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ÜRÜN HİZMET SİSTEMLERİNDE KULLANICI DENEYİMİNİN 

ZAMANSAL BOYUTU: İSBİKE PAYLAŞIMLI BİSİKLET ÖRNEĞİNİN 

İNCELENMESİ 

ÖZET 

Sanayi devriminin ardından büyük bir ivme ile artan üretim ve tüketim kapasitesi 

doğal kaynakların çok üzerine çıkmış ve beraberinde sürdürülebilir bir kültür ile 

gelişme gösterememiştir. Bireysel ölçekte ve politikalar boyutunda bu husustaki 

farkındalığın nispeten arttığı günümüzde alternatif tüketim yolları da gündemdedir. 

Ürün hizmet sistemleri (ÜHS), hizmetin ve ürünün bir aradalığından oluşmaktadır ve 

bu, alternatif tüketim yollarından biridir. Bir ürün hizmet sisteminin 

sürdürülebilirliğe katkılarının maksimize edilebilmesi için doğru değerlendirilmesi 

ve tasarlanması büyük önem taşımaktadır.  

ÜHS’ler literatürde yer alan kategorizasyona göre ürün, hizmet, altyapı, katılımcı ağı 

(paydaşlar) ve organizasyon düzeni olmak üzere 5 bileşenden oluşmaktadır. Bu çok 

bileşenli yapı ÜHS’lerin tasarımını da salt ürünün ya da salt hizmetin tasarımından 

ayırmaktadır. Çok paydaşın bir aradalığı farklı paydaşların sistem üzerinde farklı 

deneyimlere sahip olmasına sebep olacaktır. Bu tezde ÜHS sadece literatürde 

tanımlanmış paydaşlardan biri olan son kullanıcı perspektifinde incelenmiştir. 

Kullanıcının etkileşimde olduğu ürün/hizmet/sistem ve kullanıcının kendisinin 

dışında bağlam ve zaman faktörleri de kullanıcı deneyimi üzerinde etkilidir. 

Literatürden yapılan çıkarıma göre deneyim ve zaman ilişkisi kullanım öncesi 

deneyim, kullanım anındaki deneyim ve kullanım sonrası deneyim olmak üzere üç 

zaman dilimine ayrılmıştır. Bir kullanıcının ürün ile fiziksel etkileşimi başlamadan 

önce ürün ile ilgili deneyimi başlamakta ve bu kullanım öncesi deneyim, kullanıcının 

geçmiş deneyimleri ve diğer deneyim aktarımları ile şekillenmektedir. Kullanım 

anındaki deneyim ise kullanıcının aktif etkileşimini oluşturan fiziksel etkileşimin 

bütününü kapsamaktadır. Kullanım sonrası deneyim, deneyimin geçicilik etkisinden 

sıyrılan ve geçmiş deneyimlerle kıyaslanacak ya da sosyal çevreye aktarılacak 

kısmıdır. Tezde kullanıcı deneyiminin zamansal perspektifi ele alınıp ÜHS ile 

ilişkilendirilmiştir. 

Seçilen inceleme örneği, kamusal paylaşımlı bir ürün hizmet sistemi olup, 

İstanbul’da yer alan paylaşımlı bisiklet sistemi İSBİKE’tır. Örneğin net 

anlaşılabilmesi için literatürde paylaşımlı bisiklet sistemlerine (PBS) de yer 

verilmiştir. Veri toplamada geriye dönük (retrospektif) yaklaşım tercih edilmiştir. 

Çalışmada kullanıcıların kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrasındaki 
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deneyimlerine dair veri toplamayı amaçlayan, likert ölçekli ve açık uçlu sorulardan 

oluşan bir anket hazırlanmıştır. Pilot çalışmada bu anket online olarak ugulanmış 

olsa da pilot çalışma sonucunda yapılan çıkarımlara göre ana çalışmada yüz yüze 

uygulanması tercih edilmiştir.  

Çalışma verileri tematik içerik analizi ile analiz edilmiş olup temalar literatürde yer 

alan ÜHS bileşenlerine göre belirlenmiştir. Kodlar ise katılımcı verilerinden elde 

edilip ilgili temalar altında gruplanmıştır. Temalar içerisinde sürdürülebilirlik yapısal 

bir bileşen değildir. Ancak ÜHS ile güçlü bir ilişkisi olduğu literatür taraması 

sonucunda tespit edildiğinden bir tema önerisi olarak çalışma içerisinde yer 

almaktadır. Analiz kodlamalarına kağıt üzerinde başlanmış olsa da verileri daha hızlı 

ve iyi organize etmeyi sağladığı; ayrıca, farklı veri görselleştirme seçenekleri 

sunduğu için bilgisayar ortamında devam edilip bu süreçte QRS Nvivo programı 

kullanılmıştır. 

Tez sonucunda kullanıcı deneyiminin zamansal boyutu ile ÜHS bileşenlerinin ilişkisi 

ortaya koyulmuştur. Bu bağlamda ÜHS’ye bütüncül yaklaşılmasının  yanı sıra 

bileşen spesifik de yaklaşılması gerekliliği ileri sürülmektedir. Tez, alan çalışması 

sadece PBS özelinde gerçekleştirilmiş olsa da ÜHS geliştirilme sürecinde 

izlenebilecek bir metodolojik yaklaşım önerisi sunmaktadır.  

 

Anahtar Kelimeler: Ürün Hizmet Sistemleri, Kullanıcı Deneyimi, Deneyimin 

Zamansal Boyutu, Paylaşımlı Bisiklet Sistemleri, Sürdürülebilirlik 
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THE EFFECT OF USER EXPERIENCE OVER TIME IN PRODUCT 

SERVICE SYSTEMS: EXAMPLE OF ISBIKE PUBLIC BICYCLE SYSTEM 

ABSTRACT 

The production and consumption capacity, which has accelerated following the 

Industrial Revolution, has exceeded beyond natural resources and couldn’t improve 

with a sustainable culture. Alternative ways of consumption are on the agenda where 

the awareness of this issue is relatively increased in the individual and policy 

dimensions. Product Service Systems (PSS) originate from the togetherness of 

service and product and it is one of the alternative ways of consumption. To 

maximize the contributions of a product service system to sustainability, it is 

important for that system to be designed and evaluated correctly. 

According to the categorization in literature, PSS is essentially made up of 5 

components; namely product, service, infrastructure, participant network 

(stakeholders) and organizational layout. This multicomponent structure causes the 

designs of PSS to be separated from the design of mere product or mere service. The 

togetherness of so many stakeholders will cause different stakeholders to have 

different experiences on the system. In this thesis, product service systems are 

analyzed only from the end-user perspective which is one of the stakeholders 

described in literature. 

Apart from the product/service/system that the user interacts with and the user 

himself/herself, context and time factors also have influence on user experience. 

Based on the implications from literature, the time and experience relationship is 

divided into 3 periods; namely pre-use experience, while-use experience and post-use 

experience. The user’s experience with the product starts before the physical 

interaction and this pre-use interaction is shaped by the user’s past experiences and 

other experience transfers. As for while-use experience, it involves the entire 

physical interaction which forms the active interaction. Post-use experience is the 

period where experience is eluded from this thesis, the overtime perspective of user 

experience is dealt with and linked to Product Service Systems.  

The example chosen to be analyzed is the bicycle-sharing system İSBİKE which is 

located in İstanbul operating as a public product service system. To clarify the 

example, public bicycle systems are also included in literature. Retrospective 

approach is preferred for data collection. In the study, a Likert scale questionnaire 

with open-ended questions is prepared with intent to collect data regarding users’ 

pre-use, while-use and post-use experiences. Even though in the pilot study this 
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questionnaire was carried out online, based on the results, it is later decided on a 

face-to-face implementation in the main study.  

Data is analyzed with thematic content analysis and themes were specified according 

to PSS components mentioned in literature. As for the codes, they are obtained from 

user data and grouped under related themes. Within the themes, sustainability is not a 

structural component. However, because it is confirmed after the literature review 

that it has a strong connection with PSS, it appears in the study as a suggestion for a 

theme. Though coding was initiated on a paper first, it is later proceeded with 

computer environment because of the fact that it enables a fast and organized data 

analysis and offers different data visualization options. Within this period, QRS 

Nvivo programme is used.  

In the results, the relationship between user experience overtime and PSS 

components is presented. In this context, alongside the holistic approach to PSS, the 

necessity for a component-specific approach is also highlighted. Even though its 

main study is specific to PBS only, the thesis suggests a methodological approach 

that can be followed for the improvement of Product Service Systems. 

 

Key Words: Product Service Systems, User Experience, User Experience Overtime, 

Public Bicycle System, Sustainability 
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1. GİRİŞ  

Kamusal alanda kullanılan ve dijital ile fiziksel ürünleri bir arada barındıran bir ürün 

hizmet sistemi örneği olan paylaşımlı bisikletlerde son kullanıcının kullanıcı 

deneyimini zamansal perspektifinde ele alan araştırma, sürdürülebilirlik kavramı ile 

de ilişki kurarak ÜHS’nin tasarımı ve gelişimine yönelik metodolojik bir yaklaşım 

ortaya koymaktadır. 

 

1.1. Araştırmanın Arka Planı 

 

Üretimin ve tüketimin önemli oranda arttığı bu yıllarda, insanlar ürettikleri ve 

tükettikleri ile çevre ve birçok canlının yanı sıra kendi yaşam alanları ve yaşam 

kaliteleri üzerinde geri dönüşü olmayacak olumsuz etkiler oluşturmaktadırlar. 

Sürdürülebilir tüketim, “Endüstriyel üretimin neden olduğu ekolojik sorunlara bir 

çözüm oluşturma arayışındadır.” (Dolan, 2002:170). Ürün Hizmet Sistemleri (ÜHS) 

bu bağlamla uzun vadeli bir çözüm olma potansiyeline sahiptir.  ÜHS kullanıcı 

ihtiyaçlarına en iyi şekilde cevap verebilmek için çevresel kaygıları da ön planda 

tutarak ürün ve hizmetin bütünleşmiş halidir. Mont’un tanımına göre, Ürün Hizmet 

Sistemleri terimi, kullanıcının ihtiyacını yerine getirebilecek pazarlanabilir bir ürün 

ve hizmetler grubudur. Bu gruptaki ürün / hizmet oranı, işlev yerine getirme veya 

ekonomik değer bakımından farklılık gösterebilir (Mont, 2002). Hatta zaman zaman 

fiziksel ürünün yerini dijital sistemler tamamen alabilmektedir. ÜHS geleneksel 

maddi yöntemlerin dışına çıkarak mülki olmayan sistemler ile kullanıcıya hizmet 

sunabilir. Kullanıcının ürüne sahip olmasının yerine belli bir süre ya da süresiz 

olarak ürünün kullanım hakkına sahip olması mümkündür. ÜHS alışılmış fiziksel 

tüketimin ötesinde bir organizasyondur. Maddi tüketim artışı her zaman yaşam 

kalitesinin yükselmesine neden olmamaktadır (Tukker, 2004). Bu nedenle, birçok 

gelişmiş ülke ekonomik büyümeyi çevresel baskılardan koparmaya çalışmaktadır. 



2 

Bunu başarmanın bir yolu, yeni ekonomik bir modele doğru ilerleyerek ürüne dayalı 

ekonomiden hizmet tabanlı bir ekonomiye geçiş yapmaktır (Maussang ve diğ., 2009). 

ÜHS ise bu geçişteki önemli köprülerden birini oluşturmaktadır. Bu bağlamda ÜHS 

ürün ile servisi bütünleştirerek fiziksel ürün ve günümüzde büyük ölçüde 

dijitalleşmiş olan hizmeti birleştirmektedir. Bu durum depolanabilirlik, somutluk, 

sağlayıcısıyla bağlantı şekli gibi birçok açıdan farklı olan ürün ve hizmetin birlikte 

tasarlanmasını gerektirir (Mager ve Sung, 2011). ÜHS’ler ürün ve hizmetin yanı sıra 

altyapı, organizasyon düzeni ve katılımcı ağı olmak üzere farklı bileşenleri de içinde 

barındırmaktadır. Bu durum ÜHS tasarımı ve optimizasyonunu daha karmaşık bir 

hale getirmektedir. Kim ve diğerlerinin (2015) ÜHS’lerin müşteri ihtiyaçlarını 

karşılamak ve sürdürülebilirlik yaratmak için ürün ve hizmetleri birleştiren çok 

paydaşlı ve perspektifli karmaşık sistemler olduğunu ifade etmesi de bu çıkarımı 

desteklemektedir. Ürün için farklı paydaşları bir araya getirdiğinden birçok kullanıcı 

tipini aynı paydada buluşturmuş olur. Kullanıcıların ürün ile ilgili algıları ve 

anlamlandırmaları kişisel farklılıklarına bağlı olarak nasıl farklılık gösteriyor ise ürün 

ile ilgili deneyimleri de benzer şekilde farklılık göstermektedir. Farklı kullanıcı 

tipleri aynı ürün üzerinde farklı ihtiyaçları, farklı kullanım şekilleri ve farklı kullanıcı 

deneyimlerini ortaya çıkardığından, sistemin yarattığı kullanıcı deneyiminin farklı 

perspektiflerden değerlendirilmesi gerekmektedir. 

Deneyimlemek kavramı kullanıcıların ürün etkileşimi süresince ve sonrasında 

kazandıkları bilgi, duygu veya memnuniyet seviyesi gibi anlık elde edilen bilgi ile 

ilişkiliyken; deneyim, ürünün kullanıcı tarafından, ilk kullanımda da olsa, doğru 

kullanımını sağlayacak olan geçmiş bilgilerinin toplamı niteliğindeki deneyim 

kavramı üzerine yoğunlaşmaktadır (Hassenzahl, 2013). Yani kullanıcı deneyimi 

kullanım öncesindeki birikim ve tutum, kullanım anındaki deneyim ve kullanım 

sonrasındaki memnuniyet seviyesi deneyimin bütününü oluşturmaktadır. Ayrıca bir 

insanın kullanım sonrası deneyimi ve memnuniyet seviyesi başka birinin kullanım 

öncesindeki deneyimi ve tutumunu etkileyebilmektedir. Zira insanlar geriye dönük 

kullanıcı deneyimlerini başkalarıyla iletişimlerinde anlatma / paylaşma eğilimindedir 

ve geriye dönük bir kullanıcı deneyimi kullanıcıların gelecekteki davranışlarını 

yönlendirebilir (Hassenzahl ve Ullrich, 2007). Bununla ilişkili olarak deneyim 

zamansal bağlamda ele alındığında bir zaman dilimindeki deneyimin başka zaman 

dilimdeki deneyimin şekillenmesine etki edeceği düşünülebilir. 
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Çizilen bu perspektif ve tüm bu bilgiler ışığında sürdürülebilirliğe önemli katkılar 

sağlayan bir ürün hizmet sistemi örneğinin son kullanıcının zamansal deneyim 

boyutuna yer verilerek incelenmesi yararlı görülmüştür. Çalışmada çevresel, sosyal 

ve ekonomik sürdürülebilirlik bağlamında değer yaratan bir ÜHS örneği olan 

paylaşımlı bisiklet sistemi (PBS) örnek olarak seçilmiş ve kullanıcılarım zamansal 

deneyimlerine dair veriler kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrasına ait 

verileri kapsayacak şekilde toplanmıştır. Bu zamansal ayrım sonrasında ÜHS  

bileşenlerinin zaman ile ilişkisi ortaya koyulmuştur. 

 

1.2.Araştırmanın Amacı ve Araştırma Soruları 

 

Araştırma kullanıcı deneyimini kamusal alanda kullanılan ve dijital ve fiziksel 

ürünleri bir arada barındıran bir ürün hizmet sistemi örneği olan paylaşımlı 

bisikletlerde son kullanıcının kullanıcı deneyimini zamansal perspektifte ele 

almaktadır. Ayrıca kamusal alanda kullanıma sunulmuş bir ÜHS’yi çevresel, sosyal 

ve ekonomik katkıları açısından da ele alıp yorumlamak araştırmanın amaçları 

arasındadır.  

Araştırmada çok paydaşlı bir sistem örneği olan, şehirden ayrı düşünülmesi mümkün 

olmayan ve kişisel aidiyet taşımayan PBS örneğinde son kullanıcıların zamansal 

deneyimlerinin değerlendirilmesi hedeflenmektedir. Bu sayede ÜHS’ye etki eden 

birçok dış etkenin kullanıcı deneyimi üzerindeki etkilerine dair de bilgi edinmek ve 

çıkarımlar yapmak mümkün olacaktır. Araştırmada aynı zamanda, son kullanıcıların 

zamansal deneyimine dayanarak ÜHS’lerin tasarımı için bir araştırma metodu önerisi 

sunmak amaçlanmaktadır. 

Araştırmanın merkez araştırma sorusu ve alt araştırma soruları aşağıda yer 

almaktadır. 

Merkez araştırma sorusu: Çok paydaşlı ve kamusal kullanıma açık bir ürün hizmet 

sisteminde kullanıcı deneyiminin zamansal boyutta incelenmesi ile ÜHS tasarımına 

ve geliştirilmesine nasıl katkı sağlanabilir? 
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Şekil 1.1: Araştırma amacı. 

Şekil 1.1’in ortaya koyduğu üzere, merkez araştırma sorusunun yanıtına ÜHS 

bileşenleşenlerinin kullanıcı deneyiminin zamansal boyutunu oluşturan parçalar ile 

ilişkisinin kurulması ile araştırma amacının gerçekleştirilebileceği düşünülmektedir. 

Bu bağlamda belirlenen alt araştırma soruları aşağıdadır.  

 

Alt araştırma soruları:  

1- Ürün hizmet sistemlerinin tasarım perspektifinde önemi nedir?   

ÜHS’ler çok bileşenli ve çok paydaşlı sistemlerdir. Bu nedenle geliştirilmesi ve katkı 

yaratabilmesi için farklı disiplinlerden uzmanların bilgi ve yetkinliğine ihtiyaç vardır. 

Bir tasarımcı perspektifinden ÜHS’lerin iyi anlaşılabilmesi için bileşenlerine ve 

potansiyel katkılarına dair incelemenin yapılması amaçlanmaktadır. Bu sorunun 

yanıtına literatür çalışması ile ulaşılacaktır. 

 

2- Paylaşımlı bisiklet sistemi örneği özelinde, ürün hizmet sistemlerindeki 

kullanıcı deneyimini etkileyebilecek alt bileşenler nelerdir? 

ÜHS’ler birden çok bileşeni bir arada barındırdığından kullanıcı deneyiminin 

şekillenmesinde hangi bileşenin baskınlığının söz konusu olduğunun tespiti için 

bileşenlerin ayrı ayrı ele alınması ve kullanıcı deneyimine etkilerinin 
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değerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle literatür çalışmasında tanımlanan ÜHS 

bileşenleri kullanıcı perspektifinde değerlendirilecektir.  

3- ÜHS bileşenlerinin kullanıcıların zamansal deneyimleri içerisinde konumu ve 

etkisi nedir? 

ÜHS’lerin farklı bileşenlerden oluştuğu bilinmektedir ancak bu bileşenlerin 

kullanıcıların zamansal deneyimleri içerisindeki etkilerine dair bir bilgi 

bulunmamaktadır. Zamansal deneyim kişisel aidiyeti olan ürünlerde araştırılmış olsa 

da kamusal paylaşımlı bir sistem üzerinden incelenmemiştir. Bu nedenle zamansal 

deneyimin kamusal kullanımlı bir ÜHS’de incelenmesinde değerlendirme kriterleri 

de değişkenlik gösterecektir. Bu sebeple literatürde ÜHS bileşenlerinin yanı sıra 

zamansal deneyime geniş bir yer verilmiş ve alan çalışması bu bağlamda 

kurgulanmıştır.  
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1.3. Araştırmanın Yapısı 

 

Tez bölümleri ve bölümlerin araştırma soruları ile ilişkileri gösteren tablo aşağıdadır. 

 

Çizelge 1.1: Araştırmanın yapısı. 

Tezin Bölümleri      

1-Giriş      

 

 

 

 

2-Ürün Hizmet 
Sistemleri ve 
Kullanıcı 
Deneyimi 
(Literatür) 

   

  
  

  
  

ÜHS ÜHS tanımı 

A
lt

 a
ra

şt
ır

m
a 

so
ru

su
 1

 

  

ÜHS sınıflandırılması   

ÜHS bileşenleri   

ÜHS ve 
sürdürülebilirlik   

Kullanıcı 
Deneyimi 

Kullanıcı deneyimi 
tanımı 

 

A
lt

 a
ra

şt
ır

m
a 

so
ru

su
 2

 

 

Kullanıcı deneyimi 
kapsamı ve bileşenleri 

  

Duygusal deneyim   

Deneyim ve zaman  
A

lt
 a

ra
şt

ır
m

a 
so

ru
su

 3
 

PBS Geçmişten günümüze 
paylaşımlı bisiklet 

 

PBS’nin yapısı ve 
işleyişi 

3-Metodoloji    

4-Alan Çalışması    

5-Tartışma ve 
sonuç 

     

 

 

Tezin ilk bölümü olan giriş bölümünde araştırmanın arka planı ortaya koyulup 

araştırma amacı ve araştırma soruları tanımlanmış, araştırma yapısı anlatılmıştır.  

Ürün hizmet sistemleri ve kullanıcı deneyimi bölümü tezin ikinci bölümü olup ürün 

hizmet sistemlerine ve kullanıcı deneyimine dair literatür taramalarının ardından bir 

ÜHS örneği olan paylaşımlı bisikletlere dair literatür taramasını içermektedir. 
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Tezin üçüncü bölümü olan metodolojide araştırma alanı seçilme sebebi, tercih edilen 

veri toplama yöntemleri ve veri analiz yöntemi açıklanmıştır. 

Alan çalışması bölümünde (4. bölüm) pilot çalışma ve pilot çalışmadan yapılan 

çıkarımlara göre şekillendirilen ana çalışma bulunmaktadır. Her iki çalışmanın 

altında da katılımcı seçimi ve katılımcılara dair bilgiler, çalışmanın uygulanışı ve 

bulguların ortaya koyulduğu veri analizi bölümleri yer almaktadır. 

Son olarak beşinci bölümü oluşturan tartışma ve sonuç bölümünde bulguların 

literatürle ilişkisi ve araştırma sorularının yanıtları ortaya koyulmuştur. 
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2. ÜRÜN HİZMET SİSTEMLERİ VE KULLANICI DENEYİMİ 

 
Bu bölümde ürün hizmet sistemleri ve kullanıcı deneyimi ele alınacak olup iki 

kavramın da tanımlanıp bileşenlerinin ortaya koyulup açıklanmasının ardından bir 

ÜHS örneği olarak paylaşımlı bisiklet sistemlerine değinilecektir. 

 

2.1. Ürün Hizmet Sistemleri 

 

Üretim, tüketim, kullanıcı ile buluşma ve geliştirilme süreçleri ile birbirlerinden 

büyük farklılıklar gösteren ürünler ve hizmetlerin bir aradalığı uzun zamandır dikkat 

çekilen ve günlük hayatta sıklıkla karşılaşılan bir durumdur. Ürün ve hizmetlerin 

birliktelikleriyle oluşturduğu sistemlerin tarihi, ürünlere ve hizmetlere nazaran yeni 

olduğundan halen araştırılması ve geliştirilmesi yönünde ihtiyaç yüksektir. 

 

Ürünlerin ve hizmetlerin bir aradalığı ve teknolojinin etkin olduğu hızlı değişimin 

endüstriyel tasarım açısından etkisini Visser, Delft Teknik Üniversitesindeki 

Endüstriyel Tasarım Mühendisliği Bölümünde eğitimin zamanla farklı boyutlara 

dönüşmesini anlatarak ortaya koymuştur. Dönüşüm sürecindeki aşamaları tasarıma 

dair yargıların ve tanımların değişimi ile anlatmıştır: endüstriyel tasarımın form 

verme süreci olduğu yargısı, daha bütüncül bir hizmet olduğu yargısına; üretim 

odaklı olduğu düşüncesi ürün odaklı olduğuna;  ürün merkezli olduğu ifadesi 

kullanıcı odaklı olduğu ifadesine ve ardından “sosyallik ve sürdürülebilirlik 

merkezlidir”e evrilmiştir (Visser, 2013).  

 

Bu değişim zaman içerisinde sektörlere de yansımıştır. Manzini (2009) ise 

ürünlerden ürün hizmet sistemlerine geçilirken şirketlerin müşterileri ile 

etkileşimlerinin de farklılaştığını ifade eder. Yeni durumda şirketler sadece somut 
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ürünleri üretmek, kavramak ve ürünlerin dağıtımını sağlamakla değil; müşterilerin 

ihtiyacına bütüncül olarak cevap veren çözümler sunmak ve faydalı sonuçlar 

üretmekten sorumludurlar (Manzini, 2009). Geniş kapsamda etkiler yaratan ürün 

hizmet sistemlerinin anlaşılabilmesi için öncelikle tanımına bakmak yararlı olacaktır. 

 

2.1.1. Ürün hizmet sistemi tanımı 

 

ÜHS farklı disiplinlerde çalışan birçok kişiye göre farklı ifadeler ile tanımlanmıştır. 

Bu nedenle ÜHS’nin genel karakteristiğinin anlaşılabilmesi için bu tanımlara aşağıda 

yer verilmiştir.  

Goedkoop ve diğ. (1999) ürün hizmet sistemini kullanıcının ihtiyacını müştereken 

karşılayabilecek pazarlanabilir bir ürün ve hizmet setidir ifadesi ile tanımlamış ve 

hizmet ile ürünü farklı hiyerarşilerde içerebileceğinden söz etmişlerdir. 

Tischner ve diğ. (2002) bir arada müşteri ihtiyaçlarını karşılayacak şekilde bütün 

olarak tasarlanan ve birleştirilen maddi ürün ve maddi olmayan hizmetlerden ibaret 

olarak tanımlar ve Tukker buna ek olarak ÜHS’nin rekabet gücünü artırmak ve 

sürdürülebilirliği aynı anda desteklemek için mükemmel bir araç olduğunu ifade eder 

(Tukker, 2004). 

Alonso-Rasgado ve diğ. (2004) toplam bakım ürünlerini (fonksiyonel ürünler), 

donanım ve destek hizmetlerini içeren bütünleşmiş sistemler olarak tanımlamıştır. 

Aurich ve diğ. (2006a), ÜHS’lerin karşılıklı olarak birbiriyle ilişkili fiziksel ve 

fiziksel olmayan bileşenlerden oluştuğunu ileri sürmüş ve ÜHS’nin ürün ve hizmet 

tasarım süreçlerinin entegrasyonu olduğunu ifade etmişlerdir. 

Komoto ve Tomiyama (2009), ÜHS konseptinin, ekonomik, çevresel ve sosyo-

kültürel perspektiflerden yenilikçi iş modelleri tasarlamak için bir metodoloji olarak 

önerildiğini ileri sürmüşlerdir.  

Maussang ve diğ. (2009), ÜHS'lerin birbirleriyle ilişkili fiziksel nesneler ve hizmet 

birimlerinden oluştuğunu belirtmişlerdir. 

Tan ve diğ. (2010) ÜHS’yi ürün odaklıdan hizmet odaklı bir odağa kaydırılmış bir iş 

stratejisi değişimi olarak tanımlamışlardır. Ürünün kendisi yerine, ürünün kullanımı 

ile ilişkili faaliyeti, faydası ve performansı müşteri için daha fazla değer olarak kabul 

edilir. 
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ÜHS’yi, değer üretiminin paydaşları arasındaki yenilikçi etkileşimlere dayanan 

belirli bir müşteri talebini (bir “memnuniyet birimini” sağlamak için) bir araya 

getirilebilen entegre ürün ve hizmet karışımını sunan bir teklif modeli olarak 

tanımlayan Vezzoli ve diğ. (2014) hizmet sağlayıcıların ekonomik ve rekabetçi bir 

ortam içerisinde sürekli çevresel ve sosyo-etik açıdan faydalı yeni çözümler aradığını 

öne sürmektedirler. 

Müşteri ihtiyaçlarına cevap vermek ve sürdürülebilirlik yaratmak için hizmet ve 

ürünleri bütünleştiren ÜHS’ler, çok paydaşlı ve perspektifli karmaşık sistemlerdir 

(Kim ve diğ. 2016).  

Tüm bu tanımlara göre ürün hizmet sistemleri ile ilgili genel bir perspektif 

çizebilmek amacıyla; 

• Fiziksel ve fiziksel olmayanı bir araya getirdiği, 

• Kullanıcı / müşteri ihtiyaçlarını bütüncül olarak ele aldığı, 

• Yeni kullanım şekilleri ve ilişki biçimleri yarattığı, 

• Geliştirilme süreçlerinin üründen ve hizmetten ayrı ayrı farklılıklar taşıdığı, 

• Paydaşlar içerdiği ve paydaşlar arasında farklı ilişkileri ortaya çıkardığı, 

• Yeni iş modellerinin oluşmasına sebep olduğu, 

• Çevresel ve sosyal faydalar oluşturabileceği çıkarımları yapılabilmektedir. 

Ürün hizmet sistemi yeni paydaşları da beraberinde getirir. Bir şehir içi bisiklet 

kiralama hizmetini örnek olarak ele alacak olursak; bisikletin kullanıcısı, sistemin 

genel işletiminden sorumlu belediye veya şirket, sistem dahilindeki bisikletlerin 

konum ve durumlarını takip eden görevli, sistemin bakım ve onarımından sorumlu 

görevli (fiziksel ürün ve dijital arayüzler için ayrı kişiler / ekipler olması muhtemel), 

ürün üzerindeki reklam alanlarına reklam veren firmalar, ürün üzerindeki reklamları 

gören kişiler gibi birçok yeni paydaşı da beraberinde getirmektedir.   

Ayrıca söz konusu sistemin kullanıcı için benzer ürünün kişisel kullanım için olan 

versiyonuna göre farklı bir kullanım senaryosunu da meydana getirdiğini 

söylememiz mümkündür. Bu sistemde ürünün mülkiyeti de tek bir kullanıcıya ait 

değildir. 

Mont, ürün hizmet sistemlerinde ürün / hizmet oranının işlev yerine getirme ya da 

ekonomik değer bakımından farklılık gösterebileceğini ifade ederek geleneksel 
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maddi yöntemlerin dışına çıkılarak mülki olmayan sistemlerle kullanıcının 

ihtiyaçlarına yanıt verilebileceğini belirtmiştir (Mont, 2002). 

Mont’un (2002) çıkarımına göre, ÜHS geliştirilmesine yönelik çeşitli yaklaşımlar ve 

eğilimler “kiralama toplumuna geçiş”, “malların servis makineleri vasıtası ile 

değişimi”, “kullan-at toplumu yerine onarım toplumu” ve “tüketici tutumundaki 

satıştan hizmete değişim” olarak listelenebilir. Harmon ve Coney (1982) kiralamanın 

avantajlarından bahsederken, eskime veya stil değişikliğinde yeni ürün satın alma, 

hatalı ürün seçimi sonucunda alımdan bir süre sonra ürünü kullanmama, ürünün 

korunması, sabitlenmesi ve taşınması için harcanacak enerji ve tüketilecek kaynak ve 

ürünün kullanım ile ilgili durumları ortadan kaldırarak tüketici için yarar 

sağlayacağını ifade etmişlerdir. 

Kiralama toplumuna geçişin örneklerinden biri araç kiralama şirketleridir. Bu 

sistemde bir aracın aidiyetinden değil kiralanarak kullanım hakkına sahip olmaktan 

bahsedilebilir. Böylece kullanıcının araç ile ilgili vergi ödeme, bakım yaptırma gibi 

sorumlulukları ortadan kalkmaktadır. Ayrıca kullanıcı, şehirler arası ulaşımda özel 

araç kullanmak zorunda kalmadan işletmenin hizmet verdiği birçok şehirde araç 

kiralayabilmektedir. Sistemin bir diğer avantajı ise kullanıcının içinde bulunduğu 

durumun getirdiği ihtiyaçlara göre farklı özelliklere sahip araçlar kiralayabilecek 

olmasıdır.  

Bir dizi / film izleme hizmeti örneği olan “Netflix” ise fiziksel ürünlerin yerine 

hizmetlerin geçmesini, ürünün mülkiyeti yerine hizmetin kullanım hakkının kullanıcı 

tarafından tercih edilmesini güzel bir şekilde örneklemektedir. Sistem, geçmişte film 

izlemek için kullanılan CD ve DVD’lerin yerine internet aracılığı ile çevrimiçi giriş 

yaparak erişilebilecek film ve dizi arşivini kullanıcılarına sunmaktadır.  

