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OZET

Bu makalede inovasyon siireclerinde empati kurmay1 basarmak ic¢in, empati haritasi,
deneyim haritas1 ve eskiz olusturma modelleri gdsterilmektedir. Empati kurulamayan projede
inovasyon gelistirilememektedir. Piyasada talep gormeyecek bir {iriin i¢in ciddi zaman ve
maddi imkanlar tiiketilmis olmustur. Kullanici ne ister sorusuna inovatif cevap, empati
kurulabilen noktadan baslamaktadir. Kullanicinin taleplerinin ig¢sellestirilmesi inovatif ¢oziim
icin ilham1 vermektedir. Empati haritas1 kullanicinin ne yapar, ne diisiiniir, ne hisseder, neden
yapar, kimi dinler sorularina cevap vermektedir. Kullanicinin ¢evresiyle bir biitiin oldugu kabul
edilmektedir. Disiindiiklerini, duyduklarini, yaptiklarini, gordiiklerini ve hissettiklerini
anlayarak empati haritas1 olusturulmaktadir. Ozellikle 5 duyu organmiyla algiladiklar1 ve
faaliyetin ardindaki motivasyonu 6grenmek ¢ok dnemlidir. Deneyim haritasi ise bes deneyimi
kapsamaktadir: Fiziksel, bilissel, sosyal, kiiltiirel, duygusal. En énemli deneyim duygusaldir
¢linkli karar alma siireglerinde etkindir. Miilakatlar esnasinda empati ve deneyim harita
formlarm1 doldurmak iizere sorular belirlenmektedir. Kullanicinin beklentilerini tam
anlayabilmek icin eskiz c¢izerek {iizerinde tartismak gerekmektedir. Eskiz kullanicinin
ithtiyaglarim1 ve arzularmi kagida dokmektir. Amact kullanilabilecek bir {irlin/servis ortaya

koymak degil, geribildirim almaktir. Paydaslarla iletisim saglama (empati) yoludur.

Anahtar kelimeler: Empati, Bilginin Laneti, Etnografi, Empati Haritasi, Deneyim Haritasi,
Eskiz.

L prof. Dr., Erzincan Binali Y1ldirim Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Iktisat Boliimii
* Sorumlu yazar/Corresponding author
E-mail/e-ileti: msakin2010@gmail.com

94


mailto:msakin2010@

MAKU-BIFD, 2(1), 94-114, 2019

Empathetic Development Models

ABSTRACT

In this article, empathy building, empathy map, experience map and sketching models
are shown in innovation processes. Innovation cannot be developed in projects without getting
empathy. Unwanted product lead a serious time and material resources exhaution. The
innovative answer to the question of what the user wants starts from the point of empathy. The
internalization of the user inspires the innovative solution. The user is considered to be a whole
with his surroundings. An empathy map is created by understanding what users think, hear, do,
see and feel. It is especially important to understand the 5 sensory organs and the motivation
behind the activity. The experience map covers five experiences: physical, cognitive, social,
cultural, emotional. The most important experience is emotional due to the effectiveness in
decision making processes. During the interviews, questions are set to fill the gaps in these
empathy and experience maps. To understand the user's expectations, drawing a sketch is
necessary. Sketch is to pour the user's needs and desires on paper. The purpose is to get
feedback, not put out a product / service that can be used. It is a way of communication with
stakeholders.

Keywords: Empathy, Curse of Knowledge, Ethography, Empathy Map, Experience Map,
Sketch.

1. GIRIS

Inovasyon kullanici i¢in yeni ve faydali iiriin yapmaktir. Kullanicinin talep ettigi
sorununu ¢dzen iiriin nasil yapilmalidir? Inovasyon siirecinde sorunu gérme empati kurmayi
basarmaktir (Brown, 2008: 57). Empati insanlar1 laboratuvar fareleri veya istatiksel olarak
diisiinmenin 6tesinde, duygusal olarak anlamayi1 basarmak, onlarla derin bag kurabilmektir.
Onlarin yasadiklar1 hayatta karsilastiklar: karmasik olaylar i¢in gelistirdikleri “anlasilmaz” gibi
goriinen stratejileri kavrama gayretinde olmaktir. Empati kurulamayan projede inovasyon
gelistirilemez (Lietdka vd., 2014: 38; Brown, 2009: 75; Lietdka ve Ogilvie, 2011: 93). Bu
makalede inovasyon siireglerinde empati kurmay1 basarmak i¢in empati haritasi, deneyim

haritas1 ve eskiz olusturma modelleri gosterilmektedir (Canniford, 2005: 206; Elliot ve Elliot,
2003: 219).

Emapati kurmanin zor olmasinin sebebi kullanicilarin sagirtmali verdigi cevaplardir.

