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MUSTERI ENTEGRASYONUN ISLETME PERFORMANSI UZERINE ETKILERI
Dr. Giiven PADO*

Ozet

Son yillardaki globallesme deki hizli siiregler pazar ve miisteri yapilarini da degistirdi. Bu degisimler igletmelerin
miisterileri ile arasina yeni boyutlar getirdi. Isletmeler miisterilerini artik deger zinciri igerisinde kullanmaya
bagladi. Sirketler ayrica, miisteri kaynaklarmi ne zaman, nasil deger zinciri siirecine dahil edecegine karar
vermelidirler. Ozellikle artan teknolojik gelismeler, miisteri entegrasyonu ile ilgili yeni firsatlar yaratiyor. Bu
entegrasyonlar isletmeler ihtiyaclari icin olan yeni ¢oziimler ve fikirler getiriyor. Isletmeler miisterilerini yenilik
stireglerine katkidan bulunabilmelerini dogru tanimlamaya ihtiyaci vardir. Eger yanlis bir miisteri entegrasyonu
olursa, bu isletmeler igin yikici bir felaket olabilir. Ciinkii pazarin ihtiya¢ ve beklentileri hakkinda net bir
kavrayisa sahip olabilirler. Bu ¢alismanin temel amaci, miisteri entegrasyonunun oOzellikleri ve isletmelerin
performanslari iizerine olan etkileri ve miisteri entegrasyonun tizerine teorik bir bakis ortaya sunmaktir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Entegrasyonu, Miisteri Entegrasyon Tipleri, Miisteri Entegrasyonu
Y ontemi
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Abstract

In recent years, rapid processes of globalization changed market and customer structures. These changes bring
new dimensions between businesses and their customers. Companies are now using customers within the value
chain. Companies also need to decide when and how to involve the costumer sources in the value chain process.
Especially increasing technology advancements create new opportunities about customer integration. The
Integrations bring new solutions and ideas for companies need to face. Companies need to identify customers that
really could contribute to the innovation processes. If there is an wrong customer integration could be devastating
for companies. Because they might have wrong insights on what the market need and expectation are. The main
objective of this study is to examine characteristics of costumer integration and their effects on performance of
companies and to present a theoretical perspective on customer integration.

Keywords: Customer Integration, Customer Integration Types, Customer Integration Method,
Customer Integration Management
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MUSTERI ENTEGRASYONUN ISLETME PERFORMANSI UZERINE ETKILERI

1. Giris

Isletmenin varligini devam ettirmesindeki en etkin unsur olarak misteri, aynt zamanda igletmeler
icin en degerli varlik olarak tanimlanabilir. Isletmelerin tiretmis olduklart tiriin ve hizmetin pazardaki
deger karsili@ini belitleyen ve s6z konusu bedeli 6deyen kisidir. Misteri, 6nemi her gegen glin artan
bir kavram olmasinin yaninda zamanla kompleks bir boyuta ulagmistir. Teknolojinin toplumlar
arasindaki iletigimin yiiksek devirdeki degisimi, toplumlarin aligkanliklari tizerinde de etkili olmus,
dolayistyla tiketici davranslarinda ¢ok boyutluluk ve bireyselligin artist ile homojen olan musteri
yapilart heterojen bir boyut kazanmistir.

Migsteri davraniglarindaki  degisime karst isletmeler, bulunduklart pazarda sahip olduklar
mugterilerin  igletmeye olan sadakatini yikseltmek ve potansiyel musterileri isletmeye
kazandirabilmek i¢in uygulanabilecek yontemler gelistirip  rakiplerine Ustunlik saglamay:
hedeflerler. Bir igletmenin trlin veya hizmet sunumundaki bagarist miigteri ihtiya¢ ve beklentileri ile
dogru orantilidir. Isletme, pazardaki miisteriyi dogru anlar ve miisteriyle iyi bir iletisim kurabilirse,
elde edecegi geri bildirimi, tretecegi triin ve hizmete bagarili bir sekilde yansitarak pazarda bir
ayricalik saglar.

Globallesen pazar ve yiksek rekabet, isletmeleri pasif miusteri iliskisi  yerine musteri
entegrasyonunu onceleyen bir yaklagima yonlendirmistir. Bu yeni yaklagim ile migterinin goris,
fikri, katihimi, hentiz tirtin/hizmetin olusum asamasindan baglayarak pazar strecindeki akisina kadar
olan stirece miigteriyi entegre eder. Boylelikle musterinin beklentisini, ihtiyacini, bilgisini, sorunlarin
coziminde kullanarak musteri beklentisinin karsilandigi ve kabuluniin yiksek oldugu trtin/hizmet
tretme seklinde bir entegrasyon benimsenmeye baglanmustir.

2. Misteri Entegrasyonuna Iliskin Literatiire Bakis

Yeni bir Grtin veya hizmet tretiminde misteri entegrasyonunun 6nemi her gegen giin katlanarak
artmaktadir. Entegrasyonun kelime anlami; bitinlesme, uyumdur (TDK-Turk dil kurumu,
www.tdk.gov.tr, Mayts, 2015). Dolaystyla miigteri entegrasyonu, miigterinin igletmedeki siireg ile
uyumu veya butiinlesmesi olarak da ifade edilebilir.

Bu konuda bir¢ok akademik ve saha caligmalart yapilmaktadir. Literatiirdeki 6nemli ¢aligmalar;
Kohli ve Jaworski (1990), Atuahene-Gima (19906) tarafindan ‘pazar odaklihk’, Griffin ve Hauser
(1993) ‘musterinin sesi’, Paustian (2001), Dahan ve Hauser (2002), ‘sanal mistert’, Billington (1998)
‘Inovasyonda misterinin giici/yonlendirmesi’, Jeppesen ve Molin, (2003) ortak gelistirmesi olarak
musteri olarak gosterilebilir. Bunlarin diginda konu tzerinde ¢aligan bagka 6nemli aragtirmacilar da
vardir. Sandmeier ve digerlerine (2010) gére miisteri entegrasyonunun bir Urinin inovasyonu
tzerindeki pozitif etkisi uzun vyillardan beri bilinmektedir. Yapilan ampirik caligmalar da
gostermektedir ki musterinin katilimi ile trtinde ytksek bir yenilik 6zelligi, uriin fonksiyonelliginde
bagar1 ve asgari dizeydeki pazar riskleri saglanmus; isletmenin R&D icin gerek duyacagi kaynak
kullanimi1 Gzerinde etkili olmustut.

