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URUN HIiZMET SISTEMLERINDE KULLANICI DENEYiMiNHiN
ZAMANSAL BOYUTU: iSBIKE PAYLASIMLI BiSIKLET ORNEGININ
INCELENMESI

OZET

Sanayi devriminin ardindan biiylik bir ivme ile artan iiretim ve tiiketim kapasitesi
dogal kaynaklarin ¢ok iizerine ¢ikmis ve beraberinde siirdiiriilebilir bir kiiltiir ile
gelisme gosterememistir. Bireysel Olgekte ve politikalar boyutunda bu husustaki
farkindaligin nispeten arttig1 giinlimiizde alternatif tiikketim yollar1 da giindemdedir.
Uriin hizmet sistemleri (UHS), hizmetin ve iiriiniin bir aradaligindan olusmaktadir ve
bu, alternatif tilketim yollarindan biridir. Bir {riin hizmet sisteminin
stirdiiriilebilirlige katkilarinin maksimize edilebilmesi i¢in dogru degerlendirilmesi
ve tasarlanmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.

UHS’ler literatiirde yer alan kategorizasyona gore iiriin, hizmet, altyapi, katilimc1 ag
(paydaslar) ve organizasyon diizeni olmak iizere 5 bilesenden olugmaktadir. Bu ¢ok
bilesenli yap1 UHS’lerin tasarimini da salt {iriiniin ya da salt hizmetin tasarimindan
ayirmaktadir. Cok paydasin bir aradalifi farkli paydaglarin sistem iizerinde farklh
deneyimlere sahip olmasina sebep olacaktir. Bu tezde UHS sadece literatiirde
tanimlanmis paydaslardan biri olan son kullanic1 perspektifinde incelenmistir.

Kullanicinin etkilesimde oldugu {irtin/hizmet/sistem ve kullanicinin kendisinin
disinda baglam ve zaman faktorleri de kullanici deneyimi iizerinde etkilidir.
Literatiirden yapilan c¢ikarima goére deneyim ve zaman iligkisi kullanim Oncesi
deneyim, kullanim anindaki deneyim ve kullanim sonrasi deneyim olmak iizere ii¢
zaman dilimine ayrilmistir. Bir kullanicinin iiriin ile fiziksel etkilesimi baslamadan
Once tirlin ile ilgili deneyimi baglamakta ve bu kullanim 6ncesi deneyim, kullanicinin
gecmis deneyimleri ve diger deneyim aktarimlar ile sekillenmektedir. Kullanim
anindaki deneyim ise kullanicinin aktif etkilesimini olusturan fiziksel etkilesimin
biitiiniinti kapsamaktadir. Kullanim sonras1 deneyim, deneyimin gegcicilik etkisinden
styrilan ve gegmis deneyimlerle kiyaslanacak ya da sosyal cevreye aktarilacak
kismudir. Tezde kullanici deneyiminin zamansal perspektifi ele alimp UHS ile
iliskilendirilmistir.

Secilen inceleme Ornegi, kamusal paylasimli bir {riin hizmet sistemi olup,
Istanbul’da yer alan paylasimli bisiklet sistemi ISBIKE’tir. Ornegin net
anlagilabilmesi i¢in literatiirde paylasimli bisiklet sistemlerine (PBS) de yer
verilmistir. Veri toplamada geriye doniik (retrospektif) yaklasim tercih edilmistir.
Calismada kullanicilarin kullanim 6ncesi, kullanom an1 ve kullanim sonrasindaki
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deneyimlerine dair veri toplamay1 amaglayan, likert 6l¢ekli ve agik uglu sorulardan
olusan bir anket hazirlanmistir. Pilot ¢alismada bu anket online olarak ugulanmig
olsa da pilot ¢alisma sonucunda yapilan ¢ikarimlara gore ana calismada yiiz ylize
uygulanmasi tercih edilmistir.

Calisma verileri tematik icerik analizi ile analiz edilmis olup temalar literatiirde yer
alan UHS bilesenlerine gére belirlenmistir. Kodlar ise katilime1 verilerinden elde
edilip ilgili temalar altinda gruplanmistir. Temalar igerisinde siirdiiriilebilirlik yapisal
bir bilesen degildir. Ancak UHS ile gii¢lii bir iliskisi oldugu literatiir taramasi
sonucunda tespit edildiginden bir tema Onerisi olarak ¢aligma igerisinde yer
almaktadir. Analiz kodlamalarina kagit lizerinde baglanmis olsa da verileri daha hizl
ve 1yi organize etmeyi sagladigi; ayrica, farkli veri gorsellestirme secenekleri
sundugu i¢in bilgisayar ortaminda devam edilip bu siire¢te QRS Nvivo programi
kullanilmistir.