Bunun dort ana sebebi bulunuyor:
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1) Hawthorne Etkisi: Insanlar gézlemlendiklerinde farkli davranirlar. Oldugundan daha

verimli, daha dikkatli davranma egilimindedirler (Sonnenfeld, 1985).

2) Gorev Tercihleri: Kullanicilar olmasi gereken budur diye diisiinerek varsayimlarla

cevaplarlar (Nielsen, 2012).

3) Sosyal tercih: Kisiler kotii goriinmek istemezler. Cevaplarini, bulunduklar: sosyal

statiilerine uygun olacak sekilde verirler (Nielsen, 2012).

4) Hedef kitle disindakiler: Uriinii kullanmayacak kisiler sonuglar1 saptirabilirler
(Nielsen, 2012).

Bunu engellemenin yolu empati haritasi, deneyim haritasi ve eskiz ¢cizme yontemlerini
dogru sekilde uygulamaktir. Ornegin miilakatlar1 kisith zamana sigdirarak olabildigince gok
kisiyle goriisme yapmak yerine, genis zamanda ve az kisiyle yapmay1 tercih etmek dogru bir
yoldur. Miilakatlar soru-cevaptansa bir sohbet havasinda ge¢meli, karsidaki kisi sorgulandigi

hissine kapilmadan, dogallikla ve rahatca sorulara yanit vermelidir.

Insanlarin  miilakatlarda ne kadar sasirtabilecekleri ve hatta fikirlerini
gizleyebilecekleriyle ilgili ¢arpici bir caligmada kisilere iki bayan resmi gosterilmektedir (resim
a) (Johansson, vd., 2005). Cekiciligine gore bir tanesini se¢gmesi istenmektedir (resim b). Daha
sonra, kiginin segtigi resim gizlenmektedir (resim c¢) sanki digerini segmis gibi gosterilmekte ve
neden seciminin bu yonde oldugunu anlatmasi istenmektedir (resim d). Burada beklenen,
kisinin “Benim sectigim resim bu degildi” diyerek itiraz etmesidir. Halbuki sonu¢ dyle olmaz
ve kisi aslinda digerini segtigi halde, gosterilen fotograftaki kisiyi sectigine dair agiklamalarda
bulunmaya baglamaktadir. Buna se¢im korliigli denir (Resim 1). Halbuki fotograflarin ikisi de

ayni kadina aittir (Johansson, vd., 2005).
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Resim 1. Se¢im korligii (a, b, ¢, d)
Kaynak: (Johansson, vd., 2005).

Karsindakinin anlamanin zorlugunu gosteren bir baska calismada, katilimcilara vurucu
veya dinleyici olarak iki rolden birinin atandig1 basit bir oyun iizerinde ¢alisarak bilgi lanetini
gosterilmektedir (Newton, 1990). Vurucu “iyi ki dogdun” ve “istiklal mars1” gibi bilinen
sarkilar1 masaya vurarak ritmi c¢almaktadir. Dinleyicinin isi, sarkiyr tahmin etmektir.
Newton’un deneyleri boyunca 120 sarki dinlenmistir. Dinleyiciler, sarkilarin yalnizca tiglinii
dogru tahmin etmislerdir (%2,5'luk basar1 orani). Ancak, tahmin etmeden Once, Newton
vuruculardan dinleyicilerin yiizde kaginin dogru tahmin edebilecegini sormustur. % 50’si dogru
cevaplanacagini ongormiislerdir. Aradaki ugurumun sebebi nedir? Melodi, vurucu agisindan
cok 1yi bilinen bir ritimken, dinleyici agisindan tuhaf Mors koduydu. Bir sey bilindiginde, kars1
tarafin onu hayal etmekte zorlanildig: diistiniilmemektedir (bilginin laneti -curse of knowledge-

).

Is diinyasinda kullanicilarla iletisim sdzde desteklenirken ancak tipki vurucular ve
dinleyiciler gibi kopukluklar mevcuttur (Heath ve Heath, 2006). Bunu agmak i¢in empati

yontemleri ¢alisiimalar1 gereklidir.

Empati caligmalar1 ayn1 zamanda kullanicilarin neyi ne ig¢in yaptiklarimi da
bilmediklerini gdstermektedir. Farkinda olmadiklar i¢in ifadede zorluk ¢ekmekte ve verdikleri
yanitt mantikli  gerekcelere dayandirarak  desteklemeye c¢aligmaktadirlar.  Ozellikle

kullanicilarin  yorumlamalar1 istendiginde, derinlemesine diistinmeden, dikkatlice gdzden
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gecirmeden, hemen hazir cevap yolunu segcmektedirler. Bazen de tam tersi, tespitleri dogru olsa

da bunu inovasyon ekibiyle paylagsmaktan kaginmakta ya da eksik yorumlamaktadirlar.