Teknolojideki hizli degisim her gecen giin yeni ihtiyaglarin dogmast ile yeni pazarlarin olugumunu
tetiklerken; bir yandan da musterilerin Grtin/hizmet titketimine karst olan davranig, beklentilerinde
degisimlere ve cesitlilige neden olmaktadir. Klasik kitlesel pazar, yerini arttk heterojen ve
bireysellesmenin gittikce artti@i bir pazara anlayigina birakmistir. Bazi migsterilerin, trtnleri
kullanirken kazandigs tecritbeler onlara trtnler Gzerinde ciddiye alinmast gereken bilgiler saglar ve
bu bilgiler isletme i¢in ¢ok degerlidir.

Misteri entegrasyonu konusunda 6nemli ¢aligmalart ile bilinen Hippel (1976; 1977; 1978; 1988),
lider kullaniclarin (Lead User) urtinin degerini yukseltmede sahip oldugu mesleki bilgiler
dogrultusunda, ihtiyaglarin daha dogru tanimlandi@ini ve ¢6zim Onerileri ile pazardaki diger
kullanicilar igin bagarili ve daha fazla kabul goren trtinlerin tasarlandigini ispatlamistir.
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Alandaki bir¢ok aragtirmacinin, igletmelerin miisterileri dogru anlamak i¢in onlari yeni tirtin tasarimi
surecine entegre etme yoninde yaptiklart ¢aligmalarda bu konuya 6nemi agisindan yogunlastiklart
gorilmektedir. Igletmelerin, misteri entegrasyonun kendilerine sagladigi bu 6nemli katma degeri
daha etkin yonetebilmeleri icin kendi i¢ sireclerini de buna uygun hale getirmeleri 6nemlidir.
Sandmeier ve digerlerine (2010) gore her gegen giin artan migteri yapisindaki heterojenlik
karsisinda isletmelerdeki en 6nemli soru, miteti entegrasyonunun yeni Griin/hizmet gelistirmede
nasil ve hangi agamalarda daha etkili olacagidir. Isletmeler; yeni Uriin/hizmet tasarim surecinde
mugteri entegrasyonunu sadece R&D sirecine degil, bunun disindaki diger siireclere de nasil
entegre edilebilir sorusuna cevap aramaya ve bu konu tizerinde yogunlagmaya baglamistir. Miisteri
entegrasyonunun bagart derecesi ve etkinlidi, siirece ne kadar erken bir fazda miidahil olursa yeni
uriin tasarim surecindeki Grtinin bagart degerlerini artiracaktir. Bu durum Hofbauer ve digetlerine
(2012) gore ise isletmede urin yeniligi ara yuzleri ve teknoloji yonetiminin streglerde dogru
yonetilmest ile saglanabilir.

Isletmelerin uygulamig olduklari miigteri entegrasyonu Uzerinde yapilan bir¢ok ampirik galigma
gostermistir ki; musterinin bilgisi, katihmu ile gelistirilen tGrtindeki farklilagma derecesi ¢ok ytiksek,
inovasyon bagarisizlik riski ve kaynak harcamast cok daha dusiik olmaktadir.

Isletmelerin, musterileri ile kuracaklart etkin iletisim ile yeni driin gelistirme de musterilerini siirece
dahil etmesinin sagladigt en oOnemli avantajlardan birisi Urtintin pazara sunulmasindan 6nce
kullanicinin beklentilerini kargilama yoniindeki tasarim bagarist ve pazardaki tirtin tizerinde mustert
memnuniyetinin yiiksek seviyelere ctkmasint saglamasidir. Isletmelerin diizenli bir akiga sahip olan i¢
strecine disaridan, isletmeye yabanct olan bir aktériin igletme stirecine entegre olmast icin her
isletmenin kendi yapisina 6zgli kurallarinin olmast sarttir. Her isletmenin kendisine 6zgl olan
sureglerinden dolay1 bu yapi isletmelere gore farklilik gosterebilir. Bundan sonraki konu kapsaminda
ise bu kadar 6neme sahip olan musteri entegrasyonu uygulamasindaki temel kavramlar detaylt
olarak anlatilacaktir.

3. Misteri Entegrasyonunun Temelleri

Migsteri entegrasyonunun Onemi her gecen gun isletmeye sagladigi fayda bakimindan gerek
akademik, gerekse uygulama alaninda artmaktadir. Hofbauer ve digerleri (2014), miusteri
entegrasyonunun yeni bir Urlin/hizmet tasariminda isletme strecine entegre edilmesinin
cekiciliginin artti@int soyler. Bu iligki hem isletme hem musteri icin kargilikli fayda tzerine kurulur.
Bu durum mdusterinin degerini ylkseltirken, isletmeye karst musteri sadakatini giiclendirir. Ayni
zamanda uriin ve hizmetin kalitesinde iyilestirme etkisine sahip olur. Yogun isbitligi ve yakin temas
sayesinde tretici - musteri arasindaki giiven iligkisinin giiclenmesine ve gelismesine etki eder. Bu
iligkinin gelistirilmesi ise yeni gelistirilen Grinin satin alinmast ve hizmet performansi tizerinde
poritif etken olacaktir.

