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OZET
DENEYIM TASARIMI YAKLASIMI ve MUZELER UYGULAMASI

Oguz CELIKADA
Endiistriyel Sanatlar Anabilim Dal1
Endiistriyel Tasarim Programi
Eskisehir Teknik Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Kastm 2019
Danigman: Prof. Dr. Ertugrul ALGAN

Kiiresel ekonomide hizmet sektdriiniin payr giderek yiikselmektedir. Ozellikte
teknolojinin etkisiyle hizmetlerin etkin oldugu pazarlar genislemektedir. Hayatimizin bircok
noktasina temas eden hizmetler giindelik ihtiyaglarimizi karsilamakla beraber, ayn1 zamanda
bize yeni ve biricik deneyimler de sunmaktadir. Hizmetlerde yasanan bu degisim hizmet
kullanicilarinin beklentilerini, motivasyonlarini ve ihtiyaglarini da degistirmektedir. Miizeler
de hizmet sektoriinde varligini stirdiiren kurumlar olarak bu degisimden etkilenmektedir.
Ziyaretcilerin miizelerle olan etkilesimi degismekte, 6zellikle nesiller ve kiiltiirler arasinda
farkliliklar gozlenmektedir. Bu degisimin yasandigi kosullar altinda miizelerin ziyaretcilerini
anlamalar1 ve onlarla gelistirilmis temas noktar1 {iizerinden etkilesim kurmalari
gerekmektedir. Bu etkilesim miize hizmetleri ve irlinleri diizeyinde gerceklesebilir.
Uriinlerin ve hizmetlerin, ziyaretci odakli yeniden yapilandirmasini saglayan, gérece yeni ve
etkili disiplinlerden biri de hizmet tasarimidir. Bu ¢alismada Yilmaz Biiyiikersen Balmumu
Heykeller Miizesi'nin ziyaret¢ileri hizmet tasariminin zihniyeti, siiregleri, yontem ve
araclarindan faydalanarak, eylem arastirmasi yontemiyle analiz edilmistir. Bu analizler
belgelenmis, analizler dogrultusunda hizmetlerin gelistirilmesi i¢cin  Onerilerde

bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet tasarimi, Miizeler, Miize pazarlamasi, Ziyaret¢i deneyimi,
Eylem aragtirmas.
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ABSTRACT
EXPERIENCE DESIGN & ITS APPLICATION ON MUSEUMS

Oguz CELIKADA
Department of Industrial Arts
Programme in Industrial Design
Eskisehir Technical University, Institute of Graduate Program, November 2019
Supervisor: Prof. Dr. Ertugrul ALGAN

The share of the service sector in the global economy is increasing. With the influence
of technology, markets in which has effective services are expanding. Services are in touch
with phases of our lives to meet our daily needs, but also provide us with new and unique
experiences. Moreover, these new experiences may also be reflections of cross-disciplinary
impressions by design through contextual transformation. Unique and developing
engagements in services change the expectations, motivations, and needs of the end-users.
Museums are also affected by this shift as institutions that exist in the service sector. The
interaction of the visitors with the museums is changing and especially the differences
between the generations and cultures are observed. Under the circumstances of this change,
museums need to understand their visitors and establish improved touchpoints with them.
These touchpoints can take place at the various levels of museum services and products. One
of the relatively new and influential disciplines that enable the visitor-oriented design of
products and services is service design. In this study, visitors of Yilmaz Biiyiikersen Wax
Sculptures Museum were analyzed by action research methodology via using service design
mindset, processes, methods, and tools. These analyzes have been documented and
suggestions have been generated to improve the services in line with the outcomes of

analyzes.

Keywords: Service design, Museums, Museum marketing, Visitor experience, Action
reseach.
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI
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1. GIRIS

Bu ¢alismanin kaynag, iletisim kokenli bir yliksek lisans 6grencisinin tasarim odakl
diisiinme ile hizmet tasarimi yontem ve araglarini bir eylem arastirmasi cergevesinde
deneyimleme yonelimine dayanmaktadir. Eskisehir Teknik Universitesi Endiistriyel Tasarim
Tezli Yiiksek Lisans programi kapsaminda alinan bir ders i¢in Eskisehir Yilmaz Biiyiikersen
Balmumu Heykeller Miizesi’nin (YBBHM) deneyimini arastirilmistir. Ziyaret¢i deneyimini
odak noktasinda tutarak yapilan, gorece kisa ve basit arastirma sonrasinda miizenin

deneyiminin gelistirilebilecegi diisiincesi olugmustur.

[k arastirmanm miize yetkililerine sunulmasindan sonra, arastirma hakkinda miize
yetkililerinden olumlu geri bildirim alinmistir. Olumlu geri bildirim sonrasinda daha
kapsamli bir arastirma olan bu yiiksek lisans tezi i¢in miize ¢alisanlariyla goriisiilmiis ve

arastirmaya baglanmaistir.

Arastirmanin tahmin edilen faydalari, YBBHM’nin ziyaret¢i profilini daha iyi
anlamasi, miizecilikteki glincel yaklasimlardan haberdar olmalari, yeni bir is gelistirme
yaklasiminin denenmesidir. Bu ¢alismanin ve YBBHM hizmetinin ¢iktilarin1 olumlu ya da
olumsuz etkileyebilen bireyler ya da gruplar olarak tanimlanabilecek paydaslar i¢in de benzer
faydalar icerebilir. Bu tezin arastirmacisinin faydalari ise akademik ve teknik yeterliliklerinin

gelistirilmesi olarak gortilebilir.

1.1. Amag

Calismanin amaci, mevcut ziyaret¢i profilini ve deneyimini anlamak, belirli tasarim
kriterleri agisindan degerlendirmek ve calisma boyunca yapilacak olan literatiir ve alan
taramalarindan elde edilen bulgular ile gelistirmektir. Calisma, su ana aragtirma sorusunu

cevaplamay1 amaglamaktadir:

e YBBHM ziyaretcilerinin deneyimi hizmet tasarimi siire¢, yontem ve araglariyla nasil

anlasilabilir ve gelistirilebilir?
Bu arastirma sorusuna cevap verirken ¢alisma bazi yan sorulara da cevap bulacaktir:

e Miizenin hizmet verdigi 6nemli ziyaret¢i gruplariin demografik, psikografik yonelimleri

nasil farklilagsmaktadir. Miize ile kurduklar iliskiler nasildir?

1



e Miize pazarlamasinin ziyaret¢i odakli yaklasimi yillar igerisinde nasil bir degisim
gecirmistir. Miizeciligin ziyaret¢i odakli yaklasimi gliniimiizde nasil bir yonelim
benimsemistir?

e Miize stratejistleri ve miizeciligin ziyaret¢i deneyimine giincel yaklagimi nasildir?

e YBBHM ile gergeklestirilecek tasarim odakli innovasyon eylem arastirmasi siireci nasil
gerceklesecektir, ne tiir problemler yasanacaktir?

e YBBHM deneyimi, paydaslar i¢in tasarim odakli diisiinme ve katilimer tasarim (KT)

dinamikleriyle nasil iyilestirilebilir?

1.2. Onem

Glinlimiizde miizelerin varlig1 ziyaretcilerin, onlar1 ziyaret etme istegi ile dogrudan
ilgilidir. Bu ylizden miizelerin, ziyaret¢i profillerinin ihtiyaglarini, deneyimlerini istek ve
motivasyonlarin1 anlamalari, varliklarini siirdiirmeleri i¢in 6nem tasimaktadir. Bu ylizden
ziyaretgilerin anlagilmasi ve takip edilmesi de miize yonetimleri agisindan 6nemlidir (Sezgin,

Hasiloglu ve Inal, 2011).

Tezgel ve Akova (2017) miizeler iistiine gerceklestirdigi kapsamli arastirma sonrasinda
miizelerde calisan uygulamacilara ve miizeler ilizerine calisan arastirmacilara birtakim
onerilerde bulunmustur. Miize yoneticilerinin miize ziyeretcilerine daha olumlu bir deneyim
sunmalar1 i¢in; ziyaretcilerinin beklentilerini, ilgilerini, motivasyonlarim1 ve ihtiyaglarini
takip etmesi gerekmektedir. Miize ziyaretcileri {lizerine yapilan c¢alismalar O6zellikle
Tiirkiye’deki miizelerin sayist ve c¢esidi diisiiniildiglinde yetersiz goriilmektedir.
Arastirmacilarin miize ziyaretcilerinin motivasyonlarini, tipolojilerini ve tatmin diizeylerini
farkli veri toplama yaklasimlariyla arastirmasini 6nermektedir (Tezgel ve Akova, 2017). Bu
yiizden, hizmet tasarim1 dinamikleri ile 6zel bir miize iizerine yapilacak bir ¢caligma literatiire

faydalar saglayabilir.

YBBHM ve arastirmacinin bu tez gercevesindeki ortakligi miizeye birgok farkli alanda

fayda saglayabilir. Bu faydalarin bir kismu su sekilde 6zetlenebilir:

* Bu calisma YBBHM i¢in bir is gelistirme haritasi sunabilir. Siire¢ sonucunda ortaya
cikabilecek yeni marka ve iiriinler ile ilgili onermeler miizeyi farklilastirabilecek bir ¢ergeve

olusturacaktir.



 Katilime1 tasarim ¢alismasinin bir yan iirlinii olarak siirece katilan aktorlerin farkl
perspektifleri ortaya koyarak birbirini beslemesi ile miize yonetimi ve ¢alisanlarinda vizyon
genislemesi yasanabilir. Ayrica yeni olusturucak hizmet 6nermesinin tasarim siirecine dahil
olan calisanlar, yeni 6nermenin olusturulmasinda s6z sahibi olduklar1 i¢in miizeyi daha fazla

sahiplenerek ise katilimlarinda ve tatminlerinde artis yasanabilir.

* Calismanin kullanici etkilesimlerinin raporlanmasi sayesinde YBBHM sahip oldugu
ziyaretgilerini daha iyi anlayabilir. YBBHM, ziyaret¢ilerin miize ile kurduklari etkilesimi ve
miizenin sundugu hizmeti daha iyi analiz etme, hizmetin zayif noktalarini gelistirme
olanagma sahip olabilir. Bu zayifliklardan ileri gelen problemlerin ¢dziimii ise hizmette

iyilesmeyi beraberinde getirerek daha yiiksek ziyaretc¢i tatmini ve talebini dogurabilir.

1.3. Varsayimlar

Bu calisma ii¢ temel varsayim iizerine kurulmustur:

1. YBBHM’ nin hizmet tasarimi yaklagimiyla analiz edilmesi ziyaretcilerin daha 1yi
anlasilmasin saglayabilir.

2. YBBHM ig¢in yeni bir amag¢ 6nermesi gelistirilebilir.

3. YBBHM ile ziyaretcilerinin ihtiyaclar: daha iyi kesistirilebilir.

1.4. Kapsam / Simirhliklar

Bu arastirma, ozellikle literatlir taramasi boliimiinde pazarlama, hizmet tasarimi,
miizecilik hakkinda faydali bilgiler sunsa da, dogrudan YBBHM odaginda
gerceklestirilmistir. Arastirma sirasinda ' YBBHM  paydaslariyla isbirligi  yapilmais,
ziyaretgileri arastirilmis, iirlin ve hizmetleri iizerinde ¢alisilmigtir. Miize yonetiminin talebi
lizerine ziyaretciler ile dogrudan etkilesim kurulacak aragtirma yontemleri kullanilmamistir.
Temas ve birebir goriismeler yerine arastirmanin, ziyaret¢i aragtirmasi bolimii gézlem ve

uzman goriislerine dayanmaktadir.

Tezin bir diger genellenebilir 6gretisi de ¢alisma biciminin belgelenmesidir. Calisma
bi¢iminin belirlenmesinde Istanbul’da faaliyet gdsteren Fjord by Accenture Interactive

tasarim ajansindan destek alinmistir.



Tercihen farkli disiplinlerden gelen hizmet tasarimecilarinin yiiriittiigii tasarim ¢aligmasi
bu noktada sadece bir arastirmaci tarafindan yiiriitiilmiistiir. Bu agidan bakildiginda, goreceli
olarak daha siirlhi yetki ve yeterlilikte gergeklestirilen bir calisma olarak goriilebilir.
Aragtirmanin izledigi yontem disinda elde edilen arastirma verileri ve ¢iktilar YBBHM
Ozelinde gecerlidir. Bu kuruma 6zel yaklasimindan dolayi, arastirmanin genellenebilir

¢iktilarindan s6z etmek miimkiin degildir.

Eskisehir Teknik Universitesi
Endiistriyel Tasarim
Tezli Yiiksek Lisans Programi

Aragtirmaci

Yilmaz Biiyiikersen FJORD
Balmumu Heykeller Miizesi By Accenture Interactive
Calisanlar Uzman
' b

Sekil 1.1. Arastirmaya Katilan Kurumlar

1.5. Yontem

Eylem aragtirmasi (EA) yaklasimi, tezin arastirmasinin tiim asamalar1 boyunca takip
edilecektir. EA yaklagimi, uygulamaya dayali bir aragtirma sorusunu ¢6zmek amaciyla eylem
almay1 hedeflemekte, hem de alinan eylemi degerlendirerek uygulama hakkinda bilgi ya da
teori olusturmaktadir. Asagida daha detayli agiklanacak olan eylem arastirmasi yaklagimi,
kisaca birbirini takip eden dort asamadan olugmaktadir. Arastirmact bir sorun belirler ve
sorunu ¢ézmeye yonelik bir eylem planlar. Plan1 bilingli bir bicimde uygulamaya geger.
Eylemin etkilerini ve dinamiklerini gozlemler, veriler toplar ve analiz eder. Bu analizlerden

cikarimlar yapar, ilk eylem planini degerlendirir, gelistirir. Bu yolla da bir sonraki eylemi



planlamaya baslar. Carr ve Kemmis (1986) Eylem arastirmasinin olasi ¢iktilar su sekilde

siralar (Carr ve Kemmis, 1986):
» Uygulamay1 gelistirmek.
* Uygulamanin dinamiklerini daha iyi anlamak.

» Uygulamanin gerceklestigi durumu gelistirmek.

F Planlama j
m

-

L Gozlem —J

Sekil 1.2. Eylem Yansitma Déngiisii (Robson, 2016).

3

Eylem arastirmasi yaklasimi, tasarim c¢aligmalarinda kullanilan “yaparak 6grenme”
yaklasimiyla benzerlik gostermektedir. Bu benzerlikten dolayr bu calisma sirasinda

kullanilmas1 uygun bulunmustur.



2. LITERATUR TARAMASI

MUZELER

TASARIMIN EVRIiMi

Pazarlama

8

HiZMET

HIZMET TASARIMI SEKTORU

Zihniyet P’ N, Sireg

Yéntem
v’ ve N
Araclar

Sekil 2.1. Literatiir Taramasinin Kapsami

2.1. Giris

Miizecilgin giderek ziyaret¢i odakli bir yapiya doniismesinden dolayi, miizelerin
ziyaretgilerini tanimalar1 ve onlarin ihtiyaglarina cevap verecek deneyimler, hizmetler ve
iirtinlere yer vermelerinin 6nemi artmis olabilir. YBBHM paydaslari miizenin verdigi hizmeti
gelistirmek istemektedir. Ancak, bu doniisiimiin nasil gergeklestirilebilecegine dair bir eylem

plani ya da strateji onerimesinin olmadig1 sdylenebilir

Miizeler hizmet sektoriiniin dinamikleriyle isletilen ve sekillenen kurumlardir. Hizmet
sektorii lizerine yogunlagsan hizmet tasarimi, ziyaretci ihtiyaglari ile kurum yonelimlerini

kesistiren yapisindan dolayr bu arastirma i¢in uygun bulunmustur. Tasarimin yillar
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icerisindeki degisimi, gelisimi ve c¢esitlenmesi, tasarimin degisen tanimi {izerinden

incelenmistir. Hizmet tasariminin nasil kosullarda ortaya ¢iktig1 anlasilmaya ¢alisilmistir.

Bunun i¢in hizmet sektoriiniin degisimine ve giinlimiizdeki 6nemine dair ipuclari
toplanmistir. Teknoloji ve pazar kosullari ile olan iliskisi anlasilmaya calisilmistir. Hizmet

sektorii hakkinda edinilen taban bilginin lizerine hizmet tasarimi derinlemesine incelenmistir.

Hizmet tasarimini olusturan en 6nemli konular; zihniyet, siire¢, yontem ve araglar
olarak sayilabilir. Zihniyet bir kisi ya da kitlenin diisiinme, anlama ve davranig bi¢imi olarak
tanimlanabilir. Hizmet tasariminin daha iyi anlasilmasi i¢in, tasarimcilarin egitim yoluyla

sahip oldugu zihniyet anlasilmaya calisilmis, kilit noktalar1 tanimlanmastir.

Tasarim slireci, tasarimcinin bir tasarim problemini derinlemesine anlamak,
tanimlamak, ¢6zmek i¢in fikir gelistirmek ve bu fikirleri test ederek uygulamak i¢in izledigi
birbirini takip eden agsamalardir. Bu agamalar birbirleri i¢erisinde farkliliklar, benzerlikler ve
yonelimler igermektedir. Bu asamalari anlamak icin farkli ekollerin tasarim siirecine
yaklagimlar arastirilmig, farklilik ve benzerliklerine deginilmis ve 6nemli goriilen yonleri

aciklanmaya calisilmistir.

Hizmet tasarimi yontem ve araglari, tasarimcinin problemi ¢ozme siireci igersinde
kullandig1 alet ¢antasinin i¢erigini vurgular. Yontemler, analiz etmek ya da ¢6zmek amaciyla
eldeki ise nasil yaklagilmasi gerektigini metodolojik bir bi¢imde tanimlar. Araglar ise, yine
bir analiz ya da ¢6zlim siirecinde tasarimciya destek olan; kurallari, belli girdileri ve ¢iktilari
olan; tanimlayici, segici ya da derecelendirici olabilen aletlerdir. Bu arastirma kapsamin
farkl1 yontem ve aletlerin kokenleri ve kaynaklari arastirilmistir.  Arastirma igerisinde

kullanilan yontem ve araglar, tezin yontem boliimiinde tanimlanmuistir.

Hizmet tasarimi ziyaretgiyi / kullaniciyr odak noktasina alir. Bu eylem arastirmasi bir
miizede gerceklestirildigi icin miizelerde ziyaret¢i odaklt yaklasimlarin  gelisimi
arastirilmistir. Pazarlama disiplini ziyaret¢i odakli yaklasimin kokeninde 6nemli bir yere
sahiptir. Bu ylizden miize pazarlamasimin farklilastigi donemler incelenmis hizmet

tasarimiyla kesisim noktasi olan ziyaret¢i odaklilik aragtirilmistir.



Ziyaretgilerle daha iyi empati kurabilmek icin, miize ile olan iligkileri anlasilmaya
caligtlmigtir. Bu anlayis1 gelistirmek icin, ziyaretcilerin deneyimi, motivasyonlari,
karakterleri ve kazanimlar1 hakkinda literatiir taranmistir. Arastirma i¢in yararli olacagi

diisiiniilen tanimlama ve siiflamalara yer verilmistir.

Son olarak da giincel miizelerin, hizmet tasarimina nasil yaklastigi taranmistir.
Ozellikle miizelerde ¢alisan stratejistlerin goriislerine, faydali bulduklar1 yontem ve araglara
yer verilmistir. Hizmet tasarimindan yararlanan birka¢ miizenin vaka uygulamalar1 hakkinda

detaylar paylagilmistir.

Sonraki boliimlerde yukarida 6zetlenen alanlar hakkinda daha derinlemesine bilgiler

verilecektir.

2.2. Tasarmmin Evrimi

Teknolojinin gelisimi ile teknolojiyi kullanan disiplinlerin evrimlesmesi, ¢ogu zaman
paralellik gostermektedir. 19. yiizyl siiresince miithendislik disiplininin gelisimi ile teknoloji,
geride birakilan yiizyila gore, ylikselen bir ivme ile ilerlemistir. Teknolojinin ilerlemesi,
tiretim yontemlerini g¢esitlendirmesi ve gelistirmesi pazara yeni nesneler sunmustur. 20.
yiizyilin baglarinda aktif rol oynayan Alman Bauhaus ekolii iiyeleri ve Reymond Loewy gibi
bireysel tasarimcilar, teknolojinin bize sundugu yeni nesneleri kullanicililara yaklastirmaya,
daha estetik ve kullanigh hale getirmeye c¢alismistir. 20. yiizyilin baslarinda endiistriyel
tasarim, tiretim siireglerinin son asamalarinda iiriin lizerinde ¢alismaya baslayan bir disiplin

olarak goriilmeye devam etmistir.

20. ylizyilin sonlarma dogru, toplumlarin endiistriyel yetkinliklerinin artmasiyla
tasarimin toplumda temas ettigi alanlar da artmistir. Tasarim pratiklerinin etki alaninin
genislemesi, bu doneme kadar siiregelen, genel gecer tasarim tanimlamasini degistirmeye

baslamistir (Hargadon, 2005).

Nobel 6diillii sosyal bilimci Herbert Simon tasarimu, belirli bir sorunu ¢6zme amaciyla
gerceklestirilen aragtirma siireci olarak tanimlar. Bu tanimla Simon, tasarimin islevinin
sadece triinleri sekillendirmekle sinirli olmadigini vurgular. Simon’a gore tasarim ayni

zamanda statiikoyu degistirmek i¢in de giiclii bir aractir (Simon, 1996).



Rittel ve Webber’e gore statiikoyu degistirmenin yolu durum igerisinde yer alan
cetrefilli sorunlar1 bulmaktan gecer. Bu sorunlarin ¢etrefilli olarak nitelendirilmesinin sebebi,
durum igerisinde bulunan paydaslar1 farkli sekilde etkileyen ve farkli yaklagimlara
degistirilebilen, tek bir ¢6ziim yolu bulunmayan problemler olmalaridir. Bu problemleri, var
olan durumu iyilestirecek bicimde degistirmek ya da ¢dzmek tasarim yaklasimi olarak
nitelendirilir (Rittel ve Webber, 1973). Tasarim Profesorii Richard Buchanan tasarimin
faaliyetler, hizmetler, karmasik ortamlar ve sistemlerde olusabilen cetrefilli sorunlar1 ¢6zmek

icin kullanabilecek bir disiplin oldugunu belirtmistir (Buchanan, 1992) .

Disiplinin yillar igersinde goriilen ¢alisma yelpazesindeki genisleme Diinya Tasarim
Organizasyonunun (World Design Organization) giincellenen taniminda da acikga
goriilmektedir. Diinya Tasarim Organizasyonu’nun (DTO) Giiney Kore’de gergeklestirilen
29’uncu genel toplantisinda, Mesleki Uygulama Komisyonu (Professional Practice
Committee) tarafindan yenilenmis endiistriyel tasarim tanimi sdyledir: “Endiistriyel tasarim,
yenilikleri yonlendiren, is basarisini insa eden ve yenilik¢i iiriinler, sistemler, hizmetler ve

deneyimler ile daha kaliteli bir yasam saglayan stratejik sorun ¢ézme siirecidir.” (http-1).

DTO genisletilmis taniminda disiplini soyle tanimliyor: Endiistriyel tasarim, olan ile
miimkiin olan arasindaki kopriiyli kurar. Sorunlari ¢6zmek yoluyla bir {iriin, sistem, hizmet,
deneyim veya bir is yapma niyetiyle yaraticilifi kullanan, disiplinler arasi bir meslektir.
Endiistriyel tasarim, 6ziinde sorunlari ilksel olarak yeniden c¢erceveler ve gelecege iyimser
bir bakis agisiyla bakar. Ekonomik, sosyal ve c¢evresel alanlarda yeni deger Onermeleri
gelistirir. Rekabet avantaji saglamak icin yenilik, teknoloji, arastirma, isletme ve miisteri
kalemlerini birbirine baglar. Endiistriyel tasarimcilar insani siirecin merkezine yerlestirir.
Empati yoluyla kullanici ihtiyaclaria iliskin derin bir anlayis kazanirlar. Uriinleri, sistemleri,
hizmetleri ve deneyimleri tasarlamak i¢in pragmatik, kullanici merkezli bir sorun ¢6zme
stireci uygularlar. Yenilikgilik stirecinde stratejik paydaslardir ve ¢esitli mesleki disiplinleri
ve ticari ¢ikarlari harmanlayacak sekilde konumlanirlar. Caligmalarinin ekonomik, sosyal ve
cevresel etkilerini ve daha iyi bir yasam Kkalitesi yaratma konusundaki katkilarini

degerlendirebilirler.



Tasarimcilarin aldiklar rollerin, giderek genisleyerek geleneksel cercevenin digina
¢tkmas1 DTO’nun taniminda da agikca goriilmektedir. Giiniimiizde tasarim, giderek artan bir
bicimde, sosyal ve ekonomik sorunlarin ¢déziimii i¢in yeni modellerin yaratilmasinda
kullaniliyor. Yenilik odakli organizasyonlar ve is modelleri de tasarimin kullandig1 yontem
ve yaklasimlart kendi alanlarina uyarliyorlar. Bu yonelimlerin etkisiyle hizmet tasarimi,
tasarim odakli diistinme ve disiplinler arasi tasarim yaklagimlar1 giderek daha yaygin bir

bigimde farkli disiplinler tarafindan kullanilmaktadir (Visser, 2013).

Tasarim yaklasgiminin is diinyasindaki etkinligi is diinyasimin farkli alanlarinda
kullanilmaya baglanmasi, farkli calisma alanlarindan beslenen stratejik tasarim, organizasyon
tasarimi gibi belli bir alana yogunlasmis, nis tasarim disiplinlerinin ortaya ¢ikmasina neden
oldu. Is diinyasindaki bu degisen is yapma biciminde rekabetci iistiinliik elde etmesiyle

tasarima ve siireclerine olan ilginin artmasi, tasarim disiplinlerini de etkiledi.

Grafik tasarim ve endiistriyel tasarim gibi geleneksel tasarim disiplinlerinden farkl
olarak deneyim tasarimi, inovasyon tasarimi ve hizmet tasarimi gibi yeni disiplinler ortaya
cikmistir (Sanders ve Stappers, 2014). Ornek vermek gerekirse, Domus Akademi sadece

lisans sonrasi egitim i¢in 13 adet farklilasmis tasarim alaninda egitim vermektedir (http-2).

PR

Tasarim yaklasimi o6zellikle kosullarin hizla degistigi, belirsizligin yiiksek oldugu
pazarlarda sorun ¢dzmek icin etkin bir yaklasimdir. Ozellikle karmasik sistemlerde goriilen
cetrefilli sorunlar1 ¢6zmekteki yetkinligi arttirmistir. Bu ¢ikarimi tasarim odakli yaklagimin,
hizli ve yaratict ¢oziimler gerektiren is diinyasinda da, yakin donemde kullaniminin
yayginlagsmasindan yapabiliriz (Dutson, Todd, Magleby ve Sorensen, 1997; Dym, Agogino,
Eris, Frey ve Leifer, 2005; Kimbell, 2011; Liedtka ve Ogilvie, 2011; Lockwood, 2009).
Tasarim odakli yaklasim, insan merkezli ¢etrefilli sorunlar1 ¢ézmek icin stratejik bir arag
olarak kullanilmaktadir. Yonetimsel disiplinlerde de goriilen bu yaklagim, is diinyasinin son
on yilda artan inovasyon arzusuna tasarim odakl1 diistinmenin cevap vermesiyle aciklanabilir

(Brown, 2009).

Is diinyasinda goriilen inovasyon arzunun artis1 problem tipleri arasindaki dengenin
degismesiyle ilgili olabilir. Temelde is diinyasinda karsilasilan iki tip problem

bulunmaktadir. Bu problemler bilmeceler ve gizemler olarak adlandirilabilir (Liedtka ve
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Ogilvie, 2011). Bilmeceleri ¢dzmek icin belli bir veriye ihtiyag vardir. Ornegin; eger bir
arazide ekipmanlarin birakildigi tanimli bir yeri artyorsaniz, bu yerin GPS koordinatlarina

sahip olmaniz gerekmektedir. Bu veriye ulasarak bu bilmeceyi ¢ozebilirsiniz.

Gizemler ise tamamen farkl1 bir yaklagim gerektirmektedir. Gizemleri ¢6zmek i¢in size
yardim edecek belirli bir veri pargasi yoktur. Gizemler, bilmecelere gore daha karmagsik
problemlerdir. Nasil bir veriye ihtiya¢ oldugu konusunda kesin yargilarin olmamas yeterli
degilmis gibi, problemlerin kaynagi da bilmecelerinkiler kadar net degildir. Bir sirketin
calisanlarinin mutsuz olmasi, ya da kitliktan kagarak farkl: bir iilkeye ve kiiltiire yeni gelmis

siginmacilarin entegrasyon sorunu yasamasi gizemlere 6rnek olusturur.

Bilmeceleri ¢ozmek i¢in dogrusal, analitik sorun ¢ézme yontemleri gegerli
yontemlerdir. Hizli hareket etmek, ¢6ziim i¢in veriler yardimiyla yogunlasilacak problemleri
secmek iyi bir stratejilidir. Gizemleri ¢dzmek i¢in ise tasarim odakli yaklagim ile
derinlemesine analizler yaparak problemlerin kokenini anlamak gerekmektedir (Gorsel 2.1).
Boylece ortiilii sorunlar ve ihtiyaclar anlasilabilir. Alternatif ¢6ziim Onerileriyle daha yaratici,

yenilikgi, kapsayici ve etkili ¢ozlimlere ulasilabilir.

