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Anahtar Kelimeler Ozet
Kullanict deneyimi, Tasarim, insanlar ve teknoloji arasinda baglayic1 géreve sahiptir. Her teknolojik
Uriin deneyimi, gelisme, yeni ve 6zgiin bir deneyim yaratir; bu da insanlarin bir teknolojiyi nasil

Teknolojik iiriin,

deneyimledigi ve gercek ihtiyaclarinin ne oldugunu anlamay1 gerektirir. Bu
Kullanici deneyim modeli

baglamda, kullanici odakli metotlar, insanlarin bir teknolojiyi nasil kullanmak
istedigi ve neye ihtiya¢ duyduguna ulasmaya saglar. Son yillarda, deneyim ve
etkilesimin, her kullanimda farklilastig1 lizerine tartismalar yogunlasmistir. Bu
durum da, deneyimin nesnel ve kisiye 6zel oldugunun énemini ortaya koymaktadir.
Her kullanicinin deneyimi, o kisinin becerileri, motivasyonlari ve beklentileri farkl
oldugu icin, diger kullanicilardan farklidir. Belirli bir teknoloji, bir kullanicida
olumlu deneyim yaratabilirken, baska bir kullanici i¢in olumsuz bir deneyime neden
olabilir. Kullanic1 deneyimi yazininda de, insanlarin belirli bir sistemi, liriinii ya da
teknolojiyi nasil deneyimledigine dair cesitli bakis acilar1 mevcuttur. Bu bakis
acilariin éziimsenmesi, tasarimcilarin kullaniciy1 taniyarak tasarim yapmasina yol
gosterici olarak kullanilabilir. Kullanici deneyimi, kullanici-iirtin etkilesimine
biitiinsel bir perspektif getirmektedir. Her ne kadar farkli tanimlamalar yapilsa da,
yazinda kullanici deneyiminin boyutlarini tanimlamak icin ortak bir anlayis
gorilmektedir. Sonug olarak bu bildiri, teknolojik tiriinlerde kullanici deneyimini
aragtiran modelleri inceleyerek, teknolojik iriinlerin kullanici deneyimi tzerine
daha biitlinsel bir model ortaya koymay1 hedeflemektedir.

A HOLISTIC MODEL IN UNDERSTANDING USER EXPERIENCE IN
TECHNOLOGICAL PRODUCTS

Keywords Abstract

User Experience, Design can serve as the connector between people and technology. Each
Product Experience, technological development creates new and unique experience. In relation, user
Technological Products, centered methods can be utilized for understanding the way people wish to use and
User experience model interact with technological products. It is recently argued that experience of and

interaction with certain products or systems is different each time. One important
point in experience is that it is subjective, private and personal. Experience of each
person is different from one another, as abilities, motivations and expectations of
each person can be different. While a specific technology can cause positive
experience for one person, it can cause negative results for another. There are
several frameworks in UX literature focusing on experience of users with systems,
products or specific kind technologies. Refining and redesigning these frameworks
is required to help the designers to get the most benefit from the HCI and design
literature. User experience brings a holistic perspective on user-product
interactions. Even though various definitions are made, a common ground is
observed in defining the dimensions of experience. As a result, the aim of this paper
is to explore the models that explain the user experience of technological products
and put forward a holistic picture of user experience of technological products.
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A. Kuru, Teknolojik Urtinlerde Kullanict Deneyimi Uzerine Biitiinsel Bir Model

1. Giris

Kullanici deneyimi, teknolojik irtnlerin giinliik
hayatta kullanilmaya baslamasiyla birlikte, tasarim ve
insan bilgisayar etkilesimi yazinlarinda da sikca
calisilan bir konu haline gelmistir. On yil 6ncesinde,
ana vurgu kullanicilarin isleve yonelik ihtiyag¢larim
anlamak iken, son yillarda odak, kullanici deneyimi ve
kullanilabilirlik ihtiyaclarini anlamaya kaymistir,
(Hassenzahl, 2008). Ge¢tigimiz on yilda, kullanicilarin
islevsel, fiziksel ve duygusal ihtiyaglarini biitiinsel
olarak anlamak tasarimin en tartisilan konularindan
biri olmustur. Uriin odakl olarak kullanilabilirlik
yazini da artik kullanici odakli kullanici deneyimine
doniismeye baslamistir. Bu doénlisiim sonucunda,
aragtirmacilar etkilesim, iriin ve kullanici odakh
tasarim  modelleri  gelistirerek  kullanicilarin
ihtiyaclarint anlamaya c¢alismistir. Bu noktada,
kullanici deneyiminin “etkilesimli triinler” odakl
oldugu da sikca tartisilmistir (Carroll & Mentis, 2008;
Forlizzi & Battarbee, 2004; Hassenzahl, 2008).