Pazar aragtirmalar1 fikir ve kanaat bazlidir. Halbuki empatetik deneyimi ise hem
davranig temelli hem de biitiinseldir. Kullanicinin baglamindaki tiim faaliyetleri ve deneyimleri
sorulmaktadir. Davraniglar1 destekleyen hikayeler veya gozlemler aranmaktadir. Basindan

gecmis hikaye anlattirilmaktadir. Yorumsal sorulardan kaginilmaktadir.

Diisiindiiklerini, duyduklarini, yaptiklarini, goérdiiklerini ve hissettiklerini anlayarak
empati haritas1 olusturulmaktadir (Nielsen, 2012: 35). Boylece kullanic1 yakindan taninmaya
baslanmaktadir. Sirketler olaganiistii miisteri deneyimini, sirketin merkezinden talimatlari
kagida dokerek degil, servisin sunuldugu noktada c¢alisanlarin kullaniciya olan davraniglariyla
saglamaktadirlar (Ozmen ve Timur, 2015). Bundan dolayr inovasyon ekipleri sirket
merkezlerinde zaman kaybetmeden, miisteri ile ¢alisanin bulustugu anlar1 gézlemlemekte ve
yerlerini ziyaret etmektedirler. Ozellikle de iiriin ile neyin amagclandig1 degil, neye ulasildigina
ve hangi duygulara hitap edildigini takip etmektedirler. Kullanicinin amaci ile gergeklesen

arasindaki fark inovasyonun ¢ikis noktasi olmaktadir.

Her firma miisterisiyle ilgilenmeyi 6nemsemektedir. Miisteri odaklilik sirket iirtinlerini
etkin bir sekilde gostermek olarak adlandirilmaktadir (Kumar, 2012: 54). Miisteri segmentleri
esas alinmaktadir. Ancak empatiyle yaklasimda miisteri odaklilik tamamen farklidir. Ortaya
c¢ikmamis veya yeterince tatmin edilmemis ihtiyaglari kesfetmek zor bir faaliyettir. Gizli kalmis
ihtiyaglar aragtirma raporlarindaki anket ve odak gruplarindan faydalanarak belirlenemezler
(Zaltman, 2003: 168). Insanlarin yasamlarmdaki beklentilerine, amaglarina, duygularma ve
hayallerine odaklanilirken, onlara miisteri segmentleri veya tiiketici kategorileri olarak
yaklagilmaz (Lietdka, vd., 2014: 99). Empati kullanicilarin ve potansiyel kullanicilarin
davraniglarini, motivasyonlarini, ¢evrelerini ve duygularini anlamaktan geger (Kelley, 2005:
37; Kelley ve Kelley, 2014: 107). Farklilagsmis {irlinlin “deger Onerisinin” (value proposition)
gelistirilmesi i¢in kullananlar i¢in neyin anlamli oldugu arastirilmasi gerekmektedir (Moisander

ve Voltanen, 2011: 125; Ozbéliik ve Dursun, 2015: 228).

Empati ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilacak etnografik metotlar sayesinde derin duygusal
cikarimlarla yenilik¢i ¢oziimler ortaya ¢ikarilmaktadir. Etnografide amag¢ o deneyimi ortaya
cikarmak ve ileriki kurgusunda da mevcuttan ¢cok daha iyi bir deneyim yasatmaktir. Deneyim
ekonomisi insanlarin pasif tiiketiciden aktif katilimeciya dontismesidir (Pine ve Gilmore, 2011:

64). Yasananlarm anlamli ve hatirlanir olmas1 miisteri sadakati agisindan 6nemlidir. Ozellikle
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temel ihtiyaclarimi karsilayan tiiketiciler duygusal deneyimlerini tatmin eden iirlinlerle
ilgilenmektedirler. Bundan dolay1 deneyim ekonomisi temel ihtiya¢ ekonomisine gore ¢ok daha
fazla triinii kapsamaktadir. Temel ihtiyaclarin ¢ok Otesindeki beklentileri karsilamak tizere
yepyeni sektorler ve kavramlar ortaya cikmaktadirlar: filmler, video oyunlari, gurme
restoranlar, uzaktan egitim programlari, eko turizm, aligveris festivalleri... Bunlarin varlik

sebebi duygusal, sosyal ve kiiltiirel ihtiyaglar karsilayabilmeleridir.

2. EMPATI HARITASI

Kullaniciyla temas esnasinda dgrenilmesi gerekenler empati haritasi sorulart yardimet
olmaktadir. Empati haritas1 kullanicinin ne yapar, ne diisiiniir, ne hisseder, neden yapar, kimi
dinler sorularina cevap vermektedir. Burada 6zellikle faaliyetle ilgili kullanicinin 5 duyu

organiyla algiladiklar1 yazilmaktadir.

