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Bu tez c¢alismasmnin amaci, yeni hizmet gelistirme siirecine miisteri olarak
vatandaglarin katiliminin onlarin tatminlerine etkisini ortaya koymaktir. Bu kapsamda
yeni hizmet gelistirmenin on asamasina iliskin boyutlardan hangilerinin tatmin {izerinde
etkisi oldugu arastirilmistir. Belediyelerin yeni hizmetleri i¢in yaptigi ¢alismalarda
miisteri olarak vatandaslarm katilimmi saglamalari, vatandaglarin istek ve ihtiyaglarini
daha 1iyi anlama, degisen talepleri daha dogru cevaplayabilme kabiliyetlerini
arttiracaktir. Ancak zaman, maliyet gibi kisitli kaynaklar ve vatandaslarin katilma
arzusu bakimindan yeni hizmet gelistirmenin tiim boyutlarina miisteri olarak vatandas
katilimmin saglanmasi miimkiin olmayabilir. Arastirma sonuglar1 bu boyutlardan
hangilerindeki katilimin tatmini dogrudan etkiledigini miisteri olarak vatandas
perspektifinden ortaya koyarak, belediyelere zaman, maliyet gibi kit kaynaklarmn dogru
degerlendirilmesinde katki saglayici nitelikte olacaktir. Dort ana boliimden olusan
calismanm ilk bolimii yeni hizmet gelistirme, ikinci boliimii ise birlikte deger
yaratmaya iliskin kavramsal ¢erceve sunarken, {igiincii béliimde, yeni hizmet gelistirme
asamalarma iliskin kavramsal agiklamalar ve hipotezler sunulmaktadir. Son bolimde
arastrma modelindeki degiskenler arasi iliskiler incelenmistir. Arastirma modeli
literatiir arastirmasi sonucunda olusturulmus ve bu gercevede toplanan veriler Yapisal
Esitlik Modellemesiyle (YEM) analiz edilmistir. Arastirma verileri, IBM SPSS 23 ve
SmartPLS 3.2.8 paket programlari1 kullanilarak analiz edilmistir.

Calisma kapsaminda gergeklestirilen Yapisal Esitlik Modeli (YEM) analizi sonucunda
elde edilen bulgulara gore fikirleri izleme/tarama, hizmet tasarimi ve siireg/sistem
tasarimi, igletme analizi, hizmet testi ve pilot ¢aligma, test pazarlamasi, personel egitimi
ve ¢apraz fonksiyonlu takimlarin olusturulmasi boyutlarindaki katilimin misteri olarak
vatandaglarin tatminini etkilemedigi ortaya konulurken, stratejik planlama, fikir yaratma
ve ticarilestirme boyutlarindaki katilimm ise miisteri olarak vatandaglarm tatminine
anlamli bir etkisinin oldugu bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Yeni hizmet gelistirme, miisteri katilimi, miisteri tatmini,vatandas,
birlikte deger yaratma, belediyeler.
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DEVELOPMENT PROCESS ON CUSTOMER SATISFACTION: A RESEARCH
ON BURSA CITY RESIDENTS

The aim of this thesis is to reveal the effect of the citizens (as customers)
involvement in new service development process have on their satisfaction. Studies
have been made regarding which of the ten new service development stages’
dimensions have effect on satisfaction. In case municipalities let citizens (as customers)
participate in work for new services it will increase their ability to better understand the
requests and needs of citizens and better respond to the changed requests. But it may not
be possible to let citizens (as customers) participate on all stages of new service
development due to lack of time, sources and reluctance of the citizens to participate.
The result of this study will contribute, from the perspective of the citizens (as
customers), to suggest which of these dimensions through citizens (as customers)
involvement directly effects satisfaction and will thus contribute to utilize
municipalities’ scarce sources such as time and cost and ensure competitive edge. The
work consists of four parts; the first part is about developing new services, the second
puts forward conceptual framework for value co-creation and in the third part
conceptual explanations and hypotheses related to new service development phases are
presented. In the last part the relation between variables in the research model is
examined. The research model is formed by literature research and the data collected
within this framework has been analysed with Structural Equation Model (SEM). The
research data has been annalysed using IBM SPSS 23 and SmartPLS 3.2.8 package
programmes.

While the results of Structural Equation Model (SEM) analyse within the framework of
this study shows customer involvement in idea screening, service/process system
design, business analyse, pilot run, test marketing, personnel training and cross
functional team formation dimensions haven’t effect satisfaction; it has been found that
customer involvement in strategic planning, idea generation and commercialization
dimensions has significant effect on customer satisfaction.
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GIRIS

Isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilir basaris1 igin énemli bir unsur olan yenilik
giiniimiizde giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.® Uluslararasi ticaretin, teknolojik
gelismelerin artmasi tiiketiciler i¢in daha fazla segenek sunmakla beraber yeni iirlin ve
hizmet beklentilerini de arttrmustir. Bu taleplerin karsilanabilmesi artan rekabet
ortaminda isletmeler icin kritik Sneme sahiptir. Oyle ki yenilik (inovasyon) son

zamanlarda pazarlama alaninda en ¢ok tlizerinde durulan konulardan olmustur.

Giinlimiiz kosullarinda miisteri beklentileri gerek mevcut iiriinler, gerekse de yeni
irlinler i¢cin sadece isletme tarafindan sunulan degere sahip olmanin o6tesindedir.
Miisteriler de yaratilan degerin ortagi konumuna gelmislerdir. Birlikte deger yaratma
isletmeler acisindan hizla degisen miisteri taleplerinin zamaninda ve daha kolay

karsilanabilmesine imkan tanimaktadir.

Gilintimiizde isletmelerin basarili olabilmesi, degisen kosullara ve miisteri
ithiyaglarina yeni iiriin ve hizmetlerle uyum saglabilmesiyle miimkiindiir. Bu tez
caligmasinin amaci belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecine birlikte deger yaratma
icin miisteri olarak vatandaslarin katilimmin hangi boyutlarmin onlarin tatminine ne
derece etkileri oldugunu ortaya koymaktir. Elde edilecek sonuglarla yeni hizmet
gelistirme siirecinin hangi asamasina miisterilerin katilmasi gerektigi 6grenilecektir. Bu
sayede daha iyi ve gelistirilmis hizmetler sunulabilecegi gibi miisteri olarak
vatandaglarin da tatmin olmasi saglanabilecektir. Bu tez ¢alismasmin sonuglariyla, hizla
biiyliyen hizmet sektoriinde basarili yeni hizmetler gelistirme ve bu siiregte miisteri
katiliminin faydalarindan yararlanma yoluyla miisteri olarak vatandas beklentilerinin

karsilanabilmesine ve olasi gelirlerin arttirilmasina yonelik katki saglanabilecektir.

Tez caligmasit dort ana bolimden olusmaktadir. Birinci bolim yeni hizmet
gelistirmeye iliskin kavramsal cer¢eveden olusmaktadwr. Bu bolimde yeni hizmet
gelistirmeyle ilgili temel kavramlar ele alimmus ve ilgili literatiir incelenerek yeni hizmet

gelistirme modelleri degerlendirilmistir.

! David H. Henard, David M. Szymanski, “Why Some New Products are More Successful than Others”,
Journal of Marketing Research, C. 38, S. 3 (2001), s. 362.



Calismanm ikinci bolimiinde ise, birlikte deger yaratma konusuyla ilgili
kavramsal ¢erceve sunulmustur. Birlikte deger yaratma konusuyla ilgili olarak DART
modeli incelenmis, ardindan isletmelerin ve tiiketicilerin birlikte deger yaratmak i¢in
sahip olmas1 gereken ozellikler belirtilmistir. Ayrica yeni hizmet gelistirme siirecinde

miisteri katilimi konusu agiklanmustir.

Calismanm {iglincti boliimiinde, literatiir arastirmasinin ardindan Alam ve Perry
(2002)* tarafindan gelistirilen yeni hizmet gelistirme modelindeki asamalar ilgili
literatiir cercevesinde incelenmis ve sonrasinda arastirmanin hipotezleri ve arastirma

modeli sunulmustur.

Calismanm dordiincti boliimiinde, arastirma modelindeki degiskenler arasindaki
iligkiler incelenmistir. Arastirma modeli ¢ercevesinde yeni hizmet gelistirme siirecine
katilimmin miisteri olarak vatandaslarin tatminine etkisi ortaya konmustur. Bu
calismada nicel arastirma yOntemi tercih edilmistir. Arastirma modeli g¢ercevesinde
toplanan veriler Yapisal Esitlik Modellemesiyle (YEM) analiz edilmistir. Arastirma
verilerinin analizinde IBM SPSS 23 ve SmartPLS 3.2.8 paket programlari
kullanilmistir. Calisma kapsaminda gerceklestirilen Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
analizi sonucunda elde edilen bulgulara gore stratejik planlama, fikir yaratma ve
ticarilestirme boyutlarindaki katilimin miisteri olarak vatandaslarin tatminine anlamli
bir etkisinin oldugu ortaya konulurken, fikirleri izleme/tarama, hizmet tasarimi ve
slire¢/sistem tasarmmi, isletme analizi, hizmet testi ve pilot ¢alisma, test pazarlamasi,
personel egitimi ve c¢apraz fonksiyonlu takimlarin olusturulmas: boyutlarmdaki
katilimin ise miisteri olarak vatandaslarm tatminini etkilemedigi bulunmustur. Tezin
sonug boliimiinde ise arastirma bulgulariyla literatiirde yer alan sonuclar karsilastirilarak

arastirmaci ve uygulayicilara yonelik oneriler sunulmustur.

2 lan Alam, Chad Perry, "A Customer-Oriented New Service Development Process", Journal of Services
Marketing, 2002, ss. 515-534.



BiRINCI BOLUM
YENI HIZMET GELISTiRME ILE ILGILI KAVRAMSAL
CERCEVE

1.1. YENI HIZMET GELIiSTIRME KAVRAMI VE ONEMI
Gilintimiizde pek cok isletme gelisen teknoloji, degisen miisteri talepleri gibi
sebeplerle yeni durumlarla karsilasmaktadir. Bu yeni durumlara uygun olarak
gelistirilecek yeni iirlin ve hizmetler miisteri tatmininin saglanmasi ve isletmelerin

varligin1 devam ettirebilmesi agisindan kritik dneme sahiptir.?

Yeni hizmet gelistirme gerek mevcut miisteriler igin deger yaratma ve
gelistirmeden, gerekse de yeni miisteriler kazanma konusunda yeni hizmet hedefinin

olusturulmasidan hizmetin lansmanina kadar farkli gorevler gerektirmektedir.*

"Yeni" terimi farkli derecedeki degisiklikler i¢in kullanilmaktadir. Yeni hizmet,
daha Once mevcut olmayan sunumlar1 i¢eren radikal yenilikler ile belli bir derece

degisiklik gosteren mevcut hizmet yeniliklerini de i¢erebilmektedir.

1.2. HIZMET YENILIGI VE HIZMET YENILIiK TURLERi
Hizmet yeniligi, yeni ve/veya iyilestirilmis hizmet teklifleri, hizmet siiregleri ve
hizmet i3 modelleri araciligiyla misteriler, calisanlar, is sahipleri, ortaklar1 ve
topluluklar i¢gin deger yaratmaktadir.® Yeni hizmet gelistirme siireci hizmetlerdeki bu
iyilestirme ve yeniliklere yonelik sistematik bir olusum c¢ercevesidir. Hizmet yeniligi
degisim derecesi, degisim tipi gibi ¢esitli kriterlere gore smiflandirilabilmektedir.
Snyder ve arkadaslar1 (2016) tarafindan literatiirden yararlanilarak olusturulan hizmet

yeniligi siniflandirmasi asagidaki tablo 1°de gosterilmektedir.’

3 Kwang-Jae Kim, Thomas Meiren, “New Service Development Process”, Introduction to Service
Engineering, ed. Gavriel Salvendy, Waldemar Karwowski, New Jersey: John Wiley & Sons, 2010, s. 253.
4a.g.e., s. 255.

Sa.g.e.,s. 255.

® Amy L. Ostrom vd., “Moving Forward and Making a Difference: Research Priorities for the Science of
Service”, Journal of Service Research, C. 13, S. 1 (2010), s. 5.

" Hannah Snyder vd., “Identifying Categories of Service Innovation: A Review and Synthesis of the
Literature”, Journal of Business Research, C. 69, S. 7 (2016), s. 2407.



Tablo 1: Hizmet Yeniligi Siniflandirmalari

E:rg;g;? Degisim tipi Yeni Olma Yenilik Araci
Temel Radikal / Uriin / Siireg | Pazara Yeni / Teknolojik /
Smiflandirma | Artimsal Isletmeye Yeni | Organizasyonel
Hizmet yeniligi, | Hizmet Hizmet yeniligi | Hizmet yeniligi
yeni temel yeniligi, ¢ikt1 | rakipler teknoloji veya
ozelliklere veya | veya hizmet | tarafindan yeni
mevcut temel sunumu ile sunulamayan organizasyonel
ozelliklerde ilgili temel veya igletme diizenlemeler
Aciklama o o . . 9
iyilestirmelere ozelliklerde i¢in yeni olan yoluyla saglanir.
dayanur. meydana hizmet
gelen yeniligidir.
degisikliklere
dayanir.
Gallouj and Pearson Mansury and Van der Aa and
Onciil Kaynak | Weinstein (1997) Love (2008) Elfring (2002)
(1997)

Kaynak: Hannah Snyder vd., “Identifying Categories of Service Innovation: A Review and Synthesis of
the Literature”, Journal of Business Research, C. 69, S. 7 (2016), s. 2407.

Hizmet yeniliklerine iligskin her ne kadar farkli siniflandirma tiirleri olsa da en
yaygmi yeniliklerdeki degisim derecesine gore yapilan smiflandrmadir. Bu
smiflandirma, literatiirde yaygin olarak kullanilan radikal ve artan yenilik arasindaki
klasik ayrimi icermektedir.® Bu siniflandirmaya iliskin ornek asagidaki tablo 2’de

sunulmustur.’

8 Snyder vd., a.g.m., s. 2404,
® Faiz Gallouj, Olivier Weinstein, “Innovation in Services”, Research Policy, C. 26, S. 4-5 (1997), ss.
537-56.



Tablo 2 :Degisim Derecesine Gore Yenilik Siniflandirmasi

Yenilik Tiirii Aciklamasi
Radikal Radikal yenilik terimi tamamen yeni bir {rlniin yaratilmasim ifade
Yenilik etmektedir.

Iyilestirme ile | Sistemin yapisinda herhangi bir degisiklik yapmadan, belirli 6zelliklerin
Yenilik gelistirilmesi ile elde edilen yeniliklerdir.
Artimsal Artimsal yenilik, yenilestirme veya zellik ekleme yoluyla yapilan yenilik
Yenilik olup, nihai ozelliklerin iyilestirilmesi ya da belirli teknik o6zelliklerin

eklenmesi veya degistirilmesiyle meydana gelebilir.

Ozel Yenilik | Ozel yenilik, genel olarak, belirli bir miisterinin ortaya koydugu belirli bir
soruna yonelik ¢ozlimiin etkilesimli (sosyal) insas1 olarak tanimlanabilir.
Miisterinin  durumunu olumlu ve 0Ozgiin bir sekilde degistiren yeni
¢oziimler ve yeni bilgiler olusturmak i¢in zaman i¢inde biriktirilen mevcut
bilgi ve tecriibenin kullanilmasiyla olusabilir.

Kombinasyonel | Yerlesik bir bilgi stogundan ve belirli bir teknolojik temelden tiiretilmig
Yenilik veya tammlanmig bir teknolojik ¢evrede var olan gesitli nihai ve teknik
ozelliklerin yeni kombinasyonlarindan iiretilen yeniliklerdir.

Formalizasyon | Diger tiirlerde yenilik teknik veya hizmet GOzelliklerinde veya
Yeniligi yeterliliklerinde (ekleme, eleme, iyilestirme, donatma, ayristirma)

niteliksel veya niceliksel farkliliga dayanirken formalizasyon modelinde

yenilik, hizmet ozelliklerini diizene sokmak ,daha az karmasik hale

getirmek gibi c¢esitli hizmet ozelliklerinin  gériiniimiine ya da

standartlastirilmasina yonelik eylemlerle olusmaktadir.

Kaynak: Faiz Gallouj, Olivier Weinstein, “Innovation in Services”, Research Policy, C. 26, S. 4-5

(1997), ss. 537-56.

Yeni hizmet gelistirme siireci, farkli yenilik tiirlerinin farkli siire¢ ve yontemlerle
desteklenme ihtiyacindan dolayr amaglanan yenilik tiirii  dikkate alinarak

olusturulmalidir.©

1.3.YENI HIZMET GELISTIRME MOTiVASYONLARI

Isletmelerin yeni hizmetler gelistirmesi icin temel motivasyonu, miisterilerin yeni
ihtiyaclarin1 karsilamaktir. Cogu zaman, geg¢miste tatmin edici goriilen hizmetler,
miisteri ihtiyaclarindaki degisiklikler nedeniyle artik yeterli degildir. Kiiresellesme ve
teknolojik gelismeler de yeni hizmetlerin gelistirilmesini gerektiren Onemli
nedenlerindendir. Kiiresel ticaret ile bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler hem
yeni hizmet gelistirilmesi ihtiyacini arttirir hem de bu ihtiyaglara uygun yeni hizmet
gelistirilmesine katki saglayabilir.'* Dolayisiyla isletmelerin en temel amaci olan

miisteri ihtiyaglarinin karsilanarak varliklarini devam ettirmeleri, bu gelismelerle

0 Ida Gremyr vd., “Understanding New Service Development and Service Innovation Through
Innovation Modes”, Journal of Business & Industrial Marketing, C. 29, S. 2 (2014), s. 129.
11 Kim, Meiren, a.g.e., s. 255.



birlikte degisen talepleri karsilayabilecekleri yeni hizmetler gelistirmelerine baglidir. Bu
yiizden gilinlimiiziin dinamik pazar ortamindaki isletmeler i¢in yeni hizmetler

gelistirmek tercih olmaktan ziyade neredeyse bir zorunluluga doniismektedir.
Isletmeleri yeni hizmet gelistirmeye iten diger nedenler sunlardir: 2

e Gelir yaratma: Hizmet yenilikleriyle yeni hizmet sunumlar1 olusturarak
isletme gelirlerini arttirabilir.

e Yeni firsatlarin avantajindan yararlanma: Tespit edilen pazar
bosluklarindan  yararlanabilmek i¢in bu alanlardaki ihtiyaglar1
karsilayacak hizmet yeniliklerine ihtiya¢ duyulabilir.

e Atill kapasiteyi degerlendirme: Taleplerdeki degisiklikler dolayistyla
mevcut hizmetlerde kullanilmayan atil isletme kapasitesi farkli bir
hizmette degerlendirilebilir.

e Sezonsal etkiler: Bazi hizmetlere yonelik talepler sezona gore degisiklik
arz edebilir. Bu tir degisimlerden kaynakli pazar bosluklarindan
faydalanabilme adina yeni hizmetler yaratilir.

e Riski azaltma: Isletmelerin hizmet portfoylerindeki hizmet cesitliligini

arttirmalari i¢in yeni hizmetler gelistirilerek pazara sunulur.

1.4. YENI URUN VE YENI HIZMET GELiISTIRME ARASINDAKI
FAKLILIKLAR
Lovelock (1983) hizmetlerin smiflandirilmasina yonelik ¢alismasinda “Pazarlama
yonetiminde profesyonel becerilerin gelistirilmesi, pazarlama durumlarinin genis bir
kesitine bakma, farkliliklarini ve ortakliklarini anlama ve her durumda uygun pazarlama
stratejilerini  belirleme becerisi gerektirir” ifadesiyle farkli hizmet tiirlerinin
smiflandirilmasmin pazarlama yonetimi agisindan 6nemini vurgulamistir.’* Bu agidan
daha radikal farkliliklar gosteren somut iirlinlere gore hizmetlere yonelik yenilik
caligmalarinin ayristig1 hususlari ortaya koymak ve iirlin veya hizmete uygun olarak

slireci tesis etmek ve yliriitmek dnemlidir.

12 |aurie Young, From Products to Services Insight and Experience from Companies Which Have
Embraced the Service Economy, Chichester: John Wiley & Sons Ltd, 2008, s. 146.; Aktaran: Erkan
Ozdemir, “Hizmet Tasarimi ve Yeni Hizmetler”, Hizmet Pazarlamasi ve Stratejileri, ed. Remzi Altunisik,
Istanbul, 2015, s. 143.

13 Christopher H. Lovelock, “Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights”, Journal of
marketing, C. 47, S. 3 (1983), s. 9.



Bo Edwarsson ve arkadaslarina (1995) gore teknik arastirma personeli iiriin
gelistirmeye daha fazla katilirken, hizmet gelistirmeye iist yonetim daha fazla katkisi
olmaktadir.** John ve Story (1998) diirlinlerden farkli olarak hemen hemen tiim
hizmetlerin miisterilerle yakin etkilesim gerektirdigini, bu nedenle yeni hizmet
gelistirirken miisterilerle uygun etkilesim yapisinin da gelistirilmesi gerektigini
vurguladiktan sonra yeni hizmet gelistirmenin yeni iiriin gelistirmeden ii¢ temel farki

oldugunu belirtmistir. Bu farkliliklar sunlardir:*

1) Soyutluk: Hizmet iriinleri genellikle maddi olmayan niteliktedir. Bu farklilik
ayni zamanda yeni hizmet gelistirme siirecindeki faaliyetlerin de yeni iiriin
gelistirme siirecindeki faaliyetlerden farklilik gdstermesine neden olur. Ornegin
yeni hizmetlerde konsept testi yeni iiriinlere goére daha zor yapilir. Ote yandan
hizmetlerde degisiklik yapmak iirlinlere gore daha kolaydir ve bunu herhangi bir
yonetim karar1 olmaksizin g¢alisanlardan biri de yapabilir. Bu beraberinde
miisterinin hizmet kalitesi algismin da degismesi riskini tasir. Yeni hizmet
gelistirmedeki  diger zorluk ise rakiplerin  gelistirmeleri  kolayca
kopyalayabilmesi ve hizmet gelistirme i¢in patent almamadigindan bu durumu
Onlemenin ¢ok zor olusudur.

2) Heterojenlik: Hizmetler genellikle personel-miisteri etkilesimiyle ayni anda
dretilip  tiiketildiginden,  genellikle = tam  olarak aym1  standartta
sunulamamaktadirlar. Bu ise satmn alma oncesi genellikle miisterinin tam bir
degerlendirme yapmasini engeller. Hizmetlerin ¢cok fazla degisiklik géstermesini
engellemek i¢in personelin egitim ve pratiginin siirekli degerlendirilmesi
gerekir.

3) Eszamanhhk: Hizmetler genellikle ayni anda dretilip tiiketildiginden
stoklanamazlar. Bu ylizden hizmet isletmelerin kapasite planlamasini iyi

yapmas1 ve hizla degisebilen talepleri karsilayabilmesi cok dnemlidir.

14 Bo Edvardsson, Lars Haglund, Jan Mattsson, “Analysis, Planning, Improvisation and Control in the
Development of New Services”, International Journal of Service Industry Management, C. 6, S. 2 (1995),
S. 24.

15 Axel Johne, Chris Storey, “New service development: a review of the literature and annotated
bibliography”, European journal of Marketing, C. 32, S. 3/4 (1998), ss. 186-188.



1.5. YENI HIZMET GELISTIRME SURECI
Isletmeler, yenilikler igin yaptiklar1 yatrmmin karsihigmni alma amacinda
olduklarindan, yeni hizmet gelistirmenin organize edilmesi isletmeler i¢in 6nemli bir

konudur.®

Yeni hizmet gelistirme literatiiriinde isletmelerin resmi ve sistematik bir yeni
hizmet gelistirme siirecine sahip olmasi tlizerinde sik¢a durulan konulardandir.
Caligmalarin genelinde sistematik yapimin yeni hizmet gelistirme siirecindeki basariy1
arttiracag1 vurgulanmaktadir. Ornegin, Cooper (1988), basaril1 yeni iiriinlerin resmi ve
sistematik bir yapida gelistirilebilecegini belirtmistir.?” Kim ve Meiren’e (2010) gore de
yeni hizmet gelistirme i¢in sistematik bir destek gereklidir. Bu nedenle, iyi organize
edilmis, adim adim bir siirecin yeni hizmet gelistirme yonlendirilmesinde yararli olmasi
beklenir.’®* Ote yandan Edvardsson, Haglund ve Jan Mattsson (1995) yeni hizmetlerin
gelistirilmesi gibi karmasik siireclerin tamamen planlanamayacagimi belirtmektedirler.
Buna go6re yaraticilik ve yenilik sadece planlama ve kontrole dayanamaz. Yeni
hizmetlerin gelistirilmesinde bazi1 dogaclama, kars1 goriis ve i¢ rekabet unsurlar1 da
bulunmalidir. Yeni hizmetlerin gelistirilmesi ve benimsenmesi hem planh bir siirecle
hem de dogaglamayla meydana gelmelidir. Bir diger ifadeyle basarili yeni hizmetlerde
bir yandan yaraticiligm, diger yandan da resmi planlama ve kontroliin bulunmasi

dengelenmelidir.*

1.6. YENI HIZMET GELISTIRME MODELLERI
Literatiir incelendiginde yeni hizmet gelistirmeye iliskin caligmalarin 1985
yilindan sonra artis gosterdigi goriilmektedir. Bu zamana kadar yapilan arastirmalarin
istisnalar haricinde temelinin yeni driin gelistirme ¢alismalarindan uyarlandigi
goriilmektedir. Yeni hizmet gelistirme ¢aligmalarmin cogunda Booz, Allen ve
Hamilton’un 1982’deki ¢alismasina atif yapilmistir. Cooper ve arkadaglari1 da (1994)

yeni hizmet gelistirme modellerine iliskin c¢alismalarina da genis c¢apta atifta

16 Jeroen P.J. De Jong, Patrick A.M. Vermeulen, “Organizing Successful New Service Development: A
Literature Review”, Management Decision, C. 41, S. 9 (2003), s. 844.

17 Robert G. Cooper, “The New Product Process: A Decision Guide for Management”, Journal of
Marketing Management, C. 3, S. 3 (1988), ss. 238-55.

18 Kim, Meiren, a.g.m., s.256.

19 Edvardsson, Haglund, Mattsson, a.g.m., s. 34.



bulunulmaktadir.®® Calismanm devaminda yeni hizmet gelistirme literatiiriinde sikc¢a
basvurulan bu iki modelin ardindan, yeni hizmet gelistirmeye yonelik Alam ve Perry
tarafindan gelistirilen modele ve mevcut yeni hizmet gelistirme modellerinin ortak
noktalarmdan hareketle bes asamanin belirlendigi Meiren ve Kim’in(2010) ¢alismasina

yer verilmistir.

