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ONSOZ

Bu tez konusunu se¢gmemin nedeni hem ¢ok sevinerek kazanip, c¢ok severek
okudugum 'Endiistri Uriinleri Tasarimi' béliimiine hem de iilkeme yarar
dokunabilecek bir seyler yaratma istegiydi.

Dort senede birgok yararh bilgi ile kendini donatmis tasarimci arkadaglarimin, Tiirk
endistriyel tasarimi piyasasinda hak ettigi degeri bulamamasi; bunun yaninda
bizimle ayn1 zamanlarda sanayilesmeye baslayan Kore gibi iilkelerin bir¢ok diinya
markasina sahipken Tiirkiye'nin endiistrisinin oldukg¢a kisir kalmis olmasi beni hep
diisiindiiren ve ayn1 zamanda {izen gerceklerdi.

ITU Endiistri Uriinleri Tasarimu yiiksek lisans programinin baslangicinda aldigim
zorunlu dersler ve bu dersler kapsaminda yaptigim okumalar ile kendi ¢apimda
aslinda bu problemlere ¢6ziim olabilecek bagka faktorlerin varligini fark ettim. Bu
faktorlerden biri gelismis ilkelerin hizmet ekonomilerine donilismeleri ile ortaya
cikmis, oldukca yeni ama bir o kadar da popiiler bir disiplin olan; Hizmet Tasarim1
idi. Arastirdik¢a Tiirk ekonomisinin ihtiyact olan seyin bu oldugunu diistindiim.
Belki de Tiirkiye'deki ekonomik gelisimin ¢Oziimii sanayi iretiminin artirilmasi
degildir. Belki de bircok otoritenin ¢ok ge¢ kalindigini diisiindiigii otomobil
tiretiminin artirilmasi ¢abalart degil de,tasimacilik i¢in hizmet tasarimi metotlari ile
olusturulmus yenilik¢i sistem ¢oziimleri ekonomimizin gelismesini saglayacaktir.
Hizmet sektoriiniin tasarimcr ile tanigmasini da belki de tasarim bakis acisina sahip
olarak yetistirilmis, endiistriyel tasarim disiplininden insanlar saglayacaktir. Bu ve
bunun gibi bir¢ok soru bu ¢alismay1 heyecanla gergeklestirmemi saglamistir.

Bu c¢alismayi, bircok degerli insanin katkilar1 ile olusmus ve -umarim- bir¢ok
arastirmaciya da katki saglayacak bir ¢alisma olarak nitelendirmekteyim.

Dar zamanlarinda bana zaman ayirabilen ve her zaman destek olabileceklerini
belirten Zeynep Falay von Flittner'e, Aydincan Ataberk'e ve Erdem Demir'e
tesekkiirii bir borg bilirim.

Tanigmaktan biiyiik zevk duydugum, olduk¢a sancilt bir siire¢ olan tez olusturma
stirecimi daha keyifli bir hale getirdiklerine inandigim endiistriyel tasarimci
arkadaslarim 1yi ki varsiniz.

Yaptigim c¢alismalara her zaman destek verip, ilgi duyan, beni her zaman
yiireklendiren, bir¢ok konuda beni bilgilendiren danismanim Dog¢. Dr. Hiimanur
Bagli'ya ve jiiri iiyelerim Dog. Dr. Cigdem Kaya ve Yard. Do¢. Dr. Erdem Demir'e
¢ok tesekkiir ederim.

Her an destegini yanimda hissettigim Muhammet Ali Korkmaz, varligin i¢in tesekkiir
ederim.

Son olarak da desteklerini her zaman hissettigim aileme minnettarligimi iletmek
isterim.

Agustos 2014 Saniye Fisgin
Endiistriyel Tasarimci
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TURKIYE'DE ENDUSTRIYEL TASARIMCILARIN HIiZMET TASARIMI
ALANINDAKI KONUMU UZERINE BiR ARASTIRMA

OZET

Hizmet tasarimi kavrami giderek maddi tiretim siirlarindan kurtularak, soyutlagan
ekonomik ve sosyal diizende; tasarimcilarin  varliklarimi  sorgulayarak,
pazarlamacilarin ise hizmet firmalarinin rekabet i¢in farklilasmalarina bir ¢6zliim
olarak ulastig1 yeni bir disiplin olarak tanimlanabilir. Bu ¢aligmada hizmet tasarimi
konusu, tasarim odakli bakis acisi, endiistriyel tasarim, hizmet i¢in tasarim konulari
ile birlikte incelenmistir. Tiirkiye'de hizmet tasarimi sektorii 6zet bir sekilde
betimlenmis, Tiirkiye dlgeginde endiistriyel tasarim meslek pratiginin bu sektordeki
etkileri ve etkilenmeleri incelenmeye ¢alisilmistir.

Tezin ilk boliimiinde aragtirmact hizmet kavramini incelemistir. Hizmet sektoriiniin
Tiirkiye'deki durumu ekonomik ve kiiltlirel bakis acilari ile tartisilmistir. Tiirkiye'de
hizmet sektoriiniin ekonomik agidan gilicli yonleri tanimlanmaya ¢alisiimistir.
Oldukga soyut bir deger olan hizmetin tasariminin da soyut degerlerden etkilenecegi
ongoriilerek hizmet tasarimini besleyebilecek Tiirkiye'deki kiiltiirel degerlerden
bahsedilmistir. Ikinci kisimda ise hizmet tasarimi, hizmet icin tasarim konularina
deginilmistir. Hizmet tasariminin tanimi yapilmis, 6zelliklerine deginilmis, tarihgesi
anlatilmig, hizmet tasarimima diinyadan ve Tirkiye'den Ornekler verilmistir. Son
olarak ise bu boliimde hizmet ve tasarim iliskisine farkli bir bakis olan hizmetler i¢in
tasarim konusu tartisilmistir. Tezin iiglincii kisminda ise hizmet tasarimi ile
endiistriyel tasarim arasindaki iliskiler anlamlandirilmaya c¢alisilmistir. Endiistriyel
tasarimin zaman i¢indeki degisimleri anlatilmaya calisilmig, tasarim odakli bakis
acis1 kavramu ile birlikte iki disiplinin ortak yonleri ve farkliliklari incelemistir. Uriin
hizmet sistemlerine kisaca deginilmistir. Tezin arastirma kisminda ilk olarak hizmet
tasarimi1 firmalarindan temsilcilerle yapilan goriismeler analiz edilmistir. Hizmet
tasariminin bir aktorii olan hizmet tasarimi firmalar1 goziinden Tirkiye'de hizmet
sektorliniin durumu incelenmis,oldukca yeni bir disiplin oldugu ve sadece kiigiik bir
kitle tarafindan bilindigi tespit edilmistir. Bu konuyla baglantili firmalarin en ¢ok
finans ve telekomiinikasyon firmalari ile ¢alistig1 goriilmistiir. Bunun nedeni olarak
ise bu sektorlerin ekonomik avantajlar1 ve teknolojinin gelismesi ile verdikleri
hizmetlerin tasarima daha c¢ok ihtiyag duymasi olarak belirtilmistir. Tasarim
firmalarmin vizyoner olarak adlandirdigi bu sektdrdeki oncii firmalarin hizmet
tasarimini  talep etmeleri de hizmet tasarimi projelerinin  bu sektorlerde
yogunlagmasimin bir nedeni olarak degerlendirilmistir. Ayrica bu sektorde
endiistriyel tasarim disiplininin katkilar1 da dikkat ¢cekmistir. Tezin ikinci aragtirma
konusu olan hizmet sektoriinde calisan endiistriyel tasarimcilarin da incelenmesi
fikrini bu bulgu daha da desteklemistir. Vizyoner bakis acisina sahip, tasarim
konusunda bilgi sahibi yoneticiler tarafindan sirketlerin biinyesine katilan bu
tasarimcilarin girketlerin daha insan odakli olmasi konusunda c¢aba gosterdikleri
gbzlenmistir. Bu tasarimcilar ayrica c¢alistiklar1 firmalarda problem ¢6zmeye yonelik
yaklasimlar1 ve durumlara genis bir bakis agisindan bakabilme yetenekleri ile dikkat
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¢ektiklerini belirtmislerdir. Sirket calisanlari ilk zamanlarda tasarim kavramina ne
kadar uzak olsalar da, konusulan tasarimcilar iyi projeler iirettikge bu kisilerle daha
¢ok calismak istediklerini belirttiklerini iddia etmektedir. Ulasilan bu veriler
dogrultusunda Tiirkiye'de hizmet tasarimina katkis1 yadsinamayacak derecede olan
endiistriyel tasarimi disiplininden bu konu hakkinda daha fazla arastirmanin
yapilmasi gerektigi; okullardaki egitimin biraz daha hizmet odakli detaylar
igerebilecegi tespit edilmistir. Bunun yaninda hizmet firmalarinin da bu konuda daha
fazla egitilmesi Onerilmistir.
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A STUDY ON THE POSITION OF INDUSTRIAL DESIGNERS
IN THE FIELD OF SERVICE DESIGN IN TURKEY

SUMMARY

Since its first emergence in Turkey, the issue of design and its role in industry has
always been a hot topic for designers. Even though Turkey is a country where
industrial production is limited as economic data suggest, there are many good
design schools. Designers graduated from universities' related departments face
problems like lack of demand to their design services and low salaries in return to
their works, etc.. Several researchers engaging in design related fields claim that
there are several special features of designers in periphery countries like Turkey such
as being problem solvers for further social and economic development, providing
new perspectives to design thinking which is distant from industrial production.
Parallel to these thoughts, in this research writer suggests that graduates of design
related departments with a perspective of broadened design thinking and cultural
sensitivity can have a more active role in Turkey where the service sector has an
important role in its economy. The main purpose of this study is to understand the
relation between industrial design and service design in Turkey. Aiming this, the
writer of this study tried to define the term of 'service design' and 'design for
services'. She tried to position these terms in the Turkish Service Sector. She tried to
find answers to some questions like what are the potentials of service sector in
Turkey and what are its strengths. The relation between industrial design and service
design was also investigated in this study.

In the introduction part, the aim and the structure of the thesis are described. While
this research was being conducted, she attended several workshops and seminars
about service design. She aimed to understand service design and related issues.
Three of these events are "USERSPOTS Usability and User Experience Design
Certification Program"”, "Service Design Through Social Innovation by Nicola
Morelli”, and "IDEO Human-centered Design Online Workshop”. By these
activities, researcher found the opportunity to have more information on service
design and to experience the several service design methods. These experiences were
very fruitful for this research.

After a brief introduction, the researcher continues with service sector part. Firstly,
she tries to summarize the economic developments and trends in the world. She
emphasizes that economies improve with the help of the sectors which they heavily
depend. In this regard, 3 phases are mentioned in economics literature. In the first
phase, the economy is based on the production of primitive outputs such as,
agricultural and mining products. In the second phase, the economy is driven by the
industrial production and construction industry. Lastly, the third phase is in which
the economy depends more on services like transportation, communication, trade,
public and personal services. These phases are used to define a country's economic
position in the world. For example, if a country's economy mostly depends on
services, this country is called as service economy. It means that they create more
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value by producing services than by producing other items. If we talk about the
characteristics of this kind of economy, we must talk about information, brain power,
computer networking and virtual money, weakened states, increased amount of
NGOs, successes on electronics, computer and genetic sciences, robotized and
mechanized production processes, commercialized services and different forms of
trades. In developed countries, the increasing share of the service sector and the
decreasing share of industry in economic activity are characteristic according to
several research. It is also claimed that service design and service innovation have an
important impact on competitiveness of companies in the new economic conjuncture.

Services are processes and activities which have intangible outputs. These outputs
also constitute a value like every other product but they are produced in a different
way compared to other production methods. Since they are intangible, they include
some abstract inputs. There are many other characteristics of services. The most
known and accepted ones of all are intangibility, inseparability, heterogeneity and
perishability. Consultancy, communication, distribution services, education,
environmental services, health services, tourism, entertainment, transportation are
defined as service sectors. In this research, service marketing is also handled. As are
in product design and service design, there are several differences between product
marketing and service marketing as well. The experts say that you should know the
product completely in the product marketing before you promote it. However, in the
services sector, there are too many parameters you need to know. For instance, in the
product marketing mix, there are four parameters which are acknowledged; product,
place, price and promotion. Yet, when it comes to service marketing, there are three
more parameters, namely people, physical facilities, and process management.

In Turkey, unlike developed countries, the share of industrial sector in economy has
never been higher than the share of services sector. Hence, services sector has always
been the driver force of the Turkish economy. Several services related businesses
have followed a very successful path in Turkey. For example, the knowledge based
services, such as architecture, engineering, technical consultancy, information
technologies and construction, have become the main engines of the Turkish
economy for years. Other than knowledge based services, the traditional services,
such as transporting and tourism, have also contributed to economic growth in
Turkey.

Since “service” is a qualitative issue, it is closely connected to cultural values. In
Turkey, service sector has a great potential in business as exemplified above. The
writer of this study tried to analyze the roots of these potentials in Turkish culture
and elaborate the future of services sector under the light of this analysis.

Service design is defined as the act of setting out plans for organizing people,
infrastructure, communication and material elements of a service to enhance its
quality and to build a convenient and useful link between the two group of agencies
which are service providers and customers. The objective of service design
methodologies is to supply a design meeting the needs of both customers and service
providers by creating a user-friendly, competitive and relevant product. There are
mainly two perspectives to service design discipline; namely service marketing
perspective and designer perspective. In this study, the researcher approached to the
service design as a designer. Like service itself, service design has also several
particularities. Service design provides customers with different points of view, lay
out the special properties of services in question and incorporates knowledge on
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diverse areas into the product at hand. It is a process which includes many
interactive, dynamic, and comprehensive stages.

For this research, the term of "design for services" is also very important. This term
targets framing the relationship between design and services in a wider perspective.
The researcher used this term in this research to explain how deeply design affects
service businesses in Turkey. There are four fields under the design for services term.
They are "designing interactions, relations and experiences", "designing interactions
to shape systems and organizations”, "exploring new collaborative service models"
and "imagining future directions for service systems". The researcher created a shape
of pyramid with these four fields and used it in her interviews which are conducted
with some designers working for different services firms. She asked them their roles
as a designer at their workplaces in order to detect the degree of effectiveness of

design in the decision-making mechanisms of the firm in question.

When it comes to history of service design, the researcher started with the first
service design definition which entered the stage in 1984 with Shostack. She was a
member of service marketing discipline. The first time that designers began to talk
about design in services, on the other hand, was in 1991 by Hollins. After Hollins'
book, service design discipline started to grow and attract strong attention in
academic world. It was also spread as a professional design discipline. Nowadays,
we can talk about a lot of design schools which provides education on service design.
Also, there are many service design studios all around the world.

Analyzing the relationship between service design and industrial design, the main
argument of this study is that service design is similar in its methods and principles
to industrial design. Yet, industrial design has gone through several changes by years
whereas service design has remained mostly the same until the early 1990s. There
are so many different approaches to understand this transformation processes.
However, these approaches are similar in some ways, because all transformations
took place parallel to economic, social and technological developments in the world.

As mentioned before, the economy is getting more intangible in time. Thus, the
problems that industrial designers have to cope with are getting also intangible. Other
than designing industrial products, they started to deal with managerial issues using
their design thinking abilities. In this study, design thinking is tried to be explained in
order to make this development more understandable. When the researcher asked the
designers, with which she made the interviews, what differentiates them from other
workers while working for a field other than product design, the designers answered
that they benefited from their capabilities linked to their designer identities (such as
empathy, integrative thinking, optimism, experimentalism and collaboration) which
other workers in general are deprived of.

Design thinking is also crucial in revealing the similarities between service design
and industrial design, simply because both of them are fundamentally based on
design thinking. The two practices are both effective in solving problems by taking
risks if necessary and providing user-centered solutions. While doing these, they also
collaborate with other disciplines time to time. Their methods are very similar in
essence, even though they had different names.

There are also some differences between service design and industrial design. For
instance, service designers design intangible things whereas industrial designers
design tangible things. While industrial designers focus on merely the user of the
product, service designers need to oversee the needs of both the user and the service
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personnel. When it comes to details, industrial designers are required to think about
the mechanism, material and the other technical details. However, service designers
need to think about the all processes, employees etc.

There is another subject of design that lies between service and product design;
which is called product-service systems design. Product-Service System (PSS) is an
integration of product and service in one output. It values experience more and
emphasizes on the usefulness of the product or the service. Even though it is
accepted that the PSS systems are the subject of management and marketing
disciplines, designers' contributions are crucial for them due to the fact that usability,
effectiveness, visibility are also important factors for PSS systems.

This research is a qualitative research. In-depth interviews and narrative analyses are
the key research methods for this study. The researcher has done in-depth interviews
with several designers from Turkish Service Design Industry and some industrial
designers who work for service firms. The data which are collected by interviews are
analyzed by narrative analyses method. Firstly, the researcher talked with
representatives from service design firms in Turkey. There are four service design
firms in Turkey and all of them are located in Istanbul. The researcher reached the
representatives from three of these firms. These firms are namely Fjord, I' am
Associates Istanbul and Ethnogram. The representatives are Zeynep Falay von
Flittner from Fjord; Erdem Demirci from I'am Associates Istanbul; Aydincan
Ataberk from Ethnogram. All of these candidates are working for managerial
positions of their firms. Secondly, the interviews are done with nine industrial
designers from various service firms. Two of them are working for a bank. Other
three are working for a retail firm. Two of the rest are working for an airline
company. The last two are working for a telecommunication firm. These different
kinds of firms have one thing in common; they are all leading companies in their
sectors. The designers are graduates of industrial design departments in METU, ITU
and Dogus University.

After the data from the interviews are analyzed, several conclusions are obtained.
Firstly the economic position of Turkey and its cultural potential for service sector
can be seen as a sign for the future successes of the Turkish service sector. It can be
said that the service design sector is an emergent and quite small sector in Turkey.
Banking and telecommunication sectors are the most significant clients of the service
design firms. Service design companies design mostly interactions, relations and
experiences for the companies. They build their teams with sociologists,
psychologists, graphic designers, communication designers and (mostly and more
importantly) industrial designers. As a reason for hiring mostly industrial designers
in the service design firms, the representatives of service design companies, which
are interviewed, pointed out the lack of qualified service designers in Turkey and the
similarity between the service and industrial design disciplines.

When it comes to industrial designers working for service firms, we can also arrive at
several important conclusions. Firstly, thanks to their design thinking approach, they
make a difference in their companies and they differentiate themselves from other
employees working on the same tasks. The designers, who are interviewed, stated
that they have holistic point of view and they are successful in problem solving. They
also see themselves as user- centered and open to work together with others.
Designers' positions in the decision making processes in the companies vary
depending on companies' vision. For instance, while the designers in the
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telecommunication firm find the opportunity to work directly with the executives and
make it possible that the design thinking is included to the strategic decisions of the
firm; the designer who works for the airline company have only the chance to decide
the shape of the soap dispenser in the restroom of airplane. Hence, it turns out that
visionary management in a firm enhance the development of design discipline as a
whole. When companies appreciate the importance of design and design thinking
thoroughly, designers will have more active roles in decision making processes in
businesses. Furthermore, this study paves the way for further research in the fields of
design education, design thinking and design management for services with its
assessments on service design.
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1. GIRIS

Buchanan'a gore tasarimin amaci, yapisi geregi evrenseldir, ¢iinkii tasarim odakl
diisiinme insan deneyiminin var oldugu her alanda kullanilabilir (1992). Toffler'in
ticiincli dalga olarak adlandirdig1 iyi deneyimler yasamak isteginin bir seye sahip
olma arzusundan daha 6nemli oldugu bir ¢agda yasamaktayiz (Toffler, 1980). Bu
cagda tasarimin ilgilendigi alanlar daha da soyutlagmaktadir. Bu tespitler baglaminda
hizmet tasarimi, 6nemi giderek artan ve etkisi giin gegtikce fark edilen bir tasarim
disiplinidir.

Tiirkiye'de her zaman iiretimin gelismesi i¢in politikalar gelistirilmekte, {reticilere
tesvikler verilmektedir. Ancak Atik, ekonomik gelismenin Tiirkiye’de gelismis
tilkelerdeki gibi bir seyir gostermediginden bahseder. Ekonominin ideal bir seyire
sahip olabilmesi i¢in endistri sektoriiniin ekonomideki paymin %35-40 diizeylerinde
olmast gerektigini, ancak bunun miimkiin olmadigini anlatir. Buna karsilik hizmet
sektorline yapilacak yatirim ile Tiirk ekonomisinde goriilen sanayideki diisiis ile
aciga ¢ikan istihdamin hizmet sektoriine aktarilabilecegini iddia eder (2013).
Kernahan'in bahsettigi gibi hizmet tasarimi, bir organizasyonun kullanici1 deneyimini
onemli ol¢iide gelistirirken, isletmenin karliligini da artiran bir yontemdir (Kernahan,
2012). Tirkiye'de oldukea kii¢lik bir sektdr olan hizmet tasarimi pratiginin metotlari
ile stirdiiriilebilir hizmet is fikirleri yaratmak miimkiin olabilir. Tiirkiye’de hizmet
sektoriinde tasarimin kullanilmasi ile yeni girisimler daha arzu edilebilir, daha

stirdiirtilebilir sekilde hayata gegirilebilir.

Tirkiye'de hizmet tasarimi disiplinine endiistriyel tasarimcilarin dolayli ya da
dolaysiz olarak katkida bulundugu gozlemlenmistir. Hizmetler i¢in endiistriyel
tasarim c¢alismalar1 ve hizmet tasarimi disiplini hakkinda kendini gelistiren
endistriyel tasarimcilar ile hizmet tasarimi sektoriine endiistriyel tasarimcilar

gortlebilir katkilar bulunmaktadir ve ileride de bulunacaktir.



1.1 Tezin Amaci

Bu arastirmanin amagclari iki baglikta agiklanabilir.
1) Arastirmanin baslangic noktalari; arastirmaya baslanmasina neden olan
bulgular,
2) Arastirmanin ana amaglari; arastirmanin ana Orgiisiinii olusturan verilerin

olugmast i¢in aragtirilan konular.

1.1.1 Arastirmanin baslangi¢ noktalari

Hizmet sektoriiniin giderek daha baskin oldugu bir ekonomiye evrilen diinya ve
Tiirkiye ekonomisinde tasarimcinin roliinii anlamaya c¢alismak bu arastirmanin
baslangi¢ sorularinin olusmasinin ana sebebidir. Bu durum, endiistriyel iiretimin
kisith oldugu bir cografyada endiistri iiriinleri tasarimi disiplininden gelen kisilerin
bircok kez sorguladigi “Endiistriyel tasarimcilar Tiirkiye'de ne yapabilir?”sorusuyla
da ortiismektedir. Bircok tasarim ile ilgili aragtirma yapan arastirmact bu soruya
endistriyel tasarimin endiistriyel iiretimle baglantisindan farkli konulara egilerek
cevap aramuslardir. Er, ¢evre iilkelerde (periphery) endiistriyel tasarimcilarin farkl
rollerine deginmistir. Endiistriyel iiretimin tasarim faaliyetleri icin yeterli diizeyde
olmadig1 bu tlkelerde tasarimcilarin; sosyal ve kiiltiirel gelismedeki problemler i¢in
problem ¢o6ziicli ve endiistriyel liretime uzak, yeni bir tasarim odakli bakis acisina

sahip olduklarina deginmistir (Er, 2004).

Zanaatin hala tiilkenmemis bir deger oldugu Tiirkiye'de tasarimcilar zanaata ve onu
gelistirmeye yonelik ¢calismalarda bulunmus; cografi konumu nedeni ile zengin tarim
triinlerine sahip olmasi ve hala tarim iiretiminin olmasi nedeni ile tarima dayal
endiistrilerde tasarrmin dnemini vurgu yapan tasarimlara yonelmislerdir. Ilki 2005'te,
ikincisi 2012'de Izmir Ekonomi Universitesi’'nde gergeklesen Agrindustrial Design:
International Product and Service Design Congress (Tasarim Odakli Endiistriler i¢in
Tasarim: Uluslararasi Uriin ve Hizmet Tasarimi Kongresi) bunu kanitlar niteliktedir.
Zanaat konusunda da bir ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Ornegin Kaya’nin ev eksenli
tiretimde tasarim (2009) gibi konular {izerine yaptig1 ¢alismalar ve Made in Sishane
projesi ve bu projeden beslenen bir ¢ok c¢alisma da endiistriyel anlamda yerini

bulamasa da tasarimin bagka mecralarda etkin olmasina dair 6rnek calismalardir



(Ingin, 2014). Bu arastirmada da endiistriyel devrimi tam olarak yasayamadan

tasarimla tanigan Tiirk ekonomisinde hizmet tasarimi1 konusunun yeri tartigilacaktir.

1.1.2 Arastirmanin ana amaclari

Bu calismanin amaci Tiirkiye 6l¢eginde, endiistriyel tasarimcilarin hizmet tasarimi
alanindaki konumunu arastirmaktir. Ayni zamanda hizmet kavrami, diinya ve
Tiirkiye'deki durumu ile birlikte incelenmektedir. Bu kapsamda hizmet tasarimi ve

hizmet i¢in tasarim kavramlar1 anlasilmaya c¢alisilmistir.

Hizmet tasarimi kavrami, Tirkiye 6l¢eginde tasarimcilar goziinden gézlemlenmistir.
Ayrica hizmet tasarimi sektoriiniin Tirkiye'de ne durumda oldugu ve ne duruma

gelebilecegi sorgulanmustir.

Diger yandan, tasarim odakli bakis agisi ve hizmet i¢in tasarim kavramlari temel
aliarak, hizmet tasarimi ile endiistriyel tasarim arasindaki iliskiler incelenmistir.
Endiistriyel tasarimcilarin, hizmet ve hizmet tasarimi sektorlerine katkilar1 ve sirket

ici konumlari arastirilmaya calisilmigtir.

1.2 Tezin Yapisi

Aragtirmanin ilk boliimiinde tez hakkinda bilgi verilmistir. Arastirmacinin fikirleri ile
sentezlenerek tezi olusturan bakis agist ve tezin dayandigi temeller belirtilmistir.
Arastirmacinin katildigi kurslar, atélye caligmalar1 anlatilmis, arastirma igin nasil

katkilar1 oldugu belirtilmistir.

Ikinci kisimda ise hizmet sektdriiniin neden bu kadar énemli oldugu anlatilmaya
calisilmistir. Hizmetin tanimi yapilmis, karakteristik 6zellikleri anlatilmis ve hizmet
sektorii icinde anilan alanlar listelenmistir. Ozet bir sekilde Tiirkiye'deki hizmet
sektoriiniin  durumu anlatilmis; gelismis ve gelisme potansiyeli olan hizmet
sektorlerinden bahsedilmistir. Son kisimda ise kiiltiirel kokenlerin hizmet tasarimina
nasil etkileri olabilir sorusu ile kaynaklara bagli kalinmaya calisilarak, hizmet

tasariminin potansiyel kiiltiirel beslenme noktalar1 gésterilmeye calisilmistir.

Ucgiincii béliimde ise hizmet tasarimi kavrami tanimlanmus, 6zellikleri belirtilmis ve
tarihgesinden kisaca bahsedilmistir. Hizmet tasarimi metodolojisi anlatilmas,
kullanilan metotlar tarif edilmistir. Bu metotlarin endiistriyel tasarimdan beslenip

beslenmedigi incelenmistir. Hizmet tasarimindaki Oonemli aktorlere deginilmeye



calisilmis; diinyadan ve Tirkiye'den bu konu ile ilgili 6rnekler verilmistir. Hizmet
icin tasarim kavrami anlatilmistir ve tasarimin hizmetler sektoriine farkli seviyelerde

etkiyebilecegi anlatilmistir.

Dordiincii boliimde, hizmet tasarimi ile endiistriyel tasarim arasindaki iliskiler
incelenmistir. Tasarim odakli bakis agisi konusu Ozetlenerek hizmet tasarimi ve
endistriyel tasarim arasindaki iliskiler ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Endiistriyel
tasarimin zaman i¢inde gecirdigi evreler anlatilmaya calisilmistir. Hizmet tasarimi ile
endiistriyel tasarim arasindaki farklar ve benzerlikler bir takim endiistriyel tasarimci
tarafindan belirtilmistir. Uriin- hizmet sistemleri tasarim bakis acisindan anlatilmaya

calisilmigtir.

Besinci boliimde ise kullanilan aragtirma yontemleri ve neden tercih edildikleri

belirtilmistir. Yapilan goriismenin katilimcilart 6rnekleme kisminda anlatilmistir.

Altinct boliim, yapilan goriigmelerin analizlerinin yapildigr kisimdir. Son bolimde
ise analiz kismindan ¢ikarilan sonuglar ve Oneriler 6zetlenmistir. Arastirmanin
kisitlart belirtilmis, ileride bu konu ile ilgili yapilabilecek arastirmalar ve endiistriyel

tasarim egitiminde yapilabilecek gelistirilmelerden s6z edilmistir.

1.3 Tez Kapsaminda Arastirmacinin Katildigi Etkinlikler

Arastirmaci, oldukca yeni olan bu kavrami daha iyi kavrayabilmek amaci ile bir
takim etkinliklere dahil olmustur. Bu etkinliklerden en &nemli ii¢ tanesi; Insan
Odakli  Tasarim (Human-Centered Design) adli online-atélye ¢alismas,
Kullanilabilirlik ve Kullanict Deneyimi Tasarimi adli sertifika programi ve Nicola
Morelli'nin diizenledigi “Sosyal Inovasyon igin Hizmet Tasarimi” konulu atdlye

calismasidir.

Bu etkinliklerle arastirmaci, hizmet tasarimi kavraminin pratikte nasil
gerceklesebilecegini anlamaya c¢aligmistir. Hizmet tasarimi metodolojisini, insan
odakli tasarim bakis agisini anlamaya firsat bulmustur. Bunun yaninda sektordeki

farkli kisileri tanima imkani bulup, goriismeleri i¢cin uygun kisilere ulasabilmistir.

1.3.1 IDEO insan odakh tasarim online atélye ¢aliymasi

IDEO adl1 uluslararasi tasarim firmasi ile Acumen adli firmanin ortak ¢alismasi olan

bu atdlye ¢alismasi, 2013 yazinda alti haftalik bir siirecte diinyanin her yerinden



insanlarin en az (¢ kisilik gruplar halinde “Googleplus” araciligiyla
gerceklestirilmistir. Her hafta IDEO atdlye ¢alismasi igin okunmasi gereken ve
grubun o hafta i¢in ne yapmasi gerektigini anlatan dokiimanlar1 mail yoluyla

katilimcilara iletmistir.

Katilimcilara ilk Once insan odakli tasarim bakis acisini anlatilip, daha sonra
metodolojiyi haftalara bolerek katilimcilarin agsamalari 6grenmesi ve uygulamali
olarak gerceklestirmesi saglanmistir. Katilimcilara ilk 6nce etraflarindaki problemleri
gozlemleyip, kullanicilarla goriisiip, bu problemler igin ¢oziimler gelistirmeleri
sOylenmistir. Daha sonrasinda belirledikleri dort adet konudan birini secip o konu
hakkinda gerekli arastirmalar1 yapip, kullanicilarla goriisiip, fikri birlikte gelistirip
daha sonra prototipleri ile kullanicilarla test yapmalari istenmistir. Bu siireglerin her
birinde her hafta Sekil 1.1' goriildiigii gibi, Googleplus ile yapilan g¢alismalarin
fotograflari, yapilan caligmalarin agiklamalari her grup tarafindan paylasilmistir.
Googleplus sayesinde de her grup birbirinin ¢aligmalarini izleyebilme sansi

bulmustur.

Sekil 1.1 : Atolye Calismasi Grup Profili (Url-1, 2014).

1.3.2 USERSPOTS kullanilabilirlik ve kullamici deneyimi tasarimm sertifika

programi

Kullanic1 deneyimi tasarimi konusunda oldukga aktif olarak ¢calisan USERSPOTS'un
Kadir Has Universitesi'nde gerceklestirdigi alti haftalik program ile ¢ogu zaman
hizmet tasarimi ile birlikte bahsedilen kullanict deneyimi tasarimi konusu hakkinda
bilgi edinmeye c¢alisilmigtir. Bunun yaninda Tiirkiye'de bu sektoriin gézlemlenmesi
firsat1 elde edilmistir. Cogu zaman hizmet tasarimi ile Ortiisen kullanici deneyimi
tasarim1 metodolojisi hakkinda bilgi sahibi olunmustur. Program 2013 Kasim ve

Aralik aylarinda gergeklesmistir.



Programin bitiminde katilimcilardan pilot bir proje gerceklestirmesi beklenmis ve en
son hafta bu sunumlara ayrilmigtir (Sekil 1.2). Boylece arastirmaci 6grendigi

metotlar1 pratige gecirebilme firsati elde etmistir.

Sekil 1.2 : Ornek olay ¢alismasinin sunumundan fotograf.

1.3.3 Sosyal inovasyon i¢in hizmet tasarimi

Nicola Morelli'nin ITU'de gerceklestirdigi bu atdlye calismas, ii¢ giinliik yogun bir
calisgma seklinde ge¢mistir. Morelli'nin hizmet tasarimi hakkinda yaptigi gesitli
sunumlarla zenginlesen calisma, tasarimcinin hizmet tasarimi konusunda pratik
yapmasina imkan saglamistir. Etkinlik Ocak 2014'te gergeklesmistir. Sekil 1.3' te

etkinlikten fotograflar incelenebilir.

Katilimeilardan Istanbul'daki zanaatkarlarm, kii¢iik esnaflarin kaybolmamalar1 ve
ekonomik sisteme yeniden katilmalar1 igin projeler gelistirmeleri istenmistir.
Katilimcilar hizmet tasarimi, hizmet tasarimi metodolojisi hakkinda oldukga faydali

bilgiler edinmislerdir.

Arastirmact ayrica, Morelli ile birebir gériisme imkéani bularak tezinin konusu ve

yardimci olabilecek kaynaklar konusunda yardim alabilmistir.
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Sekil 1.3 : Sosyal inovasyon i¢in hizmet tasarimi ¢alismasi'ndan bir kag kare.



2. HIZMET (SERVIS) SEKTORU

Hizmet tasarimi konusuna deginmeden once hizmeti daha iyi anlamak, diinya ve
Tiirkiye ekonomisindeki yeri ve 6nemini ortaya ¢ikarmak i¢in arastirmaci bu boliimii
olusturmaya ihtiya¢ duymustur. Bu sayede hizmet kavramini agiklayabilmig, hizmet

pazarlamasi gibi kavramlara deginebilmistir.

2.1 Diinyadaki Ekonomik Gelismeler ve Trendler

Karamustafaoglu, Fisher’in (1939) ekonomi i¢inde faaliyet gosteren iiretim alanlarini
{ic gruba ayirdigma deginmistir. Ilk grup tarimsal, hayvansal ve kirsal iiretim ile
balik¢ilik, madencilik, ormancilik, avcilik gibi daha ilkel sayilabilecek iiretim
alanlarin1  kapsamaktadir. Ikinci grubu ise insaat ve sanayi faaliyetleri
olusturmaktadir. Ugiincii grup ulastirma, iletisim, ticaret ve devlet hizmetleri ile
kisisel hizmetlerden olusmaktadir. Bu gruplarin tilkelerin ekonomilerini tanimlamak
i¢in de kullanildigima deginilmektedir. Ornegin, bir iilkede isgiiciiniin kullanim orani
hizmetler sektoriinde daha fazla ise bu iilkedeki ekonomi hizmet ekonomisi olarak
adlandirilmaktadir. Bir¢ok kaynakta da belirtildigi gibi, bir iilkenin milli geliri
arttikca istthdam birincil sektérden ikinciye, ikincil sektdrden tigiinciil sektore dogru

ilerlemektedir (Karamustafaoglu, 2012).

Hizmetler sektoriine doniisen ekonomileri agiklayan bir diger siire¢ ise toplumsal

gelisim siirecidir. Karamustafaoglu bu siireci iic asamada degerlendirmistir.
e Endiistri 6ncesi toplum
e Endiistri toplumu
e Endiistri sonrasi toplum

Endiistri oncesi toplumda iiretim, yasama gibi faaliyetler yeterli teknolojilere sahip
olunmadi1 igin dogaya bagimli olarak ilerlemektedir. Uretim genis ailelerin kendi
ihtiyaclarmi karsilayacak miktarlarda oldugundan, ticarilesmemis bir faaliyettir.

Tarim, hayvancilik, madencilik gibi birincil gruba giren liretim faaliyetlerinden s6z



edilmektedir. Ileri dénemlerinde zanaatkarlik gibi insan emegine ve yetenegine
oldukca bagli iiretim alanlar1 da gozlenebilmektedir. Insan giiciinden bahsedildigi

i¢in, verimsiz ve uzun zaman alan liretimler s6z konusudur.

Endiistri toplumunda ise ekonomik faaliyetler fiziksel (iiriin) mal iiretimine dayalidir.
Insanlar hayatlarin1 kazanmak igin iiretmek zorundadir. Kas giicii daha az, makine
giici daha fazla kullanildig1 i¢in verilen girdi ile daha ¢ok c¢ikti elde edilerek
verimlilik artirilir. Amag her zaman en uygun ve en yiiksek verimli iiretimdir. Bunun
i¢in de zamanlamaya ve planlamaya 6nem verilmektedir. Insanlar arasinda is boliimii
artirilip, belirli faaliyetlerde uzmanlagmalar gdzlenmektedir. Insanlar da makineler
gibi lretim icin birer malzeme olarak goriilmektedirler. Serbest ekonomi diye
adlandirilan bu tiir ekonomide insanlarin daha ¢ok bireysellestigi ve insanlarin hayat
standardinin yiiksek mi diisitk mii oldugunun 6lciitii ne kadar fazla mal tiikettikleri

ile 6l¢iilmektedir (Karamustafaoglu, 2012).

Endiistri sonrasi toplumda ise iiglincli grubun iiretim alan1 hizmet sektorleri biiyiik rol
oynar. Enerji, kas, makine giiciiniin yerine bilgi tercih edilmeye baslamistir. Insanlar
hayatlarin1 standartlarin {istiinde yasamak istiyorlarsa profesyonellesmeli, liniversite
mezunu olmalilardir. Uretimde artik kas giicii ile calisan calisandan cok teknik
bilgiyle donanimli, yetenekli ve yetkin calisanlara ihtiyag duyulmaktadir. Bireylerin
hayat standartlarinin kalitesi artik ne kadar c¢ok iirettiklerinden ¢ok saglik, egitim,
dinlenme ve eglenme gibi faaliyetlere ayirabilecekleri ekonomik kaynak ve zaman
miktari ile 6lgiilmektedir (Karamustafaoglu, 2012). Bircok iilkenin 6zellikle gelismis
iilkelerin icinde bulunduklar1 bu donemi, Toffler ise iliclincii dalga olarak

adlandirmaktadir. Bu devirde;
e Temel harekete baglama noktas bilgidir.

e Teknolojik ilerlemeler sayesinde tiiketici ile tiretici arasindaki kopukluk

minimum seviyededir.
e Alisilmis ekonomik verilerin disina ¢ikilmistir.
¢ Beyin giici, kol giicii yerine daha ¢ok tercih edilmektedir.

e Bilgisayar aglari sayesinde para sembolleserek biitiin diinyayr sanal olarak

dolasabilmektedir.

e Devletler zayiflamaktadir,



e Daha fazla sivil toplum kurulusundan s6z edilmektedir.

e Elektronik, bilgisayar ve genetik bilimleri Onemli ¢alismalara imza

atmaktadirlar.
e Yeni pazarlar ortaya ¢ikmaktadir.

e Islemler makinelerle, robotlarla yapilmakta, bu alanlarda danismanlik

hizmetleri artmaktadir.
e Hizmetler ticarilesmektedir.

e Kiiresellesme, ileri teknolojiler sayesinde birgok ticari faaliyet farkli

geleneksel yontemlerden farkli sekilde yapilmaktadir (Toffler, 1980).

