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ETNOGRAFIK METOT UYGULAMALARI VE KULLANICI
GUNLUK HARITASI GRNEK CALISMASI
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Oz

Etnografik metot kullanicinin taleplerinin bulunmasint saglamaktadir. Etnografi insanin
duygusal, kiiltiirel, biligsel ve sosyal deneyimlerinin incelenmesidir. Kullanicinin yasadigi bu
deneyimlere birinci elden sahit olabilmek i¢in gegirdigi siire¢ inovasyon ekibiyle birlikte tekrar
edilir. Sonunda kullanict giinliik haritas: ¢ikar. Bu harita kronolojik siralamayla fonksiyonel
ihtiyaglar1 kapsasa da, esas itibariyle duygusal deneyimleri vurgular. Kullanicinin yine
deneyimlerine dayali olarak ve gergek kisilerden ilham alinarak kurgulanan sanal karakterleri
iizerinden tiplemesi ortaya ¢ikartilir. Ornek calismada, havalandirma bakiminda calisan bir
teknisyen ete kemige biiriindiiriilerek hayattan ve isten beklentileri tanitildiktan sonra, bir rutin
is giiniiniin kronolojik zamanlamayla aktarimi gerceklestirildi. Ozellikle isteki karsilastig1
sorunlar neticesinde yagadigi duygusal anlar (gurur, seving, korku, ¢cekingenlik) gosterildi.
Sonrasinda inovasyon ekibi bu tipleme i¢in olusturulmasi planlanan arayiizde olmasi gereken
ozellikleri belirledi.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, kullanici deneyimi, etnografi, tipleme, arayiiz,
Jel Kodlari: O31, M31

ETHNOGRAPHIC METHOD APPLICATION AND CASE STUDY AT USER’S
JOURNEY MAPPING

Abstract

The ethnographic method provides deep insight for an answer of what the user wants which is
the most fundamental question in innovation. Ethnography is the study of people based on
emotional, cultural, cognitive and social experiences. The innovation team repeats the process
that the user experiences in order to witness these experiences firsthand. At the end the user
map is revealed. Although this map covers functional needs in chronological order, but
essentially emphasizes emotional experiences. Based on the experience of the user again, the
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virtual characters inspired by the real characters is constructed In the example, a routine working day
of a technician who is working in the maintenance of ventilation is transferred with chronological
timing based on the expectations from his life and his work. Particularly the problems he encountered
in the work and the emotional moments in which he lives pride, joy, fear, timidity are emphasized.
Then the innovation team identified the features of the interface that should be suited for this persona.

Key Words: Innovation, user experience, ethnography, personas, interface
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GIRIS

Kullanicilar1 derinden tanimak inovasyon yapmak isteyen firmalar i¢in
temel gereksinimdir. Kullaniciy1 tanimanin bu derece hassas bir konu olmasina
ragmen nasil gergeklestirilecegi yoniinde bilgiler yetersizdir. Bu ¢aligmada
ticari amagla kullanilacak etnografik metotlar ile kullanicinin derinlemesine

nasil tanmabilecegi 6rnek calismayla gosterilmektedir (Luma, 2012, 2014,
Kumar, 2012, Lietdka, vd., 2014).

Etnografi, bir insan grubunun kiiltiirlinii anlamak i¢in gosterilen bilimsel
cabalarin biitiiniidiir. Nitel bir arastirma yontemi olarak etnografide, kisinin
kiiltiirel bir biitlinliik i¢inde anlagilmasi amaglanir (Kartari, 2017). Diger bir
ifadeyle etnografi, insanlarin dogal ve kendi ortamlarindaki durumlarin
arastiran bir metodolojidir (Kumar, 2012). Derin miilakatlar ve gézlemler sa-
yesinde onlarim diinyasina girilir, problemleri dillendirdikleri temelinde anlasilir.
Ortaya ¢ikmamis ve tatmin edilmemis ihtiyaglari1 ve duygulanimlari kesfedilir.

Ornek ¢alismada havalandirma bakimi yapan bir sirkette ¢alisan tamircinin
etnografik profili (tiplemesi) ve bir giinliik is rutini kronolojik sirayla gosteril-
mektedir. Sonucunda igini hizlandirmak ve kolaylastirmak i¢in bir arayiiz
planlanmaktadir. Tipleme (Personas); belli bir kullanici kitlesini temsil eden
gercek kisilerden ilham alinarak kurgulanan sanal karakterlerdir. Kullanicilarin
insani Ozelliklerini esas alarak profili ortaya ¢ikarilir (Higgins vd., 2014;
Kumar, 2012, Beckman ve Barry, 2007; Brown, 2009; Kelley, 2005; Lockwood,
2009; Martin, 2009, Liedtka & Ogilvie. 2011, Luma, 2014, Liedtka vb.,
2014).

Etnografinin niceliksel metotlardan farki insan1 duygusal, kiiltiirel, biligsel
ve sosyal olarak ¢ok derinden incelemesidir (Brown, 2008). Burada amag,
kullanicinin sadece bir miisteri olmadigini, ayn1 zamanda hayattan ve isinden
bir¢cok beklentilere sahip bir insan oldugunu isaret etmektir. Etnografik
yontemlerin temelinde, kullanicinin yagsam ¢evresiyle tanimlanabilecegi yatar.
Yasama ¢evresi; ailesi, hobileri, isi, arkadaslari, meslektaslari, sirketi ve cog-
rafyasiyla bir biitiindiir.