1.6.1. Booz-Allen Yeni Hizmet Gelistirme Modeli
1985 yilindaki calismasida yeni bir hizmet gelistirme modeli olarak, 1982 Booz-
Allen modelinin en kapsamli model olabilecegini belirten Bowers’a (1985) gore diger
modeller daha ayrmtili bir a¢iklama saglayabilse de Booz-Allen modeli, yaygin olarak
bulunan tiim 6geleri igcermektedir.”* 1982 yilinda Booz, Allen ve Hamilton tarafindan

gelistirilen yenti {irlin gelistirme modelinin asamalar1 Tablo 3°de sunulmustur.

Tablo 3: Booz — Allen Modeli Asamalar1??

1) Yeni Uriin Stratejisi : Yeni iiriiniin karsilamas1 gereken stratejik is gereksinimlerinin belirlenmesi
2) Fikir Uretme : Stratejik hedeflere ulagmak i¢in irtin fikirlerinin aranmasi

3) izleme ve Degerlendirme : isletme amaglarini yansitan 6lgiitlere uymayan fikirlerin hizli bir analizi

4) is Analizi : Fikrin is agisindan ¢ekiciliginin detayl analizi

5) Gelistirme : Fikrin pazar i¢in gercek bir tiriine doniistiiriilmesi

6) Test : Daha onceki ticari kararlar1 dogrulamak i¢in gerekli ticari deneylerin yapilmas
7) Ticarilesme : Uriiniin ne zaman, nerede, kimler igin ve nasil pazara siiriilecegi kararlari

Kaynak: Booz ve dig. (1982)

Kaynak: Booz, Allen, Hamilton, New products management for the 1980s, Booz Allen New
York, 1982 Aktaran: Michael R. Bowers, “Developing New Services for Hospitals: A Suggested Model”,
Journal of Health Care Marketing, C. 7, S. 2 (1987), s. 36.

1.6.2. Stage-Gate (Kademe-Kapi) Sistemi Yeni Hizmet Gelistirme Modeli
Cooper 1988 yilinda yaptig1 calismada, 120 isletmede 203 yeni endiistriyel

iriinlin basarili olanlarm1 basarisizlardan neyin aymt ettigini bulmaya yonelik

Kleinschmidt ile birlikte (1986, 1987, 1987b, 1987c) yaptig1 ¢alismalardaki bulgulardan

20 Rolandas Drejeris, Jurga Vesterte, “New Public Service Development: Identifying Elements of Process
Model”, Journal of System and Management Sciences, C. 5, S. 3 (2015), ss. 68.

21 Michael R. Bowers, An Exploration Into New Service Development: Process, Structure and
Organization, (Doktora Tezi), Texas: Texas A & M University Department of Marketing, 1985, s.7.

22 Booz, Allen, Hamilton, New products management for the 1980s, Booz Allen New York, 1982
Aktaran: Michael R. Bowers, “Developing New Services for Hospitals: A Suggested Model”, Journal of
health care marketing, C. 7, S. 2 (1987), s. 36.



hareketle, yeni friin gelistirme siirecinde uygulanmak ftizere 5 temel hususu

vurgulamistir. Bu hususlar sunlardir:?®

e Yeni iiriin projesine rehberlik edecek sistematik bir yeni {iriin siire¢ semasina
ihtiya¢ vardur.

e Yeni iiriin gelistirme siirecinde her bir sathadan digerine gecerken olusturulacak
“kapilar”, bir baska ifadeyle “kontrol noktalar’”, o6nceki safhadaki
gerekliliklerin yerine getirilip getirilmedigini ve kalitesini kontrol etmeyi saglar.

e Siireci olusturan asamalardaki faaliyetlerin bir seri halinde birinin tamamlanip
digerinin baslamasi seklinde yapilmasi yerine paralel olarak ilerlemesi hem
zaman baskisini azaltacak, hem de teknik personel ve pazarlama personeli gibi
farkli grup calisanlarinin ayni anda sahada olmasini saglayarak kritik
faaliyetlerin gozden kagma riskini azaltacaktir.

e Yeni iriin basaris1 i¢in pazar oryantasyonu c¢ok oOnemlidir. Dolayisiyla
pazarlama faaliyetleri de (6n pazar degerlendirmesi, tiriin tasarimi i¢in pazar
arastirmasi, konsept testi, rekabet analizi, kullanic1 testleri, test pazari1 veya
deneme satisi, pazara tanitilmasi) siiregte mutlaka yer almalhidir.

e Tarama, degerlendirme gibi 6n hazirlik/gelistirme Oncesi faaliyetler siirecin
basarili veya basarisiz olarak neticelenmesini dnemli 6l¢iide etkilediginden, 6n
hazirlik/gelistirme Oncesi faaliyetler yeni lriin gelistirme siirecine sistematik

olarak dahil edilmelidir.

Cooper bu neticelerden hareketle Stage-gate (Kademe-kapi) sistemini ortaya
koymustur. Isletmeye veya boliime bagli olarak dort ile yedi aras1 asama ve kapidan

olugsan kademe-kapi sistemine tipik bir agagidaki 6rnek Sekil 1°de gosterilmektedir. 2

23 Cooper, a.g.m., s. 250.

24 Robert G. Cooper, “Stage-gate systems: A new tool for managing new products”, Business Horizons,
C. 33, S. 3(1990), s. 46.
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OnEleme  On Degerlendirme Ikinci Eleme Detayli Sorusturma Hazirlign  IsDurumu
Fikir
| Asama | Asama
1 2
Asama Asama Asama
5 — 4 3

Uygulamaya

Gegis Tam Uretim Ticarilestirme Test ve Dogrulama  Gelistirme Sonrast  Gelistirme
Sonrast ve Oncesi Inceleme
Inceleme Pazara Sunma isin Analizi

Sekil 1: Kademe Kap1 Sistemi Modeli

Kaynak Robert G. Cooper, “Stage-gate systems: A new tool for managing new products”, Business
Horizons, C. 33, S. 3 (1990), s. 46.

Cooper’in gelistirdigi bu modelde tiim yeni iriin siireci boyunca projelerde
“Devam Etme/Sonlandirma/Bekletme(Go/Kill/Hold)” kararlarmin alindig1 noktalar olan
proje degerlendirme noktalarma veya “kapilara” ihtiya¢ duyulmaktadirr. Kademe
kademe siirecin bu gegis kapilarinda degerlendirilmesi hem siirecin basinda zayif
projelerin ayiklanmasina hem de siire¢ faaliyetlerinin yiiriitiilmesindeki kalitenin

saglanmasina hizmet eder.

1.6.3. Alam ve Perry’nin On Asamah Yeni Hizmet Gelistirme Modeli
2002 yilinda Alam ve Perry tarafindan yapilan ¢alismada yeni hizmetlerin en
onemli gelisim asamasimin fikir {iretme asamasi oldugu ve bu noktaya daha fazla dikkat
edilmesi gerektigi, bununla birlikte fikir taramasi ve yeni hizmet gelistirme siirecinde
capraz islevli bir ekibin olusturulmasinin yeni hizmet gelistirme siirecinin diger dnemli
asamalar1 oldugu vurgulanmistir. Alam ve Perry’nin tarafindan Onerilen on asamali

model Sekil 2’de gdsterilmistir.?®

% lan Alam, Chad Perry, a.g.m., ss. 515-534.
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Kaynak: lan Alam, Chad Perry, A Customer-Oriented New Service Development Process, Journal of
Services Marketing, 2002, s. 525

Alam ve Perry, yeni hizmet gelistirmenin ideal olarak yapilandirilmis bir sirali
slire¢ olarak yiiriitiilmesi gerektigini, ancak hizli bir sekilde yeni bir hizmet gelistirmeye
ihtiya¢ duyulursa bazi agamalarm ayni anda gergeklestirilebilecegini belirtmektedir.
Sekil 2’de isletmeler icin genel olarak Onerilen hizmet gelistirme dogrusal modeli ile
isletme yapis1 ve zaman unsurlarma gore tercih edilebilecek hizmet gelistirme paralel

modeli birlikte gdsterilmistir.*®

% a3.g.m., s, 525.
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1.6.4. Meiren ve Kim’in 5 Asamah Yeni Hizmet Gelistirme Modeli
Meiren ve Kim (2010) mevcut yeni hizmet gelistirme modellerinin ortak
noktalarindan hareketle bes agsamali bir model 6nermislerdir. Bu modelde belirtilen

asamalar su sekildedir:?’

1. Firsat Belirleme: Isletme, bu asamada yeni hizmetler i¢in firsatlar1 veya
mevcut hizmetteki iyilestirmeleri tarar. Firsat genellikle pazar ve teknoloji
egilimleri ile isletmenin stratejik hedefleri araciligiyla kesfedilir.

2. Miisteriyi Anlama: Isletme hedef miisterilerini tanimlar, acik ve gizli
ithtiyaglarmi1 miister1 goriismeleri, odak grup caligmalar1 veya diger
yontemlerle belirler.

3. Konsept Tasarimi: Hizmet firsatlarma ve miisteri ihtiyaglarina gére hizmet
konsepti olusturulur. Olusturulan hizmet konsepti, miisteri ihtiyaglar1 ile
mevcut hizmetler arasindaki boslugu kapatmalidir. Hizmetin spesifik
Ozelliklerine uygun ayrintili bir hizmet tanimi daha sonra gelistirilir.

4. Siire¢ Tasarimi: Hizmetin {iretildigi ve sunuldugu stireglerin gelistirildigi
asamadir. Bu adimda, operasyonel gorevlerin siralanmasi ve etkilesimleri,
her bir gorev i¢in girdi, ¢ikt1 ve hizmet personelinin sorumlulugu gibi
hizmet siireci ile ilgili detaylar belirlenir.

5. Diizenleme ve Uygulama: Yeni hizmet gelistirme silirecinde prototip
kavrami yeni iiriin gelistirmeden farkli olarak resmilestirilmemistir. Tasarim
degisiklikleri yeni iirtin gelistirmedeki kadar pahali degildir. Bu yiizden

diizenleme ve uygulama net bir ayrim yapilmaksizin gerceklestirilir.

1.7. YENI HIZMET GELiSTIRMEDEKIi BASARI VE BASARISIZLIK
FAKTORLERI
Yeni hizmet ve iiriin performansiyla ilgili literatiiriin meta-analizini yapan Henard
ve Szymanski (2001), buna gore yeni tiriin/hizmet performansina en biiyiik etkiyi yapan
unsurlart belirlemislerdir. Bu unsurlar sunlardir; iirlin avantaji, pazar potansiyeli,
miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilanmasi, siirecin gelistirme Oncesindeki islerde
yeterlilik, yeni iriin girisimine odakli Ar-Ge ve insan kaynaklarinin tahsis edilmis

olmasi, pazarlama faaliyetlerini yiiriitme yeterliligi, teknolojiyi kullanma yeterliligi,

27 Kim, Meiren, a.g.m., s. 258-59.

13



lansman yeterliligi, pazara giris sirast ve iirliniin teknolojik gelismisligi.(Burada {iriinle,
triin ve hizmet Dbirlikte kastedilmektedir). Ayrica iiriinlere kiyasla hizmetler i¢in daha
onemli oldugu belirtilerek isletmenin mevcut pazarlama becerileri ile yeni bir {iriin
girisimini basarilt bir sekilde yiiriitmek i¢in gereken pazarlama becerileri arasindaki
uyumunun, bir diger ifadeyle pazarlama sinerjisinin hizmetler igin Onemi

vurgulanmugtir.?®

De Jong ve Vermeulen(2003) ise yeni hizmet gelistirmeye iligskin ¢aligmasinda
basarili bir yeni hizmet gelistirme organizasyonu i¢in iki asama onermistir. Bunlardan
ilki stiregteki kilit faaliyetlere odaklanmak, digeriyse isletmede yenilik¢i bir iklim
yaratmaktir. Her iki asamada insan ve yap1 unsurlariyla iliskilendirilerek agiklanmistir.
Buna gore kilit faaliyetlere odaklanma asamasi, siirece On biiro calisanlarmi, iiriin
sampiyonlarin1 dahil etme gibi siire¢ i¢in kilit kisilere odaklanmakla ve siirece yeterli
kaynak saglama, test ve lansman faaliyetlerine agirlik verme gibi optimize edilmis
yapisal diizenlemelerle ilgilidir. Ikinci asama olan isletmede siirekli yenilik ikliminin
yaratilmas1 asamasi ise, c¢alisanlarin konferans ve fuarlara katilmasi, isletmenin
disarisiyla temasinin siklastirilmasi, dig unsurlarla bilgi paylasimmin arttirilmaya
caligilmasi gibi siirecin her iki asamasini da etkileyen insanlarla ilgili 6geler ve bilgi
teknolojilerinin  kullanimi, stratejik odaklanma gibi silirecin yapisma yoOnelik

iyilestirmelerle ilgilidir.*

28 Henard, Szymanski, a.g.m., ss. 368-72.
29 De Jong, Vermeulen, a.g.m., ss. 844-58.
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IKiNCi BOLUM
BIRLIKTE DEGER YARATMA VE YENI HIZMET
GELISTIRME SURECINE MUSTERI KATILIMI

2.1. BIRLIKTE DEGER YARATMA KAVRAMI VE ONEMI

Insanlarin refah iginde yasamasi i¢in 6zellikle saghk, egitim, finans ve devlet
hizmetleri gibi zorunlu hizmet sektorleri ile turizm ve eglence gibi mutlulugu icin
gerekli hizmet sektorleri hizmetlerin 6nemini gostermektedir. Kiiresel ekonomide
hizmetlerin bu 6nemi giderek artarken, miisteri ihtiyaglarina gergekten odaklanan
hizmet yeniligine duyulan ihtiya¢ dogrultusunda arastirma ve uygulama Oncelik
kazanmistir. Gilinlimiizde isletmeler i¢in deger yaratma baskin bir amag¢ haline gelmis
olup, deger yaratma siireci tiriin ve isletme odakl bir bakistan, kisisellestirilmis tiiketici
deneyimlerine kaymaktadir. Bu dogrultuda deger yaratma igin bilgilendirilen ve
deskteklenen tiiketicilerin siirece dahil edilmesiyle isletme ve miisteriler ortak deger

yaratabilmektedirler.*

Hizmetlerde birlikte deger yaratma igin temel c¢alisma olan hizmet baskin
mantigini olusturan Vargo ve Lusch’a(2004) gore pazarlama, somut ¢iktilarin merkezde
oldugu iirlin baskin bakis agisindan, soyutlugun ve iliskilerin merkezde oldugu hizmet
baskin bakis a¢ismna donismiistiir.3® Ekonomi ve pazarlama anlayismin ¢ogunun
dayandigr modeller, 19. yiizyil boyunca, cogunlukla sanayi devrimi i¢in temel olan
somut c¢iktilarm iiretiminde etkinlige odaklanilan bir donemde gelistirilmistir. Ancak
zamanla birlikte tiriin odakli, ¢ikti temelli bu egilim bilgi ve beceri gibi maddi olmayan
varliklara kaymistir. Ayrica etkilesim ve iligskilerde 6nem kazanmistir. Bu degisiklikler
yeni bir anlayis ihtiyacim1 dogurmus olup, gelistirilen hizmet baskin mantikla bunun
karsilanabilecegi belirtilmistir.?> Hizmet baskin mantig1 (Service-Dominant Logic),
isletmelerin deger saglamadigi, aksine deger Onerileri ortaya koydugu fikrine dayanir.

Uriin veya hizmetlerin kullanimz ya da tiiketilmesi yoluyla bireysel olarak deger yaratan

30 Coimbatore K. Prahalad, Venkat Ramaswamy, “Co-creation Experiences: The Next Practice in Value
Creation”, Journal of Interactive Marketing, C. 18, S. 3 (2004a), s. 5.

31 Stephen L. Vargo, Robert F. Lusch, “Evolving to A New Dominant Logic for Marketing”, Journal of
Marketing, C. 68 (2004), s. 2.

%2 vargo, Lusch, a.g.m., ss. 14-15.
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misterilerdir. Bu yeni yaklagim, miisterinin hizmet deneyimine katiliminin deger
yaratmak icin vazgecilmez olarak degerlendirildigini vurgulamaktadir.*®* Buna gore
isletme sadece deger teklifini sunmaktan sorumludur ve deger artik sadece isletme
tarafindan yaratilmamakta, isletme ve miisteri tarafindan birlikte olusturulmaktadir.?
Birlikte deger yaratma kavrami her ne kadar hizmet baskin mantik (S-D Logic) tizerine
yaymlarda tanimlanmamigsa da, deger yaratma kavramindan hem hizmet saglayict hem
de miisteri eylemlerini igeren bir slire¢ olarak birlikte deger yaratma anlaminda
bahsedilmistir. Bu deger anlayisi, hem hizmet saglayict hem de miisterinin daima deger
yaratan ortaklar oldugu sonucuna dayanmaktadir.®* Birlikte deger yaratma kavram
olarak ilk defa Prahalad ve Ramaswamy (2004c) *¢ tarafindan tanimlanmstir.*” Prahalad
ve Ramaswamy (2004c)’den aktaran Bharti, Agrawal ve Sharma’ya(2015) gore birlikte
deger yaratma, isletme ve tiiketicilerin bir arada deger yarattig1 ortak bir girisim olarak
tanimlanmaktadir. *® Yeni hizmet gelistirme siirecinde birlikte deger yaratma, isletmeler
ve miisteriler tarafindan ortak iirlin gelistirme uygulamasidir. Birlikte deger yaratma
miisterilerin yeni hizmet gelistirme silirecinde katilimcilar olarak aktif ve merkezi bir rol
almalarmi saglar.®®* Bununla birlikte son zamanlarda hizmet ortami Onemli Slgiide
degismistir. Ideal hizmet ortaminda birlikte deger yaratmak i¢in miisterilerin
deneyimlerini sorunsuz bir sekilde aktarabilmesi ve hizmet tekliflerini basit ve
kullannmi1  kolay olarak algilayabilmesi beklenir. Ancak hizmetlerin goriinen
asamalarindaki bu sorunsuzluk halinin arkasinda bir¢ok insan, siire¢ ve teknolojinin
entegrasyonu gereklidir.*® Birlikte deger yaratmak icin miisterilerin siirecin ortag

konumunda olmasidan dolay1 bu gerekliliklerin yerine getirilmesi sadece isletmeye ve

3 Manuela Vega-Vazquez, Maria Angeles Revilla-Camacho, Francisco J. Cossio-Silva, “The Value Co-
creation Process as a Determinant of Customer Satisfaction”, Management Decision, C. 51, S. 10 (2013),
S. 1946.

3 Jianxin Ge, Hongjia Xu, Massimiliano M. Pellegrini, “The Effect of Value Co-Creation on Social
Enterprise Growth: Moderating Mechanism of Environment Dynamics”, Sustainability (Switzerland), C.
11, S. 1 (2019), s4.

3 Christian Grénroos, Pdivi Voima, “Critical Service Logic: Making Sense of Value Creation and Co-
creation”, Journal of the Academy of Marketing Science, C. 41, S. 2 (2013), s. 136.

36 Coimbatore K. Prahalad, Venkat Ramaswamy, “Co-creating Unique Value with Customers”, Strategy
& leadership, C. 32, S. 3 (2004c).

%7 Kumkum Bharti, Rajat Agrawal, Vinay Sharma, “Literature Review and Proposed Conceptual
Framework”, International Journal of Market Research, C. 57, S. 4 (2015), s. 574.

% a.g.m., s. 575,

% Wayne D. Hoyer vd., “Consumer Cocreation in New Product Development”, Journal of Service
Research, C. 13, S. 3 (2010), s. 283.

40 Lia Patricio, Raymond P. Fisk, “Creating new services”, Serving Customers: Global Services
Marketing Perspective, ed. Raymond P. Fisk, R. Bennett, L. C. Harris, Tilde University Press, 2013, ss.
186-188.
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sahip oldugu ozelliklere bagl degildir. Siirece katilacak miisterilerin de gostermesi

gereken eylem ve sahip olmas1 gereken 6zellikler mevcuttur.

2.2.BIRLIKTE DEGER YARATMA SURECINDE DART MODELI
Birlikte deger yaratma kavramini ilk defa tanimlayan Prahalad ve Ramaswamy,
birlikte deger yaratmak ig¢in tiiketici ile isletme etkilesimlerinin temel yapi taslar1 olarak
belirlenen unsurlardan olusan DART modelini olusturmuslardir. Modeldeki yapitaslari
diyalog (dialogue), erisim (access), risk degerlendirmesi (risk assessment) ve seffaflik
(transparency) olarak belirtilmistir. Bu yapitaglarinin ilk harflerinden dolayr model
DART olarak adlandirilmaktadir.**

2.2.1. Diyalog

Diyalog her iki tarafta da etkilesim, icten katilim ve hareket etme egilimi ve
yetenegi anlamina gelir.*> Diyalog, basit bir dinlemeyle smirli kalmayip tiiketici
deneyimlerinin duygusal, sosyal ve kiiltiirel baglamlarin1 tanima iizerine insa

edilmektedir.*®

Etkili bir birlikte deger yaratma diyalogunun hem tiiketiciyi hem de isletmeyi
ilgilendiren konulara odaklanmasi, diyalogun gerceklesebilecegi, iki tarafin da esit rol
alabilecegi bir ortam sunulmasi, diizenli ve iiretken bir etkilesimde bulunabilmek i¢in

gerekli kurallarin olmasi gerekir.*

2.2.2. Erisim
Geleneksel bakis agisinin aksine, miisterilerin degeri deneyimlemek i¢in bir iirline
sahip olmasina gerek yoktur. Tiiketicilerin amaci, iirline sahip olmak zorunda kalmak
degil, arzulanan deneyimlere erigsmektir. Ayrica miilkiyetsiz erigim tiiketiciler tarafindan
da giderek daha cok arzu edildiginden, bu tiir bir erisim isletmeler i¢in potansiyel

pazarlara bakis agisini genisleterek ¢ok karli imkanlar sunabilir.*?

Erigim, bilgi ve isletme araglarinin erigilebilmesiyle baglamaktadir. Birlikte deger

yaratmak isteyen isletmeler miisterilerinin isletme araglarina ve bilgilerine erisimine

41 Prahalad, Ramaswamy, a.g.m., 20044, s. 9.

42 3a.g.m.s. 9.

43 Coimbatore Krishna Prahalad, V. Ramaswamy, The Future of Competition: Co-creating Unique Value
with Customers, Harvard Business Press, 2004b, s 23.

4 ag.e.,s23.

% a.g.e., s 25.
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imkan saglamaktadirlar. Ayn1 zamanda “sahip olma” gereksinimi olmaksizin yasam
tarzlarina erigim imkam da saglayabilmektedirler. Ornegin Amerika Birlesik
Devletleri’'nde yilda 5000 dolar karsiliginda General Motors veya Ford’dan farkl
giinlerde farkli araglar kiralanabilmektedir. Bir giin kompakt, baska bir giin SUV tarzi
araci tercih ederek yatirim, miilkiyet ve bakim sikintis1 gekmeden c¢esitli ara¢ havuzuna
erisim yoluyla bircok yasam tarzina erisim saglanabilir. Ayrica erisim, seffaflikla

birlikte tiiketicinin bilingli segimler yapma yetenegini de arttirir.*®

2.2.3. Risk Degerlendirmesi

Miisterilerin gorebilecegi zarar1 ifade eden riskin geleneksel anlamda isletmeler
tarafindan yonetilebilmesi, yoneticiler tarafindan daha olas1 gériinmekteydi. Bu ylizden
faydalara odaklanilarak miisterilerle kurulan iletisimde risk unsurlar1 géz ardi
edilmekteydi. Ancak birlikte deger yaratma anlayisiyla birlikte siirecin aktif yaraticilari
olan miisterilerin faydalarla birlikte riskler konusunda da sorumluluk almasi, risk
yonetimine de katki vermesi konusu tartisilir olmustur. Giiniimiiz tiiketicileri de riskleri
daha fazla bilmek ve tartismak istemektedir. Ornegin, genetigi degistirilmis gidalar
konusunda bir¢ok bilim insaninin ve meslegi bu alanda olmayan kisilerin ortaya
koydugu endiseler, bu alanda faaliyet gosteren isletmeler tarafindan beklenmedik bir
durum olmustur.*” Guiniimiizde isletmelerin olasi risklerin degerlendirilmesi siirecine
tiikketicileri de dahil etmesi konusu tartisilsa da tiiketicilerin deger yaratmaya giderek
daha fazla katilacagi agik oldugundan isletmelerin kendilerini riskler hakkinda tam
olarak bilgilendirmeleri konusunda 1srar edecekleri, iiriin ve hizmetlerle ilgili kisisel ve
toplumsal riski degerlendirmek i¢in uygun metodolojiler saglayacaklar: ifade edilebilir.
Ayrica lrlin ve hizmetlerin kullanimma dahil olan riskler ve faydalarla ilgili aktif bir

diyalog, miisteri ile isletme arasinda yeni bir giiven diizeyi yaratabilir.*®

2.2.4. Seffafhk
Giiniimiizde iriinler, teknolojiler ve is sistemleri hakkindaki bilgiler daha
erisilebilir hale gelmistir. Tiketiciler de risk degerlendirmesine daha fazla katilmak

istediklerinden, seffaflik beklentileri de artmustir. Dolayisiyla isletmeler tarafindan daha

4 a.g.e., ss.25-31.
47a.g.e., s. 26.
48 a.g.e., s. 30.
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fazla seffaflik seviyesinin olusturulmasi beklenmektedir.*® Bu taleplerin karsilanmasi
amacinin haricinde seffaflik, iiriin ve hizmet tiiketicilerinin degerin ortak yaraticisi
olmalar1 icin de gereklidir. Onemli is siireclerinin tiiketiciler tarafindan goriilebilir hale
getirilmesi isletmenin deger yaratma tizerindeki kontroliinii birakmasini saglayacaktir.>®
Bununla birlikte seffaflik, tiiketicilerle isbirligine dayali diyalogu da kolaylastirir.>
Diyalog ve erigimle birlikte tiiketicinin eylem ve kararlarinda net bir risk ve fayda

degerlendirmesi yapabilmesine onciiliik eder.>?

