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ACIK INOVASYONDA YENIi URUN GELISTIiRME ICIN MUSTERI

ENTEGRASYONU

Dr. Giiven PADO!
Ozet

Son yillarda birgok farkli sektordeki isletmeler acik inovasyon ile 6nemli basarilar elde etmeye
basladi. Acik inovasyon siirecinde miisteriler siiphesiz en énemli kaynaklardan biridir. Uriin gelistirme
stirecine entegre edilen miisteriler {irlinlerinlerin yenilik basarilarsin1 6nemli 6lglide yiikseltmektedir.
Miisteri entegrasyonun inovatif iiriin ve servis lizerine olan pozitif etkisi artik kabul edilmistir. Birgok
ampirik arastirmalar, yenilikgilik iirtin gelistirme siirecinde miisteri entegrasyonunun katkilarinmn iiriin
yeniligine daha yiiksek seviyesine yol actigini, pazardaki inovasyon risklerinin azalmasi ve kaynak
harcamalarinda daha etkili oldugunu gostermistir. Miisteri entegrasyonu icin ¢esitli faktorler vardir.
Miisteri bilgisini igsellestirmek igin teoride farkli yontemler vardir. Bu yontemler her isletme veya
sektore gore farkl olabilmektedir. Etkili ve basarili miisteri entegrasyonu i¢in bu unsurlar dikkate
alinmalidir. Bu yazida, misteri katkilarmm {iriin ve hizmet yeniligi siirecinde siirekli olarak
incelenerek miisteri entegrasyonuna vurgu yapiyorum.

Anahtar Kelimeler: Agik inovasyon, Miisteri Entegrasyonu, Miisteri Bilgisi, Yenilik¢i Uriin
Tasarimi

CUSTOMER INTEGRATION FOR NEW PRODUCT DEVELOPMENT
IN THE OPEN INNOVATION

Abstract

In recent years, many companies from different sectors have begun to achieve significant
achievements through open innovation. In the open innovation process are customers undoubtedly one
of the most important sources. Customers integrated into the product development process
significantly increase the innovation success of their products. The positive impact of customer
integration on innovative product and service has been acknowledged. Many empirical researchs
show that the customer integration contributions in innovatieves product development leads to a higher
degree of product newness, educed innovation risks in market and more effective in resource
spending. There are several factors for customer integration. These factors should be considered for
effective and successful customer integration.. There are different methods in theory to internalize
customer knowledge. These methods can be different according to each business or sector. In this
paper, | emphasize customer integration by investigating the continual consideration of customer
contributions throughout the product and service innovation process.

Keywords: Customer Integration, Customer Knowledge, Innovative Product Design, Open
Innovation,
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1. Giris

Son yillardaki artan rekabet kosullari, isletmeler ile miisterileri arasindaki iliskiye yeni boyutlar
kazandirmistir. Gliniimiizde miisteri sadece iiriin ya da hizmeti satin alan boyutta ¢ikarak, ayni zamanda
o lrlin ya da hizmetin fikir asamasindan, pazardaki son kullanim siirecine kadar birgok belirleyici glic
durumundadir. Bu yeni boyutlar miisteri kavramini igletmeler i¢in her gegen giin daha fazla 6nemli bir
stirece tagimistir. Miisterilerin beklenti ve taleplerinde gergeklesen farklilagsmadaki artis, isletmeleri sahip
olduklar1 veya potansiyelde olan miisterileri kaybetmeme riskine karsi devamli yeni yaklasimlara
yonlendirmektedir. Bu durumda isletmelerin miisteri ihtiyag ve beklentilerini tam olarak anlamasi ve
tilketicileri isletmedeki deger =zinciri igerisine dahil edilmesi, isletme ile miisteri arasindaki
iletisim/etkilesimi etkin ve verimli bir diizeye getirmesinde oldukca etkilidir. Pazar ve miisteri
yapilarindaki sert ve dinamik degisimler isletmelerin inovasyon siirecleri lizerinde de énemli oranda
degisimlere neden olmustur. isletmeler kapali inovasyon yaklagimlarindan giderek uzaklasmaktadur.

Son yillarda isletmeler agik inovasyon yaklagimi ile yenilik kaynaklarimi isletmelerin disindaki
paydaslarindan daha fazla kullanma yolunu tercih etmeye baglamistir. Bu dis paydaslar igerisinde
yeniligin kaynagi olarak miisteriler en 6nemli aktdrlerdendir. Enkel ve Gassmann (2009) bircok farkli
sektordeki yeniligin kaynagi lizerine yapmis olduklar1 calismalarinda elde ettikleri sonuca gore
yeniliklerin kaynaginin;

% 78’i Miisteriler
* % 61’i Tedarikgiler
< % 49’u Ticari amacl arastirma merkezlerinin

olusturdugunu ortaya koymuslardir.? Bu verilere gore isletmelerin yenilik kaynaklari icerisinde
miisterilerin ¢ok 6nemli bir role sahip oldugu goriilmektedir. Klasik (kapali) inovasyonunun miisteriye
bakisi, ozellikle isletmedeki {irlin/hizmet siirecine entegrasyonunda olduk¢a sinirli iken, agik inovasyon
da miisteri entegrasyonu yenilik siireclerinin basindan itibaren etkin rol alir. isletmelerin basaril bir yeni
{irin tasarmmi igin, onemli bilgilere ihtiyaclar1 vardir. Isletmeler miisterilerin entegrasyonu ile bir
tirlin/hizmet farklilagmasinda onlarn ilgili ihtiyaglart hakkinda gerek duydugu bilginin saglanmasi i¢in
en iyi ¢6ziim bilgisi ve en nemli kaynak bunun nasil yapilacagidir. °* Artan heterojen miisteri yapisi ve
talepleri isletmelere bu talepleri karsilamasinda 6nemli riskler ile karsi karsiya birakmakta ve isletmeler
tizerinde bir baski olusturmaktadir.