Bununla beraber fiziksel ürün üretimi, kullanımı ve kullanım sonrası atık oluşumu 

evreleri sistem içerisinde yer almadığı için çevreye de katkı sağladığı söylenebilir. 

Bu ve benzer sistemlerin günümüzde yaygın kullanımı, insanların yaşam şekli ve 

alışkanlıklarının da bir sonucudur. 

Günümüz hızlı yaşam alışkanlıkları beraberinde hızlı tüketimi de getirmektedir. 

Teknolojinin de gelişimi ile birçok ürün satıcı ile birebir etkileşime girmeden otomat 

arayüzü aracılığı ile seçme ve ödeme aşamalarını gerçekleştirerek hızlı bir şekilde 

satın alabilmektedir. Malların servis makineleri vasıtasıyla değişimini örnekleyen bu 
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durum kullanıcıların ürüne ulaşım sürecinde etkileşimde bulunduğu arayüzün ve 

hizmet şeklinin değişmiş olduğunu göstermektedir.  

Tüketici tutumlarındaki satış yerine hizmet talebi yönündeki değişimin sebeplerinden 

biri de hizmet ve ürünün birbirlerinden farklı yapıya sahip olmaları (Moritz, 2005) ve 

hizmetin, kullanıcı istek ihtiyaç ve deneyimlerine göre daha hızlı şekillenebilmesidir.  

Genel olarak ÜHS’lerin alışılagelmiş tüketim şeklinden farklı bir tüketim ve 

kullanım şeklini çevresel sosyal ve ekonomik açıdan katkılar yaratarak ortaya 

koyduğunu ifade edebiliriz. Bu süreçte ÜHS ürünü ve hizmeti içinde barındıran çok 

paydaşlı bir yapıya sahip olduğundan anlaşılabilmesi için sınıflandırılmasında yarar 

vardır. 

 

2.1.2. Ürün hizmet sistemi sınıflandırılması 

 

 

 

Şekil 2.1: ÜHS'nin ana ve alt kategorileri. 

 (Tukker, 2004’ten uyarlanmıştır.) 

 

ÜHSleri Tukker’in (2004) şematize ettiği gibi ürünü ya da servisi içerme şekline 

göre 3 maddede kategorize edilmiştir. 

Ürün Odaklı Ürün Hizmet Sistemleri: Bu modelde ürünün satışı yapılmaktadır ve 

kullanıcının muhatap olduğu nesne üründür. Ancak bunun yanında ürünün kullanım 

ömrü boyunca ürünü destekleyici ekstra hizmetler eklenmiştir. United Nations 

Environment Programme (UNEP) bu hizmetleri işlevsellik ve dayanıklılık yaratması 

ile ürüne değer katan ek hizmetlerdir (UNEP, 2002) ifadesi ile tanımlamaktadır. 
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Tukker (2004) ise burada bahsi geçen hizmetleri ürünle ilişkili hizmetler, tavsiye ve 

danışmanlık hizmetleri olarak ikiye ayırmıştır. Ürünle ilişkili hizmetler; ürün tamiri, 

bakım-onarımı ve kullanım ömrü sonunda geri alınması gibi hizmetleri 

kapsamaktadır. Tavsiye ve danışmanlık başlığında ise hizmet sağlayıcısı ürünün en 

verimli kullanım şekli hakkında tavsiyede bulunur. Bu, ürünü kullanan ekibin 

organizasyon yapısını veya ürünün üretildiği bir fabrikada lojistik optimizasyonunu 

kapsayabilir. 

Kullanım Odaklı Ürün Hizmet Sistemleri: Bu modelde ürün hala önemli bir rol 

oynamaktadır. Ancak kullanıcıya ürünün satışı yapılmamakta ürünün kullanım hakkı 

satılmaktadır, başka bir deyişle ürün kiralanmaktadır. Aynı ürün farklı zamanlarda 

farklı kullanıcılar tarafından kullanılabilmektedir. 

Tukker (2004) kullanım odaklı ürün hizmet sistemlerini kontratla ürün kiralama, 

ürün havuzu ve ürün kiralama / paylaşma olmak üzere 3 kategoriye ayırmıştır. 

Kontratla kiralamada, ürün sağlayıcıya aittir ve ürünün bakım-onarımından o 

sorumludur.  Kullanıcı kontrat süresi boyunca ürünü kullanan tek kişidir ve bu sürede 

ürünün sınırsız kullanım hakkına sahiptir. Kiralama ve paylaşma başlığında ise bir 

öncekinden farklı olarak kullanıcı, ürünün kullanım hakkına oldukça kısıtlı bir süre 

için sahiptir ve farklı zamanlarda aynı ürünü başka kullanıcılar da kiralayıp 

kullanabilirler. Ürün havuzu başlığında ise kiralama ve paylaşmadan farklı olarak 

ürünün eş zamanlı olarak farklı kullanıcılar tarafından kullanılması mümkündür. 

Sonuç olarak, kullanıma dayalı ürün hizmet sistemleri kapsamında kullanıcı bir 

ürünün aidiyetine değil belirli bir kriterde yer alan bir ürünün ya da ürün grubunun 

erişim ve kullanım hakkına sahip olmaktadır. Bu durum, bazı kısıtları olsa da geniş 

bir havuzdan seçim yapma özgürlüğü anlamına gelebilmektedir. Kullanıcı tek bir 

ürün yerine farklı birçoğuna istediğinde erişebileceğinden kendini daha özgür 

hissedebilmektedir. 

Hizmet Odaklı Ürün Hizmet Sistemleri: Bu modelde müşteri (kullanıcı) ve 

sağlayıcı bir hizmet biçimi ve işleyiş konusunda anlaşırlar ve önceden belirlenmiş bir 

ürün söz konusu değildir.  

Tukker (2004) hizmet odaklı ürün hizmet sistemlerini etkinlik yönetimi, hizmet 

birimi başına ödeme ve fonksiyonel sonuçlar olmak üzere üçe ayırmıştır. Etkinlik 

yönetimi, bir şirketin faaliyetinin bir parçasının üçüncü tarafa taşındığı bir hizmet 
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türüdür. Bu tür hizmetlerin çoğu hizmetin kalitesini ölçmek için performans 

göstergelerini içermektedir. Tukker, bu başlığa örnek olarak catering şirketlerini 

vermiştir. Hizmet birimi başına ödeme başlığında ise kullanıcı ürünün kendisine 

değil, ihtiyacına bağlı olarak, ürünün çıktısına birim başı fiyat öder. Buna örnek 

olarak fotokopi ve çıktı hizmetlerinden bahsedebiliriz. Fonksiyonel sonuçlar 

maddesinde, sağlayıcı ve müşteri bir sonuç üzerinde anlaşırlar ve müşteri bunun için 

para öder. 

 

2.1.3. Ürün hizmet sistemi bileşenleri 
 

Mont (2004) ürün hizmet sistemlerini, ürün, hizmet, altyapı, katılımcı ağı ve 

organizasyonel düzen olarak 5 bileşene ayırmıştır. Bu bileşenler ÜHS’ye ilişkin 

araştırma içeren birçok tezde de benzer şekilde yer almıştır (Keskin, 2006; Ozma, 

2016) 
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Şekil 2.2: Ürün Hizmet Sistemi Bileşenleri.  

(Mont, 2004’ten uyarlanmıştır.) 

 

Mont’un ortaya koyduğu bu bileşenler ÜHS’lerin sistem içerisindeki bileşenleridir. 

ÜHS’yi bir iş modeli olarak da değerlendirerek çevresel ilişkisini de ifade eden 

Vasantha ve diğ. (2011) tarafından oluşturulan ÜHS’de yer alan ögelerin tablosu 

Şekil 2.3’teki gibidir. 
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Şekil 2.3: ÜHS’de yer alan ögeler. 

 (Vassantha ve diğ. 2011’den uyarlanmıştır.) 

 

 

Vasantha ve diğerlerinin (2011) oluşturduğu bu şekilde olduğu gibi ÜHS’ler 

çevresel, sosyal ve ekonomik katkılarından ayrı düşünülemez.  

ÜHS’ler, tasarımcıların sadece ürünler ya da salt hizmetlerin ötesinde geniş bir 

perspektifte düşünmesini gerektirmektedir. Moritz’e (2005) göre bu durum tasarım 

disiplininin kullanıcıların ürün, hizmet ve ikisinin bütününde deneyimlerini çalışma 

alanına dahil etmesine sebep olmuştur. Buna ek olarak iş süreçleri de bu çalışma 

alanına dahil olabilmektedir. 

Ürün ve hizmet tasarımı temelde bazı farklılıklar göstermektedir. Moritz bu farkları 

aşağıdaki gibi sıralamaktadır:  

• Ürün üretilirken, hizmet icra edilir.  

• Ürün somut, hizmet soyuttur.  

• Ürüne fiziksel olarak temas edilebilir, hizmetlere edilemez. 

• Ürün müşteriden bağımsız üretilirken hizmet müşteri ile birlikte üretilir.  

• Ürünler üretilmesinin ardından tüketilebilir, hizmetlerde üretim ve tüketim eş 

zamanlıdır. 

• Ürün için nesnenin hataları ifade edilir, hizmet için davranış hatalarından söz 

edilir (Moritz, 2005). 

Aynı bağlamda Lopez’in ifade ettiği farklar ise; 

• Ürünler somut, hizmetler soyuttur,  
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• Ürünlerin girdileri, hizmetlerin çıktıları ölçülebilir, 

• Ürünlerde standardizasyon mümkünken hizmetlerde çok daha zordur, 

• Ürün stoklanabilirken hizmet stoklanamaz (Lopez, 2011). 

Moritz ise ürün ve hizmetlerin farklarını özetleyen bir tablo ortaya koymuştur. 

 

Çizelge 2.1: Ürün hizmet karşılaştıması.  

Ürün Hizmet 

Üretilir Gerçekleştirilir 

Malzeme vardır Malzeme yoktur 

Somut Soyut 

Depolanabilir Depolanamaz 

Genellikle müşteri olmadan ortaya 

çıkarılır 

Müşteri ile etkileşim halindedir 

Üretimden sonra tüketim Üretim = Tüketim 

Üretimdeki kusurlar Davranıştaki hatalar 

(Moritz, 2005’ten uyarlanmıştır.) 

 

2.1.3.1. Ürün 
 

Ürünler ÜHS’nin temel ögeleridir ve iyi bir sistem optimizasyonu için iyi 

tasarlanmaları zorunludur. Mont (2004) paylaşımlı kullanım ürünlerine dikkat 

çekerek bu bağlamda işletmeden tüketiciye (B2C) ve işletmeden işletmeciye (B2B) 

olmak üzere iki iş modeli ile karşılaşıldığını belirtmektedir. Buna ek olarak 

işletmeciden tüketiciye iş modelinin sık görülmediğini ve bu durumun ürün 

tasarımında optimizasyon ve değişiklikleri zorlaştırdığını, çevresel etkiler ile ilgili 

aksiyon almayı yavaşlattığını ifade etmektedir (Mont, 2004). Benzer şekilde 

Hoejmose ve diğ. (2012) yeşil ve çevreci bir iş modeli için tüketici ile doğrudan ilişki 

kurulan ve daha dinamik bir yapıya sahip olan bir iş modeli olan işletmeden 

tüketiciye (B2C) modelin uygunluğunu vurgulamışlardır. 
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2.1.3.2. Hizmet 
 

Hizmet sektörü dünyada ve ülkemizde gün geçtikçe daha büyük bir sektörel hacme 

sahip olmaktadır. Hizmet sektörünün bu büyüme değerlerini ciro, istihdam gibi 

değerlere bakarak gözlemlemek mümkündür. Aşağıda Dünya Bankası verilerine 

dayanarak hazırlanan Türkiye’de istihdamın sektörel dağılımının yıldan yıla oransal 

değişimini gösteren Şekil 2.4 yer almaktadır. 

   

 

Şekil 2.4: Türkiye’de istihdamın sektörel dağılımı. 

(Mavi hizmeti, yeşil tarımı, kırmızı sanayii temsil etmektedir.) (World Bank verileri 

esas alınarak düzenlenmiştir) 

(Worldbank1, 2018; Worldbank2, 2018; Worldbank3, 2018). 

 

Bu grafik; hizmet, tarım ve sanayi sektörlerinden oluşmaktadır. Grafik 

incelendiğinde hizmet sektöründe ufak kırılmalar haricinde sürekli artış olduğu ve 

son yıllarda toplam istihdamın yarısından fazlasını hizmet sektörünün barındırdığı 

görülmektedir. Bu şekil ise hizmet sektörünün günümüzde ne kadar büyük boyutlara 

ulaştığını anlamamız için yeterlidir. Hizmet sektöründeki bu gelişim ve hızlı büyüme 

günümüzde sektörün öneminin gün geçtikçe arttığını göstermektedir. Bu artışa 

rağmen hizmet tasarımı kavramı Türkiye’de nispeten yeni bir kavramdır ve Fışgan’ın 

(2014) yüksek lisans tezinde belirttiği üzere hizmet tasarımı firmaları en çok 

telekomünikasyon ve finans firmaları ile çalışmaktadır. Ancak yine de hizmet 
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sektöründeki bu hızlı yükseliş ile ÜHS’deki ürün ve hizmetin birlikteliği 

düşünüldüğünde ÜHS’nin de bu artışta yer bulacağı çıkarımı yapılabilir. 

ÜHS’deki bir aradalık durumu sebebiyle hizmet tasarımına dair literatüre de kısaca 

değinmekte yarar olacaktır. Welp ve diğerlerinin (2008) endüstriyel hizmetlerin 

teknoloji için çevresel bir eklenti olmaktan çıkıp bütüncül bir çözümün tamamlayıcı 

bir parçası haline geleceğini savunması da bunun gerekliliğini destekler niteliktedir. 

Mager’in (2008) belirttiğine göre 1970’lere kadar hizmet sektöründe araştırma-

geliştirme veya inovasyon çalışmasına rastlanmamıştır. Hizmetlerin pazarlanması ilk 

kez 1970’lerde Amerika’da hizmet tasarımı ise 1990’ların başlarında yapılmıştır. 

Shostack (1984), hizmetlerden bahsederken etkiye sahip olduklarını ancak forma 

sahip olmadıklarını, bu nedenle alışılmışın dışında olduklarını ifade etmiştir. Ayrıca 

hizmeti, fiziksel olarak depolanamaması ve tüketimi ile üretiminin genellikle aynı 

anda olması sebebi ile ışığa benzetmiştir. Bunun dışında hizmetlerin ürünlerden 

farklı olarak aidiyetinin söz konusu olmadığına, belli bir süre içerisinde kullanım ve 

deneyimin söz konusu olduğuna dikkat çekmiştir. 

Mont’un (2002) ifadesine göre ise işletmeler daha iyi rekabet edebilmek ve 

sektördeki benzerleri arasından öne çıkabilmek için üretimden çok adaptasyona 

odaklanarak hizmetler ile ilgili çalışmaya ağırlık vermişlerdir. 

Aurich ve diğ. (2006b) hizmetin bir alt kolu olan teknik servislerin esas olarak 

fiziksel olmadığını, eş zamanlı olarak gerçekleştirildiğini ve tüketildiğini ifade 

etmişlerdir. Teknik servisi 3 sınıfa ayırırlar: destek fonksiyonu, ihtiyaçların 

karşılanması ve bilgi tedariği. Bu fonksiyonların günümüzde ÜHS içerisinde yer alan 

hizmetlerin sınıflandırılması için de kullanılması mümkündür. 

Hizmet tasarımının disiplin olarak birbirinden büyük farklılıklar gösteren iki alandan 

etkilendiğini ifade eden Morelli (2009), bu alanların mühendislik ve yönetim 

bilimleri olduğunu belirtmiştir. 

Moritz, hizmet tasarımını betimlerken öne çıkan bazı özelliklerini sıralamıştır: 

• Hizmet tasarımı tam anlamıyla müşteri bakış açısını temsil eder. 

• Hizmet tasarımı, servislerin benzersiz özelliklerini ele alır. 

• Hizmet tasarımı etkileşimlidir. 

• Hizmet tasarımı devamlıdır.  
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• Hizmet tasarımı farklı disiplinlerden gelen uzmanlığı birleştirir (Moritz, 

2005). 

Hizmet tasarımı için bir araya gelen disiplinleri pazarlama, araştırma, yönetim ve 

tasarım olarak 4 başlık altında listeleyen Moritz aşağıdaki tabloyu oluşturmuştur 

(Moritz, 2005) 

 

Şekil 2.5: Hizmet tasarımının içerdiği uzmanlık alanları. 

 (Moritz, 2005) 

 

Moritz (2005) ortaya koyduğu Şekil 2.5 ile hizmet tasarımının araştırma, tasarım, 

yönetim ve pazarlama alanlarının uzmanlıklarını içerdiğini göstermektedir. Bu dört 

uzmanlık alanı birbirini takip eden ve etkileyen alanlardır.  Yani yapılacak iyi bir 

müşteri araştırması tasarımı şekillendirip yönetim ve pazarlamanın dinamiklerini 

belirleyecektir ve bu sayede hizmet tasarımı başarıya ulaşacaktır. Basamaklarım 

herhangi birinde yanlış kararların alınması hizmet tasarımının başarısızlığına neden 
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olabilir. Benzer durum ürün hizmet tasarımı bileşenleri içerisinde olabilecek eksiklik 

ve aksaklıklar için de geçerlidir. 

 

2.1.3.3. Altyapı 
 

Ürün ve altyapılar birbirine bağımlı olmanın yanı sıra zaman içinde birbirlerini 

dönüştürürler. Bunun en açık örneklerinden biri dünyadaki şehirleri büyük ölçüde 

dönüştüren arabadır (Mont, 2004). Ürünler daha kısa kullanım ömrüne sahip olması 

sebebiyle sürdürülebilir ürünlerin gelişiminin desteklenmesi, altyapıyı ile ilişkili 

değişiklikler yapılmasından daha kolaydır. Ancak, sistem seviyesinde bir değişim 

amaçlandığında altyapı dahil olmak üzere ürünlerin ötesinde iyileştirmeler yapılması 

gerekmektedir (Mont, 2004). Bu altyapılar çevresel etkileri azaltmak, 

sürdürülebilirliğe katkı sağlamak, sosyal yaşama etki edip davranış biçimlerini 

şekillendirmek için geliştirilebilir. Örneğin paylaşımlı bisiklet sistemleri ele 

alındığında bisiklet yollarının artırılması ve optimize edilmesi bisiklet kullanımını 

artırıp motorlu taşıt kullanımını azaltarak çevresel katkı yaratabilir. 

 

2.1.3.4. Katılımcı ağı (Paydaşlar) 

 

Ürün hizmet sistemleri farklı paydaşları içerdiğinden tasarım ve işletim sürecinde 

farklı beklentilere cevap vermenin gerekliliğinden de bahsetmek mümkündür. 

Hizmet tasarımı, müşteri perspektifinden bakıldığında hizmetlerin formuna ve 

kullanışlılığına göre gerçekleştirilmesi ve hizmet arayüzlerinin müşteri tarafından 

kullanılabilir, işlevsel ve arzu edilen olması gerekirken, hizmet sağlayıcısı 

perspektifinden bakıldığında verimli, etkili ve belirgin olmalıdır (Mager, 2008). 

Bununla beraber Moritz (2005) müşterilerin motivasyonlarını, amaçlarını ve 

ihtiyaçlarını doğru anlamanın hizmeti tasarlayan kişi için önemli ancak zor olduğunu 

belirtir. Hizmet tasarımı kavramı ortaya çıkmadan önce hizmetler şirketlerin bakış 

açısına ve onların çıkarlarına göre tasarlanmaktayken, hizmet tasarımı disiplininin 

gelişmesi ile müşteriyi de şirketi de dikkate alan hizmet sistemleri tasarlamak gerekli 

hale gelmiştir (Moritz, 2005). 

Hizmetlerin çok paydaşlılığına dikkat çeken Stickdorn, hizmetin tek bir hedef kitlesi 

olmadığını ve hizmet çalışanları gibi son kullanıcı dışındaki paydaşların da hizmet 
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içerisinde konumunun bilinmesi ve bu paydaşların da dikkate alınması gerektiğini 

belirtir (Stickdorn, 2013).  

Bir ÜHS genellikle bir sistemdeki farklı ürün ve hizmet türlerinden oluşur. Buna 

göre, ürün ve hizmetlerin ve farklı aktörlerin katılımının yanı sıra bir şirketler ağının 

geliştirilmesini de gerektirir. Bu da tedarik zincirinin yapısını ve şirketlerin tüketici 

ihtiyaçlarını daha iyi bir çevresel performansla karşılayacak şekilde uyumunu 

etkilemektedir. Aşağıdaki oyuncuların ÜHS'de önemli rollerini ortaya koyan Çizelge 

2.2 vardır (Mont, 2004). 

 

Çizelge 2.2: ÜHS Katılımcı Ağı (Paydaşları). 

ÜHS Katılımcı Ağı (Paydaşları) 

 

Üretici 

 

Tedarikçi 

 

Perakendeci 

 

Tüketici / 

Kullanıcı 

Kullanım ömrü 

sonundaki 

katılımcılar 

Ürünler ve 

pazarlama 

verileri ile 

ilgili bilgi 

sahibidirler. 

 

Genellikle 

işlevsel 

düşünürler. 

Fiziksel 

ürün 

tedariği 

sağlamanın 

yanı sıra 

hizmet 

tedariği 

(destek ve 

teknik 

uzmanlık) 

sağlarlar. 

(Örnek: 

güvenlik 

hizmeti, 

teknolojik 

destek 

hizmeti) 

Fiziksel ürün 

düşüncesinden 

sıyrılıp sistem 

düşüncesine 

geçişte 

adaptasyonları 

zayıftır. 

Müşteriyle 

doğrudan 

ilişki içinde 

olduklarından 

müşteri tercih 

ve taleplerine 

dair bilgi 

sahibidirler. 

Bakım, kullanım 

kolaylığı, 

kullanım ömrü 

sonundaki 

döngünün 

planlanmış olması 

davranışlarının 

şekillenmesinde 

etkili stratejilerdir. 

İşletmelerin 

tüketici 

değerlendirme ve 

taleplerine ulaşıp 

bunlar için 

çözümler 

üretmede halen 

eksiklikleri vardır. 

 

Daha iyi çevresel 

sonuçlar için 

varlığı önemlidir. 

Sürdürülebilir bir 

ÜHS tasarımında 

yer almaları 

zorunludur. Ürün 

malzemelerinin 

kullanım ömrü 

sonunda 

değerlendirilmesin-

de rol alırlar. 
 

(Mont, 2004) 

 

Özetle, ÜHS söz konusu olduğunda sistem içerisinde yer alan paydaş sayısı da 

artmaktadır. Salt ürün tasarımı ve üretiminden farklı olarak genellikle dijital 

arayüzleri de içermektedir. Bu durum fiziksel ürüne dijital bir sistemin eşlik 

edebileceği anlamına gelmektedir. Bu nedenle daha geniş bir ekibi ve kapsamlı bir 

senaryoyu gerekli kılar. Genellikle fiziksel ürünü ve dijital ürünün farklı kişiler / 

ekipler tarafından tasarlandığı görülmektedir. Sistemin bütününün işletiminden tek 
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bir yetkili sorumlu olsa da fiziksel ve dijital ürünler farklı yetkinliklerdeki kişilerin 

sorumluluğundadır. Kullanıcı ise fiziksel ve dijital ürünün kullanımının tamamını 

kapsayan bir sistemsel deneyim yaşar. 

 

2.1.3.5. Ürün hizmet sistemi organizasyon düzeni 
 

 

Çözüm / fonksiyon odaklı stratejilere geçmek, şirketlerin organizasyon düzenlerinde 

bazı değişiklikler ve iyileştirmeler gerektirdiğini belirten Mont (2004), ÜHS'ye geçiş 

yapan şirketlerin örgütsel işlevlerinde ve yapılanmasında Çizelge 2.3’te yer alan 

değişikliklerin gözlendiğini ortaya koymuştur. 

Çizelge 2.3: Organizasyonel fonksiyonların değişimi.  

 (Mont, 2004, 81) 

 

Organizasyondaki İşlevi Ürün Odaklı Geleneksel 

Sistem 

Sistem Merkezli Ürün 

Hizmet Sistemi 

Malzemeler Tedarik veya işlenmemiş 
malzemeler 

Yeni bileşenler veya 
modüller 

Geri dönüştürülmüş 
malzemeler 

Eski ürünlerden gelen 
modüllerin tekrar 
kullanımı 

Ürün geliştirme Yeni ürün ve modellerin 
sürekli gelişimi 

Dayanıklı, onarım, bakım 
kolaylığı, yeniden 
kullanım, geri dönüşüm 
için ürünler tasarımı 

Üretim süreci Yeni ürünlerin üretimi Yeni ürünlerin üretimine 
ek olarak kullanılmış 
ürünlerin yeniden üretimi 
için süreç hatları 

Pazar teklifi Ürünler Ürünler ve hizmetler 

Maliyet merkezi Ürün merkezli Fonksiyon ve değer 
merkezli 

Müşteriyle ilişki Kısa süreli, işlem temelli Uzun süreli, ilişkiye dayalı 

Sahiplik Müşteriler Müşteriler ve sağlayıcılar 

Firma stratejisi İyi malzeme üretmek Müşterilere servis sunmak 
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Montun Çizelge 2.3’te özetle ortaya koyduğu “ürün odaklı geleneksel sistem” ve 

“sistem merkezli ürün hizmet sistemi” farklarına dair açıklamasında; 

• ÜHS içerisinde yer alan farklı aktörlerin yakınlaşmasının gerekliliği, 

• Mülkiyet yapısındaki değişiklik, 

• Son kullanıcının bilgilendirilmesi konusunda işletme sorumluluğundaki artış, 

• Müşteri ilişkilerinde sürekliliğin önemi, 

• Pazarlama alanındaki personelin sorumluluk alanında maddi ürün yerine satış 

işlevinin baskınlığına vurgu yapmıştır (Mont, 2004). 

Böylece kârlılık; satış yerine hizmet yükseltme, ürünün satışı yerine ise kiralanması 

ile sağlanır. 

Kimita ve diğ, (2015) ÜHS’ye geçiş sürecinde şirketlerin hareket şekillerinde ürün 

satışından ÜHS teklifine bir dönüşüm olacağını belirtmişlerdir. Bununla paralel 

olarak Aurich ve diğ. (2006b) işletmeler için hem ürün tasarımını hem de hizmet 

tasarımını dahil edebilecekleri bir tasarım süreci için stratejiler sunmuşlardır. 

 

2.1.4. Ürün hizmet sistemleri ve sürdürülebilirlik 

 

White ve diğ., (1999) ürün hizmet sistemlerinin daha sürdürülebilir uygulamalara ve 

toplumlara geçiş sürecini hızlandırarak üretim ve tüketim modellerinde değişiklik 

yapma potansiyeline sahip olduğunu belirtmiştir. 

Mont (2004) ürün hizmet sistemlerinin rekabetçi, müşteri ihtiyaçlarını karşılayacak 

ve geleneksel iş modellerinden daha düşük seviyede olumsuz çevresel etkiye sahip 

olacak şekilde tasarlanması gerektiğini belirtmektedir. Buna dayanarak ÜHS’lerin, 

geleneksel iş modellerinden ayrıldığı en önemli noktalardan birinin sürdürülebilirlik 

olduğu düşünülebilir. 

ÜHS çözümlerinin benimsenmesini teşvik etmenin temel nedeni, insanların iyi olma 

ve tatmin duygusunu azaltmadan kaynak tüketimini ve olumsuz çevresel etkileri 

büyük ölçüde azaltmaktır (Vezzoli ve diğ., 2014). 
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2.1.4.1. Çevresel sürdürülebilirlik 

 

Mont (2002), ÜHS’nin, ürün kullanımı için oluşturduğu alternatif senaryolar aracılığı 

ile ürün tüketimini azaltarak ve organizasyon planındaki düzenlemeler ile malzeme 

geri dönüşümünü artırıp çevresel katkı yaratacağını vurgulamaktadır.  

Mont’a göre ÜHS’lerin çevreye katkıları aşağıdaki gibidir: 

• Bir ÜHS, ürün kullanımının alternatif senaryolarını sunarak toplam ürün 

miktarını azaltma potansiyeline sahiptir; örneğin, tüketicilere paylaşım / 

kiralama / kiralama planları yapma olanakları sunabilir. 

• ÜHS ile, üreticiler maddi devirlerin kapanması durumunda ürün-hizmetleri 

için daha sorumlu olurlar. Yapımcıların ürünlerini geri almaları, 

yükseltmeleri ve yenilemeleri ve tekrar kullanmaları önerilir. Sonuçta, daha 

az atık ortaya çıkar. 

• Tüketiciler maddi mallar için değil, maddi olmayan hizmetler için ödeme 

yaparlar. Bu, zaten devam eden bir süreç olan bilgi işlem endüstrisinin teknik 

gelişimini artırabilir. (Mont, 2002) 

Yeniden üretime dayalı ÜHS kavramı, ürünlerin kitlesel tüketiminden kaynaklanan 

çevresel sorunlara kesin bir çözüm olabilir (Sundin, 2009). Bu nedenle, ÜHS'nin 

mevcut gereksinimlerini karşılayabilecek araç ve metodolojilerin geliştirilmesini 

araştırmak önemlidir. (Beuren ve diğ., 2013). Morelli (2006) de ÜHS'yi çözüm 

odaklı ortaklıkların geliştirilmesi ve sonuç olarak sürdürülebilir çözümler için temel 

olarak kabul etmiştir. Buna ek olarak Maussang ve diğ. (2009), çevresel sorunları 

çözmek için gelişmiş ülkelerin ekonomik büyüme ve çevre baskısını birbirinden 

ayırmak zorunda olduğunu görüp hizmet tabanlı ekonomiye geçilmesinin bir çözüm 

olabileceğini savunmuşlardır. Sermaye mallarının kiralanması, paylaşılması ve 

toplanması yoluyla yoğun olarak kullanılmasının, kaynakların ve atık üretiminin 

azaltılmasını sağlayıp bunun bir sonucu olarak, prensipte yüksek çevresel kazanımlar 

sağlayacağı ifadesi ile Meier ve diğerleri de (2010) kiralama ekonomisinin 

sürdürülebilir bir toplum için yararlı olacağı fikrine katılmaktadırlar. 

Ürünün hizmet sistemlerinin en büyük amacı, tüketimin çevresel etkilerini en aza 

indirgemek olmalıdır: (Mont, 2002) 

• Malzeme dönüşümünü sağlama; 
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• Alternatif ürün kullanım senaryolarıyla tüketimin azaltılması; 

• Genel kaynak verimliliğinin artırılması ve ÜHS'lerin dematerilize edilmesi; 

• Her bir elemanın kaynağını ve işlevsel verimliliğini artırmakla birlikte, 

sistem elemanlarını bütünleştirmede mükemmellik arayan sistem çözümleri 

sunmak. 

Farklı bir bakış açısı ile Vasantha ve diğ, (2002) ÜHS’leri sürdürülebilirlik açıdan ele 

aldıklarında doğru bir ÜHS yaklaşımının ekonomik sosyal ve çevresel yönden 

bütüncül olması gerektiğini vurgulayıp çevreye duyarlı ve sürdürülebilir bir tasarımın 

müşteri memnuniyetine de katkı sağlayabileceğini belirtmişlerdir. 

 

2.1.4.2. Sosyal sürdürülebilirlik 
 

Sosyal sürdürülebilirlik, bir ülke veya topluluk gibi sosyal bir sistemin, yeterli bir 

sosyal refah düzeyini süresiz olarak sürdürme kabiliyetidir ve sürdürülebilir gelişimi 

etkileyen sosyal ilişkileri, etkileşimleri ve kurumları içerir (Comstock, 2018). Sosyal 

sürdürülebilirlik, sosyal eşitlik, topluluk gelişimi, insan hakları ve sosyal adalet gibi 

alanları içerip ekonomik ve çevresel sürdürülebilirliğin bazı yönleriyle örtüşür 

(Comstock, 2018). Sosyal sürdürülebilirliğin temel ilkeleri, yaşam kalitesi, ekonomik 

koşullar, çevre ve hükümetin yapısı gibi toplum gereksinimleridir (Comstock, 2018). 