OECD, gelismis tilkelerin ekonomilerinin %70'ten fazla oranda hizmet ekonomisine
dayali olduguna dikkat ¢ekerek, hizmet ve iiretimin bir arada ticarete sunuldugu
bilgisayar teknolojileri, mobil teknolojiler gibi yeni donem ticari faaliyetlerden s6z
etmektedir. Bu kaynakta artik hizmet ile birlikte sunulan iriinlerin 6n plana
ciktigindan, bilgi odakli hizmetlerin daha biiyiik rol oynadigindan bahsedilmektedir
(OECD, 2000). Uriin-hizmet sistemlerine dayali is modelleri ekonomiye baskin hale

gelmeye baslamustir.

Hizmet ekonomilerinde baskin olan hizmeti ticarilestiren firmalarin ¢oklugu, bu
firmalar arasindaki rekabeti de artirmaktadir. Rekabetin ve gii¢lii olmanin getirdigi
zorunluluklarla birlikte hizmet pazarlamacilari, isletmeciler, akademisyenler hizmet
pazarlamasi, hizmet inovasyonu, hizmet i¢in arastirma ve gelistirme ¢alismalarindan
bahsetmeye baslamislardir. Ayrica iriinler i¢in bahsedilen pazarlama, inovasyon
etkinliklerinin tiriinden tamamen farkli olan hizmetler i¢in pek de uygun olmadig:

tespit edilmistir.

2.2 Hizmetin Tanim ve Karakteristik Ozellikleri

Hizmetler, c¢iktis1 soyut iirlinler olan siiregler ve faaliyetlerdir (Karamustafaoglu,
2012). Soyut olmalari onlarin en belirgin 6zelligidir. Internetten aligveris yapmak
gibi, sinemada film izlemek hizmet faaliyetlerine 6rnek olarak verilebilmektedir.
Diger bir deyisle, iiretildigi yerde tiiketilip satilan ve ¢iktis1 somut olmayan iiriinler,

hizmet olarak anilmaktadir (Shostack, 1977).



OECD’nin raporuna gore hizmet aktiviteleri daha ¢ok insani deger eklenmis isgiicii,

danismanlik, yonetim becerileri, eglence, egitim, antrenman, aracilik faaliyetleri gibi

isleri icermektedir. Uriinlerin, madenlerin ve tarim iiriinlerinin iiretimine direkt

olarak bagli olmayan ekonomik faaliyetlerdir (OECD, 2000). Ornegin bir¢ok hizmet

tiretildigi noktada tiiketilir ve envantere islenemez. Buna doktora muayene olmak, bir

restoranda yemek yemek, Tokyo'dan Paris’e ugmak ya da bir konsere katilmak dahil

edilebilir (OECD, 2000).

Hizmeti, birgok kaynak tarafindan belirtilmis onu diger faaliyetlerden ayiran

ozellikleri vardir. Morelli bu 6zellikleri su sekilde toparlamis ve siralamistir;

Hizmetler tasimamaz.
Hizmetler depolanamaz, ayni zaman diliminde iiretilir ve tiiketilirler.

Hizmetlere sahip olunamaz, hizmet esnasinda ¢ikan bazi lriinlere sahip

olunabilir ama hizmete sahip olunamaz.

Aktiviteler zincirinden olusan hizmetler birbirinden ayrilamaz.

Soyut kavramlar olan hizmetler, dokunulamazlar, fiziksel varliklari yoktur.
Hizmetlerin biiylik cogunlugu karmasik faaliyetlerdir.

SERVQUAL gibi degerlendirme yontemleri hizmetler i¢in olusturulmustur,
ancak yine de hizmetleri degerlendirmek oldukea glictiir.

Hizmetler ¢evresine bagimlidir. Bir hizmet saglandig1 ortamin 6zelliklerinden

ayr1 diistiniilemez.

Heterojenlerdir ve ¢iktilar1 degiskendir. Hizmetler insanlar tarafindan
gerceklestirilir ve {iretimdeki makinalar ile saglanabilen standartlagsma

hizmette miimkiin degildir.

Hizmetler, kullanicilar1 oldugu miiddetge vardir.Kullanici yoksa hizmet de
yoktur (Morelli, 2014).

Hizmetlerde hata yapiminda geri donilis oldukg¢a zordur. Hizmetlerin
gerceklesmesi bir tiyatro sahnesinin gergeklesmesi gibidir, hata yapildiginda
basa doniiliip tekrarlansa da geri doniisii mevcut degildir (Karamustafaoglu,
2012).
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e Hizmeti alim1 yapmak i¢in yapilan 6deme genellikle hizmeti almadan 6nce ya
da hizmetin belirli bir kismi1 gergeklestirildikten sonra yapilmaktadir. Bu
yiizden hizmet sektoriinde marka imaji1 daha 6nemlidir, ¢linkii miisteri alacagi
hizmetin kalitesinden emin olmak i¢in sirketin daha ©nceden verdigi

hizmetleri arastiracaktir (Taskesenoglu, 2009).

Uretilmis {iriinler bu o6zelliklere sahip olmadiklar1 gibi bunlarin tamamen tersi
ozelliklere de sahiptirler. Uriinler depolamaya uygundur, genis bir alana
dagilabilirler, {irlinii treten kisi ile direkt bir iligki icinde olmak zorunda degildirler
(OECD, 2000). Bu yiizden hizmetlerde hizmeti iireten kisilerin de rolii oldukga
biiyiiktiir.Hizmetin gergeklesmesini sagladiklar1 gibi, bircok hizmet c¢esidinde
miisteri ile direkt iligki i¢inde olduklar1 i¢in, miisterinin o hizmetten edinecegi

deneyimde dogrudan rolleri vardir.

Karamustafaoglu hizmetlerin birgok ¢esidinin olduguna ve her ¢esit hizmet icin
farkli ¢aligmalarin yapilmasi gerektigine deginmistir. Bu yiizden literatiirde birgok
hizmetleri siniflandiran ¢alismalar bulunmaktadir. Bunlardan en basiti bilgiye dayali

sektorler ve geleneksel hizmet sektorleridir (Karamustafaoglu, 2012).

Avrupa Birligi tarafindan yapilan hizmet sektorii siniflandirmasi ise Roma
Antlagsmasi’nin 61. Maddesinde tanimlanmaktadir. Bu hizmet taniminin kapsadigi

faaliyetler asagidaki gibidir;
e Sinai nitelikteki faaliyetler
e Esnaf ve zanaatkar faaliyetleri
e Ticari nitelikteki faaliyetler
e Mesleki faaliyetler

Taskesenoglu’nun hazirladigi raporda, Birlesmis Milletler tarafindan belirlenen
sektdrel siniflandirma kitab1 esas almarak Diinya Ticaret Orgiitiiniin sekretaryasi
tarafindan hazirlanan MTN.GNS/W/120 sayil1 belge ile hizmet ticaretine konu olan
sektorler/alt sektorler EK.A4'te belirtildigi gibi tablolagtirilmistir (Taskesenoglu,
2009).
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2.3 Hizmet Pazarlamasi

Shostack (1977) f{irlin pazarlama ¢alisma yontemlerinin hizmet pazarlamasi
caligmalarinda kullanilmasinin dogru olmadigindan, bu ydntemleri kullanmaya
calisan hizmet firmalarinin basarisizliklarina deginmistir. Hizmetin soyut olmasi,
depolanamamasi gibi ozellikleri dolayisiyla belki de iiriin pazarlamasinin tamamen
zittt yontemlerin kullanilmasi gerektigine deginmektedir. Uriin odakli pazarlama
bakis ag¢is1 hizmetin sahip oldugu bir¢cok 6zellik nedeniyle basarisiz kalmaktadir.
Ornegin, iiriinii pazarlarken iiriinii tanimak yeterli olmaktayken, hizmetin sahip
oldugu birgok parametreyi tanimlayabilmek ic¢in farkli metotlar gerekmektedir.
Shostack bunu agiklamak i¢in hava yolu sirketi ile bir otomobil sirketinin pazarlama
farkliliklarina deginir. Otomobilin fiziksel olarak sahip olunabildigine ama bir
yolculugun yalnizca deneyimlenebildigine deginir. Arabay1 pazarlarken onu cok iyi
bilmek gerektigini ancak hizmette bunun c¢ok zor oldugunu iddia eder. Ciinki
hizmetler bir¢ok soyut parametre igerir ve sayilmasi olduk¢a zordur (Shostack,

1977).

Magrath ise hizmetlerin farkliliklarina pazarlama karmasi (marketing mix) olarak
adlandirilan, pazarlamanimn dort p’sinden yaklasmistir. Uriin pazarlamasinda gegerli
olan ve dikkat edilmesi gereken parametreler olan product (iiriin), place (yer), price
(fiyat), ve promotion’in (tanitim) hizmet pazarlamasi icin yetersiz kalacagina
deginmektedir. Bu dort paramatrelere ayrica ili¢ adet daha ‘P’ eklenmesinin
gerektigini savunmaktadir. Bunlar people (insan), physical facilities (fiziksel

kosullar) ve process management (islem yonetimi) parametreleridir (Magrath, 1986).

Bunlar1 hizmet pazarlamasi i¢in Magrath su sekilde siralamistir;

e Hizmet
e Dagitim
e Fiyat

e Tamitim
e Insan

e Fiziksel olanaklar

e Islem yonetimi (Magrath, 1986).
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Hizmet: Hizmet pazarlamasinda hizmetin sagladigi deger iyi belirlenmelidir.
Hizmetler genellikle karmasik faaliyetler olduklari i¢in bunun dogru bir sekilde
belirlenmesi oldukc¢a zordur. Somut hizmet olarak da nitelendirilen bu c¢ekirdek
hizmet, hizmetlerin 06zellikleri, niteligi, tarzi ve markasimi olusturmaktadir. Bu
miisteriye sunulan yarar olarak da tanimlanabilir. Ornegin bir hastanede miisteriye
sunulan bir hizmet ameliyattir, ancak hastanin hastaneden bekledigi saglikli olmaktir

(Magrath, 1986).

Dagitim: Uriin pazarlamasinda yer parametresi ile dzdeslestirilebilecek bu kistas,
hizmet pazarlama literatiiriinde dagitim olarak incelenmektedir. Depolama ve tagima
gibi faaliyetler hizmetlerin soyut ozellikleri dolayisiyla hizmetler literatiiriinde
gecersiz faaliyetlerdir. Bu yiizden hizmetlerde hizmeti iireten ile hizmeti satin alan
arasindaki dogrudan gergeklesen faaliyetler gelistirilmeye ¢alisilmalidir (Magrath,
1986).

Fiyat: Uriin pazarlamasinda iiriinii satin alan tiiketicinin iiriine 6dedigi fiyat, hizmet
pazarlamasinda hizmeti gerceklestirenin hizmeti karsiliginda aldig: {icrete karsilik
gelmektedir. Uriindeki fiyat stratejileri, rekabet gibi etkenler hizmette fiyat
belirlemede de aymidir. Fiyat hizmetin maliyetiyle dogru orantilidir. Kimi zaman
fiyatin ucuz olmasi hizmetin kalitesiz oldugu izlenimi verse de rekabet gibi etkenler

bunu bazi zamanlarda kaginilmaz kilmaktadir (Magrath, 1986).

Tanitim: Tanitim faaliyetlerinde de hizmetin soyut bir kavram olmasi bir takim
zorluklar cikarmaktadir. Uriinler gibi bir 6rneginin denemeleri amaciyla hedef
kitleye sunulmasi gibi bir ¢6ziim uygulanamayacag i¢in daha ¢ok pazarlanan
hizmetin faydalarinin anlatilmasi gibi stratejiler uygulanmaktadir. Giiniimiizde
bir¢cok hizmet firmasinin farkli sekillerde promosyon ¢oziimleri bulduklarina sahit
olmaktayiz. Bazi sirketler sunduklari hizmetleri tanitmak ve daha fazla kisiye
ulagmak i¢in, Grupfoni, Grupanya gibi firsat sitelerini kullanmaya baslamislardir.
Firsat siteleri olarak adlandirilan bu siteler, siteyi kullananlarin iirlin ve hizmetleri
olduklar1 fiyattan daha ucuz fiyata almalarini saglar. Boylece hem kullanici daha
ucuz fiyatlarla hizmetleri deneme sansi bulur, hem de sirketler kendi isimlerini bu

sitelerde duyurmus olurlar (Magrath, 1986).
Sariyer, hizmet pazarlamasinda tanitimin amaglarin1 asagidaki siralamistir;

e Hizmetin hedeflenen faydalarini hedef kitleye duyurmak
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e Miisterinin satin almasini, onun hizmetin satildig1 ortama gelmesini saglamak

e Hizmeti bir kez kullanan kullanici ile irtibati koparmayip, tekrar hizmetten

satin almasini saglamak

e Kurumun kimligini gelistirmek i¢in kullanicilardan gelen yorumlart ve

talepleri gz 6niinde bulundurmak
e Hizmeti rakiplerinden farklilastirarak 6ne ¢ikmak (Sariyer, 1996).

Insan: Hizmetler igin hizmetin banko arkasi yani hizmeti saglayan calisanlar da,
banko 6nii yani hizmeti satin alan insanlar da énemlidir. Kullanici deneyimlerinde
onemli rol oynayan calisanlar dikkatli secilmis, iyi yetistirilmis, onlar1 tatmin eden
bir {icretle ¢alisiyor olmalilardir. Bu sekilde daha yararli ve daha iyi bir hizmet

sunacaklardir (Magrath, 1986).

Arastirmanin ileri kisimlarinda daha detayli olarak incelenecek birlikte yaratim (co-
creation), birlikte tasarlama (co-design) kavramlari igin de insan ¢ok Onemlidir.
Varolan hizmeti yeniden tasarlarken, ya da hi¢ ortada olmayan bir hizmeti yaratirken
birlikte yaratma tasarim araglarini kullanarak potansiyel kullanicilarin ve ¢alisanlarin
o konudaki fikirleri 1yi bir tasarima, 1yl bir hizmet fikrine ve c¢oziimiine
dontstiiriilebilir. Pazarlama literatiiriin sadece miisterinin dilek ve sikayetlerini
dinleme olarak adlandirdigi, kullaniciyr ve ¢alisani fikir yaratim siirecinin ig¢ine dahil

etmek, birgok basarili fikrin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Fiziksel olanaklar: Hizmetin sunuldugu isletme ile miisterinin iletisime gegtigi her
temas noktas1 (touch point) fiziksel olanaklar olarak adlandirilabilir. Bu bir restoran
icin mekan, sandalyeler, masalar iken, bir sanal aligveris sitesi i¢in bir internet sitesi
olacaktir. Bunun yaninda bir isletmeyi tanitici brosiirler de fiziksel olanaklar1 olarak

tanimlanabilir (Magrath, 1986).

Uner, tiiketicinin satin almaya karar vermesinde, satin aldig1 hizmetten memnun
olmasinda ve hizmeti tekrardan satin almay1 istemesinde fiziksel ¢evrenin 6nemli bir

rol oynadigindan bahsetmektedir (Uner, 1994).

Tiiketicilerin verdikleri hizmetleri tekrar tercih etmelerini amacladiklarindan sirketler
hizmet verdikleri ortamlar1 daha sicak, daha sevimli hale getirmek isterler. Olumlu
bir imaj yaratan ve miisterilerin tatminini saglayan dogru sekilde tasarlanmis is

yerleri, hizmet firmasi calisanlari i¢cin de Onemlidir. Dogru sekilde tasarlanmis
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calisma yerleri, calisanlarin daha mutlu ve rahat boylece de daha basarili olmalarini
saglayabilir. Hizmetlerin fiziksel temas noktalar1 (physical touchpoints) tasarlanirken

hem kurumsal hem de pazarlama amaglar1 gbz oniinde tutulmalidir (Al, 2006).

Islem yonetimi: Magrath sunulacak hizmetin talep edildigi zamanda hazir
bulundurulmasint ve belli kalitede sunulmasini iglem ydnetiminin amaci olarak

belirtmektedir (Magrath, 1986).

Talep yokken, hizmet de yoktur. Ve hizmetler heterojen yapidadirlar. Hizmetin
cesidine gére farkli zamanlarda farkli yogunluklarda talep edilebilirler. Islem
yonetimi ile bu zaman dilimleri 6ngoriilmeye calisilir ve calisanlarin ¢alisma
cizelgeleri, sirketin diger kaynaklari bu dogrultuda planlanir. Hizmetin yogun
donemlerinde ekstra ¢alisan ve fiziksel kaynaklar gegici siirelerle temin edilebilirler.
Bazi zamanlarda ise farkli boliimlerde ¢alisan insanlar gereksinim duyulan alanlara
yonlendirilebilirler. Bu durumlar i¢in de calisanlar farkli sirket faaliyetleri igin
egitilmelidirler. Talebin diigiik oldugu, daha az miisteri olan zaman dilimleri i¢in ise

calisanlar tamitim etkinliklerinde gorevlendirilebilir (Uner, 1994).

2.4 Tiirkiye'de Hizmet Sektorii ve Potansiyeller

Bu boliimde arastirmact kisaca Tirkiye'deki hizmet sektoriiniin  ekonomik
gerceklerine deginmistir. Bununla birlikte hizmet sektoriine etki edebilecek kiiltiirel

degerlere de yer vermistir.

2.4.1 Tiirkiye'de hizmet sektorii

Gelismis tilkelerdeki giin gegtikge gelisen hizmet sektorii ve giderek daralan endiistri
aktiviteleri gliniimiiz ekonomisinin en dikkat ¢eken konularindan birisi olarak
degerlendirilebilir. Bazi kaynaklar ise bu durumu gerekce gostererek hizmet

tasariminin ve hizmet inovasyonunun aldig1 olduk¢a dnemli rolden bahsetmektedir.
Asagidaki grafikte de goriilebilecegi gibi, yillar gectikge hizmet sektoriiniin
ekonomiden aldig1 pay artmaktadir. Bunun yaninda, hizmet ekonomisinin alacagi

payin gelecekte daha da c¢ogalacagi ongoriilmektedir. Sekil 2.1' de bu degisim

incelenebilir.

Ancak, Tiirkiye’de durum hi¢bir zaman Amerika’da ve diger gelismis iilkelerdeki

gibi olmamustir. Sekil 2.2'de de incelenebilecegi gibi tarimin Tiirkiye ekonomisinde
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baskin oldugu donemde bile hizmet ekonomisi her zaman daha fazla paya sahip

olmustur (Atik, 2000).
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Sekil 2.1 : Amerikan ekonomisinde sektorlerin oranlar (Atik, 2000).
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Sekil 2.2 : Tiirkiye ekonomisinde sektorlerin yillara gore orani (Atik, 2000).

Taskesenoglu’na gore Tlrkiye’de hizmet sektoriiniin gayri safi milli hasiladaki pay1
gittikce artmaktadir. 1970 yilinda %46,7, 1980 yilinda %56,2, 1990 yilinda %58,4 ve
2001 yilinda %63,5 oraninda hizmet sektdriiniin paymndan bahsedilmektedir. Bununla
birlikte Taskesenoglu hizmet sektorii cesitlerini bilgi bazli ve geleneksel olarak

ayirarak ikiye ayirarak Tiirkiye’deki basarili ve giiclii sektorleri belirtmistir.

a) Bilgiye dayali hizmetler; mimarlik ve miihendislik, teknik danismanlik,

ingaat, bilisim teknolojileri

b) Geleneksel hizmetler; tagimacilik ve lojistik, turizm  hizmetleri

(Taskesenoglu, 2009).
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2.4.1.1 insaat sektorii

Tiirkiye’de gelisme potansiyeli olan ve gii¢lii oldugu tespit edilmis bu alanlar, ileriki
donemlerde hizmet tasarimi disipliniyle beslenip daha basarili ve giiglii hale
gelebilir.Bu yaklasim ile asagida bu sektorlerle ilgili onemli oldugu diisiiniilen

bilgilere yer verilmistir.

TUIK verilerine gore geng niifusun (16-24 yas grubu) toplam niifusa oran1 %16,8dir.
Her sehirde agilan tiniversiteler ile her gecen giin yiiksek 6grenim gérmenin daha da
kolaylastig1 Tirkiye’de, egitilmis geng mimar ve miihendisler insaat sektorii ve diger
danismanlik hizmetlerinde Tiirkiye ic¢in biiyiik bir potansiyel olarak diisiiniilebilir

(TUIK, 2012).

Tiirkiye’nin gelismekte olan yapisi, siirekli genisleyen sehirler icin insa edilmesi
gereken yapilar ingaat firmalariin tecriibe kazanmalarina ve giderek biiylimelerine
neden olmustur. Kazandiklar1 bu tecriibeleri Tiirkiye’ye yakin olan Arap iilkeleri,
Ortadogu iilkeleri ve dil probleminin daha az yasandig1 diger Tiirk cumhuriyetlerine
ihra¢ etmislerdir. Engineering New-Record Journal (Miihendislik Yeni Rekorlar
Dergisi)’'nde yapilan bir arastirmaya gore diinyadaki en biiyiikk 225 ingaat
firmasindan 33 tanesi Tiirk insaat firmalaridir. Bu firmalar uluslar arasi ticaret
hacimlerine gore se¢ilmistir ve bu rakamlarla Tiirkiye Cin’den sonra diinyada ikinci

iilkedir (ENR, 2013).

Hizmet tasarimindan 6nce, bu alanda bilgiye yatirim daha ¢ok olmalidir. Iyi egitilmis
miithendisler; mimarlar istthdam edilip, bu sirketlerin sadece malzeme ve
koordinasyon is giicii ihracinin yaninda bilgi de ihra¢ edilmeye baslanmalidir.
Tasarimin diger dallar1 olarak sayilabilecek mimarlik, i¢ mimarlik gibi alanlar bu
sektore hizmet veren alanlardir ve etkilerinin daha fazla olmasi ile daha basaril
projeler ortaya ¢ikmasi ongoriilebilir. Dolayli olarak {irlin tasarimcilari da bu sektore
hizmet vermektedir. Insaat firmalari ile is birliginde olabilen insaat malzemesi
ireticileri (aydinlatma iirtinleri, banyo ve mutfak iiriinleri) tasarimcilarla ¢alisip daha

cok tercih edilebilecek iiriinler iiretebilirler.

2.4.1.2 Enformasyon teknolojileri

Enformasyon teknolojileri hizmet boyutunun olduk¢a 6nemli oldugu bir alandir.
Hizmet tasariminin belki de ¢ikis noktasi denilebilecek etkilesim tasarimi, deneyim

tasarim1 bu alanda oldukga etkin bir sekilde kullanilmakta; Fjord, I am Associates
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Istanbul gibi firmalar hizmet tasarimi bakis agisiyla kullanict deneyimlerini 6n plana
alarak Turk bilgi teknolojisi firmalarina, bankacilik ve e-ticaret gibi sektorlerdeki
firmalara etkilesim tasarimi, ara yiiz tasarimi, web sitesi, akilli telefon uygulamalar

gelistirmek gibi hizmetler vermektedir (Fisgin ve Bagli, 2014).

Bir 6rnek olarak; Turkcell Tirkiye'deki en biiyiik telekomiinikasyon firmasi olarak
incelendigi zaman oldukca fazla yarati endiistrilere yatirim yaptigi goriilmektedir.
Falay'a gore Fjord Tiirkiye'ye bir sube agmadan dnce Turkcell Fjord'unBerlin ofisi ile
birlikte c¢alismistir. En baslarda web sitesi tasarimi, uygulama tasarimi gibi
hizmetlerin gergeklestirilmesi talepleri ile gelen Turkcell, Fjord'un bakis agisini
benimseyerek hizmet tasarimi bakis agisina sahip olmaya baslamistir. Kullanici
deneyimi boliimin1 olusturarak hizmet tasarimci unvanina sahip kisileri istihdam
etmeye baglamistir. Calisanlarina hizmet tasarimi egitimleri gibi etkinlikler
saglayarak onlarin bu konuda egitilmelerini saglamistir (Falay, kisisel goriisme,

2014).

Turkcell'in gergeklestirdigi bir diger 6nemli proje ilk Tiirk cep telefonunu piyasaya
sunmalaridir. Biitiin miihendislik ve tasarim asamalarimin Tiirk miihendisler ve Tiirk
tasarimcilarla gergeklestirildiginden bahseden Turkcell'in, bir hizmet firmasi olarak

tasarimi ne kadar i¢sellestirdiginin bir diger kanit1 olarak bahsedilebilir.

2.4.1.3 Tasimacilik ve lojistik

Ulkemize birgok etkisinin ve yararinin kanitlanmis oldugu Tiirkiye'nin jeopolitik
konumu lojistik ve tagimacilik sektorlerinde de onemli potansiyeller yaratmaktadir.
Atik endiistrideki diislisiin ekonomiye etkisinin hizmet sektoriine dogru yatirimlarla
olumlu hale getirilebileceginden bahsetmektedir. Enerji transferi i¢in koprii vazifesi
gormeyi amaglayan Tiirkiye'nin tagimacilik i¢in de 6nemli bir koprii olmas1 gerektigi
iddia edilmektedir. Tiirkiye'nin tagimacilik ile birlikte dnemli miktarlarda gelir elde
etmesi Ongoriilmektedir. Ancak bunun gelismis tagimacilik aglar1 ile miimkiin

oldugunu savunulmaktadir (Atik, 2013).

Mal tasimacilifi yaninda, Tiirkiye sahip oldugu misafirperverlik ve gd¢cmen
kiiltiiriiniin verdigi pratik diigiince ve ¢oziim yontemleri ile havayollar1 ve karayollar
hizmetlerinde basarili iglere imza atmis ve atmaktadir. Star Alliance iiyesi Tiirk

Havayollar1 buna en biiylik 6rnektir. THY 'Best Airline in Europe', 'Best Airline in
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Southern Europe', 'Best Business Catering' gibi birgok oOdiile sahiptir (Tirk Hava
Yollari, t.y.).

Tirkiye'de ¢ok normal bir hizmet gibi goriilen sehirlerarasi otobiis firmalarindaki
gelismis yiyecek icecek ikrami aslinda Avrupa ve Amerika'da benzerine
rastlanmamis bir hizmettir. Bu 6rnek hizmet kiiltlirinii farkli isletmelerin nasil kendi
kiiltiirlerine dahil ettigine dair bir 6rnek olarak sayilabilir. Sekil 2.3'te goriildiigi gibi
yiyecek hizmeti kiltlirii otobiis firmalarinda o kadar gelismistir ki, otobiise gore

Ozellesmis hizmet arabalarin1 gormek miimkiindiir (Pamukkale Turizm, 2012).

Sekil 2.3 : Bir otobiis i¢i fotografi (Pamukkale Turizm, 2012).
2.4.1.4 Turizm

Sekil 2.4'te goriilecegi gibi, Turizm Tiirkiye'nin ekonomisinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Ancak tasarim bir disiplin olarak,geleneksel bir hizmet sektorii olan
Turizm sektorii iginde sinirlt bir role sahiptir. Ciinkii turizm isletmeleri kiiresel
ihtiyaclara karsilik vermek igin belirli standartlara erigmistir. Mimarhk ve I¢
Mimarlik disiplinleri, belirtilen standartlara uyarak bu isletmelerin ara yiizlerini
tasarlamakta etkin rol oynamaktadirlar. Bunun yaninda turizm sektorii hizmet
pazarlamasi ve yonetimi alaninda oldukga bol miktarda bilimsel ¢alismaya ulagmak

miumkindiir.

Diinya turizm organizasyonunun hazirladigi, Diinya'da uluslararasi turist girisi en
fazla olan ilk on iilke arasinda yirmi dokuz milyon turist ile 2011 yilinda Ingiltere'yi

gecerek altinci siraya yerlesmistir (World Tourism Organization, 2012)

19



Japonya 1N
Hindistan NN
ingiltere N
Brezilya NN
Almanya N
Kanada N
Giney NN
ABD I
Pl Ortalama=
Rusya %26
Avustralya I
italya
Arjantin
Endonezya EEEEG_—
Fransa I
Meksika I
Guney |G
Tirkiye |
Jamaika |
BAE |

%0 %20 %40 %60 %80 %100

Sekil 2.4 : Ulkelerde turizm ithalatinin hizmet ithalatina oran1 (World Tourism Trade
Council, 2012).

2.4.2 Tiirkiye'deki Kiiltiirel 6zelliklerin hizmet tasarimina etkileri

Hizmet niteliksel bir konu oldugu ic¢in kiiltiirel degerlerle ¢ok baglantilidir
denilebilir. Yonetim bilimleri bakis agisi ile hizmet sektoriiniin Tiirk ekonomisindeki
potansiyelleri dikkat ¢ekicidir. Bu boliimde ise yukarida potansiyel olarak bahsedilen

konularin kokenleri ortaya ¢ikarilmaya caligilmistir.

Insan yokken hizmet de yoktur. Hizmet tasariminda insan faktdrii de her zaman
diisiiniilmesi gereken bir kavramdir. Insan gittigi yere ve iirettigi seye cogu zaman
kiiltiirlint, kisiligini de gotiiriir. Bu yiizden hizmetler sektoriinde kiiltiiriin 6nemi
oldukga biiyiik diyebiliriz. Sekil 2.5'teki grafikte Czepiel, Solomon ve Suprenant
bunu anlatmaya caligmistir (1985).

KARSI KARSIYA GELME

MUSTERI ACENTA

kisilik
ozellikleri

(0
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cevre

kisilik
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sosyo-kulturel
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S
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Sekil 2.5 : Hizmet karsilamas1 (Czepiel, Solomon ve Suprenant, 1985).

20



2.4.2.1 Kiiltiirel cesitlilik, farkh diller ve farkh yasam bicimleri

Anadolu, tarihin baglangicindan bu yana en Onemli uygarlik merkezlerinden biri
olmustur. Anadolu'da bir¢ok farkli ulus ve etnik grup yasamis ve bir¢ok farkli yasam
stili var olmustur. Isa'dan 6nce, Hattiler, Luviler, Hurriler, Urartular, Babiller,
Lidyalilar, Persler ve diger bircok uygarliga ev sahibi olmustur. Bu uygarliklar
Anadolu uygarhiginin gelisiminde oldukg¢a etkili olmuslardir (Aka, 2012). Birgok
tarihi ve cografi hareketler, Tiirkiye'yi bircok farkli yasam stili, ruhani inanislar ve

etnik gruplar panaromasina doniistiirmistiir (Aka, 2012).

Mager (2008)' e gore hizmet tasarimi demek o hizmetteki deneyimlerin tasarlanmasi
demektir. Farkli yasam stilleri, etnik ve dinsel gelenekler, bircok farkli deneyim

yaratir. Geleneksel diigiinler, hamam kiiltiirii, farkl tiirde danslar, zengin mutfak v.b.

Bu zengin deneyimlerden kaynaklanan zenginligin ilhamindan faydalanarak bircok
basarili is fikri olusturulabilir ya da var olan hizmetler bu gibi deneyimlerle daha da
zenginlestirilip iyilestirilebilir. Agirlama sektdriinden teknolojiye bu kiiltiirel
cesitlilik, Tiirk hizmet tasarimcilarina daha empati kurabilen ve yaratict hizmetler

tasarlamalarina yardimer olabilir (Fisgin ve Bagli, 2014).

2.4.2.2 Ev hayat1 ve sosyal hayat

Tirk kiiltiirii tanimlanmak istendiginde, baska bir kiiltiirde de olacagi gibi, bir¢ok
genellemeler yapmak oldukc¢a kolaydir. Ciinkii 6yle ya da boyle tiim kiiltiirler
ideolojik kurgulardir.Soylentiler ve turistik sdylemler genellikle bu sdylemlerin ana
kaynaklaridir. Bu deyislerin bir kismi oldukg¢a gercek disi olsa da bir kism1 hizmet
tasarimindaki kapasiteleri kesfetmekte yardimci olabilir (Figgin ve Bagli, 2014)

Kervansaraylar bugilinkii turizm yapilarinin 6nceki donemdeki karsiliklar1 olarak
goriilebilir. Bu yaklagim ile kervansaraylarin hala Tiirkiye'deki turizm kiiltiiriinii

etkilediginden bahsedebiliriz.

Tirkiye'de Kizilay, AKUT, LOSEV ve TOGV gibi aktif ve gii¢lii bir¢ok sosyal
yardimlasma kurumlar1 da bulunmaktadir. Biitiin bu kurumlar bir sekilde
Anadolu'daki eski yardimlagsma geleneginin bir pargast ve Osmanli donemindeki
vakiflarin birer uzantisi olarak goriilebilir. Bu topluluklar giiclerini goniillik ve

dayanigmadan alir (Figgin ve Bagli, 2014).
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Zengin ve cesitli mutfak kiltiiri de Tirkiye'deki misafirperverlik gelenegiyle
baglantili olabilir (Siiriictioglu ve Akman, 1998). Kiiltiiriin bu degerinin turizm
isletmelerine ve restoranlara aktariminmi agik bir sekilde goriilebilmektedir. Tiirk
mutfagi sadece ¢esitlilik ve zenginlik agisindan degil, sunumu agisindan da oldukca

benzersizdir.

2.4.2.3 Gocmen Kiiltiirii ve Anadolu'nun cografi konumu

Deneyim ekonomisi kavrami ile birlikte, insanlar artik esyalara sahip olmaktan Gte
daha cok yasadiklar1 deneyimleri 6nemsemeye baslamuslardir. Iyi hissetmek
isteginin, aidiyet fikrinden daha fazla tercih edilmeye baslandigi daha Onceki
boliimlerde belirtilmistir. Kiiresel 1sinma ve g¢evreye duyarli ekonomi gibi
kavramlarla, satin alma yerine kiralama, tek basina kullanma yerine paylasma daha

¢ok bahsedilen eylemler haline gelmistir.

Tiirklerin ve Anadolu'nun temelleri gdgebe kiiltiirline dayanmaktadir. Gogebe kiiltiirii
cografi kosullara ve ekonomik gerekliliklere dayanmaktadir. Tiirkler 3500 y1l bozkir
ve gocebe hayati yasamiglardir. Yasam tarzlari sadece ekonomik kosullari ve
aktiviteleri ile degil ayni zamanda inanig, diisiince ve deger sistemleri ile de

sekillenmistir (Sayilir, 2012).

Ipek yolu antik caglardan bu yana Tiirklerin ticaretle ugrastiklarinin bir gostergesidir.
Tiirkiye hem Kkiiltiirel olarak hem de lojistik ve ticari eylemler olarak bir kopriiye
benzemektedir. Bu kiiltiirel miraslar ulagim, ticaret gibi bir¢cok sektdr i¢in 6nemli
degerlerdir.Tiirkiye ticaret, tasima ve lojistik hizmetler konusunda bu kiiltiirel
birikimini kullanarak daha verimli yeni yontemler bulabilir. Gogebe kiiltiirii
sayesinde Tirkler kurutulmus meyveler, kuru etler ve kuru peynirler gibi farkh
yiyecek formlart icat etmislerdir. Bu yiyecekler halen Tiirk mutfaginin 6nemli
ogelerindendir ve kiiltiirin nasil dogru sekilde iirlinlestiginin ve gliniimiize kadar da

tagindiginin bir kanitidir (Fisgin ve Bagli, 2014).

Yukarida bahsedilen bu veriler, belki de simdiki Tiirk hizmet firmalarinin
basarilarinin kokenleri olarak kabul edilebilir ve ayn1 zamanda hizmet problemlerine

yaratici ¢oziimler bulabilmek i¢in yeni baglama noktalar1 olarak goriilebilirler.
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3. HIZMET TASARIMI

Hizmet kavrami ve ekonomideki yeri anlatildiktan sonra, bu bdéliimde hizmet
tasarimi kavramindan bahsedilecektir. ‘Hizmet tasarimi nedir?’, ‘ne gibi karakteristik
ozelliklere sahiptir?’ sorularina cevap bulunmaya calisilacak ve bu disiplinin dogusu
ve gelisimi hakkinda 6zet bilgiler verilecektir. Diinya'da ve Tiirkiye'de gerceklesen
hizmet tasarimi projelerinden bahsedilerek hizmet i¢in tasarim konusuna

deginilecektir.

3.1 Hizmet Tasarimi Nedir?

Bu kisimda hizmet tasariminin tanimlamalari, karakteristik 6zellikleri ve tarihgesi
anlatilacaktir. Hizmet tasarimina hem genel olarak hem de tasarim perspektifi ile
bakilacaktir.

Morelli, hizmet tasarimi disiplininin iki farkli disiplinden etkilendigine deginir ve bu
iki disiplinin igerik ve doga olarak birbirinden oldukga farkli oldugundan bahseder.
Bunlardan ilki yonetim ve mithendislik bilimleri ile gelen tasarim konulari, digeri ise

etkilesim tasarimindan beslenen ve etkilenen alandir (Morelli, 2009).

Morelli yonetim alanindaki arastirmalarin daha ¢ok hizmetin kalitesini kontrol
etmeyi amacgladigini, endiistriyel iiretimde var olan toplam kalite sisteminin
hizmetler sektoriine aktarilmasi {izerine ¢alistiklarindan bahseder. Ramaswamy'nin
kalite fonksiyon gelistirme (quality function development) adinda bir ydntem
gelistirdiginden ve bunun toplam kalite yOnetimi yoOntemlerinin hizmetlere
uygulanmas: olarak tamimlandigindan bahsedilir. Uretim sistemlerini tasarlamaya
yonelik olan bu sistemlerin (toplam kalite yonetimi yontemleri gibi) hizmetlerin
dogasina uygun olmadigindan, bu ylizden hizmet plani, Zamanlama Plan1 (Just in
Time) gibi yontemlerin ortaya ciktigindan bahsetmektedir. Kullanicinin dneminin
fark edilmesi ile birlikte ise tasarim ve birlikte iiretim yontemleri hizmet tasarimi

literatiiriine girmistir (Morelli, 2009).
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Sangiorgi ve Pacenti gibi tasarim kokenli aragtirmacilarin c¢alismalari hizmet
tasariminin, hizmetin kullanici ile etkilesim kurdugu etkilesimlere odaklanmasi
gerektigini savunmuslardir. Bu goriis geleneksel bir tanimlama olan ‘hizmet bir
tretimdir’ tamimin1  kabul etmeyerek, hizmeti karmasik ara yiizler olarak
tanimlamaktadir. Sangiorgi hizmet karsilamasi (service encounter) kavramini
kullanarak, bu kavrami hizmetin etkilesim merkezi olarak goriip, hizmet tasariminda
etkilesimlerin sistematik bakis agist i¢in bir model olarak goriir. (Sangiorgi, 2004;
Morelli, 2009).

