Ailem ve Sirketim

KOBI'lerde Bir Odak Kaymasi:
Standarttan Musteriye Ozel
Urune Giden Yeni Bir Yol

Sanayi devriminden bu yana siiregelen

maliyetleri diustirmeye,  verimliligi

artirmaya ve  siiregleri  standart-
lagtirmaya odaklanan {retim odakh
yaklagim, uzun yillar boyunca
isletmelerin temel stratejisini olusturmus
ancak kullanici deneyimi, duygusal
ihtiyaclar ve toplumsal baglami cogu
zaman goz ardi etmistir. Ancak seksenli
yillardan itibaren kuresel rekabetin
artmasi, tiketici tercihlerinin
cesitlenmesi ve teknolojik urin yasam
birlikte,

isletmeler icin farkhilagma yalnizca liriin

dongiilerinin  kisalmasiyla
kalitesi ya da fiyat tizerinden degil, aym
zamanda musteri deneyimi uzerinden
saglanabilir hale gelmistir. Misteriyi
stirecin merkezine alan bu yaklagim,
isletmeleri daha esnek, sezgisel ve
empatik

yaklasimlar arayisina

yonlendirmistir., 20. yuzyiin  son
ceyreginde hiz kazanan bu ekonomik,
teknolojik ve toplumsal dontistimlerin bir
sonucu, tasarim odakli distinmenin
ortaya cikist olarak degerlendirilebilir.
Tasarim odakhh  disiinme, musteri
odaklihgr sistematik ve yaratici bir
problem cozme yaklagimina
donustirerek, kullanici ihtiyaglarimi is
sureclerinin merkezine yerlestirmektedir

(Brown, 2009).
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Bu baglamda miisteri odaklilik, yalmzca
bir pazarlama stratejisi degil, isletmenin
tim fonksiyonlarim sekillendiren bir
yonetim felsefesi olarak on plana
cikmistir. Misteriyle kurulan iligkinin
sureklilik kazanmasi, memnuniyetin
baglihk

giindelik yasam

otesinde yaratilmas1t  ve
kullanicinin
pratiklerinin derinlemesine anlasilmasi,
urtin ve hizmet tasariminda yeni bir
diisiinme bicimini gerekli kilmistir. iste
bu disiinme bigimi, 6zellikle Stanford
Universitesi'nde gelistirilen ve IDEO gibi
onci tasarim firmalarn tarafindan
uygulanan tasarim odakhh diginme
thinking)
somutlasmig  ve  kurumsallasmigtir
(Plattner, Meinel & Leifer, 2011). Tasarim

odakh  dusunme

(design yaklagimi  ile

yaklasimi, insan

merkezli tasarim prensiplerini

sistematik ~ bir  problem cozme
metodolojisiyle birlestirerek, yaratici
cozumler gelistirmeye olanak
saglamistir. Dolayisiyla, tasarim odakh
distinmenin ortaya cikisi, hem miusteri
odakl donistimiin bir sonucu hem de bu
dontisimin en etkili arac1 olarak kabul

edilebilir.
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Gunumuz rekabetci ve hizh degisen pazar

kosullarinda, musteriyle empati
kurabilen, onun deneyimlerine bittnsel
bir  yaklasimla  bakan isletmeler,
surdurulebilir rekabet avantaji elde etme
konusunda daha basarii olmaktadir.
Geleneksel trin veya hizmet gelistirme
anlayislari, cogunlukla firmanin icsel
dinamiklerine ve teknik olanaklarina
odaklanirken; miisteri odaklh diislinme,
bu paradigmay1 tersine cevirerek trin
gelistirmeyi dissal, yani miusterinin
Boylelikle

miuisterinin yasadigi sorunlar, karsilastigi

diinyasindan baglatir.

