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Deneyim kodlama yöntemi, çalışma çerçevesinde sistem paydaşlarının ortak deneyimlerinin ta-
sarım süreçlerinde tasarım referansları olarak kullanılabilmesi için önerilmektedir. Bu yöntem, 
toplum ölçekli tasarım yaklaşımları ve karmaşık sosyal ilişkilerin bulunduğu sistemler üzerinde 
yapılacak deneyim araştırmaları için kurgulanmıştır. Yapılan çalışmada, ortak deneyim araştır-
ması ve deneyim kodlama önerisi kendini örgütleyen sistemler üzerinden ele alınmıştır. Bu çer-
çevede, İstanbul kamusal ulaşım sisteminde minibüs ile toplu taşıma sistemi örnek vaka olarak 
incelenmiş ve bu sistem üzerinden yöntem önerisi uygulanmıştır. Çalışmada öncelikle kendini 
örgütleyen sistemler tanımlanarak ortak deneyim araştırmasının önemi tartışılmıştır. Seçilen 
örnek vaka üzerinden “kendini örgütleyen sistemleri tanımak”, “ortak deneyim araştırması” 
ve “tasarım referansların belirlenmesi” olmak üzere üç ana başlık çerçevesinde yarı-etnografik 
bir yöntem önerisinde bulunulmuştur. Önerilen yöntem çerçevesinde minibüs sistemi üzerine 
bir saha araştırması yapılmıştır. Yapılan araştırmada sistemin anahtar paydaşları belirlenmiş ve 
sistem paydaş haritası oluşturulmuştur. Sistem anahtar paydaşlarının ortak eylemleri üzerinden 
deneyim kodlama çalışmaları yapılmıştır. Sistem paydaşlarının olumlu ve olumsuz deneyimleri 
kodlanarak tasarım referansları belirlenmiştir. Sonuç bölümünde ise deneyim kodlama çalış-
ması değerlendirilmiştir.

Anahtar Kelimeler: Ortak deneyim; sosyal inovasyon; deneyim kodlama; kendini örgütleyen 
sistemler.
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Bu bildiride önerilen deneyim kodlama yöntemi Doç. Dr. Meltem Özkaraman 
Şen danışmanlığında gerçekleştirilen doktora tezi sonuçları üzerinden ele alın-
mış olup, bir sistemde yer alan paydaşların ortak deneyimlerinin araştırılması için 
önerilen bir yöntemdir (Ekmekçioğlu, 201�). Bu yöntem, sistem paydaşlarının or-
tak deneyimlerinin araştırıldığı tasarım süreçlerinde, sistem anahtar paydaşlarının 
deneyimlerinin tasarım referanslarına dönüştürülmesini hedeflemektedir. Dene-
yim kodlaması, karmaşık sosyal etkileşimin bulunduğu sistemlerdeki paydaşların 
davranışlarının ve yaklaşımlarının anlamlı bir şekilde çözümlenerek okunabilme-
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sini hedeflemektedir. Çalışma içeriğinde karmaşık sosyal yapılara örnek olarak 
kendini örgütleyen sistemler ele alınmaktadır. Bu çerçevede örnek vaka olarak İs-
tanbul kamusal ulaşım sisteminde minibüs ile toplu taşıma sistemi araştırılmıştır. 

Ortak deneyim kavramı, kullanıcı deneyimi çalışmalarının sosyal etkileri yete-
ri kadar yansıtamaması sonucunda ortaya çıkmıştır (Battarbee, 2003). Kullanıcı 
deneyiminin sosyal bağlamda oluşması olarak da tanımlanabilecek bu deneyim 
yaklaşımı, bir toplumu veya topluluğu ilgilendiren yapıların oluşumu ve etkileşi-
midir. Ortak deneyimler, insanların bireysel deneyimlerden farklı olarak, günlük 
hayat içerisinde karşılaştıkları problemlerin çözümü için toplum olarak gerçek-
leştirdikleri yaratıcı davranışlar olarak tanımlanmaktadır (Battarbee, 2003). Bu 
bağlamda deneyim kodlama yöntemi farklı paydaşların aynı eylemler üzerindeki 
deneyimlerinin araştırılmasını ve anlaşılmasını sağlamaktadır. 

Kendini örgütleyen sistemler üzerinden gerçekleştirilecek bu yöntem önerisinde 
alan çalışmanın motivasyonu, toplum ihtiyaçlarının üst örgütler tarafından yeter-
siz karşılandığı veya karşılanamadığı durumlar için toplum paydaşları tarafından 
sınırlı çözümler sonucunda kısıtlı hizmetlerin oluşmasıdır. Ortak deneyim çer-
çevesinde deneyim kodlama çalışması, kendini örgütleyen sistem paydaşlarının 
oluşturmuş oldukları bilginin üst örgütler olarak tanımlanan yapılar (yerel yöne-
timler, belediye, devlet, firmalar, sivil toplum kuruluşları vb.) tarafından tekrar 
tasarlandığı durumlarda (denetim altına alınmak, ekonomik denetim sağlanmak, 
hizmet kalitesinin arttırmak vb.) sistem paydaşlarının oluşturdukları geçmiş bilgi-
sinin anlaşılabilmesi için bir yöntem önerisi olarak yer almaktadır.