Morelli, bu iki disiplin arasindaki farki asagidaki gibi Ozetlemistir. YOnetim ve
pazarlama bilimleri hizmetin arka tarafinda yani hizmetin {iretim kisminda daha
verimli ve daha diizenli hizmetler yaratmay1 hedeflerken; tasarim disiplinleri daha
cok kullanicty1 6n plana ¢ikarip daha kullanilabilir hizmetler yaratmay1 hedefler.
Yonetim ve pazarlama disiplinleri hizmet tasarimi yaparken daha c¢ok verimliligi
diistinmektedirler ve kullanicilarin tasarima katilimlarini géz ardi etmektedirler.
Tasarimcilar ise katilimer hizmet fikirleri yaratirken, hizmetin ger¢eklesmesini
saglayan hizmetin organizasyon kismi ile gerekli baglantiyr saglayamamaktadirlar

(Morelli, 2009).

Aragtirmacitya gore Morelli'nin bu goriisii, {riin tasarimcilar1 ile iiretim
miihendislerinin iiriin tasarimi tanimini nasil farkli gordiikleri ile értiismektedir. Uriin
tasarimcilart bir driinii tasarlarken iriiniin ne kadar kullanigh ve ¢ekici olduguna
bakarken, tiretim miihendisleri de o iriiniin o kadar verimli ve hizli {iretildigi ile

ilgilenir.

3.1.1 Hizmet tasarimi tanimlari

Hizmet tasarimi, hizmet saglayicist ve miisteri arasindaki etkilesimi ve hizmetin
kalitesini artirmak i¢in; hizmetin birer unsuru olan insanlari, altyapiyi, iletisimi, diger
malzemeleri planlama ve organize etme eylemidir. Hizmet tasarimi metotlarinin
amaci, kullanici ve katilimcilarin ihtiyaglarmma gore tasarim yapmaktir. Boylece

hizmet kullanici dostu, rekabet¢i ve miisteriler igin yararl olacaktir (SDN, t.y.).

Soyut objelerin tasarlanmasi konusu hakkinda bir¢ok eseri olan Mager, 1970’lere
kadar hizmet sektoriinde arastirma ve gelistirme ya da inovasyon faaliyetleri
goriilmediginden bahsetmektedir. Hizmetlerin pazarlanmasindan ilk defa 1970’lerde

Amerika’da, hizmet tasarimindan ise ilk defa 90’1 yillarin baslarinda bahsedilmeye
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basladigindan bahsetmektedir. Hizmet miihendisligi halen akademik mecrada
kendine yer saglamaya calisirken, hizmet yonetimi artik isletme boliimlerinde ayri
bir ¢alisma konusu olarak yer aldigini, 1990’dan beri hizmet tasariminin da bir
egitim alan1 oldugunu, iizerinde arastirma yapildigini ve pratik olarak uygulandigini

anlatmigtir.

Mager ayrica hizmet tasariminin miisteri perspektifinden hizmetlerin formuna ve
kullanisliligina degindiginden bahseder. Hizmet tasarimi hizmet ara ylizlerinin
miisteri tarafindan kullanilabilir, kullanish ve arzu edilen olmasini, hizmet saglayici

bakis acisindan ise verimli, etkili ve belirgin olmasinit amagladigini vurgular.

Hizmet tasarimcilarinin sadece giiniimiiz problemleri i¢in ¢dziimleri gorsellestirip,
formiile edip, diizenlemedigini, ayni zamanda ihtiyaglar1 ve davranig kaliplarini
gbozlemleyip ve yorumlayarak bunlarn gergekte olabilecek hizmet fikirlerine
donistiirebildiklerine deginmektedir. Bu siire¢ kesfeden, iireten ve degerlendiren
tasarim yaklagimlarin1 kullanmalidir. Hizmet tasariminda var olan hizmetleri yeniden
insa etmek kadar, yeni yenilik¢i hizmetler iiretmek de amagtir. Bu agidan
bakildiginda hizmet tasarimi arayiiz tasarimi ve {irlin tasarimi geleneklerinin i¢inde
durmaktadir. Basaris1 kanitlanmis analitik ve yaratici tasarim metotlarinin hizmet

provizyonuna dahil edilmesi olarak da adlandirilabilir (Mager, 2008)

Moritz’e gore ise hizmet tasarimi hizmetin sagladigi biitiin deneyimi saglamaktir.
Hizmetin siirecini tasarlarken, ayni zamanda bu hizmeti saglayan stratejileri de

tasarlamaktir (Moritz, 2005).

Kesfetmek, gelistirmek, bunlar1 ¢éziimlere doniistiirmek ve bunlarin uygulanmasina
yardim etmektir. Hizmetler devam eden siiregler oldugu i¢in hizmet tasariminin da

stirekli devam eden bir siire¢ olduguna deginmektedir.

Sadece bir kisinin yliriittigii bir siire¢ degil, disiplinler arasi bir arastirma ve
gelistirme eylemidir ve hizmet tasarimcist bu grup i¢inde arabulucu roliindedir
(Moritz, 2005).

Koln School of Design, hizmet tasariminin kullanigh, kullanilabilir, arzu edilen,
etkili ve verimli hizmetler yaratmayr amacladigina deginir. insan ve kullanici
deneyimi odakl1 bir yaklasim oldugundan bahseder.Biitiinciil bir yaklasim oldugunu
vestratejik, sistem, siire¢ ve temas noktasi (touch point) tasarim kararlarini i¢ ige

diistindiigiinii iddia eder (Koln School of Design, t.y.).
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Saco ve Goncalves ise hizmet tasariminin miisteri memnuniyeti ya da miisteri takdiri,
tasarimct memnuniyeti ya da basart duygusu, problem ¢oziimii, ekonomik ve
cevresel siirdiiriilebilirlik, mantikli gilizellik amacglar i¢inde gidip geldiginden

bahsetmektedir (Saco ve Goncalves, 2008).

Shostack hizmetleri sira dis1 olarak nitelendirir, etkilerinin oldugundan ama herhangi
bir sekle sahip olmadiklarindan bahseder. Isik gibi fiziksel olarak saklanamaz ya da
itilemezler (Shostack,1984). Bu yiizden hizmetleri tasarlamak, gelistirmek ve
pazarlamasini yapmak, somut bir nesneyi tasarlamaktan daha zor bir seydir. Soyut

bir sey oldugu i¢in daha ¢ok insana dayalidir.

Tiiketimleri ¢ogu zaman {retimleri ile aymi zamandadir (Shostack,1984).
Tasarimcinin hizmetleri tasarlarken karsilasacagi zorluklarin nedenlerini oldukga

giizel bir sekilde anlatan bir benzetimdir.

3.1.2 Hizmet tasarim karakteristik ozellikleri

Hizmet ve tasarim kavramlarinin kendine has 6zellikleri dolayisi ile hizmet tasarimi
kavraminin da kendine has bir takim o6zellikler belirli ¢evrelerce tanimlanmustir.
Asagida bu ozellikler kisaca ozetlenmeye calisilmistir. Burada farkli kaynaklardan
sniflandirmalar birlestirip daha kapsayci bir smiflandirma yapilmis ve asagida

siralanmis ve agiklanmistir:

e Hizmet tasarimi kullanict odaklidir. Dogrudan miisterinin bakis agisini temsil
eder.

e Hizmet tasarimi hizmetin kendine 6z kisimlarini ortaya ¢ikarir.

e Farkli disiplinleri tasarim siirecine dahil eder ve aradaki koordinasyonu
saglar.

e Hizmet tasarimi enteraktiftir.

e Hizmet tasarimi hizmetin kendisi gibi devam eden bir siiregtir (Moritz, 2005).

e Hizmet tasarimi birlikte tasarim stirecidir.

e Hizmet tasarimi biitlinciil bir yaklagimdir. Hizmetin gergeklestigi biitiin ¢evre

diistintilmelidir (Stickdorn, 2013).
Hizmet tasarimi kullanici odaklidir;

Moritz miisterilerin amaglarini, motivasyonlarini ve ihtiyaclarini anlamanin hizmet

tasarimcist i¢in 6nemli olduguna ama ayni1 zamanda da zor olduguna deginir. Hizmet
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tasarim1 kavramindan Once hizmetler sirketlerin bakis acisina ve onlarin yararina
gore tasarlanmaktaydi.Ancak, hizmet tasarimi disiplini hem miisteriyi hem de sirketi

gozeten ozelliklere sahip hizmet sistemleri tasarlamay1 onerir (Moritz, 2005).

Stickdorn da hizmetlerin tasarimlarinin misterilerin gergek ihtiyaglar1 ve isteklerine
gore yapilmasi gerektigine deginir. Bulundugumuz ortamlarda herkesin farkli
gecmislerden ve farkli kiiltiirlerden geldigine deginir. Bu yilizden ayni dili konusuyor
olsak da ¢ogu zaman birbirimizi anlamakta giicliikk ¢ektigimize deginir. Kullanici
odakl1 yaklasim ile ‘hizmet kullanicisinin dili' adinda hepimizin konusabilecegi ortak

bir dil yaratildigini iddia etmektedir (Stickdorn, 2013).

Omegin B-Fit adli kadmlar i¢in olan spor salonlarmin basarisi, kurucusunun sirketi
acmadan Once bir psikologla birlikte Tiirk kadinlarinin ihtiyaglarimi bilimsel
yontemlerle incelemesine baglidir. Tiirk kadinlarini sosyal ve kiiltiirel agidan iyi bir
sekilde tanimlayip, onlarin isteklerine en dogru cevaplart vermeyi amaglamislardir

(Hiilya, 2014).

Hizmetlerin ara ylizleri, yani tiiketici ile iliski kurduklar1 her nokta bir temas noktasi
(touchpoint) olarak adlandirilir. Moritz'e gore temas noktalar1 yapbozlarin
pargalaridir. Biitiin  noktalar birlestiginde kullanicilarin  hizmet  yolculugu
tamamlanmis olur. Bu noktalar kullanicinin kafasindaki zihinsel kavramlardir.
Hizmetlerin etkilesimlerini tasarlamak demek, biitiin bu temas noktalarini hizmet

tasarimi ile paralellestirmek demektir (Moritz, 2005).
Hizmet tasarim1 hizmetin kendine 6z kisimlarini ortaya ¢ikarir;

Meroni ve Sangiorgi, hizmetlerin soyut kavramlar olduklarina deginerek, bu
kavramlar ile ilgili iletisim kurmak gerektiginde, tasarimcilarin bir takim araglarinin
oldugunu etkilesim tasarimcilarimin farkli tasarim metotlarindan 6rnek vererek

bahseder (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Hizmetlerin asamalar1 birbirlerinden ayrilamaz, ¢linkii hizmetler bir tiyatro oyunu
gibi belirli siireclerin birbirlerini araliksiz izledigi olaylardir. Hizmeti olusturan
stirecler birbirinden ayrilamadigi gibi, hizmetler kullanicilarindan da ayrn
diistiniilemezler. Hizmet baglamak i¢in kullanicinin varligina ihtiya¢ duyar. Hizmet
tasariminin bir Ozelligi de kullaniciyr bir problem olarak gormek degil, onu
problemin ¢6ziimii i¢in bir kaynak olarak goérmesidir.Birlikte yaratim metotlari ile

birlikte, kullanicilardan da beslenerek daha basarili hizmetler yaratmak miimkiindiir
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(Meroni ve Sangiorgi, 2011). Cottam ve Leadbeater, siradan bir insanin herhangi bir
problem hakkindaki bir ¢oziimiiniin, aslinda baska insanlar i¢in de ¢ozim
olabileceginden bahseder.Bu durumda tasarimcinin rolii insan1 her projede merkeze
yerlestirerek multidisipliner tasarim yOntemlerini uygulamak, insanlar ve
organizasyonlar arasindaki iletisimi saglamak, kullanilabilecek araclart ve
platformlar1 belirlemek ve katilimeiligi desteklemektir (Cottam ve Leadbeater,
2004).

Hizmetler heterojendir ve iirlinlerde oldugu gibi bir standardizasyondan hizmetlerde
s0z etmek miimkiin degildir. Bu yiizden hizmet tasarimcist hizmetin ara yiiziini

tasarlarken, hizmetin arka planini da diisiinmelidir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Morelli'ye gbre hizmet tasarimcisi ayni zaman diliminde hizmetin organizasyon ve
tasarim kiiltiirii; teknolojinin sosyal insas1 hakkinda bilgi sahibi olmalidir (Morelli,

2002; Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Heterojenligin bir diger ¢oziimii de kisisellestirme (customization) olabilir. Hizmeti
daha homojen hale getirmeye ¢alismak yerine kullaniciya gore hizmeti farklilagtirip,
daha da heterojen sistemler olusturulabilir. Kisisellestirme ile bahsedilen farkli
insanlara farkli sonuglar sunan hizmetler yaratmaktir. Bu da hizmetlerin igine

modiilerlik fonksiyonu dahil edilerek yapilabilmektedir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Hizmetlerin stoklanamamasi, genellikle tiretildikleri yerde tiiketilme zorunluluklari,
tasarimin bir diger ¢ozmesi gereken sorundur. Tasarimci, isletmeci i¢in her zaman bir

arz talep dengesi amacgtir.

Tekrarlama stratejileri, dagitilmis ve birbiriyle baglantili  hizmet ¢6ziimleri,

ulasilabilir platformlar ¢6ziim olusturabilir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Stickdorn, hizmetin sahip oldugu fiziksel izlerin ve objelerin hizmetin gerceklesip,
sona ermesinden sonra da hizmetin sagladigi deneyimin devam etmesini
saglayacagina deginir. Bunun da miisteri sadakatine ve kullanicinin hizmeti
baskasina tavsiye etmesine yarayacagini iddia eder. Hizmet izlerine faturalar,
postalar, e-postalar, brosiirler, isaretler, hediyeler ve diger iiriinler 6rnek olarak
verilebilir. Bu objeler hizmetin dokunulabilir 6zellikler kazanmasini saglar.
Stickdorn bu yiizden bahsedilen bu hizmet detaylarinin da dikkatli bir sekilde

tasarlanmasi gerektigine deginir (Stickdorn, 2013).

Farkl1 disiplinleri tasarim siirecine dahil eder ve aradaki koordinasyonu saglar;
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Tasarim disiplinler arasi, kavramsal ve stratejiktir. Birgok tasarimci tasarimi tek
basina yapmaz. Tasarlanan nesneye bagli olarak farkli disiplinlerden insanlarla
calismak zorundadir. Tasarimci her zaman endiistri ve insanlar, teknoloji,
uygulamalar ve arz-talep arasinda arabulucu ve terctiman rolii tistlenmistir. Hizmet
tasarimi siirecinde miihendisler, pazarlamacilar ve diger bagka disiplinler bu siirece
bir sekilde dahil olacaktir (Moritz, 2005). Ne kadar bu siire¢ bazi disiplinler
tarafindan hizmet pazarlamasi olarak adlandirilsa da metotlar1 ve yetenekleri ile

hizmetler i¢in gerekli ve bu disiplinden farkl1 bir disiplindir.

Sekil 3.1'de Moritz hizmet tasarimi ile ilgili alanlar1 gorsellestirmistir. Orada da
goriilebilecegi gibi; hizmet tasariminda ilgili alanlar1 pazarlama, yonetim, arastirma

ve tasarim olarak dorde ayirmis ve bunlarla ilgili disiplinleri belirtmistir (Moritz,
2005).
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Sekil 3.1 : Hizmet tasarimu ile ilgili konular (Moritz, 2005) (Cev. Saniye Fisgin).

Hizmet tasarimi hizmetin kendisi gibi devam eden bir siiregtir;

Hizmetin bir iiriiniin {iretilmesi gibi bir baslangici ve sonu yoktur. Siirekli devam

eden hizmet i¢in de hizmet tasarimu siirekli devam eden bir siire¢ olacaktir.

Depolanamamak ve ayrilamamak gibi ozelliklerinden dolayr hizmet tasarimi da
devam eden bir siirectir. Farkli farkli bir¢ok ¢esit hizmet oldugu igin hizmet
tasarimcist farkli durumlar ve igerikler i¢in ¢6ziim iiretmek zorunda kalabilmektedir.

Hizmeti olusturan sistemlerin tasarimi uzun zamana yayilir ve karmasiktir. Hizmet
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tasarimui sirketin uzun stireli stratejileri ile ilgilenirken ayni1 anda siireg igindeki kiigiik

detaylarla da ilgilenir (Moritz, 2005).
Hizmet tasarimi birlikte tasarim siirecidir;

Stickdorn herkesin yaratic1 olabileceginden bahseder. Hizmetin birden fazla hedef
kitlesi oldugundan bunun yaninda hizmet calisanlarinin ve paydaslarinin da goz
Online alinmasi gerektiginden bahseder. Hizmetin kullanicilarinin yaninda hizmet
paydaglarinin da hizmetin i¢indeki konumu anlasilmalidir. Hizmet tasarimcisi
bahsedilen bu birgok paydasi tasarim siirecine dahil etmelidir. Hizmet tasarimcisi, bu
kisilerden olusan biiyilk bir grubu fikir {iretim ve degerlendirme siirecinde
yonetebilmelidir. Stickdorn bunun i¢in bir¢ok metodun varligini hatirlatmaktadir.
Miisterilerin de belirli bir seviyede hizmetin yaratim siirecine dahil olmasi; hem
onlarin daha ¢ok isteyecegi hizmetler meydana getirmeyi, hem de miisteri sadakatini

saglayacaktir (Stickdorn, 2013).
Hizmet tasarimu biitiincil bir yaklagimdir;

Stickdorn, hizmet is fikirlerinin olduk¢a karmasik ve birgok detay icerdiginden
bahseder. Ne kadar zor olsa da hizmeti tasarlarken biitiinciil diisiinmenin gerektigine
deginir. Her temas noktasi ayr1 bir sekilde, birden fazla miisteri yolculugu ve
deneyimi ile birlikte diisiiniilmelidir. Hizmeti saglayan goziiyle ise organizasyonun
hizmet kiiltiirii, degerler ve normlari, organizasyonun organizasyonel plan1 ve

sliregleri kadar 6nem tagimaktadir (Stickdorn, 2013).

3.1.3 Hizmet i¢in tasarim

Bu tezde bu kavramin anlatilmasinin amaci, tasarim kavraminin sirketlerin karar
verme mekanizmalarina ne kadar dahil oldugunu 6lgmektir. Hizmet i¢in tasarim
kavrami, hizmet tasarimi kavramindan farkli olarak, hizmete katki saglayan biitiin
tasarim faaliyetlerini icermektedir. Bu sekilde daha genis bir gercevede, tasarimin
hizmete katkisinin incelenmesi miimkiin olmaktadir. Sangiorgi ve Meroni'nin de bu
kavrami smiflandirmasi, hizmet i¢in yapilan tasarim faaliyetlerini degerlendirmekte

kolaylik saglamaktadir.

Tasarimcilar tarafindan hizmet tasarimi disinda dolayli yollardan da hizmet igin
tasarim kavramindan bahsedilmektedir. Ornegin bir hizmet firmas1 olan web siteleri

tasarlayan web tasarimcilari, bir kafenin i¢ mekanini tasarlayan i¢ mimarlar da
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aslinda o hizmet isletmesinin tasarimina bir sekilde dokunmus olmaktadirlar. Temas

noktasi (touchpoint) olarak bahsedilen bir faktorii tasarlamaktadirlar.

Sanigiorgi ve Meroni de hizmet tasarimi konusunu on yedi vaka {izerinden
inceledikleri kitabin ismini Hizmet i¢in Tasarim (Design for Services) koymuslardir,
clinkii tasarim disiplinlerinin hizmet sektoriine ne sekilde katkida bulunduklarini
daha genis bir ¢ercevede ortaya ¢ikarmak istemislerdir. Bu sekilde farkli tasarim
disiplinlerinin ~ hizmet  sektérline  ve  hizmet  tasarirmma  katkilarim
betimleyebilmislerdir (Meroni ve Sangiorgi, 2011). Hizmet tasarimi ise, sadece ara
yiizlerin ve sistemlerin tasarlanmasi olarak goriilmeden; daha biitlinciil bir bakis agisi

ile hizmetin biitlin faktorlerinin tasarlanmasi olarak goriilebilir.

Visser ise kitabindaki 6grencilerden bir kismi hizmet tasarimi kavramini 6grenirken,
aslinda hizmeti tasarlamalarinin gerekmedigini fark etmislerdir. Hizmet tasarimi
stireglerinin ¢iktilar1  bir¢ok sey olabilir; {irtinlerin, hizmetlerin, i¢ mimari
tasarimlarin, bina organizasyonlarinin, insan kaynaklari yonetiminin ve hatta bu
kombinasyonlarin tasarimi bile olabilir (Nagelhoud, Wang, Bhaskar, Jenkins, ve Liu,
2013).

Hizmet i¢in tasarimdan bahsederken, hizmetin somut ve soyut faktorlerinin
sektorlere gore degisimden de bahsetmekte fayda vardir. Morelli'nin de bahsettigi
gibi tasarimcilar, somut karakterdeki nesneleri tasarlamaya daha ¢ok meyillidirler
(Morelli, 2009). Shostack da hizmet pazarlamasini anlatirken, bu konuya deginmistir.
Hizmet sektorlerini somut faktorlerinin azligr ve ¢okluguna gore siniflandirmastir.
Shostack, hizmet pazarlamasinin {iriin pazarlamasindan farkli oldugunu savunurken
farkli firmalarin farkli oranlardaki soyut ve somut detaylarin1 siniflandirmaya calisir.

Sekil 3.2'de bu siiflandirmayi gorsellestirdigi tablo goriilmektedir (Shostack, 1977).

Mesrubat
Deterjan
Otomobil

Kozmetik
Fast-food

restoran Dokunulmaz unsuriar
DdSKII’}

|

Dokunulur unsurlar
baskin

Fast-food
restoran

ajanslar

Havayollari O
Yatinm O
Yonetimi

Danigmanlk

Reklam ‘

Egitim

Sekil 3.2 : Somutluk ve soyutluk diizeylerine gore hizmetler (Shostack, 1977).
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Kitaplarinda bahsettikleri on yedi tasarim hikayesini Sangiorgi ve Meroni dort alana

ayirarak anlatmiglardir. Bu alanlar su sekilde siralanabilir;
o ctkilesimlerin, iligkilerin ve deneyimlerin tasarimi
e organizasyonlar1 ve sistemleri sekillendirmek i¢in etkilesimlerin tasarimi
e yeni katilimc1 hizmet modelleri tasarlamak

e hizmet sistemleri ic¢in gelecekteki yonelimleri hayal etmek (Meroni ve
Sangiorgi, 2011).

1) Etkilesimlerin, iligkilerin ve deneyimlerin tasarimi;

Sangiorgi ve Meroni'nin bu smiflandirma asamasina giren tasarim faaliyetleri daha
cok hizmetlerin arayiizlerine miidahale eden faaliyetlerdir. Hizmetin organizasyonel
detaylariyla ilgilenmeksizin; hizmetin temas noktasit olarak tanimlanan, hizmetin
kullanicr ile etkilesime i¢ine girdigi ve iletisim kurudugu detaylarin tasarlanmasi bu
gruba girmektedir (Sangiorgi ve Meroni, 2011). Bu alani, tasarim disiplinlerinin
hizmet i¢in kendi mesleklerini icra etmesi olarak da tanimlayabiliriz. Bir restoran
icin sandalye tasarimi yapan {irlin tasarimeisi, alig veris sitesinin tasarimini yapan
web tasarimcisi aslinda bu alana girmektedir. Bu alan aslinda, hizmet sektorleri

icinde, web tasarimcinin, endiistriyel tasarimcinin kendi isini yapmasi durumudur.
2) Organizasyonlar1 ve sistemleri sekillendirmek i¢in etkilesimlerin tasarima;

Hizmet tasarimmin bu asamasinda ise kullanici ile hizmet sistemi arasindaki
etkilesimlerin nasil tasarlandigini gorsellestirmek hizmet tasariminin temel
aktivitesidir. Bunun yaninda tasarimcilar ayrica kullanici-hizmet etkilesimini
gelistirmek i¢in ¢ofgu zaman organizasyonun igine girer, daha derin dagitim
stireclerine dahil olur. Boylelikle yeni is diizenlemeleri ve hizmet modelleri Onerir

(Sangiorgi ve Meroni, 2011).

Daha ¢ok yonetim disiplinlerinin rolleri ile Ortiisen bu etkinlikler, hizmetin
organizasyon kismima da tasarim odakli bakis acgisin1 yerlestirmek olarak

agiklanabilir.
3) Yeni katilimci1 hizmet modelleri tasarlamak;

Bu alanda tasarimcinin yeni davramis modellerini ve teknolojik gelismeleri goz

Ontine alarak ve sosyal zorluklar1 da diislinerek yeni bir is modeli yaratmasi eylemi
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olarak tanimlanabilmektedir. Yaratilan bu hizmet fikirlerinde, kullanicilar fikri
yaratma ve ig fikrinin olusma siirecine dahil olabilmektedir (Sangiorgi ve Meroni,

2011).
4) Hizmet sistemleri igin gelecekteki yonelimleri hayal etmek;

Bu asamada tasarimcilar topluluklara ve organizasyonlara bdlgeleri ve isleri
hakkinda gelecekteki senaryolar1 hayal etmekte yardimci olurlar. Bunu yaparken de
giinliik diizeyde bu Ongoriilerin onlarin aktivitelerini ve hayat tarzlarimi nasil

degistirecegini arastirirlar (Sangiorgi ve Meroni, 2011).

Bu baglamda bu aragtirmanin 6rneklem kismin1 olusturan hizmet firmalarinda ¢alisan
endistriyel tasarimcilari, hizmet i¢in tasarim kavramina birer Ornek olarak
gorebiliriz. Arastirmact inceledigi tasarimcilarin hizmet firmalarinda tasarimi hangi
boyutta yaptigini anlamak i¢in Meroni ve Sangiorgi’nin kullandig1 siiflandirmayi
kullanmigtir. Bu smiflandirmayr daha anlasilir hale gelmesi igin sekil 3.3'teki

piramidi olusturmustur.

trendleri
belirlemek

etkilegimleri, iletigimleri,
deneyimleri tasarlamak

Sekil 3.3 : Tasarim asamalar1 piramidi.

Hizmet icin Tasarim kitabindaki dort madde incelenecek olursa; giiniimiizde
tasarimin sahip oldugu yeni rollerle bir paralellik gosterdigini gozlemleyebiliriz.
Moritz tasarimin artik hizmetlerin ve lriinlerin tasarlanmasindan daha genis
boyutlara tasindigindan bahsetmektedir. Artik tasarimcilar miisterilerinin hizmetler,
tirtinler ya da onlarin karisimlariyla sahip olduklari deneyimlerle ugragsmaktadirlar.
Hatta alanlarmi daha da genisletip is siirecleri ve hizmetlerinin tasarimlari ile
ilgilenmektedirler. Gitgide sirketler tasarimi stratejilerine, felsefelerine, prensiplerine

ve ideolojilerine yerlestirmektedir. Moritz, bu konu ile ilgili Spirit of Creation
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firmasimin ‘“World Views of Design’ sunumundan Sekil 3.4 olusturmustur (Moritz,

2005).

tasarimin seviyeleri

1) seylerin tasarimu (iirtin, hizmet ya da mekan)
2) miisteri deneyiminin tasarimi

3) siireg ve sistemlerin tasarimi

4) stratejinin, felsefenin, kurallar ve ideolojilerin tasarimi

Sekil 3.4 : Tasarim dairesi (Moritz, 2005) (Cev. Saniye Fisgin).

Human Centered firmasinda Eckersley ise bu smiflandirmayr Sekil 3.5'teki gibi
yapmustir. Ona gore tasarim eyleminin {i¢ asamasi vardir; stratejik tasarim
planlamasi, tasarim planlamasi ve tasarim uygulamasi. Tasarim uygulamasi
yapilacagl zaman tasarimciya nasil bir forma sahip olacagi sorulur. Uriinlerin,
hizmetlerin, sistemlerin ve c¢evrelerin tasarlanmasi, iiretimi ve testi aktiviteleridir.
Tasarim planlamasi1 olarak ise ne gelistirmeliyiz sorusu tasarimcilara sorulur.
Konsept ve kapsamla ilgili tekliflerin gelistirilmesi, gerceklestirilmesi ve
prototiplerinin yapilmasi ana eylemleridir. Stratejik tasarim planlamasi adi altinda ise
hangi amaglarin ve firsatlarin pesinde kosmaliy1z sorusu sorulur. Is modelleri, Pazar,

kiiltiirel ve kaynak kavramlar ilgilenilen konulardir (Eckersley, 2008).

ST P STRATEJIK TASARIM  Hangi amaglarin ve firsatlarin is modelleri, pazar, kilturel ve kaynak

N kavramlari, stratejik amaglari ve is temellerini
PLANLAMASI pesinden kosmaliyiz? li

ARASTIRMADAN
ELDE EDILMIi$
VERILER

TASARIM Konsept ve ilgili énerilerin bir baglamda

PLANLAMASI Negelistirmelivizz gelistirilmesi, onaylanmasi ve prototiplenmesi

TASARIM Uriinlerin, hizmetlerin, sitemlerin ve gercek
l U UYGULAMASI Nasil bir forma sahip olmali  driinlerin tasarlanmasi, Gretilmesi ve test
edilmesi.

Sekil 3.5 : Tasarim asamalar1 (Eckersley, 2008) (Cev. Saniye Fisgin).

Ustteki iki ornek, tasarim disiplinlerinin sirketlerin ve toplumlarin karar verme
mekanizmalarina farkli derecelerde entegre olmasini siniflandiran ve semalastiran

orneklerdir.
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Arastirmacinin  olusturdugu piramit de istteki iki grafigin yapildigi yaklasimla
olusturulmustur. Sangiorgi ve Meroni'nin bahsettigi dort hizmet i¢in tasarim alani,
tasarimin sirketlerin ve organizasyonlarin karar veris mekanizmalarina ne kadar
yogunlukta dahil olduguna goére piramitte yer almistir. Bu dort alan piramit seklinde

bu arastirmada yapilan goriismelerde katilimcilara sorulmustur.

3.1.4 Hizmet tasarim tarihgesi

Hizmet tasarimi kavrami diinya'da ve Tiirkiye'de olduk¢a yeni bir kavramdir. Bu
calismada hizmet tasarimi tarihgesinden bahsedilmesinin nedeni, bu disiplini daha iyi
tanimak, gercirdigi evreleri anlamak ve bu disiplinde s6z sahibi olan kisilere
deginmek olarak siralayabiliriz. Tiirkiye i¢in de olduk¢a yeni bir kavram olan bu
disiplinin, Tiirkiye baglaminda da ayni yolu izleyip izlemedigi de bu baglamda

anlagilabilecektir.

Curedale hizmet tasariminin tarihgesini tasarim odakli bakis agisinin (design
thinking) ve metotlarin ¢iktigi tarihe kadar indirgese de, bu ¢alismada daha yakin
tarihteki ve 'hizmet tasarimi' basligi altindaki Onemli gelismeler 6zetlenmeye

calisilmistir (Curedale, 2013).

Bir¢ok kaynakta hizmet tasariminin disiplinler arasi oldugundan bahsedilmektedir.
Bu disiplinler arasi1 yaklasim, hizmet tasariminin olusumuna ve gelisimine de
yansimigtir.  Hizmet tasariminin tarihi incelenirken, bir ¢ok farkli disiplinden

beslendigi gozlemlenmektedir.

Hizmet tasarimi kavrami ilk 6nce hizmet yonetimi pazarlamasi disiplinlerinde uzman
olan Shostack tarafindan kullanilmistir (Shostack, 1984). Bir¢cok eserinde hizmet
pazarlamas: ile iiriin pazarlamasi arasindaki farklara deginen Shostack, 'Designing
Services that Deliver' (Amacina Ulasan Hizmetler Tasarlamak) makalesinde ilk kez
hizmetlerin tasarlanmasi konusundan bahsetmistir.Hizmetin sahip oldugu soyut ve
somut donanimlarin tasarlanabilecegi, mevcut durumda bilingsiz bir sekilde
tasarlandig1 ve bunun bilin¢li bir sekilde yapilmasi gerektiginden bahsetmistir. Su
anda hizmet tasarimcilarinin da kabul ettigi ve hizmeti anlamak icin sik sik
kullandig1 service blueprinting (hizmet plani) yine Shostack tarafindan kesfedilmistir

(Shostack, 1984).

Doksanli yillara kadar hizmet pazarlamasi disiplini altinda incelenen bir konu olan

hizmet tasarimi, Total Design adli kitap ile ilk kez tasarim disiplininden biri
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tarafindan arastirilmistir. Tasarim yoOnetimi bakis acgisinin hizmet firmalarina nasil

uygulanmasi gerektigini sorgulayan bir kitaptir (Hollins, 1991).

Curedale'ye gore ise IDEO 1991 yilindan itibaren tasarim siireglerinde Standford
Universitesi'nin tasarim odakli bakis acisi, insan odakli tasarim ydntemlerinden

etkilenmeye baslamistir (Curedale, 2013).

Ayn1 yil (1991), Koln International School of Design (Ko6ln Uluslararasi Tasarim
Okulu) hizmet tasarimini egitim ve arastirma alanlarindan biri olarak ilan etti.
Moritz'e gore Brigit Mager ve Micheal Erlhoff bu gelismelerin ana aktorleri olarak

tarihe gecmislerdir (Moritz, 2005).

Moritz ayn1 zamanda 1995 yilinda profesorliik unvani alan Mager'in soyut nesnelerin
tasarlanmas1 konusunda birgok makale yazdigindan bahsetmektedir. Mager'in
tiniversitedeki gorevlerinin yaninda Siemens, Provinzial, ve Swisscom.mobile gibi
firmalar ve Alman YoOnetiminin Bilim Aragtirmalari i¢in de projeler gelistirdiginden

bahsedilmektedir (Moritz, 2005).

Live/Work adli genellikle etkilesim tasarimi, dijital arayiizler tasarlayan bir ajans
olan firma, 2001 yilinda hizmet tasariminin da verdigi hizmetler arasina girdigini
duyurmustur. Hizmet tasarimi danigsmanligimmi ilk veren firma olduklarini iddia

etmektedirler (Live Work, 2014).

Su anki Domus Akademi'nin hizmet ve deneyim tasarimi boliim, The Interaction
Design Institude (Etkilesim Tasarimi Enstitiisii)'niin taginip bu kuruma baglanmasi
ile kurulmustur. Ivrea'da kuruldugundan bahsedilen bu enstitii Italyan y&netiminin
hizmet etkilesimleri {izerinde arastirma ve gelistirmeyi destekleme amacina karsilik

kurulmustur (Interaction Design Institute Ivrea, 2006).

IDEO ise 2002 yilinda tasarim danigmanligi hizmetlerine hizmet tasarimini da
eklemistir.  Sadece irlinleri degil, kullanict deneyimlerini tasarlamay1
amaclamislardir. IDEO'mun miisterilerine iirlinleri, hizmetleri, mekanlar1 tasarlarken
bunlarin 6tesinde ilk sunduklari sey; gelismis, lizerine kafa yorulmus miisteri

deneyimleri sunmaktir (IDEO, 2014).

Ayni yillarda, Ingiltere yonetimi ise Ingiltere'nin kuzeydogu bodlgesindeki ekonomik
gelisim icin Spirit of Creation (yaraticiligin ruhu) adli danigmanlik firmasindan

destek almistir. Service tasarimi fikri bu bolgede bulunan firmalarin yoneticilerine
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ogretilmistir. Iki yiiz uzman ile bir hizmet tasarimi egitimi merkezi icin konsept ve is

plan1 olusturmuslardir (Moritz, 2005).

Koln School of Design Hizmet Tasarimi boliimii ve Spirit of Creation firmasinin
ortak calismasi ile 2004 yilinda Service Design Network (Hizmet Tasarimi Ag)
olusturulmustur. Bu agda KISD, Carnegie Mellon Universitesi, Linkdpings
Universitet, Politecnico di Milano ve Domus Academy bulunmaktadir. Suanda
bircok yeni okul, sirket ve tasarimci bu agda yerini almistir. Bu toplulugun amaci,
diinya ¢apinda bu disiplinle ilgili akademik ve profesyonel insanlarin birbirleri ile
iletisime gecebilecegi bir iletisim ag1 kurmaktir. Bu iletisimi websitesi, konferanslar,
yayinlar ile gerceklestirmektedir. Tiirkiye bazinda yapilan arastirmalarda ise Tiirkiye
telekomiinikasyon firmasi1 Turkcell'in de bu agda oldugu ve hizmet tasarimi

firmanin da bu toplulugun diizenledigi konferanslari takip ettigi kesfedilmistir.

Glinlimiizde artik hizmet tasarimi diinyaca bilinen ve birgok iilkede lisans, yiiksek
lisans, doktora bazinda egitimleri olan bir tasarim disiplinidir. Ornegin 2009 yilinda
yine bir ag olan servicedesigning.com sitesi ile birlikte hizmet tasarimcilarina ulagsan
topluluk, service design drinks (hizmet tasarimcilarinin belirlenen bir sehirde ve
mekanda bulusup sohbet etmesi etkinligi) ve service jam (hizmet tasarimini daha ¢ok
kisiye ulagtirmak ic¢in olusturulan atdlye ¢alismalar1) gibi etkinlikler
diizenlenmektedir. Bu etkinliklerin daha ¢ok akademisyenler disinda hizmet tasarimi
pratigini gergeklestiren ve gerceklestirmek isteyen insanlara yonelik etkinlikler
oldugu tespit edilmistir. Bu sekilde etkinlikler diizenleyen bir diger topluluk ise
design thinkers academy network adli topluluktur. Hollanda kaynakli olan bu firma
da tasarim odakl1 bakis acisini sirketlerin igine entegre etmeyi amaglayan etkinlikler,

egitimler diizenlemektedir.

Hizmet tasarimi tarihine eklenebilecek bir diger topluluk ise iki yilda bir akademik
konferanslar diizenleyen 'Servdes'dir. Servdes'in tarih¢esine deginilecek olursa; 2007
yilinda Carnegie Mellon Universitesi'nde diizenlenen bir konferansta hizmet tasarimi
temali konferanslar diizenlenmesi gerektigi fark edilmistir. Prof. Simon Clatworthy
(AHO), Virpi Kaartti (Leurea UAS) ilk olarak Nordic Service Design &Innovation
konferansin1  diizenlemeye karar vermislerdir. Daha sonra Stefan Holmlid

(LinkopingUni), Prof. Nicola Morelli, Prof. Christian Tallestrup bu girisime
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katilmiglardir. Bu konferansin kurucu iyeleri, Alto, Leurea UAS, Linkoping

Universitesi ve Aalborg Universitesidir.

Ilk konferans Alto'nun ev sahipligi ile Oslo'da 2009 yilinda gerceklesmistir. Ikinci
konferans ise 2010 yilinda Linkoping'de gerceklesmistir. Ugiincii konferans ise
Laurea Universitesi'nde 2012 yilinda gergeklesmistir. Toplulugun son konferansi bu
aragtirmanin ~ yapildigi 2014 yili nisan ayinda Lancaster Universitesinde

gerceklesmistir (ServDes, t.y.).

Su anda bir ¢ok okul Hizmet tasarimini lisans ve lisans {istii diizeyinde vermektedir.