Ancak bu gereksinimler toplumdan topluma farklılık gösterebileceğinden toplumun 

değişken dinamikleri sosyal sürdürülebilirlik kurgulanırken hesaba katılmalıdır.  

ÜHS çözümlerinin çevresel etkileri azaltmanın yanı sıra daha iyi bir sosyal denge 

sağlamaya yardımcı olduğu varsayılmaktadır; çünkü, daha fazla kişi aynı ürünü daha 

az ödeme yaparak kullanabilmektedir (Beuren ve diğ., 2013). Toplumda farklı gelir 

seviyelerine sahip insanların uygun bir ücretlendirme politikası ile kurgulanmış bir 

ÜHS sayesinde satın alıp kullanmaya ekonomik güçleri yetmeyecek bir üründen / 

hizmetten yararlanmaları mümkün olabilir. Ayrıca ÜHS’nin doğası gereği sağladığı 

kullanıcıların bakım onarım gibi süreçlerle maddi ve zamansal olarak uğraşmasına 

gerek olmaması durumu da fikri destekler niteliktedir. Tüm bunlar sosyal refah ile de 

doğrudan ilişkilidir. 

Bell ve Morse (2008) sürdürülebilir kentlerin gelişmesinin, doğal kaynaklar, 

ekonomik verimlilik, sosyal altyapı ve refah arasında bir denge içerdiğini 

savunmaktadır. Kent ölçeğinde yapılan bu savunmanın ürün ve sistem ölçeğinde de 
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geçerli olacağı söylenebilir. Özellikle kamusal alan kullanımına açık sistemlerde 

(ÜHS) toplumun geneline etkisi daha hızlı olacağından sosyal sürdürülebilirlik 

etkisini okumak da kısa ya da orta vadede mümkün olabilir. 

Dempsey ve diğ. (2009) sosyal sürdürülebilirliği kentsel ölçekte ele aldıkları 

makalelerinde yaptıkları literatür taraması ile kentsel sosyal sürdürülebilirliğe etki 

eden faktörleri derlemişlerdir. 

 

Çizelge 2.4 : Kentsel sosyal sürdürülebilirlik: literatür taramasında tanımlanan katkı 

faktörleri.  

 

Sürdürülebilir kalkınmanın sosyal boyutları: Kentsel sosyal sürdürülebilirliğin 
tanımlanması 

Fiziksel olmayan faktörler  Ağırlıklı olarak fiziksel faktörler 

• Eğitim ve öğretim   

• Sosyal adalet: Nesil içi ve nesiller arası  

• Katılım ve yerel demokrasi    

• Sağlık, yaşam kalitesi ve refah   

• Sosyal içerme (ve sosyal dışlanmanın ortadan 
kaldırılması)  

• Sosyal sermaye     

• Topluluk     

• Emniyet     

• Karma görev süresi 

• Gelirlerin adil dağılımı 

• Toplumsal düzen 

• Sosyal dayanışma 

• Topluluk uyumu  

• Sosyal ağlar 

• Sosyal etkileşim 

• Topluluk duygusu ve aidiyet 

• İş 

• Konut istikrarı (ciroya karşı) 

• Aktif topluluk kuruluşları 

• Kültürel gelenekler 

• Şehircilik 

• Cazip kamusal alanlar 

• Yeterli ve iyi evler 

• Yerel çevre kalitesi ve uygunluk 

• Erişilebilirlik (örn: yerel hizmetler, istihdam, yeşil 
alan) 

• Sürdürülebilir kentsel tasarım 

• Muhit ve komşuluk ilişkileri 

• Yürünebilir, yaya dostu çevre 

 

(Dempsey ve diğ. 2009’dan uyarlanmıştır.) 

 

Çizelge 2.4 her ne kadar sosyal sürdürülebilirliğin kentsel ölçeği için yapılmış olsa 

da ÜHS’leri sosyal sürdürülebilirlik perspektifinden yorumlayacağımızda da işlevsel 



29 

olarak anlam taşımaktadır. Ayrıca tabloyu incelediğimizde ürün hizmet sistemi 

bileşenlerinden bazıları ile yakından ilişkili olduğunu görebiliriz. Eğitim öğretim, 

sosyal sermaye, sağlık yaşam kalitesi ve refah gibi maddeler kullanıcı ile; şehircilik, 

cazip kamusal alanlar, yerel çevre kalitesi ve uygunluk, yürünebilir ve yaya dostu 

çevre gibi maddeler altyapı ile ilişkilendirilebilir. 

 

2.1.4.3. Ekonomik sürdürülebilirlik 
 

Ekonomik sürdürülebilirliğin de çevresel ve sosyal sürdürülebilirlik ile bir arada ele 

alınmasının gerekliliğini birçok araştırmacı vurgulamıştır (Lee ve diğ., 2012; 

Manzini ve diğ, 2001) 

Ekonomik sürdürülebilirlik, geniş anlamda “tüm insani ihtiyaçlara yönelik ekonomik 

bir sistemin devam eden kabiliyeti” olarak tanımlanır (Scott ve Martin, 2014). Yani 

ekonomik olarak sürdürülebilir bir ürünün/sistemin kişinin ihtiyaçlarına yanıt 

vermenin yanı sıra ekonomik olarak varlığını da devam ettirebilmesi gerekmektedir. 

Chelan ve diğerlerinin (2018) ifadesine göre ekonomik sürdürülebilirlik, sermaye ve 

kaynakların erozyonu olmadan toplum üyeleri için gelir getiren ve istikrar sağlayan 

bir şey olarak tanımlanmıştır.  

Lorek ve Spangen’e (2014) göre ekonomik boyut, yalnızca maliye ve ekonomiyi 

değil, aynı zamanda bireylere ve gruplara hizmet veren ve dolayısıyla parasal gelirin 

ötesinde yaşam standardını artıran her türlü gayri resmi faaliyeti de içermektedir. Bu 

ifade ekonomik sürdürülebilirliğin sosyal sürdürülebilirlikle ilişkisini de 

vurgulamaktadır. Buna rağmen Lee ve diğerlerinin (2012) literatür incelemesi 

sonucu ulaştıkları sonuca göre ÜHS’lerle ilişkili olarak ekonomik sürdürülebilirliğe 

sosyal sürdürülebilirliğe hatta özellikle çevresel sürdürülebilirliğe oranla çok daha az 

değinilmiştir. 
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2.2. Kullanıcı Deneyimi 

 

Kullanıcı deneyimi, kavram olarak ilk kez Donald Norman ve diğ. tarafından 1995 

yılında “İnsan-Bilgisayar Etkileşimi” (CHI’95) kongresinde kullanılmış olup ISO 

standartları içerisinde ilk kez 2010 yılında tanımlanmıştır (ISO 9241-210., 2010). 

Hassenzahl (2013) teknolojinin gelişmesinin anlamlı pozitif deneyimler 

yaratılmasına büyük katkı sağladığına değinirken deneyimin takdir edilen bir yan 

ürün olmaktan ziyade tasarımın açık hedefi haline gelmesi gerektiğini savunduğunu 

belirtmektedir. 

Günümüzde psikolojiden görsel sanatlara birçok kitle tarafından incelenen ve 

üzerinde çalışılan kullanıcı deneyimi kavramının tasarım bağlamında anlaşılması için 

öncelikle tanımlarına ve bileşenlerine değinmekte yarar olacaktır.  

 

2.2.1. Kullanıcı deneyiminin tanımı 

 

International Organization for Standardization (ISO)’ın 2010 yılında yaptığı tanıma 

göre kullanıcı deneyimi bir kişinin bir ürünün, sistemin veya hizmetin kullanımı veya 

beklenen kullanımı sonucu ortaya çıkan algıları ve cevaplarıdır (ISO 9241-210., 

2010).  

Alben (1996) deneyimi, insanların ne hissettiklerini, işlevlerin insanlar tarafından ne 

kadar iyi anlaşıldığını, kullanım anında insanların nasıl hissettiğini, 

ürünün/hizmetin/sistemin kullanım amaçlarına ve kullanım bağlamına nasıl 

uyduğunu kapsayan etkileşimli bir ürün/hizmet/sistem kullanmanın tüm yönleri 

olarak tanımlar. 

Vermeeren ve diğerlerine göre (2010), kullanıcı deneyimi, bir insanın sürekli değişen 

içsel ve duygusal durumu ve bir ürünle etkileşim sırasında ve sonrasında şartlardaki 

farklılıklar göz önüne alındığında, genel olarak dinamik olarak anlaşılmalıdır. 

Deneyim öznel bir yapıya sahiptir ve kullanıcıların ürünlere ilişkin algılarının yanı 

sıra kullanıcıların duygusal tepkilerini ve deneyimin yaşandığı bağlamı içermektedir 

(Hassenzahl, 2008). 
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Hassenzahl (2013) kullanıcı deneyiminin iyi bir tasarım ya da süslü arayüzlerden 

ziyade malzemenin ötesine geçmekle ilişkili olduğunu belirtmiş ve kullanıcı 

deneyimini bir cihaz vasıtası ile bir deneyim yaratmak olarak tanımlamıştır. 

Yukarıdaki tanımlar dahilinde yapılacak genel bir çıkarımla kullanıcı deneyimine 

dair aşağıdaki özellikler sıralanabilir: 

• Ürünün/hizmetin/sistemin özelliklerinin yanı sıra kullanıcının özellikleri de 

kullanıcı deneyiminin şekillenmesinde etkilidir. 

• Özneldir ve kullanıcı özelinde dinamiktir. 

• Kullanıcının hislerini (duygusal deneyimini) kapsar. 

• Bağlam ve zamandan ayrı düşünülemez. 

• Sadece kullanım anını içermez, kullanım öncesi ve sonrası ile de ilişkilidir. 

 

2.2.2. Kullanıcı deneyiminin kapsamı ve bileşenleri 
 

Kullanıcı deneyimini birçok araştırmacı temelde aynı büyük benzerlikler barındırsa 

da farklı bileşenler ile kategorize etmişlerdir. McCarthy ve Wright’a (2004) göre, 

deneyimin dört zincirden oluşur; düzensel zincir, duygusal zincir, zamansal zincir ve 

mekânsal zincir. Düzensel zincir, deneyim parçalarının bir araya geliş şekli ile ilgili; 

duygusal zincir ürüne/servise dair duyumsal bağlantıları ile ilişkili; zamansal zincir 

zamanın deneyim üzerindeki etkisi ile ve mekansal zincir ise mekanın deneyim 

üzerindeki etkisi ile ilişkilidir. 

Forlizzi ve Battarbee (2004) deneyimi 3 model ile tanımlamışlardır. Bu üç model: 

ürün merkezli model, etkileşim merkezli model ve kullanıcı merkezli modeldir. 

Forlizzi ve Battarbee (2004) bu modellerin birbirlerinden farklı olmadığını ve iç içe 

geçmiş şekilde var olduklarını belirtmişlerdir. Hassenzahl ve Tractinsky, (2006) 

deneyimi kısaca; “Bir kullanıcının iç durumunun (motivasyon, eğilimler, ruh hali, 

beklentiler, ihtiyaçlar vb.), tasarlanan sistemin özelliklerinin (amaç, karmaşıklık, 

işlevsellik, kullanılabilirlik vb.) ve bağlam (veya çevre) yani etkileşimin gerçekleştiği 

yerin (organizasyon / sosyal ortam, faaliyetin anlamlılığı, kullanımın gönüllülüğü, 

vb.) bütünüdür.” şeklinde özetleyerek Forlizzi ve Battarbee (2004) ile benzer şekilde 

kullanıcı deneyiminin bütüncül yapısını vurgulamışlardır. Ayrıca Hassenzahl ve 

Tractinsky (2006), deneyimin zamansallığı içeren hem üründen hem de kullanıcının 
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sahip olduğu kişisel hedef ve ruh hali gibi iç faktörlerden etkilenen bir olgu olduğunu 

ileri sürmüşlerdir. 

Kuru’nun (2015), kullanıcı deneyimi tanımlarını içeren literatür taramasından yaptığı 

çıkarımla, kullanıcı deneyimine dair özetlemesi; “kullanıcının etkileşimli bir ürünü 

kullanmadan önce, kullanımı sırasında ve sonrasındaki, fiziksel, duygusal, içsel, ve 

estetik algılarındaki tüm değişimleri, ürünü, etkileşim ortamını ve kullanıcıyı içerir.” 

şeklindedir. Bu ifadeden de anlaşılacağı üzere kullanıcı deneyimi; ürün, zaman, 

kullanıcı (fiziksel ve duygusal deneyim) ve bağlamı içermektedir. Bu başlığın alt 

başlıklarında “ürün”, “kullanıcı” ve “bağlam”a değinilecektir. Buna ek olarak 

Sanders (2001), Dagstuhl Seminar (2010), Zomerdijk ve Voss (2010) gibi birçok 

çalışmada kullanıcı deneyimi, zaman ve duygusal deneyimin ilişkisine güçlü 

vurgular yapıldığından “Duygusal deneyim” ve “Deneyim ve zaman”ın ayrı 

başlıklarda ele alınması uygun görülmüştür. 

 

2.2.2.1. Ürün 

 

Kuniavsky (2010), bir deneyime sahip olmak, belirli bir cihazı kullanmadan mümkün 

olmayabilir, ancak cihaz tüm deneyimi oluşturmaz ifadesi ile kullanıcı deneyiminin 

üründen ayrı düşünülemeyeceğini ortaya koymaktadır. Ancak ürünü de kullanıcı 

deneyiminden ayrı düşünmek mümkün olmayabilir. Zira Utterback & diğerlerine 

(2006) göre, tasarımcı ürünü tasarlamanın yanı sıra deneyimi de tasarlamalıdır.  

Keyson (2008) etkili bir kullanıcı deneyimi için ürünlerin pragmatik beklentileri 

karşılaması için işlevsel olmasının yanı sıra hedonik beklentileri de karşılayabilecek 

niteliklere sahip olması gerektiğini ileri sürmektedir. Pragmatik ve hedonik 

özelliklerin ürün karakterinde bir arada bulunduğunu ifade eden Hassenzahl (2004) 

ise, pragmatik nitelikleri kullanıcıların davranışsal hedeflere ulaşma ihtiyacı ile 

bağlantılı ve hedef başarısı, fayda ve kullanılabilirlik gerektiren nitelikler olarak 

tanımlarken hedonik özelliklerin kullanıcıdan ayrı düşünülemeyeceğini ortaya 

koymaktadır. Bu ifadelerden ürünün işlevsel ve duygusal nitelikleri bir arada taşıdığı 

ve kullanıcının işlevsel beklentilerini karşılamanın yanı sıra kullanıcıda bir duygu 

durumunun oluşumunu da sağlayacağı çıkarılmaktadır. 

Bayazıt (2008:308), ürünün anlaşılması konusunda, “Biz genellikle farkında olmadan 

bir tasarımdaki anlamı kendimiz yaratırız. Semiyotiğin bize faydası estetik bir 
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nesneyi onun bize sunduğu organize edilmiş işaret ve kodlarla fark etmemizdir. Bu 

şekilde kodları ve işaretleri okuyarak bu nesnenin bizim açımızdan ifade ettiği 

anlamı ve onun bizim değerimize göre güzel olup olmadığını keşfederiz” ifadesini 

kullanmıştır. Nesnelerin anlamları ve anlaşılırlığı kullanıcıdan kullanıcıya farklılık 

gösterebilmektedir. Bir kişi için işlevsel ya da estetik bulunan ürün diğer kişi için 

aynı şekilde anlam taşımayabilir ve bu da aynı ürün üzerinde farklı deneyimlerin 

oluşmasına sebep olan etmenlerdendir. Deneyimi ürün odağında ele aldığımızda 

ürünün tüm duyularla algılanan (görme, işitme, koklama, tatma, dokunma) 

özelliklerinden elde edilen izlenimlerin tamamı olarak düşünmek mümkündür 

(Schifferstein ve Spence, 2008). Yani ürün işlevsel beklentilerin yanı sıra 

kullanıcının duyularına yanıt veren ve duyular aracılığı ile algılanıp anlaşılan ve 

kullanıcı tarafından anlamlandırılan nesnedir. Ürünün anlaşılmasında kullanıcının 

etkinliğine değinildiği için kullanıcı başlığı ile devam edilecektir. 

 

2.2.2.2. Kullanıcı 

 

ISO 1998 yılında yaptığı “Kullanıcı, ürün ile etkileşime giren kişidir.” tanımını (ISO 

9241-11:1998), 2018’de “Kullanıcı bir sistemle ürünle ya da hizmetle etkileşime 

giren kişidir.” şeklinde revize etmiştir (ISO 9241-11:2018). Kullanıcılar ürünlerle 

etkileşim şekilleri, ürün kullanım senaryolarında ve üründen beklentilerinde 

farklılıklar yaratmaktadır. Bu nedenle kullanıcıları kategorize etmek önemlidir. 

Faulkner (2000), Usabilty Engineering adı kitabında kullanıcıları kullanım şekilleri 

ve uzmanlık seviyeleri olmak üzere iki başlık altında kategorize etmiştir. 

 

Çizelge 2.5: Kullanım şekillerine göre kullanıcı kategorizasyonu.  

Kullanım şekilleri Açıklama 

Doğrudan kullanıcı Yükümlülüklerini yerine getirmek için sistemi kendileri 

kullanırlar. 

Dolaylı kullanıcı Başkalarından sistemi kendi adlarına kullanmalarını isterler. 

Uzak kullanıcı Doğrudan sistemi kullanmamalarına rağmen sonuç için 

sisteme bağımlıdırlar. 
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Destek kullanıcı Bu kullanıcıların görevi sistemin düzgün çalışmasını 

sağlamaktır. 

Zorunlu kullanıcı İşlerinin bir parçası olarak sistemi kullanmaktan başka 

şansları yoktur. Sistemdeki kullanışsızlık ve aksaklıklar 

zorunlu kullanıcıların işlerini zorlaştırır. 

İsteğe bağlı 

kullanıcı 

İşleri için bu sistemi kullanmak dışında seçeneklere de 

sahiptirler. Bir sistemin kullanımı ve öğrenmesi ne kadar 

kolaysa bu kullanıcı grubunun onu tercih etme ihtimali o 

kadar yüksektir. 

(Faulkner, 2000’den uyarlanmıştır.) 

Faukner’in (2000) uzmanlık seviyelerine göre yaptığı kullanıcı kategorizasyonu ise 

aşağıdaki tablodaki gibidir (Çizelge 2.6) 

Çizelge 2.6: Uzmanlık seviyelerine göre kullanıcı kategorizasyonu. 

Uzmanlık seviyeleri Deneyim Kullanım 

sıklığı 

Destek 

ihtiyacı 

Geri bildirim 

ihtiyacı 

Acemi kullanıcılar Yok İlk kullanım Her zaman Her zaman 

Orta düzey 

kullanıcılar 

Var Sürekli 

değil 

Ara sıra Ara sıra 

Uzman kullanıcılar Çok Sürekli Çok nadir Hiçbir zaman 

(Faulkner, 2000’den uyarlanmıştır.) 

Bu kategorizasyonlar sonucunda ürünü/sistemi kullanım tercihine (zorunluluk, isteğe 

bağlı); kullanım amaçlarına ve kullanım uzmanlıklarına göre farklı tip kullanıcılar 

olduğu ve bu kullanıcı tiplerinin farklı ihtiyaçlara sahip olduğu görülmektedir. 

Kullanıcılar arasındaki farklılıklar yeni teknolojiye adaptasyon sürecinde de kendini 

belli etmektedir. Bu farklılığın önde gelen sebepleri kullanıcıların farklı demografik 

ve psikolojik karakterlerinin olmasıdır.  Bohlen ve Beal’a göre (1957), kullanıcılar 

teknolojiye adapte olma biçimlerine göre beşe ayrılmaktadır; 

1. Yenilikçiler (Innovators): Eğitimli, gelir seviyesi yüksek, risk almaktan 

korkmayan 

 2. Erken benimseyen (Early adaptors): Genç, lider olma eğiliminde, eğitimli 
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 3. Erken çoğunluk (Early majority): Daha muhafazakar, yeniliklere açık, 

toplumda aktif 

 4. Geç çoğunluk (Late majority): Yaşlı, düşük eğitimli, oldukça muhafazakar, 

sosyal açıdan az aktif 

 5. Geç kalanlar (Laggards): Çok tutucu, genel içerisindeki en yaşlı, eğitim ve 

ekonomi açısından en alt durumda olan kitle 

 

Şekil 2.6: Teknoloji adaptasyonu döngüsü. 

(Lule, 2012) 

 

Bu kategorizasyonda da görüldüğü üzere farklı demografik özelliklere sahip 

insanların yeniliğe adapte oluş süreleri de büyük farklılık göstermektedir. 

Yenilikçiler olarak tanımlanan grup yeni olanı hemen deneyimlemek isterken eğitim 

ve ekonomik durum açısından daha düşük seviyeye sahip olan gruplar yenilikler ile 

ilgili daha tutucu davranarak yani olanı kendileri deneyimlemeden önce birçok 

kişinin deneyimlemiş olmasını ve o kişilerin bunu yorumlamasını beklemektedirler. 

Ayrıca farklı grupların demografik özellikleri dahilinde ihtiyaç tanımlarının da 

farklılık gösterebilmesi mümkündür. 

Jordan (2006) ise kullanıcı tiplerindeki kullanıcıların birikim ve kapasitelerinin etkili 

olduğunu düşünmektedir ve bununla ilişkili 5 madde ortaya koymuştur: 

• Yaş ve cinsiyet 

• Fiziksel kapasite 

• Bilişsel kapasite 

• Deneyim (Ağırlıklı olarak ürün kullanımlarında elde edilen deneyimler) 
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• İlgili bilgi birikimi (Benzer ürün ve görseller ile etkileşim sonucu kazanılan 

deneyimler) 

Tüm bu kategorizasyonlardan genel bir çıkarım yapacak olursak kullanıcıların ürünle 

/ sistemle etkileşimlerinde davranışlarının şekillenmesinde etkili olan faktörler; yaş, 

cinsiyet, fiziksel kapasite, bilişsel kapasite, sosyo-ekonomik durum, kültürel birikim, 

ürünü/sistemi geçmişte kullanarak elde edilen deneyim, benzer ürünlerden / 

sistemlerden elde edilen deneyim, görsel kültür şeklinde sıralanabilir. Zira tüm bu 

faktörler dahilinde şekillenen kullanıcı davranışları farklı kullanım şekillerinin yanı 

sıra farklı deneyimleri ve farklı beklentileri de beraberinde getirir. Kullanıcı 

davranışlarının şekillenmesindeki bir diğer etken ise bağlamdır (Forlizzi ve 

Battarbee., 2004). 

 

2.2.2.3. Bağlam 

 

Kullanıcının ürünle olan deneyimi, hem kullanıcının özellikleri (örneğin kişilik, 

beceriler, arka plan) hem de ürün (örneğin renk, şekil, doku) ile şekillenir (Demir ve 

diğerleri, 2006). Ayrıca etkileşimin gerçekleştiği bağlam da ürün deneyimini 

etkilemektedir (Desmet ve Hekkert, 2007). Hassenzahl ve Tractinsky (2006) dış 

belirleyicilerin belirli duyguların uyandırılmasındaki kontrolünün zorluğunu 

vurgulayıp belirli duyguları elde etmek için bir bağlam belirlemenin tasarım hedefine 

ulaşmada etkili olacağını ifade ederek bağlamın deneyim üzerindeki önemli etkisine 

dikkat çekmişlerdir.  

Coxon’un (2007) oluşturduğu deneyim sınıflandırmasında yer alan 5 kategoriden biri 

olan ve çevresel, sosyal, ekonomik faktörleri içeren “dıştan gelen” maddesi de 

bağlamın deneyimdeki etkisini ortaya koymaktadır. Kamusal alanda kullanıcı 

deneyimini ATM örneği üzerinden inceleyen Günay (2011), kullanıcıların 

deneyimlerinde sosyal çevrenin etkisini gözlemlemiş ve ürünün bulunduğu 

bağlamdaki sosyal çevre değişikliklerinin (ATM’de sıra olması vb.) kullanıcının 

duygusal deneyimi üzerinde etkisi olduğu sonucuna ulaşmıştır.  

Genel bir çıkarımla birçok değişkenden etkilenen ve birçok bileşenden oluşan 

kullanıcı deneyimi içerisinde yer alan bu bileşenler birbirini etkilemekte ve 
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birbirinden etkilenmektedir; bu nedenle bileşenlerin birbirlerinden bağımsız 

düşünülmesi mümkün değildir. 

 

2.2.3. Duygusal deneyim 
 

Norman (2004) kullanıcıların duygusal tepkilerini; içsel (algısal temelli), davranışsal 

(beklenti temelli) ve yansıtıcı (entelektüel temelli) olmak üzere 3’e ayırmaktadır. Bu 

3 tepki seviyesini kısaca açıklamak gerekirse (Norman, 2004): 

• İçsel (algısal temelli): Yalnızca nesnelerin yüzey görünümleri ile alakalıdır. 

Tepkiler geçmiş deneyimlere ya da derin anlamsal yorumlara dayanmaz. 

• Davranışsal (beklenti temelli): Süreçleri hala bilinçaltı ve otomatiktir, ancak 

ilişkili beceriler ve rutinler öğrenme yoluyla edinildiğinden, gelecekteki 

durumların ve olayların geçmiş deneyimlerini ve beklentilerini de içerir. 

• Yansıtıcı (entelektüel temelli): Bilinç ve öz farkındalık vardır. Sahiplik, kalite 

ve marka gururunun önemli rol oynadığı yerdir. Deneyim ve kültürün yanı 

yanı sıra bir sosyal çevreden de etkilenir. 

Hassenzahl ve Tractinsky (2006) kullanıcı deneyimi çalışmalarının, biri ürün 

kullanımı sonucu duygular keşfetmekle ilgili, diğeri ise duyguların ürün kullanımıyla 

ilgili değerlendirmelerdeki rolünü anlamak olduğunu ifade eden iki ana alanı 

vurguladığını belirtir ve kullanıcıların duygusal deneyimlerine dikkat çekerler. 

Hekkert’a (2006) göre duygusal deneyim, insan-ürün etkileşiminden elde edilen 

anlam deneyimi ve estetik deneyiminin birleşmesiyle oluşur. Yani duygusal deneyim 

fiziksel ve tinsel deneyimin bütünü ile şekillenir. Ayrıca, Desmet ve Hekkert (2007), 

ürünlerin davranışsal reaksiyonlar, öznel duygular ve fizyolojik reaksiyonların 

oluşumuna sebep olduğundan bahsederek deneyimin kullanıcının ürün ile etkileşimi 

sırasında ortaya çıkan tüm duygusal deneyimi kapsadığını ifade etmektedir. 

Hisler ve duygular, kullanıcı deneyiminin yaygın olarak ele alınan diğer 

bileşenleridir. Aslında, yukarıda gösterilen tüm kullanıcı deneyimi tanımları ve 

teorileri, duygusal bir olaya işaret etmektedir. Ruh halleri, hisler, duygular, zevk, 

etki, hepsi çeşitli duygusal olaylar olarak ortaya konmuştur (Demir ve Desmet, 

2009). 
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Jordan (2000), duygulardan bahsederken physio-pleasure (fizyolojik zevk), socio-

pleasure (sosyolojik zevk), psycho-pleasure (psikolojik zevk) ve ideo-pleasure 

(ideolojik zevk) olarak dört zevk tipinden oluşan bir çerçeve sunmuştur. Fizyolojik 

zevk duyu organlarından gelen zevkle ilgilidir, psikolojik zevk ise insanların 

duygusal ve bilişsel tepkileriyle ilgilidir. Sosyolojik zevk, diğer insanlarla ve 

toplumla ilişkilere dayanmaktadır. İdeolojik zevk, insanların değerleri ile ilgilenir. 

Bu durumda duygusal deneyimin fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ideolojik 

bileşenleri içerdiği söylenebilir. Sosyolojik bileşenleri içermesi yönünden bağlamla 

da etkileşim içindedir. 

Coxon (2007) duygusal deneyimi olumlu ve olumsuz değer olarak ikiye ayırmıştır. 

Desmet (2008) duygu durumlarını daha geniş bir kapsamda ele alarak Russell’dan 

uyarladığı ürün ile ilgili duygular şeklini ortaya koymuştur. 

 

Şekil 2.7: Ürün ile ilgili duygular. 

 (Desmet, 2008) 

 

Desmet’ın (2008) ortaya koyduğu bu Şekil 2.7 duygu durumlarını “sakin”, 

“etkileyici”, “zevkli”, “zevksiz” başlıkları ile ilişkilendirerek benzer özelliklere sahip 

duyguları 3’erli gruplayıp 8 ayrı grupta toplam 24 duygu durumunu ortaya 

koymaktadır. Şekil 2.7 Coxon (2007)’a paralel olarak temelinde olumlu ve olumsuz 

duyguları bir arada içermektedir. 
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2.2.4. Deneyim ve zaman 
 

Deneyim, zaman içinde kesin bir başlangıç ve bitişle birlikte uzayan, kullanıcının 

ürünü ve içsel durumları (örneğin ruh hali, beklentiler, aktif hedefler) gibi çeşitli 

öğelerin benzersiz bir birleşimidir (Hassenzalh ve Tractinsky, 2006). 

Zamansallık, başka bir deyişle kullanıcının deneyiminin zaman içerisinde nasıl 

geliştiğinin büyük ölçüde göz ardı edildiğini düşünen Karapanos ve diğ. (2009) 

kullanıcının zaman içerisinde değişen deneyimini şu şekilde ifade etmiştir:  

“Erken deneyimler çoğunlukla ürün kullanımının kullanıcı tatminine bağlı yönleriyle 

ilgiliymiş gibi görünse de uzun süren deneyimler, ürünün bir insanın hayatında nasıl 

anlamlı hale geldiğini yansıtan yönlere gittikçe daha fazla bağlanmıştır.”  

Yani kullanıcıların ürün üzerindeki deneyim süreleri arttıkça üründen beklentileri ve 

bu beklentilerin boyutları farklılık gösterebilmektedir. Bir kişinin herhangi bir ürünü 

ilk kullanımındaki deneyimi ile 10 kullanım sonrasında ya da 50 kullanım 

sonrasındaki deneyimleri farklılık gösterebilmektedir. Bu kapsam dahilinde 

kullanıcının beklentilerinin ve tatmin düzeyinin de değişiklik gösterebileceği 

düşünülebilir. 

Marti ve Iacono’nun (2016) aktarımına göre; “Wilamowitz-Moellendorff ve diğ. 

(2006) değerlendirme zaman aralığına dayanarak üç tip boyunu ifade eden mikro, 

mezo ve makroyu tanımlamışlardır. Yazarlar çalışmalarında, hedonik bileşenlerle 

bağlantılı boyutlar zamanla azalma eğiliminde iken, bir ürünün pragmatik 

boyutlarının aynı kaldığını veya zamanla geliştiklerini belirtmektedir. Pragmatik 

niteliklerin istikrarı veya artışı üzerinde etkili olan bir husus, aşinalıktır. Aslında, 

aşinalık, ürünün ve bunun nasıl kullanıldığının derinlemesine bilgisini artırır ve 

sürpriz, güzellik ve uyarılma gibi hedonik niteliklerde bir azalmaya neden olur.” 

Bununla birlikte McCarthy ve Wright’e (2004) göre deneyim/etkileşim kullanıcı 

tarafından aşağıdaki basamaklar takip edilerek yaşanır:  

1. Kullanıcılar geçmiş deneyimleri sayesinde etkileşimin nasıl olacağını sezer, 

2. Etkileşim aşamaları ile bilinçli olmadan iletişime geçer, 

3. Deneyimin nasıl olduğunu ve ne hissettirdiğini yorumlar, 

4. Etkileşim süresince yaşadıklarına dair sonuçları değerlendirir, 
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5. Geçmiş deneyimleriyle bağlantı kurarak etkileşimi sahiplenir, 

6. Yaşadıklarını çevresindeki insanlarla paylaşma eğilimine girer. 

Bu basamaklar incelenecek olursa kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım 

sonrasını kapsayan bir zaman akışı içinde yer aldığı görülebilir. Basamaklar zaman 

çizelgesine yerleştirildiğinde aşağıdaki Çizelge 2.7 elde edilir. 

Çizelge 2.7: Kullanıcı deneyimi akışı zamansal uyarlaması.  

