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DONUSUM

Insan Odakli D6niisiim

Berk Kocaman

9 AGUSTOS 2023, CARSAMBA

Bazi kaynaklara gore insanlik tarihinde tiretilen toplam verinin yiizde 99°u son 10 yil, ytizde
901 ise son iki y1l icerisinde tiretilmis. 1900-1970 yillar1 arasinda yasanan teknolojik
degisimin esdegeri sirast ile 1970-2000, 2000-2010, 2010-14, 2014-16 ve nihayet 2016-17
arasinda da yasanmisg. Birikimin hizina bakildiginda, endiistri devriminin katalizorii olan
teknolojik evrim, bu kez ivmesi ve siddeti ile essiz denebilecek bir teknolojik inovasyon
donemine isaret veriyor.

Bunu firsat bilen is modellerinin evrimi; varlik insa edenler, hizmet saglayanlar, teknoloji
yaratanlar ve ag (network) orkestrasyonu yapanlar olarak ilerlerken, her model bir 6ncekinin
carpam kadar deger ve getiri yaratiyor. Is modelini degisen paradigma ve kullanici odaklilik
tizerine kuran ve tiiketicisini iyi anlayan sirketlerin ekonomideki toplam pay: da gittikce
artiyor.
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Gelin bu yazi ile degisen is modellerinin kilcallarina inelim ve degisimin giiriiltiisii icinde insan

odakl yon bulmanin nasil bir hazirlik ile miimkiin olabilecegini tartisalim.

Her is modelinin degeri bir 6neekinin carparn kadar getiri getiriyor.
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Once is modeli: Nereden Nereye

Yukarida bahsettigim is modellerindeki degerler dizisi degisiminin sonucunda ampuliin

mucidi Thomas Edison’un kurdugu ve 1990’lara kadar diinyanin en degerli sirketlerinden

biri olan General Electric (GE), 100 y1l1 agkin siire islem gordiigii Dow Jones Endiistriyel

endeksinden 2018 yilinda ¢ikarilirken diinyanin en degerli bes sirketinin (petrol

fiyatlarindaki degisim ya da konjonktiirel gelismelere gore kurulu diizenin oyuncular
donemsel olarak bu listeyi birkac sira sasirtsa da genel olarak tablo bu sekilde) hemen hepsi

bilgi ekonomisinin mensubu haline gelmis: Apple, Microsoft, Amazon, Alphabet (Google) ve

Meta (Facebook).

Peki, bu sirketler neyi farkli yapiyor?

2018 yilinda okudugum “Capitalism without Capital” isimli kitabin yazarlar1 Haskel ve

Westlake gayri maddi varliklarin yani yazilim gibi bilgi ekonomisi varliklarinin baskin geldigi

bir ekonominin aksine gore neden farkl oldugunu dort ana baslikta acgikliyor:

o Bu varliklar maddi bir varliktan ¢cok daha fazla 6lceklendirilebilir. i1k gelistirme

maliyetine katlandiktan sonraki iiretilen her yeni “birim” (marjinal tiretim artis1) aslinda

sifir maliyete sahip ve bu “liriin” sonsuz sayida iiretilebilir.
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» Butarziiriinler diger maddi olmayan iiriinlerle yiiksek bir sinerji yaratma
potansiyeline sahip. Haskel ve Westlake bunu, Apple’in mevcuttaki MP3 protokoli,
sabit diskin minyatiir hali, tasarim yetkinlikleri ve lisans anlagmalari ile bir araya
getirdigi bir uiiriin olan iPod 6rnegi ile acikliyor.

« Fakat aym1 zamanda, bu yatirnmlar batik maliyetler olabilir. Eger gayri maddi bir varliga
yatirim yapiyorsaniz, konvansiyonel iirtinlerin aksine yatiriminiz karlh sonuc¢lanmadig:
takdirde elinizde satip zararinizi minimize edebileceginiz makine gibi bir varlik
olmuyor.

« Buyatinnmlar, rakipler tarafindan da kullanilabilecek dissal faydalar yaratabilir:
Uber’in en 6nemli avantaji giiclii sofor agl. Ancak, Uber soforlerinin rakip firma Lyft

kullanan yolcular1 da tasimasinda hicbir engel yok.

Bir ve ikinci maddeleri saglarken iiclincii maddeye yapabilecegimiz pek bir sey olmadigi
kabulii ile dordiincii maddeden en az zarar gorecek sekilde bir is modeli kurgulamamaiz
gerekiyor.

Hizla degisen miisteri ihtiyac ve beklentilerini 6ngorebilmek, sosyal egilimlere proaktif
cevap verebilmek, duygulara hitap eden deneyimler tasarlamak ve pazara ¢ikis sonrasi
suirekli iyilestirmeye devam etmek; veriye dayali icgoriileri anlamlandirarak ve veriye dayal
yaraticilik ile yenilik¢i ¢oziimler tireterek saglanabiliyor.

