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Kullanicinin Baglaminin Onemi ve Baglamsal Sorgulama

The Importance of User Context and Contextual Inquiry
Mustafa Akin'

Oz

Baglamdan koparilmis bir kullaniciya yonelik inovasyon ¢alismasi amacina ulagsamayacaktir. Ctinku kullanici robot degildir.
Onun tasarlanan Grinle ilgili olan veya olmayan birgok endisesi, sikintisi ve beklentisi vardir. Tasarimla kullanici arasindaki
bagin kuvveti bu duygulan igine alabilme yetisiyle ilgilidir. Kullanicin baglamini ortaya ¢ikarabilmek igin etnografik
yontemler arasinda en etkili olanlardan baglamsal sorgulama, ana hatlari ve 6rnekleri ile bu makalede agiklanmistir.
Baglamsal sorgulama; kullanicinin dogal ortaminda miilakat, gozlem ve faaliyetlerinin gtinliik haritasini gikarmak anlamina
gelir. Evet/hayir, kisa cevap igeren, genel-geger, yoruma agik ve kapali uglu soru sorulmaz. Pazar aragtirmalari fikir ve
kanaat bazhdir. Kullanici deneyimi ise davranis temellidir. Davraniglari destekleyen hikayeler veya gozlemler arastirihir.
Kisinin basindan geg¢mis bir hikdye anlattirilir. Kullanici deneyimi uzmani bu gozlemleri yaparken kendi dogrularini ve
yanliglarini bir kenara birakarak, tamamen objektif bir gozle kullanici faaliyetlerine yaklagmalidir. Clinkii burada amag
genel bir dogruyu ortaya ¢ikarmak ya da bir tezin dogrulugunu/yanlighgini kanitlamak degil, kullanicinin derinlerdeki
isteklerini ve memnuniyetsizliklerini ortaya gikarmak, yaratici diistinceleri kovalayarak bunlardan yeni firsatlar gikarmaktir.
Faaliyet icin tavsiyeler seti olusturma amaci tasimaz, sadece test edilmek {izere hipotezler gikartir. insanlarin yaptiklari
ile soyledikleri arasindaki fark, inovasyon firsatidir. Baglamsal sorgulamada kullanilan form, kullanicinin gergeklestirdigi
faaliyetleri, insan, nesne, ¢evre, mesaj ve servisleri anlatir. Bu silregte kullanicinin deneyimi fiziksel, biligsel, sosyal,
kulturel ve duygusal olarak tanimlanir. Faaliyetlerin ardindaki motivasyon sebepleri 6grenilir.
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Abstract

Awork of innovation will not achieve its purpose for a user who is disconnected from the context. Since the user is not a robot,
he has many worries, troubles, and expectations related or unrelated to the designed product. The strength of the bond
between the design and the user is the ability to incorporate these feelings. In this article, contextual inquiry is explained
with outlines and examples as one of the most effective ethnographic methods to reveal the context of users. Contextual
inquiry means mapping the journey based on interviews, observations, and activities in the user’s natural environment. Yes/
no, short answer, general comments, and closed questions are not acceptable. The idea behind market research is based on
a central idea and opinion. However, user experience is based on behavior. This study searches the stories or observations
that support behavior. The aim is not to reveal a general truth or to prove the correctness of a thesis, but to reveal the wishes
and dissatisfaction of the user in-depth, to pursue creative thoughts and to bring out new opportunities from this point. It
does not have as a target the creation of a set of recommendations for action but it only produces hypotheses for testing.
The difference between what people do and what they say is an opportunity for innovation. The form used in contextual
inquiry describes the activities, the humans, the objects, the environment, the messages, the services, the user’s physical,
cognitive, social, cultural, and emotional aspects and the motivation behind the activities.
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Extended Summa

Research Problem
In this article, contextual inquiry is explained with outlines and examples as one
of the most effective ethnographic methods to reveal the context of users.

Research Question
There are many research areas that need to be learned through contextual inquiry
related to users:

Under what conditions are products and services being used?

What are the stories or observations that support behavior?

Literature Review

The main reason for the development or implementation of ethnographic techniques
in this study of users (or consumers) is the failure of 80% of the products launched on
the market within six months. The cost of such failures is very high: loss of income,
low customer satisfaction, and poor employee morale. The source of the problem
lies in understanding how consumers think and act. When purchasing a product, the
consumer does not decide to buy the item by comparing the features of the product
with mathematical calculations. The underlying decision factors lie in emotions, the
desire to be happy, holding prestige and so on. 95% of these effects are subconsciously
hidden. The discovery of these hidden areas creates new opportunities.

Methodology
The main points in contextual inquiry are:

Context: The researcher tries to determine the context by observing the behavior of
the user through a visit to their environment. The questions to be considered and the
questions to be asked are determined before the visit.

Object and Photo: Objects in the context are collected, and the environment/activities
are photographed.

Questioning techniques in interviews: The aim of contextual inquiry is to learn
the experiences of the user. Hypothetical, general comment questions are not asked.

Observation: Observations are not made to the user, but the accuracy of the inferences
is tested with the user.

Daily map: Empathy direction is strengthened by following the activity flow of the
user either online or offline.
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Note-taking technique: Messages and objectives are comprehensively noted.

User-oriented errors: The monitored user moves his behavior out of the natural flow
and acts as he thinks he should. The user experience specialist should be aware of this
and take the necessary precautions.

Contextual benchmarking: Competitors from users’ perspectives are evaluated.
Turning point: It is the investigation of the event that triggers its activation.

Form: The form used in contextual inquiry describes the activities, the humans, the
objects, the environment, the messages, the services, and the user’s physical, cognitive,
social, cultural and emotional aspects as well as the motivation behind the activities.

Results and Conclusions

The aim is not to reveal a general truth or to prove the correctness of a thesis, but to
reveal the wishes and dissatisfaction of the user in-depth, to pursue creative thoughts
and to bring out new opportunities from this study. It does not have as a target the
creation of a set of recommendations for action but it only produces hypotheses for
testing. The difference between what people do and what they say is an opportunity
for innovation.

A work of innovation for a user who is disconnected from the context will not
achieve its purpose. Since the user is not a robot, he has many worries, troubles, and
expectations related or unrelated to the designed product. The strength of the bond
between the design and the user is the ability to incorporate these feelings.

An innovative product emerges through contextual inquiry.
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Kullanicinin Baglamimin Onemi ve Baglamsal Sorgulama

Baglamsal sorgulama; kullanicinin dogal ortaminda miilakat, gdzlem ve faaliyetlerinin
giinliik haritasin1 ¢ikarmak anlamina gelir (Klein, 2013). Baglamsal sorgulamada
amag insanlara ne yaptiklarini sormanin yaninda onlar1 gdzlemleyerek cevaplara
ulagmaktir. Oldukg¢a emek harcamay1 gerektiren bu yontemde kullanicilarin {iriinle
temasi birebir gézlemlenir, belirli bir zaman dilimini birlikte gecirerek duygu, diistince
ve davraniglar1 gézlemlenerek derinlemesine bir analiz yapilir (Nielsen, 2012). Bu
makalede kullanicinin baglaminin 6nemi ve bir etnografik yontem olarak baglamsal
sorgulama kavramlari ve 6rnekleriyle tanitilacaktir.