Kullanım öncesi Kullanıcılar geçmiş deneyimleri sayesinde 

etkileşimin nasıl olacağını sezer 

Kullanım anı Etkileşim aşamaları ile bilinçli olmadan iletişime 

geçer 

Deneyimin nasıl olduğunu ve ne hissettirdiğini 

yorumlar 

Kullanım sonrası Etkileşim süresince yaşadıklarına dair sonuçları 

değerlendirir 

Geçmiş deneyimleriyle bağlantı kurarak etkileşimi 

sahiplenir 

Yaşadıklarını çevresindeki insanlarla paylaşma 

eğilimine girer 

(McCarty ve Wright 2004’te tanımlanan basamaklardan uyarlanmıştır.) 

Sanders (2001) deneyim ve zaman ilişkisine değindiğinde; 

Kullanım öncesini hatıralar olarak tanımlarken geçmişte yaşanmış deneyimlerin 

birikimine işaret eder; kullanım sonrasını ise hayaller olarak tanımlayıp henüz 

yaşanmamış, hissedilmemiş ancak hayal edilmiş olduğunu açıklar. Bunun sonucunda 

ise deneyimi “hafızanın ve hayal gücünün” buluştuğu nokta olarak tanımlamaktadır 

(Sanders, 2001). Bu 3 aşamalı zaman ayrılarından farklı olarak Dagstuhl Seminar 

(2010)’da kullanıcı deneyimi; kullanım öncesi, kullanım anı, kullanım sonrası ve 

zaman içerisinde olmak üzere 4 aşamada zamansal olarak bölümlenmiştir. (Şekil 2.9) 

“Zaman içerisinde” olarak tanımlanan zaman dilimi kullanıcının geçmiş 

deneyimlerinin bütüncül bir karşılığı olup birçok kullanım deneyiminin birikimini 

kapsamaktadır. 
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Şekil 2.8: Kullanıcı deneyiminin zaman dilimleri. 

 (Dagstuhl Seminar, 2010) 

 

Kuniavsky'ye (2010) göre, kullanıcı deneyimi, bir hizmet veya ürünle etkileşime 

girerken son kullanıcıların algılarının toplamıdır. Bu algılamalar arasında etkinlik 

(sonuç ne kadar iyi?), verimlilik (ne kadar hızlı veya ucuz?), duygusal memnuniyet 

(ne kadar iyi?) ve ürün veya hizmeti yaratan varlık ile ilişkinin kalitesi yer almaktadır 

(sonraki etkileşimler için hangi beklentileri yaratır?). 

Kısaca özetlemek gerekirse zaman faktörü deneyimle farklı şekillerde 

ilişkilendirilirken; ürünün kullanımının ilk zamanları ve ilerleyen zamanlarını 

karşılaştıran zamansallık perspektifi, kullanım öncesi, kullanıcı algısını ve kullanım 

sonrası deneyim aktarımını kapsayan perspektif olmak üzere iki farklı açıdan ele 

alınmıştır. McCarty ve Wright’ın (2004) ortaya koyduğu deneyimin/etkileşimin 

basamakları doğrultusunda deneyimin akışkan bir süreç olduğu çıkarımı 

yapıldığından bu çalışmada söz konusu  iki perspektifin sentezi ile zamansal boyut; 

kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrası deneyimleri içerir şekilde ele 

alınacaktır. 

 

2.2.4.1. Kullanım öncesi deneyim 
 

Schifferstein ve Desmet (2007) kullanıcıların ürünlerle etkileşimleri boyunca duyu 

organları aracılığı ile sürekli bilgi edindiğini ifade etmiş ve bu bilgilerin çoğunun 

görme duyusu ile elde edildiğine değinmişlerdir. Bu bilgilerin kullanıcının daha 

sonraki deneyimleri için bir veri niteliği taşımakta olduğu, kullanıcının 

ürüne/sisteme/hizmete yaklaşımını şekillendirmekte etkili olacağı çıkarımı 

yapılabilir.  Ryong’un (2007) tasarım sürecinin deneyim tabanlı olduğunu ve bu 

süreçte tasarımcının geçmiş bilgi ve görsel hafızaya ait imajların anımsatılmasından 

da yararlanarak yeni deneyimler oluşturabileceğini ifade etmesi de bu çıkarımı 
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destekler niteliktedir. Yani kullanıcının kullanım öncesindeki deneyim birikimi, 

ürün/hizmet/sistem ile ilgili algısını şekillendirmektedir. Farklı bir perspektif ile 

Bordegoni (2011) kullanım öncesi kullanıcı algısının önemini satın alma kararı 

verilen ürünler için “Tüketici perspektifinde uygun algının yaratılması ile yeni ürün 

fikrinin başarıya ulaşması mümkün olur.” ifadesi ile ortaya koymuştur. Benzer bir 

durum satın alma kararı verilmeyen kamusal kullanıma açık ürünlerin kullanım 

kararı için de geçerlidir. 

Hornecker ve Buur (2006) kullanıcının zihinsel algısı ve yapısını bilmenin tasarım 

açısından önemine değinirken beklenen durumlarda kullanıcıların tepkisinin ne 

olacağını tahmin edebilmek için gerekliliğini savunmuştur. Eğer tasarlanan üründeki 

semantik yapı ile kullanıcının deneyim, yetenek ve bilgi birikiminden oluşan algı 

yapısı birbirine yaklaştırılabilirse ilk kullanımında kullanıcının ürün keşfi daha hızlı 

olur ve doğru kullanım sağlanır (Hornecker ve Buur 2006). Buradan referansla 

kullanıcının geçmiş deneyim birikimi ile şekillenen kullanım öncesi deneyimin 

kullanım anındaki deneyimin şekillenmesinde etkili olacağı çıkarımı yapılabilir. 

Genel bir çıkarımla kullanım öncesi deneyimi kullanıcının geçmiş deneyimlerinin de 

etkisi ile şekillenen algısının oluşturduğunu ifade etmek mümkündür. 

 

2.2.4.2. Kullanım anındaki deneyim 
 

Roto ve diğerlerine (2011) göre kullanıcı deneyimi bir sistem ile aktif veya pasif 

olarak karşı karşıya gelme durumudur. Kullanım anı bu karşılaşmanın aktif 

bölümünü içermektedir. Söz konusu aktif etkileşim bir ürünle olabileceği gibi bir 

hizmetle ya da bir sistemle de olabilir. Zira birçok araştırmacı ürünün yanı sıra 

hizmetlerin ve ürün hizmet sistemlerinin giderek artıp yaygınlaştığına dikkat 

çekmektedir (Mont, 2002; Mager 2008, Yang ve Sung, 2016). 

Zimmermann (2008) kullanıcı deneyiminin kullanılabilirlik ve kullanıcı merkezli 

tasarımı içerdiğini ifade etmiştir. Bu durumda kullanıcının ürün/hizmet/sistem ile 

etkileşiminde kullanılabilirliğin yanında ürünün kullanıcının kapasitesine uygunluğu 

gibi faktörlerin de kullanıcı deneyiminin şekillenmesinde etkili olacağı söylenebilir. 

Coxon’un (2007) deneyimi kategorize ederken “duyusal” (5 duyu organı), 

“duygusal” ve “zihinsel” ifadelerine yer vermesinden referansla bahsi geçen kullanıcı 

kapasitesi fizikselin yanı sıra duygusal ve zihinsel kapasiteyi de içerdiği sonucuna 
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varılabilir. Ayrıca kullanım anı deneyimi ile, Norman’ın (2004) üçe ayırdığı 

kullanıcının duygusal tepkilerinden ikincisi olan, davranışsal (beklenti temelli) tepki 

arasında bağlantı kurmak mümkündür. Bu bağlantıya göre davranışsal tepkinin 

tanımından da (Norman, 2004) referans alarak geçmiş kullanım deneyimi ve 

bilgilerin kullanım anı deneyimi üzerinde bir etki alanı olduğu çıkarımı yapılabilir. 

 

2.2.4.3. Kullanım sonrası deneyim 
 

Karapanos ve diğ. (2010), Kim ve diğ. (2015) gibi deneyimin dinamik yapısı ve 

geçiciliğine dair ifadeler kullanan çalışmalar referans alınacak olursa kullanım 

sonrası deneyimin geçicilik etkisinden sıyrılmasının ardından kalan kısmı olarak 

tanımlanması mümkün olacaktır. Yani kullanım sonrası deneyim kullanım öncesi ve 

kullanım anındaki deneyimin güçlü ve hatırda kalır yanlarının tamamından 

oluşmaktadır. 

Kuniavsky (2010) kullanıcı deneyimini kullanıcının ürün/hizmet/servis ile 

etkileşiminin sonrasındaki algısı olarak tanımlar. Kuniavsky’e (2010) göre bu algı 

sonucun güzelliğine bağlı etkileri, verdiği hisse bağlı duygusal tatmini, hız ve 

yeterliliğe bağlı verimi ve sebep olduğu umutlara dair kaliteyi içermektedir. 

Mäkelä ve Suri (2001) “Belirli bir bağlamda motive edilmiş aksiyonun sonucu 

kullanıcı deneyimidir. Kullanıcının geçmiş beklenti ve deneyimleri mevcut 

deneyimini etkiler; şu anki deneyimi de gelecek beklenti ve deneyimlerinin 

şekillenmesinde etkilidir.” ifadesi ile mevcut deneyimin geçmişteki deneyimlerle de 

birleşerek bir deneyim birikimi oluşturduğunu ve bunun gelecek deneyimleri 

etkilediğini belirtmişlerdir. Deneyimi, deneyimleme ardından elde edilen bilgiyle 

ortaya çıkan kümülatif alan olarak tanımlayan Hassenzahl’ın (2013), deneyimin 

kişinin geçmişteki tüm davranışlarını barındırdığını belirtir ve deneyimin insan 

hafızasına dayalı olduğunu vurgulaması da bunu destekler niteliktedir. Bununla 

paralel olarak kullanım sonrası deneyimin Norman’ın (2004) tanımladığı üç duygusal 

tepkiden üçüncüsü olan yansıtıcı (entelektüel temelli) tepki ile benzerlik gösterdiği 

söylenebilir. 

Bu doğrultuda kullanıcıların gelecek deneyimlerinin şekillenmesinde kendi geçmiş 

deneyimlerinin etkisinin yanı sıra sosyal çevrelerinde bulunan başka kullanıcıların 

deneyim aktarımlarının da etkili olabildiği çıkarımı yapılabilir. Çünkü insanlar geriye 
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dönük kullanıcı deneyimlerini başkalarıyla iletişimlerinde anlatma / paylaşma 

eğilimindedirler ve geriye dönük bir kullanıcı deneyimi kullanıcıların gelecekteki 

davranışlarını yönlendirebilir (Hassenzahl ve Ullrich, 2007; Norman, 2009). 

Sonuç olarak, tamamen birbirinden ayrı düşünülemeyecek olmasına rağmen 

zamansal olarak birbirinden ayrışan kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım 

sonrası deneyim birbirinin devamı niteliğindedir ve birbirlerini etkilemektedir. Bir 

kullanım sonrası deneyim kullanıcının algısının ve beklentilerin şekillenmesinde etki 

yaratarak başka bir kullanım öncesi deneyimin temellerini oluşturmaktadır.  

 

2.3. Ürün Hizmet Sistemi Örneği Olarak Paylaşımlı Bisiklet  

 

Bisikletler toplu taşıma sistemlerini tamamlayıcı bir araç olarak kullanılabildiğinden, 

paylaşımlı bisiklet sistemi (PBS) kentsel gelişime entegre olma fırsatı sunmaktadır 

ve bisiklet paylaşımı, kullanışlı ve “yeşil” bir taşıma modudur ve bu nedenle 

kapsamlı taşımacılık sisteminde önemli ve tamamlayıcı bir rol oynar (Zhang ve diğ., 

2015). Araştırmalar, bisikletin 2-5 kilometrelik mesafeler için ideal bir taşıma modu 

olduğunu göstermektedir (Li ve diğ. 2009). 

 

2.3.1. Geçmişten günümüze paylaşımlı bisiklet 
 

De Maio’ya (2009) göre ilk paylaşımlı bisiklet 1965 yılında Amsterdam’da ek bir 

özelliği olmayan bisikletlerin kamu kullanımına sunulması ile ortaya çıkmıştır. 2. 

nesil bisikletler Danimarka’da bisiklete ek olarak bisiklet istasyonunu da içeren bir 

sistem olarak ortaya çıkmış olup 26 bisiklet ve 4 istasyondan oluşmaktadır. 1995’te 

Kopenhag’da ilk büyük ölçekli paylaşımlı bisiklet sistemi başlamıştır. Geçmiş 

örneklerden farklı olarak depozito ve reklam yüzeyleri gibi özellikleri de 

içermektedir. Ancak bu üç sistemde de hırsızlık sorunları yaşanmaktadır. 3. nesil 

bisiklet İngiltere’de Portsmouth Üniversitesi’nde üniversitenin öğrencilerinin 

kullanımına sunulmuş olup bisikletin manyetik kart okutularak kullanılması 

mümkündür. Takip eden sistemlerde elektronik kilitler, telekomünikasyon sistemleri, 

cep telefonu erişimi gibi birçok teknolojik gelişme sisteme adapte edilmiştir 

(DeMaio, 2009). 
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Şekil 2.9: Paylaşımlı bisikletin tarihsel süreci. 

 (De Maio, 2009’ a göre tablolaştırılmıştır.) (Daha büyük hali için bkz: Ek2) 

 

Potansiyel “Dördüncü nesil” PBS hareketli yerleştirme istasyonları, güneş enerjili 

yerleştirme istasyonları, elektrikli bisikletler, cep telefonu ile bir aradalık ve mobil 

gerçek zamanlı kullanılabilirlik uygulamaları dahil olmak üzere tasarım yenilikleri 

içerecektir (Midgley, 2011).  

Beroud ve diğerlerine göre (2010) 2010 yılında 28 ülkede kurulmuş 461 bisiklet 

paylaşım programının olduğu tahmin edilmektedir. Larsen’in ifade ettiğine göre ise 

2013 yılı itibariyle, 49 ülkede 500'den fazla paylaşımlı bisiklet sistemi programı 

bulunmaktadır (Larsen, 2013).  

Wikipedia’daki güncel verilere göre ise 55 ülkede 400’ün üzerinde paylaşımlı 

bisiklet sistemi vardır ve toplamda 800 bine yakın bisiklet ile hizmet vermektedir 

(Wikipedia, 2019). 

 

2.3.2. Paylaşımlı bisiklet sistemlerinin yapısı ve işleyişi 
 

DeMaio’nun betimlemesine göre paylaşımlı bisikletlerin her biri özel olarak 

tasarlanmış bir rafa (durağa) elektronik olarak kilitlenmiş olan veya her biri özel 

olarak park alanı ve bisiklet duraklarında bulunan, bisiklet istasyonları dahilinde 

gruplar halinde bulunur (DeMaio, 2003). 

DeMaio (2003) paylaşımlı bisiklet sistemlerinde (PBS) bisikletlere erişimin akıllı 

kartlar ile, manyetik şeritli kartlar ile ya da özel numaralı kodlar ile sağlanabileceğini 

belirtmiştir. Günümüzde ağırlıklı olarak akıllı kartlar ve üyelerin mobil uygulama, 

kiosk gibi kanallardan temin edeceği tek kullanımlık şifreler ile kullanım 

sağlanmaktadır. 

PBS kullanım sürecini üçüncü nesil bir PBS üzerinden anlatan DeMaio (2003), 

kullanıcının kişisel bilgilerinin alınmasını sağlayan kayıt ve üyelik aşamasının 
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ardından kullanıcı kişisel bir üyelik kartına sahip olur. Bu kartı ilgili bölüme 

okutması ile bisiklet kilidinden ayrılarak serbest kalır. Kullanıcı, kullanımı için 

ayrılan sürenin sonunda bisikleti teslim etmelidir, aksi takdirde bisiklet için ekstra bir 

ücret tahsil edilebilir. 

PBS’lerde bisikletler dayanıklılığı yüksek şekilde tasarlanmıştır ve bu nedenle, 

genellikle sağlam kauçuk lastikler, güçlü çelik kadro, ayarlanabilir sele ve zincir 

koruyucu içeren ürünler olurlar. Bileşenler, sökme işlemleri için özel aletler 

kullanılmasını gerektirecek şekilde tasarlanmıştır. Ek olarak, bileşenlerin çoğu nadir 

boyuttadır ve bu nedenle diğer bisikletlerde kullanılamaz (DeMaio, 2003). Bu 

önlemler hırsızlığın engellenmesi amacı ile vardır. PBS’deki bisikletlerin tasarımı da 

hırsızlık ve vandalizm gibi olumsuz durumları minimuma indirmeye yönelik olarak 

yapılmaktadır. Aşağıda 26 ülkenin 200 şehrine PBS sağlayan “nextbike” firmasına 

ait bisiklet sitelerinde ön plana çıkardıkları özellikleri belirtilmiş şekilde yer 

almaktadır (Wikipedia, 2019) 
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Şekil 2.10: Nextbike akıllı bisiklet. 

(Nextbike, 2019) 

  

Bu örnekte bisikletin onu kullanacak kişi için tasarlanmasının yanı sıra hırsızlık ve 

vandalizme sebep olabilecek kişilerin davranışları da öngörülüp engellenmesi 

düşünülerek tasarlandığı görülebilir. Ayrıca bisikletin GPS, NFC gibi özellikleri 

bulundurmasından kaynaklı olarak PBS’lerin gelişen teknoloji adaptasyonu da 

gözlenebilir. 

PBSlerin işletimi yerel yönetim sorumluluğunda olabileceği gibi kâr amacı olan özel 

işletmelerin sorumluluğunda da olabilir. Her iki durumda da sistemin pazarlamasının 

merkezinde bisikletin ucuz, çevresel hassasiyeti yüksek ve kullanıcısına özgürlük 

hissi veren bir ulaşım aracı olması paylaşımlı bisiklet sistemlerinde yer almaktadır 

(Zhang ve diğ., 2015). 

Bisikletler toplu taşıma sistemlerini tamamlayıcı bir araç olarak kullanılabildiğinden, 

PBS kentsel gelişime entegre olma fırsatı sunmaktadır. Bisiklet paylaşımı kullanışlı 

Hırsızlığa karşı 
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ayarlanabilir sele 
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ışıklar 
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ve “yeşil” bir taşıma modudur ve bu nedenle kapsamlı taşımacılık sisteminde önemli 

ve tamamlayıcı bir rol oynar (Zhang ve diğ., 2015). Bu tamamlayıcı rolün gerçekten 

etkin olabilmesi için PBSlerin toplu taşıma araçları ile entegrasyonunun iyi 

planlanmış olması gerekmektedir. İnsanların sıklıkla kullandığı ve araç trafiğini 

azaltma konusunda bisikletle benzer karakteristik özellik gösteren raylı toplu taşıma 

araçları ile iyi bir entegrasyonun trafik konusunda etkin bir çözüm oluşturması 

mümkündür. Keskin (2006) PBS’lerin avantajlarına rağmen bazı doğal sorunları da 

barındırdığına dikkat çekerek karlı ve buzlu hava şartları sebebiyle bisiklet 

kullanımını zorlaştıran hava şartlarına sahip birçok şehirde yılın her zamanında 

kullanılamaması sebebiyle PBS’lerin sahip olduğu olumlu çevresel etkilerinin 

dönemsel olarak nispeten azalacağına değinmiş ve buna gerekçe olarak toplu taşıma 

sistemlerinin PBS’lerin daha yoğun kullanıldığı yaz aylarında da kışın verdiği hizmet 

ile aynı standartta hizmet vermekte olduğunu göstermiştir. Yani bisiklet kullanım 

oranı hava şartlarının daha iyi olduğu yaz aylarında artmasına rağmen toplu taşıma 

araçlarının sıklığı ve sayısı her mevsim sabit kalmaktadır. Bu durum ise PBSlerin 

çevresel katkılarının sahip olduğu potalsiyele oranla kısıtlı kalmasına neden 

olmaktadır. 

Fernandez (2011) paylaşımı bisikletler ile ilişkili faktörleri paylaşımlı bisiklet 

faktörleri ve şehir faktörleri olarak iki gruba ayırmıştır.  

 

Çizelge 2.8:  Paylaşımlı Bisiklet Faktörleri.  

Paylaşımlı Bisiklet Faktörleri 

Kategori İtici Güç 

 

Bisikletler ve istasyonlar 

Bisiklet sayısı 

İstasyon sayısı 

İstasyonlar arası mesafe 

Şehirde km²’ye düşen istasyon 

Teknoloji Kilit cihazlarının teknolojisi 

Kimliklendirme yöntemi 

Hizmet erişilebilirliği Tüm yıl boyunca hizmet 
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Gece-gündüz hizmet 

Abonelik ve kullanım ücreti Uzun süreli aboneliklerin geçerliliği 

Ücretsiz kiralama periyodu 

Toplu taşıma ile adaptasyonu Metro istasyonlarında PBS bulunması 

Toplu taşıma kullanıcıları için avantajlı 

ücret 

(Fernandez, 2011’den uyarlanmıştır) 

 

Çizelge 2.9: Şehir Faktörleri.  

Şehir Faktörleri 

Kategori İtici güç 

Popülasyon Popülasyon 

Popülasyon yoğunluğu 

Topografı Topografı 

İklim Yıllık ortalama sıcaklık 

Otomobil kullanımı Otomobil paylaşım modeli 

Toplu taşıma kullanımı Toplu taşıma paylaşım modeli 

Toplu taşımada bisiklet taşıma izni 

Bisiklet kullanımı Bisiklet ağı yoğunluğu 

Bisiklet paylaşım modeli 

Turizm Turizm yoğunluğu 

Vandalizm Bisiklet yolculuğu başına hırsızlık 

Trafik güvenliği Bisiklet yolculuğu başına kaza 

(Fernandez, 2011’den uyarlanmıştır.) 

 

Fernandez’in (2011) oluşturduğu bu tablonun da ortaya koyduğu üzere PBS’leri 

etkileyen sistem içi ve sistem dışı olmak üzere birçok faktör vardır. Paylaşımlı 
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bisiklet faktörleri başlıklı tablo (Çizelge 2.8) sistem işleyişini konu alırken, hizmet 

sağlama şekli, sistemin erişilebilirliği ve çevreye entegrasyonunu da içermektedir. 

Şehir faktörleri başlıklı tablo (Çizelge 2.9) ise sistemin dışındaki, toplum, çevre gibi 

etmenlerle ilişkilidir. Buradan çıkarımla tüm bu faktörlerle ilgili düzenlemelerin bir 

kısmı sistemin tasarımı ve organizasyonu aşamalarında yapılabilecekken bir kısmı da 

kent ölçeğinde çok daha kapsamlı değişiklikleri gerektireceği hatta ülkenin ulaşım 

politikalarının bile bu tablonun şekillenmesinde etki yaratabileceği söylenebilir. 

Sürdürülebilir hareketlilik çerçevesinde, bisikletler sadece bir bütün olarak (çevresel 

ve ekonomik sürdürülebilirlik ve sosyal eşitlik açısından) değil, aynı zamanda 

bireysel düzeyde de birçok konuda faydalıdır. Bisiklet kullanımı sıkışık şehir 

merkezlerinde araba kullanmaktan ya da toplu taşımayı kullanmaktan daha verimli 

ve daha hızlıdır çünkü trafik sıkışıklığı önlenebilir. Bunun yanı sıra sağlıklı ve 

ucuzdur (García-Palomares ve diğ., 2012). PBS kullanımının yaygınlaşması ve şehir 

içi ulaşımın tamamlayıcı ve vazgeçilmez bir aracı haline dönüşmesi çevresel 

katkısına ek olarak uzun vadede toplum sağlığına da olumlu katkılar sağlayabilir. 

Literatür taramasında ürün hizmet sistemleri ve kullanıcı deneyimi ayrı ayrı 

incelenmiş ve bileşenlerine ayrılmış olup ÜHS’lerin tasarım perspektifinde ele 

alınmasının gerekliliği tespit edilmiştir. Kullanıcı deneyiminin zaman ile ilişkisi 

literatürden yapılan derleme ile kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrası 

olarak üçe ayrılmış ve bu üç zaman diliminin birbiri ile etkileşim içerisinde olduğu 

görülmüştür. Tüm bu bilgiler ışığında alan çalışması kurgulanmış ve üçüncü 

bölümde metodoloji ortaya koyulmuştur.  
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3. METODOLOJİ 

 
Bu bölümde, araştırma alanı seçilme sebebi, çalışmada kullanılan veri toplama 

yöntemi ve analiz yöntemi açıklanmıştır. Ayrıca tezin metodolojik yaklaşımı 

bütüncül bir şekilde sunulmuş olup aşamalara ilişkin özel bilgiler  “alan çalışması” 

başlığı altında detaylandırılmıştır. 

 

3.1. Araştırma Alanı ve Seçilme Sebebi 

 

Araştırmada, birden çok paydaş içermesi, dijital ve fiziksel ürünü bir arada 

bulundurması sebebiyle bir kamusal ürün hizmet sistemi örneği olan İSBİKE 

paylaşımlı bisiklet sistemi inceleme örneği olarak seçilmiştir. Şu ana kadar kullanıcı 

deneyimini zamansal boyutuyla araştıran çalışmalarda kişisel aidiyetin mevcut 

olduğu ürünler incelenmiş olup bu incelemelerde ilk kullanımdan sonra belli bir 

sürenin geçmesinin ardından tekrar kullanıcı deneyiminin ölçülmesi söz konusudur 

(Karapanos, 2013; Kim ve diğ., 2015). Bu tip çalışmalarda kullanıcıların ürün ya da 

sistem özelinde zaman ile uzmanlaşmaları ve aynı kullanıcı üzerinden acemi 

kullanıcı ve uzman kullanıcının deneyimlerindeki farklılıkları değerlendirilmektedir. 

Ancak kişinin alım kararı vermediği ve kişiye aidiyeti bulunmayan kamusal 

sistemlerde deneyimin zamansal boyutunun sorgulandığı araştırma örnekleri 

görülmemektedir. 

Kamusal alanda paylaşımlı kullanıma açık ürün hizmet sistemleri kişisel aidiyetin 

söz konusu olduğu ürün/hizmet/sistemlerden ayrışmaktadır. Bu ayrımlar Çizelge 

3.1’de ortaya koyulmuştur. 
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Çizelge 3.1: Kişisel kullanım ürünleri ile kamusal kullanımdaki ÜHS’lerin 

karşılaştırılması 

Kişisel Kullanımdaki Ürünler Kamusal Kullanımdaki Ürün Hizmet 

Sistemleri 

Kullanıcı satın alma ve kullanma kararı 

verir. (Hassenzalh, 2004) 

Kullanıcı sadece kullanma kararı verir. 

(Hassenzalh, 2004) 

Ürünün güzelliği satın alma kararında 

etkilidir. (Hassenzalh, 2004) 

Ürünün güzelliği kullanım kararında 

etkisiz ya da daha az etkilidir. 

(Hassenzalh, 2004) 

Kullanıcı ürüne sahip olmak için yüksek 

miktarlar ödeyebilir. (Mont, 2004) 

Kullanıcı ürünün kullanım hakkına belli 

süre ile sahip olmak için düşük miktarlar 

öder. (Mont, 2004) 

 

Bu bağlamda deneyimin zamansal boyutu McCarty ve Wright’ın (2004) ifade ettiği 

kullanıcının ürün / sistem ile etkileşime geçme basamaklarından uyarlanan çizelgeye 

göre (Çizelge 2.7) kullanım öncesi, kullanım  anı ve kullanım sonrası olarak üç 

zaman aşamasında ele alınmıştır. Bu üç zaman dilimi için literatürde farklı etkenler 

ortaya koyulmuş olup katılımcı verileri içerisinde bu yönde literatürle kurulan 

ilişkiler tartışma ve sonuç bölümünde ifade edilmiştir. 

İSBİKE’ın örnek olarak seçilmesinin bir diğer sebebi ise araştırmanın yürütüldüğü 

şehirde katılımcılara ulaşmakta zorluk yaşanmadan ve katılımcıların bir kısmı ile 

sistemin bulunduğu doğal ortamda deneyimleri taze iken görüşmenin mümkün 

olmasıdır.  

 

3.2. Benzer Araştırmalarda Tercih Edilen Veri Toplama Yöntemleri 

 

Kim ve diğ. (2015) zamansal deneyimin değerlendirilmesinde yaygın olarak 

kullanılan üç yaklaşım olduğundan bahsetmişlerdir: Cross sectional approach 

(kesitsel yaklaşım), Retrospective approach (geriye dönük yaklaşım), Longitudinal 

approach (uzunlamasına yaklaşım).  

Kesitsel yaklaşım farklı değişkenler arasında neden sonuç ilişkisi kurmak için 

kullanılamamaktadır. Kullanıcı gruplarının farklı özellikleri ve farklı deneyim 

seviyeleri istatiksel farklılıklara sebep olduğundan değerlendirme yapılmasını 

zorlaştırmaktadır. Nispeten az çaba gerektirdiğinden insan bilgisayar etkileşimi 
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(HCI) çalışmalarında yaygın olarak kullanılır [aktaran Kim ve diğ (2015) (Baher & 

Westerman, 2009; Prumper et al., 1992)] 

Bununla birlikte, uzunlamasına yaklaşımlar aynı katılımcıların cevaplarını belirli bir 

süre boyunca birkaç kez değerlendirir. Bu yaklaşımlar değişen karakteristiği 

tanımlamak ve sürekli olarak gözlemlemek için uygundur. Ancak bu çalışmaların 

uzun ve zahmetli olduğu belirtilmiştir (Karapanos ve diğ., 2012). 

Geriye dönük yaklaşım ise genel deneyimi insanların anılarına dayanarak 

ölçmektedir. Ayrıca bu yaklaşımın tüm deneyimlerin ortalamalarını temsil ettiği 

varsayılmaktadır (Hassenzahl ve Ullrich, 2007) ve nispeten daha az zaman ile çaba 

gerektirmektedir (Karapanos ve diğ., 2010). Bu nedenle yapılan çalışma kamusal bir 

ÜHS üzerinde katılımcıların zamansal deneyimlerine ve bütüncül deneyimlerine dair 

bilgi edinmeyi amaçladığından çalışma için tercih edilen yöntem geriye dönük 

(retrospektif) yaklaşım olmuştur.  

 

3.3. Çalışmada Kullanılan Veri Toplama Yöntemi 
 

 

Çalışmada zengin veri içeriğine sahip olduğu düşünülen durumların çalışılmasına 

olanak tanıdığı ifade edilen amaçlı örnekleme yöntemi (Yıldırım ve Şimşek, 2018) 

tercih edilmiş olup katılımcılar daha önce İsbike PBS’yi kullanış kişilerdir. Ayrıca, 

katılımcıların demografik özellikler açısından da çeşitlilik sağlamasına dikkat 

edilmiştir. 

Araştırmada bireylerin tutumları ve deneyimlerine dair veriler elde edilmeye 

çalışılmıştır. Katılımcıların kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrasında 

deneyimlerine dair veriler, katılımcıların bakış açılarını görebilmeyi ve süreçlere dair 

verileri ortaya çıkarmayı sağlaması (Yıldırım ve Şimsek, 2018) sebebiyle nitel 

araştırma yöntemleri ile elde edilmiştir. Nitel yöntemler değişkenleri kontrol etmek 

yerine, onları tespit etmek için kullanılan yöntemler olduğundan (Corbin ve Strauss, 

2008) kullanıcı deneyiminin araştırıldığı bir çalışmada da kullanılması uygun 

görülmektedir. Maxwell’in (2018) nitel araştırmanın özelliklerine değinirken, 

olayların ve eylemlerin gerçekleştiği süreci anlamamızı sağladığını belirtmesi de bu 

uygunluğu destekler niteliktedir. 
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Denscombe (2010), ne tür bilgiye ihtiyaç duyulduğu önceden bilinen çalışmalar için 

katılımcıların ne yaptıkları ve ne düşündüklerine dair veri elde etmeyi sağlayabilecek 

bir araştırma yöntemi olan anketlerin uygun bir araştırma yöntemi seçimi olduğunu 

belirtmiştir (Denscombe, 2010: 12). Veri toplama yöntemini özetleyen görsel için 

Şekil 3.1’e bakılmalıdır. 

 

 

Şekil 3.1: Veri toplama yöntemi özeti. 