engeller  ve duygusal tepkileri,
geligtirilecek cozimlerin temel girdisi
haline gelir. Bu nedenle musteri odakhlik,
yalnizca musteri memnuniyetini
artirmaya yonelik bir pazarlama stratejisi
olarak degil, ayn1 zamanda yaraticihgin
yonuni belirleyen bir stratejik diisinme
bicimi olarak da degerlendirilmelidir.
Misteriye odaklanmanin bir yaklasimi
olarak  tasarim  odakhi ~ distinme
yonteminin  temelinde kullanict ile
empati  kurma, problemi yeniden
tanimlama, fikir tiretme, prototipleme ve
test etme gibi asamalar yer almaktadir.
Bu surecler, kullanicilarin  gergek

ihtiyaclarina dayali ¢oztumler uretmek

amacilyla  “cok  disiplinli”  ekipler
tarafindan  yinelemeli  bir  gekilde
yurutilmektedir.
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Tasarim odakl distinmenin musteriyi
surecin merkezine yerlestirmesi, musteri
odakli diistinceyi somut ve sistematik bir
yaklagima dontistiirerek onu misteri
odakli  yaklasimin  metodolojik ve
uygulamali  bir  karsihgr  haline
getirmektedir. Bu baglamda, 6zellikle ilk
asama olan empati, miisterilerin giinliik
yasamlarinda  yasadiklari  sorunlar
anlamaya calismakla baglar. Kullanici ile
empati kurabilme, yalnizca yuzeydeki
problemleri degil, c¢ogu zaman dile
getirilmeyen veya farkinda olunmayan
derin ihtiyaclar1 da ortaya cikarmayl
hedeflemektedir.

tammmlama ve yeniden cerceveleme

Ardindan gelen

asamalari, misteri  perspektifinden
sorunlari yeniden ele almay1 saglayarak
cozumun vyalnizca teknik dogrulugu

degil, aym1 zamanda duygusal uygunlugu

da tasimasini garanti eder.
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Fikir tdretimi, prototipleme ve test
asamalar1 ise migteriden alinan geri
bildirimlerin sistematik olarak siirece
dahil edilmesini saglayarak geleneksel
urtin  gelistirme stireclerinden farkh
olarak, dogrusal degil dongusel bir yapida
suregider. Sturekli tekrar eden bir
ogrenme ve iyilestirme  dongusu,
kullanicilan stirecin aktif ortaklari haline
getirerek, miugsteri deneyimini her
asamada yeniden merkeze alir. Donguisel
iyilestirme ve gelistirme yaklagimi, tirtin
veya hizmetin son halini almadan once
defalarca  kullaniciyla  birlikte  test
edilmesini,

musteri icgoruleri

dogrultusunda degistirilmesini ve
sonucta daha uygun cozimler ortaya
cikmasina olanak tammmaktadir. Tasarim
odakli distinmenin bitttinlesik yapisi,
inovasyonu sadece teknik bir silireg
olmaktan cikarip isletmelerin karar alma
sureclerinde misteri bilgisini nicel
verilerle smirlandirmak yerine,
derinlemesine bir anlayisa, yani empatiye
dayandirmalarini tesvik eden “kiiltiirel

bir donlisime” doniistirmektedir.
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Misteriyi merkeze koyan, isletmelerin
yalnizca misteri ihtiyaclarimi karsilayan
degil, ayn1 zamanda bu ihtiyaclar1 asan
deneyimler sunmasini mimkiin kilan
tasarim odakli disunme yaklasimi,
sadece yontemsel bir arac¢ degil; aym
zamanda  organizasyonlarin  insan-
merkezli, etik ve surdurulebilir bir deger
uretme anlayisina yonelmesini saglayan
stratejik yap1 tast olarak kendini
gostermektedir.  Dolayisiyla, degisen
tuketici  davraniglarinin ~ ve  artan
belirsizliklerin damga vurdugu
cagimizda, musteri odakh yaklagimlar
hem akademik calismalarda hem de
pratikte gelecegin is diinyasinin temelini
olusturmaktadir (Shah, et. al., 2006).

Tasarim odakh disiinmeyi mimkiin ve
siirdirilebilir kilan en Onemli unsur,
dijital dontsim yaklasimi ve bu
dontsumle birlikte is siuireclerine entegre
edilen yeni nesil teknolojilerdir. Hem
yaraticilig1 destekleyen araclari hem de
musteri  verisini anlamlandirmayi
saglayan bu teknolojiler, kullanici
ihtiyaclarimi daha derinlemesine analiz
etme, ¢ozim prototiplerini hizla tiretme
ve musteri geri bildirimlerini cevik
yontemlerle entegre etme olanaklari
sunarak tasarim odakh yaklagimlarn
dijital ~dizlemde wuygulanabilir hale

getirmektedir.
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Bu kapsamda one c¢ikan baslica dijital
dontisim teknolojileri arasinda yapay
zeka ve makine O0grenmesi, buytk veri
analitigi, artindlmis gerceklik, sanal
gerceklik, bulut bilisim, nesnelerin
interneti (IoT), dijital ikizler, diisiik kod /
kodsuz platformlar ve 3D yazicilar yer
almaktadir.

