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Kullanic1 Gercekten Ne Ister? Etnografik Metotlar Tle
Derinlemesine Arastirma

Mustafa Seref AKIN?
Ozet

Kullanicilarin ne istedigi bilmek sektorde ayakta kalmak isteyen firmalar icin en temel
ihtiya¢. Konu bu derece 6nemli olmasina ragmen bunun nasil yapilacag: yoniindeki bilgiler
yetersiz veya dagimiktir. Bu ¢alismamizda farkli etnografik metotlar ile kullanicinin igsel
diinyasimin nasil tamnabilecegi gosterilecek. Kullanicinin amagsal, davranmigsal, dogal ve
katilimci perspektiflerinden tamnmasiyla gruplanan metotlar miilakat, ortak kurgulama,
sessizce gozlem, baglamsal sorgulama, kendini yerine koyma, konsiyerj, radarmmizda ne
var, bir ozellik satin alin, etno-kiiltiirel yapaysallar, projeksiyon-kolaj, sesli elestiri, yiiksek
sesle diigiinme, giinliik tutma, gerilla testi, 6grenme platformu, saha ¢alismasidr. Ayrica
makalede etnografide not tutma teknikleri de empati haritalart yoluyla gésterilmistir.

Anahtar Kelimeler: Etnografi, Miilakat, Sessizce Gozlem, Baglamsal Sorgulama, Kendini
Yerine Koyma,

Jel Stniflandirmasi: O3, M3.

What Customers Really Want? A Deep Inquiry with
Ethnographic Methods

Abstract

Knowing what users want is the most basic need for companies to survive in the industry.
Although this issue is important, how to do is inadequate or scattered. In this study, 8
different ethnographic methods will be shown how to recognize the user regarding his inner
world: interviewing, co-creation, fly-on-the-wall observation, contextual inquiry, walk-a-
mile immersion, concierge, what’s on your radar, buy a feature, ethno-cultural artifact,
projection-collage. Critics, think aloud, journaling, guerilla test, learning platform, field
work. In addition, we show note taking methods in ethnography by using empathy mapping.

Keywords: Ethnography, Interviewing, Fly-on-the-wall Observation, Contextual Inquiry,
Walk-a-mile Immersion,

JEL Classification: 03, M3.

1. Giris: Neden Etnografik Metotlar?

Kullanicilarin ne istedigini bilmek sektorde ayakta kalmak isteyen firmalar igin en
temel ihtiyactir. Konu bu derece 6nemli olmasina ragmen nasil yapilacagi yoniinde
bilgiler yetersiz veya daginiktir. Bu ¢aligmada ticari amagla kullanilacak etnografik
metotlar ile kullanicinin derinlemesine nasil taninabilecegi gosterilecektir (Luma,
2012, 2014, Kumar, 2012, Lietdka, vd., 2014).
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Etnografi sosyolojide ve oOzellikle de antropolojide kullanilan bir yontemdir.
Etnografi, bir insan grubunun kiiltiiriinii anlamak igin gosterilen bilimsel ¢abalarin
biitiiniidiir. Nitel aragtirma olup, kisiyi kiiltlirin biitiinii i¢inde anlamay1 igerir
(Kartari, 2017). Zamanla antropologlar disinda, ticari amagli olarak Once
tasarimcilar tarafindan kullanilmaya baslandi. Sonrasinda “Bir iiriinii tasarlamak
icin kullanilan metot neden farkli sektorlerin tasarlanmasinda kullanilmasin?”
sorusuyla ekonominin tiim dallarinda ve 6zellikle de pazarlama ve inovasyonda
kullanilmaya baslanmistir (Brown, 2008). Niceliksel metotlardan (anket gibi) fark:
insan1 duygusal, kiiltiirel, biligsel ve sosyal olarak incelemesidir.

Etnografik tekniklerin gelismesinde veya uygulanmasinda temel sebep piyasaya
stiriilen trtinlerin %80’inin 6 ay igerisinde basarisiz olmasidir (Zaltman, 2003).
Boyle basarisizliklarin maliyetleri ¢ok yiliksek olur: Gelir kaybi, diisiik miisteri
tatmini ve zayif ¢calisan morali. Sorunun kaynagi tiiketicilerin nasil diisiindiiklerinin
ve davrandiklarmin anlasilmasinda yatar. Tiiketici bir {iriinii alirken matematiksel
hesaplarla, 6zelliklerini inceden inceye Karsilagtirarak karar vermez. Kararlar
tizerinde duygular, mutlu olma istegi, prestij vb. etkiler vardir. Bu etkilerin %951

bilingaltinda gizlidir. Bu gizli alanlarin kesfedilmesi yeni firsatlar yaratir (Zaltman,
2003).
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Sekil 1: Uriin ve Kullanic1 Odakli Sistem
Kaynak: Kumar, 2012.

Uriin odakli sistemde firmalar {iriinlerinin deger ©nermelerini arastirmakla
baslamaktadir ise ve Triinii anlamaya/anlatmaya yonelik bir model ileri
stiriilmektedir. S6z konusu model Sekil 1 yardimi ile asagida agiklanmaktadir
(Kelley, 2005; Kelley ve Kelley, 2014). Sonunda miisterinin ihtiyaci ne olursa
olsun, eldeki iirlin pazarlanmaktadir (Brown, 2008, 2009; Liedtka ve Ogilvie, 2011;
Luma, 2014; Liedtka vd., 2014).
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Kullanici odaklida duygulara ve deneyimlere bakis acis1 farklidir. Uzerine diisiilen
tiriin degil, kullanicidir. Siire¢ duygusal, kiiltiirel, biligsel veya sosyal ihtiya¢larin
kesfedilmesi ve sonrasinda ihtiyaca yonelik {irtin sunulmasi seklinde ilerler (Brown,
2008, 2009). Kullanic1 odaklida esas olan empatidir. Arastirmact kullaniciyla
empatiyi gelistirerek kullanicinin isteklerini ortaya koyma gayesindedir (Sekil 1).

Etnografik calisma biitiinsel perspektiften bakar. Sadece kisiyi degil, kisiyle
temastaki tiim unsurlar1 gézlemler. Kullanicilarin beklentilerini ve diinyaya
bakislarini ¢oziimler.

Amag fikrin iyi olup olmadigini veya varsayilan ¢éziimiin faydasini kanitlamak
degil, sorunu arastirmak ve ¢6ziim i¢in ilham kazanmaktir. Daha iyi ve daha farkli
fikirlere yonelmektir (Standford Design School, 2009).

Etnografide amag¢ o deneyimi ortaya ¢ikarmak ve ileriki kurgusunda da mevcuttan
cok daha iyi bir deneyim yasatmaktir. Deneyim ekonomisi insanlarin pasif
tiiketiciden aktif katilimciya doniismesidir (Pine ve Gilmore, 2011). Yasananlarin
anlaml1 ve hatirlanir olmas1 miisteri sadakati agisindan énemlidir. Ozellikle temel
ihtiyaglarint karsilayan tiiketiciler duygusal deneyimlerini tatmin eden iiriinlerle
ilgilenirler. Bundan dolay1 deneyim ekonomisi temel ihtiya¢ ekonomisine gore ¢ok
daha fazla tirlinli kapsar. Temel ihtiyaglarin ¢ok 6tesindeki beklentileri karsilamak
lizere yepyeni sektorler ve kavramlar ortaya ¢ikar: filmler, video oyunlari, gurme
restoranlar, uzaktan egitim programlari, eko turizm ve hatta aligveris festivalleri...
Bunlarin varlik sebebi duygusal, sosyal, kiiltiirel ve bilissel ihtiyaglar
karsilayabilmesidir.

1.1. insan Odaklhhk

Etnografik yontemde sorunu goérmek empati kurmayr basarmaktir. Empati
insanlari laboratuvar fareleri veya istatiksel olarak diisiinmenin otesinde, duygusal
olarak anlamayr basarmak, onlarla derin bag kurabilmektir. Onlarin yasadiklari
hayatta karsilagtiklar1 karmasik olaylar icin gelistirdikleri “anlasilmaz” gibi
goriinen stratejileri kavrama gayretinde olmaktir. Empati kurulmayan ve etnografik
calismasi yapumayan hicbir projede inovasyon gelistirilemez (Lietdka vd., 2014).

Etnografi insanlarin dogal ve kendi ortamlarindaki durumlarini arastiran bir
metodolojidir (Kumar, 2012). Derin miilakatlar ve gozlemler sayesinde onlarin
diinyasina girilir, problemleri dillendirdikleri sekilde anlasilir. Ortaya ¢ikmamis ve
tatmin edilmemis ihtiyaclar1 kesfedilir.