Bu makale de, kullanici deneyimi yazini tizerine bir
derleme yaparak, yazindaki modelleri tartismakta ve
tliim modelleri bir araya getirerek biitiinsel bir model
onermektedir. Bunun i¢in ilk olarak deneyimin tanimi
yapilmakta, sonrasinda ise triin odakli, etkilesim
odakli ve deneyim odakli modeller incelenmektedir.
Makalenin sonunda ise oOnerilen biitiinsel model
sunulmakta ve tartisilmaktadir.

2. Deneyimin Tanimlari Ve Boyutlari

Kullanic1 deneyimi, kullanici-iiriin etkilesimine yeni ve
daha biitiinsel bir perspektif getirmektedir. Her ne
kadar farkli tanmimlar yapilsa da, aslinda tim
tanimlarin ortak noktalar1 oldugu goriilmektedir.
Yazinda en kabul goéren ISO (2010), kullanic
deneyimini soyle tanimlar: "kullanici deneyimi, bir
kisinin bir tiriinti, sistemi ya da servisi kullanmasindan
dogan tiim algi ve tepkilerdir”.

Deneyimin en eski tanimlarindan biri Alben’e (1996)
aittir ve bu tanim deneyimi, etkilesimli bir {iriiniin
kullanimi sonucunda kullanicinin iriine karsi ne
hissettigi, iriiniin islevleri nasil algiladigi, trini
kullanirken ne hissettigi, triiniin kullanima ve
kullanim ortamina ne kadar uygun oldugu gibi yénleri
icerir. Gorece daha yakin zamanl bir arastirmada ise,
bir grup arastirmaci kullanici deneyiminin (UX) daha
genel gecer bir tanima oturtulmasi tizerine ¢alismistir.
(Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren, & Kort, 2009). Bu
aragtirmada, kullanici deneyimi alaninda ¢alisan
aragtirmacilara kullanici deneyiminin onlar i¢in ne
ifade ettigi sorulmustur (Law, Roto, Vermeeren, Kort,
& Hassenzahl, 2008). Sonucta da kullania
deneyiminin kapsami “insanlarin bir ara yiiz

araciligiyla etkilesime girdigi, sistemler, {riinler,
servisler ve objeler” olarak tanimlanmistir (pg.727).
Ancak kullanici deneyimi yazini bu kapsamin yetersiz
oldugunu gostermektedir. Cok daha kapsamli bir
tanimda kullanici deneyimi, “stirekli degisen ve tiriinle
etkilesim sirasinda ve sonrasinda, kullanicinin degisen
icsel ve duygusal deneyimlerini icerir” olarak
tanimlanir (Vermeeren et al., 2010) (pg.521).

Kullanic1 deneyimi yazininda ¢ogu tanim, etkilesimli
drtnleri ya da sistemleri, kullanicilar1 ve iirtiniin
kullanimindan  6nce, kullanimi1 sirasinda ve
kullanimindan sonra olusan tepkileri igerir. Deneyim,
dogas1 geregi oOzneldir ve kullanicinin driinle ilgili
algilarini, duygusal tepkilerini ve deneyimin olustugu
ortamlari icerir (Hassenzahl, 2008).

Bunlara dayanarak da kullanici deneyimi, kullanicinin
etkilesimli bir triind kullanmadan 6nce, kullanimi
sirasinda ve sonrasindaki (Alben, 1996; Forlizzi &
Battarbee, 2004; Roto, 2007), fiziksel, duygusal, i¢sel,
ve estetik algidaki tim degisimlerini (Demirbilek &
Sener, 2003; Forlizzi, 2008; Forlizzi & Battarbee,
2004; Hassenzahl & Tractinsky, 2006; Norman, 2003)
ve kullaniclyl, iriini ve etkilesim ortamini igerir
(Alben, 1996; Hassenzahl, 2005) olarak
tanimlanabilir.