 

Anket katılımcıların deneyimlerini kendi cümleleriyle ifade etmelerine izin 

vereceğinden ve araştırmacının öngöremediği verileri de elde etmeyi 

sağlayacağından açık uçlu soruları içermektedir (Fowler, 2013: 88). Buna ek olarak 

katılımcıların kullanım öncesi ve kullanım sonrasındaki tutumlarına dair verilere 

Likert ölçekli iki soru ile ulaşılmaktadır. Likert ölçeği bireylerin kendi ifadelerine 

göre tutumlarının belirlenmesini sağlamaktadır. Likert bu ölçeği geliştirirken, 

bireylerin kendi tutumlarını bir doğru üzerinde belirtmelerine olanak tanıyarak, 

yargılayıcılara başvurma ihtiyacını da ortadan kaldırmayı amaçlamıştır (Oppenheim, 

2001). Likert ölçeği sayesinde yapılacak anket çalışması ile katılımcıların kullanım 

öncesi ve kullanım sonrası tutumlarındaki değişim niceliksel olarak takip 

edilebilecektir. 

Özetle, araştırmada katılımcıların demografik özelliklerine dair bilgilerin 

toplanmasının ardından iki tip soruya yer verilmiştir;  

• Birincisi, bireylerin tutumlarının belirlenmesi için bireylerin yargılayıcılara 

başvurma ihtiyacı hissetmeden kendilerini bir doğru üzerinde ifade edebilecekleri 

Likert ölçekli sorulardır. 
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• İkincisi ise katılımcıların deneyimlerine dair kişisel ifadelerine yer 

verebilmek ve deneyimlerine ait olumlu ve olumsuz yargılarını ayrı ayrı düşünüp 

ifade etmelerini sağlayan açık uçlu sorulardır. 

 

Ulaşılması zor olan katılımcılara ulaşılabilmesi, katılımcılar ve araştırmacı için 

zaman tasarrufu sağlaması ve otomatik veri toplayabilme gibi avantajlar (Wright, 

2005) sebebiyle pilot çalışmada katılımcılardan veriler, soruların online olarak 

ulaştırılması ile toplanmıştır. Ancak pilot çalışmadan elde edilen sonuçlara göre ana 

çalışmada verilerin yüz yüze anket uygulamasına karar verilmiştir. Bu sayede 

katılımcıların sağlayacağı verilerin daha doğru ve eksiksiz olması amaçlanmaktadır. 

Zira anketlerin yüz yüze uygulanması bir anket uygulayıcısını gerektirmekte ve  bu 

kişinin, katılımcıların verdiği cevapları etkilemekten kaçınması, aynı zamanda 

soruların cevaplanma doğruluğunu en üst düzeye çıkarmaları, eksik yanıtların önüne 

geçmeleri gerekmektedir (Fowler, 2013).  

 

3.4. Çalışmada Kullanılan Analiz Yöntemi 

 
Toplanan veriler içerisindeki kavramlara ve kavramlar arasındaki ilişkilere 

odaklanabilmeye olanak tanıdığından içerik analizi (Yıldırım ve Şimşek, 2018: 242) 

analiz yöntemi olarak tercih edilmiştir. Kodlama, Yıldırım ve Şimşek’in (2018: 246) 

verilerin kodlanması başlığında tanımladığı üç kodlama türünden biri olan “genel bir 

çerçeve içinde yapılan kodlama” yöntemine göre yapılmıştır.  

Analiz, önceden belirlenmiş temalar çerçevesinde araştırma verilerinden kodların 

elde edilmesi ile gerçekleştirilmiş. Yıldırım ve Şimşek (2018: 246) bu yöntemi 

anlatırken genel temaların ya da kategorilerin önceden belirlenip bu temalar altında 

yer alabilecek kodların,  verilerin incelenmesi sonucu ortaya çıkacağını ifade 

etmişlerdir. Çalışmadaki temalar Mont’un (2004) tanımladığı ÜHS bileşenlerine göre 

belirlenmiştir (bkz: Şekil 2.2). Şekilde yer alan “ürün”, “hizmet” ve “altyapı” 

temaları aynen kullanılmış olup “katılımcı ağı (paydaşlar)” araştırma son kullanıcı 

perspektifinde yapıldığı için “kullanıcı” olarak değiştirilmiştir. Ayrıca “organizasyon 

düzeni” bileşeni kullanıcı perspektifinde bir sonuç olarak görüleceğinden sistemin 

bütüncül işleyişine referans verebilmesi için “sistem” olarak temalarda yer 

bulmuştur. Buna ek olarak, literatür taramasında ÜHS ile sürdürülebilirliğin güçlü 
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ilişkisine değinen bir çok çalışmaya (Vezzoli ve diğ., 2014; Mont, 2004; Keskin, 

2006; Beuren ve diğ., 2013; White ve diğ., 1999; Sundin, 2009; Morelli, 2006 ) 

rastlandığından yapısal bir bileşen olmasa da “sürdürülebilirlik” de bir tema önerisi 

olarak veri setine eklenmiştir. Bahsi geçen tema dönüşümünün tamamı Şekil 3.2’den 

takip edilebilir. 

 

 

Şekil 3.2: Literatürdeki temaların çalışmaya uyarlanması. 

 

Analiz sürecinde kağıt üzerinde kodlama yapılmasının ardından dijital analiz veri 

yönetimi, fikir yönetimi, veri üzerinde sorgulama yapma, veri görselleştirme ve 

veriyi rapor etme konularında güçlü katkılar sağladığından (Bazeley ve Jackson, 

2019) QRS NVİVO nitel veri analiz programından faydalanılmıştır. Kodlamanın 

dijital platformda tekrarlanması, ilk kodlamanın ardından, daha iyi hakim olunan 

araştırma verilerinin tekrar yorumlanabilmesine imkân tanıdığı için (Bazeley ve 

Jackson, 2018; Yıldırım ve Şimşek, 2018) daha iyi organize edilmiş bir kod setine 

ulaşılmasını sağlamıştır. Kağıt üzerinde kodlamanın ardından program üzerinde 

kodlama aynı zamanda kodların tekrar gözden geçirilmesini sağlamıştır. Bu süreci 

özetleyen analiz yöntemi özeti Şekil 3.3’te görülebilir. 
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Şekil 3.3: Analiz yöntemi özeti. 

 

Metodolojide açıklanan tüm bu yöntemler dahilinde oluşturulan, çalışmanın genel 

metodolojik strüktürünün ortaya koyulduğu Şekil 3.4 aşağıdadır. 
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Şekil 3.4: Çalışmanın metodolojik strüktürü.  
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4. ALAN ÇALIŞMASI 

 
Alan çalışması içerisinde pilot çalışma ve ana çalışma olmak üzere iki çalışma 

yürütülmüştür. 20 katılımcıya ulaşılan pilot çalışmanın ardından bu çalışmadan 

çıkarılan sonuçlar ve yapılan çıkarımlar dahilinde 50 katılımcı ile yürütülen ana 

çalışma şekillendirilmiştir. 

 

4.1. Pilot Çalışma 

 
20 katılımcı ile online anket çalışması olarak yürütülen pilot çalışma alan 

çalışmasının şekillenmesinde kılavuz niteliği taşımaktadır. 

 

4.1.1. Katılımcı seçimi ve katılımcılara dair bilgiler 
 

Sistemi daha önce kullanmış kişilerin geçmiş deneyimlerine dair bilgilerin elde 

edilmesi amaçlandığından katılımcıların sistemi daha önce kullanmış ve bu konudaki 

deneyimlerini hatırlayıp ifade etmek konusunda problem yaşamayacak kişilerden 

seçilmesine özen gösterilmiştir. Bu nedenle insanların deneyim, bilgi ve 

düşüncelerini paylaşması için online açık bir platform olan “ekşisözlük”te daha önce 

sistemi kullanımları ile ilgili deneyimlerini paylaşan kişilere site üzerinden mesaj 

yolu ile ulaşılmıştır.  

Araştırmada 20 katılımcıya (13 erkek, 7 kadın) ulaşılmıştır. Araştırmanın farklı 

fiziksel kapasiteye sahip katılımcıların deneyimlerini içermesi için katılımcı 

kitlesinde farklı yaş gruplarından insanların yer alması önemlidir. Katılımcıların 7’si 

18-25 yaş arasında, 11’i 26-40 yaş arasında, 2’si 41-65 yaş arasındadır.  

Kamusal alanda kullanıma sunulmuş olan bu ürün hizmet sistemini farklı demografik 

özelliklerden insanların kullandığı düşünülerek çalışmada farklı öğrenim seviyelerine 
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sahip katılımcılara yer verilmiştir. Bu bağlamda, katılımcılardan 2’si lise ve altı, 

12’si lisans, 6’sı yüksek lisans ve üzeri öğrenim seviyelerinden mezundur. 

 

4.1.2. Çalışmanın uygulanışı 

 

Anket formu, kullanıcılara ait demografik özelliklere yönelik sorulardan sonra 

zamana dayalı olarak kurgulanan üç bölümden oluşmaktadır. 

1- Kullanım öncesi deneyim: Kullanıcıların sistemi kullanımları öncesinde 

sistem ile ilgili zihinlerinde oluşmuş algının derecelendirilmesini hedefleyen 

1 çok olumsuz 5 çok olumlu olmak üzere 1’den 5’e kadar Likert ölçeği ile 

hazırlanmış puanlama sorusu bölümün ilk sorusudur. Devamında 

kullanıcıların kullanım öncesi sahip oldukları olumlu ve olumsuz düşünceleri 

öğrenmeyi hedefleyen iki ayrı açık uçlu soru yer almaktadır. Son olarak 

kullanıcıların ürünü kiralayacakları hizmet ve fiziksel ürünü kullanımlarını 

bir bütün olarak düşündüklerinden emin olmak için sistem bütünü için olumlu 

ya da olumsuz bir yargıya sahip olup olmadıklarını ve herhangi bir yargıya 

sahiplerse açıklamalarını isteyen açık uçlu bir soru yer almaktadır. 

2- Kullanım anındaki deneyim: Bu bölümde sorular İSBİKE’ın kullanım 

senaryosundaki (Şekil 4.1) aşamalar çerçevesinde üçe bölünmüştür.  
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Şekil 4.1: İsbike Kullanım Senaryosu.  

(İsbike, 2019’daki bilgilere göre oluşturulmuştur.) 

 

Kullanıcılardan sırası ile; bisikleti kiralama sürecinde dijital arayüz (kiosk 

ve/veya mobil uygulama) ile etkileşim sırasındaki deneyimlerini, bisikleti 

seçip alma esnasındaki deneyimlerini ve bisiklete bindikleri süre içerisindeki 

deneyimlerini kısaca anlatmaları istenmiştir. 

3- Kullanım sonrasındaki deneyim: Kullanıcıların sistemi kullanmalarından 

sonra sistem ile ilgili zihinlerinde oluşmuş algının derecelendirilmesini 

hedefleyen 1 çok olumsuz 5 çok olumlu olmak üzere 1’den 5’e kadar Likert 

ölçeği ile hazırlanmış puanlama sorusu bölümün ilk sorusudur. Bu sorunun 

yanıtı, birinci bölümde yer alan kullanım öncesindeki algının 

derecelendirildiği sorunun yanıtı ile karşılaştırılarak kullanıcıların kullanım 

öncesi ve kullanım sonrası deneyimlerini değerlendirmeleri arasındaki 

farklılığın nicel bir şekilde ortaya koyulması amaçlanmaktadır.  

Değerlendirme sorusunun ardından bu bölümde yine önceki bölümlere benzer 
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şekilde kullanıcılardan kullanım deneyimlerinin olumlu yanlarını ve olumsuz 

yanlarını kısaca anlatmalarını isteyen iki açık uçlu soru yer almaktadır. 

 

4.1.3. Veri analizi 

 

Likert ölçekli değerlendirme içeren soruların ve açık uçlu soruların yanıtları ayrı ayrı 

değerlendirilmiştir. 

 

4.1.3.1. Kullanıcıların kullanım öncesi ve kullanım sonrasındaki tutumlarının 

karşılaştırılması 

 

 

Şekil 4.2: Kullanım öncesi Likert ölçekli değerlendirme sonuçları. 

 

Bir çok olumsuz 5 çok olumlu olmak üzere derecelendirme içeren ölçek ile 

kullanıcıların kullanım öncesindeki deneyimlerini değerlendirmelerine bakılacak 

olursa genel ortalama 3,6’dır. Bu verilere göre sistemin kullanım öncesi deneyiminin 

genel olarak olumlu olduğuna dair bir çıkarım yapılabilmektedir. 

 

Şekil 4.3: Kullanım sonrası Likert ölçekli değerlendirme sonuçları. 
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Bir çok olumsuz 5 çok olumlu olmak üzere derecelendirme içeren ölçek ile 

kullanıcıların kullanım sonrasındaki deneyimlerini değerlendirmelerine bakılacak 

olursa, genel ortalama 3,3’tür.  Bu verilere göre sistemin kullanım sonrası 

deneyiminin genel olarak olumlu olduğuna dair bir çıkarım yapılabilmektedir. Bu 

verilere göre kullanım sonrasındaki deneyim olumlu olarak (çok olumlu ve olumlu) 

tanımlayan kullanıcı sayısı 10’dan 11'e çıkmış olmasına rağmen olumsuz olarak (çok 

olumsuz ve olumsuz) tanımlayan kullanıcı sayısı da 2’den 6’ya yükselmiştir. 

 

 

Şekil 4.4: Katılımcıların kullanım öncesi ve kullanım sonrası değerlendirmeleri. 

 

Kullanıcıları tekil olarak incelediğimizde kullanım öncesi ve kullanım sonrasındaki 

deneyimlerine dair değerlendirmeleri arasındaki farkları gözlemleyebileceğimiz 

Şekil 4.4 oluşturulmuştur. Şekle göre kullanım öncesi değerlendirmelerin ortalaması 

3,6 (standart sapma: 1,09) iken kullanım sonrası değerlendirmelerin ortalaması 

3,3’tür (standart sapma: 1,26). Kullanım öncesi deneyim değerlendirmesinden 

kullanım sonrası deneyim değerlendirmesine geçerken katılımcılardan, 

o 9 kişinin değerlendirme puanında düşüş olduğu, 

o 7 kişinin değerlendirme puanında artış olduğu, 

o 4 kişinin değerlendirme puanın sabit kaldığı görülmektedir. 

k1 k2 k3 k4 k5 k6 k7 k8 k9 k10k11k12k13k14k15k16k17k18k19k20

kullanım öncesi deneyim 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 3 1 5 5 5 5 3 3 3 2

kullanım sonrası deneyim 2 3 5 4 3 3 2 2 4 1 4 1 5 5 2 4 4 4 4 4

0

1

2

3

4

5

6

Kullanıcı Deneyimi

kullanım öncesi deneyim kullanım sonrası deneyim
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Bu sonuçlara göre katılımcıların kullanım öncesi genel değerlendirmesi nispeten 

olumlu yönde iken kullanım sonrasında verilen puan ortalamasında %6’lık bir düşüş 

görülmüş olup katılımcıların genel değerlendirmesi nötre yaklaşmıştır. 

 

4.1.3.2. Açık uçlu sorulara verilen yanıtların analizi 
 

 

Katılımcıların açık uçlu sorulara verdikleri yanıtlar tematik içerik analizi yöntemi ile 

analiz edilmiştir. Analize başlanmadan önce katılımcıların yanıtları soru ile ilgi 

durumuna göre incelenmiş; sorulan sorunun yanıtı dışında başka bir sorunun yanıtını 

içeren ifadeler ilgili soruların altına taşınmıştır. Ayrıca hiçbir soru ile ilişkisi 

bulunmayan yanıtlar içerikten çıkarılmıştır. 

Analiz, önceden belirlenmiş temalar; “ürün”, “hizmet”, “altyapı”, “sistem”, 

“kullanıcı” çerçevesinde araştırma verilerinden kodların elde edilmesi ile 

gerçekleştirilmiştir. Ancak “kullanıcı” teması kodlamanın sonunda kodların temaya 

uygunluğunu daha iyi sağlamak üzere “kullanıcı deneyimi” olarak değiştirilmiştir. 

Bu temalar dışında “sürdürülebilirlik” de metodolojide de belirtildiği üzere bir tema 

önerisi olarak veri setine eklenmiştir. Katılımcıların bu tema dahilinde de veri 

sağlamış olmaları tema önerisinin doğruluğunu ispatlar niteliktedir. Yine de 

“sürdürülebilirlik” teması bir öneri niteliği taşıdığından tabloda takip edilebilmesi 

için en altta konumlandırılmış olup bu temaya ait satırlar açık gri ile vurgulanmıştır. 

Pilot çalışmada ulaşılan kodlar, alt kodlar, referanslayan katılımcı sayısı ve 

referanslanma sayısını içeren tablo aşağıdaki gibidir. (Çizelge 4.1) 

 

Çizelge 4.1: Pilot çalışma tema, kod, alt kod ve referanslanma sayıları. 

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI REFERANSLANMA 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
7 16 

Bisiklet yolları 4 6 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

1 1 

    Bisiklet yollarının yetersizliği 3 5 

Güvenlik 2 2 
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    Bisiklet ve bisiklet yoluna saygı 1 1 

    Trafikte bisiklet güvenliği 1 1 

Teknik destek 2 2 

    Bekleme süresi 1 1 

    Teknik ekibin tavrı 1 1 

Toplum bilinci 3 3 

 Vandalizm 3 3 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
16 35 

Kiosk 10 21 

    Arayüz anlaşılırlığı 2 3 

    Arayüz kullanılabilirliği 5 6 

    Dokunmatiğin çalışmaması 3 3 

    Ekranın hata vermesi 1 1 

    Kredi kartını algılamama 3 5 

    Tepki süresi 1 1 

    Tuşların çalışmaması 2 2 

Mobil uygulama 4 4 

    Kullanılabilirlik 1 1 

    Mobil uygulama ile sorunsuz 

kiralama 

1 1 

    Park yeri konusunda yanlış bilgi 

verme 

1 1 

    Ürün stok takibi 1 1 

Ödeme 8 10 

    Ödeme aracı 1 1 

    Provizyon 1 1 

    Ücretlendirme 5 6 

KULLANICI 

DENEYİMİ 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
16 44 

Deneyim Aktarımı 1 2 

    Kullanım öncesi internetten bilgi 

alma 

1 2 

Duygusal Deneyim 12 21 

    Güzel 2 2 

    İyi 2 2 
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    Keyifli 7 7 

    Korku 1 1 

    Özgürlük hissi 1 1 

    Tedirgin, endişeli 2 4 

Olumsuz Önyargı 2 5 

Sistemin var olmasından memnun 

olma 

11 16 

 SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
20 72 

Arz talep dengesi 1 1 

Bilgilendirme 4 5 

    Sistem ile ilgili bilgilendirme 

eksikliği 

3 4 

    Üyelik işlemleri 1 1 

Güvenilirlik 4 5 

    Hırsızlık ihtimalinden uzak olmak 1 1 

İstasyon 7 13 

    İstasyon konumu 6 7 

    İstasyon sayısı 4 4 

    İstasyon ulaşılabilirliği 2 2 

Mobilite 6 7 

    Bisikleti alınan istasyondan farklı 

bir istasyona bırakabilme 

3 4 

    Kişisel bisikletin götürülmediği 

durumlarda bisiklet kiralayabilme 

3 3 

Sistem işleyişi 18 41 

    Bisiklet kiralama imkânı 

sağlaması 

2 2 

    Kilidin açılmaması ve 

kapanmaması 

7 9 

    Mobil şifre 3 4 

    Ürünü ücretsiz kontrol etme süresi 

vermesi 

3 3 

    Üyelik 2 3 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
18 54 

Bakım sıklığı 9 15 
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Bisikletlerin sorunsuz olması 1 1 

Kalite algısı 5 5 

Kullanılabilirlik 3 3 

Sürüş konforu 7 7 

Teknik durum 10 21 

    Fren 3 3 

    Lastikler 3 3 

    Sele 1 1 

    Vites 3 6 

    Zincir 1 1 

Ürün modelinin kullanıcı talebine 

uygunluğu 

2 2 

SÜRDÜRÜL

EBİLİRLİK 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
6 8 

Çevresel sürdürülebilirlik 1 1 

    Toplu taşıma araçlarına alternatif 

oluşturması 

1 1 

Sosyal sürdürülebilirlik 6 7 

    Bisiklet kullanmaya teşvik 4 4 

    Kullanıcıların gündelik yaşamına 

katkısı 

1 1 

    Spor yapmaya teşvik 2 2 

 

Hiçbir veriyi kaybetmemek için aralarında büyük farklılıklar olmayan katılımcı 

ifadeleri bile temalar içerisinde farklı noktalara referans verdiğinden ayrı ayrı 

kodlanmıştır. NVİVO’da detaylı kodlama, ilişkili kavramları aynı kümede toplayıp 

hiyerarşik (ağaç yapılı) bir sistem ile kodların birbiriyle ilişkisini ortaya koymayı da 

sağlar (Bazeley ve Jackson, 2019). Tablo 4.1’de temalar sol sütunda yer almakta olup 

kodlar yanındaki sütunda konumlanmaktadır. Alt kodlar ile ilişkili olduğu kodun 

hemen altındaki satırlarda ana koda göre satırın daha içinde bulunmaktadır. Çalışma 

içerisinde bazı kodlar tek bir katılımcının ifadesini içermektedir. Katılımcı sayısı 20 

olan bir çalışma için bu durum makul olsa da daha çok katılımcı ile yürütülecek bir 

çalışmanın analiz sürecinde çok fazla alt koda sebep olacağından ve hiyerarşinin 

takip edilebilirliğini, bütünün görünmesini zorlaştıracağından bir kodun oluşması için 

minimum referans sayısının belirlenmesinin önemli olduğu sonucuna ulaşılmıştır. 
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Belirlenen bu referans sayısının altında kalan kodlar ilgili temanın altında “diğer” 

kodu ile toplanacaktır. 

Tablo incelendiğinde temalar ile ilgili en çok ifade edilen kodların neler olduğuna 

dair bir çıkarım yapılacak olursa; 

• “Altyapı” temasında, en çok bisiklet yolları ele alınmış ve bu kod içerisinde 

genel olarak olumsuz yargı belirtilmiştir. Sonrasında “toplum bilinci” ve 

“vandalizm” kodlarına dair ifadeler yer almakta ve bu ifadelerin tamamı da 

olumsuz yargı belirtmektedir. Altyapıya ifadeleri içerisinde yer veren 

katılımcıların altyapıdaki olumsuzluklara değindiği belirtilebilir. Bu tema 

içerisinde şehrin altyapı açısından bisiklet kullanımı için uygun ortamı 

sağlama konusunda yetersiz ve eksik kaldığı çıkarımı yapılabilir.  

• “Hizmet” temasında, en çok “kiosk” ele alınmıştır. Kiosk fiziksel bir ürün 

olsa da bir hizmet sağlayıcısı olduğundan hizmette sorunsuz bir işleyişi 

sağlayacağı ya da aksaklıklara/kesintilere sebep olabileceği için bu koda 

hizmet teması altında yer verilmiştir. İkinci ve üçüncü olarak sırası ile 

“ödeme” ve “mobil uygulama” kodları referanslanmıştır. Katılımcı 

yanıtlarına göre hizmet sağlayıcısı olan “kiosk” ve “mobil uygulama”dan 

kiosk, “arayüz anlaşılırlığı”, “arayüz kullanılabilirliği”, “kredi kartını 

algılamama” kodları dahilinde belirtilen olumsuz ifadelere göre birçok kişinin 

aksaklıklar yaşamasına sebep olmuştur.  

• “Kullanıcı Deneyimi” temasında, duygusal deneyimlerine değinen 12 

katılımcıdan 7’si olumlu deneyimlerini ifade ederken 5’i olumsuz 

deneyimlerini ifade etmiştir. 11 kişi sistemin varlığından memnuniyetini 

belirtmiş, 2 kişi ise sistem ile ilgili olumsuz önyargılarından bahsetmiştir. Son 

olarak sadece 1 katılımcı sistemi kullanımı öncesindeki sisteme dair bilgi 

edinme şekline dair veri sağlamıştır. Özetle, sistemin sağladığı kullanıcı 

deneyimi ağırlıklı olarak olumlu yönde olup kullanıcıların yarısından 

çoğunun sistemin varlığından memnuniyet duyduğu görülmektedir. 

• “Sistem” temasında, “sistem işleyişi” en çok yer bulan kod olmuştur. Bu kod 

altında yer alan ifadelerin yarısı olumlu yarısı olumsuz yargılar 

bildirmektedir. Olumsuz yargılar ağırlıklı olarak sistem geneli ya da bisikletin 

kilitten ayrılma / kilitlenme anı ile ilgilidir. Olumlu yargılar ise ağırlıklı 

olarak üyelik işlemini yapıp mobil uygulama ile şifre alan kullanıcıların bu 
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işleyişe dair ifadeleridir. Sistemin kullanıcılarına sağladığı mobilite, sistem 

için belirtilen olumlu yönler arasında yer alırken bilgilendirme konusundaki 

eksiklikler olumsuz yönler arasında yer almaktadır.  

•  “Ürün” teması içerisinden katılımcılar tarafından en çok değinilen birbiri ile 

paralel iki konu bisikletlerin “teknik durum”u ve “bakım sıklığı”dır. Bu 

konularda ağırlıklı olarak olumsuz yargı belirtilmiştir. “Sürüş konforu” 

konusundaki 7 ifadeden 5’i olumlu iken 1’i nötr 1’i olumsuzdur. 

“Kullanılabilirlik” konusundaki 3 ifadeden 2’si olumlu 1’i olumsuzdur. Bu 

tema için bisikletlerin bakımlarında aksaklık olmasına rağmen 

kullanılabilirliği için belirtilen yargılardan genel olarak kullanılabilir ve 

yeterli olduğu ve yeterli düzeyde konfor sağladığı sonucuna ulaşılabilir. Bu 

durumda ürünün formu ya da performansı konusunda bir problem olmayıp 

problemlerin bakım onarımdaki eksikliklerden kaynaklı olduğu düşünülebilir. 

• “Sürdürülebilirlik” teması, sadece 6 katılımcı tarafından ifade edilmiş olup 

bunlardan biri çevresel 5’i sosyal sürdürülebilirlik kodlarının kapsamındadır. 

Sosyal sürdürülebilirliğe değinen kullanıcılar PBS’nin insanları bisiklet 

kullanımına teşvik edeceğini düşünmektedirler. Sürdürülebilirlik temasının 

katılımcıların büyük bölümü için ifadelerinde yer alacak önemi taşımadığı 

görülmektedir. 

 

 

Şekil 4.5: Temaların katılımcı özelinde referanslanma oranları K1 ve K18 örneği. 

 

Yukarıda temaların arasındaki hiyerarşinin net okunabilmesi ve katılımcılar için 

hangi temanın baskınlık gösterdiğinin anlaşılması amacıyla NVİVO’nun sağladığı 
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kodların katılımcı verileri içerisinde referanslanma yüzdelerini ortaya koyan 

tabloların iki katılımcı için (K1 ve K18) oluşturulmuş örneği yer almaktadır. 

 

Şekil 4.6: Sistem temasının hangi katılımcıların ifadelerinde hangi oranda 

bulunduğu. 

 

 

 

Şekil 4.7: Sistem temasının hangi katılımcıların ifadelerinde hangi oranda 

bulunduğu. 

Yukarıda yine temaların arasındaki hiyerarşinin net okunabilmesi ve hangi 

katılımcılar tarafından hangi oranda referanslandığının nicel olarak ortaya 

koyulabilmesi amacıyla örnek iki tema (“sistem” ve “kullanıcı deneyimi”) için 

NVİVO’nun sağladığı grafikler yer almaktadır (Şekil 4.6 ve Şekil 4.7). 

Yukarıda bahsi geçen grafikler (Şekil 4.5, Şekil 4.6 ve Şekil 4.7) bütünsel bir sonuç 

ortaya koyamayacağından benzer tablolar tüm katılımcılar ve tüm temalar için 

oluşturulup sonuçları özet niteliğinde bir tabloda toplanmıştır (Çizelge 4.2).  Tabloda 



71 

sol sütunda temalar yer alırken yan sütunlarda sırası ile; ilgili temanın, yanıtlarında 

en baskın tema olduğu katılımcıları, ilgili temanın yanıtlarından en baskın tema 

olarak yer aldığı katılımcı sayısı ve ilgili temanın tüm katılımcıların yanıtlarındaki 

toplam referanslanma ortalaması yer almaktadır. Bu sayede hangi temaların kaç 

katılımcı tarafından baskınlıkla ifade edildiği de görülebilecektir. 

 

Çizelge 4.2: Temaların katılımcı yanıtlarından bulunma durumu. 

Tema Yanıtlarında en 
baskın tema olduğu 

katılımcılar 

Yanıtlarında en baskın 
tema olduğu katılımcı 

sayısı 

Tüm yanıtlardaki 
toplam yer alma 

ortalaması 

Sistem K1-K7-K9-K10-K11-
K14-K15-K18-K20 

9 25,965 

Ürün K2-K4-K5-K8-K16-
K19 

6 16,855 

Hizmet K3-K13-K17 3 14.090 

Altyapı K6 1 6.780 

Kullanıcı 
deneyimi 

K12 1 11.705 

Sürdürülebilirlik - 0 2.228 

 

Tabloya göre en baskın tema sistem iken bunu sırası ile ürün, hizmet, kullanıcı 

deneyimi, altyapı ve sürdürülebilirlik takip etmektedir. Temalar arasındaki hiyerarşi 

tablo üzerinde kolaylıkla okunamamaktadır. Bu nedenle tema baskınlıklarının 

yüzdelik değerleri üzerinden takip edilebilmesi için temaların tüm yanıtlarda toplam 

yer alma ortalamalarına göre elma dilim grafik oluşturulmuştur (Şekil 4.8). 
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Şekil 4.8: Temaların katılımcı ifadelerindeki dağılımı. 

 

Grafikte de görüldüğü üzere, sistem %33 ile en baskın tema olurken en zayıf tema 

olarak %3 ile sürdürülebilirlik karşımıza çıkmaktadır. 

33%

22%

18%

9%

15%

3%

sistem ürün hizmet altyapı kullanıcı deneyimi sürdürülebilirlik
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Şekil 4.9: Pilot çalışma kelime bulutu. 

 

Katılımcıların PBS ile ilgili genel düşüncelerinin anlaşılabilmesi için sözcük 

boyutlarının tüm katılımcı yanıtlarındaki tekrar sıklığına göre belirlendiği en çok 

tekrar eden sözcüğün en büyük yazıldığı bir kelime bulutuna yer verilmiştir (Şekil 

4.9). Kelime bulutları, içinde en sık görülen kelimeleri göstererek bir metne sezgisel 

ve görsel olarak çekici bir genel bakış sağlamak için kullanılır (Heimerl ve diğ., 

2014). Bu kelime bulutuna (Şekil 4.9) göre genel olarak olumlu ifadeler baskın olsa 

da olumsuz ifadelerin de azımsanamayacak miktarda olduğu görülmektedir. Ancak 

kelime bulutlarının dezavantajlarından biri, kelimeler ve onların ilişkileri hakkında 

dil bilgisi olmadan, izole edilmiş kelimelerin tamamen istatistiksel bir özetini 

vermeleridir (Heimerl ve diğ., 2014). Yani kelime bulutu ifadeleri sadece sözcük 

olarak işlediğinden kaybolan veriler olacaktır ve ifadelerin kullanım sıklığına dair bir 

nicel bir veriyi ortaya koymadığından tek bir kelime bulutu ile net bir çıkarım 

yapılması mümkün değildir. Cui ve diğerleri (2010) kelime bulutlarının bulunduğu 

bağlam içerisinde belli zaman aralıklarına ait veriler için ayrı ayrı oluşturulmasının 

ifadelerdeki değişimin gözlenmesini sağlayacağını belirtmişlerdir. Kelime bulutunun 

bir görsel ifade olarak kullanılmasının ana çalışma “kullanım öncesi”, “kullanım anı” 
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ve “kullanım sonrası” şeklinde zamansal ayrımın sonuçlarını da içerecek şekilde 

kurgulanacağından ana çalışma için yerinde bir veri görselleştirme yöntemi tercihi 

olacağı düşünülmektedir. 

 

4.1.4. Sonuçlar ve ana çalışma için çıkarımlar 

 

Pilot çalışmada veriler katılımcılara online olarak gönderilen anketlerden elde 

edilmiş olup katılımcıların yer yer kısa ve açıklayıcı olmaktan uzak yanıtlar 

verdikleri görülmektedir. Bu durum belli sorular özelinde değil birkaç katılımcının 

farklı sorularda göstermiş olduğu bir tutumun sonucudur. Bunun iki sebebi olduğu 

düşünülebilir. 