Disiindiiklerini, duyduklarini, yaptiklarini, gérdiiklerini ve hissettiklerini anlayarak
empati haritas1 olusturulur. Béylece kisiyi yakindan tanimaya baglanir. Sirketler
olagantistii miisteri deneyimini, sirketin merkezinden talimatlari kagida dokerek
degil, servisin sunuldugu noktada calisanlarin kullaniciya olan davranislariyla
saglayabilirler (Ozmen ve Timur, 2015). Bundan dolay: etnograflar sirket
merkezlerinde zaman kaybetmeden, miisteri ile ¢alisanin bulustugu asil anlart
gozlemler ve yerleri ziyaret ederler. Ozellikle de iiriin ile neyin amaglandigi degil,
neye ulasildigina ve hangi duygulara hitap edildigine bakilir. Amag ile olan
arasindaki fark inovasyonun ¢ikis noktasi olabilir.
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Her firma miisterisiyle ilgilenmeyi Onemser. Miisteri odaklilik sirket {irlinlerini
etkin bir sekilde gostermek olarak adlandirilir (Kumar, 2012). Miisteri segmentleri
esas alinir. Ancak empatiyle yaklasimda miisteri odaklilik tamamen farklidir.
Ortaya ¢itkmamuis veya yeterince tatmin edilmemis ihtiyaglart kesfetmek zor bir
faaliyettir. Piyasa, arastirma raporlarindaki anket ve odak gruplarindan
faydalanarak belirlenemez. Insanlarin yasamlarindaki detaylara bakilir. Insanlara
miisteri segmentleri ve tiiketici kategorisi olarak yaklasilmaz (Gibbs, 2002).
Etnografik metotlar sayesinde derin duygusal ¢ikarimlarla yenilik¢i ¢oziimler
ortaya c¢ikarilir. Ger¢ek anlamda farklilagsmis yeni deger Onermeleri gelistirilir,
incelenen insanlar igin neyin anlamli ya da 6nemli oldugu ya da bireylerin giindelik

.....

Ozboliik ve Dursun, 2015).

Etnografinin kalbi kullanicilarin ve potansiyel kullanicilarin  davraniglarini,
motivasyonlarini, ¢evrelerini ve miicadelelerini anlamaktan gecer.

1.2. Paydaslarin Belirlenmesi

Etnografik aragtirmanin basinda ¢alismanin yapilacagi paydas listesinin ¢ikarilmasi
gereklidir (Luma Institute, 2014). Paydaslar sektorle, sirketle, hizmetle ve {iriinle
ilgili olmalidir. Her biriyle miilakat yapilacagi i¢in epey zaman alacagi géz oniinde
bulundurularak en 6nemli paydaslar atlanmadan, goriisiilecek listesi belirlenir.
Miilakatlarda kisi sayist onemli degildir. Miilakatta her goriisiilen kisiden ek bilgi
alinip alimilmadigina bakilmast gerekir. Ek bilgi alinamazsa miilakatlarda doyum
noktasina varildigi anlasilabilir (Luma Institute, 2012).

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

. Odaklanacak konu belirlenir.

o Konuyla ilgili farkli katilimcilar belirlenir ve katilimcilari bir tiplemeyle
iliskilendirilir.

o Gorevlerini ve unvanlarini yazilir.

o Paydaslarin iliskilerini belirtilir.

. Iliskileri belirleyen ifadeleri yazilir.

o Cemberlerle ve etiketlendirmelerle gruplanir.

2. Etnografik Metotlar

Etnografi metotlar1 dogal, katilimci, amagsal ve davranigsal olarak incelenebilir
(Kumar, 2012; Klein, 2012) (Sekil 2). Sekil 2°de y ekseni amacsal ve davramssal,
x ekseni de dogal sekilde ve katihmciya gore yerlestirilmektedir. Tiiketicinin ne
istedigini derinlemesine 6grenmek i¢in kullanici ile dolaysiz (dogal) ve dolayli
(katilimci) etnografik arastirma yapilir. “Dolaysiz”da kullanict “dogal” ortamlarda
sorular sorulup takip edilirken “dolayli”da bir “kurgu” i¢inde kullanicidan belli bir
faaliyeti gerceklestirmesi istenebilir. Kurgu halinde yapilanda kullanici “katilimer”
olarak hareket eder.
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Amagsal
Etno Kiiltiirel
Yapaysallar
Projeksiyon
Sesli
Ortak - Elestiri
Kurgulama Yiksek
Sesle
Diistinme
Bir Ozellik
Satin Alma
Radarmizda
Miilakat Ne Var?
Dogal Katihmer
Baglamsal
Sorgulama
Giinlik Gerilla
Gozlem Tutma Testi
Ogrenme
Platformu
Kendini
Yerine Saha
Koyma Caligmasi
Konsiyerj

Davranigsal

Sekil 2: Niteliksel / Niceliksek / Amag / Davranig
Kaynak: Luma, 2014; Kumar, 2012; Lietdka vd., 2014; Klein, 2013

Kullanicinin hedeflerinin ve isteklerinin ne oldugunu anlamak “amagsal”dir. Amag
tilketicinin neleri ifade ettigini, lriinii neden kullanacagini ve nasil motive
olduklarint 6grenmektir.

Kullanicilarinin ~ faaliyetleri takip edildiginde “davranislar1” gozlemlenir.
Davranigsal yaklagimlarda kullanicilarin sdyledikleriyle yaptiklarinda uyusma nmu
yoksa ayrisma mi oldugu gozlemlenir. Amag testlerinde tiiketicinin neleri ifade
ettigi, tiriinii neden kullanacagi, nasil motive oldugu dgrenilir (Higgins vd., 2014).

Etnografik metotlarin bu kadar ¢esitli olmasinin sebebi insanlarin davraniglarinin

karmasikligi ve soOyledikleri ile yaptiklarinin uyusmamasidir. (Elliot ve Elliot,
2003).

Amagsal-dogal sol iist kadrana denk diisen bolgeyi tanimlar. Kullaniciyla dogal
ortaminda diislincelerini, deneyimlerini ve duygularini kesfetmek i¢in sohbet edilir.
Merkezinde miilakat vardir. Kullanictyr aklindaki fikirleri soylemesi konusunda
cesaretlendirmek i¢in yliksek sesli diisiinme ve sesli elestiri seklinde de miilakat
yapilir. Ortak kurgulamada kullaniciyla beraber fikir olusturulur. Bundan dolay1
hem amagsal hem de dogallik itibariyla en {ist noktadir.
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Davranigsal-dogal sol alt kosededir. Kullanicilarin  dogal ortamlarindaki
davraniglar1 gézlemlenmektedir. Bir koseye ¢ekilerek yaparsak sessizce gozlem,
sohbete katilarak yaparsak baglamsal sorgulama, bizzat faaliyete katilarak
yapildiginda kendini yerine koyma seklini alir (Luma Institute, 2014). Kullanic1
siparis alindiginda gézlemlendiginde konsiyerj olarak adlandirilir (Klein, 2013).

Davranigsal-katilime1 sag alt kosededir. Bir kurgu i¢inde katilimciya faaliyet
yaptirilarak digiincelerinin ve duygularinin 6grenilmeye c¢alisildigi metotlardir.
Katilimciya giinliik tutturulur; beklemedigi bir anda, ondan bir faaliyet yapmasi
istenir (gerilla testi), kurgusal bir mekanda davraniglari gozlemlenir (6grenme
platformu) ve sahadaki davranislar takip edilir (saha ¢alismasi).

2.1. Amagsal - Dogal
2.1.1. Miilakat

Miisteriyle yakinlasmanin yolu miilakattir (Nielsen, 2012; Kumar, 2012). Onceden
kesinlestirilmis sorular ve onlarin cevaplarinin alinmasi beklentisi yoktur. Sadece
onceden belirlenmis, acikliga kavusturulmasi gereken konular vardir. Miilakatta,
arastirmacinin amaci cevabi bulmak degil, sorunu irdelemektir.

Miilakatlarda sorularin ucu agiktir (Tablo 1). Kisa cevapli, hayir/evetli cevaplara
girilmez. Uzun cevap iceren sorulardir, cevabin ig¢inden yeni sorular iiretilir.
Derinine agilim saglanir (Lietka vd., 2014; Canniford, 2005; Elliot ve Elliot, 2003).