Miisteri yapisindaki heterojenlik dogrultusunda iiriine karst beklenti de artmaktadir. Bu durum
karsisin da igletmeler miisterileri ile daha yakin igbirligine girerek onlarin kendi siireglerine farkli
boyutlarda entegre ederek bu beklentilerini daha etkin bir sekilde karsilamay1 6n gérmektedirler.

2. Acik Inovasyonda Miisteri Entegrasyonuna Kavramsal Bakis

Acik inovasyon modeli, isletmelerin hem i¢ hem de disg kaynaklardan yararlanabildigi daha dinamik
ve daha az dogrusal bir yaklagimdir. A¢ik inovasyon yaklasimi ile isletme ihtiya¢ duydugu bilgiyi dis
kaynaklardan elde ederek yeni fikirleri pazara daha kisa bir siirede, daha diisiik miisteri kabul riski
imkan1 sunmaktadir. Chesbrough’a (2006) gore isletmelerin pazar alanlarii genisletmek icin isletme
disindaki bilgi ile kendi bilgi ve teknolojisi ile yogurarak pazarda daha fazla gayret gostermesi de agik
inovasyona dahildir.*Wallin ve Krogh (2010) ¢alismalarinda, isletmelerin son on yil iginde miisterilerini,

2 Enkel E. , Gassmann O. (2009). Neue Ideenquellen erschlieRen —Die Chancen von Open Innovation Marketing Review St.
Gallen

3 Thomke, S. ,Von Hippel, E. (2002). Customers as innovators: a new way to create value. Harvard Business Review, 80, 74-81

4 Chesbrough H. (2006). New puzzles and new findings. In H. Chesbrough, & W. Vanhaverbeke (Eds.), Open innovation: Researching a

new Earadig (8:15-33). Oxford: Oxford Universisf
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tedarikgilerini ve diger katilimcilarmi aktif olarak {irlin tasarimi ve diger siireclerine miidahil etme
paradigmasinin bir agik inovasyon oldugunu ifade etmislerdir.”

Acik inovasyon yaklagimi ile is boliimlerinde ihtiyag duyulan bilgiler kolay karsilanir.
Geleneksel inovasyonda, fikirden pazara kadar olan siiregte iiretici ile potansiyel miisteri arasinda ¢ok
sayida geri bildirim dongiileri 6nemli zaman kayiplarinin olusmasina neden olmaktadir. Miisterinin
siirece entegrasyonu ile bu dongiilerden dolay1 yasanan tekrarli zaman kayiplar1 ortadan kalkacaktir.
Buganza ve Verganti’ye (2009) gore, rekabetgi isletmeler inovasyon bazli {irlin ve siireglere biiyiik
yatirrmlar yapmaktadir.® R&D masraflari her isletme i¢in 6nemli yiikler getirmekte ve bu durum ise
isletmenin yeni lirlin tasariminda esnek olmasii engellemektedir. Bigliardi ve digerleri (2012) ise
dinamik ve zorlu pazar ekonomilerinde inovasyonun sadece i¢ kaynaklardan olusamayacagini;
geleneksel aragtirma modelleri ile tiim masraflarin igletmenin i¢ kaynaklarindan karsilanmasi
isletmelerin Srgiitsel biiytimeleri igin yeterli olmayacagim savunmuslardir.” Bu nedenle isletme, gerekli
bilgiyi sadece i¢ biinyesinde degil pazardaki diger paydaslar iizerinden de aramalidir. Isletmelerin ihtiyag
duyduklan bilgiyi agik inovasyon sayesinde farkli boyutlarda kullanabilme ve onu siireclerine dahil
edebilmesi de igletmenin yonetimi ve calisanlarin yeterliligi ile iliskilidir. A¢ik inovasyonun igletmeler
iizerindeki pozitif etkileri goriildiikkge arastirmacilar caligmalarimi daha derin boyutlarda yapmaya
bagladilar. A¢ik inovasyonun sadece yeni iiriin tasarimima degil isletme icindeki diger deger zinciri
tizerine olan etkileri de arastirilmaya baslandi. Piller & Christoph (2009) gore ise gelecekteki farkl iriin
kategorilerinin belirlenmesinde, miisterinin {iriin yetkinligine sahip olma bilgisinin kullanilmasi,
miisterilerin teknik bir yeterlilige sahip oldugu bakisi ile {irlin farklilagtirma veya yeni {iriin tasarimda
sorunun ¢oziimiine katilmasina olanak vermektedir. Bunlara ek olarak da miisterinin konsept liderliginin
olduguna inanarak belirli agik inovasyonlarda onlara yetki verilmesi ile de siirece dahil edilebilir.?
Isletmeler aym pazardaki rakiplerine ayni iiriin segmentindeki {iriinlerini miisterilerine sunarken
aralarinda farklilik yaratabilmek ig¢in iirlin farklilastirma stratejisini kullanirlar. Farklilastirma stratejisini
kullanirken {irliniin maliyetinde 6nemli bir girdi degeri olan AR&GE giderlerini en aza indirmek igin
acik inovasyon ile dig kaynaklardan yararlanma yolunu tercih ederler ve dolayisiyla {irlin/hizmette
maliyet liderligi hedefine de dolayli etki yaparlar.

