The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication - TOJDAC October 2015 Volume 5 Issue 4

TASARIMDA YENI BIiR BOYUT: HiZMET TASARIMI

T. Inan¢ ILISULU
Baskent Universitesi, Giizel Sanatlar Tasarim ve Mimarlik Fakiiltesi
ilisulu@baskent.edu.tr

0Z

Bu arastirmanin amaci, hizmet tasariminin tanimi, ortaya ¢ikisi ve sonrasindaki gelismelerin
incelenerek, bu kavramin tasarim agisindan anlasilabilmesidir. Nitel arastirma yonteminin kullanildig1
caligmada arastirmanin deseni “durum c¢alismast”, tiri ise “acgiklayici durum ¢alismas:”dir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda nitel veri toplama araglarindan “dokiiman incelemesi” teknigi
kullanmilmistir. Calismada, dokiiman incelemesi ve analizleri sonucunda hizmet tasariminin tiim
ozellikleri derinlemesine irdelenerek prensipleri, metodolojisi, araglar: gibi 6nemli noktalar 6rneklerle
aciklanmistir. Arastirmanin sonucunda, hizmet tasariminin en Onemli bilesenlerinin tiiketici
deneyimleri ve inovasyon ¢ozlimler oldugu, ayni zamanda tiiketici merkezli ve ¢ok disiplinli bir

yaklasimi benimsedigi anlasiimistir.

Anahtar kelimeler: Hizmet tasarimi, inovasyon, tiikketici deneyimi, tiikketici merkezli tasarim

A NEW DIMENSION IN DESIGN: SERVICE DESIGN

ABSTRACT

The purpose of this research are the description of service design, its appearance and being able to
understand this concept in terms of design by examining the coming developments. The pattern of
research is “the case study” and the type of research is “illustrative case study” in this work which
the qualitative research method was used. “The document review”, that was one of qualitative data
collection tools, was used for the purpose of this research. In this study, all the important aspects of
service design such as its principles, methodology and tools were explained by examining in depth in
the result of document review and analysis. At the end of the study, it is understood that the most
important components of service design are consumer experiences and innovation solutions. At the
same time, it is seen that the most important components adopt multidisciplinary approach and
consumer centred.

Keywords: Service Design, innovation, customer experiences, consumer centred design

GIRIS

Soyut ve karmasik olan dogasi nedeniyle hizmet kavramini tanimlayabilmek oldukg¢a zordur. Bir
irlinii (mal) fiziksel olarak inceleyebilirken hizmete dokunamazsiniz veya fotografini ¢gekemezsiniz.
Onlar1 yalnizca deneyimleyebilirsiniz (Mohana Roa, 2011 220). Ancak, hizmetlerin belki de en
carpict yonii, onlarin bu soyut kavramidir (Verma, 2009: 24). Uriinlerin aksine, hizmetler genellikle
tilkketilmeden 6nce, goriilemez, tadilamaz, duyulamaz, koklanamaz ve test edilemezler. Potansiyel bir
tilketici genellikle hizmet sunumu 6ncesinde (hizmet alim sirasinda ve sonrasinda) hizmet olgusunu
fiziksel olarak hissedemez. Ornek olarak, bir tiiketici igin araba tamiri/bakimi tamamen soyuttur ve
neler yapildigini fiziki olarak degerlendirebilmesi miimkiin degildir (Mudie ve Pirrie, 2006: 3).
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Hizmetler genellikle is siirecleri veya faaliyetlerle ilgilidir. Hizmet siirecinde fiziksel varliklardan
yararlanilsa da bunlarin daha ¢ok hizmetin ortaya ¢ikarilmasinda yararlanilan araglar olmasi, hizmetin
soyut olma oOzelligini ortaya koymaktadir. Soyut olma 6zelligi, hizmetleri fiziksel iiriinlerden
(mallardan) ayiran en temel farktir. Diger bir deyisle, hizmetler, soyutluk derecesi yiiksek olan
iriinleri ifade ederken, fiziksel tiriinler de somutluk derecesi yiiksek olan iriinleri ifade etmektedir.
Ancak, glinlimiizde hem soyut hem de somut 6zellikteki tiim fiziksel tiriinler ve hizmetler {iriin olarak
adlandirilmaktadir. Esasen, fiziksel triinler ile hizmetler arasinda kesin bir ayirim yapmak oldukga
zordur. Bazi durumlarda tamamen fiziksel 6zellik tasiyan iiriinler, hizmet 6zelligi tasimayan {riinleri
ifade ederken, tamamen hizmet 6zelligi tagiyan iriinler de fiziksel {iriin 6zelligi tasimayan triinleri
kapsamaktadir. Ornegin, tuz ambalaji tamamen somut bir {iriin (fiziksel iriin) olarak
degerlendirilebilirken, danismanlik veya egitim tamamen soyut bir {iriin (hizmet) olarak
degerlendirilebilir. Bilgisayar ve otomobil ilk bakista somut iiriin olarak goriiniirken satin alma
Oncesinde, satin alma esnasinda ve satin alma sonrasinda bu Uriinleri satan firmalarin bu irinlere
yonelik sunduklar1 hizmetler de bulunmaktadir (Karamustafa ve Acar Giirel, 2012: 5).

Moritz (2005: 29-30) hizmetlerin 6 6zelligini su sekilde agiklamaktadir;
1. Hizmetler soyuttur.
Hizmetler fiziksel yapiya sahip degildirler.

2. Hizmetler tiiketimden ayrilamazlar.
Hizmetin tretim ve tiikketimi ¢ogunlukla ayni zamanda meydana gelir. Doktora giderek tedavi
olan kisi eszamanl olarak hizmeti, iiretilirken tiiketmektedir.

3. Hizmetler depolanamaziar.
Uriinler gibi daha sonra tiiketilmek iizere depolanamazlar. Ugus hizmeti veren bir havayolu
icin ugak yola ¢iktiktan sonra bos olan koltuk degerini kaybeder.

4. Hizmetler ait olamazlar.
Hizmetler yerinde kullanilmaktadirlar. Hi¢ kimse hizmeti tasinan bir {iriin gibi evine
gbtiiremez. Bir otel odasini satin alamazsiniz ancak belli bir siire hizmet olarak
kullanabilirsiniz.

5. Hizmetler karmasik deneyimlerdir.
Hizmetler zamanla ve ¢esitli temas noktalarinda (touchpoint) olusur. Fiziksel iirlinlerin
aksine, hi¢bir hizmet deneyimi birbirine benzemez. Tiiketiciler ayni hizmeti ¢ok farkli
diizeylerde algilarlar. Bu algi tiiketicinin gegmis kisisel deneyimlerine, hizmeti aldigi ortama,
yasadigi ¢evreye, sosyo-ekonomik durumuna ve buna bagli kiiltiiriine gore degismektedir.

6. Hizmetlerin kalitesini 6l¢cmek zordur.
Hizmet kalitesi olglimleri ¢ogunlukla nitel olma egilimindedir ve nicel yaklasim ¢ok azdir.
Bunun bir sonucu olarak, bir hizmetin kalitesini kontrol etmek zordur.