“Oyunu nasil kazanacagiz?” sorusu, ancak biitiinctiil bir deneyim sunabilmek icin fiziksel ve
dijital ortamlarin entegrasyonunu “insan odaginda” saglayabildigimizde yanit bulmaya
bashiyor. Deloitte Digital’in HX TrustID isimli, ABD’de yaklasik 24 bin kisi ile yaptigi
arastirma gosteriyor ki markalar insanlik unsurunu benimsediginde miisterilerin rakipler
arasindan ilgili markayi tercih etme olasiligi 1,6 kat; calisanlarin iste motive hissetme
olasilig1 2,6 kat artiyor. Bu, kullanici ya da tiiketici odakliliktan daha ileri bir adim.

Suirdiirilebilir bir organizasyonun gelecegi miisterileri ile giiclii iliskiler kurmasindan
geciyor ve gliniimiizde miisteriler, markanin kendinde ve toplumda yarattigi etkiye 6nem
veriyor. Miisteriye her seyden 6nce insan olarak yaklasmak ve ona ilham vermek, onunla
etkilesim kurmak ve onu harekete gecirmek sunulan deger vaadinde onun duygularina
hitap ederek miimkiin oluyor.

Miisterilerin,

- ytizde 58’i duygusal sebeplerle favori markasini sectigini,
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- ytizde 76’s1 favori markalarina dort yildan daha uzun bir stiredir sadik kaldigini,

yuzde 62’si markayla bir iligkisi (duygusal bagi) oldugunu soyliiyor.

- ytizde 60’1 favori markalarinmi anlatirken duygusal bir dil kullaniyor.

Kar odakh degil, insan odakl siirecler, hizmetler ve iiriinler tasarlamak

Insan Odakli Tasarim; tasarim, strateji, aragtirma ve girisimci diisiincenin bir araya geldigi
karmasik ve zorlu problemleri ¢6zmeye yardimci yaratici ve stratejik bir yaklasim olarak one
cikiyor, isletme ve teknoloji hizmetlerinde insan ihtiyag ve beklentilerini bulusturarak odag:
fizibilite, ticari basarn ve siirdiiriilebilirlikten 6nce insani anlamaya koyuyor.

Oyle ki kiiresel olarak tasarimcilarin ortak oldugu girisimlerin orani yiizde 36’ya
ytiikselirken, pandemi sonrasi yapilan bir arastirma yoneticilerin yiizde 79'unun tasarim
odakli diistinceyi kriz donemi i¢in en 6nemli 6ncelik olarak gordiigiint ortaya koyuyor.
2012 yilinda her 10 sirketin yalnizca 3’i miisteri deneyiminin birincil rekabet temeli
olacagina inanirken pandemi sonrasi arastirmalarda bu oran her 10 sirketin 9’unu asiyor!

Sirket stratejisine tasarim odakl diisiince sistemini dahil eden P&G, yeni tirtinlerini tasarim
arastirmalari ile “insan-odaginda” gelistirirken, Singapur Hiikiimeti tasarim odakl
diisiinceyi mahkemeleler, saglik sektorii ve sehir planlama gibi alanlarda kullaniyor. “Iinsan
Deneyimi Laboratuvari1” ile kanun yaparken vatandaslarin goziinden bakabilmeyi
hedefliyor.

Peki, geleneksel organizasyonlar nerede eksik kaliyor?
Insan odakh déniisiimii 6lciimleyebilmek

Deloitte Digital’in Kiiresel Pazarlama Trendleri arastirmasina gore yoneticiler dijital
teknolojinin (ylizde 68) ardindan pazarlama ve satisin (ytizde 63) en kritik ikinci fonksiyon
haline gelecegini soyltiyor.

Hal boyleyken miisterinin sirket icerisindeki elcisi olan pazarlama, inovasyon stratejisi
konusunda sirkete tavsiyeler verebilecegi konumunu percinliyor ve miisterilere iletmekten
sorumlu olduklar bir stratejinin yalnizca “alicis1” olmaktan ¢ok daha fazlasini yapmaya
tesvik ediliyor.

https://hbrturkiye.com/blog/insan-odakli-donusum 4/6



8/11/23, 12:06 PM insan Odakli Déniisiim - Harvard Business Review Tiirkiye

Pandemi sonrasi tiiketicilerin artik her zamankinden daha fazla kisisellestirilmis ve
baglamsal marka deneyimi bekledigini g6z 6niinde bulundurarak “insan ¢agrisi”nin ana
mesajlari sunlar oluyor: “Bana deger ver”, “Bana alakali tercihler sun”, “Isimi kolaylastir” ve
bunlarin tamamini yerine getirirken “Tutarl ol”.

Halbuki giiniimiizde ¢ok az sayida sirket miisteri bazinda yaratilan degeri miisteriye 6zel
hizmet maliyetini de gbz oniine alarak ortaya ¢ikaracak yetkinlige sahip. Bu yetkinligin
eksikligi sebebiyle cogu sirket hicbir zaman pazarlama yatirnminin pozitif bir geri doniis
(Marketing ROI ya da MROI) yaratmayacagi miisterilere gereginden fazla yatirim yapiyor
veya miisterilerin parasal olmayan degerini azimsiyor.