KENDİNİ ÖRGhTLEYEN SİSTEMLER 

Yaratıcı toplum bağlamında kendini örgütleyen sistemler, yeterince hizmet ala-
mayan toplumların ihtiyaçlarının üst örgütler tarafından yetersiz karşılandığı veya 
karşılanmadığı durumlarda, toplum paydaşları tarafından sınırlı çözümler ile ger-
çekleşen kısıtlı hizmet yaklaşımları olarak tanımlanmaktadır (Ekmekçioğlu ve 
Şen, 201�). Bu sistemler, toplumun kendi sorunlarını çözümlemek için geliştirdi-
ği hizmetlere ve bu hizmetler kapsamında kullanılan ürün gruplarına referans ol-
maktadır. Kendini örgütleyen sistemleri tanımlarken yaratıcı toplumlar ekseninde 
değerlendirme yapmak gerekmektedir. Douglas (2016) yaratıcı toplumları, yeni, 
özgün ve uygun süreçler olarak tanımlanan yaratıcılık kavramı çerçevesinde, ye-
rel yaratıcılık alanını oluşturan karmaşık toplum-mekân ilişkisinin bir birleşimi 
olarak tanımlamaktadır. Meroni (200�) ise yaratıcı toplumların yaşamak için bir 
araya gelerek, toplum için sürdürülebilir olan yeni çözümleri icat eden, geliştiren 
ve yöneten insan topluluklar olduklarını belirtmiştir. 

Genel olarak yaratıcı toplumlar değerlendirildiğinde gelişmekte olan ülkeler ek-
seninde oluştukları gözlemlenmektedir (Meroni, 200�). Gelişmekte olan toplum-
ların karşılanamayan ihtiyaçları için yaratıcı toplumlar tarafından ortaya konulan 
çözümler tanımlanmakta ve orta sınıfın ağırlıklı olarak yaşadığı birçok ülkede bu 
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tür yaklaşımlar yer almaktadır (Meroni, 200�). Kendini örgütleyen sistemlerin 
oluşumunda da üst örgütten bağımsız olarak toplum içerisindeki dinamik prob-
lem çözme davranışları gözlemlenmektedir. Bu çözümlerin, Manzini’nin (2013) 
belirtmiş olduğu sosyal inovasyon yaklaşımları sonucu oluşan ortadan yukarı 
(yerelden merkeze) doğru yerel yapıların inovatif yaklaşımları tetiklemesi so-
nucunda oluşan yaklaşımlar arasındaki temel fark, yerelin yerele yapmış olduğu 
tetiklemedir.  

Rittel ve Webber (1��3), doğasından dolayı, sosyal politikaların bu tür sistemleri 
problem olarak tanımladığını belirtmektedir. Ayrıca bu problemler ile yüzleşilir-
ken başarısızlığa mahk�m olunduğunu belirtilmiştir. Bunun temel nedenlerinden 
bir tanesi, kamu hizmetlerinin belirli standartlarda, profesyoneller tarafından, hiz-
met alacak kişilerin problem ve istekleri üzerinden hükümet programları çerçe-
vesinde tasarlanmış olmasıdır. Fakat bu tür problemlerde, profesyonel olmayan 
hareket kaynaklarının (yerel paydaşların), profesyoneller tarafından yürütülmesi 
gereken görevleri yeniden yorumladığı gözlemlenmektedir (Rittel ve Webber, 
1��3). Kendini örgütleyen sistemler bağlamında, sistemin ihtiyaçlar doğrultu-
sunda yerel toplumun inisiyatifi ile kurgulanması ve bu kurgu yapısının belediye 
veya hükümet tarafından oluşturulan sistemler ile hem yapısal hem de işlevsel 
olarak farklılıklarının bulunması, ayrıca bu tür sistemlerin hükümetler tarafından 
denetlenme mekanizmalarına uygun olmamaları temelde “belalı problemler” ola-
rak tanımlanmalarına neden olmaktadır.

KENDİNİ ÖRGhTLEYEN SİSTEMLERİ ORTAK DENEYİMLER 
hZERİNDEN ARAùTIRMAK 

Sosyal inovasyon yaklaşımlarının sonucunda yaratıcı toplumlar ve tasarım ilişki-
leri ürün merkezinden, hizmet temelli ürün-hizmet merkezine geçmektedir (Me-
roni, 2010). Bu durumun öncelikli nedeni, sosyal ağların kullanıcı ihtiyaçlarının 
giderilmesi için yerel paydaşların ilişkileri sonucunda şekillenmesi ve günlük 
hayattaki problemlerin çözümü için yeni yollar oluşturularak bu ilişkinin sosyal 
bağlamda mal, hizmet ve bilgi alışverişini sağlamasıdır (-oly vd., 2014). Sosyal 
inovasyon ve hizmet tasarımı yaklaşımlarında gözlemlenen tasarımcı ve katılım-
cının birlikte yürüttükleri ortak yaratım süreçlerinin aksine, kendini örgütleyen 
sistemler gibi karmaşık sosyal ilişkilerin bulunduğu sistemlerde, toplum pay-
daşlarının arasında çeşitli şekillerde oluşan bir ortak yaratım süreci bulunmakta-
dır. Bu süreç çerçevesinde, kendini örgütleyen sistem paydaşları tarafından hem 
oluşturulan hem de kullanılan ürün ve hizmetler üzerinden deneyim araştırmaları 
yapılarak, sistemde oluşan geçmiş bilginin gözlenebileceği bir yöntem geliştiril-
melidir. Bu durumda sistem paydaşlarının ortak deneyimlerinden elde edilecek 
bilginin tasarım sürecinde kullanılması hem sistem paydaşları hem de üst örgüt 
için sürdürülebilir çözümlemelerin oluşturulmasını sağlayacaktır. 