Isletme ile olan etkilesiminden do@an sinerji  ile musterinin, ihtiyactnin giderilmesine yonelik
caligmalar ile musteri Grintn gelisgimine sagladigt katihimindan dolay: igletmeye ile arasinda bir
duygusal bagliligin olugmasi gerceklesir. Bu durumda isletmelerin rekabet stratejileri tizerindeki
etkin faktorlerden birisi olan musterinin isletmeye kar§t olan pazarlik glcini isletme lehinde
kullanmasint saglar. Musteri sadakatinin giiclenmesi, migterinin ikame urin arayi§t oniinde bir
bariyer olusturur. Mugsteri, tasariminda ve gelisimine katki sagladig: triine sahip ¢ikar. Bu
urtin/hizmet fonksiyonelligi ve kendi beklentisi a¢isindan yetetli bulur. Ayni zamanda trtinin
kalitesinde de iyilestirmelerde bulunarak yeni triiniin tasarim stirecinde yatay ve dikey farklilagmalar
ile 6nemli bir etkiye sahip olur. Hofbauer ve Sangle (2011) gbre ise musteri sadakati ile
tirtin/hizmet kalitesi arasinda povzitif bir iligki vardir. Uriin/hizmetin gelitirme siirecine miigterinin
onceden dahil edilmesi isletmenin trin 6zelligi ve optimizasyonunda musteri bakigini, beklentilerini
daha ileri fazda bilmesi acisindan 6nemlidir. Boylece miisterinin bekledigi kalite standard: ve trtin
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spesifikasyonu/6zellikleri hakkinda isletme, pazardaki rakiplerine gore daha 6nceden bilgi sahibi
olur. Isletmelerin gelistirme siirecinde etkin bir role sahip olan test caligmalari ne kadar yogun
olursa olsun bir trtintin asil performanst pazarda musterinin kullanimi ile ortaya ¢ikmaktadir. Birgok
buyik isletme yuksek butgeler ile iddialt Griinler tasarlayip pazara sunsalar da kisa bir siire sonra
tirtinlerinde ciddi kalite ve performans sorunlari ortaya cikabilmektedir. Ornegin; yeni ¢tkan bir akills
telefonun pazara ¢itkmasindan sonra musteriler tarafindan kullanilmasi ile software veya hardware
‘deki yetersizliklerin goriilmesi, veya yeni bir otomobilin pazara ¢ikmasindan kisa siire sonra teknik
aksakliklardan dolay1 geri cagrilmast gibi. Aslinda bu durum ortaya miigteri veya kullanict gozii ile
bakilmamasindan kaynaklanir ve bu eksikliklerden dolay1 kalite problemleri olarak da gorilebilir.
Bazt isletmeler bu tir durumlart en aza indirmek igin lead user diye tanimlanan musterilerinden
buytk faydalar elde etmektedirler (lead user musteri yapist agik inovasyon boliimiinde detaylt olarak
anlatilacaktir). Isletmeye rakiplerine gore tstiinlitk kazandiracak bu siirecin sistemli islemesi ve
verimli yonetilmesi olduk¢a 6nemlidir.

[sletmenin yeni triin gelistirme siireci icindeki is adimlarinin cok detayli ve rol bilincinin net
tanimlanmi§ olmast gereklidir. Bu siirecin dogru yonetilmemesi olumsuz durumlarin olugmasina ve
hatta miigteri entegrasyonu uygulamasinin isletmeyi olumsuz etkilemesine yol agabilir. Hofbauer ve
digerleri (2012) ise musteri butinlesmesinin yeni Grtin tasarim stirecinde erkenden saglanmasinin
etkisinin ylksek oldugunu ifade etmektedir. Bu yogun isbirligi ve yakin temas, isletme ile misteri
arasindaki kargihikli giiven iligkisinin gliclenmesine ve bu iligkinin geligmesine etki eder. Bu etkilesim
sadece musterinin o Urind satin almasini degil, musterinin bu urtne karst bir sorumluluk
hissetmesini ve gondlli olarak bu Grinin pazarda tanitmasini ve savunucusu olarak da aktif rol
almasina kadar farkli yonde igletmenin lehine bir fayda saglar. Bu ozellikteki misteriler Grtin
performanst konusunda diger musteri veya kullanicilara gbére daha katiimer bir rol Ustlenir.
Musterilerin yeni bir Grtin/hizmet tasariminin entegrasyonuna etkisi t¢ farkli temel Uzerinde
olugmaktadir :

Pasif Etki: Bu kapsamdaki etkisi, miiterinin sadece bir gézlem ve bilgi kaynag: olarak stirece
katlimidir. Musteri trtin/hizmetin performanst ile ilgili olarak bir sikayetci konumundadir. Bu
durumda miigteri hicbir etkiye sahip degildir. Isletme - misteri entegrasyonunun derinligi burada
cok dustktiir.

Aktif Etki: Bu kapsamdaki katilimda ise trtin/hizmet 6zelliklerinin olugturulmasinda isletme ve
musteri ortak kararlart etkin bir gekilde uygulanir. Migterinin bilgisi ve entelektielligi 6n plana
ctkmaktadir. Uriin tasariminda miigteri etkin bir giice sahiptir. Burada igletme - misgteri
entegrasyonu orta seviyededir.

Aktif Katulim Etkisi: Burada musteri strecin iginde arttk aktif olarak bazt alt gorevleri tstlenir.
Birtakim alt sorunlarin ¢éziimiinde gorev alir ve bu gorevi yaparken de bagimsiz davranabilir
(Bittgen 2007; S.:32). Musteri problemin ¢6zimuntn ger¢eklesmesinde kendi ¢6ziim tasarimlari ile
etkindir. Buradaki igletme - miigteri entegrasyonu ise en ust seviyededir.

Misterilerin yeni Urtin entegrasyonundaki etki yapist ise farkli boyutlardan olugmaktadir. Bu
boyutlar yeni Grinin tasariminda etkiden-dontigime kadar farkli boyut tirlerine sahiptir. Bu
boyutlar ise agagidaki gibidir.