Genelgeger sorular, yorum sorular1 sorulmaz. Oregin “Daha iyi kosu nasil olur?”
gibi bir soru sorulmaz. Sohbet koyulastikga somut 6rnekler/hikayeler/deneyimler
istenir (Dalci, 2013). En son, kosma deneyimi sorulur. Konulara direkt girilmez.
Once insanlarin hayata, spora, sagliga bakis agilarin1 yakalayip daha sonra kosunun
yeri belirlenir. Kosuyla ilgili aktiviteler, motivasyonlar ve ortamlar konusulur.

Uriin yerine faaliyetlere ve duygulara odaklanilir. Spor ayakkabisi firmas1 igin
aragtirma yapilacaksa ayakkabinin Kalitesinin artirilmasi yerine, insanlarin spor
performans deneyimlerinin iyilestirilmesine calisihir. Gaye, sirketin {riintini
gelistirmekten Ote, Kullanicinin hayatina katkida bulunma bilincidir. Siirpriz
cevaplarn iistline gidilir.

Dedektiflik yapilmaz, sohbet edilir. Etnografi zaman yatirimi yapilmasi gereken bir
caligmadir. Titizlik gerekir. Miilakati yapanlar kisiyi siirekli konusturmaya
calismaz. Sessizlik anlarinin olmasi tercih edilir ¢ilinkii miilakat yapilan kisiye
boslugu doldurma firsat1 verilerek, konuyla ilgili ek bilgilere ulasmak miimkiin
olur.

Uzman miilakat olan kisidir. Miilakat1 yapan Kisi uzman Kkisiligine biiriinmez.
Gergekten karsisindakinin bakis agisin1 6grenmek igin ¢aba gosterilir. Herhangi bir
fikir dayatmasi olmaz.

Miilakat esnasinda hem konusma hem de gézlemleme zordur, bundan dolay1 kayt
imkani varsa kullanilir ve bdylece detaylar1 yakalama imkan1 olur.

Miilakat1 yaparken somut hikayelere ve orneklere yonelinir, olagan dis1 ve
siirpriz noktalara dikkat edilir. Hareketlere, davramislara, tonlamalara
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odaklanmilir, Kisinin faaliyetlerindeki duygusal yonleri, verimsizlikleri ve
tereddiitleri yakalanir.

Tablo 1: Miilakatlarda uygun olan ve olmayan durumlar

Yapilmamali Yapilmal
Evet/hayir, kisa cevap Uzun cevap igeren, cevabin i¢inden yeni sorularin
iceren soru sorulmasi iiretildigi  sorularin sorulmasi Derinine ag¢ilim
saglanmasi
Genelgeger sorular, Sorularda somut 6rnekler/hikayeler/tecriibeler
yorum sorulari1 sorulmas1 | aranmasi
Fonksiyonel olarak Duygusal aglik, beklenti, timit edilen noktalarin
iyilestirmenin ikinci aranmast
planda olmasi Stirpriz cevaplarin {istiine gidilmesi
Hazir sorularla dedektif | Hikayelerin  dinlenmesi ig¢in Oncii  sorularin
gibi sorulmast hazirlanmasi
Sohbet havasinin yaratilmasi

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

) Arastirmak icin bir konu belirlenir.

o Sorular ve kayit cihazlar1 hazirlanir. Her kullaniciya veya uzmana ayri soru
belirlenir.

. Miilakati olacak kisiler icin kriterlerinizi (paydas olmasi, hikayesi olmast,
yas, statli, pozisyon vb.) tanimlanir.

. Miilakatlarda uc¢ta (marjinal) kullanicilar1 (¢cok kullananlart veya hig

kullanmayanlar1) segmeye gayret gosterilir. Ciinkii tespit edilmeye calisilan
ozellikler uctakilerde daha net goriilebilir.

o Miilakat i¢in zaman ve yer belirlenir. Dikkati en az dagitacak yer olmasina
Ozen gosterilir.

o Kendinizi ve amacinizi belirtiniz. Onaylar1 alinir.

o Kolay sorularla baglanir ve daha sonra sorular detaylandirilir.

o Deneyimledikleri konuyla ilgili dolayli veya dolaysiz somut oérnekler
isteynir (Luma, 2014).

. Amag soru-cevap seklinde belirlenen sorular {lizerinden sirasiyla gitmek

degil; sohbet havasinda, konularin gidisatina gore belirlenen sorulara cevap almak,
duygusal tepkilerini 6l¢gmek, konuya ve kisiye kargi empati olusturmak ve ¢oziimler
i¢cin ilham bulmaktir.

o Dikkatli dinlenir ve iyi not alimr. Herhangi bir sonuca varmaktan
kacinilir.

o Empati ve deneyim haritalar ¢ikarilir.

o Her katilimciya tesekkiir edilir.

2.1.2. Ortak Kurgulama Mekanizmasi

Ortak kurgulama, kullaniciyr siirece katarak fikrin tartisilmasidir. Burada gesitli
amaglar s6z konusudur. Birincisi, kullanicilar bir faaliyet igine sokularak, sozle
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ifade edilmek istenen ile gercekten yapilmak istenen arasindaki fark azaltilmis olur.
Ikincisi, birlikte kurgulama sayesinde fikir iiretme, prototip ve test siiregleri birlikte
gercgeklestirildiginden daha hizli sonuglar alinir. Atélye toplantilarinda kullanicilar
ve paydaslar dinlenirken yeni bir¢ok firsat yakalanir (Luma, 2012).

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

. Konu ve paydaslar belirlenir

o Paydaslarla uygun zaman ve mekan belirlenir.

. Paydaslardan fikirlerin olusturulmasinda ve gorsellestirilmesinde yardim
istenir.

2.2.  Davramssal - Dogal
2.2.1. Sessizce Gozlem

Etnografik arastirmanin en etkili yonlerinden biri kullanicilarin ne yaptiklarimi
sormak yerine gozlemlemektir. Gergek manada kullaniciyr anlamak igin iriinleri
denerken yasadiklar1 deneyimler takip edilir.

Sessizce gozlemde fotograf ve video g¢ekmek cok faydalidir. Kagirillan detaylar
yakalanir. Kayit sistemi hem insan1 hem de yasadigi baglami anlamak i¢in ¢ok
zengin bir kaynaktir (Luma, 2014).

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

Calisilacak konu belirlenir.

Arastirmaniz i¢in takip edeceginiz plani gelistirilir.

Kimlerin ve hangi faaliyetlerin takip edilecegi belirtilir.

Ziyaret etmek igin bir bolge belirlenir.

Gereken izinler alinir.

Goriilenleri yakalamak i¢in materyaller belirlenir. Kendinizi kaybettiriniz.
Disari ¢ikilir ve gozlemlenir. Agilar degistirilir.

Videoyla, fotografla ve notlarla gézlemler kaydedilir. Objektif bakis agis1
kaybedilmez.

o Dakika dakika gelismeler not edilir. Daha sonra notlardan énemli olanlarin
alt1 cizilir.

2.2.2. Baglamsal Sorgulama

Kendi mekénlarinda insanlar daha konuskan ve samimidir. Etnografik miilakat
kullanicilarin kendi mekanlarinda yapildiginda faaliyetleri1 baglamsal ve canh
olarak gdrme imkan1 bulunur ve soyut anlatimlar somutlasir. Ornegin, ¢alisanlarla
bir etnografik arastirma yapilacaksa hem mekanlari olarak is yerleri hem de ¢alisma
arkadaslariyla ilgili iletisimleri gozlemlenerek miilakat yapilir. Ozellikle is yerinde
ortiilii bir bilgi var mi, diye bakilir. Mekanda bulunma kullanicilarin hafizalarini
giiclendirir (Luma, 2014).

Baglamsal sorgulamada kullanicilar dogal halleriyle resmedildiginden herhangi bir
on yargili ¢cikarim olmaz. Dogalliktan gaye kullanici odakli kalabilmektir.

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:
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o Faaliyetle ilgili kisiler ve yerler belirlenir.

o Sorularinizi ve kayit cihazlarimizi segilir.

o Mekana gidilir.

. Kendinizi ve amacinizi tanimlayiniz. Onaylari istenir.

o Normal bir zamanda yaptiklari faaliyetleri yapmalar istenir. Sadece mekani
gostermeleriyle yetinilmez.

o Faaliyetler gozlemlenir. Farkli agilar1 yakalayabilmek amaciyla miimkiin
oldugu kadar fazla gézlemciyle gidilir.

o Firsat anlarinda sorular yonlendirilir.

o Videoyla, fotograflarla ve notlarla verileri kayit altina alinir. Amaca
odaklanilir ama farkl firsatlarda yakalanabilir.

o Her katilimciya tesekkiir edilir.

