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Miisteri Beklentileri Analizi ve Miisteri Deneyimi Tasarlamak

Programin Is Sonuclarina Faydalar:

Tiim igletmelerin temel amaci, varliklarim siirdiirerek rekabet giiciinii artirmaktir. Giiniimiizde bunun tek
kosulu, miisterilerinin davramiglarini etkin bir bi¢gimde analiz ederek hizmet beklentilerini dnceden
gorebilmekten, bu beklentileri asarak onlart mutlu edecek iiriin ve hizmetleri sunabilmekten ve tabii bunun
stirekliligini saglamaktan geciyor.

Ancak odaginda insan olan sorunlar cogunlukla karmasik sorunlardir. Neye, neyin, ne dlc¢iide neden
oldugunu analiz etmek ve net bir sekilde kok nedenleri bulmak miimkiin degildir. Belirlenen olas1 kok
nedenlerle ilgili sonucu 6ngoriilebilir faaliyetler planlamak da zordur. Bu sorunlarin tek bir formiilii
yoktur, ¢iinkii bulunan her formiil farkl: bir ¢oziime gotiiriir. Sorun icin her zaman birden fazla agiklama
bulunabilir ve bu agiklama sorunla ugrasan kisiye baglidir. Bulunan ¢oziimler de dogru veya yanlis olamaz,
1yi veya kotii olabilir. Ciinkii sorun ile ilgili yapilan tarifin ya da bulunan ¢oziimiin, laboratuvar ortaminda
oldugu gibi, kesin bir testi yoktur. Bu nedenle bu tarz sorunlar i¢in ¢oziim gelistirmek istedigimizde sadece
analitik diistinerek degil, "Tasarim Odakli Diisiinerek" yol almak gerekir.

Aslinda "Tasarim Odakli Diisiince" problemlere yonelik miikkemmel ¢6ziimler iiretmez; ¢linkii ugrasilan
karmagik sorunu bir kara kutu gibi kabul eder ve sorunun tiim dinamiklerini anlamay1 hedeflemez. Ciinkii
acamadigimiz bir kutunun i¢inin neye benzedigini tam olarak bilemeyiz. Ama bazi arastirmalar,
denemeler, sondajlar yaparak ve hedef kitlemize yonelik derin empati gelistirerek, problemi tam
olarak aciklayamasak da belli 6l¢lide anlamamiz ve isimize yarayacak sekilde, ¢céziime yonelik
tahminler yapmamiz miimkiindiir. Elbette ardindan, elde edilen veriler dogrultusunda ¢oziimler
gelistirmemiz ve bunlar1 denememiz gerekir. Ciinkii gelistirdigimiz ¢oziimiin istedigimiz sonuglari
vereceginin garantisi yoktur. Ama aldigimiz geribildirimlerle iirettigimiz ¢6ziimii gelistirebilir ve daha iyi
sonuclar elde edebiliriz. O yiizden tasarim odakh diisiincede, dogrusal bir akis degil, deneme
yanilmanin ¢ok oldugu, iterative (tekrarlamali) tasarim tekniklerini kullanarak karmasik akislar
izlenir ve soyut konular da (duygular ve estetik gibi) dikkate alimir.
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Iste biz bu programi, beynimizin farkli diisiinme bicimleri ile ikiz ¢alisma sistemini, tasarim odakli
diistinme ve iterative tasarim tekniklerini kullanarak miisteri beklentilerini anlamaya yonelik analiz etmek
ve bu dogrultuda miisteri deneyimi tasarlamak amaciyla, ayn1 zamanda program siiresince bunu
deneyimleyecek sekilde hazirladik.

Meler Paylasacagiz?

ACILIS
Tamgma, On degerlendirme ve Takim Kurma Oyunu
TASARIM ODAKLI DUSUNCE

Cevik Yaklagim, Tasarim Odakl Diisiinmek, insan Odakli Tasarim ve Iterative Tasarim Nedir?
Tasarim Odakl1 Diisiincenin 3 Temel Sac Ayagi ve Tasarlanan Boyutlari

Tercih Edilirlik ve insan Ayag:

Hayatta Kalabilirlik ve Kurum Ayagi

Uygulanabilirlik ve Teknoloji Ayagi

Marka / Duygusal Tasarim

Hizmet / Siire¢ Tasarimi

Fonksiyonel Tasarimi
Yeni Yaklagimlarm Ug Temel Yo6nelimi: Esneklik, Yakinsama, Ag Yapisi, Karanlik Taraf
Miisteri Deneyiminde Ne Ise Yararlar?
Temel Felsefeyi I¢sellestirmek ve Tasarim Odakli Diisiince Kiiltiirti Olusturmak
Biz Ne Yapabiliriz?