Seffaflik, risk degerlendirmesi, erisim ve diyalog yap: taslarini birlestirmek,
isletmelerin miisterilerini ortak c¢alisanlar olarak daha iyi iliskilendirebilmelerini

saglar.>

2.3. BIRLIKTE DEGER YARATMANIN GERCEKLESMESI iCIN
MUSTERILERIN SAHIP OLMASI GEREKEN OZELLIKLER

Birlikte deger yaratma silirecinde miisterilerden beklenen davramiglar miisteri
katilimmin gergeklesmesidir. Bu ac¢idan basarili bir miisteri katilimi i¢in miisteri katilim
davranig1 ve miisteri vatandashgi davramist 6nemlidir. Miisteri katihim davranisiyla
birlikte deger yaratmanin gerceklesmesi i¢in miisterilerin gergeklestirmesi gereken dort
eylem kastedilmektedir. Bunlar; bilgi arama, bilgi paylasimi, sorumlu davranis ve
kigisel etkilesimdir. Goniilli (ekstra rol) davranisi saglayan miisteri vatandashgi
davranisi ise isletmeye olaganiistii deger katmakla birlikte, deger yaratmak igin zorunlu
olmayan dort davranisi igermekte olup geribildirim, savunuculuk, yardim ve hosgorii

olarak ifade edilmektedir.>* Bu kavramlar asagda ele alinmaktadir.

» Bilgi Arama: Misteriler, birlikte deger yaratma siirecinde ne yapmalari
gerektigi, nasil yapmalar1 gerektigi gibi konularda bilgiye ihtiya¢ duyarlar. Bilgi,
belirsizligi azaltir ve bdylece miisterilerin birlikte deger olusturma ortamlarmi

anlamalarmi ve kontrol etmelerini saglar. Ayrica bilgi arama, miisterilerin deger

49 a.g.e., s. 30.

%0 Coimbatore K. Prahalad, Venkat Ramaswamy, “The Co-creation Connection”, Strategy and business,
S. 27 (2002), 5.60.

51 Prahalad, Ramaswamy, a.g.e., 2004b, s 31.

52 Prahalad, Ramaswamy, a.g.m., 20044, s. 9.

%3 Prahalad, Ramaswamy, a.g.e., 2004b, s. 31.

% Youjae Yi, Taeshik Gong, “Customer Value Co-Creation Behavior: Scale Development and
Validation”, Journal of Business Research, C. 66, S. 9 (2013), ss. 1279-80.
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yaraticist rollerini iistlenmelerini ve deger yaratma siirecine entegre olmalarini

saglar.>

 Bilgi paylasimi: Birlikte deger yaratmanin en 6nemli gerekliliklerinin temelinde
miisterilerden edinilen bilgiler yatmaktadir. Ornegin dogru teshis i¢in hastanin
dogru bilgi vermesi gerekir. Miisteriler dogru bilgi saglayamazsa, ortak deger
yaratma kalitesi de diisiik olabilir. Bu nedenle bilgi paylagimi, deger yaratmanin

basarisinin anahtaridir.>®

* Sorumlu Davranis: Ennew and Binks’den (1999) aktaran Yi ve Gong’a(2013)
gore sorumlu davranig, miisteriler gorevlerini ve sorumluluklarini kismi calisan
olarak tanmidiklarinda ortaya c¢ikar.”” Birlikte deger yaratma siirecine katilan
miisterilerin soumluluktan uzak davranmasi siirecin ¢ok az bir deger yaratmayla
neticelenmesine neden olabilir. Ornegin hazir bulunmalar1 gereken bir yere

vaktinde gelmeyen miisteriler bu olumsuzluga neden olabilirler.>®

+ Kisisel Etkilesim: Ennew and Binks’den (1999) aktaran Yi ve Gong’a(2013)
gore kisisel etkilesim, basarili bir birlikte deger yaratma i¢in miisteriler ve
calisanlar arasinda olmasi gereken Kisiler arasi iligkileri ifade eder.*® Bu etkilesimin
miisterilerin ve calisanlarin birbirlerine karsiliklt saygi gosterdigi bir ortamda

olmasi, birlikte deger yaratma siirecinin de basarili olmasini saglayabilir.

» Geribildirim: Hizmet sunum siirecinde isletme ¢alisanlar tiiketicilerin hizmete
yonelik tepkilerini gozlemleyebilirler. Isletmeler de gelen tepki ve Onerilerden
birlikte yaratma siirecinde faydalanmak isterler. Ozellikle olumsuz bir hizmet
deneyimi yasandiginda miisteri geribildirimi onemlidir. Bu yiizden isletmelerin
sikayet siirecini tesvik etmeleri ve kolaylastirmalari, daha sonra olumsuz hizmet

deneyimine sahip olan miisterilerin ortak deger yaratma siirecine katilmaya davet

% Scott W. Kelley, J. H. Donnelly Jr, S. J. Skinner, “Customer Participation in Service Production and
Delivery”, Journal of Retailing, C. 66, S. 3 (1990), s. 322.

% Yi, Gong, a.g.m., s. 1280.

5" Ennew, Binks, “Impact of Participative Service Relationships on Quality, Satisfaction and Retention:
An Exploratory Study.” Journal of business research, C..46, S.2, ss. 121-32. ; Aktaran Yi, Gong, a.g.m.
s. 1280.

%8 Yi, Gong, a.g.m., s. 1280.

% Ennew, Binks, “Impact of Participative Service Relationships on Quality, Satisfaction and Retention:
An Exploratory Study.”, ss. 121-32. ; Aktaran Yi, Gong, a.g.m. s. 1280.
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edilmeleri gerekir. Bu sayede isletmeler mevcut miisterilerinden potansiyel gelir

kaybini 6nleyebilecek degisiklikleri 6grenme sansini elde ederler.®°

» Savunuculuk: Bettencourt’dan (1997) aktaran Yi ve Gong’a (2013) gore deger
yaratmanin baglamimda savunuculuk, isletmeye bagliligi ve miisterilerin bireysel
cikarlarmin 6tesinde isletme ¢ikarlari dogrultusunda isletmenin tanitimini gosterir.®
Birlikte deger yaratma siirecinde isletmeler, sadakati yiiksek miisterileri sayesinde
diger miisteri veya potansiyel miisterilerindeki pozitif algidan yararlanarak
faydalanabilirler. Miisteri vatandasligi davranisi olarak savunuculuk basarili bir

deger yaratma i¢in 6nem arz etse de zorunlu degildir.®?

* Yardim Etme: Bu davranig diger miisterilere yardim etmeyi amaglayan miisteri
davranisint ifade eder. Kendilerinin yasadiklar1 deneyimlerdeki zorluklar
digerlerinin de yasamamasi i¢in bir bakima sosyal sorumluluk duygusuyla yapilan

davranislardir.®®

» Tolerans: Tolerans davranisi hizmete iliskin aksakliklara karsi miisterilerin
hosgoriilii tutum sergileme davranigini ifade eder. Bu davranis sekli geri bildirim,
savunuculuk, yardim etme gibi birlikte deger yaratma i¢in zorunlu olmayan, ekstra

rol gorevi tistlenen miisteri vatandaslik davraniglarindan birisidir.

2.4. BIRLIKTE DEGER YARATMANIN GERCEKLESMESI iCiN
ISLETMELERIN SAHIP OLMASI GEREKEN OZELLIiKLER
Gilintimiiz rekabet ortaminda miisteri ihtiyaglarina gerekli cevaplar1 verebilmek,
miisterilerinin mutluluguna olan katkisindan faydalanmak i¢in isletmeler giderek daha
fazla birlikte deger yaratma cabasi icinde olsalar da, bu g¢abalarinin basarili sonuglar
verebilmesi i¢in bazi 6zelliklere sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu 6zellikler asagida

detayl1 olarak ele alinmaktadir.

0 Ratna Hidayati, Santi Novani, “A Conceptual Complaint Model for Value Co-creation Process”,
Procedia Manufacturing, C. 4 (2015), s. 413.

61 Bettencourt LA., “Customer Voluntary Performance: Customers as Partners in Service Delivery”,
Journal of Retailing, C. 73, S. 3 (1997), ss. 383—-406. ; Aktaran Yi, Gong, a.g.m. s. 1280.

82Yi, Gong, a.g.m., s. 1280.

8 a.g.m., s. 1280.
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2.4.1. Diyaloga ve Erisime Acik ve Seffaf Olma
Prahalad ve Ramaswamy (2004b) tarafindan olusturulan DART modelinde
birlikte deger yaratma i¢in temel yapitaslar1 belirtilmistir. Hi¢ kuskusuz birlikte deger
yaratmak isteyen isletmeler i¢in gerekli olan miisterilerle etkilesime girebilmenin 6n
sart1 Oncelikle diyaloga agik yapida olmalaridir. Bu dogrultuda isletmelerin
miisterilerini diyaloga dahil etme ve onlara girilen etkilesim neticesinde deger yaratma

ve 6grenme icin destek ve firsat saglama 6zellikleri olmalidir.®

Tiiketicilerin bu siirecte etkin rol alabilmesinin diger gerekliligi isletmenin arag
ve bilgi erisimine acik olmasidir. Tiiketicinin isletme i¢cin saglikli bir degerlendirme
yapabilmesi, isletmeye iligkin ihtiya¢ duydugu bilgilere ve isletme araglarina erisimiyle
miimkiin olabilecektir. Ayrica isletmenin erisime acgiklikla birlikte seffaf bir yapida
olmasi, deger yaratma cabasi icerisindeki miisterinin gerek daha net olarak isletme
durumunu gorerek siirece katilmasina gerekse de olasi risk degerlendirmelerini

yapabilmesine olanak saglayacaktir.

2.4.2. Esneklik
Esneklik, deger yaratmak igin gerekli temel 6zelliklerden biridir. Deger yaratma
siirecinde farkli miisterilerden bircok farkli talep gelebilir. Isletmenin bu degisik
talepleri karsilamak i¢in farkli alternatifler sunabilme, talebe gore tasarim degisikligi
gibi ihtiya¢ duyulabilecek degisikliklere ayak uydurabilme esnekligine sahip olmasi

gerekir.%

2.4.3. Birlikte Deger Yaratma Yaklasimina Sahip Olma
Isletmelerin yeni sayilabilecek bir ¢caba olan birlikte deger yaratma icin geleneksel
yaklagimlar yerine birlikte deger yaratma yaklagimini benimsemis olmasi beklenir. Bu
yaklasim, geleneksel yaklasima gore 6nemli farkliliklar gosterir. Geleneksel yaklagimda
etkilesimin amaci ekonomik deger elde etmektir. Bu ise, deger zincirinin sonunda
sadece bir kez elde edilebilmektedir. Fakat birlikte deger yaratma yaklagiminda

etkilesimin amaci, ekonomik deger ¢ikarimimin yani sira birlikte yaratma deneyimleriyle

64 Shikha Sharma, Jodie Conduit, Sally Rao Hill, “Organisational Capabilities for Customer Participation
in Health Care Service Innovation”, Australasian Marketing Journal, C. 22, S. 3 (2014), s. 186.

5 Xiang Zhang vd., “Multi-focused Strategy in Value Co-creation with Customers: Examining
Cumulative Development Pattern with New Capabilities”, International Journal of Production
Economics, C. 132, S. 1 (2011), s. 124.
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yeni degerlerin de yaratilmasidir. Bu yaklasimda etkilesimler, sistemde herhangi bir
yerde, herhangi bir zamanda ve art arda gergeklesebilir. isletme ve tiiketici arasindaki
etkilesim geleneksel yaklasimda isletme tarafindan baslatilirken, birlikte deger yaratma
yaklagimma gore etkilesim miisteri tarafindan da baslatilmis olabilir. En 6nemli
farkliliksa geleneksel yaklasimda kalite anlayisi i¢ siireglerin ve sunulan iriin ve
hizmetlerin kalitesine dayanirken, birlikte deger yaratma yaklasiminda miisteri-isletme
etkilesimlerinin kalitesine ve birlikte deger yaratma deneyimlerine dayanmaktadir.®
Ayrica birlikte deger yaratma yaklagiminda, tercih boyutlari miisteri diisiinceleriyle
arasinda kopukluk olusturacak sekilde sadece isletme agisindan degerlendirilmez.
Bunun yerine miisteri-isletme etkilesimi dogrultusunda degerlendirilir. Ornegin
deneyim kanalinin se¢imi hem miisterilerin hem de isletmelerin ortak deger yaratma
etkilesimini temelden sekillendirir. Miisteriler, bircok deneyim kanali araciligiyla
isletmeyle etkilesim kurma 6zgiirligi isterler. Bu nedenle, isletmelerin birden fazla
kanaldaki ortak yaratma deneyimine odaklanmasi gerekir. Ornegin web sitesi tiiketiciler
ve isletmeler arasinda dogrudan diyalog igin ¢ok Onemli derecede zengin bir kanal
sunuyor olsa da hisse senedi alim satimina iligkin islemlerini bu kanaldan
gerceklestiremeyen tiiketiciler icin geleneksel subelerin ve ¢agri merkezlerinin yiiksek

derecede egitimli, bilgili hizmet temsilcileriyle donatilmasi gerekebilir.®

2.4.4. Uygun Deneyimleme Ortam Sunma

Farkli ilgi alanlarina, beceri seviyelerine, ihtiyaglara ve arzulara sahip ¢ok sayida
tiiketiciyi barmdirabilecek, tiiketicilerin birlikte ¢esitli deger yaratma deneyimlerini
kolaylastiracak, aktif diyaloga sahip olabilecegi ve kisisellestirilmis deneyimleri birlikte
inga edebilecegi bir deneyim ortamina ihtiya¢ vardir. Birlikte deger olusturma
deneyimini kisisellestirmek, kisisellestirilmis etkilesimleri ve deneyim sonuglarini
kolaylastirmak anlamindadir. Bu ortam, gelisen teknolojiyle gelen firsatlardan
yararlanmaya acik olmahdir. Siire¢, ¢ok karmasik ve aktif olandan ¢ok sade ve pasif

olana kadar heterojen bir tiiketici bolimiinii igermelidir.®®

% Prahalad, Ramaswamy, a.g.e., 2004b, ss. 49-50.
67a.g.e., s. 41.
% a.g.e., ss. 51-54.
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2.5. YENI HIZMET GELISTIRME SURECINE MUSTERILERIN
KATILIMI

Yeni hizmet gelistirme siirecinin basarisi i¢in kullanic1 katilimi, insan kaynaklar1 ve
ekip c¢aligmasina odaklanmak en 6nemli etkenlerdendir.®® Ancak yeni hizmetler igin
miisterilerin siirece dahil edilmesinde hizmetin dogasi geregi bazi zorluklar vardir.
Ornegin miisterilerin hizmetleri deneyimlemesiyle miisteri-isletme etkilesimi es zamanl
gerceklestiginden, gergek hizmet deneyiminden dnce miisteriden saglikli geri bildirim
almamamaktadir. Glinlimiizde ¢ogu hizmetin teknoloji yogun olmasi ve miisteriyle daha
fazla iligki ve etkilesim igermesinden dolayi, miisteri ihtiyaglarin1 anlamada geleneksel
pazar aragtrmasindan ¢ok az faydalanilabilmektedir.”” Miisterinin daima bir deger
yaraticist oldugu temel gOrilisiine sahip hizmet baskin mantiginda ise iliskisel
degisimlerdeki aktif katilimcilar ve isbirlik¢i ortaklar olarak miisteriler, tiim hizmet-
deger zincirine katilarak isletmeyle birlikte deger yaratirlar.”* Nitekim Alam ve Perry de
(2002) yaptiklar1 arastirmada miisteriler i¢cin daha iyi degere sahip iistiin bir hizmet
gelistirmek i¢in miisteri katilimmin gerekli oldugu konusunda fikir birligine varildigini

belirtmiglerdir.”?

2.5.1. Miisteri Katihmi Kavram

Miisteri katilimi bir hizmet saglayicinin pazar hakkinda bilgi edinmek ve
orgiitsel davranis1 degistirmek icin mevcut (veya potansiyel) miisterilerle isbirligi
yaptig1 siiregler, isler ve etkilesimlerdir. Hizmet yeniligine miisteri katilimi da,
miisterilerin gizli ihtiyaglarin1 6nceden tahmin etmek ve buna gore yeni hizmetler
gelistirmek i¢in bir hizmet saglayicinin program ve / veya proje hizmet gelistirme
diizeyinde mevcut (veya potansiyel) miisterileri ile isbirligi yaptig1 siiregler, isler ve

etkilesimlerdir.”®

8 Tan Alam, “An Exploratory Investigation of User Involvement in New Service Development”, Journal
of the Academy of Marketing Science, C. 30, S. 3 (2002), ss. 250-61.

70 Jonas Matthing, Bodil Sandén, Bo Edvardsson,a.g.m., s. 487.

1Yi, Gong, a.g.m., s. 1279.

2 Alam, Perry, a.g.m., s. 5233.

3 Jonas Matthing, Bodil Sandén, Bo Edvardsson, “New Service Development: Learning from and with
Customers”, International Journal of Service Industry management, C. 15, S. 5 (2004), s. 487.
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Miisterilerin yeni hizmet olusturmada ortak yaraticilar olarak bulunmalari, yeni
hizmetlerin basar1 oranini artirmak icin basarili bir strateji olarak Onerilmektedir.”
Yenilik olusturma sirasinda miisteriyle birlikte deger yaratilmasi, yeni bir teklifin

gelistirilmesi siirecinde miisterinin aktif rol aldig1 faaliyetleri igerir.”

Misterinin katilim derecesi “birlikte yaratma (co-creation)” ile “Ozellestirme
(customization)” kavramlarinin birbirinden farklilasmasmi saglar. Genel anlamda,
miisteriler Gzellestirme esnasinda ortak yaratimdan daha az aktif bir rol
oynamaktadirlar. Ozellestirmede, miisterinin rolii genellikle yenilik asamasinin sonu ile
siirlandirilir ve miisteri neredeyse tam bir prototipte, bir diger ifadeyle yenilik
stirecinin sonunda artimsal degisiklikler i¢in Onerilerde bulunur. Bu durumda, miisteri
genellikle iiretici tarafindan sorulan sorulara cevap verme konusunda reaktif bir rol
oynamaktadir. Buna karsilik birlikte deger yaratma, yenilik siirecinin basindan itibaren
miisterinin aktif bir isbirlik¢i olarak katilimmi ifade eder. Birlikte deger yaratma
stirecinde, miisteri isletmenin gelecek {iriinleri i¢in yenilik¢i fikirler Onerebilir veya
alternatif olarak, isletmenin mevcut {iriin ve hizmet portfoyiinii yeniden diizenlemekle

ilgili tiiketim deneyimlerini paylasabilir.’®

2.5.2. Yeni Hizmet Gelistirme Siirecinde Miisterilerin Rolleri

Deger yaratma amaciyla miisteri katilimi kapsaminda yapilan caligmalarda
miisterilerin bes farkli rolde katilim gosterebilecegi ifade edilmistir. Bunlar:
Kaynaklar(resources), ortak iireticiler(co-producers), alicilar(buyers), kullanicilar(users)
ve {iriinler(products) olarak belirtilmistir.”” lk iki miisteri rolii orgiitsel faaliyetin giris

tarafinda yer alirken, diger {i¢ rol sistemin ¢ikis tarafinda kiimelenmektedir.”®

Bu rollerden yeni tiriin/hizmet gelistirme yoniinden daha 6nemli olanlar1 kaynak

olarak miisteri, ortak iiretici olarak miisteri ve kullanic1 olarak miisteri rolleridir. Ilki

74 Carina Sjodin, Per Kristensson, “Customers’ Experiences of Co-creation During Service Innovation”,
International Journal of Quality and Service Sciences, C. 4, S. 2 (2012), s. 189.

a.g.m.,s. 191,

76 Per Kristensson, Jonas Matthing, Niklas Johansson, “Key Strategies for the Successful Involvement of
Customers in the Co-creation of New technology-based Services”, International Journal of Service
Industry Management, C. 19, S. 4 (2008), s. 475.

" Anders Lundkvist, Ali Yakhlef, “Customer Involvement in New Service Development: A
Conversational Approach”, Managing Service Quality: An International Journal, C. 14, S. 2/3 (2004), s.
250.

78 Satish Nambisan, “Designing Virtual Customer Environments For New Product Development: Toward
a Theory”, Academy of Management Review, C. 27, S. 3 (2002), s. 394.
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yenilik kaynagi olarak miisteri ile ilgilidir. Ikincisi, {iriin tasarmm ve gelistirmesine
misterinin katilim ile ilgiliyken, {i¢linciisii miisterinin {iriin testine ve {iriin destegine

katilimu ile ilgilidir.”

Bir kaynak olarak en iyi misteri rolii bilgi ve/veya zenginlik saglamak
olmaktadir. Bu fikir genisletilerek, miisteri girdileri iiretim faktorlerinden (Sermaye,
dogal kaynaklar, fikirler veya iiretim faaliyetlerine maddi veya maddi olmayan katkilar)
herhangi birini i¢erebilir.® Ancak pazarlama ve yeni iiriin gelistirme literatiirii agisindan
kaynak olarak miisteriler kapsaminda daha ¢ok vurgulanan miisterilerin yeni {riin
fikirlerinin kaynag1 olarak fikir iiretme veya {lirtin kavramsallastirmadaki roliidiir. Baz1
arastirmacilar, miisterilerin yeni iiriin fikirlerinin olusturulmasinda ¢ok onemli bir rol
oynamasi gerektigini savunurken, digerleri ise miisterileri fikir iiretmeye dahil etmenin

sadece taklit olacagini ve yaratici olmayan iirlinlere yol agacagini savunmustur.®

Kuruluslar, miisterileri yeni tirlin fikirlerinin kaynagi olarak kullanmakta fic
biiyiik giicliikle karsilasmaktadir. Ilk zorluk, miisteri yenilik¢ilerinin se¢imi ve onlarla
iliskilerin kurulmasi ile ilgilidir. Isletmeler hem tiiketici iiriinleri hem de endiistriyel
irlinler i¢in uygun miisteri yenilik¢ilerini maliyet etkin bir sekilde zor bulmaktadir.
Diger zorluk, yeni {iriin fikirlerine katkida bulunacak miisterilerin istekliligini tesvik
etmek icin uygun tesviklerin olusturulmasiyla ilgilidir. Ugiincii zorluk ise, miisteri
bilgisinin elde edilmesiyle ilgilidir. Bu anlamda miisterileri ve ihtiyaglarini kendi dogal

ortamlarinda, yapay ortamlardan daha iyi anlamak ¢ok daha etkilidir.®

Miisteriler, iiriin tasarim faaliyetlerinden iriin gelistirme faaliyetlerine kadar
degistigi yeni iiriinlerin yaraticis1 olarak degerli bir rol oynamaktadir. Uriin ortaklar
olarak miisteriler, {iriin mimari se¢imlerinin onaylanmasi, iirlin 6zelliklerinin tasarimi ve
onceliklendirilmesi, {irlin arayiizii gereksinimlerinin belirlenmesi ile gelistirme siireci
oncelikleri ve Ol¢limlerinin olusturulmasi dahil olmak iizere ¢esitli {iriin tasarim ve
gelistirme faaliyetlerine katkida bulunabilirler. Ancak miisteriyle ortak tiretimden elde
edilebilecek potansiyel faydalara ragmen, bu siirecte de Onemli yonetim zorluklari

mevcuttur. Ornegin miisteriler ortak olusturucu rollerini birakabilir ve bdylece

a.g.m.,s. 394,

8 Cynthia A. Lengnick-Hall, “Customer Contributions to Quality: A Different View of the Customer-
Oriented Firm”, Academy of Management Review, C. 21, S. 3 (1996), s. 798.

81 Nambisan, a.g.m., s. 394.

82 a.g.m., ss. 394-395,
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gelistirme siirecini ciddi sekilde bozabilirler. Miisterinin roliinii etkin bir sekilde
oynamak i¢in misterilerin daha yiiksek diizeyde iiriin / teknoloji bilgisine sahip olmalar1
gerekebilir. Bu durumda isletmeler teknoloji bilincini arttrmaya yatirim yapmak

zorunda kalacaklardir.®

Birincil alicilar ve tirtin/hizmet kullanicilar: olarak miisteriler, iiriin testinde ve
iriin desteginde iki degerli sonug yaratabilirler. Bu anlamda miisteriler, iiriin ve prototip
testlerinde son derece iiretken rol oynayabilirler. Uriin testine miisterinin katilimi,
isletmelerin gelistirme dongiisiiniin baslarinda {iriin kusurlarini tespit etmelerini ve
maliyetli yeniden tasarlama ve yeniden islemeyi en aza indirmeyi saglayabilir. Ayrica,
iirin testine farkli bir dizi miisteri dahil ederek isletmeler, iiriinlin cesitli kullanici
baglamlarmda nasil isleyecegi konusunda zengin bir anlayis kazanabilirler. Uriin
kullanicilar1 olarak miisteriler, diger kullanicilara iiriin destegi saglama konusunda
benzersiz niteliklere sahiptir. Miisteriler siklikla, iirtin kullaniminin ¢esitli yonleri
hakkinda 6nemli bilgiler edinir veya uzmanlik kazanirlar. Bu da benzer kullanicilara

destek saglamada temel teskil eder.®

Kullanici olarak miisterilerin iiriin testi ve triin desteginde de iki temel zorluk
bulunmaktadir. Bu zorluklardan biri farkli miisteri gruplarinin katilimmi saglamakla
ilgilidir. Diger zorluk ise miisteri katkilarmin, bu miisterilerin girdilerini yapilandirmak

ve yonlendirmek i¢in tesisler veya mekanizmalar saglamadaki yiiksek maliyetlerdir.®®

Alam’a (2002) gére miisterilerin yeni hizmet gelistirme siirecinin tiim asamalarina
katilmas1 miimkiindiir. Kullanic1 olarak miisterilerin siirece yapabilecegi katkilar Tablo

4’te sunulmustur.®®

8 a.g.m., ss. 395-396.

8 a.g.m., s. 396.

8 a.g.m., s.396.