Bu okullarin listesi Ek A.1 'de goriilebilir.
3.2 Hizmet Tasarim Siiregleri

Hizmet tasariminin da diger tasarim stiregleri gibi belirli agsamalarindan bahsetmek
miimkiindiir. Asagida tasarim siireci dort ana kisma bolinmiistiir. Bu béliimler analiz
etme siireci, yaratim siireci, gelistirme siireci ve sunma ve test etme siirecidir.Bu
asamalar tasarim siirecinin nasil genel diislincelerden ve bir¢ok farkli ¢oziimden
daralarak odaklandigin1 gorsellestirir (Davies ve Wilson, t.y.). Aslinda asagida
hizmet tasarimin siiregleri olarak bahsedilen asamalar, tasarim odakli bakis agisinin
temel alindig1 her disiplinde goriilen asamalardir. Tasarlanan objenin 6zelliklerine
gore bazi metotlar degisse de ana tema her zaman aynmidir. Asagida bahsedilen
metotlar, altinda bahsedildikleri siirecler i¢in degil, tasarimla baglantili diger stirecler
icin de kullanilabilmektedir. Asagida siirecler ve kullanilan metotlar belirtilmistir. Ek

A.2 'de ise bu metotlarin agiklamalar1 bulunmaktadir.

3.2.1 Analiz etme siireci

Bu siirecte kullanilan metotlar, video, ses, resim ya da yazi gibi farkli medya
araclarin1 kullanarak, kavramsal bilgileri toplamaya, kaydetmeye ve paylasmaya
yardimci olur. Kullanicilara erisilmesini ya da onlarla iletisim kurulmasini saglarlar.
Proje katilimcilarinin bakis agilarini ve deneyimlerini kesfetmeye yararlar (Davies ve

Wilson, t.y.).

Kullanilan Metotlar; My Space (Benim Yerim), Karakter Olusturma (Persona),
Miisteri Yolculuk Haritas1 (Customer Journey), Yonlendirilmis Hikaye Anlatimi
(DirectedStoryTelling), Duygular1 Haritalama (Emotional Map), Tasarim

Belgeselleri (Design Documentaries), Video Blog, Kullanici Giinliikleri (User
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Diary), Hikaye Koleksiyonu (Story Collection), Tasarim Ozeti (Design Brief),
Benzerlik Diyagrami (AffinityMap), Akil Haritas1 (MindMap).

3.2.2 Yaratim Siireci

Bu siirecteki araglar, katilimcilar ile yapilan gesitli goriismeler ve arastirmalarla
ortaya ¢ikan fikirleri, deneyimleri diizenlemeye, gorsellestirmeye yardimci
araclardir. Farkli sekillerdeki gorsellestirme detaylar: ile hizmet fikirleri, estetikleri

ve hikayeleri 6nerirler (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Kullanilan metotlar: Beyin Firtinas1 (brainstorming), Fikir eskizleri (idea sketching),

Hizmet Fikir Panosu (Service Mood Board), Konu Kartlart (IssueCards).

3.2.3 Gelistirme siireci

Tasarimin bu asamasi, 6nceki kisimlarda olusturulan ve segilen fikirlerin gelistirilip
bir sekilde sunulacak hale getirilmesinden ibarettir. Tasarlanan hizmete ait detaylarin

tizerinde diisiinmeyi amaglamaktadir. Bu siireg i¢in farkli metotlar bulunmaktadir.

Deneyim Prototipleme (Experience Prototyping), Mikropanaromik, Gorsel Senaryo
Taslag1 (Story Board), Hizmet Plan1 (Service Blueprinting), Disavurumcu Hizmet
Plani, Gorsel Hizmet Komutlar1 (Visual Service Scripts), Sistem Haritasi
(SystemMap), Temas Noktas1 Matrisi, Aktorler Haritas1 (ActorsMap). Hizmet
Etkilesiminin Tasarim Reshberi (Service Interaction Design Guidelines), Kanvas Is

Modeli (Business Canvas Model), Hizmet Resmi (Service Image).

3.2.4 Sunma ve test etme

Hizmet tasariminin her asamasi birlikte yaratmaya yoneliktir. Verilen her Karar,
yapilan her degisiklik; kullaniciyla, hizmet saglayicisi ile ya da hizmetin sahipleri ile
test edilir. Bu sekilde daha kullanilabilir, daha siirdiiriilebilir hizmetler tretilebilir.
Bu boliimde bulunan metotlar olusturulan hizmetin test edilmesi ya da sunulmasi i¢in
tiretilmis daha c¢ok hizmetleri gorsellestirmeyi ve bdylece iletisim kurmayi

kolaylastirict karakterlerdedir.

Senaryo Olusturma (Design Senarios), Rol Yapma (Rol Playing), Video Eskiz
(Video Sketch), Yasam Laboratuar1 (LivingLabs).
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3.3 Hizmet Tasariminda Kiiresel Aktorler ve Tasarim Hikayeleri

3.3.1 Diinya'da gerceklesen hizmet tasarim projeleri

Human Centered Firmasinin Bir Hizl1 Hizmet Restorani i¢in Yaptig1 Calismalar:
Eckersley, 2005 yilinda Orlando bolgesinde yaptiklar1 bir ¢alismadan
bahsetmektedir. Sponsorlarinin o bdlgedeki biiyiikk bir hizli hizmet restorani

oldugunu vurgulamaktadir. Eckersley bu proje icin li¢ amag belirtmistir;
e Restoranin boyutlarin1 ve modelini anlatmak,
e Miisteri deneyimindeki olabilecek hatalar1 ve aksakliklari tespit etmek,
e Miisteri deneyimini gelistirmek icin yeni konseptler iiretmek.

Human-Centered, bu hedeflere ulagsmak icin genc aileler ve diger hedef gruplarla

goriismeler ve gézlemler yapmastir.

Sonugta farkli hedef gruplarinin kendi i¢lerinde de farklilastiklar1 tespit edilmistir.
Ormegin bir grup tiiketici restoran1 ve sundugu yemek cesitlerini bilip, daha hizli bir
sekilde hizmet talep etmektedir. Diger kisim ise bunun tam tersine restorani
bilmeden, yemek cesitlerine o anda karar vermeye calismaktadir. Bu durum da
miisterileri memnuniyetsizlige diistirmektedir. Tasarimcilar iki ¢esit siparis verme
noktas1 gelistirilmesini Onerdiler. Ayrica restoran1 bilmeyenler i¢in ekranlarda daha

biiyiik, okunabilir mentilerin olmasi gerektigine degindiler.

Ozellikle kiiciik cocuklu ailelerin tuvaletleri temiz bulmadiklar icin kullanmadiklar
tespit edildi. Restoranin 1slak mekanlarinda hijyene daha ¢ok dikkat etmesi gerektigi

vurgulanmistir.

Restoran i¢cinde daha farkli bir atmosfer saglamak i¢in, restoranin g¢esitli yerlerine
yerlestirilmis televizyonlardan, sirketin olusturdugu bir kanal araciligi ile miizik,
haberler, sirketin reklamlar1 gibi yaymlarin yaymlanmasi: uygun olabilir denmistir

Sekil 3.6 yapilan ¢alismalardan bir 6rnektir. (Eckersley, 2008).

Thinkpublic Firmasinin bir Hastane ile Yaptig1 Calisma:
Thinkpublic firmasi1 ¢alisan1 Szebeko saglik hizmetlerini isbirlik¢i (collaborative) bir

sekilde tasarlamak i¢in deneyim odakl1 yaklagimi kullandiklarindan bahsetmektedir.
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Sekil 3.6 : Yapilan ¢alismalardan bir 6rnek (Eckersley, 2008).

Bu calisma Ingiltere Ulusal Saglik Hizmetleri kurumu ile Thinkpublicdesign
firmasinin birlikte ¢alismasi ile gergeklesen bir projedir. Bu ¢alisma Ingiltere Ulusal
Saglik Hizmetleri kurumu ile Thinkpublicdesign firmasmin birlikte calismast ile
gerceklesen bir projedir. Proje boyunca kullanicilarin ihtiyaglarimi, problemlerini
belirlemek i¢in gozlemler yapilmistir. Video ile hikaye anlatimi1 metodu kullanilarak
kullanicilarin daha derindeki ihtiyaglari, problemleri ve istekleri kesfedilmeye
calisilmistir. Bu videolarin bir yarart da gozlemleri ve goriismeleri yapan insanlarin
kendi vardiklar1 sonuglart anlatmasindan 6te, kullanicilarin ilgili herkese ulasmasim
saglamaktir. Bunun yani sira duygusal haritalama (emotional mapping) metodu ile

stireglerin problemli kisimlar1 ¢alisanlar ve hastalarla birlikte ¢ikarilmastir.

Sonugta kirk ii¢ adet problemli siire¢ az ya da hi¢ bir masraf yapilmadan

¢cOziilmiistiir. Sekil 3.7 yapilan ¢aligmalardan bir fotograftir.

Bu ¢oziimlerden baska bu projenin bir yarar1 da hastalarin dinlenilmesi ve onlarin
fikirlerinin alinmasi bu hastalarin kendini daha iyi hissetmeleri saglanmistir. Hastalar
ve c¢alisanlar ilk defa kendilerini birbirleriyle esit hissetmisler ve bu sayede daha iyi

iligkiler kurabilmislerdir (Szebeko, 2011).

Participle Firmasinin Ingiltere Hiikiimeti ile Giincel Problemlere Hizmet Tasarimi
Araclar ile Coziim Aramasi:
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Winhall (Participle adli kurulus) birlikte yaratim (co-creation) prensiplerinin refah
devleti olusturmada nasil kullanilmasi gerektigini; nasil etkilerinin oldugunu

incelemektedir.

Sekil 3.7 Birlikte tasarim ¢alismalar1 (Szebeko, 2011).

Ikinci diinya savasindan bu yana, Ingiltere'de kamu hizmetleri acisindan oldukca
onemli ¢alismalar yiiriitiildiigli belirtilmistir. Ancak giiniimiiz sorunlari olan kiiresel
1sinma, obezite, sigara bagimliligi, yash niifus, yalniz yasamak gibi problemler
eskiden Tretilen c¢oziimlerle ¢oziilememektedir. Yeni nesil problemlerin
coziimlerinde vatandaslar1 daha fazla s6z sahibi oldugu yontemler olusturmuslardir.
Bu siiregte Participle adli sosyal amagclar tasiyan bir firma ile birlikte hizmet tasarimi

metotlarini anahtar metot olarak kullanmislardir.

Bahsedilen bu firma, vatandaslar, devlet ve 6zel sektorle birlikte calisip, bahsi gecen
problemler i¢in ¢6ziim yaratan is fikirleri yaratmaya caligmaktadirlar. Bu projeleri
gerceklestirirken de sosyal bilimciler, siyaset bilimciler, girisimciler, tasarimcilar ve
1 fikrinin gerektirdigi disiplinlerden profesyonellerle birlikte calismaktadirlar.
Tasarim odakli is fikirleri ortaya c¢ikarmaktadirlar. Var olan is fikirlerindeki
deneyimleri diizeltmek yerine var olan problemlere ¢oziim olacak yeni is fikirleri

ortaya ¢ikarmaktadirlar.

Bahsedilen grup 2007 yilinda yaslilar i¢in yeni bir is fikri olusturmak i¢in bir proje
baslatmistir. Arastirmalarina gore is olanaklarinin cazip iicretlere sahip olmamasi ve
goniillii ¢alisanlarin azalmasi ile birlikte bakim sektoriinde ¢alisanlarda bir azalma
goriilmiistiir. Yasl insanlarin aileleri ise igleri, aileleri v.s. dolayist ile onlardan

uzakta yagamak zorunda kaldiklar1 i¢in tizgiin olduklarin1 belirtmisglerdir.
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Tasarim asamasinda ise co-design (birlikte tasarim) yontemleri ile yaslilar ve aileleri
ile birlikte bir hizmet tasarlamak amaglanmistir. Calismalar sonucunda farkli bir is
fikri ortaya cikarilmistir. Belirli yerlesim yerlerinde topluluklar olusturulmasi
hedeflenmistir. Bu olusturulan topluluklar sayesinde insanlar komsulari ile daha fazla
iletisim halinde olabilecek, diizenlenen kurslarla birbirleriyle daha fazla
kaynagmalar1 saglanmis olacak, ayni ilgi alanlarina sahip olanlar birbirini
taniyabilecek ve herkes iyi oldugu konuda ihtiyaci olan bagka birine yardimci

olabilecektir.

Fikri meydana getirdikten sonra Participle kendi ofislerinde kiiciik prototiplerle bu

stirecleri denemislerdir. Sekil 3.8 yapilan ¢aligmalardan bir fotograftir.

Is fikri olustuktan sonra miisteri yolculugu tasarrm metodu ile is fikrini daha
kullanilabilir hale getirmislerdir. Bu siiregten sonra ise girisimciler is fikrini
ekonomik anlamda da olabilir hale getirmislerdir. 'Circle' adli bu proje ii¢ sene gibi

bir siirede kendini amorti etmis ve basarili olmustur (Winhall, 2011).

Sekil 3.8 : Hizmetin gerekli yeteneklerinin prototiplenmesi (Winhall, 2011).

IDEO Firmasi'nin Demiryolu Sirketi ile Yaptig1 Bir Caligma:

Hizmet tasariminin Onciilerinden biri olan IDEO firmasinin Amtrak (Amerika'nin
demiryolu hizmeti veren kurulusu) ile birlikte calismasidir. Amtrak firmasi1 yaptig
arastirmalarda insanlarin tren kullanmaktan hoslandiklarin1 ancak kullanirken
yasadiklar1 deneyimden memnun olmadiklarini tespit etmistir. Koltuklarin yeniden
tasarlanmasi ile de problemin ¢oziilecegini dngormiislerdir. IDEO firmasindan koltuk
tasarimi hizmetini talep etmislerdir. Ancak IDEO miisteri deneyiminin sadece

koltuklarla iyilestirilemeyecegini belirtmistir.
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IDEO kullanicilar1 empati de kurabilecek sekilde goézlemlemistir. Bunun igin
shadowing (golgeleme) yoOntemini kullanmiglardir. Farkli profillerde insanlari
gozlemlemislerdir. Yolculugu on adet ana boliime ayirmislardir. Sorunsuz bir
yolculuk tasarlamak i¢in bu on boliimiin hepsinin tasarlanmasimin gerektigine

ulagsmiglardir. Kullanicilarin yaninda personelle de goriismeler yapmislardir.

Kullanic1 yolculugu haritasi ile bu on basamagi olusturmuslardir. Bu asamadan sonra
tasarimi yapip, bir¢ok temas noktasinin maketlerini yapip bu maketleri gergek
kullanicilar ve calisanlarla denemislerdir. Prototipleri {izerinden tasarimlar1 hakkinda

yorum almislardir (INSEAD, 2006).

3.3.2 Tiirkiye'de Gerceklesen Hizmet Tasarimi Projeleri

Ethnogram Firmasinin Sirkeci Grup Otelleri ile yaptig1 hizmet tasarimi ¢aligmast:

2005 yilinda baslayarak 4-5 yilda tamamladiklart bu proje, Sirkeci Grup Otelleri'nin
kendilerine gelerek; kurumsal kimlik ve web sitesi tasarlamalarini istemeleri ile
baslamistir. Ataberk, firmaya sizin bilinirliginizi artirmak i¢in websitesinden énce
firmanin miisteri deneyimini iyilestirmelerinin gerektigini sdylediklerini belirtmistir.
Firma, yoneticiler ve calisanlar1 ile birlikte calisarak A'dan Z'ye otelin biitiin
hizmetlerini tekrar diisiiniilerek deneyimleri iyilestirmek icin sirketin biinyesine
birgcok farkli hizmet katmigtir. Bunu yapmadan o6nce de otelin ziyaretcilerinin
profillerini ¢ikarip, hedef kitlenin beklentilerini ortaya cikarmaya c¢alismislardir.
Ataberk 'Misafir means more than guess’ (Misafirin anlami tahmin edilenden
fazladir.) slogani ile Tiirk misafirperverlik geleneklerini sirketin hizmet politikasinin
icine hizmet tasarimi1 metotlar ile yerlestirdiklerini belirtmistir. Yapilan onlarca
degisikliklerden biri otel girisindeki bankonun kaldirilarak; yerine koltuk
konulmasidir. Bylece uzun siire siire ucak yolculugu yapip, Istanbul'un trafigi ve
karmasasi ile ilk defa ylizylize gelerek otele giren misafirlere farkli bir deneyim
sunmuslardir. Biz Tiirkiye'de misafirlerimizi bu sekilde agirlariz diyerek, miisterileri
bir koltuk ve masadan olusan bir boliime almislardir. Burada miisteriye limonata ve
cay gibi ikramlarda bulunarak, dinlendikleri siirecte check-in islemlerini
gerceklestirmislerdir. Boylece uzun bir yolculuk siiresi ge¢irmis bu kisilerin banko
ontinde bir de check-in igin ayakta beklemeleri engellenmistir. Sekil 3.9'da otelin

lobisinden bir goriintii bulunmaktadir.
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Sekil 3.9 : Sirkeci Grup Otel karsilama mekani (Url-2, 2014).

Bunun gibi yapilan onlarca degisiklik gercekten Sirkeci Grup Otel miisterilerinin
deneyimlerini iyilestirilmis ve otelin Istanbul'daki biiyiik otel zincirleri ile rekabet
edebilme derecesine getirmistir. Trip Advisor adl1 siteden iist iiste bir kag¢ sene ddiil

almiglardir (Ataberk, kisisel gorlisme, 2014).

Birsel+Seck Tasarim Ofisi ile BriSA Akademi'nin Hizmet inovasyonu Calismasi
Birsel ve Evis, Birsel+Seck tasarim ofisinin internet sitesindeki bir sayfada BriSA
Akademi ile yaptiklar1 bir calismadan bahsetmistir. BriSA Tiirkiye'de 6nemli bir
otomobil lastigi saticisidir. BriSA Akademi adinda bir boliime sahiptirler. Bu
boliimlerinde calisanlarina ve sirketin bayiilerine egitimler vermektedirler. BriSA
BriSA Akademi ile birlikte inovasyon projeleri hayata ge¢irmeyi hedeflemislerdir.
Unlii bir endiistriyel tasarimci olan Ayse Birsel ile birlikte bir proje
gerceklestirmislerdir. Bir grup BriSA calisanina tasarim odakli bakis acist kavrama,
Birsel+Seck tasarim ofisinin kendine 06zgii metotlar1 ile birlikte anlatilmistir.
Tasarimcilarla birlikte olusturulan ekip c¢alistaylar diizenlemislerdir. Yapilan
caligmalardan sonra bir¢ok yeni hizmet is fikri ortaya ¢ikmistir (Birsel ve Evis, t.y.).
(Sekil 3.10).

Sekil 3.10 : BriSA igin hizmet inovasyonu ¢alismasi (Url-3, 2014).
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4. HIZMET TASARIMI VE ENDUSTRIYEL TASARIM

'Endiistriyel tasarim, iirlinlerin ve sistemlerin kullanicinin ve {ireticinin ortak yarari
icin; fonksiyon, deger ve goriislinii optimize eden konsept ve spesifikasyonlari

yaratan ve gelistiren profesyonel bir hizmettir' (IDSA, 2010).

Bu kisimda hizmet tasarimi kavrami ile endiistriyel tasarim kavrami arasindaki
iligkiler, tasarim odakl1 bakis agisina ve endiistriyel tasarim disiplininin zaman i¢inde

gecirdigi doniisiimlere deginilerek anlatilacaktir.

4.1  Endiistriyel Tasarimin Zaman I¢inde Gegirdigi Evreler

Cooper ve Press, 80'li yillarda Ingiltere'de endiistrinin ve ticaretin patlamasi ile
tasarimcilarin nasil iyi durumlarda ve yiiksek maaglarla calistiklarindan bahseder.
Tasarim hizmetine yiiksek bir talep oldugundan ve tasarim endiistrisinin milyar
sterlinlik hale geldiginden bahseder. Design Management Jounal ile birlikte
tasarimin is ¢evrelerince de ciddiye alindiginin kanitlandigini iddia eder. Ekonomide
biiylik yer kaplamasi ile tasarim disiplini devlet tarafindan da kabul edilmeye
baslamistir. Tasarimi is adamlarina anlatmak i¢in birgok brosiir, kitapg¢ik basilmistir.
Ancak 90l yillara gelindiginde ekonomik kriz ile birlikte tasarimcilar bu giiclerini
kaybetmislerdir. Bunun yaninda egitim alaninda yapilan reformlardan, bircok
ogrenci yetistirildiginden ve birgok arastirma yapildigindan bahsetmislerdir. 90'larin
ortasina dogru yazarlar, tasarimin degerini isletmecilere anlatmak ic¢in tasarim

yonetimi kitabini1 yazdiklarii anlatmislardir.

90'lh yillarin sonlarina gelindiginde, tasarimcilarin bagka 6zelliklerinin de oldugunu
fark etmislerdir. Degisime agik ve kendini ifade edebilen, diinyay1 diger insanlarin
gbzlinden gorebilen, yazarlarin karmasik ve tehlikeli olarak tanimladiklari bu
diinyada prensipli ve sorumluluk sahibi bir pozisyonda olan tasarimcilar
gbzlemlemislerdir. Bu ylizden is ve yonetim konular ile birlikte; psikoloji ve
sosyoloji gibi sosyal bilimler konularina da tasarimcilarin ilgi géstermesi gerektigine

deginmislerdir (Press ve Cooper, 2003).
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Press ve Cooper tasarimin yerini tliketici kiiltiirli, sanayi ve ticaret, deneyimi
tasarlamak, tasarim i¢in aragtirma ve tasarimin iletisimi bagsliklt boliimlerle
cergevelemeye calismiglardir. Tasarim disiplinlerini anlatmiglardir. Tasarimcilarin
zamanla degisen rollerinden ve ileride ne gibi rollerinin olabileceginden
bahsetmislerdir. Yeni trendleri, grup c¢alismasi, disiplinler arasi yaklagim, tasarim
birlikleri, tasarimei girisimciler ve iletisimci basliklari ile tanimlar. Bu gibi konularin
disinda tasarimcilarin insan i¢in tasarim bakis agisi ile birlikte {iriinler tasarlamak
disinda kamu hizmetleri ve sosyal sorumluluk projelerinde de yer alabileceklerinden
bahseder. Yeni tasarimci kavrami ortaya atarlar ve bu tasarimcinin 6zelliklerini
smiflandirarak bir tabloda anlatirlar. Sekil 4.1'te bu 6zellikler izlenebilir (Press ve
Cooper, 2003).

zanaatkar

yaraticl reflektif
problem ¢oziict dusanar

akilli tretici afktif

enternasyonalist ogrenici

empatik i ilgi iscisi el
pa YENi TASARIMCI | bilgiiscisi saglayan

toplum

oncisi iletisimci

sirdrilebilir
girisimci

yonetici ve

cevrecl pazarlamaci

is
stratejisti

Sekil 4.1 : Yeni tasarimcinin rolleri (Press ve Cooper, 2003) (Cev. Saniye Figgin).

Hazirladiklar1 bu tablonun aslinda ne kadar giiniimiiz tasarimcisinin 6zellikleri ile
ortiistiigli dikkat cekicidir. 2003 yilinda yapilmis bu tablo, giiniimiiz tasarimcilarinin

rollerini oldukca agiklar niteliktedir.

Imbesi, endiistri sonrasi topluluklarin 6zelliklerine deginerek, tasarimin yerini ve
yeni rollerini gormeye calismistir. Yeni diinya diizeninde tasarimin rolerini
inovasyon i¢in bir bilim, bilgiyi yenilige cevirici ve farkli disiplinler arasinda bir

koprii olarak siralamigstir. Uriinler, hizmetler ve iletisimlerin kombinasyonlar1 ile
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tasarimin yeni vizyonlar ve ¢oziimler yaratacagini ongdrmiistiir. Bunu yaparken de

toplumun giincel problemlerini de goz oniine alacagini iddia etmistir (Imbesi, t.y.).

Miettenen, Vattonen'in Kitabinda endiistriyel tasarimcinin gérev taniminin zaman
icinde nasil degistiginden bahsettigi bolimi Ozetlemistir. Valtonen artik
tasarimcilarin tasarim siireglerini de yonettiklerinden, kullanici arastirmalarinda
aragtirmaci olarak gorev aldiklarindan bahsetmektedir (Valtonen, 2007; Miettinen,
2011).

Birsel ve Evis, tasarimin odak noktasindaki degisime Donald Norman, Roger Martin
ve Tom Kelley gibi akademisyenleri ve profesyonelleri 6rnek vererek deginmektedir.
Tasarim camiasindaki aktorlerin tasarimi daha kullanici odakli ve biitiin problemlerin
¢ozlimiinde kullanilabilecek hale getirmeye calistigindan bahsetmektedir (Birsel ve

Evis, t.y.).

Visser de kitabinda endiistriyel tasarim oOgrencilerinin farkli alanlarda da
calistiklarindan bahsetmektedir. Ogretmenlikten belgesel yapimciligina birgok farkli
alanlarda calisan endiistriyel tasarimi mezunu 6grencilerini anlatmaktadir. Zamanla
Delft Universitesinin endiistriyel tasarim egitiminin farkli boyutlara evrildigini

anlatmaktadir. Bu agamalar1 6grencisinin yaptig1 siralama ile 6zetler;

e “endistriyel tasarim sekil verme siirecidir” fikrinden, "endiistriyel tasarim
daha biitiinctil bir hizmettir" goriisiine,

e ‘“endiistriyel tasarim iiretim odaklhidir" deyisinden, 'endiistriyel tasarim {iriin
odaklidir' fikrine,

e ‘endiistriyel tasarim iriin merkezlidir" goriisiinden, 'endiistriyel tasarim
kullanic1 odakhidir' deyisine,

e ‘endiistriyel tasarim kullanici odaklhidir” fikrinden, 'endiistriyel tasarim sosyal
ve stirdiiriilebilir merkezlidir' goriisiine bir degisim goriilmektedir (Visser,

2013).

Aslinda Delft iiniversitesinde goézlenen bu transformasyon, zamanla biitiin okullarda

ve profesyonel hayatta gerceklesmistir.

Endiistriyel tasarimcinin rolii, ekonomideki gelismelerle oldukca paraleldir. Giin
gectikce ekonomik sisteminde daha ¢ok baskinlasan hizmet sektorii, endiistriyel

tasarim disiplinini de etkilemektedir. Deneyim ekonomisi olarak bahsedilen
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giinimiiz ekonomisinde, iiriin gibi somut nesnelerden daha ¢ok soyut nesnelerin

tasarlanmasi s6z konusu olmaya baglamistir.
Akoglu bu devirleri agagidaki gibi siralamistir;

1) Tasarimda iiretim ve stilin belirleyici oldugu donem,

2) Kullanicinin kesfedilmesi; islev odakli donem,

3) Kalite ve satis odakli donem,

4) Pazarlama arastirmalar1 odakli donem,

5) Yenilikgiligin belirleyici oldugu donem; Kullanicinin nihai yiikselisi

(Akoglu, 2009).

Kullanicinin nihai yiikselisi olarak adlandirdigi donemde; kullanici odakli tasarim,

duygusal tasarim ve deneyim odakli tasarim kavramlarina deginilmistir (Akoglu,

2009).

Tasarimcilarin - degisen rolleri ve sorumluluklart iginde ortaya c¢ikan yeni
kavramlardan biri de tasarim odakli bakis agisi (design thinking) kavramidir. "Design
thinking" kavrami Tiirkge'ye "tasarim diisiiniisii”, "tasarim diisiincesi” seklinde de
cevrilmistir. Ancak bu calismada Ozkan'in bahsettigi sekilde 'tasarim odakli bakis
acist' olarak soz edilmistir (Ozkan, 2014).

Tasarimin baska alanlarda kullanilmaya baslamasi, insan odakli tasarim kavramlari
ile birlikte tasarim odakl1 bakis agis1 olduk¢a onem kazanmistir. Tasarim odakli bakis
acist kavrami, glinlimiizde tasarim disiplinleri disindaki disiplinler i¢in de oldukca
popiiler bir konudur. Ciinkii artik tasarim bakis agis1 ve yontemlerinin is
cevrelerinde de kullanilmasinin yarar1 birgok otorite tarafindan savunulmaktadir.
Forbes, Businessweek gibi finans dergilerinde yayimlanan bu konu hakkindaki
makaleler bu savi kanitlar niteliktedir. Bu bashgm ileri kisminda sozii gegen
Armstrong'un makalesi ve Businessweek Design Issue 2014 bu acidan izlenebilir
(Armstrong, 2013). Hizmet sektoriinde ¢alisan tasarimcilarla yapilan arastirmalardan
sonra tasarimcilarin daha az asina olduklar1 hizmetler sektoriinde, egitim
donemlerinde kazandiklar1 tasarim odakli bakis acisi yetenekleri sayesinde fark
yarattiklar1 ve calistiklar1 sirketlere bu sekilde katki sagladiklarini belirtmislerdir.
Ayrica hizmet tasariminin tasarimcilar tarafindan algilanisi, genel olarak tasarim
odakli bakis acisinin hizmetler sektoriinde kullanilmasi olarak tanimlanabilir. Bu

yiizden bu arastirmada da tasarim odakli bakis agisina kisa bir sekilde deginilmistir.
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Swisscom bilgi teknolojileri hizmetleri firmasimnin strateji yoneticisi Micheal

Lewrick, tasarim odakli bakis acisini asagidaki gibi belirtmistir;

'"Tasarim odakli bakis acisi, miisteri ihtiyaglarii gozlemleme, kullanma ve

igsellestirmede oldukga giiglii' (Lewrick, 2013).

Tasarim, insanlar i¢in anlamli deneyimler yaratan bir siiregtir. Deneyimin
tasarlanmasi, insani 0n planda tutmayi, diinyayr onlarin gozlerinden gérmeyi ve

onlarin hisleri ile hissetmeyi igerir (Press ve Cooper, 2003).

Tasarim odakli bakis agisi; insan odakli, katilimer ve deneysel siirecler biitiiniidiir.
Birbirini takip eden asamalardan olusmaz. Geri doniisleri olan, eklektik bir stiregtir.
Meinel ve Leifer bu siireci bes asamaya bolmiistiir ve asagidaki gibi betimlemistir
(Plattner, Meinel, ve Leifer, 2011). Problemi tanimlamak, ihtiyaglar1 belirlemek, fikir

yaratim siireci, prototipleme ve test etme.

Tasarim odakli bakis agisinda ortaya ¢ikan fikrin siirekli test edilmesi esastir.
Yaratim ve karar veris siirecine kullanicinin dahil edilmesi de olmazsa olmaz bir

kuraldir.

Tasarim odakli bakis a¢isina asina olan insanlarin bu metotlar1 kullanarak bir takim
ortak Ozelliklere sahip olduklart iddia edilir. Brown bu 0Ozellikleri asagidaki gibi

siralamistir;

e empati kurabilme (kullanict odakli olmak)

¢ Dbiitiinciil diislinebilme (tlim siirece hakim olma)
e problem ¢6zme konusunda olumlu diisiinebilme
e deneysel olma

e bagka disiplinlerle ¢alisabilme (isbirlik¢i olmak) (Brown, 2008).
Empati kurabilme;

Birsel, tasarim odakli diisiinmenin ana temasinin kullanict odakli diisiinme

oldugundan bahsetmektedir (Birsel ve Evis, t.y.).

Brown, tasarim diisiiniirlerinin (design thinker) diinyayr farkli gozlerle goérme
yeteneginden bahseder. Tasarim diisiiniiriiniin kimi zaman takim arkadaslarinin, kimi
zaman igverenlerinin kimi zaman ise son kullanicilarin gdziinden bir durumu
izleyebildiklerini savunur. 'Once Insan' bakis agis1 ile istenebilecek, ihtiyaglara en iyi

cevap verebilecek sonuglart hayal edebilirler. Brown'a gore ideal tasarimci bir
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dakikada biitiin diinyay1 gozlemleyebilir. Diger insanlarin fark edemeyecegi ama

inovasyonu atesleyebilecek detaylar: fark edip igsellestirebilir (Brown, 2008).

University of St Gallen web sitesinde tasarim odakli bakis agisinin tanimlarken insan
merkezli diisiinme Ozelliginden de bahsetmistir. Tasarim diistintirleri spesifik bir
teknolojiye ya da diger kosullardan 6te insanlara odaklanir. Tasarim odakli bakis
acist altinda gelistirilmis metotlar sayesinde insanlar1 daha iyi anlayabilirler. Bir
inovasyonun basarisi i¢in insanlarin gercek goriisleri ¢ok oOnemlidir, c¢linkii
inovasyonun basarisi ne kadar ¢ok talep edilmesi ile 6l¢iliir. Bu goriislere de tasarim
odakli bakis acist ile ulasilabilir (Universtiy of St Gallen, ty.). Asagida bir
inovasyonun ger¢eklesmesi i¢in gerekli biitiin bakis agilart ve bu birlesimde tasarim

odakli bakis acisinin yeri gorsellestirilmistir.

Tasarimc1 olmayan ¢alisanlar daha ¢ok paraya ve zamana odaklanirken; tasarimcilar

stirekli insanlar1 odak noktasi yapmaya ¢alismistir (Visser, 2013).

Armstrong ise Forbes'daki makalesinde saglik sektoriinde, tasarim siireclerinde
kullanilan insan odakli yaklasim sayesinde hem hastalarin bakimindaki kalitenin
yiikseldigini hem de hastane giderlerinin azaldigma deginmektedir (Amstrong,
2013).

Vianna ve digerleri ise tasarimi bir {irliniin estetik 6zelliklerini diigiinmekten 6te bir
eylem olarak degerlendirir. Onlara goére tasarimin temel amaci insanlarin yasam
standartlarin1 yiikseltmektir. Bu sayede sirketlerde yonetimin ilgisini ¢ekmistir ve

inovasyona yeni yollar agmistir (Vianna ve dig., 2012).
Biitiinciil diisiinebilme;

Brown tasarim disiinliriiniin  biitiinciil distinebilme kabiliyetini Martin'in "The
Opposable Mind: How Successful Leaders Win Through Integrative Thinking' adli
kitabina referans vererek anlatmaktadir. Tasarim diisiiniiri biitlinciil bir sekilde
diisiinebilmesi ile sadece analitik siireglere bagl kalmadan baska gercekleri de g6z
Oniine alarak problemi daha genis bir perspektifte ¢ozebilir. Boylece var olan

alternatiflerin de Otesine giderek tamamen farkli ¢oziimler kesfedebilir (Brown,
2008).

Tasarim odakl1 bakis agisinin sahip oldugu metotlar sayesinde tasarimcilar tasarlanan

nesnenin Uretiminin her asamasinmi diisiinmeye yatkindir. Bu sayede de bir iirlinii
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tasarlarken, bir problemi ¢ozerken olaya bir¢cok farkli agidan yaklasir ve bdylece

daha kapsamli bir ¢6ziim bulma ihtimali artar.

Love tasarim odakli bakis agis1 i¢in bir kilavuz adli yazisinda, tasarim yaparken
biitlin asamalardaki olabilecek bozulmalar1 analiz etmenin gerekliliginden
bahsetmektedir. Fonksiyon, striiktiir, enformatik, kullanim, satis ve iiretim
analizlerinde olusabilecek hatali g6z Oniine alarak tasarim yapilmasindan bahseder

(Love, 2010).
Problem ¢6zme konusunda olumlu diisiinebilme;

Manzini, tasarimcilarin problem ¢ézme konusunda optimist oldugunu iddia eder.
Ama bu optimizim onlarin realist olmalarina da engel degildir. Tasarimecilar,
problemi ¢ozmek zorundadir (Manzini, 2009). Bazen tespit ettikleri problem,

yaratacaklar1 seyler i¢in ilham kaynagi bile olabilir.

Brown, tasarim diisiiniirlerinin problem ¢6zme eylemindeki olumlu yaklagimlarindan
bahseder. Coziilecek problemin ne kadar zor olsa da potansiyel bir ¢dziimiin var olan

alternatiflerden daha iyi olacagina inandiklarini iddia eder (2008).

Tasarimcilar mevcut ya da ongoriilen problemleri ¢6zmek icin lrilinler tasarlarlar,
siirecleri yeniden diizenlerler. Tasarimcilar i¢in problemi ¢ozmek, problemi ¢6zmek
icin yeni nesneler yaratmak diger insanlara gore daha olagan bir siiregtir. Bazen bir
problem tasarimcinin ilham kaynagi bile olabilir. Elbette problemleri ¢6zmek

deneysel olmay1 da gerektirir.
Deneysel olma;

Brown basarilt yeniliklerin artirimc1 yeniliklerle olusturulmadigini  savunur.
Tasarimcilar bir olaya tamamen farkli bir bakis acis1 getirip, radikal degisiklikler

yapmayi arzu ederler (Brown, 2008).

Meinel ve Leifer edite ettikleri kitapta tasarim odakli bakis agisinin dort kuralla
anlatirlar. Bu maddelerden ikincisi tasarimin belirsizlik roliidiir. Tasarimcilarin
belirsizligi/ stipheyi hep korumalar gerektiginden bahseder. Onlara gore yenilik her
zaman daha cok risk igerir ama hatadan korkarak bagsarili inovasyonlar yapmak
miimkiin degildir. Inovasyon bilgilerimiz ve yetenegimiz smirlarinda deneye ve
herseyi daha agik gormemizi saglayacak 6zgirliige ihtiyag duyar (Meinel ve Leifer,
2011).
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Birsel ve Evis i¢in tasarim odakli bakis agisi elestirel diisiinceden daha farkli bir
stirece sahiptir. Tasarim odakli bakis agisi, daha gelismis bir vizyon ya da gelecek
i¢in fikirler {iretme siirecidir. Tasarim odakli bakis agisinda hatadan korkulmasina
neden olacak yargilamalar yoktur; maksimum girdi ve katilimi destekler (Birsel ve

Evis, t.y.).

Vianna ve digerleri ise tasarimcinin eklenik degil daha karmasik bir yol izledigini
anlatir. Bu yolun siirekli 6grenmeye dayali oldugunu soyler. Siirekli bir etkilesim
icerdigini iddia eder. Yeni yollarin denenmesi, karsilasilan basarisizliklar insan1 yeni

kesfedislere gotiirebilir (Vianna ve dig., 2012).

Karmasiklasan sistemler, iiretim yontemleri, teknolojiler ile tasarimcinin bagska
disiplinlerden insanlara calismasi kagmilmazdir. Vianna ve digerleri karmasik
problemleri ¢6zmek i¢in farkli bakis agilarina ihtiya¢ duyulacagindan bahseder. Bu
yiizden tasarimcilarin disiplinler arasi ¢aligma gruplar ile ¢aligtiklarindan bahseder

(Vianna ve dig., 2012).
Baska disiplinlerle ¢alisabilme;

Birsel ve Evis'e gore tasarim odakli bakis agisinda olabildigince farkli fikre sahip
olmak, stireci zenginlestirir. Olabildigince ¢ok farkli agcidan bakmanin gerekliligine
inanir. Fikir yaratim siirecinin 6nemli bir aktorii; bir saat i¢inde yiizlerce farkh fikir

bulmaktir (Birsel ve Evis, t.y.).