BEYNIMIiZ, FARKLI DUSUNME STIiLLERI VE iKiZ CALISMA SISTEMINi OGRENMEK

Beynimiz Nasil Caligir?

Test:Kisiliklerimiz Diisiince Tarzimizi Nasil Etkiler?

Problemlere Yaklagim Bicimimiz

Kaliplarla Diisiinmek Ne Demek?

Takim Halinde Uygulama:Farkli Katilimci Profillerinin Diisiinme Stillerini ve Ihtiyaclarmi Anlamak
/ Empati

Beynin Katmanlar1 ve Biitiinsel Calismasi Ne Demek?

Test: Aligkanliklar1 Degistirmek Kolay mi1?

Kaliplar1 Asarak Diisiinmeyi Ogrenmek

Geng Beyinler Neden Daha Esnektir?

Her Sey Hayal Etmekle Baglar

Salvador Dali Gibi Diisiinmek

Uygulamalar:Diisiinmede Akicilik

Uygulamalar:Diisiinmede Esneklik

Picasso ve Velazquez'den Ogrenmek

Karmasann Icindekini Gorebilmek

Uygulamalar:Parcalar Arasinda liski Kurabilmek o

TASARIM ODAKLI DUSUNEREK MUSTERI DENEYIMI TASARLAMAK
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Takim Halinde Fikir Uretme ve Karar Verme Uygulamasi: Cahisan Deneyimi Tasarimi Proje /
Atolye Calismasi

Anlamak: Miisteri Beklentileri Analizi

Empati

Hazirlik

Takim Halinde Fikir Uretme ve Uygulama:Biiyiilk Amacimiz ve Temel Cercevemiz — Nasil

Bir Miisteri Deneyimi?

Ekosistem ve Paydaglari

Zorluklar ve Thtiyaclar

Takim Halinde Fikir Uretme ve Uygulama

Saha Aragtirmasi

Miilakat

Gozlem

Deneyimleme

Yardimci Aragtirmalar

Takim Halinde Uygulama: Arastirma Uygulamasi
Coziimlemek / Tanimlamak

Takim Halinde Uygulama

Kesfetmek

Fikir Uretmek
Takim Halinde Fikir Uretme Teknikleri ve Ornekler
Takim Halinde Uygulama
Fikirleri Degerlendirmek
Takim Halinde Uygulama
Prototip Olusturmak (Modelleme)
Hikayelestirmek, Gorsellestirmek, Karakter Olusturmak, Maket v.b.
Takim Halinde Uygulama

Uygulamaya Gec¢irmek

Test Etmek / Sinamak
Hedef Kitle Deneyimi Uygulamasi
Geribildirimler ve Degerlendirmeler
Geribildirimlere Gore Gelistirme Yapmak
Uygulamak
Katilimcilarin Projelerini Sunum Uygulamalari, Videoya Kaydedilmesi ve Degerlendirmeler

DEGERLENDIRMELER VE KAPANIS

Sontest
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Ontest — Sontest Sorularinin Yanitlanmasi ve Gelisimin Degerlendirilmesi
Egitim Programi Degerlendirme ve Katilim Belgelerinin Dagitimi

Kimler Katlmali?

Miisterinin beklentilerini daha iyi anlayarak daha iyi miisteri deneyimleri yaratmak isteyen tiim ¢aliganlar.

Egitimin Sdresi, Katlime Sayisi ve Egitim Materyalleri: Egitim programinim bir grup icin siiresi 21
saattir (3 giin x 7 saat). Egitim programlarindan en iyi sonucun elde edilebilmesi igin bir grupta
ideal katilimci sayisi 15 olarak belirlenmistir. Egitim programinin sonunda katilimcilara konuyla
ilgili bilgiler iceren birer "KITAP" ve "KATILIM BELGESI" verilecektir. it
Demirbas

KURUMA OZEL EGITIMLER ICIN GNEMLI !

Ayse

"Kuruma Ozel ( In — House ) Egitimler" in ayrmtili igerikleri ve siireleri, kurum igi hedef katilimc1 gruba
yonelik yapilan ihtiya¢ analizi dogrultusunda belirlenmektedir.

Katilimer grubun ihtiyaglarini belirlemek ya da belirlenen ihtiyaci kargilayacak en uygun egitim
programlarim birlikte olugturmak icin liitfen merkezimizle iletisime geginiz.
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