2.2.3. Kendini Yerine Koyma: Giinliik Harita

Kendini yerine koyma (kullanict giinliik haritas1) is siire¢ haritalarna benzer.
Ornegin, bir malin marketten alinmas siirecini takip edelim: Misteri ditkkana girer.
Sepeti alir. Rafa yonelir. Uriinii sepete koyar (Liedtka vd., 2014).

Kullanici giinliik haritasi is stirecine duygu ve diisiinceler de katilarak olusturulur.
Kullanicinin diikkana girmeden Once ihtiyacini ortaya c¢ikaran sebep nedir?
Duygularinin bu siiregteki rolii nedir? Herhangi bir duygusu yogun bir sekilde
kabarir m1? Beklentisi nedir?

Kullanic1 giinliik haritas1 kullaniciyla ilgili detayli bilgi saglar. Bakis acisim
iireticinin iiriinle ilgili o6zelliklerine odaklama yerine Kkullanicilarin
sorunlarina ve tiiketim siireclerine ¢evirmis olur. Olaylar kullanicilarin
goziinden gorilir. Etnografide tatmin olmamis kullanict duygulart bulunarak
yenilik¢ilik baslar.

Pozitif Duygular

X (Heyecanl
X WX
Olay Baglangict \ Olayn Bitisi
X (hayal
kirikligr)

Negatif Duygular

Sekil 3: Malin Alimindan Once ve Sonraki Duygu Degisimi
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Kullanic1 giinliik haritasin1 olustururken ve daha fazla igsellestirmek igin
kullanicinin yaptiklar1 aynen tekrar edilir.

Kullanic1 giinliik haritas1 yatay ve dikey olarak gizilir. Yatay siire¢ kronolojiyi,
dikey siire¢ duygular1 gosterir. Yukar1t dogru olumlu duygusal ve asagi dogru ise
olumsuz duygusal anlar ¢izilir. Hattin {izerindeysek duygularimiz nétrdiir. Sekil
3’te kullanici malin1 almadan once yiiksek ve olumlu beklentideyken tiiketim
sonrast hayal kirikligina ugramaktadir (Sekil 3).

Kullanici giinliik haritas: siireci kronolojik ve faaliyet esashidir. Insanlarin kendi
sOzleriyle davranislarin1 raporlamak ¢ok yanilticidir. Gergekten siirecin nasil
oldugunu adim adim takip etmek, kullanicilarin giinliik haritalarinda yaptiklar
faaliyetlerle ilgili dogru veya yanlis gibi subjektif yaklagimlardan siyrilmak gerekir.
Bu haritalarin amact yeni hipotezler kurgulamak ve firsatlar1 yakalamaktir.
Kullanici giinliik haritalarinin gorsel olmasinda fayda var. Duvarda uzun bir hat
tizerinde kullanicinin yaptiklarinin ekip tarafindan adim adim bigimlendirilmesi
gerekir.

Kullanic1 giinliik haritas1 farkli bakis agilarini getirecektir. Ornegin, hastane
yonetimi “hasta giinliikk haritasin1” saglik sigortasin1 dogrulama, tibbi bakim ve
yatak saglama olarak goriirken hasta otoparktan baslayarak taburcu oluncaya kadar
farkli siirecleri kendi “hasta glinliikk haritas1” olarak algilar. Ekip farkli kullanici
haritalar1 ¢ikararak hem hastane paydaslari hem de kullanic1 agisindan stireci
kendisi test eder. Bu siireclerin tamamini1 6zellikle duygusal kirilma noktalarini
hastane yonetimiyle paylasir. Ornegin, hastanin ayak izleriyle siireci takip edilirken
hasta kabul edilme sirasindaki diizensizlik sorunu yakalanir. Hasta neyi bekledigini
anlamadan siirekli beklemesinin istenmesine kizar. Acil servisin birbirine vuran
kapilarindan irkilir. Sonugta hasta kendini, habersiz birakilmasindan ve ilgisizlikten
dolay1 yalmzlik duygusuyla kaybolmus hisseder. Ekibin gorevi bu rahatsiz edici
noktalar1 anlamaktir (Lietdka vd., 2014).

Bu ornekler her alanda genisletilebilir. Bir kullanicimin ilk kez bir markanin
arabasina bakmak i¢in araba galerisini ziyaret etmesi, daha once gezmedigi
bir sehrin havalimaminda yon bulmasi, bir devlet dairesinde isini halletmesi
esnalarinda deneyimlerini arkadan takip eden ekip 6grenir. Bu deneyimsiz
kullanic1 bakis acis1 rutinligin verdigi ahskanhklarin goélgeledigi sorunlari
ortaya ¢ikarir. Etnografide esas sorun kavrami fiziksel deneyimlerden ¢ok, daha
derin olan sosyal, duygusal, kiiltiirel ve bilissel deneyimleri kapsar (Sara vd. 2013:
56).

Kullanic1 giinliik haritast yaratic1 diistinceyi, kullanicinin gizli kalmis ve tatmin
olmamis isteklerini ortaya g¢ikarmaya yardimci olur. Kullanicinin faaliyetlerini
adimlama tavsiyeler olusturma amaci tasimaz, sadece faaliyetlerin duygusal ve
kronolojik olarak kus bakisi goriilebilmesine ve Onerilerin test edilmesi iizerine
hipotezler ¢ikarilmasina destek olur.

Kullanict giinliik haritas1 zaman itibartyla fonksiyonel (Otobiise saat 7.30°da
binerim.) ve davramslarin giidillenmesi agisindan duygusaldir (Otobiisiin
zamaninda kalkmamasina sinirlenirim.). Ama esas yakalanilmaya c¢alisilan
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duygusal olanlardir (Kizginim, memnunum, sikilirim, nefret ederim, tizgiiniim,
aglamakli oldum gibi).

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

Hangi deneyimi tekrarlamak istendigi belirlenir.
Gergeklestirilecek is ve faaliyetler segilir.
Simiilasyonu gerceklestirmek igin gerecler toplanir.
En iyi lokasyon belirlenir.

Gereken izinler alinir.

. Hedeflenen isler yapilir.

o Her faaliyeti mimkiin oldugunca gercege yakin gergeklestirilir veya
yapanlar adim adim gézlemlenir.

o Yol boyunca faaliyetlerin notu tutulur.

o Negatif ve pozitif duygu anlarin1 yakalanir.

o Siireg bittikten sonra bir duvara faaliyetin resimleri ve notlar1 yapistirilir.

2.2.4. Konsiyerj

Kullanicilarimizi tanimamiz igin direkt hizmet gotiirme metodoloji konsiyerjdir.
Konsiyerj metodunda herhangi bir araci olmaksizin miisteri sorunu ¢oziiliir. Siireg
otomatiklestirilmeden Once hizmet/iiriin talebiyle ilgili bilgiler elden alinir ve
teslim edilir (Steve, 2014).

Konsiyerj sisteminde arayiiz tasarlanmaz, kullanicinin sorunlar1 8grenilir. Onerilen
¢ozlime kars1 tepkileri anlasilir. Sirketin en st yetkilileri de siireci birinci elden
gozlemler. Konsiyerj sisteminde sorunlar anlasilip ¢oziimler iiretildikten sonra
arayliziin tasarlanma siirecine gecilir. Teknoloji, talep yiiksek oldugunda bunu
karsilayabilmek i¢in vardir. Ornegin, tekstil sektdriinde calisan bir perakende
firmasi, furya haline doniisen bir online satis sitesi kurmadan 6nce gercekten kendi
tirinlerine yonelik talep olup olmadigini aragtirmak ister. Online satig sitesi
kurmaksizin {iriinlerini telefonla siparis alarak dagitir. Gelen talep bizzat miidiir ve
sahibi gibi en {iist yetkili tarafindan teslim edilir. Kullaniciyla yiliz yiize temas
saglanarak en dnemli sorunun bulunmasi saglanir. Hangi tirtinlere ilginin daha fazla
oldugu ve dagitim kanalinda yasanabilecek aksilikler dnceden goriiliir. Hangi
miisteri segmentinden talep geldigi yakalanir.

Uriinler teslim edilirken miisterilerin beklentileri, memnuniyetleri iizerine sohbet
edilir ve tepkileri gbzlemlenir.

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

. Isin sahibi/girisimci/genel miidiir teslimati elden yapsin.
o Kargo firmas1 kullanilmasin.
o Teslimatin amaci kullanicryr tanimak, verdigi tepkileri dlgmektir.