Etnografik tekniklerin gelistirilmesinde veya uygulanmasinda temel sebep piyasaya
stirtilen iiriinlerin %80’inin 6 ay igerisinde bagarisiz olmasidir (Zaltman, 2003). Boyle
basarisizliklarin maliyeti ¢ok yiiksek olur: Gelir kaybi, diigiik miisteri tatmini ve zayif
calisan morali. Sorunun kaynagi tiiketicilerin nasil diisiindiiklerinin ve davrandiklarinin
anlagilmasinda yatar. Tiiketici bir iiriinii alirken matematiksel hesaplarla, 6zelliklerini
inceden inceye karsilagtirarak karar vermez. Kararlar {izerinde duygular, mutlu olma
istegi, prestij vb. etkiler vardir. Bu etkilerin %951 bilingaltinda gizlidir. Bu gizli alanlarin
kesfedilmesi yeni firsatlar yaratir (Zaltman, 2003). Pazar arastirmalari fikir ve kanaat
bazlidir. Kullanic1 deneyimi ise davranis temellidir. Uriin ve servis hangi sartlarda
kullanilmaktadir? Davranislar1 destekleyen hikayeler veya gozlemler nelerdir? Bagindan
geemis bir hikaye anlattirilir. Yorumsal sorulardan, kisa cevaplardan, yonlendirmeden
kaginilir (Lietka, vd., 2014).

Senaryolastirma; kullanicilarin gorevlerini hikayelestirerek yazmaktir. Siradan
senaryo, kullanicinin baglamindan kopartilmis oldugu senaryo yaklagimidir. Ornek
olarak MP3 satin alma goérevini senaryolastiralim. Siradan senaryoda; Google’a gir,
MP3 yaz, sepete at ve 6deme yap. Bu durumda kullanicinin bulunabilecegi baglam
tartisilmamistir. Insanlarin farkl ihtiyaclar1 gdzetmeyen robotik bir site kurgulanir.
Halbuki baglamsal senaryoda; Ali Bey cok yogun calisan bir is adamidir. 1 hafta
sonra kizinin dogum giiniidiir ve ona bir MP3 hediye etmek istemektedir. Zamani1
cok kisitlt oldugu i¢in hizli kargo segenegini tercih etmektedir. Arayiiz planlamasinda
hayattaki olas1 bir senaryo iizerinde duruldugunda, insani ihtiyacglar1 kargilayan ¢ok
daha duyarli bir site kurgulamak miimkiindiir. Siradan senaryo ile baglamsal senaryo
durumlarinda ¢ikarilan gorev haritasi ve bilgi mimarisiyle ortaya ¢ikacak internet
sitesi birbirinden oldukga farkli olacaktir. Baglamsal senaryoya gore arayiizde hizli
kargo segeneginin olmasi gerekir (Nielsen, 2010; Altunyurt, 2013; Sicimoglu, 2015;
Akin, 2018).

Ornegin, ahsap isleriyle ilgili bir sitenin kurgulanmasinda ise, siteyi kullanacag1
ve katki saglayacagi diisliniilen kisilerden olusan bir “paydas listesi” olusturmakla
baslanir.
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Ornegimiz igin potansiyel paydas listesi:

* Ahgap ustalari

* Ahgap malzemeleri satanlar

* Mobilyacilar

* Dekorasyon/mimari dergilerinin editorleri
* Sektorle ilgili tiim oda bagkanlari

Goriismelerde deneyimler sorulur ve siiregleri gozlemlenir. Hatta ¢ekilen fotograflar
onlarla paylasarak, siireci, hedefleri ve duygulart yeniden anlatmalari istenir. Toplanilan
tim bu veriler kullanict deneyimi agisindan hayatidir. Tabii isletme agisindan da.
Siirecin sonunda elde edilen giinliik faaliyet haritasinin, kullanicinin ihtiyaglarina ve
beklentilerine tam olarak cevap veren bir site kurgulamada; akig diyagrami, arama
sistemi, icerik/site haritasi, arayiiz tasarimi gibi konulara girdi saglamada ciddi katkis1
olacaktir (Morrow, 2013).

Baglamsal sorgulamada ana hususlar:

Baglam: Kullanici ev ya da is ortaminda ziyaret edilerek, davraniglarini belirleyen
baglam tespit edilmeye ¢alisilir. Nelere dikkat edilecegi ve sorulacak sorular ziyaretten
once belirlenir.

Obje ve Fotograf: Baglamdaki objeler toplanir ve ¢evre/faaliyetler fotograflanir.

Miilakatlarda soru teknikleri: Baglamsal sorgulamada amag¢ kullanicinin
deneyimlerini 6grenmektir. Varsayimsal, genel yorum sorular1 sorulmaz.

Gozlem: Gozlem yapildig: kullaniciya hissettirilmez fakat ¢ikarimlarin dogrulugu
yine kullanici ile test edilir.

Giinliik harita: Kullanicinin faaliyet akisi gevrim i¢i veya ¢evrim dis1 olarak takip
edilerek empati yonii kuvvetlendirilir.

Not alma teknigi: Mesajlar ve amaclar kapsamli bir sekilde not edilir.

Kullanicx yonlii hatalar: Takip edilen kullanici davraniglarini dogal akist disina
¢ikip, olmasi gerektigini diigiindiigii gibi hareket eder. Kullanic1 deneyimi uzmaninin
bunu fark etmesi ve gereken dnlemleri almasi gerekir.

Baglamsal benchmarking: Kullanicilarin goziinden rakipler degerlendirilir.

Doniim noktasi: Faaliyete gegmesini tetikleyen olayin aragtirilmasidir.

Makalenin devaminda kullanicinin baglamryla ilgili ana hususlar sirasiyla ve
ornekleriyle incelenecek.

Baglamsal Sorgulamada Baglam

Arayiizde islem yapan kullanici i¢sel ve digsal birgok faktore maruz kalir. Bulundugu
mekan yolculukta, televizyon karsisinda veya iste olur (Levin, 2014). Bahsedilen senaryolari
¢esitlendirmek miimkiin. Yani bir diger deyisle, site, zamani kisith, dikkati daginik
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miisterilerin ihtiyaglarma cevap verecek nitelikte mi? Ozellikle de internet iizerinden
satilacak tiriinlerde/servislerde, en biiyiik zorluk kullaniciyla temasta olamamaktr.

Baglamsal sorgulamada kullanicinin aligveris aliskanliklarini gézlemlemek igin,
yliz yiize satisin yapildig1 ditkkkanlar ¢ok iyi birer baslangi¢ noktasi olacaktir. Kullanici
deneyimi uzmani burada bir miisterinin kapidan igeri girdigi andan itibaren diikkan
icerisindeki tiim gezintisine, hangi {iriine ne kadar zaman harcadigina, satin alirken
nelere dikkat ettigine kadar her adimini gézlemleme firsat1 bulacaktir. Rakip firmalarin
diikkanlarinda ayni1 misafirperverlikle karsilagma ihtimaliniz diisiik olsa da sadece
yapilacak yiizeysel bir gdzlem pek ¢ok faydali ¢ikarim yapilmasina yardimei olacaktir.

Baglamsal Sorgulamada Obje ve Fotograf

Magaza, satis ofisi gibi noktalara yapilan baglamsal sorgulama gezilerinde fatura,
brosiir vb. objeler toplanir. Mekanin, miisterilerin, magaza i¢i faaliyetlerin fotograflari
¢ekilir ve bu faaliyetlerin kag kisi ile yapildigi, ne kadar siirdiigii gibi konular hakkinda
bilgi edinilir (Kuniavsky, 2003).

Miisterilerin ¢evrim dis1 aliskanliklarini ¢evrim igine de tasiyabilmek i¢in, mevcut
olan gercek diinyanin bir uzantis1 kurgulanmaya caligilarak miisterinin beklentilerini
her yoniiyle karsilama amacglanmaktadir.