Kullanici artik inovasyon ekibinden biri oldugu noktada kullaniciya yonelik
¢oziimler iiretilir. Inovasyon ekibi igin herhangi bir kisi degil ama canlanmus,
cok yakindan tanidiklari bir dostlari olmustur. Oyle ki, artik kullanici ismiyle
cagrilir. Ornekteki tiplemenin adina Ahmet ismi verildi. Bundan sonra ne
zaman ekip kullaniciya yonelik bir faaliyet gdsterse, “Ahmet ne ister?” diye
sorar. “Ahmet’in tercihi bu degil.”, “Ahmet bunu faydali bulur.” gibi ifadelerde
bulunulur.
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Piyasaya siiriilen iiriinlerin %80’inin 6 ay icinde basarisiz olmasi lizerine
bu basarisizligin nedenlerini test edebilmek ve ¢oziimler tiretebilmek amaciyla
etnografik teknikler gelismistir (Zaltman, 2003). Boyle basarisizliklarin
maliyetleri ¢ok yiiksek olur: Gelir kaybi, diisilk miisteri tatmini ve zayif
calisan morali. Sorunun kaynagi tliketicilerin nasil digiindiiklerinin ve dav-
randiklarinin anlagilmamasinda yatar. Tiiketici bir {iriinii alirken matematiksel
hesaplarla, 6zelliklerini inceden inceye karsilastirarak karar vermez. Kararlar
iizerinde duygular, mutlu olma istegi, prestij vb. etkiler vardir. Bu etkilerin
%95°1 bilingaltinda gizlidir. Bu gizli alanlarin kesfedilmesi yeni firsatlar
yaratir (Zaltman, 2003).

Uriin odakli sistemde firmalar {iriinlerinin deger dnermelerini arastirmakla
baglamakta ve iriinii anlamaya/anlatmaya yonelik bir model i¢indedirler
(Kelley, 2005; Kelley ve Kelley, 2014). Sonunda miisterinin ihtiyaci ne olursa
olsun, eldeki {iriin pazarlanmaktadir (Brown, 2008, 2009; Liedtka ve Ogilvie,
2011; Luma, 2014; Liedtka vd., 2014).

Kullanic1 odaklida duygulara ve deneyimlere bakis acis1 farklidir. Uzerine
diisiilen tiriin degil, kullanicidir. Siire¢ duygusal, kiiltiirel, biligsel veya sosyal
ihtiyaclarin kesfedilmesi ve sonrasinda ihtiyaca yonelik {iriin sunulmasi
seklinde ilerler (Brown, 2008, 2009; Standford Design School, 2009).

1. ETNOGRAFIK METOTLAR VE INOVASYON

Etnografik yontemde sorunu gérmek empati kurmay1 bagarmaktir. Empati;
insanlar1 laboratuvar fareleri veya istatiksel olarak diisinmenin &tesinde,
duygusal olarak anlamay1 basarmak, onlarla derin bag kurabilmektir. Onlarin
yasadiklart hayatta karsilastiklar1 karmasik olaylar i¢in gelistirdikleri “anlagilmaz”
gibi goriinen stratejileri kavrama gayretinde olmaktir. Empati kurulmayan ve
etnografik caligmasi yapilmayan hi¢bir projede inovasyon gelistirilemez
(Lietdka vd., 2014).

Diisiindiiklerini, duyduklarini, yaptiklarini, gordiiklerini ve hissettiklerini
anlayarak empati haritasi olusturulur. Boylece kisiyi yakindan tanimaya
baslanir. Sirketler olaganiistii miisteri deneyimini, sirketin merkezinden
talimatlar1 kagida dokerek degil, servisin sunuldugu noktada ¢alisanlarin kul-
laniciya olan davranislariyla saglayabilirler. Onemli olan sahada kullanicidan
elde edilecek deneyimdir (Ozmen ve Timur, 2015). Bundan dolay: etnograflar
sirket merkezlerinde zaman kaybetmeden, miisteri ile ¢calisanin bulustugu asil
anlart gozlemler ve yerleri ziyaret ederler. Ozellikle de iiriin ile neyin
amaglandigi degil, neye ulasildigina ve hangi duygulara hitap edildigine
bakilir. Kullanicinin amaci ile olan arasindaki fark inovasyonun ¢ikis noktasi
olabilir.



M. Akin / isletme Ekonomi ve Yénetim Arastirmalari Dergisi, Yil: 2019 Cilt: 2 Sayi: 2 ss. 161 - 181 165

Her firma miisterisiyle ilgilenmeyi Onemser. Miisteri odaklilik sirket
iirlinlerini etkin bir sekilde gostermek olarak adlandirilir (Kumar, 2012).
Miisteri segmentleri esas alinir. Ancak empatiyle yaklagimda miisteri odaklilik
tamamen farklidir. Ortaya ¢cikmamis veya yeterince tatmin edilmemis ihtiyaglar
kesfetmek zor bir faaliyettir. Piyasa, arastirma raporlarindaki anket ve odak
gruplarindan faydalanarak belirlenemez. Bunun igin insanlarin yasamlarmmdaki
detaylara bakilmalidir. Insanlara miisteri segmentleri ve tiiketici kategorisi
olarak yaklasilmamalidir (Gibbs, 2002). Etnografik metotlar sayesinde derin
duygusal ¢cikarimlarla yenilikei ¢oziimler iiretilir. Gergek anlamda farklilagmis
yeni deger 6nermeleri gelistirilir, incelenen insanlar i¢in neyin anlamli ya da
onemli oldugu ya da bireylerin giindelik yasami nasil deneyimledigi 6grenilmek
istenir (Moisander ve Voltanen, 2011; Ozbéliik ve Dursun, 2015). Genel
olarak degerlendirildiginde etnografi; kullanicilarin ve potansiyel kullanicilarin
davraniglarini, motivasyonlarini, gevrelerini ve miicadelelerini anlamaya odak-
lanir.