Tez sonucunda kullanic1 deneyiminin zamansal boyutu ile UHS bilesenlerinin iliskisi
ortaya koyulmustur. Bu baglamda UHS’ye biitiinciil yaklasilmasmin yam sira
bilesen spesifik de yaklasilmasi gerekliligi ileri siiriilmektedir. Tez, alan galigmasi
sadece PBS o&zelinde gerceklestirilmis olsa da UHS gelistirilme siirecinde
izlenebilecek bir metodolojik yaklagim 6nerisi sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Uriin Hizmet Sistemleri, Kullanici Deneyimi, Deneyimin
Zamansal Boyutu, Paylasimli Bisiklet Sistemleri, Siirdiiriilebilirlik



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 ISBIKE which is
located in Istanbul 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. GIRIS

Kamusal alanda kullanilan ve dijital ile fiziksel tiriinleri bir arada barindiran bir iiriin
hizmet sistemi Ornegi olan paylasimli bisikletlerde son kullanicinin kullanici
deneyimini zamansal perspektifinde ele alan arastirma, siirdiiriilebilirlik kavrami ile
de iliski kurarak UHS’nin tasarimi ve gelisimine yonelik metodolojik bir yaklagim

ortaya koymaktadir.

1.1. Arastirmanmn Arka Plam

Uretimin ve tiiketimin 6nemli oranda arttigi bu yillarda, insanlar iirettikleri ve
tilkettikleri ile ¢evre ve birgok canlinin yami sira kendi yasam alanlar1 ve yasam
kaliteleri tizerinde geri doniisii olmayacak olumsuz etkiler olusturmaktadirlar.
Stirdiiriilebilir tiketim, “Endiistriyel iiretimin neden oldugu ekolojik sorunlara bir
¢dziim olusturma arayisindadir.” (Dolan, 2002:170). Uriin Hizmet Sistemleri (UHS)
bu baglamla uzun vadeli bir ¢dziim olma potansiyeline sahiptir. UHS kullanici
ithtiyaclarma en iyi sekilde cevap verebilmek igin g¢evresel kaygilari da 6n planda
tutarak iiriin ve hizmetin biitiinlesmis halidir. Mont’un tanimina gére, Uriin Hizmet
Sistemleri terimi, kullanicinin ihtiyacini yerine getirebilecek pazarlanabilir bir tiriin
ve hizmetler grubudur. Bu gruptaki iiriin / hizmet orani, iglev yerine getirme veya
ekonomik deger bakimindan farklilik gosterebilir (Mont, 2002). Hatta zaman zaman
fiziksel iiriiniin yerini dijital sistemler tamamen alabilmektedir. UHS geleneksel
maddi yontemlerin disina ¢ikarak miilki olmayan sistemler ile kullaniciya hizmet
sunabilir. Kullanicinin {irtine sahip olmasinin yerine belli bir siire ya da siiresiz
olarak iiriiniin kullanim hakkia sahip olmasi miimkiindiir. UHS alisilmus fiziksel
tilketimin Otesinde bir organizasyondur. Maddi tiikketim artis1 her zaman yasam
kalitesinin ylikselmesine neden olmamaktadir (Tukker, 2004). Bu nedenle, bircok

gelismis llke ekonomik biiylimeyi cevresel baskilardan koparmaya caligmaktadir.