Miilakat esnasinda empati haritas1 ¢ikarilmaktadir. Miilakatta kullanicinin anlattigt
somut hikayelerden kullanict konu hakkinda: ne/nasil/neden/kimi/nerede
diisiiniir/duyar/yapar/goriir/hisseder/danisir tespit edilmektedir. Sorular bu cevaplart almak

iizerine sekillendirilir (Sekil 1) (Kumar, 2012: 107).

Yapar?
(motivasyonu

)

Empati

Haritasi

Sekil 1. Empati haritas1
Kaynak: Kumar (2012)
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Faaliyetlerin ardindaki motivasyonun sebepleri 6grenilmektedir. Kullanici igin 6ncelikli
bir is midir? istekli midir? Zorunlu mudur? Miilakat ve gdzlemin sonucunda i¢ gorii (¢ikarim)

ve ihtiyag ifadesi anlatilmaktadir. Faaliyeti gosteren fotograf veya video yerlestirilmektedir.

Motivasyonda:

Kullanici i¢in faaliyetin 6ncelik siras1 yiiksek mi, diisiik mii?

Faaliyet kullaniciya yliksek mi, diisiik mii haz veriyor?

Faaliyeti kullanici kendisi i¢in mi, yoksa baskasi i¢in mi istiyor? Kime faydasi var?

Faaliyet istekli olarak m1, yoksa zorunlu olarak m1 yapiliyor?

3. DENEYIM HARITASI

Kullanicinin  yasayabilecegi 5 deneyim mevcut: Fiziksel-bilissel-sosyal-kiiltiirel-

duygusal (Sekil 2) (Luma Institute, 2012: 103; Luma Institute, 2014).

Fiziksel deneyimde nesnelerle olan fiziksel iletisimi tanimlamaktadir. Ayakkabi1
iizerine bir ¢aligma yapildiginda fiziksel deneyimi “ayakkabi ayagimi sikt1, yokmusg gibi hafif,

rahatim ve her an kogsmaya hazirim” gibi ifadelerden ¢ikarilmaktadir.

Biligsel deneyimde iletisimde olduklar1 nesnelere kullanicinin rasyonel agidan anlam
yliklemesidir. Araba konusunda bir ¢alismada; kullanicinin “araba ekrani ¢ok karmasik,

aradigimi bulamiyorum” ifadesi yasadig1 kafa karigikligini yansitir.

Sosyal deneyimde kullanicinin bulundugu ortamda iletisimde olduklariyla nasil
sosyallestigine bakilmaktadir. Toplum igindeki davramsi sorulmaktadir. Ornegin kartvizit
iizerine bir ¢alismada kullanicilarin kartviziti “animsatma, tasarim ve zevk sahibi olma, e-posta
ya da telefon ile iletisimi tetikleme, sosyal statiiyli 6l¢gme, kisiye 6z giiven verme, karsisindakini

tanima adina baglangi¢c konusmasina imkan saglamas1” ifadeleri sosyal deneyimdir.

Kiiltiirel deneyimde kiiltiirel olarak hangi deneyimden gectigi incelenmektedir. Sapka
arastirmasinda sapkanin bir kisi ile (Che Guvera, Biilent Ecevit vs.) 6zdeslesmis olan aksesuari

hakkindaki bakis agisinin ifadesi kullanicinin kiiltiirel yoniinii gosterir.

Duygusal deneyim kullanicilarda incelenen en 6nemli deneyimdir. Olay esnasinda ne
hissettikleri sorulur. Kizgimlik, 6fke, seving, kiskanglik yiikli ifadeler inovasyon siirecindeki

¢ikis noktalaridir. Ornegin paranin etkisi iizerine arastirmada kullanicinin cevaplari arasinda
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satin alabilme 6zglirliigii, hesapsiz harcayabilme rahatligi, baskasina muhtag olmama duygusu,

hayallerine adim atma mutlulugu gibi ifadeler ile duygularin1 gostermektedir.

Deneyim
Haritasi

Sekil 2. Deneyim haritasi
Kaynak: (Kumar, 2012)

Kullanici deneyimi icin olusturulacak sorular:

Kullanilan iiriinde/hizmette fiziksel olarak dogru kullanim ve yanlig kullanim nedir?
Kolay ve zor olan nedir?

Kullanilan iiriinde/hizmette bilissel (kavramada) anlamda anlagilan ve kafa karistiran
nelerdir? Neyi hesaplamakta ve anlamakta kolaylik ve zorluk ¢ekiliyor?

Kullanilan iiriiniin sosyal iliskilerinde resmi ve gayri resmi yonler nelerdir? Yakindaki
ve uzaktaki kisiler kimlerdir? Kullanici tizerindeki etkisi nedir?