HIZMET SEKTORU

Avrupa’da son ii¢ yilda ekonominin genelinde ¢ok dnemli degisiklikler olmustur. Tarim, madencilik
ve endiistri gibi geleneksel sektorlerde gozle goriiliir bir diislis gdzlenmektedir. Buna karsin hizmet
sektoriiniin gelisimi ve is hacmi her gecen giin artmaktadir (Lovelock ve digerleri, 2011: 5). Bugiin
gelismis iilke ekonomilerinin %75’ini hizmet sektorii olusturmakta ve bu durum ¢ok yeni is alanlari
yaratmaktadir (Polaine ve digerleri, 2013: 28). Tahmini olarak hizmet sektoriinde diinya ¢apinda 700
milyar dolar is hacmi vardir ve her bes ¢alisandan biri bu sektorde istihdam edilmektedir (Young,
2005: 2-5).

Bugiin, hizmet sektoriiniin bagli olarak c¢alistigi alanlar ¢ok genis ve gesitlidir. GATS (General
Agreement on Trade in Services) hizmetleri faaliyet etkinligine gore 155 alana ayirmis ve asagida
goriildiigii gibi 11 ana kategoride siniflandirmistir (Shanker, 2008: 6-7).
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Hizmetler hayatin her alaninda kullaniimaktadir. Egitimden eglenceye, sagliktan seyahate, ulasimdan
gidaya, internetten telefona, aklimiza gelebilecek her sektor, hizmet kavrami ile ¢ok siki bir iligki
halindedir ve boylesi bir ortamda hizmetlerin ve hizmet siireglerinin tasarlanmasi kaginilamaz
olmustur.

HIiZMET TASARIMI (SERVICE DESIGN)

Her bir tasarim disiplini yetenek ve degerlerin bir kombinasyonudur ve zaman igerisinde geliserek var
olan gecerli konumuna ulasmistir. Hizmet tasarimi benzer bigimde bir disiplin olarak on yildan beri
gelisimini siirdiirmektedir. Bu duruma 6rnek olarak, gecen yiizyilda endiistriyel tasarimin sekillenerek
gilintimiizde herkes tarafindan kabul edilen bir disiplin halini alarak varligini siirdiirmesi gosterilebilir.
Endiistriyel tasarim disiplini, ilk olarak 1920’lerde Almanya Bauhaus ve Amerika Birlesik
Devletleri'nin dogu kiyisindaki bir grup tasarimer tarafindan tanimlanmistir. Tasarimcilarin iirettigi ilk
isler basta ¢ok radikal bulunmus, daha sonra kabul gorerek bugiiniin zamansiz klasikleri olarak deger
kazanmistir. Endiistri tasarimcilar1 dncelikle seri iiretimi incelemis ve siradan insanlara daha iyi bir
yasam alani saglamak icin g¢esitli yollar aramislardir. Tasarimci olarak onlarin rolii, estetik ve teknik
beceriyi harmanlayarak teknolojiyi insancillastirmaktir. insanlarin barmnmak, yemek yemek, uyumak,
giyinmek, caligmak, oturmak seyahat etmek gibi temel ihtiyaglarimi giderirken karsilagtiklar:
sorunlarin, ¢6zlimii {izerine, yaratici bigimde yogunlasan endiistriyel tasarim alani, estetik ve teknik
becerinin seri iiretime aktarilmasiyla teknolojiyi insancillastirma ihtiyacini birlestirmistir. Bir yiizyil
sonra benzer bir baglamda, hizmet tasarimimin yiikselisi i¢in pota saglanmistir. Teknolojik altyapinin
hizli degisimiyle birlikte ozellikle son bes yilda bati ekonomilerinin hizmet sektoriine yonelme
yolundaki gelisimi ve 1970’lerde baslayan dijital devrim, hizmet tasarimi igin birka¢ yil 6ncesine
kadar hayal edilemeyecek temel ve yeni platformlar olusturmustur. Ornegin; genel bilgi akisini
saglayan sanal veriler; bankacilik islemleri gibi karmasik sistemlerin web tizerinden tiiketiciler
tarafindan bireysel olarak kullanilmasini saglamistir. Buradan hareketle hizmet tasarimi, tliketici
deneyimlerini (human experiences) tasarlama yetenegiyle, dijital teknolojileri anlama becerilerini
birlestirerek kendini ifade etmektedir (Lovlie, L., 2009: 38-43).

Hizmet tasarimi, fikirleri, tiikketici deneyimleri vasitasiyla, soyut ve somut (tangible, intangible)
ortamlar1 bir arada kullanarak tasarlayan ¢ok yeni bir alandir. Bu alan, ozellikle perakende,
bankacilik, ulasim ve saglik gibi sektorlerde son tiiketici deneyimi igin bir¢ok fayda saglamaktadir.
Bir uygulama olarak hizmet tasarimi siireci, genellikle tiiketiciye biitliinsel bir hizmet sunmayi
amaclayan sistemlerin ve siireglerin tasarimiyla sonuglanir. Hizmet tasarimi farkli disiplinlerden
¢esitli metot ve araglari bir araya getiren disiplinler arasi bir yaklasimdir. Bu disiplinler arasi
uygulama, tasarim, yonetim ve gelisim miihendisligi becerilerini birlestirir. Hizmet, tarih boyunca
¢esitli formlarda organize edilerek var olmustur. Ancak, yeni is modelleri dahilinde bilingli bir sekilde
tasarlanan hizmetler, empati yoluyla tiiketici ihtiyaglarina ¢6ziim ararken, ayni zamanda toplumda
yeni sosyo-ckonomik degerler yaratmak i¢in de ¢alismaktadirlar. Hizmet tasarimi, hizmetlerin
gelistirilme yetenegi ve bir tasarim siireci uygulamasidir. Hizmet tasarimi bu mevcut hizmetleri
iyilestirmek ve yenilerini yaratmanin pratik bir yoldur. Merkezinde tiiketicinin oldugu, ¢evre, iletisim
ve kullanilan iiriinleri gbz ardi etmeden, kullanim kolayligi, memnuniyet, verimlilik gibi faktorlerin
iyilestirilmesini de saglar (Stickdorn ve Schneider, 2011: 29-33).
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Hizmet tasarimi, gergekte tiiketici deneyimlerinin yaratilmasidir. Bu bir iiriiniin tasarlanmasindan ¢ok
farklidir ve insan etkilesimi (interaction) on plandadir. Deneyim ¢ok giiclii bir duygudur ve
tilketicilerinin ne gordiikleri, ne hatirladiklari ile ilgilidir. Olumlu bir deneyim marka yada hizmet ile
kalict bir bag olusturabilir (Lindberg, 2010). Ayn1 zamanda hizmet tasarimi, hizmet saglayici ve
tilketiciler arasindaki altyapi, iletisim ve malzeme bilesenlerinin hizmet kalitesini ve etkilesimini
artirmak i¢in bir planlama ve insanlar1 organize etme faaliyetidir (SDN, 2014) ve tiiketicilerin bakis
acisindan hizmetlerin islevselligini ve bigimini tasarlar (Erlhoff ve Marshall, 2008: 343). Tiiketicinin,
ayni kahvenin ayni fiyata satildigi, yan yana duran iki kahve diikkanindan birini segmesine neden
olur.

Hizmet tasarimi, hizmet kalitesini artirmak i¢in hem tiiketicilere hem de hizmet saglayicilara yonelik
kullanilan bir yontemdir. Hizmet tasarimi, etnografya, sistem tasarimi, etkilesim tasarimi, {iriin
tasarimi, endiistriyel tasarim, grafik tasarim, hizmet pazarlamasi, inovasyon yonetimi ve sosyal
psikoloji gibi ¢esitli disiplinleri bir araya getirmektedir (SDT, 2014).

Yukaridaki tanimlamalar ve agiklamalarin 1s1ginda hizmet tasariminin 6nemli 6zellikleri asagidaki
sekilde siralanabilir;

> Tiiketici deneyimleri ve inovasyon en énemli bilesenleridir.