* Musteri Forumlari

* Entegre Siparis Isleme

* Veri/Bilgi Aktarimi

* Ortak Pazar Aragtirmast

e Ortak Uriin Gelistirme

* Entegre Siparis
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* Timlesik Hizmetler
* Entegre Uretim

Migterinin entegrasyon uygulamasinda strece olan katkistnin tanimlanmast ve problemin
¢oziminiin gerceklesmesinde etkisinin nasil olacagr Kaulio’ya (1998) gore it¢ seviyeye
ayrilmaktadr:

Miisteri icin tasarim: Musteri burada bilginin saglandigi kaynaktir. Tasarim icin migterinin ihtiyag
ve beklentisine uygun olan Uriin/hizmet tasarimi icin gerekli olan bilgi saglanmasidir yani
musterinin  beklenti ve ihtiyact nedir? Buradaki migteri entegrasyonu daha ¢ok urtntn
fonksiyonelliginin olusumunda etkilidir.

Miisteri ile tasarim: Tasarim ile bu tekrarlanan bir strectir. Hizmetlerin saglanmast; ¢esitli fazlarda
migterilerin degerlendirecegi alternatif konseptler, modeller ve prototipler gelistirilerek bunlarin
mugterilere sunulmast ile olur. Bu yaklagimda musteri triinti farkli safhalarda kullanur,
degerlendirerek trin ve konsept tizerinde elestirilerle isletmeye geri bildirimde bulunur (6rnek
olarak beta testleri).

Miisterinin tasarimda gorev almasi: Buradaki durumda ise misteri ile isletme arasinda kati bir
bulaniklik vardir. Misteri tirtin konsepti i¢inde aktif gérevler ustlenir ve aktif bir katk: saglayicidir.
[sletme bir moderatér gorevi yaparak miisteriyi yeni coziimler bulmaya yonlendirir. Burada
kargimiza ileri boyutta lead user musteri yaklagimi ¢ikmaktadir.

4. Misteri Entegrasyonunda Siire¢ Yonetimi

Migsterinin ~ yeni Urlin  tasarimindaki yonetimi igin; mugterinin  Ustlenecegi rolleri, bu
arayuzler/kesitlerdeki gorevinin ne oldugunu ve migsterinin bu streglere nasil katilabilecegini
bilmek Onemlidir. Stre¢ butunligt yonetimindeki bagart alt stireclere de ayni seklide yansirsa
verimli bir yapinin olugmast saglanabilir ¢inki stireclerdeki alt rol kapsamlarinin sebep ve sonuglari
kendisinden sonra olusacak diger alt strecin gerceklesme zeminini saglar. Bu streclerin bagariyla
yonetilmest ise igletmeye yeni tiriin tasarim stirecinde agagidaki avantajlar saglar:

* Gorsellestirme yoluyla artan islem ve geffaflik

¢ Tedarikgiler ve musteriler arasindaki araytzler

* Hata kaynaklarin belitleyerek siireg iyilestirmeleri

* Yeniden yapilanma (degisim mithendisligi) yaklagimlar
* Artan musteri odaklilik

* Egitimin caliganlar icin kullanimi

Zeithaml ve digerleri (20006) bu stregleri blueprint olarak tanimlar ve 6rnek olarak da bir siparig
kargilanmasi ile baglayip, misteri ile iletisim, Gretim strecinin serbest birakilmasi ve trinin
zamaninda uretilmesine kadar olan stregteki bagarisini gosterir. Bu yaklagimin diger 6nemli bagarist
ise Grtin tasarim ve yonetimdeki igletme ¢aliganlarinin musteri ile empati kurarak onlart anlamasina
yardimct olmasidir. Musteri entegrasyonundaki stire¢ yonetiminde isletme, caliganlarinin ve
musterilerinin katkida bulunmalarint saglamak icin esnek davranglar géstermek zorundadirlar. Bu
esneklik durumu ti¢ diizeyde olmaktadir.

Esnek insan yaklasimi: Calisanlarin farkli ihtiyag durumlarinda profesyonel cevaplar verebilecek
yetkinlige sahip olmast. Bunu 6rgutsel diizenlemeler ve stire¢ yonetimi ile destekler.
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Esnek petformans programi: Farkl taleplerin uygulanmasi ve ayni zamanda karmagik maliyet
giderlerinin kontrol altina alinmasi ¢ok sayida varyantlarin olugsmasint engeller.

Esnek tiretim yapularti: Ozel hizmetlerin diisiik maliyetle tiretilmesi.

Misteri entegrasyonundaki temel degerler ve siuirecin yonetimdeki faktorlerinden sonra musteri
entegrasyonu, igletme ve musteri tipleri Gizerine bilgi verilerek devam edilecektir.

5. Misteri Entegrasyonu Siire¢ Tipler

Misteri entegrasyonundaki sireg tipleri isletme ve musteri agisindan temel olarak iki yaklagima
sahiptir. Bu sureglerde isletme ve musterinin yeni Urtin tasariminda yer alma bi¢imlerinin
tanimlamast yapiacaktir. Isletme ve misterinin boyutsal 6zellikleri sekil 1. de gosterilmektedir.
Hofbauer’a gore (2013) bu tiplerin genel 6zellikleri agagidaki gibidir.