Yazindaki kullanici deneyimi tamimlari1 yukarida da
gosterildigi tizere degiskenlik gostermektedir ve bu
degiskenlik arastirmay1 yapanin bakis acisinda gore
degismektedir. Forlizzi & Batterbee (2004) bu bakis
acilarmi tige ayirir (1) tiriin odakl (2) etkilesim odakli
ve (3) kullanic1 odakli. Son yillarda yapilan ¢alismalara
bakildiginda da ortaya cikarilan kullanici deneyimi
modellerinin bu ii¢ ana basliga oturdugu goriilmiistiir.
Bu makale de bu bakis a¢ilarin1 daha detayh olarak,
ilerleyen boliimlerde inceleyecektir. Bu noktada, bu
modellerin 6ziinde birbirinden c¢ok farkli olmadig:
daha ¢ok birbirinin icine gectigi sdylenebilir. Bu
modellerin ortak noktasi ise, deneyimi, iiriiniin ya da
sistemin islevi ve estetik ozellikleri ile kullanicida
yarattiklarini  inceleyerek  agiklamasidir. Bu
modellerden bazilar1 zaman ve kullanim ortamini da
icerirken, bazilar1 sadece kullanicinin {riin ile
etkilesimine odaklanir ve etkilesimi deneyimin
odagina koyar (Forlizzi & Battarbee, 2004).

Bu noktada, yazindaki deneyim modellerini
incelemek, biitliinsel bir model olusturmak igin
o6nemlidir.

3. Uriin Odakli Deneyim

Bu modeller, iiriinii deneyimin odak noktasina koyar
ve tek bir tiriin kullanici tarafindan nasil deneyimlenir
konusunu aydinlatmaya cahgir. Uriin tasariminda
deneyim bir insanin bir {riinle etkilesimi sirasinda
yasadig1 duygusal deneyimleri igerir (Demir, Desmet,
& Hekkert, 2006; Hekkert & Schifferstein, 2008).
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Demir’e gore (2006), bir triinle etkilesime girmek,
aygitsal olan (ér. Uriinii kullanmak, isletmek) aygitsal
olmayan (0r. Giriinle oynamak) ve fiziksel olmayan (6r.
irin deneyimini hatirlamak) etkilesimleri icerir.
Kullanicinin iirtinii deneyimlemesi ise, kullanicinin
ozellikleri (0r, kisiligi, becerileri, ge¢misi) ile liriiniin
ozellikleri (rengi, sekli, dokusu) tarafindan sekillenir.
Buna ek olarak da, etkilesimin olustugu ortam da iiriin
deneyimini etkiler. (Desmet & Hekkert, 2007).

Genel bir ¢erceve ¢izmek iizere, Hekkert (2006), liriin
deneyiminin ii¢ boyutunu tanimlar: estetik deneyim,
anlam deneyimi ve duygusal deneyim. Daha sonra bu
cerceve, Desmet ve Hekkert tarafindan detayli olarak
soyle agiklanir:

Estetik deneyim, bir iirtiniin, kullaniciya ne kadar keyif
verdigi olarak tanimlanir (Desmet & Hekkert, 2007).
Bununla birlikte, iiriin deneyimi modelleri, {iriiniin
gorsel (Harold, 2008; Hekkert, 2006), dokunsal
(Sonneveld & Schifferstein, 2008), isitsel (Egmond,
2008; Ozcan & Egmond, 2006) ve kokusal (Cardello &
Wise, 2008) 6zelliklerini arastirir. Sonug olarak, iiriin
odakli modellerin, bir riiniin bes duyu ile algilanan
tlim ozelliklerinin yarattig1 izlenimleri anlayip genel
irtin deneyimine etkisini arastirir (Schifferstein &
Spence, 2008).

Anlam deneyimi zihinsel bir siirecin sonunda ortaya
¢ikar ve mecaz ve kimlik gibi tiriiniin kendisi ile ilgili
yarattif1 anlamlari inceler (Desmet & Hekkert, 2007).
Bir diger deyisle, iirtinler sahipleri hakkinda baz
anlamlar ifade eder ve bu anlamlar da iriiniin
deneyimine katkida bulunur (Demirbilek & Sener,
2003; Rompay, Hekkert, & Muller, 2005).