1- Katılımcının sistemi kullanımının üzerinden uzun zaman geçtiği için sisteme 

dair düşünce ve deneyimleri güçlü değildir ve hatırlamakta zorluk 

çektiğinden kısa yanıtlara başvurmuştur. Bu ihtimalin önüne geçmek ve 

katılımcılardan daha kapsamlı veriler elde edebilmek için katılımcıların 

PBS’yi kullanımlarının üzerinden fazla zaman geçmeden çalışmanın 

yapılmasına karar verilmiştir. İlk izlenimleri ve anlık deneyimleri ölçmek için 

deneyim anından uzaklaşmadan kullanıcılardan geri bildirim almanın 

önemine değinen çalışmalar da bu kararı destekler niteliktedir (Vermeeren ve 

diğ., 2010; Karapanos ve diğ., 2009; Kujala ve diğ., 2011). 

2- Anket sistemin bulunduğu bağlam içerisinde değil de online olarak 

uygulandığından katılımcıya anketin önemi yeterli düzeyde aktarılamamış 

olabilir. Bu ihtimali ortadan kaldırmak için ise anket çalışılmasının 

katılımcılar ile yüz yüze ve örneğin bulunduğu alanda (PBS istasyonları) 

gerçekleştirilmesine karar verilmiştir. Zira kullanıcı deneyimi, kullanıcının iç 

zihin durumuna ve kullanım bağlamına büyük ölçüde bağlı olduğundan 

(Hassenzahl ve Tractinsky, 2006), saha çalışmaları, güvenilir kullanıcı 

deneyimi verileri elde etmek için çok daha gerçekçi bir bağlam sağlar 

(Vermeeren ve diğ. 2010). 

Bu çıkarımlar dahilinde alan çalışmasında anketin sistemin bulunduğu bağlam olan 

İSBİKE istasyonlarında kiraladığı bisikleti bırakmakta olan katılımcılar ile yüz yüze 
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uygulanmasına ve katılımcılardan açıklayıcı yanıtlar beklendiğinin vurgulanmasına 

karar verilmiştir. 

Bununla birlikte; kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrası için ayrı ayrı 

kodlama yapılamadığından zamansal deneyime dair sonuç elde edilememiştir. Bu 

durum alan çalışmasının analizine yön vermek için yol gösterici olmuştur. 

 

4.2.  Ana Çalışma 

 
Pilot çalışma sonucundaki çıkarımlara göre katılımcıların deneyimlerinin taze 

olabilmesi için ve katılımcı deneyimlerine dair daha çok veri elde edebilmek için, 

anket çalışması İSBİKE istasyonlarının bulunduğu alanlarda PBS’yi daha önce 

kullandığı teyit edilen katılımcılara kullanımlarının hemen ardından yapılmıştır. 

Anketler basılı olarak çoğaltılmıştır. Çalışmanın uygulanış amacı katılımcılara 

aktarıldıktan sonra, katılımcıların tüm sorulara kişisel deneyimleri dahilinde yanıt 

vermelerinin çalışmanın akıbeti için önemli olduğu vurgulanmıştır. Ardından 

anketler katılımcıların doldurabilmeleri için katılımcılara verilmiştir. Çalışma veri 

çeşitliliğinin sağlanabilmesi için İstanbul’un iki ayrı kıtasında toplam 5 farklı 

istasyonda yürütülmüştür. 

 

4.2.2. Katılımcı seçimleri ve katılımcılara dair bilgiler 
 

Araştırmada 50 katılımcıya (36 erkek, 14 kadın) ulaşılmıştır. Araştırmanın farklı 

fiziksel kapasiteye sahip katılımcıların deneyimlerini içermesi için katılımcı 

kitlesinde farklı yaş gruplarından insanların yer alması önemlidir. Katılımcıların 4’ü 

18 yaş altında, 20’si 18-25 yaş arasında, 23’ü 26-40 yaş arasında, 3’ü 41-65 yaş 

arasındadır.  

Kamusal alanda kullanıma sunulmuş olan bu ürün hizmet sistemini farklı demografik 

özelliklerden insanların kullandığı düşünülerek çalışmada farklı eğitim seviyelerine 

sahip katılımcılara yer verilmiştir. Bu bağlamda, katılımcılardan 10’u lise ve altı, 

28’i lisans, 12’si yüksek lisans ve üzeri öğrenim seviyelerindedir. 
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4.2.3. Çalışmanın uygulanışı 
 

Pilot çalışma sonucunda anket formunda bir değişiklik ya da anket formuna bir 

ekleme yapılması gerekli görülmemiştir. Bu nedenle katılımcılara sorulan sorular 

pilot çalışma ile tamamen aynıdır. 

Ana çalışmanın uygulanışında pilot çalışmadan farklı olarak, pilot çalışma 

sonucundaki çıkarımlara göre bazı değişiklikler yapılmıştır: 

• Çalışma İSBİKE istasyonlarında, yani inceleme örneğinin bulunduğu 

bağlamda uygulanmıştır. 

• Katılımcılar İSBİKE bisiklet kullanımını henüz sonlandırıp bisikleti durağa 

bırakan kişilerden seçilmiştir. 

• Anket ile ilgili bilgilendirme anket formu üzerinde yazmasına rağmen 

katılımcılara sözlü olarak da yapılmıştır. 

• Anket formu katılımcılar tarafından doldurulmuştur. 

• Anketin yanıtlanması süresince  katılımcının bir sorusu olursa 

yanıtlayabilmek üzere uygulayıcı, katılımcının yakınında bulunmuş ancak 

onu rahatsız edip baskılayacak bir duruma sebebiyet vermekten kaçınmıştır. 

 

4.2.4. Veri analizi 

 

Likert ölçekli değerlendirme içeren sorulara ve açık uçlu sorulara verilen yanıtlar iki 

ayrı başlıkta değerlendirilmiştir. 
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4.2.4.1. Kullanıcıların kullanım öncesi ve kullanım sonrasındaki tutumlarının 

karşılaştırılması 
 

 

 

Şekil 4.10 : Kullanım öncesi Likert ölçekli değerlendirme sonuçları. 

 

Şekil 4.10’daki 1 çok olumsuz 5 çok olumlu olmak üzere derecelendirme içeren 

ölçek ile kullanıcıların kullanım öncesindeki deneyimlerini değerlendirmelerine 

bakılacak olursa, genel ortalama 3,88’dir. (Standart sapma: 1,087) Bu verilere göre 

sistemin kullanım öncesi deneyiminin genel olarak olumlu olduğuna dair bir çıkarım 

yapılabilmektedir. 

 

 

Şekil 4.11: Kullanım sonrası Likert ölçekli değerlendirme sonuçları. 

 

Şekil 4.11’deki 1 çok olumsuz 5 çok olumlu olmak üzere derecelendirme içeren 

ölçek ile kullanıcıların kullanım sonrasındaki deneyimlerini değerlendirmelerine 

bakılacak olursa, genel ortalama 4,22’dir. (Standart sapma: 0,664) Bu verilere göre 

sistemin kullanım sonrası deneyiminin genel olarak olumlu ve çok olumlu arasında 

bir değerde olduğunu görebiliriz. Ayrıca kullanım sonrasında deneyimini olumlu 
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olarak (çok olumlu ve olumlu) tanımlayan kullanıcı sayısı 35’ten 43'e çıkmıştır ve 

olumsuz olarak (çok olumsuz ve olumsuz) tanımlayan kullanıcı sayısı ise 6’dan 1’e 

düşerek ciddi bir azalma göstermiştir. 

Kullanıcıları tekil olarak incelediğimizde kullanım öncesi ve kullanım sonrasındaki 

deneyimlerine dair değerlendirmeleri arasındaki farkı görebilmekteyiz. Kullanım 

öncesi deneyim değerlendirmesinden kullanım sonrası deneyim değerlendirmesine 

geçerken katılımcılardan, 

o 9 kişinin değerlendirme puanında düşüş olduğu, 

o 19 kişinin değerlendirme puanında artış olduğu, 

o 22 kişinin değerlendirme puanın sabit kaldığı görülmektedir. 

Genel perspektifte incelediğimizde toplam değerlendirme puanı ortalamasında 5 

üzerinden 0,34’lük bir artış görülmesine rağmen kişi bazında incelendiğinde 

katılımcıların %18’inin değerlendirme puanında düşüş görülmektedir.  

 

4.2.4.2. Açık uçlu sorulara verilen yanıtların analizi 

 

Ana çalışmada pilot çalışmadan farklı olarak kodlama her zaman aşaması (kullanım 

öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrası) için ayrı ayrı yapılmıştır. Bu sayede farklı 

zaman dilimlerine ait temalar arasındaki ilişkileri görmek ve hiyerarşileri 

karşılaştırmak mümkün olacaktır. Ayrıca katılımcı sayısı 50 olan bu çalışmada 

katılımcıların %5’inden daha azının değindiği kodların ifadesi için farklı bir yöntem 

kullanılmıştır. Eğer kodun bulunduğu tema altında birden fazla bu özellikte kod var 

ise “diğer” kodu altında toplanmıştır. Sadece bir tane %5’in altında referanslanmaya 

sahip olan bir kod ise “diğer” ifadesine gerek duyulmadan kendi adıyla tabloda yer 

almıştır. Aynı uygulama alt kodlar için de benzer şekilde yapılmıştır.  

Bir koda ait olan ancak kodun alt kodlarından herhangi birine ait olmayan veriler, 

ana kodun altında toplanmıştır. Bu nedenle tablo incelenirken bu durumun mevcut 

olduğu kodlar içerisinde alt kodların referanslanma sayıları toplamı, ana kodun 

referanslanma sayısına karşılık gelmemektedir. Bu bir yanlışlık değil yapılan tercihin 

sonucudur. 
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Bu bölümde bulgular, kelime bulutu görselleştirmesi ile ortaya koyulup genel 

kapsamda zaman dilimleri karşılaştırılacak, ardından zaman dilimleri kendi içinde 

her tema özelinde detaylı olarak ortaya koyulup yorumlanacaktır. 

 

Kelime bulutları 

Aşağıda katılımcıların zamansal deneyimlerine dair bir genelleme yapabilmek için 

sırası ile; kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrasına ait kelime bulutları yer 

almaktadır (Şekil 4.12, Şekil 4.13 ve Şekil 4.14). Kelime bulutları oluşturulurken 

tema ve kod ayrımı gözetilmemiş olup ilgili zaman dilimine ait tüm verilere yer 

verilmiştir. Pilot çalışmada da belirtildiği üzere kelime bulutlarının karşılaştırma 

yapılacak durumlar için iyi bir veri görselleştirme örneği olduğu düşünülmektedir. 

Kelime bulutlarında en sık kullanılan ifadeler en büyük ve koyu renkte en az 

kullanılan ifadeler de en küçük ve açık renkte yer almaktadır. 

 

 

Şekil 4.12: Kullanım öncesine ait kelime bulutu. 

 

Kullanım öncesine ait kelime bulutu incelendiğinde; “güzel”, “olumlu”, “imkân”, 

“alternatif”, “spor” en baskın ve orta baskınlıktaki kelimeler arasında semantik 
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analize ihtiyaç olmaksızın olumlu yargılar taşıyan sözcüklerdir. “Kötü”, “olumsuz” 

ve “endişe” sözcükleri ise benzer şekilde olumsuz yargıları taşıyan sözcüklerdir. Bu 

verilerin ışığında kullanım öncesine dair yapılacak çıkarım genel yargının olumlu 

olduğu yönündedir. Çıkarımın Likert ölçekli değerlendirme sonucu (3,88/5) ile 

örtüşmesi ise doğruluğunu destekler niteliktedir (Kullanım öncesi Likert ölçekli 

değerlendirme sonuçları için bkz: Şekil 4.10). 

 

 

Şekil 4.13: Kullanım anına ait kelime bulutu. 

 

Kullanım anına ait kelime bulutu incelendiğinde “uygulama”, “mobil”, “kiosk” ve 

“bisiklet” sözcükleri dikkat çekmektedir. Bu sözcükler kullanım senaryosu 

içerisindeki adımları karşıladığından dolayı üzerlerinden kullanıcı deneyimine dair 

net bir çıkarım yapmak mümkün değildir. Kelime bulutu içerisinde bulunan “kolay”, 

“rahat”, “kullanışlı” gibi ifadeler olumlu yargı belirtiyor gibi görünse de yine aynı 

bulut içerisinde yer alan ve nispeten küçük boyutta bulunan “değildi”, “olmadı” gibi 

ifadelerin bu sözcüklerin ardında bulunma ihtimali kullanıcıların deneyimlerinin 

ağırlıklı olarak olumlu yanlarından mı yoksa olumsuz yanlarından mı bahsettiklerini 

anlamamız için yeterli olmayacaktır.  
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Şekil 4.14: Kullanım sonrasına ait kelime bulutu. 

 

Kullanım sonrasına ait kelime bulutuna bakıldığında bulut içerisinde güçlü bir 

baskınlık sağlamış; “güzel”, “kolay”, “olumlu”, “rahat”, “uygun” kelimeleri olumlu 

anlamlar taşırken bulut içerisinde çok daha zayıf kalan “olumsuz”, “yetersiz”, 

“bakımsız” gibi ifadeler ise olumsuz bir yargı belirtmektedir. Ancak olumlu yargı 

belirten kelimeler sayıca ve baskınlık olarak olumsuz yargı belirtenlerden çok daha 

üstün olduğundan dolayı kullanım sonrası deneyimin genel olarak büyük ölçüde 

olumlu yönde olduğunda dair bir çıkarım yapılabilir. Kullanım sonrasına ait Likert 

ölçekli değerlendirme sonucunun (bkz: Şekil 4.11) 5 üzerinden 4.22 olması da bu 

çıkarımı destekler niteliktedir. 

Kelime bulutları bir arada incelediğinde ilk dikkat çeken “güzel” sözcüğünün 

kullanım öncesi ve kullanım sonrası veriler içerisinde en baskın ifade olmasıdır. 

Ancak kullanım sonrasına bakıldığında “güzel” sözcüğü kullanım öncesine ait 

kelime bulutundakine oranla daha büyük ve kalın harflerle yazılmış olarak 

görünmektedir. Bu durum ile ilişkili olarak kullanım sonrası memnuniyet ve 
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beğeninin kullanım öncesi memnuniyet ve beğeniden daha yüksek olduğu çıkarımı 

yapılabilir. 

 

Kullanım öncesi 

 

Kullanım öncesine dair 48 katılımcıdan bilgi alınabilmiştir. 2 katılımcı kullanım 

öncesine dair bilgi paylaşmamıştır. Çalışmada bu zaman dilimine ait 183 farklı ifade 

tespit edilmiştir. Kullanım öncesine ait veriler ile ulaşılan kodlar, alt kodlar, 

referanslayan katılımcı sayısı ve referanslanma sayısını içeren tablo aşağıdaki 

gibidir. (Çizelge 4.3) 

 

Çizelge 4.3: Kullanım öncesine ait tema, kod, alt kod ve referanslanma sayıları. 

TEMALAR KODLAR KATILIMCI REFERANSLAMA 

Kullanım Öncesi 48 183 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından 

farklı ifadeler ile toplam 

referanslanma sayıları 

6 8 

Bisiklet yolu 2 2 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

2 2 

Diğer 3 3 

    Toplu taşıma araçları ile 

entegrasyon 

1 1 

    Vandalizm 2 2 

Güvenlik 3 3 

SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından 

farklı ifadeler ile toplam 

referanslanma sayıları 

28 48 

Bilgilendirme 8 10 

    Dil desteği yetersizliği 2 3 

    Sistem ile ilgili 

bilgilendirme eksikliği 

7 7 

Diğer 6 6 
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    Arz talep dengesi 1 1 

    Güvenilirlik 1 1 

    Mobilite 2 2 

    Üyelik işlemleri 2 2 

İstasyon 10 12 

    İstasyon konumu 3 3 

    İstasyon sayısı 4 4 

    İstasyon sıklığı 3 3 

    İstasyon ulaşılabilirliği 2 2 

Sistem işleyişi 16 20 

    Olumlu 7 7 

    Olumsuz 10 13 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından 

farklı ifadeler ile toplam 

referanslanma sayıları 

9 12 

Diğer 3 3 

    Güven 1 1 

    Mobil uygulama 2 2 

Ödeme 8 9 

    Ödeme aracı 3 4 

    Provizyon 2 2 

    Ücretlendirme 3 3 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından 

farklı ifadeler ile toplam 

referanslanma sayıları 

12 16 

Diğer 4 6 

    Bakım sıklığı 2 2 

    Bisiklet aksesuarları 1 2 

    Sürüş konforu 1 1 

    Teknik durum 1 1 

Görsel estetik 3 4 
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    Form 2 2 

    Renk 2 2 

Kalite algısı 6 6 

KULLANICI DENEYİMİ Temanın farklı katılımcılar tarafından 

farklı ifadeler ile toplam 

referanslanma sayıları 

44 86 

Deneyim aktarımı 12 12 

    Arkadaşların deneyim 

aktarımı 

5 5 

    Daha önce benzer 

sistemlerdeki deneyim ve 

gözlemler 

4 4 

    Diğer 3 3 

Duygusal deneyim 5 5 

    Olumlu 2 2 

    Olumsuz 3 3 

Kullanım amacı 2 2 

Önyargı 41 42 

    Olumlu 35 35 

    Olumsuz 6 6 

Sistemin var olmasından 

memnun olma 

24 25 

SÜRDÜRÜLEBİLİRLİK 

 

Temanın farklı katılımcılar tarafından 

farklı ifadeler ile toplam 

referanslanma sayıları 

9 13 

Çevresel sürdürülebilirlik 4 5 

    Çevre kirliliğini 

engellemeye katkı 

2 2 

    Ulaşım araçlarına alternatif 

oluşturması 

3 3 

Sosyal sürdürülebilirlik 6 8 

    Bisiklet kullanmaya teşvik 3 4 
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    Kullanıcıların günlük 

hayatına katkı 

1 1 

    Spor yapmaya teşvik 3 3 

  

Çizelge 4.3 incelendiğinde temalar ile ilgili en çok ifade edilen kodların neler 

olduğuna dair bir çıkarım yapılacak olursa; 

• “Altyapı” teması 6 farklı katılımcı tarafından 8 farklı ifade ile 

referanslanmıştır. Bu temada en çok referanslanan kod, trafikte bisiklet 

güvenliği konusundaki endişeleri içeren “güvenlik” iken bunu takip eden 

“bisiklet yolu” kodunda bisiklet yollarının yetersizliğine değinilmiştir. 

“Diğer” kodu altında “vandalizm” ve “toplu taşıma araçları ile entegrasyon” 

konularına değinilmiştir. Bu bağlamda altyapı ile ilgili yer alan tüm ifadeler 

olumsuz içeriklidir ve yetersizlikler ile kullanıcı endişelerini kapsamaktadır. 

• “Sistem” teması 28 farklı katılımcı tarafından 48 farklı ifade ile 

referanslanmıştır. En çok “sistem işleyişi”ne değinilmiş olup sistem işleyişi 

hakkında olumsuz fikirler daha baskındır. “İstasyon” koduna 10 katılımcı 12 

ifade ile veri sağlamış olup bunlar istasyon konumu, sayısı, sıklığı ve 

ulaşılabilirliğini kapsamaktadır. Bu kod altındaki yargıların geneli olumlu 

yöndedir. Yine de konum sayı ve ulaşılabilirlik yönünden istasyonları 

yetersiz bulan katılımcılar da vardır. “Bilgilendirme” ile ilgili tüm ifadeler dil 

konusunda yetersizlik ya da bilgilendirme konusunda eksikliği 

vurgulamaktadır. 

• “Hizmet” temasında, 9 katılımcıdan 12 veri elde edilmiştir. Katılımcılar 

“ödeme” ile ilgili ifadelerinde “ödeme aracı” olarak sadece kredi kartı 

kullanımın yetersizliğine “provizyon” uygulamasına ve “ücretlendirme”ye 

değinmişlerdir. Katılımcıların bu temadaki ifadelerinin şekillenmesinde 

sisteme dair kullanım öncesi edindikleri bilgilerin etkili olduğu çıkarımı 

katılımcı ifadelerinin incelenmesi sonucunda yapılabilir. 

• “Kullanıcı Deneyimi” teması altında her katılımcının kullanım öncesi ön 

yargısının olumlu ya da olumsuz yönde olması ile ilgili çıkarım yapılmaya 

çalışılmıştır. Bu bağlamda deneyimini olumlu olarak ifade eden katılımcıların 

baskınlığı dikkat çekmektedir. Buna ek olarak 24 katılımcının sistemin var 

olmasından memnuniyetlerini ifade etmeleri de bu durumu teyit eder 
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niteliktedir.  PBS’ye dair fikirlerinin şekillenmesinde neyin etkili olduğuna 

değinen kullanıcıların ifadeleri “deneyim aktarımı” kodu altında toplanmıştır. 

Bu kodda 5 kişi “arkadaşlarının deneyim aktarımı”na , 4 kişi “daha önce 

benzer sistemlerdeki deneyim ve gözlemler”e referans vermiştir. Bu iki kod 

altında kategorize edilemeyen 3 ifade ise “diğer” kodu altında listelenmiştir. 

Anket formunda duygusal deneyimlerine dair ifade kullanan katılımcı sayısı 

epey düşüktür. Ancak olumlu ifadeler kullanan katılımcıların mutluluk ve 

heyecan, olumsuz ifade kullanan katılımcıların kaygı ve endişe duygularını 

ifade ettikleri görülmüştür. 

•  “Ürün” teması 12 katılımcı tarafından referanslanmış ve en çok “kalite 

algısı” ile ilgili ilgili ifadeler bu temada yer bulmuştur. Katılımcıların bu 

alandaki ifadelerinin şekillenmesinde sisteme dair kullanım öncesi edindikleri 

bilgilerin yanı sıra, işleten firmaya dair düşüncelerinin ve geçmiş deneyimleri 

sonucu sahip oldukları görsel algılarının etkili olduğu çıkarımı katılımcı 

ifadelerine göre yapılabilir. Bu temadaki ifadelerin çoğu olumsuz olmasına 

rağmen “renk” ile ilgili 2 ifade de olumlu yöndedir.  

• “Sürdürülebilirlik” temasında 9 katılımcının ifadeleri yer almakta olup bu 

tema altında çevresel ve sosyal sürdürülebilirlik kodları bulunurken 

sürdürülebilirliğin diğer bir perspektifi olan ekonomik sürdürülebilirliğe dair 

hiçbir veri elde edilememiştir. Bu temada yer alan ifadelerin tamamı 

olumludur. 

 

 

Çizelge 4.4: Kullanım öncesine ait tema, kod, alt kod ve katılımcı ifadelerinden 

örnekler. 

TEMALAR KODLAR KATILIMCI İFADELERİ 

Kullanım Öncesi 183 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
8 

Bisiklet yolu 2 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

“Bisiklet kalitesi ve ayrılan yolların 

kalitesinin kötü olacağını 

düşünüyordum.” 

Diğer 3 

    Toplu taşıma araçları ile 

entegrasyon 

“Akbil geçmiyor olması kötü” 
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    Vandalizm “Hor kullanılıyor.” 

Güvenlik “Trafik ve araçlar sebebiyle her yerde 

rahat ve güvenle kullanılamaz.” 

SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
48 

Bilgilendirme 10 

    Dil desteği yetersizliği “Kiosk ekranı dışında Türkçe yazan 

bilgilendirme yazıları İngilizce ya da 

başka bir dilde yok.” 

    Sistem ile ilgili bilgilendirme 

eksikliği 

“Hangi kartla nasıl kullanacağımız 

hakkında bilgi eksikliği vardı.” 

Diğer 6 

    Arz talep dengesi “Organizasyonun zor olacağını 

düşünüyordum. (İstasyonlarda yeterli 

bisiklet bulabilme bisikletlerin çabuk 

bozulması vs.)” 

    Güvenilirlik “Sistem manipüle edilebilir diye 

düşünüyordum.” 

    Mobilite “Alınan duraktan başka bir durağa 

bırakılabilmesi güzel.” 

    Üyelik işlemleri “Üyelik işlemlerinin zor ve uğraştırıcı 

olduğunu duymuştum.” 

İstasyon 12 

    İstasyon konumu “Sadece sahilde olması kötü.” 

    İstasyon sayısı “Sadece daha çok istasyon olsa daha iyi 

olur.” 

    İstasyon sıklığı “Sık durak olması iyi.” 

    İstasyon ulaşılabilirliği “Evet bulması kolay.” 

Sistem işleyişi 20 

    Olumlu “Mobil uygulamasının olması sebebiyle 

iyi bir sistem olabilir diye düşündüm.” 

    Olumsuz “Kiralama prosedürü de uğraştırıcı 

göründüğünden beklentimin altındaydı.” 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
12 

Diğer 3 

    Güven “Kiosk güvenliği konusunda 

endişeliydim.” 

    Mobil uygulama “Uygulama anlaşılırlığı düşük.” 

Ödeme 9 

    Ödeme aracı “Kredi kartı talep etmesi şüpheli 

yaklaşmama sebep oldu.” 

    Provizyon “Karttan belirli yüksek bir ücret talep 

etmesi dışında olumsuz bir düşüncem 

oluşmadı.” 
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    Ücretlendirme “Uygun fiyata bisiklet kiralayabilmesi 

iyi.” 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
16 

Diğer 6 

    Bakım sıklığı “Organizasyonun zor olacağını 

düşünüyordum. (İstasyonlarda yeterli 

bisiklet bulabilme bisikletlerin çabuk 

bozulması vs.)” 

    Bisiklet aksesuarları “Evcil hayvanların da taşınabilmesi için 

bence sepet şahane olur.” 

    Sürüş konforu "…konforsuz bisikletler…” 

    Teknik durum “Arızalı / konforsuz bisikletler haricinde 

bir olumsuzluk duymadım.” 

Görsel estetik 4 

    Form “Bisikletlerin tipleri çok kötü 

görünüyordu. Eski gibiydi.” 

    Renk “Renkleri çok beğendim.” 

Kalite algısı “Bisikletler biraz daha kaliteli 

olabilirdi.” 

KULLANICI 

DENEYİMİ 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
86 

Deneyim aktarımı 12 

    Arkadaşların deneyim aktarımı “Arkadaşım almış ama çok kolaymış.” 

    Daha önce benzer sistemlerdeki 

deneyim ve gözlemler 

“Daha önce yurt dışında 

deneyimlemiştim başarılı bulmuştum.” 

    Diğer “İnsanların istasyonlara bakıp 

kiralayamadan döndüklerini, 

anlayamadıklarını gözlemlemiştim.” 

Duygusal deneyim 5 

    Olumlu “Bisiklet ile yolculuk yapacağım için 

mutluydum.” 

    Olumsuz “Endişelerim vardı.” 

Kullanım amacı “Boş zamanlarımda ulaşım için 

kullanabileceğim bir alternatif.” 

Önyargı 42 

    Olumlu “Güzel mantıklı.” 

    Olumsuz “Bisiklet kalitesi ve ayrılan yolların 

kalitesinin kötü olacağını 

düşünüyordum.” 

Sistemin var olmasından memnun 

olma 

“Böyle bir uygulamanın olduğunu 

bilmek sevindiriciydi.” 

SÜRDÜRÜLEBİLİRLİK Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
13 

Çevresel sürdürülebilirlik 5 

    Çevre kirliliğini engellemeye katkı “Bisiklet gibi çevre dostu bir aracı 
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herkesin kullanabileceği bir hale 

getirmelerini çok anlamlı buldum.” 

    Ulaşım araçlarına alternatif 

oluşturması 

“Alternatif ve çevreci ulaşım aracı olan 

bisikletin belediye eliyle çevremde de 

görmek beni mutlu etti.” 

Sosyal sürdürülebilirlik 8 

    Bisiklet kullanmaya teşvik “İnsanları bisiklet kullanımına teşvik 

ettiği için olumlu bakıyorum.” 

    Kullanıcıların günlük hayatına 

katkı 

“İstediğimiz zaman kiralama imkanı 

(satın almaya alternatif oluşturması)” 

    Spor yapmaya teşvik “Spor yapan ve bisiklete binen insan 

sayısının artmasını sağlayacaktır.” 

 

Bu zaman dilimine ait bulgular genel olarak özetlenecek olursa; 

• Altyapı ile ilgili neredeyse tüm veriler olumsuz içeriklidir. 

• Sistem işleyişi ile olumlu ifadeler nispeten baskındır, ancak birçok katılımcı 

tarafından sistem ile ilgili bilgilendirme eksikliği olduğuna değinmiştir. 

• Katılımcıların ödeme ilgili ödeme aracı ve provizyon uygulamasını kapsayan 

olumsuz düşünceleri dikkat çekmektedir. 

• Ürün ile ilişkili görsel estetik ve kalite algısını içeren genel tutum nötr olup 

ürün rengine değinen iki katılımcı da olumlu ifadeler kullanmıştır. 

• Katılımcıların önyargıları büyük ölçüde olumlu yöndedir. 

• Deneyim aktarımına dair, arkadaşların deneyim aktarımı ve daha önce benzer 

sistemlerdeki deneyim ve gözlemlerin etkili olduğu görülmüştür. 

• Sosyal sürdürülebilirlik nispeten fazla olmak ile birlikte sosyal ve çevresel 

sürdürülebilirliğe dair veriler tespit edilmiştir. 

 

Aşağıda hangi temaların kaç katılımcı tarafından baskınlıkla ifade edildiğinin 

görülebileceği Çizelge 4.5 yer almaktadır. Benzer çizelge 3 zaman dilimi (kullanım 

öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrası) oluşturulacak olup katılımcı ifadeleri bu üç 

zaman diliminin tamamına göre incelenmiştir. Yani aşağıdaki tabloda “Hangi 

katılımcının yanıtlarındaki en baskın tema olduğu” sütunun 3 tablodan (Çizelge 4.5, 

Çizelge 4.8, Çizelge 4.11) takibi sonucunda 50 katılımcının tamamının yanıtlarında 

hangi zaman dilimine ait hangi temanın en baskın tema olduğu görülebilecektir. 

Benzer durum diğer sütunlardaki bilgiler için de geçerlidir. Zaman dilimlerindeki 

tema  baskınlıklarının ortaya koyulabilmesi için bu ifade biçimi tercih edilmiştir. 
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Çizelge 4.5: Temaların katılımcı yanıtlarından bulunma durumu. 

Tema Hangi katılımcıların 
yanıtlarındaki en 

baskın tema olduğu 

Kaç katılımcının 
yanıtlarındaki en 

baskın tema olduğu 

Tüm yanıtlardaki 
toplam yer alma 
ortalaması (%) 

Sistem A11-A15-A18-A26-
A44-A45-A47 

7 7,6074 

Ürün A40 1 2,3532 

Hizmet A9 1 1,405 

Altyapı A40 1 1,68 

Kullanıcı 
deneyimi 

A50 1 7,0096 

Sürdürülebilirlik A37 1 1,9172 

-Not: A40 kodlu katılımcının yanıtlarında ürün ve altyapı temaları bulunma yüzdesi 

olarak aynı değeri taşıyan en baskın temalar olduğundan bu katılımcıya tabloda 2 

kere yer verilmiştir.- 

Tabloda görüldüğü üzere katılımcılardan toplanan tüm zamanları kapsayan veri 

bütünü içerisinde tüm temalardan kullanım öncesine ait “sistem” teması 7 katılımcı 

tarafından en çok referanslanan tema olmuştur. Diğer tüm temalar sadece birer 

katılımcının en çok referansladığı tema olmuştur. Temalar tüm yanıtlardaki yer alma 

yüzdesine göre ele alındığında “sistem” ve “kullanıcı deneyimi” yaklaşık değerleri 

ile en baskın temalardır. Bu hiyerarşinin net görülebilmesi için elma dilim grafik ile 

görselleştirme yapılmıştır (Şekil 4.15). 
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Şekil 4.15: Temaların kullanım öncesine ait katılımcı ifadelerindeki dağılımı. 

 

Katılımcıların kullanım öncesi verilerine göre “sistem” ve “kullanıcı deneyimi” 

temalarının yaklaşık değerler ile ön plana çıktığı görülürken diğer temalara dair 

ifadeler çok daha düşük orandadır.  

 

Kullanım anı 

 

Kullanım anına dair 50 katılımcının tamamından veri elde edilmiştir. Bu zaman 

dilimi toplam 321 referanslama ile en çok referanslanan zaman dilimi olmuştur. 