11



Mustafa Seref AKIN

2.3. Amagsal - Katihmel
2.3.1. Radarmmizda Ne Var?

Uriinlerin 6zellikler listesi ortaya ¢ikarilir. Kullanicilardan bir siralama yapmasi
istenir. Burada amag paydaslarin konulara verdikleri énem sirasin1 anlamaktir.
Siralamalarda birinci ¢emberdekiler ¢oziim Onerileri yapilirken atlanmamasi
gercken hususlardir. Bu siirecte katilimeilarin sesli diisiinmeleri istenir (Luma,
2014: 77).

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

Onem verilen bir konu belirlenir.

Radar ekranini igeren ¢izgiler yapilir.

3 tane biiyiik cember ve 4-6 tane de kii¢iik gember gizilir.

Biiyiik gemberler 6nem sirasina gore isimlendirilir: Birinci, Ikinci, Ugiincii.
Kiigiik ¢gemberleri de konularin kategorileri olarak belirlenir.

Paydaslar cagrilir.

Paydaslardan kendi 6nem siralarina gore konulari kisa zaman iginde
¢emberlere yerlestirmeleri istenir.

o Paydaslarin, 6nem siralar1 ve konular1 belirlerken sdyledikleri yazilir.

2.3.2. Bir Ozellik Satin Alin

Katilimciya bir biitce miktar1 ve tiriindeki 6zelliklerin maliyeti bildirilir. Mevcut
olan biitce sinirlar1 icerisinde Ozellikleri satin almasi istenir. Katilimcilarin
secenekler arasindaki takas kararlari katilimcinin 6nem sirasini gosterir. Parasal
biitge sinirli kaynaktir. Bu kaynagi katilimer en ¢ok fayda elde edecek sekilde
dagitir. Bu siirecte katilimcilarin sesli diisiinmeleri istenir.

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

Odaklanilacak iiriin ve servis belirlenir.

Potansiyel 6zelliklerin listesini yapiniz.

Cesitli 6zellikleri tagiyan kartlar yapiniz.

Her 6zellik i¢in bir fiyat bigilir. Fiyatlamay1 maliyetiyle iligkilendirilir.
Oyunu oynamalar1 i¢in paydaslar ¢agrilir.

Kartlar1 oyunculara tizerlerinde fiyat miktariyla verilir.

Her paydasa bir hayali biitge verilir. Bu biitge ile kart satin almalari istenir.
. Fikirleriyle ilgili yorumlari not alinir. Motivasyonlar1 ve Oncelikleri
dinlenir.

2.3.3. Etno - Kiiltiirel Yapaysallar Metodu

Kiiltiirel dinamikleri ortaya ¢ikarmada uygulanir. Kiiltiir sadece ulusal ve etnik
yapinin unsuru degildir. Sosyal gruplarin giinliik hayatlarinda belli gelenekleri,
davraniglari, diisiinceleri ve hareketleri izlemeleri de Kkiiltiirlin yansimalaridir
(Kumar, 2012: 43).

Katilimcinin bulundugu kiiltiirel yapiyr anlamak i¢in onunla somut veya soyut
nesneleri paylasip ondan fikirlerini, algilarini ve duygularini anlatmasi istenir.
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Etno-kiiltiirel objeleri veya objelerin fotograflarimi birbiriyle eslestirmeleri
istenebilir. Eslestirmeler katilimcilarin bakis agilarini ortaya koyar.

Amag katilimcilarin iglerine saklanmis arzularini ve diislincelerini ortaya
cikarmaktir. Hangi nesneleri birbirleriyle 6zgiilediklerine bakilir. Nesne hakkinda
anlatilanlar not edilir. Ayrica bu c¢alisma esnasinda, yenilik¢i iiriin i¢in reklam
Ogeleri de bulunmus olur.

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

o Etno-kiiltiirel objeler belirlenir. Etno-kiiltiirel objeler (elle tutulabilir
fotograf, imge gibi) dinsel, ulusal, liderler, kisiler, meslekler, maddi varliklar,
jestler, trtinler ve servisler igerikli olabilir.

o Kayit tutabilmek i¢in bir kit olusturulur.

o Paydaslar katilmalari igin davet edilir.

. Calisma i¢in amag ve siire belirlenir.

o Objelere kars1 katilimcilarin yorumlart ve tepkileri not alinir, fotograflanir
ve filme ¢ekilir.

o Katilimecidan bu kiiltiirel nesneleri birbirleriyle eslestirip hikdye anlatmasi
istenebilir.

2.3.4. Projeksiyon Sistemi: Kolaj

Projektif teknikler; kisinin i¢ diinyasindaki duyguyu edinmek icin kullanilan
araglardir (Zaltman, 2003; Zaltman ve Zaltman 2008; Zaltman ve Zaltman, 2006;
Zaltman ve MacCaba, 2007; Braun-Latour, vd., 2006). Kisiye dolayli yollardan
uyaranlar verilerek, ondan bu uyaranlara anlam vermesi, onlari bir diizene koymasi,
anlatmasi; duygu ve diisiincelerini yansitmasi istenir (Sekil 3) (Aslan ve Ustiin,
2013).

Rasyonel

Duyusal

Sekil 4: Beynin Ug Kategorisi: iInmeye Caligilan Duygusal Alan

Projeksiyon psikolojide 6zellikle de cocuk psikolojisinde gelistirilmis bir sistemdir.
Cocuklara resim yaptirilarak i¢ diinyalar1 yansitilir (Aslan ve Ustiin, 2013). Kinetik
aile ¢izimi testi aile bireyleri arasindaki duygusal iliskileri ve etkilesimi gosterir ve
aile dinamiklerine iliskin agiklayici ipuglart verir (Sekil 4). Cocuklara aile
bireylerinin resimleri yaptirilarak ¢ocuklarin bakis agilart anlasilir (Malchiodi,
1998). Projeksiyon caligmalarinda agag, bisiklet gibi toplam 36 tane sembol;
bisiklete binmek, yiizmek gibi 87 hareket belirlenmistir (Burns ve Kaufman, 1972).
Kinetik aile resimleri sayisal verilere doniistiiriilmeye calisilmig, analizler ve
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degerlendirmeler bu verilerden elde edilen sonuglara gore yapilmistir. Ancak
cocuklarin resimlerinde kullandiklar1 sembolleri de genellemek sik¢a yapilan
hatalardan biridir. Her c¢ocugun resmi Ozeldir ve hikayesi alinarak
degerlendirilmelidir. Bu noktada en nitelikli bilgiyi aileler ve 6gretmenler
vermektedir. Uygulama sonunda, “Bana bu resmin Oykiistinii anlatir misin?”
sorusuyla resmin hikayesi 6grenilmeye ¢alisilir (Aslan ve Ustiin, 2013).

Sekil 5: Kinetik Aile Cizimi

Projektif teknikleri ile dolayli yollardan sorulara cevap alinir. Bu sayede iletisim
engelleri ortadan kaldirilir. Katilimeilar bilingaltindaki inancglarint  kisilere,
nesnelere ve kavramlara yansitirlar. Projeksiyon bireyin i¢sel duygularmin dis
diinyaya yansimasidir. Zeka testlerinin genelde bir yanit1 varken, projektif testlerin
dogru yanit1 yoktur. Projektif testler; katilimeilarin katkist saglanarak, acik u¢lu ve
yaratict olduklari i¢in bireyin duygularini 6zgiirce ifade etmesini saglar (Aslan ve
Ustiin, 2013).

Projektif teknikler niteliksel pazarlama ve tiiketici davranislarinda yayginlasarak
kullanilmaktadir. Diger niteliksel yontemler olan miilakat ve odak gruplarinda
saklanabilecek bir¢ok konu projeksiyonda ortaya ¢ikarilir. S6zel tekniklerde kisiler
kavramlar1 yuvarlamaya ve baskalarinin basindan gegenleri anlatmaya
meyillilerdir. Ancak dolayli yollarla (resim, hikaye, fotograf gibi) kendilerini
bilmeden agarlar (Ramsey, vd., 2006).

Projeksiyon tekniklerinden en sik kullanilan1 kolajdir (Zaltman, 2003). Kolaj,
kullanicilarin i¢lerindekini digsariya dokmeleri i¢in resim kullanilmasidir.