Baglamsal Sorgulama Miilakatlarinda Soru Teknikleri

Kapali Uclu Sorular Sorma

Kullanicilara evet/hayir gibi cevaplar verecekleri kapali uglu sorular sormaktan
ozellikle kagimilmasi gerekmektedir. Bu tiir sorular ayn1 zamanda cevaplayacak Kisiyi
yonlendirici nitelikte oldugundan, cevaplar toplandiginda varabilecegimiz ¢ikarimlar
da ¢ok saglikli olmayacaktir. Ornegin; dgrencilere “Uygulamanin log dosyalarini
giinliik yenilemeye sahip olmasi sizin i¢in énemli bir 6zellik mi?” diye sorarsaniz,
cok biiyiik bir kisminin bu soruya cevabr “Evet” olacaktir. Kullanicilarda genel algi
“ne kadar ¢ok 6zellik, o kadar iyi hizmet” yoniindedir, bu nedenle az dnceki soruya
“Hay1r” cevabi verecek kisi sayisi ¢ok azdir. Kullanicilar tasarimdan ¢ok iyi anlamak
ya da teknolojiye biitiin yonleriyle hakim olmak zorunda degillerdir. Sadece kendi
amaclar1 ve ihtiyaclar1 konusunda “uzman” olduklar1 sdylenir. Bu nedenle, ancak
dogru sorulari sorarak ise yarayacak cevaplar alinir. Mesela “Sizin igin 6nemli mi?”
sorusu yerine, “Log dosyalarindaki giincellemeleri hi¢ kullanmadiginiz goriilmektedir,
bunun nedeni nedir, bahseder misiniz?” diye ag¢ik uclu bir soru yonlendirirsek dogru
bir teknik kullanilmig olur (Tablo 1).

Ucu agik sorular ¢ok ilging cevaplar almanmizi saglayacaktir. “Tatl sever misiniz?”
sorusuna verilecek “Evet” cevabi ilging degildir (Dalci, 2011).
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Genelleme Yapilmasina Elverisli Sorular Sorma
“Genelde ne kadar egzersiz yaparsiniz?”

“Haftada birkac kez.”

Bu tiir genellemeye agik bir soruya verilen cevaplar genellikle dogruyu yansitmaz.
Miisteri kendi gercekliginden bahsetmek yerine genel gecer dogrulari tercih eder. Oysa
dogru soru “Gegtigimiz hafta kag saat ya da kag giin egzersiz yaptiniz?” olmalidir.

Dogru soruyu sorabilmek i¢in esas ihtiyaca yonelmeye odaklanmak gerekir. “Ne
istenir?” sorusu ¢ok yuvarlaktir, bu nedenle kaginilmasi gereken sorularin basinda gelir.
Ornegin, “Insanlar neden egzersiz yapmazlar?” gibi genel bir soru yerine “Siz neden
egzersiz yapmazsiniz?” sorusunu yonlendirmek, ¢ok daha net veriler elde edilmesine
yardimci olur. Genel geger cevaplar ve yorumlar kullanict deneyimi uzmaninin saglikli
¢ikarimlar yapmasina engel olur. Bir 6rnek daha verilirse; kullanici sitedeki etkinlikleri
takip edemediginden sikayetci oldu. Ona “Neden?” diye sormak yerine, kapsami biraz
daha daraltarak sorunun asil nedenine yaklasabilme hedeflenmeli. “Sitede hangi etkinligi
kacirdiniz, arama yaptiginizda bulamadiniz m1?” gibi belirgin cevaplar alinabilecek
sorular yonlendirmek sonuca adim adim yaklastiracaktir.

Hikayelestirmesini isteme

Burada hedef, sorunuzu cevaplarken kullanicinin bagindan gegen deneyimleri hikaye
anlatir gibi anlatmasin saglamaktir. Neyi arayip bulamadigi, ne zaman bu deneyimi
yasadigi gibi somut verilerden bahsetmesi ve daha sonra da yasadigi hissi tanimlamasi
istenir. Ne hissetmisti? Kizginlik mi, hiisran mi, yoksa endigse mi?

Somut cevaplar ve duygusal deneyimler, igerik saglamada ¢ok etkilidir.

Mutlak Skaladan Soru Sorma

10 iizerinden not verilmesi istendigi durumlarda 10™un ne ifade ettiginin de gosterilmesi
gerekir. Amag istatistiksel sonuglar elde etmekten 6te, derinden gelen duygu ve
diistincelerini 6grenerek kisilerin somut yasadiklari tecriibeleri hakkinda bilgi edinmektir.

Varsayimsal ve Gelecege Yonelik Senaryolara Dayal Sorular Sorma

“Eger”, “keske” gibi varsayimsal sorular sorulursa, kiginin daha once tecriibe
etmedigi bir durum hakkinda fikir beyan etmesini istedigimiz anlamina gelir ki buna
verilecek cevaplarin saglikli olma ihtimali diisiiktiir. Cilinkii kisilerin gergekten o durumla
karsilastiklarinda reaksiyonlarinin bu yonde olacagi kesin degildir. Bundan dolay1
sadece yaganmis hadiseler lizerinden ilerlenmesi, siteyi tecriibe etmis kullanicilara
soru sorulmasi ¢ok 6nemlidir. Bir somut hikdye, dogru iiriin tasarimi agisindan pek
¢ok varsayimsal fikirden, istatistikten ¢ok daha faydalidir.

7
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“Boyle bir durumda kalsaydiniz ne yapardiniz?”

Bu tiir sorulara gelecek olan yanitlar genellikle gercegi yansitmaz, kisi olmasi
gerekeni diistinerek soruyu da genel geger dogrular iizerinden yanitlayacaktir.

Kullanicilar birer tasarimci olmadiklart igin, {irliniin tasarimi konusunda kendilerinden
tavsiye almak pek iyi bir fikir degildir. Hig ihtiyaclari olmadig1 halde birtakim 6zelliklerin
eklenmesini istemeleri yliksek olasiliktir.

Tablo 1

Miilakatlarda Yapilmasi ve Yapilmamas: Gerekenler

Yapilmamali Yapilmali

Evet/hayr, kisa cevap iceren ve kapali soru Uzun cevap igeren, ucu agik cevabin iginden yeni

sorulmaz. sorular tiretilir. Derinine agilim saglanir.

Genel, geger, yorum sorusu sorulmaz. Sorularda somut drnekler/hikayeler/tecriibeler aranir.

Fonksiyonel olarak iyilestirme ikinci plandadir. Duygusal aglik, beklenti, timit edilen noktalar aranir.
Siirpriz cevaplarin tstiine gidilir.

Hazir sorularla dedektif gibi sorulur. Hikayeler dinlenmesi i¢in dncii sorular hazirlanir,
sohbet edilir.

Baglamsal Sorgulamada Gozlem
Gozlem, kullanicinin realitesini 6grenerek empati gelistirebilme amaci ile sessizce
izlemeye dayali etkili bir yontemdir (Gothelf, ve Seiden, 2013).

Gozlemde kullanicilarin 6niine eski ve yeni ara yiiz uygulamay1 6niine koyup
karsilagtirmalari istenir. Onlara arayiizde somut bir gorev yapilmasi talep edilerek,
sitede aramasi takip edilir. Yine “nasil olmus, rengi begendin mi” tarzinda evet/hayir
cevaplarindan, kisa ve genel cevaplardan kaginilarak, yasadigi deneyime dair ve
ozellikle duygusal deneyimi iizerine verilen cevaplarin sebebi sorulmalidir.

Insan davraniglarm raporlarken sadece beyanlarini dikkate almak bizi yaniltict
sonuclara gotiiriir. Ciinkii cogu zaman gergekte olduklari ile olmasi gerektigini
diisiindiikleri durumlar birbirinden farklidir. G6zlemin 6nemi tam da burada devreye
girer. Adim adim takip ederek, kisinin beyaninin davranislari ile ortiistip drtiismedigini
de kontrol etme firsati olur.