8 Alam, a.g.m.(2002); Aktaran: Erkan Ozdemir, “Hizmet Tasarimi ve Yeni Hizmetler”, Hizmet
Pazarlamasi ve Stratejileri, ed. Remzi Altunisik, Istanbul, 2015, s. 164.
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Tablo 4: Yeni Hizmet Gelistirme Siirecinde Miisteriler Tarafindan Yapilan Katkilar

YENI HIZMET KULLANICI OLARAK MUSTERILER TARAFINDAN
GELISTIRME ASAMALARI | YAPILAN KATKILAR

Stratejik planlama Yeni hizmet gelistirme icin Onerilen stratejik plana smirli geri
bildirim saglama

Fikir yaratma Ihtiyaglar1, sorunlari, ¢oziimleri ifade etme, mevcut hizmeti
elestirme, pazardaki bosluklari tanimlama, bir istek listesi sunma,
yeni hizmetin benimsenme kriterlerini ifade etme

Fikirleri Izleme/ tarama Satis ve pazar biiyiikligine iliskin kaba bir tahmin Onerisinde
bulunma, arzulanan 6zellikleri, faydalar1 ve nitelikleri Gnerme,
konsepte yonelik reaksiyonlar1 ifade etme, konseptin tiimii icin
begenilen, tercih edilen ve satin alma niyetini ifade etme. Tim
bunlarla hizmet isletmesinin gelistirme siirecine devam edip
etmeme kararma yardimci olma

Isletme analizi Rakip wverileri ile konseptin karliligmi iceren finansal veriler
lizerinde sinirl1 geri bildirimde bulunma

Capraz fonksiyonlu takimlarin Segilen takim iiyeleri iginde iist yonetime katilma

olusturulmasi

Hizmet tasarimi ve siire¢/sistem | Birlikte blueprint gelistirme ve degerlendirme, hata noktalarini
tasarimi tanimlayarak gelistirme Onerileri sunma, hizmet isletmesinin
personeli tarafindan deneme amagli sunulan hizmet sunumunu
gozlemleme. Onerilen hizmet blueprint’iyle kendi istek listelerini

karsilastirma.

Personel egitimi Deneme hizmet sunum siirecine katilma ve gozlem yapma ve
Oneriler sunma

Hizmet testi ve pilot ¢alisma Simiilasyonu yapilan hizmet sunum siirecine katilma, nihai

gelistirmeler ve tasarim degisiklikleri 6nerme

Test pazarlamasi Pazarlama planinin ¢esitli yonleri lizerinde geri bildirimde bulunma
ve yorum yapma, pazarlama karmasindan tatmin durumu hakkinda
ayrintili degerlendirmede bulunma, arzulanan gelistirmeleri 6nerme

Ticarilestirme Deneme amaghi olarak hizmeti benimseme, arzulanan
gelistirmelerle birlikte hizmetin tiim performansi hakkinda geri
bildirim sunma, eger gerekli goriirse diger potansiyel kullanicilara
agizdan agiza reklam yapma

Kaynak: lan Alam, “An Exploratory Investigation of User Involvement in New Service Development”,
Journal of the Academy of Marketing Science, C. 30, S. 3 (2002), ss. 250—61; Aktaran: Erkan Ozdemir,
“Hizmet Tasarim1 ve Yeni Hizmetler”, Hizmet Pazarlamasi ve Stratejileri, ed. Remzi Altumsik, Istanbul,
2015, s. 164

Stratejik yonetim ve kalite yonetimi konusundaki ¢aligmalarda miisteriler i¢in
deger yaratma konusundaki bes roliin (kaynaklar, ortak iireticiler, alicilar, kullanicilar
ve Uriinler) iiriin baskin goriisii benimsenerek biiyiik oranda maddi iiriinlerin tasarimi ve
gelistirilmesine odaklanmig arastirma akisinda belirlendigini vurgulayan Lusch ve
Nambisan’a (2015) gore, hizmet baskin mantigir hizmet degisiminin dogasmma ve
ulagilan kaynak entegrasyonunun tiiriine baglh olarak ii¢ genis rolii tanimlamaktadir.
Bunlar: fikirci, tasarimci ve araci rolleridir. ik rol (fikirci) hizmet teklifinden
yararlananlarin (bir diger ifadeyle miisterilerin) ihtiyaglar1 ve benzersiz is baglami

hakkinda bilgileri isletmeye getirme ve ardindan mevcut pazar tekliflerini yeni
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hizmetleri 6ngérmek igin nasil kullandiklar1 hakkinda bilgi edinme yetenekleridir. Bu
rol, bilgi doniigiimiinii destekleme (6rnegin gizli bilgiden agik bilgiye) ve bilgi ¢iktisinin
ekosistemdeki diger aktorlerle paylasiimasini saglama ihtiyacini vurgulamaktadir. Ikinci
rol olan tasarimci rol ise yeni hizmetlerin yapilandirilmasi (veya gelistirilmesi) i¢in
mevcut bilgi bilesenlerinin veya kaynaklarin karigtirilmasi ve eslestirilmesi amaciyla
hizmet teklifi yararlanicilarinin kapasitesini ifade etmektedir. Bu rol, diger aktorlerin
tekliflerini bu tiir kaynak entegrasyonunu kolaylastiracak sekilde sunma ve mevcut bilgi
bilesenlerinin farkli yorumlarma izin vermeyi igerir. Araci olarak adlandirilan tigiincii
rol, yararlanicilarin birden fazla ekosistemde bilgi akisini saglamalarini ve hizmet
yeniliginde aract olma yeteneklerini yansitir. Bu rolde, aktorler ekosistemler arasinda
kendileri ve bagkalar1 icin deger saglayacak sekillerde acik olmayan baglantilar
kurmaya yardimci olurlar. Bu rol, ekosistem sinirlar1 igerisinde bilginin ihra¢ ve ithal
edilmesinin yam sira, ¢esitli kaynaklar arasindaki a¢ik olmayan baglantilar1 arastirma
ve/veya kesfetme yetenegini de arttirma ihtiyacim1 vurgulamaktadir. Bu rollerin
hepsinde, aktorler bilgi kaynaklarini bir veya daha fazla bagka aktoérden elde edilenlerle

birlestirerek yeni hizmet gelistirme firsatlarina neden olurlar.?”

2.5.3. Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Miisteri Katihminin Faydalarn

Yeni hizmet gelistirme siirecine miisterileri de dahil etmenin temel motivasyonu
stirekli artan basarili yeni hizmet gelistirme ihtiyacidir.®® Bununla birlikte c¢esitli
calismalarda belirtilen yeni hizmet gelistirme stlirecindeki miisteri katiliminin sagladigi

faydalar Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Miisteri Katiliminin Faydalari

Miisteri Katihminin Sagladigi Fayda Yazar
Yeni hizmet gelistirme siirecine miisterileri dahil etmek yiiksek
kullanic1 degeri olan daha yenilik¢i hizmetlerle sonuglanabilir.

Yeni hizmet gelistirme siirecine katilan miisterilerin fikirleri,
ihtiyaglari, istekleri ve beklentileri i¢in bir 6grenme araci olarak Peter R.
kullanilabilir. Magnusson®®
Uygulanabilirligi zor miisteri fikirleri yeni hizmetler i¢in esinlenme
kaynag1 olarak kullanilabilir.

87 Robert F. Lusch, Satish Nambisan, “Service Innovation: A Service-Dominant Logic Perspective”, MIS
quarterly, C. 39, S. 1 (2015), ss. 168-169.

8 Alam, a.g.m., (2002), s. 254.

8 Peter R. Magnusson, “Benefits of Involving Users in Service Innovation”, European Journal of
Innovation Management, C. 6, S. 4 (2003), s. 237.
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Tablo 5 (Devam): Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Miisteri Katilimimin Faydalari

Miisteri Katihminin Sagladigi Fayda Yazar

Yeni hizmet gelistirmenin 6n asamalarindaki miisteri katilimi siireci

90
daha az bulanik hale getirmeyi saglar. lan Alam

Yeni hizmetlere iliskin teknik kalitenin ve yenilik hizinin artmasini | Pilar Carbonell,

saglar. Boylece ticari sonuglara da pozitif etki edebilir. Ana |. Rodriguez-
Escudero, and

Devashish
Pujari®?
Miisteri katilimi ile genel olarak yeni hizmet gelistirme siireci tesvik
edilebilir. Bu, ¢evrim siiresinin azaltilmasini saglayabilir.
Miisteri katilimi ile miisteriler yeni bir hizmetin kullanimi ve
ozellikleri hakkinda kolayca egitilebilirler.
Yeni hizmet gelistirme siirecine miisterilerin katilimi, yenilik¢iligin
hizla yayilmasma yardimci olur. Bu, yeni bir hizmetin pazar lan Alame?

tarafindan kabul edilmesini hizlandirir.

Miisteri katilimi, yeni bir hizmet sunmadan once halkla iliskileri
gelistirmeyi saglayabilir. Bu durum, genellikle yeni bir hizmet i¢in
hizli destek olusturmada yardimci olur.

Yeni hizmet gelistirme siirecine miisterilerin katilimi, {iretici-
miisteri iligkilerinin uzun vadeli olmasmi destekleyebilir.

% Jan Alam, “Removing The Fuzziness From The Fuzzy Front-End of Service Innovations Through
Customer Interactions”, Industrial Marketing Management, C. 35, S. 4 (2006), s. 476.

%1 Pilar Carbonell, Ana I. Rodriguez-Escudero, Devashish Pujari, “Customer Involvement in New Service
Development: An Examination of Antecedents and Outcomes”, Journal of Product Innovation
Management, C. 26, S. 5 (2009), s. 547.

9 Alam, a.g.m., (2002), s. 254.
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UCUNCU BOLUM
LITERATUR ARASTIRMASI, ARASTIRMA HIPOTEZLERI
VE ARASTIRMA MODELI

Aragtirmanm bu bolimiinde, oncelikle literatiirde belediyelerle ilgili yapilan
calisgma konularmma deginilmis, ikinci kisimda ise yeni hizmet gelistirme siirecine
miisteri katilimma iligkin yapilan arastirmalar ele almmistir. Yapilan literatiir
aragtirmasinda yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin miisterilerin tatminine etkisine
iligkin bazi c¢aligsmalar olmasina ragmen, bu ¢alismalarda yeni hizmet gelistirme
stirecindeki her bir asamaya katilimin etkisi yerine siirecin biitiin olarak
degerlendirildigi gorilmiistiir. Ayrica belediyelerle ilgili yapilan ¢aligmalarda da yeni
hizmet gelistirme siirecine vatandaslarin katilimi konusunda arastirma ihtiyact oldugu
goriilmiistiir. Ilgili literatiir dogrultusunda arastirma konusu belirlenmis ve yeni hizmet
gelistirme asamalarina iliskin kavramsal agiklamalarin ardindan her bir asama ig¢in

olusturulan hipotez belirtilmistir. Son kisimda ise arastirma modeli sunulmustur.

3.1. BELEDIYELERLE iLGILi YAPILAN CALISMALARA ILISKIN
LITERATUR ARASTIRMASI
Belediyelere yonelik yayimlanan ulusal makalelerde en fazla yogunlugun
belediye hizmetlerinden halkin duydugu memnuniyet lizerine yapilan arastirmalarda
oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda vatandaslarin belediyelerin mevcut hizmetlerinden
memnun olup olmadigi temelinde vatandaglara uygulanan anketler analiz edilmistir.* *

% Pazarlama alamiyla ilgili diger ¢alismalarda ise belediye hizmetlerindeki pazarlama

yaklagimlaria/uygulamalarina yonelik bazi aragtirmalarin da yapildigi gériilmektedir.

97 98

9 Fulya Akyildiz, “Belediye Hizmetleri Ve Vatandas Memnuniyeti: Usak Belediyesi Ornegi”, Journal of
Yasar University, C. 26, S. 7 (2012), ss. 4415-36.

% Mehmet Ince, Kiibra Sahin, “Belediye Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyeti Olciimii: Selcuklu
Belediyesi Ornegi”, Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, C. 11, S. 21 (2011), ss. 1-22.

% fbrahim Sabuncu vd., “Belediye Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyet Arastirmasi: Yalova Ornegi”,
Turkish Journal of Marketing, C. 1, S. 3 (2016), ss. 164-77.

% Serpil Unal Kestane, “Belediye Isletmelerinde I¢sel Pazarlama Anlayist ve i¢ Miisteri Memnuniyeti:
Izdeniz A.S. Ornegi”, Sosyal Bilimler Dergisi, C. 2, S. 5 (2015a), ss. 95-113.

% Evren Giiger, Azize Hassan, Elbeyi Pelit, “Destinasyon Pazarlamasinda Belediye Web Sayfalarinin
Onemi: Tiirkiye’deki Biiyiiksehir Belediyelerinde Bir Inceleme”, Manas Sosyal Arastirmalar Dergisi, C.
2, S. 4 (2013), ss. 47-62.
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Belediyelerle ilgili ulusal makaleler incelendiginde, son zamanlarda en fazla
aragtirma yapilan alanlardan birinin hayatimizdaki yeri hizla artan teknolojinin
belediyelerdeki kullanim alanlarmma iliskin oldugu gorilmektedir. Bu alandaki
calismalarin  ¢ogunlugunu ise e-belediye uygulamalarma iliskin arastirmalar

0|u$turmaktad1r 99 100 101 102 103

Belediyelerle ilgili yabanci makaleler incelendiginde sel baskinlar1 igin
ekosistem hizmetleri, evsel atik yonetimi, Kat1 atik bertarafi ve yonetimi gibi ¢evre

saglig1 alaninda galigsmalara iliskin makalelerin de ¢okga yayinlandigi gériillmektedir.***

105 106 107

Ozetle, belediyelerle ilgili calismalarm mevcut hizmetlere yonelik miisteri
memnuniyeti, belediye hizmetlerine yonelik pazarlama yaklagimlari, belediyelerdeki
teknolojik uygulamalar ve belediyelerin ¢evre sagligina yonelik ¢alisma alanlarinda
yogunlukla gerceklestirildigi, belediyeler i¢in yeni hizmet gelistirme asamalarindaki
miisteri katilimmim tatmine iliskin baglantisina yonelik arastirma ihtiyacinin gerek
yurtici c¢alismalarda gerckse de wuluslararasi literatiirde heniiz karsilanamadigi
goriilmektedir. Bu nedenle bu tez ¢aligmasmin ortaya ¢ikis noktasi da literatiirdeki bu

bosluk olmustur.

% Serpil Unal Kestane, “Belediye Isletmelerinde Miisteri Odakli Pazarlama ve Miisteri Memnuniyeti
Olgiimii: izdeniz A.S. Ornegi”, Akademik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, C. 3, S. 19 (2015b), ss. 89—
105.

% Niliifer Negiz, Yasemin Saracbagi, “Demokratik Yonetisim Saglanmasnda E-Belediye Ve
Uygulamalari: Akdeniz Bolgesi Ornegi”, The Journal of Knowledge Economy & Knowledge
Management /, C. 7, S. 1 (2006), ss. 42-52.

100 Ali Sahin, “Tiirkiye’de E-Belediye Uygulamalar1 ve Konya Ornegi”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, S. 29 (2007), ss. 161-89.

101 Canan Cakir, “E-Belediye: Sorunlar Ve Céziim Onerileri”, Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, C. 7, S.
1 (2015), ss. 1-15.

102 Mustafa Coruh, “Kent Bilisim Sistemi ve e-Belediye”, Akademik Biligim, S. 9 (2009), ss. 11-13.

198 Giilsiim Giirler Hazman, “Afyonkarahisar Belediyesinde E-Belediye Uygulamalar1 ve Yerel
Farkindalik”, Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C. 7, S. 2 (2005),
ss. 65-84.

104 M. K. Ghose, Aml Kumar Dikshit, S. K. Sharma, “A GIS Based Transportation Model for Solid Waste
Disposal-A Case Study on Asansol Municipality”, Waste Management, C. 26, S. 11 (2006), ss. 1287-93.

195 Heleen Bartelings, Thomas Sterner, “Household Waste Management in a Swedish Municipality:
Determinants of Waste Disposal, Recycling and Composting”, Environmental and Resource Economics,
C. 13, S.4(1999), ss. 473-91.

106 Jitti Mongkolnchaiarunya, “Promoting A Community-Based Solid-Waste Management Initiative in
Local Government: Yala Municipality, Thailand”, Habitat International, C. 29, S. 1 (2005), ss. 27-40.

107 Stoyan Nedkov, Benjamin Burkhard, “Flood Regulating Ecosystem Services—Mapping Supply and
Demand, in The Etropole Municipality”, Ecological Indicators, C. 21 (2012), ss. 67-79.
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3.2. YENI HIZMET GELISTIRME SURECINE MUSTERI KATILIMIYLA
ILGILI LITERATUR ARASTIRMASI

Yeni hizmet gelistirme siirecinin bagarisi i¢in birlikte deger yaratma Kkatkist
onemlidir. Edvardsson ve arkadaslar1 (2013) stratejik 6neme sahip faktorleri test etmek
icin regresyon analizi kullanarak yaptiklart calismada yeni hizmet gelistirme
performansini etkilemesi agisindan hizmet gelistirme stratejisi, resmi gelistirme siireci,
miisterilerle birlikte deger yaratma ve entegre gelistirme ekiplerini kullanma gibi temel
stratejik faktorleri arastirdilar1 g¢aligmalart sonucunda yeni hizmet performansini
etkileyen en Onemli unsurun miisterilerle birlikte deger yaratma oldugunu
bulmuslardir.’®® Matthing, Sanden, Edvardsson’a (2004) gore yeni hizmet gelistirme
slirecine miisteri katilimi, profesyonel hizmet gelistiricilerin normal ¢alisma rutinlerine
kiyasla yenilikcilik agisindan daha biiyiik potansiyele sahiptir. Ayrica bu siirece
miisteriyi dahil etmek, miisterinin gizli ihtiyaglari hakkinda bilgi edinme imkani1 da
saglamaktadir.'® Martin ve Horne’da (1995) yaptiklar1 arastirma sonucunda daha
basarili olan yeni hizmetlerin, fikir iiretme, is degerlendirmesi ve pazarlama plani
hazirlarken miisteri hakkindaki bilgilerden daha fazla faydalanildigini belirtmis ve
bununla birlikte yeni hizmet gelistirme siirecine dogrudan miisteri katiliminin
arttirllmasinin  bagar1 potansiyelini artiracagr sonucuna ulasmistir.*® Dolayisiyla
gelistirdikleri yeni hizmetlerle miisteri tatminini saglamak isteyen isletmelerin, bu
stirecte miisterileriyle birlikte deger yaratmasi bu amaca yonelik 6nemli bir unsur

olacaktr.

Alam’a (2002) gore yeni hizmet gelistirme asamalarinin hepsinde miisteri katilimi
saglanabilir. Miisteriler yeni hizmet gelistirme siirecinin 6zellikle fikir yaratma ve fikir
tarama asamalarindaki ¢ogu faaliyetleri gerceklestirebilirler. Bu asamalar miisterinin
katilim1 i¢cin diger asamalardan daha 6nemlidir. Dolayisiyla hizmet isletmelerindeki
yoneticiler bu agamalara daha fazla dikkat etmelidirler. Bunu hizmet tasarimi, hizmet

testi, test pazarlamasi ve ticarilestirme asamalar1 izlemektedir. Miisteri katilimimin

108 Bo Edvardsson vd., “Having a Strategy for New Service Development — Does It Really Matter?”,
Journal of Service Management, C. 24, S. 1 (2013), s. 34.

109 Matthing, Sandén, Edvardsson,a.g.m., s. 490.

110 Claude R. Martin Jr, David A. Horne, “Level of Success Inputs for Service Innovations in the Same
Firm”, International journal of service industry management, C. 6, S. 4 (1995), ss. 51-53.
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saglanmastyla miisteri ihtiyac ve isteklerine uygun daha iyi ve farklilastirilmis yeni bir

hizmetin gelistirilmesi kolaylagir.**!

Gallan ve arkadaslar1 (2013) saglik hizmetleri karsilasmalar1 konusunda yaptiklari
caligmada, miisterilerin duygusal durumunun roliinii ve deger yaratmaya katilimini
incelemis ve miisteri pozitifliginin katilim davranislarii, bunun da hizmetin kalitesi ve
hizmetten tatmin olma algilarini arttirdigini bulmuslardir.**? Hsieh ve arkadaslar1 2018
yilinda yaptiklar1 arastirmada miisteri katilim davranisinin miisterilerin algiladiklari
hizmet performanst ile olumlu yonde iligkili oldugunu, bu algmmn da miisteri
mutlulugunu arttirdigmi bulmuslardir.’® Vega-Vazquez, Revilla-Camacho ve Cossio-
Silva (2013) ise arastirmalarmnin sonucunda miisterilerin hizmetlere yonelik birlikte
deger yaratma davraniglarinin hizmetten duyulan tatmin diizeylerini pozitif yonde

etkiledigini bulmuglardir.***

3.3. YENI HIZMET GELISTIRME SURECINDEKi ASAMALAR VE
ARASTIRMA HIPOTEZLERI
Bu boliimde Alam ve Perry'*® tarafindan 2002 yilinda gelistirilen yeni hizmet
gelistirme modelindeki 10 asamaya iligkin kavramsal agiklamalar yapilarak her bir
asama i¢in olusturulan hipotezler belirtilmis ve boliim sonunda arastirma modeli

sunulmustur.

3.3.1. Stratejik Planlama Asamasi

Isletmeler igin planlama faaliyetleri genellikle alternatiflerin karsilastirilmasi,
isletme ve yonetim kontrolii faaliyetleri i¢in belirli bir yoniin tayin edilmesi gibi tercih
unsuru igeren eylemler i¢in kullanilmaktadir. Bir planlama tiirii olarak stratejik
planlama, genellikle iist yOnetimin birincil sorumluluga sahip oldugu, isletme
faaliyetleri icin dncelikleri belirleyen ve sistematik bir ¢cergeve olusturan ve yoneticilere
isletmenin genel yoniinii belirlemede yardimci olan bir faaliyettir. Stratejik planlama,

isletmenin i¢inde bulundugu veya i¢inde olmak istedigi bir vizyon yaratmayi, isletmenin

11 Alam, a.g.m., (2002), s. 259.

112 Andrew S. Gallan vd., “Customer Positivity and Participation in Services: An Empirical Test in a
Health Care Context”, Journal of the Academy of Marketing Science, C. 41, S. 3 (2013), s. 352.

113 Yi-Ching Hsieh vd., “Does Raising Value Co-creation Increase All Customers’ Happiness?”, Journal
of Business Ethics, C. 152, S. 4 (2018), s. 1061.

114 Vega-Vazquez, Revilla-Camacho, Cossio-Silva, “The Value Co-creation Process as a Determinant of
Customer Satisfaction”, s. 1951.

115 Alam, Perry, a.g.m., ss. 515-534.
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hedeflerini belirlemeyi ve bu hedeflere ulasmak icin kaynak tahsisini ve diger eylemleri
belirlemeyi igerir. Isletmeyi uzun vadede iiriin ve pazar pozisyonlarna ve rakipler
karsisinda istenen karhlik seviyelerine yonlendirmek basarili stratejik planlamanin

sonucu olarak goriiliir.**®

Ekonominin daha fazla kiiresellesmesi ve rekabetin artmasi, isletmelerin gegmis
basarilarina dayali olarak hayatta kalmasmi giderek zorlastiracak, siirekli olarak
yenilik¢i olmalari, yeni fikirler ve yeni irilinler yaratmak icin caba gdstermelerini
gerektirecektir. Bu durumda isletme yoneticileri, artan bir aciliyet duygusu ve “hizli
diizeltmeye” yonelik algiladiklar1 ihtiya¢ nedeniyle genellikle isletmenin yenilik
stratejisini belirlemeden fikir iiretme faaliyetlerine gegebilmektedirler. Bunu yapmak,
ilk once istenen varis yerini belirlemeden demir almaya benzetilmistir. Booz ve dig.
(1982) yeni bir iriin stratejisinin yeni iirtinleri isletme hedeflerine baglamasi, yeni
irlinler aramaya yardim etmesi ve genel tarama kriterleri saglamasi gerektigini ifade
etmektedir.*” Armstrong’dan (1982)'*® aktaran Song ve arkadaslarmna (2011) gore ise
spesifik, uzun vadeli hedefleri belirlemek ve alternatif stratejiler olusturmak i¢in agik bir
prosediir gerektiren stratejik planlama, hem kat1 bir uygulama hem de sonuglar1 izlemek

i¢in bir sistem gerektirmektedir.'*°

Her ne kadar Batra ve arkadaslar1 (2018) yaptiklar1 arastrma sonuglarina gore
stratejik planlamanin isletmelerde yenilik olasiligmi arttirdigini, ¢linkii planli bir
yaklasimin, c¢esitli yenilik belirleyicilerinin  ¢oklu seviyelerde biitlinlesmesini
sagladigini, stratejik planlama ve yeniligin pozitif olarak iligkili oldugunu agikca ortaya

koydugunu belirtmis olsa da,*

stratejik planlamanin yenilik agisindan olumsuz etkisi
oldugunu savunan galigmalarda mevcuttur. Tablo 6’da bu etkinin pozitif / negatif

olduguna iligskin bazi ¢alismalar belirtilmistir.

118 George Scott, “Strategic Planning for High-Tech Product Development”, Technology Analysis &
Strategic Management, C. 13, S. 3 (2001), s. 344.

117 David Kelly, Chris Storey, “New Service Development: Initiation Strategies”, International Journal of
Service Industry Management, C. 11, S. 1 (2000), s. 45.

118 Booz, Allen, Hamilton, New products management for the 1980s.

119 Michael Song vd., “Does Strategic Planning Enhance or Impede Innovation and Firm Performance?”,
Journal of Product Innovation Management, C. 28, S. 4 (2011), s. 505.

120 Safal Batra vd., “Does Strategic Planning Determine Innovation in Organizations? A Study of Indian
SME Sector”, Australian Journal of Management, C. 43, S. 3 (2018), ss. 493-513.
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Tablo 6: Stratejik Planlama Asamasmin Yenilige Etkileri**

Yazar Baglanti Cahsma Stratejik Planlama ve Yenilige iliskin Kilit Argiiman
Tiirit

Taylor(1976) Pozitif Kavramsal Planlama, yenilik igin bir gergeve olarak goriilebilir.
Planlama, yeni iriinler ve fikirler yoluyla ilerici
adaptasyon ve kendini yenileme i¢in bir tesvik islevi
gorebilir. Yenilik, bir igletmede bir dizi planli bulus
olarak kurumsallastirilabilir.

Bresser and Bishop Negatif Kavramsal Asir1 ve resmilestirilmis planlama siiregleri yeniligi

(1983) kisitlar.

Venkatraman and Pozitif Deneysel Yeniligi gelistirme yetenegi, etkili planlama sistemlerinin

Ramanujam (1987) istenen bir 6zelligidir.

Sinha (1990) Pozitif Deneysel Stratejik planlama, yeni {iriinlerle ilgili 6nemli kararlar
alinmasina yardimet olur.

Simon (1993) Pozitif Kavramsal Stratejik planlama, isletmenin dis ortama uyum
saglamasina yardimci olacak yeni fikirler iiretmesine
yardimel olur.

Mintzberg (1994) Negatif Kavramsal Stratejik planlama, yaraticihgl ve yeniligi kisitlar,
degisimi engeller ve kurulus vizyonunu daraltir.