Paydaslardan kolaj yapabilmeleri i¢in dergilerden resimleri kesip birlestirmeleri
istenir. Kullanicilar resimleri, kendi ¢izimleriyle birlestirdikleri bir sayfa {izerine
yapistirmaya baglarlar. Sayfanin bir tarafi bugiinii ve diger tarafi 6zlenen gelecegi
yansitir. Kullanicilar olusturduklart kolaj ile ilgili aciklamalar yaparken mevcut
olan sorunlar tespit edilir ve gelecekle ilgili vizyon ¢izilir. Kolaj ¢alismalarinda
bugiinii yansitan tarafta sorunlar ve sirketin genel durumu net ifade edilir. Ancak
gelecekle ilgili 6zlemler, arzular, olmasi gerekenler net degildir, muglaktir ve
vizyonu gizer (Sekil 4).
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)\

buglinlni gelecegini
resmeden resmeden
kompozisyon kompozisyon

U/

Sekil 6: Kolaj Calismast

Uygulanmirken dikkat edilecek hususlar:

. Konu belirlenir.

o Paydaslar belirlenir.

o Paydaslara kolaj yapabilmeleri i¢in resimler veriniz veya onlar1 kendilerinin
bulmalar1 saglanir.

. Kullanicilardan resimleri, kendi ¢izimleriyle birlestirdikleri bir sayfa
lizerine yapistirmalari istenir.

o Kullanicilardan kolajlart agiklamalari istenir.

o Aciklamalar1 sesli veya gorlintiilii aygitlarla kayda alinir (Coulter vd.,
2001).

2.3.5. Sesli Elestiri

Paydaslar ve uzmanlar yapici elestiriler yapmak lizere bulusurlar. Proje ve hakemler
belirlenir. Hakemler objektif kalinabilmesi ve farkli bir elestiri i¢in projede
calismayanlar arasindan secilir. Proje sunucusu ne yaptigini ve neden yaptigini
tanitir. Hakemler pozitif ve negatif geri doniistimlerde bulunurlar. Hakemlerin
elestiri konusunda ¢ekingen davranmamalari igin uyarilarda bulunulur (Luma,
2014; Klein, 2013; Nielsen, 2012).

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

Elestirilecek tirtin ve fikir belirlenir.

Paydaslar, mekan ve zaman belirlenir.

Katilimciy elestirisini yapabilmesi i¢in cesaretlendiriniz.

Katilimciya kendisinin degil, iiriiniin elestirildigini ve iirtiniin daha iyi
olmasi i¢in gayret gosterildigini belirtiniz.

o Elestirileri cevaplamayiniz.

° Elestirileri not ediniz.
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2.3.6. Yiiksek Sesle Diisiinme Testi

Katilimcinin “kurgulanan bir faaliyeti” gergeklestirirken deneyimini anlatmasidir.
Neyin test edilecegi belirlenir. Paydaslar ¢agrilir. Kendimiz ve amaglarimiz ifade
edilir. Her katilimciya, bir teste tabi tutulmadiklar1 ve dogal davranmalar1 gerektigi
hatirlatilir. Faaliyeti gergeklestirme esnasinda yiiksek sesle diisiinmeleri istenir.
Dikkatli dinlenir ve notlar tutulur. Burada esas olan, kullanicinin kendi kendine
diistinmesine engel olmak ve diisiindiigii, hissettigi, planladig1 her noktanin seri
sekilde konusturularak ortaya ¢ikarilmasidir (Nielsen, 2012).

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

o Arastirmak icin bir konu belirlenir.

. Sorularmizi ve kayit cihazlariizi hazirlayiiz. Her kullaniciya veya uzmana
ayr1 soru belirleyeniz.

. Miilakati olacak kisiler icin kriterlerinizi (paydas olmasi, hikayesi olmasi,
yas, statii, pozisyon vb.) tanimlayiniz.

. Miilakatlarda uc¢ta (marjinal) kullanicilar1 (¢cok kullananlart veya hig

kullanmayanlar1) segcmeye gayret gosteriniz. Ciinkii tespit edilmeye calisilan
ozellikler uctakilerde daha net goriilebilir.

o Miilakat1 olacaklarla zaman ve yer belirlenir. Dikkat dagitici bir yer
olmamasina 6zen gosteriniz.

o Kendinizi ve amacinizi belirtiniz. Miilakat yapilacaklarin onaylarini aliniz.
o Kolay sorularla baslayiniz ve daha sonra sorulari detaylandiriniz. Kelimeleri
kullanicinin agzina tikmayiniz.

o Deneyimledikleri konuyla ilgili dolayli veya dolaysiz somut érnekler
isteyiniz.

o Amag soru-cevap seklinde belirlediginiz sorulari sirasiyla sormak degildir.

Sohbet havasinda, konularin gidisatina gore; belirlediginiz sorulara cevap almak,
duygusal tepkilerini 6l¢mek, konuya ve kisiye kars1 empati olusturmak ve ¢oziimler
i¢in ilham bulmaktir.

o Dikkatli dinleyiniz ve iyi not alimiz. Herhangi bir sonuca varmaktan
kacinimiz.

. Empati ve deneyim haritalarim ¢cikariniz.

o Her katilimciya tesekkiir ediniz.

2.4. Davranissal -Katilimci
2.4.1. Guinliik Tutma: Kendi Kendini Gozlemlemek ve Durum Haritasi

Katilimcilardan konuyla ilgili 6nemli faaliyetleri ve deneyimlerini yaziyla,
fotograflarla ve videolarla kaydetmeleri istenir (Lietdka wvd. 2014: 98).
Katilimecilarin  gorsel kayit sisteminden rahatsiz olmalart durumunda yaziyla
“giinliik tutmalar1” istenebilir. Katilimc1 kendi fotograf/kamera ve notlariyla
aragtirmacinin miidahalesi olmaksizin faaliyet raporunu sunar. Kullanicinin bakis
acist 1518inda fotograflanan faaliyetler inanilmaz firsatlar1 dogurur. Yeme igme,
aligveris, eglence, seyahat gibi hallerde ne yaptiklari, kimlerle olduklari, hangi
sorunlarla karsilastiklar: 6grenilir.
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Gilinliik tutulmasi insanlar1 evlerinde ve is yerlerinde takip edebilme konusunda
zaman ve biit¢ce darliginda olan ekipler i¢in de ¢ok faydalidir.

Fotograflarken bireyden kapsayici olmasi i¢in “durum haritasinda” bireyin kimligi,
cevresi, cevresindeki nesneler, yazilar ve faaliyetleri de yazmasi istenebilir (Birey-
cevre-nesne-yazi-faaliyet).

Ornegin, evde yemek pisirme esnasinda ¢ekilen bir fotografta olabilecekler:
Birey: Anne

Cevre: Mutfak

Nesne: Sise, lavabo, arag gereg

Yazi: Yemek paketleri, firinin yiizii

Faaliyetler: Temizleme, tasima vb.

Bireylerin c¢ektikleri fotograflarda faaliyetleri, ihtiyaglari, zorluklari, pratik
¢coziimleri ve giinlilk hayatin 6nemli acilar1 ortaya ¢ikarilir. Hangi sebeplerden
dolay1 faaliyeti gergeklestirir? Giivende olma, baskalarina hizmet etme, kendini
farklilastirma gibi sayisiz motivasyon sebepleri olabilir. Miilakatlarda, fotograflarla
ilgili faaliyetlere ve hikayelere odaklanilir. “Neden bu fotografi c¢ektiniz?” ve
“Konuyla ilgisi nedir?” tarzinda sorular sorulur.

Herhangi bir yonlendirici soru sorulmaz, goriis beyan edilmez. Bdylece sohbet
dogallig1 bozulmadan degerli ¢ikarimlar kendiliginden olur. Bireylerin hayatlarini
ogrenebilmek i¢in, arastirmacinin sorgulayict degil, ¢ok iyi bir dinleyici olmasi
gereklidir (Klein, 2013). Miilakatin sohbet havasinda ge¢meli, soru-cevap seklinde
gerceklesmemelidir.

Bireyin rahat hissettigi mekanlarda fotograflar hakkinda konusmak faydalidir.
Hatta fotografin gectigi mekanda bizzat bulunma ek firsatlar sunabilir. Olaylar daha
canli halde anlatilabilir.

Uygulamirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

. Bir konu belirlenir.

. Kay1t tutabilmek icin bir kit olusturunuz. iginde giinliik ve/veya bir bloga
yazma imkani olsun.

. Paydaslar1 katilmalari i¢in davet ediniz.