> Tiiketici merkezlidir.

> Teknolojiyi en verimli sekilde kullanir.

> Farkl1 disiplinleri bir araya getirir, disiplinler arasi bir yapisi vardir.

> Soyut ve somut ortamlari bir arada kullanir.

> Sistemi ve siireci tasarlar.

> Siirdiiriilebilir olmalidir.

> Tiiketici ihtiyaglarina en iyi ¢6ziimii arar.

> Tiiketici kadar hizmet sektorii calisan1 da siirece dahil olmaktadir.

> Siirecin tamami (hizmet 6ncesi, hizmet ani, hizmet sonrasi) gorsellestirilerek anlasilir hale getirilir.

HIZMET TASARIMININ PRENSIPLERI

Hizmet tasarimi, disiplinler arasi yapisi nedeniyle karmagsik bir goriintii sergilemektedir. Ancak
tilketici i¢in yararli, kullanigli, tekrarli (iterative), ¢ogu zaman yenilik¢i (innovative), arzu edilirken
ayni zamanda etkili ¢ozlimler iiretebilmesi noktasinda da bu yapiya ihtiya¢ duymaktadir. Her
disiplinin bir konuyu ele alirken kullandigi temel yaklasimlari, diislinceleri, bakis agilari,
metodolojileri, 6n goriileri, ¢oziimlemeleri, kisaca kendilerine ait kullandiklar1 yontemleri vardir.
Hizmet tasarimi, bu yaklasimiyla farkli disiplinlerin kendilerine ait yontemlerini birlestirerek en
faydali bi¢imde tiiketiciye sunmaktadir. Bu karmasik is yapilirken gesitli prensipler gdz Oniinde
bulundurulmalidir. Stickdorn ve Schneider (2011: 34-45) hizmet tasariminin 5 prensibinin su sekilde
oldugunu sdylemektedirler;

1. Tiiketici Merkezli (User-Centered)
2. Ortak - Yaraticilik (Co-Creative)
3. Dizilim/Swralama (It is sequencing)
4. Kamtlar/Izler (It is evidencing)

5. Biitiinciil Yaklagim (Holistic)

1. Tiiketici Merkezli (User-Centered)

Iki tiiketici diisiinecek olursak; ikisi de 1948 yilinda dogmus, ikisi de evli, ikisi de ¢ocuklu, ikisi de
Alp Daglari’m seviyor, ikisinin de kdpekleri var; ayrica ikisi de Ingiltere’de yasiyor. Bunlardan biri
Prens Charles (Galler Prensi) digeri Ozzy Osbourne (Ingiliz rock-metal sarkicis1) olabilir. Istatistiksel
tilkketici verileri 6nemli olmasina ragmen, bir {iriin yada hizmet tasarlanirken farkl: tiiketicilerin farkli
ozellikleri olabilecegi unutulmamalidir (Krafft, 2012: 2). Ayrica aliskanliklar, kiiltiir, sosyal baglam
ve tiiketicilerin motivasyonu da hayati 6nem tasimaktadir. Hizmet tasarimi siirecinde merkeze
tilketicinin konulmasi gereklidir. Tiiketici ihtiyag ve istekleri dogru anlasilirsa tiiketici merkezli
tasarim zaman kazandirir (Lowdemilk, 2013: 9). Bu sadece istatistiksel tanimlarin ve onlarin
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ihtiyaglarinin deneysel analizlerinin Otesinde tiiketicinin ger¢ekten ne istediginin anlasilmasini
gerektirir. Biitiin tiiketiciler farkli ihtiyag ve diislince yapisina sahiptirler. Hizmet tasarimi bu farkli
diisiince yapilarinin anlasilip kesfedilmesiyle baslamaktadir. Bagka bir 6rnek verilecek olursa; bir
telefon hatti aranarak yardim istendiginde asil problem iki tarafin birbirini dogru anlayabilmesidir. Siz
ve karst taraf ayni dili konusmasina ragmen farkli gergeklikleriniz oldugu igin iletigim
kuramayabilirsiniz. Disiplinler arasi takimlarda g¢alisirken de elbette ayni durum ortaya ¢ikabilir;
yoneticiler, mithendisler, tasarimcilar ve pazarlamacilarin yani sira arka planda calisan personel ve
tilketiciler, genellikle birbirlerini yanlis anlayabilirler, ¢iinkii herkesin farkli bireysel ge¢cmisleri ve
deneyimleri vardir. Tiiketici merkezli yaklasim herkesin konusabildigi ortak bir dil sunar; bu, hizmet
tilketicisinin dilidir (Stickdorn ve Schneider, 2011: 36-37).

2. Ortak - Yaraticilik (Co-Creative)

Ortak yaraticilik, tasarimci ekip ve tiiketici tarafindan ortaklasa bir deger yaratim siirecidir. Bu durum
tilkketicinin sorun veya isteklerinin tanimi ve problemin ¢oziimii ile ilgilidir (Prahalad ve Ramaswamy,
2004: 5). Ancak, tiiketici ¢esitliligi ¢ok fazladir ve hizmet tasarim siirecinin merkezine yalnizca bir
titkketici koyulursa birden ¢ok tiiketici grubunun oldugu gercegi goz ardi edilmis olacaktir. Ciinkii her
bir tiiketici farkli ihtiyag ve beklentilere sahiptir. Ayrica, on/arka ofis ¢alisanlari ve yoneticilerle
birlikte, insan faktoriiniin olmadigi ara yiizlerin de, 6rnegin bankamatikler (ATM) veya web siteleri
gibi ¢esitli aktorlerin dikkate alinmasi gerekmektedir. Boylece, tek bir hizmet plani bir dizi aktorler ve
farkli tiiketici gruplar1 yani sira farkli calisanlar ve ara yiizleri icerebilir. Ornegin bir Apple Store
magazasinda yalnizca lriin satilmaz, burada calisanlar yoluyla tiikketici deneyimi unutulmaz diizeye
¢ikarilarak marka baglilig1 saglanmaktadir (Gallo, 2014: 235).

Hizmet tasarimi siirecine tiiketicilerin yani1 sira arastirma ve hizmet plani tanimlanmasinda rol
oynayan diger is ortaklarinin da dahil edilmesi gereklidir. Hizmetin igerisinde yer alan bu is
ortaklarinin; tasarimcilar, yoneticiler, pazarlamacilar, miihendisler, on/arka plan c¢alisanlar1 ve
tilketicilerdir. Hizmet tasarimi siireci yaratici olmali ve yukarida adi gegen biitiin farkli disiplinleri ve
caliganlar1 igermelidir. Hizmet tasarimi igerisinde farkli tiiketicilerin farkli bakis agilarindan 6zgiin
fikirler edinilerek, prototiplerin olusturulmasi, gelistirilmesi ve bunlarin test edilmesi i¢in kullanilan
¢esitli yontem ve araglar vardir. Bu bir anlamda ortak yaraticiliktir ve her bir aktoriin tasarimei
diisiinceye giden yolunu kolaylastirir. Tiiketici, hizmetin tasarimi sirasinda ne kadar igin i¢inde yer
alirsa, o kadar ¢ok o hizmetin ortak iiretilmesine yol acar. Bu durum artan tiiketici sadakatinde istikrar
ve uzun vadeli katilim saglar (Stickdorn ve Schneider, 2011: 38-39).