IS PROBLEMLERI

Dogrusal Yaklagim Tasarim Odakl Yaklasim

Problem Cazim Analiz Problem Cozim

BILMECELER GiZEMLER

Gorsel 2.1 Bilmeceler ve Gizemler
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Problemlerin ¢6ziimii i¢in, dogrusal yaklasim ya da tasarim odakli yaklasimdan
hangisinin daha etkili olacagina karar vermek 6nemli bir adimdir. Tasarim odakli yaklagim
yeni bir hizmet yaratmak, markay1 tekrar konumlandirmak, pazar degistirmek ve rekabeti
gecersiz birakmak i¢in iyi bir yaklasim olabilir. Ancak, dogrusal yaklasima gore daha yavas
ve cetrefilli bir slire¢ gerektirmektedir. Bu yiizden problemi siniflandirmak gerekli sorulari,

elimizdeki probleme yoneltmek faydali olabilir (Gorsel 2.2).

Tasarim Odakl Yaklasim Dogrusal Yaklasim

Problemin odaginda ilgili gercek kisilerin (paydaslarin) Problemin var almasina neden olan gok
insan var mi? derinlemesine anlasiimasi. az insan faktorl vardir.

Problemin kaynadi ne Problemin kaynagini bulmak igin Problemi agik¢a anliyoruz ve dogru olani
kadar net anlasiliyor? kesfetmek ve uzlasmak gereklidir. gozdiigiimiizden eminiz.

Bilinmeyen birgok sey var, gecmis
Belirsizlik diizeyi nedir? verilerin bize yardimci olmasi pek
mumkin degil.

Gecmis veriler gelecedin iyi bir
gdstergesidir.

Verilere erisim ne
dilizeyde?

Analiz edilebilecek ¢ok az ilgili veri var. Birkag net veri kaynagdi var.

Gorsel 2.2 Tasarim odakli mi, Dogrusal mi? (Liedtka ve Ogilvie, 2011)

[s diinyasmin tasarim odakli yaklagima ilgisinin artmasinin nedeni, gizemlerin ya da
cetrefilli problemlerin sayisinin artmasi olabilir. Bu degisimin sebeperinden biri de giderek
karmasiklasan yasayis bicimimiz olarak gosterilebilir. Karmasiklasan yasayis bigimlerimiz,
beraberinde gizemlerin de (getrefilli sorunlarin) giderek karmasiklagsmasina ve sayisinin

artmasina neden olabilir.

Karmasiklagan problemler ise farkli disiplinlerden gelen yaklasimlarin tasarim
siirecine dahil olmasin1 gerektirebilir. Onde gelen tasarim ajanslarindan biri olan IDEO;
psikoloji, zooloji, isletme ve etnografi kokenli ¢alisanlar1 da biinyesine dahil etmektedir. Nis
tasarim disiplinlerinin ortaya ¢ikmasi ve farkli disiplinlerin tasarim siirecine katilmasi
tasarimin ¢alistid1 cergevenin genisliyor olmasina isaret edebilir. Ornegin, bir tasarim projesi
artik yalniz bir ulasim aracinin tasarlamasiyla sonuglanmiyor. Aracin var oldugu Kkiiltiir,

toplum, ekosistem, kiiltiiri etkileyecek hizmetler de aragla birlikte tasarlaniyor. Ayrica
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genisleyen capta paydaslarin ihtiyaclarina da cevap verilmeye calisildigr sOylenebilir.
Tasarim siirecinin sonucunda ortaya biitiinsel, daha kapsayict bir fayda koyulmaya

calisiliyor.

Yukarida 6zetledigimiz gibi, tasarim odakli diislincenin is diinyasi tarafindan, giderek
yayginlagan bir bi¢cimde kullanilmasi tasarimin dogrudan bu alanda nislesen tasarim
disiplinlerinin olusmasina destek vermis olabilir. Bir ekosistemde c¢esitliligin artmas1 ordaki
kaynak zenginligin artmasiyla dogru orantilidir. Bu noktada hizmet tasariminin gelismesini
daha iyi kavramak i¢in hizmet sektdriinde goriilen ekonomik degisimin ve gelisimin

incelenmesi faydali olabilir.

2.3. Hizmet Sektorii

Toplumsal ihtiyaglarimizi karsilayan ii¢ ana sektor sanayi, tarim ve hizmet sektoriidiir.
Hizmet sektorii; materyal olmayan faydalarin miisteriyle bulustugu pazarlardan gelir elde
eden sirketlerin bulundugu sektordiir. Hizmet sektorii gilinliik hayatimizi diizenleyen,
ihtiyaclarimizi  karsilayan birgok alanda faaliyet gosteren firmalar tarafindan

olusturulmaktadir.

Bu sektorlerin gelismis ekonomilerdeki pay1 incelendiginde, 19. yiizyildan bu yana
sanayi sektoriinlin sahip oldugu biiyiik pay ile gelismis ekonomileri domine ettigi bir pazar
kosullar1 goriilmektedir. Sanayi sektoriiniin sahip oldugu payin gorece biiyiikk olmasinin
sebebi olarak, bu donem boyunca sanayideki iiretim yontemlerindeki gelismeler
gosterilebilir. 1970’11 yillardan sonra hizmet sektoriiniin ekonomideki pay1 giderek artmaya
baslamigtir. Ozellikle bu yillardan sonra ortaya cikan teknolojik gelismeler, komplike
hizmetlere olanak saglamistir. Bu gelismeler 6ncesinde endiistrinin sagladigi {irtinler i¢in bir
destek sektorii olarak goriilen hizmet sektdrii, gliniimiizde temel ihtiyaglarimizi karsilamak
icin vazgecilmez bir unsur haline gelmistir. Hizmet sektorii; toplumsal degisim, ekonomik
dinamikler ve teknolojinin etkisiyle uluslarin refah diizeyini belirleyen sektorlerden biri
haline gelmistir (Copeland ve Mattoo, 2007). Hizmetlerin, iirtinlere gére degerlerinin artigini

anlamak i¢in iki farkli sektoriin ¢iktilarinin farklarini incelemekte yarar vardir.
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Sanayi sektoriiniin sundugu iiriinler ile hizmetler soyle farklilagmaktadir:

Tablo 2.1. Hizmetlerle, Uriinlerin arasindaki niteliksel farklilvklar (Grénroos, 2007)

Uriinler Hizmetler

- Somuttur. - Soyuttur.

- Hedef standardizasyondur, hep ayni bi¢imde | - Hedef essizlik, benzersizliktir, her bir miisteri
iretmektir. ozeldir ve kendine 6zgiidiir.

- Stoklanabilir. - Stoklanamaz.

- Misteri iiretim siireci igerisinde yer almaz. - Miisteri Giretim siirecinin igerisine bizzat katilir.

- Mallarn iiretiminde bir hata yapildiysa - Hatay1 son kullanictya ulasmadan telafi etmek
diizeltmek miimkiindiir. zordur.

- Miisterinin bulundugu yere ulastirilabilir - Miisteriler hizmet sunulan yere giderler.

- Sahiplik transfer edilebilir. = Sahiplik transfer edilemez.

1970 yilindan sonra gelisen teknolojinin ve kiiresellesmenin dncesinde; hizmetler,
riinlerle karsilastinnldiginda bazi  6zellikleri geregi iirlinlerin gerisinde kalmustir.
Stoklanamamasi, iiretim ve tiilketimin ayni anda gerceklesmesi, tasinamamast hizmetlerin

uygunlugunu ve satilabilirligini etkilemistir.

Ekonomik iiretimin yapist siirekli gelismektedir ve bu gelisimde ‘“hizmet ticareti”
onemli bir rol oynamaktadir. Hizmet ihracati, 6zellikle gelismis iilkelerin ihracat sepetinde
giderek biiyliyen, onemli bir paya ulagmistir. Gelismis iilkelerde goriilen bu artan pay
sayesinde, hizmet sektdrii, diinya ekonomisinde de énemli bir kalem haline gelmistir. Ornek
vermek gerekirse; diinya ¢apinda hizmet ihracatinin, toplam ihracat i¢indeki payi, 1970
yilinda %17’ yken, bu pay 2014 yilina % 32'ye ylikselmistir (Loungani, Mishra, Papageorgiou
ve Wang, 2017).

Ticaret payimnin artmasi hizmetlerin varliginin ve etkinliginin artirmasiyla agiklanabilir.
Uretim yapan sirketler, iiriinlerinin yanina deger 6nermelerini zenginlestirecek hizmetler
ekleyerek, iirinlerinin rekabette one gecmesini saglamistir. Ayrica iiriin / hizmet melezi
sirketlerde hizmetlerin pay1 da giderek artmaktadir. Ornegin; IBM’in iiriin ve hizmetlerden
elde ettigi gelirlerin birbirine oranla degisimi incelendiginde bu yargiyr desteklemektedir.

1994 yilinda gelirlerinin %68 tiriinlerden gelirken, %32°s1 hizmetlerden gelmektedir. Bu oran
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2003 yilinda %48 iiriin / %52 hizmet, 2014 yilinda %36 iirlin / %64 hizmet, 2017 yilinda ise
%10 tirtin / %90 hizmet olarak kaydedilmistir (http-3). IBM’in gelirlerindeki iirlin / hizmet
oranindaki dramatik degisimin bir¢cok sebebi olsa da siiphesiz en dnemlilerinden biri yeni
hizmetlere olanak saglayan teknolojilerin son yillarda gelismesidir. Uriin / hizmet ikilisinin
yant sira, sadece hizmet veren sirketler de ortaya ¢ikmaya baslamistir. Uber ve Airbnb gibi
sunduklar1 hizmet ile miisteri ve saglayici arasindaki iliskileri dijital olanaklarla diizenleyen

ve gelistiren sirketler, konvansiyonel pazarlarda varliklarini arttirmistir.

Gliniimiizde ise hizmet ekonomisi 6zellikle ABD ve Japonya gibi gelismis tilkelerin
baskin sektorii olmustur. Bu iki lilkeyi Avrupa Birligi takip ediyor. Bu gelismis iilkelerde
hizmet sektorii GSMH nin yaklasik %70°’lik payina sahiptir. Bununla beraber, hizmet sektorii
yalnizca gelismis iilkeler i¢in biiyiiyen sektor 6zelligi gostermiyor. Ayni zamanda teknolojik
yatirima odaklanmis, gelismekte olan ekonomiye sahip iilkeler i¢in de hizla biiyliyen ve
tilkeler aras1 ekonomik ucurumu kapatmakta biiyiik rol oynayan 6nemli bir sektor dilimi
olarak goriilmektedir (McKinsey Global Institute, 2013). Hindistan ve sanayi temelli iiretim
ile kalkinmis Cin gibi gelismekte olan ekonomilerde de payini giderek arttirtyor. Ekonomik
ucurumu kapatmakta etkili sektor olarak goriilmesinin sebebi ise siiphesiz ihracat
potansiyelinin artmasindan kaynaklanmaktadir (di Meglio, Gallego, Maroto ve Savona,

2016).

Hizmet ekonomisinin giderek biiylidiigiinii soyleyebiliriz. Hizmet sektdriiniin

bliylimesi ve kiiresel diizeyde gelismesini li¢ ana nedene baglayabiliriz:

1. Teknolojinin hizmetleri desteklemesi.
2. Insanlarin ve ihtiyaclarin bireysellesmesi.

3. Uriin pazarmin doyuma ulasmas1 (Moritz, 2005).

2.3.1. Teknolojinin gelismesi
Teknolojik gelisimler her zaman ekonomik ve sektorel dengelerin degisimini
beraberinde getirmistir. Hizmetlerin diinya ticaretindeki paymin artmasinin bir¢ok sebebi

olsa da, higbiri teknolojik yenilikler kadar etkili degildir (Gervais ve Jensen, 2014).

Yeni teknolojiler sayesinde hizmetlerin daha genis pazarlara erisimini siirlayan
ozelliklerin kisitlayic1 etkisi azalmistir. Boylelikle hizmetler daha fazla ekonomik deger

15



yaratabilmektedir. Teknolojik platformlarin; saglayici ve alicinin ayni cografyada bulunmasi
ve hizmetlerin stoklanamamasi gibi kisitlar1 esnettigi gdzlenmektedir. Bununla beraber yeni
teknolojiler ayni zamanda yine bu dijjital platformlar sayesinde hizmetlerin

gelistirilebilmesini saglamaktadir.

Ozellikle internet, telekomiinikasyon, bilgisayar ve kablosuz destekli cihazlarda
yasanan teknolojik gelismeler, hizmetlerin belli bir merkezde, genis bir yelpazede iiretilip
diinya ¢apinda tiiketilebilmesini sagladi. Bu teknolojik gelisme ¢agimizdan once gecerli olan
hizmet sektoriindeki alic1 ve tedarik¢inin cografi olarak yakin olmasi gerekliligini ortadan
kaldirdi. Artik tedarik¢i ve alicilar dijital bir ortamda bulusarak hizmet ve para degisimi
gerceklestirebiliyorlar. Diinya ticaretinde artan bir paya sahip olan bu hizmetler modern
hizmetler olarak adlandirmustir. Ulastirma, seyahat ya da perakendecilik gibi geleneksel
hizmetler hala alic1 ve saticinin yakinligini gerektirmektedir. Yine de bu hizmetler bile ag

teknolojilerinin sagladiklar1 gelismelerden faydalaniyor (Loungani ve Mishra, 2014).

Alicilar ve saticilar arasinda giderek artan sayida hizmet, uydu aglar1 {izerinden
neredeyse aninda ve kiiresel ¢apta gerceklestirilebilir hale geldi. Internet ve diger ag
teknolojileri sayesinde cep telefonlari, biiyiikk veri ve yapay zeka gibi teknik unsurlar
hizmetlerin analiz ve {iretim tekniklerini gelistirdi. Boylece yeni is siirecleri ve yeni is
modelleri ortaya c¢ikti. Yaratilan yazilimlar ve uygulamalar ile hizmetlerin tiiketim
senaryolar1 iistlinde ¢alisilabiliyor, hizmetler olas1 kurgular c¢ergevesinde Onceden

hazirlanabiliyor.

Hizmetlerin dogasint bu denli degistiren, iletisim teknolojilerinin ihracati da ayni
zamanda oldukc¢a dinamik bir sekilde biiyiidii. Kendileri de birer hizmet olan bu teknolojiler,
1995 yilindan 2014 yilina kadar her yil %18’lik biiyiime kaydetti. Bilgisayar ve bilesim
hizmetleri ihracat1 diger tiim hizmet sektdrlerden daha yiiksek hizda genisledi (World Trade
Organization, 2016). Bu pazarlarda artan arastirma ve gelistirme yatirimlariyla birlikte
gerceklesecek teknolojik gelisim sayesinde, bircok geleneksel hizmet modernlesecektir. Bu

alanda daha hizli bir biiylime kaydedilecegi diisiiniilebilir.
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2.3.3. insanlarin ve ihtiyaclarin bireysellesmesi

Kitlesel medyanin giicii zayiflayip dijital medyanin giicli arttikga farklilasan insan
kiimelerinin sayis1 giderek artmaktadir. Bu durumla baglantili olarak, giiniimiiz kullanicilar
degisen teknoloji ve yarattigi ihtiyaclarin etkisiyle giderek karmasiklasiyor. Ozellikle
endiistriyel cagin sonuna yaklasirken, dijital medyanin da etkisiyle farklilasan, cesitlenen ve
niglesen ilgi alanlarinin, kimliklerin, yaklagimlarin ve iliskilerin sayis1 artiyor. Bu ylizden
ozellikle gelismis toplumlarda, genis topluluk kitlelerinden, kiimelesmis bireylere dogru

degisim gegiren topluluklar olusuyor.

Ornegin; teknoloji kullanimma yatkinlik diizeyine gore bir kullanic1 banka hizmeti ile
yasadig1 bir sorunu ¢ézmeye calisirken farkli yollar izleyebiliyor. Ayni sorunu yasayan bir
kullanici, bu sorunu telefon lizerinden ¢ézmeyi tercih ederken, bir baska kullanici uygulama
ya da web sitesi lizerinden ilerlemeyi tercih edebiliyor. Uygulama ve web sitesi gibi

teknolojik arayiizlerle etkilesimde bile ciddi farkliliklar gézlenebiliyor.

Baska bir 6rnegi de kahve tiiketiminde gdzlemlemleyebiliriz. Onceden Kkitlesel
gercerliligi olan tek ¢esit kahvenin tiiketildigi bir toplumdan, farkli ¢ekirdeklerin ve demleme
bicimlerinin goriildiigii bir topluma gegis yasamaktayiz. Farkli tiiketim bigimlerine hitap

eden tigiincii nesil kahveciler buna 6rnek olusturuyor.

Insanlarin ve ihtiyaclarin farklilasmas: {iriin pazarlarindan ¢ok hizmet pazarlarini
etkiliyor. Bunun en biiyiik sebeplerinden biri olarak, kullanicilarin iiretim siirecinin i¢inde
yer almasi gosterilebilir. Bu ylizden bu farklilik artik sadece farkli ambalajin sunulmasindan
oteye gidebilmektedir. Artik hizmet saglayicilarimin; farkli kullanicilarin  degisen
ithtiyaclarini, onlarin tercih ettikleri bigimde doyurmalar1 gerekiyor. Bu diizey bir hizmet
sunmak i¢in, farkl siireglerin ve yontemlerin birbiriyle entegre edilmesi, kullanicilarin bakis
acisinin, algisinin ve duygularinin ise siirecin her zaman igerisinde olmast gerekebiliyor

(Catulli, Cook ve Potter, 2017).

2.3.4. Uriin pazarimin doyuma ulasmasi

Seri liretim, standardizasyon ve iiretim olanaklarinin yayginlasmasi ile fiziksel mallar
gitgide birbirlerine yaklasmaktadir. Ozellikle, son yillarda iiriin odakl1 yeniliklerin hizla

kopyalanabiliyor olmasiyla {irlinler arasindaki fonksiyonel farkliliklarin hizla kayboldugu

17



sOylenebilir. Giiniimiizde, bir pazarda ulasilabilen iiriinlerin ¢esidi artmis olsa da, iiriinlerin
islevleri arasinda ¢ok biiyiik bir farklilik goézlenmiyor. Her iirlin ayni ihtiyaci benzer

islevsellikle karsiliyor.

Bu yiizden son 10 yilda yiikselen reklamcilik trendleri artik {iriinlerin fonksiyonel
faydalarina odaklanmaktansa kiiltiir, duygusallik, ve sosyal etkilesim gibi sembolik faydalara
odaklaniyor. Uriinlerin fonksiyonlarinin inovasyon yoluyla gelistirilmektense, ambalaj,
promosyon gibi cevresel faktorlerle, iirlin imajinin siirekli son kullanicinin zihninde

yenilenmeye ¢alistigin1 sdyleyebiliriz (Ritzer, 2010).

Biricik faydasi olan yenilikgi tiriinlerin yaratilmadigini sdylemek tam anlamiyla dogru
olmayabilir. Fakat bu iriinler bile hizla kopyalanip, kisa siirede yogun rekabet icerisinde
kalabiliyor. Bu sorunun {istesinden gelmek i¢in iiriinden hizmete gecis yapan sirkelerin
yanisira, sirketler sunduklart iiriinlere ek olarak hizmetler ekleyebiliyor. Bu hizmet iiriin
karmasinda tiiketiciye yeni faydalar saglamay1 hedefleyen sirketler teknolojinin gelismesi ve
insanlarin bireysellesmesinin de etkisiyle biiyliyen bir farklilasma ve gelisme gosteriyor

(Tukker ve Tischner, 2006).

Farklilasma
Yaratilan
Deneyimler
Sunulan ‘
Rekabetci | i | | Hizmetler
Pozisyon /
Tuketim
mallar
Ham Grinler
Yogun Rekabet
Pazar Belirler - Yiiksek Kazang
Fiyat

Gorsel 2.3. Ekonomik degerin gelisimi (B. J. Pine ve Gilmore, 1998)
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Bu geligsmeler iiriinlerin 6nemsiz oldugu anlamina gelmiyor. Pine ve Gilmore’un
deneyim ekonomisi makalesinde goriildiigii gibi hizmetler {iriinlerde farklilasmay1 ve daha
1yl ekonomik deger iiretmeyi getirebiliyor (Gorsel 2.3). Tirkiye’deki telekomiinikasyon
sirketlerinin hizmetten faydalanmak i¢in gerekli olan iiriin olan telefonu belli bir siire tiyelik
icin ilicretsiz olarak vermesi buna 6rnek olusturuyor. Ayn1 zamanda telefonun sadece islevden
Ote, moda objesi olara sembolik bir énemi oldugunu kabul edersek bu firiin / hizmet
karmasinin pazarlama, markalama ve strateji kalemlerini etkiliyor. Bu noktada iiriinlerin

agirhiginin hizmetlere kaydig bir igbirliginden s6z edebiliriz (B. J. Pine ve Gilmore, 1998).

2.3.5. Sonug

Teknolojinin hizmetleri desteklemesi, insanlarin ve ihtiyaglarin bireysellesmesi ile
iriin pazarinin doyuma ulagmast gibi gelismeler ile hizmet ekonomisinin biiyiimesi; yeni
hizmetlerin veya iiriin hizmet melezlerinin yaratilmasini olast kilmaktadir. Bir¢ok firma;
lojistik, stok, iiretim gibi masraf kalemlerini kisarak, ya da yok ederek, daha bireysellesmis,
cesitlenebilir ve hizla gelistirilebilir faydalar sunabilmeyi amaglamaktadir. Bu hizli degisimi
gerceklestirebilmek i¢in, hizmetlerinin iiretim karmasindaki agirligini arttirmaya, ya da

hizmet odakl: sirketler olmaya yoneldikleri sdylenebilir.
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ARZULANIR

Kullanici Deneyimleri

Kullanicilarin
Amaci Olan Sevdigi

Hizmetler Deneyimler

INOVASYON

YASAYABILIR Gergeklestirilen UYGULANABILIR
is Modelleri Buyik Fikirler Teknoloji

Sekil 2.2. Tasarim Odakl: Diigiince kiimeleri

Hizmet tasarimi ekonomik zenginlesmeyi destekleyen bu gelismelerin kesigim
noktasina ulagsmay1 hedefliyor (Sekil 2.2). Teknolojik gelisim, is modelleri ve bireysel
thtiyaclar arasindaki koprii kurmaya g¢alisan hizmet tasarimi disiplini varolan iireticiler ve
yeni is modelleri i¢in birgok olanak sunabilir (Brown, 2008). Bu noktada hizmet tasariminin

ne olduguna, zihniyetine, siniflarina, siirecine, yontem ve araglarina odaklanabiliriz.

2.4. Hizmet Tasarimina Giris

Hizmet sektdrii cok uzun siiredir varligini siirdiiren bir sektdr olsa da gorece basit olan
ve ihrag edilemeyen hizmetler icin tasarimcilarin istihdam edilmeleri son yillara kadar ¢ok
sik goriilmeyen bir olgudur. Onceki béliimde deginilen yapisal degisimler sonucu
karmasiklasan ve dinamiklesen hizmet sektorii, tasarimcilarin varligindan fayda saglar hale

gelmistir.

Hizmet tasariminin gelismesi bu agilardan iiriin tasariminin gelismesiyle benzerlik

gostermektedir. Oncelikle 19. yiizyllda Sanayi Devriminin etkisiyle gelisen iiretim
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teknolojilerinde evrimsel sigramalar yasanmistir. Sanayi Devriminden sonra gelen, iki diinya
savasinin yliksek rekabet ortami, teknolojilerin hizla gelismesine neden olmustur. Bu yiliksek
ivmeli gelisim yiiziinden teknolojilerin niifiis ettigi topluluklarin yeni teknolojilere uyum
saglamasi zor oluyordu. Bu yiizden, ekonomik dinamikler tiiketim toplumunu gerekli hale
getirdiginde, tasarimcilar yliksek teknik bilgi ile olusturulan nesnelerin toplum ile iligkisini

kurma roliinii iistlendiler (Trope Collaborative, 2011).

Ornegin, 1930’lu yillardan sonra ABD’de ¢alisan Raymond Loewy, Norman Bel
Geddes, Henry Dreyfuss, ve Walter Dorwin Teague gibi tasarim danismanlarinin iiriinlerin
nasil gelistirilecegi hakkinda gii¢lii vizyonlari vardi. Bu tasarim danismanlari stilistlikten ileri
giderek, yarattiklar1 yenilik¢i iiriin fikirlerini miisterilerine kabul ettirmek i¢in, arka ofiste
calisan miihendislerle birlikte ¢alisip, karmasik iiretim ve sunum detaylarini ¢oziiyorlardi
(Trope Collaborative, 2011). Bu Onermelerin miisteri tarafindan anlasilacak ve kabul
edilecek bir hale gelmesini saglayan tasarim danigmanlari, tasarladiklar1 yeni nesnelere daha
estetik, istenen, kullanish ve ergonomik formlar yaratmis, teknolojiye daha insans1 bir yiiz

kazandirarak toplum ile olan iligkisini saglamislardir.

Gilintimiizdeki iiretim olanaklar1 daha karmasik ve gelismis olsa da tasarimcilarin rolii
temelde aynidir. Bu rol, iriinlerin son kullanici i¢in daha kullanish, faydali ve arzulanabilir
hale getirilmesidir. Tasarimc1 bunu gergeklestirirken, lireticinin maliyetlerini ve iiretim
olanaklarini teknik ekiplerle is birligi kurarak diizenlemeye, iiretim siirecini daha etkili ve
verimli hale getirmeye de calisabilir. Ozetle endiistriyel tasarimci, saglayici ve son kullanici
arasindaki iliskiyi iki taraf i¢in de faydali olacak sekilde diizenlemeye c¢alisir. Firmanin
tiriinden kar beklentisini ve kullanicinin islevsel ya da sembolik fayda beklentisini yaraticilik

ve yenilik yolu ile uzlastirir (Sekil 2.3).
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W):1=f«Jll ENDUSTRIYEL KULLANICI

Firma / Kurum / Sadlayici TASARIM Musteri / Ziyaretgi
Kar Beklentisi Fayda Beklentisi

Sekil 2.3. Endiistrivel Tasarimin Rolii

Gilinlimiizde yeni gelisen hizmetler; icerisinde insanlari, sistemleri, irilinleri ve
organizasyonlar1 barindirmaktadir. Bu kalemlerin herbiri birbirleriyle i¢i¢e ge¢mis karmasik
etkilesim aglar1 olusturduklart i¢cin daha sofistike hizmetler olugsmaktadir. Karmasiklasan
yapi, basarili olmak isteyen hizmet saglayicilarinin hizmetlerini gelistirmek icin yeni yollar
bulmasini gerekli hale getirmektedir (Polaine, Lovlie ve Reason, 2013). 19. yiizyildaki sanayi
tiretimi olanaklarindaki gelismelere benzerlik gosteren bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler de inovasyon yoluyla daha farkli hizmetlerin yaratilmasina ve farkli deger
onermelerinin toplumlara sunulmasina olanak tanimaktadir. Bu teknolojiler bir¢cok yeni
hizmet 6nermesi yaratma ve gelistirme firsati sunmaktadir. Bununla beraber, yine bu yeni
onermeler, hizmetlerin giderek karmasiklagsmasina da neden olabilmektedir. Bu karmagilik
ise hizmet saglayict ve son kullanic1 arasinda c¢oziilmesi gereken pek c¢ok sorun,
diizenlenmesi gereken pek cok siireci de beraberinde getirebilmektedir. Ozellikle rekabetin
yogun oldugu pazarlarda bu karmasikligin hizlica ¢oziilmesi ve rekabetci avantaj saglanmasi
stratejik bir bakis acisin1 gerektirmektedir. Stratejik bakis acist verimli ve etkili kararlar

almak icin hayati bir ihtiyactir. Iste hizmet tasarimcisi, bu karmasik cercevede iiriin
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tasarimcist gibi son kullanict ile hizmet saglayici arasindaki iliskiyi stratejik olarak

diizenlemek i¢in cabalar.

Hizmet tasarimi, son onbes yilda gelisen, gorece yeni bir tasarim disiplinidir.
Kullandig1 tasarim yaklasimindan dolayr temellerinin endiistriyel tasarim disiplinine
dayandigi sdylenebilir. Yontemlerinde tasarim odakli diisiinceden faydalanan, ayni zamanda
sosyal bilimlerden ve is stratejisinden de beslenen yenillik¢i melez bir disiplindir. Hizmet
tasarimi, sosyal bilimlerin nitel arastirma yontemlerinden paydaslar1 daha iyi anlamak, ortiili
ve acik ihtiyaclarini tespit etmek icin faydalanmaktadir. Is stratejisi ise tasarim gercevesinin
is ihtiyaglart dogrultusunda konumlandirilmasi ve dlgiilebilir prototiplerin degerlendirilmesi
icin 6nemlidir. Hizmet deneyimlerinin ve siire¢lerinin tasarlandigi, tercihen ¢ok disiplinli
ekipler tarafindan gerceklestirilen, problemlere hem genis perspektifte yaklasan hem de
derinlemesine analize dayanan bir tasarim yaklagimdir. Genis perspektifte, hizmetin yer
aldig1 cografya, toplum, kiiltiir, is ag1 gibi hizmetin yer aldig1 ekosistem incelenmektedir.
Derinlemesine analiz i¢in ise; hizmetin paydaslarinin demografik, psikografik durumlarinin
arastirilmasi ya da hizmetin belli bir temas noktasinin tiim detaylariyla analiz edilmesi 6rnek
gosterilebilir. Hizmet tasarimi belirli bir zaman aralifinda gerceklesecek kullanisly,
erisilebilir, arzulanabilir, etkili, verimli hizmet deneyimlerinin planlanmast ve

sekillendirilmesi eylemi olarak tanimlanabilir.