Kullanım anına ait veriler ile ulaşılan kodlar, alt kodlar, referanslayan katılımcı sayısı 

ve referanslanma sayısını içeren tablo aşağıdaki gibidir. (Çizelge 4.6) 

 

Çizelge 4.6: Kullanım anına ait tema, kod, alt kod ve referanslanma sayıları.  

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI REFERANSLANMA 

Kullanım Anı 50 321 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
12 13 

Bisiklet yolu 8 8 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

2 2 

34%

11%

6%
8%

32%

9%

sistem ürün hizmet altyapı kullanıcı deneyimi sürdürülebilirlik
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    Bisiklet yollarının yetersizliği 6 6 

Güvenlik 2 2 

    Yolların kalabalıklığı 2 2 

Toplu taşıma araçları ile entegrasyon 3 3 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
42 105 

Diğer 3 3 

    Geri bildirim 2 2 

    Güven 1 1 

Kiosk 26 47 

    Arayüz anlaşılırlığı 11 12 

    Dokunmatiğin çalışmaması 5 5 

    Ekrandaki bilgilerin okunamaması 5 6 

    Ekranın hata vermesi 3 3 

    Kredi kartının algılanmaması 3 4 

    Kullanılabilirlik 15 15 

    Tepki süresi 2 2 

Mobil uygulama 23 41 

    Arayüz anlaşılırlığı 12 12 

    Diğer 2 2 

    Kullanılabilirlik 18 21 

    Mobil uygulama ile sorunsuz 

kiralama 

6 6 

Ödeme 8 9 

    Diğer 2 2 

    Ödeme aracı 7 7 

Teknik destek 4 5 

KULLANICI 

DENEYİMİ 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
21 23 

Diğer 1 1 

    Arkadaşların deneyim aktarımı 1 1 
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Duygusal deneyim 18 19 

    Olumlu 17 18 

    Olumsuz 1 1 

Sistemin var olmasından memnun olma 3 3 

SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
34 60 

Arz talep dengesi 3 3 

Bilgilendirme 5 8 

    Sistem ile ilgili bilgilendirme 

eksikliği 

5 8 

Diğer 4 4 

    İstasyon 2 2 

    Mobilite 2 2 

Sistem işleyişi 29 41 

    Kilit ile ilgili sorunlar 7 8 

    Olumlu 16 18 

    Olumsuz 13 15 

Üyelik işlemleri 4 4 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
47 120 

Bakım sıklığı 8 9 

Bisiklet aksesuarı eksikliği 3 3 

Diğer 3 3 

Kalite algısı 7 7 

Kullanılabilirlik 21 23 

Sürüş konforu 9 9 

Teknik durum 30 57 

    Bisikletin sorunsuz olması 9 9 

    Diğer 11 15 

    Fren 10 10 

    Lastikler 5 5 
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    Sele 7 7 

    Teknik sorun 6 6 

    Vites 4 5 

Ürün modelinin kullanıcı beklentilerine 

uygunluğu 

8 9 

  

Tablo incelendiğinde temalar ile ilgili en çok ifade edilen kodların neler olduğuna 

dair bir çıkarım yapılacak olursa; 

• “Altyapı” teması 12 katılımcı tarafından referanslanmış olup en çok “bisiklet 

yolları” ile ilgili ifadeler kullanılmıştır. Bu durum, bisiklet yolları ile ilgili 

ifadelerin genelinin olumsuz yönde olduğu düşünülecek olursa bu konudaki 

yetersizliklerinin kullanıcı deneyimini olumsuz etkilediğini ortaya 

koymaktadır. Ayrıca PBS’nin “toplu taşıma araçları ile entegrasyonu” ve 

“güvenlik” kodlarında da birkaç kullanıcı olumsuz ifadeler ile referanslama 

yapmıştır. 

• Toplam 42 katılımcının ifadelerinin yer aldığı “Hizmet” temasında kiosk ile 

ilgili genel deneyim arayüz anlaşılırlığının düşük olması, kullanılabilirliğinde 

zorluklar bulunması ve fiziksel aksaklıklar olması ile özetlenebilir. Bu kod 

altında az sayıda olumlu ifade yer almaktadır.    

• “Kullanıcı Deneyimi” temasını referanslayan katılımcıların ifadelerine göre 

duygusal deneyime değinen katılımcıların neredeyse tamamının olumlu 

deneyimlere sahip olduğu görülmektedir. Diğer temalardaki bisiklet 

kullanımına olumsuz etki edecek ifadeler de düşünülecek olursa bu 

olumsuzlukların duygusal deneyimin şekillenmesinde olumsuz etkisinin çok 

büyük olmadığı çıkarımı yapılabilir. 

• 34 katılımcı tarafından 60 ifade ile referanslanan “Sistem” temasında 

katılımcıların yaklaşık yarısı sistem işleyişine dair olumlu deneyimlerini ifade 

ederken diğer yarısı olumsuz deneyimlerine değinmiştir. “Kilit ile ilgili 

sorunlar” kodunun da 7 kişi tarafından referanslanmış olması bu konuda 

birden fazla istasyonda birçok kez aksaklığa sebep olduğunu ortaya 

koymaktadır. Bunun dışında katılımcılar “sistem ile ilgili bilgilendirme 

eksikliği”, “üyelik işlemleri” ve “arz talep dengesi” konularına da 

değinmişlerdir.  
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• “Ürün” temasında 30 katılımcı tarafından ürünün “teknik durumu”na dair 

toplam 57 ifade kullanılmış olup sadece 9 katılımcı “bisikletin sorunsuz 

olması”ndan bahsetmiştir. Bu konuda olumsuz deneyimlerinden bahseden 

katılımcıların ifadelerinde fren ve sele birçok kez yer almaktadır. 

“Kullanılabilirlik”ten bahseden 23 ifadeden 16’sı olumlu iken 7’si olumsuz 

yöndedir. Bu durumda ürünün teknik durumunda problemler olmasına 

rağmen genel anlamda kullanılabilirliğini etkileyen çok büyük problemler 

olmadığı çıkarımı yapılabilir. “Ürün modelinin kullanıcı beklentisine 

uygunluğu” hakkındaki düşüncelerini ifade eden katılımcıların çoğu ürünün 

beklentilerini karşıladığını ifade ederken birkaçı daha üst segment ürünlerin 

de seçenek olarak var olması gerektiği yönünde ifadeler kullanmıştır. “Sürüş 

konforu” ile ilgili deneyimlerini paylaşan katılımcıların ifadelerine göre bu 

konuda olumlu ve olumsuz deneyime sahip kişi sayısı birbirine yakındır. 

“Bakım sıklığı” konusuna değinen 8 katılımcıdan 7’si olumsuz yargı 

belirtmiştir. 

• “Sürdürülebilirlik” teması kullanım anı içerisinde hiç referanslanmamıştır. 

Katılımcı ifadelerinden örnekler Çizelge 4.7’de yer almaktadır. 

Çizelge 4.7: Kullanım anına ait katılımcı ifadelerinden örnekler 

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI İFADELERİ 

Kullanım Anı 321 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
13 

Bisiklet yolu 8 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

“Bisiklet yolları da pek rahat kullanıma 

izin vermiyor.” 

    Bisiklet yollarının yetersizliği “İstanbul’da bisiklet yolu olmaması 

sebebiyle biraz tedirgindim.” 

Güvenlik 2 

    Yolların kalabalıklığı “…yaya yolu çok kalabalıktı.” 

Toplu taşıma araçları ile entegrasyon “İstanbul kartla bağlantılı olmalı.” 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
105 

Diğer 3 

    Geri bildirim “Neyse ki telefona mesaj ile geliyor.” 

    Güven “Kredi kartı ile yapılan bu işlemler ve 

hata ile karşılaşılmasının güveni 
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sarstığını düşünüyorum.” 

Kiosk 47 

    Arayüz anlaşılırlığı “İlk seferde anlamamız biraz zaman 

aldı ancak sonrasında zorluk 

çekmedik.” 

    Dokunmatiğin çalışmaması “Dokunmatik sıkıntı zor algılıyor.” 

    Ekrandaki bilgilerin okunamaması “Kiosk güneşli günlerde okunmuyor 

bile.” 

    Ekranın hata vermesi “Sebep göstermeksizin işlem reddi 

verdi her deneyimimde.” 

    Kredi kartının algılanmaması “Çünkü Kiosk sürekli olarak kredi 

kartının okunmadığını ve tekrar kartı 

yerleştirmem gerektiği hatasını 

veriyordu.” 

    Kullanılabilirlik “Kullanım oldukça zordu.” 

    Tepki süresi “Dijital arayüzde donmalar oluyordu.” 

Mobil uygulama 41 

    Arayüz anlaşılırlığı “Mobil uygulamanın arayüzü daha 

anlaşılır ve kolay olursa daha çok insan 

memnun olurdu.” 

    Diğer 2 

    Kullanılabilirlik “Mobil uygulama yetersiz istenilen her 

şeye ulaşılamıyor.” 

    Mobil uygulama ile sorunsuz 

kiralama 

“Mobil uygulama ile kiraladım ve 

başarılı buldum.” 

Ödeme 9 

    Diğer 2 

    Ödeme aracı “Kioskun banka kartı kabul etmemesi 

kötü kredi kartı olmayanlar alamayacak 

mı?” 

Teknik destek “Bir-iki problem yaşadım ancak beyaz 

masa çözümde destek oldu.” 

KULLANICI 

DENEYİMİ 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
23 

Diğer 1 

    Arkadaşların deneyim aktarımı 1 

Duygusal deneyim 18 

    Olumlu “Keyifli bir gün oldu.” “Genel olarak 

iyi hissettiriyor.” 

    Olumsuz “Biraz tedirgindim.” 

Sistemin var olmasından memnun olma “Çok güzel bir uygulama olduğunu 

deneyimledim.” 

SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
60 

Arz talep dengesi “Kullandığım pazar günü bisiklet almak 

için çok bekledim. Düzenli bisiklet 
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yüklenmeli.” 

Bilgilendirme 8 

    Sistem ile ilgili bilgilendirme 

eksikliği 

“Kullanmaya başlamak daha kolay ve 

net anlatılmalı.” 

Diğer 4 

    İstasyon “İstasyonların sıklığı memnun edici.” 

    Mobilite “Duraklardan teslim almak ve farklı 

durağa tekrar park etmek son derece 

pratik.” 

Sistem işleyişi 41 

    Kilit ile ilgili sorunlar “İlk kiralamam çok zordu. Bisiklet, 

istasyondan ayrılmamak için 

çabalıyordu.” 

    Olumlu “Telefona gelen şifre ile bisikleti almak 

gayet kolay oluyor.” 

    Olumsuz “Alırken zor anlar yaşadık.” 

Üyelik işlemleri “Yıllık üye olduğum için problem 

yaşamadım.” 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
120 

Bakım sıklığı “Bisikletin bakım ayarları tam değildi.” 

Bisiklet aksesuarı eksikliği “Tek sıkıntım sepet olmayışıydı.” 

Diğer “Bisikletlerin üzerine oturarak rahat 

olup olmadığını veya gözle görünür bir 

sorunu olup olmadığını inceleyip 

bisikletimi seçiyorum” 

Kalite algısı “Bisikletin kalitesini açıkçası 

beğendim.” 

Kullanılabilirlik “Kullanımı rahat sorun yaşamadım.” 

Sürüş konforu “Bisikletlerin biraz daha konforlu 

olması iyi olur.” 

Teknik durum 30 

    Bisikletin sorunsuz olması “Bisiklet deneyimim iyiydi.” 

    Diğer 11 

    Fren “Frenler tutmuyor.” 

    Lastikler “Bir defa kullandığımda bisikletin 

lastiğinde bir problem vardı.” 

    Sele “Koltuk kısmı rahatsız edici olabiliyor.” 

    Teknik sorun “Bisiklet bozuk oluyor.” 

    Vites “Vitesler zor geçiyor.” 

Ürün modelinin kullanıcı beklentilerine 

uygunluğu 

“Çeşitli alternatifte bisiklet tercihi 

olması gerekir. (Örnek: elektrikli gibi).” 
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Bu zaman dilimine ait bulgular genel olarak özetlenecek olursa; 

• En çok referanslama alan zaman dilimi kullanım anıdır. 

• Altyapı ile ilgili ifadeler ağırlıklı olarak olumsuz yönde olup bisiklet yollarına 

dair ifadeler sayıca fazladır. 

• Kiosk ile ilgili arayüzün anlaşılırlığı, kullanılabilirlik ve fiziksel aksaklıklar 

kodlarını içeren olumsuz ifadeler dikkat çekmektedir. 

• Duygusal deneyime değinen katılımcıların neredeyse tamamı olumlu ifadeler 

kullanmıştır. 

• Sistem işleyişi ile ilgili olumsuz ifadeler nispeten baskındır; en çok dikkat 

çekenler bilgilendirme eksikliği ve kilit ile ilgili problemlerdir. 

• Ürünün teknik aksaklıkları konusunda olumsuz ifadelerin sayısı dikkat 

çekerken kullanılabilirlikle ilgili genel yargı olumlu yöndedir. 

• Sürdürülebilirliğe dair hiçbir veri yoktur. 

 

Aşağıda hangi temaların kaç katılımcı tarafından baskınlıkla ifade edildiğinin 

görülebileceği Çizelge 4.8 yer almaktadır.  

 

Çizelge 4.8: Temaların katılımcı yanıtlarından bulunma durumu (kullanım anı). 

Tema Hangi katılımcıların 
yanıtlarındaki en 

baskın tema olduğu 

Kaç katılımcının 
yanıtlarındaki en baskın 

tema olduğu 

Tüm yanıtlardaki 
toplam yer alma 
ortalaması (%) 

Sistem A3-A4-A12-A19-A23-
A34-A36-A38-A42 

9 9,1222 

Ürün A7-A8-A22-A24-A25-
A27-A30-A48 

8 12,650 

Hizmet A2-A5-A6-A9-A10-
A28-A31-A32-A33-
A35-A39-A46-A49 

13 11,843 

Altyapı - 0 2,1478 

Kullanıcı 
deneyimi 

A29 1 2,1452 

Sürdürülebilirlik - 0 0 
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Çizelge 4.8’e göre katılımcılardan toplanan tüm zamanları kapsayan veri bütünü 

içerisinde tüm temalardan kullanım anına ait temalardan “Hizmet” 13, “Sistem” 9, 

“Ürün” 8 katılımcı tarafından en çok referanslanan tema olmuştur. “Kullanıcı 

deneyimi” sadece 1 katılımcının ifadelerinde en çok yer alan tema iken “Altyapı” ve 

“Sürdürülebilirlik” hiçbir katılımcının en çok referans oluşturduğu tema değildir. 

Temaların net baskınlıklarının görülebilmesi için Şekil 4.16’ya bakılmalıdır. 

 

Şekil 4.16: Temaların kullanım anına ait katılımcı ifadelerindeki dağılımı. 

 

Kullanım anı verilerine göre en baskın tema %33 ile ürün iken hizmet %2’lik küçük 

bir farkla hemen ardında yer almaktadır. Sürdürülebilirliğe bu zaman dilimi 

içerisinde hiçbir kullanıcı tarafından değinilmediğini, bu grafik de ortaya 

koymaktadır.  

 

Kullanım sonrası 

 

Kullanım sonrasına dair 50 katılımcıdan toplam 190 veri elde edilmiştir. Kullanım 

sonrasına ait veriler ile ulaşılan kodlar, alt kodlar, referanslayan katılımcı sayısı ve 

referanslanma sayısını içeren tablo aşağıdaki gibidir.  

24%

33%

31%

6%

6% 0%

sistem ürün hizmet altyapı kullanıcı deneyimi sürdürülebilirlik
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Çizelge 4.9: Kullanım sonrasına ait tema, kod, alt kod ve referanslanma sayıları. 

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI REFERANSLAMA 

Kullanım Sonrası 50 190 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
13 17 

Bisiklet yolu 8 8 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

3 3 

    Bisiklet yollarının yetersizliği 5 5 

Güvenlik 4 4 

Toplu taşıma araçları ile 

entegrasyon 

1 1 

Toplum bilinci 4 4 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
19 28 

Diğer 2 2 

    Geri bildirim 1 1 

    Güven 1 1 

Kiosk 8 8 

    Arayüz anlaşılırlığı 4 4 

    Diğer 4 4 

Mobil uygulama 6 9 

    Diğer 4 5 

    Kullanılabilirlik 3 4 

Ödeme 8 9 

    Diğer 3 3 

    Ücretlendirme 6 6 

KULLANICI 

DENEYİMİ 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
21 25 

Duygusal deneyim 7 7 

    Olumlu 7 7 

    Olumsuz 0 0 

Kullanım amacı 4 6 

Sistemin var olmasından memnun 

olma 

12 12 

SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
34 55 

Arz talep dengesi 3 3 

Bilgilendirme 5 5 

    Sistem ile ilgili bilgilendirme 5 5 
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eksikliği 

Diğer 3 3 

İstasyon 17 21 

     İstasyon konumu 7 7 

     İstasyon sayısı 5 6 

     İstasyon sıklığı 5 5 

     İstasyon ulaşılabilirliği 3 3 

Mobilite 7 7 

    Alınan istasyondan farklı bir 

istasyona bırakma 

5 5 

    Diğer 2 2 

Sistem işleyişi 15 16 

    Olumlu 10 11 

    Olumsuz 5 5 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
26 47 

Bakım sıklığı 9 10 

Bisiklet aksesuarları 3 4 

Diğer 2 2 

Kalite algısı 3 3 

Kullanılabilirlik 6 7 

Sürüş konforu 5 5 

Teknik durum 7 10 

Ürün modelinin kullanıcı 

beklentilerine uygunluğu 

6 6 

SÜRDÜRÜLEBİLİRLİK Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
13 18 

Çevresel sürdürülebilirlik 7 8 

    Ulaşım araçlarına alternatif 

oluşturması 

7 8 

Sosyal sürdürülebilirlik 8 10 

    Kullanıcıların günlük hayatına 

katkı 

4 5 

    Spor yapmaya teşvik 5 5 

 

Tablo incelendiğinde temalar ile ilgili en çok ifade edilen kodların neler olduğuna 

dair bir çıkarım yapılacak olursa; 

• “Altyapı” temasında diğer zaman dilimlerinde de olduğu gibi en çok “bisiklet 

yolları” ile ilgili ifadeler kullanılmış olup ağırlıklı olarak “bisiklet yollarının 
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yetersizliği”ne değinilmiştir. “Güvenlik” konusunda deneyimlerini aktaran 

katılımcılar en çok “toplum bilinci”ne değinerek bu konuda olumsuz ifadeler 

kullanmışlardır. Altyapı ile ilgili ifadelerin neredeyse tamamının olumsuz 

olduğu görülmektedir. 

• “Hizmet” temasında, en çok “kiosk”, “mobil uygulama ve “ödeme” kodlarına 

veri elde edilmiştir. “Kiosk”un arayüz anlaşılırlığı ile ilgili ve “mobil 

uygulama”nın kullanılabilirliği ile ilgili ifadeler genel olarak olumsuz iken 

“ücretlendirme” ile ilgili olumlu ifadeler daha baskındır. 

• “Kullanıcı Deneyimi” içerisinde “duygusal deneyim”lerine değinen 7 

katılımcının tamamı olumlu ifadeler kullanmıştır. Buna ek olarak 12 katılımcı 

sistemin var olmasından memnun olduklarını ayrıca ifade etmişlerdir. 

• “Sistem” teması içerisinde en çok “istasyon” ile ilgili ifadeler kullanılmış 

olup olumlu ifadeler kullanan katılımcılar istasyonların sayısı, sıklığı, 

konumu ve ulaşılabilirliği ile ilgili memnuniyetlerini dile getirirken; olumsuz 

ifadeler kullanan katılımcılar genel olarak daha çok yerde daha çok istasyon 

bulunması gerektiği kanaatindedirler. “Alınan istasyondan farklı bir istasyona 

bırakabilme”nin sağladığı mobilite için 5 katılımcı olumlu ifade kullanırken 5 

katılımcı da “sistem ile ilgili bilgilendirme eksikliği”ne değinip olumsuz 

ifadeler kullanmıştır.  Genel “sistem işleyişi” ile ilgili ifadelerden 11’i olumlu 

iken 5’i olumsuzdur.  

•  “Ürün” teması içerisinde en çok bakım sıklığı ve teknik durumdan 

bahsedilmiş olup bu konulardaki ifadelerin tamamı olumsuzdur. 

“Kullanılabilirlik”, “sürüş konforu” ve “kalite algısı” ile ilgili olumlu ve 

olumsuz ifadelerin sayıları birbirine oldukça yakındır. “Ürün modelinin 

kullanıcı beklentilerine uygunluğu” ile ilgili ifadelerin bir kısmı olumlu olsa 

da üst model bisikletlerin de bulunması yönünde istekleri de içermektedir. 

• “Sürdürülebilirlik” temasında 7 katılımcı “çevresel sürdürülebilirlik”e 

değinirken 8 katılımcı da “sosyal sürdürülebilirlik”e değinmiştir. Kullanım 

öncesine ait verilerde olduğu gibi burada da ekonomik sürdürülebilirliğe dair 

hiçbir veriye ulaşılamamıştır. 
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Çizelge 4.10: Kullanım sonrasına ait katılımcı ifadelerinden örnekler. 

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI İFADELERİ 

Kullanım Sonrası 190 

ALTYAPI Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
17 

Bisiklet yolu 8 

    Bisiklet yollarının bisiklet 

kullanımına elverişliliği 

“Sahil yolundan çıktıktan sonra bisiklet 

yollarında park edilmiş araçlar olması.” 

    Bisiklet yollarının yetersizliği “Her yerde rahat gezilmiyor. Bisiklet 

yolu yetersiz.” 

Güvenlik “Hafta sonları yollar çok kalabalık 

olduğundan sürmeye çok odaklanmam 

gerekiyor ve bu da deneyimi daha 

olumsuz kılıyor.” 

Toplu taşıma araçları ile 

entegrasyon 

“Metro, metrobüs gibi toplu taşıma 

noktalarındaki istasyon eksikliği.” 

Toplum bilinci “İnsanlar bisiklet yoluna saygı 

duymuyor.” 

HİZMET Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
28 

Diğer 2 

    Geri bildirim “Bisikleti bıraktığın anda bildirim mesajı 

ile ücretin bildirilmesi olumluydu.” 

    Güven “Kiosk güvenlik konusunda 

endişelendirebiliyor.” 

Kiosk 8 

    Arayüz anlaşılırlığı “Ayrıca kioskun arayüzü zor” 

    Diğer “Kiosk ile bir problem yaşadım. 

İşlemimi son hamlede sürekli reddetti.” 

Mobil uygulama 9 

    Diğer “App dil desteği yetersiz.” 

    Kullanılabilirlik “Uygulamanın daha kolay olması lazım.” 

Ödeme 9 

    Diğer “Karttan çektiği parayı geç iade ediyor.” 

    Ücretlendirme “Uygun fiyat.” 

KULLANICI 

DENEYİMİ 

Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
25 

Duygusal deneyim 7 

    Olumlu “Gayet memnun kaldım. Hatta sonunda 

uzun zamandır deneyimlemediğim 

bisiklet seyahatini gerçekleştirmiş 

oldum.” 

    Olumsuz 0 

Kullanım amacı “Kısa süreli ulaşım” 
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Sistemin var olmasından memnun 

olma 

“Pratik. Şehre uygun” 

SİSTEM Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
55 

Arz talep dengesi “İstasyonlarda bisiklet bulmak zor 

olabiliyor.” 

Bilgilendirme 5 

    Sistem ile ilgili bilgilendirme 

eksikliği 

“Daha çok kişiye tanıtım yapılıp bilgi 

verilmeli.” 

Diğer “Üyelik ve para yükleme işlemleri zor 

kolaylaştırılmalı.” 

İstasyon 21 

     İstasyon konumu “Üniversite kampüslerine de gerekiyor.” 

     İstasyon sayısı “İstasyon sayısı daha da artmalı.” 

     İstasyon sıklığı “Bisikletten yorulduğunuz anda hemen 

yakınında durak bulmak iyi.” 

     İstasyon ulaşılabilirliği “Erişim çok kolay.” 

Mobilite 7 

    Alınan istasyondan farklı bir 

İstasyona bırakma 

“Bırakmak için aldığınız yere dönmenize 

gerek yok. Bu iyi bir şey.” 

    Diğer “Evden bisikletsiz çıktığım bir günde 

daha pratik olacağını düşündüğüm ya da 

sadece gezmek istediğim bir anda sahil 

sürecinde bisiklet alabiliyor olmayı 

seviyorum.” 

Sistem işleyişi 16 

    Olumlu “Gayet güzel kullanıcı dostu.” 

    Olumsuz “Kayıt ve kiralama süreci sıkıntılı.” 

ÜRÜN Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
47 

Bakım sıklığı “Daha sık bakım yapılabilir.” 

Bisiklet aksesuarları “Ayna koyulabilir.” 

Diğer “Daha modern bir uygulama olması 

açısından bisikletin ürettiği enerjiyle 

telefonların şarj edilebilmesini de 

isterdim.” 

Kalite algısı “Bisikletlerin ve bisiklet yollarının 

kalitesi orta düzeyde.” 

Kullanılabilirlik “Bisikletin kullanışlı olması.” 

Sürüş konforu “Bisikletler daha konforlu olmalı.” 

Teknik durum “Bisikletin gidon ayarının sıkıntılı olması 

sürüş keyfini olumsuz etkiledi.” 

Ürün modelinin kullanıcı 

beklentilerine uygunluğu 

“Mümkünse daha üst seviye bisikletler 

bulundurulmalı ve daha yüksek ücrete 

kiralama opsiyonu olmalı.” 
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SÜRDÜRÜLEBİLİRLİK Temanın farklı katılımcılar tarafından farklı 

ifadeler ile toplam referanslanma sayıları 
18 

Çevresel sürdürülebilirlik 8 

    Ulaşım araçlarına alternatif 

oluşturması 

“Zevkli bir ulaşım alternatifiydi.” 

Sosyal sürdürülebilirlik 10 

    Kullanıcıların günlük hayatına 

katkı 

“Sürüşten sonra bırakıp hayata devam 

etmek büyük kolaylık.” 

    Spor yapmaya teşvik “Spor yapma imkanı sağlıyor.” 

 

Bu zaman dilimine ait bulgular genel olarak özetlenecek olursa; 

• Bisiklet yollarının yetersizliği dikkat çeken bir altyapı sorunudur. 

• Kiosk ve mobil uygulama arayüzlerinin anlaşılabilirliği ve kullanılabilirliği 

ile ilgili sorunlar vardır. 

• İstasyonlar ile ilgili genel yargı olumlu yöndedir. 

• Ürünün bakım sıklığı ve teknik durumu ile ilgili olumsuz ifadeler baskınlık 

göstermektedir; ancak, kullanılabilirlik ve konforu ile ilgili baskın bir 

olumsuzluk söz konusu değildir. 

• Farklı segmentlerde ürünlerin de gerekiyorsa farklı fiyatlandırmalar ile 

kullanıma sunulması yönünde bir talep vardır. 

• Sürdürülebilirlik çevresel ve sosyal boyutu ile ele alınmaktadır. 

 

Aşağıda hangi temaların kaç katılımcı tarafından baskınlıkla ifade edildiğinin 

görülebileceği çizelge 4.11 yer almaktadır.  
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Çizelge 4.11: Temaların katılımcı yanıtlarından bulunma durumu (kullanım sonrası). 

 

Tema 

Hangi katılımcıların 
yanıtlarındaki en 

baskın tema olduğu 

Kaç katılımcının 
yanıtlarındaki en 

baskın tema 
olduğu 

Tüm yanıtlardaki 
toplam yer alma 
ortalaması (%) 

Sistem A1-A13-A16-A17-
A24-A43 

6 8,438 

Ürün A14 1 4,8112 

Hizmet - 0 2,8582 

Altyapı - 0 2,4006 

Kullanıcı deneyimi - 0 2,6988 

Sürdürülebilirlik A20 1 2,733 

  

Tabloya göre katılımcılardan toplanan tüm zamanları kapsayan veri bütünü içerisinde 

tüm temalar içerisinde kullanım sonrasına ait temalardan “sistem” 6 katılımcı 

tarafından, “ürün” ve “sürdürülebilirlik ise birer katılımcının ifadelerinde en çok yer 

verdiği tema iken yine kulanım sonrasına ait “hizmet”, “altyapı” ve “ürün” temaları 

hiçbir katılımcının en çok referansladığı tema olmamıştır. Kullanım sonrasına ait 

temalar arasındaki hiyerarşinin okunabilmesi için Şekil 4.17 hazırlanmıştır. 

 

Şekil 4.17: Temaların kullanım sonrasına ait katılımcı ifadelerindeki dağılımı. 

 

35%

20%

12%

10%

11%

12%

sistem ürün hizmet altyapı kullanıcı deneyimi sürdürülebilirlik
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Grafiğe göre %35 ile sistem en çok referans alan tema olurken onu %20 ile ürün 

takip etmektedir. Diğer 4 tema çok yakın değerlerle grafiğin devamını 

oluşturmaktadır. 

 

Tüm zaman dilimlerinin değerlendirilmesi 

 

Çizelge 4.12’ye göre %31’lik ortalama ile sistem en çok değinilen tema olurken onu 

%20,3 ile ürün, %16,3 ile kullanıcı deneyimi ve hizmet, %8 ile altyapı ve %7 ile 

sürdürülebilirlik takip etmektedir. Bu durumu katılımcıların genel deneyimi için 

yorumlayacak olursak “sistem işleyişi”, “istasyon” kodlarını barındıran “sistem” 

teması en baskın temadır ve “sosyal sürdürülebilirlik” ve “çevresel sürdürülebilirlik” 

kodlarını içeren “sürdürülebilirlik” teması en az baskın temayı oluşturmuştur.  

 

Çizelge 4.12: Temaların tüm zaman dilimlerinde bulunma yüzdeleri. 

 Kullanım Öncesi Kullanım Anı Kullanım Sonrası 

Altyapı %8 %6 %10 

Hizmet %6 %31 %12 

Kullanıcı deneyimi %32 %6 %11 

Sistem  %34 %24 %35 

Sürdürülebilirlik %9 0 %12 

Ürün %11 %33 %20 

 

Kullanım öncesinde “sistem”in en baskın tema olması PBS kullanıcılarının sistemi 

kullanmadan önce sistemin genel işleyişine dair bilgi ve/veya yargıya sahip 

olduklarını bunun da kullanım öncesi deneyimlerini şekillendirmede etkili olduğunu 

ortaya koyar.  

Kullanım öncesine ait “kullanıcı deneyimi” teması kullanıcıların algı izlenim ve 

yargıları ile PBS’ye dair deneyim aktarımı yaşadıkları kanala dair veriler 

içermektedir. Bu temada deneyim aktarımına dair verilerin yer alması kullanıcıların 

geçmiş deneyimlerinin başka kullanıcıların gelecek deneyimlerini şekillendirmede 
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etkili olacağına dair ifadeler ortaya koyan çalışmaları destekler niteliktedir 

(Hassenzahl ve Ullrich, 2007; Norman, 2009). 

PBS ile ilgili bir dış faktör olarak nitelendirebileceğimiz “altyapı” teması bisiklet 

yolu, toplum bilinci, güvenlik gibi kodları içermekte olup ürün hizmet sisteminin ve 

kullanıcı deneyiminin sosyal ve fiziksel bağlamdan ayrı düşünülemeyeceğini ortaya 

koymaktadır. Hassenzahl ve Trachtinsky (2006), McCarthy ve Wright (2004), Kuru 

(2015) gibi çalışmalarda kullanıcı deneyimine dair yapılan tanımlamalar da bu 

çıkarımı destekler niteliktedir. 

 “Ürün” temasının baskınlığının en yüksek olduğu zaman diliminin kullanım anı 

olduğu görülmektedir. Bu durum kullanıcının ürün ile etkileşiminin en yüksek 

olduğu zamanın kullanım anı olmasından kaynaklıdır. Roto ve diğerlerinin (2011) 

etkileşimi aktif ve pasif etkileşim olarak ikiye ayırdığı hatırlanacak olursa kullanım 

anındaki kullanıcı ürün etkileşiminin, aktif etkileşim olduğu ve aktif etkileşimin 

tabloya göre deneyimde daha büyük yüzdeye sahip olduğu çıkarımı yapılabilir. 