Son olarak da duygusal deneyim, iriintin kullanici
izerinde, kullamim sirasinda yarattigi hisler ve
duygulardir (Desmet & Hekkert, 2007). Yapilan bir
aragtirmaya gore Uriinlerin 12 duyguyu uyandirdig:
gorilmistiir (Desmet, 2003) ancak bu calismadan
sonra duygusal iirtin deneyimi konusu pek c¢ok
aragtirmanin odak noktasi olmus ve arastirmacilar,
genel liriin deneyiminin yani sira (Demir, Desmet, &
Hekkert, 2008), sikilma (Aart, Salem, Bartneck, Hu, &
Rauterberg, 2006) ve eglence (Cila & Erbug, 2008) gibi
daha 6zellesmis duygulari da incelemistir.

Ozetle, iiriin odakl deneyim modelleri, deneyimi iirtin
ozelliklerini 6ne cikararak iiriin deneyimi siirecini
arastirir (Sekil 1).

Temelde irin odakli modeller, iirtinlerin aygitsal,
aygitsal olmayan ve fiziksel olmayan etkilesimlerinin
yarattigi duygusal deneyimlere odaklanir. Her ne
kadar kullanicinin 6zellikleri deneyimin bigimini
etkilese de, en temel etkileyen liriiniin d6zellikleridir.
Bununla birlikte, kullanicinin iriine olan duygusal
tepkileri de estetik deneyimi, anlam deneyimi ve
duygusal deneyimin sonunda ortaya ¢ikar.
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Sekil 1. Uriin Odakli Deneyim Modeli

4. Etkilesim Odakli Deneyim

Etkilesim odakli deneyimde, deneyimin cekirdegini
sistemler ya da iriinler ile kullanicilarin etkilesimi
olusturur. Bu deneyim bicimi, kullanicilarin belirli bir
ortamda, bir iiriin ile etkilesimine ve etkilesim sonucu
ortaya cikan deneyime odaklanir.

Etkilesim odakli deneyim modellerine 6rneklerden
biri Forlizzi and Batterbee’nin modelidir (2004). Buna
gore, etkilesim 3 bigcimde olur: Siirtikleyici etkilesim,
insanlarin ¢ok bilin¢li bir sekilde yasamadigi ve
herhangi bir dikkat gerektirmeyen ve iyi 6grenilen
deneyimlerdir (bisiklete binmek gibi). Zihinsel
etkilesim, aktif katihmli deneyimlerdir; kullanicinin
farkindaligin1 gerektirir ve kullanicida bir takim
degisikliklere yol acar (bilgi ya da hatalar gibi). Son
olarak da, anlam igeren etkilesimler, lriin yoluyla
anlamlar yaratmak i¢in drin ile kullanicinin
arasindaki iliskiyi formiile eder. Bu etkilesim
bicimlerine ek olarak ortaya ¢ikan deneyimler ise yine
iic bicimde tanimlanir (Forlizzi & Battarbee, 2004;
Forlizzi & Ford, 2000). “Deneyim” diye tanimlanan,
yasanan etkilesimin en saf halidir ve bir ¢esit “kendini
ifade etme” bi¢cimidir. “Bir deneyim” diye tanimlanan
ise, baslangici ve sonu olan insanin davranis ve duygu
durumlarinda degisiklik yaratan deneyimlerdir.
“Sosyal-deneyim” ise, direk bir deneyimden ziyade,
baska insanlarla, sosyal bir ortamda bir deneyimin
paylasimasidir.  Deneyimin  farkli  insanlarla
paylasilmasi yeni cikarimlara neden olabilecegi i¢in,
sosyal deneyimin insanlarin gelecek deneyimleri
iizerinde etkisi oldugu diistiniilmektedir.

Bir baska etkilesim odakli model McCarthy ve
Wright'a aittir (2004). Bu modele gore, deneyimin
dort zinciri vardir. Diizensel zincir, deneyimin
parcalarinin nasil bir araya geldigi ve biitiinsel bir
deneyimi olusturdugu ile ilgilidir (Wright, Wallace, &
McCarthy, 2008). Duyusal zincir, kullanici ile {riin

569

Kuru A., 2015. SDU-JESD-147643-567-574



A. Kuru, Teknolojik Urtinlerde Kullanict Deneyimi Uzerine Biitiinsel Bir Model

arasinda, Uriiniin goriinisl, kokusu, dokusu gibi
ozellikleri yoluyla olusan duyusal baglantidir.
Gorlinliste bu “zincir”, triin odakli modellerdeki
“estetik deneyim” ile benzer 6zellikleri tasir. Duygusal
zincir, deneyimin duygusal sonuglari ile ilgilidir;
deneyimin kullaniciya hissettirdikleri ile ilgilenir.
Benzer sekilde, iirtin odakli deneyim modellerindeki
duygusal deneyim ile benzerlikler gosterir. Zamansal-
mekdnsal zincir ise zamanin ve mekanin deneyim
izerinde etkili oldugu ile ilgilidir; buna goére
kullanicinin bir iriinle olan deneyimi her zaman
farklilik gosterir. Yukarida bahsedilen zincirler,
kullanic1 tarafindan 6 bigcimde islenir (McCarthy &
Wright, 2004):