Kullanilan iirinde/hizmette kiiltiirel olarak paylasilan veya catisilan degerler nedir?
Toplumeca kabul edilen veya sorunlu aligkanliklar nelerdir?

Kullanilan tirtinde/hizmette duygusal olarak kullanicida biraktigi iz nedir? Kullanirken

sikici/ilging ve sinirlendiren/yatistiran unsurlar nelerdir?

4. EMPATI VE DENEYIM HARITALARINDA NOT ALMA

Miilakatta not almak i¢in agagidaki form yonlendirici olmaktadir (Tablo 1). Bu form
kullanicinin  gergeklestirdigi faaliyetlerin empati haritast (6zellikle 5 duyu organi) ile
anlatilmaktadir. Bu stiregte kullanicinin deneyimi fiziksel, bilissel, sosyal, kiiltiirel ve duygusal

olarak tanimlanmaktadir.
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Tablo 1. Miilakatta not alma teknigi

Faaliyet (Ne yapar) Zaman I¢gorii

Thtiyac ifadesi
Miilakat

Motivasyon (Neden yapar)
Yiiksek/Diisiik Oncelik
Yiiksek/Diisiik Haz
Kendisine/Baskasina
Istekli/Zorunlu
Baska?

Ne Kime
Kimi dinler Ne diisiiniir hisseder | Ne goriir | damisir

Fotograf

Kullanici deneyimi

Fiziksel

Bilissel

Sosyal

Kiiltiirel

Duygusal

Bunun disinda baska motivasyonlar varsa bunlar da eklenmektedir. Miilakatlar sohbet
havasinda gegmektedir. Soru-cevap veya anket seklinde degildir. Sohbette kullaniciya konuyla
ilgili hikayeler, basindan gec¢mis tecriibeler anlattirilmaktadir. Hikayelerden kullanici

deneyimleri ve motivasyon unsurlary, ihtiyag ifadesi ve i¢ gorii ortaya ¢ikmaktadir.
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4.1. Ornek Cahsma: Mutfak Faaliyetlerinde Baglamsal Sorgulama

Etnografik metotta bir not alma 6rnegi Tablo 2°de yer almaktadir. Bir dogum giinii
partisi sonrasi, artan yiyeceklerin buzdolabina yerlestirilmesi konusunda baglamsal sorgulama
ciktilarinin kaydedildigi bu tablo, ayni zamanda bilgisayarda Excel benzeri bir program
kullanarak kayit altina alindiginda, tiim sorgulamalari tek bir kategori altinda goriilebilmesine
de imkan vermektedir. Kullanicilarin deneyimleri art arda siralanarak ortak sikayet noktalari

yakalanmaktadir (Tablo 2).

Tablo 2. Baglamsal sorgulamada not alma teknigi uygulamasi

Faaliyet (ne Yiyecekleri  |Zaman Ogleden sonra  |I¢gorii Buzdolabina
yapar?) buzdolabina yerlestirmede
yerlestirme kaybedilen
Zaman
Miilakat Buzdolabinda yer bulmanin | Ihtiyac ifadesi |Buzdolabinin
zorlugu organize edilmesi ve
yer agilmasi
Motivasyon (Neden yapar) Motivasyon (neden yapar): Yemeklerin
Yiiksek Oncelik bozulmasini engellemek
Diisiik Haz
Baskasina
Zorunlu
Kimi dinler Ne diisiiniir Ne Ne goriir Kime damsir |Fotograf
hisseder
Siireci Yiyecek Kizgmlik | Torba Elektronik
kolaylastirmak igin |yerlestirmenin istlerindeki cihazlarda
mutfaktaki zorlugunu yazilar, uzman
televizyonu Buzdolabi, yegenine
seyreder. torbalar1

Kullanic1 Deneyimi

Fiziksel Buzdolabinin kapagi zor tutuluyor, yer agmaya ¢alistyor

Bilissel: Her seyi nasil yerlestirecegi konusunda akl karigsmis

Sosyal

Kiiltiirel

Duygusal Buzdolabinda yer agma konusunda kizgin

Kaynak: Kumar (2012)
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Bu ihtiyaclarin belirlenmesi ve i¢ gbriinlin yazilmasi inovasyonun baslangi¢ noktasidir.

5. ESKIZ/KAGITTAN PROTOTIPLER

Eskiz (kagittan prototip) kullanicinin ihtiyaglarimi ve arzularini kagida dokmektir.
Prototipin amact kullanilabilecek bir {iriin/servis ortaya koymak degil, geri bildirim almaktir.

Eskiz paydaslarla iletisim saglama (empati) yoludur (Klemmer, 2019).