3. Dizilim/Swralama (It is sequencing)

Hizmet belli bir zaman dilimi igerisinde gerc¢eklesecek olan dinamik bir siiregtir. Gelisim siireci,
hizmet tasarimi yapilirken hayati 6nem tasir, ¢ilinki tiikketicinin durumu hizmet ritmini etkiler. Hizmet
etkilesimlerinin belirgin pargalarini olugturan temas noktalart ve somut kanitlar genellikle dizilimle
birbirlerine baglanirlar (Meronni ve Sangiorgi, 2011: 90). Bunlar hizmet tasarimimin yapisal
¢oziimlemesi i¢in kullanilir ve hizmet unsurunu olustururlar. Temas noktasi etkilesimleri yalnizca
insan-insan, insan-makine veya makine-makine olarak degil, dolayli olarak diger tiiketici
degerlendirmeleri, basili yada ¢evirim i¢i medya gibi {l¢iincli parti elemanlar yoluyla da ortaya
¢ikartilir. Her hizmet siireci, i asamali bir gec¢is izler; 1. hizmet Oncesi periyot (bir hizmet
tasarlayicisiyla iletisime gegmek), 2. aktif hizmet periyodu (tiiketicinin gergek bir hizmet deneyimi
edinmesi), 3. hizmet sonrasi periyot (tiiketici deneyiminin paylasilmasi). Saglarin1 kestirmek isteyen
bir kisinin hizmet Oncesi periyotta ilk temas noktasi, saglarini kestirme ihtiyact duydugu andir,
boylece tiiketici hizmet teklifini bir berber diikkanimnin 6niinden gegerken, baska birinden duyarak
veya reklamlar araciligiyla O6grenebilir. Olumlu yada olumsuz tiiketici deneyimi, hizmet alimi
esnasinda (aktif hizmet periyodunda) meydana gelir. Tiiketici, hizmet sonrasinda ise deneyimini yiiz-
yiize, telefonla yada internet iizerinden hizmet sonrasi periyotta paylasir (Stickdorn ve Schneider,
2011: 40-41).

4. Kamitlar/Izler (It is evidencing)
Kanitlar, hizmet tasarimi yapilirken ortaya ¢ikan sonug¢ ve farkliliklarin gériinmesini saglar (Moritz,
2005: 180). Bunlar genellikle, otel odasinin temizlenmesi ve bunun kanitt olan ucu kivrilmis tuvalet
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kagidi gibi arka planda tiiketiciye fark edilmeden gergeklestirilir. Aslinda, bu gibi hizmetler bilerek
gbze carpmadan yapilacak sekilde tasarlanmistir. Hizmet kanitlari, hizmetin dogal hikayesi ve temas
noktasi siralamasina gore tasarlanmasi gereklidir. Hizmet siireci eger bir film gibi diisiiniilecek olursa,
perde arkasinda arka plan (back-stage) calisanlar tarafindan yapilan islerin (arka plan hizmet
siirecleri) daha iyi anlasilmasi, hizmet deneyimi artan bir tiiketici memnuniyetine neden olabilir.
Ornegin tatil doniisii oraya ait hediyelik esyanin hatira olarak alinmasi ve ona her bakildiginda
yasanan giizel anlarin hatirlanmasi, o esyaya yiiklenmis fiziksel bir kanittir. Bu sekilde fiziksel
geemisi olan esyalar tiiketicinin pozitif hizmet anlarini tekrar hatirlamasina neden olabilir ve alinan
hizmet bu duygusal birliktelik yoluyla, tiiketici algisinin artarak siirmesini saglar. Boylece, tiikketicinin
edindigi hizmet kanitlar1 (6r: hediyelik hatira esyalar, ¢ekilen fotograflar), sadece hizmet sirasinda
degil hizmet sonrasinda da hizmet deneyimini uzatabilir. Bu durum gerg¢ekte hizmete somut
bilesenlerin eklenmesidir, aksi takdirde deneyimler soyut kalirdi. Fiziksel kanitlar etkin bir sekilde
kullanilirsa tiiketici sadakatini artirma potansiyeline sahiptir ve tiiketicilerin bagkalarina bu hizmeti
tavsiye etmelerinde 6nemli rol oynar (Stickdorn ve Schneider, 2011: 42-43).

5. Biitiinciil (Holistic)

Hizmetler soyut olmalarina ragmen, fiziksel ¢evre ve hizmet saglayici tarafindan yapilan ¢esitli
kanitlara bagli olarak ortaya ¢ikmaktadirlar. Bilingaltinda, tiiketiciler gorerek, duyarak, koklayarak,
dokunarak kisaca tiim duyulariyla hizmet ortamini algilayarak test etmektedirler. Ayri temas
noktalarinda ve hizmet anlarinda odak nokta hizmetin olustugu ortamdir. Aksi takdirde tiiketicilerin
hizmet deneyimleri, derin ve kalici bir etkiye sahip olamayabilir. Hizmet dizisi tasarlanirken,
alternatif tiiketici yolculuklar1 ve alternatif temas noktalar1 olusturulmalidir. Ayrica tiiketici deneyimi
saglamak i¢in dizinin ¢esitli perspektiflerden defalarca yeniden degerlendirilmesi gereklidir. Bu
nedenle, hizmet yolculugu (service journey) boyunca tiim is ortaklarinin biitiinciil bir bigimde
caligmalar1 6nemlidir (Stickdorn ve Schneider, 2011: 44-45).

HIZMET TASARIMININ METODOLOJISI

Tasarim siireci, kendi i¢ dinamikleri igerisinde her tasarimci tarafindan ge¢mis deneyim ve
ogrenimleri yoluyla farkli sekillerde yonetilebilir. Ancak 2005 yilinda Tasarim Konseyi (The Design
Council) kendi biinyesinde yaptig1 aragtirmalar sonucunda, tasarim metodolojisini anlatan ¢ift elmas
(double diamond) (Goriintiil) modelini ortaya ¢ikarmistir; Kesfetme (discover), tanimlama (define),
gelistirme (develop) ve dagitim (deliver). Kesfetme, c¢ift elmas modelinin ilk g¢eyregi projenin
baslangicina isaret eder. Genellikle tiiketici ihtiya¢larinin tespit edildigi, bir baslangig fikri veya ilham
ile baglamaktadir. Bu asamanin amaci, tasarimcilar ve diger proje ekibi liyelerinin fikir ve onerilerini
genis bir bakis agisiyla ele alarak hareket etmektir. Pazar arastirmasi, tiiketici arastirmasi, bilgi
yonetme ve tasarim arastirma gruplarinin ¢alismalarini i¢erir. Tanimlama, modelin ikinci ¢eyreginde,
is hedefleri, ihtiyaclarin yorumlanmasi ve uyumlu hale getirilerek tanimlama asamasini temsil eder.
Fikirlerin gézden gegirilerek, sec¢ilmesi veya ¢liriitiilmesinin yer aldig bir filtre olarak diistiniilmelidir.
Burada elde edilen bulgular, analiz edilerek rafine ¢oziimler i¢in ilk ornekler olusturulur. Proje
gelistirme ve proje yonetimi igerdigi anahtar faaliyetlerdir. Gelistirme, sorun tam olarak tanimladiktan
sonra, eldeki sorunu ¢6zmek igin gerekli proje fikirlerinin ve bilesenlerinin ilk gelisimini kapsar.
Yenilenebilen ve test edilebilen ¢oziimler, tanimlama periyodunun 1s1ginda gelistirilir. Gorsel d6gelerin
yonetimi, gelistirme yontemleri ve test etme asamalarini igermektedir. Dagitim; olusan iiriin yada
hizmetin kesinlesmis son halinin pazara sunulmasi asamasidir. Nihai onay, nihai test, tanitim, hedef
ve degerlendirme faaliyetlerini igermektedir (The Design Council, 2014).
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Kestetme tanimlama | gelistirme iletme

Goriintii 1: Tasarim Konseyi ¢ift elmas modeli.