Miisteri Tarafi
Yiiksek

Tipll Tip IV :

Entegrasyon Siireginde Entegrasyon Sureginde

Miisteri Baskinhig Ortak s Birligi
isletme Taraf isletme Tarah
Diiik Yiiksek

Tipl Tip Il
Deneme,, yaniima Entegrasyon Sirecinde
yaklagimi isletmenin Baskinhg

Miisteri Tarafi
Dusiik

Sekil 1. Miisteri Entegrasyonundaki Siireg Tipleri (yazar tarafindan tasarlanmistir)

Tip I: Deneme yanidma yontemi yaklagiminda yeni triin tasarimi sirasinda igletmenin rakiplerine
gore olusturacagi urin farklilagma stratejisi ile isletme tarafinin ve misteri tarafinin dusik oldugu
tiptir. Bu yaklagim tipinde isletmenin daha 6nce sahip olmadi81 veya ¢ok az bilgiye sahip oldugu,
yetenek tzerine yaklagimi ile pazara sunmayi hedefledigi triin/hizmet s6z konusudur. Bu stirecte
isletme hatalar yaparak ve bu hatalarimi diizelterek kendisini gelistiritken, musteri ise Grind
kullandikca elde edecegi tecriibe ile tekrar Urtntn iyilestirmesinde entegrasyona katki saglar.
Deneme yanilma yonteminde isletme ve miusteri, yeni Grtin konusunda ¢ok fazla bilgi ve tecriibeye
sahip degildirler. Taraflar tiriin kullanildik¢a daha fazla bilgiye sahip olacaklardir. Bu tiir uygulamalar
genel pazara ilk defa ¢ikan triin/hizmetlerde stk sik ortaya cikar. (Ornek olarak ilk hibrid
otomobillerin tiretim siirecinde yagananlar veya giindelik yagami kolaylagtirma amagclt bir elektronik
cihazin tretim ve kullanim stireci verilebilir.)

Tip 2: Musterinin entegrasyon strecinde dominant oldugu yani isletme tarafinin digtiik, musteri
tarafinin yiiksek bir bilgi ve kabiliyete sahip oldugu tiptir. Burada musteri isletmeye gbre daha fazla
bilgi ve degerlendirmeye sahip oldugu icin musteriden gelecek olan geri bildirim, yorum,
degerlendirme igletme icin hayati 6nem tagimaktadir. Bu tiir durumlarda trtin/hizmet tasarimi icin
musteri entegrasyonu sarttir. Bu entegrasyon tipinde musteri ¢ok etkin ve belirleyici bir role sahiptir.
Tip 3: Isletmenin dominant oldugu siirec, entegrasyon siirecinde isletme tarafi-yiiksek, miisteri
tarafi-diigtk bir etkiye sahip oldugu yaklagimdir. Burada ise isletme ¢ok buyiik bilgi ve tecriibeye
sahiptir. Miigterinin stirece entegrasyonu cok dugiiktiir. Bu tiir entegrasyon miigterinin strece

katihmi igletmenin prestiji agisindan 6nemlidir. Bu yaklagim ile miigteriye karg1 psikolojik bir strateji
uygulandig stiirece musterinin katilimi ve sadakati tizerinde pozitif etki saglanir.
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Tip 4: Isletme-miisteri entegrasyonu agisindan sorunsuz ortak ¢aligma strecinin en ideal geklidir.
[sletme ve miisteri taraflarinin yiiksek bilgiye sahip oldugu durumdur. Isletmenin eksigini kapatacak
bilgi ve deneyime sahip olan musterinin, isletmeye yeni uriin igin gerekli olan temel yetkinligi
kazandirdigy fazdir. Isletmenin daha az kaynak ihtiyact ile yeni trtin/hizmet tasatiminda musteriyi
sisteme entegre etmesi ile gerceklestirdigi yaklagimdir.

6. Miisteri Entegrasyonun Evreleri

Misteri entegrasyonunun; yeni bir urinin olugmasindaki roli ve katkist bakimindan fikir
agsamasinda baslayip pazardaki performansina kadar bircok agsamasinda etkin oldugu teorik ve pratik
caligmalar ile kabul edilmis bir gercektir. Hofbauer ve Sangl, (2011) yeni triin yonetimi evrelerini
dort temel Gzerine dayandirmugtir.  Aslinda bu yaklagim iki agamali olarak tanimlanirsa miisterinin
strece olan katilimi ve etkisi daha iyi anlagilacaktir. Musterinin entegrasyonunun evreleri sekil 2.a ve
2.b’de gosterilmektedir. Migteri siirece ne kadar erken entegre olursa karin da o boyutta yiiksek
olacag bilinen bir gercektir. Fikir agamasindaki siirecte ortaya ¢ikan her farkl fikir, bu yeni trtiintin
gelisimin boyutunun ve degerinin ytkseltilmesi yoniinde etki eder. Olusacak yeni triine isletme
digindaki bakis agilarinin bu konsepte yansitilmasi ise tirtiniin pazarda kabul oran riskini azaltacaktir.

Fikir Kaynagi ve On _— .
1. Asama Secim Urin Tasarimi ve Secimi
Fikir verici olarak mugteri fikir | Bir damisman olarak mugteri,
M tisterinin Rolu degerlendirme ve segme konsept se¢cimi, degerlendirmesi
damgmam ve ortak tasanmci olarak
konseptte gorev almasi
Yeni Granler icin fikirler, Uriin konpsetinin
Miisterinin Katkis fikirlerin degerlendirilmesi, degerlendirilmesi,
iyilestirme oOnerileri, mevcut detaylandinilmasi,
tronler hakkinda sikayetler yogunlagtirlmas:
Biiyak fikir cegitlilikleri, Urtn avantajlanmn
mugterinin yaraticih@imn tammlanmas, Grinde
Oncelikli kullamlmasi erken mugteri geri | ozellegtirme, test segeneklerinin
Faydalari bildirim1i, Snemli mugteri artmasi, proje riskinin
yapisimn tammlanmasi azaltilmasi, Gron hakkinda
degigiklik bilgisi veya
zamaminda sonlandirma

Sekil 2.a. Misterinin Entegrasyonu Evresinin 1. Asamasi (yazar tarafindan tasarlanmustir)

fkinci asama olarak yeni urinin geligim strecini tamamlayip tretim siirecinin gerceklegsmesi ve
pazara sunulmasindan sonra saglanan musteri memnuniyeti ile triin performanst tzerine olugacak
olumlu etki, Grtinlin pazar ve raf omri Uzerinde de pozitif bir etkiye sahip olacaktir. Bu stirecte
mugsteriden gelecek geri bildirimler ve iyilestirmeler ile Grtinun pazardaki kabul riskini azaltirken
rakip urtinlere kargt hem yatay hem de dikey bir trtin farklilagma 6zelligini artiracaktir. Yeni bir
trtnin pazar performansinin dugiik ve bagarisiz olmast isletmeye kaynak, pazar, prestij kayb: ve
rakiplerine gbre rekabet dezavantaji getirir. Musterinin, entegrasyon siirecindeki rolinin ve
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katkisinin ise isletmenin i¢ siirecleti icinde ¢ok iyi yonetilmesi gereklidir. Sekil 2.b.’de ise bu iliskinin
isletmeye saglayacagi faydalar gosterilmigtir