Hizmet tasarimi artik 6zel, kamu ve ti¢iincii sektor tarafindan 6zellikle miisteri odakl
hizmetleri tasarlamak i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir (Sun ve Runcie, 2016). Daha yakin
zamanda, karar alicilar ve is stratejistleri hizmet tasarimi araglarini sadece hizmeti tasarlamak
icin degil ayn1 zamanda hizmeti ¢evreleyen siirecleri ve stratejiyi de tasarlamak i¢in hizmet
tasarimi1 yontemlerini, kendi is siireglerine entegre etmeye basladi (Sangiori, Prendiville,

Jung ve Yu, 2015)

Is cevrelerinde yayginlasan ve bilimsel ¢aligmalarda da kendine yer edinen bir disiplin
olsa da hizmet tasariminin ne oldugu hakkinda sabit bir tanim bulunmamaktadir. Bunun
sebebi hizmet tasarimiin farkli disiplinlerden beslenen, ¢ok yonlii, hala evrimlesen bir

disipin olmasindan ileri gelmektedir. Temelde eszamanh yiiriitiilen aragtirma ve gelistirme
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odakli, bu siire¢ igerisinde farkli arag ve yontemlerin kullanildigi, yaratici ve sanatsal

zihniyete temellenmis bir metodolojidir (Holmlid, 2005).

Bu kisima kadar hizmet sektoriintin gelisimi hizmet tasariminin kokenleri, 6zellikleri
hakkinda bilgilere yer verilmistir. Hizmet tasarimi olgusunu olusturan en Onemli
yapitaslarindan biri de hizmet tasarimcilariin diisiinme bi¢imleri yani “zihniyetleridir”.
Hizmet tasarimcisi, bir problemi ¢6zmek i¢in ona bir zihniyetle yaklasan, ¢6ziim i¢in bellirli
bir siireci izleyen, siire¢ igerisinde karsisina gelen durumlart segecegi yontem ve araglarla
anlamaya ve\veya ¢ozmeye bir aktordiir. Hizmet tasarimi zihniyetini anlamak hizmet

tasarimi daha anlasilabilir hale getirecektir.

2.4.1. Hizmet tasarim zihniyeti

Hizmet tasariminin kokleri tasarim odakli diisiinceye dayandigi i¢in temel hatlariyla
tasarim odakli diisiince zihniyetine sahip oldugu sdylenebilir. Tasarim diisiincesi kavrama,
tasarimi1 diger disiplinlerden ayiran problem ¢ozme yaklagimini ifade eder (Liedtka ve
Ogilvie, 2011). Kiiresel tasarim danigsmanligi sirketi IDEO’nun CEO’su Tim Brown, tasarim
odakl diistinme zihniyetini, problem ¢6zme siireclerinde kullanilan duygusal ve deneyime
dayal1 bir yol olarak tanimlar (Brown, 2009). Bu yilizden hizmet tasarimcist da empatiktir,
iyimserdir, yaraticilia ve yapmaya inanir, belirsizligi kucaklar, basarisizliktan Ogrenir
(IDEO.org, 2015). Bu zihniyetle birlikte hizmet tasariminin temel o6zellikleri de hizmet
tasarimcisinin  diisiince yapisin1 yonlendirebilir. Hizmet tasariminin temel Ozellikleri

incelendiginde:

1. Hizmet tasarimi kullanic1 odaklhidir.
Hizmet tasarimi katilimci tasarima dayanir.
Hizmet tasarimi ardisik ve biitiinlesiktir.
Hizmet tasarimi multidisiplinerdir.

Hizmet tasarimi diisiince ortakligidir.

AN O S i

Hizmet tasarimi interaktiftir ve siireklidir (Mirzaie, 2016; Moritz, 2005; Stickdorn ve

Schneider, 2011).

Hizmet tasarim kullanmici odakhdir: Yakin doneme kadar hizmetler ¢ogunlukla hizmet

saglayicilarinin bakis acisindan planlanmistir. Hizmet tasarimi organizasyonun hedefleri ile
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kullanicinin ihtiyaglart arasindaki kesisim kiimesini bulmak i¢in ¢abalar (Moritz, 2005).
Arastirma yontemleri ile kullanicilarin ya da ziyaretgilerin agik ya da ortiilii ihtiyaclart analiz
edilir. Hizmet tasarimi, en temel diizeyde, kullanicilar1 ve kullanicilarin dahil oldugu
pazarlar1 anlamaya odaklanir. Bu anlayis araciligi ile tasarimcilar sahip olduklar1 kaynaklar
ile daha ytiksek, etkili ve verimli kullanici tatmini hedeflemektedir. Bu da kullanici ile hizmet

saglayicisi arasinda daha saglam bir bag olusturmaya yarar.

Hizmet tasarim katilhmei tasarima dayanir: Hizmet tasarimi siireci igerisinde paydaslarin
hizmet, hizmet siire¢leri, sorumluluklari, sorunlari ve kullanicilar hakkindaki goriigleri alinir.
Hizmet tasarimi sadece goriis almak ile sinirli kalmaz, ayn1 zamanda sorunlarin analizi,
derecelendirilmesi ve ¢oziim gelistirilme siirecleri i¢in de paydaslarin fikrini ve destegini alir,
siiregclere katilimini saglar. Kisacasi, hizmet tasarimi insanlar i¢in tasarlamak yerine

insanlarla tasarlar (Polaine ve digerleri, 2013).

Hizmet tasarim ardisik ve biitiinlesiktir: Hizmetler belli siireclerde gerceklesmektedir.
Tasarimcilar hizmetler {izerine ¢alisirken hizmetleri bu ardisik yapida ele alirlar. Hizmet
tasarimi, sorunlar1 ¢6zmeye c¢alisirken son kullanici ve hizmet saglayicinin temas kurdugu
noktalar1 ardisik, iligkili stireglere bolerek inceler. Hizmet birbirini izleyen farkli adimlara
ayrilir ve her adim lizerinde ayrica ¢alisilir. Temas noktasi adi verilen bu birimler, hizmet
tasariminin  karmasik yapisint daha anlasilabilir ve {izerinde calisilabilir duruma
getirmektedir. Ayn1 zamanda bu 6z nitelik, siirecin stratejik olarak ele alinmasini ve stratejik
kararlarin alinmasini destekleyebilir. Bu stratejik yaklasim da verimliligi ve etkiyi arttirabilir.
Hizmetlerin algilanan degeri ve insanlar tarafindan kabul gérmesi farkli adimlarin birbiri ile
nasil iliskilendirildigi ile yakindan ilgilidir. Hizmetlerin her adimimin detayli olarak
tasarlanmis olmasi yeterli degildir. Detayli olarak tasarlanmis adimlarin birbiri ile iliskisinin

biitiinlesik olarak tutarli ve anlamli olmasi gerekmektedir (Polaine ve digerleri, 2013).

Hizmet tasarimi multidisiplinerdir: Siirecin her asamasinda tasarimcilar farkl
disiplinlerden araglar ve yontemler kullanabilmektedir. Is ydnetimi, pazarlama, arastirma,
antropoloji  gibi disiplinlerin yontemleri harmanlanarak tasarim siireci igerisinde

kullanilabilir (Mager ve Sung, 2011). Ayni1 zamanda 6zellikle fikir gelistirme ¢aligmalarinda

25



farkli disiplinlerden uzmanlarin siirece dahil edilmesi; getrefilli sorunlara farkli ¢oziimler

getiren, daha zengin yaklasimlarin olusmasini destekleyebilir.

Hizmet tasarim diisiince ortakhgidir: Diisiince ortakligi, ¢cetrefilli sorunlarin asmalarina
yardimcr olmak i¢in fikirlerin ve deneyimlerin paylasilma pratigidir. Diislince ortagi,
isinizde, kariyerinizde veya hayatinizda deger yaratmaya tesvik eden ya da neden olan bilgi

ya da diislince tarzina sahip kisidir (Mirzaie, 2016) .

Hizmet tasarimcilar1 aragtirma, fikir gelistirme, tasarim ya da teslim asamalarinin
timiinde paydaslarin1 daha yaratici, faydali ve inovasyon odakli diisiinmeye tesvik eder.
Mager’e (2009) gore hizmet tasarimcilari, “tasarimci” rollerinin yanisira, kolaylastirici,
uzlastirici, 6gretmen rollerini de iistlenmektedir. Bununla birlikte hizmet verdikleri

kurumlarin kiiltiirlerini anlamak ve bu kiiltiirii gelistirmekle ylikiimliidiirler (Mager, 2009).

Hizmet tasarimi interaktiftir ve siireklidir: Hizmet tasarimi hizmetleri miisterinin
isteklerine gore sekillendirebilir. Belli hadefler dogrultusunda baglayan hizmet tasarimi
siiresince miisterinin elde etmek istedigi hedefi yakalamasi i¢in onlara destek verebilir.
Hizmetlerin karmagik dogas1 goz oniine alindiginda, hizmet iizerinde yapilan bir degisiklik
baska bir sonucu ya da sorunu dogurabilir. Ayni zamanda hizmetlerin 6nceden liretilememesi
ve saklanamamas: yiiziinden hizmet inovasyonu gerceklestirilse bile, siirekli olarak kullanim
asamasinda incelenmeli ve piirtizleri giderilip gelistirilmelidir. Bu yiizden, hizmet tasarimi

siireci devamlilik ve tekrarla gelisen bir uygulamadir (Moritz, 2005).

Yukarida farkli alanlarina degindigimiz zihniyetin hedefi, kurumlar ve kullanicilar i¢in

belli faydalar yaratmaktir. Hizmet tasariminin sagladig: faydalarin birkaci sdyle siralanabilir:

Pazar kosullarinin, ortiilii ve acik ihtiyaglarin anlasilmasini saglayabilir.
Kaynaklarin kullanimini diizenleyerek, daha fazla deger yaratilmasina yol agabilir.
Organizasyon kiiltiiriindeki degisimi sekillendirebilir.

Gelecek projeksiyonu yaratilmasini destekleyebilir.

Daha etkili hizmetlerin yaratilmasini saglayabilir.

Daha verimli hizmetlerin yaratilmasini saglayabilir.

Kurumlar ile miisterileri arasindaki bagi giiclendirebilir.

® N R Db

Yiiksek kaliteli hizmet deneyimi yaratabilir.
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9. Rekabetci avantaj saglayabilir
10. Marka cagrisimlarinin paydaslara ulasmasinda etkili olabilir (Mager, 2008).

Yukarida degindigimiz genis ¢ercevedeki ozellikler ve faydalar siiphesiz tasarimcilarin
farkli rolleri alarak siiregleri desteklemesini gerektirmektedir. Tan (2009) hizmet tasarimcisinin
stire¢ icerisinde Ustlendigi yedi farkli rolii kolaylastirici, iletisimci, kabiliyet olusturucu,
stratejist, arastirmaci, girisimci ve es — yaratici olarak tanimlamistir. Kolaylastirict olarak
tasarimci, stireclerini yonetmek, katilimcilar arasi igbirligini diizenlemek ve dogru
yonlendirmek ile sorumludur. Iletisimci olarak tasarimci, katilimeilarin  gériislerini
gorsellestirir. Gorsellesen gortisler sayesinde katilimcilarin ayni olgu tizerinde uzlastiklarina
emin olur. Boylelikle katilimcilar arasinda olusmasi gereken ortak bakis acisina katkida
bulunur. Kabiliyet olusturucu olarak tasarimeci, tasarim siireci odaklidir ve ciktilart is
siireclerine entegre eder, bilgi transferiyle kurumlarin yeterliliginin gelismesini saglar.
Stratejist olarak tasarimci eylem haritasinin olusturulmasiyla ve bu haritanin kurum
politikasiyla paralellik gdstermesinden sorumludur. Arastirmaci olarak tasarimei, yontem ve
araclar aracili@i ile paydaslarla birlikte veri iiretir. Girisimei olarak tasarimci, siire
ciktilarinin karli ve siirdiiriilebilir olacak sekilde gelismesini ve yeni hizmet 6nermelerinin

olusturmasini saglar (Tan, 2009).

Tasarim odakli diisiince, tasarimcinin problemi ¢ézme siirecine yaklagim bigimiyle
ilgilidir ve egitimi sirasinda tasarimciya kazandirilan bir zihniyet meselesidir. Hizmet
tasarimcist kurumsal diizeyde tasarim odakli diisiinceyi, tasarimci olmayan paydaglarla
uygulayabilir. Tasarimcinin diisiinme yontemini, kurum igerisinde uygulamak i¢in tasarim
siireclerinden, yontem ve araclarindan faydalanir. Sonraki bdliimlerde literatiirden

faydalanarak hizmet tasarimi siiregleri hakkinda derinlemesine bilgilere yer verecegiz.

2.4.2. Hizmet tasarim siireci

Hizmet gelistirme caligmalar1 genellikle siireglerin tasarlanmasi ile baslar. Hizmet
tasarimi siirecinin kokleri ise klasik tasarim siireclerine dayanmaktadir. Somut iirlinler
tasarlamak i¢in kullanilan siirecler hizmet tasariminda paydaslar i¢in, paydaslarla birlikte

tasarlanan soyut hizmetlere dogru evrilmistir (Visser, 2013).
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Literatiir incelendiginde fakli kaynaklar tarafindan dnerilmis hizmet tasarimi siirecine
ait farkli asamalar gézlenmektedir. Sayisi ii¢ ile bes arasinda farklilik gésteren bu asamalarin
isimleri ve asama siiresince yapilacak aktiviteler degiskenlik gosterse de temelde kesfetme,
tanimlama, gelistirme ve uygulama asamalar1 etrafinda gerceklesmektedir. Bu siireg
icerisinde her asama kendi i¢inde tamamlanmasi gereken bir amact ve bu amaci
destekleyecek aktiviteleri barindirir. Bu aktiviteler bir sonraki asama igin gerekli temeli,

tizerinde ¢alisilacak verileri ve arastirmay1 yonlendirecek c¢iktilar1 hazirlar.

Meroni ve Sangiorgi’nin siire¢ goriisii, hizmet tasarimini dort asamaya ayirmaktadir.
Analiz, tiretmek, gelistirmek ve prototiplemek boliimlerine ayrilmis olan dort asamali siire¢

modeli, asamalar arasindaki karmasik yapiya ve hizmet tasarimi siirecinin tekrar eden

yapisinda vurgu yapmistir (Meroni ve Sangiorgi, 2011) (Sekil 2.4).
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Sekil 2.4. Yenilenen tasarim siireci (Meroni ve Sangiorgi, 2011)
Tasarim danigmanligr sirketi IDEO’nun insan odakli tasarim siireci yapi olarak

benzerlik gosterse de esinlenme, fikir gelistirme ve uygulama olarak ii¢ farkli agamaya
boliinmiistir (IDEO.org, 2015)(Sekil 2.5).
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Esinlenme Fikir Gelistirme Uygulama

Sekil 2.5. IDEO - Insan odakli tasarim siireci (IDEO.org, 2015)

Literatiir tarafindan sunulan farkli arastirma semalar1 bulunmaktadir. Bu arastirmada
2005 yilinda Ingiliz tasarim enstitiisii tarafindan gelistirilen ¢ift karo modeli kullanilacaktir
(Sekil 2.6) (http-4). Bu yontem hem akademik ¢aligmalarda, hem de pratisyenler tarafinda
kabul gdérmiis, yaygmn olarak kullanilan bir modeldir (Tschimmel, 2012). Sonu basina

baglanan “Iki karo” seklinin temsil ettigi siire¢ dort asamadan olusmaktadir.

Sorun Tanimu

Kesfetme Tanumlama Gelistirme Uygulama

Sekil 2.6. Tasarim Enstitiisii “Cift Karo” siire¢ semasi (http-4)
Bu asamalar kesfetme, tanimlama, gelistirme ve uygulama olarak siralanir. Siiregler
yukarida 6rneklendirdigimiz diger hizmet tasarim siireclerine benzerlik gostermektedir. Bu

asamalar1 soyle tanimlayabiliriz:
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Kesfetme asamasi: Calisilan alan hakkinda olabildigince c¢ok bilgiye ulasmaya
dayanmaktadir. Hedef kitlenin, kullanicilarin ya da ziyaretcilerin agik ya da ortiilii
ihtiyaclarinin belirlenmesi, slireglerin tanimlanmasi, birlikte ¢alisilan kurumun misyon ve
degerlerinin anlasilmasi, birlikte ¢alisilacak ekibin toplanmasi, zamanlamanin planlanmasi,
sorunlar ve firsatlar hakkinda temel bilgilerin toplanmas1 bu asamada gerceklesir. Ornegin;
ihtiyaclar uygun araglarla diisiincelere, davranislara ve dile getirilen sozlere ayrilarak
tanimlanir. Bu ihtiyaglar gerektiginde gorsellestirilerek paydaslar tarafindan daha iyi
anlasilabilir hale getirilir. Bu siire¢ icerisinde toplanan bilgiler tasarim ekibini siire¢ boyunca

besleyecek ve bir sonraki agsamalar i¢in zemin hazirlayacaktir.

Tanimlama asamasi: Elde edilen ¢ok miktardaki verinin analiz edildigi ve calisilacak
alanlarin belirlendigi asamadir. Bu asamada, odaklanacak alanlar secilir ve bu alanlarda
derinlesilir. Cesitli yontemler kullanilarak odaklanilacak karakterler, konular, sorunlar
stratejik bir yaklagimla belirlenmeye calisilir. Bu noktada amag¢ paydaslar i¢in en etkili,

gorece maliyetsiz uygulanabilen, yliksek fayda yaratacak alanlarin secilmesidir.

Gelistirme asamasi: Tanimlama asamasinda secilen odak noktalari, sorunlar veya firsatlar
cercevesinde fikir gelistirme yontemleri kullanilarak olasi ¢éziimler iizerinde ¢alisilir. Bu
asamada olabildigince ¢ok ve farkli yaklasimda ¢6ziim olusturulur. Odak noktasi igerisinde
farkli kaynaklardan, paydaslardan gelen ¢ozlimler i¢in kesifte bulunulur. Bu asamada ¢6ziim

onermeleri ya da dnermelerin kilit noktalar1 prototiplenebilir.

Uygulama asamasi: Gelistirilen ¢oziimler test edilir, analiz yontemleriyle degerlendirilir.
Coziimler uygunluk, uygulanabilirlik, etkililik gibi farkli kriterlere gore siniflandirilir ve
derecelendirilir. Bu asamada, gelistirme asamasinda hazirlanan prototipler, ¢cogunlukla
kullanicilarla, test edilir. Onermelerin hizmete ve pazara olan etkisi, nasil bir degisim
saglayacagi bu asama kapsaminda ele alanir. Yapilan testler sonucunda hatalar ya da
eksiklikler gdzlemlenir. G6zlemler sonucunda ¢dziim Onerisi iyilestirilebilir, askiya alinabilir
ya da tamamen uygulama dis1 birakilabilir. Bu asamanin bir amaci da ¢ozlimlerin
uygulanabilir hale getirilmesidir. Bu asama ayrica olusturulan ¢6ziimlerin paydaslar
tarafindan anlasilmasi, benimsenmesi ve desteklenmesini saglayacak uygulamalar1 da

icerisinde barindirabilir. Uygulama asamasinin sonunda eski hizmet siiregleri yerini
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gelistirilmis ve diizenlenmis yeni bir hizmet siirecine birakir. Bu yeni hizmet siireci pazar

kosullarina sunulmaya hazir hale getirilir.

Hizmet tasarimi temelde bu asamalar lizerinden ilerlemektedir ama arastirmanin
karmagik dogas1 geregi dogrusal bir siire¢ yerine, asamalar arasinda ileri-geri giden bir siireg
izlenebilir. Arastirma siiresince farkli asamalarin lizerinden tekrar gegmek miimkiindiir, hatta
siirecin detaylandirilmasi ve gelistirilmesi i¢in bu onerilmektedir (Moritz, 2005; Stickdorn
ve Schneider, 2011). Bu siirecin ne kadar tekrarlanacagi, siiresi ve uygulanabilirligi

genellikle pazar kosullari tarafindan, 6zellikle rekabet iliskileri ile belirlenir.

2.4.3. Hizmet tasarim yontem ve araclari

Hizmet tasarim araglar1 ve yontemleri yeni hizmetler gelistirirken siireci diizenlemek
icin onemli bir role sahiptir. Genellikle araglar, tasarim siirecinin farkli agamalari altinda
siralanir. Kurumlarin hedeflerini gerceklestirecek sekilde ilgili slire¢ asamasinda secilir ve

uygulanir.

Hizmet tasarimu siireci igerisinde farkli disiplinlerden beslenen pek ¢ok yontem ve arag
kullanilmaktadir. Sosyal antropoloji, psikoloji, miithendislik, sanat gibi birbirinden farkli
disiplinlerden beslenen bu yontemler siire¢ igerisinde projenin dogasina gore segilir. Ciinkii
farkli yontem ve araglar, farkli hizmetlerin analizinde ya da gelistirilmesinde daha etkilidir.
Hizmet tasarimi farkli disiplinlerden beslendigi gibi ayn1 zamanda kendine has yontem ve
araglar1 da biinyesinde barindirmaktadir (Segelstrom, 2013). Hizmetlerin biricik varliklart ve

kendine has yapilar1 bu arastirma yonelimini talep etmektedir.

Bu yontem ve araglarin gesitleri ve yaklagimlar1 kurum hedeflerine, hatta tasarimcilara
gore degisiklik gosterebilir. Tasarimeinin asil gérevi hizmet tasarimai siiresince en etki olacak
yontem ve araclari belirlemek ve uygulamaktir. Tasarim siirecinin tekrarla gelisen yapisi
geregi, tasarimci bu yontem ve araglari degistirerek sorun tespiti ve ¢oOziimiine farkl

yaklasimlarda bulunabilir (Stickdorn ve Schneider, 2011).

Araglarin biiyiik bir kismi1 ¢aligma siirecinde elde edilen bilgilerin ya da fikirlerin
gorsellestirilerek daha anlatilabilir, paylasilabilir ve yonetilebilir duruma getirilmesini
saglamaktadir. Hizmet tasarimcisinin gorsellestirme araciligi ile hizmetlerin mevcut
durumunu ya da gelecekte sekillenecek olan halini somutlastirabilmesi hizmet tasarimi
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disiplininin ¢ekirdek 6zellikleri arasindadir (Meroni ve Sangiorgi, 2011; Segelstrom, 2013).
Endiistriyel tasarim, i¢ mimarlik gibi gorece daha eski tasarim disiplinleri ile
karsilastirildiginda hizmet tasarimcist gorsellestirme aracimi sadece kendisi degil, slireg
igerisinde yer alan paydaslarin da kullanmasini saglayabilir. Hizmet tasariminin bu kollektif
yapisi, yontem ve araglarin sadece tasarim degil ayn1 zamanda bir iletisim araci olarak da

kullanmasindan ileri gelmektedir.

Hizmet tasarimi siireclerinin her asamasinda faydalanabilecek farkli kaynaklar ve
yonelimler bulunmaktadir. Roberta Tarsi’nin Politecnico di Milano Universitesinde
tamamladig1 yliksek lisans tezinin bir uzantisi olarak olusturdugu “Hizmet Tasarimi
Araclar1” internet sayfasi hizmet tasariminda kullanilan araglar i¢in verimli bir kaynaktir
(http-5). Internet sayfasi dzellikle araclarin iletisim etkisini de derecelendirdigi icin hizmet
tasariminin katilimei tasarim stiregleri igerisinden kullanilacak araglarin segilebilmesi adina
faydali bir kaynaktir. Site igerisinde hizmet tasarimi araglar1 dort farkli evrede gosterilmistir
(Gorsel 2.4). Bu evreler katilimci tasarim, zihinde canlandirma, prototipleme - test etme,

uygulamadir.
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Gorsel 2.4. Hizmet tasariminda kullanilan bazi araglar (http-5)

Cift karo siirecinin yaraticisi olan Ingiliz tasarim enstitiisii ise hizmet tasarim sirasinda
kullanilacak yontemleri hizmet tasarim siireci basliginda degindigimiz kesfetme, tanimlama,
gelistirme ve teslim etme asamalar igerisinde islemistir. Bu yontemler ve araglar belli bir
asamaya hizmet edecek sekilde konumlandirilmistir (http-4). Schneider ve Stickdorn (2011)
kesfetme, yaratma, yansitma ve uygulama asamalari altinda farkli araclarin agiklamalarina
ve kullanim detaylarina yer vermistir (Stickdorn ve Schneider, 2011). Bu tezin yazimi
sirasinda belli boliimleri heniiz erisime acgilmayan, ancak yontemler bolimii tanimlanan
“This is service design doing” sayfasi; yontemleri arastirma, fikir gelistirme ve prototipleme
asamalari altinda ele almaktadir. Yazarlar internet sayfasindaki yontemler boliimiinii diizenli
olarak giincellemeyi planlamaktadir. Arastirma yontemlerinin bir kismini igeren dékiimana
site lizerinden ulasilabilmektedir (http-6). Bunlar ve daha fazlasi, tasarim ekollerine benzerlik

gosterir sekilde birbirinden farkli kurum ve kisilerin hizmet tasarimina yaklagimini
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yansitmaktadir. Hizmet tasarimcist ise tasarim siiresince karsilastigi firsatlar1 ya da kisitlar
g0z oniinde bulundurarak, farkli arag ve yontemlerden uygun gordiigiinii kullanabilmektedir

(Moritz, 2005; Stickdorn ve Schneider, 2011).

Eger tasarlanmakta olan hizmet farkli tasarim disiplinlerinin alanina giren temas
noktalar1 igeriyorsa, tasarimeci deneyim tasarimi, etkilesim tasarimu, stratejik tasarim, insan
odakl1 tasarim gibi farkli disiplinlerin yontem ve araglarindan da faydalanabilir (Holmlid ve
Evenson, 2008). Stanford d.school tarafindan yayimlanan “bootcamp bootleg” tasarim odakli
diisiince siireclerinde kullanicak yontemleri bir araya getirmis ve agiklamistir (Stanford
Dschool, 2013). IDEO tarafindan yayimnlanan insan odakli tasarim icin saha rehberinde
esinlenme, fikir gelistirme ve uygulama asamalar1 altinda yontemler hakkinda bilgi vermistir
(IDEO.org, 2015). IBM’in 2017 yilinda yayinladig1 tasarim odakli diisiinme icin saha
rehberinde farkli yontemlerin kullanim detaylar1 hakkinda bilgi verilmistir (IBM, 2018).

Asama odakli yontem ve araglardan farkli olarak, ama¢ odakli yontem ve arag
sunumlar1 da bulunmaktadir. Mozilla Vakfi tarafindan hazirlanan “agik inovasyon alet
takim1” adindaki ¢evrimici kaynak; anlayis toplamak, fikir gelistirmek, prototip & test
asamalar1 altinda kullanilabilecek araclara yer vermistir (Sekil 2.7) (http-7).

Anlayis
Toplamak

Prototip
ve Test

\\_/

Sekil 2.7. Mozilla acik inovasyon alet takimii béliimleri (http-7)

Hyperisland tarafindan hazirlanan interaktif alet cantasi enerji vericiler, inovasyon,
liderlik, aksiyon ve takim kategorileri altinda araclar1 gruplamistir. Hizmet tasarimai siirecinde
kullanilabilecek yontemler 6zellikle inovasyon kategorisi altinda bulunmaktadir. Bu araglar

ayni zamanda uygulama i¢in gereken siire ve katilimci sayisina gore de etkilesimli olarak
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filtrelenebilmektedir (Gorsel 2.5). Gorselde goriilen her bir kutu icerisinde farkli araglarin

nasil, kimlerle ve hangi asamalarla gerceklesecegi bilgileri bulunmaktadir. Ayrica bu

yontemlerin neden uygulandig1 ve nasil ¢iktilar beklendigi yonlendirmesi de yer almaktadir.

Bu sekilde yontemler proje siireclerine entegre edilebilmekte, kolaylastirict ve iyilestirici

yonlerinden faydalanilabilmektedir (http-8).
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Hizmet tasarimi siirecinde farkli yontem ve araclarin cesitliligi sayesinde her tasarim
stireci biriciklik kazanip, farkli ve zengin bir bakisacisini yansitabilir. Bu arastirma boyunca
kullanilan hizmet tasarim yontemleri, tez ¢calismasinin deneysel yoniinii ele alan “Yontem”

boliimiinde daha detayl olarak islenmistir.

“Miizeler ve Hizmet Tasarimi” boliimiinde ilgili literatiir ile miizeler ile hizmet

tasariminin iliskisi hakkinda bilgiler verilecektir.

2.5. Mizeler ve Hizmet Tasarimi

Miize kelimesi, Latince “Mousa” kelimesinden tiiretilmistir. Bu kelime Antik
Yunan’da “Esin perisi” anlamina gelmektedir. Mitolojide yer alan bu varliklarin sanat
tirtinlerini ve ilimleri koruduguna inananlardan toplanan bagislarla yapitlari sergilemek ve

korumak i¢in evler insa edilmis ve bu evler ziyarete acilmistir (Keles, 2003).

ICOM (2019) miizeleri tiirlerine gore yedi farkli grupta siniflandirmaktadir. Bu siniflar
0zel amagh miizeler, bolge miizeleri, bilim ve teknoloji miizeleri, tabiat ve tarihi miizeleri,
arkeoloji ve tarth miizeleri, sanat miizeleri ve etnografya miizeleridir (http-9). Tiirkiye’de
Kiiltiir ve Turizm Bakanligina baglh farkl tiirlerde 205 miize ve ziyaret edilebilir 348 {inite

hizmet vermektedir (http-10).

Kiiresel capta her yil bir milyardan fazla ziyaret¢inin miize hizmetinden yararlandigi
ve bu saymin giderek yiikseldigi tahmin edilmektedir (J. Falk, 2016). Bu yiikselmeye
paralellik gosterecek bigimde miize ziyaretcileri hakkinda hazirlanan akademik yayinlar
yillar igerisinde artan bir grafik sergilemektedir (Kirchberg ve Trondle, 2012). Miize
ziyaretcileri iizerine yapilan ¢alismalar igerisinde pazarlama alaninda yayinlanan makaleler
azinliktadir (Hede ve Thyne, 2010). Bu azinlik durumu alanla iliskili deneyim, motivasyon,
tipoloji, bolimlendirme, memnuniyet / tatmin, beklenti vb. kavramlarin karigsmasina ve

diizenli bir yap1 gdstermemesine neden olmustur (Tezgel ve Akova, 2017).

