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IMECEYLE
INOVASYON!

#SIRKETLER, tek tarafl: deger yaratamaz. Misteriler de
deger yaratma surecinin ayrilmaz bir parcas: olmal.
Ornegin Google, tek tarafli deger yaratmiyor. Bir plat-
form olusturarak mtsterileri de isin icine katryor. Bu
sayede musteriler, ne gormek ve kullanmak istedigine
kendi karar veriyor. Apple da boyle... Miizik calma lis-
telerini siz hazirliyorsunuz; onlar degil. Yani triinler
musterilerle birlikte yaratilarak kisisellestiriliyor.”

Bu sozler, dinyaca tnlt yonetim gurusu C.K. Pra-
halad’a ait. Ona gore, ileri teknoloji, yetenekli is gticti
ve sermaye, global arenada rekabet edebilmek icin ar-
tik tek basina yeterli degil. Musteriyle birlikte deger ya-

ratmak da gerekiyor. Hatta yeni donemde, musteriye
yonelik tiriin ve hizmet tiretmenin 6tesine gecmek bii-
yuk avantaj sagliyor. Prahalad, aslinda sirketlere basit-
ce musterilerle birlikte yaratmaya odaklanmalarini
Oneriyor ve “Inovasyon ve deger yaratma stireci her
seferinde bir musteri deneyimiyle birlikte belirlenmeli”
diye konusuyor.

Prahalad’in onerdigi, “tiketiciyi inovasyona dahil
etme” yaklasimi, diinyada da giderek biiyiiyen bir
trend. Sirketler, artik Grtinleri icin musterilerinden geri
bildirim almanin 6tesine geciyor. Tiiketiciler, farkl: se-
killerde inovasyon calismalarina dahil ediliyor. Ozel-
likle yazilim, tip ve alternatif spor gibi alanlarda gerek-
sinimlerine gore Urtinleri tamamen kendileri tasarlaya-
biliyorlar. Hatta cogu zaman, sunulan {rlin Uzerinde
degisiklik yaparak trtne kisisel bir deger katryorlar.

Bu trendi benimseyen ve izleyen pek cok diinya
devi var. Ilk uygulayicilar arasinda Lego, BMW, P&G
gibi sirketler dikkat cekiyor. Tiirkiye’den de Turkeell,
P&G, Avea ve Arcelik gibi inovasyonda onct sirketler,
bu alandaki calismalartyla goz dolduruyor.

IMECE USULU INOVASYON GOZDE!

Uzmanlar, diinyada 2006 yilinda yiikselise gecen bu
trendin, Urtint olusturduktan sonra tiketicinin fikrini
almakla karistirlmamasi gerektigini distintiyor. Tuke-
ticiyi inovasyona dahil etmek, trtintin kisisellestirilme-
si ya da miusterinin istegine gore sunulmast anlamina

(®

gelmiyor. Sirketler bu stirecte, tiiketicinin trliniin ne
olacagina, hatta temel ¢zelliklerine bile karar vermesi-
ni saglamaya calistyor. Ozellikle ¢1gir acict ve rekabet
avantaji yaratmak istedikleri inovasyon calismalari icin
bu yonteme basvuruyorlar.

Buyology kitabinin yazari ve tinlii pazarlama guru-
su Martin Lindstrom, sirketlerin bu calismay: yaparken
cok dikkatli olmas:t gerektigini diistintiyor. Hatta ona
gore bu konunun pazar arastirmalariyla ytrttilmeme-
si gerek. “Sonucta pazar arastirmalarinda tiiketicilere
sorular sorarak gercekleri 6grenmek pek miimkiin de-
gil” diyen Lindstorm, bunun insanlarin yalan soyledigi
icin degil, gercek duygularini ve ihtiyaclarini bilmeme-
lerinden kaynaklandigini soyluyor.

Lindstrom’un dikkat cektigi bu tuzaga diismemek
icin sirketler, arastirma yaptirmak yerine, Ar&Ge stire-
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cinde tiiketiciyle birebir ¢alismay: tercih ediyor. Tek
bir musteriyle yapilan ¢alismaya “co-creation” (birlikte
yaratmak), birden fazla kisiyle yapilan calismalara ise
“crowdsourcing” (kalabalik kaynakli yaratim) deniyor.
Sirketler, musterilerin yapmaya calistiklari islerden yo-
la cikarak inovasyon calismalarini kendileri gercekles-
tirebiliyor. Bunun disinda bizzat musteriler tarafindan
yapilan inovasyon calismalart da mevcut. Bu tir ino-
vasyon calismalarinda, “Oncli misteriler” aktif rol oy-
nuyor.