Bunu bagarmanin bir yolu, yeni ekonomik bir modele dogru ilerleyerek iiriine dayal
ekonomiden hizmet tabanl bir ekonomiye ge¢is yapmaktir (Maussang ve dig., 2009).
UHS ise bu gecisteki dnemli kdpriilerden birini olusturmaktadir. Bu baglamda UHS
iriin ile servisi bitilinlestirerek fiziksel {irlin ve glniimiizde biyiik O6l¢iide
dijitallesmis olan hizmeti birlestirmektedir. Bu durum depolanabilirlik, somutluk,
saglayicisiyla baglant1 sekli gibi bir¢ok agidan farkli olan iirlin ve hizmetin birlikte
tasarlanmasini gerektirir (Mager ve Sung, 2011). UHS’ler iiriin ve hizmetin yan1 sira
altyap1, organizasyon diizeni ve katilimci ag1 olmak tizere farkli bilesenleri de iginde
barmdirmaktadir. Bu durum UHS tasarimi ve optimizasyonunu daha karmasik bir
hale getirmektedir. Kim ve digerlerinin (2015) UHS’lerin miisteri ihtiyaclarim
karsilamak ve siirdiiriilebilirlik yaratmak i¢in iirlin ve hizmetleri birlestiren ¢ok
paydaslt ve perspektifli karmagsik sistemler oldugunu ifade etmesi de bu ¢ikarimi
desteklemektedir. Uriin igin farkli paydaslar bir araya getirdiginden bircok kullanic
tipini ayn1 paydada bulusturmus olur. Kullanicilarin iiriin ile ilgili algilar1 ve
anlamlandirmalar1 kisisel farkliliklarina bagli olarak nasil farklilik gosteriyor ise iiriin
ile ilgili deneyimleri de benzer sekilde farklilik gostermektedir. Farkli kullanici
tipleri ayni iiriin iizerinde farkli ihtiyaglari, farkli kullanim sekilleri ve farkli kullanici
deneyimlerini ortaya ¢ikardigindan, sistemin yarattigi kullanici deneyiminin farkli

perspektiflerden degerlendirilmesi gerekmektedir.

Deneyimlemek kavrami kullanicilarin {iriin etkilesimi siiresince ve sonrasinda
kazandiklar1 bilgi, duygu veya memnuniyet seviyesi gibi anlik elde edilen bilgi ile
iligkiliyken; deneyim, {iriiniin kullanici tarafindan, ilk kullanimda da olsa, dogru
kullanimini saglayacak olan gegmis bilgilerinin toplami niteligindeki deneyim
kavrami iizerine yogunlagmaktadir (Hassenzahl, 2013). Yani kullanici deneyimi
kullanim Oncesindeki birikim ve tutum, kullanim anindaki deneyim ve kullanim
sonrasindaki memnuniyet seviyesi deneyimin biitiiniinii olusturmaktadir. Ayrica bir
insanin kullanim sonras1 deneyimi ve memnuniyet seviyesi baska birinin kullanim
oncesindeki deneyimi ve tutumunu etkileyebilmektedir. Zira insanlar geriye doniik
kullanic1 deneyimlerini bagkalariyla iletisimlerinde anlatma / paylagma egilimindedir
ve geriye doniik bir kullanici deneyimi kullanicilarin gelecekteki davraniglarini
yonlendirebilir (Hassenzahl ve Ullrich, 2007). Bununla iliskili olarak deneyim
zamansal baglamda ele alindiginda bir zaman dilimindeki deneyimin bagka zaman

dilimdeki deneyimin sekillenmesine etki edecegi diisiiniilebilir.



Cizilen bu perspektif ve tiim bu bilgiler 1518inda siirdiiriilebilirlige dnemli katkilar
saglayan bir iiriin hizmet sistemi Orneginin son kullanicinin zamansal deneyim
boyutuna yer verilerek incelenmesi yararl goriilmiistiir. Calismada ¢evresel, sosyal
ve ekonomik siirdiiriilebilirlik baglaminda deger yaratan bir UHS 6rnegi olan
paylagimli bisiklet sistemi (PBS) 6rnek olarak seg¢ilmis ve kullanicilarim zamansal
deneyimlerine dair veriler kullanim 6ncesi, kullanim an1 ve kullanim sonrasina ait
verileri kapsayacak sekilde toplanmistir. Bu zamansal ayrim sonrasinda UHS

bilesenlerinin zaman ile iliskisi ortaya koyulmustur.

1.2.Arastirmanin Amaci ve Arastirma Sorulari

Arastirma kullanici deneyimini kamusal alanda kullanilan ve dijital ve fiziksel
triinleri bir arada barindiran bir {iriin hizmet sistemi Ornegi olan paylasiml
bisikletlerde son kullanicinin kullanici deneyimini zamansal perspektifte ele
almaktadir. Ayrica kamusal alanda kullanima sunulmus bir UHS yi gevresel, sosyal
ve ekonomik katkilar1 agisindan da ele alip yorumlamak aragtirmanin amaglari

arasindadir.

Aragtirmada ¢ok paydasl bir sistem 6rnegi olan, sehirden ayr diisliniilmesi miimkiin
olmayan ve kisisel aidiyet tasimayan PBS Orneginde son kullanicilarin zamansal
deneyimlerinin degerlendirilmesi hedeflenmektedir. Bu sayede UHS’ye etki eden
bircok dis etkenin kullanic1 deneyimi ilizerindeki etkilerine dair de bilgi edinmek ve
¢ikarimlar yapmak miimkiin olacaktir. Arastirmada ayni zamanda, son kullanicilarin
zamansal deneyimine dayanarak UHS’lerin tasarimi igin bir arastirma metodu dnerisi

sunmak amaclanmaktadir.