Brown and Ters-U Deneysel: Dengeli ve esnek planlama yeniligin anahtaridir.

Eisenhardt (1998) Vaka Tabanli | Isletmeler hig plan yapmazlarsa, “sisteki yelkenli gemi”
gibi olabilirler. Agik bir vizyon ve yon olmayabilir.
Ancak, planlamanin Snemini abartan isletmeler de zarar
gorebilmektedir.

Andersen (2004) Pozitif Deneysel Stratejik planlama gesitli orgiitsel ekonomik ve yenilik
ciktilarini kolaylastirir.

Song et al. (2011) Negatif Deneysel Stratejik planlama, yeni {iriin projelerinin sayisiyla

olumsuz yonde iliskilidir. Planlama, isletmelerin
normlardan  sapmalarit  Onler.  Yeni  friinler
planlanmadan ¢ok dogaglama ve deneyimsel &grenme
gerektirir.

stratejik plana smirli geri bildirim saglayarak katkida bulunabilirler.??

Kaynak: Safal Batra vd., “Does Strategic Planning Determine Innovation in Organizations? A Study
of Indian SME Sector”, Australian Journal of Management, C. 43, S. 3 (2018), s. 495.

Yeni hizmet gelistirme siirecinin stratejik planlama agamasinda miisteriler 6nerilen

Ancak

miisterilerin katilim motivasyonu yeni hizmet gelistirme siirecinin asamasina gore

degisebilir.’”?® Dolayisiyla yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin tatmin {izerine

etkisinin de asamalara gore farklilik gosterebilecegi diistiniilmektedir.

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini

ele alan ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s1¢mda Onerilen ilk

hipotez asagidaki gibidir:

121

a.g.m., s. 495.

122 Alam, a.g.m., (2002), s.258.
123 Henna Konu, Raija Komppula, “Customer Involvement in a New Service Development Process: The
Case of ‘Feelgood in Lapland’”, Anatolia, C. 27, S. 4 (2016), s. 429.
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Hi: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin stratejik planlama asamasina
miisteri olarak vatandaglarin katilimi, yeni hizmet gelistirme stirecine katilimin

sagladig vatandasg tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.2 Fikir Yaratma ve Fikirleri izleme/Tarama Asamalar
Yeni bir iiriiniin basaris1 genellikle yeni {iriin gelistirme siirecinin ilk asamalar1
olan yeni iriin fikirlerinin olusturulmasi; fikirlerin ilk kez taranmasi; is analizi

asamalarindaki karar verme yapisina baglhdir.***

Fikir yaratma, gelistirme silirecinin temel noktasidir. Fikir olmadan yeni iirlinler
gelistirilemez.'® Fikirler bircok sekilde iiretilebilir. Isletmenin i¢inden veya disindan,
bicimsel arama prosediirlerinden (6rnegin pazarlama arastirmasi) veya bicimsel

olmayan bir sekilde ortaya ¢ikabilirler.*?®

Fikir tarama, basarili yeni {iriinlere yol a¢mayacak olan fikirlerin ortadan
kaldirilmasi i¢in yeni iriin fikirlerini degerlendirmeyi ve basar1 i¢in onemli bir sansi
olacak olan daha fazla gelismeye agik fikri se¢gmeyi amaglar. Bu nedenle, tarama
asamasi genellikle devam etme / devam etmeme seklindeki bir karara yol agar. Bu karar
asamasini gegen fikirler genellikle bir is gerekgesine veya prototip haline doniistiiriiliir.
Boylece ikinci bir degerlendirmeye dayanarak yeni bir iiriin gelistirme projesi planlanir
ve yuritilir.'” Bir baska ifadeyle fikir tarama asamasi, hangi fikirlerin daha fazla
arastirma zamanini, masrafini hak edecegini kontrol etmekle ilgilidir. Genellikle tarama

asamasiyla iligkili iki 6zellik bulunmaktadir. Bunlar:'?®

(a) Uretilen fikirlerin karsilastirilmasmi saglamak icin onceden kararlastiriimis
degerlendirme kriterlerinin olusturulmas1 veya kullanilmast (6rnegin, kurulusun

hedefleri ve kaynaklari ile uyumlu fikirler);

(b) Kullanilan kriterlere goére fikirlerin agirliklandirilmasi, siralanmasit ve

derecelendirilmesi.

124 Charles L Alford, Joseph Barry Mason, “Generating New Product Ideas”, Journal of Advertising
Research, C. 15, S. 6 (1975), s. 27.

125 Kelly, Storey, a.g.m., s.53.

126 Donald W. Cowell, “New Service Development”, Journal of Marketing Management, C. 3, S. 3
(1988), s. 300.

127 Wafa Hammedi, Allard C.R. Van Riel, Zuzana Sasovova, “Antecedents and Consequences of
Reflexivity in New Product Idea Screening”, Journal of Product Innovation Management, C. 28, S. 5
(2011), s. 662.

128 Cowell, a.g.m., s. 300.
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Magnusson, Matthing ve Kristensson (2003) yaptiklari arastirma neticesinde
kullanic1 katilimmin iretilen fikirlerin kalitesini etkiledigini bulmuslardir. Bununla
birlikte c¢alismada misteri fikirlerinin  ortalama olarak ticari  hizmetlere
doniistiiriilmesinin daha zor olmasma ragmen kullanici katilimmin uygun sekilde
yonetilmesi (nasil uygulandigi, yogunlugu ve katilim sekli) halinde olumlu bir katk1
yapacagl vurgulanmistir. Nitekim bu aragtrma sonucunda miisterilerin isletme
yoneticilerinden daha orijinal Oneriler irettiginden, miisteri fikirlerinin yenilik¢i ve

faydal1 hizmetler i¢in isletmelere 6nemli bir kaynak olabilecegi ifade edilmistir.**

Sigala (2012), yeni hizmet gelistirme siirecine sosyal aglar iizerinden miisteri
katilimi  konusunda www.mystarbucksidea.com sitesinde c¢evrimi¢i miisterilerin
katkilarini1 analiz etmis Ve arastirmasi sonucunda fikir verme siirecinin yalnizca sunulan
fikirlerden ibaret olmadigini belirtmistir. Buna gore daha zengin bilgileri ortaya ¢ikaran
fikir 6nerilerinin yeni bir hizmet fikrinin nasil {iretilebilecegi ve formiile edilebilecegi;
yeni bir hizmetin bir miisteri icin ne anlama geldigi ve nasil kullanilacagi; bu yeni
hizmetin baskalar1 tarafindan nasil adapte edilip kullanilabilecegi veya kullanilip
kullanilmayacagi; ve bu hizmet fikrinin diger miisteriler tarafindan nasil daha fazla
gozden gecirilip zenginlestirilebilecegi tartisma konular1 etrafinda gelisen c¢evrimigi
miisteri (C2C) etkilesimleri ve diyaloglardan geldigini belirtmistir. Bu baglamda
calisma sonucunda isletmelerin yenilik siirecine katilan miisteriler arasindaki
etkilesimleri kullanmalar1 ve daha fazla tesvik etmeleri, desteklemeleri ve yonetmeleri

Onerilmistir,**°

Alam’a (2006) gore miisteriler; ihtiyaglari, sorunlar1 ve olasi ¢dziimleri tanimlamak;
beyin firtinast veya odak grup oturumlar1 ile yeni bir hizmette istenen 6zellikleri,
yararlar1 ve tercihleri 6nermek; mevcut hizmetler tarafindan ¢oziilemeyen finansal

sorunlart belirlemek; mevcut hizmetlerin begenilen ve begenilmeyen hususlari

129 peter R. Magnusson, Jonas Matthing, Per Kristensson, “Managing User Involvement in Service
Innovation: Experiments With Innovating End Users”, Journal of Service Research, C. 6, S. 2 (2003), ss.
118-21.

130 Marianna Sigala, “Social Networks and Customer Involvement in New Service Development (NSD):
The Case of www.mystarbucksidea.com”, International Journal of Contemporary Hospitality
Management, C. 24, S. 7 (2012), ss. 966-90.
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belirterek degerlendirmek; pazardaki bosluklar1 tanimlamak; yeni bir hizmet istek listesi

saglamak yoluyla fikir yaratma asamasina katilabilirler. 3

Fikir yaratma agamasina benzer sekilde fikir tarama asamasinda da miisteriler ¢esitli
katkilar saglayabilirler: Satis biiylikligliyle ilgili kaba bir tahmin 6nerisinde bulunma;
cesitli yeni hizmet fikirlerinin pazar boyutunu 6nerme; tiim yeni hizmet konseptlerine
iliskin begenme, tercih etme ve satin alma niyetlerini belirtme; miisterilerin ihtiyaclarmni
nasil karsilayabileceklerini analiz ederek konseptlere elestirel olarak tepki verme;
fikirleri rakiplerin teklifleriyle karsilastirma; yeni bir hizmetin genel satilabilirligini
inceleme yeni hizmet fikirlerinin taranmasi asamasinda miisteriler tarafindan

yapilabilecek katkilardir.**?

Alam (2002) yeni hizmet gelistirme siirecinde fikir yaratma ve fikir tarama
asamalarindaki miisteri katilminin diger asamalardan daha oOnemli oldugunu
belirtmistir.’** Konu ve Komppula da (2016) yeni hizmet gelistirme siirecinde
miisterilerin fikir yaratma asamasindaki katilim olasilifindan daha fazla motive

olabileceklerini ifade etmistir.***

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme slirecine katilim ve vatandas tatmini iliskisini
ele alan calisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s1gimnda 6nerilen ikinci

ve tiglincii hipotezler agsagidaki gibidir:

Ho. Belediyelerin yeni hizmet gelistirme stirecinin fikir yaratma asamasina miisteri
olarak vatandaglarin katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi

vatandas tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

Has: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin fikirleri izleme/tarama asamasina
miisteri olarak vatandaglarin katilimi, yeni hizmet gelistirme stirecine katilimin

sagladigi vatandag tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.3 Isletme Analizi Asamasi
Isletme analizi, onerilen fikrin saglam bir is teklifine ¢evrilmesiyle ilgilidir. Bu

asamada is acisindan fikrin cekiciligi ve muhtemel basar1 veya basarisizlik ihtimali

181 Alam, a.g.m., (2006), s. 473.
132 Alam, a.g.m., (2006), s. 473.
133 Alam, a.g.m., (2002), s.259.
134 Konu, Komppula, a.g.m., s.430.
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detayli bir sekilde analiz edilir. Iyi bir analizde, yeni hizmet fikrini uygulamak igin
gereken isgiicii, gerekli ek fiziksel kaynaklar, muhtemel satig tahminleri, zaman ic¢inde
olusacak maliyet ve kar, yeni hizmetin teklif edilen alana katkisi, yeniliklere karsi
rakiplerin, mevcut ve potansiyel misterilerin tepkisi gibi hususlar dikkate alinir.’*> Bu
asama regresyon analizi, igletme arastirma prosediirleri ve ¢esitli ¢ok degiskenli siirecler
gibi teknikleri kullanarak talep tahminlerini, maliyet tahmin yapilarm1 ve pazar
segmenti tanimlamasini icerebilmekte oldugundan ve dogru tahminler {iretmenin her
zaman miimkiin olmamasindan dolay1 s6z konusu belirsizlik ve siiphelere kars1 analize
genellikle makul bir karmasiklik derecesi ve tolerans ile yaklasilmaktadir.’*¢ **” Bu
asama tipik olarak baslangictaki bazi teknik ve pazar arastirmalari ile yeni hizmet

lansmani i¢in ilk etaptaki zamanlama ve maliyet tespitlerini de icermektedir.**

Kitsios ve arkadaslar1 (2009) 99 otelin yoneticileriyle dogrudan iletisim yoluyla
gergeklestirilen goriismelerde belirlenen ve yeni otel hizmetlerini yansitan 165 proje
(134’1 basarilt ve 31’1 basarisiz) iizerine yaptiklar: ¢alisma kapsaminda, otel sahipleri
ve icra kurulu baskanlariyla goriismiisler ve yeni hizmet gelistirme basarisinda etkili
olan 126 degisken belirlemislerdir. Bu degiskenler arasinda en Onemlileri olarak
bulunan 6 degiskenden 2’si ise isletme analiziyle ilgilidir. Bunlar; Projelerin gayri resmi
analizi (tahminler) ve gergekei is analizidir. Arastirma sonucuna goére isletme analizi

asamasinin yeni hizmet basarisinda kritik 6neme sahip oldugu ifade edilmistir.***

Miisteriler yeni hizmet gelistirme siirecinde isletme analizi asamasina konseptin
karliligna iliskin finansal veriler ile rakip veriler tizerinde smirli da olsa geri bildirimde

bulunarak katilabilirler.4°

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini
ele alan calisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s18inda Onerilen

dordiincii hipotez asagidaki gibidir:

135 Cowell, a.g.m., 5.302.

136 Alford, Mason, a.g.m., s. 27.

187 Cowell, a.g.m., s. 302.

138 Cowell, a.g.m., s. 302.

139 Fotis Kitsios vd., “Evaluation of New Service Development Strategies Using Multicriteria Analysis:
Predicting The Success of Innovative Hospitality Services”, Operational Research, C. 9, S. 1 (2009), ss.
17-33.

140 Alam, a.g.m., (2002), s. 258.
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Ha. Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin igletme analizi asamasina miisteri
olarak vatandaslarin katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladig

vatandasg tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.4 Capraz Fonksiyonlu Takimlarin Olusturulmasi1 Asamasi
Capraz fonksiyonlu takim, ortak bir orglitsel hedefin etkin bir sekilde yerine
getirilmesini saglamak i¢in, yiiksek derecede karsiliklt bagimliliga sahip farkl beceriler

uygulayan bir grup insandir.**

Bu tir capraz islevli etkilesimler, biirokratik
yaklagimlardan daha merkezi olmayan katilimc1 mekanizmalara kadar ¢esitli sekillerde
yapilandirilabilir ve koordine edilebilir.**> Denison, Hart ve Kahn (1996), cesitli
calismalardan derleyerek capraz fonksiyonlu takimlarin geleneksel ekiplerden tic 6nemli
farklilig1 oldugunu belirmistir. Bunlardan ilki bu takimlar1 olusturan farkli birimlerdeki
iiyelerin takim organizasyonunun diger birimlerine karsi rekabet¢i bir sosyal kimligi ve
yiikiimliiliigiiniin olmasidir. Ikincisi, bu takimlar genellikle ¢cok fazla baski ve ¢atisma
yasayan gecici gorev ekipleridir. Bu nedenle istikrarli ve etkili grup siireglerinin erken
saglanmas1 basar1 icin ¢ok Onemlidir. Uciinciisii, ¢apraz fonksiyonlu takimlar tipik
olarak geleneksel calisma takimlarindan farkl performans beklentileriyle karsi karsiya
kalmaktadir. Bu nedenle bu tiir takimlardan ¢ogu zaman gorevlendirildikleri
faaliyetlerle ilgili isletme i¢inde dongii siiresini azaltmasi, bilgi yaratmasi ve Orgiitsel

O0grenmeyi yaymasi beklenir.**?

Capraz fonksiyonlu takimlarm etkili bir sekilde uygulanmasi, yeni iirliin
basarisinda olduk¢a 6nemlidir.*** Cok islevli bir yaklasimin benimsenmesi, hemen tespit
edilen gelismeleri ele alma veya takim toplantisinda planlarin gelistirilmesini saglama
firsat1 vermektedir. Bu, organizasyon i¢indeki ¢esitli boliimleri ve fonksiyonlari temsil

eden ekip tliyelerinin yetki ve sorumlulugu nedeniyle operasyonel ve diger kaynaklarin

141 Sarah Holland, Kevin Gaston, Jorge Gomes, “Critical Success Factors for Cross-functional Teamwork
in New Product Development”, International Journal of Management Reviews, C. 2, S. 3 (2000), s. 233.
142 Fric M. Olson, Orville C. Walker, Robert W. Ruekert, “Organizing for Effective New Product
Development: The Moderating Role of Product Innovativeness”, Journal of Marketing, C. 59, S. 1
(1995), s. 48.

143 Daniel R. Denison, Stuart L. Hart, Joel A. Kahn, “From Chimneys to Cross-functional Teams:
Developing and Validating a Diagnostic Model”, Academy of Management Journal, C. 39, S. 4 (1996),
ss. 1005-06.

144 Holland, Gaston, Gomes, a.g.m., s. 231.
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en iyi sekilde kullanilmasini saglar.’*> Sethi, Smith ve Park’a (2001) gore miisterilerin
gorlislerini en azindan gelistirme siirecinin ilk asamasinda géz Oniinde bulunduran
takimlar, fikir/kavram gelistirme ve tasarim asamalarinda kendileri i¢in mevcut olan
fikir ¢esitliligini artirabilirler.’*® Ayrica miisteriler, yeni hizmet gelistirme siirecinde
capraz fonksiyonlu takimlar olusturulurken iiyelerin se¢ilmesinde iist yonetime katilarak

147

katk1 saglayabilirler.

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iliskisini
ele alan calisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 15181nda 6nerilen besinci

hipotez asagidaki gibidir:

Hs: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin ¢apraz fonksiyonlu takimlarin
olusturulmas: asamasina miisteri olarak vatandaglarin katilimi, yeni hizmet gelistirme

stirecine katilimin sagladigi vatandag tatmini tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.5 Hizmet Tasarim ve Siire¢/Sistem Tasarimi1 Asamasi

Hizmet tasarimi, ¢alisanlarin ve miisterilerin deneyimini gelistirmek i¢in isletme
kaynaklarini (insanlari, donamimlari, siiregleri) planlama ve organize etme
etkinligidir.’*® Gummesson’dan (1991) aktaran Yu and Sangiorgi (2016), ‘“hizmet
tasarimi1” ifadesiyle literatiirde daha ¢ok yeni hizmet gelistirme siireglerinde yer alan
hizmetlerin konseptinin, yapisinin veya altyapismin olusturulmasi faaliyetleri ile ilgili

olarak atifta bulunuldugunu aktarmustir.*#°

Hizmet tasarimi, insan merkezli, yansitici bir 6grenme ve yeni hizmet sunumlar1
yaratmaya yonelik yinelemeli bir yaklagimi temsil etmektedir.*® Hizmet tasariminin
amacl, isletmeden memnun, sadik ve isletmeden iyi bahseden, ayn1 zamanda karli olan

miisterileri ¢ekmek ve elde tutmaktir. Bu nedenle, hizmet sektOrii, miisterilerin

145 C. J. Bamber vd., “Cross-functional Team Working for Overall Equipment Effectiveness(OEE)”,
Journal of Quality in Maintenance Engineering, C. 9, S. 3 (2003), s. 223.

146 Rajesh Sethi, Daniel C. Smith, C. Whan Park, “Cross-Functional Product Development Teams,
Creativity, and the Innovativeness of New Consumer Products”, Journal of Marketing Research, C. 38, S.
1(2001), s. 76.

147 Alam, a.g.m., (2002), s. 258.

148 Sarah  Gibbons,  “Service  design 1017, Nielsen Norman  Group, 2017,
https://mww.nngroup.com/articles/service-design-101/,(08.08.2019).

149 Eun Yu, Daniela Sangiorgi, “Service Design as an Approach to Implement the Value Cocreation
Perspective in New Service Development”, Journal of Service Research, C. 21, S. 1 (2018), s. 40.

150 Chris Storey, Christine Larbig, “Absorbing Customer Knowledge: How Customer Involvement
Enables Service Design Success”, Journal of Service Research, C. 21, S. 1 (2018), s. 101.
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ihtiyaglarin1 karsilayabilecek ve hizmet isletmeleri i¢in yiiksek verimlilik elde
edebilecek hizmet sistemini tasarlarken, sinirli kaynaklar1 en iyi sekilde tahsis etmeyi

amaclamaktadir.*?
Hizmet tasariminin ana bilesenleri sunlardir:*?

e insan: Hizmeti olusturan veya kullananlar ile hizmetten dolayli olarak

etkilenebilecek kisileri igerir.

e Donanim: Hizmetin basariyla gerceklestirilmesi i¢in gerekli fiziksel veya dijital
unsurlardir. Vezne penceresi, konferans odasi gibi fiziksel alanlar, bloglar,
sosyal medya gibi hizmetin verildigi dijital ortam, , fiziksel driinler, dijital

dosyalar gibi nesneler ve tamamlayict unsurlar donanima 6rnek verilebilir.

e Siire¢: Calisan veya kullanici tarafindan bir hizmet boyunca gergeklestirilen is
akislari, prosediirler veya ritiieller siire¢ olarak isimlendirilebilir. Bir restoran
isletmesi icin bulasiklarin yikanmasi veya yiyeceklerin depolanmasi siirece

ornek olarak verilebilir.

Hizmetlerde {iriin ve siire¢ i¢ ige gegmistir. Yeni iiriin ve yeni hizmet gelistirme
arasindaki en biiylik farklardan biri tasarimm konusudur. Yeni iiriin gelistirme
stirecindeki tasarim asamasi Uriin O0zellikleriyle ilgiliyken, yeni hizmet gelistirmedeki
tasarim asamasi siirece odaklanmaktadir.’>®* Ramaswamy (1996)’den>* aktaran Sheu,
McHaney ve Babbar’a (2003) gore hizmet siireci tasarimi, hizmetin verildigi hizmet
tesislerinin diizenlenmesi ve hizmet islemlerinin yapilandirildigir ve teslim edildigi

stirecleri ifade etmektedir.>

Yeni hizmet gelistirme literatiirlinde tasarim asamasina iligkin olarak en fazla
vurgulanan hususlardan biri de hizmet blueprintidir. Tk defa Shostack (1982) tarafindan
tanimlanan hizmet blueprinti (hizmet taslagi), hizmet sunum siirecinin hizmet

tasariminda nasil anlasildigini ve analiz edildigini sekillendirmede yararlanilan ve bir

151 Pao Tiao Chuang, “Combining Service Blueprint and FMEA for Service Design”, Service Industries
Journal, C. 27, S. 2 (2007), s. 92.

152 Gibbons, “Service design 1017

153 Kim, Meiren, a.g.m., s. 259.

154 Ramaswamy, “Design and Management of Service Processes”, Addison Wesley, Reading, MA.

1% Chwen Sheu, Roger Mchaney, Sunil Babbar, “Service Process Design Flexibility and Customer
Waiting Time”, International Journal of Operations & Production Management, C. 23, S. 8 (2003), s.
902.
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hizmet sunumu siirecine dahil olan basamaklar1 goérsel olarak agiklayan akis semasina
dayanan bir yontemdir. Bir taslakta, miisteri tarafindan karsilasilan islem adimlari,
miisterinin habersiz olabilecegi, ancak yine de hizmet sunumu i¢in ¢ok Onemli
olabilecegi sahne arkasi islem asamalarindan gorsel olarak ayrilir.**® 7 Bir hizmet
taslaginin  (blueprint) temel faydasi, sistemin genel ve kesin bir goriiniimiinii
saglamasidir. Bu nedenle, bir hizmet taslagi kisinin tiim sistemi anlamasina yardimci
olur. Ayrica yeni hizmet gelistirme siirecine katilan ¢esitli taraflar arasindaki iletisimi de
kolaylastirir. Bir diger faydasi ise hizmet silirecindeki olas1 ariza noktalarini belirlemeye
yardimec1 olmasidir. Bu sayede siireci iyilestirmek igin Onleyici veya diizeltici bir

faaliyetin gerceklestirilmesini saglar.**®

Trischler ve arkadaslar1 (2018) miisterilerin ortak tasarim yoluyla katiliminin
etkilerini kesfetmek amaciyla yaptiklar1 arastirmada, 6ncii miisteriler ile igbirligi yapan
isletme calisanlarindan olusturulan tasarim ekibinin sadece isletme g¢alisanlarindan ve
sadece Oncli miisterilerden olusan ekiplerden daha fazla yeni tasarim konseptleri
olusturduklarmi bulmuslardir. Bu durumun isletme c¢alisanlar1 ve lider miisteriler
arasindaki yakin isbirligi sayesinde bir dizi beceri, bilgi ve uzmanliga maruz kalmanin
yeni fikirler gelistirdigini gosterdigini belirtmislerdir.**® Bradwell ve Marr’da (2008)
calismalarinda ortak tasarimin kamu idarelerine kamu hizmetlerini daha verimli hale
getirmek, kullanicilarinin ihtiyaglarini anlayip bunlar1 daha iyi karsilamak ve bu
kullanicilar ile hizmet saglayicilar olarak aralarinda bir karsiliklilik duygusu olusturmak

gibi faydalar saglayabilecegini ifade etmislerdir.*°

Hizmet tasarimi siirecinde kullanici katilimi ve etkilesiminin, farklilastirilmis ve
benzersiz bir hizmet tasarlamak igin 6nemli bir etken oldugunu belirten Alam’a (2002)

gére yeni hizmet gelistirme siirecinde kullanicilar tarafindan her asamada katilim

16 Ragnhild Halvorsrud, Knut Kvale, Asbjern Felstad, “Improving Service Quality Through Customer
Journey Analysis”, Journal of Service Theory and Practice, C. 26, S. 6 (2016), s. 843.

157 Kim, Meiren, a.g.m., s. 259.

1%8 a.g.m., s. 261.

159 Jakob Trischler vd., “The Value of Codesign: The Effect of Customer Involvement in Service Design
Teams”, Journal of Service Research, C. 21, S. 1 (2018), ss. 75-100.