Algoritma Danismanlik Kurucusu Ali Ozgeng, “sos-
yal ag” modelli inovasyonlara dikkat cekiyor ve “Sos-
yal ag modelli inovasyonda, musteriler bir araya gele-
rek inovatif bir sey ortaya ¢tkartyor. Ben bunlara ‘ime-
ce usulli’ inovasyon diyorum. Internet ansiklopedisi
Wikipedia ve Linux isletim sistemi, bu tiir inovasyon-
lara en iyi 6rnekler” diye konusuyor.

MUSTERIYLE YARATAN KAZANIYOR

Tiketiciyle birlikte yaratma yaklagiminit dinyada ilk
benimseyen sirketlerden biri P&G... Gectigimiz 2 yil
icinde, P&G’nin 100’den fazla tGriind, tiiketici eliyle ya-
ratildi. Bu urtinler icinde Olay Regenerist kremi, Swif-

TUKETICILER NEDEN
INOVASYONA KATILIYOR?

C JENERASYONU Yeniliklere katilan tuketicilere, C
jenerasyonu deniyor. Bu jenerasyonun en belirgin 6zelligi,
cok yaratici olmalari. Her tirli profesyonel yazilim ve
donanim konusunda yeterli bilgiye sahip olmalarinin
yaninda metin, video ya da resim gibi farki araclarla
kendilerini ifade edebiliyorlar. Dr. Lars Frederiksen,
“Toplumda sayginlik adina ihtiyaclarini karsiliyorlar.
Sosyal acidan daha yetenekli ve akilli olduklarini
gosteriyorlar” diyor. Internet forumlar ve sirketlerin éncii
gruplari icinde bu kisiler, ciddi bir itibar yakaliyor.

iS BULUYORLAR Frederiksen, her ne kadar “Tuketiciler bir
Urln yarattiginda finansal bir gelir hedeflemezler” dese
de C jenerasyonundaki kisiler, yaraticiliklaryla
sivrildiklerinden kimi zaman sirketlerde is bulabiliyor.
inovasyon siirecine katildiklari sirkette ya da benzer
inovatif bir sirkette basarili bir stratejist, Ar-Ge ekibi
calisani ya da pazarlamaci olabiliyorlar. Pek cok sirket,
bu yenilikleri yaratanlara 6dul veriyor ya da Grin
cirosundan belli bir siire icin yizde ayiriyor.

MOTIVE EDIYOR Musteriler, Griinlerin Gretim strecine
katilarak kendileri yenilik yapmis oluyor. Bu sayede tam
ihtiyac duyduklar trtinti elde etmeyi basariyorlar.
Cerrahlarin kendi aletlerini tasarlamalari ya da alternatif
spor sevenlerin malzemelerini gelistirmeleri hayatlarina
kolaylik getiriyor. Ali Ozgenc, “Misteriler acisindan,
kullanici olarak tam istedigi Urine kavusmak, onu
Urettirebilmeyi basarmak ve ihtiyacinin tam olarak
karsilanmasi ciddi bir motivasyon olusturuyor” diyor.

Ali Ozgenc, kullanicilarin yaratfiklan imece usdli
inovasyonlara érnek olarak internet ansikiopedisi
Wikipedia ve Linux isletim sistemini veriyor.

fer temizleme sopasi ve Mr. Clean temizleyicisi en ba-
sarililar arasinda gortliiyor. Sirket, “Connect+Develop”
ismi verdigi sistemle musterileriyle iliskiye gecip trtin-
lerini onlarin isteklerine gore sekillendiriyor. Hatta
inovatif trtinlerinin ytzde 35'ini bu yontemle ortaya
cikariyor. Bu model sayesinde Ar-Ge departmaninin
verimliligini de yiizde 60 oraninda artirmus durumda.

Lego da “tiiketiciyle birlikte yaratim” modelini be-
nimsemis bir baska basarili 6rnek. Lego Factory ile co-
cuklar ve diger lego tutkunlari, basit bir yazilimla ken-
di modellerini yaratabiliyor. Musterilerin olusturdugu
bu modeller, her yil yarismaya katiliyor ve kazanan
model satisa sunuluyor. Modelin yaraticist olan tiketi-
ciye ise bu modelin satis1 tizerinden yiizde 5 pay veri-
liyor.

Dunyada tiiketicinin yarattigt yeniliklere en iyi or-
neklerin ise otomotiv sektorinden c¢iktigr gortliyor.
Ornegin Fiat, 500 modelini yeniden piyasaya sunma-
dan 6nce modelin i¢ tasarimini, dis renkleriyle sticker
uygulamalarini ve reklam tasariminin 6énemli bir kismi-
n1 musterilere yaptird.