Hizmet tasarimi igin ¢esitli metodolojiler vardir. Tasarim Konseyi’nin tasarim metodolojileriyle
gecisken bir yapiya sahip ¢esitli benzerlikler gosteren hizmet tasarimi metodolojilerini Viladas (2011:
95-101) asagidaki sekilde agiklamaktadir.

1. Bilgi toplama ve gozlem

2. Yenilik¢i fikirlerle bilgilerin islenmesi
3. Iletigim ve paylagim

4. Prototiplerin iiretilmesi ve test edilmesi
5. Sentez ve sunum

1. Bilgi toplama ve gozlem

Tiiketicilerin ortiilii veya gizli arzularmni/isteklerini anlayabilmek igin kullanilmaktadir. Istatistikler
veya algoritmalar gibi geleneksel market arastirmalarindan farkli olarak insani yaklasimlar1 ortaya
¢ikarmaktadirlar. Bu asamada, sosyal bilimler tekniklerine dayanan taban arastirma hikayelerinin yani
sira, fiziksel delilleri toplar ve ihtiyaglar1 anlamaya yardimei olmak igin ses ve video kayitlart yapilir.
Amag, elde edilen verilerin/kayitlarin nasil bir biitiin olarak sistem iginde kullanilacagini ortaya
¢ikartmaktir.

2. Yenilik¢i fikirlerle bilgilerin islenmesi

* Diizenleme: Gozlemlerden baslayarak, diizenli elemeler yapilir. Toplanan veriler sistematik
yontemler kullanilarak, “kavram bulutlar1” ya da “fikir kiimeleri” olusturulur.

» Kavramsallastirma: Tespit edilmis beklentiler 1s181nda yaratici ve yeni kavramlar iiretilir.

« [leri fikirleri ortaya koymak: Geleneksel tasarimin mevcut arastirma araglarimi da kullanarak, eleme
yontemiyle segilen gozlem bulgulart 1s18inda ve empati kurularak; siirdiiriilebilir, yenilik¢i, yaratici
fikir yada fikirler belirlenir.

3. Iletigim ve paylasim

* Haritalar: Kompleks sistemlerin, igerigin, teklifin, her diizeydeki etkilesimin ve hizmet etkinliginin,
hem 6n hem de arka planda anlagilmasina yardimei olan gorsel planlardir.

* Senaryolar/Anlatilar: Kendi bakis agilartyla, farkli aktorlerin/tiikketicilerin farkli anlardaki deneyim
ve temas noktalarinin gilizergah ve yolculuklarini temsil eder. Tiiketici ve bir banka hizmeti
arasindaki, ilk temas, kullanim, 6deme, bekleme siiresi, bekleme ortami, sikayet ya da hizmetin
tavsiyesi gibi bir ¢ok temas noktasinin gosterildigi hizmet haritasi 6rnek verilebilir. Hem haritalar
hem de senaryolar, her tirli gorsel ve isitsel 6gelerin kullanimiyla kavramlarin daha kolay
anlasilabilmesi i¢in gelistirilmistir.

4. Prototiplerin iiretilmesi ve test edilmesi

Prototiplerin olusturulmasi ve test edilmesi, nihai iiriin/hizmet pazara sunulmadan 6nce kavramlari
gelistirmek yada sinirlandirmak igin kullanilirlar. Ayni zamanda prototipler, nihai tasarim dncesinde
daha fazla bilgi edinilmesini de saglamaktadir.

5. Sentez ve sunum
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Ayrintili planlar fabrikaya teslim edildiginde endiistriyel tasarimcinin rolii biter; hizmet tasarimcisi
ise, sisteminin ayrintili tanimin1 teslim ettigi zaman isi tamamlamis olur. Hizmet tasarim ekibinin, iyi
haritalar, anlatilar, prototipler, vb. tasarlamanin yaninda, iletisim tasarimcilart ve iirlin tasarimcilart ile
birlikte ¢alismalart gerekir. Ancak bir¢ok durumda, hizmet tasariminin son noktasi, projenin hayata
gecirilebilmesi i¢in tiim detaylarin mimarlar, i¢ mimarlar, tasarimcilar vb. ekiplere anlatilmasidir.

HIiZMET TASARIM ARACLARI (SERVICE DESIGN TOOLS)

Hizmet tasarimi yontemlerini hayata gecirmek igin kullanilan uygulama araglar1 genis bir yelpazede
yer almaktadir. Bu araglar, proje icerikleri ve Kkapasitesi Olglisiinde ¢esitli kombinasyonlarla
kullanilabilirler. Asagida, Parker ve Heapy (2006: 104-108), Viladas (2011: 89-103), Stickdorn ve
Schneider (2011: 146-213), Polaine, Lovlie ve Reason (2013: 79-107) tarafindan tanimlanan, mevcut
yaklasimlar ve yeni hedefler sayesinde gelistirilmis ve gelistirilmeye agik hizmet tasarimi araglari
siralanmistir. Ancak her arag, her hizmet tasarimi projesinde kullanilmaz. Basarili bir proje, tekrarlt
bir siire¢ icinde gelistirilen ve prototip fikirler ile caligilabilir araglarin kombinasyonlarinin
yaratilmasiyla olusturulabilir.

Is Ortakligi-Paydashk Haritalar: (Stakeholder Maps)

Yapilacak olan hizmet tasarimi ile ilgili tiim aktorlerden ve is ortaklarindan en iyi sekilde
faydalanabilmek ve kaynaklarin daha iyi dagitilabilmesini saglamak igin gorsel bir haritanin
olusturulmasidir.

Hizmet Kesfi (Service Safari)

Hizmet kalitesinin arttirilmasi icin tiiketicileri dogal ortamlarinda gézlemlemek, gercek duygu ve
diisiincelerini 6grenmek i¢in kullanilir. Bazen sadece defter-kalem ile not tutulabilecegi gibi, bazen de
video veya ses kaydi alinabilir. Tiiketici ihtiyaglar1 ve Kkarsilasilan ortak problemlere ¢6ziim
gelistirmeye olanak saglamaktadir. Son zamanlarda restoran zinciri Burger King’in yaptig1 ¢alismalar
“hizmet kesfi” i¢in iyi bir Ornek teskil etmektedir. Burger King, tiiketicilerini Burger King
patateslerini yerken dogal ortamlarinda gozlemledi, video goriintiilerini aldi. Tiiketici elestirilerine
kulak verdi ve rakiplerine nazaran zayif oldugu yanini kesfederek, tiiketicilerine daha iyi hizmet
sunabilmek igin, patateslerini yeniledi ve yeniledikten sonra yine ayni yonteme “hizmet kesfi’ne
basvurarak tiiketicinin yeniliklerden memnun olup olmadigin1 belirledi.

Tiiketici Yolculuk Haritalar: (Customer Journey Maps)

Tiiketici odakli hizmet siireglerinin gorsellestirilmesidir. En 6nemli 6zelligi tiiketicinin direkt ya da
dolayli olarak hizmet iireticisiyle iletisime gectigi temas noktalarinin harita iizerinde belirlenmesi ve
bu temas noktalarindan yola ¢ikarak tiiketici deneyimlerinin ortaya ¢ikartilmasidir. Ornegin, bir
tilkketicinin banka hizmeti almak i¢in kullandig1 internet bankaciligi, mobil bankacilik, atm ya da yiiz
yiize iletisim yontemleri temas noktalarindan bazilaridir.