Kendini örgütleyen sistemler gibi karmaşık sosyal yapılar için paydaş tanımla-
ması yapılmadan önce, ortak yaratım ve sosyal inovasyon süreçlerindeki paydaş 
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tanımlamalarına bakılması gerekmektedir. Miettinen (2011), ortak yaratım süreci 
bağlamında tüm paydaşların hizmet tasarımı sürecine dahil edilmeleri gerektiğini 
belirtmiştir. Paydaşların bir sistem içerisindeki faaliyetleri, ürün ve hizmet geliş-
tirme süreçleri için veriler olarak kullanılmalıdır.  Bu yaklaşımlar çerçevesinde 
tasarım sürecinde yer alan paydaşlar hem çözümü üreten hem de bu çözümleri 
kullananlar olarak kabul edilebilirler. Fakat paydaşlar arasındaki bu ilişkinin kar-
maşıklığı, pratikte sistemlerin anlaşılmasını veya tasarlanmasını zorlaştırmaktadır 
(Yang ve Sung, 2016). 

Kendini örgütleyen sistemler bağlamında sistem paydaşlarını tanımladığımızda 
toplumsal aktörler ile karşılaşmaktayız. Bu sistem çerçevesinde yeterince hizmet 
alamamış yaratıcı toplumlar bağlamında yerel paydaşların sosyal bağlantıları ve 
ilişkileri oldukça önem kazanmaktadır (-oly vd., 2014). Yerel aktörler, bu ilişkiler 
üzerinden sistemleri organize etmekte, yetersiz kalmış hizmetler için alternatifler 
üretmektedir.  Bu sosyal ilişkiler, sosyalleşmiş ihtiyaçları çözmek için motivas-
yonlar oluşturmaktadır. Kendini örgütleyen sistemler ile diğer tasarım yaklaşım-
larındaki paydaş olgularının tasarım süreçlerine katkısı arasında temel bir fark 
bulunmaktadır. Örnek vakalar üzerinden yapılan gözlemler doğrultusunda kendi-
ni örgütleyen sistemlerde, sistem bünyesinde oluşturulan çözümlerin sistem pay-
daşları tarafından gerçekleştirildiği gözlemlenmektedir. Bu çözümlere üst örgüt 
veya tasarımcı müdahalesi bulunmamaktadır. Sistem oluşturulduktan sonra, üst 
örgütler çeşitli nedenler ile sisteme paydaş olarak eklenmektedir.

Bu durum, sistemin işleyişinde ana rolü oynayan paydaş bilgilerinin önem kazan-
masını sağlamaktadır. Çalışma kapsamında bu paydaşlar anahtar paydaşlar olarak 
tanımlanmıştır. Anahtar paydaşların birbirleri ile etkileşimi ve diğer paydaşlar ile 
ilişkileri sistemin anlaşılmasını sağlayacaktır. Bu iletişimi anlamak için anahtar 
paydaşların ortak deneyimleri değerlendirilmelidir. Ortak deneyim, kullanıcı de-
neyiminin sosyal bağlam sonucunda oluşmasıdır (Battarbee ve Koskinen, 2008). 
Bu tür deneyimler, başkaları ile birlikte belirli koşullar altında oluşur ve paylaşılır. 
Bu durum da tekil bireylerden çok sosyal toplulukları ilgilendiren yapıların oluşu-
munu ve etkileşimini ortaya çıkarmaktadır. 

Kendini örgütleyen sistem paydaşlarının ortak deneyimi, sistemde paydaşlar ta-
rafından oluşmuş bilginin gözlemlenmesi açısından önemlidir. Sanders (2002), 
deneyimlerin tasarlanamayacağını, insanlar tarafından oluşturulduklarını ve göz-
lemlenerek yorumlanabileceklerini belirtmektedir. Sosyal bilimler kapsamında 
çeşitli yöntemler ile insanların deneyimlerini anlamak ve deneyimleri tasarım ve-
risi olarak kullanmak mümkündür (Buchanan, 1��2). Paydaşların birlikte yaşaya-
rak belirledikleri bir problemi yine sosyal bir etkileşim içerisinde çözmesi, sistem 
bağlamında ortak deneyimleri oluşturacaktır. 
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ORTAK DENEYİMLER ARAùTIRMASINDA DENEYİM KODLAMA 
YÖNTEMİNİ KULLANMAK

Deneyim kodlama yöntemi, ortak deneyim araştırması içerisinde yer almaktadır. 
Yöntem saha araştırması sonucu elde edilen verilerin anlamlandırılarak tasarım 
referanslarına dönüşmesini sağlamaktadır. Kodlama çalışması, üst örgütler ta-
rafından gerçekleştirilecek mevcut bir sistemin yeniden tasarlanması sürecinde, 
sistem paydaşlarının geçmiş deneyimlerinin anlamlandırılmasını sağlayacak bir 
araçtır. Bu çerçevede çalışmada önerilen yöntemde temel girdi, sistem paydaşla-
rının oluşturdukları bilgidir. Paydaşların oluşturdukları bilgi, anahtar paydaşların 
ortak deneyimleri çerçevesinde incelenmelidir.  

