BLUEMARK ACADEMY

Servis Tasarimi (Service Design)
Atolyesi

Sire: 2 GUn - Egitim turia: Sanal Sinif / Online

Aciklama

Servis tasarimi atélyesi, musteriler icin degerli deneyimler yaratmak amaciyla dijital ve fiziksel
etkilesimleri batuncudl bir yaklasimla bir araya getiren insan odakl bir inovasyon surecidir. Bu
atolye calismasi, organizasyonel silolarin ¢6zildiagu ve kullanici merkezli inovasyonun ortaya
ciktigl bir ortam saglayarak sistemsel zorluklari eyleme dénustirtlebilir cozimlere donasturar.

Kullanici deneyimini (UX) kapsayan ancak ondan daha genis bir hiyerarside konumlanan Servis
Tasarimi, yalnizca araytzlere degil; aktorlere, stireclere, teknolojilere ve kanallara odaklanarak
"ylzeyden cekirdege" (surface-to-core) bir inceleme sunar. Atélye kapsaminda, hem
musterinin etkilesime girdigi "6n sahne" (front-stage) hem de gérinmeyen operasyonel
sistemlerin yer aldigi "arka sahne" (backstage) katmanlari analiz edilerek uctan uca bir hizmet
mimarisi olusturulur

Ozellikle finansal servislerde, altyapinin givenlik, yapay zeka ve sanallastirma gibi stratejik is
hedefleri ile uyumlu hale getiriimesine yardimci olan bu strec, kurumlari geleneksel yapidan
modern bir servis saglayici modeline tasirken operasyonel verimlilik, maliyet seffafligi ve
Olgulebilir performans artisi saglar.

Atolye sonunda katilimcilar, yapay zeka destekli tasarim metotlarini kullanarak Garanti
Bankasi'nin dijital kanallarinda daha guvenli, daha sezgisel, daha hizli ve daha insan odakl
deneyimler yaratma yetkinligine ulasir. Bu atolye, Garanti Bankasi’'nin kullanici deneyimi
mukemmeliyetini bir Ust seviyeye tasiyacak stratejik bir yatirnm niteliginde olmakla birlikte;
katilmcilarin yapay zekay! “sadece yeni uygulamalar ve yazilimlar” olarak degil, is yapma
bicimlerini, kararlarini ve kultUrlerini donUstlUren bir firsat olarak anlamalarina yardimci olur.

Egitimin Kazanimlan

Bu egitim sonunda katilimcilar, servis tasarimi disiplinini butincul bir bakis acisiyla
0grenerek hem mevcut hizmetleri optimize etme hem de yeni servis deneyimleri kurgulama
yetkinligi kazanirlar. Egitim boyunca elde edilecek temel kazanimlar sunlardir:

e Sistemik ve Holistik Bakis Acisi: Hizmet veya Urin gelistirmeye makro seviyeden
bakmayi 6grenerek; insanlar, strecler, teknolojiler ve politikalar arasindaki
etkilesimleri bir ekosistem olarak analiz etme becerisi

e Metodolojik Yetkinlik: "Double Diamond" (Cift EImas) yaklasimiyla kesif,
tanimlama, tasarim ve yansitma asamalarinda uzmanlasarak, problemleri dogru
cerceveleme ve ¢6zim Uretme becerileri gelistirilir.
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e Uctan Uca Tasarim Araclari: Misterinin etkilesime girdigi "6n sahne" (front-stage)
ile operasyonel sistemlerin bulundugu "arka sahne" (back-stage) sureclerini Service
Blueprint ve Miusteri Yolculuk Haritalarn gibi tekniklerle uyumlu hale getirme
yetisi kazanilir.

 inovasyon ve Ceviklik: Sistemsel zorluklari eyleme déniistiirilebilir inovasyonlara
cevirerek; operasyonel verimlilik, maliyet seffafligi ve kurum ici ceviklik saglama
stratejileri 6grenilir.

Bu slireg, katilimcilari sadece fikir Greten degil, organizasyonel silolar yikarak insan odakh ve
olciulebilir is sonuclar yaratan stratejik uygulayicilar haline getirmektedir.

Egitim Icerigi
Modil 1 — Servis Tasarimina Giris ve Zihin Yapisi (Mindset)

e Servis Tasarimi Nedir?: UX ve Servis Tasarimi arasindaki farklar (UX'in Servis
Tasarimi'nin bir alt kimesi olmasi).

e Banka Ekosistemi: Servis odakli is yapis bicimi ve "degerin ortak yaratimi" (Value
co-creation) kavramlari.

e Buz Kirici: "Sabit zihniyetten gelisim zihniyetine gecis" egzersizi
Modul 2 — Ekosistem ve Paydas Haritalama

e Paydas Haritalama (Stakeholder Mapping): Servis ekosistemindeki tim
aktorlerin (musteriler, ic ekipler, sistemler)

e Arastirma Plani: Kullanici icgorilerini toplama ydntemleri ve mevcut verilerin analizi
Modiil 3 — Kullaniciy1 Anlama ve Problem Tanimlama

e Persona Gelistirme: Hedef kullanici profillerinin olusturulmasi.

e Musteri Yolculuk Haritasi (Customer Journey Map): Kullanicinin temas
noktalarindaki stirtinme noktalarinin ve aci noktalarinin (pain points) goérsellestiriimesi

Modiil 4 — Problem Cerceveleme ve ilk Cikarimlar
e Problem Framing: "Nasil Yapabiliriz?" sorulariyla gercek problemin tanimlanmasi.
 Onceliklendirme: Hangi siirtiinme noktalarina odaklanilacagina karar verilmesi
Modiil 5 — inovasyon ve Fikir Gelistirme

e Provokatif Sorular: "Sifir miras kisitimiz olsaydi ne yapardik?" gibi sorularla
varsayimlarin zorlanmasi.

e Divergent Thinking: Guclu ve sinirsiz fikirlerin tGretilmesi, ardindan uygulanabilirlige
dogru daraltilmasi (Double Diamond yaklasimi)

Modil 6 — Servis Mimarisi (Service Blueprint)
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e Front-stage & Back-stage: Kullanicinin gordigu (arayizler, ATM ) ve gormedigi
(yazilim surecleri, veri tabanlari, operasyon ekipleri) katmanlarin analizi.

e Blueprinting Aktivitesi: Secilen ¢c6zUmun "end-to-end" (uctan uca) ve "surface-to-
core" (ylzeyden cekirdege) haritalandiriimasi

Modil 7 — Prototipleme ve Deneyimleme

e Hizli Prototipleme: Servis senaryolarinin (Service Scenarios) ve storyboard'larin
olusturulmasi.

¢ Rol Yapma (Role Playing): Yeni kurgulanan servis deneyiminin fiziksel veya dijital
bir simulasyon Uzerinden test edilmesi

Modil 8 — Dokiimantasyon ve Yol Haritasi

 Olciimleme: Servis basarisinin nasil takip edileceginin (KPI'lar)

e Eylem Plani: Atolye ciktilarinin operasyonel gerceklige nasil dénusturileceginin
netlestiriimesi ve bir sayfalik 6zet dokimanin paylasiimasi
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