160 pPeter Bradwell, Sarah Marr, “Making The Most of Collaboration: An International Survey of Public
Service Co-design”, DEMOS Report 23. (2008), DEMOS, in association with PriceWaterhouseCoopers
(PWC) Public Sector Research Centre, London.
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saglanabilecek olsa da fikir tiretme, hizmet testi ve pilot ¢alismasi ile hizmet tasarimi

asamalarina katilimin, siirecin diger asamalarina katilima kiyasla daha 6nemlidir.*¢*

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iliskisini
ele alan calisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 15181nda 6nerilen altinci

hipotez asagidaki gibidir:

He: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme stirecinin hizmet tasarumi ve siireg/sistem
tasarimi asamasina miisteri olarak vatandaslarin katilimi, yeni hizmet gelistirme

stirecine katilimin sagladigi vatandag tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.6 Personel Egitimi Asamasi

Personel egitimi kavramindaki anlamiyla egitim(training) kelimesi, tipik olarak
egitim(education) kelimesinden farklidir. Egitim tipik olarak bir smifta gerceklesir.
Dersler, yonlendirilmis tartisma gibi bigimlendirilmis yontemlerin kullanilmasi yoluyla
bilgi transferini igerir. Katilimcilar yeni ve ilgili bilgileri 6grenirler. Ancak karliligi
veya kaliteyi arttirmak i¢in tasarlanan yeni beceri ve yeterliliklerin edinilmesi genellikle
amaclanan sonuclar degildir. Bir diger ifadeyle aslinda yeni bir sey yapma yetenekleri
genellikle bu tipik egitim araciligiyla edinilememektedir. Baska bir deyisle, bir beceri
hakkinda bilgi sahibi olmak, becerikli olmakla ayn1 sey degildir. Kisiler konu hakkinda
konusmalarma izin verildiginde, kendi deneyimleriyle iliskilendirdiklerinde ve
becerilerin kendileri i¢in yararliligi kesfettiklerinde daha verimli 6grenirler. Ancak bu
tir 6grenme de ¢ok zaman alicidir. Birgok isletme kolaylik ve maliyet bakimindan
diizenli olarak wuzun vadeli kazanclardan fedakarlik etmektedir. Ders formati
kullanilarak daha fazla bilgi saglanabilir. Bir¢ok egitim, sadece ilgili zaman taahhiidii
nedeniyle ders tabanlhidir. Katilimcilarin da 6grenme deneyimine daha aktif olarak
katilmalar1 gerekir. Ote yandan, egitim (training) genellikle kisisel katilim, baglilik ve
deneyimsel kazanimlar gerektirir. Egitim, yaparak dgrenmeyi igerir. Yetkinlik, bilgiden
cok daha fazlasidir. Gergek egitim, yeterlilik seviyesi gozle goriiliir sekilde artirilana

kadar olgtilebilir sekilde tanimlanabilecek beceriler gelistirildiginde gerceklesir. Egitim

161 Alam, a.g.m., (2002), s. 257.
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(training), calisanlara verilen gorevlerin yerine getirilmesinde yetkinlik kazandirmay1

amaglamaktadir.®?

Hizmet sektoriinde personellerin egitimi ayri1 bir 6nem tagimaktadir. Hizmet
ciktilarinin degiskenligi, maddi iiriinlere kiyasla hizmetler i¢cin marka olusturmada sorun
yaratabilir. Bu baglamda hizmet sektoriindeki degiskenligi azaltma girigimlerinde
kullanilan yontemlerden biri de personeli egitmektir.'®® Hizmet karsilasilagmalarmdaki
kisileraras1 taleplere gore davramislarini ayarlamasi i¢in ¢alisanlara egitim verilmesi
gerekir.*®* Ayrica yeni {irlinii etkili bir sekilde satmak i¢in satis personellerinin ilaveten
egitimi de gerekebilir.*®> Yeni bir hizmet, ¢ogu zaman isletme personelinin hizmeti
satmak ve sunmak i¢in uygun sekilde egitilmediginden dolayr basarisiz olabilir.*
Ottenbacher ve Hokley (2005) konaklama alaninda basarili yeni hizmetler gelistirmek
icin personel yonetiminin 6nemine iliskin yaptiklar1 ¢calismalarinda, calisan egitimini
yiiksek Oncelikli olarak kabul etmenin, yeni projelerin tanitimi igin verilen egitimin
yan1 sira Kkisilerarasi ve genel beceri egitimi vermenin onemli oldugunu
belirtmislerdir.®” 2012’deki ¢alismalarinda Melton ve Hartline, miisterilerle giinlik
etkilesimleri goz oniine alindiginda hizmetlerdeki 6n ofis ¢alisanlarinin yeni hizmetlerin
baslangicindan itibaren miisteri gereksinimleri dogrultusunda tasarlanmasina yardimci
olabilecegini ifade etmislerdir. Bu dogrultuda, igsel pazarlama ve egitim sayesinde 6n
ofis ¢alisanlarmi yeni hizmet hakkinda bilgi sahibi hale getirmenin, coskulu ve etkin bir
sekilde tanitmaya motive etmenin miimkiin olabilecegi belirtilmistir.**® Alam(2002) ise

calismasinda, personel egitimi esnasindaki deneme hizmet sunum siirecine katilan

162 Aaron W. Hughey, Kenneth J Mussnug, “Designing Effective Employee Training Programmes”,
Training for Quality, C. 5, S. 2 (1997), s. 53.

163 Michael Baker, Susan Hart, The Marketing Book, 5. b., Burlington MA: Butterworth-Heinemann,
2003. s. 591.

164 Kimmy Wa Chan, Chi Kin Yim, Simon S.K. Lam, “Is Customer Participation inValue Creation a
Double-Edged Sword? Evidence from Professional Financial Services Across Cultures”, Journal of
Marketing, C. 74, S. 3 (2010), s. 59.

165 Baker, Hart, a.g.e., s. 322.

166 Eberhard E. Scheuing, Eugene M. Johnson, “A Proposed Model for New Service Development”,
Journal of Services Marketing, C. 3, S. 2 (1989), s. 33.

187 Michael Otteribacher, Michael Howley, “Impact of Employee Management on Hospitality Innovation
Success.”, Hospitality Review, C. 23, S. 1 (2005), s. 93.

188 Horace L. Melton, Michael D. Hartline, “Employee Collaboration, Learning Orientation, and New
Service Development Performance”, Journal of Service Research, C. 16, S. 1 (2013), s. 78.
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miisterilerin gbzlem yaparak ve Oneriler sunarak yeni hizmet gelistirme siirecinde aktif

rol alabilecegini belirtmigtir.**

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandag tatmini iliskisini
ele alan calisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 151¢1nda 6nerilen yedinci

hipotez asagidaki gibidir:

H7: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin personel egitimi asamasina
miisteri olarak vatandaslarin katilimi, yeni hizmet gelistirme stirecine katilimin

sagladigi vatandasg tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.7 Hizmet Testi, Pilot Calisma ve Test Pazarlamasi1 Asamalari

Hizmet testi, potansiyel miisterilerin yeni hizmeti kabul etme durumunu
belirlemek i¢in kullanilirken, pilot ¢alisma ise yeni hizmetin sorunsuz bir sekilde
calismasimi saglamak igin gergeklestirilir.’’° Isletmeler yeni hizmet gelistirme siirecinin
hizmet testi ve pilot ¢alisma asamasinda hizmet taslagini (blueprint) test etme, tasarim
degisikligi ve iyilestirmeleri uygulama, yeni hizmeti gergek yasam kosullarinda
kanitlamak icin test etme ve miisterilerin yeni hizmeti kabuliinii belirleme faaliyetlerini
gergeklestirirler.’’! Bu asamadaki amag, miisterilerin hizmet teklifine verdigi tepkilerin
bir sonucu olarak yeni hizmet ve pazarlama karmasi igin gerekli iyilestirmeleri

yapmaktir.'’

Gelistirme dongiisiiniin sondan bir dnceki asamasi olan test pazarlamasi ise, yeni
hizmetin satilabilirligini incelemeyi ve pazarlama programini isletmenin yeni bir
kolunda veya sinirli sayida miisteri ile test etmeyi icermektedir. Bu asamada yeni
iirliniin cazibesi, pazara siiriillmeyi iceren satig, reklam, satis promosyonu, dagitic
tesvikleri ve halkla iligkiler gibi faaliyetlerin bir araya gelmesiyle test edilir. Ayrica, bir
hizmete pazar tepkisini daha iyi test etmek igin {ist yonetimin alternatif pazarlama
karmas1 seceneklerini degerlendirmesine olanak tanir. Ornegin, fiyatm hizmet talebi

iizerindeki etkisini degerlendirmek i¢in farkl fiyatlarla yeni hizmet test edilebilir. Test

169 Alam, a.g.m., (2002), s. 258.
170 Scheuing, Johnson, a.g.m., s. 32.
71 Alam, a.g.m., (2002), s. 258.
172 Scheuing, Johnson, a.g.m., s. 32.
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pazarlamasinin tamamlanmasinin ardindan bir inceleme daha yapilir ve pazarlama

173 174

teklifindeki son degisiklikler gerceklestirilir.

Alam (2002), miisterilerin yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot
calisma asamasina simiilasyonu yapilan yeni hizmetin sunum siirecine katilarak ve yeni
hizmette yapilabilecek nihai iyilestirmeleri ve tasarim degisikliklerini Onererek katki
saglayabilecegini belirtmektedir. Test pazarlamasi agsamasinda ise miisteriler pazarlama
planina iligkin yorum yapma ve geri bildirimde bulunma, pazarlama karmasiyla ilgili
memnuniyetleri hakkinda ayrintili yorumlar yapma ve yeni hizmette arzu edilen

iyilestirmeleri 6nerme faaliyetlerinde bulunabilirler.'”

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme silirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini
ele alan ¢aligma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s1¢mda yeni hizmet
gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot caligsma ile test pazarlamasi asamalarina iliskin

onerilen sekizinci ve dokuzuncu hipotezler ise asagidaki gibidir:

Hs: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot ¢alisma
asamasina miisteri olarak vatandaslarin katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine

katilimin sagladigi vatandas tatmini izerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

Ho:. Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin test pazarlamast asamasina
miisteri olarak vatandaslarin katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin

sagladig vatandasg tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.3.8 Ticarilestirme Asamasi

Ticarilestirme asamasi Urliniin ne zaman, nerede ve nasil pazara siiriilecegi
kararlarinin verildigi gelistirme siirecinin ¢ok maliyetli son agamasidir. Ticarilestirme
stratejisi, gerekli olan tiim reklam ve ticari promosyonlar1 da igermektedir. Diger
taraftan satig ekibine de yeni triinii etkili bir sekilde satmasi i¢in bir egitim vermek de
gerekebilir. Nihai hedef segmentini belirleme, gelistirme siirecinin ¢esitli kavram ve
iriin test agsamalar1 ile daha Onceden tanimlanmis olmasi gerektiginden, pazari1 goz
oniinde bulundurarak bir iirlin gelistirmis ve ¢esitli test asamalarin1 ger¢ceklestirmis olan

isletmeler i¢in bu asamanm 6nemli karar konularindan olmamasi gerekir. Bu noktada

173 Baker, Hart, a.g.e., s. 321.
174 Scheuing, Johnson, a.g.m., s. 33.
175 Alam, a.g.m., (2002), s. 258.
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iriinii olas1 erken benimseyenleri belirlemeye ve bu miisterilerle iletisim saglamaya
odaklanilmalidir. Isletmelerin bu asamada en fazla iizerinde durmalar1 gereken husus ise
yeni {riinii pazara tanitmak amaciyla, Urliniin rakip {riinlere kiyasla sagladigi
faydalarin1 ve miisteriler igin kullanilabilirligini pekistiren giliglii bir mesajin

gelistirilmesi olmalidir.*’®

Martin ve Horne (1995), yaptiklar1 arastirma sonucunda miisteri katiliminin hizmet
yeniliklerinin ticari basar1 derecesini arttirdigmi  belirtmiglerdir.*””  Carbonell,
Rodr1’guez-Escudero ve Pujari (2009) ise yaptiklar1 arastirma sonuglarina dayanarak
yeni hizmet gelistirme silirecindeki miisteri katiliminin ticari sonuglara (rekabet
istlinliigli ve satis performansi) dogrudan katkisindan ziyade, katilimla artan teknik
kalitenin ve yenilik hizinin aracilik etkileriyle gergeklestigini ifade etmislerdir.’”® Alam
(2002) yeni hizmet gelistirme siirecinin son asamasi olan ticarilestirme silirecinde
miisterilerin hizmeti deneme amagli benimseme, hizmetin tiim performansi hakkinda
arzulanan gelistirmelerle birlikte geri bildirim sunma, diger potansiyel miisterilere
agizdan agiza reklam yapma eylemleriyle katilabilecegini ifade etmistir.'”® Cheng, Chen
ve Tai Tsou’da (2012) miisterinin lansman asamasina katilimmin hizmet yeniliklerinin

basarisini artirdigini belirtmistir. *#°

Belediyelerde yeni hizmet gelistirme silirecine katilim ve vatandas tatmini iliskisini
ele alan ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s1¢inda 6nerilen onuncu

hipotez asagidaki gibidir:

Hio:  Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin ticarilestirme asamasina
miisteri olarak vatandaglarin katilimi, yeni hizmet gelistirme stirecine katilimin

sagladigi vatandas tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

176 Baker, Hart, a.g.e., s. 322.

17 Martin Jr, Horne, a.g.m., s. 51.

178 Carbonell, Rodriguez-Escudero, Pujari, “Customer Involvement in New Service Development: An
Examination of Antecedents and Outcomes”, ss. 536-50.

179 Alam, a.g.m., (2002),s. 258.

180 Colin C. Cheng, Ja Shen Chen, Hun Tai Tsou, “Market-creating Service Innovation: Verification and
Its Associations with New Service Development and Customer Involvement”, Journal of Services
Marketing, C. 26, S. 6 (2012), s. 451.
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3.4 ARASTIRMA MODELI

Onceki boliimde belirtilen hipotezler dogrultusunda arastirma modeli Sekil 3’te
gorildigi gibi olusturulmustur.

Sekil 3: Arastirma Modeli
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DORDUNCU BOLUM
YENI HIZMET GELISTIRME SURECINE MUSTERI
KATILIMININ MUSTERI TATMININE ETKISI: BURSA
KENT SAKINLERI UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmanin amaci belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecindeki birlikte deger
yaratma faaliyetlerine vatandaslarin hangi asamalarda katilmak istediklerini belirlemek
ve bu asamalardan hangilerindeki katilimin miisteri olarak vatandas tatminini

etkiledigini ortaya koymaktir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde arastirmaya temel teskil eden gerek yeni
hizmet gelistirme, gerekse de birlikte deger yaratma konularindaki ¢alismalarin 6zellikle
son yillarda arttigi goriilse de, her iki ¢alisma konusunda da heniiz ¢ok zengin bir
literatiirtin olusmadig1 goriilmektedir. Ayrica yeni hizmet gelistirme siirecine yonelik
caligmalarda birlikte deger yaratma faaliyetlerinin ele alindigi ¢alismalar giincel olsa da
az sayidadir. Ozellikle iilkemizde yapilan calismalar her iki konu bakimindan da gok
smirlhidir. Smirli olan bu iki konu belediyelerin yeni hizmet gelistirme siireci agisindan
ise hi¢ ele alimmamustir. Dolayisiyla bu calismayla ilgili literatiire katki saglanmasi
amaclanmistir. Miisteriler i¢in artan iirlin ve hizmet se¢eneklerinden ancak istek ve
ihtiyaclarimi yiiksek oranda karsilama basarisi gosterenlere karsi miisteri tatmini s6z
konusu olabileceginden, isletmelerin yeni {irlin ve hizmet gelistirme ¢alismalarinda,
miisterileriyle beraber deger yaratma konusuna giderek daha fazla 6nem verdikleri

goriilmektedir.

Arastirma sonuglar1 rekabet edebilmek i¢in miisteri olarak vatandas tatminini
saglamak isteyen belediyelere yeni hizmet gelistirme siirecinde deger yaratma
cabalarma miisterilerin de katilma istegini ve yeni hizmet gelistirme siirecinin 6zellikle
hangi agsamalarindaki bu ortakligm, onlarm katilima iligkin tatminini etkileyebilecegini
gostermesi agisindan onem arz etmektedir. Calismadan elde edilecek sonuglar1 dikkate
alacak belediyeler hem daha iyi yeni hizmetler gelistirebilecekler hem de miisterilerin

slirece katilimindan tatmin olmasin1 saglayacaktir.
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4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI
Bu arastirma Bursa ilinde yasayan 387 kent sakini tizerinde gergeklestirilmistir.

Bu 6l¢iit disinda olan kisiler arastirmaya dahil edilmemistir.

4.3. ARASTIRMA TASARIMI VE ARASTIRMADA iZLENEN SUREC

Aragtirma tasarimina iliskin literatiir incelendiginde genel kabul goren ii¢ ana
smiflandirma goriilmektedir. Bunlar; “kesifsel arastirma”, “nedensel arastirma” ve
“tanimlayici arastirma”dir.®! Bu ¢alismada nedensel arastirma tasarimi kullanilmis olup
literatiir arastrmasi kesfedici arastirma kapsamindadir. Kesfedici arastirmanin
tamamlanmasmim ardindan ¢aligmanin  giivenilirlik  ve gegerliligine  yonelik
katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin yapilan frekans analizleri ise tanimlayici
arastirma kapsamindadir. Arastirmada “nedensel arastirma” kapsaminda Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) analizi gergeklestirilmistir. Belirtilen bu arastirma tasarimi
dogrultusunda bu ¢alismada izlenen arastirma siireci akis semas: Sekil 4’te

gosterilmektedir.

Literatiir Arastirmasi
Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesi ve Arastirma Modeli
Arastirmada Kullanilan Olceklerin Belirlenmesi
v
Arastirma Anakiitlesinin ve Ornekleminin Belirlenmesi

v

Veri Toplama Yonteminin Secimi

VERI AN+ALiZ SURECI

Saha Arastirmasi
<+

\4
Frekans Analizleri
L

Tanimlayici istatistikler (Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri)
v
Yapisal Esitlik Modellemesi

v

Sonugc ve Oneriler (Arastirma Sonuclarinin Degerlendirilmesi)

Sekil 4: Calismada Izlenen Arastirma Siireci Akis Semasi

181 A, C. Burns, R. F. Bush, F. D. Orel, Pazarlama Arastirmasi, ed. Fatma Demirci Orel, Ankara: Nobel
Yaymlari, 2015, s.46.
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4.4. ARASTIRMA YONTEMI

Bu ¢aligmada izlenen arastirma yontemine iligkin olarak anakiitlenin belirlenmesi,
arastirmanin uygulanacagi orneklem biiyiikliigiinlin tespit edilmesi, anket formunun
olusturulmasi, veri toplama yontemi ve arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin bilgiler

asagidaki alt basliklarda ayrmtili bir sekilde ele alinmaktadir.

4.4.1. Arastirmanin Anakiitlesi Ve Orneklemi

Anakiitle, arastirma igin tespit edilen amaglara yonelik belirlenen birimler
grubunun biitiiniidiir. Ornekleme yapabilmek igin Oncelikle anakiitlenin sinirlarini
belirlemek gereklidir. Bu yiizden dncelikle anakiitleye hangi birimlerin dahil olacagi
belirlenmelidir.’®? Bu tezdeki arastirma kismi igin segilen anakiitle Bursa ilinde ikamet

eden kent sakinlerinden olusmaktadir.

Orneklem, anakiitlenin kiigiik birim hali olup, anakiitleyi temsil eder. Orneklem
birimi arastirma igin temel yap1 tasidir.’®® Genellikle anakiitleye ulasmak ¢ok zor
oldugundan arastirmalarda orneklem kullanilmaktadir. Bu, arastirmanin hem daha az
maliyetle hem de daha hizli bir sekilde gerceklestirilmesine olanak saglar.'®
Arastirmanimn orneklem biiylikligii i¢in Sekaran’m'® 2000 yilinda istatistiki yontemlere
dayanarak ortaya koydugu ve onerdigi en az 384 sayis1 dikkate alinmistir. Arastirmada,
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden olan ve zaman ve biit¢e darli§1 dolayisiyla
secilecek kisilerden sadece ulasilabilir olanlarin O6rnekleme dahil edilmesini igeren

kolayda ornekleme yontemi*®® kullanilmistir.

4.4.2. Veri Toplama Yontemi

Anket formunda “Likert 6lgek sorulari” ve “kategorik sorular” olmak iizere iki
boliim bulunmaktadir. Anket formunun birinci bolimiinde Bursa ilindeki kent
sakinlerinin yeni belediye hizmetlerinin gelistirilmesinde katilmak istedikleri asamalara
ve bu asamalara bagli olarak tatminlerini 6lgmeye yonelik o6lcek sorularma yer
verilmistir. Olgek sorular1 5°li likert odlgegi (1=Kesinlikle Katilmryorum,

2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiltyorum) kullanilarak

182 Mahir Nakip, Pazarlamada Arastirma Teknikleri, 3. b., Segkin Yayimncilik, 2013, 5.262.

183 Burns, Bush, Orel, a.g.e.,s, 211.

184 A, Ercan Gegez, Pazarlama Arastirmalari, Beta Basim Yayim Dagitim, 2015, s.254.

185 Uma Sekaran, Roger Bougie, Research Methods for Business: A Skill-building Approach, 3. b., New
York: John Wiley, 2000, s. 294,

186 Gegez, a.g.e., S. 266.
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degerlendirilmistir. Literatiirden yararlanilarak olusturulan bu 6lgekte toplam 45 ifade

yer almaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu Ek 2’de yer almaktadir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir.
Anket sorular1 20 Mayis 2019 — 10 Temmuz 2019 tarihleri araliginda Bursa ilinde
yasayan kent sakinleri lizerinde uygulanmistir. Veri toplama siireci sonunda 430 anket
toplanmis olup, eksik ve/veya hatali doldurulmasi sebebiyle ¢ikarilan anketlerin
ardindan toplam 387 anket analiz kisminda kullanilmistir. Elde edilen veriler IBM SPSS
23 ve SmartPLS 3.2.8 paket programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.

4.4.3. Arastirma Formunun Olusturulmasi ve Arastirmada Kullanilan
Olcekler

Bu cgalismada Alam’m 2002' yilinda ve Van Ryzin*’in 2004 yilinda yaptigi
calismalar uyarlanarak anket sorusu haline getirilmistir. Ilgili kaynaklardan uyarlanarak

olusturulan 6l¢ek ifadeleri ve boyutlar1 asagidaki Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Calismada Kullanilan Ifadeler, Ilgili Boyutlar1 ve Ait ifadelerin Literatiir
Kaynaklar1

i ; . Literatiir
Boyut Olgek Ifadeleri Kayna@
SltratIEJlk 1.Belediyemizin eger olursa yeni hizmet gelistirme planlama
planiama calismalarina yardim etmek isterim.
2.Belediyemizin yeni hizmet gelistirme planlarina katki saglamak
isterim.
3.Bu planlamalar i¢in bilgi ve geri bildirim sunmak isterim.
Fikir yaratma 1.Belediyemiz yeni hizmet gelistirirken, yeni hizmet ihtiyaglaria
iliskin bu stirecte fikir vermek isterim. lan Alam:

2.Belediyemiz yeni hizmet gelistirirken, bu siirecte sorunlarimizi 2002: 258
cozecek yeni hizmetlere yonelik fikir sunmak isterim.

3.Bu siirecte, yeni hizmet gelistirme fikirleri olusturacak sekilde
mevcut hizmetlerin aksayan yonlerini elestirmek isterim.

4.Bu siirecte, belediye hizmetleri konusundaki
bosluklari/eksiklikleri belirtmek isterim.

5.Belediyemizin yeni hizmet gelistirme siirecinde, onlara yeni
hizmetlere iliskin bir istek listesi sunmak isterim.

187 Alam, a.g.m., (2002), ss. 250-61.
188 G. Van Ryzin, “The Measurement of Overall Citizen Satisfaction”, Public Performance and
Management Review, C. 27, S. 3 (2004), ss. 9-28.
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Tablo 7 (Devamu): Calismada Kullanilan Ifadeler, ilgili Boyutlar1 ve Ait
[fadelerin Literatiir Kaynaklar

Boyut

Olcek ifadeleri

Literatiir
Kaynadg

Fikir yaratma

6.Bu siirecte, hangi kosullarda olursa yeni hizmetlerin vatandaglar
tarafindan daha kolay benimsenecegine iliskin fikirlerimi sunmak
isterim.

Fikirleri
[zleme/ tarama

1.Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmetlerin talep edilip
edilmeyecegine iligkin tahminlerde bulunmak isterim.

2.Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslaklarinin
vatandaglar tarafindan istenen ve Onemsenen Ozelliklerini ve
faydalarint 6nermek isterim.

3.Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslak
caligmalarmna iligkin biz vatandaslarin olasi reaksiyonlarini
belirtmek isterim.

4.Bu taslaklarin begenilen ve tercih edilen yonlerini ifade etmek
isterim.

5.Bu taslaklara gore, gelistirilen yeni hizmeti gelecekte satin alma
ve/veya kullanma niyetimi belirtmek isterim.

6.Bu taslaklari inceleyerek, bu yeni hizmetin gelistirme siirecinin
devam edip etmeme kararina yardimcei olmak isterim.

Isletme analizi

1.Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslaklarinin
(konseptlerinin) karliligina iliskin finansal verilere gore geri
bildirimde bulunmak isterim.

2.Bu taslaklarin verimliligine iligkin geri bildirimde bulunmak
isterim.

3.Bu taslaklarin maliyet-fayda analizine iligkin geri bildirimde
bulunmak isterim.

4.Bu taslaklarin talebine iliskin geri bildirimde bulunmak isterim.

Capraz
fonksiyonlu
takimlarin
olusturulmasi

1.Belediyemizin yeni hizmet gelistirme siirecinde olusturulacak
ekiplerde yer almak isterim.

2.Bu ekiplerde yer almak beni mutlu eder.

3.Bu ekiplerde yer alarak yeni gelistirilecek hizmetlere deger
katabilirim.

Hizmet tasarimi
ve siireg/sistem
tasarimi

1.Yeni hizmet ve siireglerin uygulanma adimlarina iligskin olasi
hatalar1 belirtmek isterim.

2.Bu adimlardaki olasi basarisizlik noktalarmi belirtmek isterim.

3.Yeni hizmet ve siireclerin deneme amagh uygulanma
asamalarini gézlemlemek isterim.

4.Onerilen yeni hizmet ve siirecleri kendi istek listemle
karsilagtirarak hizmet tasarimina katki saglamak isterim.

Personel
egitimi

1.Personelin egitimi agamasindaki deneme hizmet sunum siirecine
katilmak isterim.