Hizmet tasariminin miizelerde uygulanmasi ziyaret¢i odakli bir yaklasim olacaktir.
Hizmet tasarimi arastirmasi dncesinde miizelerin ziyaretci odakli yaklagimlarin arastirilmasi
faydali olabilir. Hizmet tasarimindan 6nce, miizelerde goriilen ziyaret¢i odakli yaklagim
calismalar1 pazarlama ¢aligmalar1 kapsaminda degerlendirilebilecegi icin literatiir taramasina
miizeler ve pazarlamanin iliskisi ile baglanmistir.
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2.5.1. Pazarlama ve miizeler

Erken donem miizecilik; kiiratérleri odak noktasinda tutarak, akademik yaklasimla
kiltiirel miras1 toplayan, yorumlayan ve saklayan bir rol iistleniyordu. Zamanla artan
biit¢esel kisitlamalarin, gelisen pazarlamanin, ortaya ¢ikan eglence sektdriiniin de etkisiyle,
tanimi, yapist ve toplum igerisindeki rolii degismek zorunda kalan miizeler, akademik
calismalarin yaninda halka da hitap eden, ziyaret¢i odakli kurumlara doniistii. Ziyaretgilerin
toplum, kiiltiir, tarih ve bilim hakkinda bilgilenmelerini saglarken bunu ayni zamanda

ziyaretgilerini eglendirerek gerceklestirmeye basladi (Smithies, 2011).

Miizelerin yaklasimindaki bu degisim, yillar icerisinde miizelerin ve miizecilikle
ugrasan kurumlarin tanimlarinda, misyon ve vizyonlarinda da acikga goriilmektedir.
Ornegin; Uluslararas1 Miizeler Konseyi (ICON) tarafindan 1946 yilinda yapilan miize tanimi
su sekildedir; "Miizeler; biinyesinde sanatsal, teknik, bilimsel, tarihi veya arkeolojik materyal
bulunduran; igerisine hayvanat ve botanik bahgelerinin de dahil oldugu, sergi salonu bulunan
kiitliphaneler istisna olmak kaydiyla, kiitiiphanelerin disinda kaldigi halka agik tiim
koleksiyonlar1 ifade eder.” ICON’un miize tanimi, toplumun ve ekonominin degisen
dinamiklerine paralel olarak 1976 yilinda degistirilen ve giiniimiizde hala gecerli olan tanim
sudur: "Miize, insanoglunun ve ¢evresinin kesin kanitlarini; egitim, ¢calisma ve insanligin
estetik hazzi i¢in toplayan, koruyan, arastiran, ileten ve sergileyen; halka agik, topluma ve
toplumun gelisimine hizmet eden, kar amaci giitmeyen kalic1 bir kurulustur." (McCawley,
1993). Bu degisim konseyin taniminda da agikc¢a goriinmektedir ki miizeler artik nesne odakl

kurumlardan ziyaret¢i odakli kurumlara donlismeye baslamistir.

Miizelerin daha fazla ziyaret¢i odakli olmaya baglamalar1 miizelerin ziyaretcilerin
ihtiya¢c ve beklentilerini anlamaya ve bu ihtiyaglara daha iyi cevap veren kurumlara
doniisiilmesini de getirmektedir. Bu durum ziyaretgilerin kisisel diistincelerini ve duygularim
anlamay1 hayati bir noktaya tagimistir. Ziyaretcileri anlama ve doyurma ihtiyaci ise

miizelerin pazarlama kavramlari ile yakin iligkiye girmesiyle sonucland.

Ingiliz Imtiyazli Pazarlama Enstitiisii’ne (The British Chartered Institue of Marketing)

gore pazarlama: “Tiiketici ihtiyaglarini tespit eden, ongdren ve karli bir sekilde tatmin eden
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yonetim siirecidir.” Ziyaret¢i odakli diisiinerek miize ziyaretini tasarlamak diislincesi

gectigimiz ylizyilin bagina dayanmaktadir.

John Dana, “The New Museum” kitabinda miizelerin ¢alismalarini, icinde bulundugu
toplum ihtiyaglarina cevap vermek icin kullanmasi gerektigini vurgular (Dana, 1917). Teorik
Oneri ¢ok eskiye dayansa da, bu tasarim yaklasiminin basariyla denendigi o6rnekler nispeten
daha yakin gegmise dayanmaktadir. Gilmore ve Rentschler, pazarlama kavramai ile sanat ve
miizecilik kavraminin birbirine yaklastigini miizeler ilizerine yazilan pazarlama odakli
akademik makalelerin yillar i¢erisinde artigin1 bu egilime kanit olarak gosterir. Yazarlar 1975
yilindan baglayarak 25 yil siiresince miize pazarlamasi iizerine inceledikleri akademik
makaleler sonucunda miize pazarlamasinda ii¢ temel donem saptamislardir (A. Gilmore ve

Rentschler, 2002):

1. Kurulma dénemi (1975-1984)
2. Uzmanlasma doénemi (1985-1994)
3. Kesif Donemi (1995— ...) (A. Gilmore ve Rentschler, 2002)

Pazarlama disiplininin miizelerle yakinlagtig: ilk yillarda bircok miize, pazarlamanin
sanat ile oOrtlismedigini savunarak, pazarlama pratiklerine 6nyarg: ile yaklasti. Miizelerle
calismaya baslayan erken donem pazarlamacilar ise miizeciligin yapisimt ve farklh
dinamiklerini iyi analiz etmeden, bagka pazarlarda basarili olmus ancak miizecilikte
beklenildigi kadar etkili olmayan pazarlama stratejilerini, miizecilige entegre etmeye
calistilar (McLean, 1995). Ilk dénem uygulamalar1 ¢cok basarili olmasa da, miizecilik ve
pazarlama iliskisindeki en 6nemli gelismelerden biri olan sanat eserlerinin “artistik tirtin”
olarak tanimlanmasi 1980’11 yillar ile birlikte literatiire kazandirildi (Hill, O’Sullivan ve

O’Sullivan, 2003).

Kurulma déneminde, artistik {iriin anlayis1 ile miizeler dogrudan koleksiyon odakli bir
kurum olarak yonetiliyordu. Bu yiizden miizenin ziyaret¢iye vaadi de koleksiyonlari
etrafinda sekilleniyordu. Miizeler, halka hizmet ettikleri bilinciyle, koleksiyonlarini yeni

artistik tirlinlerle gelistirmeye ¢abaliyorlardi (Tobelem, 1997).

Uzmanlagma donemi igerisinde artistik {iriinler pazarlamacilar tarafindan miize hizmet

iriinii (museum service product) olarak tanimlanmaya baglandi (A. Gilmore ve Rentschler,
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2002). Sanat eserlerinin iiriin taniminin degigmesi, miizelerin artik yeni sanat eserleri elde
etmelerinin yani sira bu eserlerin halka nasil sunacaklarinin da 6nemli hale geldigine isaret
ediyordu. Boylelikle bir miizenin giicliniin yalnizca koleksiyonu ile sinirli olmadigi, aym
zamanda bu koleksiyonun ziyaret dncesi ve sirasinda ziyaret¢ilere sunus becerisiyle de ilgili

oldugu bir déonemin basladig1 seklinde yorumlanabilir.

Uzmanlagma donemi igerisinde miizeler basarili stratejiler benimseyerek
koleksiyonlarini birbirleriyle benzesen yontemlerle pazarliyorlardi. Kesif donemine, hizla
degisen ziyaretci algisina cevap vermek i¢in aligilmamis, standart metotlarin digina ¢ikan

pazarlama uygulamalarinin kullanilmasi ve yayginlagsmasi ile adim atildi.

Bu deneysel déonemle miizenin sundugu sanat eserinin ¢evresinde gelisen ve onun iiriin
niteligini etkileyen degiskenler pazarlamacilar tarafindan derinlemesine analiz edilmeye
baslandi. Bu analizde kesif doneminde miizelerin ziyaretgilere sundugu iiriiniin de yeniden

tanimlanmasini dogurdu.

Kotler’e (2005) gore bircok miize koleksiyonlar etrafinda toplansa da esasinda,
koleksiyonlar aracilif1 ile ziyaretgilere otantik, estetik, ilham veren ve dgreten deneyimler

sunmaktadir.

Bu deneyimi dogrudan etkileyen miize {iriinii ti¢ farkli kategoride incelenebilir:
Cekirdek iiriin, esas iirlin ve zenginlestirilmis {iriin (P. Kotler, 2005). Cekirdek iiriin (core
product) ihtiyag ve faydalari temsil etmektedir. Ornegin; bazi ziyaretcilerin miizeden
bekledikleri dncelikle egitim ve bilgiyken bagka bir kitlenin oncelikli beklentisi eglence ya
da sosyal aktiviteler olabilir. Bu onun koleksiyonu nasil degerlendirecegini, miize
deneyiminden ne kadar fayda ve tatmin saglayacagini dogrudan etkiler. Esas iiriinler (actual
products) miizenin i¢ tasarimini, mimarisini, yemek ve hediyelik esya boliimlerini, sergilenen
eserleri ve egitim programlarini temsil eder. Zenginlestirilmis iiriin ise miizeyi kiiratorii ile

gezmek ya da 6zel iiyeliklere sahip olmak gibi her ziyaretciye sunulmayan deneyimleri igerir.

Kotler’e gore esas iriinii ziyaret¢i goziinde niteleyen ve anlamlandiran g¢ekirdek
trlindiir. Bu ylizden pazarlamanin odak noktasi c¢ekirdek {iriiniin nasil olusturulacagi
olmalhidir (N. G. Kotler, Kotler ve Kotler, 2008). Bu 6nermeyi destekleyen miizecilik

akimlarindan biri de kesif doneminden 6nce temelleri atilan dikkat ¢ekici miizelerdir.
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Yeni miizecilik ve sosyal deneyimleme (MNES; Muséologie nouvelle et
expérimentation sociale) olarak bilinen hareket 1980’li yillarda ortaya ¢ikan, hikayeleme ve
dramatik sahneleme gibi yontemlerle miizelerin anlagilmasi zor, yiiksek kiiltlir yaklagimini
reddeden, miizelerin didaktik yapilarini dikkat ve ilgi ¢ekici hale getirmeye ¢alisan bir akim
olarak nitelenebilir (Mairesse, 2002). “Dikkat ¢ekici miizecilik” gorsel ve oyunlastirilmig
etkilesime dayanan yaklagimiyla genis kitleleri ortak edebilecekleri daha anlamli bir miize

deneyimi yaratma ¢abasi olarak tanimlanmustir.

Hem mimari hem de miize alaninin diizeni agisindan Centre Pompidou dikkat ¢ekici
miizeciligin ilk ve en iyi 6rneklerinden biri olarak gosterilebilir. 1977 yilinda Paris’te agilan
“Centre Pompidou” hala degismemis kurulus amacini “sanat1 ve kiiltiirli sokaktaki insana

2

ulastirmak”™ olarak belirlenmisti (Mairesse, 2011). Kuruldugu dénemde giinliik ziyaretci
hedefi 8.000 olan miize bu hedefi 3’e katlayarak giinde 26.000 ziyaretci almistir (http-11).
Miize i¢inde kalabalik kitlelerin renkli tiipler, yiirliyen merdivenler araciliiyla ellerinde
kahvelerle gezindikleri, kitaplar1 inceledikleri, konserlere katildiklar1 bir deneyim

sunulmustur (Mairesse, 2011).

Dikkat ¢ekici miizelerin temelinde, katilimcilart bir yolculukta ya da hikayede aktif rol
almaya ve etkilesime girmeye tesvik etmek vardir. Bu miizeler, duyumsal ve duygusal
uyaranlar ile ziyaretcilerin dikkatini topluyor, onlar1 eglendiriyor, oyun dinamiklerini
egitimsel amacla kullanarak ziyaretcilerin kendi deneyimlerini insa etmede aktif ve dogrudan
rol almalarimi sagliyordu. Boylece deneyimin anis1 ziyaretcinin zihninde daha kalici bir yer

elde ediyordu (Lagier ve Barnier, 2012).

Bu tiir sanat ile eglence sentezlerini tanimlamak i¢cin Chaumier “Disneylandlagtirma”
(Disneylandian) terimini kullaniyor (Prado, 1995). Bu terim eglence parklarinda kullanilan
etkilesim, gorsel isitsel uyaranlar gibi dinamiklerin, ziyaret¢inin dikkatini ¢ekmek amaciyla
miizelerin sergi Urilinlerine ya da siireglerine uygulanmasi olarak tanimlaniyor (Michaud,
2003). Freedman’a (2000) gore 1980’11 yillarda ortaya ¢ikan bu akim kesif doneminde tekrar
ve daha yogun olarak kullanilmaya baslanmistir. Disneylandlastirmanin daha yogun
kullanilmast ve klasik miizecilik yaklagiminin degistirmesinin dort kuvvetli destekgisi

olabilir. Bu destekgiler; seyahatin demokratiklesmesi, kameralarin kitlesel iiretimi, ¢ok
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ortamli ¢aligmalarin olanaklar1 artarken maliyetlerinin diigmesi ve son olarak da dijital

devrimin gerceklesmesi olarak tanimlanmistir (Freedman, 2000).

Balloffet, Courvoisier ve Lagier (2014) tarafindan yazilan miizeleri ve eglence
parklarini karsilagtiran makalede bu degisim derinlemesine incelenmistir. Makalede, yaganan
degisim ve bu degisimin pargast olmanin dnemini $dyle aciklaniyor:

“Bir zamanlar bir miizenin zenginligini o miizenin sahip oldugu objeler belirlerdi.
Gliniimiizde gercek degeri belirleyen ise miizenin sahip oldugu objeler hakkinda sahip oldugu
bilgiler ve bu bilgilerin nasil iletildigidir. Insanlar istedikleri kadar detayli bilgiye hemen
ulagsmaya aligtilar. Eger bir miizedeyseniz ve siz sadece sanatc¢inin, eserin adina ve tarihe
ulagabiliyorsaniz bu kabul edilebilir bir sey degil. Sonug olarak onlarca igerigi miizenin duvarina
koyamayacaginiz i¢in yapmaniz gereken yeni dijital teknolojileri kullanmaktir. Giiniimiizde
klasik miize kaliplarmin digina ¢ikiyoruz, diger bir deyisle tiiketiciye daha zengin bir deneyim
sunuyoruz. Toplum, kiiltiirin demokratiklesmesinin sonucu olarak deneyim odakli bir kiiltiire
dogru yol alirken biz miizelerde de bu degisime ya uyum saglayacagiz ya da yok olacagiz”

(Balloffet, Courvoisier ve Lagier, 2014).

Miize alaninda egitim ve eglencenin birlikte sunulmasi son on yilda yiikselen trendler
arasindadir (Mencarelli, Marteaux ve Pulh, 2010; Rheingold, 1991). Dijital medya alaninda
yapilan arastirmalar gostermistir ki yeni teknolojiler ziyaretgilerin duyularmi uyararak
kiiltiirel mesajlarin yeni bir boyutta, birden fazla algisal duyu ve baglantiyla yeniden
kesfedilmesine ve daha etkili algilanarak 6grenilmesine katki saglamaktadir (N. G. Kotler,
1999). Bu durum hem egitim hem de eglence alanlarinda gecerli olup deneyimsel
pazarlamanin bakis agisinda anlam kazanmaktadir (Roederer, 2012). Bu noktada miizelerin
amact deneyimsel yoOntemlerle ziyaret¢i deneyiminin giiclinii arttirarak, biricik ve
hatirlanabilir bir etkinlige doniistiirmektir. Miizeler artik bilginin alindig1 ve iizerinde
diisiiniildiigli yerler olmaktan 6teye giden, bu bilgilerle hatirlanabilir yaratici deneyimlerin

yasandig1 yerlere doniismektedir (Mairesse, 2011).

Artik ziyaretciler miizelerin 6nermesi olan sanat eserleriyle kisisel ve fiziksel bir
etkilesim kurabilmektedir. Bu da daha fazla etkilesim, daha fazla temas noktasi ve daha fazla
tasarlanmas1 gereken iliski anlamina gelebilir. Hizmet tasarimi, miize ziyaretgileri i¢in
gelecek nesil dijital tirtinlerin tasarlanmasi, planlanmasi ve yiiriitiilmesi i¢in yeni bir gergeve

sunabilir.
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Her sunumda oldugu gibi, miizedeki =ziyaretcilere sunulacak deneyimlerin
tasarlanmasinin ilk adimi, ziyaretgilerin taninmasidir. Miize ziyaretcilerinin, miizelerin farkli
Ozelliklerini de g6z Oniinde bulundurarak profillendirmesi yoneticiler ve pazarlama
analistleri i¢in ¢ok 6nemli olabilir. Ziyaret¢ilerin homojen kiimelerini belirlemek, konuklarin
her bir kesiminin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in aslinda uygun stratejileri planlamak ve
gelistirmek icin atilmis 6nemli bir adim olabilir. Bu tez kapsaminda arastirma boliimiinde
kilit ziyaretci kiimeleri saptanacak ve tanimlanacaktir. Ziyaretciler iizerine gergeklestirilen

calismalar analiz siirecinde yardimei olabilir.

2.5.2. Ziyaretcilerin miizeler ile kurdugu iliski

Tezgel ve Akova (2017) tarafindan miizeler ve ziyaretgilerin iliskisi hakkinda
hazirlanan akademik yayinlar yakin zamanda taranmistir. Bu derlemede elde edilen bulgulara
gore miize ziyaretgilerine doniikk yapilmis aragtirmalar genellikle ziyaret¢i deneyimi,
ziyaret¢i motivasyonu ve tipolojisi, ziyaret¢i kazanimlar1 hakkindadir. Ziyaretcilere yonelik

arastirmalarda yogunlukla nitel arastirma teknikleri kullanilmistir.

2.5.2.1. Ziyaretgi deneyimi

Gilintimiiz gelismis ve gelismekte olan ekonomiye sahip toplumlarinda bireyler temel
ithtiyaclarini karsilamanin 6tesine gegerek, bir deneyim yasamak amaciyla iiriin ve hizmetleri
kullanmaktadir. Bu nedenle isletmeler, rekabette farklilasmak, marka c¢ekiciliklerini ve
karliliklarini arttirmak i¢in miisterilerine zenginlestirilmis deneyimler sunmalidir (B. Joseph
Pine ve Gilmore, 1999). Miizeler 6zelinde deneyim siireci, ziyaret 6ncesinde ziyarete karar
vermekle baglamakta, ziyaret sirasinda en yogun bi¢imde yaganmakta, ziyaret sonrasinda
kazanilan faydalar, doyum ve haz ile son bulmaktadir (Lewis ve Cambers, 2000). Tezgel ve
Akova’ya (2017) gore ziyaret; motivasyon ile baslamakta, ziyaret deneyimi ile devam
etmekte ve fayda ile son bulmaktadir. Diger bir ifadeyle deneyim siireci, ziyaret oncesi (pre-

visit), ziyaret (visit) ve ziyaret sonrasi (post-visit) olarak ele alinabilir.
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Bu nedenle miize deneyimine ait bilgiler ziyaret¢i motivasyonlarini, davraniglarini ya
da kazanimlarint 6lgen calismalarin igerisinde yer almaktadir. Bu biitiinlesik ve siireli
yapisindan dolayr hizmet tasariminin ¢alisma yapisiyla paralellik gostermektedir. Farkli

deneyimlerin siniflandirilmasi altta yer almaktadir (Tablo 2.2)

Tablo 2.2. Miize ziyareti deneyimlerinin siniflandirilmasi (Doering, 1999)

Sosyal Deneyim Yakinlar ve diger insanlarla vakit gegirmek

Alt nesilin yeni seyler 6grenmesini gérmek

Sergilenen estetigin harekete gecirmesi

Nadir, siradis1 ve degerli nesneleri gormek
Nesne Deneyimi “Gergek seyi” gormek

Yasatacag1 deneyimi diisiinmek

Profesyonel gelisimini siirdiirmek

Bilissel Deneyim Kavrayis1 gelistirmek

Bilgi ve bilinmislik kazanmak

Baktigin seyin anlamini derinlemesine diigiinmek

Farkl1 yerleri ve zamanlar1 hayal etmek
I¢edoniik Deneyim Seyahat, ¢ocukluk gibi donemsel anilar1 hatirlamak

Tinsel bir baglanti yakalamak

Baglilik ve aidiyet hissetmek

Sosyal deneyim, ziyaret¢inin diger ziyaretcilerle yasadigi biligsel ve duygusal
deneyimleri niteler. Yeni insanlarla tanigmak, arkadas gruplariyla miizeyi deneyimlemek ya
da genclerin egitimine katkida bulunmak bu deneyim kategorisindedir. Nesne deneyimi,
miizenin sundugu fiziksel iiriinlerle saglanan deneyimdir. Bir tablonun orjinalini gérmek,
tarihte yer etmis bir lirlinle etkilesim, eserlerin sagladig1 estetik faydalar bu deneyimlere
ornek olusturur. Biligsel deneyim miizedeki {irlinlerin ziyaret¢inin zihninde diisiinsel olarak
yarattig1 etkilesimdir. Nesne deneyiminden farkli olarak ziyaret¢inin zihninde yasanan soyut
degisim, gelisimi igaret eder. Herhangi bir eserin tarihini, sanat akimlarindaki yerini, diger
eserlerle olan iligkisini 6grenmek bilissel deneyim olarak kabul edilebilir. igeddniik deneyim,
ziyaret¢inin din, milli duygular, felsefe gibi kendine ait olan kavram, sinif ve diisiinceleri
miize deneyimi ile iligkilendirmesidir. Bir gogmenin, go¢ miizesini ziyaret ederek, kendine
ait anilar1 tekrar hatirlamasi ya da tarihteki yerini anlamlandirmasiyla sonuglanirsa bu

deneyim i¢cedoniik bir deneyim olarak siniflandirilabilir.
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Glinlimiizde yayginlagan dijital sergi Uriinleri diisiiniildiiglinde sadece gormek ve
diistinmek ile sinirl tuttugu, temassal ve fiziksel etkilesimi gozardi ettigi i¢in bu tanim kisith

kalsa da, ziyaretcilerin miizede sergilenen nesneler ile olan etkilesimini degerlendirmektedir.

Ziyaret¢ilerin deneyimlerini daha iyi kavrayabilmek i¢in ziyaret dncesinde olusan

motivasyon ve karakterlerin incelenmesi ziyaretgileri tasvir ederken faydali olabilir.

2.5.2.2. Ziyaretgilerin motivasyonu ve karakterleri

Miize motivasyonlar1 genellikle miize ziyareti oncesinde ziyaretcilerin beklentilerini,
miizeyi ziyaret etme sebeplerini yansitmaktadir. Bu alanda yapilan ¢alismalardan en giincel
olanlarindan Packer’in (2008) calismalarinda ziyaret¢i motivasyonlari 6grenme ve kesfetme,
eglenme, ruhsal iyilesme, sosyal etkilesim ve kendini gerceklestirme olarak tanimlanmistir.
Dogrudan beklenti belirten aragtirmalarin yanisira ayni zamanda ziyaret¢i karakteri
tizerinden beklenti ve miize deneyimine yaklasimi Ol¢en arastirmalar da bulunmaktadir
(Balatti, Falk ve Dierking, 1994; J. Falk, 2016; J. H. Falk, 2011). Tezgel ve Akova bu

karakterleri su sekilde tanimlamislardir:

Kasif (Explorer): Ziyaret¢ilerin amaci miizedeki eserleri kesfetmektir. Bu ziyaret¢ilerin

motivasyonlar1 meraktir.

Kolaylastiric1 (Facilitator): Miize ziyaretini kendi deneyimi i¢in degil, eslik ettikleri
ziyaretcilerin deneyimi i¢in gergeklestirirler. Genellikle cocuklarin ebeveyinlerinde
gozlenebilen bu ziyaretci profilininin amaci; miizeyi deneyimledikleri bireylerin ihtiyag ve

beklentilerini tatmin etmek olabilir.

Profesyonel/Merakh (Professional/Hobbyist): Kasiflerle benzerlikler tagimaktadirlar.
Farklilastiklar1 temel nokta ise miize ve sergilenen eserlere hakkinda derinlemesine bilgiye

ve alan hakkinda ilgiye sahip olmalaridir.

Deneyim Arayan (Experience Seeker): Deneyim biriktirmek, sahit olmak ve orada

bulunmak amaciyla ziyaret eden ziyaretciler bu grubu olusturmaktadir.

Yenilenenler (Recharger): Miizeyi iyilestirici bir deneyim yasamak ve giinliik yagantidan

uzaklagmak i¢in ziyaret edenlerin olusturdugu ziyaret¢i grubudur. (Tezgel ve Akova, 2017)
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2.5.2.3. Ziyaretgilerin kazanimi

Arastirmalarin ¢ogunlugunda ziyaretgilerin miize deneyiminden sonra elde ettikleri
kazanimi 6grenme olarak vurgulamistir (Tezgel ve Akova, 2017). Falk, Moussouri ve
Coulson gore miize ziyareti sonrasinda, ziyaretcilerin miizedeki konuyla ilgili bilgileri artmis

ayn1 zamanda konu hakkinda yeni bilgileri 6grenme, anlama ve yorumlama kapasitelerinin

de gelistigi vurgulanmistir (J. H. Falk, Moussouri ve Coulson, 2010).

Ogrenme, arastirmacilar tarafindan en ¢ok iizerinde durulan ve derinlemesine irdelenen
kazanimdir. Bu kazanim baskin olarak vurgulansa da miizelerin ortami ve miizelerde elde

edilen deneyimlerin ortaya ¢ikardigi iyilestirici faydalar da ilgi ¢ekicidir (Sekil 2.8) (Packer,

2008).

Miize Ortami

_

HizmetOrtami

« Ambiyans

- Fonksiyonellik

- isaret ve Semboller

T

Deneyimler

Deneyimlerin
Tatmin Edilmesi

« Nesne Deneyimi

- Kavramsal Deneyim
- iceddniik Deneyim
- Sosyal Deneyim

/

lyilestirici Unsurlar
« Cekici Olmasi

« Kacis

- Kapsam

« Uyumluluk

- Sakinlik

\

E—

Faydalar

A N A
Psikolojik lyi Olusg
- Ozerk Olma
- Kisisel Gelisim
« Cevre Hakimiyeti
« Yasama Amaci
- i lliskiler Kurmak
« Kendini Kabul

Oznel iyi Olus
« Mutluluk

L

Ruhsal lyi Olus

- Rahatlama
« Baris ve Huzur
- Diistincelilik

Sekil 2.8. Miize Deneyim Siireci (Packer, 2008)

Packer (2008) ziyaret sonrasinda elde edilen faydalar1 ise psikolojik iyilesme, 6znel

iyilesme ve ruhsal iyilesme basliklar1 altinda siniflandirmastir.
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2.5.3. Miizelerin hizmet tasarimina yaklasim

Hizmet tasarimi miizecilik dinamiklerinde belirli amagclar i¢in kullanilabilir. Bunlar su

sekilde siralanabilir:

e Miizenin ziyaret¢ilerinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi.
e Miizenin tekrar ziyaret edilebilirliginin saglanmas.

e s siireclerinin iyilestirilmesi.

e Miizenin koleksiyonunun gelistirilmesi.

e Miizenin vizyon ve misyonunun yenilenmesi.

e (Calisan tatmininin arttirilmasi.

Biitlinlesik bir hizmet tasarimi siirecini 0rneklemek bu noktadar faydali olacaktir.
Ingiltere, Gateshead’de bulunan “Baltik Cagdas Sanat Miizesi’nin {ist yonetimi, yerel halki
miizeye ¢cekmek ve tekrar ziyaret edilebilirlii arttirmak icin bir hizmet tasarimi projesi
gerceklestirmistir. Miizeye hizmet tasarimi danigmanligi yapan “Live|Work” sirketi miize
calisanlarin1 hizmet siirecini gozlemlemeye yoneltmistir. Calisanlar miize igerisinde
gozlemledikleri ziyaret¢i etkilesimlerini kamerayla ¢ekerek bir fotograf albiimii
olusturmustur. Ayrica c¢alisanlar otoetnografik arastirma teknikleriyle, kendilerini
ziyaretgilerin yerine koyarak hizmet yolculugunu deneyimlemislerdir. Olusturulan albiimler
ve otoetnografik deneyim araciligi ile ziyaretgilerin ihtiyaglar1 saptanmais, bu ihtiyaglari nasil
tatmin edecekleri ¢alistaylarda tartisilmistir, miizenin hedeflerini de gergeklestirecek belli

ithtiya¢ 6nermeleri lizerine fikir iiretilmistir.

Gergeklestirilen analizlerden ortaya cikan verilerle, miizenin hizmet yolculugunu
gelistirmek icin yeni fikirler ortaya atilmis ve miize igerisinde test edilmistir. Test sirasinda
yasanan etkilesimi belgeleyen c¢alisanlar, prototiplenen her fikrin basaris1 hakkinda

tartismalar gergeklestirmistir.

Genel hatlarina degindigimiz ¢alismanin sonuglarindan memnun kalan miize yonetimi
hizmet tasarimi dinamiklerini miizenin yonetim sistemine entegre ederek miize icerisinde bir
grubun donemsel olarak bulusup, miizenin sagladigr hizmeti degerlendirmesini ve yeni

firsatlar1 saptayarak hizmet dnermesi gelistirmesine karar vermistir (Abbing, 2010).
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Miizeler, projenin amaglar1 ve miizenin yapist dogrultusunda hizmet tasariminin farkli
yontem ve araglarmi kullanabilmektedir. Hizmet tasarimi araglarindan olan ve hizmetin
siirecsel ve biitiinlesik analizine destek veren deneyim haritasi aract miizeler i¢in faydali ve
Oonemli bir ara¢ olarak degerlendirilmistir (Rawson, Duncan ve Jones, 2013; Van Balgooy,
2013). Bunun nedeni pazarlama ve miizeler boliimiinde de degindigimiz {izere, miizelerin
giderek koleksiyon odakli kurumlardan ziyaret¢i odakli kurumlara dogru gecis yapmasit

olabilir.