S .- Test ve Pazar
Urian Gdistirme
2.Asama Performans
Mausterinin bir R&D  ¢ahigam Potansiyel misteri olarak
M iigterinin Rolii olarak gorev almasi, tasarim iranin test edilmesi
segencklerinin degerlendirilmesi degerlendirilmesi, pazar
potansiyelinin dl¢imi

. o Geligtirme igin fikir ve dneriler, | Uriiniin islevselliginin ve pazar
M Gsterinin gelistirme fazinda arin konsepti| kabuliiniin degerlendirilmesi,

Katkis ile ilgili degerlendirme ve pazar potansiyelinin tahmini
segimler
Miisterinin yaraticilik ve Testler ve pazar arastirma
.. L uzmanhigim kullanmak, stirekli | arag¢lan etkin kullanimi, yeni
Oncelikli miisteri geri bildirimi, test trtintin islevselliginin gergekei
Faydalari imkanlarimin fazla olmasi, bir sekilde sunulmast

gelisme riskinin azaltilmasi.
karar siireglerinde iyilesitme

Sekil 2.b. Miisterinin Entegrasyonu Evresinin 2.Asamasi (yazar tarafindan tasarlanmustir)

Isletmeler; klasik misteri anlayisinda cok stnitlt bir role sahip olan tuketici/musteri actk inovasyon
kavramu ile isletme icin 6nemli bir deger kabul edilen yeni triin yonetiminin gittike bilinmez risk
faktorlerinin - olu§tugu pazarda mdusteri entegrasyon yaklagimi ile bilinmezlik risklerinin
disutrilmesinde etkin bir rol alacaktir.

Musteri davranslarindaki bireysellik devamli olarak artmaktadir. Bireysel trtin/hizmet talebi,
isletmede trtin/hizmetin boyutu ve tretimi siireci icerisinde farkliliklarin olugmast seklinde ortaya
ctkacaktir. Migsteri bireysellesmesi arttik¢a trtindeki fonksiyonel ve diger 6zellikler acisindan olugan
bu farkliliklar sadece temel tasarimi degil isletmedeki diger siirecleri de ilgilendirecektir. Igletmelerin
pazar odakl Grtin tasarimindan miigteri odakli iriin tasarimina yonelmest ile bir¢ok tretim sektori,
musterinin dogrudan gelistirme strecine katiimiyla giiclenebilmektedir (6rnegin tip elektronik
sektorinde).

Isletmeler farkli misteri taleplerini kargilarken bu farklilagmadan dogan maliyet unsurunu dikkate
almalidir. Her farklilagma beraberinde ek maliyet getirirken isletmenin pazardaki rekabetini olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu maliyetin yitkselmesi veya dismesi yeni uriin/hizmetin tasariminda
musterinin entegrasyon siirecine katihm fazina baghdir. Misteri beklentisi veya talepleri stirece ne
kadar erken dahil olursa ek maliyetler o kadar disik ve bu beklentilerin uygulanma olanagi da ayni
derecede yuksek olacaktir. Bir tiriin tasarimindaki degisim bir Grtintin konsept fazindaki maliyeti ile
prototip sathasina geldigindeki stiregte maliyeti aynt olmayacaktir. Sonug olarak, musteri beklenti ve
taleplerinin yeni triin tasariminda 6nceden dikkate alinmast sadece maliyet acisindan degil isletme
deger zincirindeki streglerin birbirleri ile uyumu ve kaynaklarin verimli kullanilmast agisindan da
onemlidir.

Her gec gelen veya erken safhada dikkate alinmamig musteri talep ve beklentileri ise trtiniin pazara
zamaninda girmesi (time-to-market) agisindan da Onemlidir. Zaman riskine kar§t yeni Grtinid
zamaninda miigteriye sunabilmek icin bu amagla trtin tasarimimnin ¢ok erken sathada miisterinin
spesifik talebi, profili, bilgisi ve tecriibesi dikkate alinarak yapilir. Bu stire¢ araciligi ile de isletmenin
ihtiya¢ duyacagi gerekli enformasyonlar ¢ok az bir maliyet ile kargilanma imkani bulacaktir.
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Migsterinin yeni uriin tasarimui ile trtin farklilagma tzerine olan sagladift pozitif etkinin diger
boyutlari ile gerekliligi bundan sonraki konular i¢inde anlatiimaya devam edilecektir.

7. Miisteri Entegrasyonu Ile Yeni Firsatlarin Gelistitilmesi

Isletmeler pazardaki musteri beklentisi yontnde onlarin sorun ve problemlerine ¢6ziim bularak
oncelikle bu beklentiyi kargilamay: hedeflerken diger taraftan da bunu rakiplerine gore daha farkls
yapabilmenin gayreti icerisindeditler. Kleinaltenkmap’a (1996) gére misterinin sorunu yine musteri
entegrasyonu saglanarak miisteri ile beraber ¢oziilebilir. Isletmeler bu sorunlart daha dogru
anlamak ve ¢6zmek i¢in musterinin kendisini ¢ézim ortagi olarak gérme yaklagimina daha fazla
benimsemekteditler. Ciinkii sorunun yetersiz belirlenmesi durumunda yaganacak bilgi kaybindan
dolay1 pazar beklentisi istenilen oranda bagarili olmayacaktir.

