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Bu bildiri iITU Endiistri Uriinleri Tasarimi Doktora Programi kapsaminda yiiriitiilen bir tezin
pilot ¢alismasinin 6zetidir. Tezin kisaca kapsami kamu i¢in tasarim (design for public) konu-
sunda kullanilan birlikte tasarim (co-design) yontemlerinden birkacinin Denizli Genglik Mec-
lisinden katilimeilarla birlikte denenmesidir. Bu bildirinin ilk yazarimm amact kendi doktora
tezinde yurt digsinda kullanilan kamu hizmetleri i¢in gelistirilen metotlarin Tiirkiye ve 6zellikle
Denizli 6lgeginde denenmesi olsa da bu arastirmanin amact daha ¢ok tasarimci-aragtirmacinin
belirli metotlart deneyerek metotlarin kullanilabilirligini ve kendisinin bu konudaki yetenegini
smamaktir. Arastirmaci tasarim odakli bakis agisi (design thinking) kavraminin, hizmet baskin
bir ekonomi ve sahip olmaktan ¢ok deneyime dnem veren kullanicilarin olusturdugu kiiltiir
dinamikleri nedeni ile endiistri {irlinleri tasarimi disiplini i¢in 6nemli oldugunu diigiinmektedir.
Yaptig1 6n arastirmalarda, Tiirkiye’de kamu i¢in hizmet tasarimi metotlari ile gelistirilen proje-
lerin yok denecek kadar az oldugunu gérmiistiir. Incelenecek vakalarin yoklugu, ayn zamanda
tasartmeci olan arastirmacinin kendi vakalarini yaratip, kendi vakalarini kendisinin analiz etmesi
¢Oziimiinii bulmasina neden olmustur. Orneklemenin Denizli’den secilmesinin ilk nedeni, aras-
tirmacinin kdkenlerinin burada olmasidir. Bu sayede arastirmaci, arastirma igin gerekli baglan-
tilar1 daha kolay kurmustur. ikinci neden ise; Istanbul ve Izmir gibi tasarimla iliskisi daha giiglii
olan biiyiik sehirler yerine 6lgegi bu sehirlere nazaran daha kiigiik olan bir sehir segme istegidir.
Boylece tasarimin dngoriilen hizmetleri iyilestirme potansiyeli, tamamen bakir bir alanda de-
nenmis olacak ve arastirmay1 6zgiin kilacaktir. Bu bildiri yukarida bahsedilen hizmet tasari-
mi, kamu i¢in hizmet tasarimi ve birlikte tasarim konularina kisaca deginerek, aragtirmacinin
Denizli Biiyiiksehir Belediyesi Kent Konseyi Genglik Meclisi (DEGEM) ile birlikte ilk defa
gergeklestirdigi atolye ¢alismasinin vaka analizi ile sonuglanacaktir. Bu ¢aligma aragtirmacinin
kamu i¢in hizmet tasarimi alaninda pratik olarak ilk eylemidir ve ilerideki ¢alismalarinin temeli
niteligindedir. Daha ¢ok bir rapor niteligindedir.

Anahtar Kelimeler: Kamu icin hizmet tasarimi; birlikte yasarim; tasarim odakli bakis agisi;
Denizli.
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GIRIS

Tasarim odakli bakis agis1, hizmet tasarimi ve tasarim yonetimi gibi basliklar al-
tinda incelenen tasarim siireclerinin ve metotlarinin, bir {iriin tasarlamaktan baska
siireglerde de kullanilmasi giiniimiizde olduk¢a yaygin diyebiliriz. Bu kavramla-
rin Harvard Business Review gibi dergilere konu olmasi, sadece tasarimcilarin
degil isletme ve yonetim bilimlerinin de bu konuyu benimsediginin bir gostergesi
sayilabilir.

Press ve Cooper (2003) tasarimcinin yillar i¢inde degisen rollerinden bahsetmis-
ler, 90’11 yillarin sonlarina gelindiginde, tasarimcilarin iiriin tasarlamaktan bas-
ka ozelliklerinin de oldugunun fark edildigine deginmislerdir. Degisime agik ve
kendini ifade edebilen, diinyay1 diger insanlarin géziinden gdrebilen yazarlarin
karmagik ve tehlikeli olarak tanimladiklar1 bu diinyada, prensipli ve sorumluluk
sahibi bir pozisyonda olan tasarimcilar gézlemlemiglerdir. Bu yilizden is ve yone-
tim konulari ile birlikte psikoloji ve sosyoloji gibi sosyal bilimler konularina da
tasarimcilarin ilgi gdstermesi gerektigine deginmislerdir (Press ve Cooper, 2003).

Press ve Cooper (2003) tasarimin yerini tiikketici kiiltiirii, sanayi ve ticaret, dene-
yimi tasarlamak, tasarim i¢in arastirma ve tasarimin iletisimi baglikli boliimlerle
cergevelemeye calismislardir. Tasarimcilarin zamanla degisen rollerinden ve ileri-
de ne gibi rollerinin olabileceginden bahsetmislerdir. Yeni trendleri, grup ¢aligma-
s1, disiplinler aras1 yaklagim, tasarim birlikleri, tasarimci girisimciler ve iletigimci
basliklart ile tanimlamislardir. Bu gibi konularin disinda tasarimcilarin insan igin
tasarim bakis agisi ile birlikte iiriinler tasarlamak disinda kamu hizmetleri ve sos-
yal sorumluluk projelerinde de yer alabileceklerinden bahsetmislerdir (Press ve
Cooper, 2003).

2014 yilinda diizenlenen Tasarim Y 6netimi Konferansi’nda (DMI 19th Academic
Design Management Cownference) ilk kez kamu ve tasarim konusu i¢in 6zel bir
bolim ayrilmistir. Junginger ve Terrey (2014) bu boliimiin editorliigiinii yapmis-
tir. Onlara gore, miidiirler ve s6z sahipleri, ‘daha iyi, daha ¢abuk ve daha ucuz’
kamu hizmetleri ve kamu politikas1 iiretmeye ¢aligmaktadir. Bu da bu iiriinlerin
ve hizmetlerin ayn1 zamanda vatandaslar i¢in daha anlamli, daha uygun ve yararl
olmasim zorlagtirmaktadir.