Deneyim haritalarinin bir arag¢ olarak 6neminin artmasi siiphesiz deneyim kavraminin
miizeler i¢in Oneminin giderek artmasiyla dogrudan ilgilidir. Yukarida degindigimiz
ziyaretcilerin anlamli deneyim beklentisinin artmasi miizeleri yonetimsel olarak da
etkilemektedir. “Deneyim ekonomisine” dogru daha biiyiik bir pazar degisikliginin bir
yansimasi olarak miize stratejistleri de ziyaret¢inin deneyimine daha fazla odaklanmaktadir.
Miizelerin igerisinde oldugu pek ¢ok pazarin, deneyim ekonomisine kaymasinin da etkisiyle
miizelerin stratejik yonenimlerini belirleyen uzmanlarin da bu yonelime uyum sagladiklar
sOylenebilir. Miize stratejistlerinin katildigi, Miizecilik & Web konferanslarinda yer alan
sunum, gosteri ve ¢alistay basliklarinda “Deneyim” kelimesinin kullanilmasinda keskin bir

artis gerceklesmesi, bu diisiinceyi desteklemektedir (Sekil 2.9) (French, 2016).
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Sekil 2.9. 2010 — 2015 yillar arasinda Miizecelik & Web konferanslarinda yer alan sunum, gésteri ve
calistay baslhiklarinda “Deneyim” kelimesinin kullanilmas: (French, 2016)
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Miize stratejistleri i¢in, miize deneyimini ziyaret¢inin karmasik arzu, deger ve
ihtiyaclari ¢ergevesinde anlamanin 6nemi artiyor olabilir. Miizeler, ziyaretcilerin ihtiyag ve
isteklerini gercekten anlayabilmek i¢in; ziyareti oncesinde, sirasinda ve sonrasindaki temas
noktalarina odakli bir bigimde incelemeleri gelistirici olabilir. Bu ylizden hizmet tasariminin

aracglarindan olan deneyim haritalarinin miizeler tarafindan kullanilmasi faydali olabilir.

San Francisco’da bulunan Exploratorium ig¢in farkli ziyaret¢i karakterlerinin
deneyimlerini inceleyen deneyim haritalar1 hazirlanmistir. Bu haritalar sayesine miize
yonetimi farkl karakterlerdeki kullanicilarin farkli deneyimlerini kavramis, ziyaret 6ncesi ve
sonrasi gelisen dinamikler hakkinda daha derinlemesine bilgiye sahip olmustur. Deneyim
haritalar1 Exploratorium’un ziyaretci deneyimi odakli bir kuruma déniismesi i¢cin dnemli bir
ara¢ olmustur (Schauer, 2013). Smithsonian Enstitiisiindeki ziyaret¢i hizmetlerinden sorumlu
ofisin yOneticisi olan Samir Bitar, miizesi i¢in hazirlanan ilk deneyim haritasini zihin agict
olarak nitelendirmistir. Bu haritalar sayesinde ziyaret¢i deneyimini daha iyi kavramis, miize
icindeki paydaglarin goriislerini daha iyi anlamis ve bu anlayisla, yonetimindeki 19 miizenin
her birindeki ziyaret¢i deneyimini iyilestirmek icin bilingli, arastirmaya dayali bir yol haritas1
olusturmustur (Bliss, 2015). Amerikan Doga Tarihi Miizesi (American Museum of Natural
History) dijitalden sorumlu bag stratejisti Catherine Devine; deneyim haritalarinin
ziyaretgilerin ziyaret Oncesi, sirasinda ve sonrasinda elde yasadigi deneyimleri, strateji
gelistirme oturumlarinda miizelere sunmaktadir. Ziyaret¢i ihtiyaglarini daha iyi tatmin
edebilmek i¢in, deneyim haritalarinin yaygin olarak kullanilmasi gereken bir arag oldugunu

belirtmistir (Devine, 2015)

Hizmet tasariminin, miizeler i¢cin énemli olabilecek bir baska destegi ise calisanlar,
ziyaretgiler, egitim kurumlari ya da sivil toplum kuruluslar: gibi farkli paydaslar siirece dahil
etmesi; dijital proje gelistirme siireglerine adaptasyonu saglayarak i¢ pratikleri
diizenlemesidir. Son on bes yilda miizelerdeki dijital inovasyon potansiyeli etkileyici bir
hizla artmistir. Bu deneyimleri insa etmek i¢in kullanilan i¢ pratiklerin ayni paralellikte
gelistigini soylemek dogru olmayabilir. Miizelerde calisan proje ekipleri ¢evik veya yalin
proje gelistirme yontemlerinden faydalanabilir. Ayrica miizenin ziyaretgileri bu projelerin
aragtirma ve planlama siireclerinde rol oynayabilir. Ancak, bir¢ok miizede bu yeni

yontemlerin genis ¢cergevede uygulanmasi eksik kalmis, uygulanan 6rneklerde ise cogunlukla
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dar bir ¢er¢evede uygulanmistir (NMC, 2016). Miisteri odakli yaklagimlar ve miize {iriinii
yonetim ilkeleri, bazi cevrelerde dijital strateji etrafinda diyalogu ilerletmistir, ancak bunlarin
etki alani, dijital stratejiyi olumlu, siirdiiriilebilir ve doniistiiriicii bir orgiitsel degisimin

temsilcisi olarak kabul etmekte yetersiz kalmistir (French, 2016).

Hizmet tasariminda kullanilan yontemler ve uygulamalar, dijital stratejinin
olusturulmasi asamasinda proje tabanli ve ziyaretciyi merkeze alan bir yaklagim ile ilerleme
yolunu miizelere sunmaktadir. Miize ziyaretcisinin davranisinin derinlemesine anlasilmasi,
dijital stratejiyi sekillendirme noktasinda hayati bir asamadir. Ancak sadece ziyaretgilerin
anlasilmasi yeterli degildir. Bir kurulusun bu yontemleri i¢ pratigi olarak benimsemesi ve
yonetimsel silireglerin bir pargasi haline getirmesi ¢ok daha etkili olabilir. Bunun icin
katilimc1 tasarim siireclerine paydaslarin dahil edilmesi kurum kiiltiiriiniin degigsmesine
Onayak olacaktir. Bu amagla hizmet tasarimi, miizelerin orgiitsel degisimi kesfetmesine,

tanimlamasina ve uygulamasina yardimei olacak bir dizi ara¢ ve konsept sunar.

Miize iriinii iiretme odakli olan klasik proje gelistirme yontemleri su ana kadar
kullanicilara faydalar sunmus olabilir. Bununla birlikte, klasik proje gelistirme yontemleri,
iirlinlin yasayacag biitiinsel yolculugu ve farkli ziyaretcilerin bakis agisini siirece entegre
etmekte yetersiz olabilir. Bu noktada ziyaret¢i deneyiminin anlagilmasi giderek daha ¢ok
onem kazanmis ve yaklasim da aslinda bu ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik olmustur.
Fakat miizelerde dijital iirlin yaratimi ile kullanic1 deneyiminin arasinda hala doldurulmasi

gereken bir bosluk bulunmaktadir.

Bununla beraber, dijital {iriinlerin yaratim siirecinde, sadece lriine degil, biitiin
deneyime odaklanarak iriinlerin yaratilmas1 da gelisen sektorlerde yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ziyaret¢inin biitiin hizmet deneyimini inceleyerek yola baslamak,
ziyaretgilere miimkiin olan en iyi hizmeti sunmak icin gerekli bir degisim olarak goriilebilir.
Deneyim odakli iiriinler gelistirmek i¢in proje gelistirme yontemlerinden daha fazlasini
yeniden gozden gecirmek gerekebilir. Bu bakis acgisinin gelistirilmesi kurum kiiltiirdi ile
dogrudan ilgili bir degisim olarak goriilebilir. Bu yiizden, 6zellikle ziyaretgilerin kurumla
iliskisinde nelere dnem verdigine odaklanarak, kurumlarin kiiltiirlerini derinlemesine analiz

etmek daha dogru bir yaklasim olabilir. Bu analiz, kurumun kiiltiiriiniin 6nemli 6gelerinden
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olan misyon ve vizyonun yenilenmesini getirebilir. Misyon ve vizyon kaynakli bir dijital
deneyim, yaratim silirecinde i¢ ve dis paydaslardan elde edilecek ¢ikarimlardan
faydalanabilir. Bu paydaslara 6rnek vermek gerekirse; kuruma ait farkli departmanlar, farkli
profildeki ziyaretciler, personel, iirlin gelistiriciler, proje yoneticileri, ziyaret¢i temsilcileri,
sergi planlamacilar, egitimciler ve programlama personeli bunlardan sadece birkagidir. Bu
kadar genis c¢ercevede elde edilen veriler daha iyi ziyaret¢i deneyimini olusturmak igin
gereklidir. Bu kadar farkli kaynaktan gelecek veriyi toplamak, islemek ve uygulanabilir
dijital iirlinlere doniistiirmek, geleneksel proje yonetimi uygulamalari ile zor olabilir (French,

2016; O’Keefe ve Benyon, 2015).

Hizmet tasariminin disiplinler arasit yapisindan dolayr farkli disiplinlerden gelen
yontemlerden beslendiginden bahsetmistik. Servis tasarim araglari ve yontemleri endiistriyel
tasarim, iletisim tasarimi, etkilesim tasarimi ve deneyim tasariminin yani sira hizmet
geligtirme, yonetim, operasyon ve pazarlama gibi bir¢ok disiplinden beslenmektedir. Bu
yizden hizmet tasarimi, miizeler gibi, daha genis ¢apli kurumsal degisim gerektiren
ekosistemlerde kullanilabilir. Ozellikle biitiinsel bakis acis1 sayesinde degisim siireglerini

yonetmek i¢in uygun bir yaklasim olabilir.
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3. YONTEM
3.1. Eylem Arastirmasi

Eylem arastirmasi (EA), belli bir alanda arasgtirma yapmak i¢in arastirmacilara
uygulamaya dayanan genis olanaklar sunar. EA ayni zamanda belli bir alanda
gerceklestirilecek aragtirmanin, arastirma sorusunun bulunmasi i¢in de kullanilabilecek,
arastirmanin ne yonde geliseceginin netlestirilmesini saglayacak faydali bir yaklagimidir
(Reason ve Bradbury, 2006). Sosyal sistemleri degistirmeye c¢alisirken, sistemin yapisi
hakkinda bilgi ireten Kurt Lewin (1946) ve meslektaslari EA'nin kurucusu olarak
goriilmektedir (Lewin, 1946). Dick’e (2006) gore geleneksel arastirmanin aksine, EA
gelecege rehberlik edebilen ve gelecegi degistirmek i¢in veri toplayan bir arastirma
yaklagimidir. Daha kapsamli ele alindiginda, EA’da es zamali olarak eylem (degisim,
gelisim) ve arastirma (anlayis ve bilgi) yapilmasini saglayan esnek, devamli ve dongiisel bir
ilerleme izleyen arastirma yaklasimidir (Dick, 2006). Yani, EA yaklasimi, hem eylem almay1

hedeflemekte, hem de alinan eylem hakkinda bilgi ya da teori olusturmaktadir.

Eylem arastirmasi, kosullarin degistigi ve yeni kosullara uyumun gerektigi
organizsyonlarda, organizasyonel degisim rotasini belirlemek i¢in kullanilabilir. EA,
organizasyonun i¢inde oldugu durumu anlamak, degistirmek i¢in faydalidir. Ayni zamanda
gerceklestirilen degisimlerin siirecini ve etkisini degerlendirmek i¢in de bu yodnteme

bagvurulabilir. (Burns, 2007; Somekh, 2006).

Boog’a (2003) gore eylem arastirmasinin amaci kurumlari ve arastirmacilari
Ozgiirlestirmektir (Boog, 2003). Eylem arastirmasi sorunlari ¢dzme kapasitesini ve
becerilerini gelistirmek, mesleki yeterlilikleri ve becerileri gelistirmek, 6zerk calisabilme
yetisini arttirmak, daha etkili sonuglar almak isteyen arastirmacilar i¢in uygun olabilir.
Bununla beraber, uygulanan eylem arastirmalar1 incelendiginde, degisimi beslemektense,
daha siklikla varolan durumlarin analiz edildigi ve arastirilan zamandaki durumu tasvir ettigi

de goriilmektedir (Bostock ve Freeman, 2003; Roose ve De Bie, 2003)

Eylem arastirmasina katilan ti¢ arketip; pozitif bilimler, beseri bilimler ve tasarimdir
(Romme, 2003). Bunlardan sonuncusu olan tasarim arastirmalari, mevcut sosyal durumlari

ve uygulamalar1 doniistiiren ya da daha dnce var olmayan bir uygulamay: olusturan sistemler
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tiretmeye odaklanmaktadir. Bu arastirma alaninda basi ¢eken disiplinler tasarim ve

mithendisliklerdir.

Tasarim arastirmalarinda, arastirmacilar bilgiye pragmatik bakis agisiyla yaklagir.
Arastirmacilar i¢in bilgi, eylemi yonlendirecek, besleyecek ve gelistirecek normatif bir veri
olarak gériiliir. Inovasyon ise, degisim amaglayan yapilandirilmis bir uygulamadir. Degisim
yonetiminden dogan inovasyon, mevcut durumlari istenen bir duruma geciren yonetim
uygulamasidir (Salehi ve Yaghtin, 2015). Bu cercevede incelendiginde eylem arastirmasi

inovasyon odakl1 hizmet tasarimi arastirmalari i¢in en uygun yaklasim olabilir.

Arastirmacilar EA’y1 uygulamaya dayali sonuclar dogrultusunda ¢alismak icin teoriye
dayal1 planlama ile uygulama - eylem ile eylemin yansimasi arasinda gecis yaparak, giinliik
pratiklerde kullanilabilecek yararli bilgi tiretmek icin kullanmay1 hedeflemektedir (Reason
ve Bradbury, 2006; Zuber-Skerritt ve Perry, 2002). Gilmore, Ramirez & Krantz (1986)
EA’nin herhangi bir sistemin parcgast olan aktorlerin kaygilarina cevap verecek ve ¢oziim
olusturacak bir aragtirma yaklagimi olarak kullanilabilecegini belirtmistir. Bu ¢6ziim odakli
yaklasim i¢in sistemin ic¢indekilerle arastirmacilarin isbirligi bir gerekliliktir (T. Gilmore,

Ramirez ve Krantz, 1986).

Yansitma Eylem

\ Gdozlem

Sekil 3.1. Eylem Yansitma Cemberi (Robson, 2016)

Planlama
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Eylem arastirmasi temelde birbirine eklenen ve tekrar eden dort ana asamadan
olugmaktadir (Sekil 3.7). Bunlar; planlama, eylem, gézlem ve yansima olarak tanimlanabilir.
Bu dort asama belirli sinirlarla kisitlanmamistir, hatlar1 tam anlamiyla belirlenmemistir.
Eylem arastirmasi sonu bagina baglanan bir sarmal davranis1 gostermekte, yansima evresi
planlama evresini yeniden sekillendirerek siirecin basa donmesini saglamakta, bu yolla
yeniden islenen dort agama pratigin iyilestirilmesiyle sonu¢lanmaktadir. Bu dongiisel yapinin
calismasi i¢in bu dort asama dogrusal olarak takip edilmelidir (Sekil 3.2) (Waters-Adams ve
Nias, 2003). Bir sonraki bolimde eylem arastirmasinin bu tez ¢alismasinda nasil

kullanildigina deginilecektir.

3.1.1. Eylem arastirmasinin arastirmada uyarlanmasi

Bu tez ¢alismasinda, pratikle bir durumu analiz etmek ve bu durumu yenilik¢i bir bakis
acisiyla gelistirmek icin eylem arastirmasi yontemi seg¢ilmistir. Eylem arastirmasi,
aragtirmanin tekrarlanan dongiilerle yapildigi, eylemde yansima ile sekillenen ve
kullanicilarla, paydaslarin destek ve isbirligi ile gerceklestirilen bir arastirma tiiriidiir. Bu
yapisindan dolayr hizmet tasarimi arastirmalarinda da yaygin olarak kullanilmaktadir

(Stickdorn ve Schneider, 2011).

Daha once belirttildigi gibi bu arastirmanin amaci hizmet tasarimi yontem ve
siireclerini eylem arastirmasi yaklagimiyla YBBHM’ye uygulamaktir. Bu yolla, hizmet

tasarimi hakkinda teori ve pratige dayali deneyim kazanilacaktir. Bu deneyim ile mesleki
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yetenekler gelistirmeye calisilacaktir. Bu arastirma siireci icin YBBHM nin hizmet 6nermesi
tizerinde ¢alisilacaktir. Arastirma siiresince YBBHM tarafindan verilen hizmet, paydaslarla

birlikte analiz edilmeye ve gelistirilmeye ¢alisilacaktir.

Aragtirma, Carr ve Kemmis (1986) eylem arastirmasi i¢in onerdigi, birbirini besleyen
dongiiler ile gerceklestirilmistir. Arastirma sirasinda birbirini besleyen genis dongiiler
disinda tiim aragtirma projesi boyunca her asamada birkag kii¢lik dongii daha yapilmastir.
Hizmet tasariminda kullanilan yontemlerin geregi, her kullanici ya da miize etkilesimi kendi
icerisinde bir eylem arastirmasit dongiisii olusturmaktadir. Eylem arastirmasimnin temeli
yaparak O0grenmek oldugu icin her hizmet tasarimi etkilesimi bu dongiiyii dogal olarak
yaratmaktadir. Gergeklestirilen her etkilesimde, siire¢ planlanmis, plan dogrultusunda eylem
alinmis, alinan eylem ile veriler toplanmig, dongiiniin son halinde ise bu siire¢ yorumlanarak

bir sonraki etkilesimin planlanmasi i¢in gereken veriler degerlendirilmistir.

Ayrica, eylem aragtirmasinin katilimci yani1 da arastirma siiresince kullanilmistir.
Etkilesim siire¢lerine katilime1 ya da kolaylastirict olarak dahil olunmus, siirecleri disardan
gozlemlemek yerine siirece etki eden bir rol lstlenilmistir. Bu aragtirma kapsaminda
kullanilan yontemlerin tiimii nitel 6zelliktedir. Arastirma yontemleri boliimiinde kullanilan

yontemleri detaylandirmis ve agiklamaya ¢aligilmistir.

3.2. Arastirma Yontemi

Hizmet tasarimi arastirmasi, tasarim disiplinine ait ¢esitli tasarim yontemlerinin, veri
toplama, analiz ve fikir gelistirme amaciyla, bir hizmetin tasarim siirecine sistematik olarak
uygulanmasi1 olarak tanimlanabilir (Holmlid ve Evenson, 2007). Eylem arastirmasi
yontemine uygun olacak sekilde, arastirma yontemleri 6nceden belirlenmemistir. Arastirma
yontemleri dnceki yontemin sonucuna, proje asamasinin ve amacinin gerekliligine gore siireg
ilerledikce se¢ilmis ve uygulanmistir. Hizmet tasariminin kullandigi, farkli disiplinlerden
beslenen bir¢ok farkli yontem bulunmaktadir (Sanders ve Stappers, 2014). Bu arastirma igin
agirlikli olarak etnografik temelli niteliksel arastirma yontemleri olan goézlem, ikincil
arastirma, birebir goriismeler ve calistay yontemleri kullanilmigtir. Merriam ve Tisdell’in
(2016) onerdigi gibi toplanan verinin daha etkili, ilgili ve degerli olmasi igin, kalitatif

verilerin toplanmasi ve analizi eszamanli olarak ger¢eklesmistir (Merriam ve Tisdell, 2016).
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Arastirma siiresince kullanilan yontem ve araglar, veri toplama yontemleri, fikir iretme
yontemleri ve analiz yontemleri basliklari altinda siniflandirilmistir. Bir sonraki boliimde bu

yontemlerin, neden ve nasil uygulandig1 agiklanmaya ¢alisiimistir.

3.2.1. Veri toplama yontemleri

3.2.1.1. Literatiir taramast

Aragtirmanin basinda, hizmet tasarimi ve miizecilik konular1 hakkinda yazilmis
makaleler ve kitaplar akademik portallardan ve arama motorlarindan taranmistir. Konu
hakkinda daha kapsamli bilgi almak i¢in, makalelerin referanslarindan kiitiiphanelerden ve

internet agindan faydalanilmaistir.

Hizmet tasarimi konusu c¢ergevesinde hizmet sektorli, hizmet tasarimi yontemleri,
hizmet tasarimi ornekleri, hizmet tasarimi eylem arastirmalari, deneyim tasarimi, tasarim
odakli diisiinme anahtar kelimeleri taranmistir. Akademik taramanin yani sira hizmet
tasarimi sektdrel raporlari, sektorel hizmet veren sirketlerin web sayfalari, vaka incelemeleri
ve yayinlari, tasarimcilarin bloglar1 ve ilgili “medium” sayfalar1 taranmistir. Bu tarama
sonucunda hizmet tasariminin nasil yontemler kullandigi, yontemleri uygularken dikkat

edilmesi gereken detaylari, tasarim odakli diisiinme zihniyeti kavranmaya ¢aligilmistir.

Miizecilik konusu kapsaminda miize pazarlamasi, miize deneyimi, hizmet tasarimi ve
miizecilik, miizecilik teknolojileri anahtar kelimeleri taranmistir. Akademik temelli
aragtirmanin yani sira sektorel raporlar ve vaka incelemeleri taranmaistir. Bu yolla miizeciligin
tarihsel gelisim ve giincel trendleri hakkinda bilgi edinmeye c¢alisgilmistir. Eylem
arastirmasinin yontemi geregi toplanan yayinlar arastirma siiresince kullanmak {izere yontem
rehberleri, arastirma, miize arastirma makaleleri, tasarim odakl1 diislince 6rnekleri, ve 6rnek
tezler olarak siiflandirilmistir. Kaynaklarin bir kismina, tezin yonelimini tasvir etmek i¢in

literatiir taramasinda atifta bulunulmustur.

3.2.1.2. Otoetnografi
Otoetnografi nesnel bir aragtirma yontemdir. Etnografi gibi biiyiikk insan gruplar
hakkinda genellenebilir bilgiler sunmak yerine belirli bir yasam, deneyim ve iliski hakkinda

derinlemesine, karmasik ve 6zel bilgiler sunar. Demografik bilgi ve genel etkilesim tanimlari
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olusturmaktansa insan niyetleri, motivasyonlari, duygular1 ve eylemleri {izerinde odaklanir

(Ellis, Adams ve H., 2015).

Akademik ¢alismalarda gozlemlenen otoetnografi caligmasi i¢in arastirmacilar,
kendillerini aylarca arastirma alanlarinin igerisinde tutabilirler. Hizmet tasariminda ise
arastrimacilar bundan daha kisa siiren bir yaklasim kullanirlar. Arastirmacilar arastirdiklart

hizmeti gergek kosullarinda, cogunlukla ¢alisan ya da miisteri olarak kendileri deneyimler.

Bu aragtirmada otoetnografi, kullanict deneyimini daha iyi anlamak, arastirmay1 daha
iyi sekillendirmek icin ilk adim olarak segilmistir. Ozellikle miize yetkilisi ile yapilacak
goriisme icin hazirlanacak sorularin olusturulmasi i¢in saglikli bir temel saglayacaktir.
Otoetnografi caligmas1 gizli ya da acgik olarak gergeklestirilebilir. A¢ik otoetnografik
arastirmada hizmetin paydaslari arastirmacinin kimliginden ve amacindan haberdardir. Gizli
otoetnografik arastirmada ise aragtirmaci kimligini ve ugrasini paydaslara aciklamaz
(Stickdorn, Lawrence, Hormess ve Schneider, 2018). Gozlemci etkisiyle deneyimin

carpitilmamasi icin, bu arastirmada gizli otoetnografik yaklasim tercih edilmistir .

3.2.1.3. Yari yapuandrilmis birebir goriismeler

Tasarim Firmas1 IDEO'ya (2015) gore, birebir gorlismeler tasarim arastirmalari i¢in
kritik 6neme sahiptir. Birebir gériismeler sayesinde gerek paydaslardan gerek kullanicilardan
insan davraniglari, diisiince bigimleri, duygular, yargilar ve yasamlar1 hakkinda derin ve
zengin bir goriis elde edilebilir. Ancak, birebir goriismeleri glindelik bir sohbetten ayirmak
ve gbriigmenin amacinin ve kapsaminin belirlemesi 6nemlidir. Bir gorlismenin her zaman
acik bir amaci olmalhidir ve gorlismenin neden gergeklestirildigi karsi tarafa acikca
anlatilmalidir. Birebir goriisme sirasinda arastirmaci goriisme yaptigi kisiye arkadasca
yaklagsmali, empati yapmaya calisan merakli bir dinleyici olmali, yargilardan ve
yorumlamalardan uzak durulmalidir. Goriisme yapilan kisiye hareketlerini, sdylediklerini,
diisiincelerini, hislerini ve gorlislerini daha iyi ag¢iklamalarin1 saglayacak sorular
sorulmalidir. Hayatlarin1 merak eden empatik bir arkadas gibi yaklagsmak gerekir (IDEO.org,
2015).

Aragtirma siiresince gerceklestirilen birebir goriismelerin tiimii yar1 yapilandirilmis

goriisme olarak gerceklestirilmistir. Goriismelerin hepsinin zamani 6nceden kararlastirilmas,
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telefonda ya da yiizyiize olarak es zamanli gerceklestirilmistir. Goriismeler ¢evrimici de
erisilebilen gorsel, metinsel ve sesli icerik kaydedebilen “Evernote” programi aracilig ile
kaydedilmis, gerektiginde A4 boyutunda kagitlara, daha etkili iletisim kurabilmek i¢in, bazi

cizimler yapilmstir.

Yar1 yapilandirilmis goriigmeler, arastirmaciya daha fazla kontrol vermektedir.
Aragtirmaci, goriigme sirasinda konu iizerinde istedigi kadar derinlemesine bilgi
alabilmektedir. Ayn1 zamanda yapilanmamis durumu sayesinde katilimcilarin daha rahat

hissetmesini sagladigi i¢in bu yontem tercih edilmistir.

Baglamsal goriisme

Hizmet tasariminda baglamsal goriismeler, paydaslarla isyerlerinde ya da miisterilerle
deneyimin belirli bir aninda yapilabilir. Baglamsal goriismeler belli bir grup miisteriyi
siniflandirmak, onlarin ihtiyaglarini, duygularini, beklentilerini ve ¢evrelerini anlamak icin
faydali yontemdir. Bu goriismeler ziyaretci karakterlerinin yaratilmasinda kullanilabilir.
Bununla beraber, aktorlerin resmi ve gayri resmi iliskilerini, gizli veya ag¢ik ajandalarim
anlayarak sistem ve iligkisel haritalarin yaratilmasinda kullanilabilir. Ayrica, baglamsal
goriismeler sayesinde, eylemler baglam igerisinde detayli olarak incelenebildikleri i¢in

deneyimler daha etkili bir bigimde deneyim haritalarina islenebilmektedir.

3.2.1.4. Katilmayan gozlem

Katilmayan gozlem yonteminde arastirmaci, gozlemledigi kitle ile arasina mesafe
koyar. Katilimcilarla aktif bir etkilesim kurmadan, onlarin davranislarini mesafeli olarak
gozlemler. Duvardaki sinek metaforu bu arasgtirma bi¢imi i¢in uygun bir benzetmedir.
Gozlemin 6znesi olan ¢alisanlar, paydaslar ya da kullanicilar arastirma sorusuna uygun
olacak sekilde, hizmet sirasinda gozlemlenir (Stickdorn ve digerleri, 2018). Katilmayan
gozlem, ozellikle diger arastirma yontemlerinde ortaya ¢ikabilecek 6znelerin sdyledikleri ile

yaptiklar1 eylemlerin arasindaki ¢eligkinin gzlenmesi i¢in etkili bir yontemdir.

Katilmayan gozlem sirasinda toplanilan veri, saha notlar1 olarak kaydedilmektedir
(Bernard, 2006). Gozlem sirasinda yazilan saha notlari, giinliik ya da anlik olarak saha

defterinde tutulabilmektedir (Bernard, 2006). Arastirma sirasinda toplanan saha notlari
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ziyaretgilerin davraniglarini, diislincelerini ve yorumlarini igeren ¢evrimigi, metin odakl

notlar ve gozlem sonrasinda ¢izilmis eskizler biciminde hazirlanmis ¢izimlerdir.

Bu aragtirmada, katilmayan gézlem hizmet sirasinda ziyaret¢ilerin gézlemlenmesi i¢in
kullanilmistir. YBBHM bu ¢alisma sirasinda herhangi bir kullanici ile dogrudan etkilesime
girilmemesini 6zellikle talep etmistir. Hizmet tasarim siirecinin en énemli noktlarindan biri
de kullanicinin detayli olarak analiz edilmesi oldugundan arastirmaci, miizenin taleplerine en
uygun diisen arastirma yontemi olarak katilmayan gozlem yoOntemini se¢mistir. Ayrica,

gozlem sirasinda fotograf ya da video ¢ekilmemis, gdzlemler sadece not alinmistir.

3.2.2. Fikir gelistirme yontemleri

3.2.2.1. Nasu saglariz?

Gorsel 3.1. (solda) “Nasil Saglariz?” 6rnegi, (sagda) “Yildirim Tamtimlart” érnegi

“Nasil saglariz?” yonteminin kokeni hizmet tasarimi zihniyetinin iyimser, ¢dziim ve
yapmak odakli yapisina dayanmaktadir. Bu yontemin 6zii bir problem, eksiklik ya da sorun
nokta tespit edildiginde bu problemi ¢oziim odakli, olumlu bir ciimleye ¢evirmeye
dayanmaktadir. Ornek vermek gerekirse, “kullanicilarin hizmet noktasiyla etkilesim
kurmamas1” sorunu “kullanicilarin hizmet noktasiyla etkilesim kurmasini nasil saglarz?”
yapisiyla yeniden kurgulanir. Bu yoOntemde amag, problemi ¢6ziim sorgulamasina
cevirmektir. Boylece tasarimcilar ya da katilimeilar problem odakli zihinsel yapiya saplanip

kalmaktansa ¢6ziim odakl zihniyet icerisinde problemlere yaklasabilirler.