Peki, care nerede?
Doniisiim bir ideadan o6te, disiplinli bir yaklasim gerektiriyor

Insan-odakl diisiinen kurumlar yaratabilmek hem organizasyonda hem de is modellerinde
donusimiin birlikteligiyle miimkiin. Bu uzun soluklu bir yolculuk. Bu dontisiimiin
saglayacag faydalardan yararlanabilmek icin insan-odakl tasarimi bir strateji olarak ele
almak ve sirket icinde farkindalik yaratarak herkesin bu dontisiimii sahiplenmesini
saglamak gerekiyor.

is modeli doniisiimiinde olgunluk teknoloji ve teknolojinin bize sunduklari ile sinirh degil.
Bu olgunluga erismis sirketler stratejilerini, kurum kiiltiirlerini ve mevcut isgiiclerini
uyumlu hale getirerek siiregelen teknolojik gelismeleri kendilerine adapte etme becerisine
sahip, insan-odaginda “6grenen” ve metriklerini/ol¢timlerini de ayni odakta is ihtiyacina
uygun bicimde gilincelleyen kurumlar.

Yine pazarlamadan bir 6rnek verecek olursak bu is birimi bir maliyet merkezinden sirket
stratejisinin temel bilesenlerinden biri haline dontisiirken dijitaldeki gelismeler ve tiiketici
satin alma davranisindaki dramatik degisimler geleneksel pazarlama profesyonellerini
zorluyor ve oyunun kurallarini degistiriyor. Bu durum sirketlerin miisteri etkilesimlerinden
maksimum degeri alip almadiklarini sorgulamalarina yol aciyor. Veri bulunurlugu artmasina
ragmen sirketler hangi yatinmlarin en yiiksek basariy1 getirdigini anlamakta zorlaniyor.

MROI ge¢cmis donem pazarlama verimliligi 0l¢iimiinde, gelecek etkinliklerin basar
tahminlerinde, pazarlama biitcesinin gerekcelendirilmesinde, biitcenin cografyalar,
pazarlar, miisteri segmentleri, tirlinler, kanallar ve medya cesitleri arasinda en uygun
dagitiminda ve kampanya onay siireclerinde kullaniliyor.
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Gelismis pazarlama karmasi optimizasyon modellerinin kurgusunda ve MROI
hesaplamalarinda veri yonetimine yatirim yapan sirketler avantajli konuma geciyor. MROI
hesabinda analitik modellerle kampanya maliyetinin tiim acilardan goriintirliigiiniin ve
kampanya etkisinden arindirilmis baz satis tahminlerinin saglanmasiyla satis ve karlhiliktaki
net artis ortaya konulabiliyor. Analitik modeller MROI hesaplamasinda kanallar arasindaki
etkilesimleri ve zamansal gecisleri de dikkate alarak dogru analizlere olanak sagliyor ve
gelecek yatinmlarin en uygun sekilde planlanmasini miimkiin kilarak fark yaratiyor.

Pazarlama etkinliginin 6l¢ciimiinde pazarlama yatinim geri dontis oran1 (MROI) giiclii bir
metrik olmakla birlikte icinde barindirdig: zorluklarin da anlasilmasi gerekiyor. Bunlarin
basinda da metriklerin odagindaki ve doniisiimiin tek sabitini: insani iyi anlayabilmek ve
taniyabilmek geliyor.

Evet, doniisiimiin tek sabiti insan

Teknoloji ile tetiklenen tiim bu evrimlerin tek sabiti ve her daim odaktaki aktoriin “insan”
olacagi muhakkak.

Degisimin giiriiltiisii icinde eylemsiz kalarak siireci ytiriitmeye ¢alismaktan ziyade, risk ve
firsatlar1 tamimlayip, bunlarin varabilecegi muhtemel sonuclar tizerinde biiyiik diisiiniip
kiiciik baglayan ve hizli 6grenen insan odakl tasarimlarin yapilmasi faydal olacak. Bu
tasarimlar aslinda “muhtemel geleceklere” dair bir hazirlig1 temsil ediyor.

Bitirirken...

1. Her iki alemin (fiziksel ve dijital) i¢ ice gectigi yeni normalin tam ortasinda insan var.

2. Insan odakl diisiinen kurumlar yaratabilmek hem organizasyonda hem de is
modellerinde doniisiimiin birlikteligiyle miimkiin olacak.

3. Bu birliktelik, veriye dayal i¢goriileri anlamlandirarak ve veriye dayal yaraticilik ile
yenilikci ¢coziimler iireterek gerceklesiyor.

4. Bu, insanlara ve diinyaya yardim etmekle birlikte, markalar icin yeni firsatlara hazirhik

yapmak anlamina geliyor.

Cunki hep konustugumuz gibi, firsat hazir olana geliyor.
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