Misteri entegrasyonu ne kadar genis tabanl olursa yani sadece yeni triin tasarimu ile sinirh
kalmayarak isletmedeki diger tretim sureglerine de katkida bulunursa isletmedeki bagari saglar.
Kleinaltenkamp ve Plinke (1999; S:48) misteri ile isletme arasindaki geni§ tabanli entegrasyon
isbirligini; Gretim destegi, entegre lojistik, know-how, sorun ¢6zme odakliik seklinde dort yapidan
olugan bir sure¢ olarak tanmimlamaktadir. Bu dort sireg aslinda isletmedeki operasyonel stirecler
icinde de miigteri entegrasyonun etkin kilmaya yoneliktir. Bu operasyonel katilimin boyutu ve sekli
sektorlere gore farkliiklar gosterebilmektedir.

Pazardaki rekabet kosullarinin, triin farklilagmasint ve trtindeki bireysellesmeyi artirmast igletmeleri,
mugsterileri ile daha fazla yakinlagmaya yonlendirecektir. Bu siirecte miisteri uriinii geligtirmek icin
farkli gekilde katilim gosterir. Tiketici olarak sartlarini talep etmest, isletmeden beklentisi yoniinde
daha uygun triin/hizmet tasarimi yapilmasina imkan sunacaktir.

Misterinin Griin tasarim ve geligtirme strecinde danigman, lansman musterisi, problem ¢oztct
olarak aktif co-gelistirme pozisyonunda R&D siirecinde yer almast ve bir referans musteri olarak
kullanict bilgilerini tasarimin performanst ve onlarin iyilestirmelerine sunmast ayni zamanda
isletmedeki i¢ ve di§ inovasyonun direncini kirmak icin etkili olacaktir. Bu ortak caligmanin
basatisindan dolay1 pazara sunulacak triin/hizmet petformansinin 6zelligi her iki tarafin kazanilmig
bilgi temelleri tzerinde yer alacaktir. Bu aciklamalar bize miusteri entegrasyonunun igletme deger
zincirindeki siiregler icinde etkin bir roli oldugunu ve entegrasyonun isletmedeki kaynak
kullanimina olan etkisini gostermektedir. Bundan sonraki konu olarak ise misteri
entegrasyonundaki yontemler detayl olarak anlatdacaktir.

8. Isletme Acisindan Miisteri Entegrasyonun Onemi

[sletmelerdeki mevcut siirecin icerisine yeni bir entegrasyondan dolayi ek maliyetler kactnilmazdir.
Misteri entegrasyonunun yeni iriin tasarimit ile deger zinciri i¢ine katilmasinin isletme i¢in 6nemli
bir i§ yikii ve maliyeti ortaya ¢tkmaktadir. Heterojen musteri yapisinin her gecen giin arttig1 pazarda
musterinin bireysellesmesi de bu paralellikte devam etmektedir. Bu durum triinlerde karmagiklik,
somut tretim yapiandirmasi, kalite ve giiven riskini de beraberinde getirmektedir (musterilerin
farkli beklentilerinden dolayr).

Bu risklerin en aza indirgenmesi i¢in miigteri entegrasyonu isletmeler acisindan azimsanmayacak bir
faydaya sahiptir. Knollmayer’a (1999) gore musteri ile yakin entegrasyon kurmak igletmedeki bir¢ok
deger zinciri tzerinde olumlu etkiye sahiptir. Burada misteri entegrasyonu ile 6zellestirilmis,
farklilagtirdirnmig bir Griin veya hizmet igletmeye pazarda yari tekel statiisii elde etmesi boyutundaki
faydanin yaninda, benzer trtnlere kars1 fiyat ve marjinal kar avantaji saglayacaktir.

Bunun disinda edilen bu gelirler beraberinde bir¢ok avantaj getirmektedir. Dorflinger ve Marxt’a
(2001) gore isletmelerin bilgi tabanini iyilestirmesi musteriler ustiinde saglayacag: faydali etkinin
temelini olusturur. Aktif bir musteri-isletme iliskisi musterinin beklentileri dogrultusunda bir Grtn
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tasarimt ve uzun sureli bir iligki saglar. Bu durum ise pazar ve karigiklik oraninda isletme icin etkili
olur. Musteri entegrasyonundaki fayda sadece trtin/hizmet tasarim strecine degil, isletme icindeki
diger deger zincirlerine yanstr.

Bu faydalar ise; basarili bir planlama, pazar hedeflerinin dogu belitlenmesi, satig risklerinin
dustirilmesi, maliyet tasarrufu, miigteri sadakati tizerine olan etkileri ise $6yledir :

Planiama kosullaninin gelistirilmesi: Misteri entegrasyonu ile ihtiyag, beklenti bilgisi ile pazar ve
genel piyasa hakkinda daha sofistike bilginin toplanmasing; trlin stratejileri ve sati hacimlerinin
planlamasi basitlestirilerek isletme kaynak planlamasinin etkinlegtirilmesini saglar.

Pazatlama hedefli yaklasim: Isletme mevcut ve potansiyel misterisini ne kadar yakindan tanirsa,
onunla o kadar etkin ve verimli bir iletisim kurabilir. Béylece pazar kaynaklarina konsantre olarak
pazardaki potansiyeli ve beklentileri daha dogru gorebilir. Pazar hedeflerinin yonetiminde daha
dogru trin stratejiler uygulayabilir.

Saus riskinin diisiirilmesi: Pazarin heterojenligi ve misteri taleplerinin dinamizmi, giicla musteri
bilgisine sahip olmayt zorunlu kilar. Pazardaki degisim talepleri ancak bu glclii miigterilerin
entegrasyonu ile yakalanabilir. Isletmenin basarili bir satis stratejisi olugturmast uriiniin 6ntindeki
engelleri en aza indirmesiyle mimkiindir. Pazardaki heterojen migteri taleplerinden dolayr bazi
sektorlerde triinlerin raf dmri 6-12 aya kadar dusebilmekte ve bu boyuttaki sati§ riskleri isletmeler
icin ciddi riskler tagimaktadir. Misteri entegrasyonu ile isletmenin elde edecegi diger faydalar ise bu
pazar Omrundeki kisalma ile olusacak dagitim depolari, dagitim kanalari, yiiksek stoklar, kisa vadeli
tretim degisikliklerindeki risklerin azaltilmast yontinde etkin olacaktir.