Kullanict deneyimi uzmanlar1 bu gézlemleri yaparken kendi dogrularini ve
yanliglarini bir kenara birakarak, tamamen objektif bir gozle kullanici faaliyetlerine
yaklagsmalidir. Ciinkii burada amag genel bir dogruyu ortaya ¢ikarmak ya da bir tezin
dogrulugunu/yanlighgimi kanitlamak degil, kullanicinin derinlerdeki isteklerini ve
memnuniyetsizliklerini ortaya ¢ikarmak, yaratici diigiinceleri kovalayarak buralardan
yeni firsatlar ¢ikarmaktir. Faaliyet i¢in tavsiyeler seti olusturma amaci tagimaz, sadece
test edilmek {izere hipotezler gikartir. insanlarin yaptiklari ile sdyledikleri arasmdaki
fark, inovasyon firsatidir (Maurya, 2012; Osterwalder ve Pigneur, 2010).
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Gozlemlemede hangi tecriibeyi tekrarlamak istendigi belirlenir. Gergeklestirilecek
ig ve faaliyetleri belirlenir. Gézlem i¢in en iyi konumda sessizce yer alinir. Gereken
izinler alinir. Hedeflenen faaliyetler kisa araliklarla not edilir.

Baglamsal Sorgulamada Giinliik Harita

Kullanici giinliik haritas1 is-siire¢ haritalaria benzer. Ornegin bir malin marketten
alinmas siireci takip edildiginde: Miisteri diikkana girer, sepeti alir, rafa yonelir,
iiriinii sepete koyar. Kullanic1 giinliik haritasi bu siirece daha genis bir zaman dilimi
ve deneyim agiyla yaklasir. Miisterinin diikkkana girmeden 6nce o malla gegirdigi
stire¢ nasildir? Miisterinin duygularinin bu siiregteki rolii nedir? Tiiketirken herhangi
bir duygu yasanmis m1 (Sekil 1)?

Kullanicinin giinliik haritasi, kullaniciyla ilgili bilgi saglar. Baglamsal sorgulama,
insan merkezli olma 6zelligiyle de ¢ok bagdasik bir uygulamadir. Bakis agisini kendi
diinyamizdaki degerler ve siiregler yerine kullanicilarin sorunlarina ¢evirmis olunur.
Olaylar onlarin géziinden goriiliir (Garett, 2002).

Bakis agimizdaki bariyerler kullanicinin yolu takip edilerek kirilir. Glinliik haritay1
daha fazla igsellestirmek icin miisterinin yaptiklar: aynen tekrar edilir. Kullanici
merkezli inovasyon siire¢lerinde benzer bir deneyimi edinme ve dogal ortamlarinda
gozlemleme esastir (Liedtka vd, 2014).

Kullanici giinliik haritasi, farkli bakis acilarini da beraberinde getirecektir. Ornegin;
bir hastane yonetimi “hasta giinliik haritas1”n1 saglik sigortasinit dogrulama, tibbi
bakim ve yatak saglama olarak goriirken; hasta, otoparka giristen taburcu oluncaya
kadar yasadig: tiim siiregleri bu baglamda degerlendirir. Kullanic1 deneyimi ekibi,
hastaneye bir hasta roliinde giderek ve tiim o siireglerden gecerek, hastanin neler
yasadigini ve neler hissettigini daha yakindan anlama firsat1 bulur. Kendisinden
siirekli beklemesinin istenmesine ve hi¢bir agiklama yapilmayisina sinirlenir, acil
servis kapilariin siirekli birbirine vurarak agilip kapanmasindan irkilir, bir siire sonra
bu habersiz bekleyis onda gerginlik ve endise yaratir, kendisiyle ilgilenilmedigini
diigiinerek yalnizlik hissine kapilir.

Kullanici1 deneyimi ekibi miigterilerin yerine olaylar1 deneyimleyerek empati kurarlar
ve bu onlarin siirecte aksayan taraflar1 daha net gérerek aksiyon almalarina yardimei
olur. Hasta siireci buna bir drnekti. Elbette 6rnekler genisletilirse; daha once hig
kullanmadig1 bir markanin iirettigi arabanin satin alinmasi, daha 6nce ziyaret etmedigi
bir sehrin havalimaninda islem yapmasi, hig iginin diismedigi bir devlet dairesinde
bulunmasz... Biitiin bu ilk deneyimler, rutinin verdigi aligkanligin disina ¢ikarak,
golgede kalan sorunlarin aydinlanmasina yol agar.
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Sonugta kullanici giinliik haritasi ihtiyaglar itibariyle fonksiyonel ve davraniglarin
giidiilenmesi agisindan duygusaldir. Kullanicinin duygusal ihtiyaclara odaklanmasi
istenir. “Bunu sevdim”, “Bu baya eglenceli”, “Muhtesem”, “Siiper” ya da tam tersi,
“Hoslanmadim”, “Itici buldum”, “Berbat”.

Giinliik haritay1 olustururken hangi siire¢ ya da deneyimin tekrarlanmak istedigi
tespit edilerek, simiilasyon i¢in gerekli ihtiyaclar toparlanir. En iyi konum belirlenir.
Kullanict deneyimi uzmani, gorevleri tekrar ederek kuracagi empatiyi giiglendirir. Yol
boyunca sik sik notlar alinir, kritik etaplar1 kronolojik olarak post-it’ler yardimiyla
uzun bir duvara siralanir. Her faaliyeti miimkiin oldugunca gercege en yakin sekliyle
gerceklestirmeye ve isi yapanlarin her adimin titizlikle gézlemlemeye, hi¢bir detay1
atlamamaya gayret edilir.

Giinliik haritalar1 ¢izerken zaman ¢izelgesi yaninda kisinin ruh hélini yansitan mutlu
ve mutsuz durumlar1 ¢ok dnemlidir (Sekil 1). Ozellikle mutsuz durumlar inovasyon
firsatin1 gosterilir (Caddick, ve Cable, 2011; Luma Institute, 2014; Hartson ve Pyla,
2012).

Doktorla goriisiir

UL
= 12:05 12:30 12:50

v

<
<

Doktoru bekler

® Park yeri bulamaz

Sekil 1. Doktor randevusu

Baglamsal Sorgulamada Not Alma Teknigi

Baglamsal sorgulamada not almak i¢in asagidaki form ¢ok iyi bir yonlendirici
niteligindedir (Kumar, 2012) (Tablo 2). Bu form kullanicinin gergeklestirdigi
faaliyetlerin, insan, nesne, ¢evre, mesaj ve servisleri anlatir. Bu siirecte kullanicinin
deneyimi fiziksel, biligsel, sosyal, kiiltiirel ve duygusal olarak tanimlanir. Faaliyetlerin
ardindaki motivasyon sebepleri grenilir. Kullanici igin 6ncelikli bir is midir? Istekli
midir? Zorunlu mudur? Miilakat ve gézlemin sonucunda i¢gdrii (¢ikarim) ve ihtiyag
ifadesi anlatilir. Faaliyeti gosteren fotograf veya video yerlestirilir.

10



Akin / Kullanicinin Baglaminin Onemi ve Baglamsal Sorgulama

Tablo 2
Baglamsal Sorgulamada Not Alma Teknigi

Faaliyet | Zaman

icgorii

Miilakat

| ihtiyac ifadesi

Motivasyon
Yiiksek/Diisiik Oncelik
Yiiksek/Diistik Haz
Kendisine/Baskasina
Istekli/Zorunlu

insan Nesne Cevre

Mesaj

Servis

Fotogra

Kullanic1 deneyimi

Fiziksel

Bilissel

Sosyal

Kiiltiirel

Duygusal

Kaynak: Kumar(2012)

Gozlem ve miilakat esnasindaki agsagidaki sorularin cevaplarina gore not doldurulur:

Insan-Nesne-Cevre-Mekan-Servis (INCMS) icin:

Miilakat yapilan kisi kiminle goriisiir, ¢evresindeki kisiler kimler?
Hangi nesneleri kullanir, ¢evresindeki diger nesneler hangileri?
Hangi mekanda bu faaliyet olur? Cevresinde neler var?
Cevresindeki hangi yazilar, goriintiiler, semboller mesaj gonderir?
Hangi faaliyet yapilir? Gergeklestirilen servis nedir?