Etnografide amag¢ kullanicinin deneyimini ortaya ¢ikarmak ve ileriki kur-
gusunda mevcuttan ¢ok daha iyi bir deneyim yasatmaktir. Deneyim ekonomisi
insanlarin pasif tiiketiciden aktif katilimciya doniismesidir (Pine ve Gilmore,
2011). Yasananlarin anlamli ve hatirlanir olmasi miisteri sadakati agisindan
onemlidir. Ozellikle temel ihtiyaglarm karsilayan tiiketiciler duygusal dene-
yimlerini tatmin eden tiriinlerle ilgilenirler. Bundan dolay1 “deneyim ekonomisi”
temel ihtiyag ekonomisine gore ¢ok daha fazla {irlinii kapsar. Temel ihtiyaglarin
cok oOtesindeki beklentileri karsilamak iizere yepyeni sektorler ve kavramlar
ortaya cikar: Filmler, video oyunlari, gurme restoranlar, uzaktan egitim prog-
ramlari, eko turizm ve hatta aligveris festivalleri... Bunlarin varlik sebebi
duygusal, sosyal, kiiltiirel ve biligsel ihtiyaglar1 karsilayabilmesidir.

1.1. Etnografik Calisma

Etnografi metotlar1 dogal, katilimci, amacgsal ve davranigsal olarak
incelenebilir (Kumar, 2012; Klein, 2012) (Sekil 1). Sekil 1’de y ekseni
amagsal ve davranissal, x ekseni de dogal sekilde ve katilimciya gore yerles-
tirilmektedir. Etnografik metotlarin bu kadar ¢esitli olmasinin sebebi insanlarin
davraniglariin karmasikligi ve séyledikleri ile yaptiklarinin uyusmamasidir.
(Elliot ve Elliot, 2003).

Tiiketicinin ne istedigini derinlemesine 6grenmek i¢in kullanici ile dolaysiz
(dogal) ve dolayli (katilimci) etnografik arastirma yapilir. “Dolaysiz”’da
kullanictya “dogal” ortamlarda sorular sorulup takip edilirken “dolayli”da bir
“kurgu” icinde kullanicidan belli bir faaliyeti gerceklestirmesi istenebilir.
Kurgu halinde yapilanda kullanic1 “katilimer” olarak hareket eder.
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Kullanicinin hedeflerinin ve isteklerinin ne oldugunu anlamak “amagsal’dur.
Amag tliketicinin neleri ifade ettigini, iiriinlii neden kullanacagini ve nasil
motive olduklarin1 6grenmektir.

Kullanicilarinin faaliyetleri takip edildiginde “davraniglar’” gézlemlenir.
Davranigsal yaklagimlarda kullanicilarin sdyledikleriyle yaptiklarinda uyusma
m1 yoksa ayrisma mi1 oldugu gozlemlenir. Amag testlerinde tiiketicinin neleri
ifade ettigi, liriinii neden kullanacagi, nasil motive oldugu 6grenilir (Higgins
vd., 2014).

Amagsal-dogal sol iist kadrana denk diisen bolgeyi tanimlar. Kullanicryla
dogal ortaminda diisiincelerini, deneyimlerini ve duygularini kesfetmek icin
sohbet edilir. Merkezinde miilakat vardir.

Davranigsal-dogal sol alt kosededir. Kullanicilarin dogal ortamlarindaki
davraniglar1 goézlemlenmektedir. Bir koseye cekilerek yaparsak sessizce
gbzlem, sohbete katilarak yaparsak baglamsal sorgulama, bizzat faaliyete
katilarak yapildiginda kendini yerine koyma seklini alir (Luma Institute,
2014).

Davranigsal-katilimci sag alt kosededir. Bir kurgu i¢inde katilimciya faaliyet
yaptirilarak diisiincelerinin ve duygulariin 6grenilmeye ¢alisildigi metotlardir.
Katilimciya giinliik tutturulur.

Kullanicinin ne istedigini anlamak i¢in ne sdylediklerinden ¢ok, nasil dav-
randiklarma odaklanmak gerekir. Sorulara “olmasi gereken” cevaplar verilebilir
ancak viicut dili higbir zaman yalan s6ylemez. Bu nedenle davranigsal metotlar
¢ok onemlidir. Aralarinda kullaniciy1 en iyi taninabilecek metot kendini yerine
koymak ile saglanir. Ciinkii birinci elden deneyimlenmis olur.

Sekil 1. Niteliksel/Niceliksek/ Amag/Davranig

. ‘ Sesli

Dogal Katihmer
Baglamsal Giinliik
Sorgula
orgulama Tutma
Kendini
Yerine
Koyma ‘

Davranigsal
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1.2. Kendini Yerine Koyma: Giinliik Harita

Kendini yerine koyma (kullanic1 giinliik haritas1) is siire¢ haritalarina
benzer. Ornegin, bir malin marketten alinmas: siirecini takip edelim: miisteri
diikkana girer, sepeti alir, rafa yonelir, lirlinii sepete koyar (Liedtka vd., 2014).

Kullanict giinliik haritasi is siirecine duygu ve diisiinceler de katilarak
olusturulur. Kullanicinin diikkdna girmeden dnce ihtiyacini ortaya ¢ikaran
sebep nedir? Duygularinin bu siiregteki rolii nedir? Herhangi bir duygusu
yogun bir sekilde kabarir m1? Beklentisi nedir?

Kullanic1 giinliik haritas1 kullanictyla ilgili detayli bilgi saglar. Bakis
acisini iireticinin iiriinle ilgili 6zelliklerine odaklama yerine kullanicilarin
sorunlarina ve tiiketim siireclerine cevirmis olur. Olaylar kullanicilarin g6-
ziinden goriliir. Etnografide tatmin olmamis kullanici duygulart bulunarak
yenilikgilik baslar.

Kullanict giinliik haritasini olustururken ve daha fazla igsellestirmek igin

kullanicinin yaptiklar1 aynen tekrar edilir ya da giin onunla yasanar.