2.Bu deneme hizmet sunum siirecine gozlem yaparak katki
sunmak isterim.

lan Alam;
2002: 258
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Tablo 7 (Devam): Calismada Kullanilan ifadeler, ilgili Boyutlar1 ve Ait
[fadelerin Literatiir Kaynaklar1

.. . . Literatiir
Boyut Olgek Ifadeleri Kaynag
e 3.Bu deneme hizmet sunum siirecine katilarak onerilerde
Personel egitimi L
bulunmak isterim.
1.Hazirlanan yeni hizmetlerin belirli bir alandaki gercek
uygulamasina katilmak isterim.
Hizmet testi ve 2.Bu gergek uygulamalara katilarak nihai hizmetin gelistirilmesine
pilot ¢alisma yonelik oneriler sunmak isterim.
3.Bu uygulamalara katilarak gerekli hizmet tasarim degisikliklerini
onermek isterim.
1.Yeni hizmet i¢in pazarlama planinin hazirlanmasi asamasina
katilmak isterim.
2.Yeni hizmetin test pazarlamasma katilarak yorum yapmak ve
geri bildirimde bulunmak isterim.
Test pazarlamasi 3.Yeni hizmetin test pazarlamasma katilarak uygulanacak lan Alam;
L N . 2002: 258
pazarlama stratejilerine iliskin degerlendirmeler de bulunmak
isterim.
4.Yeni hizmetin test pazarlamasma katilarak olursa gerekli
gelistirme Onerilerinde bulunmak isterim.
Ticarilestirme 1.Belediyemizin sundugu yeni hizmet en nihayetinde vatandaslara
sunuldugunda deneme amagh olarak hizmeti kullanirim.
2.Denedigim hizmeti eger gerekli goriirsem, yeni hizmetin genel
performanst hakkinda belediye yonetimine geri bildirimde
bulunurum.
3.Eger gerekli goriirsem, hizmet performansinin gelistirilmesine
yonelik 6nerilerimi belediye yonetimine sunmak isterim.
4.Denedigim bu yeni hizmetin pozitif yonleri hakkinda diger kent
sakinleriyle konusurum.
1.Yeni hizmet gelistirme siirecine vatandaslarini da dahil eden
belediyeye islerini iyi yapma konusunda giivenirim.
2.Bu siirece vatandaslarin1 da dahil eden belediyenin hizmetlerinin
aklimdaki ideal hizmetlere yaklagtigini diistintiriim.
. : T . Gregg G.
3.Bu sekilde hareket eden bir belediyenin ig yapma seklinden | \/an Ryzin;
Tatmin memnun olurum. 2004: 14
4.Bu siirece vatandasglarii da dahil eden belediyenin benim ve
ailemin ihtiyaglarmi1 karsilamak icin genel olarak isini iyi
yaptigini diistintiriim.
5.Bu siirece vatandaglarin1 da katan belediyenin hizmetlerinin daha
iyi olacagini diistintiriim.
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4.5. ARASTIRMADA KULLANILAN ANALiZ YONTEMLERI

Literatiir arastirmasi neticesinde olusturulan arastirma modeli ger¢evesinde toplanan
veriler Yapisal Esitlik Modellemesiyle (YEM) analiz edilmistir. Ayrica katilimcilarin
ozelliklerine iliskin sonuglar frekans analizleriyle ortaya konmustur. Bu arastirmada
kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini 6lgmek i¢in Cronbach’s Alpha degerine bakilmistir.
Aragtirma verileri, IBM SPSS 23 ve SmartPLS 3.2.8 paket programlar1 kullanilarak

analiz edilmistir.

Bu calismada, dogrulayici faktor analizi yapmak i¢cin kismi en kii¢iik kareler yol
analizi olan (PLS-SEM) yaklasimi kullanilmigtir. PLS-SEM yaklagimi, ¢oklu regresyon
analizi ile temel bilesen analizinin sonuglarini birlestiren ve genellestiren bir yol analizi
teknigidir. YEM, degiskenler arasindaki nedensellik iligkilerini tahmin etmeye ve
gormeye yonelik bir yontemdir. Aslinda, kovaryans bazli yol analizi (CB-SEM) ve
kismi en kiiciik kareler yol analizi (PLS-SEM) birbirine benzer 6zellikler tasimaktadir.
Ancak, CB-SEM analizinde arastirma modeli iizerinde kovaryans temelli bir sinama
gergeklestirirken, PLS-SEM  analizinde  varyans  temelli  bir  smama
gerceklestirilmektedir. PLS-SEM  yaklasimi kullanilan analizlerde verilerin normal
dagilim gostermesine gerek yoktur.’® Varyans ve kovaryans temelli yaklasimlar
arasindaki farklar asagidaki Tablo 8’de goriilmektedir.**

Tablo 8: Varyans ve Kovaryans Temelli Yapisal Esitlik Modellemesi Arasindaki
Farkliliklar

Olgiitler PLS-SEM CB-SEM
Amag Tahmin Odakli Parametre Odakl
Dagilim Varsayimi Parametrik Olmayan Parametrik
Gereken Orneklem Biiyiikliigii Kiigiik (Minimum 30-100) Biiyiik (Minimum 100-800)
Model Karmasgikligt Biiyiik Modeller Biiyiik Modeller
(50 ve iistii degisken)
Parametre Tahminleri Potansiyel Onyargt Kararli (Varsayimlarin
karsilanmasi durumunda)
Yap1 Bagina Gostergeler Ikili ya da Cok Sayida Minimum 3-4 tanimlama Sartlarint
Kargilamasi

18 Murat Polat, “Egitim Bilimlerinde PLS-SEM Yaklagimimnin Kullanilabilirligi Ve Bir Uygulama”,
Social Sciences Studies Journal, C. 4, S. 25 (2018), s. 5327.

190 H. Olya, “Global Conference on Services Management”, Partial Least Squares Based Structural
Equation Modeling (PLS-SEM), Volterra, Italy, 2017. Aktaran: Polat,a.g.m., s. 5326.
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Tablo 8 (Devami): Varyans ve Kovaryans Temelli Yapisal Esitlik Modellemesi
Arasmdaki Farkliliklar

Olgiitler PLS-SEM CB-SEM
Parametre Gostergeleri igin .
istatiksel Testler Bootstrapping Varsayimlar Karsilanmali
Olgiim Modeli Bigimlendirici ve Yansitici Sadece Yansitici
Uyum lyiligi Degerleri Gerekmiyor Fazla Sayida
Kullanilan Yazilimlar SmartPLS, PLS Graph vb. LISREL, AMOS vb.

Kaynak: H. Olya, “Global Conference on Services Management”, Partial Least Squares Based
Structural Equation Modeling (PLS-SEM), Volterra, Italy, 2017. Aktaran: Polat,a.g.m., s. 5326.

4.6. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi VE ELDE EDIiLEN
SONUCLAR
Arastirmada gergeklestirilen analizler ve bu analizlerin sonucunda elde edilen

sonuglar asagida bagliklar halinde ele alinmaktadir.

4.6.1. Arastirmaya Katilan Katihmcilarin Ozellikleri

Arastirmaya katilan cevaplayicilara iliskin demografik veriler asagidaki Tablo 9’da

goriilmektedir.

Tablo 9: Cevaplayicilara iliskin Ozellikler

Cevaplayicilarin Ozellikleri Frekans Yiizde
. Kadmn 223 57,62
Cinsiyet Erkek 164 42,38
15-24 148 38,24
25-34 94 24,29
35-44 73 18,86
Yas Arahig: 1554 52 13,44
55-64 13 3,36
64 ve lizeri 7 1,81
. Bekar 204 52,71
Medeni Durum T 183 27,29
Hk(igretim 69 17,83
Lise 92 23,77
el Onlisans 24 6,2
Egitim Durumu Lisans 184 47,55
Yiiksek Lisans 14 3,62
Doktora 4 1,03
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Tablo 9 (Devam): Cevaplayicilara iligkin Ozellikler

Cevaplayicilarin Ozellikleri Frekans Yiizde
Caligmiyor 41 10,6
Ogrenci 136 35,14
1 Sektor
Ozceahs;ntlo 141 36,43
Meslek Kamu Caligani 18 4,65
Isveren 20 5,17
Emekli 23 5,94
Diger 8 2,07
1000 TL ve alt1 120 31,01
1001 TL-2000 TL 56 14,47
2001 TL-3000 TL 123 31,78
Ayhik Gelir 3001 TL-4000 TL 44 11,37
4001 TL-5000 TL 11 2,84
5001 TL-6000 TL 11 2,84
6001 TL-7000 TL 5 1,3
7001 TL ve tizeri 17 4,39
Toplam 387 100

Aragtirmaya  katilanlarin  demografik  Ozelliklerine iliskin  Tablo 9
incelendiginde, cinsiyet dagilimmin c¢ok farklilik gostermedigi goriilmektedir.
Katilimcilarin %57,62’sini kadmlar, %42,38’in1 erkekler olusturmustur. Yas araligi
incelendiginde ise 9%38,24 oranla 15-24 yas araliginin c¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir. Medeni durum dagilimi da biiylik farklihk gostermemektedir.
Katilimcilarin %52,71°si bekar, %47,29 evlidir. Egitim durumu ag¢isindan ¢ogunlukta
olan katilimcilar %47,55 oranla lisans mezunlaridir. Meslek gruplarina goreyse
katilimcilarin %36,43’1 6zel sektor ¢alisanidir. Katilimeilarin %31,78’1 2001 tI-3000 tl
arasinda aylik gelire sahiptir.

Eklerde sunulan EK 4’te anket formunda yer alan Olgek sorularmna verilen
yanitlarin frekans dagilimlari, ortalama, medyan ve standart sapma degerleri

goriilmektedir.
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4.6.2. Olgegin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Gegerlilik ve giivenilirlik analizi i¢in arastirmada yer alan boyutlarin birlesme
gecerliligi (convergent validty), ayrisma gecerliligi (discriminant validty) ve i¢ tutarlilik
giivenilirligi (internal consistency reliability) analizleri yapilmistir. Birlesik giivenilirlik
(Composite Reliability/CR) ve giivenilirlik (Cronbach’s Alfa) degerleri hesaplanmustir.
Ortalama varyans (AVE=Average Variance Extracted) degerleri faktor yiikleriyle
aciklanmis ve birlesme analizinin gegerliliginde kullamlmistir. Olgegin icerdigi
maddelerin birbiriyle hangi 6lgiide tutarli oldugunu 6lgmek i¢in Cronbah’s Alfa ve CR
degerleri kullanilmis olup, gizil bir yapiyr temsil eden belirli maddeler arasindaki

yakinlagsmanin 6l¢iistinii gormek i¢in AVE degeri kullanilmistir.

Fornell ve Larcker’in 1981°de yaptiklar1 caligmaya gore Cronbach’s Alpha ve
birlesik giivenirlik degerlerinin 0,70’in, faktor yiiklerinin 0,50’nin iizerinde olmasi ve
aciklanan ortalama varyans degerinin de 0,50’ nin iizerinde olmas1 beklenmektedir.*** Bu
arastirmada kullanilan Olgekte 45 ifade degerlendirilmis olup, Olgegin genel
giivenilirligine iliskin Cronbah's Alfa katsayis1 0,973 bulunmustur. Bu sonug literatiirde
kabul edilen 0,70 degerinin iizerinde oldugundan 6lgegin genel glivenilirliginin oldukca

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Calismada gergeklestirilen Smart PLS i¢in verilerin normal dagilim gdstermesi
gerckmemektedir. Ancak yine de ¢alismada kullanilan verilerin normal dagilim gésterip
gostermedigi incelenmistir. Verilerin normal dagilim gosterdiginin sdylenebilmesi i¢in
basiklik-carpiklik degerinin £1,96 sinirlar1  igerisinde olmasi gerekmektedir.*?
Calismada kullanilan verilerin basiklik — carpiklik degerlerine bakildiginda, elde edilen
degerlerin +1,96 sinirlar1 icerisinde oldugu bulunmustur. Verilerin basiklik ve carpiklik

degerleri Ek 1°de goriilmektedir.

Asagidaki Tablo 10°’da modelde yer alan boyutlarin 6l¢iim modeli sonuglari

goriilmektedir.

191 C Fornell, David F Larcker, “SEM with Unobservable Variables and Measurement Error: Algebra and
Statistics”, Journal of Marketing Research, 1981, ss. 382-388.

192 Ayse Oguzlar, Istatistiksel Veri Analizi 1 SPSS ve MINITAB UYGULAMALI, Ezgi Kitabevi Yaynlari,
2007, s. 102.
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Tablo 10: Olgiim Modelinin Sonuglar1

- . . .. Cronbach's Birlesik Agiklanan Ortalama
BOIQZkH gadftlgml 5?‘113"; Alpha | Givenilirlik Varyans (AVE)
oyutla saltmas uKie Degeri (CR) Degeri Degeri
FT1 0,767
FT2 0,806
Fikir Tarama FT3 0,804
Asamasina Katilim FT4 0,829 0,882 0,911 0,629
FT5 0,778
FT6 0,775
FY1 0,828
FY2 0,847
Fikir Yaratma FY3 0,807
Asamasina Katilim Fy4 0,794 0,886 0,913 0,637
FY5 0,727
FY6 0,782
Hizmet/Siireg E¥; 8'2;2
Tasarimi1 Asamasina : 0,869 0,910 0,718
Katilim HT3 0,853
HT4 0,796
1AL 0,864
Isletme Analizi IA2 0,865
Asamasina Katilim 1A3 0,903 0,900 0,930 0,769
1A4 0,876
- MT1 0,762
e Hizme MT2 | 0,852
© IFHINE SUECINe ™ MmT3 0,849 0,878 0,911 0,673
Katilimin
Sagladigi Tatmin MT4 0,858
MT5 0,775
Pilot Cal PC1 0,922
Ao Katihm PC2 0,948 0,915 0,947 0,855
; PC3 0,905
P | Esitimi PE1 0,907
e PE2 0,940 0,915 0,946 0,855
; PE3 0,926
.. SP1 0,924
i”:gskmj%ﬂ; SP2 0,938 0,908 0,942 0,844
; SP3 0,893
T1 0,810
Ticarilestirme T2 0,866
Asamasina Katilim T3 0,833 0,834 0,889 0,668
T4 0,757
Capraz Fonksiyonlu TO1 0,905
Takimlarin
Olusturulmas TO2 0,966 0,934 0,958 0,884
Asamasma Katilim TO3 0,947
TP1 0,872
Test Pazarlamasi TP2 0,910
Asamasina Katilim TP3 0,911 0,910 0,937 0,788
TP4 0,856
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Tablo 10 incelendiginde, boyutlara iliskin Cronbach’s Alfa katsayilarmin 0,882 ile
0,934 arasinda; Birlesik Giivenilirlik (Composite Reliability/CR) katsayilarmin 0,889
ile 0,958 arasinda gergeklestigi goriilmektedir. Bu durum o6lgegin i¢ tutarliligmin
saglandigin1  gostermektedir. Boyutlarin  Acgiklanan Ortalama Varyans (AVE)
degerlerinin 0,629 ile 0,884 arasinda yer almasi birlesme gecerliliginin saglandigini

gostermektedir.

Ayrisma gegerliliginin belirlenmesinde kullanilan kriterler Fornell ve Larcker®®
ile Henseler ve arkadaslar1™® tarafindan Onerilmistir. Ayrigma gecerliligi kavramsal
olarak benzer olan iki yapmin farkliliklarinin derecesini 6l¢timiinde kullanilmaktadir.
Fornell ve Larcker (1981) kriterine goére arastirmada yer alan boyutlarm AVE
degerlerinin karekokii, bu boyutlar arasindaki korelasyonlardan yiiksek olmalidir.
Asagidaki Tablo 11°de Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore yapilan analiz sonuclar1

goriilmektedir.

193 Fornell, Larcker, a.g.m., ss. 382-388.

194 Jorg Henseler, Christian M. Ringle, Marko Sarstedt, “A New Criterion for Assessing Discriminant
Validity in Variance-based Structural Equation Modeling”, Journal of the Academy of Marketing Science,
C. 43, S.1(2015), s. 116.
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Tablo 11: Fornell — Larcker Kriterine Gore Ayrisma Gecgerliligi Sonuglar

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Fikirleri Izleme/ Tarama 0,793
Asamasina Katilim(1)
Fikir Yaratma Asamasina 0,744 10,798
Katilim(2)

Hizmet Tasarimi ve
Siireg/Sistem Tasarimi
Asamasina Katilim(3)
Personel Egitimi Asamasina | 0,609 | 0,426 | 0,655 | 0,925
Katilim(4)

Hizmet Testi ve Pilot
Calisma Asamasina

0,740 0,671 | 0,847

0,633 0,526 | 0,685 | 0,730 | 0,925

Katilim(5)

Stratejik Planlama 0,625 (0,641 | 0,621 | 0,535 | 0,584 | 0,919
Asamasina Katilim(6)

Test Pazarlamas: 0,569 | 0,445 | 0,644 | 0,644 | 0,708 | 0,570 | 0,888

Asamasina Katilim(7)
Ticarilestirme Asamasina 0,593 (0,576 | 0,630 | 0,448 | 0,519 | 0,499 | 0,464 | 0,817
Katilim(8)

Yeni Hizmet Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladig1 Tatmin(9)
Capraz Fonksiyonlu
Takimlarin Olusturulmasi
Asamasina Katilim(10)
Isletme Analizi Asamasina | 0,640 | 0,484 | 0,604 | 0,517 | 0,516 | 0,588 | 0,608 | 0,512 | 0,387 | 0,523 | 0,877
Katilim(11)

Not: Tabloda ¢apraz hatta koyu gosterilen degerler AVE’ nin karekok degerleridir.

0,505 | 0,525 | 0,483 | 0,407 | 0,452 | 0,482 | 0,381 | 0,608 | 0,820

0,569 0,510 | 0,578 | 0,639 | 0,649 | 0,631 | 0,566 | 0,441 | 0,408 | 0,940

Tablo 11 incelendiginde ayrisma gegerliliginin saglandigi goriilmektedir.

Henseler ve arkadaslar: tarafindan 6nerilen HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio)
Kriteri, arastirmada yer alan tim degiskenlere ait ifadelerin korelasyonlarinin
ortalamasmin ayni degiskene ait ifadelerin korelasyonlarinin geometrik ortalamalara
oranlarmi ifade etmektedir. Henseler ve arkadaslar1 yaptiklar1 ¢alismada HTMT
degerinin 0,85’in altinda olmasi gerektigini belirtmislerdir. Ancak benzer igerikteki
boyutlarm HTMT degeri 0,90’a kadar olabilir.!*® Asagidaki Tablo 12’de ayrisma
gecerliligine iliskin HTMT degerleri goriilmektedir.

195 3.8.m.
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Tablo 12: HTMT Kriterine Gore Ayrisma Gegerliligi Sonuclar:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Fikirleri Izleme/ Tarama
Asamasina Katilim(1)

Fikir Yaratma Asamasina 0,845
Katilim(2)

Hizmet Tasarimi ve

Siireg/Sistem Tasarimi 0,846 0,769
Asamasina Katilim(3)

Personel Egitimi Asamasina | 0,679 | 0,476 | 0,735
Katilim(4)

Hizmet Testi ve Pilot

Call$maA$am351na 0,706 0,585 0,767 0,797

Katilim(5)

Stratejik Planlama 0,698 | 0,704 | 0,697 | 0,587 | 0,641
Asamasina Katilim(6)

Test Pazarlamasi 0,633 0,497 | 0,725 | 0,705 | 0,776 | 0,627

Asamasina Katilim(7)
Ticarilestirme Asamasina 0,692 | 0,666 | 0,742 | 0,512 | 0,595 | 0,573 | 0,535
Katilim(8)

Yeni Hizmet Gelistirme
Siirecine Katilimimn
Sagladig1 Tatmin(9)
Capraz Fonksiyonlu
Takimlarin Olusturulmasi
Asamasina Katilim(10)
Isletme Analizi Asamasma | 0,716 | 0,539 | 0,681 | 0,567 | 0,568 | 0,646 | 0,671 | 0,590 | 0,431 | 0,569
Katilim(11)

0,569 | 0,582 | 0,549 | 0,449 | 0,498 | 0,533 | 0,423 | 0,707

0,628 | 0,553 | 0,640 | 0,691 | 0,702 | 0,683 | 0,613 | 0,495 | 0,443

Tablo 12’de arastirma boyutlar1 arasindaki tiim degerlerin HTMT Kriterindeki esik
degerin altinda kaldig1 goriilmektedir. Dolayisiyla arastirma verileri her iki kritere gore
de ayrisma gecerliligini saglamistir. Sonug¢ olarak arastirma boyutlar1 yapisal esitlik

analizi yapmaya uygun bulunmustur.

4.6.3. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) Analizi Sonuglari

Giivenilirlik ve gecerlilik analizi gergeklestirilen arastirma modelinde one siiriilen
hipotezleri test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli analizi yapilmistir. Modelde Fikir
Tarama, Fikir Yaratma, Hizmet/Siire¢ Tasarimi, Isletme Analizi, Pilot Calisma,
Personel Egitimi, Stratejik Planlama, Ticarilestirme, Capraz Fonfsiyonlu Takimlarin
Olusturulmasi, Test Pazarlamasi boyutlar1 Miisteri Tatmini etkileyen egzojen
degiskenler olarak modele dahil edilmistir. Arastirma modelinin analizinde kismi en
kiigiik kareler yol analizi (PLS-SEM) kullanilmistir. Modelin degerlendirilmesinde R?, B
ve t degerleri (t degeri>1,96) gibi temel &lgiimler ile tahmin giicii (Q?) ve etki
biiyiikliigii (f*) degerleri incelenmistir. Yol katsayilari, dogrusallik, etki bilyiikliigii (f2)
ve R? degerlerini hesaplamak igin PLS algoritmasi; tahmin giicii (Q?) degerini

hesaplamak icin ise Blindfolding analizi ¢alistirilmistir. PLS yol katsayilarinin
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anlamliliklarin1 6lgmek i¢in yeniden Ornekleme (bootstrapping) ile 6rneklemden 5000

alt drneklem alinarak t degerleri hesaplanmustir.

Asagidaki Sekil 5’de onerilen modelin yapisal esitlik modeli (PLS-SEM) analiz

sonuglar1 goriilmektedir.
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FY2 ‘35437 '81.'\46
3 39.452 5p2 Ml
Al . 33726 470573
28.935 5P3
[ Fra ‘,
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— 27520 ;
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Strecine 24840 e
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a1 Katihm 19340 MT3
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142 -
3003 = 27551 MT4
63108 —
1A3 (52.283 MT5
" 0.015 (0.839)
lgletme Katilmin 0033 (0.455)
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TO1 e Siirecine 0074020 Tatmin
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Siires TP4
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asanm L ?
X Egitim Pazarlamasi Siirecine
Siirecine ; .
Sirecine Sirecine Katihim
Katihm Katihm Katihm

Sekil 5: Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) Sonuglar

Tablo 13’de Yapisal Modele iliskin sonuglar detayli olarak goriilmektedir. Hair ve
arkadaslar1 2017°deki calismalarinda, reflektif icsel modelin degerlendirilmesinde R?’ye
ek olarak Q®> ve f* degerlerinin de incelenmesi gerektigini savunmuslardir.?%®
Blindfolding siireci temelinde, Q? verilen bir gdsterge bloguna iliskin bir boliim

verilerini modele dahil etmeden modelin tahmini gecerliligini degerlendirmektedir. Bu

1% J.F. Hair vd., A Primer on Partial Least Squares Structural Equation Modeling, ed. Sage, 2. b.,
Thousand Oaks, CA, 2017.
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deger daha sonra hesaplanan parametrelere dayanarak hesaba katilmayan kismi tahmin

etmektedir.*®’

Tahmin yapilarinin ~ etki  biyiikligi f2 degerlerine  bakilarak
degerlendirilebilmektedir. Etki biyiikligii dissal gizil degiskendeki agiklanamayan
kisminin varyans oranma bagl olarak R?’deki artisin hesaplanmasidir. Cohen’in (1988)
calismasinda, f* degerleri 0.02, 0.15 ve 0.35 sirasiyla kiiciik, orta ve biiyiik etki
boyutlar1 olarak belirtilmistir. 0,02 den 0,15 e kadar kiiciik; 0,15 den 0,35 e kadar orta;
0,35 ve lizeri yiiksek etki orani olarak tanimlanmistir. Yapilan bu arastirmada yapilarin
etki biiyiikliikleri incelendiginde ticarilestirme boyutunun miisteri tatmini iizerindeki

etki diizeyi orta ¢ikmisken, arastirmanin diger boyutlarinda bu etki goriillmemektedir.

Kestirimsel rneklemin tekrar kullanim teknigi olan Q? tahmini etkililik diizeyinin
belirlenmesinde etkili bir kriterdir. Modelin kestirimsel uygunluga sahip olmasi icin
Q%>>0 olmasi gerekmektedir.”®® Tablo 13 incelendiginde tiim boyutlarm miisteri
tatminine iliskin Q2 degerinin 0,269 oldugu goriilmektedir. Bu degerler tanmini etkililik

diizeylerinin kabul edilebilir sinirlar i¢erisinde oldugunu géstermektedir.

Tablo 13 incelendiginde VIF (Variance Inflation Factor) degerlerinin esik deger
olan 5’in altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle degiskenler arasinda dogrusallik

probleminin olmadig: ifade edilebilir.

197 Faizan Ali, Muslim Amin, Cihan Cobanoglu, “An Integrated Model of Service Experience, Emotions,
Satisfaction, and Price Acceptance: An Empirical Analysis in the Chinese Hospitality Industry”, Journal
of Hospitality Marketing and Management, C. 25, S. 4 (2016), s. 463.

198 David Xiaosong Peng, Fujun Lai, “Using Partial Least Squares in Operations Management Research:
A Practical Guideline and Summary of Past Research”, Journal of Operations Management, C. 30, S. 6
(2012), s. 473.
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Tablo 13: Arastirma Modelinin Katsayilari

Hipotezler

Yollar

Standardize
Beta Katsayis1

Standart
Hata

T istatistigi

P Degeri

RZ

f2

QZ

VIF

Sonug

Hi

Stratejik PI.
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladig1 Tatmin

0,127

0,065

1,972

0,049

0,012

2,444

Desteklendi

H:

Fikir Yaratma
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladig1 Tatmin

0,174

0,077

2,240

0,025

0,018

2,914

Desteklendi

Fikir
Izleme/Tarama
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladigi Tatmin

0,041

0,090

0,461

0,645

0,001

3,573

Desteklenmedi

Isletme Analizi
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimimn
Sagladigi Tatmin

-0,038

0,057

0,657

0,511

0,437

0,001

0,269

2,192

Desteklenmedi

Hs

Capraz Fonk.
Takimlarin Olust.
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimm
Sagladigi Tatmin

0,015

0,076

0,203

0,839

0,000

2,270

Desteklenmedi

Hs

Hizmet ve
Siire¢/Sistem
Tasarimi
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladigi Tatmin

-0,074

0,084

0,875

0,382

0,003

3,361

Desteklenmedi

Personel Egitimi
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladigi Tatmin

0,078

0,065

1,196

0,232

0,004

2,765

Desteklenmedi
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Tablo 13 (Devami): Arastirma Modelinin Katsayilari

Hipotezler

Yollar

Standardize
Beta Katsayis1

Standart
Hata

T istatistigi

P Degeri

RZ

f2

QZ

VIF

Sonug

Hs

Hizmet Testi ve
Pilot Caligma
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladigi Tatmin

0,055

0,075

0,729

0,466

Test Pazarlamasi
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladigi Tatmin

-0,017

0,067

0,259

0,795

Hio

Ticarilestirme
Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet
Gelistirme
Siirecine Katilimin
Sagladigi Tatmin

0,424

0,058

7,310

0,000

0,437

0,002

3,177

Desteklenmedi

0,000

0,269

2,573

Desteklenmedi

0,170

1,876

Desteklendi

Tablo 13 incelendiginde fikir izleme/tarama (H3), isletme analizi (Ha), ¢apraz

fonksiyonlu takimlarin olusturulmasi (Hs), hizmet ve siire¢/sistem tasarimi (Hs),

personel egitimi (H7), hizmet testi ve pilot ¢alisma (Hg) ile test pazarlamasi (Ho)

asamalarina katilm boyutlarinin miisteri olarak vatandaslarin tatmini tizerindeki

etkisine iligkin anlamlilik degerleri incelendiginde, ilgili hipotezlerin p degerlerinin

0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Hs Ha, Hs Hes H7, Hs, ve Ho hipotezleri

desteklenmemistir.