Bu yontem genellikle post-it notlar1 ile kullanilmaktadir (Gorsel 3.1). Elde edilen
cikarimlar katilimer tasarim ¢alistayinda sunulurken, katilimcilar dikkatlerini ¢eken

cikarimlar1 “Nasil saglariz?” soru kalibi ile post-it notlara yazarlar. Yazilan notlar herkes
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tarafindan toplanir ve biriktirilir (Knapp, Zeratsky ve Kowitz, 2016). Daha sonra bu sorular
belli kategoriler altinda toplanip islenebilir. Bu sorular toplandiktan sonra hangi sorularin
istiine odaklanilmas1 gerektigi calistay grubu, katilimcilar, uzmanlar, ziyaretciler,
kullanicilar ya da yoneticiler tarafindan belirlenebilir. Bu sorularin temel amaci fikir

gelistirme siireclerini desteklemektir (Stickdorn ve digerleri, 2018).

3.2.2.2. Yddirim Tamtimlart

Yildirim tamitimlart genellikle katilimcr tasarim ¢alistaylarinda kullanilan, fikir
gelistirme siirecini destekleyen bir yontemdir. Bu yontem odaklanilan problemlere ¢oziim
olabilecek, genellikle daha dnce denenmis teknolojiler, ¢ozlim yollar1 ve 6zelliklerin calistay
katilimcilar1 tarafindan kisisel olarak toplanip, diger katilimcilara sunulmasidir. Her
katilimciya iki tanitim hakki verilir. Sunumlar temel 6zelliklerin anlatilmasi i¢in ii¢ dakika
ile siirli tutulur (Knapp ve digerleri, 2016). Ornegin bilet sirasinin uzun olmas: problemi
bir¢ok farkli yaklasimla ¢oziilebilir. Kartli gegis sistemleri, telefon uygulamasi iizerinden
satin alma ve okutma gibi farkli ¢dziimlerin temel Gzellikleri ile anlatilmasi yildirim

tanitimlarina birer 6rnek olusturabilir.

Bu tanitimlarda dikkat ¢ceken 6zellikler ¢izim tahtasina ya da post-it notlara ¢izilerek
kayit edilebilir. Cizimler 6zelligi anlatacak bir eskiz ve tanimlayacak bir isim kullanilir
(Gorsel 3.1). Bu demolarin ¢ogu nasil saglariz sorularini1 destekleyecek nitelikte olabilir. Bu
arastirma kapsaminda yildirim tanitimlar1 siire ve 6dev sorunundan dolayir caligmanin

arastirmacisi tarafindan 6nceden arastirilmis ve katilimcilara bu sunulmustur.

3.2.3. Analiz yontemleri

3.2.3.1. Paydas haritas: (Iliskisel harita)

Hizmet igerisinde yer alan kullanicilarin ve aktorlerin haritasinin ¢ikarilmasi, etkin
paydaslarin tespit edilmesi, kullanic1 ve paydaslar arasindaki iliskiyi, dolayasiyla hizmet
siiresince farkli paydaslarin birbirleriyle ve kullanicilar ile olan etkilesiminin goriilmesi i¢in
Oonemli bir yontemdir. Haritanin ¢ikarilmasi i¢in ¢esitli veri toplama yontemleriyle toplanan
aktorler analiz edilir. Hizmet tasarimi kullanici odakli bir yaklagim oldugu i¢in paydaslarin
kullanict ile olan etkilesiminden baglanir. Kullanici ile iligkiler ve etkilesim nedenleri

hazirlandiktan sonra hizmet siiresince diger aktorlerle iliskiler de paydas haritasina islenir.
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Paydas haritas1 sayesinde mevcut hizmetin sorunlart daha iyi analiz edilebilir.
Arastirma i¢in goriismelerin kiminle yapilmasi gerektigine isaret ettigi icin sadece fikir
gelistirme asamasinda degil, ayn1 zamanda veri toplama asamasinda da etkili olabilir. Olas1
bir inovasyon girisiminde siireci destekleyecek ya da sorun ¢ikaracak aktorlerin analizi igin
de dnemli bir aragtir. Farkli kullanicilar i¢in farkli paydas haritalarinin bulunmasi ise siirecin
onemli bir degiskenidir. Bu arastirma 6zelinde ilk goriismelerde kullanicilar saptanmis daha

sonra bu kullanicilara ait haritalar ¢ikarilmistir.

3.2.3.2. Deneyim haritast

Deneyim haritasi, bir kullanicinin hizmetle etkilesimini siire¢ esliginde, farkli temas
noktalar1 etrafinda kurgulanir. Birden fazla kullanic1 karakterinin yolculugunu anlattig: i¢in
hizmet tasariminin 6nemli bir parcasidir. Bu arastirmada, arastirma boyunca veri analizi ve
katilimci tasarim siirecini destekleyecek biitiinsel iletisim yontemi olarak deneyim haritasi

kullanilmistir.

Hizmet tasariminda, kullanicilarin siiregleri, aksiyonlari, sorulari, mutlu ve mutsuz
anlar1 6zetlenmektedir. Hizmetin adimlarii ve kullanicilarin yol boyunca etkilestigi temas
noktalarini belirleyerek, bir deneyim haritasi olusturulabilir (Stickdorn ve Schneider, 2011).
Bu haritalama siireci, bir ziyaret¢inin bir hizmet boyunca sahip oldugu tiim siiregleri,

asamalar1 ve eylem noktalarini ortaya ¢ikarir.

Bu arastirmada deneyim haritasiyla, organizasyona ve calistay katilimcilarina,
ziyaret¢i deneyimleri ve deneyimlere eslik eden duygu ve diisiinceler net bir sekilde
sunulmaya cabalanmistir. Deneyim yolculugu haritasi yaratim siireci, ziyaretgileri
derinlemesine incelemekle miimkiindiir. Yol haritast olusturmak icin gerekli olan bilgiler
genellikle etnografik arastirmalardan elde edilir. Etnografik arastirma tek basina degerli
bilgiler saglasa da verilerin belli bir harita {izerinde gorsellestirilmesi, hem verilerin daha
etkili sekilde toplanmasi hem de tiim ¢ikarimlarin bir diizlemde takip edilmesine ve
derecelendirilmesine destek olur. Boylece arastirma ile hazirlanan grafik; yonlendirme ve
sorun ¢6zme i¢in de degerli bir arag islevi gorecektir. Bu grafik, ara¢ da hizmet i¢indeki sorun
noktalarin tanimlanmasini saglayarak hizmetin sorunlarinin giderilmesine 6nayak olabilir.

Ayn1 zamanda arastirmaciya ya da ¢alistay katilimcilarina sorun noktalar ile birlikte belli
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firsat alanlarimi kesfetme konusunda da yardimci olabilir. Bu firsat alanlar1 sayesinde
aragtirmaci ve calistay katilimcilari, inovasyon onerileriyle hizmetin gelistirilmesine katkida

bulunabilir.
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4. BULGULAR VE YORUM (CALISMA)

KESFETME /\ TANIMLAMA GELISTIRME /\ UYGULAMA

K

Otoetnografik Ziyaret an Goriismesi , Katihmai Tasanm Galistay: - 2
- Mizenin nasil bir deneyimi £ Aragtirmanin devamina nasil e Miizeyi ortaokul 6grencisi
vardir? yaklasmali? 1 karakteri icin daha cekici, ilging

: ve 6gretici hale nasil getirebiliriz ?

&

<

Ziyaretci Etkilesimi  Miize Etkilegimi

Aktor Etkilegimi

Baglamsal Goriisme & KT
- Mize caliganlari aragtirmaya
ne katabilir ?

Katilimci Tasanm Calistay - 1 i
- Hangi kullaniciya, !
hangi soruna odaklamalyiz? '
1
1

Katilmayan Gézlem - 1
- Sehir turlan ile gelen ziyaretginin
deneyimi nasildir?

Katilmayan Gézlem - 2
- Ortaokul 6grencisinin ziyaretgi
deneyimi nasildir?

Sekil 4.1. Arastirma Siireci
4.1. Cahsmanin Yapisi
Aragtirma stireci i¢in “Cift Karo (Double Diamond)” siireci kullanmistir. Cift Karo’nun
asamalar1 olan kesfetme, tanimlama, gelistirme ve uygulama asamalar1 arastirma boyunca
farkli yontemlerin farkli amaclarla kullanilmasini ifade etmektedir. Arastirmacinin bu siire¢

i¢in ¢ift karo ¢ergevesini tercih etmesinin sebebi 6zglirliik ve esneklik saglamasidir.

Aragtirmaci, bu ¢alismada YBBHM c¢alisanlarin1 ve ziyaretgilerini gozlem yoluyla
siirece dahil ederek; miizenin hizmet yapisini incelemis, analiz etmis, ve olasi inovasyon
¢oziimleri i¢in bir 6n c¢aligma gergeklestirmistir. Bu c¢alisma siiresince gerceklestirilen
etkilesimler, kronolojik siraya gore, ¢ift karo ¢ercevesinde gozlenebilir. Cergevede kullanilan
yontemler, etkilesime girilen paydaslar ve agsama dikkate alinarak, sirasiyla siniflandirilmistir

(Sekil 4.1).
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Calisma kisminda her agamanin ve yontemin amaci, hazirligi, gerceklestirilmesi ve
elde edilen ¢ikarimlar agiklanmaktadir.Aragtirmanin yaklagimi eylem arastirmast oldugu
i¢in, veriler es zamanl olarak toplanmis ve analiz edilmistir. Bu nedenle, bu kisimda hem

analiz hem de bulgular birlikte sunulmustur.

4.2. Kesfetme Asamasi

Bu asamanin temel amaci ziyaret¢inin ve ziyaretcinin i¢inde bulundugu ekosistemin
taninmasidir. Kesfetme asamasi literatiir taramasiyla baslamistir. Tarama yoluyla miizeye
odaklanmadan oOnce, arastirmaya genis capta etki edecek alanlarda bilgi toplanmistir.
Literatiir taramasinda; uygulanacak yontem, yaklasim, trendler, tahrihsel gelisim hakkinda
bilgi toplanmis ve derlenmistir. Kisaca, literatiir taramasi ile kesfetme asamasinin makro

Olcekli bir analizi gerceklestirilmigtir.

Arastirma kapsamindaki etkilesimlerle gerceklesecek kesfetme asamasi ise
YBBHM’ye odakli, daha mikro 6lgekli bir calisma olmustur. YBBHM nin paydaslari,
sundugu degerler ve liriin deneyim yapisi hakkinda bilgi toplanmistir. Bu noktada hizmet
siirecinde yer eden paydaslar, deneyim ve Ozellikle ziyaretgiler derinlemesine analiz

edilmeye ¢aligilmistir.

Kesfetme asamasi sirasinda otoetnografik arastirmayla, miize deneyimi anlagilmaya
calisilmistir. Literatiir taramasi ile elde edilen bakis acisiyla miize ziyareti analiz edilmis, bir
sonraki aragtirma etkilesimi planlanmistir. Baglamsal goriisme ile YBBHM’nin miize
hizmeti hakinda calisanlardan bilgi alinmistir. Otoetnografik arastirma sirasindan dikkat
ceken noktalar hakkinda derinlemesine sorular sorulmustur. Ayrica c¢alisanlarin miizenin
calisma yapis1 ve ziyaretgiler hakkindaki bilgilerinden de faydalanilmistir. Katilimci tasarim
calismasi ile miizenin ¢alisanlar: tarafindan en etkin ve 6nemli olarak nitelendirilen ziyaretci
karakterleri hakkinda bilgiler toplanmistir. Katilimcilarla birlikte bilgiler varsayimsal
semaya yerlestirilmistir. Bu karakter ile daha 1yi empati kurabilmek ve varsayimlari gercege
en yakin hale getirmek i¢in iki karakter ayri1 ayr1 deneyim sirasinda katilmayan gozlem

yontemiyle gézlenmistir.

Aragtirma sirasinda gergeklestirilen her etkilesim tam bir EA sarmali niteligindedir.

Aragtirmalarin detaylarina bu boliimde yer verilecektir.
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4.2.1. Miize etkilesimi — 1

- Miizenin nasil bir deneyimi vardir?
Yontem: Otoetnografi
Zaman: 1,5 saat
Yer: Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi \ Eskisehir
Araclar: Akilli telefon (Kamera, Evernote programi), not defteri.
Amac

[k miize etkilesiminin amac1; hizmet siirecinin ilk elden deneyimlemesi ydntemiyle
analiz edilmesidir. Bu analiz hizmet siirecinin asamalarinin saptanmasi, empati yoluyla
miizenin genel ¢ergevesinin, ziyaret¢i bakis acisiyla, incelenmesidir. Bir sonraki arastirma
adim1 olan baglamsal goriisme sirasinda miize yetkililerine yoneltilecek sorular i¢in de 6n

hazirlik yapmaktir.
Planlama

Otoetnografik miize ziyareti Oncesi, literatlir taramasi ile miizecilik ve miize
pazarlamas: trendleri, ziyaretcilerin miizeler ile kurdugu iliskiler incelenmistir. Hizmet
tasarimi i¢in otoetnografik arastirmanin nasil gergeklestirilecegini arastirilmistir. Miizenin
internet sitesini ziyaret ederek miize haritasi incelenmis ve ziyaret i¢in kisa notlar alinmistir.
Miize yetkilileri ile arastirma ic¢in diyalog kurulmus ve arastirmanin detaylar1 {izerinde
uzlagilmistir. Deneyimi daha aslina uygun yasamak i¢in, gizli otoetnografik arastirma yolu

secilmis, ziyaret zaman1 miize yetkilileri ile paylagiimamuigtir.
Uygulama

Deneyim duygusal, fiziksel, entelektiiel ve manevi acidan karmagik hislerin
trtintidiir(Shaw ve Ivens, 2004). Ziyaret¢i deneyimi ise bu dort boyutta referans olabilecek
biligsel deneyimler, aksiyonlarlar, duygusal deneyimler ve etkilesim olarak siniflanabilir.
(Aronson, Wilson ve Akert, 2010). Otoetnografi arastirma siirecinin bir geregi olarak siireg

icerisindeki fiziksel aksiyonlar ve etkilesimler sirayla not alinmistir. Bu aksiyon ve
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etkilesimlere yonelik bilissel ve duygusal siiregler ise ayr1 bir satir agcarak kayit edilmistir.

Bu notlar ayn1 zamanda deneyim haritasi ve baglamsal goriisme i¢in temel olusturmustur.

Miize deneyimini daha rahat bir ¢cevrede tecriibe etmek i¢in gorece sakin olan haftaici

secilmistir.
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Gorsel 4.1. Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi Plani

Cikarimlar

e Miizedeki heykellerin ¢ogu, Tiirkiye nin taninmis simalar1, popiiler tipler, sporcular, is
adamlar1 olarak nitelendirilebilecek karakterlerinden olugsmaktadir.

e Miize deneyimi 45 yas iizeri nesile nostaljik bir mutluluk sunabilir.

e Geng nesilin tiiketim aligkanliklarindan olan etkilesim ve bilgi alma ihtiyacina yonelik
fazla bir ¢alisma bulunmamaktadir.

e Miize, ziyaretgisine ¢ok fazla bir etkilesim sans1 sunmamaktadir. Sadece belli alanlarda
heykellerle fotograf ¢ekilebilme etkilesiminden s6z edilebilir. Asik Veysel’in sazi, Baris
Mango’nun gitar1 ¢alinabilmektedir, Obama’nin telefonu kullanilabilmektedir.

e Miize ziyareti miizedeki heykellerin gercek yasamindaki ilgi ve etki alanlarina gére farkli

kategorilere boliinmiistiir. Miize planinda bu alanlar1 gormek miimkiindiir (Gorsel 4.1).
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Heykellerin sadece isimleri ve meslekleri bulunmaktadir. Ozellikle yazarlarmn
arkasindaki fonda kitaplari bulunmaktadir ama yine de bir¢ok karakterlerin ne yaptiklari,
ya da neden orda bulunduklarini biligsel olarak anlamlandirmak zor olabilir.

Miizede karakterler yer yer farkli dekorlar ve isitsel unsurlarla desteklenmistir.

Miizenin temellendigi Madame Tussauds’un aksine miize popiiler kiiltiir 6gelerine ¢ok
az yer vermistir. Daha ¢ok belli bir sosyo-kiiltiirel sinif {izerinde tarihsel olarak etki
birakmis karakterlerin heykelleri bulunmaktadir.

Miizenin sonunda, sanatg1, kiirator ve karar alici rollerini tistlenen Yilmaz Biiyiikersen’in
akademik yasami, anilar1 ve ddiillerine ait bir alan bulunmaktadir. Bu alanda kendisine
ait iki tane balmumu heykel de sergilenmektedir. Yilmaz Biiylikersen’in miizeyi kisisel
miras1 olarak gdrmesi olasidir.

Miizenin sonunda kii¢iik bir camekanda balmumu heykel yapim siirecinde kullanilan
malzemelere yer verilmis. Heykellerin yapim siireci hakkinda bir anlatim yoktur.
Balmumunun sekillendirilmesinde kullanilan aletlerle bir etkilesim miimkiin degildir.
Miizenin hediyelik esya diikkaninda miize deneyimiyle iliskilendirilebilecek hediyelik
nesneler ve dokiimanlar bulunmamaktadir. Daha ¢ok sehir turizmine yonelik 6gelere yer

verilmis, biricik {iriin veya hizmet satigina yer verilmemistir.

Ciktilar

Saha notlar, fotograflar, deneyim haritasi taslagi, baglamsal goriisme sorulari.

4.2.2. Miize etkilesimi — 2

- Miize calisanlar1 arastirmaya ne katabilir ?

Yontem: Baglamsal Goriisme, Katilimer Tasarim Calismast

Katihmeilar: Calisan 1, Calisan 2, Calisan 3, Aktor 1

Zaman: 2 saat

Yer: Yilmaz Biiyilikersen Balmumu Heykeller Miizesi, Cagdas Cam Sanatlar1 Miizesi

Araglar: Akilli telefon, Diziistii Bilgisayar (Evernote, Excel programi), not defteri,

baglamsal goriisme sorulari, deneyim haritasi taslagi.
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Amag

Goriisme miize yetkilileri ile olan ilk calismadir. Bu goriismede miize ve miizeyle
iliskili konular hakkinda genel bilgiler alinmasi1 hedeflenmektedir. Calisanlarin tecriibeleri
dogrultusunda, bazi konularda derinlemesine bilgiler alinmistir. Maddeler halinde yazmak

gerekirse baglamsal goriismenin amact:

e Arastirmacinin kendini tanitmasi.

e Arastirmanin tanitilmasi.

e Miize hakkinda genel bilgilerin alinmasi.

e Ziyaret¢i karakterlerinin katilimci tasarim yontemi ile olusturulmasi.

e Miize deneyimini etkileyebilecek aktorlerin ¢ikarilmasi.

e Aktorlerin diger aktorlerle iliskisinin vurgulanmasi.

e Ziyaretgiler ile aktorlerin iligkisinin silire¢ ve etkilesim tizerinden haritalanmas.

e Ziyaret¢i ve aktorlerin hizmet deger ¢ergevesindeki iliskileri tizerine fikir alinmasi.

e Miize yonetiminin olast sorunlara yaklasimi konusunda bilgi alinmasi. Sorun ¢dzme

yaklasimlarinin anlagilmasi.
Hazirhk

Miize yetkilisine telefonla ulagilmis ve ¢alisma hakkinda bilgi verilmistir. Baglamsal
goriisme i¢in miizenin sakin oldugu bir giin ve saat i¢in uzlasilmistir. Miize ¢alisan1 konuyla

ilgili oldugunu belirterek bir sunuma gerek olmadigini vurgulamstir.

Otoetnografi calsma sonrasinda, yart yapilandirilmis baglamsal goriigme sirasinda
kullanilmak iizere toplam 8 adet soru hazirlanmistir. Bu sorular ekler boliimiinden
gorilebilir. Goriismenin dogal akisinda gergeklesmesi beklenmistir. Yine de, sorular
goriisme sirasinda 6nemli olan noktalari atlamamak i¢in 6nden hazirlanmistir. Sorular,

calisanlarin miizedeki gorevleri, ilgili aktorler ve ziyaretci deneyimi lizerinde odaklanmustir.

Goriisme sirasinda farkli asamalarda yasanabilecek sorunlar, aktor etkilesimleri ve
firsatlar gibi konularda bilgi almak i¢in miize yolcugunun agamalarinin yer aldig1 deneyim

haritasi taslagi da hazirlanmistir.
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Uygulama

Miize yetkilisi ile miizenin girisinde bulusulmus ve kendisinin yonlendirdigi miize
turuna baslanmistir. Yetkilinin turda anlatacaklarimi etkilememek i¢in, miizenin daha 6nce

ziyaret edildigi bilgisi kendisiyle paylagilmamustir.

Miize seyahati boyunca arastirmaci miize gorevlisinin sdylediklerini dinlemis, aktorler,
ziyaret¢i deneyimi ve ziyaretgi karakterleri hakkinda verilen bilgileri not etmistir. Amag
boliimiinde belirtilen konular hakkinda, 5Sn 1k sorulartyla daha derinlemesine bilgi almaya
calismistir. Calisanlarin ilgili oldugu konular detayli olarak analiz edilmis, ¢ikarimlar not
edilmistir. Arastirmaci ziyaret sirasinda 6nceden hazirladigi sorulara yakin konular hakkinda
diyalog basladiginda soruyu yetkiliye yonelterek cevabini not almistir. Bu yilizden hazirlanan

sorular dogrusal bir bigcimde yanitlanmamustir.

Miize deneyimi sonras1 miize yetkilisi ve uzmanliklar1 farkli iki ¢alisan ve bir tur
rehberi ile yetkilinin Cagdas Cam Sanatlar1 Miizesi’ndeki odasinda eksik sorularin iistiinden
gecilmistir. Bu sorularla miizeyi en ¢ok ziyaret eden ziyaret¢i karakterlerinin taslagi
hazirlanmistir. Sorular sorulduktan sonra, deneyim haritas1 taslagi ¢alisanlara anlatilarak
ziyaret¢i deneyiminin her asamasinin {stiinde durulmus, asamalar hakkinda sorular
sorulmustur. Goriismenin deneyim haritast taslagir ile desteklenmesi oldukca faydali
olmustur. Calisanlar, daha 6nce tlizerinde durmadiklar1 detaylar1 hatirlayarak arastirmaci ile

paylasmuslardir.

Calisanlarla birlikte paydas haritasi taslagi hazirlanmistir. Calisanlarin eklemeleriyle

taslak son haline getirilmistir.

Gorlisme sonrasi hazirlanan notlar, karakter taslaklari, aktor haritasi taslaklari ve
deneyim haritas1 taslaklari calisanlara tekrar gosterilmis, diizeltmeler ve eklemeler
yapilmigtir. Biitlin verilerin tekrar gosterilmesi, yeni ¢ikarimlarin bulunmasi ve varolan

¢ikarimlarin netlestirilmesini saglamistir.
Anhik Analiz

Gorlisme sonrasinda “akla ilk gelen” analiz yontemi kullanilmistir. Amag¢ kismiyla

uyusan bilgiler, karakterler, aktorler, yolculuk ve deneyim detaylarina gore ayristirilmis ve
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diizenlenmistir. Arastirma sirasinda hem not alindig1 hem de goriisme gergeklestirildigi icin
kisa notlar, hatirlatici kelimeler tercih edilmistir. Gorlisme sonrasinda bu notlar genisletilmis,
icerikler detaylariyla tasvir etmistir. Notlar genellikle yetkili sozleri, kisa bilgiler,

tanimlamalar, ve yorumlardan olugsmaktadir.

Notlar son haline getirildikten sonra, deneyim haritasi, karakterler ve paydas haritasi

arasindan ilgili olduklar1 analiz araglariyla iliskilendirilmistir.

Gorligme sirasinda yasanilan en biiyiik sorun aktif diyalog kurmaya g¢aligirken ayni
zamanda not almaya g¢alismak olmustur. Bu tiir goriismeler genellikle iki aragtirmaci ile

birlikte yiiriitiildiigli i¢in sorunun kaynagi arastirmaci azligi olarak goriilmiistiir.
Cikarimlar

e Miizede kimin heykelinin yapilacagi Yilmaz Biiyiikersen tarafindan segilip, yine
heykeller onun tarafindan yapilmaktadir. Asistanlar1 heykel yapimi konusunda yardime1
olsa da, miizedeki iiretimin ¢ogu Yilmaz Biiyiikersen tarafindan yonlendirilmekte ve
gergeklestirilmektedir.

e Miizeyi en ¢ok ziyaret eden kitle “sehir disindan gelen yerli turistler” ve “okul gruplar1”
olarak iki grupta tanimlanabilir.

e “Sehir disindan gelen yerli turistler” grubu kendi arasinda “Sehir turlariyla gelen” ve
“tekil turist” olarak iki karaktere ayrilabilir. “Sehir turlariyla gelen” karakterler
agirhiktadir.

e “Okul gruplar1” grubunda sayica fazlalik ve ytiksek ilgi gosterme kriterleri g6z oniine
alindiginda en 6nemli karakter “ortadgretim dgrencileri” karakteridir.

e Miizenin en yogun ziyaret aldig1 glin Cumartesi giiniidiir. Pazar giinlerinde de yogunluk
goriilse de, ozellikle tur gruplarinin etkisiyle Cumartesi giinii en yogun ziyaret¢i alan
giindiir.

e Haftanin en yogun ikinci giinii olan Pazar giiniinde, genellikler kii¢lik gruplardan olusan
yerli turistler miizeye gelmektedir.

e Miizenin yerel turist igin aktif sezonu Nisan ile Eyliil aylar1 arasindadir.
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e Okul gruplar ise Eyliil ve Haziran aylar1 arasinda yogun ziyaret gerceklestirmektedir. Bu
gruplar miizeyi, 6zellikle Ocak ayinda yogun olarak ziyaret etmektedir. Okul gruplari,
ziyaret i¢in her mevsim haftai¢i giinlerini tercih etmektedir.

e Turist rehberleri miize disinda bulunan 6nemli bir aktordiir. Sayica fazla, kiigiik caplh
yerel acentalar birbirleriyle “Whatsapp” uygulamasi araciligi ile iletisim kurmaktadir. Bu
yolla miizeye birden ziyaret¢i y18ilmasini engellemeye caligmaktadirlar.

e Miizenin en hissedilen sorunlari: sira, kalabalik, oryantasyon, etkilesim olarak
goriilmektedir. Detayl1 bilgiler analiz araglarina yerlestirilmistir.

e Bazi bolgelerde giivenlik, heykelleri hassasiyeti veya gelir kaynagi olmasi sebebiyle
fotograf ¢ekilememektedir. Bu bazi1 ziyaretgilerle tartismalar yasanmasina neden

olmaktadir.
Ciktilar
Baglamsal goriisme notlari, karakter tipleri, deneyim haritasi, paydas haritasi.

4.2.3. Ziyaretci etkilesimi — 1

- Sehir turlari ile gelen ziyaret¢inin deneyimi nasildir ?
Yontem: Katilmayan Gozlem
Zaman: 4,5 saat
Yer: Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi
Araglar: Akilli telefon (Evernote programi), Not defteri
Amag

Etkilesimin amaci; baglamsal goriisme sonrasi elde edilen varsayimsal karakter
tiplerinden “sehir turlartyla gelen”  karakterinin miize igerisindeki davramislarini,
duygularini, etkilesimini, beklentilerini, agik ya da Ortili ihtiyaglarin1 analiz etmeye
calismaktadir. Bu analizle deneyim haritasi son haline evrilecek, karakter semasi daha detayli

islenmeye calisilacaktir.
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Hazirhk

Miize yonetiminin istegine en uygun yontem olan katilmayan gozlem se¢ilmistir. Daha
Onceki arastirma asamasinda miize hizmetini en ¢ok kullanan karakterlerin kisa bir listesi
hazirlanmistir. Baglamsal goriismede 6ne ¢ikan “Sehir turlariyla gelen” karakterine uygun
olacak sekilde cumartesi giinii analiz i¢in tercih edilmistir. Arastirma giinii giivenlik sefi ile
bulusulmus, arastirmanin detaylari, amaci ve siireci hakkinda sozlii olarak kisa bir bilgi
verilmis, arastirma siiresince miize igerisinde rahatca hareket edebilmesi i¢in kendisinden
destek istenmistir. Giivenlik sefinden dikkat edilmesi gereken konularda bilgi alinmustir.

Miize igerisinde ¢alisan gorevliler aragtirma hakkinda bilgilendirilmistir.

Derinlemesine analiz edilecek ziyaretciler amacgsal 6rneklem yontemiyle seg¢ilmistir,
arastirmac1 Ornek secerken kendi yargilarma basvuracaktir (Bernard, 2006). Orneklerle
etkilesime girilemeyecegi i¢in, daha detayl ¢ikarimlar yapabilmek amaciyla, 6rnekler daha
disa doniik, ifadesel karakterlerden sececektir. Ifadesel karakterlerin miizeyi birlikte ziyaret
ettikleri, onlara gore daha igeddniik karakterler de diyaloglar yoluyla gozlenebilecektir. Esit
bir dagilim olmasi i¢in 6rneklerin yarist kadin, kalan yaris1 da erkek olarak se¢ilmesine 6zen

gosterilecektir. Miizenin her alaninda gbzlenen 6rnek sayis1 degisiklik gosterecektir.
Uygulama

Yogun sira, turnikeli gecis sistemi, barkodlu bilet uygulamasi gibi etkenler yliziinden
aragtirmacit miize deneyimini farkli parcalara bolerek gozlemlemek uygun bulunmustur.
Miize deneyiminin sira ve bekleme salonu kisminda sayica ¢ok 6rnegin miizenin igerisine
girmek icin tekrarladiklar1 asamalar1 takip edilmis, daha ¢ok tekrarlanan davranislar,
duygular, etkilesimler, beklentiler ve agik ya da ortiilli ihtiyaglar kaydedilmistir. Arastirma

sirasinda yeterince ¢ikarima ulagtiktan sonra gozlem yapilacak bolge degistirilmistir.