Kullanict giinliik haritasi yatay ve dikey olarak ¢izilebilir veya kronolojik
olarak zaman siireci yazilir. Grafiksel gorsellestirme de, yatay siire¢ kronolojiyi,
dikey stire¢ duygular1 gosterir. Yukart dogru olumlu duygusal ve asagiya
dogru ise olumsuz duygusal anlar ¢izilir. Hattin tizerinde ise duygular notrdiir.
Sekil 2’de kullanict malin1 almadan once yiiksek ve olumlu beklentideyken
tiikketim sonras1 hayal kirikligina ugramaktadir (Sekil 2).

Sekil 2. Malin Alimindan Once ve Sonraki Duygu Degisimi

Pozitif Duygular

X (Feyecanlr)

Olay Baslangict Olayin

Bitisi

X (hayal kiriklig1)

Negatif Duygular
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Kullanic1 giinliik haritas: siireci kronolojik ve faaliyet esaslidir. Insanlarin
kendi sozleriyle davraniglarini raporlamak ¢ok yanilticidir. Gergekten siirecin
nasil oldugunu adim adim takip etmek, kullanicilarin giinliik haritalarinda
yaptiklar1 faaliyetlerle ilgili dogru veya yanlis gibi subjektif yaklagimlardan
styrilmak gerekir. Bu haritalarin amaci yeni hipotezler kurgulamak ve firsatlari
yakalamaktir. Kullanici giinliik haritalarinin gorsel olmasinda fayda vardir.
Bazi inovasyon ekipleri duvarda uzun bir hat {izerinde kullanicinin yaptiklarmin
adim adim yazmayi tercih ederler.

Kullanici giinliik haritasi farkli bakis acilarini getirecektir. Ornegin, hastane
yonetimi “hasta glinliik haritasin1” saglik sigortasini dogrulama, tibbi bakim
ve yatak saglama olarak goriirken hasta otoparktan baslayarak taburcu oluncaya
kadar farkli siirecleri kendi “hasta giinliik haritasi” olarak algilar. Ekip farkli
kullanici haritalar ¢ikararak hem hastane paydaslari hem de kullanici agisindan
stireci kendisi test eder. Bu siireclerin tamamim 6zellikle duygusal kirilma
noktalarini hastane ydnetimiyle paylasir. Ornedin, hastanin ayak izleriyle
stireci takip edilirken hasta kabul edilme sirasindaki diizensizlik sorunu dikkat
ceker. Hasta neyi bekledigini anlamadan siirekli beklemesinin istenmesine
kizar. Acil servisin birbirine vuran kapilarindan irkilir. Sonucta hasta, habersiz
birakilmasindan ve ilgisizlikten dolay1 kendisini yalnizlik duygusuyla kaybolmus
hisseder. Ekibin gorevi bu rahatsiz edici noktalar1 anlamaktir (Lietdka vd.,
2014).

Bu ornekler her alanda genisletilebilir. Bir kullanicinin ilk kez bir markanin
arabasia bakmak icin araba galerisini ziyaret etmesi, daha once gezmedigi
bir sehrin havalimaninda yon bulmasi, bir devlet dairesinde isini halletmesi
esnalarinda deneyimlerini arkadan takip eden ekip 0grenir. Bu deneyimsiz
kullanict bakis agist rutinligin verdigi aliskanliklarin gdlgeledigi sorunlar
ortaya gikarir.

Kullanic1 giinliik haritas1 zaman itibariyla fonksiyonel (Otobiise saat
7.30’da binerim.) ve davraniglarin giidiilenmesi agisindan duygusaldir (Otobiisiin
zamaninda kalkmamasina sinirlenirim.). Esas yakalanilmaya calisilan ise
duygusal olanlardir (Kizginim, memnunum, sikilirim, nefret ederim, tizgliniim,
aglamakli oldum gibi). Ornekte de duygular kalinlastirilarak vurgusu
arttirilmstir.

1.3. Tipleme

Kullanicilar kimlerdir? Neyi hedefliyorlar? Hayattaki endiseleri nelerdir?
Kurgulanan sistemi ni¢in kullanmak istesinler? Bunu kullanmanin onlara ne
gibi bir faydas1 olacak? Kullanicilarin amaglar bilinirse, araytizden isteyecekleri
de biliniyor demektir.
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Kullanicilarla yapilan gesitli gdriismelerden sonra, hepsinin ortak 6zelliklerini
kullanarak 6rnek bir tipleme yaratilir. Gergeklik kazanmasi ic¢in bir fotograf
kullanilir, isimlendirilir, mesleki bilgileri ve ge¢mis bilgilerinden olusan bir
kiinye hazirlanir. Bu kisinin mutlaka {imitleri ve hayalleri olmalidir, tipki
gercek yasamda oldugu gibi. Gergekten yasiyor olmali ve insan gibi hissetme-
lidir.

Empatiyi kuvvetlendirmek i¢in tiplemenin ne diisiindiigii, ne yaptigi, nasil
hissettigi, bakis agisi, duygulari, felsefesi, inanglari ve diislince yapisi anlagilmali
(Liedtka, vd., 2014; Kumar, 2012).

Nigin tiplemeler kurgulanir?

=  Proje ekibindekilerin ortak kullanicilari hizlica anlayabilmeleri,

= Kullaniciyla ilgili ana noktalari, betimleyici sekilde rahat okunabilir
ve daha fazla hatirlanir hale getirilmesi,

»  Uriiniin belli bir kisiyle iligkisini anlayabilmek icin, hangi ortamda,
nerede ve hangi amagla kullanildigini goriilmesi,

= Biitiin ekip ve departman i¢in ortak dilin kurgulanmasi igin.