Kullanici Deneyimi i¢in

Kullanilan iirinde/hizmette fiziksel olarak dogru kullanim ve yanlig kullanim nedir?

Kolay ve zor olan nedir?

Kullanilan iirlinde/hizmette biligssel anlamda anlasilan ve kafa karistiran nelerdir?

Neyi hesaplamakta ve anlamakta kolaylik ve zorluk ¢ekilir?

Kullanilan {iriiniin sosyal iliskilerinde resmi ve gayri resmi yonler nelerdir? Yakindaki

ve uzaktaki kisiler kimler?

Kullanilan tiriinde/hizmette kiiltiirel olarak paylasilan veya ¢atisilan degerler nedir?

Kabul edilen ve sorunlu aliskanliklar nelerdir?

Kullanilan iiriinde/hizmette duygusal olarak sikici/ilging ve sinirlendiren/yatistiran

unsurlar nelerdir?
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Motivasyon I¢in

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

Faaliyet kullaniciya verdigi haz diisiik mii, yliksek mi?

Faaliyeti kullanict kendisi i¢in mi, yoksa baskasi i¢in mi ister? Kime faydasi var?
Faaliyet istekli olarak mi, yoksa zorunlu olarak m1 yapilir?

Bunun disinda baska motivasyonlar varsa bunlar da eklenir. Miilakatlar sohbet
havasinda geger. Soru-cevap veya anket seklinde degildir. Sohbette akicilik, sohbeti
koyulastirma esastir. Sohbette kullaniciya konuyla ilgili hikayeler, basindan ge¢mis
tecriibeler anlattirilir. Hikayelerden INCMS, kullanict tecriibeleri ve motivasyon
unsurlari, ihtiyag ifadesi ve i¢gdrii ortaya ¢ikar.

Baglamsal Sorgulamada Kullanic1 Yonlii Hatalar
Baglamsal sorgulamadaki miilakat ve gozlemlerde, kullanicilarin sagirtmali cevaplar
verdigi ortaya ¢ikmistir

Bunun dort ana sebebi bulunur:

1) Hawthorne Etkisi: Insanlar gozlemlendiklerinde farkli davranirlar. Oldugundan
daha verimli, daha dikkatli davranma egilimindedirler.

2) Gorev Tercihleri: Kullanicilar olmasi gereken budur diye diistinerek varsayimlarla
cevaplarlar.

3) Sosyal tercih: Kisiler kotili goriinmek istemezler. Cevaplarini, bulunduklari sosyal
statiilerine uygun olacak sekilde verirler.

4) Hedef kitle disindakiler: Uriinii kullanmayacak kisiler sonuglar1 saptirirlar (Human
factors, 2010; Charette, 2005).

Bunu engellemenin yolu miilakat, gézlem ve giinliik haritalama yontemlerini dogru
sekilde uygulamaktir. Ornegin miilakatlar1 kisith zamana sigdirarak olabildigince
¢ok kisiyle goriigme yapmak yerine, genis zamanda ve az kisiyle yapmay1 tercih
etmek dogru bir yoldur. Miilakatlar soru-cevap yerine bir sohbet havasinda ge¢meli;
karsidaki kisi sorgulandigi hissine kapilmadan, dogallikla ve rahatca sorulara yanit
vermelidir. Gozlem yonteminde ise kendinizi unutturmaniz, karsidaki kisinin gézetlenme
hissinden kurtulmasini ve dogal davranislarini agiga ¢ikarmasini saglar. Giinlitkk
haritada ise, kullanic1 deneyimi uzmaninin siireci kisisel olarak deneyimlemesi empatiyi
kuvvetlendirir (Lietdka vd., 2014).

Kullameilar Uzerinden Rakipleri Karsilastirma (Benchmarking)

Tanimadiginiz bir sektorde kullanicinin taleplerini anlamanin bir yolu da kullanici
testleriyle ihtiyaglari ortaya ¢ikarmaktir. Ozellikle rakiplerin sitesi iizerinden nelerin
iyi nelerin ise kotii calistigi kullanicilara test ettirilerek 6grenilir. Onlardan siteye
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kayit olmalari veya deneme amach bir satin alma islemi gergeklestirmesi talep edilir.
Biitiin bunlar, kullanicinin rakip sitedeki davraniglarini ve tepkilerini gdzlemleme
imkani verir ve yeni olusturulacak sitede nelere dikkat edilecegi konusundaki ortak
tutum belirlenir. Eger halihazirda bir site varsa, o vakit kendi sitemizle verimlilik ve
memnuniyet karsilastirmasi yapabilme olanagi saglar (Ansari, 2019).

Doniim Noktasi Testi

Halihazirdaki kendi sitemize veya benzer bir siteye girmeden Once, kullaniciya site
Oncesi ve sonrasi ne yaptigi sorulur. Zaman farkliliklari olusturularak, olayin baglangi¢
noktasina gidilmeye gayret gosterilir. Bazen siteyle ilgili karar (alim, vazge¢me gibi)
siteye girilmeden dnce verilir veya sartlar1 olugur. Bunun ardindaki sebepler bulunmaya
calisilmaktadir (Allen ve Chudley, 2012).

Kendisini tetikleyen olaylari ifade edemezse, o vakit kullaniciya arayiizii kullanmadan
5-30 dakika/ 1 giin/ 1 hafta /1 ay/ 1 y1l 6nce ve sonra ne oldugu ve ne yaptigi sorulur?
Bu testteki amag kullanicinin siteye gitmesini tetikleyen olaylarin ne oldugunu
ogrenmektir. Belki alim siirecine 6nemli etki yapabilecek bir faaliyeti bulup, onun
iizerinden ¢ikarimlarda bulunulur. Pazarlama ¢alismamiz site tizerinden ama doniim
noktastyla ilgilidir.

Ornek Analizler

Baglamsal Sorgulamada Sorulabilecek Sorular
Bir ayakkabi firmasi i¢in miilakat yapildigini diisiinelim. Sorulmasi gereken sorulart
sOyle listelenir:

1- Cevrim i¢i ayakkabi satin alan kullaniciy1 tanima

* Kendinizi tanitir misiniz?

o Isteki tipik bir giiniiniizii anlatir misiniz?

* Giiniiniizii iyi ya da kotii olarak degerlendirmeniz i¢in ne olmasi gerekir?
¢ Ayakkabiy1 kendiniz i¢in mi yoksa baskalari i¢in mi alirsiniz?

¢ Siteden ayakkab1 almanizdaki sebep nedir?

2- Ayakkabu sitesiyle ilgili sorulara gegis

* Sitede hangi faaliyetler zamaninizi bosa harcar?
* Sizin i¢in en 6nemli sey nedir?

¢ Sorunlar1 nasil ¢ozersiniz?

* Arayiizle sik sik yaptiklarimiz nelerdir?

* Sitede hangi tarafi siklikla kullanirsiniz?
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* Arayiiziin en begendiginiz taraflar1 nelerdir?
* Arayiiziin en begenmediginiz taraflar1 nelerdir?
* Arayiizde degistirmek isteyeceginiz bir sey olsaydi ne olurdu?

3- Giinliik haritay1 olusturma: Bunu kullanirken ne yapmaya calisacaklar?