e Kullanicilar ge¢mis deneyimlerine dayanarak
etkilesimin nasil olacagini sezer,

o Bilincli olmadan ge¢mis deneyimleri yoluyla,
etkilesim durumlar ile iletisime geger,

e Ne oldugu ve deneyimin nasil hissettirdigini
yorumlar,

e Etkilesim sirasinda ne yasadig1 konusunu ve
sonuglarini degerlendirir ve yansitir,

e Diger deneyimlerini de diisiinerek etkilesimi
sahiplenir,

e Ve yasadiklarimi hikdyelestirerek baskalarina
anlatma egilimine girer.

Etkilesim odakli modellerde, sosyal deneyim 6nemli
bir role sahiptir. Clinkii sosyal bireyler olarak insanlar
aslinda deneyimi paylasmak ister ve deneyimin
paylasilmasi da, lriin paylasilan ortamda olmasa da
sosyal deneyimin bir parcasidir (Battarbee, 2003).
Deneyim aciklayici olabilir ama sosyal deneyim, liriin
iizerinde konusulacak sosyal bir ortam yarattigi icin,
bir Girtiniin benimsenmesi i¢in en etkili yontemlerden
biridir (Sekil 2).

Q
Lw) KULLANICI

Ozellikleri

R
Sezmek _

iletisime Gegmek MEKAN

Diger insanlar/
Kullanicilar

i

Bilingsiz

Duyusal Yorumlamak )
Duygusal Yansitmak Aktif Katiimb
Davranissal sahiplenmek 'An'lam igeren
{Tepkiler) Hikayelestirmek {Etkdlesimler)
Ozellikleri
URUN

Sekil 2. Etkilesim Odakli Deneyim Modeli

Etkilesim odakli modellerin en énemli parcalarindan
biri de etkilesimin oldugu zamandir. Zamanla,
etkilesim ortami degisir ve bu da etkilesime yansir.
Ayrica, bu modeller “etkilesim sonras1” deneyimleri de
deneyimin bir parg¢asi olarak goriir; etkilesim sonrasi
kullanicinin  davranislarinda, duygularinda ve
tutumlarinda degisim olmasi asikardir.

5. Kullanici Odakli Deneyim

Kullanic1 odakli deneyim modelleri, kullanicinin bir
irtin ya da sistemle etkilesiminde rol oynayan tiim
faktorleri, kullanici odaklh olarak deneyimin bir
parcasi olarak goriir.

Son yillarda, “kullanicinin deneyimi”ni model haline
getirmek ve buna wuygun tasarim yonergeleri
olusturmak, tasarim arastirmalar1 icin 6nemli hale
gelmistir (Law & van Schaik, 2010). Temelinde
kullanic1 odakli modeller ve ¢alismalar, kullanicilari
anlayarak tasarim yapma konusunda yodnergeler
olusturmay1 hedefler (Bargas-Avila & Hornb, 2011).
Bu modellere gore, kullanicilarin hedefleri, eylemleri,
beklentileri ve kisisel ihtiyaclari, kullanicilarin bir
sistemi nasil deneyimledigini anlamak i¢in birlikte
aragtirilmasi gerekenlerdir. Kullanicilar sosyaldir ve
bir deneyim icerisinde baska insanlarla da iletisimde
olma ihtiyaci hissedebilirler (Carroll & Mentis, 2008).

Hassenzahl'in modeli, kullanici odakli modellerin en
eski orneklerindendir (Hassenzahl, 2005).
Hassenzahl'a (2008) gore kullanici deneyimi, bir
teknolojinin, kullanicinin islevsel ihtiyaclarindan ote,
duygusal ihtiyaclarini karsilamasiyla ilgilidir. Kullanici
deneyimi, kullanicinin i¢sel durumu, tasarlanan
sistemin 6zellikleri ve deneyimin gerceklestigi ortam
ile oldukga iligkilidir. Bu da sayisiz tasarim ve deneyim
olasiliklar1 demektir.