“Sürdürülebilirlik” temasının kullanım öncesi ve kullanım sonrasına ait verilerde yer 

almasına rağmen kullanım anına ait verilerde yer almadığını görmekteyiz. Bu 

durumun sürdürülebilirliğin genel perspektifli ve uzun vadeli sonuçlar içeren bir 

tema olmasıyla ilişkili olması muhtemeldir.  

Kullanıcıların ürün ve hizmet ile aktif etkileşimde olduğu kullanım anı süresince 

zihninin ve bilişsel kapasitesinin an içerisindeki eylemsel hedefler ve duygu 

durumlarıyla meşgul olması kullanım anını doğrudan etkilemeyen bir temanın 

ifadelerinde yer almamasını açıklar niteliktedir. Bu durum “altyapı” temasının ve 

“hizmet” ve “ürüne” göre daha genel kapsamda olan “sistem” temasının 

referanslanma oranlarındaki düşüşü de açıklamaktadır. PBS dijital ve fiziksel ürünü 

bir arada bulunduran ve kiralama kullanım aşamalarının tamamında fiziksel bir 

faaliyeti içeren bir sistem olmasından dolayı kullanıcıların kullanım anıyla bu 

fiziksel faaliyetleri ilişkilendirmesi muhtemeldir. 
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Çizelge 4.13: Temalar altındaki kodların zaman dilimlerine göre dağılımı. 

Temalar Kullanım Öncesi Kullanım Anı Kullanım Sonrası 

Altyapı • Bisiklet yolu 

• Güvenlik 

• Diğer 

• Bisiklet yolu 

• Güvenlik 

• Toplu taşıma 
araçları ile 
entegrasyon 

• Bisiklet yolu 

• Güvenlik 

• Toplu taşıma 
araçları ile 
entegrasyon 

• Toplum bilinci 

Hizmet • Ödeme 

• Diğer 

• Kiosk 

• Mobil 
uygulama 

• Ödeme 

• Teknik destek 

• Diğer 

• Kiosk  

• Mobil uygulama 

• Ödeme  

• Diğer 

Kullanıcı 

Deneyimi 

• Deneyim 
aktarımı 

• Duygusal 
deneyim 

• Kullanım amacı 

• Önyargı 

• Sistem 
varlığından 
memnuniyet 

• Duygusal 
deneyim 

• Sistem 
varlığından 
memnuniyet 

• Diğer 

• Duygusal 
deneyim 

• Kullanım amacı 

• Sistem 
varlığından 
memnuniyet 

 

Sistem • Bilgilendirme 

• İstasyon 

• Sistem işleyişi 

• Diğer 

• Arz talep 
dengesi 

• Bilgilendirme 

• Sistem işleyişi 

• Üyelik işlemleri 

• Diğer 

• Arz talep dengesi 

• Bilgilendirme 

• İstasyon 

• Mobilite 

• Sistem işleyişi 

• Diğer 

Sürdürü 

lebilirlik 

• Çevresel 
sürdürülebilirlik 

• Sosyal 
sürdürülebilirlik 

---- • Çevresel 
sürdürülebilirlik 

• Sosyal 
sürdürülebilirlik 

Ürün • Görsel estetik 

• Kalite algısı 

• Diğer 

• Bakım sıklığı 

• Bisiklet 
aksesuarı 
eksikliği 

• Kalite algısı 

• Kullanılabilirlik 

• Sürüş konforu 

• Teknik durum 

• Ürün 
modelinin 
kullanıcı 
beklentilerine 
uygunluğu 

• Diğer 

• Bakım sıklığı 

• Bisiklet 
aksesuarları 
eksikliği 

• Kalite algısı 

• Kullanılabilirlik 

• Sürüş konforu 

• Teknik durum 

• Ürün modelinin 
kullanıcı 
beklentilerine 
uygunluğu 

• Diğer 
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Çizelge 4.13 temalar altındaki kodların zamana göre dağılımını, hangi zaman 

diliminde hangi temaya ait hangi kodların referanslandığını alt kodlara inmeden 

ortaya koymaktadır. Bu sayede ortaya koyulan bulgulardan bir kademe daha özele 

inerek zaman dilimi özelinde temaların hangi kodlardan meydana geldiği ve bir 

temayı hangi zaman diliminde kaç farklı kodun meydana getirdiği görülmektedir.  

Kodların zaman içerisindeki devamlılıklarının görünebilmesi için Çizelge 4.14 

oluşturulmuştur. Çizelgede her tema için farklı renk kullanılmış olup zaman akışı en 

üst sütunda yer alan “kullanım öncesi”, “kullanım anı” ve “kullanım sonrası” 

ifadelerine göre takip edilmelidir. Kod isminin devamında yer alan hücreler kodun 

ilgili zaman diliminde bulunma durumuna göre renklendirilmiş olup rengin 

koyuluğuna açıklığına bulunduğu zaman diliminin çokluğuna göre karar verilerek 

tablonun okunurluğu artırılmaya çalışılmıştır (Tema üç zaman diliminde de yer 

alıyorsa koyu ton, tek zaman diliminde yer alıyorsa açık ton kullanılmıştır). 

Çizelge 4.14: Kodların zaman çizelgesindeki devamlılığı. 

 

 

Temalar Kodlar Kullanım Öncesi Kullanım Anı Kullanım Sonrası

Altyapı ·       Bisiklet yolu

·       Güvenlik

·       Toplu taşıma araçları ile entegrasyon

·       Toplum bilinci

·       Diğer

Hizmet ·       Ödeme

·       Kiosk

·       Mobil uygulama

·       Teknik destek

·       Diğer

Kullanıcı Deneyimi ·       Deneyim aktarımı

·       Duygusal deneyim

·       Kullanım amacı

·       Önyargı

·       Sistem varlığından memnuniyet

·       Diğer

Sistem ·       Arz talep dengesi

·       Bilgilendirme

·       İstasyon

·       Mobilite

·       Sistem işleyişi

·       Üyelik işlemleri

·       Diğer

Sürdürülebilirlik ·       Çevresel sürdürülebilirlik

·       Sosyal sürdürülebilirlik

Ürün ·       Bakım sıklığı

·       Bisiklet aksesuarları eksikliği

·       Görsel estetik

·       Kalite algısı

·       Kullanılabilirlik

·       Sürüş konforu

·       Teknik durum

·       Ürün modelinin kullanıcı beklentilerine uygunluğu

·       Diğer
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Çizelge 4.14 “altyapı” ile ilişkili “güvenlik” ve “bisiklet yolu” kodlarının tüm zaman 

dilimlerinde katılımcıların odağında olduğunu ortaya koymaktadır. Bunun sebebinin 

bisikletin hayati bir tehlike yaşamadan kullanılabilmesi için bu kodların temel 

gereklilikleri karşılaması olabileceği çıkarımı yapılabilir.  

“Hizmet” temasına bakıldığında ise tüm zaman dilimlerinde katılımcıların 

“ödeme”yi referansladığı görülmektedir. Bu durum PBS’nin fiyat skalasının 

kullanıcıların ekonomik alım gücünün üzerinde olabileceği ihtimali ile 

ilişkilendirilebilir (detaylı fiyatlandırma bilgisi için bkz: Ek-3). 

Katılımcılar tüm zaman dilimlerinde “duygusal deneyim”e ve “sistemin var 

olmasından memnuniyet”lerine değinmişlerdir. 

Tablonun “sistem” temasına ait bölümü incelendiğinde “bilgilendirme” ve “sistem 

işleyişi” kodlarının üç zaman diliminde de referanslandığı görülmektedir. Buna göre 

“bilgilendirme” kodunda katılımcıların genel olarak bilgilendirme eksikliğine 

değindikleri düşünülecek olursa kullanım basamaklarının önemli bir bölümü ile ilgili 

bilgilendirme eksikliklerinin bulunduğu çıkarımının yapılması mümkündür. 

Katılımcıların “ürün” ile ilgili “görsel estetik” ve “kalite algısı” kodlarının sadece 

kullanım öncesinde referanslandığı görülmektedir. Bu durumda söz konusu kodları 

kapsayan ifadelerin katılımcıların geçmiş deneyimlerine göre şekillenen algıları 

sonucu ortaya çıktığı söylenebilir. Ayrıca ürünün “teknik durum”, “kullanılabilirlik” 

ve “konfor”una değinen diğer kodların kullanım anı ve kullanım sonrasında yer 

aldığı görülmektedir. Bu kodlar dahilinde katılımcıların deneyim aktarımı ile elde 

ettikleri bilgileri doğrultusunda değil tamamen kendi kullanım deneyimlerini ortaya 

koydukları söylenebilir. 

“Sürdürülebilirlik” temasına dair referanslamaların sadece kullanım öncesi ve 

kullanım sonrasında olduğu bu tabloda da görülmektedir. 
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113 

 

 

 
5. TARTIŞMA VE SONUÇ 

 

 

Bu bölümde bulgular bütüncül bir şekilde ve literatür doğrultusunda 

değerlendirilecek olup yürütülen çalışmanın sonuçları ortaya konulacaktır. 

 

 

 

 

Şekil 5.1: Temaların tüm zaman dilimlerindeki bulunma yüzdeleri. 

 

Şekil 5.1 sırasıyla kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrasına ait temaların 

hiyerarşilerini göstermektedir. Buna göre “sistem”in tüm zaman dilimlerinde 

kullanıcı deneyimini önemli düzeyde etkilediği görülmektedir. Sistemin diğer tüm 

yapısal bileşenlerin [hizmet, ürün, paydaş (kullanıcı -bu tema çalışma içerisinde 

“kullanıcı deneyimi” olarak revize edilmiştir-) ve altyapı)] birleşimi oluştuğu ve daha 

bütüncül bir kavram olduğu (Mont, 2004) düşünülecek olursa ÜHS’lerin tasarımında 

bütüncül bir yaklaşımın kullanıcının tüm zaman dilimlerindeki deneyiminin 

şekillenmesinde önemli bir katkısı olacağı ileri sürülebilir. Ancak, zaman dilimleri 

tekil olarak ele alındığında farklı temaların farklı oranlardaki baskınlıkları 

görülmektedir. 

34%

11%
6%8%

32%

9%

24%
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35%
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12%
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35%20%12%10%11%12%sistem ürün hizmet altyapı kullanıcı deneyimi sürdürülebilirlik

Kullanım öncesi Kullanım anı Kullanım sonrası 
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Kullanım öncesi özelinde, sistemin baskınlığının yanı sıra kullanıcı deneyiminin en 

çok referans alan tema olması, katılımcıların henüz sistemi kullanmamışken de 

sistem ile ilgili algı ve fikirlere sahip olduklarını ortaya koymaktadır. Bu algı 

Roto’nun (2007) da ifade ettiği gibi geçmiş bilgi ve görsel hafızaya dair imajların 

anımsanması etkilidir. Schifferstein ve Desmet’ın (2007) ise kullanıcıların ürünler ile 

etkileşimleri sonucunda edindikleri bilgileri daha çok görme duyuları aracılığı ile 

elde ettiklerini ifade etmeleri kullanıcı algısında ve kullanım öncesi deneyimde 

görsel hafizanın etkisini destekler niteliktedir. Çalışmanın bulguları arasında ürüne 

dair yine görsel algı ile güçlü ilişkileri bulunan “kalite algısı” ve “ürün rengi” 

kodlarının sadece kullanım öncesine ait verilerde referanslanmış olması da bu 

çıkarımlarla paralel bir tablo oluşturmaktadır. 

Kullanım öncesi deneyimin şekillenmesindeki bir diğer etkenin deneyim aktarımı 

olduğu tespit edilmiştir. Bu tespit literatürde  farklı çalışmalarda (Hassenzahl ve 

Ullrich, 2007; Norman, 2009) ortaya koyulan; insanların geriye dönük kullanıcı 

deneyimlerini başkalarıyla iletişimlerinde anlatma / paylaşma eğiliminde olduğu ve 

geriye dönük bir kullanıcı deneyiminin kullanıcıların gelecekteki davranışlarını 

yönlendirebileceği ifadesi ile örtüşmektedir. 

Bu durumda kullanıcıların kullanım öncesi algılarının  şekillenmesinde kendi geçmiş 

deneyimlerinin yanı sıra başka kullanıcıların deneyimlerine dair edindikleri bilgiler 

de etkilidir. Bununla paralel olarak Zomerdijk ve Voss (2010), kullanıcıların diğer 

kullanıcıların deneyimlerinden de etkilendiğini ifade etmişlerdir. Bu bilgilerle ilişkili 

olarak deneyim aktarımını, kullanıcının kendi içindeki deneyim aktarımı (içsel 

deneyim aktarımı) ve dış kaynaktan gelen deneyim aktarımı (dışsal deneyim 

aktarımı) olarak isimlendirmek önerilebilir.  

Kullanım anına bakıldığında kullanıcının fiziksel etkileşiminin en yüksek olduğu 

zaman dilimidir. Roto ve diğ. (2011) bunu aktif etkileşim olarak tanımlamıştır. 

Bulgulara bakıldığında diğer zaman dilimleri 200’e yakın referanslanmaya sahipken 

veriler içerisinde kullanım anına ait 300’ün üzerinde ifade yer almaktadır. Bu 

durumda kullanıcıların aktif etkileşim sürecine dair deneyimlerinin daha yoğun 

olduğu çıkarımı yapılabilir. Bu zaman dilimi Norman’ın (2004) ifade ettiği 

davranışsal tepki ile de ilişkilendirilebileceğinden yine Norman’ın (2004) davranışsal 

tepki tanımına dayanarak kullanım anındaki deneyim üzerinde de kullanıcıların 

geçmiş deneyimlerinin etkisi olduğu ileri sürülebilir. 
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Kullanım anındaki baskın temalara bakıldığında, “ürün” ve “hizmet” temaları dikkat 

çekmektedir. Ürün özelinde kullanılabilirlik ve ergonomi ile ilişkili ifadeler yer 

almakta iken; beğeni, duygusal tatmin gibi konulara çok az değinilmiş olması seçilen 

araştırma örneğinin kamusal paylaşımlı bir ürünü içermesi ile ilişkilendirilmektedir. 

Hizmet sağlayıcısı olan kiosk ve mobil uygulama hizmet teması içerisinde 

değerlendirildiğinden yine ürün ile etkileşimde olduğu gibi fiziksel etkileşimi hizmet 

temasının da içerdiği söylenebilir. Sonuç olarak kullanım anında kullanıcı 

deneyiminin şekillenmesindeki en baskın faktörlerin fiziksel etkileşimi içerenler 

olduğu ifade edilebilir. 

Kullanım sonrası deneyim ele alındığında, “sistem” temasının baskınlığı 

görülmektedir. Deneyimin dinamik yapısı ve geçiciliğine değinen çalışmalardan 

(Karapanos ve diğ., 2010; Kim ve diğ., 2015) yapılan çıkarım ile kullanım sonrası 

deneyimin, deneyimin geçicilik etkisinden sıyrılan kısmı olduğu düşünülecek olursa 

bütüncül perspektifin kullanıcılar için kalıcı etki yarattığı söylenebilir. Buna bağlı 

olarak, kullanım anı ve kullanım sonrası deneyimler karşılaştırılırsa kullanım anında 

faktörler daha çok ayrı ayrı ifade edilirken kullanım sonrasında, bakış açısının 

tamamını temsil etmemekle beraber, daha bütüncül bir bakış açısının var olduğu 

görülmektedir. Benzer şekilde Zomerdijk ve Voss (2010) da kullanıcıların kullanım 

sonrasında, deneyimin her anını hatırlayamayacağını, bunun yerine acı, zevk, 

deneyim süresindeki yüksek ve düşük noktaları hatırlayacağını belirtmişlerdir. 

Çalışma sonucunda bu üç zaman dilimi arasında tespit edilen ilişkileri ortaya koymak 

üzere Şekil 5.2 oluşturulmuştur. 

 

 

 

Şekil 5.2: ÜHS bileşenleri ve kullanıcının zamansal deneyimi ilişkisi. 

 

Tek bir deneyim özelinde zaman dilimleri arasındaki ilişki ele alınacak olursa; 

kullanım öncesi ve kullanım anındaki deneyimin, kullanım sonrası deneyimi 
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etkilediği ayrıca kullanım öncesi deneyimin kullanım anındaki deneyimi de etkilediği 

görülmüştür. Farklı deneyimlerin lineer bir zaman çizgisi üzerinde birbirini takip 

ettiği düşünülecek olursa da geçmişteki bir deneyime ait kullanım sonrası deneyimin 

gelecekteki bir deneyime ait kullanım öncesindeki deneyimin şekillenmesinde etkili 

olduğu görülmektedir. 

Sonuç olarak her zaman dilimi özelinde bakıldığında ÜHS bileşenlerinden oluşan 

temaların baskınlıkları değişmektedir. Ancak genel perspektifte bütün olarak 

bakıldığında her faktör kullanıcı deneyimini etkilemektedir. ÜHS’ye bütüncül 

yaklaşılmasının  yanı sıra bileşen spesifik de yaklaşılması gereklidir. 

Deneyimin farklı zaman dilimlerinin ÜHS bileşenleri ile ilişkisine dair elde edilen bu 

bulgular ve sonuçlar dahilinde Şekil 5.3 hazırlanmıştır. “Sürdürülebilirlik” bir yapısal 

bileşen olmadığından bu şekilde sürdürülebilirliğe yer verilmemiştir. 

 

Şekil 5.3: ÜHS bileşenleri ve zamansal kullanıcı deneyimi ilişkisi. 

 

Şekil 5.3 ÜHS bileşenlerinin zaman içerisindeki baskınlıkları referans alınarak 

kurgulanmıştır. Literatürde de değinildiği üzere ürün ve hizmetin, ÜHS içerisindeki 

baskınlıkları değiştirebilmektedir Tukker (2004) ve ürün ile hizmet birbirinin yerini 

alabilmektedir (Moritz, 2005). Bu nedenle ürün ve hizmete ait alanların kesişim 

kümesi ortaya çıkmıştır.  

Çalışma içerisinde “sürdürülebilirlik”, referans alınan Mont’un (2004) tanımladığı 

yapısal bileşenler dışında ayrı bir tema önerisi olduğundan bu bölümde ayrıca 

değerlendirilmesi tercih edilmiştir. ÜHS literatürü içerisinde sürdürülebilirlik 

kavramına yer verildiğinde  (Komoto ve Tomiyama, 2009; Vezzoli ve diğ., 2014; 

Vasantha ve diğ., 2002; Beuren ve diğ., 2013) ve sürdürülebilirlik kavramına ait 
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diğer çalışmalarda (Comstock, 2018; Bell ve Morse 2008; Lee ve diğ., 2012; 

Manzini ve diğ., 2001) sürdürülebilirlik çevresel, sosyal ve ekonomik olmak üzere üç 

boyutu ile ele alınmasına rağmen araştırma örneği özelinde kullanıcı deneyimine dair 

veriler içerisinde sadece çevresel ve sosyal sürdürülebilirliğe dair bulgulara 

rastlanmıştır. Buna bağlı olarak, son kullanıcı perspektifinden bakıldığında PBS’nin 

sürdürülebilirliğe katkılarının sadece çevresel ve sosyal boyutlarda olduğu 

çıkarılabilir ve bunun İSBİKE PBS özelinde aşağıdaki sebeplerden kaynaklanıyor 

olabileceği düşünülmüştür: 

• Kullanıcıların önemli bir bölümünün bisikleti bir ulaşım aracından çok 

gezme, vakit geçirme vb. amaçlar ile kullanılan bir araç olarak görmesi 

• PBS’nin şehir içi ulaşım ağına entegre edilememiş olması  

Kullanıcıların sürdürülebilirlik temasını referanslama sayılarına bakılacak olursa 

(kullanım öncesi: 13; kullanım sonrası: 18) “çevresel sürdürülebilirlik” ve “sosyal 

sürdürülebilirlik” kodlarından “sosyal sürdürülebilirlik”in baskınlığı dikkat 

çekmektedir. Bunun sonucunda PBS örneğinden referansla kamusal kullanımdaki 

ÜHS’lerin, sosyal sürdürülebilirliğe katkılarının son kullanıcı perspektifinde 

gözlemlenebilir olduğu ve sosyal ilişkileri güçlendirme bağlamında toplumsal katkı 

sağlayabileceği söylenebilir. 

Kullanıcı deneyimi kullanım öncesi, kullanım anı ve kullanım sonrası olarak 

zamanlara ayrıldığında sürdürülebilirlik kavramına sadece kullanım öncesi ve 

kullanım sonrasında rastlanmaktadır. Bu durumun kullanıcıların kullanım anı 

süresince ÜHS’nin somut fonksiyonlarıyla ilgilenmesinden kaynaklanıyor 

olabileceği düşünülmektedir. Zira, örneklemde Roto ve diğerlerinin (2011) tanımına 

göre aktif etkileşim, Norman’ın (2004) ifadesine göre davranışsal düzeyde ve 

kullanıcı deneyimi içerisinde sürdürülebilirlik kavramının olmadığı görülmektedir. 

Bulgularda ücretlendirme ile ilgili yorumlar olsa da bunlar sadece hizmetin 

fiyatlandırılması ile ilişkili olduğundan ekonomik sürdürülebilirlik kapsamına 

alınmamıştır. Zira ekonomik sürdürülebilirlik tanımına dönülecek olursa ekonomik 

olarak sürdürülebilir bir ürünün/sistemin kişinin ihtiyaçlarına yanıt vermenin yanı 

sıra ekonomik olarak varlığını da devam ettirebilmesi gerektiği görülmektedir (Scott 

ve Martin, 2014; Chelan ve diğ., 2018; Lorek ve Spangen, 2014). 
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ÜHS bileşenleri ve kullanıcının zamansal deneyimi ilişkisi şekline (Şekil 5.3) 

sürdürülebilirlik temasının zaman dilimlerindeki baskınlığına göre yorumlanarak 

eklenmesi ile Şekil 5.4 oluşturulmuştur. 

 

 

Şekil 5.4: ÜHS bileşenleri, sürdürülebilirlik ve zamansal kullanıcı deneyimi ilişkisi. 

 

Şekil 5.4’te, Şekil 5.3’ten farklı olarak bulgularda kullanım öncesi ve kullanım 

sonrası zamanlarda yer aldığı tespit edilen sürdürülebilirlik, ilgili zaman dilimleri ile 

ilişkisi sağlanır şekilde konumlandırılmıştır.  

Tüm bu sonuçlara ulaşılmasının ardında araştırma sorularına geri dönülüp sorular 

yanıtlanmıştır:  

• Alt araştırma sorusu 1: Ürün hizmet sisteminin tasarım perspektifinde önemi 

nedir?   

ÜHS tüketim kültürünün ötesine geçerek farklı bir kullanım sistemi sağladığından 

maddesel tüketimi de azaltmaktadır ve bu sayede çevresel ve ekonomik 

sürdürülebilirliğe katkı sağlamaktadır. 

Ürün ve hizmetlerde aidiyeti ortadan kaldırdığından kullanıcıların kullanım 

kararlarının şekillenmesi aidiyetin söz konusu olduğu ürünlere/hizmetlere/sistemlere 

göre farklılık göstermektedir. Ayrıca ÜHS farklı sosyoekonomik seviyedeki 

insanların sisteme erişebilmesine olanak tanıyarak ve kullanıcılarının hayatlarında 
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olumlu davranış biçimlerine teşvik sağlayarak sosyal sürdürülebilirlik açısından da 

katkı yaratmaktadır.  

• Alt araştırma sorusu 2: Paylaşımlı bisiklet sistemi örneği özelinde, ürün 

hizmet sistemlerindeki kullanıcı deneyimini etkileyebilecek alt bileşenler 

nelerdir? 

Literatür taraması sonucunda içerik analizi için elde edilen temaların (ürün, hizmet, 

sistem, altyapı, kullanıcı deneyimi ve sürdürülebilirlik) kullanıcı deneyimini 

etkileyen alt bileşenler olduğu görülmüştür. Ancak PBS örneği özelinde sistemin 

karbon salınımı yüksek ulaşım araçlarına alternatif sağlaması gibi özellikleri 

sebebiyle çevresel katılımcıların çevresel sürdürülebilirliğe değindiği tespit 

edildiğinden sürdürülebilirlik bileşeninin tüm ÜHS çeşitleri için kullanıcı deneyimini 

etkileyen bir bileşen olacağı konusuna şüphe ile yaklaşılmalıdır. 

Bunun dışında araştırma sadece son kullanıcı özelinde yapılmış olup diğer 

paydaşların doğrudan etkisine yönelik bir çalışmayı içermediğinden diğer 

paydaşların kullanıcı deneyimi üzerindeki etkisine dair bir sonuca bu araştırma ile 

varılamaz. Ancak “hizmet” ve “sistem” temasındaki kodların bir kısmı paydaşlar 

içerisinde tanımlanan “tedarikçi” ile, “ürün” ve “hizmet” temasındaki bazı kodlar ise 

“üretici” ile ilişkilendirilebilir. 

• Alt araştırma sorusu 3: ÜHS bileşenlerinin kullanıcıların zamansal 

deneyimleri içerisinde konumu ve etkisi nedir? 

Farklı bileşenlerin farklı zaman dilimleri içerisindeki baskınlıkları değişmektedir. 

Çalışmada sürdürülebilirlik hariç tüm temaların tüm zaman dilimlerinden tekrar ettiği 

görülmüştür. Sürdürülebilirlik ise sadece kullanım öncesi ve kullanım anındaki 

deneyimler içerisinde yer almaktadır. 

Çalışmada temaların zaman içerisindeki konumlarının yanı sıra birbirleri ile de ilişki 

içinde olduğu gözlenmiştir. Ayrıca farklı zaman dilimlerindeki farklı deneyimler de 

birbirini etkilemektedir. 

Merkez araştırma sorusu: Çok paydaşlı ve kamusal kullanıma açık bir ürün hizmet 

sisteminde kullanıcı deneyiminin zamansal boyutta incelenmesi ile ÜHS tasarımına 

ve geliştirilmesine nasıl katkı sağlanabilir? 



120 

Genel perspektifte bütün olarak bakıldığında her faktör kullanıcı deneyimini 

etkilemektedir. Bu nedenle ÜHS’ye bütüncül yaklaşılmasının  yanı sıra bileşen 

spesifik de yaklaşılması gereklidir. 

Bu sayede ÜHS’nin çok bileşenli karmaşık yapısı daha rahat çözümlenip ÜHS ile 

ilişkili çözüm ve sonuçlara ulaşılmasının sistematik bir şekilde gerçekleşerek 

kolaylaşacağı düşünülmektedir. 

Araştırmanın kısıtlarına değinilecek olursa: 

ÜHS’lerin çok paydaşlılığına değinen çalışmalar (Mont, 2004; Moritz, 2005; 

Stickdom, 2013) dikkate alınacak olursa tezin odak noktalarından olan kullanıcı 

deneyimi bu paydaşlardan sadece kullanıcının perspektifini yansıtmakta olup diğer 

katılımcılara genellenebilecek bir tablo ortaya koymadığı unutulmamalıdır. ÜHSler 

Tukker’ın (2004) da değindiği üzere ürünü ve hizmeti farklı ağırlıklarda 

içerebilmektedir. Bu durum farklı tip ÜHS’lerde bileşenlerinin tanımının ve 

ağırlıklarının da değişkenlik göstereceği anlamına gelmektedir. PBS, ÜHS 

çeşitlerinden sadece birini temsil etmekte olup tüm ürün hizmet sistemlerini 

genellememekte ve ÜHS’lerin tamamı için kısıtlı bir bilgi sunmaktadır. Bu nedenle 

elde edilen sonuçların tüm ÜHS’ler için geçerli olacağı iddia edilemez. Ancak 

çalışmanın ÜHS’lerdeki son kullanıcı deneyiminin zamansal perspektifte 

incelenmesi için metodolojik bir katkı sağlayacağı düşünülmektedir. 
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EKLER 

Ek1- 

Anket: 

İSBİKE Paylaşımlı Bisiklet Kullanıcı Deneyimi 

Katılacağınız anket çalışması Mimar Sinan Güzel Sanatlar Üniversitesi Endüstri 

Ürünleri Tasarımı Bölümü Yüksek Lisans Programı kapsamında İstanbul’da İstanbul 

Büyükşehir Belediyesi tarafından işletilen İSBİKE isimli paylaşımlı bisiklet 

sisteminde yaşanan kullanıcı deneyiminin değerlendirmesi amacıyla hazırlanmıştır. 

Paylaşacağınız bilgilerde kimliğiniz gizli olup kişisel bilgileriniz 3. kişilerle 

paylaşılmayacak, anket içerisinde iletişim bilgileriniz talep edilmeyecektir. 

Hedeflenen katılımcı kitlesinin daha önce en az bir kere İSBİKE paylaşımlı 

bisikletlerini kullanmış olması beklenmektedir. Aksi durumda ankete katılmamanız 

anketin doğruluğu ve güvenilirliği açısından önem teşkil etmektedir. 

Anketi tamamlamanız yaklaşık 10 dakikanızı alacaktır. Lütfen soruları herhangi bir 

doğru cevap aranmadığını kendi deneyiminizi aktararak yanıtlamanız beklendiğini 

göz önünde bulundurarak cevaplayınız. 

Görüş ve önerilerinizi 20162104002@ogr.msgsu.edu.tr adresine e-posta atarak 

iletebilirsiniz. 

Zaman ayırdığınız ve kıymetli katılımınız için teşekkürler! 

 

• Yaşınız? 

o 18 yaş altı 

o 18-25 

o 26-40 

o 41-65 

o 65yaş üzeri 
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• Cinsiyetiniz? 

o Kadın 

o Erkek 

o Belirtmek istemiyorum 

 

• Öğrenim durumunuz? 

o Lise ve altı 

o Lisans 

o Yüksek lisans ve üstü 

 

Kullanım öncesi deneyim 

İSBİKE’ı kullanmadan önce hakkındaki fikirlerinizi düşüncelerinizi ve (varsa) ön 

yargılarınızı düşünerek yanıtlayınız. Bu başlık kullanım anındaki ya da kullanım 

sonrasındaki deneyiminizi kapsamamaktadır. 

• İSBİKE ile ilgili zihninizdeki algı nasıldır? (Sadece ilk kullanımınızdan 

öncesini düşünerek yanıtlayınız.) 

 

• Kullanımınız öncesinde İSBİKE hakkında olumlu bir düşünceye sahip 

miydiniz? Anlatınız. 

 

• Kullanımınız öncesinde İSBİKE hakkında olumsuz bir düşünceye sahip 

miydiniz? Anlatınız. 

 

• İSBİKE’ı kullanımınız öncesinde sistemin işleyişi ile ilgili olumlu ya da 

olumsuz bir yargıya sahip miydiniz? Anlatınız. 
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Kullanım anındaki deneyim 

Bu başlık İSBİKE’ı kullanım anınızdaki deneyiminizi paylaşmanız beklenen 

bölümdür. Bu aşamada deneyiminizden birkaç cümle ile kısaca bahsetmeniz, bahsi 

geçen süreçteki düşünce ve duygularınıza değinmeniz beklenmektedir. 

• Bisikleti kiralama esnasında dijital arayüzle (kiosk, mobil uygulama) 

etkileşiminiz sırasındaki deneyiminizi kısaca anlatınız. 

 

• Bisikleti seçip almanız esnasındaki deneyiminizi kısaca anlatınız. 

 

 

• Bisiklete bindiğiniz süre içerisindeki deneyiminizi kısaca anlatınız. 

 

 

Kullanım sonrasındaki deneyim 

Bu aşamada bisikleti kullanımınız sonrasında zihninizde yer etmiş algıyı 

tanımlamanız beklenmektedir. 

• İSBİKE ile ilgili zihninizdeki algı nasıldır? (Sadece kullanımınızdan 

sonrasını düşünerek yanıtlayınız.) 

 

 

• İSBİKE kulanım deneyiminizin (varsa) olumlu yanlarını kısaca anlatınız. 

 

 

 

• İSBİKE kullanım deneyiminizin (varsa) olumsuz yanlarını kısaca anlayınız. 
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Ek 2- Paylaşımlı bisikletin tarihsel süreci. (De Maio, 2009’ a göre tablolaştırılmıştır.) 
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Ek 3- İsbike ücret tarifesi*: 

 

İstanbul Şehir içi toplu taşıma (İETT) ücret tarifesi**: 

 

 

* https://www.isbike.istanbul/fiyatlar 

** https://www.iett.istanbul/tr/main/pages/iett-toplu-ulasim-ucret-tarifesi/42 

 

  

https://www.isbike.istanbul/fiyatlar
https://www.iett.istanbul/tr/main/pages/iett-toplu-ulasim-ucret-tarifesi/42
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