* Arayiiz kullanirken yaptiginiz bir faaliyeti adim adim bana gosterir misiniz?
* Arayiizde karar vermenize/uygulamaya koymaniza yardimci olan nedir?

* Boyle davranmanizi gerektiren sebepler nedir?

¢ Uriin hakkinda nasil karar verirsiniz?

e Hangi sartlarda yardim talep edersiniz?

Bu miilakat sorularindan sonra elde ettigimiz bilgiler, bize asagidaki sorularin
cevaplarini verir olmalidir:

* Bunu kim kullanacak?

* Bunu kullanirken nasil kisitlamalar altindalar?

e Kullanicinin bulundugu yer neresidir (Ofiste, arabada, evde, vs.)?

e Acelesi var m1? Hassas bir faaliyet mi?

* Hangi araglar1 kullanacaklar?

¢ Kullanicinin beklentileri nelerdir?

* Igerik planlanirken hangi fonksiyonlar daha énemli? (Higgins vd., 2014)

Miilakatlarda Kendi Bakis A¢im1 Hissettirme

Bir bilet kiosk sitesinin tasarimi konusunda miilakat yapilir. Kullanici “Bilet alirken
gizlilik isterim.” dediginde sdyle bir ifadede bulunulur: “‘Sirada beklerken baskalarinin
ne yaptigimi bilmelerini istemem’ mi demek istersiniz?”” Burada bir yonlendirme s6z
konusudur. Halbuki konuyu derinlemesine arastirilmak istenirse “Gizlilik isterim
derken ne demek istediniz?” diye sorulur.

“Kiosk bulundugum merkeze uzakta” dediginde, “Kampiis ile kiosk arasi sadece 750
metre, sizce bu uzak mi1?” diye sorulmaz. Burada kendi bakis a¢iniz1 hissettirirsiniz.
“Neresi olsayd1 yakin kabul ederdiniz?” ya da “Uzakta olmasi sizin aligveris yapmaniza
engel mi?” diye sorulur (Bias, ve Mayhew, 2005).

Bir baska 6rnekte, teknoloji sirketinde yeni iiriiniin piyasaya siirlim agamasi aragtirilir
ve mithendislerden biriyle goriisiiliirken:

“Bazi sirketlerde CEO sadece iirtiniin piyasaya siiriilmesinden sorumlu, sizin
sirketinizde durum nasil?”

Soru yonlendirici olmast agisindan yanlis oldugu gibi, sorumlunun kim oldugunu
o0grenmek i¢in “nasil” yerine “kim” sorusu yonlendirilmelidir.
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“Microsoft Excel deki semalart begenir misiniz?”

Bu da yanlig bir soru. Ciinkii yonlendirici oldugu kadar genelleme igerir. Daha somut
tecriibelerden yola ¢ikabilmek i¢in soruyu “Hangi ¢alismalarinizda Excel semalarimi
kullanirsiniz?” olarak degistirmekte fayda var.

Bilet Servisi i¢cin Miilakatlar
Universitede galisan bir tekniker ile bilet servisi icin yapilan miilakattan bazi sorular:

Soru (S): Ne is yaparsiniz ve tipik bir giiniiniizii anlatir misiniz?

Cevap (C): Kamer Binasi’'nda saat 9°dan 5’e kadar ¢alisirim. Cogu zaman saat
5’ten sonra da kalip ¢alistigim olur.

S: Peki Universite bilet sistemini kullanir misiniz?

C: Uzun ¢alisma saatlerinden sonra bilet ofisine gidip bilet almaya enerjim kalmaz.
Maalesef bir de saat 7°de kapatirlar. Bu yiizden zaman zaman sistemi kullanirim.

S: Ne kadar siklikta ve hangi amag i¢in servisi kullanirsiniz?
C: Ayda bir kez kullanirim. Konser veya sinema ig¢in.
S: Bilet ofisinde yasadiginiz bir deneyiminizi anlatir misiniz?

C: Genellikle iyi gider, tek kizdigim nokta kendi bagima arastirma yapmanin
zorlugu derim.

S: Bunu biraz agar misiniz?

C: Faaliyetlerle ilgili sorular sorarak bilet saticisindan cevap beklerim. Halbuki onun
bilgisayarini kullanabilsem, sistemin i¢ine girip arzu etigim bilgiye hizlica ulagirdim.

S: Bu faaliyetler hakkinda bilgiye www.bilet.com’dan da ulasabileceginizi bilmekte
miydiniz?

C: Hayrr, o sitenin lokal faaliyetleri dahil ettiklerinin farkinda degildim.

S: Su an kullanilan oturma diizenini goésteren bir harita. Bunun hakkinda ne
disiindiigliniizii ifade eder misiniz?

C: Evet, mesela bu bir problem. Hangilerinin bos oldugunu anlasilmaz ve yerin
sahneyle olan uzakligin1 kavranamaz. Renklerin ne anlama geldigini ve fiyat farklarini
tek tek sormak zorunda kalirim.

S: Hig detay atlamadan, bilet ofisinde ge¢irmis oldugunuz bir deneyimi anlatir misiniz?
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C: Birkag ay once konsere gitmek icin bilet alacaktim. Is yogunlugundan dolay:
birkag giin beklemek zorunda kaldim. Bilet almaya gittigimde 6grendim ki biletlerin
tamami satilmis. Bekleme listesine girmek i¢in form doldurdum. Bu bekleme listesinin
nasil ¢alistigini bilinmez. Bu form ¢ok kafa karistiriciydi, hatta size gostereyim.

Baska bir kullaniciyla yapilan miilakat:
S: Biletleme ofisi hakkinda deneyimlerinize dayanarak en ¢cok begendiginiz nedir?

C: Personel oldugum i¢in indirimli bilet alirim. Yerel ve popiiler faaliyetleri organize
ederler.

S: Biletleme sisteminde en ¢ok neyi sevmezsiniz ve bilet alirken sizi en ¢ok
endiselendiren nedir?

C: Etkinlikleri kisitlh bulurum. En popiiler kiiltiirel etkinlikler disinda digerlerini
ihmal etmektedirler.

Baska bir kullaniciyla yapilan miilakat:
S: Deneyimlerinize dayanarak, biletleme sisteminde neyi degistirmek isterdiniz?

C: Gece yarisina kadar acik olsa ve futbol maglariin da biletlerini satsalar giizel
olurdu.

S: Diizenli olarak futbol magci bileti alir misiniz?
C: Evet, her donem 4-5 tane oyuna bilet alirim.

S: Baska spor faaliyetleri i¢in de bilet alir misiniz? Bilet alirken yasadiginiz bir
deneyiminiz oldu mu?

C: Evet liniversite basketbol takimina bilet alirken oldu. Bir seferinde sdyle bir
sikint1 yasadik; arkadaslarla maga gitmek istedik ama yan yana bilet alamadik. Halbuki
biletler ilk satiga sunuldugunda erisim saglayabilseydik boyle bir sorun yasamayacaktik.

S: Universite bilet ofisinde bilet alirken karsilastigimiz en 6nemli sorun nedir?
C: En 6nemli sorun ¢alistigim ve yasadigim yerden ¢ok uzaktalar.

S: Kiosk servisine gegmeyi diigiiniilmektedir. Makineden bilet alma konusunda
sizin i¢in en rahat mekan nereler olurdu?

C: Aligveris merkezi ve metro ¢ikisi.

S: Kioskta hangi bilgilerin olmasini tercih ederdiniz? Sisteme girdiginizde nelere
bakarsiniz?
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C: Eglence kategorisinin olmasini isterdim. En ¢ok tercih edilen etkinliklerin
bastan sona siralanmasini isterdim, bdylece aramayla zaman kaybetme olmazdi. Bir
de etkinlikle ilgili detayl bilgi verilmesini isterdim. Fotograf da olmasini isterdim.
Oturma yerini de kendim belirlemem iyi olurdu (Hartson ve Pyla, 2012).