Junginger, Inovasyon ve Tasarim i¢in Avrupa Birligi Platformu (EU Platform for
Design and Innovation) tarafindan devlet ve tasarim iliskisi ile ilgili adimlarin
Bahar 2014’te atildigindan bahsetmektedir. Bu platform kamu hizmetlerinden ve
kamu politikasindan, tasarim ve inovasyon konulari i¢in gelecekteki en 6nemli
ti¢ konudan ikisi olarak bahsetmektedir (Junginger,2014). Bu gelisme Avrupa’nin
tasarim odakl1 diisiinme seklini politikalarina ve kamu hizmetlerine katmak konu-
sundaki cabasina bir kanit olarak goriilebilir.

Eski arastirmalarindaki bulgulara dayanarak aragtirmaci, dzellikle Avrupa dlge-
ginde -Hong Kong, Giiney Kore ve Singapur gibi iilkelerde de 6rnekleri mev-
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cut- goriilen bu egilimlerin, Tiirkiye Ol¢egindeki yansimalarini oldukga kisith
bulmaktadir. Bu arastirma ile tasarim ve kamu kuruluslari arasindaki baglantinin
az da olsa giliglenmesi hedeflenmektedir. Ayrica bu sayede arastirmaci, tasari-
min Ozellesmis siire¢ ve metotlarimi bizzat uygulayarak, kendi yeteneklerini de
Schon’lin ‘yaparak ve yansitarak 6grenme’ yaklagimi ile gelistirmeyi planlamak-
tadir (Schon, 1983).

Aragtirmaci, tasarimin kamu tirin ve hizmetlerinin gelisimine nasil katkida bu-
lunabilecegini, sivil toplum kurulusu (STK) iiyelerinin diisiince yapisina nasil
entegre edilebilecegini ilk elden denemek istemektedir. Ticari isletmeler olma-
yan bu kuruluglardaki insanlarin tasarim odakli bakis agisina yaklagimlart goz-
lemlenmistir. Bu hedefleri dolayistyla arastirmaci stirekli olarak giinliik tutmustur
ve gereken yerlerde fotograflar ¢gekmistir. Bu bildirinin vaka analizi kisminda bu
verilere yer verilip analizi yapilmistir.

Ingiltere’nin bir kurulusu olan Design Council, kamu igin tasarim projelerinin
tutarlt bir sekilde kamu masraflarini azalttigini, biiyiik bir verimlilik sagladigini,
yetenekli kamu hizmetleri caliganlari yarattigini ve en dnemlisi gelecekten timitli,
kendini giivende hisseden, daha gii¢lii, uzun dénemde kendine daha ¢ok giivenen
sehir sakinleri yarattigini anlatmaktadir. Tasarim sayesinde bir araya gelmesi ol-
dukea gii¢ olan iki parametrenin ayni anda yerine geldigi iddia edilmektedir: dev-
letin kaynak harcamalarini azaltmak ve halkin deneyimlerini iyilestirmek (Design
Council, 2013).

Bu ¢aligmada tasarim odakli bakis acisinin is birligine agik yapisi 6zellikle vurgu-
lanmaktadir. Arastirmaci tasarim ile karar verme siireclerinde karardan etkilenen
her kesimden temsilci ile birlikte ¢alisilmasini savunmaktadir. Bu da arastirmaci-
y1 birlikte tasarim kavramina yonlendirmistir.

Bu ¢aligmadaki katilimcilar 20-30 yas aras1 genglerdir. Kendini yaptigi ise ada-
mis STK {iyesi gencler, yapilacak ¢aligmalarin daha enerjik gecebileceginin bir
gostergesi olabilir. Daha sonra kamu ya da 6zel sektorde ¢alisacak olan bu geng-
lerin, tasarim odakl1 diisiince bi¢imini bu atdlye ¢aligmalari sayesinde 6grenmesi
onlarin gelecekteki kariyerlerinin sekillenmesine yardimei olabilir. Bu bildiride
bahsedilen ¢aligmanin amaci aslinda belirli metotlar tanitarak bu metotlar1 de-
nemektir. Arastirmaciya gore yukarida bahsedilen yararlar ancak uzun bir zaman
diliminde tespit edilebilecek yararlar olarak diistiniilmektedir. Asagida bahsedilen
konular, arastirmacinin kendi yaptig1 arastirmanin sonuglari ile karsilastirilama-
maktadir. Devam eden bir ¢aligmadan kesit oldugu i¢in tasarimin kamu hizmet-
lerine yarar1 gibi konular {izerine arastirmaci yorum yapamamaktadir. Aslinda bu
makalenin amaci daha ¢ok secilen metotlarin nasil uygulandigina deginmek ve
konferans kapsaminda ¢alismanin ileriki agsamalari i¢in diger konferans katilimci-
larindan tavsiyeler almaktir.
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HIiZMET TASARIMI

Kamu i¢in hizmet tasarimi kavramindan bahsetmeden 6nce, hizmet tasarimi di-
siplininden bahsetmek istenmistir. Diger tasarim disiplinlerine gére daha yeni bir
tasarim disiplini olan hizmet tasarimi kavramui ilk olarak bir hizmet pazarlamasi
uzmani olan Shostack tarafindan ortaya atilmistir (Shostack, 1984). Doksanl1 y1l-
lara kadar hizmet pazarlamas: disiplini altinda incelenen bir konu olan hizmet
tasarimi, Total Design adli kitap ile ilk kez tasarim disiplininden biri tarafindan
aragtirilmistir. Tasarim yonetimi (design management) bakis agisinin hizmet fir-
malarma nasil uygulanmasi gerektigini sorgulayan bir kitaptir (Hollins, 1991).
Simdi okullarda lisans ve yiiksek lisans seviyelerinde bu tasarim dali hakkinda
egitimler verilmekte ve doktora calismalar yiiriitiillmekte, bir¢ok tasarim ofisi
hizmet tasarimi hizmeti vermekte, bu konuya 6zgii konferanslar diizenlenmekte,
bu konu diger tasarim konferanslarinin da ilgisini ¢ekmektedir.

Hizmet tasarimi, hizmet saglayicis1 ve miisteri arasindaki etkilesimi ve hizmetin
kalitesini artirmak i¢in, hizmetin birer unsuru olan insanlar1, altyapiyi, iletigimi,
diger malzemeleri planlama ve organize etme eylemidir. Hizmet tasarimi metotla-
rinin amact, kullanict ve katilimeilarin ihtiyaglarina gore tasarim yapmaktir. Boy-
lece hizmet kullanic1 dostu, rekabet¢i ve miisteriler igin yararli olacaktir (SDN,

t.y.).
KAMU IiCIiN HIZMET TASARIMI

Design Council (2013), kamu i¢in tasarim konulu raporunda tasarimin kamu i¢in
kullanilmasini {i¢ agamaya ayirmis ve buna tasarim merdiveni adini vermistir. Bu
merdivende tasarimin karar verme siireglerine dahil olma seviyesini iice ayirmis
ve anlattig1 6rnekleri bu merdivene gore siniflandirmistir:

1. Belirli, taniml problemler icin tasarim
2. Kamu ¢alisanlarinin tasarim yetenegine sahip olmasi
3. Politika i¢in tasarim

Design Council (2013) bu siniflandirmanin, kamudaki sorunlarin ¢éziimlerini si-
niflandirmak ve bir plan olusturmak i¢in iyi bir yardime1 oldugunu belirtmektedir.
Design Council’in tasarimin karar verme mekanizmalarina etki seviyesinin sinif-
landirilmas: konusuna Deserti ve Rizzo (2014) da katilmaktadir. Onlar da tasarim
konusunda yeni olan kuruluslarin daha kiigiik projelerle baslamasi gerektigini
Onermektedir.

Yukaridaki siniflandirmalar 1s18inda, aragtirmacinin bu pilot ¢alismada yapmak
istegini Design Council’in simiflandirmasindaki ‘Belirli, tanimli problemler igin
tasarim’ maddesinde konumlandirabiliriz.
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Birlikte Tasarim ve Katilimci Tasarim

Sanders ve Stappers’a (2014) gére hizmet tasarimi yogun kullanici katilimini ya
da bazen birlikte tasarimi savunmaya meyillidir. Tasarim, insanlar i¢in anlamli
deneyimler yaratan bir siirectir. Deneyimin tasarlanmasi, insani 6n planda tutma-
y1, diinyay1 onlarin gozlerinden gérmeyi ve onlarin hisleri ile hissetmeyi igerir
(Press ve Cooper, 2003). Brown’a (2008) gore tasarimc1 empati kurabilir, biitiin-
ciil diiglinebilir, problem ¢6zme konusunda olumlu diislinebilir, deneyseldir ve
baska disiplinlerle ¢alisabilir.

Bannon ve Ehn (2012) modern tasarim anlayisinin temellerini Bauhaus’a bagla-
maktadir. Bauhaus’un farkli estetik algisina, iiretim odakli, herkesin ulasabilecegi
tirlinler tasarlama ¢abalarina, tasarim araciligi ile insanlar1 degistirme amaglarina
deginerek aslinda bu ¢agda da multidisipliner bir tasarim anlayiginin olustugunu
iddia etmektedir. Ancak yazarlar Bauhaus’taki modern tasarim eyleminin tam da
katilimer tasarim olarak tanimlanamayacagini soyler. Onlara gore katilimci ta-
sarim aktivitesi ilk kez 1970’li yillarda Iskandinav iilkelerinde goriilmiistiir. Ya-
zarlar ilk ¢abanin Norvegli Metal Iscileri Birligi’nin katilimi ile bilgisayarlarmn
is yerinde kullanim1 alaninda modern tasarimin sosyal ve demokratik bakis agi-
sindan beslenerek gerceklestigini savunmaktadir. Yazarlar bu ilk ¢abanin modern
tasarimin konseptinden ¢ok o doneme 6zgii is¢i hareketleri ve bu hareketin deger-
leri ile gergeklestigine inanmaktadirlar. Bannon ve Ehn (2012), katilimer tasarim
algisinin modern tasarimda 1980°1i yillarda oturduguna inanmaktadir.

Steen (2011) ‘birlikte tasarim’1 ‘katilimci tasarim’in bugiinkii hali olarak tanim-
lar ona gore birlikte tasarim, katilimci tasarimin baska disiplinlerden metotlar ve
teknikler eklenmis halidir. iki disiplin de var olan pratikleri anlamay1 ve alterna-
tif pratikleri diisiinmeyi kendine dert edilmistir. Yazar birlikte tasarim kavramini
daha ucu agik bir siire¢ olarak tanimlamistir. Ona gore katilimci tasarim, daha ¢ok
spesifik bir problemin ayni yerde ¢alisan bir grup insanla birlikte ¢6ziilmesini
konu alirken, birlikte tasarim birgok farkli yerden farkli disiplinden insanin bir
araya gelip tamamen farkli bir konu tistiinde fikir iiretebilecegi ve bulunan ¢6zii-
miin bir¢ok insana hitap edebilecegi metotlar biitiiniidiir (Steen, 2011).

Sanders and Stappers (2008) birlikte tasarim eylemini tasarim siirecinin biitiin
asamalarinda ‘kolektif yaraticilig1” kullanmak olarak tanimlar. Steen, Manschot
ve de Koning (2011), birlikte tasarimin basarili bir hizmet tasariminda farkl ba-
kis acilarina sahip paydaslar birlestirmesi agisindan kritik bir 6nem tasidigini
iddia eder. Steen vd., birlikte tasarim sayesinde hizmet tasarimi projesinin yaratim
siirecinin gelistigini, hizmetin taniminin daha iyi olusturuldugunu, projenin orga-
nizasyonunun daha efektif ve verimli sekilde yapilabilecegini iddia eder. Hizmet
kullanicilarmin ihtiyaglari ile sunulan hizmetler birlikte tasarim sayesinde daha
cok birbiriyle ortiisiir. Kullanicilar i¢in daha iyi bir hizmet deneyimi ve memnuni-
yet saglanir. Birlikte tasarimi gerceklestiren orgiitiin yaraticiligi artar, kullanicilar
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odagina alabilen bir anlayis gelistirebilir, farkli disiplinler arasinda iletisim kura-
bilir, inovasyon yapmakta daha hevesli ve yetenekli olur.

Diinya ve Tiirkiye’den Birka¢ Ornek ve Aktorler

Bu boliimde birgok iilkeden kamu i¢in tasarim ornekleri verilmistir. Elbette kamu
i¢in hizmet tasarimi konusunda daha bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir, ancak ya-
zarlar sadece Avrupa ile smirlanmig bir projeler dizini vermek istememislerdir.
Diinya 6l¢eginde erigebildikleri 6rnekleri siralamiglardir.

Thinkpublic firmasinin altinda Szebeko ve ekibi Alzheimer100 projesinde birlikte
tasarim yontemleri ile alzheimer hastalari problemlerine ¢6ziim aramiglaridir (Tan
ve Szebeko, 2009). Cottam ve Leadbeater (2004), British Medical Journal’dan
alint1 yaparak ‘basarili bir doktor-hasta iligkisinin anahtarinin hastalarin da uzman
oldugunu kabul etmek’ oldugunu sdylerler ve hastalarin kendi deneyimlerinin uz-
mant oldugunu iddia ederler. Hastalarin sosyal ¢evresi, aliskanliklari, riske kars
tavirlari, degerleri ve tercihleri onlarin uzmanlik alanlaridir. Birlikte tasarim siire-
cinde bu bilgiler de 6nemlidir. Cottam ve Leadbeater’in (2004) gerceklestirdikleri
projedeki amag, yaslilara saglik sektoriinde, onlarin sosyal ¢evrelerine daha aktif
bir sekilde katilmalarini saglayacak hizmet konseptleri tiretmektir.

Miettinen (2007a), doktora tezinde Afrika’daki bir bolge i¢in yaratici turizm de-
neyimini hedefleyen bir hizmet tasarlamistir. Daha sonra da tasarladigi hizmeti,
hizmet tasariminin yontemleri ile test etmistir. Yine Miettinen’in editorliigiinde
olusturulan Design Your Action adli kitapta da tasarimcilrin gelistirdigi sosyal
tasarim pratiklerinden 6rnekler inceleyebilmekteyiz (Miettinen, 2007b).

Devlet kurumlari ile tasarimin iligki iginde olmasi aslinda Tiirkiye i¢in de yeni sa-
yilmaz. Taylor (2014), 2000 yilindan bu yana Tiirkiye nin kalkinma planlar1 kap-
saminda, endiistriyel tasarim disiplini 6zelinde, tasarim hakkinda politikalar ge-
listirdiginden bahseder. UNDP Tiirkiye nin tasarim odakli bakis agis1 ve politika
olusturma ve gelistirme ile ilgili diizenledigi etkinlik SHIFT Tiirkiye (Birlesmis
Milletler Kalkinma Programi Tiirkiye, 2014), belediyeler biinyesindeki yasam la-
boratuarlari, tasarim atdlyeleri (Tasarim Atolyesi Kadikoy gibi), Tiirkiye’de tasa-
rim-devlet etkilesimine verilebilecek 6rneklerdir.

Diinya’da ise Avrupa lilkelerinin liderliginde konu ile ilgili bir¢ok ¢alismaya imza
atilmaktadir. Junginger (2014) Yeni Zelanda’dan Singapur’a birgok tilkede dev-
letin tasarima yakinlastigina deginmektedir. Hong Kong’da devlet temsilcileri
ile Hong Kong Politeknik Universitesi birlikte calisarak, tasarim siireclerini ve
metotlarini kullanip, Hong Kong’da ig bulma, is arama deneyimini iyilestirecek
bir¢ok fikir iiretmislerdir (Allio, 2014).

Aktif Yaglanma icin Tasarim Kaynakli Inovasyonlar (DAA Design-led Innovati-
ons for Active Aging) projesinde ise, yaslanan Avrupa’nin problemlerine ¢6ziim
bulabilmek i¢in yine Avrupa’nin Antverp, Barselona ve Berlin gibi ¢esitli sehir-
lerinde bir¢ok proje gelistirilmistir. Bu projede ve ilerleyen boliimlerde bahsedi-
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lecek olan SPIDER projesinde, 6zellikle kamu hizmetleri hakkinda 6zellesmis
tasarim firmalarindan yardim alindig1 goriilmektedir (DAA, 2012).

2007’den bu yana Kenneth Balfalt 6nderliginde Nijerya’daki hapishanelerdeki
mahkumlarin topluma kazandirilmasi i¢in tasarim odakli bakis agisi kullanilarak
projeler gelistirilmektedir. Vietnam’da ise saglikli beslenme sorunu yasayan kii-
¢lik ¢cocuklarin bu probleminin kaynagin1 6grenmek i¢in tasarim metotlari uygu-
lanmigtir. Problemin derinine inildiginde, ebeveynlerin yanlig bilgilere sahip ol-
dugu anlasilmig ve onlarin egitilmesi i¢in ¢alismalara baglanmistir (Allio, 2014).
Peru’da ise devlet ve IDEO’nun is birligi ile sistemi tasarlanmis bir okul projesini
incelememiz miimkiindiir. Tasarim sayesinde olusturulmus bu okul sistemi, o ka-
dar basarili olmustur ki tilkenin bir¢ok yerinde ayni sistemin benimsendigi okullar
acilmigtir (Brown ve Martin, 2015).

ALAN ARASTIRMASI VE ORNEKLEM: DENiZLi VE DEGEM

Ege Bolgesi’nin giiney dogu kisminda bulunan Denizli, 2015 yili itibar1 ile
993,442 niifusa sahiptir. Denizli’nin hem Ege hem de Akdeniz bolgesinde top-
raklar1 vardir. Aslinda iki bolge arasinda gegit konumundadir. Arastirma i¢in sehir
olarak Denizli’nin se¢ilmesinin nedenlerine ve amaglarina asagida deginilmistir.

e Doktora dgrencisinin tanidig1 bir cografya olmasi. Universite yillaria
kadar olan hayatinin burada ge¢mesi, insanlar1 taniyor olmasi. Sehirde
s0zii gecen mevkilerde tanidigi insanlarin olmasi. Bu durum, ilgili kisile-
re ulagmasini kolaylagtirmis ve kolaylastiracaktir.

e Ogrencinin doktora sonrasi akademik hayatina bu sehirde devam etmek
istemesi diger bir motivasyonudur.

e Tasarim odakli diislinme kavramina asina olmayan bir yer olmasi. Bii-
yiik ve giiclii sehirler gibi bir¢ok tasarim faaliyetinin olmamasi ve boyle
calismalara bakir bir cografya olmasi aragtirmacinin yaptig1 projenin 6z-
giinliigiine katki saglayacaktir.

e Ideal biiyiikliikte bir sehir olmas1 nedeniyle atdlye calismalarini organize
etmek ve insanlara ulagmak daha kolay olmus ve olacaktir.

Sehrin tek iiniversitesi olan Pamukkale Universitesinde 50,000’i askin dgrenci
bulunmaktadir. Denizli Biiyiiksehir Belediyesi Kent Konseyi Genglik Meclisi
DEGEM’deki katilimcilar, ana hedef kitlesini tiniversite grencileri olarak tanim-
lamistir (Y1lmaz, 2016). Genglik Meclisi, Kent Konseyine bagli, sehir i¢in alinan
kararlarda genclerin de s6z sahibi olmasini hedefleyen Birlesmis Milletler’in des-
tekledigi bir STK’dir. Genglik Meclisinin bagli oldugu Kent Konseyi ise Beledi-
yeye baglidir. Genglik Meclisinin ayni1 zamanda Genglik ve Spor Midiirliigi ile
iliskisi vardir (IBB, 2006). DEGEM’in yénetim kurulu iiyesi Y1lmaz, kurulusla-
rinin Tiirkiye genelinde Istanbul ve Konya Genglik Meclisleri ile birlikte en aktif
kurulus olduguna deginmektedir (Y1lmaz, 2016).
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SPIDER Organizasyonu ve Kamu i¢in Hizmet Tasarimi Yaklasimi

SPIDER (Supporting Public Service Innovation using Design in European Re-
gions) adli proje, 2013 yilinda hayata gegmis ve 2015 yilina kadar ¢alismalarini
siirdirmiistiir (SPIDER, t.y.). Projenin amaci Avrupa’nin ¢odziilmesi zor sosyal
problemleri i¢in kamu hizmetlerini tasarlama ile ¢oziimler aramadir. Projenin
gerceklestirdigi etkinliklerin hepsi web sitelerinde raporlanmigtir. Bunun yaninda
olusum, kullandiklart siireci ve metotlar1 herkesin kullanimina agmistir. Metotlara
ait tiim posterler kendi Internet siteleri iizerinden paylagima agiktir (http://www.
thespiderproject.eu/). Posterin birinde anlattiklar1 sekiz asama ve bu agamalarda
kullanilan metotlar asagidaki gibidir (Resim 1).

SPIDER’in agsamalarinin detayli bir agiklamasina erigilememistir. Bu yilizden arag-
tirmaci slirecleri dort ana agamaya ayirmis olsa da Design Council hizmet tasarim
slirecini incelemis, bu baglamda SPIDER projesinin siire¢lerini sorgulamistir.

Tasarim stireci

Analiz etme siireci: Bu siirecte kullanilan metotlar, video, ses, resim ya da yazi
gibi farkli medya araclarini kullanarak, kavramsal bilgileri toplamaya, kaydet-
meye ve paylasmaya yardimci olur. Kullanicilara erigilmesini ya da onlarla ileti-
sim kurulmasini saglarlar. Proje katilimcilarinin bakis acilarin1 ve deneyimlerini
kesfetmeye yararlar (Design Council, 2015). Bu siirece karsilik SPIDER proje-
sinde ‘cergeveleme’ (framing), ‘kullanici arastirmalar1’ (user insight), ‘persona
olusturma’ (personas), ve ‘tasarimin amacini belirleme’ (design scope) siireglerini
izleyebiliriz.

Kullanilan metotlar karakter olusturma (persona), misteri yolculuk haritas1 (cus-
tomer journey), yonlendirilmis hikaye anlatimi (directed story telling), duygu-
lar1 haritalama (emotional map), kullanic1 giinliikleri (user diary), benzerlik di-
yagrami (affinity map) ve akil haritasidir (mind map). SPIDER’1n kendine 6zgii
metotlar ise arastirma sorular1 (research questions), baglam ve amag (context
and objectives), goriisme: aktor haritas1 (interview: actors map) goriisme: kulla-
nic1 deneyimi (interview: user experience), persona, personalarin farkli boyutlar
(persona dimensions), tasarim problemi (design challenge) ve tasarim gereklilik-
leridir (design requirements).

Yaratim siireci: Bu siiregteki araglar, katilimcilar ile yapilan ¢esitli goriismeler
ve arastirmalarla ortaya ¢ikan fikirleri, deneyimleri diizenlemeye ve gorsellestir-
meye yardimci araglardir. Farkli sekillerdeki gorsellestirme detaylar ile hizmet
fikirleri, estetikleri ve hikayeleri onerirler (Meroni ve Sangiorgi, 2011). Bu asa-
maya ise SPIDER’in metot kitinden ‘fikir olusturma’ (ideation) asamasi karsilik
gelmektedir.

Kullanilan metotlar beyin firtinas1 (brainstorming), fikir eskizleri (idea sketc-
hing), hizmet fikir panosu (service mood board) ve konu kartlaridir (issue cards).
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SPIDER firmasina 6zgii metotlar ise fikir segme (idea selection) ve lotus ¢icegidir
(lotus blossom).

Gelistirme siireci: Tasarimin bu asamasi, dnceki kisimlarda olusturulan ve segi-
len fikirlerin gelistirilip bir sekilde sunulacak hale getirilmesinden olusmaktadir.
Tasarlanan hizmete ait detaylarin lizerinde diistinmeyi amaglamaktadir. Bu siireg
i¢in farkli metotlar kullanilmaktadir. ‘Hizmetin baglami1’ (service concept) agsama-
s1, bu asama ile ortiismektedir.

Kullanilan metotlar: deneyim prototipleme (experience prototyping), gorsel se-
naryo taslagi (story board), hizmet plani (service blueprinting), aktorler haritasi
(actors map) ve kanvas is modelidir (business canvas model). Spider’in metotlari
ise kullanim senaryosu (scenario) ve kullanici yolculugu (user journeys) olarak
gosterilebilir.

Sunma ve test etme: Hizmet tasariminin her asamasi birlikte yaratmaya yoneliktir.
Verilen her karar, yapilan her degisiklik kullaniciyla, hizmet saglayicisi ile ya da
hizmetin sahipleri ile smanir. Bu sekilde daha kullanilabilir, daha siirdiiriilebi-
lir hizmetler iiretilebilir. Bu boliimde bulunan metotlar olusturulan hizmetin test
edilmesi ya da sunulmasi i¢in iiretilmis daha ¢cok hizmetleri gorsellestirmeyi ve
boylece iletisim kurmay1 kolaylastiric1 karakterlerdedir. SPIDER’1n asamalarin-
dan prototipleme ve test etme (prototype and test) ve yapilabilirligini 6lgme (fea-
sibility) burada kendine yer bulabilir.

Kullanilan metotlar senaryo olusturma (design senarios) ve rol yapmadir (role
playing). Prototipleme (prototype-test), test siireci i¢in hazirlik (fest-preparation),
servis kilavuzu (service blueprint) ve yol haritast (road map) ise SPIDER’1n bu
asamada 6nerdigi metotlardir.

Tablo 1. SPIDER olusumunun kullandig1 tiim yontemlerin Tiirk¢eye gevrilmis hali

Asama Yontem Yontem
1.Cerceveleme Arastirma Sorulari Baglam ve Amag
2.Kullanici Arastirmalart iﬁtrgf:aer.itam ESI::riTszeneyimi
3.Persona Olusturma Persona Eit&?::?rm Farkl
4.Tasarimin Amacini Belirleme Tasarim Problemi Tasarim Gereklilikleri
5.Fikir Olusturma Fikir Segme Lotus Cicegi
6.Hizmetin Baglami Kullanim Senaryosu Kullanici Yolculugu
7.Prototipleme ve Test Etme Prototipleme Test Sureci icin Hazirlik
8.Yapilabilirligini Olgme Servis Kilavuzu Yol Haritasi
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SERVICE
DESIGN

METHODOLOGY

Resim 1. SPIDER adli toplulugun metotlart ve siireci igin olusturdugu poster (www.thespi-
derproject.eu/)
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Resim 2. Lotus Cicegi Metodu posterinin orijinal (sol; kaynak www.thespiderproject.eu/) ve

L]

||

| ] |
0
TW

||

dontstiiriilmiis halleri (sag)

Arastirmact SPIDER projesinin web sitesinden indirdigi posterleri, Denizli’de
kullanabilecegi hallere getirmeye galismistir. Oncelikle posterlerin Ingilizce olan
dillerini Tiirkgeye ¢evirmigtir. Resim 1, Resim 2 ve Resim 4’te goriilecegi iize-
re, parlak renkli ve bir¢ok bezemeye sahip orijinal posterler, Resim 2 ve Resim
4’te goriilecegi gibi siyah-beyaz tonlamali hale getirilmistir. Projenin daha biiyiik
boyutlarda basilmasini 6ngérdiigii sz konusu posterler, ozalit maliyetleri de dii-
stiniilerek standart sekilde A2 boyutunda basilmistir.

Vaka analizinde kullanilan metotlar

Lotus ¢igegi metodu: Yonetim bilimleri alaninda yaratic diistinmeyi desteklemek
icin kullanilan, Yasuo Matsumara tarafindan yaratilan bir tekniktir. Beyin firtinasi
etkinliklerinde kullanildigina deginilir. Michalko (2006), lotus ¢igegi metoduy-
la fikirlerin belirli temalar kapsaminda iiretilebilecegini iddia eder. Michalko’ya
gore bu yontem sayesinde katilimcilar daha fazla farkl fikir iiretebilir. SPIDER
projesinde bu metot fikir iiretme asamasinda kullanilir. Metot su sekilde gercek-
lestirilir:

e Belirlenen problem posterin ortasindaki kutucuga yazilir.

e Problemin ¢oziimil i¢in gerekli sekiz adet ¢oziim problemin etrafindaki
sekiz adet kutucuga yazilir.
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Kanvas is Modeli
Kilit Ortaklar @ Kilit Etkinlikler Deger Onerileri @ Misteri fliskileri
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Resim 3. Kanvas is modelinin Tirkgelestirilmis uyarlamasi (¢evirerek uyarlayan: Adil Oran,
www.adiloran.com/kanvas)

e Belirlenen sekiz adet ¢oziimiin her birinin yakinindaki dokuzlu kutucu-
gun en ortasina, o ¢dzlimiin gergek hayattaki basarili bir 6rnegi yazilir.

e Secilen basarili 6rnegin etrafindaki sekiz adet kutucuga, bu 6rnegin basa-
ril1 olmasinin arkasindaki etkenler yazilir.

Kanvas is modeli: Alex Osterwalder tarafindan tasarlanan metot (https://stra-
tegyzer.com/), Oran (Oran, t.y.) tarafindan Tiirk¢eye cevrilmistir. Girisimcilerin
is fikirlerini planlara doniistiirmek igin olusturulan bir metot olarak bahsedilir.
Metotta kuruluglar -kar amacli olsun olmasin- kilit ortaklar, kilit etkinlikler, deger
oOnerileri, misteri iligkileri, miisteri kesitleri gibi birgok detayini posterdeki bos-
luklara yazar. Design Council hizmet tasarimu ile ilgili bir raporunda, bu metodun
fikir gelistirme asamasinda kullanilmasini énermistir. Bunun yaninda kesfetme
asamasinda da tasarimcilara yardimci olabilecegine deginmislerdir. Metodun
amaglari ise asagida verilmistir:

e  Onemli etkilesimleri ve temas noktalarini tasarlamak ve test etmek.
e Hizmetin, kullanicinin ihtiyaclarina uygun olup olmadigin1 tespit etmek.

e Hizmetin ger¢eklesmesi igin gereken biitiin paydaslarin hizmetten aldik-
lar1 fayda ve deneyimleri anlayabilmek.
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Resim 4. Baglam ve ama¢ metodunun orijinal (sol; www.thespiderproject.eu/) ve doniistiiriil-
mis (sag) hali

e Potansiyel kullanicilarin hizmet hakkindaki diisiincelerini 6grenebilmek
(Design Council, 2015).

Baglam ve amag¢ metodu: SPIDER projesine 6zel olusturulmus bir metot oldugu
tahmin edilmektedir. Arastirmalar sonucu, arastirmaci bu metoda ya da benzerine
rastlamamistir. Bu metodun gdrevini hizmetin amacini ve oturdugu baglami an-
lamak olarak 6zetleyebiliriz. Cerceveleme asamasinda kullanilmasi 6nerilen bu
metot, organizasyonun sagladigi hizmetlerin pazarin ihtiyaci ile Ortiisiip ortiigme-
digini sorgular. Hizmetin hangi baglama oturdugunu kesfetmeye yardimci olur.
Metot asagidaki sorularin paydaslarla birlikte cevaplanmasini saglar:

e Hangi mevcut trendler hizmetin daha ¢ok kullanilmasini saglayacak?
e Hangi organizasyon i¢i engeller hizmetin siirecini negatif etkileyecek?

e Hangi bariyerleri agsmak i¢in ¢alismak gerekir? Hizmetin ger¢eklesmesi
icin gereken en dnemli detaylar nelerdir?

o  Sirketin sagladigi degerler, cevap verdigi sorunlar ve sloganlar1 nelerdir?
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PiLOT CALISMA

Kamu i¢in hizmet tasarimi metotlarin1 Denizli ilinden katilimcilar ile denemek
isteyen aragtirmaci, bu konuda ona yardimci olabilecek s6z sahibi kisilerle go-
riismiistiir. Pamukkale Universitesinden 6gretim gorevlileri ile, Pamukkale ve
Merkezefendi Belediyesinden caligsanlarla goriismeler gerceklestirmistir. Kamu
icin hizmet tasarimi, tasarim odakli diisiince konular ile ilgili kii¢lik bir sunum
yapip, yapmak istedigi uygulamayz ilgili kisilere anlatmistir. Ancak istedigi ilgiyi
bu kurumlarda bulamamistir. Junginger ve Terrey (2014)’in bahsettigi ekonomik
ve zaman kisit1 arastirmacinin bu alanda ¢alismasini zorlastirmistir.

Pamukkale Belediyesinden bir baglantinin arastirmaciyt DEGEM’in bagkani olan
Yilmaz ile tanigtirmast bir doniim noktasi olmustur. DEGEM adli STK, arastir-
macinin uygulamalarina daha hevesle yaklagmistir. Arastirmaci da bu kurumla
calismay1 bir¢ok agidan uygun bulmustur. Yazarlarin bu grupla calismay1 uygun
bulma nedenlerini siralayacak olursak:

o  STK’nin iiyelerinin bu gibi atdlye ¢aligmalarina agik ve asina olmasi.

e Katilimcilarin belirli bir yas grubunda olmasi ve tasarimeinin bu yas gru-
bundaki insanlarla akademisyen kimligi dolayis1 ile daha kolay iletisim
kurabilmesi.

e STK’larin temelinde paylasm, goniilliilik ve birlikte ¢aligma kavramla-
rinin olmast.

e  Kurumun kat1 olmayan, daha esnek kurallara sahip bir yapisinin olmasi.

Arastirmact DEGEM ile ¢aligmalarina, baskani olan Yilmaz ile bir goériismenin
ardindan baglamistir. Bu goriismenin amaglar1 kurumun temsilcisine kendini ta-
nitmak ve DEGEM igin ne yapabilecegini anlamaya ¢alismaktir. Bahsedilen g6-
risme ile ulagtig1 veriler, aragtirmacinin yapacagi ilk atolye ¢alismasi i¢in segece-
&1 metotlar konusunda ona yol gostermistir.

Yilmaz, DEGEM’in iki sorunu i¢in ¢6ziim iiretmeyi talep etmistir. Ilk problem
DEGEM’in gengler tarafindan bilinmedigidir. Kurulus olarak bu durum i¢in bir
strateji belirlemek istemektedirler. Tkinci iizerinde diisiinmek istedikleri durum
ise, kurumsallagma meseleleridir. Yilmaz’a gére DEGEM’in oturmus bir yapisi
yoktur. Su anki yonetim kurulu yerini yeni kisilere biraktiginda gelecek kisilerin
kurulusun isleyisini 6grenecekleri herhangi bir kaynak olmadigindan bahsedil-
mistir.

Goriiniirliikleri i¢in bir yol haritas: ¢izebilmeleri i¢in ilk olarak neler yapabilecek-
lerine birlikte fikir iiretebilecekleri lotus ¢igegi yonteminin kullanilmasi dngoriil-
miistiir. Kurumsallagsmalari i¢in de ilk adim olarak kilit detaylarinin hepsini bir

arada gorebilecekleri baglam ve amag yontemi ile kanvas is modeli yonteminin
kullanilmas1 uygun goriilmiistir.
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Resim 5. Kanvas is modeli metodunun A2 boyutundaki posterinin atdlye galismasi sirasinda
doldurulmus hali

Resim 6. Baglam ve ama¢ metodunun A2 boyutundaki posterinin atdlye ¢aligmasindan sonraki
hali
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Resim 7. Lotus ¢igegi adll metodun uygulanmis hali

Pilot ¢alisma i¢in olusturulan grup, toplamak istenilen katilimci sayisindan biraz
daha diisiik bir sayida katilimciya sahiptir. Kisa bir siirede toplanabilen bu grup
icinde, en azindan bir katilimcinin potansiyel kullanict olmasi istenmistir. Ancak
bu miimkiin olmamistir. DEGEM’in y6netim kurulundan dért katilimet, bu siireg-
te yiriitiicii ile birlikte ¢alismistir. Bu katilimcilar 18-25 yas araliginda iki kadin
ve iki erkek iiniversite 0grencisinden olusmaktadir.
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Yapilacak uygulamalardan 6nce katilimeilara konu hakkinda kisa bir sunum ya-
pilmustir. Ik olarak grubun kurumsallasmasini saglamak icin kullanilacak me-
totlar denenmistir. Kanvas is modeli posteri tizerinden fikirler tiretmekle baglan-
mistir. Bu metot ile DEGEM’in Genglik ve Spor Miidiirligii gibi kilit paydaslari,
‘0grencilere ticretsiz LYS kursu’ gibi kilit hizmetleri, kilit gelir kaynaklari, para
akislar1 gibi sorulara grup hep birlikte diistinerek cevaplar vermistir. Kendi arala-
rinda hep konustuklar, bildikleri ama yaziya dokmedikleri bu detaylar bir poster
lizerinde toplanarak onlerine serilmistir (Resim 5). Zaman zaman zorlansalar da
bu posterin onlar i¢in olduk¢a yararli oldugunun farkina varmiglardir.

Kisa bir moladan sonra, kurumsallagsma i¢in uygun oldugu diisiiniilen ikinci me-
toda gecilmistir. Baglam ve ama¢ metodu denenmistir (Resim 6). ilk metottaki
kadar akic1 bir siire¢ yasanamamistir. 11k metotla tekrara diisiilmiis, s6z konusu
probleme tam olarak uyusmayan bir metot olmustur. Bu metot layig ile gergek-
lestirilemeden ikinci probleme geg¢ilmistir.

Kisa bir aradan sonra lotus ¢icegi metoduna gegilmistir. Ik énce DEGEM’in
goriiniirligiini artiracak yerel basin, sosyal medya ve bolge ziyareti gibi, sekiz
adet kanal belirlenmistir. Daha sonra da bu kanallarin dogru sekilde kurgulandigi
Pamukkale Belediyesi, Galatasaray Facebook Hayran Sayfasi ve Kent Konseyi
gibi, baska ornekler bulunmustur. Bulunan 6rneklerin de kisa ve 6z igerik, pozitif
yaklagim ve etkili brosiirler gibi, sekizer adet iyi 6zelligi bulunmaya calisilmistir.
Bir ornekle agiklamak gerekirse; goriiniirliiklerini artirmak i¢in yapilmasi gere-
ken islerden biri kisa film hazirlamaktir. Ornek alabilecekleri kisa film, Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesinin tanitim videosudur. Bu videonun iyi yonleri ise yeterli
bilgiye sahip olmasi, kisa olmasi, iyi bir senaryosunun olmasi ve ¢ekim kalitesi-
nin iyi olmasi gibi 6zellikleridir. Bu metot genel olarak islese de, yetersiz katilim-
c1 sayist nedeniyle her iyi drnek icin sekiz adet iyi 6zellik bulmak grup i¢in zor
olmustur. Yine de goriiniirliik i¢in gergeklestirecekleri yol haritasi i¢in oldukg¢a
yeterli sayida veriye ulagmis sayilabilirler (Resim 7).

Arastirmaci, yapilan ¢aligmadaki katilimer sayisinin daha ¢ok olmasi ile aras-
tirma ¢iktilarinin daha zengin olabilece8ini ongdrmiistiir. Bu atdlye galismasi
katilimeilari birbirini tantyan ve amaglari ortak olan bir ekiptir. Bu karar verme
stirecini kolaylastirsa da, bircok ortak yonii olan bu ekibin metoda odaklanmas:
bazi1 zamanlarda zor olmustur. Akilli telefonlarin varligi, atdlye ¢alismasi boyun-
ca arastirmacinin da izin vermesi sebebiyle, birgok kez katilimcilarin dikkatini
dagitmistir.

Metotlarin bir¢ok konuda olabildigince fazla fikir bulmay:1 katilimeilara zorla-
masi, boyle uygulamalara agina olmayan ekibin zorlanmasina neden olmustur.
Birbirine benzer metotlarin ayni konu i¢in birbiri ardina uygulanmasi bazi soru-
larin tekrarlanmasina neden olmustur. Ayni sorunun bir¢ok kez tekrarlanmasini
katilimcilar bizzat elestirmistir.
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Resim 8. Atolye galigmasi esnasinda ¢ekilmis bir fotograf

Dogru problem i¢in dogru metot ve siireclerin uygulanmasi, tasarim siirecinin
uygulanmasi i¢in onemli bir detay olarak goriilmektedir. Aragtirmaci metotlarin
ancak uygulanarak detayh bir sekilde 6grenilebilecegini tekrardan kesfetmistir.
DEGEM’deki siire¢ hem katilimcilar hem de arastirmaci igin verimli ve keyifli
geemistir (Resim 8).

SONUCLAR

Tasarim odakl1 bakis a¢is1 yontemlerini kullanmakta yeni olan aragtirmaci igin,
katilmeilarin genglerden segilmesi onun igin bir avantaj haline gelmistir. Bu sii-
recte arastirmacinin en énemli 6zelliginin iyi bir moderatdr olmasi gerektigi kes-
fedilmistir. Konuya oldukg¢a hakim goriinen, kendine giivenen, samimi, profesyo-
nel goriiniisli bir imaj katilimcilart dogru sekilde yonlendirebilmek i¢in mutlaka
gereklidir. Gruba daha iyi hakim olabilmek i¢in belki de siirecin basinda belirli
kurallar belirlenebilir (telefonun yasaklanmasi, ve yapilan aligtirmalara saat kisit-
lamasi getirmek, gibi).

Tasarim siireglerinin gerceklesecegi toplulugun dogru seg¢ilmesi gerekmektedir.
Kemiklesmis sirket politikalarina sahip olmasalar da devlet kurumlarinin sahip
oldugu biirokratik yapi, tasarimin karar verme mekanizmalarinda kendine yol
bulmasmi ekonomik kisitlar ve zaman kisitlamalar1 nedeniyle zorlagtirmaktadir
diyebiliriz. Bu yiizden stratejik bakimdan, daha ¢ok sivil toplum kuruluslarina
yonelmek daha dogru olabilir (DEGEM gibi).
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Problemlerin ¢6ziimii i¢in gereken metotlar dogru sekilde secilmelidir. Siireg
daha 6nceden planlanmalidir. Ornegin, tasarim siireglerinde kullanilan metotla-
rin, birbirini tekrar eden sorular icermediginden emin olmak gerekmektedir. Bu
katilimeilarin siiregte yorulmasina neden olabilmektedir.

Uygulanan c¢alismalardaki katilimecilar, sadece kurum calisanlart idi. Kurumdan
katilmcilarin yaninda, kurumun potansiyel kullanicilarinin da siirece katilmasi,
bu arastirmanin amaclarmi tam olarak gerceklestirmek icin kesinlikle gereklidir.
Goniilliiliik esasina dayanan bu katilimlarin, Denizli’de daha kolay ¢oziilecegini
ongoriilmektedir. Yine de birlikte fikir iiretme eylemi yiizde yiiz baglanmay1 ge-
rektirmektedir. Bu da dogru katilimcilar: bulmanin zor olacaginin bir gostergesi
olabilir. Atdlye caligmasinin gergeklesecegi mekanin uygunlugu da bir diger dik-
kat edilmesi gereken etkendir.

Su anda tasarimci-arastirmacinin kullandigi metotlar, baska tilkelerdeki baska
kiiltiirden insanlar i¢in olusturulmus metotlardir. Arastirmaci daha ¢ok vaka ¢a-
lismasi yaparak, kullandigi metotlart bu cografyaya uygun hale getirmeyi plan-
lamaktadir.
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