Stratejik planlama boyutunun miisteri olarak vatandaslarin tatmini {izerindeki

etkisine iliskin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,049 (p<0,05) oldugu i¢in hipotez

anlamli bulunmustur ve Hi hipotezi kabul edilmistir. Etki oranini ifade eden standardize

Beta katsayisi incelendiginde ise stratejik planlama faktoriiniin miisteri olarak vatandas

tatmini {izerinde 0,127’lik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
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Fikir yaratma boyutunun misteri olarak vatandaslarin tatmini {izerindeki etkisine
iliskin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,025 (p<0,05) oldugu i¢in hipotez anlamli
bulunmustur ve H> hipotezi kabul edilmistir. Etki oranini ifade eden standardize Peta
katsayist incelendiginde ise fikir yaratma faktoriiniin miisteri olarak vatandas tatmini

iizerinde 0,174’lik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Ticarilestirme boyutunun miisteri olarak vatandaslarin tatmini iizerindeki
etkisine iliskin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,000 (p<0,05) oldugu i¢in hipotez
anlamli bulunmustur ve Hio hipotezi kabul edilmistir. Etki oranmi ifade eden
standardize Peta katsayisi incelendiginde ise ticarilestirme faktoriiniin miisteri olarak

vatandas tatmini lizerinde 0,424’liik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

I¢sel modelin analizinde temel kriter deger olarak Hair ve arkadaslar1 (2017) her
bir digsal gizil degiskenin agiklanan varyansini ifade eden R? degerinin analiz edilmesini
onermektedir.!% Modele ait elde edilen R? degerleri incelendiginde arastirma boyutlar

miisteri olarak vatandas tatmininin yaklasik %44iinii (R? = 0,437) agiklamaktadir.

199 Hair vd., a.g.e.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada Alam’m yeni hizmet gelistirme siirecindeki asamalarin her birine
misterilerin de katilabilecegine®® dair calismasi temel alinarak arastirma modeli
olusturulmus ve yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Arastirmada yeni
hizmet gelistirme siirecine katilimin miisteri olarak vatandas tatminine etkisi, Alam ve
Perry tarafindan 2002 yilinda gelistirilen ve 10 asamadan olusan yeni hizmet gelistirme
modelinin®* her bir boyutunda degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda yeni hizmet
gelistirme asamalarindan stratejik planlama, fikir yaratma ve ticarilestirme
asamalarindaki miisteri katilimmin, misterilerin katilim tatminine anlamli bir etkisinin

oldugu bulunmustur.

Arastirma sonuclar1 birlikte degerlendirildiginde miisteri olarak vatandaslarin
birlikte deger yaratmak i¢in katilimlarindan dolay: tatminlerinin arttigi yeni hizmet
gelistirme asamalarinin ortaya konulmasi, birlikte deger yaratmaya katilimin miisteri
tatmini/mutlulugunu arttirdigina iliskin Gallan ve arkadaslarinin 2013’teki*®?, Hsieh ve
arkadaslarmm 2018’deki’*®, Vega-Vazquez, Revilla-Camacho ve Cossio-Silva’nin

2013’teki?* arastirma sonuglariyla tutarlilik géstermektedir.

Ayrica tiim 6l¢ek sorularinda yeni hizmet gelistirme asamalarina katilmak isteyen
cevaplayicilarin katilmak istemeyenlerden daha ¢ok olmasi. miisterilerin yeni hizmet
gelistirmenin tiim asamalarinda katkisinin olabilecegine iliskin Alam’in 2002’deki
calismasini destekler niteliktedir. Alam bu caligmasinda yeni hizmet gelistirme
stirecinde fikir tarama ve fikir yaratma asamalarindaki miisteri katiliminin diger
asamalardan daha Onemli oldugunu da belirtmektedir. Bu c¢alismada da katilim
tatminine iliskin desteklenmis olan ii¢c asamadan birinin fikir yaratma asamasindaki
katilimin olmasi ilgili ¢aligmayla benzerlik gdsteren bir diger sonugtur. Ayrica arastirma

sonucglar1 yeni hizmet gelistirme siirecinde miisterilerin fikir yaratma asamasindaki

200 Alam, a.g.m., (2002).

201 Alam, Perry, a.g.m.

202 Gallan vd.,a.g.m.

203 Hsieh vd., a.g.m.

204 \/ega-Vazquez, Revilla-Camacho, Cossio-Silva, a.g.m.
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katilim olasiligindan daha fazla motive olabilecegini ifade eden Konu ve Komppula’nin

bulgularini da destekler niteliktedir.2%®

Yeni hizmet gelistirme siirecine miisteri katiliminin yeni hizmet basarisini
arttirdigina iliskin bazi calismalar ise her ne kadar birincil arastirma konusu olarak
tatmini ele almamis olsalar da, yeni hizmetlerdeki basari orami arttikca miisteri
tatmininin de artmasi dogal bir sonug¢ olarak ongoriilmektedir. Carbonell, Rodriguez-
Escudero ve Pujari (2009) ¢aligmalarinin sonucunda yeni hizmet gelistirme siirecindeki
miisteri katiliminin teknik kaliteyi ve yenilik hizini arttirarak ticari sonuglara pozitif
katkisinin  oldugunu bulmuslardir.?®® Yaptiklar1 arastrma neticesinde kullanict
katilimmin tdretilen fikirlerin kalitesini etkiledigini belirten Magnusson, Matthing ve
Kristensson (2003), kullanicilarin profesyonellerden daha orijinal 6neriler iirettiginden,
kullanic1 fikirlerinin yenilik¢i ve faydali hizmetler i¢in isletmelere 6nemli bir kaynak
olabilecegi sonucuna varmislardir.’” Cheng, Chen ve Tsou’da (2012) miisterilerin
lansman asamasina katiliminin hizmet yeniliklerinin basarisini artirdigmi belirtmistir. 2%
Bu baglamda miisteri olarak vatandaslarin yeni hizmet gelistirme siirecine katiliminin
onlarin tatminleriyle pozitif iliskisinin tespit edildigi asamalara iliskin arastirma
sonuglari, yeni hizmet gelistirme siirecine miisteri katiliminin yeni hizmet basarisini

arttirdigina iliskin yukaridaki ¢alismalar1 destekler niteliktedir.

Sonuglara goére hem isletme yoneticilerine hem de sehirler arasinda da artan
rekabet unsuruyla pazar yonlii bir bakis agisina sahip olmasi beklenen belediye
yoneticilerine?®® kullanicilarla yiiz yiize goriismeler, kullanic1 ziyareti ve toplantilar,
kullanicilarin gézlem ve geri bildirimleri, telefon, faks ve e-posta ile kullanicilarin yeni
hizmetler hakkinda bilgilendirilmesi, davetli kullanic1 gruplari ile gelistirme siireciyle
ilgili cesitli konularda goriismelerde bulunmak i¢in gergeklestirilecek odak grup

10

tartismalar1?!® gibi cesitli yontemlerle yeni hizmet gelistirme siirecinde miisteri

katilimini saglamalar1 Onerilmektedir. Yeni hizmet gelistirme agsamalarindan stratejik

205 Konu, Komppula, a.g.m., s. 430.

206 Carbonell, Rodriguez-Escudero, Pujari, “Customer Involvement in New Service Development: An
Examination of Antecedents and Outcomes”, ss. 536-50.

207 peter R. Magnusson, Jonas Matthing, Per Kristensson, a.g.m., ss. 118-21.

208 Colin C. Cheng, Ja Shen Chen, Hun Tai Tsou, “Market-creating Service Innovation: Verification and
Its Associations with New Service Development and Customer Involvement”, Journal of Services
Marketing, C. 26, S. 6 (2012), s. 451.

209 Fahri Apaydim, Sehir Pazarlamasi, Ankara: Nobel Yayinlari, 2014, s.101.

210 Alam, a.g.m., (2002), s. 256.
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planlama, fikir yaratma ve ticarilestirme siirecindeki katilimin tatmini etkiledigi tespit
edildiginden belediyelerin yeni hizmet gelistirmenin 6zellikle bu agsamalarinda miisteri
olarak vatandaslarla birlikte deger yaratmaya ¢alismasi1 6nerilebilir. Diger taraftan fikir
tarama, hizmet ve siire¢/sistem tasarimi, isletme analizi, hizmet testi ve pilot ¢alisma,
test pazarlamasi, personel egitimi ve capraz fonksiyonlu takimlarin olusturulmasi
boyutlarindaki katilimin miisteri tatminini etkilemedigi tespit edilmistir. Fakat, yeni
hizmet gelistirme asamalarindan tatmine etkisi tespit edilemeyen boyutlara iligkin
sorularda dahi deger yaratmaya katilmak isteyen cevaplayic1i sayis1 katilmak
istemeyenlerden daha fazladir. Dolayisiyla arastirma sonuglarinda bu boyutlardaki
katilimim dogrudan tatmine etkisi olmadigir bulunmus olmasina ragmen, vatandaslarin
istegi ve belediyenin amaglar1 dogrultusunda bu asamalarda da birlikte deger
yaratilabilir. Ancak zaman ve maliyet unsurlar1 gibi kisith kaynaklar dolayisiyla tiim
boyutlara katiimmn her zaman veya her belediye i¢in miimkiin olamayacagi
diistiniildiigiinde, bu durumda arastirmada elde edilen stratejik planlama, fikir yaratma
ve ticarilestirme boyutlarindaki katilimin tatmini arttirmasi sonucundan hareketle,

kaynaklarm bu asamalarda kullanilmasi 6nerilmektedir.

Arastirma sonucunda gelecekte yapilacak calismalar igin arastirmacilara asagidaki

Oneriler sunulabilir:

e Literatiirde her ne kadar yeni iiriin gelistirme agisindan fazlaca ¢alisma
yapilmis oldugu goriilse de yeni hizmet gelistirme siirecine iliskin benzer
oranda zenginlik olmadigi, 6zellikle birlikte deger yaratma ve yeni hizmet
gelistirme konularmin birlikte degerlendirildigi daha detayli arastirmalara
ihtiya¢  duyuldugu goriilmiistiir. Ornegin yeni hizmet gelistirme
strecindeki her bir asama i¢in birlikte deger yaratmanin nasil
gerceklestirilebilecegine yonelik detayli arastirmalar yapilabilir.

e Arastirmanin Bursa’da yasayan vatandaglar lizerinde yapilmasi, aragtirma
sonuglarinin genellestirilmesini kisitlamaktadir. Bu baglamda gelecekte
yapilacak arastirmalarin  daha genis bir Orneklemde yapilmasi
onerilmektedir.

e Literatiirde ¢ok sayida belediyenin mevcut hizmetleriyle ilgili olarak

memnuniyet dl¢climiine yonelik ¢aligmalar goriilmesine ragmen saglanacak
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yeni hizmetler igin gelistirme siirecinin vatandaslarin bakis agisindan nasil
olmasi gerektigine iliskin ¢aligmalara ihtiya¢ oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda gelecekteki c¢alismalarin belediyeler i¢in vatandaslarinin
beklentisine uygun yeni hizmet gelistirme slirecinin
ozelliklerini/gerekliliklerini tespit etmeye yonelik arastirmalarin yapilmasi

Onerilmektedir.

Bu c¢aligmanin tabi oldugu kisitlamalar arastirmanin sadece Bursa ili sinirlar
icerisinde yasayan vatandaslar iizerinde uygulanmasi ve tesadiifi olmayan arastirma
yonteminin kullanilmasidir. Bu kisitlarin temel nedeni maliyet ve caba gereksiniminin
oldukeca yiiksek olmasidir. Bu iki kisitlama arastirma sonuglarinin genellestirilmesini de
kisitlamaktadir. Dolayisiyla gelecekte yapilacak calismalarda farkli anakiitle ve tesadiifi

ornekleme yontemleri ile sonuglar1 genellestirilebilir aragtirmalar yapilabilir.
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EKLER

EK 1: Verilerin Normal Dagihmina iliskin Basiklik ve Carpikhk Degerleri

[fadelerin Carpiklik Carpiklik Degerinin | Basiklik (Kurtosis) [Basiklik Degerinin Standart
Kisaltmast | (Skewness) Standart Hatas1 Degerleri Hatasi
Degerleri
SP1 -,502 ,124 -,354 247
SP2 -,648 ,124 -,098 247
SP3 -,483 ,124 -,128 247
FY1 -,825 ,124 ,489 247
FY?2 -977 ,124 ,910 247
FY3 -,984 ,124 1,013 247
FY4 -1,089 ,124 1,414 247
FY5 -,636 ,124 ,101 247
FY6 -,700 ,124 ,200 247
FT1 -,542 ,124 -, 247 247
FT2 -,635 ,124 ,101 247
FT3 -,760 ,124 ,342 247
FT4 -,967 ,124 1,064 247
FT5 -,790 ,124 ,223 247
FT6 -,593 ,124 -,098 247
1Al -,103 ,124 -,696 247
1A2 -,538 ,124 -,301 247
IA3 -,258 ,124 -,626 247
1A4 -,440 ,124 -,413 247
TO1 -,254 ,124 -,738 247
TO2 -,311 ,124 -,615 247
TO3 -,484 ,124 -,478 247
HT1 -,922 ,124 M27 247
HT2 -1,008 ,124 75 247
HT3 -,849 ,124 ,108 247
HT4 -,469 ,124 -,415 247
PE1 -,253 ,124 -,861 247
PE2 -,282 ,124 - 177 247
PE3 -,289 ,124 -,648 247
PC1 -,345 ,124 -,628 247
PC2 -,415 ,124 -,486 247
PC3 -421 ,124 -,494 247
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EK 1 (Devam): Verilerin Normal Dagilimina iliskin Basikhk ve Carpikhk

Degerleri
[fadelerin Carpiklik Carpiklik Degerinin | Basiklik (Kurtosis) [Basiklik Degerinin Standart
Kisaltmast | (Skewness) Standart Hatas1 Degerleri Hatas1
Degerleri
TP1 -,093 ,124 -,670 247
TP2 -,224 ,124 -,696 247
TP3 -,198 ,124 -,658 247
TP4 -,299 ,124 -,613 247
T1 -,972 ,124 1,176 247
T2 -,982 ,124 ,800 247
T3 -,882 ,124 ,582 247
T4 -,817 ,124 ,198 247
MT1 -,805 ,124 ,324 247
MT2 -,902 ,124 ,522 247
MT3 -1,164 ,124 1,639 247
MT4 -1,054 ,124 1,061 247
MT5 -1,298 ,124 2,135 ,247
Veri Sayisi: 387, Kayip Veri Sayisi: 0

83




EK 2: Anket Formu

BELEDIYELERIN YENi HIZMET GELISTIRME SURECINE VATANDASLARIN
DAHIL EDiLEREK BiRLiKTE DEGER YARATMANIN VATANDAS TATMINIiNE
ETKISI

ANKET FORMU

Bu c¢aligmada, vatandas olarak belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin
tatmin tlizerindeki etkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla siz katilimcilara
belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin asagidaki asamalarinin hangilerine ne derece
katilacaginiza iliskin sorular sorulmaktadir. Isim adres gibi 6zel bilgilerinizin istenmedigi bu
calisma sonuclar1 sadece akademik amagli olarak kullanilacaktir. Yaklasik 5 dakika siiren bu
caligmaya katiliminizi rica eder, simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Yiiksek Lisans Ogrencisi: Dog¢. Dr. Erkan OZDEMIR

Siileyman Burak ERDOGAN Bursa Uludag Universitesi

IIBF isletme Boliimii
eozdemir@uludag.edu.tr

Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecine katilma

davramslarimza iliskin asagida verilen ifadelere katilma E E el g
derecenizi yandaki olcege isaretleyiniz @3 s g Sl 2
X = 2 Y SK S
. EEE 5 2ZEZ
IFADELER 2= S5 B85
X M| M M| M

SP1 | Belediyemizin eger olursa yeni hizmet gelistirme planlama ¢aligmalarma yardim
etmek isterim.
SP2 | Belediyemizin yeni hizmet gelistirme planlarina katki saglamak isterim.

SP3 | Bu planlamalar igin bilgi ve geri bildirim sunmak isterim.

FY1 | Belediyemiz yeni hizmet gelistirirken, yeni hizmet ihtiyaclarina iligkin bu siiregte
fikir vermek isterim.

FY2 | Belediyemiz yeni hizmet gelistirirken, bu siiregte sorunlarimzi ¢ézecek yeni
hizmetlere yonelik fikir sunmak isterim.

FY3 | Busiiregte, yeni hizmet gelistirme fikirleri olusturacak sekilde mevcut
hizmetlerin aksayan yonlerini elestirmek isterim.

FY4 | Bussiiregte, belediye hizmetleri konusundaki bosluklari/eksiklikleri belirtmek
isterim.

FY5 | Belediyemizin yeni hizmet gelistirme siirecinde, onlara yeni hizmetlere iliskin
bir istek listesi sunmak isterim.

FY6 | Busiiregte, hangi kosullarda olursa yeni hizmetlerin vatandaslar tarafindan daha
kolay benimsenecegine iligkin fikirlerimi sunmak isterim.

FT1 | Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmetlerin talep edilip edilmeyecegine
iliskin tahminlerde bulunmak isterim.

FT2 | Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslaklarinin vatandaglar
tarafindan istenen ve 6nemsenen ozelliklerini ve faydalarini 6nermek isterim.

FT3 | Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslak ¢aligmalarina iligkin biz
vatandaglarin olasi reaksiyonlarim belirtmek isterim.

FT4 | Bu taslaklarin begenilen ve tercih edilen yonlerini ifade etmek isterim.

FT5 | Bu taslaklara gore, gelistirilen yeni hizmeti gelecekte satin alma ve/veya
kullanma niyetimi belirtmek isterim.

FT6 | Bu taslaklari inceleyerek, bu yeni hizmetin gelistirme siirecinin devam edip
etmeme kararina yardimei olmak isterim.

iA1 | Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslaklarinin (konseptlerinin)
karliligina iligkin finansal verilere gére geri bildirimde bulunmak isterim.

iA2 | Bu taslaklarm verimliligine iliskin geri bildirimde bulunmak isterim.

iA3 Bu taslaklarin maliyet-fayda analizine iliskin geri bildirimde bulunmak isterim.
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iIA4 | Bu taslaklarin talebine iligkin geri bildirimde bulunmak isterim.
TO1 | Belediyemizin yeni hizmet gelistirme siirecinde olusturulacak ekiplerde yer
almak isterim.
TO2 | Bu ekiplerde yer almak beni mutlu eder.
TO3 | Bu ekiplerde yer alarak yeni gelistirilecek hizmetlere deger katabilirim.
HT1 | Yeni hizmet ve siireglerin uygulanma adimlarma iligkin olas1 hatalar1 belirtmek
isterim.
HT2 | Buadimlardaki olast basarisizlik noktalarini belirtmek isterim.
HT3 | Yeni hizmet ve siireglerin deneme amagh uygulanma asamalarini gézlemlemek
isterim.
HT4 | Onerilen yeni hizmet ve siiregleri kendi istek listemle karsilagtirarak hizmet
tasarimina katki saglamak isterim.
PE1 | Personelin egitimi asamasindaki deneme hizmet sunum siirecine katilmak
isterim.
PE2 | Bu deneme hizmet sunum siirecine gozlem yaparak katki sunmak isterim.
PE3 | Bu deneme hizmet sunum siirecine katilarak onerilerde bulunmak isterim.
PC1 | Hazirlanan yeni hizmetlerin belirli bir alandaki ger¢ek uygulamasina katilmak
isterim.
PC2 | Bu gergek uygulamalara katilarak nihai hizmetin gelistirilmesine yonelik oneriler
sunmak isterim.
PC3 | Bu uygulamalara katilarak gerekli hizmet tasarim degisikliklerini 6nermek
isterim.
TP1 | Yeni hizmet i¢in pazarlama planinin hazirlanmasi asamasina katilmak isterim.
TP2 | Yeni hizmetin test pazarlamasina katilarak yorum yapmak ve geri bildirimde
bulunmak isterim.
TP3 | Yeni hizmetin test pazarlamasina katilarak uygulanacak pazarlama stratejilerine
iligskin degerlendirmeler de bulunmak isterim.
TP4 | Yeni hizmetin test pazarlamasina katilarak olursa gerekli gelistirme 6nerilerinde
bulunmak isterim.
T1 Belediyemizin sundugu yeni hizmet en nihayetinde vatandaslara sunuldugunda
deneme amagli olarak hizmeti kullanirim.
T2 Denedigim hizmeti eger gerekli goriirsem, yeni hizmetin genel performansi
hakkinda belediye yonetimine geri bildirimde bulunurum.
T3 Eger gerekli goriirsem, hizmet performansmin gelistirilmesine yonelik
Onerilerimi belediye yonetimine sunmak isterim.
T4 Denedigim bu yeni hizmetin pozitif yonleri hakkinda diger kent sakinleriyle
konusurum.
MT1 | Yeni hizmet gelistirme siirecine vatandaslarini da dahil eden belediyeye islerini
iyi yapma konusunda giivenirim.
MT2 | Bu siirece vatandaglarini da dahil eden belediyenin hizmetlerinin aklimdaki ideal
hizmetlere yaklagtigini diigiiniiriim.
MT3 | Bu sekilde hareket eden bir belediyenin is yapma seklinden memnun olurum.
MT4 | Bu siirece vatandaglarini da déahil eden belediyenin benim ve ailemin ihtiyaglarini
karsilamak i¢in genel olarak isini iyi yaptigim diisiiniiriim.
MT5 | Bu siirece vatandaglarini da katan belediyenin hizmetlerinin daha iyi olacagim

distiniirim.
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1. Cinsiyetiz: () Kadin () Erkek
2. Medeni Durumunuz: () Bekar ( )Evl

3. Yasimz: ()15-24 ( )25-34 ( )35-44 ()45 -54 ( )55-64 ( )65-74
( )75 ve lizeri

4. Egitim Diizeyiniz: () IIkogretim ( ) Lise () On Lisans
() Lisans () Yiksek Lisans () Doktora

5. Aylik Geliriniz: ( ) 1000 TL ve altt () 1001 TL-2000 TL () 2001 TL-3000 TL
( )3001TL-4000TL  ( )4001TL-5000TL ( )5001TL-6000TL ( )6001TL-
7000 TL  ( )7001 TL ve iizeri

6. Mesleginiz: ( ) Calismiyor ( )Ogrenci () Ozel Sektér Calisan1 () Kamu
Calisam () Isveren

( )Emekli ( )Diger: ...

KATILIMINIZ iCIN COK TESEKKUR EDERIZ.
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EK 4 : Etik Kurul Onay1 Belgesi

BURSA ULUDAG UNIVERSITEST
ARASTIRMA VE YAYIN ETIK KURULLARI
{Sosyal ve Begeri Bilimler Arashrma ve Yayin Etik Kurulu)

TOPLANTI TUTANAGI
OTURUM TARIHI OTURUM SAYISI
3 Mavis 2019 2019-4

KARAR MO 4% : Sosyal Bilimler Enstinisii Midirliginden ahnan Igletme Anabilim Dal
Yitksek Lisanc Ggrencisi Soleyman Burak ERDOCGAN'm "Yeni Hizmet Geligtime Sirecine
hiugterilerin Katthmn ve Birlikte Deger Yaratma Cabasmn Misteri Tatmini (zerindeki
Etkisi; Kent Sakinleri Uzerinde Bir Araghrma® kornh tez galigmas kapsamnda wygulanacak
anket sorulanmin degerlendirilmesine gegildi.

Yaplan gorismeler somunda; Sogyal Bilimler Enstitisd Igletme Anabilim Dal
Yiksek Lisans Sgrencisi Soleyman Burak ERDOGAN I “Yeni Hizmer Geligrirme Sarecine
Miugterilerin Kattery ve Birlikee Deger Yarotma Cobasoun Migters Tatmind Ureerindeki
Etkisi: Kent Sakinleri Uzerinds Bir Aragirma” konula tez galismen kapsaminda uygulanacak
anket somlonmn, fikri, hokaki ve telif haklan bokimndan metot ve dlgefine aligkin
sorumbalufin bagyvuracuya ait olmak dzere uygun oldufuna oybirligi ile karar verildi

Prof, Dr. Abamikslim AKDEMIR

Uye
g kot e
Prof, DF, Ayge OGUZLAR Prof, Dr. Abdusrahman KURT
Oye (ye
{L I
Prof. G Gils Prof. Dr. Klev STSAR UGURLU
ve {iye
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EK 5: TEZ COGALTMA VE ELEKTRONIK ORTAMDA YAYIMLAMA

iZIN FORMU
T,

BURSA ULUDAG UNIVERSITESI

TEZ COGALTMA VE ELEKTRONIK ORTAMDA YAYIMLAMA IZIN FORMU

Yazar Ad1 Soyadi Siileyman Burak ERDOGAN

Tez Adi Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Miisteri Katiliminin
Miisteri Tatmine Etkisi: Bursa Kent Sakinleri Uzerine
Bir Arastirma

Enstitli Sosyal Bilimler Enstitiisti
Anabilim Dali isletme

Tez Tirl Yiiksek Lisans

Tez Danisman(lar) Prof.Dr.Erkan OZDEMIR
Cogaltma (Fotokopi

Cekim) Izni Kisitlama D Patent Kisit (2 yil)

D Genel Kisit (6 ay)

D Tezimin elektronik ortamda yayimlanmasma izin
veriyorum.

Hazirlamis oldugum tezimin belirttigim hususlar dikkate alinarak, fikri miilkiyet
haklarim sakli kalmak iizere Bursa Uludag Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon

Daire Bagkanlig1 tarafindan hizmete sunulmasina izin verdigimi beyan ederim.

Tarth: 05/ Z/ 2-0‘20
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