Giinliik Haritalama ve Rakip Sitenin Durumu

Kullanicidan hem kendi sitemizi hem de rakip siteyi kullanarak, {irlin aramasindan
6deme asamasina, 1’den 10’a kadar memnuniyetini derecelendirmesi istenir (Tablo
3). Ozellikle rakip site iizerinden yapilacak bu degerlendirme, kullanic1 aliskanliklart
acisindan ciddi veriler elde edilmesini saglar (Buley, 2013).

Tablo 3
Karsilastirma

Adim adim Islemler/Notlar
(10 tizerinden)

A

3 4

56 789

10

Arama

X

Gozden gegirme X

Karar verme X

Sepete atma X

Siteye kaydolma X

Adres detaylarina girme X

Odeme detaylarini girme X

Siparigin onaylanmasi X

Tatmin X

Mutfak Faaliyetlerinde Baglamsal Sorgulama

Bir not alma 6rnegi Tablo 4°te yer almaktadir. Bir dogum giinii partisi sonrasi, artan
yiyeceklerin buzdolabina yerlestirilmesi konusunda baglamsal sorgulama ¢iktilarinin
kaydedildigi bu tablo, ayn1 zamanda bilgisayarda Excel benzeri bir program kullanarak
kayit altina alindiginda, tiim sorgulamalar tek bir kategori altinda gérebilmenize de
imkan verir. Fiziksel tecriibeler art arda siralanarak ortak sikayet noktalar1 yakalanir
(Tablo 4) (Kumar, 2012).
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Tablo 4

Baglamsal Sorgulamada Not Alma Tekni;

gi Uygulamasi

Faaliyet

Yiyecekleri
yerlestirme

Zaman

Ogleden sonra

icgorii

Buzdolabina yerlestirmede
kaybedilen zaman

Buzdolabinda yer bulmak

Miilakat | zor intiyac ifadesi | Buzdolabimimn organize edilmesi ve yer agilmasi
Motivasyon: Yemeklerin bozulmasini engellemek
insan Nesne Cevre Mesaj Servis
Torbalarin
Buzdolabz, tizerindeki Yiyecek
Anne torbalari Mutfak yazilar yerlestirme Fotograf
Kullanic1 Deneyimi

Fiziksel Buzdolabimnin kapagi zor tutulur, yer agmaya ¢alisir.

Bilissel Her seyi nasil yerlestirecegi konusunda akli karigmus.

Sosyal

Kiiltiirel

Duygusal Buzdolabinda yer agma konusunda kizgin.

Daha sonra kullanicilardan elde edilen bu bilgiler siralanir (6rnegin Excel’de) (Tablo
5). Siralanan verilerden ortak ihtiya¢ noktalar1 belirlenir. Bu ihtiyaglar inovasyonun

baslangi¢ noktasidir.

Tablo 5

Verilerin Siralanmast

Faaliyet

Zaman | insan

Nesne

Cevre

Mesaj | Servis

Fiziksel

Biligsel |Sosyal | Kiiltiirel | Duygu

Isinma Faaliyetlerinde Baglamsal Sorgulama
Karsilagtirilan projelerin, kullanicilarin ve faaliyetlerin miktari arttik¢a verileri toplama,

etiketleme, kiimeleme karsilastirma ve trendler i¢in daha ¢ok teknoloji kullanmak gerekir.
Sekil 2°de kullanic1 deneyimi araglariyla olusturulan bir uygulamanin baslangic sayfasini
gostermektedir. Burada arastirilan faaliyet: “Nasil 1smilir?” (Kumar, 2012)
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3] PowerPaint Slide Show - [Yeni Microsaft Office PowerPint Sunusu (2)] - PowerPoint & %

KULLANICI
DENEYiMI

Trend

Gozlem Isinma
Agciklama

Gozlemci
Tarih
Zaman
Sehir
Ulke

©@ BE® B == 8B F

al %% TUR

16:03
2592015

Sekil 2. Kullanic1 deneyimi araglari

Sekil 3°de INCMH (insan/Nesne/Cevre/Mesaj/Hizmet) olarak bilgileri girilir. Ayni
islem “Kullanici Deneyimi” ve “Motivasyon” i¢in de yapilir.

&= PowerPoint Slide Show - [Veni Microsoft Office PowerPoint Sunusu (2)] - PowerPoint - %

KULLANICI DENEYiMi

anlar Cevre Mesaj Hizmetler

Erkek — Ayakkabi Park Etiket
Kiz T-shirt AVM Sohbet
Tamirci Canta Ev __ Muzik
Doktor Telefon Ofis Tevizyon

2592015

Sekil 3. INCMH Etiketleme Yapilir

Veriler toplandiktan sonra artik trenler ve karsilastirmalar yapilmast miimkiindiir.
Bu calismada Ingiltere ve Tiirkiye arasindaki ortak projede, her iki iilkedeki 1s1nma
faaliyetleri karsilagtirilmistir Sekil 4).
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KULLANICI DENEYiMi

Trend

Toplamak Etiket

Kiime Karsilastir

Ara ingiltere ~ ! Turkiye

3] Ogrenme
] Ev
[] Erkek

D Kiz
[£] kahve

Sekil 4. Ingiltere ve Tiirkiye’de 1snma faaliyetlerinin karsilastiriimast

Degistirilen Fotograflar ve Secim Korliigii

Insanlarin miilakatlarda ne kadar sasirtabilecekleri ve hatta fikirlerini
gizleyebilecekleriyle ilgili ¢arpici bir ¢aligmada kisilere iki bayan resmi gosterilmektedir
(Resim a). Cekiciligine gore bir tanesini segmesi istenmektedir (Resim b). Daha
sonra, kisinin sectigi resim gizlenmektedir (Resim c¢) ve sanki digerini se¢mis gibi
gosterilerek, neden se¢iminin bu yonde oldugunu anlatmasi istenmektedir (Resim d).
Burada beklenen, kisinin “Benim seg¢tigim resim bu degildi” diyerek itiraz etmesidir,
Oyle degil mi? Halbuki sonug dyle olmaz ve kisi aslinda digerini sectigi halde, neden
gosterilen fotograftaki kisiyi sectigine dair agiklamalarda bulunmaya baglamaktadir.
Buna se¢im korliigli denmektedir (Resim 1).
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Mature Reviews | Neuroscience

Resim 1. Se¢im korliigii (a, b, ¢, d)

Kaynak: Nature Reviews
Bu kiz1 sectim ¢iinkii:

* Yiizl oval.

* Kiipelerini begendim.

* Bana samimi/sicak geldi.
* Bana daha kisilikli geldi.

* Bana daha ¢ekici goriindii.
¢ Daha erkeksi geldi.

Fotograflarin ikisinin de ayni kadina ait oldugunu fark ettiniz, degil mi?