Miize yolculugu sirasinda, karakterler gdlgeleme yontemi ile gozlemlenmis, elde
edilen c¢ikarimlar kaydedilmistir. Derinlemesine analiz edilecek ziyaretciler amacsal
orneklem yontemiyle secilmistir. Calisma sirasinda drneklerle etkilesime girilemeyecegi i¢in
daha detayli cikarimlar yapabilmek amaciyla Ornekler daha disa doniik, ifadesel
karakterlerden se¢ilmistir. Esit bir dagilim olmasi i¢in 6rneklerin yarisi kadin, kalan yarisi da

erkek olacak sekilde en az 8 karakter secilmistir. Karakterler, miize yetkilileri tarafindan
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tanimlanan profile uyacak sekilde, genellikle orta yas iistii olacak bi¢imde secilmistir.
Gozlem sirasinda orneklerin sadece hareketleri ve yolculuklariyla sinirli kalinmamastir.
Deneyim siiresince 6rneklerin viicut diline, yorumlarina, heykeller ve ¢evresi ile etkilesimine

de dikkat edilmistir (Stickdorn ve digerleri, 2018).

Miize igerisinde giris boliimiiniin yanisira A salonunda, B salonunun fotograf
cekilemeyen boliimiinde, hediyelik esya ve fotograf satis kisimlarinda da ziyaret¢i etkilesimi

fazla oldugu i¢in bu boliimlerde uzun zaman harcanmistir.

Arastirma sirasinda dikkat c¢ekmemek igin not defteri yerine akilli telefon
kullanilmistir. Akilli telefondan mesaj yazmak giliniimiizde yaygin bir davranis oldugu igin,
gbzlem sirasinda yapilan c¢ikarimlar kisa notlar halinde akilli telefondaki not programina

kaydedilmistir.
Cikarimlar

e Turist gruplari i¢in biletler tur rehberleri tarafindan, topluca satin alinmaktadir.

e Ziyaret¢gilerin toplu olduklar1 gruplarin katilimeir sayisi 45 kisiye kadar ¢iksa da,
genellikle miize deneyimi 2 — 4 kisilik ¢ekirdek topluluklar halinde
gerceklestirilmektedir.

e Bu karakter profili tarafindan, “Kurtulug Savas1” boliimiinde bulunan “Eskisehir’in
Kurtulus Savasindaki Yeri” sergisine yogun ilgi gosterilmistir. Bu boliimde Kurtulus
savasinda kullanilan nesneler ve bu nesler ile siireci anlatan metinler bulunmaktadir.
Fakat bazi ziyaretgiler bu boliim 6niinde yogunluk oldugu icin bu kismi1 es gegmektedir.

e Miizedeki heykellerden bir kisminin gergege sadik olmadig1 vurgulanmaktadir.

e Baz iinliilerin heykellerinin yapildig1 yaslar ziyaretcilerin dikkatini cekmistir. Ornegin,
birgok ziyaretci Tarik Akan’1 ve Ciineyt Arkin’1 tanidiklari, filmlerinde yer aldiklar1 geng
halleriyle gérmek istediklerini belirttiler.

e Baz {inliilerin heykellerinin yapilmasi, ziyaretgiler tarafindan sorgulandi. Miize’deki
diger heykellerle karsilastirip énemsiz goriilen heykeller iizerine konusuldu. Ozellikle,
Haberci Balgicek Ilter en fazla garipsenen heykel olmustur.

e Ziyaretgilerin bazilar1 heykellerin Yilmaz Biiyiikersen tarafindan yapildigini 6grenince

cok sasird1 ve saygi duydular.
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e Bazi heykellerin kim oldugu ve 6nemi ziyaretgiler arasinda konusuldu.

e Ozellikle siyasetcilerle fotograf ¢ekildi. Fotografcilar yogun talepten dolay: iki, iic
fotograf c¢ekmekte ve se¢imin fotograf baski bdliimiinden yapilabilecegini
belirtmektedirler.

e Fotograf baski boliimiinde fotograf secim sirasi baskici tarafindan elle yapilmaktadir. Bu

uygulama yogun bir siraya neden olmaktadir.
Anlik Analiz

Etkilesim sonrasinda telefon ile kaydedilen notlar basit, ifadesel eskizlere,
cakarimlara, ifade ve duygulara doniistiiriilmiistiir. Bu doniisiim sirasinda gézlem ile elde
edilenler veriler ile yorumlar birbirinden ayirilmistir. Saha notlar1 genellikle ¢oziilmesi
gereken sorun noktalar, diisiinceler, sorular, etkilesimler ve yorumlardan olugmaktadir.
Notlar akla ilk gelen yontemiyle sadelestirildikten ve Onem sirasina goére son haline
getirildikten sonra, deneyim haritasi ve karakter semasi gibi ilgili olduklar1 analiz araglariyla
iliskilendirilmistir.

Ciktilar

GoOzlem notlar:

4.2.4. Ziyaretci etkilesimi — 2

- Ortaokul 6grencisinin ziyaret¢i deneyimi nasildir ?
Yontem: Katilmayan Gozlem
Zaman: 3,5 saat

Arastirma: 3 farkli okul grubunun miize deneyiminin gézlenmesi

Yer: Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi \ Eskisehir

Araclar: Akill telefon (Evernote programi), Not defteri
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Amag

Baglamsal goriisme sonrasinda elde edilen karakter tiplerinden “ortadgretim
Ogrencileri” karakterinin miize igerisindeki davranislari, duygulari, etkilesimleri, beklentileri

ve agik ya da ortiilii ihtiyaclarini analiz etmek.

Tasarim arastirmalar1 sirasinda u¢ Ornekleri gozlemlemek aragtirmacinin ¢ok daha
derinlemesine ve etkili ¢ikarimlar yapmasina olanak taniyabilir (IDEO.org, 2015). Bu
yiizden, miize ¢alisanlarinin sectigi, miizeyi diger 6grenci gruplarina gore ¢ok daha etkili
deneyimlediklerini diislindiikleri bir “u¢ grup” da bu katilmayan gozlem calismasinda ayrica
gbzlenmistir. Bu analiz sonucunda elde edilen ¢ikarimlar sayesinde deneyim haritasi son
haline evrilecek, karakter semas1 daha detayli islenmeye calisilacaktir. Onceki gdzlem

calismasindaki gibi en 6nemli amag ziyaretgiler ile empati kurabilmektir.
Hazirhk

Miize i¢in 6nemli diger bir karakter olan “orta 6gretim 6grencileri” karakterine uygun
olacak sekilde haftaici analiz i¢in tercih edilmistir. Daha Onceki ziyaret¢i etkilesiminde

oldugu gibi miize icerisinde rahat¢a hareket edebilmek icin giivenlik sefinden izin alinmistir.

Bu caligsma i¢in, miize ¢alisanlarinin segtigi u¢ okul grubu ile rastlantisal olarak segilen
2 fakli ortaokul grubu gdzlemlenmistir. Derinlemesine analiz edilecek ziyaretgiler yine
amagsal Orneklem yontemiyle secilmis, arastirmaci O6rnek segerken kendi yargilarina
basvurmustur (Bernard, 2006). Ziyaret boyunca biiyiik gruplar dinamik olarak gézlemlense
de disadoniik karakterleri olan ornekler 6zellikle tercih edilmistir. Arastirmaci 6rneklerle
etkilesime giremeyecegi i¢in, daha detayli ¢ikarimlar yapabilmek amaciyla, 6rnekleri daha

disa doniik, ifadesel karakterlerden se¢gmistir.
Uygulama

Ziyaretci etkilesimi — 1 ile benzer sekilde gerceklestirilmistir.
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Cikarimlar

e Oprencileri gruplan gise ile etkilesim kurmuyor, biletler 6gretmenler tarafindan aliniyor.

e Giivenlik sefi tarafindan onerilen okul grubu ile diger okul gruplari1 baz1 benzerlikler ve
farkliliklar gostermektedir.

e Okul gruplarinda 6grenciler miizeyi ya bireysel olarak ya da 2 — 3 kisilik kiigiik gruplarla
deneyimlemeyi tercih etmektedirler.

e Miize c¢aliganlan tarafindan segilen ug¢ grup igerisinde bireysellik ve gruplasma goriilse
de rehber Ogretmen esliginde bazi heykeller etrafinda anlatilar ve dialoglar
gerceklesmektedir.

e Ugc grup tarafinda anlat1 ve dialog i¢in tercih edilen heykeller genellikler tarihsel 6neme
sahip, siyasi, askeri ve sanatsal karakterlerdir. Bu karakterlerin Ogrencilerin ders
programlarinda bulundugu varsayilabilir. Ogretmen tarafindan giincel ya da yerel
karakterler lizerinde durulmamustir.

e Ogrenciler cogunlukla, popiiler medya kanallarinda yer alan, giincel karakterlerin
heykelleriyle ya da tarihsel figiirlerle fotograf ¢cektirmistir.

e Ogrenciler aralarinda heykeller hakkinda diyaloglar kurmus, karsilastirma yapmislardir.

e Ogrenciler tanimadig1 heykeller ile gok fazla ilgilenmemis, tanimadiklari heykeller
yerine etrafindaki aksesuarlarla ve dekorlarla etkilesime girmislerdir.

e Ozellikle u¢ grup disindaki gruplardaki 6grenciler miize ziyaretinin biiyiik bir kismini
telefonlarindan bolca fotograf ¢cekerek deneyimlemistir. U¢ grupla farklilagsmasinin en
biiyiik sebebi etkilesim, dykiileme eksikligi olarak goriilebilir.

e Cocuklarm bir kismi gizlilige 6nem vererek heykeller zarar verme motivasyonu olmadan
heykellere dokundular, kokladilar, etkilesim kurmaya c¢aligtilar.

e Ogrencilerin bir kism1 ziyaretin medya boliimiinden tarihsel karakterler béliimiine kadar
miizeye olan ilgisini kaybetti ve telefonlartyla ugrasmaya, sosyal platformlara fotograf
yiiklemeye bagladi.

e Ogrencilerin bir kism1 balmuma heykel yapim kismina ilgi gosterdi birbirleriyle aletlerin

nasil kullanildigi, heykel yapim siire¢lerinin nasil olabilecegi iizerine konustular.
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Anlik Analiz

Bu analiz Ziyaret¢i Etkilesimi — 1 ile aym sekilde gerceklestirilmistir.
Ciktilar

Gozlem notlart

4.3. Tanmmlama Asamasi

Genel siire¢ igerisinde tanimlama asamasi, konseptlerin, fikirlerin ortaya ¢ikmaya
basladigi asamadir. Kesfet asamasinda toplanan genis c¢apta verinin analiz edildigi,
tartisildig1 ve ¢ikarimlarin daraltildigi, aragtirmanin belli sorunlara odaklandigi kisimdir. Bu
asamada calismanin odaklanmasi gereken sorunlar ve yonelimler belirlenir. Bu sorunlarin
belirlenmesi fikir gelistirme asamasinda paydaslara yon gosterecek, iyilestirme kriterlerinin

belirlenmesini saglayacak ve fikirlerin revizyonunda 6lgek gorevi gorecektir.

[Ik adim olarak, miizenin ortaya koydugu arastirma kisitlar1 dogrultusunda yeni bir
arastirma siireci belirlemek i¢in uzman goriisiine basvurulmustur. Kiiresel bir ajansta hizmet
tasarimcist olarak c¢alisan Gorkem Cetinkaya ile arastirmanin detaylart konusulmus,
arastirmadaki kisitlarla nasil ilerlenebilecegi konusunda kendisinden giivence ve destek
alinmis, yeni arastirma yontemleri hakkinda bilgi sahibi olunmustur. Bu gdriisme sonrasinda
olas1 aragtirma yontemleri arastirilmis ve uzmanin da gorisleri ile bir arastirma rotasi

belirlenmistir.

Tanimlama asamasinin ikinci aktivitesinde ise, arastirmanin kesfetme asamasinda
toplanilan veriler ¢alisanlardan olusan paydaslara sunulmustur. Miize deneyimi hakkinda
goriisler, hazirlanan karakter semalar1 ve deneyim haritalar1 paydaslarla paylasiimistir. Hangi
problemlere odaklanmamiz gerektigi sorusuna cevap aranmistir. Bu etkilesim sirasinda miize
yetkilileri tarafindan uygun goriilen bir kullanici karakteri ve bir sorun alanmi {izerinde

derinlemesine ¢alismak i¢in se¢ilmistir.

4.3.1. Uzman goriismesi — 1

- Arastirmanin devamina nasil yaklagmali?

Yontem: Uzman goriismesi

76



Zaman: 2 saat
Katilmer: Gorkem Cetinkaya (Hizmet ve etkilesim tasarimcis1 — Fjord)
Yer: Kadikoy \ Yeldegirmeni — Uzmanin evi
Araclar
Diziistii bilgisayar (Evernote programi)
Amag

Miize yOnetiminin yaklasimindan dolay1 ziyaret¢i arastirmalari agisindan yogun
kisitlarin oldugu bir arastirma cergevesi ortaya ¢ikmistir. Uzman goériismesinin amaci miize
yonetiminin talepleri dogrultusunda arastirma siireci igerisinde ortaya ¢ikan ve ziyaretgi
etkilesimini sinirlayan kisitlarin uzman ile paylasilmasidir. Uzmandan arastirmanin kalani

icin yon gostermesi beklenmektedir. Uzmana danisilan konular su sekildedir:

- Bukisitlara ragmen ziyaretgiler ile daha iyi empati kurabilmek i¢in neler yapilabilir?
- Daha derinlemesine analiz yapabilmek i¢in hangi yontem ve araglar kullanilabilir?
- Tanimlama ve gelistirme agsamalarinda kullanilabilecek hizli ve etkili yontemler nelerdir?

- Ne tiir materyaller yol gosterici olabilir?

Ozetle, uzman arastirmanin bundan sonraki asamalarini sektérde denenmis ve

gelistirilmis yontemlerle sekillendirmek i¢in arastirmaya destek olmustur.
Hazirhk

Uzman ile daha 6nce arastirmanin kapsami hakkinda goriisiilmiistiir. Arastirmanin
detaylar1 ve karsilasilan sorunlarin bir kismi1 kendisiyle paylasilmistir. Uzmana bu kisitlarla
en etkili arastirmayi, nasil yontemleri kullanarak yapilabilecegi danisilmistir. Uzmanin

Onerisi iizerine, toplant1 yapmak i¢in en uygun giin ve saatte uzlagilmistir.
Uygulama

Gorligme sirasinda uzman aragtirmanin en biyiikk kisitlarindan olan ziyaretci
etkilesimin siirl olmasi ve uygulama zamaninin dar olmasi konularinda faydali olabilecek

yontemler 6nermistir. Uzman ile elde edilen verilerin nasil sunulacagi iizerine konusulmus
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ve detaylarm iistinden gecilmistir. Ozellikle tanimlama siirecinde kullanabilecek,
olabildigince hizl1 ve etkili sonu¢ verecek yontemlere odaklanilmistir. Uzman, bir giinde
tamamlanabilen bir katilimc1 tasarim toplantis1 sirasinda kullanilan yontemlerin bulundugu
bir sunum dosyasi paylagilmistir. Arastirmanin gelistirme asamasina olabildigince hizli

gecilmesini saglayacak Onerilere de yer verilmistir.

Ayrica kendi kullandigi bir gelistirme seans1 yontemi hakkinda derinlemesine bilgi
vermis. Siireci daha detayli 6grenmesini saglayacak kaynaklarin bir kismini saglamis, bir
kismini1 da onermistir. Goriisme siireci boyunca uzmanin belli 6nerileri Evernote programi

ile not alinmustir.
Cikarimlar

e Ziyaretgilerle dogrudan temas kurulup, derinlemesine goriismeler yapilamiyorsa
kullanicilara yakin ¢aliganlardan elde edilen ¢ikarimlar {iriin gelistirme siirecinde yeterli
olabilir.

e Arastirma sirasinda ziyaret¢iler ile dogrudan goriisiilemiyorsa eger gelistirme siireci
sonrasinda ¢ikan fikir taslaklari ziyaretgilerle test edilebilir. Boylece aragtirmada geg olsa
da ziyaretgilerin dogrudan bakis ac¢is1 alinabilir.

e Kesfetme asamasinda toplanan verilerin tiimiinii miizeye sunmaktansa bir konsept
olusturup, bu konsept ile ilgili olan ¢ikarimlar1 sunmak yoluna gidilebilir. Bu sekilde
tanimlama asamasinda gergeklestirilecek olan katilimer tasarim etkinligi katilimcilar
verilen bilgileri daha kolay sindirip dogru bir yonelim alabilirler.

e Miizeye fikir gelistirme asamasi i¢in iki yol sunulabilir. Ilk yol hizmetin farkli
katmanlarinda var olan sorun noktalarin ¢oziilmesi, digeri ise en 6nemli noktalardan biri
tizerinde ¢ok fazla fikir gelistirilmesi olabilir.

e Miize calisanlarinin aragtirma i¢in ayirdigi siire limitli oldugu i¢in arastirma sirasinda
katilimc1 tasarim ¢alistaylarinin bir kismi arastirmaci tarafindan 6nceden hazirlanip
calistayda sunulabilir.

e Uzman tasarim odakli diislinmenin ve yaraticiligin miisrif bir yaklasim oldugunu
belirtmis, toplanilan bircok verinin kullanilamayacagini ve raporlanamayacagini

hatirlatmistir. Bu konuda belirsizligi kucaklamasi i¢in telkinde bulunmustur.
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Ciktilar
Sunum taslagi, arastirma yontemleri, kaynaklar.

4.3.2. Miize etkilesimi — 3

- Hangi kullaniciya, hangi soruna odaklamaliy1z?
Yontem: Katilimc1 Tasarim Calistay1
Zaman: 3 saat
Katimcilar: Calisan 1, Calisan 2, Calisan 3
Yer: Eskisehir Anadolu Rotary Kuliibii Ofisi

Araglar: Ozetlenen ve analize yerlestirilen ¢ikarimlar, arastirma yonelimi, deneyim haritasi,

karakter semalar1, yapilacak isler araci. paydas haritasi, projeksiyon, diziistii bilgisayar.
Amac

e Miize yetkilileri ile baglamsal goriismeler ve gézlem sonucunda elde edilen ¢ikarimlarin
ve analizlerin paylagilmasi.

e Cikarimlar hakkinda yorum ve goriis alinmasi.

e Miize calisanlarinin misteri kimligi ile siirece dahil edilerek projeyi benimsemesine
katkida bulunulmasi.

e Arastirmanin sonraki asamalarinda izlenebilecek yontemler hakkinda bilgi verilmesi ve
tartisilmasi.

e Arastirmanin yonii ve odagi konusunda uzlasilmasi.

e Alternatif bir karar alma yonteminin kurumla tanistirilmasi.
Hazirhk

Calistay Oncesi toplanan ¢ikarimlarin iizerinden gegilmis, miizenin deneyiminde
onemli olan ¢ikarimlarin calisanlara sunulabilmesi i¢in bir sunum hazirlanmistir.
Degerlendirilen ¢iktilarla miizenin sunabilecegi deneyim yeniden ¢ergevenmis ve bir amag

climlesi olarak hazirlanmigtir.
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Miize igerisinde katilimcr tasarim  siirecini  gerceklestirebilecek bir alan
bulunmamaktadir. Bu ¢alistay i¢in kullanabilecek bir alan arastirilmistir. Eskisehir Anadolu
Rotary Kuliibii toplant1 odasini arastirmanin kullanimina agmis, arastirmaya destek olmustur.
Katilimci tasarim siireci igerisinde kullanilmak iizere deneyim haritasi, paydas haritasi ve

karakter analizleri projeksiyonla yansitilabilecek sekilde hazirlanmistir.

Miize c¢alisanlariyla etkinlik giiniinden dort giin once telefonda toplantinin kapsami
hakkinda konusulmustur. Katilimcilara, katilimeci tasarim silirecinin amaci, siiresi,
katilimcilart ve kapsami hakkinda hazirlayict bilgiler verilmistir. Katilimei tasarim stireci
yarim glin siirecegi icin katilimcilarin tatil giinii olan pazartesi segilmistir. Toplu
haberlesmeyi saglamak icin “Calistay” ad1 altinda bir Whatsapp grubu kurulmus, iletisim bu

program iizerinden yiirlitilmstir.

Etkinlik glinli bu Whatsapp grubu iizerinden c¢alisma alanina nasil ulasilacaligi
hakkinda bilgiler katilimcilara saglanmistir. Ayrica etkinlik siiresince enerjilerini ve
morallerini yliksek tutmak amaciyla katilimcilar i¢in atistirmaliklar, su ve cay aligverisi
yapilmistir. Siire¢ igerisinde kullanilmak tizere not defterleri, A4 boyutunda kagitlar ve post-

it notlar1 satin alinmis ve masaya katilimcilarin rahatca ulagabilecekleri yerlestirilmistir.
Uygulama

Katilimc1 tasarim calistayr baslamadan once katilimcilara kurallar agiklanmistir.
Dikkati odada tutmak i¢in cep telefonlarinin kapatilmasi ve etkilesim sirasinda ¢ikarilmamasi

istenmistir. Calistay kurallar katilimcilara iletilmistir.

Bu calistay iki béliimden olusmaktadir. ilk boliimde, kesfetme asamasinda toplanan
onemli veriler katilimeilara sunulmustur. Ikinci béliimde ise odaklanilmasi gereken kullanici
grubuna ve sorunlara karar verilmistir. Katilimcilara sunum sirasinda 6nemli gordiikleri

noktalar1 post-it notlar ya da not defteriyle kayit etmeleri 6nerilmistir.

Sunum bdliimiinde miizenin vaadi ve misyonu hakkindaki diigiinceler, marka
hakkindaki goriigler, problemli noktalar ve bazi alanlarda yapilabilecek degisimler,
fotograflarla katilimcilara aktarilmistir. Ziyaretcilere ait olusturulmus karakter semalar1 ve

deneyim haritalar1 da katilimcilara sunulmustur. Sunum sirasinda gelen sorulara cevap
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verilmistir. Genis yapisindan dolay1 deneyim haritasi akis dogrultusunda parcalara boliinerek
sunulmustur. Arastirma stirecinin nasil gerceklestigine, ¢ikarimlarin neye gore yapildigina,

ziyaret¢i arastirmasinin sinirliliklarina deginilmistir.

Ikinci boliimde iistiinden gegilen verilerden sonra fikir gelistirme asamasinda iistiine
yogunlasmak igin iki dneri sunulmustur. ilk &neri ziyaretgilerin yolculugu boyunca gériinen
birgok sorun noktasinin iistiinde ¢alismak ve deneyimi iyilestirmeye ¢alismaktir. ikinci 6neri
ise once bir karakter, sonrasinda da en Onemli goriilen sorun secilip, bu sorun igin

derinlemesine ve ¢ok sayida fikir tiretilmesidir.

Katilimcilarla ikinci boliimde ne yone gidilmesi gerektigini tartigmis, aldiklar: notlar
birbirleriyle paylasmislardir. Bu tartismalarin sonrasinda ikinci dneri tistiinde uzlagilmastir.
Katilimcilara gére miizenin uzun vadeli degisim arzusu goz Oniine alinmis, bu yiizden
lizerine yogunlasilacak karakter olarak orta okul 6grencileri se¢ilmistir. Karakter semasi ve
deneyim haritasi kullanilarak hangi ¢ikarimlara odaklanilmasi gerektigi tizerine tartisilmistir.
Katilimcilar 6nemli gordiikleri ¢ikarimlar hakkinda tartigmistir. Secilen ¢ikarimlar
“Yapilacak isler” aracini kullanarak tasarim kriterlerine doniistliriilmiistiir ve katilimcilarla

birlikte yogunlasilmasi gereken noktanin bu oldugu konusunda uzlagilmistir.
Cikarimlar

Miize calisanlarinin goriisleri ve tartismalar sonucunda miizenin iki kilit karakter i¢in
sorunlar1 benimsenmistir. Miize ¢alisanlart miizenin sehir turlariyla gelen i¢in uzun siire
cazibe merkezi olacagina karar verilmistir, yogun ilgiden dolayr miizenin deneyim siiresini
uzatacak herhangi bir uygulamanin bu kitle i¢in gerekli olmadigina, aksine deneyim
stiresinin uzatilmasiin deneyimi olumsuz etkileyeceginde uzlagilmistir. Deneyim siiresinin
uzamasi calisanlar ve disarida bekleyenler i¢in siireci zorlagtiracaktir. Bu ylizden sehir
turlariyla gelen karakteri i¢in girisin daha hizli yapilabilmesi ve fotograf tesliminin
hizlandirilmas1 gibi miize yolculugunu rahatlatacak fikirlere odaklanmasi gerektigine karar
verilmistir. Bu karakter i¢in tespit edilen sorunlar yeterli bulunup ¢6ziim odakl yaratici fikir

gelistirme caligmasina gerek duyulmamastir.

Ortaokul 6grencileri karakteri icin ise yaratici fikir gelistirmenin gerekli olduguna karar

verilmigstir. Bu karakterin etkilesim ihtiyacinin daha yiiksek olmasi, miizedeki heykellerle
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bag kuramamalari, hem ziyaret¢i deneyimi i¢in hem de miizenin uzun Omiirlii olmasi i¢in
onemli bir sorun olarak goriilmiistlir 6grencilerin daha sakin olan haftai¢i glinleri miizeyi
ziyaret etmesi de gozoniinde bulundurularak bu karakter i¢in miize deneyimini gelistirecek,

etkilesimi arttiracak fikirlerin bulunmasina karar verilmistir.

Ortaokul 6grencileri karakteri i¢in yapilacak isler climlesi hazirlanmistir: “Miizeyi
ziyaret ederken, miizenin sundugu heykellerle etkilesim kurmak isterim, Boylece eglenceli

bir sekilde 6grenebilirim / eglenebilirim.”
Anlik analiz

e (Ciktilar yerine projeksiyonun kullanilmasi daha elverisli gibi goziikse de siire¢ sirasinda
belli kisitlar ve zorluklara neden olmaktadir. Katilimcilar uygun bulduklar igerikle
istedikleri kadar etkilesim kuramamaktadir.

e Projeksiyon yerine ¢iktilarin kullanilmasi materyalle olan iliskiyi dogrudan etkileyip,

daha etkilesimli bir ¢alistay yaratilmasini saglayabilir.
Ciktilar
Uzerine odaklanilacak karakter, yapilacak isler ciimlesi.

4.4. Gelistirme Asamasi

Tanimlama agsamasinda, arastirma verileri miize ¢alisanlar1 ile paylasilmis. Katilimct
tasarim ¢alistay: ile yogunlasilmasi gereken karakter ve fikir gelistirmesi gereken ziyaretci
sorunu noktasinda uzlasilmistir. Bu asamada kararlastirilan sinirlar igerisinde tekrar agilma,
alternatif gelistirme ve daha fazla kesifte bulunulmasi gerekmektedir. Bu boliim, arastirma
igerisinde bilgi ve anlayisin bir noktaya odaklanarak kollektif bir sekilde potansiyel
¢Oziimlerin tasarlandig1 yerdir. Bu tasarilar miize ¢alisanlari, destek olabilecek katilimcilar
ile gelistirilir. Kendi icerisinde kollektif bir analiz ve bireysel diizeyde tekrar eden deneme
ve yanilma yoluyla fikirlerin rafine edilmesi ve iyilestirilmesi gergeklestirilir. Gelistirilen
fikirler miize ¢alisanlari, potansiyel kullanicilar hakkinda goriis belirtebilecek katilimcilar ile

degerlendirilir.

4.4.1. Yaratim etkilesimi — 1
Yontem: Katilimc1 Tasarim Calistay1
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Zaman: 4,5 saat
Katilmcilar: Calisan 1, Calisan 2, Katilimei 1, Katilimei 2, Katilimei 3
Yer: Eskisehir Anadolu Rotary Kuliibii Ofisi

Araglar: Calistay sunumu, Post-it notlar, deneyim haritasi, karakter tipleri, paydas haritasi,

projeksiyon, diziistii bilgisayar,
Amacg

Onceki arastirma sonrasinda belirlenen hedefler dogrultusunda; miizenin hizmet
Onermesini orta okul 6grencilerinin deneyimini iyilestirecek sekilde diizenlenmek i¢in fikir

gelistirilecektir. Ortaya ¢ikan fikirler degerlendirilecektir.
Hazirhk

Son miize etkilesiminden sonra secilen karakter ve odak noktasi dogrultusunda fikir
gelistirme stireci gergeklestirilecektir. Bu siireg icin ilgili miizecilik trendleri arastirilmistir.
Karakter semasi ve sorun noktayla ilgili toparlanan ¢ikarimlar sunuma eklenmistir. Etkilesim

strasinda kullanilicak hizmet tasarimi araglariyla birlikte bir sunum dosyasi hazirlanmugtir.

Etkinlikte etkilesimi arttiracak yeni eserler hakkinda fikir olusturulacag i¢in, katilmci
olarak bir miiltimedya sanatcisi, bir cagdas heykeltras ve gilizel sanatlar fakiiltesi grafik
boliimiinden bir akademisyen etkinlige davet edilmistir. Katilimcilara bir hafta once
ulasilmis, telefonda etkinlik hakkinda 6zet gecilmis, etkinlik siireci ve onlardan beklenenler

hakkinda bilgiler verilmistir.