Baglamsal Goriigmeler (Contextual Interviews)

Hizmetin gergeklestirildigi ortamda hem tiiketiciler, hem de is ortaklariyla yapilabilir.
Karsilasilabilecek sorunlarin ve isteklerin tliketicinin géziinden nasil goriindiigii tespit edilir. Fotograf
ve video kaydiyla belgelenerek gorsel harita i¢in veri olusturulur.

Kiiltiirel Arastirmalar (Cultural Probes)

Tiiketici bakis agisindan kiiltiirel farkliliklarin anlasilabilmesi igin uygulanan bir yontemdir. Kiiltiirel
zenginliklerin, tasarim siirecinde tiiketici bakis agisiyla sekillendirilmesi inovasyon igin sinirsiz
olanaklar saglamaktadir.

Beklenti Haritalar: (Expectation Maps)
Tiiketici beklentilerinin ortaya ¢ikartilarak gorsellestirilmesini saglamaktadir. Bu haritanin ortaya

¢ikartilabilmesi igin tiiketici odakli bir bakis a¢is1 gerekmektedir.

Karakter (Personas)
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Aragtirma asamasindan sonra alinan geribildirimlerin harmanlanmasiyla belli tiiketici gruplarinin
kurgusal olarak karakterize edilerek gorsellestirilmesidir. Olusturulan bu karakterlerin kendileri
kurgusaldir; ancak harita {izerinde sergiledikleri motivasyonlari ve reaksiyonlar1 gergektir.

Fikir Kusag (Idea Generation)
Farkli disiplinlerin harmanlandigi hizmet tasarimi siirecinde “fikir kusagi”, olusturulan haritalar
lizerinden beyin firtinasi yapilarak fikirlerin garpistirilmasi veya birlestirilmesi seklinde yapilmasidir.

Zihin Haritas1 (Mind Map)
Uretilen fikirlerin sistematik bir bi¢cimde elenerek gorsel haritalamanin olusturulmasina olanak
tanimaktadir.

Tasarim Senaryolari (Design Scenarios)
Kurgusal tiiketici hikayeleri iizerinden senaryolarin olusturulmasidir. Bunlar gercekte iginde
karakterlerin oldugu ve tiim ayrintilar1 i¢inde barindiran tiiketici hikayeleridir.

Resimli Anlatim (Storyboard)
Prototip senaryolarin diziler halinde gorsellestirilmesidir. Amaci, tiiketici deneyimlerinin tasvir
edilerek ¢izilmesi veya fotograflar yoluyla anlatilmasidir.

Masa Bagsi Incelemesi (Desktop Walkthrough)
Bir hizmet ortaminin kii¢lik 6l¢ekli ve ii¢ boyutlu maketinin olusturulmasidir. Masa bas1 incelemesi,
yenilikei ¢ozlimler {iretilmesi i¢in tasarlanmig inovatif ve deneysel bir aragtir (Goriintii 2).

7 \Q";‘,:

f\,&\\ \\\\1-.____‘

Goriintii 2: Masa Bagsi Incelemesi (http://www.servicedesigntools.org/tools/42)

Hizmet Prototipi (Service Prototypes)

Hizmet prototipi, detayli, tiim temas noktalarini i¢eren, tam 6l¢ekli bir canlandirmadir. Hizmet sahibi,
tiikketici etkilesimlerini gdzlemlemek ve gerekli ¢oziimleri iiretmek i¢in hizmet alanina ¢ikar. Ornegin
saglik hizmeti almak i¢in hastaneye giden bir tiiketicinin bekleme salonunda oturdugu koltuklarin
rahatligini, o an hizmet alaninda bulunan hizmet saglayici gozlemleyerek not alabilir. Hizmet
prototipi, tiiketici etkilesimlerinin bu sekilde gozlem yoluyla test edilerek gelistirilmesi veya elenmesi
icin kullanilan bir aractir.

Hizmet Sahnelemesi (Service Staging)

Hizmet sahnelemesi, ger¢ekte bir tiyatro provasina benzetilebilir. Tasarim ekiplerinin
canlandirmalariyla senaryo gercekte oldugu gibi taklit edilerek tiiketici deneyimlerinin yenilenebilir
bir sekilde test edilmesine olanak saglamaktadir.
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Ortak Yaraticilik (Co-creation)

“Ortak yaraticilik”, disiplinler arast yapiya sahip olan hizmet tasarimi felsefesinin temelini
olusturmaktadir. Ug boyutlu modellerin, resimli anlatimlarin ve videolarm kullanildig1 ortak yaratim
siirecinde, lriiniin test edilmesi veya inovasyonu igin tasarimcilar, yoneticiler, is ortaklar1 ve diger
tiim ¢alisanlar bir araya gelmektedirler. Burada ortak bir grup karari alinmasi hizmetin gelistirilmesi
asamasinda ¢ok dnemlidir (Goriintii 3).

Goruntu 3 Ortak Yamtlczllk (Stickdorn ve Schneider, 2011 : 200 201).

Hikaye Anlatimi (Storytelling)
Hizmet fikrinin kesfini ve resimli anlatimini desteklemektedir. Hikaye anlatimi, basitge ¢Oziimii
ortaya koymaktir.

Planlar (Blueprints)

Igerisinde tiim temas noktalarmin, is ortaklarinin ve tiiketici deneyimlerinin de yer aldigi, ayrintilarin
gorsellestirildigi operasyonel bir aragtir. Burada tiiketici deneyimleri net olarak tanimlanmakta,
siirecler gosterilmektedir.

Rol (Role Play)

Burada, hizmetin ger¢ekten var oldugu diisiiniilerek potansiyel bir yolculuk kurgulanmaktadir. Bazen
aktorler, bazen ornek tiiketiciler bazen de tasarimcilarin kendileri tarafindan hizmet deneyimleri, bu
kurgu igerisinde tiyatro sahnesindeymis gibi canlandirilmaktadir. Bu aracin kullaniminda, farkli
tiikketici davraniglarinin anlagilabilmesi igin her sahnede karakter profilleri degistirilerek, ayni sahne
birkag kez tekrar edilmektedir.

Tiiketici Yasam Déngiisti Haritasi (Customer Lifecycle Maps)

Tiiketici yasam dongiisii haritasi, bir hizmet saglayici ile bir tiikketicinin toplam iligkisinin biitiinsel bir
sekilde gorsellestirilmesini saglamaktadir. Tiiketicinin ilk temas noktasindan baglayarak hizmet
sonrasi periyoduna kadar olan siireci ifade etmektedir.

Is modeli Tablosu (Business Model Canvas)
Belirlenen is stratejisinin, hizmet tasarimiyla eslestirilmesi ve bunun bir tablo ile gorsellestirilmesidir.