“Tasarlanmis sistemleri” kullanici odakli deneyimin
en onemli pargalarindan biri olarak
degerlendirdigimizde, deneyimi tasarlamak da aslinda
tasarimcinin sorumlulugundadir; tasarimci sisteme ya
da triine karakter vermek konusunda giiclii olan
kisidir (Hassenzahl, 2003, 2008). Uriiniin kimligi,
ortamy, islevi ve etkilesim bi¢imi tasarimc tarafindan
belirlenir. Ancak, burada 6nemli olan bu belirlenen
kistaslarin kullanicilar tarafindan da benzer sekilde
algilanmasidir. Kullanicilar  tdriinlerin  iki temel
ozelligini algilar; pragmatik (faydaci) ve hedonik
(duygusal) (Hassenzahl, 2003). Pragmatik 6zellikler
irtiniin islevleri ile alakali iken, hedonik 6zellikler
kullanicinin psikolojik ihtiyaclar: ile iligkilidir. Bir
diger deyisle, hedonik ozellikler pozitif deneyimin
motivasyon kaynagi iken, pragmatik dzellikler {iriiniin
islevine uygun kullanomina kaynak olusturur
(Hassenzahl, Diefenbach, & Goritz, 2010). Bu da
kullanicilarin teknolojik bir irtinii kullanirken hem
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islevsel hem de psikolojik ihtiyag¢larin1 gidermeyi
bekledigi sonucunu dogurur (Diefenbach &
Hassenzahl, 2011).

Bir diger kullanici odakli deneyim modeline gore,
sistemin Ozellikleri, kullanicinin ozellikleri ve
etkilesimin  gerceklestigi  ortam,  etkilesimin
ozelliklerini belirler (Mahlke, 2007). Kullanici bir
sistemle etkilesime girdiginde, islevle ilgili ve islevle
ilgili olmayan triin o6zelliklerini algilar ve bu da
duygusal tepkilerle sonuglanir (Mahlke & Thuring,
2007). Sonugta, tiim tepkiler ve algilar, kullanicinin
sistemi nasil degerlendirdigini etkiler.

Sonuc¢ olarak, kullanici odakli modellere gore,
kullanicinin bir iriinle etkilesimini, sistemin hem
islevsel hem de estetik 6zellikleri esit olarak etkiler
(Roto, 2007; Schulze & Kromker, 2010). Uriin ya da
sistemin icinde bulundugu ortam ise kullanim
deneyimini direk olarak etkiler (Hassenzahl, 2008;
McCarthy & Wright, 2004; Wright, McCarthy, &
Meekison, 2005). Bu nedenle de “deneyim tasarimi”
yapmak zorlasir, ancak yine de tasarimcilar, “neden,
ne ve nasil” sorularini cevaplandirarak, kullanicilarin
“yapmaya” dayali ve “olmaya” dayali hedeflerini
gerceklestirmelerini saglayabilir (Hassenzahl, 2011).

Ozetle, kullanici odakli deneyim modelleri, deneyimin
insan odakli 6zelliklerine dayanarak tarifler (Sekil 3)
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Sekil 3. Kullanic1 Odakli Deneyim Modeli

Buna gore, kullanicinin duygulari, kisiligi, tutumlari ve
motivasyonlari, bir sistem ya da {riinle nasil
etkilesime girecegini etkiler (Sekil 3). Kullanicilar,
“yapmaya” dayali hedeflerini ya da “olmaya” dayal
hedeflerini iiriin ya da sistem yoluyla gerceklestirmek
ister. Bunedenle de tiriiniin islevi, estetik 6zellikleri ve
kullanici hakkinda verdigi mesajlar, kullanicinin
ihtiyaclarini gidermesine hizmet eder. Etkilesim ise,
duygular, davranislar ve tutumlar olarak sonuclanir ve
bunlar kullanicinin ileriki secimleri i¢in etkileyici
olabilir. Bunlara ek olarak, etkilesimin gerceklestigi
zaman ve mekdn da deneyimi etkileyen 6nemli
unsurlardir.

6. Kalic1 Siiregelen Deneyim

Deneyim yapis1 geregi gecicidir, dinamiktir ve
zamanla degisir (Hassenzahl & Tractinsky, 2006;
Karapanos, Zimmerman, Forlizzi, & Martens, 2009,
2010; Mahlke, 2007; Vermeeren et al., 2010). Kullanici
bir iirtini kullanmaya basladiktan sonra iiriine asina
olur ve ilk yenilik etkisi gectikten sonra kullanicinin
irtnle ilgili algis1 degismeye baslar.