Acik inovasyonda miisterinin siirece entegrasyonu isletme igin Onemlidir. Ciinkii isletme
Urin/hizmeti miisteriler igin {retir ve misteri bakigi ile {iriine katilacak olan ¢oziimler diger rakip
tirinlere gore bir farklilasmay1 kendiliginden getirir. Kleinaltenkamp ve Haase (2000: 167-194) gore; bir
triinlin iki degerlendirme siireci vardir. Bunlardan ilk degerlendirme siireci, isletme igindeki iiretim
faktorlerinin birbirleri ile olan i¢ uyumudur. Ciinkii isletmedeki {irtin/hizmet iiretim siireci birbirleri ile
ne kadar uyumlu ise ortaya ¢ikacak iriin/hizmetin kalite ve performansi o boyutta basarili olacaktir.
Ikinci degerlendirme ise, potansiyel kullanim ve miisteri bakis agistyla algilanan iiriiniin performansinin
ortaya koydugu basaridir. Bir dig faktor olarak tanimlanan miisteri, eger bu siirece entegre edilmezse,
siire¢ bagarili olarak gergeklestirilemez. Bu dis faktorlerden en 6nemlisi miisterinin ihtiyag bilgisidir ve
en verimlisi bu siirecin igerisine miisterinin katilm ile saglanir.” Acik inovasyonun klasik inovasyona
gore en Onemli farklarindan birisi olan dig kaynak yaklasimi ile, miisteriler iirlin farklilastirma
stratejisinde siirece entegre olurlar. Riechwald ve Piller (2009) tarafindan agik inovasyon ile miisterinin
stirece dahil edilmesi birgok farkli bakisla soruna ¢éziim arama siirecidir. Temel diisiince; miisterinin
entegrasyonu ve isletmenin tiim inovasyon siirecindeki ihtiya¢ bilgisinin en iyi sekilde saglanmasi ve

5 Wallin, MW. , Von Krogh, G. (2010). Organizing for gpen innovation: Focus on the integration of knowledge” Organizational
Dynamics 39(2): 145-154.

¢ Buganza, T. , Verganti, R. (2009). Open innovation process to inbound knowledge: Collaboration with universities in four leading firms.
European Journal of Innovation Management, 12 (3), 306-325.

7 Bigliardi B. , Dormio, A. , Galati, F. (2012). The adoption of gpen innovation within telecommunication industry. European Journal of
Innovation Management, 15 (1), 27-54.

8 Piller F. , Christoph M. (2009). Open Innovation with Customers Foundations, Competences and International Trendslhl
Technology and Innovation Management Group RWTH Aachen University Germany,

9 Kleinaltenkamp, M., Haase, M. (2000). Externe Faktoren in der Theorie der Unternehmung. In: Horst Albach et al. (Hg.):
Die Theorie der Unternehmung in Forschung und Praxis, Berlin / Heidelberg: Springer, 167-194.
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tiim fazlarda miisterinin etkin olarak kullanilmasidir.’® Piller ve lhl (2009: 164-173) gore ise lider
kullanict (lead user) 6zellikleri ile miisteriler gelecekte deki 6nemli egilim trendlerinin bilgisini ve uygun
olan ¢oziim teknolojilerinin belirlenmesinde etkin gorev alirlar, ayrica diger miisterilere gore {iriin
konseptinin degerlendirilmesinde faydaci katilim veya bilginin prototip ¢alismasi ile isletmedeki siirece
katilm saglarlar."* Bir iiriin/hizmetin farklilastirma siirecindeki agik inovasyon yaklasimi, miisterinin
katilimint olan lider kullanici (lead user) yaklagimina entegrasyonu ile daha etkin bir sekilde
yonetilmektedir. Belkahla ve Triki (2011) ise miisterinin siirece katiliminda, yenilik siirecinde sahip
oldugu bilginin yonetimi {lizerine odaklanarak, miisteri bazli yenilik bilgisini isletmenin 6rgiitsel yapisi
icerisine entegre edilmesini Onermekte ve ydnetimin yetkinligi ile miisteri bilgisinin toplanip
degerlendirilmesiyle yeni iiriin/hizmet silirecindeki isletmenin performansina etkili olacagini
soylemektedirler'? Bu ger¢evede asagidaki hipotez olusturulmustur. Reichwald ve Piller (2003) yenilik
kaynag1 olarak miisteri’® gibi birgok arastirmaci tarafindan yeni iiriin tasarimda miisterileri ile isbirligi
saglayacak ac¢ik inovasyon siireci ile boyut rol ve faaliyetleri, etkilesim modlar1 ve yetkinliklerin tiirleri
lizerine genis tabanli ¢aligmalar olmustur. Bir Urlinin yiksek pazar kabulll, Orlinin mevcut piyasa
ihtiyaglarin1 kargilamasi ile mimkiindiir. Diamantopoulos ve digerleri (1995) ise bir urlinun
performansii, talep edenlerin ihtiyaglarimin kargilanmasi yoniinde isletmenin sunduklari (Ornegin,
teknoloji, kalite, performans, fiyat) ile 6lgiilebilecegini ifade ederler.* Riggs ve digerleri (1994) ise lider
miisteriler tarafindan olusturulan ihtiyaglar1 ve ¢oziim bilgilerinin igletme i¢in yeni iiriin gelistirmede
kullanilmasinin yani sira bir¢cok iyilestirmede de kullanilarak isletmeye destek oldugunu
vurgulamaktadir.” Isletmeler, miisteri talep ve beklentilerini daha iyi anlamak icin driiniin fikir
asamasindan pazarda konumlandirmasina kadar farkli boyutlarda miisterilerini sistemlerine entegre eder.