Kicik ve orta buyuklikteki isletmeler
(KOBI) acisindan rekabet giiclerini
artirmak, musteri odakh urtin ve hizmet
gelistirmek icin yukarida belirtilen
teknolojileri benimsemek, tasarim odakl
urin ve hizmet gelistirme stireclerinde
onemli kolayliklar saglamaktadir.
Oncelikle, diisiik maliyetli bulut tabanh
yazihmlar ve kodsuz aracglar sayesinde
yuksek teknoloji yatirimlari yapmadan da
yaraticl fikirler hizlica test edilebilir ve
pazara sunulabilir hale gelmektedir.
Ayrica, urtin gelistirme dongusinu
hizlandiran ve hata maliyetlerini azaltan
dijital prototipleme ve kullanic1 geri
bildirimi toplama stirecleri daha kisa
surede ve daha az kaynakla {rin
gerceklestirilebilmesini  saglamaktadir.
Musteri verilerinin analiz edilmesiyle,
sinirli pazarlama btitgeleri ¢cok daha etkili
kullanilabilmekte ve kisisellestirilmis
musteri deneyimleri sunularak sadakat
artirillabilmektedir. Bu baglamda, dijital
dontisim teknolojileri kiictik isletmelerin
sinirh kaynaklarla daha yaratici, miisteri
merkezli ve veri temelli tirtin gelistirme
mumkiin

yetkinligi kazanmasini

kilmaktadir.
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Kiiresel rekabetin hizla arttig1 ve miisteri
beklentilerinin stirekli evrildigi giinimiiz
ekonomik ortaminda, KOBI'lerin ayakta
kalabilmesi ve uzun vadeli basar1 elde
edebilmesi, yalnizca kaliteli Grin veya
uygun fiyat sunmalarnyla mimkin
degildir. Stuirdurulebilirlik, artik yalmzca
cevresel sorumlulukla sinirh bir kavram
degil;, aym zamanda yenilikgilik,
musteriyle gticlu baglar kurma ve
degisime uyum saglama becerisiyle
dogrudan iligkilidir. Bu noktada, tasarim
odakli diisiinme vyaklasimi, KOBI’lerin
karmasik problemleri insan merkezli bir
bakis acisiyla ele almasini ve musteri
ihtiyaclarimi merkeze koyarak yaratici
cozumler Uretmesini saglayan stratejik
bir arag olarak one ¢ikmaktadir.

Tasarim odaklhh diisinme sayesinde
KOBI'ler, belirsizlik ve kaynak kisiti gibi
yapisal dezavantajlart asarak, kullanici
odakli trtin ve hizmetler gelistirip; ¢evik
prototipleme ve erken geri bildirim
dongileriyle hatalarim1 hizla gorerek
iyilestirme sansi elde edebilmektedirler.
Bu yaklasim, sadece irin gelistirmede
degil, ayni zamanda  pazarlama
stratejilerinden ic organizasyon
yapilarina kadar genis bir yelpazede
uygulama alani bulabilmektedir. Boylece
KOBI'ler, degisen piyasa kosullarina daha
hizli yanit vererek miusteri baghligin
artirabilme ve siirdiirilebilir biiytime
icin gerekli olan inovasyon kiltiirinu
icsellestirebilme imkanina sahip

olacaklardir.
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Tasarim odakli diisiinme, KOBI'ler icin
yalnizca yaratici fikir tiretme yontemi
degil, aym1 zamanda rekabet avantaji
saglayan stratejik bir surdurilebilirlik
aracl olarak ortaya ¢ikmaktadir. Musteri
odakh tretim yaklagimimi benimseyen
KOBI'ler, tasarim odakli diisiinmeyi
kurumsal kultirinin ayrilmaz  bir
parcasi haline getirerek hem ekonomik
performanslarini giiclendirme hem de
sosyal ve cevresel sorumluluklarii
yerine getirme konusunda daha direncli
ve kapsayici yapilar insa etme olanagin
kavusabilmektedirler.
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