AKADEMIK VE TICARI ALANDA HiZMET TASARIMI

Hizmet tasarimi ekolojisini Moritz iki farkli yaklasimla ele almistir. Ilk yaklasiminda, hizmet
tasarimina katilan 6nemli kurumlar1 bir matris seklinde gorsellestirmistir. Bu matris hem akademik
hem de ticari odakli katilimcilar1 igermektedir (Goriintii 4). Ikinci yaklasim, hizmet tasarimi ekolojisi
icin bir zihin haritasidir. Bu zihin haritasi, farkli kurumlarin, {iniversitelerin ve hizmet tasarimcilarinin
iilkelere gore dagilimini gostermektedir (Goriintli 5). Bu iki haritada, hizmet tasarimi aktorleri belli
bir diizen igerisinde ve sistematik bir bigimde gorsellestirilerek anlasilmalar1 kolaylastirilmigtir.
Akademik ve ticari alanda yeri ve kullanim1 hizla yayginlasmakla birlikte hizmet tasarimi kavram ilk
olarak Italya, Isvigre, Almanya, Ingiltere ve Amerika Birlesik Devletleri’nde kullanilmistir. italya’da
Politecnico di Milano, Domus Academy ve Interaction Design Institute Ivrea, Isvigre’de Linkdpings
University, Almanya’da Koln International School of Design (KISD), Ingiltere’de University of
Westminster, Amerika Birlesik Devletleri’nde Illinois Institute of Technology, Carnegy Mellon
University ilk olarak hizmet tasarimi programlarini agarak akademik anlamda egitim vermeye
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baslamiglardir. 2015 yili itibariyle diinya genelinde mevcut 18 yliksek lisans programi olmasina karsgin
iilkemizde hi¢ bir iniversitenin hizmet tasarimi alanina yonelik yiiksek lisans programi
bulunmamaktadir (YOK). Ticari alanda ise, IDEO, Live/Work, RSA, Spirit of Creation ve Design
Council hizmet tasarim1 uygulamalar1 yapan 6ncii tasarim ajanslaridir (Moritz, 2005: 69-70).

Akademik

University of Westminster
Politecnico di Milano o

Carnegie Mellon Univ.

Ivrea Institute »

Tasarim
is alani

Service-Design Gbr
¢ Spirit of Creation

Ticari

Goriintii 4: Hizmet tasarimi ekolojik matris (Moritz, 2005: 68).
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Stefan Holmlid
Linképings University - = Hizmet Tasarimi
Sweden '

Vijay Kumar

Vs Kevin Gavaghan
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Camegy Mellon Univ. University of Westminster
Live|Work |;es\gn Council
Goriintii 5: Hizmet tasarimi zihin haritasi (Moritz, 2005: 70-71).
Gonderim Tarihi: 16.06.2015, Kabul Tarihi:17.09.2015, DOI NO: 10.7456/10504100/009 108

Copyright © The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication - TOJDAC October 2015 Volume 5 Issue 4

Hem egitim hem tasarim agisindan bakildiginda, hizmet tasariminin bu hizli gelisimi ticaret ortaminin
hareketlenmesini saglamistir. Ticari basari, inovasyon ve yeni yaklagimlar, kuruluslarin tiiketici
deneyiminin 6nemini fark etmelerine ve bu konuya yatirim yaparak, hizmet tasarimini kullanmaya
baslamalarina neden olmustur. FedEx (Federal Express) alaninda 6zellikle bilgi teknolojilerini ¢ok iyi
kullanan 6ncii bir kurulus olmakla birlikte, karmasik bir network ve dagitim agina sahiptir (Piliouras,
2005: 19). Bu ag1 etkili bir bigimde kullanan FedEx, tiiketici beklentilerini karsilayabilmek ve ticari
karlilik i¢in inovatif bir yaklagimla ilk defa kargo paketlerini internet iizerinden takip edebilme
olanagi veren bir sistem tasarlamistir. Bu sayede diinyanin her yerinden 650.000 kargo takibini
mimkiin kilarak, tiiketici memnuniyeti saglayacak olan hizmet tasarimi uygulamasini
gergeklestirmistir (Frei ve Morris, 2012: 81). Diger bir 6rnekte, Virgin Atlantic Havayollart marka
degeri olarak rekabet ve farkindalik yaratmak adina inovatif bir yaklagimla kapidan kapiya (door-to-
door) hizmet tasarimi kavramini yaratarak gelistirmistir (Design, 2014). Burada, seyahat edecek
tilketici kurumsal bir biitiinliik icerisinde ev yada ofisinden alinarak iicretsiz olarak havaalanina
getirilir, rahat ve keyifli bir bekleme salonuna alinir. Bagaj islemleriyle tiiketici ilgilenmez tiim
prosediirleri havayolu ¢alisanlar1 yerine getirir. Tiliketici memnuniyeti ve beklentilerinin tamamen
karsilanmasini amaglayan bu hizmet tasarimi 6rneginde, tiiketiciye hissettirilen rahatlik duygusu ve
olusturulan tiiketici deneyimi firma i¢in en énemli kazanimdir (Virgin, 2014). Volkswagen otomobil
iretim firmasi da tiiketici memnuniyetinin aragtirilmasi, gelistirilmesi ve inovasyonu ig¢in hizmet
tasarimi birimini biinyesinde olusturmustur. Benzer bir bigimde, uluslararasi restoran zincirine sahip
Mc Donald’s “tiiketici deneyimi inovasyonu” isimli boliimiinii hizmet tasarimi i¢in kullanmaktadir
(Lytras ve digerleri, 2011: 44). Yukarida ki Orneklere ek olarak, hem iiriin tasarimlari hem de
hizmetleriyle tiiketici deneyimlerinde farklilik yaratmay1 hedefleyen Apple Inc. ise en 6nemli hizmet
tasarimi kullanicilarindan biridir. Apple {iriin magazalari, dijital ortam uygulama magazasi (App
Store) ve inovasyon tasarimlariyla bu farkliligini ortaya koymaktadir. Ornegin bir Apple iiriinii olan
iPod, tiiketici ihtiyacina gore diizenlenebilirken ayni1 zamanda {ist diizey kaliteli bir eglence ve miizik
deneyimi yasatmaktadir. iTunes magazasi ise miizik ve film satin alinan basit bir web sitesi/uygulama
degil, ayn1 zamanda deneyim ve ilgi alanlarinin paylasabildigi sosyal bir platformdur. iPod, iTunes,
iPhone, uygulama magazasi gibi sistem araglarinin tamami kullandigi zaman tiiketici deneyimi en iist
diizeye ¢ikmaktadir. Bu agidan Apple, inovatif ve siirdiiriilebilir yaklasimiyla hizmet tasarimi siirecini
en faydaci bi¢imde kullanmaktadir (Han, 2012: 11-12).

SONUC VE ONERILER

Tek ve genel bir tanimi1 olmamakla beraber hizmet tasarimi; marka yada hizmete deger katarak,
farkindalik yaratmak amaciyla, tamamen tiiketici odakli, inovatif, tiiketici memnuniyetini st diizeye
¢ikarmay1 hedefleyen, altyapi, iletisim, teknoloji ve malzeme gibi unsurlarin gorsellestirilmesi yoluyla
tiim “siirecin” tasarlanmasi ve yonetilmesidir.

Arastirmada elde edilen verilerden, hizmet sektoriiniin diinyadaki hizli gelisiminin bu alanin
olusmasina katki sagladigi, teknolojinin ise alanin gelisimini ivmelendirdigi goriilmektedir. Ayrica
hizmet tasarimimin bu gelisim siirecinde kendi prensiplerini de olusturdugu sdylenebilir. Tasarim
metodolojileri bakimindan diger tasarim alanlariyla benzerlikler gosterse de, hizmet tasarimi
metodolojisini kendi tasarim araglar1 sayesinde siirekli yenilenebilen bir dinamikte var ettigi
gorilmistiir. Ayrica, tasarimci ve tiiketici ortak {iretiminin hizmet tasariminin ayrilmaz pargasi
oldugu yine elde edilen bulgulardan ortaya ¢ikmistir. Hizmet tasarim araglarinin gesitliliginin tasarim
siirecini zenginlestirdigi sdylenebilir. Ayn1 zamanda bu araglarin siirekli gelistirilebilir olmasi hizmet
tasariminin ¢ok yonlii ve ¢ok disiplinli yapisini desteklemektedir.