3. Acik Inovasyon Siirecinde Miisteri Entegrasyonu

Yeni iriin tasariminda misteri entegrasyonunun farkli boyutlarda gergeklestigi bundan 6nceki
béliimlerde anlatildi. Bu béliimde ise 6zellikle agik inovasyon siirecinde uygulanan miisteri entegrasyonu
ile ilgili farkli bakis agilari ile yeni {iriin tasarimu siirecindeki miisterinin oynadig etkin roliin detaylar ve
bu siirecin nasil yonetildigi iizerine bilgi verilecek. Her yeni iiriin pazarda basarili olacaktir diye bir
genelleme yapmak yanlistir. Cooper ve Alan (1999), pazara ¢ikan yeni iiriinlerin biiyiik bir kismimin
basarisiz oldugunu ampirik bir ¢alisma yaparak tespit etmislerdir.*°
Sektorlerdeki yeni Uriinlerin ¢ok biiyiik oranda basarisiz olduklari rapor edilmektedir. Bu durumda
pazardaki dinamik ve sert rekabetten dolay1 isletmeler i¢in yeni iiriin tasarimi sonrasi pazarda yasanacak
kabul gérme riski her gegen giin daha artmaktadir. Kuester (2008), Almanya’da yapilan bir ¢caligmada
tilketim sektorii bazli yeni {irlinlerin pazar basarisinin dlglilmesinde bulunmus; bu {irlinlerin %70’inin
pazara sunulmasindan 12 ay sonra piyasada bulunmadigimi (isletmelerin iiriinlerinin pazardaki
basarisizhgindan dolayi) tespit etmistir."’ Yine buna benzer bir ampirik cahisma Gourville (2006)
tarafindan USA’de yapilmis ve hizli tiiketim sektoriindeki yeni tiriinlerin pazardaki basarisizlik oraninin
%70-90 arasinda bir degere sahip oldugu ortaya konmustur.*®

10 Ralf, R. , Piller, F. (2009). Interaktive Wertschopfung Open Innovation, Individualisierung und neue Formen der
Arbeitsteilung, Auflage 2009, Gabler | GWYV Fachverlage GmbH, Wiesbaden

H Piller, F. , Ihl, C. , Steiner, F(2010). Embedded Toolkits for User Co-Design: A Technology Acceptance Study of Product

Adaptability in the Usage Stage. 43rd Hawaii International Conference on Systems Sciences Vols 1-5 (Hicss 2010), S:164-173.

"2 Belkahla W. , Triki A. (2010). Customer knowledge enabled innovation capability: proposing a measurement scale", Journal of

Knowledge Management, Vol. 15 Iss: 4, 648 — 674

" Reichwald, R. , Piller, F. (2003). From mass production towards customer integration and co-production. Wirtschaftsinformatik,
45(5), 515-519

14 Diamantopoulos, A. , Schlegelmilch, B. , DuPreez, J. (1995). Lessons for Pan-European marketing? The role of consumer
preferences in fine-tuning the product-market fit. International Marketing Review, 12 , 2: 38-52.

15 Riggs, W. , Von Hippel, E. (1994). Incentives to innovate and the sources of innovation: The case of scientific instruments.
Research Policy, 23 (1994) 4: 459- 469.

16 Cooper, A. (1999) Customer knowledge management and mass customization. Internet Business, H. 4

Y Kuester, S. (2008). Herausforderung Innovation. Manuskript eines Vortrags am Institut fir Marktorientierte
Unternehmensfilhrung an der Universitdt Mannheim,

%8 Gourville, J. (2006). Eager sellers & stony buyers. Harvard Business Review, 84 ,6: 98-106
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Bu basarisizligin sebepleri ile ilgili olarak gerek arastirmacilar gerekse isletmeler yogun
aragtirmalar yaparak isletmelerin inovasyon siireglerindeki basarisizliklari iyilestirme ¢aligmalari
siirdiirmektedirler. Uriin ve miisteri kavramlar1 birbirleri ile etkilesim halindedir. Yeni bir iiriiniin
basarisindaki temel gdsterge miisterinin o iiriine gosterdigi satn alma tepkisidir. Yeni iiriin hangi oranda
miisteri beklentisini karsilayabilirse pazarda da o boyutta kabul gorecektir. Sonug olarak, isletmeler daha
onceki klasik miisteri beklentileri anlayisindan uzaklagmaya ve miisteriyi yeni {irlin tasarimi siirecine
daha fazla entegre etmeye basladilar.