Eskiz bir sorular toplami ve diisiince yogun sohbettir. Eskiz kullanicilarin yapmak
istedikleri faaliyetin ne oldugunu anlamak icin olusturulmaktadir. Insanlar bu f{iriinle
ihtiyaglarin1 karsilayabilmekte ve nasil kullanacaklarini anlayabilmektedirler mi? Nerede

zorlanmaktadirlar?

Higbir fikir miikemmel degildir ama her fikirden mutlaka kullaniciya sorularak
ogrenebilecek bir husus vardir. Uretime gegmeden dnce, fikirler arasinda 6ne ¢ikan, digerlerinin
arasindan siyrilam1 segmek gerekmektedir. Eskiz, fikrin kara kalem olarak ¢izilmesidir.
Eskizleri kullaniciya gostererek, kullanicinin geri bildirimleriyle se¢im yapilmaktadir (Resim
1). Eskiz havada ugusan diislincelerin netlesmesinde ve diisiiniilenlerin kullanict agisindan
onaylanmasinda yardimc1 olmaktadir. Isletme agisindan eskizin énemi kullanicinin tepkilerini
onemli noktalarda anlasilmasidir. Ozelliklede teknoloji pahali bir yatirimdir. Tek bir satir

kodlama maliyetine girmeden 6nce dogru yatirim uygulamasi bulunmaktadir.

Eskiz fikirleri somutlagtirmaktir. Eskiz {izerinde ¢izim yapilarak kullanicidan iiriinii
anlamasini ve bir araylizse el ile tiklamalarla akis1 yonlendirmesi beklenmektedir (Resim 1).
Eskizlerin ¢izimi ve kesimi yapilan ebatlar; cep telefonu, tablet ve bilgisayarla aym

biiytikliiktedir. Buda kullaniciya gercek bir tirtin algisini olusturmaktadir.

En 1yi fikre sahip olmak i¢in Oncelikle bir¢cok fikre sahip olunmalidir. Farkli
tasarimlardan alinan neticeler degerlendirilerek, deneme-yanilma yontemiyle en iyi prototip
bulunmaya calisilmaktadir. Eskizle calisma felsefesinin ardinda farkli alternatif fikirleri,

yaklagimlar1 ve stratejileri denemek yatmaktadir.

Eskiz ¢izimleri arayiiziin akis siirecinde temelleri olusturmaktadir (Steve, 2014). Eskiz,
bir defada olusturulan bir prototip degil, ekip tiyelerinin fikir, bilgi, ilham ya da 6neri geldikge
doldurabilecekleri, birden ¢ok sayfadan olusan bir siirectir. Ilk &nce ana fikirler olusturulmakta,
daha sonra detaylar ¢izilmektedir. Amag, profesyonel bir ¢izim yapmaktan ¢ok, ekip tiyelerinin

anlayabilecegi basitlikte, fikirlerin kagida aktarilmasidir.
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A UX prototyping tutorial Paper prototyping techniques _ lynda.com.mp4 - VLC medya oynaticisi - a n

Medya Oynatim Ses Gorantd Araglar Goranm Yardim

T=D Ll MAEEeey S

Resim 2. Eskiz/Kagittan prototip

Resim 2 ve Resim 3’de bir internet sitesinin eskizi planlanmaktadir. Ilk gelen fikirler
once bir tabloda veya bir sayfada diyagramlara dokiilmektedir (Strauss, 2011). Fikirlerin akilda,
hatta sozel olarak kalmasi1 dahi ucup gitmesi demektir. Cok seri sekilde ekibin tartisabilmesi
i¢in bir veriye dokiilmesi gerekmektedir. Her ¢oziimiin eskizi yapildiginda, bir fikri nasil daha
iyilestirebilecegi diisiiniilmekte ve nasil farkli bir ¢oziim getirebilecegi belirlenmektedir (Resim
4).

e e

Resim 3. Tabloda eskiz ¢izimi
Kaynak: Web Design, 2014
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A Creating Wireframes Examples, Advice and Tips.mp4 - VLC medya oynaticisi
Medya Oynatim Ses Goruntd Araglar Gorundm Yardim
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Resim 4. Eskiz kara kalem ¢izimi
Kaynak: Creating WireFrame Examples, 2014.

)

Resim 5. Mesaj yollamay1 gosteren eskizler

5.1. Eskiz Ciziminde Empati Edinme Siireci
1.Asama: Ideal iiriinii dizayn et

Ik asamada gaye kisinin kendince en iyi servisin/iiriiniin/¢dziimiin ne oldugunu
diisiinmesi ve ¢izmesidir (Standford Design Thinking, 2019). Siirecin sonucunda kendi ile

baskasi i¢in iyi olanin ne kadar farkli oldugunun kavranmasi beklenmektedir.