Bir baska 6rnek ise GE Plastics sirketindeki “Color
XPress Misteri Inovasyon Laboratuvar’” uygulamast.
Burada miisteriler, GE bilim adamlartyla bir araya ge-
lip yeni renkler yaratiyor. Ayrica internet tizerinden
GE'nin Urin gelistirme “kit’ine ulasabiliyorlar. GE,
musteriler tarafindan tasarlanan érnek receteleri kiiciik
hacimlerde hazirlayip gonderi yapabiliyor.

TURKIYE'DE MUSTERIYE YONELENLER
Turkiye’'de de sirketler yeni yeni “miisteriyle birlikte
yaratma” trendini benimsiyor. Bu konuda telekom
operatorleri ve beyaz esya oyunculart basit cekiyor.
Turkcell, miisterilerine sundugu yenilik¢i tiriin ve
servisler icin sadece Ar-Ge birimlerinden degil, tiniver-
sitelerden, is ortaklarindan, musterilerinden ve calisan-
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larindan da yararlaniyor. Onlardan gelen inovatif fikir-
leri degerlendiriyor ve onlart Uriin-hizmet gelistirme
sirecine dahil ediyor. Sirket, ti¢c ayda bir yapug:
“Gengligin Sesi” toplantilarindan pazarlama uygulama-
larina katki saglayacak ve gelistirecek oneriler aliyor.
Bu toplantilarda cikan fikirlerden bazilari Bizbize
Kampus tarifesi, gnctrkcll'liler icin marka isbirlikleri ve
gnctrkell'liler icin sunulan yerellesme kampanyalar
olarak hayata gecirildi.

Avea da sadece is ortaklariyla degil, tiniversite 6g-
rencileriyle isbirligi yaparak acik inovasyon gercekles-
tiriyor. Sirket “kirmizi kusak” adini verdigi bir yapida,
Universitedeki ogrencilerin, calisanlarin danismanligin-
da inovasyon yapmalarini destekliyor. Ornegin Ave-
a'nin SakaFon hizmeti tamamen bu 6grencilerin fikir-
leriyle olusturuldu.

Ayni sekilde Arcelik de tiiketicisiyle birlikte hareket
ediyor. Sirket, tiketicilerden gelen Oneri ve gortsleri
sistematik olarak izlemek icin bir model gelistirmis du-
rumda. Yine bu amaca yonelik olarak, tiiketiciye en
yakin bayilerden Oneri almak icin bir 6neri sistemi
olusturulmus. 2005 yilinda hayata gecen bu sistem ara-
cihgiyla Arcelik, bayilerinden yiizlerce 6neri topluyor.
Bu onerilerin yiizde 60’1 uygulamaya gecirilmis.

Dunyada pek cok perakende markast ise reklamla-
rint tiketiciye yaptirtyor. L'Oreal, MasterCard, McDo-

nald’s ve Converse, bu konuda basarili olan diinya
devlerine en iyi 6rnekler. Bu sirketlerin izinden giden
pek cok Turk markasi da mevcut. Fanta, Ruffles,
Doritos gibi markalarin son doénemde yapugi ve
tiketicilerin yaratug iceriklerin kullanildigi reklam
kampanyalar1 bu modele en iyi 6rnekler. Eti Maximus
ise “reklami sen yap” sloganiyla tiiketicisini yaraticiliga
davet eden bir baska basarili marka.

TUKETICIYI NASIL DAHIL EDERSINIZ?
Sirketler, tuiketicileri inovasyon stireclerine dahil et-
mek icin en cok interneti kullantyor. Internet aracili-
giyla sadece kendi trtinleriyle ilgili geri bildirim topla-
muyorlar. Ayni zamanda trtintin belirli boltimlerini de
tiiketiciye yarattrabiliyorlar. Bu katkilar ise sirketin
inovatif calismalarina ve bir sonraki tretilecek Urline
11k tutabiliyor.

“Spark” (Kivileim) ve “Beyond the Brand” (Marka-
nin Otesi) kitaplarnin yazari John Winsor'a gére bura-
da “Oncl miusteri” grubu cok ¢nemli. Clinki sirketle-
rin, markasma ve Urlinlerine merakli, bilgili tiketici
grubunu kendisiyle calismaya ikna etmesi gerekiyor.