3.1. Agik Inovasyon Kaynag Olarak Miisteri

Yapilan bircok ampirik ¢aligma, iiriin yeniliginde tam belirleyici olan isletme temelli bakisin
giiniimiiz pazar yapisindaki beklenti ve ihtiya¢larin karsilanmasinda yetersiz kaldigini géstermistir. Yeni
iirlin tasarim siirecine dig aktorlerin daha aktif katilma zorunlulugunun oldugu ve bunlardan &zellikle
miisterilerin dikkate alinmasi gerektigi yoniindedir. Inovasyon konusundaki énemli arastirmalari ile
bilinen Eric von Hippel tarafindan 1990’lardan sonra ortaya ¢ikan misteri aktiviteli bakigin (customer-
active paradigm) her gecen giin sektorlerde daha fazla 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Ozellikle miisterilerin yeni {iriin gelisiminde ¢ok etkin oldugu ortaya konmustur. Yine ayni bazli yapilan
birgok arastirmada miisterilerin farkli sektorlerdeki yeni bir inovasyona olan katkilari ise tablo 1. de
gosterilmektedir.

Hippel (2005) tarafindan yapilan, inovasyon projelerinin ilk adim olarak baslatildigi, yani yeni
iiriin fikrinin kimden geldigi yoniindeki arastirma sonunda bircok iiriin yeniliginin igletme disgindan
geldigi tespit edilmistir. Klasik inovasyon ile yeni {irlin tasarimimda miisteri odakli yenilikgi iiriinler
paradigmasmin 6n plana ¢iktigin1 ve bunu yaparken pazar arastirmacilarinin miisterinin sesi (Vocie of
Customer) yontemini kullandigi goriilmektedir. Bu yaklasimda ise en fazla kullanilan yontem miisteri ile
yapilan anketlerdir. Ac¢ik inovasyonda ise anket yerine miisterinin agiktan dile getirdigi istek ve
beklentilerini yeni iiriine uygulama, dogrudan miisteri ve kullanici potansiyelini hazir bir ¢6ziim olarak
goérme ve uygulama yoniindeki yaklagim 6nem kazanmaya baglamistir.

Tablo 1. Agik Inovasyon ile Farkli Sektorlerdeki Miisteri Katilimi

CAD Software 136 katilimer kullanici 24.30% Urban/Hippel
firmlardan 1998
Endiistirel Tesisler .74 sl ﬁr_“?a Fi, 36% Hippel 1992

3 instalasyon isi yapanlar

= s e . 102 Kitiiphaneci Austuralya, o Morris ve ark.

% Kiitifphane Bilgi Sistemi OPAC sistemi kullanicisi 26% 2000

< e — :

W Tip Teknigi i‘?ﬁﬂ;};"i‘m hastanesi 22% Liithje 2003a
Apache Web Sunucu 131 teknik sofistike Apache 19.1% Hippel ve
Yazilim kullamcilan (voneticileri) o Franke 2003
Outdoor Uriinleri zlrlilfkmg Erle i 52 9.80% Liithje 2004

. Yeni spor dallarinda 4 o Franke / Shah
Extreme Spor Malzemeleri S L s 37.80% 2003
T Breissais Bir bolgede 291 dag 19.20% Liithje ve

bisiklet¢isi

digerleri 2005

Kaynak : VVon Hippel, E. (2005). Democratizing innovation Includes bibliographical references
and index. ISBN 0-262-00274-4)
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Daha fazla katilim gdstermek isteyen miisteriler, olusan yeni bir ihtiyacin pazarda
kargilanamamasi veya yetersiz oldugu durumlarda kendi ¢6ziminu bulma yoninde eylem
gostermektedir. Isletmeler yeni iiriinlerinde miisterinin ihtiyac1 ve beklentisini anladig1 oranda basarili
olacaktir. Bu da karsimiza isletme ve miisteri/tiiketici arasindaki iletisimin ne kadar énemli oldugunu
cikarmaktadir. A¢ik inovasyon ile bu iliskinin iki énemli aktorii olan miisteri/kullanici ve isletmenin,
pazardaki yeni {iriin basarisi belirlenir.

3.2. Miisterinin Aktif Oldugu Uriin Tasarim

Miisterinin aktif (customer-active paradigm (CAP)) oldugu iirlin tasarimi paradigmasi ilk olarak
Hippel (1978) tarafindan ortaya atilmistir.” Bugiin yeni iiriin tasariminda miisteri aktifliginin her gegen
giin onem kazandig1 goriilmektedir. Bu bakis agisina gére miisteri ve kullanicilar inovasyon siirecinin
onciistidiirler. Kullanicilar yeni ihtiyaclarmi kesfeder ve bu ihtiyaglarini karsilayacak fikirler gelistirirler.
Bu fikirleri iglevsel fonksiyona sahip prototipe doniistiirerek daha verimli ve kullanilabilir héle getirirler.
Yapilan prototip kendi ihtiyaclarii karsilar duruma gelince miisteri i¢in inovasyon siireci artik bitmistir.
Bundan sonraki siiregte ise isletmeci, miisterisinin sundugu iyilestirmeyi veya iiriiniin gelistirilmesini
kesfeder ve kendi inisiyatifini kullanarak (gerekli fikri miilkiyetleri d6deyerek) bu {iriinii daha genis
pazara sunabilir.