Ulkemizde akademik anlamda konuyla ilgili cok az calismanin olmasi, hizmet tasariminin yeni bir
alan olmasi ile iliskilendirilebilir. Ancak halen iiniversitelerde hizmet tasarimiyla ilgili bir yiiksek
lisans programinin agilmamis olmasi bu konunun bilinirliligini ve O6nemini olumsuz yonde
etkilemektedir. Hizmet tasarimi, kapsamli, kuramsal ve metodolojik temeller iizerine, uluslararasi
arastirma ve egitim alanlarinda ortaya ¢ikmis, hizla gelisen bir alandir (Erlhoff ve Marshall, 2008, s.
357). Boylesi bir alan i¢in Tiirkiye’de agilacak bir yiiksek lisans programinin hem akademik hem
ticari alanda fayda saglayacagi 6ngoriilebilir. Ayrica iiniversitelerin Erasmus 6grenci/dgretim elemant
degisim programi kapsaminda yapilan anlagmalarinda, biinyesinde hizmet tasarimi yiiksek lisans
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programi olan tniversitelerin segilmesi, hem 6grencilerin hem &gretim elemanlarinin konuyla ilgili
daha ¢ok kaynaga ulasmalarmi saglayabilir. Hizmet tasariminin yaygin bir bigimde
uygulanabilmesi/anlasilabilmesi i¢in, giizel sanatlar fakiiltelerinin 6zellikle grafik tasarim ve gorsel
iletigim tasarimi boliimleri, her yil ¢ok katilimli ortak bir etkinlik (sempozyum, kongre, ¢alistay vb.)
diizenleyerek hizmet tasarimi alaninda ki yeniliklerin tartisildig1 ve paylasildigi bir bilgi platformu
olusturabilir. Burada paylasilan yenilikler ortak bir internet sitesi iizerinden hem akademisyenlerin,
hem oOgrencilerin hem de konuyla ilgilenen kisi, kurum ve kuruluslarin ulasabilecegi bigimde
yayinlanabilir. Tiirkiye’de diizenlenecek olan bu tiir bir etkinligin, hem ticari hem de akademik agidan
alanyazina 6nemli katkilar saglayacagi ongoriilebilir.

Su anda hizmet ekonomisi igerisinde yasiyoruz, ¢alisiyoruz (Frei ve Morris, 2012:1) ve Avrupa 10 yili
askin bir siiredir hizmet tasarimiyla ilgili ¢ok ciddi diisiiniiyor. Artik ¢ok daha fazla ileriye yonelik
“tiikketici deneyimi” ile ilgili is stratejileri iiretilmeye baslandi (Saffer, 2010: 27). Yeni kavramlarin
hizmet piyasasinda olmasi hizmet tasarimi i¢in 6nemli bir firsattir. Gelecek iyi tasarlanmis hizmetlerle
var olacaktir. Ayrica firmalarin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri i¢in deger yaratmalari
kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir. Sadece reklam, pazarlama veya uygun fiyat politikasi
yeterli degildir. Hizmet tasarimi bu noktada firmalar ve tiiketiciler arasinda yeni bir iligski olusturmaya
yardimc1 olmaktadir (Moritz, 2005: 27). Bu durum gelecekte hizmet tasarimcilarina olan talebin hizla
artmasini saglayacaktir. Bu a¢idan bakildiginda, o6zellikle akademik anlamda konunun bilimsel
durumunun, niteliginin ve dneminin daha iyi anlagilmasi gerekmektedir.

KAYNAKLAR

Design - The Design Council. (2014). Eleven lessons: managing design in eleven global brands, A
study of the design process.

http://www.designcouncil.org.uk

Erlhoff, M., Marshall, T. (2008). Design Dictionary Perspectives on Design Terminology. Berlin:
Birkhduser Verlag AG.

Frei, F., Morris, A. (2012). Uncommon Services. Boston: Frances Frei and Anne Morris.

Gallo, C. (2014). Apple. Ankara: Akilgelen Kitaplar.

Han, Q. (2012). Practices and Principles In Service Design: Stakeholder, Knowledge And Community
Of Service. Scotland: Lulu Enterprises.

Karamustafa, K., Acar Giirel D. (2012). Hizmet Tasarim. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaynlari.
Krafft, C. (2012). User Experience Innovation. New York: Apress.

Lindberg, Y. (2014). What Can Branding Learn From Service Design? http://ylvalindberg.com/what-
can-branding-learn-from-service-design-and-vice-versa/

Lovelock, C. H., Vandermerwe, S., Lewis, B., Fernie, S. (2011). Services Marketing. Edinburgh:
Edinburgh Business School Heriot-Watt University.

Levlie, L. (2009). From Products to People. Touchpoint, 1 (1), s.38-43

Lowdemilk, T. (2013). User-Centered Design. California:Reilly Media.

Lytras, M., Ordoénez de Pablos, P., Damiani, E., Diaz, L. (2011). Digital Culture and E-Tourism:
Technologies, Applications and Management Approaches. Hershey: PA: 1GI Global.

Meronni, A., Sangiorgi, D. (2011). Design for Services. Burlington: Ashgate Publising Company.
Mohana Roa K. R. (2011). Service Marketing. New Delhi: Dorling Kindersley.

Moritz, S. (2005). Service Design Practical Access to an Evolving Field. Koln:

International School of Design Press.

Mudie P., Pirrie A. (2006). Service Marketing Management. Burlington: Elsevier Ltd.

Parker, S., Heapy, J. (2006). The Journey To The Interface. London: Demos.

Piliouras, T. C. (2005). Network Design, Second Edition: Management and Technical Perspectives.
Florida: CRC Press.

Polaine, A., Lovlie, L., Reason, B., (2013). Service Design From Insight to Implementation. New
York: Rosenfeld Media.

Prahalad, C., Ramaswamy, V. (2004). Co-Creation Experiences: The Next Practice In Value Creation.

Gonderim Tarihi: 16.06.2015, Kabul Tarihi:17.09.2015, DOI NO: 10.7456/10504100/009 110
Copyright © The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication - TOJDAC October 2015 Volume 5 Issue 4

Journal Of Interactive Marketing, 18 (3), s. 5-14

Saffer, D. (2010). Designing for Interaction. California: New Riders.

SDN - Service Design Network. (2014). What is Service Design?

http://www .service-design-network.org/intro

SDT — Service Design Toolkit. (2014). What is service design?  http://www.servicedesigntoolkit.org
Shanker, R. (2008). Service Marketing. New Delhi: Excel Books.

Stickdorn M., Schneider J. (2011). This is Service Design Thinking. Amsterdam: Building Het Sieraad
Publishers.

Verma, H. V. (2009). Service Marketing Text and Cases. India, Dorling Kindersley.

Viladas, X. (2011). Design at Your Service. Barcelona: Index Book S.L.

Virgin — Virgin Atlantic Airways. (2014)

www.virgin-atlantic.com

Young, L. (2005). Professional Services Marketing: An Oxymoron and an Irony. Market Leader,
Winter, s.2-5.

YOK — Yiiksek Ogretim Kurulu. (2014)

www.yok.go.tr

Gonderim Tarihi: 16.06.2015, Kabul Tarihi:17.09.2015, DOI NO: 10.7456/10504100/009 111
Copyright © The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication



