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Ozet

Makalede iiriin, kullanict ve miisteri odakl yaklagimlar
piyasa, iiriin, soru, metodoloji, inovasyon, rekabetci
avantaj, karhilik, strateji acisindan analizi yapilmaktadir.
Diinya ¢apinda  etkinlik organizasyonu diizenleyen
Eventbrite firmasinn iiriin odakliliktan kullanici odakli
ihtiyaclara yonelik evrimlesmesiyle ilgili bir drnekte
gosterilmistir. Kullanici odaklilik miisteri odakliliktan
farkly olarak pazarlamadaki miisteriye iyi hizmet sunma
algisimin  ¢cok Gtesinde kullamicimn  faaliyetlerine ve
duygularini odaklamilmakta ve onlar1 ilerletmeye yonelik
iiriin sunulmaktadrr. Kullanici odakhiik miihendislerin
‘toplam  kalite yontemleri ve alti sigma’ gibi siireg
etkinliine dayali ve iiriin iyilestirmesi sistemlerinden
ayrismaktadir.  Etnografik  metotlarla  kullaniciy:
derinden tanuyp icgoriiler toplanmaktadir. Kullanici
deneyiminde duygusal, sosyal, bilissel ve kiiltiirel
ihtiyaclar fiziksel ihtiyaclara gore 6n planda tutmaktadir.
Kullanicty: tek basina degil ama cevresindeki ekosistemle
beraber biitiinsel olarak ele almaktadir. Oziinde teknoloji
kullanict deneyiminin aracidr.

Anahtar kelimeler: Uriin odakli, Kullamici (Insan)
odakli, Miisteri odakli, Deneyim, Duygu

JEL kodlari: M30.

Abstract

Comparison of product, user, and customer-centric
approaches. In this study, the differences between
product, user and customer-centric are analyzed in terms
of market, product, inquiry, methodology, innovation,
competitive advantage, profitability and strategy. The
user-centric approach different from customer-centric
focuses on users’ activities and emotions and offers
products to improve their activities rather than
attractively selling the existence goods. The user-centric
process is based on ethnographic research by extracting
personas to develop the experiences rather than
engineers’ total quality methods and six sigma. It
prioritizes the user’s experience and feeling over
functional needs. It treats the user as a whole what they
interact with. The example of Eventbrite has been added
to a company that organizes the worldwide event to
demonstrate the product and user-oriented needs.
Technology facilitates experience development.

Keywords: Product-centric, User-centric- Customer-
centric, Experience, Emotion

JEL codes: M30.
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1. GIRIS

Bu makalede {iriin, kullanic1 ve miisteri odaklilik arasindaki farklar gosterilmektedir. Piyasa,
iriin, soru, metodoloji, inovasyon, rekabet¢i avantaj, karlilik, strateji agilarindan analizi
yapilmaktadir. Diinya c¢apinda etkinlik organizasyonu diizenleyen Eventbrite firmasmin
tirtin odakliliktan kullanici odakli ihtiyaglara yonelik evrimlesmesiyle ilgili bir ornekte
gosterilmektedir.

Sirketlerde mdiisteriye bakista miisteri odakli olmanin da Otesinde gergekten kullaniciy:
duyabilmenin yollarini anlamak ¢ok farkli rekabet avantajlar1 getirmektedir (Brown, 2008,
2009; Liedtka ve Ogilvie, 2011; Luma, 2014; Liedtka vb., 2014). Uriin odaklilikta somut ve
belli bir soruyla baslanmaktadir. Sorunun ¢6ziimii bulununcaya kadar ¢alisilir. Kullanici
odaklilikta ise once gercek sorun bulunmaya calisiimaktadir. Sorun kesfedildikten sonra
¢Ozlim Onerisine hizl1 gecis yerine ¢6ziim secenekleri ¢cogaltilmaktadir (Sekil 1) (Beckman ve
Barry, 2007). Gergek problemin tanimlanmasi gerekmektedir. Miilakat ve gozlem yaninda,
uzmanlar ve yazili kaynaklarda sorunun anlagilmasina yardimci olmaktadir. Sorunun iginde
bir¢ok muammanin oldugu kesfedilmektedir. Daha sonra ¢ikarimlar arasinda birbirleriyle
benzes gruplamalar (kavramlar) olusturularak ve c¢oziimler {iretilmektedir. Uretilen
¢ozlimler deneme-yanilma yontemiyle ilerletilmektedir (Parsons, 2009; Neumeier, 2009).
Arastirmanin basinda bir ¢6zim Onermesi getirilmez. Siire¢ boyunca ¢oziimler
bulunmaktadir. Bazilar1 elenmekte ve bazilari olgunlagtirilmaktadir. Onemli olan dogru
sorunu bulmak ve segenekleri arttirmaktir. Sorunun derinine inmeden ¢6ziim odakli olmak
tercih imkanlarini kisitlamaktadir.

SAPMA YAKINSAMA

DOGRU SORUYU BULMAK

ICIN SECENEK ARTTIRMAK SEGENEKLERI ELEMEK

Sekil 1. Segeneklerin Cogaltilarak Elenmesi (Kaynak: Beckman ve Barry, 2007)

Kullanic1 odaklilikta sorun ¢ozme siirecini tasarimcilar en iyi Ornekleri vermektedir
(Beckman ve Barry, 2007; Brown, 2009; Kelley, 200; Lockwood, 2009; Martin, 2009, Hulme,
2010, Beverly, 2013). Kullanici deneyiminde tasarimcilarin bir nesneyi ortaya koymak igin
kullandiklar1 etnografik araglar ve bakis agilarindan faydalamilmistir. Tasarimcilarin bir
mobilya tasarimi i¢in kullandiklar: siire¢ bir saglik servisinin yeniden insa edilmesi igin
kullanilmaya baslanmistir (Brown, 2008).

Zamanla teknolojiler ve pazarlama modelleri gelismektedir (Kumar, 2012). Ama
kullanicilarin hayatlariyla olan bilgiler yetersiz kalmaktadir. Kullanicillara odaklanmadan
uistiin teknoloji ve pazarlama bilgisiyle sorunlar ¢oziilmeye calisilmaktadir (sekil 2). Fakat,
zaman gectikce organizasyonlarin teknoloji ve pazarlama bilgileri artarken, insanlarin
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giinliik yasamlaria dair nasil yasadiklari, calistiklari, 6grendikleri konusunda faaliyet ve

motivasyon agilarindan ciddi bilgi agiklar1 olusmaktadir (Luma Institute, 2014).

ORGANIZASYON

A

TEKNOLOQJI/PAZARLAMA

\ FAALIYET/MOTIVASYON

Sekil 2. Uriin Nasil Yapilacak (Kumar, 2012)

~ ZAMAN

Uriin odakli sistemlerde, organizasyonlar (sirketler) {iriinlerini iyi anlamayla ve miisteri
odaklilikta ise iiriinlerini iyi anlatmaya dayali bir modelleri vardir. (Sekil 3) (Kelley, 2005;
Kelley ve Kelley, 2014). Sonunda miisterinin ihtiyaci ne olursa olsun, eldeki {iriin

pazarlanmaktadir.

Uriin ve Miisteri

Odakli Sistem

1.

Teknolojiyi Geligtirmeve Is
MaodeliingaEtme

2.

Fonksiyonel Kavramlan
Gelistirme

Sekil 3. Urtin ve Kullanic1 Odakli (Kumar, 2012; Lietdka vd., 2014)

LN

3.

Urtin: Mugterileri Urtinlere
Uydurma

Musgteri: Misgterilericezbedici
kampanyalar, satis sonrasi
serviisler

s

Kullanici Odakli

1
Musteriyi Tahlil Etme

2.

Duygusal Kavramlan Gelistimme

"y

s \

3.

Teknolajiyi Gelistirmeve ig
Modeliinga Etme

S

Kullanic1 odaklida duygulara ve deneyimlere bakis acisi farklidir. Uzerine diisiilen {iriin
degil ama kullanicidir. Siire¢ duygusal, kiiltiirel, amagsal veya sosyal ihtiyaglarin
kesfedilmesi ve sonrasinda ihtiyaca yonelik iiriin sunulmasidir (Brown, 2008, 2009). Kullanict
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odaklida esas olan empatidir. Arastirmaci kullaniciyla empatiyi gelistirerek kullanicinin
isteklerini ortaya koyma gayesindedir (Sekil 3).

2. FONKSIYONELLIK VE DUYGUSALLIK

Kullanic1 odaklilikta {irtintin kullanici iizerindeki etkisini inceledikge fonksiyonellikten
duygusalliga gegis yasanmaktadir. Ornegin bir manti firmasi igin yapilan arastirmada,
miilakat yaptiklar1 bayan gerceklestirdigi bir yolculugu paylagsmaktadir (Kumar, 2012).
Evden ¢ok uzakta kendisini yalniz hissettigini ve evini hatirlattig1 i¢in yemek olarak mantiy1
tercih ettigini ifade etmektedir. Tablo 1.”de miisterinin fonksiyonel ihtiyaglarindan duygusal
ihtiyaglara kadar olan genis yelpazeyi gostermektedir. Mant1 fonksiyonel olarak &gle veya
aksam yemegi olarak kabul edilirken, duygusalliga dogru gidildikge ¢ocukluk anilari ve evin
konforu gibi konseptler ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 1. Fonksiyonellikten Duygusalliga: Mant: Thtiyag Sebepleri

Fonksiyonellikten * | Duygusalliga

Ogle vemesi Kolaylik Taze Cocukluk anilar
.. . | Pigirme | Evin Rahatligy/

Aksam yemeg1 Besleyict Teknigi | Ko i1

Bu hikdyedeki Onemli nokta manti yemede veya pisirmedeki duygusal noktalarin
yakalanmasidir. Bundan sonra satiglarin ve miisteri sadakatinin arttirilmasma yonelik
potansiyel ¢oziimlerin bulunmasina gegilebilmektedir (Gray ve Macanfo, 2010).

Kullanict odakli sadece iiriinle insan arasindaki duygusal noktaya odaklanmaz. Uriiniin
titketildigi faaliyetleri incelemektedir. Ornegin, Nike'in inovasyon stratejisi artik ayakkabi
tizerine odaklanmaya degil kosma deneyimindeki performans: yiikseltmeye dayalidir
(Kumar, 2012). Ar&Ge birimlerinin iriinle ilgili bir calisma yaptiklarinda performansin,
rahathgin ve stilin ilerletilmesiyle daha iyi iirtin ortaya koymalar: genel yaklasimlaridir.
Rekabet eden firmalar ayni sekilde iiriin inovasyonunu gelistirdikleri i¢in birbirlerine benzer
tirtinleri piyasaya sunmaktalar. Ancak ayakkabiy1 daha genis bakis acisina yerlestirdiginde
ayakkabiyla yapilan birgok faaliyetler vardir. Bu da daha zengin bir inovasyon segenegi ve
dolayisiyla rekabet avantajini getirmektedir. Nike ayakkabida kullanilan hammaddede,
estetik goriiniiste ve performansta ilerlemenin Otesinde kosu deneyimine odaklanarak
inovasyonu gelistirmektedir. Nike daha iyi ayakkabi {iretme yerine insanlarin sporla ilgili
faaliyetlerindeki deneyimlerini desteklemektedir. Ayakkabiya yerlestirilen sensorlar ile
kosucunun hareketleriyle ilgili bilgiler takip edilmektedir. Ayn sekilde Nike kosucularin
kosu planlarin1 ve hatlarini se¢gmelerine yardimcir olmaktadir. Bunun sonucunda Nike
piyasada lider kalmaktadir. insanlarin deneyimlerine gére sekillendirilen {iriinler/hizmetler
duygusal ihtiyaglar1 karsiladig i¢in daha kalict olmaktadir.

Kullanic1 odakhilik kullanicilarin faaliyetlerine odaklanir ve faaliyetleri ilerletmeye yonelik
iriin sunmaktalar. Kullanicinin deneyimini ve hissini 6n planda tutmaktadir.
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3. 1S MODELI

Kullanicty1 tek bagmna degil ama cevresindeki etkilesimde olduklar1 eko-sistemde biitiinsel
olarak ele alinmaktadr.

Ornegin, miihendislikte saghk iiriinleriyle ilgili bir tasarimda (tansiyon Olger, ilag sisesi,
tekerlekli sandalye gibi) {iiriin performansmna odaklanilmaktadir. Kullanici odaklilikta
biitiinsellik yaklasimiyla triiniin iletisimde oldugu tiim saghk sistemini kapsamaktadir.
Uriiniin iletisimde oldugu hasta, hasta yakinlari, doktor, hemsire, eczaci, ilag iireticisi,
perakendeci, sigorta firmasi1 ve kamu gorevlileriyle birlikte {iriin tasarlanmaktadir. Masa
basinda ilham aranmaz. Coziim siireglerinde tiim paydaslari cagirmaya ve geri bildirimler
alinmaya Ozen gosterilmektedir ($ekil 4). Boylece bir iiriiniin tasarimi, fiyati, tanitimi,
tiretimi, kisacasi is modeli ortak kurgunun sonunda ¢ikmaktadur.

Kamu
Gorevlileri

Tlag
iireticileri

Hastalar,
Hasta
yakinlart

Sekil 4. Paydas Haritast: flag Is Modelinde Biitiinsel Yaklagim

4. ANALIiZ
4. 1. Uriin Odakli (Satic1 Pazar1)

a) Piyasa: Uriin odakh yaklasima satici pazari olaraktan adlandirmaktadir. Uriin
piyasada belli bir satic1 tarafindan tedarik edilmekte ve miisteri bu iiriinii almak icin saticiya
gitmek zorundadir (tablo 2).

b) Soru: Uriinleriyle ilgili arastirima yaparlarken sorduklari sorular: Miisteriler {iriinleri
ne icin ve nasil kullanmaktalar? Miisteriler neden baska bir iiriinii satin almaktalar? Uriinde
hangi eklemeler yapilirsa miisteriler daha fazla deme yapmaktalar? Uriin nasil daha
iyilestirilebilir?

¢) Metodoloji: Kullanilan tipik metodolojiler anketler, odak gruplari, miilakatlar, ev
ziyaretleri ve kullanilabilirlik testleridir. Kiiltiirel arastirmalara yonelmekteler. Demografik
verileri, hayatin genel gidisati, sosyal yapilar1 ve iligkileri ortaya koymaktalar. Ornegin
A.B.D.de tek basma yasayanlarin iki ve ii¢ kisiyle yasayanlardan daha fazla oldugu veya
Tiirkiye’de kisi bagsi gelirin 10.000 dolar1 gectigi bilgisi edinilir. Bunlarda {irtin odakl firmaya
genel davranis, inang ve amaclar konusunda yardimci olacaktir ama nokta hedef veya sebep-
sonug iliskisi vermez. Sadece piyasanin biiyiikliigii ile ilgili 6n bilgiler verir (Kumar, 2012).

d) Inovasyon: Uriin odakli inovasyonda geleneksel “analitik yontem” gegerlidir.
Geleneksel analitik yontem sorun ve ¢oziimle ilgili sebep-sonug iliskileri bellidir (Lietka vd.
2014). Arastirma sonug¢ odaklidir. C)rnegin arabanin daha az benzin tiiketmesi sorununun
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¢oztimiinde geleneksel analitik yontemde bilim insanlarindan olusan bir ekip, test
merkezinde enjektor sistemlerini laboratuvar ortaminda deneyerek benzin tasarrufunu
saglamaktadir. Uriin gelistirilmis olur. Bu tarzda sebep-sonug iliskisi belli sorunlarda
geleneksel analitik yontem isabetlidir. Uriin odakli aragtirmalar firmalara biiyiik bir firsati
kesfetmelerini saglamaz.

e) Uriin: Satic1 pazarinda iireticiler {iriinlerini gelistirmeye yonelmekteler.

f) Rekabetci Avantaj: Satici pazarinda biiyiik firmalar egemendirler. Olgekleri sayesinde
maliyetleri diisiirmeye, satis1 arttirmaya ve piyasada kendilerine ait {iriinleri
standartlagtirmay1 basarmaktalar. Marka giicii ve diisiik maliyet stratejik avantajdur.

g) Karlilik: Olgek ekonomisi prensibiyle ilerleyip iiretimi artirip maliyetleri diisiirerek,
satiglar ve karlilik arttirmaktadir.

h) Strateji: Uriin odakli bir pazarda is stratejiniz satisi ve dolayisiyla karlihigt
arttirmaktir. Zira kar pazar paymna baglidir. Pazar is hedefi olmaktadir.

4. 2. Kullanict Odakli (insan Odakli, Hayat Tarzi Odakli)

a) Piyasa: Eldeki fiirin satilmaya c¢alisimaz, kullanicinin ihtiyacina gore tiriin
uretilmektedir (tablo 2).

b) Soru: Odak noktasi insanlarin kullandiklar: {irtinler yerine ne yaptiklarma ve neden
yaptiklarina (davramglarina, faaliyetlerine, ihtiyaclarina ve motivasyonlarina) dogru
kaymaktadr.

¢) Metodoloji: Konuyu arastirmak igin antropolojik metotlar kullanmaktalar.
Perakendecileri gezerler, magaza sahipleriyle, calisanlariyla gortisiirler ve alisveris deneyimi
tizerine odaklanmaktalar. Cesitli profiller (personas) kurgulayarak aligveris faaliyetlerinde
ileri ki yillarda olabilecek degisikleri senaryolastirmaktadirlar. Gelecekte aligveris tizerinde
beyin firtinalar1 yapmaktalar. Prototiplestirdikleri konseptleri gercek miisterilere ve
paydaslara gostererek geri doniistimlerini almaktalar. Sebep-sonug iliskisi 6nceden tahmin
edilemez. Tek isler yol deneme-yanilmadir (Ries 2011; Blank, 2013).

d) Inovasyon: Kullanici deneyimlere ve duygulara odakli inovasyonun bakis agist
farklidir (Kelley, 2004; Kumar, 2012). Amag tiriinii gelistirmek degil kullanicinin hedeflerine
varmasini saglamaktadir. Odak noktasi insanlarin kullandiklar1 {riinler yerine ne
yaptiklarina ve neden yaptiklarina (davraniglarina, faaliyetlerine, ihtiyaglarna ve
motivasyonlarma) dogru kaymaktadir (Sicimoglu, 2013). Siireg bir ihtiyacin kesfedilmesi ve
sonrasinda ihtiyaca yonelik iiriin sunulmasidir. Hayat tarzi odakli inovasyonda esas olan
empatidir (Pink, 2006). Arastirmaci empatiyi gelistirerek miisterinin isteklerini ortaya koyma
gayesindedir.

e) Uriin: Kullanici odaklida ekipler tezlerini dogrulamak icin kiitiiphanede veya sirkette
zaman gegirerek destekleyici verileri bulmaya calismazlar. Paydaslarla goriisiilerek siirekli
olarak geri bildirimlerle “deger dnerilerini” gelistirmektedirler. Uretilen verilerin dogrulugu
degil kullanicilarin yorumlar: esas kabul edilmektedir. Uriinlerin gelistirilmesi hislere,
tahminlere veya dar Olgekli verilere dayali olmak yerine kullanicilardan ve paydaslardan
elde edilen bir¢ok geri bildirimlerle olmaktadir. Kullanici odaklilikta “miisteri odakl: iirtin”
degil kullanicinin “kendisi” (faaliyetleri, amaglari, duygulari, diisiinceleri, ©ncelikleri)
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onemlidir. Hayat tarz1 yaklasiminda baslangicta bir iiriin dahi olmadig1 kabul edilmektedir.
Her sey yeniden paydaglarla kesfedilmektedir. Sonunda bir iiriin veya bir hizmet ortaya
konabilir. Kesfedilecek bir firsat yakalanamazsa daha fazla yatirim yapilmaz.

f) Rekabet¢i avantaj: Insan odakli tasarimda ¢oziime paydaslarda ortak edilmektedir.
Coztimii uygulayacak kisilerin siirece ortak edilmesi kisilerin ¢oziimii igsellestirmesini
saglamaktadir. Bundan dolayr ¢6ziim kurgulanirken paydaglarla beraber onlarin
mekanlarinda ¢alisilmaktadir. Kullanicillar1  ikna etme gayretinde olunmamaktadir.
Kullanicilar dikkatlice dinlenmektedir. Coziim Onerileri sunulmaktadir. Sunulan ¢6ziim
Onerileri begenilmezse baska ¢Oziim Onerileri gelistirilmektedir. Kullanic1 odakli ekibi
sektorii yasayarak ve konuyla ilgili insanlarla goriiserek empati kurmay1 amaglamaktadir.

g) Karhlik: Is idaresi ekibi kisa vadeli diisiinerek kari maksimize etmeye calisirken,
kullanic1 odakli ekibi uzun vadeye odaklanarak sektorde radikal bir degisiklik yapilabilir mi
sorusunun cevabini aramaktadir. Kullanic1 sadakati uzun vadede karlili§1 saglamaktadir.
Ciinkd, bir defa kullanicinin ne istedigini anladiktan sonra zaman igerisinde bunu saglamak
daha az maliyetli olmaktadir. Kullanicinin ne istedigini bulmak zaman, para, emek
gerekmekte ama sonrasinda sadakati sayesinde siireklilikten, yiiksek fiyattan ve capraz
satistan tatminkar gelir elde edilmektedir. Kullanicilara olumlu duygular yasattik¢a firmanin
elgileri gibi davranmaktalar.

h) Strateji: Hayat tarzinda bu kadar derin arayisin ardindaki temel amag, kullaniciya
radikal bir degisim sunmaktir. Sektore ciddi bir deger katma imkami var mi1? Karlilik gibi
finansal getirilerin zorlamis oldugu kisa donemli bakisa karsi, biiyiik bir yeniligin ardindan
kosulmaktadir. Yiiksek ve stirekli karlilikta aslinda inovasyonun ardindan gelmektedir.
Kullanic1 odakl: ekibi iiyeleri de ekonomik verilerden faydalanmakta ama kararlarinda esas
rolii paydaglarla goriisme ve piyasa sartlarini yerinde gorerek olusturmaktalar.

4. 3. Miisteri Odakl1

a) DPiyasa: Kullanic1 odaklilikla karistirilan bir kavramda miisteri odakliliktir. Miisteri
odakliliga alic1 pazari olaraktan adlandirilmaktadir (tablo 2). Cok fazla iiriin gesitliligi olan
ve dolayisiyla rekabetin kizistig1 piyasalarda gii¢ alicida toplanmaktadir. Miisteri odaklilikta
amag miisteriye yaratilan degeri yiikseltmek, farklilagtirilmis tirtinler ortaya koymaktir. Alict
odaklida tirtinii miisteriye sevdirme gayreti igerisindedir.

b) Soru: Uriinii nasil farklilasabilir? En karl segment hangisidir? Miisteri ihtiyaglarmi
karsilamak i¢in tiriin nasil konumlandirilir?

¢) Metodoloji: Miisteri odakli piyasadaki sosyal, teknolojik, cevresel ve siyasi trendleri
takip etmekteler. Analiz raporlarini okumakta, endiistri uzmanlariyla gortiisiilmekte, lider
perakendeciler ve rekabet ettikleri firmalarin benchmarklarii yapmaktalar. Gelecekle ilgili
ongorii raporlar1 hazirlamakta, strateji tavsiyelerinde bulunmakta, projelerin 6z sermaye
verimliligini ve net karliligin1 hesaplamaktalar. Fiyat/kazang oranlarin1 bulmaktalar.

d) inovasyon: Miigsteri odakli firmalarda amag¢ miisterinin ihtiyaglarin karsilayacak bir
irtin sunmaktir.

e) Uriin: Thtiyaclar belirlemek iizere segmentasyon/nis (miisteri gruplarina boliimleme)
esas alinmaktadir. Odaklanan miisteriye uygun farklilagtirilmis iirtin sunulmaktadir.
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f) Rekabetci avantaj: Miisteriye ilgi gosterilmekte, iiriiniin miisteriye olacak faydas:
anlatilmakta, kaliteli hizmet sik sekilde sunulmaktadir. Yiiksek miktarda mitisteri verisi
vardir ve bu veriyi daha iyi hizmet verebilmek i¢in kullanilmaktadir.

g) Karlilik: Odaklanilacak nis segilerek para kazanilmaktadir.
istiyorlarsa ve neye para ddemeye razilarsa onu saglayarak ddeme alimmaktadir. Uretici

Niste miisteriler ne

tirtin odaklilikta bir {irtinii isteyen herkese satarken (6rnegin demir), miisteri odakli piyasada
hizmet edilecek miisteri kitlesine gore tiriinti sekillendirmektedir (6rnegin spor ayakkabi).
Karhilik {rtin  odakliliktaki gibi distiriilmiis maliyetten degil ama fiyat artisiyla
saglanmaktadir. Uriin odakliliktaki piyasa pay1 yerine miisteri bagma gelir esastir. Hedef
miisteri bazinda daha fazla satis yapmaktir.

h) Strateji: Miisteri odaklilikta kullaniciy1 tanimak miisterilerin demografik 6zelliklerini
(cinsiyet ve yas gibi) ve miisteri segmentlerini bilmektedir. Kullanict odakli ekibi
kullanicilar1  derinlemesine
diisiincesini ve duygularini incelemekteler.

Tablo 2. Uriin-Kullanici-Miisteri- Tarz1 Odakl1 Yaklagimlar

inceleyerek, kullanicillarinin  psikolojisini, yasam alaning,

Uriin Odakl Kullanic1 Odakli Miigteri Odakl
Piyasa Satic1 odakli Alic1 odakl Alic1 Odakl
Soru Uriin nasil daha Insanlarin hayat tarzlar1 | Miisteriler ne istiyorlar?
iyilestirilir? nedir?
Metodoloji Anket Etnografik Anket
Inovasyon Analitik ve sonug odakli | Empati Miisteri odakl
Uriin Standartlarin hakimiyeti | Deneyim Farklilagtirma
Rekabetci Diislik maliyet Deneyimi miigteriyle Kaliteli tirtin
Avantaj beraber kurgulamak
Karlilik Pazar pay1 Referans Ciizdan pay1
Strateji Biiyitk ~ pazar  payi, | Insanlarin  hayatlarini | Ciizdan payy,
Maliyetleri diisiirme, zenginlestirme, Yiiksek fiyat
Toplam kalite Duygusal bag kurma, Segmentasyon,
Karlilik oranlari, Uzun vadede radikal | Karlilik oranlari,
degisiklik,
Deneme-yanilma

5. ORNEK CALISMA: URUN VE KULLANICI
KARSILASTIRILMASI

ODAKLI YAKLASIMLARIN

Etkinlik organize eden bir sirket gelecek on yilda etkinlik piyasasindaki ne gibi degisiklikler
olacak ve nasil karsilik verecek? Yeni {irtinler gelistirirken onceligi ne olacak? (Brown ve
Wyatt, 2010).

Asagidaki tabloda global boyutta etkinlik organizasyonu diizenleyen firmanin goz oniinde
bulundurulmas: gereken gorevleri 6ncesinde/varmasinda/esnasinda/sonrasinda olmak tizere
4 asamada triin ve kullanic1 odaklilik agisindan incelenmektedir (Eventbrite, 2018).

Etkinliklerde dinleyici sadece konusmacilarin sunumlarini izlemekteler (iirtin odakl).
Halbuki cevresindekilerin enerjisiyle de yan yanalardir (kullanic1 odakli). Aralarinda soru
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sormak, birbiriyle tanismak, fotograf cekmek ve not almak isteyenler vardir. Ayn1 zamanda
anlamakta zorluk ¢eken ve mahcubiyetle etrafina bakanlarda olabilir.

Iste bu enerjiyi, talebi, zorluklar1 ¢ézme ve insanlara aktarabilmek kullanici deneyiminin
basarisidir. Etkinligin basarisi, ortak bir deneyimi paylasan insanlarin hem birbirleriyle hem
de etkinlik ile baglantisini giiclendirmesidir.

Kullanic1 deneyiminde amag kullanicilarin hem fonksiyonel hem de duygusal ihtiyaglarini
karsilamaktir.

Fonksiyonel amaclar daha somut, gozle goriilebilir ve hesaplanabilirken, duygusal ihtiyaglar
muglaktir. Uriin merkezli yaklagimda fonksiyonel ihtiyaglari kargilamasi beklenirken,
duygusal ve sosyal ihtiyaglar ikinci plana atilmaktadir.

Isin ve kullanicilarin temel ihtiyaclarina goére sekillenen listeler, duygusal ve sosyal
beklentilere cevap vermedigi zaman kullania ile etkinlik arasindaki iliski bag
zayiflamaktadir.

Ajanda merkezli gorevler, etkinlik bulma, bilgi alma, kayit olma olarak siralanmaktadir.
Kullanic1 odaklilik ise insan merkezli gorevleri esas almakta, katilimcilar arasinda paylagimi
cesaretlendirme ve iletisimi giiglendirme olarak nitelendirilmektedir.

Kullanict odakl tahlilde kullanicilar baglantilarini giiclendirmek istemekteler. Zaten sosyal
medyanin gelisimiyle gerek gorsel gerek yaziyla iiriin odakh bilgiler akmaktadir. Ama
teknolojinin yerine alamadig1 insan beklentileri siirekli ikmalde kalmaktadir. Iste yenilikgi
dirtinlerin ¢ikis noktasi bu agig1 kapatmak olmaktadir.

Uriin odaklilikta insan adeta bir makine gibi davranmaly; etkinlik giinii orada olmali, kayit
islemini yapmali, oturacaga koltugu bulmali, notlar1 almali, katilimcilarin slaytlarin istemeli
ve bilgi ytiklemelidir.

Kullanic1 deneyimi ise gergek bir kisinin diisebilecegi bir¢ok unsuru barindirmaktadir.
Etkinlige katilmada isteksizlik ve tesvik edilme geregi olabilir. Etkinlik beklentilerini
karsilayabilecek nitelikte mi sorusuna cevap aranabilir. Etkinlik giinii etkinlik yerini
karistirma ve park yeri bulamama gibi bir¢ok sikintiyla karsilasabilir.

Hatta etkinlige esasinda higbir bilgi almak ve katilimcilar1 dinlemeye gelmemekte
hedeflenebilir. Etkinlikte bulunmanin tek sebebi hedef Kkitlesiyle tanismak ve agini
gelistirmek istegi olabilir. Direk temas kurabilecegi bir iletisim bilgisini elde etmek
isteyebilir.

Bazen de c¢ok belirli katilimcilar1 dinlemek ve zamaninin diger bolimiini isle ilgili
faaliyetlerin takibini arzulayabilir. Uygulamamin bu talebi karsilik verecek sekilde a)
toplantidaki konusmacilarin sirasi, kag dakika konusulacag: interaktif olarak giincellenerek
vermesi b) bilgisayariyla ¢alisabilecegi sessiz bir ortamimn mekani gostermesi c) internet ag1
sifresini bildirmesi gerekmektedir.

Biitiin bunlar insana 6zgii durumlardir. Etkinlikte sosyal paylasimi giiglendirecek sekilde
kurgulandiginda, iletisim teknolojisindeki gelismeye ragmen (konferanslar online
verilmekte), etkinliklere katilim saglanabilir.
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Tablo 3. Uriin (Ajanda) Merkezli ve Kullanici (Insan) Merkezli Karsilastirma

URUN MERKEZLI

KULLANICI ODAKLI

Etkinlik Oncesi
(Biiytiik ekran/

Laptop)

Etkinlikleri bulma

Etkinlik bilgilerini arastirma
Etkinlige kay1t olma

Etkinlik  icinden  toplantilar:
se¢me (gerekiyorsa)

Etkinligi arkadaslari/meslektaslar1 ile
paylasma ve onlar1 katilmalar1 igin
cesaretlendirme

Katilimci listesini gozden gegirme
Katilimailar arasmnda tanismak
istediklerini isaretleme ve etkinlik
esnasinda bir goriisme randevusu
talep etme.

Etkinlige
varma/(cep
telefonu)

Etkinlik takvimi kontrol etme
Zamanmda  etkinlige  varma
(tastma,  yonlendirme,  trafik,
park)

Kayit islemi yapma

Giine baglamak icin kahvesini
alma

Etkinlige kimler katilmis?
Tanidiklarim arasinda kim var?
1§aretledigim katilmcilardan biri var
mi1?

Etkinlik
esnasinda
(Oturdugu
yerde laptop ve
hareket halinde
cep telefonu)

Etkinlik takvimini kontrol etme
Etkinlik bilgilerini arastirma
Toplantilara katilma

Oraya ne zaman, nerede ve nasil
varilacak

Toplant1 ve konusmaci bilgisi
Toplant1 notlarini alma

Ara verme

Secenekler (kafeterya, sergiler)
Ara vermeye/toplantinin baglama
saatini kalan zamani belirtme
Sosyal etkinliklere katilma

Ne, ne zaman ve nerede

Nasil gidilir

Yeni baglantilar kurma

Ozelikle tanismak istedigim kisilerle
kargilagsma

Is kartlarinin degis tokusu
Konustugum kisinin daha sonra
kullanilmak {izere notlar: alma
Etkinliklere/toplantilara katilma

Kim ayriliyor?

Kimi nerede bulabilirim? (Sandalye
secimi etki yapar mi1?)

Temel profesyonel bilgiler

Baslangic konusmalar1 (ortak ilgi
alanlari, gecmis, son  basilan
makaleler, giincel bilgiler)

Toplant1 sonrasi

Etkinlik malzemelerinin organize

Kisilerle goriismeye devam etme

(blitiin edilmesi  (slaytlar,  videolar,

elektronik kitaplar)

aletlerle) Etkinlikten fotograf/video
gonderme (en iyi anlar, etkinlige
bir bakis)
Benzer etkinlikleri arama

6. SONUC

Kullaniaiyla empati kurulmas: kullanicilar1 derin bir sekilde anlamaktan gec¢mektedir
(Kumar, 2012). Siireci miisteriyle beraber kurgulama firmaya rekabet¢i avantaj
getirmektedir.

Bu ¢alismada tiriin, kullanici ve miisteri odaklilik arasindaki farklari; piyasa, iiriin, soru,
metodoloji, inovasyon, rekabet¢i avantaj, karlilik, strateji agisindan analizi yapilmistir.
Diinya ¢apinda etkinlik organizasyonu diizenleyen Eventbrite firmasinin {irtin odakliliktan
kullanic1 odakl: ihtiyaglara yonelik evrimlesmesiyle ilgili bir 6rnekte gosterilmistir.

Amag triin gelistirmek degil, kullanicinin faaliyetlerini zenginlestirme ve duygusal yoniiniin
tatmindir. Kullanicillara olumlu duygular yasattikga firmanin goniillii elgileri gibi
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davranacaklardir. Bu olumlu izlenimleri de firmanin ve {iriinlerinin sosyal medyada yer
almasina, kulaktan kulaga yayilmasina olanak verecektir.

Kullanicilarin  faaliyetlerine odaklanan arastirmalar hayat tarzlariyla ilgili ¢ok ilging
sonuglarin ipuglarini vermekteler ¢iinkii amag¢ {iriin satmak yerine insanlarin nasil
yasadiklarini 6grenmeye dontismiistiir.

Kullanici odakli yaklasim tamamen insan merkezlidir. Sorunun ve ¢O6ziimiin insan
davraniglarinin pargasi oldugunda birgok belirsizlik baslamaktalar. Sebep-sonug iligkisi
onceden tahmin edilemez. Tek isler yol deneme-yanilmadir. Zamanmn biyiik bolimii
sorunun ne oldugunu bulmak ve tanimlamakla ge¢cmektedir. Ornegin daha hafif bir spor
ayakkabis: liretmek geleneksel analiz yontemiyle ¢oziilebilecekken, insanlar neden spor
yaparlar sorusu ¢ok karmagiktir. Sagliga zarar1 bilinse dahi insanlarin neden sigara ictiklerini
¢ozmek zordur.

Kullanic1 odaklilikta deneyim ekonomisi esastir. Islemin (alis-verisin) cok daha 6ncesinden
iletisim baglamakta ve sonrasinda da devam etmektedir. Miisteri deneyimi biitiin olarak
diistintilmektedir. Ornegin aligveris merkezinde {iriin alma siirecinin baslangici miisterinin
diikkana girmesiyle degil ama arabasma park yeri aramasiyla baglamaktadir. Ustelik,
biitiinsellik kavrami araba parkindan daha 6nce baglamakta ve daha derinlere gitmektedir.

Bir miisteri bir mal1 almasinin deneyimini gozlersek: miisteri diikkana girer, sepeti alir, rafa
yonelir ve triinii sepete koyar. Kullanici deneyimine gore siireci daha genis aciyla
yaklasildiginda farkli sorular sorulmalidir: miisterinin diikkdna girmeden 6nce o malla
gecirdigi siire¢ nedir? Neden bu mali alma karar1 vermektedir? Bu siirecte miisterilerin
duygularmin rolii nedir? Tiiketirken herhangi bir duygusu kabariyor mu?

Kullanic1 odaklilikta insanlarmn yaptiklar1 giinliik faaliyetlere, yasam bicimlerine ve
kiiltiirlerine odaklanilmaktadir. Bu c¢ikarimlar kullanicilardaki inanilmaz kullanic
deneyimlerini ve inovasyon firsatlarini vermektedir.

Kullanici odaklilik bu ihtiyaglara gére mallari iiretir veya yenilikleri dener!

Insan cok derin, ucsuz bucaksiz bir diinyadir ve bir kullanici deneyiminin basaris1 da bu
diinyaya olabildigince dahil olmaktan ge¢gmektedir.
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