Imperial College London'da inovasyon ve Girisim-
cilik Grubu’'nda calisan Dr. Lars Frederiksen ise tiiketi-
cilerin ¢cok farkli metotlarla inovasyon stirecine dahil
edilebilecegini diistinenlerden. Bunun icin musterileri

SAFFET KARPAT / P&6G TURKIYE GENEL MiDiRD

BAGLAN VE GELISTIR Tiketici kaynakli inovasyon, éncelikle
hedeflerinize daha cabuk ulasmaniza yardimei olur. Isin
icinde tuketicinin olmasl, elbette o Urln veya hizmetten
yararlanacak Kisilerin isin icinde olmasi anlamina geliyor.
P&G olarak yenilikci fikirleri toplamak amaciyla “Baglan ve
Gelistir” adli, sirket disindan insanlarla isbirligi yapmayi
hedefleyen, son derece etkin bir program yurituyoruz. Bu
konuda uzmanlara ulasabildigimiz bircok fakli yaklasimimiz
mevcut. Ninesigma web sitesi ve benzeri sitelere bilimsel
probleminizi gonderebilir; kisa strede dinyanin her
yerindeki bilim adamlarindan yanit alabilirsiniz.

GOZLEM URUNLERI Tuketicileri gozlemliyoruz, dinliyoruz ve
dile getiremedikleri ihtiyaclarini hissetmeye calisiyoruz.
Bu yuizden, yeni bir marka veya kategori cikarmadan énce
cok uzun siire tiiketicileri izliyoruz. Ornegin Turkiye'de
bulunmayan ve yer temizlemeye yarayan Swiffer adinda
bir Griinimz var. Bu UrlnG boyle ortaya cikardik. icat
ettigimiz bu Grlintn alt kisminda, hijyenik pede cok
benzeyen antistatik kagittan ince bir tabaka bulunuyor.
Siz zemini temizlerken pille calisan bir sprey sistemiyle
bu temizlik malzemesini puskurtiyorsunuz.

TUKETICIYLE YASIYORUZ Dinyada tilketiciyle yapilan
calismalara en giizel 6rnegi P&G CEO’su A.G. Lafley’in,
Game Changer (Oyun Degistiren) kitabinda bulmak

’ mimkin. Ornegin P&G Meksika, 2001 de “Tiketiciyle

“TUKETICIYLE BIRLIKTE COZUM GELISTIRIYORUZ”

Yakinlik Programi” gelistirildi. Bu program ile P&G
calisanlari, birkag gunluglne dusuk gelirli ailelerle
yasamaya basladi. Bu projeyle Meksikali kadinlarla vakit
gecirilerek, yumusatma strecinin ne kadar zor oldugu
anlasildi. Bu kadinlar, yuksek standartlarda yumusatici
istiyordu. Sonugta Downy Single Rinse (tek durulamali
yumusatici) Urint gelistirildi. Turkiye'de de calisanlarimiz
hedef kitleleriyle beraber vakit gecirerek onlarin yasamlarini
kolaylastiracak coziimler sunmaya devam ediyor.
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tesvik etmenin yeterli oldugunu soyliyor. “Sirketler,
yaratict misterilerine, gelistirdikleri tiriintin ilk yilki sa-
tisindan ytizde 1 gibi bir oran verecegini bile soyleye-
biliyor. Bu sekilde motivasyon saglaniyor ve hatta ye-
nilikci olan misteriler ise bile alintyor” diye konusu-
yor. Ozellikle cerrahlar ve ekstrem spor sevenler ise
ihtiyaclarint ancak kendileri bildigi icin fikirden Uriin
tasarimina kadar her noktada yaraticiliklarini ortaya
koyuyor. “Democratizing Innovation” (Inovasyonun
Demokratiklesmesi) kitabinda Eric Von Hippel, para-
sutle atlama, kayak, sorf gibi sporlarda, tiketici ino-
vasyonunun en tst noktalarimnin yasandigina dikkat ce-
kiyor ve bu sektorlerdeki sirketlerin direkt tiiketiciyle
beslendigini belirtiyor.

KONTROLU BIRAK PAYLASMAYA BAK
Musteriden yola ¢ikan inovasyon yaklasiminin, sirket-
lere sundugu pek cok avantaj var. Talep, musteri ka-
nadindan geldigi icin geleneksel “ihtiya¢ bul ve karsi-
la” modeline gore cok daha yuksek satis imkani yaka-
lanabiliyor. Yenilik yaratma, miusteriye aktarilarak
onemli olctiide maliyet azaltiliyor, pazarlama arastirma
butcelerinde ¢nemli disis saglaniyor. Dr. Lars Frede-
riksen, “Tiketicinin yaptig: yenilikler, aslinda birbirini
tamamlar, sirketin gelistirdigi Grtinleri farkli yonlerde
degistirir. En 6nemlisi Ar-Ge takimimnin eksiklerini ka-
patr” diyerek bu modelin faydalarina deginiyor.