Is hayatinda bir sorunla kars1 karsiya gelindiginde miisteri i¢in en dogrusunu
diisiiniilecek sekilde hareket edilmektedir. Fakat dogruluk kavrami kisiden kisiye degisebilir.
Buradaki kistas kullanici i¢in dogruyu 6grenmektir (Sekil 3).

106



MAKU-BIFD, 2(1), 94-114, 2019

Ideal
clizdani ¢iz

Sadece
kendine gore
dogru olani

v

iz

4 dakika

Sekil 3. Ideal iiriin
Kaynak: (Standford Design School, 2019).

2.Asama: Kullaniciya sor

Ikinci asamada amag, kullanic1 igin faydali bir iiriin kurgulamaktir. Once empati
kazanmak i¢in miilakat yapilmaktadir. Miilakat esnasinda kullanicinin ifadeleri not alarak veya
¢izim yaparak kagida dokiilmektedir (Sekil 4). Ses kaydina alinirsa miilakattaki detaylar daha

net yakalanmis olmaktadir. Sasirtan cevabin lizerinde 6zellikle durulmaktadir.

Cikarim: Seni
ne sasirtt1?
Ilham verdi?

Sorular/ Notlar/

Cizimler

) 1 dakika iginde
5 dakika i¢inde

Sekil 4. Empati
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3.Asama: Ihtiyac ve arzularin1 anlama, listeleme, problemi ifade etme

Ucgiincii asamada, kullanicilarin ihtiyaglar1 ve arzular ayristirilmaktadir. Ihtiyaclar
temel olanlardir. Ancak arzulari yansitan tasar1 begeni kazanmaktadir. Bu agsamada kullanicinin
problemi tanimlanmaktadir. Tanimlanan problem katilimciya sorulmaktadir. Kullanicinin

gercekten ihtiyaglar1 ve arzular anlagildigr teyit edilmektedir (Sekil 5). Varilan problemin bu

oldugu kullaniciya sorulmaktadir.

Problemini
tanimla

Ihtiyag
listesini yap

Arzu listesini
yap

3 dakika
iginde

4 dakika
iginde

Sekil 5. Listeleme

4.Asama: Eskiz ¢izme

Dordiincli asamada, eskiz olarak karakalemden ornekler cizilmektedir (Sekil 6).

Ozellikle radikal ¢izimler yapilmaktadir.

Radikal
¢izimler olsun

5 tane Ornek

5 dakika
icinde

Sekil 6. Eskiz ¢iz
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5.Asama: Test -Geri bildirim ve sesli elestiriler-

Besinci agsamada, kullanici eskizlere sesli elestiri yaparak geri bildirimde bulunmaktadir

(Sekil 7).

Cizimlerini goster

geri doniisiim al

Sekil 7. Sesli elestiri

6. Asama: Yapmak -Kaba Prototip-

Altinca asamada, kullanicilarin ihtiyaglarini ve arzularini yansitan karton kagitlart

uhuyla birlestirilerek kaba prototip yapilmaktadir. Miikemmellik aranmaz (Sekil 8).

kaba
prototipini
yap

15 dakika

Sekil 8. Prototip
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7.Asama: Tekrar Test etmek: Sesli Elestiri

Yedinci asamada, kullaniciya tekrar sorulmakta, olumlu (ne isliyor) ve olumsuz (neler

ilerletilmeli) elestirileri not edilmektedir (Sekil 9).

Kaba
prototip
icin geri

doniisim

- Neler
ilerletilmeli ?

Sekil 9. Sesli elestiri

5.2. Pratik Calisma: Ciizdan Eskiz Cizimi

Diinyaca taninmis tasarim okulu Standford Design School (2019)’da empatiyi
gelistirmek iizere yapilan atdlye c¢alismasinda yukaridaki asamalardan gecilerek ciizdan

yapilmasi istenmektedir.

[k asamada kisinin kendince en iyi ciizdanin ne oldugunu diisiinmesi ve ¢izmesi ifade
edilir. Sonra ki gorev, yukardaki asamalarin takip edilerek, eslesen kisiye yonelik faydali bir
clizdan yapmaktir. Once empati kazanmak igin miilakat yapilir. Miilakatta zellikle ciizdanla
gecirmis oldugu bir hikayesi olup olmadigi, ciizdanda beklentileri sorulur. Ayrica, renk,

malzeme, goriinlim, marka, kullaniglilik, sadelik konularinda sorular hazirlanir.

Ihtiyaglar ve arzular ayristirilir. Kartvizitlik yerler ihtiyag iken, siyah deri talebi bir
arzudur. Kullanicinin probleminin tanimlanmasi yapilir ve tekrar kullaniciya sorulur. Miisteri
ihtiyaglarim1 ve arzularimi karsiladigi karton kagitlar1 uhuyla birlestirerek prototip yapilir.