Sekil 1. Miisteri Aktif Paradigmasi ile Imalat¢1 Aktif Paradigmasimin Karsilastirilmasi

M Usteri — Aktif — Paradigma
Customer-Active-Paradigm
CAP

M ligteri

++ Miisteri anketleri ile miisterilerin gizli
ihtiyaglarimin belirlenmesi

+ Isletmenin fikir iiretmesi

+ Isletmenin yeni fikirlerin kabulii igin
devamli pazar arastirmasi

i htiyag anketi ve temsil

usturulacak érnekleme testleri

| M usteri | | igetme |
Niifus

Ornekleme

'

Kaynak : Von Hippel, E.(1978). Successful Industrial Products from Customer Ideas. Journal of
Marketing,

Acik inovasyonun en Onemli aktorlerinden olan miisteri/kullanici, yeni iiriin gelistirmede
isletmeye gerekli olan bilgi ve yeniligin saglanmasinda aktif gorev alir. Isletmecinin, yani iireticinin,
aktif oldugu yeni iiriin tasariminda ise sadece miisteri ile yapilan anket caligmalar1 dikkate alinmaktadir
ve sekil 1.”de gosterilmektedir.

Riggs ve digerleri (1994) tarafindan yapilan miisterilerin yenilik siirecine olan katkilar
arastirilmistir. Kullanicinin 6nce yerel bilgisi ile ¢oziim siirecine katilmasi, miisteri inovasyonunun
baslangi¢ evresidir. Miisteriler genelde kendi ihtiyaglarma doniik kapali bir bilgiye sahip olsalar da bu

19 Von Hippel, E.(1978). Successful Industrial Products from Customer Ideas. Journal of Marketing, 42(1), 39-49
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bilgiler ancak kendi ¢6ziim imkéanlari tizerinde kendi sinirlart ile domine edilmislerdir. Bundan dolay1
misteri/kullanict inovasyonu, isletmelerin iiretim ve yoOnetim bilgisi agisindan teknik yetkinlige
erigmemistir. Yine yapilan ampirik c¢alismalar gostermektedir ki isletmecilerin dominant oldugu
inovasyonlar genelde iiriin iyilestirmelerine yonelikken, miisterinin dominant oldugu inovasyonlari ise
iiriindeki yeni fonksiyonlar1 kapsar.” Miisterinin aktif oldugu bir iiriin tasarmundaki inovasyonun yatay
0zelliginin isletmeye gore daha genis kapsamli oldugu kabul edilmektedir.

3.3. Acik inovasyonda Miisteri Katihmim Belirleyen Faktorler

Tiim miisterilerin bir isletmedeki agik inovasyon siirecine esit oranda katilmasi s6z konusu
degildir. Miisterilerin bir yenilige katilim farkl diizeylerde gerceklesmektedir. Ozellikle Lead User
(lider kullanici) olarak tanimli miisteri gruplarmin isletmedeki inovasyona katilimi tizerinde duracagiz.
Miisterinin yetenegi ve istegi inovasyon siirecinde gosterecegi performansin en 6nemli belirleyicisidir.
Lead User hangi nitelik ve yeteneklerini bu yeni iiriin tasarim siirecinde kullanabilir? Lead-Userlarin bir
isletmenin yenilik¢i projelerine katilma istegi (miisteri bakis acisindan bekledigi faydalar ve
motivasyon). Dis problem ¢oziiciisii olarak bir miisterinin bu siirece olan katilimindan dolay1 kazanci ne
olacaktir? Bir miisteri neden bir ¢aba ve motivasyon gostererek isletmedeki yeni iriin slirecine dahil
olsun?

Agik inovasyon yaklagimi ile miisterinin yeni iirlin tasarim siirecine ne kadar erken ve istekli
katilimi saglanirsa yeni {irliniin pazar riski, daha dnce de séylendigi gibi, en aza inecektir. Picot ve
digerleri (2005) ise bireysel kullanicilarin siirece katilmasindaki itici giiciin motivasyonlart oldugunu
soylemektedi.?* Kullanicilar yeni iiriin tasarim siirecine girmeye ne kadar istekliler ise saglayacaklari
fayda o boyutta yiiksek olacaktir. Miisterinin agik inovasyona katilim maliyeti, bekledigi faydadan diisiik
ise miisteri o inovasyona katilir. Lider kullanicilarin inovasyon siirecine dahil olmalar1 kendilerine
sagladig1 faydanin disinda ek maliyetler getirmektedir (6rnegin zaman, prototip Oncesi ve sonrasi ihtiyag
duyacagi araglar). Sekil 2.’de agik inovasyonun miisteri katilimi tizerindeki belirleyici faktorleri
gosterilmektedir.

20 Riggs, W. , Von Hippel, E. (1994). Incentives to innovate and the sources of innovation: The case of scientific instruments.
Research Policy, 23, 4: 459- 469

2L Picot, A. , Dietl, H. , Franck, E.(2005). Organisation: Eine 6konomische Perspektive. 4. Auflage, Stuttgart: Schaeffer-Poeschel
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Fayda Beklentileri Maliyet beklentileri

Meveut hizmet ile memnuniyetsizlik & Zamanve Giderler

(Etkilesim maliyetleri)
+ Alglanan Risk
(Psikolojik maliyetler)

Toplam Faydalari
Acik inovasyon katilim

Bicim Devamlilik ve Yogunluk,

Odillendirici gorevin tamamlanmas
% Sonucla gururlanma

Belirsizliklerin azaltimast

Sosyal kabul

(Agik inovasyona katilim)

Sekil 2. Acik inovasyonun Miisteri Katilimn Uzerindeki Belirleyici Faktorleri
Kaynak : Reichwald R. , Piller F. (2009). Interaktive Wertschopfung Open Innovation,
Individualisierung und neue Formen der Arbeitsteilung 2. Auflage 2009 Gabler | GWV Fachverlage
GmbH, Wiesbaden.