Yine de bu yaklasimin da kendi icinde bazi ¢cikmaz-
lar1 oldugunu kabul ediyor. “Tiiketici inovasyonunda ye-
niligin yontini kontrol edemezsiniz” diyen Frederiksen,
yasanan zorlugun icerigini ise soyle anlatiyor:

John Winsor,
“Tiiketiciyle yaratma
sdrecine giren sirket,

inovasyon lzerinde
kontrolini
kaybetmekten
korkmamat:. inovasyon
siireclerini
yénefmekiense
tiketiciyi bu alana
yonlendirmeye
odaklanan sirket
basariyor” diyor.

“Musteriyle yaraumda yeniliklerin hizini kontrol et-
mek oldukca zordur. Ornegin yeni irlinlerin ne za-
man pazara cikacagini bilmek oldukca gliclesir.” Fre-
deriksen, tiiketici Urettikten sonra inovasyonun dogru-
lugunun kontrol edilmesi gerektigine de dikkat ceki-
yor. Bunun da yaratum stirelerinin kisalmasin: engelle-
digini belirtiyor.

John Winsor ise tiiketicilerini inovasyona dahil et-
mek isteyen sirketlere, su Onerilerde bulunuyor: “TG-
keticilerinizin inovasyonunu yonetmenin zor oldugu-
nu kabul ediyorum. Ama bu yenilikci kiltirin olus-
masina izin verin. Bu stirece katilmaya calisin. Yarati-
c1 musteri kitlenizle bir araya gelmek icin bloglar ac-
mak, interaktif iletisime gecmek gibi yeni yollar bul-
maya calisin. Sirket icinden ya da disindan olsun, ya-
ratict tiketicilerinizin kendi arastirmalarini yapmasina
izin verin, onlara karsi bilgi ve olanak acisindan acik
olun.”

LALE SARAL DEVEI.iOGlII / TURKCELL PAZARLAMADAN SORUMLU G.M. YRD.
“GENCLIGIN SESI” ILE YENi HIiZMET YARATIYOR

FiKIR HAVUZU Gelecegi
sekillendirebilen sirketlerden
biri olabilmenin ana
unsurlarindan en énemlisi,
fark yaratabilecek boyutta
inovatif fikirleri hayata
gecirebilme becerisidir.
inovatif fikirlerin her yerden
gelebilecegi
dustincesindeyiz. Turkcell’in
musterilerine sundugu
yenilikei Urin ve servisler
icin sadece Ar-Ge
birimlerimizden degil,
iletisim icinde bulundugumuz
pek cok gruptan
yararlaniyoruz. Ekosistemimiz i¢cinde yer alan Universiteler, is
ortaklarimiz, musterilerimiz ve calisanlarimizdan gelen
inovatif fikirlerin degerlendirilmesini ve Urin-hizmet gelistirme
surecine dahil edilmesini cok 6nemsiyoruz.

BASARILI BiR PROJE Ozellikle iniversitelere yonelik
gelistirdigimiz UniverCell projemiz, dinya capinda érnek bir
calisma. Bu projeyle profesyonel is ortaklarimiza actigimiz
servis gelistirme altyap! imkanlarimizi, niversitelerin ve
Ogrencilerin kullanimina da sunduk. Fikirlerini dnceden
deneyerek olgunlastirma imkanina da sahip olan
akademisyen ve 08renci arkadaslarimizin, dlkemize cok
dnemli deger katacagina inaniyoruz. UniverCell projesi ile
sagladiklanimiz karsiliginda bir hak talep etmiyoruz. Uretilen
fikirler tamamiyla sahibine ait.

DIGER ORNEKLER Turkcell Teknoloji’nin gelistirdigi EvTurkcell
servisimizin, musterilerimiz tarafindan kolay ve rahat sekilde
kullanilmasini saglamak icin 6n kullanici gruplariyla calismayi
test ettik ve gelistirdik. Uc ayda bir yaptigimiz “Gengligin
Sesi” toplantilarindan, pazarlama uygulamalarina katki
saglayacak ve gelistirecek oneriler aliyoruz. Bizbize Kampus
tarifesi, ozellikle 6grencilere yonelik SMS kampanyasi,
gnctrkell'liler icin gerceklestirdigimiz marka isbirlikleri ve
gnctrkell’liler icin sundugumuz yerellesme kampanyalari, bu
calismanin basarili érnekleri olarak sayilabilir.
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