Roto (2007) da deneyimin dinamizminden “etkilesim
oncesi” evresini de katarak bahseder. Buna gore,
kullanicinin kullanim 6ncesi beklentileri ve algilari,
irtniin nasil kullanildigini etkiler. Kullanicinin algilar:
ise, urinin ozelliklerinden olabilecegi gibi,
markasindan ya da reklamlarindan etkilenebilir.
Kullanicinin beklentilerini ise, daha énce kullandig:
irtnler etkiler. Roto'nun dokundugu en dnemli nokta
ise, tek seferlik deneyimin arastirilmasindansa, uzun
stireli ve kalic1 deneyimin aragtirilmasi gerektigidir
(2007). Bu nedenle de daha 6nceki deneyimlerin de
kullanici deneyimini etkileyen 6nemli faktdrlerden
biri oldugu unutulmamahdir.

Karapanos (Karapanos et al, 2009) da deneyimin
geciciligi lizerine ¢alismistir. Ona gore, deneyim ¢
sathadan olusur. Birinci safhada kullanici {riine
alismaya baglar, islevlerini arastirir ve baglhlk
hissetmeye baslar. Ikinci asamada, iiriiniin farkl
ozelliklerini kesfetmeye baslar. Son asamada ise artik
kisisel deneyim one cikar; iiriin giinliik hayatin bir
parcasi haline gelir ve kullanici {iriin yoluyla kendisini
ifade etme bigimleri bulur.

Daha yakin zamanl yapilan bir baska arastirmada ise
kullanicinin teknolojik bir iiriinle olan deneyiminde
zaman faktori one ¢ikmaktadir (Bogazpinar, 2014).
Deneyimin zamanla degistigi olgusuna dayandiran bu
modele gore, bir teknolojik tiriiniin kullanim degisimi
4 asamadan olusur. Buna gore, kullanicilar bir tiriinii
almadan o6nce kullandigi benzer iiriinler ve bu
irtnlerle yasadigi deneyimler, kullanicinin bir
iriinden beklentilerini belirlemesinde etkili olur. Bu
nedenle de, kullanici bir triinti almadan dnce, 6nceki
irtin dzelliklerine belirli 6l¢iide bagllik hisseder. Bu
zihinsel baglilik ise yeni ve daha zengin deneyimlerle
iirtin tarafindan kirilmalidir. Kullanici tiriint égrenme
asamasinda, iirlini kesfetmeye baslar. Bu asamada, en
alt seviyede kullanici, diriiniin kapasitesini anlamaya
¢alisir. Bu asama, kullanicinin iiriinii hangi ihtiyaglarn
icin kullanacaginm1 da arama asamasidir. Ustalasma
asamasl, kullanicinin triin ile ilgili karar verdigi
asamadir. Bu asamada, kullanic1 ya triinii hayatina
entegre etmeye karar verir ya da kullanmay1 birakir.
Ustalasma sonrast evrede, kullanici artik driini
icsellestirir ve hayatinin vazgecilmez bir pargasi
oldugunu diisliniir. Ustalasma sonrasi evrenin sonlari
ise artik bir sonraki {liriiniin ilk evresi yani, “almadan
once” evresi olur.

Deneyim icin tasarlamak icin, zaman i¢inde deneyimin
nasil degistigini anlamak 6nemlidir (Vermeeren et al.,
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2010). Son yillarda deneyimin kullanim 6ncesi, sirasi
ve sonrast olmak iizere ¢ asamadan
degerlendirilmesi gerektigi yoniinde fikir birligi
bulunmaktadir. Ge¢miste teknoloji ilireten firmalar
kullanilabilir olup olmadigini 6lgerken (Vadnanen-
Vainio-Mattila, Roto, & Hassenzahl, 2008), artik
deneyimi biitiinsel anlamaya ve degerlendirmeye
yonelik model ve metotlarin gerekliligi o6ne
¢ikmaktadir (Kort, Vermeeren, & Fokker, 2007).

7. Biitiinsel Kullanici Deneyimi

Yukarida bahsedilen modeller, teknolojik {iriin
deneyimi dinamiklerinin anlasilmasina hizmet eder.
Bu modellerin, farkli terminolojiler kullansalar da,
ortak noktalar1 oldugu da goriilmektedir. Bahsedilen

deneyimin ana elemanlar1 irin ve kullania
oldugundan, tim modeller kullanici-tirin
etkilesiminin dinamikleri i{izerine kurulmustur.