Ortak deneyim araştırma süreci yarı-etnografik bir yöntem kurgusu çerçevesinde 
planlanmıştır. Nitel bir yaklaşımın yer aldığı bu öneri, yaratıcı toplum yaklaşım-
ları ve sosyal inovasyon referansı ile gerçekleşmektedir (Manzini, 200�; Meroni, 
200�; Morelli, 2011; Yang ve Sung, 2016). Bu çerçevede üzerinde araştırma yapı-
lacak vaka için “etnografik araştırma” ve elde edilen bilgilerin tasarımcılara sunu-
lacak verilere dönüştürülmesi için “hizmet tasarımı araçlarının kullanımı” bir ara-
da yer almaktadır. Ayrıca, kurgulanan yöntem çerçevesinde toplumsal araştırma 
yöntemlerinden faydalanılmaktadır (Punch, 2014) (Resim 1). Kendini örgütleyen 
sistemleri tanımak için röportaj çalışması, gözlem çalışmaları ve paydaş haritala-
ma çalışması gerçekleştirilmiştir. Ortak deneyim araştırmasında gözlem çalışması 
sonucunda elde edilen veriler ile anahtar paydaşlar ile bağlamsal röportajlar ger-
çekleştirilmiştir. Tasarım referanslarının belirlenmesinde ise paydaşlardan elde 
edilen deneyim verileri kodlanarak tasarım referanslarına dönüştürülmüştür.

Resim 1� Ortak deneyim araştırması ve deneyim kodlamanın kullanımı



Deniz Ekmekçioğlu

282

İSTANBUL KAMUSAL ULAùIM SİSTEMİNDE MİNİBhS İLE TOPLU 
TAùIMA ÖRNEK OLAYI hZERİNDEN YÖNTEMİN UYGULANMASI

Günümüzde toplum paydaşları tarafından örgütlenen sistemlere verilebilecek en 
temel örneklerden bir tanesi, İstanbul kamusal ulaşım sisteminde minibüs ile top-
lu taşıma sistemidir. Çalışmada örnek olay olarak da yer alacak olan minibüs ile 
toplu taşıma sistemi, yerel paydaşların katılımları sonucunda yerelde oluşan ula-
şım ihtiyaçları çerçevesinde gelişerek günümüzdeki kullanım şeklini almıştır.  Bu 
toplu taşıma sistemi, öncelikle şehir dış sınırlarında (periphery) ulaşım hizmeti 
alamayan bölgelerde yaşayan insanların şehir merkezi ile bağlantısının kurulma-
sını amaçlamıştır. Daha sonra kent ölçeğinde ulaşım problemi bulunan birçok böl-
geye yerel paydaşlar tarafından uyarlanmaya başlanmıştır (Şanlı, 1�81). Minibüs 
ile toplu taşıma, özellikle toplumumuz için gerek kültürel gerekse işlevsel açıdan 
kentsel yaşantımız içerisinde biraz “uyanık” olmayı, biraz toplumumuza özgün-
lüğü, biraz da yozlaşmayı içeren belirli bir yaşam biçimini simgeler olmuştur (Te-
keli ve Okyay, 1�81). Üst örgüt olarak kabul edilen belediyeler, bu toplu taşıma 
örneğinin, günümüz toplu taşıma sistemleri içerisindeki konumu ve işleyişi sebe-
biyle, sistem olarak yenilenmesini istemektedir (İBB, 2016).

İstanbul Büyükşehir Belediyesi, minibüs sistemini, değişen ulaşım alışkanlıkları 
ve ulaşım sistem ve planlarını yenileme çalışmaları doğrultusunda tekrar ele al-
mak ve temas noktaları ile birlikte tekrar tasarlamak istemektedir (İBB, 2016). 
Sistem birçok açıdan değerlendirildiğinde, kullanıldığı bölgelerde ulaşım proble-
mini çözmektedir. Fakat belediyenin vermek istediği ulaşım hizmeti, yolcuların 
hizmet kullanımı beklentileri doğrultusunda, ürün ve hizmet bağlamında birçok 
kısıt oluşturmaktadır. Bu çerçevede, minibüs sisteminin hem yenilenmesi hem de 
diğer ulaşım sistemleri ile entegrasyonunun sağlanması için İstanbul Büyükşehir 
Belediyesi tarafından birçok çözüm önerisi ele alınmıştır (UKOME, 200�; UKO-
ME 2014). Fakat bu öneriler sahada verimli olarak uygulamaya geçirilememiştir 
(İBB, 2016). Bu durum, sistem için üst örgüt tarafından önerilen çözümün, sis-
tem paydaşları tarafından kabul görmediğini göstermektedir. Bu sonucun birçok 
nedeni bulunması ile birlikte, yerel bir sistem olarak tanımlanan ve yerel pay-
daşlar tarafından örgütlenen minibüs sisteminin karmaşık yapısının üst örgütler 
tarafından anlaşılamaması, yerel paydaşlar tarafından oluşturulan bilginin yeni 
çözüm önerilerinde yer almaması ve bu nedenle yeni çözümlerin sürdürülemeyen 
bir yapı oluşturması çalışma kapsamında değerlendirilmiştir.