Brown {iriinlerin, hizmetlerin ve deneyimlerin karmasiklasmasi ile 'tutkulu disiplinler
arast i arkadaslarl' 'yalnmiz yaratict dahi' efsanesini tarihe karistirmistir. Brown,
IDEQO'da birgok farkli disiplinden insanlarla birlikte ¢alistiklarin1 anlatmistir (Brown,
2008).

Birgok kisinin, birgok farkli disiplinin bir arada olmasi saglik iletisim igin belirli
aracglarin gelismesine neden olmustur. Soyut ya da somut olsun tasarlanan objenin
herkes tarafindan dogru sekilde algilanabilmesi i¢in belirli gorsellestirmelere ihtiyac
vardir. Tasarim odakli bakis acis1 altinda farkli tasarim disiplinleri igin gelistirilen
farkli gorsellestirme araclart ve prototip yoOntemleri iletisim sorunlarina ¢oziim

olmustur.

Meslegi geregi her konuda biraz bilgisinin olmasi, farkli disiplinlerden insanlar ile

iletisim kurabilmesi, sahip oldugu gorsellestirme yetenekleri ve hakim oldugu
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birlikte yaratim yontemleri ile inovasyon ve tasarim eylemleri i¢in yaratilan

disiplinler arasi ekiplerde tasarimci ayrica arabulucu (mediator) rolii de oynayabilir.

4.2 1ki Disiplin Arasindaki Benzerlikler

Hizmet tasarimi kavrami ismi konmadan iirlin tasarimcilar1 tarafindan zaten
gerceklestirilen eylemlerdendir denilebilir. Uriin tasarimcismin biitiinciil diisiinme
bakis acis1 sayesinde birgok proje iiretim detaylarindan, dagitim ve pazarlama
detaylarina kadar diisiiniilmektedir. Miettinen, iirlin tasariminin {liretim siireci ile
iliskili olduguna deginir. Uriiniin iiretilmesi i¢in birgok miihendislik siirecinin de
{iretime dahil edilmesi gerekir. Uriin tasarim1 biitiinciil bir hizmet olarak diisiiniilecek
olursa, iirlinlerin takasi ve pazarlamanin biitiin siiregleri de endiistriyel tasarimcinin
ilgilendigi alandadir. Uriin tasarimeist hizmetin kullanic1 deneyimini diisiindiigii
kadar, dagitim ve bakim siireglerinde de kullanicinin gerekli istekleri i¢in yardimci

olmalidir (Miettinen, 2013).

Miettenien ayrica konsept iiriin tasarimi adi altinda aslinda iiriin tasarimcilarinin
sirketlerin stratejik kararlarina da miidahale edebildiginden bahsetmektedir. Konsept
tirlin tasariminda sadece iriintin belirgin 6zelliklerinden bahsedilmediginden ayrica
organizasyonun o iriin i¢in gelecekte ne yapmasi gerektiginin de planlandigini iddia
eder. Konsept iiriin tasarimu, iiriin gelistirme siirecinde iirlin tasarimindan o6te sirketin
yonetim kararlarinda daha ¢ok s6z sahibidir. Olusturulan bu konseptler tamamen
farkli pazarlara girmek igin teknik bir arastirmanin sonucunda ya da var olan bir
tirlinlin gelistirilmesi ile olusur. Kullanici istekleri anlasilir hale getirilir ve sirketlerin
gelecekte iirlin gelistirme siireglerinde karar vermelerine yardimei olunur. Gelistirilen
bu konseptler genellikle gelecekteki goriismelerin ongoriilmesini senaryolar halinde
gorsellestirerek anlatir. Bu konseptler aslinda gergeklestirilmek icin yaratilmaz,
sadece sirketin marka ve gelecekteki pazarlama stratejileri hakkinda bilgi verir. Bu
anlatim1 Miettenien ayni siireglerin hizmet firmalar1 i¢in de gegerli olabilecegini ve
tasarimin sadece Uriiniin tasarlanmast ve detaylarinin belirlenmesi olmadigin

anlatmak i¢in deginmistir (Miettinen, 2013).

Konsept iiriin tasarimi adi altinda Miettenien'in anlattigi bu siiregler, Meroni ve
Sangiorgi'nin Design for Services (2011) adli kitabinda anlattigi asamalara
benzemektedir. Yazarlar hizmet tasarimi vakalarmi dort ana bolime ayirarak

anlatmiglardir. Bu boliimlerden ikisi yeni katilimer hizmet modelleri tasarlamak ve
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hizmet sistemleri i¢in gelecekteki yonelimleri hayal etmektir. Bahsedilen bu tasarim
alanlar1 Miettenien'in bahsettigi konsept {iirlin tasarimi siirecleriyle paralellik
gostermekte ve sirketlerin stratejik kararlarina etki etmektedir. Hizmet i¢in tasarim

konusu altinda bu konular daha 6nceki boliimlerde anlatilmistir.

Jonas Piet adli Delft Universitesi mezunu Endiistriyel Tasarimcisi, City Sampling:
Service Design Project Through an Industrial Lens olarak adlandirdigi projesinde,
Vilnus adli sehir igin bir turist danisma sistemi gelistirmistir. Ik olarak kiiltiirel
incelemeler (cultural probes) ve goriismeler yaparak turistlerle kullanici arastirmalari
yapmistir. Bunlarin yaninda sistemin paydasi olacak (danigma ofisi ¢alisanlari, iist
diizey yoneticiler gibi) kisilerle goériismeler yapmis ve var olan sistemi anlamaya
calismistir. Sonug olarak bir etkilesimli harita ve kart takimi tasarimi yapmistir.
Prototipleri kullanicilarla deneyip, tasarladigi temas noktalarinin nasil iiretilecegi
hakkinda bir sistem haritasi Onermistir. Projenin ¢iktis1 olarak sisteme dahil olan
gruplarin haritas1 (a map of partiesto be involved), ag sunumu (a network
presentation), maliyet analizi (cost/revenue model) olmustur. Bu ¢iktilar, hizmet
tasariminin metotlar1 olan paydas haritasi (stakeholder map), hizmet plani (service
blueprint) ve is plam1 (business model)'na benzemektedir. Jonas bu projeyi
gerceklestirdiginde  hizmet tasarimi  kavramindan haberdar olmadigindan
bahsetmektedir. Bu da aslinda {iriin tasarimcilarinin bilmeden de olsa siireg
benzerligi ve bakis acismnin ayni olmasindan dolayr hizmet tasarimi yaptiklar

projelerin mevcut olduguna bir kanittir (Piet, 2013).

Miettenien endistri iirlinleri tasariminin da hizmet tasariminin da siireglerinin
tekrarlanan siirecler olduguna deginmistir. Yani lretmek, test etmek ve yeniden

tasarlamak iki siiregte de goriilmektedir (Miettinen, 2013).

Iki disiplinin de siireclerinde kullamlan yontemler birgok yonden benzerlik
gostermektedir. Iki disiplinin de ilk amagladigi eylem kullanicilar hakkinda bilgi
sahibi olmak oldugu icin, bu asamada kullanilan bir¢ok metot da benzerlik
gostermektedir; culturalprobes (kiiltiirel inceleme), hikaye tahtasi (story board),

goriismeler, gozlem, anket, etnografik caligmalar...

Yukarida bahsedilen metotlarin, bahsi gecen tasarim disiplinlerinin ve tasarim odakl

bakis agisinin bir diger ortak yonii ise insan odakli olmalaridir. Miettenien, tasarlanan
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objenin gerek kullanici ara yiizii olan bir iiriin, gerekse hizmeti saglayan bir {iriin

olsun, her sekilde kullanici odakli olmasi gerektigine deginir (Miettinen, 2013).

Visser'in - 6grencilerinden olan bir grup, atolye ¢alismalar1 ve odak grup
goriismelerini 6rnek vererek bu konuya deginir. Onlara gore atdlye ¢alismalar1 ve
odak gruplar1 diizenlemek, hizmet tasarimcisi i¢in de {iriin tasarimcisi i¢in de asina
olunan metotlardir. Ikisinde de kullanicinin gergek goriislerine ulasmak asil amagtir.
Uriin tasarimcinin bu durumda tek farkini somut c¢iktilar elde edebilmesi olarak

gormektedir (Verhoef, Godfroij, Lille, Gijbels ve Enninga, 2013).

Tasarim siiregleri cogu zaman disiplinler arasi bir yaklasimla yaklasilmasi gerekilen
siiregler olmustur. Ornegin bir iiriin tasarimeisi, bir iiriinii meydana getirirken belirli
asamalarinda farkli disiplinlerde insanlarla goériismek zorundadir. Nasil bir {iriin
tiretilecegine karar verirken, pazarlamacilar ve iriin yoneticileri ile birlikte
calismalidir. Uriiniin  detaylar1 tasarlanirken ise makine miihendisleri, malzeme
mihendisleri ile birlikte detaylari olusturmalidir. Hizmet tasarimi konusunda ise
konu daha da karmasiklasmaktadir. Bu yiizden tasarimci, her zaman her disiplinden

insanin dilinden anlamalidir ve onlar1 biitiinlestirici gii¢ olmalidir.

Diger bir 6grenci grubu ise tasarimcinin en 6nemli 6zelliginin tasarim yapmak
olmadigini iddia etmistir. Onlara gére tasarimcinin 6nemli 6zellikleri, siirecleri dogru
yonetmektir; birgok insani ayni masaya oturtup onlari goriislerini paylagsmak.. Onlara
gore herkes hizmetleri tasarlayabilir ancak herkes bu yonetici roliinii oynayamaz. Bu
rolli oynayabilmek i¢in kiginin bir¢ok konu hakkinda bilgisi olmas1 -ki endiistriyel
tasarim Ogrencileri kendilerinin dyle oldugunu diisiinmektedir.- ve yaraticiliga -
kendilerinin sahip olduklarin1 varsaymaktadirlar.- sahip olmasi gerektigini iddia

etmiglerdir (Kruijssen, Dozci, Manschot, Roest ve Oikonomou, 2013).

Hizmet tasarimcisi da endiistriyel tasarimci da diger disiplinlerden ve kendi
disiplininden insanlara diisiincelerini daha kolay anlatabilmek i¢in gorsellestirme
yontemlerini  kullanmaktadir. Bircok metot da gorsellestirme yetenegine

dayanmaktadir; story board, mood board, haritalar..
4.3 iki Disiplin Arasindaki Farklar

Tasarim odakli bakis acisinin getirdigi ortak Ozelliklerin yaninda tasarlanan

nesnelerin karakteristik Ozellikleri nedeni ile birgok farklilasma da iki disiplin
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arasinda goriilmektedir. Farklar tasarlanan nesnelere indirgendiginde, Moritz'in

hizmet ile iiriin arasindaki farklar1 anlattig1 maddeler dikkat cekmektedir;

Urlin iiretilir, hizmet icra edilir.

Uriin somuttur, hizmet soyuttur.

Uriinlere dokunabilir, hizmetlere dokunulamaz.

Uriin miisteriden bagimsiz iiretilir; ancak hizmet miisteri ile birlikte {iretilir.
Uriinler iiretildikten sonra tiiketilir, iiretim ve tiiketim ayn1 zamandadur.

Uriin kusurlarindan bahsedilir, davranis hatalarindan bahsedilir (Moritz,

2005).

Tasarime1 olmayan bir géz ile Lopez ise hizmet tasarimi ve {irlin tasarimi arasindaki

farklar1 su sekilde siralamistir.

e Uriinler somut kavramlarken, hizmetler soyut kavramlardir,

e Uriinler depolanabilir, ancak hizmetler depolanamaz,

e Uriinlerin kalitesi elde edilebilen datalarla kontrol edilebilir, ancak hizmetin
kalitesi yalnizca deneyimle 6lg¢iilebilir.

e Uriinlerin girdileri dlgiilebilirken, hizmetin ancak ¢iktilar1 lgiilebilir.

e Uriinler tekrarlanabilen nesnelerdir, ancak hizmetlerin birbirlerinin aynisi
olmasi oldukca giigtiir.

e Uriinlerin patentlesmesi miimkiinken, hizmetlerin patentlesmesi oldukca

gligtiir (Lopez, 2011).

Tasarime1 goziiyle de bu konuda bir¢ok kisi goriis bildirmistir. Ornegin, endiistriyel

tasarim mezunu hizmet tasarimcisi Piet bu farklar1 su sekilde siralamistir;

Uriin tasarimeilari sadece iiriin tasarlarken, hizmet tasarimcilari hizmetin bir
parcasini tasarlar.

Uriin tasarimcilarinin araglar eskizler, senaryolar, maketler ve renderlar iken,
hizmet tasarimcilarinin araglart deger 6nerme (value proposition), senaryolar,
hizmet kanitlar1 (service evidences), yolculuk haritasidir.

Uriin tasarimcilarinm ¢iktilari CAD ¢izimi ve yol haritasi (road map) iken,
hizmet tasarimcilarinin ¢iktilar1 pazarlama stratejisi, el kitaplari, hizmet plani,
sistem Ozellikleri ve is modelleridir.

Tasarlanan objeyi onu satin alan kullanicilar kullanir dolayisi ile kullanict i¢in

tasarlanir, hizmet ise hem miisteri i¢in hem de hizmet ¢alisani i¢indir.

58



e Birlikte tasarim (co-design) metotlari ile iiriin kullanici ile birlikte tasarlanir.

Hizmet ise kullanicilar, personel ve diger paydaslarla birlikte tasarlanir (Piet,
2013).

'"Endiistriyel tasarim ge¢misi olan bir tasarimcinin hizmet tasarimeisi olabilmesi igin,
tasarimcinin tasarim ve mihendislik i¢in yeni bir malzeme hakkinda da
uzmanlasmasi gerekmektedir. Ancak bu malzeme iirlin tasarimcilarinin daha fazla
asina oldugu teknik bilgiler ve konsept olusturma yeteneklerinden daha ¢ok sosyal
beceriler ve bilgi gerektirmektedir.' (Kruijssen, Dozci, Manschot, Roest ve
Oikonomou, 2013).

Miettenien de tasarim siirecinde hizmet personeli ve calisanlarini ikinci dereceden

kullanici olarak nitelendirir (Miettenien , 2013).

Hizmet is modellerinde, iiriin is modellerine gore daha ¢ok etkilesim goriilmektedir.
Ayrica hizmet is modelleri, {irlin is modellerine gore insanlarin ihtiyaglarin
karsilama kapasiteleri daha yiiksektir. Cilinkii kisisellestirme ve Ozellestirme daha
kolaydir. Uriin sistemlerinde deger (value), kullaniciya gelistirilip, iiretilip ve
sunularak yaratilir.Ancak hizmetler daha c¢ok deger yaratim siiregleridir. Deger

miisteri ile birlikte yaratilir (Visser, 2013).

Hizmet tasarimi yonetim bilimleri ile i¢ icedir. Tasarim yapmak i¢in hizmet
tasarimcisinin  s0z konusu sirketin organizasyon yapilandirilmasini, ¢alisanlarin
birbiri ile iligkilerini ve siire¢lerini bilmek zorundadir. Bu yiizden endiistriyel
tasarrmdan daha ¢ok ydnetim bilimleri ve sosyal bilimler ile i¢ igedirler. Ornegin
irlin tasarimiin detaylandirma siirecinde, mekanizma, malzeme gibi konular goz
Online alinirken; hizmet tasariminda siireg¢, organizasyon gibi konular ele

alinmaktadir.

Hizmet tasariminin gerek metotlar, gerek akademik arastirmalar, gerekse profesyonel
hayatta gerceklesen projelerde iiriin tasarimindan beslendiginden bahsedilebilir.
Hizmet tasarimi alaninda arastirmalar yapan {iriin tasarimcilar, hizmet tasarimcisi
olarak c¢alisan {iriin tasarimcilar bu goriise kanit olarak sunulabilir. Visser'inthink
tank calismasinda bu durumun farkli bir boyutu daha tespit edilmistir. Hizmet
tasarim1 hakkinda bilgi sahibi olan {iriin tasarimi Ogrencileri hizmet tasarimi
disiplininden Ogrendikleri bazi metotlar1 ve bilgileri {iriin tasarlarken de

kullanacaklarin1 belirtmiglerdir (Poelhekke, Chew, Kaars, Lieverse ve Kieboom,
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2013). Bu yiizden giin gectikge hizla gelismeye devam eden hizmet tasarimi
disiplininden ileride diger disiplinler de beslenecektir. Bdylece birbirinden beslenen
bu iki disiplin, daha saglikli, dogru ve basarili deneyimlerin yaratilmasini

saglayabilir.
4.4 Uriin-Hizmet Sistemlerine Tasarimc1 Bakis Acisi

Uriin hizmet sistemleri, iiriin ve hizmetlerin birbirine entegre edildigi, kullanima

deger katan sunulardir (Roy, t.y.).

Uriin hizmet sistemlerine Iphone ve los isletim sistemi giiniimiizden bir 6rnek,
mahalle arasinda dagitilan giinliik siitler ge¢misten bir 6rnek olarak karsimiza

cikmaktadir.

Uriin-hizmet sistemleri ad1 altinda bahsedilen sistemler ile {iriin tasarimci hizmet
sektoriiniin i¢ine dolayli yollardan da dahil olmaktadir. Sadece iiriinii degil, biitiin bir
deneyimi satin almay1 talep eden kullanicilar nedeniyle, tiretim sektorii de hizmet
tiretmeye baslamistir. Bu sayede lriin hizmet sistemleri adli kavram literatiire
girmistir.

Uriin hizmet sistemlerin arkasinda yatan ana fikir aslinda kullanicilarm 6zellikle o
iriinleri istemesi degil, o tiriinlerden ve hizmetlerden elde edecegi yarari istemesidir.
Roy, ihtiyaglar1 gergeklestirmek icin fiziksel objeler yerine hizmetleri kullanarak

daha ¢ok ihtiya¢ daha az enerji tiikketimi ve malzeme kullanimi ile giderilebilir (Roy,
ty.).

Morelli degisen talepler ve teknolojik degisimler dolayisi ile artik {riinleri, lriin
hizmet sistemleri olarak sunuldugundan bahsetmektedir. Bununla birlikte
tasarimcilarin daha ¢ok dokunulabilen objelerin tasarimina asina olduklarini ve isin
icine hizmet girdik¢e tasarimcilarin gérev tamimlarinin degistiginden bahseder

(Morelli, 2002).

Manzini'ye gore liriinlerden {iriin-hizmet sistemlerine gegerken sirketlerin miisterileri
ile etkilesimleri de farklilik gdstermeye baslar. Sirketler sadece somut {iriinleri
kavramak, iiretmek ve dagitmakla sorumlu degil; misterilerin ihtiyacina daha

biitiinclil ¢ozlimler sunmak ve yararli sonuglar iiretmekle zorundadir (Manzini,
2009).
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Uriin-Hizmet sistemleri ne kadar yonetim ve pazarlama alanlarin konular1 gibi
goriinse de aslinda tasarim disiplinlerinin de ilgili oldugu bir konudur. Ciinkii iiriin-
hizmet sistemlerinin verimliligi, gortniirligii ve kullanilabilirligi konular1 isin
tasarim boyutuyla oldukgca ilgilidir. Tasarimin bu konuya dahil olmasi ile pazarlama
ve yonetim disiplinlerinden gelen yontemlerin tekrardan yorumlanip kullanilmasinin
yaninda, tasarim yonetimi ve bilgi sistemleri tasarimi disiplinlerinden kazanilan yeni

yontemler de metotlara eklenmektedir (Morelli, 2002).
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5. ARASTIRMA YONTEMIi VE ORNEKLEMLER

5.1 Arastirma Yontemi

Ik olarak bu arastirmanin amacina deginilecek olursa; Tiirkiye'de hizmet tasarimi
alaninda ve hizmetler sektoriinde endiistriyel tasarimeilarin yerini anlamaya ¢aligsmak

asil amagtir.

Bu boéliimde tez ¢alismasinda kullanilan arastirma yontemi ile ilgili bilgiler verilmis

ve verilerin analizi i¢in gelistirilen yontem anlatilmistir.

Tez caligmasi nitel arastirma yontemleri ile olusmustur. Bu arastirmada literatiir

taramasi, derinlemesine goriismeler ve betimsel analiz yontemleri kullanilmistir.

Nitel veri analizi, nicel verinin analizinden daha farklidir. Baz1 asamalar birbirine
benzese de nicel veride verilerin kodlar1 sayilara karsilik gelirken; niteliksel
bulgularda kavram ve konulara karsilik gelmektedir (Kiimbetoglu, 2012).
Kiimbetoglu,nitel veriyi nicel veriye gore daha somut bulmaktadir. Nitel veri

analizinin karakteristik 6zellikleri agagidaki gibi siralanabilir;

1) Olgiim ve standardizasyondan sdz etmek zordur.

2) Veriler temelinde bazi yeni kuram ve kavramlarin gelismesine yol agabilir.

3) Niteliksel analiz biitiin birimler kapsanana kadar devam eden dongiisel bir
stirectir. Verilerin ayiklanmasi, verilerin diizenlenmesi ve yorumu birbirlerini
izleyen siiregler halinde devam eder.

4) Analiz veride bulunan goriintiilerin ortaya ¢ikmasini saglar.

5) Bu goriintiiler ortaya ¢iktiktan sonra, bulgular betimsel temelden
yorumlanmaya giden bir isleme tabi tutulurlar.

6) Bu analiz tiiriinde anlamlar, algilar ve inanglar {izerinde c¢alisilmaktadir

(Kiimbetoglu, 2012).

5.1.1 Literatiir taramasi

Aragtirmanin arka planinm literatiir taramasi olusturmaktadir. Konu {izerine yazilmis

kitaplar, dergi ve bildiri yayinlari, web siteleri, sirket ve devlet raporlar1 literatiir
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taramasindan toplanan bilgiler derlenerek konuya genis bir perspektiften

yaklagilmas1 saglanmustir.

5.1.2 Derinlemesine goriismeler

Karasar'a gore goriisme (interview, miilakat), konusma yolu ile veri toplama
teknigidir. Soru sormaya dayanir. Goriismeler genellikle yiiz yiize yapilabildigi gibi
telefon gibi farkli medya kanallar1 ile de yapilabilir (2004).

Goriismeler bireysel olarak yapilabildigi gibi, birden fazla kisi ile de yapilabilir.
Goriismeler sekillerine gore birgok farkli ceside sahiptir. Karasar goriisme tiplerini

sekil 5.1'deki gibi siniflandirmistir (Karasar, 2004).

Gdriigme

Amacma Katlanlarm Kurallarm Gariigiilen

SAVISING katitligma Kisive
- ghgbi'ﬂ;g'i _ Bireysel - }}:pzfmrdmfmamz; - Onderler
- Sagaltim _Grp - Yapilandvilmig - Uzmanlar
- Aragtrma - Yart Yapilandwilps _ Halk

Sekil 5.1 : Gorligme tiirleri (Karasar, 2004).

Bu arastirmada, yapilandirilmig, bireysel ve uzman kisiler ile yapilan goriisme
tiirlinlin ~ yontemleri  kullanilmistir.  Ag¢ik uglu sorular ile gergeklestirilen
derinlemesine goriismeler, kayit altina alinmis sonrasinda da desifre edilerek analiz

edilmistir. Yapilan gortigmeler iki kisimda incelebilmektedir.

Tiirkiye'de dort adet oldugu tespit edilen hizmet tasarimi firmalarmin ii¢ tanesinin
temsilcileri ile agik uclu sorular ile derinlemesine goriismeler yapilmistir. Bu
kisimdaki kisit olarak goriisme yapilamayan firma gosterilebilir. Bilende firmasindan
temsilciler ile iletisime gecilebilmis ancak zaman kisitlar1 dolayisi ile goriisme
yapilamamistir. Bu yilizden bu firma ile ilgili veriye internet sitesinden ulasilmaya
calisilmistir. Katilimcilardan Aydincan Ataberk'e USERSPOTS firmasindan Mustafa
Dalci'nin kanali ile; Zeynep Falay von Flittner'e Ozlem Er araciligi ile ve Erdem
Demir'e arastirmacinin sosyal ¢evresindeki insanlar araciligi ile ulasilmistir.

Goriismeler genellikle temsilcilerin is ortamlarinda gergeklesmistir.

Hizmet firmalarinda c¢alisan endiistriyel tasarimcilarla yapilan derinlemesine

goriismeler, arastirmanin diger kismini olusturmaktadir. Yapilan goriismeler ve
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arastirmalar ile Tirkiye'nin onde gelen hizmet firmalarinda calisan endistriyel
tasarim boliimiinden mezun kisiler tespit edilmistir. Hizmet i¢in tasarim bakis agis1
ile bu tasarimcilarin yaptiklari islerin sorgulanabilece§i ongoriilmiistiir. Konusulan
tasarimcilarin  istegi iizerine firma ismi bu arastirmada verilmeyecektir.Bu
tasarimcilardan bir kismi arastirmacinin ITU Endiistri Uriinleri Tasarmm lisans
egitiminden smif arkadaslart ve onlarin is arkadaslaridir. Diger tasarimcilara da

konusulan diger tasarimcilarin ya da farkl kisilerin aracilig ile ulasilmistir.

Goriismeler tasarimcilarin kendilerini daha rahat hissedebilecekleri ve genellikle
sirketlerinin uzagindaki mekanlarda gerceklestirilmistir. Sohbet ortami yaratilarak,

konusmacilarin kendilerini rahat hissetmeleri saglanmistir.

Goriismelerin bu kismindaki kisitlar; goriismelerin sadece tasarimcilarla yapilmisg
olmasi ve onlarin farkli bakis agilarinin, calisma tarzlarinin sadece onlar tarafindan
tespit edilmis gerceklerle inceleniyor olmasidir. Bu tasarimcilarin ¢aligsma arkadaglar
ya da bu kisileri ise alan, onlar1 yoneten kisilerle yapilacak goriigmeler daha kapsamli

ve daha dogru sonuclara ulagmay1 saglayabilir.

5.1.3 Betimsel analiz

Nitel bir arastirma yontemi olan betimsel analizde arastirmada elde edilen veriler,
arastirmacinin olusturdugu temalara gore yorumlanir ve 6zetlenir. Veriler iki farklh

sekilde 6zetlenebilir;

e Gorilisme veya gozlem aninda kullanilan gézlem ve boyutlara gore

e Arastirma sorularinin olusturdugu temalara gore (Kiimbetoglu, 2012).
Goriisiilen veya gozlenen bireylerin goriisleri daha ¢arpici bir betimleme yapabilmek
icin dogrudan alintilarla desteklenir. Betimsel analiz gibi analiz yontemleri elde
edilen verileri diizenlenmis ve yorumlanmig bi¢imde okuyucuya vermeyi amaglar.
Bu yiizden elde edilen veriler sistematik ve acik bir sekilde anlatilir. Sonrasinda ise
olusturulan bu anlatimlar yorumlanir ve agiklanir. Bir takim sonuglara ulasilmaya
calisilir ve neden sonug iligkileri irdelenir. Bu caligmalara ek olarak arastirmaci,
ortaya ¢ikan temalar iliskilendirip, anlamlandirabilir ve ileriye doniik tahminlerde

bulunabilir (Kiimbetoglu, 2012).

Betimsel analiz dort asamadan olusur. Ilk olarak arastirma sorularindan, arastirmanin
kavramsal ¢ergevesinden ya da gozlemde yer alan boyutlardan yola ¢ikilarak analiz

i¢in bir ¢erceve olusturulur. Olusturulan ¢ergeveye veriler yerlestirilir. Son asamada
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diizenlenen veriler tanimlanir ve gerekli yerlerde alintilarla desteklenir. En son

asamada ise elde edilen veriler yorumlanir (Kiimbetoglu, 2012).

Tasarimcilarin ve hizmet tasarimi firmalarinin temsilcileri ile yapilan derinlemesine
gorismelerde anlattiklar1 hikayelerden c¢ikarimlar yapilmaya calisilmistir. Yapilan
goriigmeler kayit altina alinmis ve daha sonra ses kayitlar1 yaziya g¢evrilmistir.
Sorular arastirmacinin goriismelere baglamadan Onceki literatiir arastirmasina dayali
olarak olusturulmustur, ancak bu arastirmanin literatiir kisminin olusmasinda yapilan
gorismeler de etkili olmustur. Goriismeler sirasinda ve sonrasinda da literatiir
taramasi devam etmistir ve birgok baglik goriismelerde elde edilen veriler ile
olusmustur. Katilimcilarla konusulurken bir takim konularin tekrarlandigi tespit
edilmis ve bu konulara literatiir taramasi sirasinda daha ¢ok 6nem verilmistir. Analiz

kisminda verilerin siniflandirilmasi da bu paralelde ger¢eklesmistir.
5.2 Orneklem Tanitim

Bu boliimde goriisiilen katilimcilarin 6zellikleri daha ayrintili olarak verilmeye
calisilmigtir. Olusturulan katilimer grubu, arastirmacinin sosyal ve is ¢evresi
sayesinde sekillenmistir. Ancak yine de secilen kisilerin, hizmet tasarimi ve bu
disiplinin endiistriyel tasarim disiplini ile iligkisini gozlemlemek ic¢in dogru kisiler

olduklarina inanilmaktadir.

5.2.1 Hizmet tasarimi firmalari ve temsilcileri

I Am Istanbul, Ethnogram ve Fjord firmalaridir. I Am Istanbul firmasindan Erdem
Demir ile,Etnogram firmasindan Aydincan Ataberk ile Fjord firmasindan ise Zeynep
Falay von Flittner ile goriisiilmistiir. Konusulan her katilimci, firmalarda s6z sahibi
kisilerdir. Katilimcilardan Zeynep Falay von Flittner, ODTU mezunu bir Endiistriyel
Tasarimcidir. Finlandiya'da yiiksek lisansin1 tamamlamis ve cesitli firmalarda
calismistir. Fjord'un Helsinki ofisinde calisirken, kendisine Istanbul ofisini agma
teklifi ile gidilmistir. Erdem Demir ise, Endiistri Miihendisi olsa da yiiksek lisans ve
doktorasin1 Endiistriyel Tasarim alaninda yapmistir. Kendisi aym1 zamanda Bilgi
Universitesi Endiistriyel Tasarim boliimiinde yar1 zamanli dgretim iiyesidir. I'am
firmasinin dijital ofisinin yonetiminde bulunmaktadir. Aydincan Ataberk, radyo
televizyon, iletisim boéliimiinden mezundur ancak uzun zamandan beri etkilesim
tasarimi, dijital ara yiizlerin  tasarimi konularinda c¢aligmaktadir. Kurduklari

Ethnogram adli sirkette diger ortaginin Endiistriyel Tasarimc1 oldugunu belirtmistir.
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Temsilcileri ile goriislilen firmalarin bir takim o6zellikleri de Cizelge 5.1'de

belirtilmistir.
Cizelge 5.1 : Hizmet tasarimi firmalari.
- . Tasarladiklarn Cahstiklan
Agihs tarihi Mensel nesneler sektorler
Fjord 2012 uluslararasi Dij It al ara Bapkg
yiizler Telekomiinikasyon
Pam Dijital ara
Associates 2007 uluslararasi yuzler, farkl: Ba[‘k‘f’"
Istanbul hizmet tasarim1 | Telekomiinikasyon
temas noktalar
Dijital ara Banka,
Ethnogram 2012 ulusal yiizler Telekomiinikasyon
Bilende 2008 ulusal Dij 't al ara B""?k‘f’"
yiizler Telekomiinikasyon

5.2.2 Hizmet firmalarinda cahsan endiistriyel tasarimcilar

Tasarimcilarin ¢alistiklar1 firmalar; temel ihtiya¢ malzemeleri perakende sektori,
telekomiinikasyon sektorii, finans sektorii ve havayollart sektorli olmak tizere dort
sektdrden birer firmadir. Ismi verilmese de bahsi gecen firmalarin sektdrlerinde lider

firmalar oldugunu belirtmenin gerekli oldugu diistiniilmiistiir.

Konusgulan tasarimcilardan biri haricinde hepsi Tiirkiye'deki okullarin Endiistriyel
Tasarim/Endiistri Uriinleri Tasarimi béliimlerinin birinden mezun olmuslardir. Bu
okullar, ITU, ODTU ve Dogus Universitesidir. Katilmlarin hepsi 30 yasmin

altindadir.

Katilimcilardan bazilar1 yurt disinda, bazilari yurt i¢inde pazarlama, Etkilesim

Tasarimi, Hizmet Tasarimi gibi konularda ytiksek lisans yapmiglardir.

Cizelge 5.2'de konusulan tasarimcilar1 daha kolay bir sekilde tanitmak igin bir tablo
hazirlanmistir. Bu tablo sayesinde hem tasarimci hakkinda, hem de calistigi firma

hakkinda fikir edinilebilir.

67




Cizelge 5.2 : Hizmet firmasinda ¢alisan endiistriyel tasarimcilar.

Mezun Bagh Outsource
olduklar: Caligtiklar: olduklar: Calistiklar1 | Tasarladiklar1 | Piramidin tasarim Kag
okul sektor boliim departman nesneler neresinde? | hizmetleri | yildir
DELFT, — Uriin Uriin Hizmet
endiistriyel Teknolojiden gelistirme gelistirme tasarimi ve
k1l Banka sorumlu ve ? 4 asama diger bir 2
tasarim AP . kullanict
miidiirlik inovasyon ¢ok tasarim
mastert P arastirmalari - -
yonetimi hizmeti
Arayiiz 1. agama; Hizmet
. Kullanict S tasarimi ve
ODTU, L tasarimi, etkilesim S .
k2 o Banka Yazilim arabirim L diger bir 2
Endiistriyel tasarim siireci ve
Tasarim tasarimi yonetimi iletigimler gok tasarim
hizmeti
ITO, Temlel ]htllya_c; Miisteri Marka K Retail
k3 | Endiistriyel | Valzemeleri iliskileri iletigim Marka 2.3.4. Design, 3
Perakende R yonetimi asama Kreatif
Tasarim S yo6netimi departmani -
zinciri Hizmetler
- Temel Ihtiyag Magaza ici Retail
ITU, . deneyim .
k4 | Endistivel Malzemeleri Satis Genel Tasarim tasamm 1. asama Design, 2
¥ Perakende Midiirliigiic | Departmant L - Kreatif
Tasarim S tasarim stireci -
zinciri PN Hizmetler
y6netimi
" Temel ihtiyag Magaza ici Retail
ODTU, | leri deneyim -
k5 | Endistriyel Malzemeleri Satis Genel Tasarim tasamm 1. asama De5|gp, 2
Perakende Midirligii | Departmani L : Kreatif
Tasarim P tasarim stireci .
zinciri PN Hizmetler
y6netimi
O]?T[.J’ Havayolu Teknik Konfigiiras Ugak igin tasarim, I¢
k6 | Endiistriyel L7 yonlar ve temas noktasi 1. asama L 2
Sirketi Bagkanlik - Mimari
Tasarim projeler tasarimlari
Tasarim
ITU, Tedarik ve Kurumsal Promosyon )
. Havayolu L I triinleri Grafik
k7 | Endistriyel L0 Mali Isler Tletisim . 1. asama 1
Sirketi e T 9 tasarim siireci Tasarimi
Tasarim Midiirligi Bagkanlig .
yonetimi
Deneyim Hizmet
Dogus Uni. Tele Bireysel Uriin ve tasarimi, siire¢ Tasarimi ve
k8 | Endistriyel |komiinikasyon Miisteri Deneyim tasarimi,tasari 4 asama Diger 2
Tasarim sirketi Deneyimi Tasarimi m siireci Tasarim
yonetimi Hizmetleri
Deneyim Hizmet
ITu, Tele Bireysel Uriin ve tasarimy, siireg Tasarimi ve
k9 | Endistriyel |komiinikasyon Miisteri Deneyim tasarimi 4 asama Diger 3
Tasarim sirketi Deneyimi Tasarimi tasarim stireci Tasarim
yonetimi Hizmetleri
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6. VERILERIN ANALIZi

Katilimcilara sorulan sorular ve literatiir kisminda anlatilan konulara gore olusturulan

cerceve ile elde edilen veriler analiz edilmistir.

6.1 Hizmet Tasarim Firmalarindan Temsilcilerle Yapilan Goriismeler

Yapilan bu goriigmelerde amag, Tirkiye'de hizmet tasarimin tarihgesini kisa bir
zaman dilimi de olsa ¢ikarmaya ¢alismak, birlikte calistiklart hizmet firmalarmin
karar verme mekanizmalarina tasarimi ne kadar dahil edebildiklerini ortaya
¢ikarmak, hangi hizmet sektdriinde hizmet tasarimina ilgi var ve olabilir anlamaya
calismak, ekiplerinde ne tiir disiplinlerden insanlarla ¢alistiklarini ortaya ¢ikarmak,
bu firmalarin goziinden Tiirkiye'deki hizmet tasarimi disiplininin gelecegini

ongdrmeye calismak olarak siralayabiliriz.

6.1.1 Katihmcilarin ~ sirket hikayelerine dayanarak Tiirkiye'de hizmet

tasariminin dogusu ve gelisimi

Diinya'da bile yeni bir disiplin olan hizmet tasariminin tarih¢esinden Tiirkiye'de
bahsetmek olduk¢a zordur. Falay 5-6 yildir Tirkiye'den firmalar ile projeler
gelistirdiklerinden bahsetmektedir. Garanti ve Turkcell firmalarinin Fjord'un Berlin
ofisi ile calistigindan bahsetmistir. Falay, Istanbul'da ofis agmalarimi ise birlikte
caligtiklar1 firmalarin hizmet tasarimina taleplerinin artmasina baglamaktadir.
Sektorlerinde lider olan bu firmalar1 takip eden firmalarin da bu hizmeti talep
edeceklerini ongdrmeleri diger bir nedendir. Yurtdisi kokenli bir diger firmanin
temsilcisi olan Demir de I Am Istanbul'un kurulus hikayesinde ayni gergeklerden

bahsetmektedir.

Demir ayrica I Am Istanbul'un marka tasarimi, i¢ mimari tasarim ve dijital tasarim
ofisi olarak {i¢ farkli boliimden olustugundan bahsetmektedir. Bu ofislerden mimari
ofis, ¢alistig1 projeler ile dijital ara ylizlerin tasarimi konusundaki talep potansiyelini
fark ederek dijital ara yiiz tasarim ofisinin agilmasina Onayak olmustur. Demir'in

koordinator oldugu bu ofis, ilk olarak dijital ara yiizleri tasarlamak i¢in kurulsa da
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Demir'in bu konulardaki akademik birikimi sayesinde farkli yerlerde konumlanmis,
tamamen farkli projeler ilizerine calisan ii¢ ayr1 ofisin ayni dilde konusmasi ve
tasarimlara biitlinciil bir bakis agisiyla yaklagsmasinin gerektigini tespit etmistir

(Demir, kisisel goriisme, 2014).

Demir, hizmet tasarimi kavrami hakkindaki bilgi birikimi ile bu disiplinin sahip
oldugu biitiinciil bakis acgistyla biitiin ofislerin yaptiklar1 islerin ayni ¢ati altinda
birlesebilecegini ongdrmiistiir. Bunun {izerine dijitalin iistiine insight (icgorii) adli
¢ekirdek bir boliim olusturmustur. Bu boliim hem I Am Istanbul'un ii¢ kanal1 i¢in
kullanic1 arastirmalart yapmaktadir, hem de ii¢ kanalin bir arada sunuldugu

projelerde hizmet tasarimi1 yapmaktadir (Demir, kisisel goriisme, 2014).

Ethnogram firmas1 ise Demir'in bahsettigi siirece benzemese de hizmet tasariminin
biitiinciil  yaklastminin  firmayr  kurmaktaki ¢ikis  noktalar1  oldugundan
bahsetmektedir. Kirmizi Kalem adli interaktif tasarim firmasinin ortagi olan Ataberk
ve ortagl, ¢alistikca verdikleri hizmetin daha biiyiik anlamda ve daha genel ¢oziimler
sunan daha biitiinciil bir bakis agisina sahip olan bir hizmet oldugunu fark etmistir.
Bunun {izerine yaptiklar1 arastirmalar ile aslinda yaptiklar1 isin hizmet tasariminin
tanimina daha uygun oldugunu anlamiglardir. Arastirmalari ile bu tasarim disiplinini
daha ¢ok Ogrenip, literatiirdeki hizmet tasarimi adi altindaki arastirma yontemlerini
mevcut projelerinde kullanmaya baslamiglardir. Hizmet tasarimi kavramu ile birlikte
co-design (birlikte tasarim) kavramini yontemlerinin igine katmiglar ve projelerinde
uygulamay1 tercih etmislerdir. Verdikleri hizmet tamamen farkli bir yone gidince de
Kirmizi Kalem firmasindan ayrilarak, Ethnogram adli firmayr kurmuslardir.
Firmanin Sirkeci Grup Otelle yaptigi, tezin iist kisimlarinda bahsedilen hizmet

tasarimi ¢alismasi bu doneme rast gelmektedir (Ataberk, kisisel goriisme, 2014).

Bilende firmasi ise Bengi Turgan ve Etkin Cift¢i tarafindan 2008 yilinda Tiibitak-
Teydep Tekno Girisim yatirnm destegiyle kurulmustur. Genellikle firmalarin dijital
arayiizlerini tasarlamaktadirlar (Bilende). Asagida firmalarin anlattiklar1 ile olusan
zaman ¢izelgesi gorlilmektedir. Anlatilan hikayelere gore, hizmet tasarimi firmalar

kurulmadan 6nce hizmet tasarimi aktiviteleri Tiirkiye'de gerceklesmeye baslamistir.

Cizelge 6.1'de Tiirkiye'de hizmet tasarimi tarihgesi 6zet olarak belirtilmistir.
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Cizelge 6.1 : Hizmet tasarimu tarihgesi.
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6.1.2 Hizmet tasarimi firmalarimin birlikte cahstiklar1 firmalardaki stratejik

konumlari

Bu temadaki verileri toplamak i¢in Meroni ve Sangiorgi'nin Hizmet i¢in Tasarim
asamalar1 katilimcilara hazirlanan piramit seklinde sorulmustur. “Sizce sizin
verdiginiz hizmet hangi asamada yer almaktadir?”, “Ne gibi hizmet tasarimi

etkinlikleriniz bulunmakta?” gibi sorular katilimcilara yoneltilmistir.

Ug firma da projelere hizmet tasarimi bakis agisi ile yaklasip, sonug olarak hizmet
tasariminda bir temas noktasi olarak degerlendirilebilecek dijital ara yiizlerin
tasarimlarini yapmaktadir. Miisterilerin genellikle hizmet tasarimi ile degil dijital ara
yiizlerin tasarlanmasi talepleri ile firmalara geldikleri tespit edilmistir. Ancak Falay,
bu istekle Fjord'a gelen firmalara hemen dijital ara yiizler tasarlamadiklarini ilk 6nce
arastirmalar ile sirketin gercekten talep ettigi dijital ara ylize mi ihtiya¢ duydugunu
sorguladiklarina deginmistir. Stratejik tasarim metotlar1 ve kullanic1 odakh
aragtirmalart ile firmalarin gercekten neye ihtiya¢ duyduklarini tespit ettiklerini
belirtmektedir. Bunun yaninda {i¢ firma da kullanici arastirmalar yaptiklart igin
bazen firmalarin organizasyonlarindaki problemleri bulup ¢6ziim getirme ya da
tamamen farkli bir is fikri onerme gibi daha nadir ama yine de karsilasabildikleri

projelerden de bahsetmektedir.

Sekil 6.1, "Hizmet i¢in Tasarim" bashg altinda 'Hizmet Tasarimi' bdliimiinde
bahsedilen grafiktir. Hizmet tasarimi firmalarima ve hizmet firmalarinda c¢alisan

endistriyel tasarimcilara birlikte c¢alistiklart hizmet firmalarinin  karar verme
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mekanizmalarina tasarimi ne kadar dahil edebildiklerini anlamak i¢in bu asamalar,

piramit seklinde katilimecilara sorulmustur.

yeni ig fikirleri
olugturmak

sistemler ve
organizasyonlan
tasarlamak

etkilegimleri, iletigimleri,
deneyimleri tasarlamak

Sekil 6.1 : Tasarim asamalar1 piramidi (hizmet i¢in tasarim).

Yapilan konusmalardan Tiirkiye'deki hizmet tasarimi firmalar1 Meroni ve Sangiorgi'
nin “Hizmet I¢in Tasarim” adli kitabinda bahsettigi, arastirmanin 6n kisimlarinda
bahsedilen tasarim alanlarindan iletisimleri ve deneyimleri tasarlamak boliimiinde
faaliyet gosterdikleri diisliniilmiistiir. Bunun yaninda hepsinin konuya daha biitiinciil
yaklastiklar1 ve tasarladiklar1 projeleri bahsedilen dort alanin hepsini kapsayacak bir

bakis agisiyla ele aldiklar hissedilmistir.

6.1.3 Hizmet tasarimim1 daha ¢ok talep eden sektorler

Hizmet tasariminin hizmetler sektoriindeki durumunu gorebilmek, gelecekte hizmet
tasarimi firmalarinin hangi sektorlerde daha fazla s6z sahibi olacagini dngdrebilmek

icin katilimcilara agagidaki sorular sorulmustur.

"Bu sektorlerdeki hizmetin talebinin digerlerine gore daha fazla olmasinin nedeni

sizce nedir?"

"Tirkiye’deki hizmet sektorii ve hizmet tasariminin gelecegini nasil gériiyorsunuz?”,
"Tleride ne tiir projelerde yer almay: hedeflemektesiniz?", "Sizce daha baska hangi

sektorler hizmet tasarimini talep etmeye baglayacaklar?"

Firmalar genellikle finans, telekomiinikasyon ve ticaret firmalariyla caligmaktadir.
Konusmacilar bunun ana nedenini bu sektordeki firmalarin ekonomik yonden daha
avantajli olmalarina baglamaktadir. Flittner ise bankalarin hizmet tasarimini tercih
etme nedenini soyle agiklamaktadir;

"Dijital, tamamen diinyay1 degistiriyor ve yeni firsatlar ortaya koyuyor ve dijitalin tamamen

yon degistirdigi bazi ana endiistriler var. Ornegin bunlardan bir tanesi finans. Eskiden
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bankacilik hizmeti en gelenek¢i hizmetlerden biriydi. Simdi dijital uygulamalar sayesinde
aslinda bankaciligin yiizii degisiyor. Sadece geleneksel bankaciligi cep telefonu iizerinden
vermekle smirli degil bu. Ornegin Paypal'in yine Fjordun tasarladigi mobil 6deme sistemlerine
bakacak olursaniz, artik parasiz bir diinyaya dogru adim adim gidiyoruz. Bu konuda da aslinda
bu finans devlerin ¢ok ciddi yardimlara ihtiyaglari var. Fjord’un ana miisterilerinden bir kismi
finans sektorii." (Flittner, kisisel goriisme, 2014).

Bunun yaninda biitiin firmalar yenilik¢i diisiinen ve vizyoner olan firmalarin bu

hizmeti daha c¢ok talep ettiginden bahsetmektedir. Hepsi Garanti ve Turkcell

firmalarin1 ciimle i¢inde kullanmistir. Ataberk bu konu hakkinda su yorumlar

yapmuistir;
"Telekomiinikasyon ve finansta ise neden onlarla ¢alisiyoruz; Tiirkiye'deki firmalar aslinda
bence oldukca yenilik¢i, olduk¢a hizmet odakli calisabiliyorlar, ¢ok hizli davraniyorlar.
Avrupa'daki birgok sirketten ¢ok daha hizli davranabiliyoruz ve daha miisteri dinler gibi
duruyoruz. Ama tam oturmamug bir takim kurumsal siiregler var. O yiizden onlarla ¢alisiyoruz
daha ¢ok. Ve de Tiirkiye'de inovasyonu yaratan 2-3 tane sirket var. Boyle bir ig yapiyorsaniz da
hem onlar sizin hem siz onlarin radarina girmis oluyorsunuz. Turkcell, Garanti gibi. Herkes
bu sirketlerle beraber ¢alisiyor zaten." (Ataberk, kisisel goriisme, 2014).

Bu iki sektoriin yaninda sirketler, otomotiv, beyaz esya, otomobil pargalari gibi

endiistriyel triinlerin hizmet kisimlarindaki ara yiizlerde, e-ticaret firmalariyla,

egitim sektoriinden firmalarla ¢alismaktadirlar.

Ileride hangi sektorlerin ilerleyecegi konusunda ise, ilk anda higbir sirket spesifik bir
sektor belirtmemistir. Ancak hepsi kamu sektoriintin ve saglik sektoriiniin hizmet
tasarimina ihtiya¢ duydugundan bahsetmektedir. Bu da arastirmaciya gelecekte

calisilabilecek konular hakkinda fikir vermektedir.

6.1.4 Ekiplerini olusturan disiplinler ve endiistriyel tasarim

Diinya'daki mevcut hizmet tasarimi firmalar ile aralarindaki farklari operasyonel
acidan anlamak i¢in belirli sorular sorulmugstur. Tiirkiye 6l¢eginde hizmet tasarimi
sektorlinde endiistriyel tasarim disiplininin nerede durdugu anlasilmaya calisilmistir.

Bu verilere erismek i¢in asagidaki sorular sorulmustur;

"Ekibinizdeki tasarimcilarm mezun olduklar1 bolumler nelerdir?", "Servis tasarimi
hakkinda nasil uzmanlasmislardir?”, "Ise alim siirecinde neden bu alanlardan mezun
kisileri tercih ettiniz?", "Baska hangi disiplinlerden insanlarla ¢alismaktasiniz?",

"Bagska hangi disiplinlerden kisilerle ¢alismak isterdiniz?"
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"Hizmet tasarimindan mezun birileri bulmak su anda miimkiin degil. Hizmet tasarimi1 master ya
da doktora dereceleri miimkiin. Orada yurtdisinda egitim gdrmiis insanlarin ¢ok azi Tiirkiye'ye
doniiyor. Genellikle. hakli olarak, bu sistemin daha iyi ¢alistig1 yerlere gidiyorlar. Dolayisiyla
bize en yakin disiplin endiistriyel tasarim, etkilesim tasarim ki etkilesim tasarimcisi bile
bulmak zor. Birlikte ¢alistigimiz insanlar da {irlin tasarlamiyorlar hayatlarinda, onlar da zaten
ekran tasarimi yapiyorlar, miisteri deneyimi tasarimi yapryorlar." (Ataberk, kisisel goriisme,
2014).

Konusmacilar, disiplinlerin yakinlhig1 gerekge gostererek ekiplerinde endiistriyel

tasarimcilarin oldugundan bahsetmektedir. Genellikle endiistriyel tasarim mezunu

olup bu konulara ilgi duyan kisiler, yiiksek lisans olarak deneyim tasarimi gibi

konulari tercih etmis kisiler bu ofislerde ¢calismaktadir.

Bu konuda, Hamurcu'nun tezinde tespit ettigi veriler de bize yardimci olabilir.
Hamurcu'nun aragtirmalarinda Fjord'da on iki ¢alisandan {igiiniin endiistriyel
tasarimcr oldugu, I-am Istanbul'da ise on alti calisandan sekizinin endiistriyel
tasarimc1 oldugu tespit edilmistir (Hamurcu, 2014). Ethnogram'imm internet sitesi
incelendiginde dokuz calisanin ii¢ tanesinin endiistriyel tasarimci oldugu tespit

edilmistir (Ethnogram).

Bunun yaninda ekiplerinde tasarim disiplini ile yonetim bilimleri disiplinlerini sentez
yapabilmis kisilere de ihtiyag duyduklar1 belirlenmistir. Ornegin Fyord'da 'business
design' (is tasarimi) yapan kisiler bulunmaktadir. Ethnogram hizmet pazarlamasi
konusunda oldukga bilgi sahibi olan Kaan Varnali adli akademisyenden danigsmanlik

almaktadir.

Genellikle dijital arayiizler tasarlayan bu firmalar iletisim tasarimi, grafik tasarimi

gibi disiplinlerden kisileri de ekiplerine katmaktadir.

Onem verdikleri diger bir disiplin ise beseri bilimler olarak genelledigimiz sosyoloji,
psikoloji gibi alanlardandir. Ekipler, kullanici aragtirmalarini daha dogru yapabilmek

icin bu disiplinlerden insanlara da ihtiya¢ duymaktadir.

Sekil 6.2'de Moritz hizmet tasarimu ile ilgili alanlar1 gérsellestirmistir. Bu grafik ayni
zamanda 'hizmet tasariminin karakteristik 6zellikleri' adli baglikta da goriilebilir. Bu
grafikte de goriilebilecegi gibi; hizmet tasariminin ilgili alanlar1 pazarlama, yonetim,
aragtirma ve tasarim olarak dorde ayrilmis ve bu alanlarla ilgili disiplinler
belirtilmistir. Buradan Tiirkiye'deki hizmet tasarimi firmalarimin da kiigiik ekiplerle

de olsa ayni1 yolu izledigini gérmekteyiz (Moritz,2005).
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Sekil 6.2 : Hizmet tasarimu ile ilgili konular (Moritz, 2005) (Cev. Saniye Fisgin).

6.1.5 Dikkat Ceken Diger Konular

Goriismelerin analizlerinde aragtirmacinin bdyle bagliklar olusturmasinin nedeni,
goriigmeleri sonucunda beklenmeyen bulgulara ulagsmasi ve bu bulgularin ileride

yapilabilecek arastirmalara temel saglamasi olarak siralanabilir.

Diinya'da insan i¢in tasarim kavrami ile sosyal inovasyon konularinin oldukca
onemli ve popiiler konular olduklar1 gozlemlenmistir. IDEO ve Participle gibi
tasarim firmalarinin da bu konu ile ilgili bircok calismasi gozlemlenmistir. Bu
yiizden Tiirkiye'deki tasarim firmalari bu durumda nerede duruyorlar gézlemlenmeye
calistlmistir. Sosyal inovasyon hakkindaki goriisleri katilimcilara soruldugunda,
hepsi bu konuda bir seyler yapmak istediklerini belirtmistir. Ancak hicbirinin bdyle
bir girisiminin olmadig1 tespit edilmistir. Ileri ¢alismalarda sirketlerin ve bu
sirketlerdeki tasarimcilarin sosyal inovasyon projelerinde yer almak istegi
degerlendirilebilir. Disiplini daha ¢ok insana 6gretmeyi amaclayan etkinlikler

diizenlemek i¢in bu firmalardan destek alinabilecegini fark edilmistir.

Ne kadar goreceli bir tespit olsa da; arastirmaci konustugu insanlarin akademik
ge¢mislerini incelediginde ve ayrica birlikte ¢alistiklart insanlart incelediginde, bir
cogunun Ogrenim hayatinin bir yerinde endiistriyel tasarim disiplininden beslendigini
gozlemlemistir. Endiistriyel tasarim bakis ag¢isinin  onlart nasil  etkiledigi
incelendiginde ise insan odakli diisiinme, problem ¢dzme yetenegi gibi daha genel

bir Olgekte onlara katki sagladigi tespit etmistir. Bu agidan aragtirmaciya gore
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Tiirkiye'de hizmet tasarimi disiplini; bu disipline yonelik herhangi bir egitim
olmadig1 i¢in endiistri {rlinleri tasarimi boliimiinden oldukga beslenmektedir.
Tirkiye'de bu disiplinin tohumlar1 endiistri Girtinleri tasarimcilar tarafindan atilmistir

bile denilebilir.

6.2 Hizmet Firmalarinda Cahsan Endiistriyel Tasarimcilar ile Yapilan

Goriismeler

Bu tasarimcilara hizmet tasarimi, tasarim odakli bakis agisi, hizmet i¢in tasarim gibi
konularin 1s181nda bir takim sorular sorulmustur. Kendilerinin bu firmalarda gergekte
ne tasarladiklari, neden bu firmalarda igse alindiklari, bu firmalara nasil katkilar
sagladiklari, hizmet tasarimi kavramindan haberlerinin olup, olmadiklari
sorgulanmistir. Bu sorular ile birlikte ¢aligtiklart firmalar gibi hizmet sektoriindeki
firmalarda daha fazla endiistriyel tasarimci nasil istthdam edilebilir sorusuna da

cevap aranmistir.

6.2.1 Endiistriyel tasarimcilarin hizmet firmalarindaki stratejik konumlari

Yapilan goriismelerde tasarimcilarin oldukga farkli boliimlerde gorev aldiklar tespit

edilmistir. Genel olarak calistiklar1 bolimlerin isimleri su sekilde siralanabilir;

Gorsel magaza tasarimi, liriin ve deneyim tasarimi, tedarik ve mali isler mudiirligi,
marka iletisim boliimii, kullanici arabirim tasarimi ekibi, iriin gelistirme ve

inovasyon yonetimi,konfigiirasyon ve projeler boliimii.

Yukarida goriildiigii gibi tasarimcilar tamamen birbirinden farkli bdoliimlerde

calismaktadir. Arastirmaciya gore, bu farkliliklarin ti¢ nedeni bulunmaktadir. Bunlar;
e farkli firmalarin farkli operasyonel politikalar1 olmast,
e farkli alanlara yonelmis tasarimcilar olmast,

e calistiklar1 firmalarin birbirinden tamamen farkli seviyelerde soyut ve somut

faktorler igermesi.

Farkl: ilgi alanlarina sahip tasarimcilar bahsedilmesi gereken dikkat ¢ekici bir unsur
dur. Ornegin Katilime1 3, kendini pazarlama alaninda gelistirmis, yiiksek lisansini
marka ve pazarlama yonetimi boliimiinde yapmis bir tasarimcidir ve bu yiizden

sirkette marka iletisim boliimiinde bulunmaktadir (Katilimer 3, kisisel gorlisme,
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2014). Kendini deneyim tasarimcisi olarak nitelendiren Katilimc1 2, calistig
bankanin onu bu ylizden ise aldigindan bahsetmektedir (Katilimer 2, kisisel goriisme,

2014).

Genis bir alam1 olan hizmetler sektoriinlin sunduklar1 hizmetlere gore tamamen
birbirinden farkli oranlarda soyut ve somut faktorler barindirirlar. Shostack, hizmet
pazarlamasiin {iriin pazarlamasindan farkli oldugunu savunurken farkli firmalarin
farkli oranlardaki soyut ve somut detaylarini siniflandirmaya ¢alisir. Sekil 6.3'te bu
siniflandirmay1 gorsellestirdigi tablo goriilmektedir (Shostack, 1977). Bu tablo ayrica
'Hizmet icin Tasarim' bashg altinda goriilebilir. Incelen tasarimcilarm calistiklar:
firmalarin da soyut ve somut faktor oranlart birbirinden tamamen farklidir ve bu
yiizden tasarimcilarin tasarladiklari objeler de oldukga farklilagmaktadir. Ornegin
Katilimec1 8 (2014) siire¢ optimizasyonu projelerinden bahsetmekteyken; Katilimei 6

(2014) tasarladig1 ugak icindeki lavabodaki 1slak mendil kitinden bahsetmektedir.

Mesrubat
Deieuan
Otomobn

Kozmeuk

Fast food
restoran Dokunulmaz unsurlar

baskin

Dokunulur unsurlar
baskin

Fast- food
restoran Reklam
ajanslan

Havayollari O
Yatinm
Yonetimi O

Danigmanlik O

Egitim

Sekil 6.3 : Dokunulabilirlik 6zelligine gore siralama (Shostack, 1977).

Meroni ve Sangiorgi'nin modelinde arastirilan tasarimcilarin hangi alanlarda faaliyet
gosterdikleri ise su sekilde anlatilmistir; biitiin tasarimcilar, ¢alistiklar1 firmalarin
kullanic1 ile olan etkilesimlerini ve iletisimlerini tasarlamaktadir. Tasarimcilarin
yarisindan fazlasi ise sirketin organizasyonlar1 ve sistemlerinin tasarlanmasinda da
s0z sahibi olduklarindan bahsetmistir. Yaptiklar1 kullanic1 arastirmalari sayesinde
tasarimcilar ne kadar is gelistirme boliimiine bagli olmasalar da tespit ettikleri
problemlerle sirketlerine yeni is fikirleri de sunmaktadir. Biiyiik ¢ogunlugu yeni is
fikirleri olusturma asamasinda sirkette s6z sahibi olduklarin1 belirtmislerdir. Daha
stratejik bir asama olan ilerideki trendleri 6n goriip ona gore yeni is fikirleri hayal
etme asamasinda tasarimcilar ¢ok s6z sahibi olmadiklarindan bahsetmektedir. Bunun

yaninda Katilimci1 9, ilerideki tasarim trendlerini 6ngordiiklerinden ve bu trendleri bir
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biilten seklinde sirket i¢inde sunup, yapilan gorsel tasarimlarin buna gore yapilmasini
istediklerinden bahsetmektedir. Ayrica Katilimci 9, kendisinin {ist diizey yoneticiler
ile birlikte ¢alistigi 'Simple’ adli bir projeden bahsetmistir (Katilimci1 9, kisisel
goriisme, 2014). Bu projedeki amaglarimin sirketi daha kolay hale getirmek oldugunu
belirtmistir. Bu da Katilmer 9'un ¢alistigi telekomiinikasyon sirketinin tasarimi

stratejik diizeyde gergeklestirdiginin bir kanit1 olarak kayitlara gegebilir.

Tasarimcilarin bu asamalar ne diizeyde yaptiklari oldukca degiskendir. Ornegin
banka ve telekomiinikasyon sirketleri tasarim konusuna daha asina ve tasarimi
stratejik seviyeye daha fazla tagimaktadirlar. Ancak havayollar sirketi ve ihtiyag
malzemeleri perakende satis zinciri firmalarinda ¢alisan tasarimcilar daha ¢ok arayliz
tasarim1  ile ilgilenmekte ve sirketin stratejik kararlarinda s6z  sahibi

olamamaktadirlar.

Bunun yaninda dort sirkette de tasarimcilarin Sangiorgi ve Meroni'nin modelinden
farkl1 bir is alaninda daha faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Katilimer 6 (2014)'nin
tasarim yoOnetimi olarak tanimlandirdigi bu faaliyet, sirketin dis kaynaklardan
sagladigi tasarim hizmetlerinin yonetimini yapmaktir. Bu tasarim hizmetleri; iletisim
tasarimi, perakende mekanlar1 tasarimi, iirliin tasarimi, etkilesim ve kullanici
deneyimi tasarimi ve hizmet tasarimi olarak siralanabilmektedir. Bu igin kapsaminda
tasarimcilar, tasarim ofisleri ile tasarime1 olmayan sirket ¢alisanlar arasinda iletigimi
kurmak, ofislere verilen projelerin yonetimini yapmak gibi gorevlerden
bahsetmislerdir. Bu da Moritz'in hizmet tasariminin karakteristik 6zelliklerini
anlatirken hizmet tasarimcisini arabulucu olarak tanimladigr madde ile Ortiisen bir

durumdur (Moritz, 2005).

Bunun yaninda sirket icinde de siirecleri yoneten konumda ve birgok farkli kisi ile
iletisimi saglayan konumda olduklarmi da gormekteyiz. Katilimer 1 bu &zelligini

asagidaki gibi agiklamistir.

'Aragtirmalarla bagliyoruz, ihtiyaglarin belirlenmesi o sekilde oluyor, bir yandan trendleri de
arastirtyoruz bu da okurken &grendigim seylerden biri, yine okurken Ogrendigim Onemli
seylerden biri tasarimct benim okudugum programda her zaman paydaslarin birbirleri ile
iletisimini kuran, birinin dilini 6biiriine cevirebilen bir baglanti noktasi olarak goriiliiyordu,
benim okudugum master programinda ve burada aslinda bu roli Gistlendigimi ¢ok goriiyorum,
Ornegin bu sabah yaptigimiz ¢alisma hem bankanin facebook etkinliklerini ydneten ekiple

alakali, hem otomobil kredisi veren ekiple alakali, hem bizle hem de ana bankayla alakali,
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bunlarin hepsinin arasinda bir iletisim rolii oynamamiz gerekiyor, paydaslarm ihtiyaglarmi

karsilayacak ortak bir ¢oziim olusturmamiz gerekiyor.'
Sirketleri neden bir endiistriyel tasarimei ile ¢alismak istemistir sorusuna ise, biiyiik
bir ¢ogunluk vizyoner yonetici ve vizyoner firmanin etkisini belirtmistir. Sahip
olduklart yenilige acik, tasarim hakkinda bilgi sahibi yoneticileri ile birlikte bircok
basarili projeye imza attiklarini anlatmislardir. Bir kismi ise ilk ise alindiklarinda
tasarimc1 olduklari i¢in yadirgandiklarini ve projelerde fikirlerinin dinlenmedigini
belirtmiglerdir. Ancak zaman gectikce yapilan projelerdeki olumlu etkileri ve
bilgileri fark edilmis, bdylece yeni endiistriyel tasarimcilari ekiplerine ekleme
planlar1 yapmaya baslamislardir. Bu gorevleri yerine getirebilmek ig¢in, hangi
yeteneklerini kullandiklar1 katilimcilara soruldugunda, kullanic1 odaklilik, biitiinciil
diisiinme gibi yeteneklerinden bahsetmiglerdir. Bu da tasarim odakli bakis agisini

hatirlatmaktadir.

6.2.2 Tasarim odakli bakis agis1

Bu boliimii olusturan verilerin meydana gelmesinde su sorular etkili olmustur;
"Buradaki gorevlerinizde lisans doneminde 6grendiginiz yeteneklerin ne kadarini
kullanmaktasiniz?", "Tasarim disiplininden gelmek bdliimiiniizde ¢alisan farkl

disiplinlerden insanlarla aranizda farklar yaratiyor mu?" "Yaratiyorsa bunlar nasil

farklar?".

Tasarim odakli bakis agis1 konusu ile katilimcilara yaklasilmasinin sebebi, hizmet
tasarimi ve endiistriyel tasarim disiplinlerinin tabanlarinda benzerlik gostermeleridir.
Iki disiplin de tasarim odakli bakis agis1 {izerinde yiikselmis disiplinlerdir denilebilir.
Bu yiizden iki disiplin arasindaki benzerlikler ortaya ¢ikarilirken tasarim odakli bakis
acis1 gozlemlenmis ve daha sonrasinda veriler bu bakis agisina gore incelenmistir.
Tasarim odakli bakis acisin1 iki sekilde gézlemleyebiliriz. Ilki tasarimcilarin tasarim
yaparken izledikleri siire¢, ikinci olarak da bu siirecleri izlerken ve tasarim
metotlarint uygularken sahip oldugu bir takim 6zellikler. Asagida Brown'm tasarim

diistiniirii olarak tanimladig1 kisilerde gézlemledigi 6zellikler yer almaktadir.
« empati kurabilme (kullanic1 odakli olmak)
 biitiinciil diisiinebilme (tiim siirece hakim olma)

* problem ¢6zme konusunda olumlu diisiinebilme
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» deneysel olma

* bagka insanlarla ¢alisabilme (isbirlik¢i olmak) (Brown, 2008).

Tasarladiklar1 objeler ister soyut ister somut olsun, tasarimcilar okul dénemlerinde

projelerde uyguladiklar1 tasarim siiregleri adimlarin1 uygulamaya calistiklarindan

bahsetmektedir. Bir ¢ogu iirlin tasarlamasalar da yaptiklart islerin sekillendigini

tasarim bakis acist ile sOylemektedir. Bu konuya Katilimcr 3 su sekilde

yaklasmaktadir;

"..Sonucta ben tasarima genel olarak bakiyorum. Tasarimi kesinlikle endiistri {iriinleri
tasarimcist diye ayirmiyorum. Tasarimi "genel bir bakis agis1 ve vizyon" olarak goriiyorum. O
yiizden onu her noktada kullanabilirsin. Yaptigin her sey bir tasarim aslinda; bu kasigi tutus
seklinde, bu ¢ay1 igis seklin de, bir excel'i hazirlayis seklin de... Her sey aslinda tasarima

giriyor, somut bir sey tasarlamak zorunda degilsin."

Empati Kurabilme (Kullanict Odakli Diisiinme);

Neredeyse biitiin tasarimcilar, diger ¢alisanlardan farkli olarak miisteri ve kullanici

odakli diislindiiklerini belirtmislerdir. Katilimc1 6 bu diisiince farkliligini su sozlerle

betimlemistir;

"Bir 6rnek verebilirim, mesela gecen hafta Airbus ile beraber ugak alimi projesine gittik. Ve
koltuklarin modelleri belli, yalniz kumandanin yerlesim alani belirsizdi. Miithendislerin baktig1
ve Onemsedigi tek sey o kumandanin yerlesecegi alan, yiizey, girecegi hazne, arkasindaki
elektronik devrenin yerlesebilecegi alan iken, ben daha ¢ok "ergonomi”, kumandaya
"erisilebilirlik”, kilitleme mekanizmasi kumandanin {izerindeki veya da rengi koltukla
uyumlulugu, koltuga yerlesirken, gorsel agidan da iyi bir kompozisyon olusturmasi gibi seylere
dikkat ettim. Bir siire tartistiktan sonra onlarin 6nerdigi yerin ergonomik olmayacagini kabul
ettirdim. Yalniz bu siirecler ne yazik ki genellikle miihendislerin fonksiyonelligi 6ne siirerek
kabul ettirdigi seyler oldugu i¢in son sézii ne yazik ki ¢ogu zaman miihendisler soyliiyorlar.

Biz biraz daha 6neri kisminda bulunabiliyoruz."

Katilimc1 1 bu konuya, kullanici odaklilik ve is odaklilik arasinda da orta yolu

bulmanin gerektigine degindigi asagidaki sozleri de dikkat ¢ekicidir.

"Ama bankanin diger ekipleri ile bizim ekip ¢ok ayrisiyor mesela biz nereye gitsek bizim igin
"miigteri ihtiyacim sdylemek" ilk amag oluyor &biir taraf da ig sonuglarini 6n plana ¢ikariyor.
Boyle bir degisiklik oluyor, dnemli olan orta yolu bulmak; miisteri ihtiyacini karsilamak dogru
seydir diye bir sey yok, ¢ilinkli baz1 miisteri ihtiyaclart var ki karsilarsan zarar edersin. O

ylizden onun "ara yolunu bulup mantikli bir noktasini yakalamak lazim". Denge 6nemli."

Biitiinciil diisiinebilme (tiim siirece hakim olma),
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Birgok tasarimci biitiinciil bakis agis1 kavramindan bahsetmektedir. Kendilerinin
diger calisanlardan daha biitlinciil bir sekilde projelere yaklastiklarini, sistematik
bakis agisi ile olaylar1 ¢éziimlediklerine deginmisledir. Genis bakis agisinin avantaj

ya da dezavantaj oldugu durumlardan bahsetmislerdir.

Katilimer 7 bu konuya asagidaki gibi yaklagmustir.

"Tasarim projelerinde kullandigimiz bakis agisi,burada yonettigim siireglerde bana yardimei
oluyor. Her isi bir "siire¢ olarak diigiinmek", iirlinlerin insanlara nasil bir etkisi oldugunu
diistinmek, isi yapip birakmak degil de imalatindan kullanimina hatta geri doniisiimiine kadar

diistindiigiimiiz gibi buradaki islerimde de bu bakis agisin1 kullantyorum."
e Problem ¢6zme konusunda olumlu diigiinebilme;

Problem ¢6zme yetenekleri onlar1 diger c¢alisanlardan ayristiran diger bir
ozellikleridir. Olaylara diger c¢alisanlardan farkli bir sekilde bakip, her problemin
coziilebilecegine dair olumlu bakis agilar1 sayesinde ortaya ¢ikan problemlere farkli
¢oziimler Onerebildiklerini sdylemiglerdir. Katilimci 9 bu durumu su sekilde
Ozetlemistir;
"'Tasarimcilar biz bir arada oldugumuzda aligkiniz ama burada hep duydugum sey "yeni
fikirlere ¢ok agiksin", '¢ok yapicisin'. Mesela biri bir sey dediginde dldiirmek yerine iistiine bir
sey koyma aligkanlig1 buna 6rnektir. Cilinkii bu bizim tasarim mantigimizdan geliyor. Ya da ne
bileyim bir is ¢6ziilmez dendiginde aslinda biz ona ¢ok aligkiniz, tasarimda bir dip vardir ya;
kurarsin kurarsin sonra bir dip olmadan ¢ikamazsin. Hani o dibe biz ¢ok aligkiniz. O kimsenin
olmaz dedigi anda aslinda sdyle de olabilir diye bir sey ¢ikardiginda insanlar ¢ok etkileniyor,
bence o bizim yaratma siirecinin sancisin1 bilmemizden kaynaklaniyor. Oyle bir fark oldugunu
diistinliyorum. Yani hep farkli bir bakis agin var diyorlar ama onun sebebi tamamen aslinda o
tasarim siireci"
Cikan bu veriler Brown'un tasarim odakli diislinebilen insanlarda oldugunu iddia
ettigi Ozelliklerle bir nebze Ortlismektedir. Hizmet firmalarinda calisan endiistriyel
tasarimcilarin tasarim odakli bakis agilar1 calistiklar1 sirketlerde onlara kolaylik
saglamis olsa da, hizmet tasarimi ve endiistriyel tasarim arasinda bir takim

farkliliklar oldugunu hissetmektedirler.

6.2.3 Hizmet tasarim ve endiistriyel tasarim

Tasarimcilara calistiklar1 sirketin onlara ne kattig1 sorulmustur ve farkli yanitlarla
karsilagilmistir. "Tasarimc1 olarak herhangi tasarim metotlarin1 ya da arastirma

metotlarint kullaniyor musunuz? Kullantyorsaniz hangileri?" "Servis tasarimini nasil
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tanimlarsiniz?" gibi sorular yoneltilmistir. Bu sorular ile hizmet tasarimina ne kadar
hakim olduklari, hizmet tasarimi disiplinine endiistriyel tasarimci olarak ne kadar

asina olduklar1 ve ne gibi farklar gordiikleri 6grenilmeye calisilmistir.

Hizmet firmalarinda c¢alisan endiistriyel tasarimcilardan bu iki disiplin arasindaki
farklarin neler oldugu soruldugunda, tiimiinden bu sorunun amacina uygun cevaplar
almamamistir. Ciinkii, bu tasarimcilardan bir kagi c¢alistiklart firmalarda hizmet
tasarimi degil, hizmet i¢in tasarim kavraminda bahsedilen "hizmetin ara yiizlerini
tasarlamak" eylemini gerceklestirmektedir. Yani aslinda bu tasarimcilar, o sirketlerde
gercekten {irlin tasarimi yapmaktadir. Bu ylizden, hem hizmet tasarimi kavramina
asina degillerdir, hem de is tanimlari hizmet tasarimi alani ile uyusmamaktadir.
Ancak yine de analizin bu kisminda ve diger iliskili kisimlarinda, hizmet tasarimi
yapmayan katilimcilarin da goriislerine yer verilmistir, ¢ilinkii bu tasarimcilar
calistiklar1 hizmet firmalarinda hizmet tasarim1 yerine endiistriyel tasarim yapsalar da
yaptiklar1 bu eylem o sirketler ve sirketlerdeki ¢alisanlar i¢in yeni bir eylemdir ve

sonuclar dikkat ¢ekicidir.
e Iki Disiplin Arasindaki Gdzlenen Farklar;

Ozellikle perakende sektoriinde calisan tasarimcilar, projelerdeki hedef kitle
farkliliklarma deginmislerdir. Universite hayatlarinda sadece bir adet hedef kitle
olusturmak zorundalar iken, burada birden ¢ok hedef kitle ile ilgilenmelerinin
gerektigini fark etmislerdir. Bunun yaninda sadece miisterinin degil miisteriye hizmet
veren calisanin da aslinda onlarin hedef aldigr kullanic1 grubu oldugundan

bahsetmislerdir.

Dort  sektor tamamen  birbirinden farkhidir. Incelenen sektdrler Endiistriyel
tasarimcilarin  egitim hayatlarinda {izerinde c¢alismalar yapmadiklari, yabanci
olduklar1 sektorlerdir. Konusulan biitiin tasarimcilar okul donemlerinde iizerinde
calisma olanagi bulamadiklar1 bu sektorlerin 6zelliklerini ve kurallarini, ¢alisanlarla
daha 1yi iletisim kurmak ve daha iyi tasarimlar yapabilmek icin 6grenmek zorunda
kalmislardir. Bircok durumda iiriinden daha soyut faktorleri tasarlamak zorunda
kaldiklarindan bahsetmektedirler. Ornegin Katilime1 6 ekibindeki miihendislere
fikirlerin dogrulugunu kanitlamak ve onlar1 ikna etmek i¢in hava terimlerine ve

kurallarina daha ¢ok hakim olmas1 gerektigini belirtmistir.
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Katilimer 8 ise su anda endiistriyel {iriin tasarimindan ¢ok daha farkli diisiindiigiinii
iddia etmektedir. Domus Academy'de edindigi hizmet ve deneyim tasarimi bilgileri
ile artik {iriin odakli diisiinmekten ¢ok sistem odakli diisiindiigiinii soylemektedir.
Ona gore hizmet tasarimcisi daha biitiinciil diisiinmekte ve daha soyut kavramlarin
tasarimlarini yapabilmektedir. Ancak Katilimer 8'a gore iirlin tasarimcilart hizmet
sistemlerini de {Uriin odakli diisiinmektedir ve bunu iirlin tasarimcilarinin bir

noksanlig1 olarak gormektedir.
e Kullanilan Tasarim Metotlarti;

Tasarimcilar tarafindan beyin firtinasi, post itlerle gruplamalar, focus grup, anketler,
miisteri ziyaretleri, birebir kullanici goriismeleri, miilakatlar, prototipleme ve test
etme yoOntemleri, cardsorting, observation gozlem), gerilla research (rastgele
arastirma), AB testing, kullanic1 glinliigii ¢alismalari, hizmet safari yontemlerinden

s0z edilmistir.
Katilimc1 8 hangi metotlar1 kullantyorsunuz sorusuna asagidaki gibi cevap vermistir;

"Zaten design thinking(tasarim odakli bakis agisi) ile basliyor her sey, ve sonra tasarim
metotlarint  siiregsel olarak, service design (hizmet tasarimi) projesine baslarken, onu
gelistirirken, onu bitirirken bir siirii tool (arag) var. Bunlarin hepsini her projede kullantyorum,
bir metodum olmadan projeye baslamiyorum. Once miisterileri ve durumu anlamaya
calistyorum. Mevcut durumu anladiktan sonra oradaki bosgluklari bulmaya g¢alistyorum. Sonra
bosluklar1 dolduruyorum.”.
Bu konuda dikkat ¢ekici unsur ise banka ve telekomiinikasyon firmasinda g¢alisan
tasarimcilar harig, diger tasarimcilarin tasarim siireglerini uygularken zaman sikintisi
cektiklerini sdylemeleridir. Bu durumdan sirketlerindeki yonetimin tasarim odakli
diisinmenin ve metotlarm1 uygulamanin zaman alacagimi bilmemelerini ve
tasarimcilarin sartlarini bu duruma gore sekillendirmediklerini gozlemliyoruz. Banka
ve telekomiinikasyon firmalarindaki tasarimcilar ise hem bodyle bir sorundan

bahsetmemistir hem de daha 6zellesmis tasarim metotlar1 kullanmaktadirlar.
e Kurumsal Bir Hizmet Firmasinda Calismanin Farklart;

Daha 6ncesinde danismanlik ya da tasarim firmalarinda ¢alisarak hizmet firmalarina
tasarim yapan tasarimcilar, sirket i¢inde kadrolu olarak calisarak o sirkete tasarim
yapmay1; bir fabrikada c¢alisan endiistriyel tasarimcinin tasarim yapmasina
benzetmektedirler. Ciinkii sirketin i¢inde kadrolu bir tasarimci olarak c¢aligmak

sayesinde projelerin sadece tasarim degil iiretim siireclerine de dahil olabilmekteler.
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Bunun yaninda ayni tasarimcilar, kurumsal bir sirkette calismanin degisikliklerin

daha zor yapilmasina neden oldugundan bahsetmektedirler.
e Hizmet Tasarimi Disiplini Farkindaligz;

Hizmet tasarimi kavramima asinalik yine sirketten sirkete degismektedir.
Telekomiinikasyon ve Banka sirketlerinde ¢alisan tasarimcilar bu konuya daha hakim
hatta unvanlar1 bile hizmet tasarimcisi iken, diger tasarimcilar tanimi yaparken

olduke¢a zorlanmiglardir.

6.2.4 Dikkat ¢eken diger konular

Tasarimcilarin 6zge¢misleri incelendiginde ¢alistiklari firmalarin ¢cogunun onlarin ilk
ya da ikinci isleri oldugu fark edilmistir. Konusulan tasarimcilarin ¢ogu otuz yasinin
altindadir; yani oldukca geng tasarimcilardan bahsedilmektedir. Bir kismi hizmet
tasarimindan haberdar olsa da bir kisminin hizmet tasarimi hakkinda pek bir fikri

yoktur.

Yapilan goriismelerden tasarimcilarin bu sirketlerde ¢alisirken karsilastiklar:
zorluklarin cogunun hepsi icin gegerli zorluklar oldugu tespit edilmistir. Bu zorluklar

asagidaki gibi siralanabilmektedir.

Calistiklar1 gruplarda yas ve tecriibe olarak diger calisanlara gore dezavantajli
olmalari, ¢alismalarinda kendilerini savunmalar1 agisindan onlar i¢in sorun olarak

bahsedilmektedir.

Tasarim eyleminin ve tasarimci kavramlarmin tasarimcilarin ¢alisma arkadaslari
tarafindan tam olarak bilinmemesi onlar i¢in biiyiik problem yaratmaktadir. Katilimci

8 bunu su sozlerle agiklamaktadir;

"Zaten tasarimci oldugun igin ilk izlenimde bastan bir sifir bashiyorsun. Ciinkil insanlarin
goziinde bir gaz toz bulutu bu kelime; ne yaptigi bilinmeyen bir insan kitlesi. Yasimiz da
kiigiik, insanlar burada yillardir ¢alistyor ve oldukga tecriibeliler. Ve bu ¢ok degerli; ama bizim
de metodolojimiz var, o da ¢ok degerli. Bence sirketin bizi biraz farkli konumlandirmasi
gerektigini diisliniiyorum. Clinkii zaman zaman burada ¢atisma noktalar1 oluyor bizimle, ¢iinkii
biz bir sey sOylerken insanlarin da bir yerde bir tecriibesi var, onlar da kendilerine gore ¢ok
haklilar ¢ilinkii, onlarin da yillardir yapmis olduklar1 bir ¢aligma var bunlar bu sekilde ilerlemis.

Burada da zorlaniyoruz agikcasi.” .

Genis diisiinmelerinin bazen de sorun yarattigini diisiinmektedirler. Sonu¢ odakli

diistinen ve konusu hakkinda oldukca tecriibeli tasarimci olmayan ¢alisma
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arkadaglari, zaman ve maliyet konularin1 gerekce gostererek, tasarimcilarin bir olaya

daha genis bir agidan bakmalarini gereksiz bulmaktadir.
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7. SONUC VE ONERILER

7.1 Sonuclar

Yapilan aragtirmalar incelendiginde gerek hizmet sektoriiniin ekonomideki yiizdesi;
gerek Tirk kiltlirtinlin  kdkenlerindeki hizmete yatkinlik Tiirkiye'de hizmet
sektoriiniin bir potansiyele sahip oldugunun gostergeleri olarak gosterilebilir. Birlikte
yaratim, katilimci yaklagimlar ile kiiresel tasarim trendlerinde tasarlanan her seyin
kullanicist ile birlikte tasarlanmasi egilimi gbzlemlenmektedir. Tirkiye'de hizmet
tasarimi sektori incelendiginde; oldukga kiiciik bir topluluktan olusan dar bir sektor
oldugu goriilmiistiir. Ancak giin gectikce gelisecegi Ongoriilmektedir. Ataberk'in
bahsettigi lizere Tiirkiye'de hizmet tasarimi olarak nitelendirilebilecek ilk etkinlikler
2004-2005 yillarinda gerceklesmistir. Fjord ve I am Istanbul gibi uluslararasi
firmalarin bu sektore girmesi ve hizmet firmalarinin bu kavrami 6grenmesi ile hizmet

tasarimi ad1 altinda yapilan islerin sayisini artirmistir.

Yapilan goriismelerde bankacilik ve telekomiinikasyon firmalarinin  hizmet
tasarimina daha agina olduklar1 ve bu hizmeti en ¢ok talep eden sektdrler olduklari
tespit edilmistir. Ekonomik avantajlar1 ve gelisen teknolojilerle birebir baglantili
hizmetleri sayesinde hizmet tasarimi konusuna diger sektorlerden daha cok ilgi
gosterdikleri gozlemlenmistir. Garanti Bankasi'nin ve Turkcell'in hizmet tasariminin
taninmasint  konusundaki katkilarim1 yadsimak imkansizdir. Hizmet tasarimi
firmalarindaki temsilcilere gelecekte hangi sektorlerin bu hizmet tasarimini talep
edecegi soruldugunda herhangi bir sektorii vurgulamayip, her sektore
uygulanabilecek bir bakis acis1 oldugundan bahsetmislerdir. Ancak hizmet
tasarimcilart kamu sektorii ve saglik sektorlerinde hizmet tasarimi kavraminin
kullanilmast  gerektigini belirtmektedir. Bu veri, arastirmacilara gelecekteki

arastirmalar icin temel saglayabilir.

Hizmet tasarimi firmalarmin c¢alistiklar1 firmalarin karar veris mekanizmalarina,
stratejik kararlarina ne Slgiide tasarimi dahil ettigi, olusturulan 'Hizmet i¢in Tasarim

Piramidi' adli grafik baz alinarak incelenmistir. Biitiin firmalarin aslinda piramidin en
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iist seviyesinden yani 'Hizmet Sistemleri i¢in Gelecekteki Yonelimleri Hayal Etmek
(Trendleri Belirlemek)' seviyesinden tasarim problemlerine yaklastiklari, ancak su
anda hizmet tasarimimi 'Etkilesimlerin, iliskilerin ve Deneyimlerin Tasarimi'

seviyesinde gerceklestirdikleri gézlemlenmektedir.

Sirket temsilcilerinin endiistri irlinleri tasarimi disiplini ile iligkileri (aldiklar1 egitim
gibi); ekiplerine ekledikleri Kisilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun endiistriyel tasarimci
olmast gibi nedenler dolayisi ile Tirkiye'de hizmet tasarimi disiplinine katkisi
oldugunu sdylemek yanlis olmaz. Ayrica, yurt disindaki ornekleri gibi, Tiirkiye'deki
hizmet tasarimi firmalar1 da tasarim aktivitelerinde psikoloji, sosyoloji gibi sosyal

bilimler disiplinlerinden yardim almaktadirlar.

Endiistriyel tasarimin, Tiirkiye'de hizmet tasarimina katkis1 yadsinamaz diizeydedir.
Hizmet tasarimcisi unvani ile yetismis tasarimci yoksunlugu, sektoriin bu ihtiyacini
endistriyel tasarimcilarla gidermesine neden olmustur. Bu durum aslinda endiistrinin
gerekli olgunluga erismedigi bir iilke olan Tiirkiye'de endiistriyel tasarimeilar igin de
bir firsat olmustur. Yeteneklerini daha etkin bir sekilde kullanabildikleri bir alanda
calisma sansi bulmuglardir. Ancak yine de endiistriyel tasarim ile hizmet tasarimi
arasindaki farklar nedeniyle, bilmedikleri bir ¢ok yontemi ve ¢alisma bigimini

o0grenmek zorunda kalmislardir.

Hizmet firmalarinda c¢alisan endiistriyel tasarimcilar ile yapilan goriigmelerden ve
literatiirdeki kaynaklardan yapilan analizler dogrultusunda, bu tasarimcilarin
sirketleri ve hizmet tasarimi disiplini ile iligkileri hakkinda bir takim sonuglara
varilmistir. Bu sonuglar bir takim basliklarla anlatilmaya calisilmistir. Bu basliklar;
tasarimcinin getirdigi 6zgiin bakis agisi, firmadaki yeri, vizyonerlik temasi olarak

siralanmaktadir.
Tasarimcinin getirdigi 6zgiin bakis acist:

Tasarimcilarin soyut ya da somut tasarladiklar1 objelerde; lisans doneminde elde
ettikleri tasarim siireci asamalarini ve tasarim odakli bakis agilarini kullandiklar
gozlemlenmektedir. Teoride endiistride tasarimci olarak ¢aligmasi igin yetistirilmis
bu tasarimcilarin, hizmet firmalarinda tasarim odakli bakis agilarmi belirgin bir
sekilde kullandiklar1 ve bu sekilde fark yarattiklari tespit edilmistir. Tasarimcilar

calisma arkadaslarindan farkli olan 6zelliklerin den bahsetmislerdir. Sirayla:

88



e Daha "genis bir bakis" agisina sahip olduklarindan bahsetmislerdir. Bir
sonuca odaklanip sadece onu diisiinmek yerine, daha genis bir perspektiften

olaya bakabildiklerinden bahsetmislerdir.

e Tasarimi "problem ¢6zme" sanatl' olarak nitelendirerek, her problemi

tasarimin metotlar1 ile ¢6zme egiliminde olduklarindan bahsetmislerdir.

e Ogzellikle "insan odakli" bakis agilarmin dikkat ¢ektiginden bahsetmislerdir.
Kullanilabilir ve istenebilecek {iriinler tasarlama i¢ giidiisii ile hizmetler i¢in
de kullanilabilir hizmetler ve hizmet elemanlar1 onlar i¢in ¢oziilmesi gereken

ana problem olmustur.

e Tasarimcilarinin her zaman "is birligi"ne ac¢ik olduklarindan s6z etmislerdir.
Bununla birlikte bircok durumda arabulucu rolii  stlendiklerini
belirtmislerdir. Gerektigi zaman tasarimei ve mithendisler arasinda gerektigi
zaman da farkli boliimlardan insanlar arasinda birlestirici faktor olarak grup

calismalarinda yer almalarina dikkat ¢ekmislerdir.
Tasarimcinin firmadaki yeri:

Biiylik hizmet firmalarinin tamamen farkli boliimlerinde c¢alisip, hizmetlerin
tamamen birbirinden farkli detaylarini tasarlayan endiistriyel tasarimecilar, sirketin
tasarim kavramimna aginaligini saglamaktadir. Hizmet firmalarinda ise alinan bu
tasarimcilarin cogunlugu hizmet tasarimi yapmiyor olsalar da, aslinda sirketlerin bu
tasarimcilar1 ekiplerine katmasi da tasarim eylemlerini sirketlerinde gerceklestirme
amaclarinin  bir gostergesi olabilir. Bu tasarimcilarla yapilan goriismelerle;
hizmetlerin ¢esitliligine gore hizmetlerin gerektirdigi farkl ara yiizleri tasarladiklar
tespit edilmistir. Firmanin bakis agilarina goére tasarimcilar hizmetin gerceklesmesi
i¢in gerekli kiigiik bir liriinilin tasarimindan, firmanin stratejik projelerinde yer almaya

kadar genis bir aralikta sirketlere hizmet vermektedir.

Uretim firmalarmin giindeminde olan tasarim yonetimi ve stratejik tasarim
konulariin, hizmet firmalar1 i¢in de dnemli oldugu fark edilmistir. Tasarimin dogru
sekilde yonetildiginde basarili sonucglar elde edildigi, tasarimcilarin anlattig
hikayelerin analizi ile ortaya ¢ikmistir. Bazi biiylik hizmet firmalarinin tasarim bakis
acisinin ~ sirketlerinin  stratejik karar verme mekanizmalarma dahil ettigi

gbzlemlenmistir.
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Tasarimcilarin igbirligine agik yapisi ve insan odakli bakis agisina sahip olmalar
sayesinde, c¢alistiklart  sirketlerde ara buluculuk roli de oynadiklar
gozlemlenmistir. Birlikte calistiklar1 tasarim firmalar1 ile sirket i¢i ¢alisanlar
arasindaki baglantiyr kurduklar1 gézlemlenmistir. Bunun yaninda insan odakli bakis
acilar1 sayesinde projelerde, kullanicilar ile sirket calisanlari arasindaki iletisimi
kurmaktadirlar. Tasarimeilar ayrica disiplinler arasi grup c¢alismalarinda da farkli
disiplinler ~ arasindaki  iletisimi  saglayarak  calismanin  ger¢eklesmesini

kolaylastirmaktadirlar.

Anlatilan 6nemli sayilabilecek bu rollerinin disinda, ayrica hizmet firmalar1 ve
calisanlar1 arasinda tasarim kavraminin tam olarak bilinmemesi, tasarimcilar
acisindan bir takim zorluklara da yol acmustir. Yaptiklar1 isin dnemsenmemesi,
zaman kaybi olarak goriilmesi gibi durumlarla karsilasmiglardir. Birlikte ¢alistiklar
projelerle diger sirket calisanlari tasarimcilarin sirkete katkisini 6grenmis, daha

olumlu sekilde davranmaya baslamislardir.

Sektorlerinde s6z sahibi bu firmalarin endiistriyel tasarimer calistirtyor olmasi; bu
sektorlerin takipgisi konumundaki firmalarca da tasarimci istihdam edilmesine sebep

olabilir.

Hizmet firmalarinda calisan endiistriyel tasarimcilar hizmet tasarimi ile endiistriyel
tasarim arasinda belirgin iki fark gozlemlemektedir. Birinci fark hizmet tasariminda
hedef kitlenin sadece kullanici olmamasi ve hizmeti iireten ve sunanlarin yani hizmet
calisanlarin da tasarimcilarin hedef kitlesi durumunda olmasidir. Ikinci fark ise
endiistriyel tasarimcilarin tasarimi yaparken daha ¢ok tiriin odakli diisiinmesi, ancak

hizmetin daha soyut ve daha genis bir kavram olmasidir.
Tasarimcilarin Yonetim Algisi: Vizyonerlik temasi

Neredeyse biitiin konugmacilar vizyoner kelimesini, vizyoner yonetici, vizyoner
sirket sifat tamlamalar1 ile dile getirmislerdir. Bulunduklar1 konumda vizyoner bakis
acisina sahip yonetim tarzi sayesinde bulunmaktadirlar ve yaptiklar1 dogru tasarim
calismalarini buna borcludurlar. Aslinda vizyoner yonetici ve vizyoner sirket
tamlamalart  arasindaki fark  goriindiiglinden daha  biiyiiktiir ~ diyebiliriz.
Katilimcilardan gozlemlenen, bazi sirketler (telekomiinikasyon ve banka) tasarimi
daha kapsamli bir sekilde ve sirketin neredeyse her kisminda kullanirken, diger

sirketlerde endiistriyel tasarimin rolleri olduklar1 béliimla sinirli kalmistir. Cilinkii bu
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durumlarda yalnizca vizyoner yoneticilerin ¢abalarindan bahsedilmektedir. Hizmet
tasarimi firmalarinda da ayni durumu gozlemlemekteyiz. Zaman i¢inde ongoriilen,
tasarim faaliyetlerinin sadece vizyoner kisilerin kabul ettigi ve kullandig1 faaliyetler
degil de, bir sirket icin gercekten elzem oldugu anlasilmis ve kurumsallagmis

faaliyetler haline gelmesidir.

7.2 Oneriler

Bahsedildigi gibi, Tiirkiye'de endiistriyel tasarimcilarin, hizmetler sektoriine ve
hizmet tasarimina katkis1 yadsinamaz diizeydedir. Hizmet sektoriiniin gitgide artan
baskinligindan etkilenen ekonomik sartlarda alternatif is alani olabilecek hizmet
sektorleri i¢in endistriyel tasarimcilarin lisans doneminde egitilmeye baglamalarinin
gerekliligi disiiniilebilir. Aldiklar1 egitimin {riin odakli olmasindan cok daha
biitiinciil bir bakis acisiyla tasarima yaklasmasi, hizmet sektoriinde de basarili
olabilecek tasarimcilar yetistirmeye yol agabilir. Egitimde daha ¢ok insan odakli
tasarim kavramina Oonem vermek, kullanici aragtirmalarini daha iyi bir sekilde
Ogretmek, tasarimcilart hizmet sektoriinde daha tercih edilebilir kilabilir. Egitim
konusunda yapilabilecek degisiklikler konusu daha sonra {izerine ¢alisilabilecek bir

arastirma konusu olarak gortilebilir.

Hizmet tasarimini sadece tasarimcilara 6gretmek, elbette yeterli olmayacaktir. Devlet
6l¢eginde, ticaret odalari dlgeginde yapilacak egitimlerle; sirket ici etkinliklerle Tiirk
hizmet sektorii de bu konuda egitilmelidir. Ancak bu sekilde hizmet tasarimini
tasarim firmalarindan talep edecekler ya da sirket biinyesinde tasarimci
calistiracaklardir. Stratejisine, DNA sima tasarim islemis hizmet firmalar1 ile daha
verimli daha kullanish hizmetler iiretilebilebilecektir. Arastirmacilar, "hizmet
tasarimi disiplininin bilinirliliginin artirillmasi i¢in nasil ¢aligmalar yapilabilir"

sorusuna cevap bulmak i¢in arastirmalar yapabilir.

7.3 Kisitlar ve Ileride Yapilabilecek Calismalar

Bu arastirma, Tiirkiye’de hizmet tasarimi kavramina ozellikle isin i¢inde olan
tasarimcilarin bakis agisi ile yaklagsmistir. Hizmet sektoriiniin biitiin paydaslar ile
yapilacak calismalar daha genis verilere ulasmayi saglayabilecektir. Ornegin, hizmet

firmalarinda calisan tasarimcilarin yoneticileri ile yapilan goriismeler, onlarin sirkete
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kattig1 degeri daha fazla ortaya c¢ikaracaktir. Tasarimci olmayan ¢aligma arkadaslari
sayesinde, tasarimci c¢alisanlarin c¢alisma aninda nasil farkliliklar yarattiklar

tasarimci1 olmayan kisilerin goziinden de anlagilmis olacaktir.

Erisim kisitlar1 nedeniyle bu ¢alisma yalnizca dort hizmet firmasini ve dort hizmet
sektorlinll inceleyen bir ¢alisma olabilmistir. Hizmet firmalarinda ¢alisan daha fazla
endistriyel tasarimciya ulasilarak, belki de daha niceliksel veriye ulasilabilecek

caligmalar yapilabilir.

Ilgili paydaslar ile goriisiilerek, endiistriyel tasarim egitiminin ne gibi degisikliler ve

eklemeler ile hizmet sektoriine daha fazla katkida bulunabilecegi incelenebilir.

Ayrica analizde bahsedildigi gibi hizmet tasarimi firmalarinin sosyal inovasyon ile
ilgili konulara sicak baktiklar1 ancak bu konuda herhangi bir ¢aligma yapamadiklar
gbzlemlenmistir. Hizmet sektorii ile gerekli isbirlikleri ile farkli konularda hizmet

tasarimi projeleri gelistirilebilir.

Akademik c¢alisma olarak Tiirkiye'de kamu igin tasarim, insan odakli tasarim
konular1 dile getirilip, kamu hizmetleri i¢in tasarim c¢oziimleri Onerebilen en

caligmalar yapilabilir.
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EK A.1 Hizmet Tasarim Egitimi Veren Egitim Kurumlar:

Lisans Programlari

BFA Service Design (Hizmet Tasarimi) - Savannah College of Art and
Design (Savannah Tasarim ve Sanat Okulu

BSc in Enterprise Systems and Service Design (Girisim Sistemleri ve Hizmet
Tasarimi) Stockholm Universitesi, Isveg

Parsons the New School for Design (Parsons Tasarim i¢in Yeni Okul) New
York, NY.

Department of Product and Systems Design Engineering (Uriin ve Sistem
Tasarimi1 Miihendisligi), Aegean Universitesi, Yunanistan

Lisansiistii Programlar

Service Design yiiksek lisans1 - Royal College of Art, Londra, Ingiltere

Msc in Product Service System Design(Uriin Hizmet Sistemleri Tasarimi) -
Politecnico di Milano, Milano, italya

MA in Industrial and Service Design (Hizmet ve Endiistriyel Tasarim) - Oslo
Mimarlik ve Tasarim Fakiiltesi, Oslo, Norveg.

MSc in Service Design and Engineering (Himzet Tasarimi ve Miithendisligi) -
Aalto Universitesi, Helsinki, Finlandiya

Msc Service Systems Design (Hizmet Sistemleri Tasarimi) - Aalborg
Universitesi, Kopenhag, Danimarka

MSc in Service Management and Design(Hizmet Yonetimi ve Tasarimi) -
Warwick Universitesi, Birlesmis Krallik

MA in Service and Experience Design(Hizmet ve Deneyim Tasarimi) -
Domus Akademi, Milano, italya

Master of Design for Services (Hizmetler igin Tasarim) - Duncan of
Jordanstone College of Art and Design (Sanat ve Tasarim Okulu), Birlesmis
Krallik

MBA Service Innovation and Design (Hizmet Inovasyonu ve Tasarim)-
Laurea Universitesi, Finlandiya

MA Design: Hizmet Tasarimi - Plymouth Universitesi, Birlesmis Krallik

MDes Service Design (Hizmet Tasarimi)- Ravensbourne, Londra, Birlesmis
Krallik

MFA Service Design (Hizmet Tasarimi) - Savannah Sanat ve Tasarim Okulu,
Georgia, Amerika

MDes Service Design Innovation (Hizmet Tasarimi ve innovasyon) - Londra
Iletisim Okulu, Londra, Birlesmis Krallik

Master in Service Engineering and Management (Hizmet Miihendisligi ve
Yonetimi) - FEUP, Porto, Portekiz

Master/PhD (Doktora ve Yiiksek Lisans) Hizmet Tasarimi - Imagination
grubu, Lancaster Universitesi, Lancaster, Birlesmis Krallik
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http://en.wikipedia.org/wiki/Plymouth_University
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http://en.wikipedia.org/wiki/Savannah_College_of_Art_and_Design
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http://en.wikipedia.org/wiki/London_College_of_Communication
http://www.fe.up.pt/
http://en.wikipedia.org/wiki/FEUP
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http://en.wikipedia.org/w/index.php?title=Imagination,_Lancaster_University&action=edit&redlink=1
http://en.wikipedia.org/w/index.php?title=Imagination,_Lancaster_University&action=edit&redlink=1

Master of Design for Services MDes (Hizmet Tasarimi)- Dundee
Universitesi, Dundee, Birlesmis Krallik

Master in Strategic Product and Service Design (Stratejik Uriin ve Hizmet
Tasarimi)- Mondragon Unibertsitatea, Diseinu berrikuntza zentroa (DBZ),
Arrasate-Mondragén, Basque Country, Ispanya
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EK A.2 Hizmet Tasariminda Kullanilan Metotlar

Analiz Siireci:

My space (benim yerim)

Kullanicilarin kendi hayatlarin1 belirlemek, ifade etmek, kaydetmek ve paylasmak
icin kullandiklari, arastirmacilarin da bu bilgileri inceledikleri, kisilerin hayatlarini
desifre etmeden kullandiklar1 bir arastirma seklidir.

Gizlice izleme, gézlem ya da goriismelerle birlikte kullanilan bir yontemdir. Tasarim
projelerinin ilk agamalarinda tercih edilir.

Incelenen kisilere hayatinda neler senin icin énemlidir, hayatin hakkinda bize bilgi
verir misin, Kimden ve nelerden hoslandigini bizimle paylasir misin gibi sorular
sorulmaktadir. Katilimciya fotograf makinast verilir ve internetten, diger medya
araglarindan da imajlar kullanabilecegi sOylenir. Dergilerden fotograflar, post itler,
metinler ne onlar igin uygunsa hazirlayacaklar1 deftere koymalari istenir.

Bazi atolye calismalarinda kullanicilardan hazirladiklart bu dokiimanlari sunmalari
istenir ve bdylece katilimcilar birbirlerini daha iyi tanima firsati bulmus olur. Daha
sonra bir yonetici de sohbetlerden neler ortaya ¢iktigini ortaya ¢ikarmaya calisir ve
meydana ¢ikan konulari temalara bolerek kiimelendiriz (Sangiorgi ve Junginger,
2011)

Karakter Olusturma (Persona)

Hedef grup belirlendikten sonra tasarim asamalarinda o kitleyi dogru bir sekilde
anlatmak ic¢in kullanilir. Ayn1 6zellikleri tasiyan, ayn isteklere sahip olan kisilerin
temsil edildigi karakterlerdir. Personalar farkli yontemlerle anlatilabilir ama bu
genellikle metin ile zenginlestirilmis bir fotograf olur. Bir karakterin adi, yasi
meslegi, nerede yasadigi, ailesi, hobileri, ilgi alanlari, hoslandigr ve hoslanmadig:
seyler, ve en dnemlisi ihtiyaglari belirtilmelidir.

Amaglari, kullanici arastirmasini kolay anlasilir hale getirmek, tasarimi gelistirme
stirecinde kullaniciya yoneltilmis olan odagin kaymamasi saglamak olarak
siralanabilir.

Farkli boyutlarda ve tarzlarda karakter olusturulabilmektedir. Grup ¢alismasinda ¢ok
fazla arastirma yapilmadan eskizlerle personalar olusturulabilirken, genis caph
kullanic1 aragtirmalari ile de persona olusturulabilmektedir. Tahmin edilebilecegi gibi
bir personanin olugsmasina neden olan kullanici arastirmasi ne kadar kapsamli ise
personanin etkisi o kadar biiyiik olacaktir. Segmentlere (parcalara) ayrilmig kullanici
bilgileri arastirmanin daha diizenli olmasim1 saglayacak ve Onemli personalar
olusmasim saglayacaktir (Davies ve Wilson, t.y.). 'Personalar basmakalip bilgiler
degil, arketiplerdir.' Dogru imajlar ve alintilarla daha etkili hale getirilebilir. Sekil
A.1'de bir "persona" 6rnegi goriilmektedir.
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Sekil A.1 : Bir karakter olusturma 6rnegi (Url-4, 2014).

Miisteri Yolculuk Haritas1 (Customer Journey Map)

Meroni ve Sangiorgi bu metodu basitlestirilmis bir 'blueprinting' ve gelistirilmis bir
gorsel senaryo taslagi olarak tanimlamaktadir. Miisterinin hizmet icindeki
yolculugunu, hizmet saglayicilar1 ile ana karsilagmalarini, kanitlar1 ve anahtar
eylemleri tanimlayarak harita haline getirir. Etkilesimlerdeki temas noktalarina ve
onlarin rollerine verilen kuvvetli vurgulama siireci daha dokunulabilir, acik ve
ulagilabilir yapar. Bu yontem sayesinde ayrica tanimlanmis konular ve olabilecek
gelismeler de gorsellestirilebilir.

Bu yontem tasarim arastirma siirecinin erken evrelerinde kullanildig: kadar yeni bir
hizmetin detaylar1 olusturulurken de kullanilir. ilgili kisilerin organizasyon i¢indeki
ve disindaki problemleri belirlemesine yardimci olur. Iyilestirme yapmak igin
Oneriler yaratmaya ortam saglar.

Hizmetleri tasarlamak genel olarak bir organizasyonun pazarlama, operasyon ve
finans gibi farkli pargalarini igerir. 'Cross-functional' (gorevler arasi) takimlarin ve
kullanicilarin birlikte ¢alisip hizmet yolculugunu gorsellestirilmesi degerin ne zaman
ve nasil birlikte iiretilecegini daha dogru sekilde sunar. Arastirmacilar etnografik
aragtirma metotlarindan ilham alarak paydaslar1 gozler ve gizliden izler ve dnemli
anlar1 fotograflar (Meroni ve Sangiorgi, 2011). Sekil A.2'de bir 6rnegi goriilmektedir.
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Sekil A.2 : Miisteri yolculuk haritasi 6rnegi (Url-5, 2014).
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Yonlendirilmis Hikaye Anlatimm (Directed Storytelling)

Hikaye anlatimi tasarim siirecinin ilk asamalarinda bir kesfetme araci olarak
kullanilir. Ileriki arastirma metotlarinda (gozlem, gizli gézleme, katilimcr tasarim
gibi) neler yapilmasi gerektigini tespit etmeyi saglayacak sekilde kullanilmalidir.

Seans1 yoneten kisi katilimcilarin zihinlerini agacak ilk sorular1 sorarak ve onlari
cesaretlendirerek etkinligi baslatir. Katilimcilar o konu hakkindaki deneyimlerini,
hikayelerini kagitlara yazarak belirli yerlere yapistirirlar. Hikaye anlatimi ve onlarin
kayda alinmasi deneyimler tekrarlanmaya baslayana kadar devam eder (Evenson,
2011). Sekil A.3 Taskisla'da gergeklesmis bir hikaye anlatimi ¢alismasindan bir
fotograftir.

Sekil A.3 : Yonlendirilmis hikaye ¢alismasindan bir fotograf (Url-6, 2014).

Duygular: Haritalama (Emotional Map)

Duygu haritalar1 insanlarin hizmet yolculugu sirasindaki duygusal temas noktalarini
haritalayip daha sonra bu bilgileri gorsellestiren bir aragtir. Hizmetin biitiin
noktalarindaki kullanict deneyimlerini, kullanicilarin yasadiklar: zorluklari anlamay:
saglar.Deneyimi gerceklestirmede dnceliklerin nerede oldugunu kesfetmeye yardime1
olur. Bu onceliklerin degerlendirilmesinde ve secilmesinde herkesin rol alabilmesini
saglar.

Duygular1 haritalama metodu, deneyim temelli tasarim siire¢lerinin ilk asamasinda
hizmet deneyiminin anahtar noktalarin1 bulabilmek igin kullanilir. Oncelikleri
oylayarak belirlemek ve bunlarin iyilestirilmesinde tercih edilir. Yeniden
tasarlanmasina ve yenilenmesine yonelik tartigmalar1 baglatmak i¢in kullanilir.

Tasarimcilarin destegi ile duygu haritalama hizmetteki her konu ig¢in ayr1 ayri
olusturabilir. Herkesten verilen hizmet baglami i¢inde ya da bu baglamin etkisi ile
duygularini haritalamasi ve tarif etmesi istenir. Sonugta farkli temas noktalarini ve
ilgili duygular1 kanitlayan poster seklinde bir harita ortaya ¢ikar (Szebeko, 2011).
Sekil A.4 yapilan duygu haritalama caligmalarina bir 6rnektir.
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Sekil A.4 : Duygu haritalama ¢alismasi (Szebeko, 2011).

Tasarim Belgeselleri (Design Documentaries)

Bu tasarim arastirma aracinin amaci, ilgili eylemlerini ve motivasyonlar1 bir film
yoluyla anlatmaktir. Bu yontem tasarimcilarin  gelecekteki tasarimlarinin
kullanicilariyla empati kurmalarini saglar. Tasarimcilarin kullanicinin gozlerinden
bakmasini ve onlar gibi diisiinmesini saglar. Ve hizmetleri bu sekilde tasarlamalarini
saglar. Hedef kitle hakkinda i¢ gorii(insight) elde etmek i¢in tasarim siirecinin erken
asamalarinda kullanilir. Hizmet tasarimi igin firsatlar yaratmak ig¢in kullanilir.
Genellikle gelecekteki kullanicilar1 iyi anlamak igin konsept yaratim siireci
baslamadan 6nce kullanilir.

Bu aracta dort farkli film teknigi kullanilmaktadir. Gézlem, derleme, miidahale ve
performans. Belgesel yapimcilarin  yiiz yildir yaptiklari gibi  hepsi farkh
varyasyonlarla uygulanabilir. Tasarim belgeselleri filmi olusturan ile filmdeki
insanlar arasindaki empati kuran konugmalardir. Bu konusmalar rastgele olabildigi
gibi onceden planlanmis bir striiktlirii olan konusmalar da olabilir. S6z konusu
insanlar goriintlilenirken arkadan da filmi yapan kisinin sesi gelir. Oldukg¢a ilham
verici oldugundan bahsedilen bu yontem, calistaylarda tasarim siirecinin ileri
seviyelerinde de gosterilebilir.

Tasarim hakkindaki belgesellerle karistirilmamasi gereken bu yontem daha cok
kullanicilarin goriislerini, hissettiklerini, problemlerini anlamak i¢in etkili bir aractir
(Raijmakers, 2011).

Video Blog

Gilinlimiiz internet ¢agimin iletisim unsurlarindan biri olan bloglar1 tasarim siirecleri
icin kullanilan bir yontemdir. Kullanict arastirmalarinda olusturulanvideolarin
tasarim gruplar1 arasinda paylasilmasini saglar. Videolar farkli blog sitelerinden bir
tanesinden etiketlenerek internete yiiklenir. Istendigi zaman tasarimci tarafindan
videolar diizenlenebilir. Blog sitelerinin de potansiyeli sayesinde video yiiklenen
boliimlere ayn1 zamanda hikaye olusturulacak boliimlerde eklenebilir. Hikayeler ve
etiketlenen klipler tasarimcinin bir konu hakkinda gergekleri kesfetmesine yardimei
olur.

Bu ara¢ tasarim siire¢lerinin hepsinde kullanilabilir ancak en ¢ok tasarim grubunun
hedef kitlesi hakkinda bilgi sahibi olmaya ¢alistig1 siirecte etkili olur.

Blogtaki videolar ve bilgiler bir persona hakkinda bilgiler, rehberli bir tur ya da bir
objenin veya bir insanin bir gilinliik yasantisin1 anlatan bir kompozisyon da olabilir
(Raijmakers, 2011).
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Film Giinliikleri (Film Diary)

Hizmet kullanicilar1 ve hizmet ¢alisanlari ile yapilan roportajlarin bir araya getirildigi
film koleksiyonudur. insanlardan hizmetteki deneyimleri hakkinda kronolojik olarak
gelisecek hikayeler anlatmalari istenir. Hizmet deneyiminin biitiin asamalarina dahil
olabilmek ic¢in hizmet deneyimini Oncesiyle, sonrasiyla ve hizmetin gergeklestigi
anla birlikte gorebilmek i¢in 6nemli bir aragtir.

Film giinliikleri 6nemli araglardir, ¢linkii tasarim grubunun hizmete dahil olan biitiin
insanlarla empati kurabilmesini saglar. Tasarim miidahalesinin gerekli oldugu anlari
tespit etmeyi saglar ¢iinkii kullanicilarin ve c¢alisanlarin hizmet etkilesimlerindeki
Oonemli anlarin1 anlatabilmektedir. Fikir bulma asamasinda tetikleyici bir aragtir.

Akici bir dil ile formatsiz bir sekilde olusturulmus acik ug¢lu anket sorularindan
olugsur. Katilimeilarin sorulara diirlist bir sekilde ve sorulari soran kisiden
etkilenmeden sorulara cevap vermesi gerekir. Videolar tasarim belgeseli yontemine
benzer bir sekilde ¢ekilir ve biitiin katilimcilarin videolar: belirli bir siraya konularak
bir filme olusturulabilir (Szebeko, 2011).

Kullanic1 Giinliikleri (User Diary)

Kendi kendine réportaj olarak adlandirilabilecek bu yontem, insanlarin spesifik bir
durumdaki ya da giinliik yasamlarindaki siibjektif deneyimlerini ortaya ¢ikarmayi
amaglar. Bunu giinliik halindeki bir defter ya da kamera ile gerceklestirir.

Kullanic1  giinliikleri, insanlarin davranig yapilari, bu davraniglara verdikleri
degerleri, arastirmacinin varliginda es gectigi onemli duygulari anlamaya yardime1
olur. Hizmet tasariminda bu ara¢ daha dnceden fark edilmemis gereksinimlerin fark
edilmesine ve bu gereksinimlere uygun yeni hizmet fikirlerinin gelistirilmesinde
biiyiik rol oynar. Amaci, hizmet etkilesiminin bir insanin hayatinda yaptig1 duygusal
degisimin fark edilmesini saglamaktadir. Yenilikler icin yeni firsatlar yaratmak, fikir
yaratim asamasini beslemek icin ideal bir metottur.

Kullanicilardan belirli bir konu hakkindaki fikirleri, kosullari, etkinlikleri
kaydetmeleri istenir. Onceden basilmis bir not defteri islerini gdrecektir. Kendi
kendini gézlemleme siireci bir hafta ya da daha fazla siirebilir. Sonuglar arastirmaci
ile birlikte daha sonrasinda tartisilabilir ya da tizerinde hi¢ durulmadan aktarilabilir.

Bu metot roportajlarla, fotograf ya da konusmay1 hareketlendirecek baslangiglarla
birlikte kullanilmalidir. Ciinkii kullanicinin normal olarak unutabilecegi deneyimler
ortaya ¢cikmalidir (Meroni ve Sangiorgi, 2011). Sekil A.5 buna bir 6rnektir.

Sekil A.5 : Bir kullanic1 giinliigii 6rnegi (Url-7, 2014).
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Hikaye Koleksiyonu (Story Collection)

Farkli paydaglar1 belirlemek ve onlarin 6nemini gorsellestirmek icin kullanilir.
Hizmet katilimcilarinin hizmeti kullanirkenki bakis agilarini anlamak ic¢in kullanilir.

Belirlenen basit bir anlatis sekli, farkli katilimcilart ayni temelde toplar ve toplanan
verilerin bir mozaigini olusturur.

Yeni olusurulan bir hizmetin tanimlanmasinin erken asamalarinda bu yontem
kullanilmalidir. Béylece kullanicilarin beklentileri acik ve yaratici bir sekilde ortaya
cikarilabilmektedir. Farkli gecmislere sahip, biiyilik, karmasik ve birbirleriyle ¢atisan
gorlslere sahip, daha once birbirleriyle limitli iletisim kurmus insanlarin kolayca
kaynasmasi i¢in verimli bir aractir.

Hikaye toplama islemi farkli yontemlerle bir ¢ok farkli profillerin ve olabildigince
cok katilimcinin katilimiyla gerceklesir. Basit ama sistemli bir anlarim formati
(karakter, yas, meslek, ortaya yerlestirilmis ilk kisi tarafindan yazilmis 10 satir)
herkesin ayn1 seviyede birlesmesini saglamaktadir. Tipik bir hikaye toplama siireci
belirli bir hikaye kiilliyati olusmasia ihtiya¢ duyar. (50 ile 150 arasi). Ayrica
internet lizerinden veya diger yollarla hikaye yazarlar1 birbirinin de hikayelerini
okuyup yorumlamalidir. Bu siire¢ bir aydan, ii¢ aya kadar siirebilir (Meroni ve
Sangiorgi, 2011). Sekil A.6 bir hikaye koleksiyonudur.

!

Figure A2.10 An example of story collection: different stories collected in paper form

Source: Frangois Jégou

Sekil A.6 : Hikaye koleksiyonu 6rnegi (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Tasarim Ozeti (Design Brief)

Tasarlanmasi istenen iiriin ya da hizmetin 6nemli detaylarinin belirtildigi, ¢6ztilmesi
gereken problemin tanimlandig: bir 6zettir.

Hedefleri, engellemeleri, biitcesi ve zaman c¢izelgesini ana hatlariyla ¢izen
yapilandirilmis bir rapordur. Projenin ¢iktilarini potansiyel risklerini belirtir.

Amag, problemi belirlemek, yaratim ve gelistirme siirecine referans bir plan
olusturmaktir.

Genellikle projenin yoneticisi ya da tasarim yoneticisi tarafindan hazirlanir. Kesif ve
tanimlama siireclerinden elde edilen verilerin bir sentezidir.

Iyi bir tasarim o6zeti, kolay anlagilir bir dilde yazilmali, net ifadeler igermeli ama
bunun yaninda tasarimin detaylar1 konusunda kati1 kurallar icermemelidir.

Proje sponsorlar1 ile bir resmi anlagsma degeri de tasir ve projenin sinirlarinin
belirlenmesi i¢in O6nemlidir. Tasarim Ozeti resmi bir dilde yazilmis bir belgedir
(Davies ve Wilson, t.y.).
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Yaratim Siireci

Beyin Firtinasi (Brain Storming)

Oldukga 1yi bilinen ve bir ¢ok disiplin tarafindan da kullanilan ve kabul géren grup
calismast odaklt bu yontem hizmet tasariminin yaratim siireglerinde de
kullanilabilmektedir.

Katilimeilarin var olan diisiinme kaliplarindan ¢ikmalarini ve onlarin daha 6zgiir
diistinmelerini saglayan bir metottur. Grubun ¢6zmeye zorlandig1 bir problem oldugu
zaman olduk¢a yardimeidir.

Olabildigince ¢ok fikrin ¢ikmasi, anahtar fikirleri tanimlamayi, bir tema hakkindaki
potansiyel firsatlar1 paylagsmay1 amaglar.

Bir yonetici siireci yonetmek i¢in atanir. Bir ¢ok farkli beyin firtinas1 metodundan
bahsetmek miimkiindiir. Basaril1 bir beyin firtinasinda kisi sayisi ve siirenin uzunlugu
onemlidir. Kisi sayis1 12yi gegmemeli, siire de bir saatten uzun olmamalidir.

Farkl1 disiplinlerden, farkli yeteneklere sahip farkli insanlarin olusturdugu gruplarda
daha zengin bir fikir birikimi ¢ikma olasiligi daha fazladir. Bir kag¢ seans olarak
uygulanabilen bu yontem, farkli insanlarla ayn1 konu hakkinda yapilabilecegi gibi;
ayni grup farkli alt konular hakkinda da yapabilir. Fikirlerin herkesin gorebilecegi
sekilde yazilmasi hem herkesin siirece hakim olmasin1 hem de dikkatin
dagilmamasini saglayacaktir.

Bunlar disinda asagidaki maddeler de dikkat edilmesi gereken hususlardir;

yargilamaktan ka¢inilmali

diger grup iiyelerinin fikirleri izerinden fikir iiretilmeli
konuya odaklanmali

bir zaman dilimde sadece bir dialog gegmeli

¢ilgin fikirler desteklenmeli (Davies ve Wilson, t.y.).

Benzerlik Diyagrami (Affinity Map)

Biiyiik miktarlardaki veriyi, fikirleri ve i¢ goriileri (insights) aralarindaki dogal
iliskiyi belirleyerek toplamaya ve diizenlemeye benzerlik diyagrami olusturma denir.

Baslangigta problem ya da amag belirlenir, arkasindan her katilimci diistindiigi
fikirleri kii¢iik kartlara ya da post itlere yazar. Olusturulan bu kartlar aralarinda
belirli iligkiler kurularak gruplanir. Ve her gruba birer ad verilir.

Bu metodun sonucunda ilk tasarim kesiflerinin gorsel ve isitsel sunumlar1 ortaya
¢ikar (Bonacorsi, 2008). Sekil A.7 bir benzerlik diyagramidir.

Sekil A.7 : Benzerlik diyagrami 6rnegi (Url-8, 2014).
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Akil Haritas1 (Mind Map)

Diisiinceler ve diisiincelerin birbiri ile iligkisini gorsel bir sekilde ortaya cikaran
tasarim aracidir. Harita bir problem ya da fikrin harita merkezine
yerlestirilmesi/yazilmasi1 ile baglar. Baslangic noktasinin etrafindaki ¢izgiler,
isaretler, kelimeler ve ¢izimler ile bir diisiince sistemi insa edilir. Sekil A.8 buna bir
ornektir.

Akildaki tim distincelerin kelimelere dokiilmesini ve diger insanlara da ulagmasi
i¢in akil ve kalem ayn1 anda ¢alisarak haritay1 olusturur (URL-9, 2014).
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Sekil A.8 : David Keley'in olusturdugu bir akll haritas1 (Url-9, 2014).

Fikir Eskizleri (Idea sketching)

Tasarimcilar i¢in ilk fikirleri gorsellestirmek i¢in ilk akla gelen metot eskiz
yapmaktir. Bu fikirler tamamen yeni bir hizmet ¢ézlimii, etkilesimlerde ve farkli
temas noktalarinda gelistirme fikirleri olabilir. Bu eskizler goriiniis ve fonksiyonlar
hakkinda fikir verebilir ve problemin yapisini ve ¢dziimleri anlamak i¢in {izerine
notlar eklenebilir.

Bu eskizler var olan hizmetlerin miisteri yolculuklarin1 gorsellestirmek i¢in, mevcut
hizmetlerin temas noktalarmin gelistirmesinin gorsellestirilmesinde ya da tamamen
farkli bir ¢oziimiin anlatiminda kullanilabilmektedir. Sekil A.9'da bir O6rnegi
izlenebilir.

Bir kag¢ tasarimci fikirleri icin eskizler yaparlar, belirli siireler sonunda yapilan
eskizler birlikte tartigilir, proje siirecinde sergilenebilir ve miisterilere gosterilebilir
(Meroni ve Sangiorgi, 2011).

SINEMA
BULUCU

LOKASYON Uygulamada bir sinema
SEHIR - — — bulucu var. Sehir bilgisi ve
posta kodu gésterilmekte.
Onun altinda bir harita
olacak. Sinemanin
lokasyonu bir ok ile
isaretlenecek.

Sekil A.9 : Bir eskiz 6rnegi (Url-10,2014).
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Hizmet fikir panosu (Service Mood Board)

Hizmetin halinin, atmosferinin ve stilinin gorsellestirildigi; moda, igmimarlik,
iletisim ya da iirlin tasarimi alanlarindan hizmet tasarimi literatiiriine aktarilmis bir
metottur. Amaci hizmet etkilesiminin karakterini ortaya ¢ikarmaktir.

Hem yeni yaratilan bir hizmet, hem de var olan bir hizmeti gorsellestirmek icin
kullanilabilir. Fotograflar, resimler, dokular, anahtar kelimeler ve renkler
kullanilarak hizmet etkilesiminin stili ve ruhu ortaya cikarilmaya calisilmaktadir.
Tasarimcinin  iletisim araglarindan biri olan bu yontem, hizmet fikrinin
fenomenolojisinin gelistirilmesi ve gorsellestirilmesi i¢in de kullanilir. Sekil A.10 bir
fikir panosu 6rnegidir.

Service mood board genellikle spesifik bir kavram,dergilerden yada resim
koleksiyonlarindan alinarak olusturulmus bir kompozisyondur. Mood board bir
benzetim c¢aligmasidir. Bir metafor ¢alismasi degildir. Bu yiizden farkli resimler
birlesmeli ve birbiri ile tutarli olup hizmetin iletisimine ve fenomenolojisine
odaklanmalidir. Bir hizmet mood boardi genel olarak etkilesimlerin yada onlarin
kavramlarinin stillerine odaklanir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Sekil A.10 : Hizmet fikir panosu (Url-11, 2014).

Konu Kartlar1 (Issue Cards)

Takim icindeki etkilesim dinamiklerini besleyen ve atesleyen fiziksel
enstriimanlardir. Sekil A.11 bunlara bir 6rnektir.

Biitlin kartlar farkl iggdriileri(insights), bir fotografi, ¢izimi ya da tanimi igerebilir.
Her bir kart yeni bir ¢oziim yolu ve farkli bir bakis agisi igermelidir. Sonugta
arastirtlan konu hakkindaki riskler ve firsatlar tespit edilebilmektedir.

Metodun basarili olabilmesi i¢in kartlarin igeriklerinin oldukc¢a basit ve birbirinden
farkli olmas1 gerekmektedir (Service Design Tools, t.y.).

Sekil A.11 : Konu kartlar1 (Url-12, 2014).
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Gelistirme
Deneyim Prototipleme (Experience Prototyping)

Yeni hizmet fikirlerinin ve tasarimlarinin spesifik temalarini test etmek igin bir
yoldur. Potansiyel kullanicilarla hizmetin nasil olacagini test etmek i¢in kullanilir.

Prototip yapmanin asil amaci bir fikri en hizli sekilde dokunulabilir hale getirip test
etmektir. Test edip, daha sonra tasarimi gelistirmektir. Kagit eskizleri, fiziksel
modeller ya da tamamen rol oynama da deneyim prototiplemesi olabilir.

Hizmetin spesifik temas noktalarini tasarlanip test edilir. Bulunan tasarim ¢oziimii
kullanicilarin ihtiyaclari ile ne kadar Ortlismekte ve nasil iyilestirilir konulari
sorgulanir. Biitiin paydaslara nasil katkilar ve deneyimler saglandigin1 géstermeyi ve
potansiyel kullanicilardan geri doniis almay1 amaclar.

Prototip yapmanin en énemli amac1 geri doniis alabilmektir. Ideal test ise hizmetin
gercek kullanicilar ile yapilan testlerdir ve uzun siireli olmalidir (Davies ve Wilson,

ty.).
Mikropanaromik

Ciktis1 {i¢ boyutlu mekansal model olan, hizmetin etkilesim noktalarini olugturan
somut nesnelerin temsilinden olusan farkli bir eskiz metodudur.

Beyaz renkte hazirlanan maket, hizmeti bir baglama oturtmay saglar. Beyaz renkte
olmasi onu ne kadar soyutlastirsa da farkli senaryolara daha kolay uyum saglamasi
icin gereklidir.

Mikropanoramik maket hizmet fikrinin tasarimin ilk asamalarinda yaratilan konsepti
gorsellestirmek i¢in kullanilir. Diger gorsellestirme yontemleri (sistem haritasi,
storyboard, actionboard ) ile kullanilmas1 yaral1 olacaktir.

Bu yontem sayesinde hizmet daha dokunulabilir hale gelir ve anlatilan konsept
gorsellesir. Sekil A.12 bu calismaya bir 6rnektir.

Insan kaynaklari, lojistik, altyaps, iletisim ve diger ticari mallar gibi temel hizmet
unsurlari bu yontem sayesinde ii¢ boyutlu olarak sunulur. Bozulabilen bir sahne
beyin firtinalari sirasinda da kullanilabilir; katilimeilar ( kendi bakis agilarina gore )
sahneyi olusturan elementleri hareket ettirebilir, ekleyebilir yada silebilir. Final
versiyonu filme ¢ekilebilir, daha sonra daha kalabalik ortamlarda tekrar tartigilabilir.
Maketin beyaz rengi sayesinde katilimecilar etkilenmeden kendi fikirlerini hayal edip,
tasarlayabilirler (Meroni ve Sangiorgi, 2011).
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Sekil A.12 : Bir mikropanaromik 6rnegi (Meroni ve Sangiorgi, 2011).
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Gorsel Senaryo Taslag (Storyboard)

Tasarim disiplinlerinde oldukca yogun olarak kullanilan gorsel senaryo taslagi
yontemi, film endistrisinden adapte edilmistir. Anlatim teknigi olan bu yontem,
resimler ve biiylik basliklarla hizmetin senaryosunu aktivitelerin siralanmasiyla bir
zaman c¢ercevesinde anlatir. Zamani, mekani, fiziksel kanitlar1 ve insan
etkilesimlerini birbirine baglamastyla hizmet tasariminda 6nemli bir aragtir.

Gorsel senaryo taslagi tasarim eyleminin ilk asamalarindan itibaren konsept
gelistirmek icin Onemli bir aragtir. Service blueprint yonteminin yaratilmasina 6n
ayak oldugu soOylenebilir. Basit bir eskizle etkilesimin basit elementlerini
sunabilecegi gibi; kompleks ve detayli gorsellestirilmeler de farkli asamalardaki
tasarim siireglerinde kullanilabilir. Etkilesimleri hayal etmeye yardimer olur, hizmet
hakkinda  yapilacak  miizakereyi tetikleyebilir,  prototipleme  asamasini
tasarlayabilir,hizmetin nerede olacagi hakkinda detaylar1 saglayabilir, hizmet
etkilesiminin tarzini tasarlamasina yardim eder. Sekil A.13 bir hizmet senaryosudur.

Gorsel senaryo taslaginin anahtar noktalari; anlatimin dogru anlasilmasi i¢in uygun
cergeve siralamasi; tasarim siirecinin seviyesine gore yeterli miktarda detay1 igeren
resimler; kullanici deneyimlerini etkileyecek elementlerin dogrulugu olarak
siralanabilir. Bir storyboard ¢izimlerle, resimlerle, fotograf kompozisyonlar1 yada
ic boyutlu grafiklerle siras1 farkli formlardaki gorsel seritlerle hazirlanabilir (Meroni
ve Sangiorgi, 2011).
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Sekil A.13 : Hizmet senaryosu 6rnegi (Url-13, 2014).

Hizmet Plan (Service Blueprinting)

Hizmet plan1 hizmeti biitiinciil bir sekilde gérmemizi saglayarak, genellikle karmasik
bir yapiya sahip hizmetin anlasilmasina yardim eden bir metottur. Organizasyonda
bulunmasi gereken siiregleri ve aktiviteleri, hizmet izlerini (service evidences) ve
rastlantisal hata noktalarin1 kullanici bakis agisindan baglayarak gosterir.

Hizmet plani,varolan bir hizmette kullanilabilecegi gibi; yeni olusturulan bir
hizmette de kullanilabilir. Bu arag, tasarim projesi paydaslarinin organizasyon igin
gerekli olan stiregleri, aktiviteleri, araglar1 ve kaynaklar1 anlayabilmelerini saglar.

Hizmet plani, yontemi, tekli eylemler ve siireclerde kullanilabildigi gibi biitiin siireci
tasvir etmek i¢in de kullanilabilir. Kullanicilar ile hizmet saglayicilar1 arasindaki
etkilesimdeki kullanicilarin gordiigli hizmet planlari ilk 6nce gorsellestirilir ve buna
etkilesim ¢izgisi (line of interaction) adi verilir. Bundan sonra hizmet calisanlari ile
birlikte kullanict ile kurulan etkilesimle iliskili, ancak kullanic1 tarafindan
goriilemeyen arka sahnedeki eylemler ve siirecler belirlenir. Bahsedilen iki eylemin
ayrildig ¢izgiye ise goriinebilirlik ¢izgi (line of visibility) olarak tanimlanir. Destek
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siirecler (support process) olarak hizmet planinda haritalanan eylemler ise kullanici
eylemleri ile paralel olmayan eylemlerdir. Hizmet izleri (service evidences) ve
hatalarin rastlantisal noktalar1 da haritalanir. Bylece ilerideki tasarim ve ydnetim
bilgilerine katki saglanmis olur (Meroni ve Sangiorgi, 2011). Sekil A.14 bir hizmet
plan1 6rnegidir.
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Sekil A.14 : Hizmet plan1 6rnegi (Url-14, 2014).

Disavurumcu Hizmet Plam

Spraragen, digsavurumcu hizmet plani (Expressive BluePrinting) adi altinda hizmet
planinin farkl bir versiyonundan bahsetmektedir. Bu versiyonun farki, siireglerin
anlatildig1 tablolarda, hizmet paydaslarinin o siire¢lerde ve temas noktalarinda neler
hissettiklerini, ne diisiindiiklerini ve neden zorlandiklarini belirttikleri baloncuklarin
bulunmasidir. Bu sekilde hazirlanmig bir hizmet plani ile tasarimin iletisimin daha
kolay oldugu bir siire¢ haline geldiginden bahsedilmektedir (Spraragen, 2011). Sekil
A. 15'te bir drnegi izlenebilir.

Employee Experience while trying to gain access to unsupported external web site
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Sekil A.15: Disavurumcu hizmet plani (Spraragen, 2011).

Gorsel Hizmet Komutlar ( Visual Service Scripts)

Bu metot sahneleme senaryosunun evrimlesmis seklidir. Kullanici ile olan hizmet
etkilesiminin performansina rehberlik i¢in kullanilir.Bu yontem is akisinin farklh
gorsel tekniklerle anlatilmasidir.
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Bu arag, hizmetin olusturulmasinda hizmet personelinin hizmetin gerektirdiklerini
marka felsefesine adapte edilmis davranis bi¢imini ve hizmetin performans olarak
amacladiklarint 6grenmesini desteklemek icin kullanilir. Personelin aktivite
sirasindaki operasyonlarini desteklemek i¢in de kullanilabilir.

Gorsel hizmet komutlari, hizmet saglayicisina hizmet siireclerinin bir tanimini1 sunar
ve siirecin her asamasinin nasil uygulayacagini belirten komutlar saglar.

Her siire¢ icin senaryo, hedefler, gorevler, kullanilabilir araclar, izler (evidences),
ayrintili yorumlar ve 6giitler icerir. Gorsel elementler hem siirecin asamalarin1 daha
iyl anlatmak ve vurgulamak i¢in hem de gerekli davraniglari gorsellestirmek igin
kullanilabilir. Sembolik yada gergekei resimlerin ikisi de durumu tasvir etmek igin
kullanilabilir. Video tekniklerinin daha iyi bir iletisim araci oldugu diisiiniilecek
olursa, bu metot da bir kisa film formuna doniisebilir (Pacenti, 2011).

Sistem Haritasi (System Map)

Hizmet sisteminin ¢alisan modelinin tasarlanmasini ve sunulmasini saglayan gorsel
bir aragtir.

Uriin- hizmet sisteminin iiretimine, tasinmasina ve kullanilmasina dahil olan biitiin
paydaslarin sunulmasini saglar. Farkli ortaklarla iliskili olan para, bilgi ve malzeme
akigini da gosterir.

Anahtar ortak organizasyonlar ve kullanicilar iizerinden sistem haritasi, hizmet
sisteminin kompozisyonunun ve organizasyonunun anlagilmasina yardim eder, ana
etkilesim ve akislarin gorsellestirilmesini saglar.  Hizmet tasariminin erken
zamanlarinda yararli bir ara¢ olabilir, c¢linkii hizmet fikrinin fizibilitesinin
yapilabilmesini saglar. Aymi zamanda farkli paydaslarin hizmet sunumundaki
gorevlerini anlamalarin1 saglar. Sekil A.16 'da bir sistem haritas1 Ornegi
goriilmektedir.

Sistem semas1 hizmet ortakliginin konsept modelinin sunulmasidir. Hizmeti saglayici
acisindan gorsellestirir. Farkli ikonlarla farkli paydaslari, ok ve c¢izgiler ile onlar
arasindaki aligverisi sunar. Farkli cergeve biiyiikliikleri farkli paydaslarin hizmet i¢in
onemini gosterir. Kisa yazilar farkli akiglar1 gostermek icin kullanilabilir. Tasarimei
olmayan insanlarin okudugu bir gorsel olacagi icin daha Onceden tanimlanmis
ikonlar onerilir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).
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Sekil A.16 : Basit bir sistem haritas1 6rnegi (Url-15, 2014).

116



Temas Noktas1 Matrisi

Gianluca Brugnoli tarafindan olusturulmus bu ara¢ miisteri yolculugu, sistem haritasi
metotlarindan bir takim 6zellikleri alarak ve personalari kullanarak olusturulmustur.

Spesifik bir hizmet-iiriin sisteminin etkilesiminin farkli sonuglari, baglamlari,
araylizleri, konfigiirasyonlarini igererek 'kullanic1 deneyiminin noktalarini birlestiren'
gorsellestirilmis bir ¢erceve olarak tanimlanabilir.

Bahsedilen cergeve olusturulduktan sonra, tasarimcinin daha Onceden yarattigi
persona, cercevenin icine yerlestirilir. Kullanicinin hizmet i¢indeki yolculugu hayal
edilerek, iliskili noktalar birbiri ile birlestirilir.

Bu yolla etkilesimler daha kolay bir sekilde daha detayli anlasilabilmektedir.
Etkilesimlerin gelisme potansiyelleri daha kolay goriilebilmektedir. Bdylece
tasarimin odagi hizmeti olusturan aktiviteleri tasarlamaktan baglantilari tasarlamaya
kaymaktadir.

Daha kendine yeten, kapali sistemler ve hizmetler tasarlamak i¢in uygun bir yontem
oldugu belirtilmektedir. Bu baglantilarin teknik olmaktan 6te daha ¢ok kiiltiirel ve
sosyal varliklar olduklarindan da s6z edilmistir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Aktorler Haritas1 (Actors Map)

Sistemlerin aktorlerinin birbirleri ile karsilikli iligkilerini géstermek icin kullanilan
bir haritadir. Hizmete ve hizmetin baglamina sistematik bir bakis agis1 kazandirmay1
amaglar. Sekil A.17'de aktorler haritasi 6rnegi verilmistir.

Harita hizmetin herhangi bir paydasinin hizmetle olan baglanti zincirlerini, onun
bakis acis1 ile onu merkez alarak vermeyi amaglar. Ornegin konu kullanici ise onun
ilk iletisime gectigi aktorle baslayarak, biitiin aktdrleri ve bu aktorlerin birbiri ile
iliskileri gosterilir (Service Design Tools, t.y.).

Sekil A.17 : Aktorler haritas1 (Url-16, 2014).

Yapic Etkilesim (Constructive Interaction)

Gozleme dayali bir metottur. Kullanicinin hizmet deneyimini yasarken
gozlenmesinden olusur. Kullanicidan hizmeti deneyimlerken ne hissettigini, ne
diisiindiigiinii soylemesi istenir. Ve bu diislinceler, hareketler kayit altina alinir. Iki
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kullanicinin sistem ile ayn1 anda etkilesime gectigi durumlarda daha fazla ve gercege
yakin veriler elde edilebilir (Service Design Tools, t.y.).

Hizmet Etkilesiminin Tasarim Rehberi (Service Interaction Design Guidelines)

Genellikle insan-bilgisayar arayiizlerinde kullanilan, kontrol listesi olarak da
adlandirilabilecek kriterler listesidir. Daha kullanilabilir ve kullaniciyt mutlu
edebilecek arayiizlerin tasarlanmasinda olmazsa olmaz kurallardir.

Efektif ve memnun edici hizmet ara yiizlerinin tasarlanmasi i¢in tanimlanan bir grup
prensibe hizmet etkilesimi tasarim rehberi ad1 verilir. 4 gruba ayrilirlar ;

arayiiz platformunun yaratimi i¢in dil paylasimi , tutarlilik, erisebilirlik ;
etkilesim stilleri ve modlari i¢in goriinebilirlik, transparanlik,atmosfer ;
etkilesim gorevleri i¢in geri doniis, iptal etme, hata segicilik;

uyarlanan hizmet ara yiizii i¢in dinleme, kisisellestirme, esneklik.

Analiz yada tasarim siirecinde ara¢ her prensibi bir kontrol listesi gibi tanimlar.
Tasarim siirecinin hem ilk zamanlarinda hem de daha sonraki asamalarinda
kullanilabilir.

Ayrica misteri yolculugu (customer journey) ve temas noktasi haritalariyla(touch
point map) birlikte kullanilabilir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Kanvas is Modeli (Business Canvas Model)

Is modelini tanimlamak ve gelistirmek icin kullanilan gérsel bir aragtir. Business
Model Generation (Is Modeli Gelistirme) adl1 kitabinda Osterwalder'in gelistirdigi bu
model, var olan hizmetlerde yenilik yapmak icin ya da yeni is fikri yaratmak i¢in
kullanilabilmektedir.

Amaglari, etkilesim ve temas noktalarim1 tasarlamak ve test etmek; hizmetin
parcalarinin hizmet kullanicilarinin ihtiyaglar1 ile ortiislip Ortiismedigini, ne tiir
gelismeler yapilabilecegini sorgulamak; hizmet paydaglarina ne tiir degerler ve
deneyimler verdiginde bahsetmek ve potansiyel kullanicilardan geri doniis almak
olarak siralanabilmektedir.

Genellikle workshop gibi grup ¢alismalarinda hizmeti is plani olarak gorebilmek icin
kullanilan 6nemli bir aractir. Analiz ve gelistirme siire¢lerinde kullanilabilmektedir.
Baz1 kisimlar1 Onceki siire¢lerdeki arastirmalarda olusabilen kanvas is modeli
tablosu, proje paydaslariyla birlikte calisarak olusturulabilir. Sekil A.18 bos bir
kanvastir.

Bu tablonun olusturulabilmesi i¢in asagidaki detaylar hakkinda bilgi sahibi olunmasi
gerekmektedir;

Kilit ortaklar

Kilit etkinlikler ve kilit kaynaklar
deger oOnerileri

miisteri iliskileri ve kanallar
miisteri segmentasyonu

maliyet yapisi

gelir kaynaklari
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Tamamlanmis bir kanvas is modeli, yliksek seviye bir hizmet planina (service
blueprinting) es degerdir. Miisteri odakli, is operasyonu ve finansal elementleri
belirli bir is modelidir (Davies ve Wilson, t.y.).

Kanvas is Modeli

Kikit Ortaklor Kilit Etkinlikler @ Deger Onerileri Masteri fliskileri g Misteri Kesitleri [j]

Kilit Kaynaklar Kanallor S

Maliyet Yopist @ Gelir Kaynaklan @
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Sekil A.18 : Kanvas is modeli (Url-17, 2014).
Hizmet Resmi (Service Image)

Tasarlanan hizmetlerin ara yiiziinden bir ka¢ kare olarak tanimlanabilir. Hakkinda
konusulabilecek veri olarak, tasarim siireglerinin fikir yaratimi ve onu test etme
stireglerinde kullanilabilecek bir aragtir. Daha ¢ok mobil uygulama, web sitesi
tasarimi gibi dijital etkilesimlerin tasarlanmasinda kullanilan bir ara¢ olarak
kendisinden bahsedilebilmektedir. Farkli konseptler arasinda secim yapmak,
olusturulan konsepti anlamak i¢in kullanilabilir (Service Design Tools, t.y.).

Sunma ve Test Etme

Senaryo Olusturma (Design Senarios)

Hizmetin hayata gectikten sonraki siireglerindeki hikayeleri icermektedir. Bu sayede
hizmet daha iyi anlasilir ve hizmet i¢in olusturulan fikirlerin iizerinde tartisilabilir.
Strateji ve yonetim disiplinlerinde kullanilan senaryolar, hizmet tasarimi i¢in iletisim
araci gorevi istlenir.

Olusturulacak hizmet fikrinin herkes tarafindan anlagilmasini saglamak, hizmetin
kullanigliligini test etmek, hizmetin gerceklesmesinde karar verici konumlardaki
insanlar i¢in gelecekteki vizyonu yaratmak bu metodun amaglari olarak siralanabilir.

Senaryolar kii¢iik gruplar tarafindan senaryoyu gli¢lendiren ne kadar detay varsa
kullanilarak olusturulmalidir. Daha 6nceden olusturulmus personalar kullanilarak, bir
hikaye olusturulup onu kavranabilir yapmak gereklidir (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Rol Yapma (Rol Playing)

Bir hizmet deneyimini baz1 aktorler, 6rnek kullanicilar ya da tasarimcinin kendisinin
icra etmesi eyleminin gerceklestigi metottur. Hizmeti gercekten kullaniyormus gibi
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uygulayarak, icindeki sorunlar1 ve potansiyelleri tespit etmeyi amaclar. Ne tiir
fonksiyonlar olusmus ve olusabilir gibi sorgulamalar1 yapabilmeyi saglar. Kullanici
ile empati kurabilmeyi kolaylastiran bir metottur.

Hedeflenen etkilesimin sahnelenmesi i¢in farkli kisilerin farkli zamanlarda ayni rolii
almas1 ve bu performanslar arasinda karsilastirmalar yapilmast bu metodun daha
gelismis bir versiyonu olarak sayilabilir. Ciinkii ayn1 durumda farkli kullanicilar ayni
duruma farkli tepkiler verebilir (Service Design Tools, t.y.).

Video Eskiz (Video Sketch)

Bir birlikte tasarlama (co-designing) aracidir. Kullanicilarin kendileri ile birlikte
etkilesim stireclerini kameray1 bir kalem gibi kullandiklar1 hizmet eskizidir.

Yaratic1 tasarim siirecinin ¢ok Onceki asamalarinda kullanilir. Proje grubunun
fikirlilerini kullanici odakli olmasini saglar. Iletisimi oldukca katki saglayan bir
yontemdir. Karar vermenin erken siireglerinde ve stratejik miinazaralarda daha ¢ok
insana ulasmayi saglar.

Kullanicilarin gayri resmi iletisimlerinde etkilesim siirecinin spontane taklitlerinin
kamera ile yakalanmasidir. Kagit kalem yerine kameralar masaya yerlestirilir.Beyin
firtinas1 siirecinde katilimcilarin fikirlerini rol seklinde kameraya kayit etmesi ve
kameray1r diger katilimciya vermesi sOylenir. Daha sonra bu kayitlart tekrardan
yayinlanir.Kendi bakis acilariyla hizmetin giivenirligi test edilir. Siire¢ tekrarlanir.
Hizmetin daha ikna edici sunumu bulunana kadar degisiklik yapilir. Sahneler
spontane kayit edilir ve icra edilir. Ciinkii ger¢ek bir hizmet herhangi bir video
diizeltmesine imkan vermeyecektir. Ortaya ¢ikan gorsel yazim spontane kullanici
performanslar ile gercek¢i ve temsili elementlerin dengeli bir sekilde karistirilmasi
ile olusturulan hibrit bir gercekliktir. Tasarim siirecinin yapim asamasindaki halini
sunar (Meroni ve Sangiorgi, 2011).

Yasam Laboratuar: (Living Labs)

Kullanicilarin geleneksel bir problem olarak diigiiniilmesinden bir deger yaratan ve
onlar1 deneysel bir pozisyona koyan bir aragtir. Ozelikle bilgi iletisim teknolojileri
yeniliklerinde kullanicilarin belirli bir baglamda bu yenilige nasil tepkiler verecegini
Olcer. Bu testler ¢oziimlerin degerlendirilmesi i¢in kullanilabildigi gibi tamamen
yeni bir fikrin test edilmesi i¢inde kullanilabilir. Yasam laboratuarlar1 bu testlerin
yapildig1 uzun yada orta donem ¢alismalarin bir pargasinin gerceklestigi mekanlardir.

Yasam laboratuarlar1 arastirmaciya yeni bir paradigma sunar. Kullanic1 odakl
arastirma yaklasimi ile birlikte gercek hayat deneyimlerini temel alir. Tasarim
siirecinin biitlin asamalarinda bir ¢ok ara¢ ve metot ile birlikte kullanilabilen
kapsayici bir aragtir. Yeni fikirlerin ve konseptlerin kesfedilmesini ve test edilmesini
ayrica tekrar kullanilabilir deneyimler yaratilmasini amaglar. Sekil A.19
Tiirkiye'deki bir yasam laboratuvarindan bir 6rnektir.

Yasam laboratuar1 temelli arastirma yaklasiminda bilgisayar bilimi ergonomi,
ekonomi ,kognitif psikoloji, sosyal bilimler, beseri bilimler ve g¢evresel bilimler
kullanic1 deneyimi i¢in yaratilacak prototip ¢evrelerin tasarimi ve liretimi i¢in dnemli
rol oynar. Yeni konseptler ve onlar ile iligkili eserlerin kesfi i¢in uygun gozlemler
yapmak ve farkli acilarin degerlendirilmelerini spesifik arastirma projelerine gore
yapmak dogru olacaktir. Kullanicilarin tek baglarina katilmalarinin yerine bir grup
yada biitlin bir topluluk olarak katilmalar1 daha zengin gézlemler ve daha fazla bilgi
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elde edilmesini saglar. Bu da daha giivenilir veriler demektir (Meroni ve Sangiorgi,
2011).

P x 1

Sekil A.19 : Basaksehir'de bir yasam lab. (Url-18, 2014).
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EK A.3 Derinlemesine goriisme sorulari

1. Hizmet tasarimi firmalarina sorulan sorular

o Servis tasarimini nasil tanimlarsiniz?

o ....(firma ismi) burada bir ofis agmak istedi ve neden servis tasarimi hizmetini
de vermek istedi?

o Sangiorgi ve Meroni, ‘Design for Services’ adli kitaplarinda servis tasarimini
4 asamaya ayirmislar;

- Etkilesimleri, iliskileri ve deneyimleri tasarlamak ( UX design, i¢
mimari tasarim gibi)

- Etkilesimleri sistem ve organizasyonlara sekil vermek i¢in tasarlamak.
(organizasyonu tasarlamak, servis arkasindaki operasyonlari yeniden
diizenlemek)

- Yeni servis fikirleri olusturmak (is plani tasarlamak, tasarim bakis
acisin1 kullanarak, tasarim metotlari ile birlikte is plani olusturmak)

- Gelecekteki trendleri Ongorerek yeni servis fikirleri hayal etmek
(gelecekteki ekonomik, sosyolojik faktorleri Ongériip topluma
yardimc1 olacak servisleri tasarlamak)

trendleri
belirlemek

yeni ig fikirleri
olugturmak
etkilegimleri, iletigimleri,
deneyimleri tasarlamak

Sizce sizin verdiginiz hizmet hangi asamada yer almaktadir? Ne gibi
servis tasarimi etkinlikleriniz bulunmakta?

o Genellikle hangi sektore hizmet vermektesiniz? Hangi sektorler hedef kitleniz
durumundadir? Bu sektorlerdeki hizmetin talebinin digerlerine gore daha
fazla olmasinin nedeni sizce nedir?

o Ekibinizdeki tasarimcilarin mezun olduklar1 bdliimler nelerdir? Servis
tasarim1 hakkinda nasil uzmanlasmislardir? Ise alim siirecinde neden bu
alanlardan mezun kisileri tercih ettiniz?

o Siz EUT béliimiinden mezun oldunuz..bu siiregte edindiginiz bilgileri servis
tasarimi projelerinizde kullaniyor musunuz, kullaniyorsaniz o6rneklendirir
misiniz?

o Servis tasartmi  yaparken genellikle hangi tasarirm  ydntemlerini
kullanmaktasiniz? Arastirma yontemlerinin hangilerini tercih etmektesiniz?
Farkl1 sektorler icin farkli tasarim araglar gibi ayrimlariniz var mi?

o Ofisiniz servis tasarimi disinda hangi alanlarda hizmet vermektedir?

o Hedef kitlenize (miisterilerinize) hangi kaynaklardan ulagsmaktasiniz?

O . (firma ismi)olarak Sosyal sorumluluk, sosyal inovasyon gibi kar amaci
giitmeyen projelerde yer aliyor musunuz? Almak ister misiniz?
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o Tirkiye’deki servis sektdrli ve servis tasariminin gelece§ini  nasil
goriiyorsunuz? Ileride ne tiir projelerde yer almay1 hedeflemektesiniz? Sizce
daha baska hangi sektorler servis tasarimini talep etmeye baslayacaklar?

2. Hizmet firmalarinda ¢alisan endiistriyel tasarimcilara sorulacak sorular

o Tam olarak ¢alistiginiz departmanin ismi nedir?
o Sangiorgi ve Meroni, ‘Design for Services’ adli kitaplarinda servis tasarimini
4 agamaya ayirmislar;

- Etkilesimleri, iligkileri ve deneyimleri tasarlamak ( UX design, i¢
mimari tasarim gibi)

- Etkilesimleri sistem ve organizasyonlara sekil vermek i¢in tasarlamak.
(organizasyonu tasarlamak, servis arkasindaki operasyonlar1 yeniden
diizenlemek)

- Yeni servis fikirleri olusturmak (is plani tasarlamak, tasarim bakis
acisini kullanarak, tasarim metotlari ile birlikte is plani olusturmak)

- Gelecekteki trendleri 6ngorerek yeni servis fikirleri hayal etmek
(gelecekteki ekonomik, sosyolojik faktorleri ongoriip topluma
yardimci olacak servisleri tasarlamak)

trendleri
belirlemek

etkilesimleri, iletigimleri,
deneyimleri tasarlamak

Bu firmadaki gérev tanimini ve ¢alismalarini diisiiniince siz hangi gruba
girmektesiniz?

o Lisans egitiminizi ve varsa yiiksek lisans egitiminiz hangi boliimlerden? Daha
oncesinde herhangi bir servis firmasinda ya da servis tasarimi firmasinda
calistiniz m1?

o Buradaki gorevlerinde lisans doneminde 6grendigin yeteneklerini ne kadar
kullanmaktasiniz? Tasarimci olarak herhangi tasarim metotlarini ya da
arastirma metotlarini kullantyor musunuz? Kullaniyorsaniz hangileri?

o Burada ¢alismak size neler kazandird1?

o Servis tasarimini nasil tanimlarsiniz?

o Sirketiniz disaridan servis tasarimi hizmeti almakta midir? Farkli tasarim
mesleginden insanlarla birlikte mi ¢alismaktasiniz?

o ...(fima ismi) neden bir endiistriyel tasarimcisiyla ¢alismak istemistir?

o Tasarim disiplininden gelmek boliimiiniizde ¢alisan farkli disiplinlerden

insanlarla aranizda nasil farklar yaratiyor? Herhangi bir problemin
¢Oziimiinde, yeni bir fikir olusturulurken, v.s.
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EK A.4 Hizmet Sektorleri

Cizelge A.1 : Hizmet sektorii olarak kabul edilen sektorler (Taskesenoglu,2009).
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