. Calisma i¢in amag ve siire belirlenir.

o Kitleri basit bir talimatla dagitiniz. Calisma esnasinda diizenli olarak
katilimcilardan giinliikleri doldurmalarini isteyiniz.

o Fotograflar ve videolar ¢ekerken doldurmalar1 gereken formlar1 veriniz.
Sahip olduklari cihazlarin avantajlarini kullaniniz.

o Her katilimciyla, g¢alisma sonunda bir miilakat ayarlayimiz. Miilakat

yapmayacaksaniz notlar1 size gondermelerini isteyiniz (Kargo o6demeleri
arastirmacidan.).
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2.4.2. Gerilla Testi

Gerilla testi yabanci bir kisiden faaliyette bulunulmasi istendiginden davranigsaldir
ve sorular sozel olarak cevaplandigindan dolayr da amagsaldir (Userspots, 2018).
Bu ismin verilmesinin sebebi, ¢alisir gibi duran arayiiziin kullanilmasi ve
yorumlamast i¢in daha 6nce tanisik olmayan bir kisiden yardim istenmesidir.

Test yapilacak mekani ayn1 zamanda miilakat imkanini verebilmelidir, bu nedenle
Ornegin sessiz sakin bir kafede ve yogun olmayan bir zaman diliminde bu test
gerceklestirilir (Sekil 5).

Soru Kahvede
Hazirlama: Calismay! Hareket
Kullanici Yap: Ogelerini
basaril Kullaniciyla 5 Belirleme:
sekilde cihazi dakikazaman Prototipte
acabiliyor gecirme ve degisikliker
mu? notlar alma yapma

Prototipi Gozlemleri Yeniden Test:
Hazirlama: Ozetleme: Degistirilmis
Telefon Raporu e-mail prototiple
prototiplerini ile bildirme tekrartest
hazirla. etme.
Sekil 7: Kahve Testi Siireci
Gerilla testinin avantajlar::
. Kisa zamanda ¢ok fazla faydali bilgi toplanabilir.
o Hizli ve ucuzdur.
o Kisileri dogal ortaminda yakalama firsati elde edilir.
Gerilla testinin dezavantajlar:
o Dogru kisileri bulmak zor olur. Davranislar ve yorumlar yaniltici olabilir.
o Kullanicilara ne kadar soru sorabileceginiz ve test siiresi kullanicilarin iyi
niyetine baghdir.
o Kullaniciya siklikla, amacinizin kendisini degil, {irlinii test etmek oldugunu
hatirlatip, onu rahatlatmak faydali olacaktir.
o Gerilla testinde kullaniciy tesvik etmek ve iliskiyi sicak tutmak i¢in ona bir

icecek teklif edilebilir. Tanimadigimiz kullaniciyr sikmamak icin miilakat test
stiresini bes dakika ile sinirli tutmaliyiz.

Uygulanmirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

o Herhangi bir potansiyel kullanici segilmeye caligilir.
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. “Bu miikkemmel bir tiriin, degil mi?” tarzinda soru sorulmaz.
o “Bunu basaramadigina inanamam.” diyerek yorumda bulunulmaz.
o “Denemeye devam ediniz.” diyerek 1srar edilmez (Userspots, 2018).

2.4.3. Ogrenme Platformu

Uretilen ¢oziimiin kiiciik capli denemeye konmasi ile 6grenme platformu
olusturulur. Kullanicinin tepkilerinin 6grenilebilecegi her kanal bir 6grenme
platformudur. Bu tiriiniin bir diikkdnda satisa sunulmasi ve sonrasinda da satin alan
miisterilerle temasa gecilmesi 6grenme platformuna 6rnek olabilir. Bir ders bir
donemlik agilir ve dersin unsurlar1 hakkinda (egitmen, materyal, cizelge gibi)
Ogrencilerden alinacak geri doniistimlerle esas dersin omurgasi belirlenir ve kalitesi
iyilestirilir (Liedtka ve Ogilvie, 2011).

Uygulanirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

Ogrenme platformunda hangi faaliyetlerin test edilecegi belirlenir.
Mekani kurgulanir.

Katilimcilar belirlenir.

Katilimcilarin degil, faaliyetlerin gézlemlendigi belirtilir.

2.4.4. Saha Calismasi

Saha caligsmasi kullanicinin ger¢ek bir duruma karsi olan tepkisini 6lgmek {izere
kurgulanmis metodolojidir. Bu metot, belirlenen hedefkitleyi sahaya gétiirme, daha
once belirlenmis faaliyetlerin i¢ine koyma ve sonra da davranislarini incelemedir.

Deneyimle ilgili duygu ve diislincelerini yakalamak i¢in gbzlem ve miilakatlar
(baglamsal sorgulama) gerceklestirilir. ifadeler ve davranislar tatmin olmamis
kullanict ihtiyaglariyla ilgili gelistirilen hipotezleri test etmek i¢in kullanilir. Saha
calismast doneminde siirekli olarak paydaslar gézlemlenir, miimkiinse kameraya
alinir ve notlar tutulur (Luma, 2014).

Uygulanirken dikkat edilecek hususlar:

o Deneyimi miimkiin oldugu kadar gercek¢i ve davranislart gézlemlenebilir
kilinmalidir.

o Disarida dogal mekan belirlenir.

o Hangi faaliyetleri gozlemlenecegi belirlenir.

. Katilimcilar mekana cagrilir.

o Tepkileri gozlemlenir.

3. Empati Haritalar:

Etnografik calisma esnasinda Ogrenilen “empati ve deneyim haritalari”ndaki
sorular yardimei olabilir (Empati haritasi: Ne yapar, ne diisiiniir, ne hisseder, neden
yapar, kimi dinler? Deneyim: Fiziksel-Kiiltiirel-Bilissel-Duygusal-Sosyal).

Miilakat esnasinda empati haritas1 ¢ikarilabilir. Miilakatta kullanicinin anlattig
somut hikayelerden kullanicti konu hakkinda ne/nasil/neden/kimi/nerede
diistintir/duyar/yapar/goriir/hisseder/danisir tespit edilebilir (Sekil 6.) (Kumar,
2012).
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Ne/Neden/
Nasil/Nered
e Yapar?

Ne/Neden/
Nasil/Nered
e Dusiinar?

Ne/Neden/
NESIANELG
e Duyar?

Empati

Haritasi

Ne/Neden/
Nasil/Nerede
/Ne
Hisseder?

Ne/Neden/
Nasil/Nered
e Danigir?

Ne/Neden/
Nasil/Nered
e Goriir?

Sekil 8: Empati Haritas1

Yine kullanicinin anlattigi hikayelerdeki deneyimler gruplanabilir: Fiziksel-
biligsel-sosyal-kiiltiirel-duygusal (Sekil 7 ve Tablo 2).

1. Fiziksel Deneyim: Nesnelerle olan fiziksel iletisimini kisiler nasil tanimlar?
Ayakkab1 0rnegi:

Ayagimi sikmaz.

Sanki yokmus gibi hafif.

Rahatim ve her an kogsmaya hazir gibiyim...

Biligsel Deneyim: Iletisimde olduklar1 nesnelere nasil anlam yiiklerler?
Araba 0rnegi:

Araba kullanmay1 beceremem.

Sosyal Deneyim: Nesneyle iletisimde olduklarinda nasil sosyallesirler?
oplum i¢inde nasil davraniyorlar?

Kartvizit 6rnegi:

Kartviziti verdigim ya da kartvizitini aldigim kisiyi animsatir.

Kartvizit kisinin ne dlgiide tasarim ve zevk sahibi oldugunu diistindiiriir.
Pozitif etki biraktiysa e-posta ya da telefon ile iletisimi tetikler.

Kartvizit verilen kisi, digerinin sosyal statiisiinii gorerek deger algisin
egistirerek karsilik verebilir.

“Ben bu sirketin ‘temsilci’siyim.” anlayisi ile kisiye 6z giiven verebilir.
Karsidakini tanima adina baslangi¢c konusmasina imkan saglar.

Kiiltiirel Deneyim: Kiiltiirel olarak hangi tecriibeyi edinirler?

Sapka 6rnegi:

Bir kisi ile 6zdeslesmis olan bir aksesuar1 kullandiginda, o kisiye olan bakis
acisini daha iyi gozlemleyebilirler (Che Guvera, Biilent Ecevit, sapka vs.).

SCECSDNEERES

* P EESEEFEEES
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Duygusal Deneyim: Hangi duygular tecriibe edinirler?
Para 6rnegi:

Satin alabilme 6zgiirligi

Hesapsiz harcayabilme rahatligi

Bagkasina muhta¢ olmama duygusu

Hayallerine adim atma nesesi. ..