Sistem Anahtar Paydaşlarının Belirlenmesi

Çalışma çerçevesinde, röportaj çalışmaları ve gözlem çalışmaları sonucunda bir 
paydaş haritası oluşturulmuştur. Hem sahada paydaşlar arasındaki etkileşimin de-
taylandırılması hem de üst örgüt ve sistemin işleyişi ile sorumlu organizasyonlar 
ile yapılan görüşmeler sonucunda, paydaşlar arasındaki haritalama gerçekleşebi-
lir. Paydaş haritası oluşturulurken, kendini örgütleyen sistemlerde anahtar paydaş 
ve diğer paydaşlar ayrımı yapılmalıdır. Sistemin merkezinde olan anahtar pay-



Ortak Deneyim Araştırmalarında Deneyim Kodlama Yönteminin Kullanımı

283

daşların birbirleri ve diğer paydaşlar ile etkileşimini şemalandırmak önemlidir. 
Bu şemalandırma, paydaşlar arasındaki etkileşimin yönünü, biçimini ve niteliğini 
ifade etmektedir. 

Kendini örgütleyen sistemlerin örgütlenmeleri incelendiğinde, dış denetim ve 
müdahaleye kapalı sadece yerel aktörlerden oluşan bir yapılaşmadan söz edile-
bilmektedir. Bu durumda, ilk aşamada sistem paydaşları sadece yerel aktörlerden 
oluşmaktadır. Fakat minibüs ile toplu taşıma örneğinde de olduğu gibi, sistemin 
yerel aktörler dışında da bağlantıları varsa, sistem paydaşlarının arasına yerel ak-
törler dışında üst örgütlerden de paydaşlar bulunabilmektedir. 

Resim 2� Minibüs sistemi paydaş haritası
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Yapılan gözlem araştırması ve röportaj çalışması sonucunda sistemin anahtar pay-
daşları ve diğer paydaşları belirlenmiş ve Resim 2’deki paydaş haritası oluşturul-
muştur. Çalışma çerçevesinde yapılan araştırmalar sonucunda “yolcu”, “minibüs 
(şoför, hat)” ve “belediye” minibüs sistemi için anahtar paydaşlar olarak belirlen-
miştir. Anahtar paydaşların ortak özelliği minibüs sistemi organizasyonunun olu-
şumundan sorumlu olmalarıdır. Devlet, kâhyalar, minibüs odaları, İspark, trafik 
denetimi ve minibüs üreticileri de diğer paydaşlar olarak tanımlanmaktadır. 

Sistem Anahtar Paydaşlarının Ortak Deneyimlerinin Belirlenmesi

Sistem anahtar paydaşlarının ortak deneyimleri üç aşamada belirlenmektedir. Ön-
celikle, örnek vaka üzerinden yapılan gözlem çalışması sonucunda paydaşların 
ortak eylemleri tanımlanmaktadır. Daha sonra, anahtar paydaşlarla ortak eylemler 
üzerinden bağlamsal röportajlar yapılarak sistem deneyimleri araştırılmaktadır. 
Paydaşların deneyimleri belirlendikten sonra ise deneyim kodlaması yapılarak 
ortak deneyimler belirlenmektedir.

Ortak Eylemlerin Belirlenmesi

Eylemlerin belirlenmesinde, Rasathane – Üsküdar minibüs hattında yapılan göz-
lem çalışması belediye ile paylaşılarak tüm anahtar paydaşları etkileyen ortak ey-
lemler belirlenmiştir. Belirlenen ortak eylemler kronolojik olarak şu şekildedir:

1. Minibüs ile toplu taşıma kullanma kararı vermek,
2. Minibüs beklemek veya minibüse yetişmek,
3. Minibüse binmek,
4. Minibüs ile toplu taşımada ulaşım hakkında bilgilendirilmek,
�. Ulaşım ücretini ödemek,
6. Minibüs ile yolculuk yapmak,
�. Minibüs yolculuğu esnasında inilecek yeri belirtmek ve
8. Minibüsten inmek.

Bu eylemlerin anahtar paydaşlar için neden önemli olduğu sırası ile açıklana-
caktır. Bu açıklamalar ile birlikte yapılacak deneyim araştırması sonucu anahtar 
paydaşların ortak deneyimleri gözlemlenebilecektir.

Ortak Deneyimlerin Kodlanması

Anahtar paydaşların deneyimleri bağlamsal röportajlar çerçevesinde, minibüs ile 
toplu taşıma sistemi gözlem çalışması sonucu belirlenen ortak eylemler üzerinden 
araştırılmıştır. Gözlem çalışması sonucunda hazırlanan video, anahtar paydaşlar 
olan yolcu, minibüs şoförleri ve belediye paydaşları ile paylaşılmıştır. Bu esnada 
paydaşlardan, hazırlanan açık uçlu anket çalışması yoluyla sekiz eylem üzerinden 
olumlu ve olumsuz deneyimlerini tanımlamaları istenmiştir. Çalışmaya, Üsküdar-
Rasathane hattını kullanan 3� yolcu, Üsküdar-Rasathane hattında çalışan 10 mini-
büs şoförü ve İstanbul Büyükşehir Belediye Toplu Ulaşım Hizmetleri Müdürlüğü 
Ulaşım Geliştirme Biriminde çalışan � uzman katılmıştır.
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Yöntem önerisi çerçevesinde, saha araştırmalarında yapılan gözlem çalışma-
sı bulgularının sistem paydaşlarıyla oluşturulacak odak grupları tarafından yo-
rumlanması sağlanmıştır. Bu durum sistem içeriğinde anahtar paydaşların ger-
çekleştirdikleri davranışların, yine bu paydaşlar tarafından yorumlanmasını ve 
paydaşların sistem içindeki deneyimlerinin ortaya çıkmasını sağlamıştır. Gözlem 
araştırmaları sonucunda elde edilen video çekimleri deneyim araştırmasının bi-
rincil kaynağıdır. Gözlem çalışması sonucunda belirlenen ortak eylemlerin, video 
çalışması eşliğinde anahtar paydaşlar tarafından yorumlanması istenmiştir. Bu 
yorumlar sonucunda her anahtar paydaşın her eyleme karşılık gelen olumlu ve 
olumsuz deneyimleri elde edilmiştir. 

