi {irlinlin geri doniistimiinii yapan ve elde edilen hammaddenin
bagka bir iirlin iiretiminde kullanilacagi bir yapi1 tasarlanmistir. Miisterilerin her
istediklerinde iiriine ulagsamayacaklar1 endisesini ortadan kaldiracak sekilde dagitim
kanallarinin konumlari, iirin adetleri ve kullanim kosullar1 belirlenerek, her an
ulasabilecekleri destek hatti yapisi planlanmistir. Talebe etki eden en énemli faktor
olarak ortaya ¢ikan hijyen faktoriiniin etkisi ile her kullanim sonucunda fiiriiniin
temizlenip gerekiyorsa bakim ve onariminin yapildigi bir birim de tasarlanan sistem

yapist icerisinde yer almaktadir.

Elde edilen sonuglar ve tasarlanan sistem yapisi ile ¢alisma, kullanim odakli iiriin-
hizmet sistemi uygulamalari i¢in bir yol gosterici rehber niteligi tasimaktadir. Sistem
tasarimi ile sistemin isletmelerde uygulanmasi konusunda acgiklik getirilmistir. Bu
calisma sayesinde isletmeler ve miisteriler arasi pazarda genis uygulama alam
bulamamis hem miisteri ihtiyaglarini karsilayan hem de giiniimiiz rekabet ortaminda
gelecegin ¢oziimii olarak goriilen sistemin yayginlasacagi, uygulama sayisinin

artacagi disiinilmektedir. Tasarim, pratik uygulamalara katki saglamaktadir.

Calisma kapsaminda sistemi kullanan ya da kullanmay1 diisiinen tutarli puanlamalar
yapan Kkatilimcilarin verilerinin analizleri sonucunda katilimcilarin hangi sistemi
kullandiklar1 da ortaya ¢ikmus, grafiksel gosterimler ile bu veriler paylasilmistir. Bu

bilgi isletmelerin odaklanacaklar sistem yapilar1 agisindan 6nemlidir.

90



Uriin-hizmet sistemleri ile {iriiniin kendisi yerine iiriiniin fonksiyonun satilmasi ile
stirdiiriilebilirligin ekonomi, g¢evre ve toplum boyutlar1 kapsaminda olumlu katki
saglandigr goriilmiistiir. Calismada sistemin katkilar1 her bir boyut i¢in 6zetlenmistir.
Sistem, segenekler arasindan en uygun triiniin tercih edilmesi konusunda isletmelere
yonlendirici olmakta ve {irlinlerin verimli bir sekilde kullanilmalari yoniinde
tiiketicileri de bilinglendirmektedirler. Kullanicilara sagladigi faydalar, deger katan
yapist ve dizayn asamasma Kullanicilarin da dahil olmasi ile siirdiiriilebilirligin
toplum boyutuna katki saglanmaktadir. Cevreye olumlu katkilarindan dolay1 eko-
verimli hizmet olarak da adlandirilan sistem, iirlinlerin yeniden kullanimi ile kaynak
tiketiminin azaltilmasimm1 saglamaktadir. TuUketim sonucunda olusan atiklarin
azaltilmas1 potansiyeli ve {irlin Omriinlin uzamasma sagladigr katki ile

stirdiiriilebilirligin ¢evre boyutuna katki saglamaktadir.

Uriinlerin ortak kullanimlarinda iiriiniin sistemi sunan isletmeye ait olmast {iriinlerin
daha dayanikli olacak sekilde iiretilmesini tesvik etmektedir. Ayni iiriin pek ¢ok
kullanic1 tarafindan sirasiyla kullanildigi igin iiriinlerin stoklanacagi yer ihtiyaci
azalmaktadir. Uriinler i¢in daha az stok ihtiyaci, iiretim i¢in daha az malzeme ihtiyaci
anlamina gelmektedir. Bu durum siirdiiriilebilirligin hem ekonomik hem de g¢evre
boyutlarina katki saglamaktadir. Ayrica friinlerin yeniden kullaniminin tesvik
edilmesi ile miisterilerin elde edecekleri fayda icin 6deyecekleri miktarin azalmasi da
ekonomik boyut kapsaminda sistemin katkilarindandir. Tim bu faydalar ile
sirdiiriilebilirligin  tiim  boyutlarina katki  saglayan Urln-hizmet sistemleri
stirdiiriilebilirlik iddiasinda sorunlar1 ortadan kaldirma potansiyeline sahip oldugu

acikca gorilmektedir.

Surdurulebilir tedarik zinciri siirdiiriilebilir kalkinma agisindan 6nkosul niteligi tasir
hale gelmistir. STZ’nin amaglar ile {irlin-hizmet sistemlerinin amaglarinin paralel
oldugu goriilmektedir. Her ikisi de iirlinlin Omriinii uzatmayi, kaynak tliketimini
azaltmayi, tiiketim sonucunda ortaya ¢ikan atitk seviyesini diislirmeyi
hedeflemektedir. Miisterilerin {irtinii satin alma ya da iiriin-hizmet sistemlerinden
yararlanma kararlar1 direkt olarak kaynak tiiketimini dolayisiyla siirdiriilebilir
tedarik zincirini etkilemektedir. Bu durumda calisma boyunca ortaya konulan
miisteri taleplerinin STZ’ni de etkiledigi goriilmektedir. Strdlrulebilir tedarik zinciri
tizerinde etkili olan pek cok faktdr bulunmaktadir. Tiketiciler de bu faktorler

arasindan en One ¢ikanidir. Calismada miisteri talep ve tercihlerinin surdirilebilir
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tedarik zincirini etkiledikleri ortaya konulmus fakat iiriin-hizmet sistemi talebine etki

eden faktorlerin etkileri aragtirilmamastir.

Uriin-hizmet sistemleri yaklasik 20 yildir literatiirde yer alan bir kavramdir. Fakat
ozellikle gelismekte olan iilkeler agisinda yeni bir kavram olma 6zelligi tagimaktadir.
Bu iilkelerde hem akademik hem de pratik uygulamalar agisinda oldukca eksiklikler
bulunmaktadir. Tiirkiye de bu kapsamda yer almaktadir. Tiirkce literatiirde iiriin-
hizmet sistemlerinin c¢alisildigr arastirmalar yok denecek kadar azdir. Mevcut
caligmalar da Tiirk¢e dilinde degildir. Bu calisma Tiirk¢e akademik literatiirde ilk
olma Ozelligine sahiptir. Genis bir literatiir arastirmasimi kapsamasi ve yeni bir
aragtirma konusu tizerine kurulmus olmasi ile katkilari biiyiiktiir. Akademik olarak
stirdiiriilebilir iiretim, tiiketim ve siirdiiriilebilirlik stratejilerini arastiran akademik

cevreler icin de yeni bir kaynak niteligindedir.

Tiirkiye’de siirdiiriilebilirligin ekonomik boyutuna iliskin konulara verilen 6nem
yuksek olmasina karsin sosyal ve ¢evre boyutlarina iligkin konulara verilen 6nem
diisiiktiir. Sosyal boyuta iliskin is sagligi ve giivenligi konusunda oldugu gibi yasa ve
yonetmeliklerle zorlanan konulara isletmeler yliksek derecede 6nem vermektedir. Bu
nedenle devlet yetkililerinin sosyal ve g¢evresel boyuta iliskin sirketlerin verdigi
onem derecesini arttirmak i¢in yasal zorunluluklar getirmesi 6nem tagimaktadir. Bu
calisma literatiirdeki  eksikligi giderme Ozelliginin  yam1  sira  Turkiye’de
strddrdlebilirlik kalkinma ¢alismalar1 kapsamindaki uygulamalar i¢in énemli bir yol

gosterici niteligindedir.

7.1 Cahismanin Kisiti

Calisma belirli bir sektor ele alinarak yiiriitilmemistir. Calismanin kapsaminda
yalmizca kullanim odakli iriin-hizmet sistemleri incelenmis ve literatlrdeki
kaynaklar temel alinarak ortaya konulan faktorler iizerinden yiritilmistiir.
Faktorler, miisteri tercihleri bakis agist ile belirlenmis olup veriler, yalnizca
miisterilerin goziinden isletmeler ve miisteriler arasi pazar i¢in toplanmistir.
Isletmeler aras1 pazar bu calismanin kapsami disinda tutulmustur. Dolayisiyla bu
veriler isletmeler arasi pazarda kullanilamayacaktir. Veriler yalnizca Tiirkiye’de daha
once bu sistemi kullanmis ya da kullanmay1 diisiinen ve tutarli puanlamalar yapan
katilimcilardan alinmistir. Bu durum da tez ¢alismasinin en biiyiik kisitlarindandir.

Ankette katilimcilarin egitim, durumu, yas, cinsiyet, medeni hal gibi bilgileri
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toplanarak demografik 6zelliklerin faktorler iizerindeki etkisi analiz edilmemistir.
Sistem talebine etki eden faktorler arastirilirken faktorlerin tiiketicilerin satin alma
davraniglar1 tizerinde biyiik etkisi olan duygusal bakis agilart ve sosyo-kilturel
faktor incelenmemistir. Calismada sunulan sistem tasarimi bir 6neri boyutundadir,

uygulamasi yapilarak etkileri gézlemlenmemistir.

7.2 Gelecek Calismalar

Calisma kapsaminda malzeme yogun ekonomiden hizmet yogun ekonomiye geciste
bir is stratejisi olan kullanim odakli Urlin-hizmet sistemleri incelenmistir. Calisma
kapsaminda isletmeler ve misteriler arast pazarda sistemin yayginlagmasi
karsisindaki engellerin agilabilmesi i¢in ¢alisma yapilmistir. Bu faktorler yalnizca
miisteri bakis acis1 ile degerlendirilmistir. Isletmeler acisindan da degerlendirilerek
calisma kapsami genisletilebilir. Sistemin iilkemizde pek de yaygin olmadig
goriilmektedir. Sistemin yayginlagsmasini saglamak amaciyla Tiirk miisterilerinin
taleplerine yonelik yeni sistemler gelistirilerek hedef kitledeki miisteriler {izerinden
bu calisma yenilenerek sisteme uygun olarak kullanicilarin talebine yonelik

faktorlerin siralamasi yapilarak tasarlanan sistem degerlendirilebilir.

Anket katilimci profiline ve (rlin-hizmet sisteminin yapisina gore faktorler
degiskenlik gosterebileceginden her sistem icin elde edilen bulgular ile genelleme
yapmak uygun olmayabilir. Calisma belirli bir kullanim odakli tiriin-hizmet sistemi
lizerinden yiiritilmediginden ampirik bulgularin pratik uygulamasi yapilarak
dogrulamasi yapilabilir. Ornek sistem tasarimi, miisterilerin talebine etki eden
faktorlere gore yapilmistir. Dizayn edilen bu sistemin miisteri taleplerini karsilayip
karsilamadigi uygulamaya konularak kontrol edilmelidir. Calisma kapsaminda
degerlendirilen ve 6nem derecelerine gore siralanan faktorlerin zaman igerisinde
nasil bir degisiklik gdsterecegi arastirilabilir. Onerilen sistem yapisi1 igerisindeki
temizlik, hurda ve bakim biriminin {irtiniin tekrar kullanilabilir karar1 verme asamasi
icin bir degerlendirme modeli kurulup kriterler ve hedef degerler olusturulabilir.

Bunun i¢in belirlenmis bir {iriin iizerinden ¢alisma yapilmasi gerekmektedir.

Sistemin siirdiiriilebilirlige  katkilarindan bahsedilmis, stirdiriilebilir  tedarik
zincirinde miisteri ihtiyac ve taleplerinin 6nemi vurgulanmisti. Calisma kapsaminda
ortaya konulan sistem talebine etki eden faktorlerin, STZ’ne etkisi olgulerek analiz
edilebilir.
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EKLER

EK A: Anket sorular
EK B: Anket katilimcilarinin faktor kiyaslama puanlama dagilimlari
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EKA
Giris Sayfasi

Bu anketi Istanbul Teknik Universitesi Isletme Miihendisligi Yiiksek Lisans
Programi'ndaki tez calismama veri toplamak amagli duzenlemekteyim. Anket
calismasinin amaci kullanim odakli iirtin-hizmet sistemlerinin tercih edilmesinde
etkili faktorlerin onceliklendirilmesidir. Kulanim odakli iirlin-hizmet sistemlerinin
ana diistincesi, kullanicilarin bir iiriine sahip olmalar1 yerine bir iiriinden birden fazla
kisinin yararlanabilmesidir. Kullanim odakli triin-hizmet sistemleri, herhangi bir
uriine sahip olmadan Grund kullanmaya, kiralamaya yani "kullandigin kadar 6de"
mantifina dayanmaktadir (6rn; araba, bisiklet, giysi, oyuncak, kayak malzemesi

kiralama, ortak ¢camasirhane kullanimi vb.)
Siz de ¢alismama katkida bulunur musunuz?
Not

Giris sayfasinda yapilan kullanim odakli Urlin-hizmet sistemi agiklamasini dikkate

alarak asagidaki sorular1 yanitlaymniz.

1. Daha once bir kullanim odakli Giriin-hizmet sistemini kullandiniz mi1?

Evet

Hayir, fakat kullanmay: diistintiriim

Hayir, kullanmay1 diistinmiiyorum

2. Hangi kullanim odakl iiriin-hizmet sisteminden yararlandiniz?

Ornegin; arag kiralama, kostiim kiralama, ortak camasirhane kullanimi
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Not

Uriin-hizmet sistemlerini tercih ederken dikkate aldigimz faktorleri birbirlerine gére

kiyaslayimiz.

3. Marka imaji- Fiyat Kiyaslamasi
Marka imaj1 (MI): Kiralanan iiriiniin marka imaji, Fiyat: Kiralanan iiriiniin

fiyat

Mi, fiyata kiyasla 9 kat fazla 6nemli

MI, fiyata kiyasla 8 kat fazla 6nemli

MI, fiyata kiyasla 7 kat fazla 5nemli

Mi, fiyata kiyasla 6 kat fazla 6nemli

MI, fiyata kiyasla 5 kat fazla 5nemli

MI, fiyata kiyasla 4 kat fazla 5Snemli

Mi, fiyata kiyasla 3 kat fazla 6nemli

MI, fiyata kiyasla 2 kat fazla 5nemli

Iki faktor de esit derecede dnemli

Fiyat Mi'na kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Fiyat Mi'na kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Fiyat Mi'na kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Fiyat Mi'na kiyasla 5 kat fazla énemli

Fiyat Mi'na kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Fiyat Mi'na kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Fiyat Mi'na kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Fiyat Mi'na kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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4. Marka Imaji- Hijyen Kiyaslamasi
Marka imaji (MI): Kiralanan {iriiniin marka imaj1, Hijyen: Kiralanan iiriiniin hijyenik

olmasi

MI, hijyene kiyasla 9 kat fazla énemli

MI, hijyene kiyasla 8 kat fazla onemli

Mi, hijyene kiyasla 7 kat fazla énemli

MI, hijyene kiyasla 6 kat fazla énemli

MI, hijyene kiyasla 5 kat fazla énemli

Mi, hijyene kiyasla 4 kat fazla dnemli

MI, hijyene kiyasla 3 kat fazla énemli

MI, hijyene kiyasla 2 kat fazla énemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

Hijyen Mi'na kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Hijyen Mi'na kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Hijyen Mi'na kiyasla 4 kat fazla énemli

Hijyen Mi'na kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Hijyen Mi'na kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Hijyen Mi'na kiyasla 7 kat fazla énemli

Hijyen Mi'na kiyasla 8 kat fazla énemli

Hijyen Mi'na kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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5. Marka Imaji- Empati Kiyaslamasi
Marka imaji (MI): Kiralanan {iriiniin marka imaji, Empati: Kiralama firmasinin

miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi

MI, empatiye kiyasla 9 kat fazla dnemli

MI, empatiye kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Mi, empatiye kiyasla 7 kat fazla dnemli

MI, empatiye kiyasla 6 kat fazla dnemli

MI, empatiye kiyasla 5 kat fazla dnemli

Mi, empatiye kiyasla 4 kat fazla dnemli

MI, empatiye kiyasla 3 kat fazla dnemli

MI, empatiye kiyasla 2 kat fazla dnemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

Empati Mi'na kiyasla 2 kat fazla énemli

Empati Mi'na kiyasla 3 kat fazla énemli

Empati Mi'na kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Empati Mi'na kiyasla 5 kat fazla énemli

Empati Mi'na kiyasla 6 kat fazla dnemli

Empati Mi'na kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Empati Mi'na kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Empati Mi'na kiyasla 9 kat fazla dnemli

109



6. Marka Imaji- Kullanim Siklig1 Kiyaslamasi
Marka imaji (MI): Kiralanan iiriiniin marka imaj1, Kullanim siklig1 (KS): Kiralanan

tirline ihtiya¢ duyulma sikliginin etkisi

MI, KS"na kiyasla 9 kat fazla 5nemli

MI, KS"1na kiyasla 8 kat fazla dnemli

Mi, KS"ina kiyasla 7 kat fazla nemli

MI, KS"na kiyasla 6 kat fazla 5Snemli

MI, KS"na kiyasla 5 kat fazla 5nemli

Mi, KS"ina kiyasla 4 kat fazla nemli

MI, KS"na kiyasla 3 kat fazla 6nemli

MI, KS"na kiyasla 2 kat fazla 5nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

KS, Mi'na kiyasla 2 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 3 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 4 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 5 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 6 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 7 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 8 kat fazla énemli

KS, Mi'na kiyasla 9 kat fazla énemli
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7. Marka Imaji- Ulagilabilirlik Kiyaslamasi
Marka imaji (MI): Kiralanan iiriiniin marka imaji, Ulasilabilirlik (U): Kiralanan

tirline istenildigi zaman ulagabilme

M, U'e kiyasla 9 kat fazla énemli

MI, U'e kiyasla 8 kat fazla énemli

Mi, U'e kiyasla 7 kat fazla nemli

M, U'e kiyasla 6 kat fazla onemli

M, U'e kiyasla 5 kat fazla énemli

Mi, U'e kiyasla 4 kat fazla 6nemli

MI, U'e kiyasla 3 kat fazla onemli

MI, U'e kiyasla 2 kat fazla énemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

U, Mi'na kiyasla 2 kat fazla 6nemli

U, Mi'na kiyasla 3 kat fazla 6nemli

U, Mi'na kiyasla 4 kat fazla 6nemli

U, Mi'na kiyasla 5 kat fazla dnemli

U, Mi'na kiyasla 6 kat fazla dnemli

U, Mi'na kiyasla 7 kat fazla 6nemli

U, Mi'na kiyasla 8 kat fazla 6nemli

U, Mi'na kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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8. Marka Imaji- Cevre Dostu Kiyaslamasi
Marka imaji (MI): Kiralanan iiriiniin marka imaji, Cevre dostu (CD): Kiralanan

tirliniin ¢cevre dostu olmasi

MI, CD olmasina kiyasla 9 kat fazla énemli

MI, CD olmasina kiyasla 8 kat fazla énemli

Mi, CD olmasina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

MI, CD olmasina kiyasla 6 kat fazla énemli

MI, CD olmasina kiyasla 5 kat fazla énemli

Mi, CD olmasina kiyasla 4 kat fazla nemli

MI, CD olmasina kiyasla 3 kat fazla énemli

MI, CD olmasina kiyasla 2 kat fazla énemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 2 kat fazla énemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 3 kat fazla énemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 4 kat fazla 6nemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 5 kat fazla énemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 6 kat fazla énemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 7 kat fazla 6nemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 8 kat fazla 6nemli

CD olmasi, Mi'na kiyasla 9 kat fazla énemli
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9. Fiyat- Hijyen Kiyaslamasi

Fiyat: Kiralanan {iriiniin fiyati, Hijyen: Kiralanan iiriiniin hijyenik olmasi

Fiyat, hijyene kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Fiyat, hijyene kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede dnemli

Hijyen fiyata kiyasla 2 kat fazla dnemli

Hijyen fiyata kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Hijyen fiyata kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Hijyen fiyata kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Hijyen fiyata kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Hijyen fiyata kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Hijyen fiyata kiyasla 8 kat fazla dnemli

Hijyen fiyata kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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10. Fiyat- Empati Kiyaslamasi
Fiyat: Kiralanan druniin fiyati, Empati: Kiralama firmasinin misterilere kisisel ilgi

gostermesi ve duyarlilig

Fiyat, empatiye kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Fiyat, empatiye kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

Empati fiyata kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Empati fiyata kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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11. Fiyat- Kullanim Sikhigi Kiyaslamasi
Fiyat: Kiralanan iiriiniin fiyati, Kullanim sikligi (KS): Kiralanan {irline ihtiyag

duyulma sikliginin etkisi

Fiyat, KS'ia kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ia kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Fiyat, KS'ina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

KS fiyata kiyasla 2 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 3 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 4 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 5 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 6 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 7 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 8 kat fazla 6nemli

KS fiyata kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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12. Fiyat- Ulasilabilirlik Kiyaslamasi
Fiyat: Kiralanan {iriiniin fiyati, Ulasilabilirlik (U): Kiralanan {iriine istenildigi zaman

ulasabilme

Fiyat, U'e kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Fiyat, U'e kiyasla 8 kat fazla dnemli

Fiyat, U'e kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Fiyat, U'e kiyasla 6 kat fazla onemli

Fiyat, U'e kiyasla 5 kat fazla dnemli

Fiyat, U'e kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Fiyat, U'e kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Fiyat, U'e kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

U, fiyata kiyasla 2 kat fazla 6nemli

U, fiyata kiyasla 3 kat fazla 6nemli

U, fiyata kiyasla 4 kat fazla 6nemli

U, fiyata kiyasla 5 kat fazla 6nemli

U, fiyata kiyasla 6 kat fazla 6nemli

U, fiyata kiyasla 7 kat fazla dnemli

U, fiyata kiyasla 8 kat fazla dnemli

U, fiyata kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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13. Fiyat- Cevre Dostu Kiyaslamasi
Fiyat: Kiralanan Grunin fiyati, Cevre dostu (CD): Kiralanan iiriiniin ¢evre dostu

olmasi

Fiyat CD olmasina kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 8 kat fazla dnemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Fiyat CD olmasina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

CD olmasi fiyata kiyasla 2 kat fazla 6nemli

CD olmasi fiyata kiyasla 3 kat fazla 6nemli

CD olmas fiyata kiyasla 4 kat fazla 6nemli

CD olmasi fiyata kiyasla 5 kat fazla 6nemli

CD olmasi fiyata kiyasla 6 kat fazla 6nemli

CD olmas fiyata kiyasla 7 kat fazla dnemli

CD olmas fiyata kiyasla 8 kat fazla 6nemli

CD olmasi fiyata kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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14. Hijyen- Empati Kiyaslamasi
Hijyen: Kiralanan iiriiniin hijyenik olmasi, Empati: Kiralama firmasinin miisterilere

kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig

Hijyen empatiye kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Hijyen empatiye kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

Empati hijyene kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Empati hijyene kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Empati hijyene kiyasla 4 kat fazla dnemli

Empati hijyene kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Empati hijyene kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Empati hijyene kiyasla 7 kat fazla dnemli

Empati hijyene kiyasla 8 kat fazla dnemli

Empati hijyene kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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15. Hijyen- Kullanim Sikhgi Kiyaslamasi
Hijyen: Kiralanan iiriiniin hijyenik olmasi, Kullanim siklig1 (KS): Kiralanan Grline

ithtiya¢ duyulma sikligiin etkisi

Hijyen KS'ina kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Hijyen KS'ina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

KS, hijyene kiyasla 2 kat fazla 6nemli

KS, hijyene kiyasla 3 kat fazla 6nemli

KS, hijyene kiyasla 4 kat fazla 6nemli

KS, hijyene kiyasla 5 kat fazla 6nemli

KS, hijyene kiyasla 6 kat fazla 6nemli

KS, hijyene kiyasla 7 kat fazla dnemli

KS, hijyene kiyasla 8 kat fazla 6nemli

KS, hijyene kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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16. Hijyen- Ulasilabilirlik Kiyaslamasi
Hijyen: Kiralanan iiriiniin hijyenik olmasi, Ulagilabilirlik (U): Kiralanan urune

istenildigi zaman ulagabilme

Hijyen U'e kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Hijyen U'e kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

U, hijyene kiyasla 2 kat fazla dnemli

U, hijyene kiyasla 3 kat fazla 6nemli

U, hijyene kiyasla 4 kat fazla 6nemli

U, hijyene kiyasla 5 kat fazla 6nemli

U, hijyene kiyasla 6 kat fazla 6nemli

U, hijyene kiyasla 7 kat fazla onemli

U, hijyene kiyasla 8 kat fazla 6nemli

U, hijyene kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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17. Hijyen- Cevre Dostu Kiyaslamasi
Hijyen: Kiralanan {irliniin hijyenik olmasi, Cevre dostu (CD): Kiralanan {irliniin

¢evre dostu olmasi

Hijyen CD olmasina kiyasla 9 kat fazla énemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 8 kat fazla énemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Hijyen CD olmasina kiyasla 2 kat fazla énemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 2 kat fazla 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 3 kat fazla 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 4 kat fazla 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 5 kat fazla 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 6 kat fazla 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 7 kat fazla énemli

CD olmasi hijyene kiyasla 8 kat fazla 6nemli

CD olmasi hijyene kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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18. Empati- Kullanim Sikhgi Kiyaslamasi
Empati: Kiralama firmasinin miisterilere kisisel ilgi gdstermesi ve duyarlilig

Kullanim siklig1 (KS): Kiralanan {iriine ihtiya¢ duyulma sikliginin etkisi

Empati KS'ina kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Empati KS'ina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

KS, empatiye kiyasla 2 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 3 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 4 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 5 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 6 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 7 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 8 kat fazla 6nemli

KS, empatiye kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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19. Empati- Ulasilabilirlik Kiyaslamasi
Empati: Kiralama firmasinin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi

Ulasilabilirlik (U): Kiralanan {iriine istenildigi zaman ulasabilme

Empati U'e kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Empati U'e kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

U, empatiye kiyasla 2 kat fazla 6nemli

U, empatiye kiyasla 3 kat fazla 6nemli

U, empatiye kiyasla 4 kat fazla onemli

U, empatiye kiyasla 5 kat fazla 6nemli

U, empatiye kiyasla 6 kat fazla 6nemli

U, empatiye kiyasla 7 kat fazla 6nemli

U, empatiye kiyasla 8 kat fazla 6nemli

U, empatiye kiyasla 9 kat fazla dnemli
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20. Empati- Cevre Dostu Kiyaslamasi
Empati: Kiralama firmasiin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi

Cevre dostu (CD): Kiralanan {iriiniin ¢evre dostu olmasi

Empati CD olmasina kiyasla 9 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

Empati CD olmasina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 2 kat fazla 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 3 kat fazla dnemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 4 kat fazla 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 5 kat fazla 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 6 kat fazla 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 7 kat fazla 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 8 kat fazla 6nemli

CD olmas1 empatiye kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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21. Kullanim Sikhgi- Ulasilabilirlik Kiyaslamasi
Kullanim siklig1 (KS): Kiralanan iiriine ihtiya¢ duyulma sikliginin etkisi

Ulasilabilirlik (U): Kiralanan {iriine istenildigi zaman ulasabilme

KS, U'e kiyasla 9 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 8 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 7 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 6 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 5 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 4 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 3 kat fazla 6nemli

KS, U'e kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

U, KS'ina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

U, KS'ina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

U, KS'na kiyasla 4 kat fazla 6nemli

U, KS'ima kiyasla 5 kat fazla 6nemli

U, KS'ima kiyasla 6 kat fazla 6nemli

U, KS'ina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

U, KS'na kiyasla 8 kat fazla dnemli

U, KS'ina kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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22. Kullanim Sikhigi- Cevre Dostu Kiyaslamasi
Kullanim siklig1 (KS): Kiralanan iiriine ihtiya¢ duyulma sikliginin etkisi

Cevre dostu (CD): Kiralanan tiriiniin ¢gevre dostu olmasi

KS, CD olmasina kiyasla 9 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

KS, CD olmasina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

CD olmas1 KS'ma kiyasla 2 kat fazla énemli

CD olmas1 KS'ma kiyasla 3 kat fazla dnemli

CD olmas1 KS'na kiyasla 4 kat fazla 6nemli

CD olmasi KS'ma kiyasla 5 kat fazla dnemli

CD olmas1 KS'ma kiyasla 6 kat fazla dnemli

CD olmas1 KS'na kiyasla 7 kat fazla 6nemli

CD olmas1 KS'ina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

CD olmas1 KS'ma kiyasla 9 kat fazla 6nemli
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23. Ulasilabilirlik- Cevre Dostu Kiyaslamasi
Ulasilabilirlik (U): Kiralanan iirline istenildigi zaman ulagabilme

Cevre dostu (CD): Kiralanan tiriiniin ¢gevre dostu olmasi

U, CD olmasina kiyasla 9 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 8 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 7 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 6 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 5 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 4 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 3 kat fazla 6nemli

U, CD olmasina kiyasla 2 kat fazla 6nemli

Iki faktor de esit derecede 6nemli

CD olmasi U'e kiyasla 2 kat fazla 6nemli

CD olmasi U'e kiyasla 3 kat fazla 6nemli

CD olmast U'e kiyasla 4 kat fazla 6nemli

CD olmasi U'e kiyasla 5 kat fazla 6nemli

CD olmasi U'e kiyasla 6 kat fazla 6nemli

CD olmas1 U'e kiyasla 7 kat fazla dnemli

CD olmas1 U'e kiyasla 8 kat fazla dnemli

CD olmas1 U'e kiyasla 9 kat fazla dnemli

Katilminiz i¢gin tesekkiir ederim.
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Sekil B.1 : Marka imaji- fiyat kiyaslamas1 puanlama dagilima.
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Sekil B.2 : Marka imaji- hijyen kiyaslamasi puanlama dagilima.
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Marka imaji- Empati Kiyaslamas1
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Sekil B.3 : Marka imaji- empati kiyaslamasi puanlama dagilimu.
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Sekil B.4 : Marka imaji- kullanim siklig1 kiyaslamasi puanlama dagilima.
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Sikhk degeri (adet)
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Sekil B.S : Marka imaj1- ulagilabilirlik kiyaslamasi puanlama dagilimi.
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Sekil B.6 : Marka imaji- ¢cevre dostu kiyaslamasi puanlama dagilima.
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Fiyat-Hijyen Kiyaslamasi
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Sekil B.7 : Fiyat- hijyen kiyaslamasi puanlama dagilimu.
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Sekil B.8 : Fiyat- empati kiyaslamasi1 puanlama dagilimi.
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Fiyat- Kullanim Sikhig1 Kiyaslamasi
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Sekil B.9 : Fiyat- kullanim siklig1 kiyaslamasi puanlama dagilimu.
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Sekil B.10 : Fiyat- ulasilabilirlik kiyaslamas1 puanlama dagilimi.
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Fiyat-Cevre Dostu Kiyaslamasi
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Sekil B.11 : Fiyat- cevre dostu kiyaslamasi puanlama dagilimi.
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Sekil B.12 : Hijyen- empati kiyaslamasi puanlama dagilimi.
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Sekil B.13 : Hijyen- kullanim siklig1 kiyaslamasi1 puanlama dagilimi.
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Sekil B.14 : Hijyen- ulasilabilirlik kiyaslamasi puanlama dagilima.
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Hijyen-Cevre Dostu Kiyaslamasi
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Sekil B.15 : Hijyen- ¢cevre dostu kiyaslamasi puanlama dagilima.
Empati-Kulamim Sikhg1 Kiyaslamasi
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Sekil B.16 : Empati- kullanim siklig1 kiyaslamasi puanlama dagilima.
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Empati-Ulasilabilirlik Kiyaslamasi
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Sekil B.17 : Empati- ulasilabilirlik kiyaslamasi puanlama dagilimi.
Empati-Cevre Dostu Kiyaslamasi
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Sekil B.18 : Empati- ¢cevre dostu kiyaslamasi puanlama dagilimu.
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Kullanim Sikhgi- Ulasilabilirlik Kiyaslamasi
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Sekil B.19 : Kullanim siklig1- ulagilabilirlik kiyaslamasi puanlama dagilimai.
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Sekil B.20 : Kullanim sikligi- ¢cevre dostu kiyaslamasi puanlama dagilima.
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Sikhk degeri (adet)
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Sekil B.21 : Ulasilabilirlik- ¢evre dostu kiyaslamasi puanlama dagilimu.
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