Miikemmellik aranmaz (resim 5).
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Resim 6. Ciizdan tasarimlari

Siireci tamamladiktan sonra Standford Tasarim Okulunda katihmcilara su

sorular sorulur:

¢ Final tasarimla siirecin basindaki tasarim arasindaki farklar nelerdir?
e Nerede zorlanild1?

e Hangi an ¢6ziim bulundu?

e Empati, ideal ¢6ziimiinii ne kadar ilerletti?

e Alternatif prototipler tasarimi nasil katkida bulundu?

e QGeri bildirim tasarimi nasil ilerletti?

e Uretim siireci nasil iyilesti?
6. SONUC

Empati tekniklerin gelistirilmesinde veya uygulanmasinda temel sebep piyasaya stiriilen
iirlinlerin %80’inin 6 ay icerisinde basarisiz olmasidir (Zaltman, 2003). Boyle basarisizliklarin
maliyeti ¢ok yiiksek olur: Gelir kaybi, diisiik miisteri tatmini ve zayif ¢alisan morali. Sorunun
kaynag1 tiiketicilerin nasil diisiindiiklerinin ve davrandiklarinin anlasilmamasinda yatar.
Tiiketici bir iiriinii alirken matematiksel hesaplarla, 6zelliklerini inceden inceye karsilastirarak
karar vermez. Kararlar lizerinde duygular, mutlu olma istegi, prestij vb. etkiler vardir. Bu
etkilerin %95°1 bilincaltinda gizlidir. Bu gizli alanlarin kesfedilmesi yeni firsatlar yaratmaktadir

(Zaltman, 2003). Pazar arastirmalar1 fikir ve kanaat bazlidir.
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Empati kurulmayan projede kullanici nezdinde katma deger liretmeyecek ve piyasada
talep gormeyecek bir iirlin i¢in ciddi zaman ve maddi imkanlar tiiketilmis olur. Kullanicinin

sorunlar1 tasarimei tarafindan igsellestirilmesi inovatif ¢oziim i¢in ilhami vermektedir.

Empati haritasinda kullanicinin ne yapar, ne diisiiniir, ne hisseder, neden yapar, kimi
dinler sorulariyla tanimaya calisilmaktadir. Kullanicinin ¢evresiyle bir biitiin oldugu kabul

edilmektedir. Faaliyetin ardindaki motivasyon 6grenilmektedir.

Deneyim haritast bes deneyimi kapsamaktadir: Fiziksel, bilissel, sosyal, kiiltiirel,
duygusal. Fiziksel deneyimde kullanici nesneyi kullanirken olaganiistii bir efor harcayip
harcamadigina bakilmaktadir. Biligsel deneyimde kullanici nesneyi anlamakta zorlandig1, kafa
karigtiran bir durum gozlemlenmektedir. Sosyal deneyimde, kullanicinin {iriinii nasil bir sosyal
iligki icinde kullandig1 sorulmaktadir. Kiiltiirel deneyimde, kullanicinin iirtinle ilgili kiiltiirel
olarak paylasilan veya catisilan degerlere bakilmaktadir. Duygusal deneyimde, kullanicinin
iiriinle iligkisinde duygusal olarak atfettikleri unsurlar (sikici, ilging, sinir bozucu,

rahatlatic,...) sorulmaktadir.

Empati ve deneyim haritalarint birlestiren bir form Ornegi uygulamas: makalede
gosterilmektedir. Bir ailenin yemek daveti sonras1 buzdolabina yiyecekleri yerlestirmesini konu
alan bir faaliyetin empati (igerik, duygular, problemler) analizi ve inovasyon i¢in ¢ikarim

Onerilerinde bulunulmaktadir.

Eskizde, kullanicinin beklentilerini anlayabilmek icin kagida dokmek gerekmektedir.
Amaci kullanilabilecek bir iiriin/servis ortaya koymak yerine geribildirim almaktir. Paydaslarla

iletisim saglama (empati) yoludur.

Eskiz ¢izilirken 7 asama takip edilir: 1. ideal iirlinii dizayn etme, 2. kullaniciya sorma,
3. ihtiyag¢ ve arzularini anlama, listeleme ve problemi ifade etme, 4. eskiz ¢izme, 5. geri bildirim
ve sesli elestiriler-, 6. kaba prototip yapma, 7. sesli elestiri ile tekrar test etme. Eskiz
cizilmesinin ve tekrar tekrar kullanicinin arzu ettigini sinanmasinin sebebi, yeni {riiniin
riskinden kagmaktir. Standford design school’da temel egitimde katilimecilara bu adimlar takip
ettirilerek ciizdan yaptirilmakta ve sonrasinda empati ile {iriin gelistirme arasindaki iliski

sorulmaktadir.
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