Deneyim
Haritasi

Sekil 9: Deneyim Haritasi
Kaynak: Kumar,201

FEEFeO

@ Duygusal

Tablo 2. Faaliyetlerde Deneyim Haritasi

Fiziksel | Biligsel | Sosyal | Kiiltiirel | Duygusal

A kisisinin faaliyetteki
B kisisinin faaliyetteki

4. Sonug¢

Kullanicilarin ne istedigi bilmek sektorde ayakta kalmak ve ilerlemek isteyen
firmalar i¢in en temel ihtiyagtir. Konu bu derece énemli olmasina ragmen nasil
yapilacagr yoniinde bilgiler yetersiz veya daginiktir. Etnografik tekniklerin
gelismesinde veya uygulanmasinda temel sebep piyasaya siriilen ({iriinlerin
%80’1inin 6 ay icerisinde basarisiz olmasidir. Boyle basarisizliklarin maliyetleri ¢ok
yiiksek olur: Gelir kaybi, diisiik miisteri tatmini ve zayif ¢calisan morali.

Sorunun kaynag1 tiiketicilerin nasil distlindiiklerinin ve davrandiklarinin
anlasilmamasinda yatar. Tiiketici bir liriinii alirken matematiksel hesaplarla, iiriiniin
Ozelliklerini inceden inceye karsilastirarak karar vermez. Kararlarin arkasinda
duygular, mutlu olma istegi, prestij vb. etkiler vardir. Bu etkilerin %951
bilingaltinda gizlidir. Bu gizli alanlarin kesfedilmesi yeni firsatlar yaratir.

Bu ¢alismada Sekil 2’de farkli etnografik metotlar ile kullanicinin i¢sel diinyasinin
nasil tanmabilecegi gosterildi: Miilakat, ortak kurgulama, sessizce gozlem,
baglamsal sorgulama, kendini yerine koyma, konsiyerj, radarinizda ne var, bir
ozellik satin alin, etno-kiiltiirel yapaysallar, projeksiyon-kolaj, sesli elestiri, yiiksek
sesle diisiinme, giinliik tutma, gerilla testi, 6grenme platformu, saha g¢aligmasi.
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Ayrica makalede etnografide not tutma teknikleri de empati haritalar1 yoluyla
gosterilmistir.

Sekil 2°de amagsal-dogal olarak tanimlanan bolge kullanicinin dogal ortaminda ve
sozel olarak hedeflerini anlamaya calisan metotlar1 kapsar. Miilakatlarda somut
ornekler/hikdyeler/deneyimler istenir. Yasadig1 deneyimler sorulur. Uriin yerine
faaliyetlere ve duygulara odaklanilir. Gaye, sirketin iirliniinii gelistirmekten ote,
kullanicinin hayatina katkida bulunma bilincidir. Siirpriz cevaplarin {istiine gidilir.
Ortak kurgulama kullanicinin siirece katilarak fikrin tartisilmasidir. Ortak
kurgulamada kullanic1 bizzat inovasyon siirecine katildig1 i¢in daha belirgin sekilde
amaclarini ortaya koyar.

Sekil 2’de davramssal-dogal olarak tanimlanan bolgede kullanicinin dogal
ortamlarinda davraniglart incelenir. Sessizce gozlemde, miilakata gore ifadeden
daha oncelikli olarak davranisa odaklanilir. Kullanicilarin ne yaptiklarini sormak
yerine ne yaptiklari gozlemlenmektedir. Gergek manada kullaniciyr anlamak igin
iiriinleri denerken yasadiklar1 deneyimler takip edilir. Baglamsal sorgulama
kullanicilarla kendi mekanlarinda yapildiginda faaliyetleri baglamsal ve canli
olarak gbérme imkani bulunur ve soyut anlatimlar somutlagir. Konsiyer]j
metodunda herhangi bir araci olmaksizin miisteri sorunu ¢oziliir. Siireg
otomatiklestirilmeden Once hizmet/iiriin talebiyle ilgili bilgiler elden alinir ve
teslim edilir. Kendini yerine koymada kullaniciyr daha fazla igsellestirmek igin
kullanicinin yaptiklari aynen tekrar edilir. Sonunda kullanici giinliik haritasi
olusturulur ve kullanicinin kronolojik olarak faaliyetleri yazilir. Davramgsal
metotlar amacsal metotlara gore cok daha giicliidiir. insanlarin sdzleriyle
davraniglarini raporlamak ¢ok yanilticidir. Gergekten siirecin nasil oldugunu adim
adim takip etmek gerekir. Kullanicilarin giinliik haritalarinda yaptiklari faaliyetlerle
ilgili dogru veya yanlis gibi subjektif yaklasimlardan siyrilmak gerekir.

Sekil 2°de amagsal-katihme1 béliimiinde kullaniciya bir sey yaptirildiginda
kullanict “katilimer” olarak ifade edilebilir. Katilimcinin “kurgulanan bir faaliyeti”
gerceklestirirken deneyimini anlatmasi istenerek katilimcilara amagsal sorular
yoneltilir. Tepkileri 6l¢iiliir. Radarmmizda ne varda friinlerin 6zellikler listesi
ortaya ¢ikarilir. Kullanicilardan bir siralama yapmasi istenir. Bir 6zellik satin
alinda katilimciya bir biitge miktar1 ve tiriindeki 6zelliklerin maliyeti bildirilir.
Mevcut olan biitge smirlar1 igerisinde Ozellikleri satin almasi istenir. Burada
ozellikle ekonomik rasyoneliteler karsisinda kullanicinin amaglar1 anlasilmaya
gayret gosterilir. Etno-kiiltiirel yapaysallar metodu kiiltiirel dinamikleri ortaya
¢ikarmada uygulanir. Katilimcinin bulundugu kiiltiirel yapiyr anlamak i¢in onunla
somut veya soyut nesneler paylasilip ondan fikirlerini, algilarint ve duygularini
anlatmasi istenir. Projektif teknikler amaglarin daha yogun olarak ¢cikmasim
saglayan metotlardir. Katilimcinin i¢ diinyasindaki duyguyu edinmek i¢in
kullanilan araglardir. Paydaslardan kolaj yapabilmeleri i¢in dergilerden resimleri
kesip birlestirmeleri istenir. Katilimcilar olusturduklar: kolaj ile ilgili agiklamalar
yaparken mevcut olan sorunlar tespit edilir ve gelecekle ilgili vizyon ¢izilir.

Sekil 2’de davramigsal-katihmcida katilimcilarin davraniglart kurgu iginde test
edilir. Sesli elestiride, paydaslar ve uzmanlar yapici elestiriler yapmak {izere
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bulusurlar. Giinliik tutmada katilimcilardan konuyla ilgili 6nemli faaliyetleri ve
deneyimleri yaziyla, fotograflarla ve videolarla kaydetmeleri istenir. Gerilla
testinde tanisik olunmayan kisiden bir faaliyette bulunmasi istenir. Davranislar en
yogun sekilde 6grenme platformunda ve saha calismasinda gézlemlenir.

Ogrenme platformunda iiretilen ¢oziimiin kiiciik ¢apli denemeye konmasi ile
O0grenme platformu olusturulmus olur. Saha calismas1 kullanicinin gergek bir
duruma kars1 olan tepkisini 6lgmek iizere kurgulanmis metodolojidir.

Etnografik calisma esnasinda ogrenilen “empati ve deneyim haritalarindaki”
sorular yardimci olabilir (Empati haritasi: Ne yapar, ne diisiiniir, ne hisseder, neden
yapar, kimi dinler? Deneyim: Fiziksel-Kiiltiirel-Biligsel-Duygusal-Sosyal).

Soru sorma Ozelliginden dolay1 miilakat metoduna benzeyen anket ¢alismasi bir
etnografik metot degildir. Bunun iki sebebi var. Birincisi nicel olmasidir. Ikincisi
de (6nemli olan) derin duygulara inilememesidir. Ornegin, sinemayla ilgili bir
calismada, ankette, haftada kag defa sinemaya gidildigi sorulur. Halbuki miilakatta
en son gittigi sinemadaki deneyimi sorulur. Bunu uzun uzun, detayli sekilde
anlatmasi istenir. Cocuguyla sinemaya giden bir baba ¢ocukluguna dondiiriiliir.
Kendi babasiyla yasadigi veya 6zlemini ¢ektigi duygular ortaya cikarilir.

Yine tartigma ortamiyla sesli elestiriye benzeyen odak grup calismasi da bir
etnografik metot degildir. Etnografide gerginlikten uzak, karsimizdakinin hayat
tarzinin, beklentilerinin, iiztintiilerinin, kaygilarinin taninmaya g¢alisildig bir siireg
yasanir. Halbuki odak grup ¢alismalarinda baskin fikirler, egolar garpigir. Samimi
diisiinceler yargilanmaktan korkuldugundan ve ¢ekingenlikten ortaya dokiilmez.
Etnografik calismada kullanicidan ilham alinmaya ¢alisilir, kullaniciyla tartisilmaz.
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