Katilimer tasarim calistayi igin yine Eskisehir Anadolu Rotary Kuliibii toplanti odast

kullanilmistir. Bir 6nceki ¢alistay icin yapilan hazirligin aynist yeniden tekrarlanmugtir.
Uygulama

Sunuma baglamadan once, katilimci tasarim ekibine arastirmanin amaci ve nasil
yapilacag1 sozlii olarak tekrar anlatilmistir. Ekler boliimiinde yer alan sunum yapilmistir.

Sunum {izerinden calistayin kapsaminda gergeklestirilecek yaratim siirecenin {i¢ agamasi
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katilimcilara anlatilmistir. Bu asamalar, “Nasil saglariz?” notlarinin tutulmasi, yildirim

tanitimlar sirasinda notlar alinmasi, veri toplama ve hizli yaratim agamalaridir.

Gérsel 4.2. Buz Kirict Ornegi

Calistaya baslamadan once katilimcilarin siire¢ adimlari anlatilmis ve ilk kez
yapacaklart bir etkinlik olacagi i¢in rahatlamalar1 saglanmistir. Calistay sonucunda elde
edilecek “yaratim etkilesimi ¢iktilarinin” nasil bir dokiiman olacagi konusunda bilgi
verilmigtir. Katilimcilarin g¢alistay siirecinde rahat olmalari, birbirlerini tanimalar1 ve
herhangi bir yanlis anlasilmanin g¢alistaya baglanmadan once ¢6ziilmesi ig¢in bir yaratim

egzersizi yapilmistir. Bu egzersiz calistayin sonunda yapilacak yaratim etkilesimi
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calismasiyla yontem olarak aynidir. Katilimcilardan bir miizedeki ilk deneyimlerini
diisiinerek yasadiklar1 deneyimi ii¢ pargaya bolerek anlatmalart istenmistir. Katilimcilardan
deneyimlerini A4 kagit ilizerine yapistirilacak ii¢ post-it not kullanarak anlatmalari
beklenmektedir. Bu ¢alisma ig¢in katilimcilara 15 dakika siire verilmistir. Stirenin sonunda
katilimcilardan tek tek kendilerinden kisaca bahsetmeleri, hazirladiklar1 dokiimani
birbirlerine gostermeleri ve ilk miize deneyimlerini paylagsmalari istenmistir. Siire¢ boyunca
arastirmact katilimcilarin  sorularint yanitlamig ve son dokiimanin istenilen sekilde

hazirlanabilmesi i¢in egzersiz sirasinda yapilan hatalar1 diizeltmis ve biitiin katilimcilarla bu

diizeltmeleri paylasmistir.

Gorsel 4.3. (solda) “Nasil Saglariz?” Grnegi, (sagda) “Yildirim Tamtimlart” Grnegi

Calistayin ilk asamasi olan durum analizi, karakter semasinin ve sorunlarinin
anlatildig1 bir boliimle baglamigtir. Bu asamada, katilimcilara bir 6nceki katilimeir tasarim
siirecinde kararlastirilmis sorunlar, hedef karakter ve bazi trendler hakkinda bir sunum
yapilmistir. Sunum sirasindan g¢alistaya katilanlarin siireci aktif olarak takip etmeleri igin
“Nasil Saglariz ?” notlar1 tutmalar1 beklenmistir. Bu siire¢ katilimcilarin ilgisini ¢ceken ve
iizerine yogunlasmak istedikleri bir detayla karsilastiklarinda, bunu nasil saglariz sorusuna
cevirmeleri ile gerceklesir. Ornegin; sunum sirasinda miizede, etkilesimin yok denecek kadar
az olmas1 problemi ile ilgilenen katilimci, 6niindeki post-it nota “Genglerin miize eserleriyle
etkilesim kurmasini nasil saglariz?” diye yazmalidir. Siire¢ icerisinde katilimcilar bu notlari

seri olarak almis ve kenarda biriktirmislerdir.

Calistayin ikinci asamast yildirirm tamitimlaridir. Bu asamada miize deneyimini
gelistirmek icin arastirilan yaratici miize eserleri, teknolojiler ve miize etkilesim 6rnekleri

sunulmustur. Yine aktif olarak siirece dahil olmalari i¢in katilimcilardan “yi1ldirim tantimlar1”
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notlar1 tutmalar1 beklenmistir. Yildirim tanitimlart notlarini nasil tutacaklar1 katilimcilara
anlatilmis ve herkesin siireci anladigindan emin olmak icin egzersiz yapilmistir. Ikinci asama
“nasil saglariz?” notlar1 ile benzerlik gosterdigi icin katilimcilar tarafindan daha hizli
kavranmigtir. Sunum sirasinda katilimcilara gosterilen herhangi bir teknolojik, sanatsal,
etkilesimsel ya da durumsal detay ilgilerini cektiklerinde katilimcilar bu detay1 anlatan
kiigiik, hizl1 bir eskiz yapmis ve bu eskize bir isim vermislerdir (Gorsel 4.3). Katilimcilar

siire¢ i¢erisinde bu notlar1 aktif olarak almis ve kenarda biriktirmislerdir.

Gorsel 4.4. Calistaydan bir goriintii

Ikinci asamadan sonra katilimcilara dinlenmeleri i¢in 20 dakikalik bir ara dnerilmistir.
Katilimecilar aralarinda iletisim  kurarak yorulmadiklari, devam etmek istediklerini

belirtmislerdir.
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Aragtirmact sonraki agama hakkinda katilimecilara sunum iizerinden bilgi vermistir.
Uciincii asama fikir toplama, basit fikir eskizleri, ¢1lgin 8 ve son fikir tasviri olmak iizere,
katilimcilarin tek basina tizerinde ¢alisacaklar1 dort alt asamadan olusmaktadir. Bu asamanin
ciktilarinin ilk ticli sadece katilimer tarafindan goriinecegi, son kisimda ortaya ¢ikan fikir
tasvirinin de katilimcinin anlatimina ihtiyag olmadan iletisim kurabilecek diizeyde

hazirlanmas gerektigi katilimcilara anlatilmistir.

Onceki asamalarda toplanan “nasil saglariz?” ve “yildirim tamtimlar1” notlar1 duvara
astlmustir. Ugiincii asama icin katilimeilar duvara asilan post-it notlarmi sira ile konusmus,

notun sahibi neden bu notu aldigini diger katilimcilara kisaca agiklamistir.

Biitlin notlar anlatildiktan sonra, katilimcilara begendikleri “nasil saglar1z?” sorularini
ve “yildirim tanitimlari” detaylarini not edebilmeleri i¢in 30 dakika verilmistir. Sonraki 20
dakika boyunca onlerindeki A4 kagitlara aldiklari notlardan esinlenerek basit eskizler ¢izmis,
ellerindeki kagitlar ile olabildigince farkli fikirler ¢ikarmalari i¢in motive edilmislerdir. Bu

slire cevrimici gerisayim sayaci ile herkesin siireyi gorebilecegi bir sekilde dl¢lilmiistiir.

Gorsel 4.5. Cilgin 8 Ornegi
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Eskiz ¢alismasinin siiresi tamamlandiktan sonra “Cilgin 8” ¢alismasi i¢in katilimeilara
8 parga olacak sekilde katlanmis A4 kagitlar dagitilmistir.  Katilimecilardan eskiz
kagitlarindan sececekleri bir fikrin 8 farkli varyasyonunu 8 dakika i¢inde ellerindeki kagida

caligmalar1 istenmistir.

Gorsel 4.6. Son Fikir Ornegi

Cilgin 8°1i siirecinin sonunda elde edilen varyasyonlarla hazirlayacaklari son dokiiman
iizerinde ¢aligsmalar1 beklenmistir. Son fikirlerini 3 parga post-it ile bir slire¢ halinde tasvir
etmeleri i¢in katilimecilara 30 dakika siire verilmistir. Son ¢alisma ilk yapilan ¢aligmayla ayn1
yonteme sahiptir. Son ¢iktilar elden ele dolastirilmis ve herkes fikir hakkinda yorumu ve

eklemelerini yapmistir.
Anlik analiz

e Katilimcilarin bir kismi i¢in aktivite is ¢ikisinda gergeklestigi icin siireg yorucu gegmistir.
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e Arastirma siirecinin daha uzun zamana yayilmasi ve o6zellikle yildirim tanitimlarinin
katilimcilar tarafindan toparlanmasi ¢aligmay1 daha etkili hale getirebilir.

e Siireyi daha genis zamana yaymak daha yaratici islerin ¢ikmasiyla sonuglanabilir.

e Katilimcilar, calistayin is silireglerinde kullanilabilecegini, faydali ve eglenceli

bulduklarini belirtmislerdir.
Ciktilar

Yaratim etkilesimi sonrasinda ortaya ¢ikan her katilimeiya ait bir adet yeni miize Uriinii

fikri bulunmaktadir. Bu fikirler ek boliimiinde bulunabilir.

4.5. Uygulama Asamasi

Bu arastirma bir yiiksek lisans tezi oldugu i¢in elde edilen fikirlerin uygulanmasi
arastirmanin disinda birakilmistir. Temelde bu boliimde miize ile uzlasilan fikirlerin
gerceklik ile bagdastirilmasi, zamanlamasinin olusturulmasi, olanaklarin ve maliyetlerin
hesaplanmasi, fikirlerin gergeklestirilmesi i¢in gereken adimlarin {stliinden gegilmesi ile

gerceklestirilecektir. Yapilan ¢alisma bir rapor halinde miize yonetimine sunulmalidir.

Ayrica sanat {riinleri icin prototipler yapilarak kullanicilarla test edilmesi de siireg

igersinde onemli bir adim olacaktir.
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5. SONUC

YBBHM hizmet Onermesi; hizmet tasarimi zihniyeti, siireci, yontem ve araglari
kullanilarak gelistirilmeye c¢aligilmistir. Aragtirma sonrasinda tasarim odakli diisiince ile
hizmet tasarimi1 yontem ve araglarinin miizelerin verdikleri hizmeti gelistirmek i¢in faydali
olabilecegi diisliniilmektedir. Hizmet tasariminin; hizmet anlayisini analiz etmekte,

degerlendirmekte, gelistirmekte etkili bir yaklagim oldugu varsayilabilir.

Bu arastirmanin problem tanimlama yaklagiminin, farkli aragtirma yontemleri ile elde
edilen veriler ile farkli paydaslarin bakis agilarini ayn1 potada eriten etkili bir yontem oldugu
sOylenebilir. Hizmet tasarimi, farkli kaynaklardan elde edilen arastirma verileri arasinda
koprii kurmada etkili bir yaklagim oldugu i¢in miize yoneticilerine bir¢ok fayda saglayacagi
diisiiniilebilir. Yoneticilerin; ziyaret¢ilerle ve calisanlarla iletisimini arttirarak, hiyerarsinin
yarattig1 korliigii azalabilir. Ayn1 zamanda genis ¢ercevede ve fazla sayida elde edilen
cikarimlar arasindan en 6nemlilerinin secilmesinde ve diizenlenmesinde etkili bir yontem
oldugu varsayilabilir. Hizmet tasariminin giderek karmasiklasan is stire¢lerinde sadelesmeyi
saglayacak, dogru stratejinin yaratilmasi konusunda kolaylastiric1 bir yaklasim oldugu 6ne

surtlebilir.

Bu arastirma, ziyaret¢i ve miize iliskisini analiz etmek isteyen arastirmacilar igin
gelistirilebilecek bir uygulama 6rnegi olarak kabul edilebilir. Arastirma, i¢ ice ge¢mis cesitli
etkilesimlerle ilerleyen bir siirecte tamamlanmistir. Arastirma siiresince nitel arastirma
yontemleri kullanilarak siire¢ ilerletilmistir. Arastirmanin her siireci detayli olarak
tanimlanmistir. Arastirma sonucunda arastirma sorularina cevap bulunmustur. Arastirma
sorularinin yanisira slirece katilan paydaslara destek olabilecek belli ¢iktilar hazirlanmistir.
Bu bolim, caligmada elde edilen bulgulari ve ciktilar1 ortaya koyarak Ozetlemeyi

hedeflemektedir. Ilerleyen paragraflarda bu sonuglar daha detayli olarak agiklanacaktir.
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YBBHM ziyaretcilerinin deneyimi hizmet tasarimi siirec, yontem ve araclariyla nasil
anlasilabilir ve gelistirilebilir?
Yapilan arastirmalar ve miize ¢caliganlart ile gergeklestivilen etkilegsimler sonrasinda, YBBHM i¢in alti temel

ctkarim olusmustur. Bu ¢tkarimlar miizenin hizmetinin genel anlamiyla diizenlenebilecegi alanlart ortaya
koymakta ve degisim icin odaklanilmasi gereken siireglere isaret etmektedir (

Gorsel 5.1).

. ) o Miizenin gelecek icin . L
Miizenin daha etkilesimli oL Miizenin hikayeler
. 3 yeni bir hizmet
bir deneyim sunmasi . . anlatmasi
. onermesine ihtiyaci .
faydah olabilir gerekmektedir

oldugu diisuniilebilir

Eserlerin ziyaretgilerle
bag kurmasi
gerekmektedir

Miizenin ziyaret siireci
kiicilk miidahelelerle
diizenlenebilir

Calisanlar ile iist
yonetimin iligkileri
diizenlenmelidir

Gorsel 5.1. Analiz Cikarimlar:

Miizenin daha etkilesimli bir deneyim sunmasi faydah olabilir: Miizenin verdigi
hizmet 6nemli bir ziyaretci kitlesi olan geng nesille bagini gerektigi kadar 1yi kuramamastir.
Genellikle okul turlariyla katilan bu ziyaretgiler, miize yolculugunun sonlarina dogru miizeye
ilgisini kaybetmeye baglamistir. Bu noktada yeni nesilin dikkat araliginin kisa olmasi,
etkilesim odakli yaklagima aligik olmalar etkili olmustur. Bu yiizden gelistirme asamasinda
yeni nesilin ilgisini ¢ekebilecek miize iiriinli fikirleri iizerine odaklanilmistir. Miizenin
sunumlarini etkilesimli hale getirmesi, dijital platformlara tasimasi yeni nesili de yakalamasi

icin 6nemli bir adim olarak gortilebilir.

Miizenin gelecek icin yeni bir hizmet 6nermesine ihtiyaci oldugu diisiiniilebilir:
Miizenin yeni miize iriinii gelistirme ve miizenin yonetim siirecleri dogrudan Yilmaz
Biiyiikersen’e bagimlidir. Miizenin Biiyiikersen sonrasinda hayatta kalmasi i¢in evrilmesi
gerekmektedir. Miizenin esinlendigi model olan Madame Tussauds miizesi koleksiyonunda

kitle iletisim araclariyla popililerlesen {inliilere yer vermektedir. YBBHM'’sinde ise
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cogunlukla bu iilkeye 0Ozgili, belli bir sosyo-kiiltiirel kesimden gelen, Tiirkiye’de ve
Eskisehir’de alanlarinda etkili aktorlere yer verilmektedir. Bu noktada YBBHM’nin
konumlamasi yeniden degerlendirilebilir. Yilmaz Biiyilikersen ge¢misin hikayelerini, onu
olusturan aktorler lizerinden gelecege anlatan bir bilge arketipini miize 6zelinde iizerine
alabilir. Gerek akademik kariyeri, gerek belediye baskanligi yaptigi sehirde sagladig
degisimi goz Oniine alirsak bu arketip ile uyumluluk gdéstermektedir. Bu noktada miizenin
hizmet vaadi, Biiyiikersen’in yarattig1 heykel koleksiyonu olmaktan ¢ikarak ziyaretcinin
yakin ya da uzak ge¢misteki aktorlere erisebildigi, bilgi ve nostaljik mutluluk elde edebildigi
bir miize olabilir. Bu yolla miize sectigi aktorlerin sadece bedenlerini degil ayn1 zamanda
kiiltiirel miraslarin1 da 6liimsiizlestirebilir. Miize bu 6nerme ile Biiyiikersen’den sonra da

koleksiyonunu neye gore sekillendirebilecegi ¢ercevesine sahip olabilir.

Miizenin daha fazla hikaye anlatmasi gerekmektedir: Miizenin, nostaljik tatmin ya
da 6grenme motivasyonuyla olsun ziyaretcilerine aktdrler hakkinda hikayeler anlatmali,
hikayelerin nelere neden oldugu, cevreleyen olaylar1 ya da 6nemli gelismeleri ziyaretcilerine
sunmalidir. Tercihen bu sunum dijital ortamda gergeklesmeli ve ziyaretci karakterlerinin
tilketimine uygun formlarda sunulmali. Ornegin, gorece yash kesim igin hayatlariyla,
anilariyla bag kurabilecekleri Oykiilere yer vermesi uygun olabilir. Geng ziyaretciler ise
giincel durumlart 6grenebilecekleri, gegmisi bilgisel olarak tanimlayan ve giiniimiize 151k

tutan hikayelere daha fazla ilgi gosterebilir.

Eserlerin ziyaretcilerle bag kurmasi gerekmektedir: Ziyaretcilerin izliyiciden,
etkilesim kurana doniistiiriilmesi gerekmektedir. Bu yaklagim hangi aktorlerin heykellerinin
yapilacagindan, heykeller hakkindaki hangi dykiilerin anlatilacagina kadar etkili olabilir.
Miize ziyareti sirasinda ziyaretgilerin kendi hayatlarinda bag kurdugu karakterlerle daha fazla
etkilesim kurduklar1 goriilmistiir. Bu yiizden heykellerin se¢imi ya da tanimlanmasinda bir

rollerinin olmasi miize deneyimini zenginlestirebilir.

Miizenin ziyaret siireci kiicilk miidahelelerle diizenlenebilir: Yine kesfetme
asamasinda ortaya c¢ikan bazi sorun noktalar, ¢0ziilmesi gereken is problemlerine
doniistiiriilmelidir. Bu is problemleri, girig sirasinin ya da fotograf teslim alma siiresinin uzun

olmasi, ziyaretcilerin biletlerini okuturken yasadigi sorunlar gibi dogrusal is problemi ¢6zme
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yontemleri ile c¢oziilebilecek problemlerdir. Bu noktada saptanan problemlerin

iyilestirilmeye ¢aligmasi miize ziyaretinin daha olumlu bir deneyime evrilmesini saglayabilir.

Calisanlar ile iist yonetimin iliskileri diizenlenmelidir: Arastirma sirasinda miize
calisanlarinin miize problemleri ve siiregleri hakkinda fikirlerinin oldugu goriilmiistiir. Hizl
¢Oziim Onermeleri ya da siireg iyilestirmeleri i¢in ¢abasi olan ¢alisanlarin karar vericiler ya
da kaynak sagliyicilar ile olan iletisimlerinin kopuk oldugu gézlenmistir. Calisanlarin talebi
lizerine bu sorunlara bu tez c¢alismasi kapsaminda yer verilmemistir. Ancak bu iletisimin
iyilestirilmesi i¢in, ¢alisanlarla kara vericilerin dahil oldugu katilimc1 tasarim galigmalarinin

gerceklestirilmesi, miizenin gelisimi ve ¢aligan tatmini i¢in etkili olabilir.

Miizenin hizmet verdigi onemli ziyaret¢ci gruplarmmin demografik, psikografik

yonelimleri nasil farkhilasmaktadir. Miize ile kurduklari iliskiler nasildir?

Miize yetkilileri ile yapilan goriismeler sonrasinda miizeyi ziyaret eden karakterler
cikarilmistir. Bu karakterler arasindan, miize i¢in en fazla ziyaret¢i potansiyeli tasiyan iki
karakter miize yetkilileri ile birlikte tanimlanmistir. Bu karakterler, gerceklestirilen
katilmayan gozlem calismasi ile tanimlanmis; davranislari, ihtiyaclari ve amaglari
listelenmistir (Gorsel 5.2, Gorsel 5.3). Kesfetme asamasi sonrasinda olusturulan karakter
semalari, arastirmanin kalan asamalarinda katilimcilara hizmetlerin kimin i¢in hazirlandig

konusunda yol gostermesi i¢in kullanilmistir.
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(Yerli Turistler \ Sehir turlariyla gelenler

Davranis

+Yogun is yasantisi bulunmayan

-Arkadaslari ya da esiyle ziyaret eden

«Hafta sonlarini i¢ turizm ya da arkadaslariyla geciren

«<Dijital egilimi az, etkilesim degil tiiketim odakli

-Arkadaslari tarafindan éneri ile sehri ve miizeyi ziyaret eden
+Sosyal medya varligi az

«Fotograf ¢cektirme egilimi yliksek

«Miizedeki heykelleri taniyan ve cogu hakkinda bir bilgiye ya
da aniya sahip olan

Tanim

+45 - 65 yas araligi

«Tilrkiye’'nin baska sehirlerinde yasayan,
Eskisehir'i ziyaret eden ic turistler

«Lisans egitimli devlet memuru veya 6zel sektér
calisani

«Emekli ya da kidemli calisan,kendi kiictik
isletmesinde calisan

+Orta ekonomik sinif
«Cogunlukla belli bir sosyo-kiiltirel sinifa dahil

ihtiyaclar ve Amaclar

«Nostaljik mutluluk

«Gorsel inceleme deneyimi arayan

«Zaman sikintis| olmayan

«Deneyim Arayan (Experience Seeker) karakterine yakin

-Ice déniik ve sosyal deneyim

Gorsel 5.2. Sehir Turlaryla Gelenler Karakter Semasi

N

/
Okul gruplari \ Ortaokul 6grencileri

Davranig

«-Dijital egilimi ve yetkinligi fazla

«Diisiik dikkat arahgi

-Kolayca sikilan

+Yogun sosyal medya odakli

«Okul tarafindan yonlendirilen ve ziyaret eden
«Merakli ve enerjik

«Muzdeki heykellerin cogu hakkinda bilgiye sahip degil

Tanim
«12 — 15 yas araligi
«Cogunlukla sehir digindaki okullarda okuyanlar

«Rehber 6gretmenleri ve yasitlariyla ziyaret eden

intiyaglar ve Amaclar
«Etkilesim odakli

«Egitim ve bilgi odakli

«Yeni deneyimlere acik
«Kavrayisi ve bilgiyi genisletmek

«Kasif (Explorer) karakterine yakin

Gorsel 5.3. Ortaokul Ogrencileri Karakter Semasi
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Deneyim haritalarinin olusturma stireci, aragtirmanin ilk etkilesimi olan, otoetnografik
arastirma ile baslamistir. Siire¢ igerisnde ziyaretciler hakkindaki bilgiler derinlestikge harita
gelistirilmis ve detaylandirilmistir. Deneyim haritasinin asamalari miize deneyiminin
asamalarini yansitmaktadir. Hizmet siiresince ziyaretcilerin hissettikleri, diistindikleri ve

davraniglari da bu grafige taginmustir.

Deneyim haritasi, bir ziyaret¢inin miize ziyareti siirecinin basindan sonuna kadar
yasadig1 siireci ele alir. Ziyaret¢inin yasadigir zorluklarin ve ihtiyaglarin kapsamli bir
goriinlimiinii sunmaya ¢alisir. Deneyim haritalari, tanimlama asamasinda, ¢alismanin odak

noktasinin belirlenmesi i¢in de kullanilmistir.

Miize pazarlamasinin ziyaret¢i odakh yaklasimi yillar icerisinde nasil bir degisim
gecirmistir. Miizeciligin ziyaret¢i odakh yaklasimi giiniimiizde nasil bir yonelim

benimsemistir?

Bu aragtirma sorusu literatiir taramasi boliimiinde cevaplanmustir. Ozet ge¢mek
gerekirse pazarlama ve gilincel miize stratejisinden gelismelere yer verilmistir. Literatiir
taramasinin yanisira katilimci tasarim siirecine destek olmasi i¢in ¢ikarimlarin, giincel
miizecilik trendlerinin ve kullanilan dijital teknolojilerin yer aldig1 bir sunum hazirlanmistir.
Bu sunum calistay katilimcilarina sunulmustur. Sunumun amaci katilimcilart alinan kararlar
ve siire¢ hakkinda bilgilendirmektir. Sunum ayni zamanda katilimcilar1 yaratim etkilesimi

eylemine hazirlamaktir. Bu sunum ek boliimiinde bulunabilir.

5.1. Arastirmacinin Rolii

Aragtirmacinin, eylem arastirmasinin her adiminda iistlenmesi gereken ¢esitli roller
olmustur. Bu ¢alismada aragtirmaci, nesnel bir yaklasimla planlama, eylem, gozlemleme ve
yansitma asamalarinda roliinii degistirerek siireci ilerletmistir. Calisma boyunca arastirmact;
arastirmanin ana planlayicisi, gézlemci, uzman, kolaylastirici, analist, sentezleyici, tasarimci,
elestirmen, organizatdr, sunum yapan rollerini iistlenmistir. G6zlemci, kolaylastirici, analist
ve sentezleyici rollerindeyken olabildigince kosullara miidahale etmemek ve etkilememek
icin ¢aba gostermistir. Bu rollerdeyken nesnel ve seffaf olmaya calismistir. Aragtirmact;
tasarimci, uzman, sunum yapan ve planlayici gibi rollerde ise deneyim ve bilgi birikiminden

gelen bir Oznellikle siireci yonlendirmistir. Bununla birlikte, yonlendirmeleri
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gerceklestirirken arastirmada yer alan diger paydaslarin goriislerine saygili davranmistir.

Paydaslardan gelen tiim girdileri arastirmaya eklenmistir.

Aragtirmaci bu rollerin tiimiinde uzman olmasa da, roliin gerekliliklerini arastirmis ve
gerceklestirmeye calismistir. Bu slire¢ igerisinde aragtirmacinin farkli rollere ait bilgi

birikimi ve deneyiminin arttig1 sdylenebilir.
Aragtirma siiresince yasanan sorunlarin en énemlileri kisitlar boliimiinde ele alinmustir.

5.2. Kisitlar

Hizmet tasarimi calismalar1 farkli disiplinlerden katilimcilar tarafindan beslendiginde
daha verimli ve etkili sonuglara ulagilabilir. Aragtirmacinin aragtirma siireglerinde tek basina
olmasi, hem bilginin islenmesine hem de siireglerin yonetilebilmesine siirlilik getirmistir.
Etkilesim sirasinda hem aragtirmay1 gerceklestirmek, hem notlarin alinmasi, hem de siirecin
degerlendirilmesi arastirmaci i¢in is yogunlugu olusturmustur. Bu ylizden siireclerde

aksakliklar ya da eksiklikler yasanmustir.

Miizenin tam anlamiyla aragtirmaya katilamiyor olmasi en onemli sinirhiliklardan
biridir. Arastirmaya calisanlar ve organizasyon semasinda orta kademede yer alan yetkililer
tarafindan katilim gosterilmistir. Fakat karar vericiler ya da kaynak saglayicilar siireg
igerisinde yer alamamistir. Bu yiizden arastirmanin etkinligi ve kapsami ciddi anlamda

kisitlanmustir.

Miize karar vericileri tarafindan miize ziyaretcileri ile etkilesim kurulmamasi
istenmistir. Hizmet tasarimi, ziyaret¢i odakli bir yaklasim oldugu icin bu en ciddi kisitt
olusturmaktadir. Calisma boyunca ziyaretgiler hakkinda toplanan bilginin ¢ogu
varsayimsaldir. Hizmet tasarimi slireclerinde varsayimsal bilgilerin gercek ziyaretgilerle
sinanmast ve onaylanmasi, ¢iktilarin dogru olmasi icin gerekli bir adimdir. Ayrica, drnekler
kendileri tizerinde inceleme yapildigindan haberdar olmadiklar1 i¢in yapilan gézlemlerde
ornegin kimligini acik edebilecek higbir bilgi kaydedilmemistir. Fotograf, video ve ses kaydi
yapilamamigtir. Ayrica arastirmaci, otoetnografik etkilesim ile elde ettigi cikarimlari

katilmayan gozlem sirasinda dogrulamaya egilim gostermis olabilir.
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Son smirhilik da calisanlar tarafinda goriinmektedir. Calisanlar is siireclerinin analiz
edilmesine olanak saglayacak goriisler paylasmistir. Bu goriisler sayesinde siirecler daha
etkili iyilestirilebilir. Fakat calisanlarin istegi iizerine bu goriislere bu aragtirma kapsaminda
yer verilmemistir. Bu hizmetin arka plani i¢in bir gelisme Onerisi getirilememesiyle

sonuc¢lanmistir.
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EK-1: YARATIM ETKILESIMI SUNUMU

TANIMLA
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Balmumu Heykel

Ismi ve meslegi

Bilgi ?
Etkilesim ?
Hikaye ?
Dinamizm ?

Yénlendirme ?

Davranis
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“Kultlrin demokratiklesmesinin sonucu
olarak deneyim odakh bir kultire dogru
yol alirken biz muzelerde de bu degisime
ya uyum saglayacagiz ya da yok
olacagiz”
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2016
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EK-2: YARATIM ETKILESIMI CIKTILARI






















EK-3: BAGLAMSAL GORUSME SORULARI

Baglamsal Gorlisme Sorular

L]

Miizenin cahyma yapisi, tarihi ve gelisimi hakkinda nasil bilgiler verebilirsiniz?

« Miizenin zivaretci akist nasidder, en vogun hangi dénemler zivaretci ahmmaktadir?

+ En ¢nemli zivaretci profilleri hangileridir, Bu profiller birbirlerinden nasil
farkhlagmalktadn?

+ Bu zivaretcilerin donemsel ve denevimsel farklihklan nelerdir?

« Bu zivaretcilerin denevimini etkileyen paydaglar hangileridir, zivaretcilerin deneyimini
nasil etkilemektedirler?

¢ Sizce miize zivaretinin gdzlenen problemleri nelerdir?

« Miizenin en ¢ekici vanlan nelerdir?

+ Miizenin yénetimsel sorunlan nelerdir, bu sorunlar miize ve cahsan deneyimini nasil
etldlemelktedir?
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EK-4: DENEYIM HARITALARI
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