Basansizlik maliyetlerinin disiinilmesi: Basarili bir musteri entegrasyonu ile yeni triin
tasariminda kargilagilacak hata oranlarindaki dusis, isletmenin de8er zinciri icindeki maliyet
gidetlerinde kar sa8layacaktir. Misteri entegrasyonu ile farklilagmanin yiksek oldugu trtin/hizmet
icin basarsizlik riski de en aza indirgenmis olacaktir.

Miisteri sadakati potansiyelini artarmak: Misteri sadakati isletmeler i¢in ¢ok 6nemli bir degerdir.
Misterinin Griin tasarimina katilimi bireysellesmenin, musterinin stirece entegre edilmesi musteri-
isletme iletisimini olumlu etkiledigi icin musteri sadakatinin artmasint saglar. Bu strecin strekliligi
acisindan Ozellikle musteri iligkileri yonetiminin destegi ile daha etkin yonetilir.

Yeni bir Griin tasariminda miigteri entegrasyonu, isletmedeki deger zinciri i¢inde kaynak kullanimi
ve maliyet giderleri tizerinde etkindir. Globallesen pazar paradigmasi ile yaganan rekabet ve ¢ok hizli
degisen musteri yapist ile igletmeler arasindaki strdirtlebilir rekabetin ve yeni Griin tasarimindaki
dikey ve yatay farkliliklarin yansitilmast ve maliyetin dusiirtilmesi agisindan miigteri entegrasyonu
artik igletmeler icin her gegen giin daha 6nemli hale gelmektedir.

Sonug

Isletmeler icin hayati bir deger sahip olan musteri kavrami son yillarda isletmeler icin ¢ok daha
onemli bir deZer ve anlam ifade etmeye bagladi. Arttk musteri isletmeler icin sadece igletmenin
Uretmis oldugu trtin/hizmeti satin almanin Stesine ge¢mistir. 1990” lara kadar pazardaki arz talep
konusunda belitleyici olan igletmelerdi. Pazardaki igletmeler ne tretecegine, nasil ozellikte bir triin,
nasil satacagina, fiyatin ne olacagina karar verici durumdaydi. Globallesme ve teknolojik degisimler
ile pazarlara bircok yeni ve giicli rakiplerin katilmast ile var olan arz talep iliskisinde miisterilerin
belitleyici oldugu bir yone getirmistir. Artik isletmelerin Gretim ve Pazar stratejilerinde miugsteriler
merkezi noktadir. Musteri beklentisi ve taleplerini kargilamayan hicbir trtin/hizmetin pazarda
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yasam Omrintun olmadigi, miusteri yapasindaki dinamik degisim ve ¢ok daha fazla heterojenlik
gOstermesi igletmelerin pazardaki rekabetini de daha zor bir stirece getirmistir.

Artik rekabet icin sadece fiyat faktéri yeterli olmamaktadir. Isletmeler jrakiplere karst bir Gstiinlik
saglamak istiyorlarsa misterilerin beklentilerini daha dogru analiz ederek musterilere yonelik trtin,
pazarlama, migteri memnuniyeti ve tatmini konulari tizerine daha fazla odaklanmalidir. Bunun
icinde musterileri ile daha yogun bir igbirligi icerisine giderek musterilerini deger zinciri igerisine
entegre edecek etkin siireglere sahip olmalidir. Yapilan bir¢ok akademik caligma ile igletmelerin
ihtiya¢ duydugu bircok yeniligin kaynagi misterilerin oldugu tespit edilmistir.

Gunumizdeki rekabet ortaminda ¢ok  fazla isletmenin bulunmasi misterileri daha secici
davranmaya yonlendirmektedir. Isletmeler icin can suyu nitelifinden olan yeni iiriin/hizmetlerim
musteri tarafindan en kii¢lk bir tatminsizligi artik firmayr degistirmeye kadar gitmektedir. Mevut
mugterinin kayip edilmesi ise isletme i¢in buyik risklere neden olabilmektedir. Bu sebeplerden
dolay1 igletmeler arttk musteriye odaklt olarak ¢aligmak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarin
saglamak miimkiin olmayacaktir. Bunun icin de misteriler entegrasyon siireclerini etkin bir sekilde
kullanmalidir. Bu stiregler ile pazardaki musterilerin  beklenti ve talepleri ile ilgili edinilebilecek
bilgilerin olabildigince kendi deger sistemleri icerisine erken ulagmasi daha etkin ve verimli is
analizlerine imkan sa8layacaktir. Musteri entegrasyonu ile pazardaki irtin/hizmet beklentileri
yonundeki ve belirsizliklerin 6niine gegilerek daha bagarili pazarlama stratejileri olusturacaktir.

Turkiye’deki isletmelerde kendi siiregleri igerisine musteri entegrasyonu yoninde — gelismis
tlkelerdeki igletmelerin yaklagimlarinin kullanmalidir. Son yillarda global pazarin 6nemli bir
oyuncusu olan Turk isletmeleri miisteri bilgi ve tecritbesini etkin kullanmalidir. Bu konuda
universite sanayi igbitligi ile ihtiyact olan teorik bir destegi saglami§ olacaktir.

Sonug olarak, misteri odaklt bir igletme anlayigina sahip olmak miisterinin beklenti ve taleplerini
dogru sekilde yapmakla olur. Bu da miusterilerin isletmedeki deger zinciri igerisine entegre edilmesi
ile miimkiin olacaktir. Musteri odaklt bir igletmeler, ihtiyaclar kargilanmug, mutlu tiketicilere sahip
olmalari igletmenin varligini strekli kilmasindaki en 6nemli parametrelerden birisidir.
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