Minibüs sisteminde yer alan üç anahtar paydaş (yolcu, minibüs şoförü ve beledi-
ye) için farklı bağlamsal röportaj kurguları oluşturulmuştur. Çalışma için hazırla-
nan röportaj sorularında, katılımcılardan, gözlem çalışması sonucunda hazırlanan 
videolar ve saha gözlemleri üzerinden olumlu ve olumsuz deneyimlerini belirt-
meleri istenmiştir. Yolcular ile bireysel olarak bağlamsal röportaj çalışmaları ya-
pılmıştır. Rasathane-Üsküdar hattını kullanmış 30 yolcu ile, bir seferde tek kişi ile 
video datasını yorumlayarak röportaj sorularını cevaplamaları istenmiştir. Beledi-
ye ile yapılan çalışma, İstanbul Büyükşehir Belediyesi Toplu Taşıma Hizmetleri 
Müdürlüğü Ulaşım Hizmet Geliştirme Birimine bağlı beş uzman ile yapılmıştır. 
Oluşturulan odak grup ile video çalışmasının röportaj soruları çerçevesinde yo-
rumlanması istenmiştir. Minibüs şoförleri ile yapılan çalışma minibüs seferi esna-
sında gerçekleştirilmiştir. 

Sistem anahtar paydaşlarının ortak deneyimleri, bu paydaşların sistem üzerinden 
gerçekleştirdikleri deneyimlerin çözümlenmesi sonucunda elde edilmiştir. Yapı-
lan gözlem çalışmaları sonucunda belirlenen ortak eylemler üzerinden, anahtar 
paydaşların birbirlerinden farklı olarak değerlendirildiği deneyim çalışmaları 
sonucunda, eylemler üzerinde gerçekleştirdikleri aynı veya benzer deneyimler, 
ortak deneyim olarak ele alınmıştır. Bu değerlendirmede temel olarak minibüs 
sisteminin anahtar paydaşlarının sistemi farklı koşullarda deneyimlemeleri sonu-
cunda oluşan aynı olumlu veya olumsuz deneyimler dikkate alınmıştır. Bu çalış-
ma deneyim kodlama olarak tanımlanmaktadır.

Deneyim kodlama, sistem anahtar paydaşlarının sistem üzerinden gerçekleştir-
dikleri deneyimlerin çözümlenmesidir. Kodlama çalışması, toplumsal araştırma 
yöntemi olan nitel verilerin kodlanmasından referans ile gerçekleştirilmiştir (Ne-
uman, 2006). Kodlama çalışmaları, “açık kodlama”, “eksenli kodlama” ve “seçici 
kodlama” olarak üç aşamada yapılmaktadır (Punch, 2014). Bu aşamalar kod baş-
lıkları ve tasarım referanslarını oluşturacaktır.

Açık kodlama, nitel verilerin kodlanmasının ilk aşamasıdır. Araştırmacı verileri 
inceleyerek hazırlık niteliğindeki analitik kategoriler ya da kodlar halinde özetler. 
Açık kodlamanın amacı, temaları verilerin derinliklerinden yüzeye çıkartmaktır. 
Bağlamsal röportaj çıktıları üzerinden her anahtar paydaş için açık kodlama çalış-
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ması yapılmıştır. Bu kodlama yöntemi, bir nevi kodlama çalışmasının beyin fırtı-
nası ve ilk oluşan bilgi kümesidir. Açık kodlama çalışması deneyimlerin olumlu 
ve olumsuz olarak ayrılmasını sağlamıştır. Ayrıca bu deyimler üzerinden temalar 
altında gruplar oluşturulmuştur. 

Eksenli kodlama, araştırmacının kodları düzenlediği, bağlantılarını kurguladığı 
ve temel analitik kategorileri keşfettiği, nitel verileri kodlamanın ikinci aşama-
sıdır. Açık kodlama esnasında temsil edilen kavramlar, eksenli kodlamada dü-
zenlenerek ön kavramlar oluşturulur. Fikirler ve temalar düzenlenmeye ve analiz 
edilmeye başlanır. Seçici kodlama ise nitel verilerin kodlanmasında, araştırma-
cının geliştirilmiş olan kavramsal kodlama kategorilerini destekleyecek verileri 
belirlemek ve seçmek için önceki kodları incelediği son aşamadır. Kodlar belirle-
nerek üst başlıklar oluşturulur (Tablo 1). Deneyim kodlaması çalışmasında, seçi-
ci kodlama sonucunda elde edilen kodlar tasarım referanslarının üst başlıklarını 
oluşturmaktadır. Eksenli kodlama sonucunda oluşturulan başlıklar ise üst başlık-
lar altında referansların detaylandırılmış bilgilerini kapsamaktadır. 