Uzun Tipleme Sablonu ve Kisa Tipleme Sablonu:

Calismalarda zaman, maliyet faktorlerine gére uzun veya kisa tipleme
sablonu tercih edilir. Sonugcta kisa tipleme sablonunda uzun olandan ¢ikartilir.
Burada 6nemli olan tiplemenin uzun olmasi degil ekibin yeterince kullaniciy1
anlayabilmesidir. Asagidaki tipleme agirlikli olarak bir teknoloji firmasi igin
kurgulanmistir (Oracle, 2017). Hangi sektor iistiine ¢alisiliyorsa sorular ve
basliklar da ona gore degisir (Tablo 1). Ancak kullanici deneyiminin temel
konular1 olan karakteri, hayata bakis a¢is1, endiseleri, beklentileri, hedefleri
gibi insani unsurlar her zaman kalir.

Tablo 1. Uzun Tipleme Sablonu

Kullanict Isinde en sik kullanildig1 veya kendisini ifade
Ciimlesi eden bir ana ciimle.

Fotograf Kullaniciy: temsilen varsayimsal bir fotograf

Medeni Hali

Lokasyon

Egitim

Is Tecriibesi

Hobiler
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Kisa Biyografisi, Karakteri ve Bakis Ac¢isi:

Burada esas olan kisinin gergekte var olmasi degil, miilakat yapilan kisilerden
ilham alinarak gergekgei bir sekilde kaleme alinmasidir.

Fotograflar
Fotograf Fotograf Fotograf
Aile Ofis Arag

Teknoloji Kullanim

Mobil

Diger Teknolojiler

Favori Linkleri

Is-Araclar

Fotograf Mobil
Fotograf Masaiistii
Fotograf Pargalar
Fotograf Cevreler
Fotograf Eklemeler
Is Yerleri
Vasitalar
Ofis

Miisteri Mekanlari

Ev

Is Amaclan

Etkinlik

Hiz

Miisteri memnuniyeti

Notlar
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Niceliksel/Analitik

Mobil Hayat-Mobil Kisisel Gorevler
Fotograf

Verimlilik

Mobil is Gérevleri

Fotograf Ekle

Kronolojik olarak kullanicinin giinii dakika dakika kaleme alinir.
Kisa Tipleme Sablonu:

Daha hizli olabilmek i¢in daha az detaym yer aldigi sablon 6rnegi de
asagidadir (Tablo 2):

Tablo 2. Kisa Tipleme Sablonu

Foto

Ismi:

iste kullandig1 ana ciimle:

Demografik bilgileri/Kimlik Yas, Medeni durumu, Cocuk sayzst,
Egitimi

is/Gorevi/
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Amaclar ve gorevleri:

Cevresi

Karakteri:

2. ORNEK CALISMALAR

2.1. Ornek Cahsma: Profesyonel Servis Teknisyeni Ahmet Uzun Tiple-
mesi

Kullanici Ciimlesi: 500X Nasil tamir edilir?

Tablo 3. Kisisel Bilgiler

Ahmet Uzun

Profesyonel Servis Teknisyeni, Klimaci

i

Medeni hali Evli ve ii¢ cocuklu

Lokasyonu [stanbul

Egitimi Istanbul Universitesi Meslek Yiiksek Okulu

Is Tecriibesi 4 yillik endiistri tecriibesi, su anki iginde 2 yildir
bulunmakta

Hobiler Eski arabalari tamir etmek. Cocuklariyla futbol
oynamak.

Kisa Biyografisi, Karakteri, Bakis Acisi

Vendera firmasinda sogutucu servis teknisyeniyim. Gerek ev gerek is yerlerinin
sogutma iinitelerini tamir etmek i¢in her giin yollardayim. istanbul’da {i¢ gocugumla
beraber yagamaktayim. Tamirlerimin ¢ogu Istanbul-Avrupa yakasindadir. Buna
ragmen Asya yakasindaki ofis merkezimize haftada birkag kez gidip parga aliyor ve
kagitlart teslim ediyorum. Herkesle iyi anlagirim. Giivenilir ve isime bagliyimdir.
Tamirin diizgiin olmasindan gurur duyarim.
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Fotograflar

Cocuklar Ofisi

Kamyonetim

Teknoloji Kullanimi

Mobil

Mobil telefonlar1 kullanmada 8 yillik tecriibem
var. Su an iki tane cep telefonum var; Iphone is
icin ve Samsung kisisel kullanim i¢indir. Kigisel
telefonumu her an yanimda tasirken, is icin
olani sadece is saatlerimde tasirim.

Diger
Teknolojileri

Iste masa istii bilgisayarda cahisirken, evimde
laptopta ¢aligirim. Word ve Excel’de temel
bilgilerim var. Hem mobil hem de
bilgisayarlardan sik sik internete baglanirim.
Yolda giderken bluetooth takimini kullanirim.
Sirketin kullandig1 Saha Servis software ile ig
akisimi sagliyorum. Evde elektronik saz
caliyorum. Aksamlart Digiturk’ii agryorum ve
film seyrediyorum.

Favori Linkleri

www.sahibinden.com
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is Araclar
iPhone Faturalarimi sirket
6diiyor ama kigisel
kullanimim yasak.
Masaiistii Sirketin Saha Servis
software i¢in
kullantyorum. Bazen
internetten parcalara
bakmak veya nasil
tamir edilecegini
6grenmek igin
geziniyorum.
Pargalar Pargalar isimi dogru
diizgiin yapabilmem
icin gereklidir.
Bluetooth Isimde ve arabamda
Bashg1 elimi serbestge
kullanmami sagliyor.
Zamandan tasarruf
ediyorum.
Logitech dijital | Miisterilerden
yazicisini ve elektronik imza almak
cep Olgiisiindeki | igin faydalaniyorum.
dijital padini
kullantyorum
Is Yerleri
Kisa Bilgi Biitiin giin yoldayim. Sabahleyin iyi hazirlanmaliyim.
Kamyonetimde tiim ihtiya¢ duyacagim pargalar yiiklii olmali
ve onlara kolayca ulagmaliyim.
Kamyonet Miisterileri ziyarete giderken sirketin kamyonetini
kullaniyorum.
Ofis Pargalari almak, kagitlar: birakmak i¢in kullaniyorum.
Miisteri Mekanlar1 Miisterilerimin genis is binalarinda havalandirma igin 6zel
odalar1 vardir.
Ev Evdeki laptopumla sirket Saha Servis yazilimina ve e-

maillerime giriyorum. Ancak evde cep telefonumu
kullanmay1 tercih ediyorum ciinkii tasimasi daha kolay.




M. Akin / isletme Ekonomi ve Yénetim Arastirmalari Dergisi, Yil: 2019 Cilt: 2 Sayi: 2 ss. 161 - 181

Is Amaclar

Etkinlik Sirket benden en az haftada 12 tane servisi kargilamami
istiyor. Sahada dogru parcalarin olmasi gerekiyor ki
zamaninda isi bitireyim.

Isi diizenli tutma Gelen is talepleriyle diizenli olarak sisteme giris
yapmaliyim ki, hangi pargalarin ve iglerin tamamlandig1
anlagilsin.

Miisteri memnuniyeti Miisterilerimin tamir isimden memnun olmalar1 ve
sikayet icin Vendera’y1 aramamalari.

Notlar Ayda iki kez sikayet alirsam uyar gelir.

Niceliksel/Analitik

Kag adet servis talebini karsilaniyor?

Servisin tamamlanma siiresi

Tamamlanan servis talebinin tamamlanmayana orani
Etkin servis

Kullanilan pargalarin karsilagtirilmasi

Mobil Hayat
Mobil Kisisel Gorevler

Arkadaslarimi arama ve SMS ile iletisimde kalma
Arkadaglarimin ve ailemin fotograflarini gekme
Miizik dinleme

Bos zamanlarimda oyun oynama

Kaynak Oracle (www.oracle.com)
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2.2. Ornek Calisma: Tamirci Ahmet’in Kullanicl Giinliik Haritasi
Giiniim: 15 Aralik 2018
7.00 - Cep telefonumun alarmi beni uyandiriyor.

7.30 - Calisma i¢in hazirim ve cep telefonumdan giinliik servis taleplerine
bakiyorum.

8.00 - Ofise baz1 parcalar1 almak i¢in gidiyorum.

8.10 - 11k servis ¢agrisina gitmek i¢in kamyonetime doniiyorum. Cep tele-
fonumdan ilk servis noktasinin Hadimkoy’de oldugunu 6greniyorum. Daha
Once oraya gitmedigim i¢in mobil GPS’i programliyorum.

8.15 - Kamyonetimle Hadimkdy’e gidiyorum. Hadimkdy’deki sirketin
sahibi Ali Bey’i artyorum ve saat 9.15 gibi varacagimi soyliiyorum.

9.15 - Sirkete geliyorum ve Ali Bey ile bulusuyorum. Havalandirma
iinitesinin oldugu mekan1 gostermek iizere birkag tane koridor gegiyoruz. Bu
ACME-100 modeli, olduk¢a eski, bundan dolay1 iyi bilmiyorum. Derin bir
titreme oldugunu fark ediyorum ve bazi kablolarin yerinden ¢iktigim gériiyorum.
Cep telefonumla mevcut sartlarini géstermek i¢in fotograflarmi ¢ekiyorum ki
misterinin “iglem yapmadi su¢glamasina maruz kalmaktan” korkuyorum.

9.20 - Problemin sadece kablolarin yanlis baglanmasindan daha komplike
oldugunu anliyorum. Gergekte, bu garip sesi iiretenin sebebini bilmiyorum.
Endiseleniyorum. Meslektasim Rahmi Abi’ye SMS mesaji génderiyorum.
Kendisi yaklasik 30 yildir tamirci olarak calisiyor ve eski modellerle tecriibesi
oldukgea fazladir. Direkt cep telefonuyla arayamamis olmamin sebebi bulundugum
yerde hattin gidip gelmesi, telefonun iyi ¢cekmemesi.

9.30 - Rahmi Abi’den gelecek cevabi beklerken Saha Servis uygulamasmdan
kablosuz hatt1 kullanarak eski modelin tamir yollarini1 6grenmeye ¢alistyorum.
Bir ¢6ziim buluyorum. Birka¢ dakika sonra Rahmi Abi bana ipuglarini
gonderiyor. Dokiimandaki adimlari ipuglart ile birlestirerek tamire bagliyorum.

11.15 - Sogutucu liniteyi tamir ettikten sonra, mobil Saha Servisi kullanarak
ne yaptigimi yaziyorum (seri numarasiyla hangi pargalar1 kullandigimi, hangi
pargalar1 attigimi, servis taleplerinin durumunu). Logitech dijital kalemi Ali
Bey’e imzalamasi i¢in veriyorum.

11.30 - Hadimkdy’de isim bittikten sonra, Beylikdiizii Burger King’de
0gle yemegimi yemek iizere hareket ediyorum.

11.37 - Arkadaslarimdan birinden SMS mesaji: “Adamim, keske bana Ha-
dimkody’e gidecegini sOyleseydin, arka sokagindaydim. Az once ayrildim”.
Kagirdigima iiziiliiyorum.
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11.40 - Arabami park ederken meslektasim ibrahim’den bir telefon alryorum.
Fannex markanin parcalarinin ACME 5000’e uyup uymayacagini soruyor.
Ben de ¢alisacagini belirtiyorum. Yardim ettigim i¢in mutlu oluyorum.

11.50 - Yemek yerken kisisel e-maillerime bakiyorum ve ii¢ tane yeni
mesaj okuyorum.

12.00 - Giinliik programima bakiyorum. iki tane &gleden sonra servis
talebi var. Ilki sadece filtre degistirmek. Digeri daha kapsamli bir sorun.
Ancak iki nokta arasinda bir saat mesafe var. Biliyorum ki meslektasim
Ibrahim o civarda. Kendisine mesaj génderiyorum benim yerime yapar mi
diye. O da olumlu cevap veriyor. Seviniyorum. Ben de servis birimini
artyorum ve gorevi Ibrahim’in yapacagimi bildiriyorum. Ibrahim’e tekrar
mesaj gonderiyorum, tesekkiirle beraber ve aksam yemege davet ediyorum.

12.20 - Hemen kamyonetime atlayip ve dogruca 1 saat sonra varacagim
servis talebine yoneliyorum. En ge¢ 13.30’da orada olmam gerekli.

13.15 - ikinci miisterimin mekanina gittigim de, Mehmet Bey ile bulusuyorum
ve beni bozuk {initeye gotiiriiyor.

13.30 - iki saatimi teshis ve bozuk parcayr cihazdan ¢ikarmak icin
harcadiktan sonra, yerine yerlestirecek parca kamyonetimde olmadigimi fark
ediyorum. Isimi bugiin bitiremem.

15.30 - Cep telefonumu ¢ikariyorum, ofisi artyorum ve parganin stokta
olup olmadigini soruyorum. Stok miidirii bu parganin olmadigini ve siparis
vermemi sOylilyor. Saha Servis uygulamasina giriyorum ve pargayi siparis
veriyorum. Parga ofisime iki giin i¢inde gelecek.

15.45 - Mehmet Bey’e durumu anlatiyorum ve iki giin i¢inde tekrar
gelecegime soz veriyorum. Mehmet Bey’den servisin geldigine ve siirecin
devam ettigine dair imzasmi aliyorum. Zarar gérmiis pargay1 da cep telefonumdan
fotograf ¢ekerek belgeliyorum. Belgelemeler iizerinde ¢alistigimi gostermek
i¢in cok dnemli. Ileride bir sikdyete kars1 rahatlatiyor.

Bozuk havalandirma

17
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16.00 - Kamyonetime biniyorum ve ofisime doniiyorum. Sefime her iki
isimden fotograflar1 gdsteriyorum. Sefim her zaman fotograflari miisterilerin
sikdyetlerine kars1 muhafaza etmemi soyliiyor.

16.15 - Ofisimdeki masa {istii bilgisayardan par¢a stok birimine giriyorum.
Telefonumdaki fotograflarla siparis verecegim parcayi karsilagtirtyorum.

16.30 - Yarmki servis taleplerine bakiyorum. Biitiin giiniim dolu. Ama
oglumu 6gleden sonra disciye gotiirecegimden, 6gleden sonraki randevularimdan
rutin kontrol olanlardan birinin gelecek haftaya kaydirilmasi icin talep
ediyorum. Talebimi Saha Servis uygulamasina giriyorum. Servis departmant
birkag dakika i¢inde talebimi onayliyor. Gelecekte islerimi tamamlayabilmek
icin kamyonete hava filtresi ve diger parcalar1 yiikliiyorum.

SONUC VE INOVASYON ONERILERIi

Makale, Tiirk akademik literatiiriinde eksik olan etnografik caligmayla
detayli kullanict deneyimini, tipleme kurgulamasini ve kullanici glinliik hari-
tasindan bir 6rnek ¢aligmayi1 aktarmistir.

Kullanicilar etnografik metotlarla derinden anlayarak, onlar1 anlatan ne
kadar etkili tiplemeler kurgulanirsa zengin igerik/inovasyon saglama olasilig1
artacaktir. Etnografi fiziksel deneyimlerden daha derin olan sosyal, duygusal,
kiiltiirel ve bilissel deneyimleri kapsamaktadir (Sara vd. 2013: 56). Kullanicinin
faaliyetlerini adimlama tavsiyeler olusturma amaci tasimamakta, sadece faali-
yetlerin duygusal ve kronolojik olarak kus bakis1 goriilebilmesine ve 6nerilerin
test edilmesi iizerine hipotezler ¢ikarilmasina destek olmaktadir.

Tipleme (Personas); belli bir kullanic1 kitlesini temsil eden gergek kisilerden
ilham alinarak kurgulanan sanal karakterlerdir. Kullanicilarin insani 6zelliklerini
esas alarak profili ortaya cikartilir. Tiplemede kisi gercektir ve ona hitap
edecek iiriin veya servis sunulur. Bu baglamda markalar pazarlamada kullanilan
segmentasyon bazli miisterilerin demografik ve sosyoekonomik yapisi agirlik
tagirken, tipleme c¢alismalarinda esas olan karakter analizleri, davranis moti-
vasyonlar1 ve hayat tarzlaridir. Kullanict deneyiminde iiriin insa edilmeye ¢a-
lisilmaz, deneyim sunulur.

Kullanicinin motivasyonlarinin, hedeflerinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi
tasarlanacak mobil uygulamanim kullanimin1 arttiracaktir.

Etnografi metotlar1 dogal, katilimci, amagsal ve davranissal olarak
incelenebilir. Tiiketicinin ne istedigini derinlemesine 6grenmek i¢in kullanici
ile dolaysiz (dogal) ve dolayli (katilimci) etnografik arastirma yapilir.
“Dolaysiz”da kullanic1t “dogal” ortamlarda sorular sorulup takip edilirken
“dolayli”da bir “kurgu” i¢inde kullanicidan belli bir faaliyeti gergeklestirmesi
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istenebilir. Kurgu halinde yapilanda kullanict “katilimc1” olarak hareket eder.
Kullanicinin hedeflerinin ve isteklerinin ne oldugunu anlamak “amagsal”dir.
Amag tiiketicinin neleri ifade ettigini, iirinii neden kullanacagini ve nasil
motive olduklarini 6grenmektir. Kullanicilarinin faaliyetleri takip edildiginde
“davraniglar1” gézlemlenir.

Calismalarda zaman, maliyet faktorlerine gore uzun veya kisa tipleme
sablonu tercih edilir. Burada dnemli olan tiplemenin uzun olmasi degil ekibin
yeterince kullaniciyr anlayabilmesidir. Sablon sektérel bazli teknik konularda
degisim sergilese de, kullanici deneyiminin temel konulari olan karakteri,
hayata bakis agisi, endiseleri, beklentileri, hedefleri gibi insani unsurlar her
zaman kalrr.

Ornekte, teknisyen Ahmet Uzun havalandirma bakimi yapan Vendera sir-
ketinde 2 yildir caligsmaktadir. Boyle bir teknisyen ve sirket var mi1? Bu
teknisyenin ig siireci nasil yasanir? Filmlerin basinda gergek hayattan
esinlenmistir diye bir ibare olur. Ahmet Uzun, Vendera ve siire¢ kurgusaldir.
Ama gergek kisi, sirket ve olasilig1 yiiksek olaylar akigindan esinlenilmistir.
Ahmet Uzun’un benzeri olan teknisyenlerin ortak 6zellikleri yakalanilmistir.
Isimleri ve fotograflar degistirilmistir. Burada énemli olan inovasyon ekibinin
ve yonetimin, Ahmet Uzun’u gergekei olarak algiliyorlar mi1? Esinleniyorlar
mi? Igsellestiriyorlar m1? Toplantilarinda Ahmet ne der diye soruyorlar mi1?

Ahmet Uzun hakikaten eger ayda iki kez miisterilerinden sikayet alirsa,
uyar1 almakta midir? Baz sirketlerde evet bazilarinda hayir. Ama her sirkette
stirekli uyart alan bir teknisyen hos karsilanmaz. Burada Ahmet’in yasadigi
gerginligi somutlagtirmak igin iki adeti ve uyar1 vurgusu yapildi.

Ahmet gergekten misterileriyle gerek zaman gerekse faturalar konusunda
catisma yasayabilmekte midir? Her sirket zaman ve maliyet konusunda sikinti
yasar. Belki bunu teknisyen iizerinden degil ama miisteri hizmetleri ve
muhasebe birimleri ilgilenirler. Ama sonugta muhasebe faturayr keserken
veya miisteri hizmetleri zamanlama konusunda teknisyenin verdigi bilgi dog-
rultusunda hareket ederler. Teknisyen miisteriyle degil de, miisteri hizmetleri
ve muhasebeyle ¢catigma yasayabilir. Burada 6nemli husus teknisyeni ilgilendiren
bir catismanin varlig1 ve bunu ¢6ziicii bir Oneri getirmektir.

Ahmet Uzun’un mezun oldugu okul veya evli ve 3 cocuk sahibi olmasi da
kurgusaldir. Burada ana soru su, bu gercekci mi? Yani hakikaten bir teknisyenin
meslek yiiksek okuldan mezun olup, evlenmis ve 3 ¢ocugu olabilir mi?
Oldukca inandirici.

Tipleme olusturulduktan sonra, ekip kendisine siirekli olarak Ahmet Uzun
icin ne yapabiliriz diye sorar? Ahmet inovasyon ekibinin bir parcasidir. Bazi
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inovasyon ekiplerinin tiplemeler i¢cin maketler iirettikleri ve onu toplanti
masasinin bir kdsesine yerlestirildigi dahi goriilmiistii. Ama en azindan her
ekip, yazili bir metin seklinde goriilebilir olarak projenin ortasina yerlestirir.
Hayata Ahmet’in gozleriyle bakar. O’nun deneyimleri ve beklentilerini
anlamaya calisir. Onunla konusur. Eger tipleme, ekibin bu taleplerini karsila-
yabilirse, dogru bir kurgudur.

Yapilan etnografik ¢alisma sonucunda dogru zamanlama ve faturalama
icin yapilmasi planlanan arayilizde olmasi gereken 6zellikler soyle listelenebilir:

Parcalara bakma, parga fiyatlari, parcalar siparis verme ve teslimin takibi
uygulamanin ana girisine yerlestirilmeli.

Aramalar, SMS mesajlari, MMS mesajlari, Whatsapp uygulamalari entegre
edilmeli.

Servis talepleri bilgilendirilmeli.

Miisterilerin detayl bilgilerine ulagabilmeli (hesap bilgileri, bakim donemleri,
garanti bilgileri, gecmis talepleri).

Servis bilgilerini detayli olarak takip edebilmeli (servis taleplerini durumu,
servis zamani, gergeklestirilmis isler, parca numaralari, maliyetler ve notlar).

[s bittikten sonra dijital imza alabilmeli.
Havalandirma cihazlarini tamir etme bilgilerine ulasabilmeli.

Miisterilerin lokasyonlarint bulmak icin harita ve GPS uygulamalar1 olma-
I1.

Is uygulamalarin cep telefonlarina aktarilmasi verimliligimde biiyiik artis
getirir. Verimliligi arttirici bazi ana noktalar:

Servis taleplerinin baskis1 azalir.

Ofise bagl kalinmaz. Artik, Ahmet, sahada servis taleplerini ve pargalarini
takip edebilir. Cok biiyiik zaman tasarrufu saglanmis olur.

Servis ve parg¢a birimlerini aramasina gerek kalmaz.

Guniin sonunda daha az veri girisi yapmasi gerekir. Servis esnasinda
girdigi veri yeterli olur.

Bu arayiiz 6nerileri olusturulduktan sonra prototip hazirlanilarak havalandirma
teknisyenlerine gosterilir. Sesli elestirileri alinir. Prototip iyilestirilir. Tekrar
gosterilir. Yeni geri bildirim alindiktan sonra prototip daha ilerletilir. Deneme-
yapma stireci siirekli tekrarlanir (Kelley ve Kelley, 2014).
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