Memnuniyetsizlik: Brockhoff’a (2003) goére bir iiriin/hizmetin kullaniminda bir miisteri, bekledigi
performans ile {iriin/hizmet performansi arasinda bir tutarsizlik tespit ettigi durumda miisteri, iirtinii
kullandikga iiriin ile ilgili memnuniyet skalasi ortaya ¢ikar.”” Bu durum, miisteri beklentilerinin iiriine
yansitilma orani ile iirliniin pazardaki beklentileri karsilamasi ve pazar 6mrii lizerinde etkilidir.

Morrison ve digerlerine (2004) gore ise lider kullanicilarin 6zellikle kisisel beklentilerinin mevcut
pazardan karsilanmamasi durumu, ihtiya¢ duyduklart motivasyonu olusturan en énemli nedendir.?®

Tiiketici uzmanhig bilgisi: Tim degiskenler sabit oldugunda, iyi bir miisteri bir {irliniin kullanirken
ondan tiim yonleri ile faydalanmak ister. Bu tiir miisterilere pazarlama biliminde “‘uzman tiiketici’ denir.
Miisteriler bir iriin ile ilgili yenilik ihtiyaglarinin belirlenmesinde etkindirler. Hennig-Thurau, Thorsten
(1998) ise uzman tiiketiciyi bilgisi, tecriibesi ve sosyal yetenegi olan kullanicilar olarak tanimlar.?*

Bu miisteriler {iriinde olmasi yereken yenilikleri hem belirlerken, diger yonleri ile de isle ilgili tiim
beklentilerini tiriinden karsilamak ister.

Iigi: Miisterilerin bir {iriin/hizmetleilgili olmasu, iiriine kars1 olumlu veya olumsuz geri bildirim yapmasi
iizerinde etkilidir. Bir {irlin kategorisinde bireyin ilgisi “katilimi” kelimesi ile sik sik ifade edilir. Koeber
ve Weinberg (2003) ise miisterinin duyarlilik/ilgisini, ondan bilgi saglama ve elde edilen bilgiyi
isleyerek bir nesneye kars1 yonlendirme siiregleri olarak tanimlar.?

Bilissel karmagiklik: Miisterinin, agik inovasyon yaklagimi ile yeni bir {irlin tasarimina dahil edilmesi,
pazardaki yenilik beklentileri ile ilgili tiim ihtiyaglarin saglandigi anlamina gelmemelidir. Misteri

22 Brockhoff, K. (2003). Customers’ perspectives of involvement in new product development.International Journal of Technology
Management (IJTM), 26, 5/6: 464-481.)

2 Morrison, P. , D. , John H., Midgley, D. (2004). The nature of lead users and measurement of leading edge status. Research
Policy, 33, 2: 351-362

24 Hennig-Thurau, T. (1998). Konsum-Kompetenz: Eine neue ZielgroB3e fur das Management von Geschiftsbezichungen. Frankfurt
am Main: Lang

% Kroeber-Riel, W. , Weinberg, P. (2003). Konsumentenverhalten. 8. Auflage, Miinchen: Vahlen.
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onemli bir kaynak olsa da, isletmenin, miisterinin hangi etki ve 6zelligini nasil yeni {iriin tasarim
mekanizmasi iginde degerlendirecegi 6nemlidir. Bunlar i¢in de miisterinin entelektiiel bilgisi, yaratici ve
sanatsal egilimleri, tercihleri, ve kisisel 6zellikleri 6nemlidir. 26

Takim yetkinligi: Isletme icindeki deger zincirine disaridan bir aktoriin girmesi ve yonetilmesi sadece
isletme ile degil, o siirece katilacak kisinin takim ile ¢alisabilme yetkinligi ile de ilgilidir.”” Takim
caligmasi Ozelligine sahip miisteriler, isletmenin yeni {irlin tasarim siirecinde daha uyumlu bir ¢aligma
gosterirler. Olusacak g¢alisma gruplarinin basarist oncelikle kisilerin takim caligmasma yatkmligi ile
ilgilidir. Hertel ve digerlerine gore bir takimi olusturan {iyelerin caligma ve isbirligi yetenegini;
inovasyona olan ilgileri, esneklikleri, 6grenme istekleri ve sorumluluk alabilmeleri gibi temel
yetkinlikler belirler.?®

4. Sonug

Son yillarda tiim sektdrler hizli bir degisim ve doniisiim ile kars1 karsiya kalmaktadir. Miisteriler
pazardaki degisim ve doniisiim iizerine hem etkileyen, hem de etkilenen bir role sahiptirler. Isletmeler
pazardaki degisen miisteri yapisina cevap verecek, miisterileri sadece iiriin/hizmetlerin  satin alan
aktorler yerine, onlar1 bu iiriin/hizmet siirecinin bir paydasi gibi kabul ederek kendi yapisinda ve
doniisiimler yapmak zorundadir. Isletmeler kendileri i¢in yasam kaynagi olan miisterilerinin ihtiyac ve
beklentilerini rakiplerine fiyat, zaman, yatay/dikey iriin farklilastirmalari ve 6zgln Urlin konseptleri
rakiplerine gore pazar iistiinliikleri elde etmeyi hedefler. Isletmeler miisteri yapisindaki devamli
degisimleri izleyerek onlar1 iirlin/hizmet tasarim siireglerine katmalidirlar.

Miisteri entegrasyonu konusunda ¢aligan bir¢ok arastirmaci yapmis olduklari saha ¢aligmalari ile
artik miisterilerin tirliniin sadece bir kullanic1 degil, ayn1 zamanda iiriin konseptinin bagindan itibaren bu
stirece dahil olarak {irliniin miisteri ve pazar beklentilerini karsilayacak ozellikte isletmeler i¢in dnemli
bir ¢cézim ortagi oldugunu savunmaktadir. Pazar1 yonlendiren en énemli parametrenin miisteri oldugu
kanisinin her gegen giin daha fazla 6nem kazandigimi ve isletmedeki siireglerin bu boyutta ele alinmasi
gerektigi yoniinde goriisler bildirilmektedir. .Isletmelerin, ¢evrelerindeki belirsizlik ve kaos ortaminda
miisterileri ile daha etkin bir iletisim i¢inde olmalar1 onlar1 pazardaki bir¢ok konudaki belirsizlik
risklerini en aza indirmesine imkan verecektir. Isletmeler yapilarinda olusturacaklari geri bildirim ve
Oneri sistemleri ile miisteri beklenti ve taleplerini daha verimli bir sekilde takip edebilecektir.
Miisterilerden gelecek fikir ve onerileri etkin bir sekilde degerlendirecek bir siirec ile kendisi i¢in 6nem
tasiyan ¢oziim Onerisi bilgilerini kolay, hizli ve ¢ok diisiik bir iicret ile temin etmis olacaktir. Ozellikle
son yillardaki iletisim teknolojisindeki bag dondiiriicti hizdaki gelisim siireglerini yakindan takip ederek
bu yenilikleri kendi siireglerine entegre ederek miisteriler ile kolay iletisim platformlar1 olusturmalidir.
Isletmeler siirecleri icinde miisteri entegrasyonuna imkan vermesi, isletme icin pazardaki miisteriyi daha
dogru anlama imkan1 verecek ve pazardaki rekabet i¢in igletmenin lehine bir sonucun olugmasina katkisi
olacaktir. Ozellikle miisteri entegrasyonundaki temel basarmin isletmenin miisterileri ile kuracag: etkin
ve verimli iletisim tizerine oldugu unutulmamalidir. Her yeni {iriiniin pazarda basarili olmasi garanti
degildir. Bu basari, temel pazardaki miisteri beklenti ve taleplerinin istenilen zamanda ve oranda olmasi
ile ilgilidir. Isletmeler yeni bir iiriin tasarimu ile pazardaki rakiplerine kars: bir rekabet iistiinliigii ile ayni
zamanda miisterilerinin ihtiyag¢ ve beklentilerini yiiksek oranda karsilamay1 hedefler.

Tiirkiye’de miisteri entegrasyonu konusunda isletmelerin gostermis oldugu yaklasimlar
beklenilen diizeyde degildir. Gelismis {ilkelerdeki isletme miisteri isbirliklerinin de Tiirkiye’deki
isletmeler tarafindan etkin kullanilmasi sarttir. Eger miisteri ile kurulacak dogru ve etkin iletisim siireci
igletmelerin yeni iiriin/hizmet tasarimlarinin pazarda basarili olmasi yoniinde ¢ok etkin bir itici giic
olacagmi dikkate almalidirlar. Tirkiye’deki isletmelerin agik inovasyonun Onemli bir metodu olan
miisteri entegrasyonu ile pazara sunulacak yeni iriin/hizmetlerin icin ihtiya¢c duyacaklari yenilikler

% McAdams, Dan P. (1992). The five-factor model in personality. Journal of Personality, 60 : 329-361

%7 Belbin, Meredith R. (1993). Team roles at work. Oxford: Butterworth Heinemann

28 Hertel, G. , Geister, S. , Konradt, U. (2005). Managing virtual teams: A review of current empirical research. Human
Resource Management Review, 15 ,1: 69-95.
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acisindan ¢ok &nemli bir kaynak oldugunu unutmamalidir. Universite sanayi isbirligi ile miisteri
entegrasyonu konusundaki yeni ve glincel yaklagimlar, sektorel isbirlikleri isletmedeki siireclere entegre
edilmesine imkan sunacaktir. Bu is birligi ile Gniversitelerdeki agik inovasyon ve miisteri entegrasyonu
konusunda yeni teorik yaklagimlarin gelismesine imkan saglayacaktir

Ayrica miisteri entegrasyonu konusunda yeni teorik yaklagimlarin iiniversite sanayi is birlikteligi ile daha
etkin olacagi unutulmamladir. Her gecen giin pazarlarin yapilar ve sekilleri degismektedir. Degismeyen
tek sey ise pazarin merkezinde her zaman miisterinin oldugudur. Bu gergekgilikle isletmelerin mevcut ve
potansiyel miisterileri ile entegrasyona her gecen giin daha fazla gerekli oldugu ortaya ¢ikmustir.
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