Kodlama çalışması çıktıları, tasarımcıların tasarım çözümlemelerini gerçekleş-
tirirken kullanacakları veriler olacaktır. Bu veriler ile ortak deneyim araştırma-
sı sonucu olarak, sistem paydaşlarına, sistem deneyimlerini gözlemleme imkânı 
sunulmuştur. Bu veriler deneyim kodları ve olumlu ve olumsuz ortak deneyim 
referansları olarak iki farklı formatta tasarımcılar ile buluşturulmalıdır. 

Tasarım Referanslarının Belirlenmesi

Kendini örgütleyen sistemlerin üst örgütler tarafından tekrar ele alınması duru-
munda yeni sistem için oluşturulacak tasarım referansları, sistem anahtar pay-
daşlarının ortak deneyimlerinin eksenli kodlanması sonucunda oluşturulmuştur. 

Eylemler Olumlu Deneyimler Olumsuz Deneyimler
Minibüse Binme Kararı Hızlı ve Seri Olması

Toplu Taşımanın Olmadığı 
Bölgelerde Kullanılması

-

Minibüs Beklemek Yetişmek - Minibüslerin Herhangi Bir 
Yerde Durabilmesi

Minibüse Binmek Küçük Araç, Seri Biniş Minibüslerin Dolu Olması
Ulaşım Hakkında 
Bilgilendirme

- Yolcu Şoför Diyaloğu

Ücret Ödemek - Para Alışverişi
Yolculuk Pratik Olması Araçların Yetersiz Olması
İnilecek Yeri Belirtmek Otobüs Duraklarından 

Farklı Ara Durakların 
Oluşması

Şoför ve Yolcu Arasındaki 
Anlaşmazlıklar

Minibüsten İnmek - Aracın Uygun Olmayan 
Yerlerde Durması

TaElo 1� Anahtar paydaşların ortak deneyim kodlaması
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Buna göre örnek olay olarak ele alınan minibüs ile toplu taşıma sistemi için anah-
tar paydaşlar olarak belirlenen yolcu, şoför ve belediye paydaşlarının ortak dene-
yimleri referans alınmıştır. Referanslar olumlu ve olumsuz tasarım referansları 
başlıkları altında gruplanmıştır. Bu gruplamalar sonucunda kendini örgütleyen 
sistemin çözümlediği yapılar ve problem oluşturan yapılar belirlenerek yeni sis-
tem tasarlanırken kullanılabilecek bilginin oluşturulabilmesi amaçlanmıştır. 

Kendini Örgütleyen Sistemden Referans Alınacak Kriterler

Kendini örgütleyen sistemden referans alınacak kriterler minibüs ile toplu taşı-
ma sistemi anahtar paydaşlarının olumlu ve olumsuz ortak deneyimleri üzerinden 
oluşturulmuştur. Deneyim kodları olumlu ve olumsuz olarak ayrılmıştır. Kodlama 
çalışması sonucunda elde edilen eksenli kodlar tasarım referanslarını oluşturmak-
tadır. Buna göre minibüs sistemi için oluşturulan olumlu ve olumsuz tasarım refe-
ransları Tablo 2 ve Tablo 3’de belirtilmiştir. 

SONUÇ

Çalışmada, sistem paydaşlarının ortak deneyimlerinin kodlanarak tasarım re-
feranslarına dönüştürülmesi, kendini örgütleyen sistemler için gerçekleştirilen 
tasarım süreci çerçevesinde değerlendirilen bir öneridir. Bu bağlamda önerilen 
yöntem değerlendirildiğinde toplum ve karmaşık sosyal ilişkiler içeren sistemler 

Olumlu Deneyim Kodu Olumlu Tasarım Referansları
Hızlı ve Seri Olması - Kısıtlı zamanlarda tercih edilebilmesi,

- Ulaşılacak yere ucuz ve hızlı gidilebilmesinin 
sağlanması,
- Sefer aralıklarının kısa olması, ulaşılabilir olması.

Toplu Taşımanın Olmadığı 
Bölgelerde Kullanılması

- Güzergâhların mahalle içi veya sokaklar gibi daha çok 
yerleşim merkezlerinin içinden geçmesi,
- Yeni yapılaşan yerleşim merkezi için planlanan ilk 
ulaşım sistemi,
- Küçük yerleşim sistemleri için kalıcı ulaşım sistemine 
dönüşmesi.

Küçük Araç, Seri Biniş - Küçük araçlar ile pratik toplu taşıma hizmeti sunulması,
- Araca kolay inip binmek,
- Yapısından dolayı oluşan araç içi bilgi paylaşımı,
- Trafik durumunda alternatif güzergâhların kullanılması,
- Kısa mesafelerde az ücret ödenmesi.

Otobüs Duraklarından Farklı 
Ara Durakların Oluşması

- İstenilen yerde binilip inilebilmesi,
- Yayaların kullandıkları alanlara yakın durakların 
oluşması,
- Otobüs durağına kadar yürümeye gerek kalınmaması,
- Ulaşılmak istenen lokasyona daha yakın noktalarda 
araçtan inilebilmesi.

TaElo 2� Olumlu tasarım referansları
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için gerçekleştirilecek tasarım araştırmaları için referans oluşturmaktadır. Karma-
şık sosyal sistemlerde, sistem paydaş deneyimlerinin sistematik bir biçimde ele 
alınması için önerilen deneyim kodlaması faydalı bir araç olarak çalışma çerçeve-
sinde değerlendirilmektedir. Sistem anahtar paydaşları tarafından gerçekleştirilen 
bu deneyimlerin ortak paydada okunabilmesi, sistem bilgisinin gözlemlenmesini 
sağlamıştır. Çalışma içeriğinde bir sistem tanımlaması yapılarak, bu sistem çerçe-
vesinde gerçekleştirilen ortak deneyimler ele alınmıştır. Bu sistem çerçevesinde 
deneyim kodlama yöntemi önerilmiştir. Ancak, araştırmanın boyutları üzerinden 

Olumsuz Deneyim Kodu Olumsuz Tasarım Referansları
Minibüslerin Herhangi Bir 
Yerde Durabilmesi

- Araçların trafikte uygun olmayan yerlerde yolcu indirmek 
bindirmek için durmaları, 
- Trafik yoğunluğu olan bölgelerde trafik sorununa yol 
açması,
- Araçların durmak için müsait olmayan yerlerde bekleme 
noktalarının oluşturması,
- Yolcu indirip bindirirken kaldırıma tam yanaşılamaması,
- Yolcuların inmek istedikleri noktaları trafik kuralları ve 
aracın durabilme müsaitliğine göre belirlememeleri,
- Yolcuların kısa mesafe aralıklarla araçlara inme veya 
binme istekleri.

Minibüslerin Dolu Olması - Minibüslerin aşırı dolu olduğu durumlarda yolculuk 
yapılması,
- Seyir halinde yolcu güvenliğinin az olması,
- İnmek için kapıya ulaşım zorluğu,
- Engelli veya çocuklu bireylerin araca binme zorluğu,
- Araç içerisinden dışarısının görülememesi ve yolcuların 
konumlarını belirleyememeleri,
- Araçların belirsiz yolcu kapasitesi.

Yolcu Şoför Diyaloğu - İnmek istemek, ücret ödemek veya bilgilendirmeler için 
şoför ile iletişime geçme zorunluluğu,
- Dolu bir minibüste şoför ile iletişime geçebilme zorluğu.

Para Alışverişi
- Sabit bir ücretlendirme olmadığı için her ücret verme 
durumunda şoföre sorma zorunluluğu, ücret tartışması 
yaşanması,
- Şoförün ücret alıp, para üstü vermesi ve bu eylemi seyir 
halinde yapması,
- Elektronik bilet kullanılmaması sonucu diğer ulaşım 
sistemleri ile entegrasyonun bulunmaması,
- Araç hareket halindeyken yolcuların ayakta ücret 
ödemeleri ve güvenlik problemlerinin oluşması.

Araçların Yetersiz Olması - Araçların yaşlı ve bakımsız olması,
- Yeni tasarlanan araçların minibüsçüler tarafından tercih 
edilmemesi,
- Araçların engelli kullanımına uygun olmaması.

TaElo 3� Olumsuz tasarım referansları
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ürün veya hizmet temelli kullanıcı deneyimi araştırmalarında da bu yöntem uygu-
lanabilir ve geliştirilebilir. 

Yöntem önerisinde de gözlemlenebileceği gibi kodlama yöntemi kendi başına ta-
sarım süreçleri için bilgi oluşturabilecek bir kaynak değildir. Kodlama öncesinde 
detaylı bir gözlem ve saha araştırması yapılması gerekmektedir. Bu araştırma da 
ele alınan örnek duruma göre şekillenebilmektedir. Toplum ölçekli bir çalışmada, 
sadece anahtar paydaşların deneyimleri araştırılırken daha küçük ölçekli bir araş-
tırmada tüm paydaşları kapsayacak bir yöntem önerilebilir. Ayrıca, daha detaylı 
bir toplum araştırması için tüm paydaşları kapsayacak bir yol da izlenebilir. Bu 
çerçevede daha karmaşık ilişkilerin ele alınması gerekecektir. Bu da yöntemin 
çeşitli koşullarda geliştirilebileceğini göstermektedir. Deneyim kodlaması top-
lumsal araştırma yöntemi olan nitel verilerin kodlanmasından referans alınarak 
gerçekleştirilmiştir. Ama kullanıcı deneyimi çalışmaları gibi daha küçük ölçekli 
çalışmalar için de bu referans kullanılabilir. Özellikle, açık, eksenli ve seçici ola-
rak üç aşamaya ayrılan deneyim kodları tasarım referanslarının oluşturulabilmesi 
için uygulanabilir bir yol gösterici olabilecektir. 

Çalışmada gerçekleştirilen yaklaşım, ürün, hizmet ve sistemler için daha kapsa-
yıcı bir bilgi kümesinin oluşturulmasını sağlamıştır. İleriki çalışmalarda önerilen 
yöntem çerçevesinde analiz edilen tasarım referansları bir tasarım süreci çerçeve-
sinde tasarımcılar ile buluşturulmalıdır. 
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