Bu ¢alisma ayn1 zamanda kisilerin neyi ne i¢in yaptiklarini da bilmediklerini
gostermektedir. Bilmedikleri i¢in ifadede zorluk ¢ekmektedirler ve verdikleri yaniti
mantikl gerekgelere dayandirarak desteklemeye galismaktadirlar. Ozellikle kendilerinden
yorumlamalar1 istendiginde, derinlemesine diisiinmeden, dikkatlice gézden gegirmeden,
hemen o anda yorumlama yolunu segmektedirler. Bazen de tam tersi, tespitleri dogru
olsa da bunu sizinle paylasmaktan kaginmakta ya da eksik yorumlamaktadirlar.
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Market ve Raf Sistemi

ABD’nin marketler devi Walmart, miisterilerine bir anket ¢aligmas1 yapar. Anketin
konusu sudur: Raf aralarindaki yiginlar azaltilmali m1, yoksa simdiki haliyle kalmali mi?
Miisterilerin verdikleri cevap agirlikli olarak “Evet, azaltilsin” yoniindedir. Gerekgesi
ise; azaltildig1 takdirde koridorlar daha da genisleyecek, insanlarin hareket etme alanlari
artacak ve boylelikle tiriinleri daha rahat inceleyebilecekler. Walmart, anket sonucuna
sadik kalarak, miisterilerinin istegi dogrultusunda raf aralarindaki {iriin y1ginlarini
kaldirarak koridorlar1 genisletir. Fakat sonug hi¢ de beklendigi gibi olmaz. Bu aksiyon
sonrasinda satiglarin artmasi beklenirken, tam tersi diigmeye baglar.

Peki bunun sebebi neydi? Anket sonucuna bakildiginda miisteriler daha rahat
aligveris yapabilmek i¢in sirkete taleplerini iletmis ve talepleri de sirket tarafindan
kabul edilerek uygulamaya konmustu.

Walmart yonetimi arastirmada iki konuyu g6z ard1 etmistir: Birincisi, miisterilerin
magaza i¢i davranislarii gézlemlemek yerine, ne sdylediklerine odaklanmustr. ikincisi
ise, ankette sorduklari soru yonlendiriciydi. Kalabalik bir koridorda aligveris yapmak hos
gelmeyeceginden kullanicilar genig koridorlari tercih etmislerdi. Halbuki, gézlemlerde,
kullanicilarin ¢ok ¢esitli tirlinti ve iiriine yakin olmayi tercih ettikleri goriilmektedir
(Sherwin, 2010).

Etnografist Suchman’in Xerox Parc’ta Fotokopi Kullanimi

Etnografist Lucy Suchman, iki kisinin Xerox PARC’ta arkali 6nlii 50 sayfalik fotokopi
cekmesi ile ilgili etnografik bir video tiretir. Bu ¢alisma ticari amaglarla yapilan ilk
baglamsal aragtirmadir. Videodaki kisilerin, fotokopileri ¢ekerken arayiizdeki butonlarla
miicadele iginde oldugu goriiliir. 1970’lerin sonlarindaki bu ¢alisma, insan-makine
iliskisini anlamada 6nemli bir mihenk tas1 olmustur.

Xerox’un yoneticileri videoyu gordiikten sonra videodaki kisileri “kapasitesiz
insanlar” olarak tanimlamaktadirlar. Onlara gére bu kisilerin sorunu, ne yapacaklarini
bilmemeleridir. Ancak asil gergek, Suchman’in videodaki iki kisinin gergek kimliklerini
aciklamasiyla ortaya ¢ikar. Allen Newell ve Ron Kaplan, Xerox’un iist diizey
arastirmaci mithendisleridir. Kendi gelistirdikleri teknolojiyi kullanim agsamasinda
sorun yasadiklarinin ortaya ¢ikmasi lizerine Xerox arayiiziin kullanim kolayligina
egilmeye karar verir (Resim 2).
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Resim 2. Xerox Parc’m Iki Lider Arastirmacis1 Fotokopi Arayiiziinii Kavrayamazlar (1977)

Kaynak: Xerox Park, 1977

Bu ¢alisma, kayit altina alarak etnografik video olusturmanin 6nemini ve dogurdugu
sonuglar1 da gozler 6niine sermektedir. Insanlarmn iiriinii kullanirken yasadiklarini
seyretmek inanilmaz derecede ilham vericidir. Ancak sistemler kullanic1 deneyimleri g6z
Oniine almarak ne kadar gelistirilse de kullanicilarin iiriinii anlamak ve tam anlamiyla
verimli kullanabilmek i¢in zamana ihtiyaglari olacaktir. Burada asil basari, bu zaman
en aza indirgeyebilmektir (Xerox, 1977).

Sonug¢

Arastirma safhasinda tamamen kullaniciya odaklanilarak, kullanicinin hayata bakis
acist, faaliyetleri, kimligi ortaya ¢ikarilir. Bu ¢ikarimlari da bir etnografik yontem olan
baglamsal sorgulama ile yapilir. Baglamsal sorgulama kullanicilarin yasam bigimlerini,
beklentilerini, ilgilerini, 6nceliklerini, iiriinle olan duygu ve diisiincelerini empati
kurarak algilamaktr.

Kullanicilarla ilgili baglamsal sorgulama ile 6grenilmesi gereken birgok aragtirma
sahasi vardir. Insanlar yemek igin nasil sipariste bulunurlar ve nasil bir yol tercih
ederler? Sinemada seyretmek iizere nasil film segerler? Ne zaman ve nasil hava
durumuna bakarlar? Gida aligverisini nasil yaparlar? Kampiisteki 6grenciler ortak
caligma takvimini nasil olustururlar? Mahalledeki komsularin tanigma ortamlari ve
ortak faaliyetleri nelerdir? Her biri i¢in sunulan mevcut iiriinden ¢ok daha yikici bir
inovatif {irlin baglamsal sorgulama ile ortaya ¢ikartilir.

Birinci adim paydas haritasini ¢ikarip kiminle goriisiilecegi yoniindedir. Sonraki
adim hedef miisteri kitlesini temsil edecek kisiler bulmaktir. Bu belirlenen paydaslarla

23



ISTANBUL MANAGEMENT JOURNAL

baglamsal sorgulama yapmaktir. Baglamsal sorgulama, kullanicinin dogal ortaminda
miilakat, gézlem ve faaliyetlerinin giinliik haritasimi ¢ikarmaktan olusur.

Ikinci adim baglamsal sorgulamada faaliyetin gdzlemlenmesi ve miilakat1 kapsar.

Ugiincii adim sonuglarin analizidir. Arastirmadan hangi sonuglar ¢ikartilir? Neden
kullanicilar gesitli davranislart sergilediler? Hangi kestirme ¢6ziimleri kullandilar?
Hangi asamada zorlandilar? Ortak davranislar gruplanir.

Ornegin ebeveynlerin alisverislerini kolaylastirmak igin bir proje gelistirme
hedeflensin. Birgok ebeveyn, cocuklariyla aligveris yapmay1 stresli bulur. Cocuk
yanlarindayken ihtiya¢ duyulan tiim tirlinleri bulmak zordur. Baglamsal gézlemde, bir
aligveris merkezinde ¢ocuguyla aligveris yapmaya calisan aileden izin isteyerek, aile
tiim aligveris boyunca gozlemlenir. Biitiin adimlar sirasinda notlar alinir. Takipteki
eylemleri [aligveris listesinin yapilmasi, kuponlarin kesilmesi, dolaplardan iirlinlerin
alinmasi, iirlinlerin torbalara konmasi, sasirtici olaylari (organik siitiin fiyatin1 goriince
kaglarini ¢atmasi, bir ¢aliganin yardim etmesinden dolay: giilimsemesi), ve stresli
anlar1 (torbalarin arabaya taginmasi, ¢ocuklarin partisi i¢in ne kadar kola almasi
gerektigini unutmasi, aligveris listesini bulmada zorluk ¢ekerek siirekli ceplerini
aramasi| belirlenir.

Toplanan tiim bilgiler tasarim siirecinin ve kullanici deneyiminin sekillenmesine
yol acacaktir.

Kullaniciy1 anlamak riski azaltmaktir. Anlagilmadig takdirde birgok 6n yargilarla
iiriinler tasarlanir ve kodlar yazilir. Sonunda da kullanicinin amacina uygun olmayan
bir tasarim ortaya ¢ikar.

Finansal Destek: Yazar bu ¢alisma i¢in finansal destek almamistir.
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