Sonucta ¢ikan model ise, arastirmacilarin bakis agisina
bagh olarak ortaya c¢ikmistir. Bu modellerdeki
benzerlikler ve farkliliklar sdyle 6zetlenebilir:

e Tum modeller, turiun o6zelliklerini kullanici

tepkisinin ana kaynagi olarak goriir.

e Tim modeller, irin o6zelliklerinin duygularin
kaynagi1 oldugunu ileri siirer.

e Kullaniaa odakhi ve etkilesim odakli modeller
kullanim ortamini ve zamani, deneyimin en
onemli bir etkileyeni sayarken, iiriin odakh
modeller bu iki degiskene vurgu yapmazlar.

e  Uriin odakli modeller, teknolojik olup olmadigina
bakmaksizin tiim tiriinleri kapsarken, etkilesim ve
insan odakli modeller sadece teknolojik iirtinleri
kapsar.

Tim bu benzerlik ve farkliliklar g6z o©niinde
bulundurularak, yeni ve daha genis bir perspektiften,
kullanici deneyimi modeli olusturulabilir (Sekil 4). Her
ne kadar ge¢misteki modeller, kullanicy, iirtin/sistem
ya da etkilesime odaklaniyorsa da, aslinda kullanici
deneyimini agiklarken, deneyimin bu ii¢ 6nemli
unsurunun da énemli oldugu sonucuna varilabilir. Bu
nedenle, bu boélimde agiklanan modelin, yeni bir
model olmaktan ¢ok, eski modellerin bir 6zeti olarak
tanimlanabilir.

Sekil 4’te de gosterildigi gibi, teknolojik iirtin ya da
sistemin kullanici deneyimini, kullanicinin duygulari,
kisiligi, tutum ve motivasyonlari ile iirtinlerin islevsel,
estetik ve anlamsal (ya da islevle ilgili ve islevle ilgili
olmayan) 6zellikleri tarafindan belirlenir. Kullanicinin
“yapmaya dayali” ve “olmaya dayal1” ihtiyac¢lari vardir
ve irin/sistem de bu ihtiyaclar1 gidermelidir.
Kullanicy, iiriin/sistemi duygular: yoluyla deneyimler

ve bu duygular da triin/sistemin nasil algilandig1 ve
deneyimlendigini etkiler.
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Sekil 4. Biitlinsel Kullanic1 Deneyimi Modeli

Kullanici diriin ile etkilesime girdiginde, her seferinde
kullanici triini farkll deneyimler ve bu deneyimi de
kullanicinin baska iriinleri deneyimleme bi¢imini
etkiler. Kullanicinin iiriinle olan ilk deneyimi, tiriinle
ilgili karar vermesinde énemli rol oynar. Bu deneyim,
irtnleri hayatlarina kabul etme ya da tiriinii terk etme
yoniinde kullanicinin verecegi karari etkiler.

Kullanicilar sosyal bireylerdir ve bu nedenle de
kullanici deneyimi ortamdan bagimsiz diisiiniilemez.
Kullanicinin bulundugu ortam, deneyimin zamani ve
ortamda bulunan diger insanlar deneyimin birer
parcasidir ve tiim bunlar, kullanicinin iriin/sistemle
olan etkilesimini ve deneyimini etkiler. Ozellikle ortak
kullanilan driinlerin varligt da diistintlddgiinde,
ortamdaki diger insanlar kullanici1 deneyiminin birer
pargasi olurlar.

8. Sonug

Yazinda bahsedilenler ve dnerilen biitiinsel kullanici
deneyimi modeline bakildiginda, deneyimin tek
seferlik bir olgu olmadig1 so6zlenebilir. Kullanic
deneyimi zamana, mekana ve deneyimin icindeki tiim
bilesenle bagh olarak degiskenlik gosterir. Sonug
olarak, kullanici deneyimi, kullanicinin algilarina,
irtiniin ozelliklerine gore degiskenlik gosteren 6znel
bir durumdur. Bu nedenle, deneyim icin tasarim
yapilmasi gerektiginde, kullanicinin kim oldugu,
irtinii hangi ortamlarda kullanacagi ve hangi
ihtiyaclarini (fiziksel/duygusal) karsilayacagi
diistiiniilerek tasarim yapilmalhdir.
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