Aragtirmanin merkez arastirma sorusu ve alt arastirma sorular1 asagida yer

almaktadir.

Merkez arastirma sorusu: Cok paydasl ve kamusal kullanima acik bir {iriin hizmet
sisteminde kullanic1 deneyiminin zamansal boyutta incelenmesi ile UHS tasarimina

ve gelistirilmesine nasil katki saglanabilir?



UHs

DENEYiM

Sekil 1.1: Arastirma amaci.

Sekil 1.1’in ortaya koydugu iizere, merkez arastirma sorusunun yanitina UHS
bilesenlesenlerinin kullanici deneyiminin zamansal boyutunu olusturan pargalar ile
iligkisinin kurulmas: ile arastirma amacinin gerceklestirilebilecegi diisiiniilmektedir.

Bu baglamda belirlenen alt aragtirma sorular1 asagidadir.

Alt arastirma sorulari:
1- Uriin hizmet sistemlerinin tasarim perspektifinde énemi nedir?

UHS’ler ¢ok bilesenli ve ¢ok paydasl sistemlerdir. Bu nedenle gelistirilmesi ve katki
yaratabilmesi i¢in farkli disiplinlerden uzmanlarin bilgi ve yetkinligine ihtiya¢ vardir.
Bir tasarimci perspektifinden UHS’lerin iyi anlagilabilmesi igin bilesenlerine ve
potansiyel katkilarina dair incelemenin yapilmasi amaglanmaktadir. Bu sorunun

yanitina literatiir caligmasi ile ulasilacaktir.

2- Paylasimli bisiklet sistemi Ornegi Ozelinde, lirlin hizmet sistemlerindeki

kullanic1 deneyimini etkileyebilecek alt bilesenler nelerdir?

UHS’ler birden ¢ok bileseni bir arada barmdirdigindan kullanict deneyiminin
sekillenmesinde hangi bilesenin baskinliginin s6z konusu oldugunun tespiti i¢in

bilesenlerin  ayr1 ayri ele alimmast ve kullanici deneyimine etkilerinin



degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle literatiir ¢alismasinda tanimlanan UHS

bilesenleri kullanic1 perspektifinde degerlendirilecektir.

3- UHS bilesenlerinin kullanicilarin zamansal deneyimleri icerisinde konumu ve

etkisi nedir?

UHS’lerin  farkli bilesenlerden olustugu bilinmektedir ancak bu bilesenlerin
kullanicilarin = zamansal deneyimleri igerisindeki etkilerine dair bir bilgi
bulunmamaktadir. Zamansal deneyim kisisel aidiyeti olan iirlinlerde arastirilmis olsa
da kamusal paylasimli bir sistem iizerinden incelenmemistir. Bu nedenle zamansal
deneyimin kamusal kullanimli bir UHS’de incelenmesinde degerlendirme kriterleri
de degiskenlik gosterecektir. Bu sebeple literatirde UHS bilesenlerinin yani sira
zamansal deneyime genis bir yer verilmis ve alan c¢alismast bu baglamda

kurgulanmistir.



1.3. Arastirmanin Y apisi

Tez boliimleri ve boliimlerin arastirma sorulart ile iligkileri gosteren tablo asagidadir.

Cizelge 1.1: Arastirmanin yapisi.

Tezin Bolimleri

1-Giris
UHS UHS tanimi
UHS siniflandiriimasi ©
~ S
UHS bilesenleri 54
un
.. o 35
UHS ve c 4
2-Uriin Hizmet strdurilebilirlik =z 9
Sistemleri ve Kullanici | Kullanici deneyimi
Kullanici Deneyimi | tanimi
Deneyimi
(Literatiir) Kullanici deneyimi

kapsami ve bilesenleri

Duygusal deneyim

Deneyim ve zaman

PBS Gegmisten gunimiuze
paylasimli bisiklet
PBS’nin yapisi ve
isleyisi

3-Metodoloji

Alt arastirma sorusu 2

4-Alan Calismasi

5-Tartisma ve
sonug

Tezin ilk bolimi olan giris boliimiinde arastirmanin arka plan1 ortaya koyulup

arastirma amaci ve arastirma sorulari tanimlanmais, arastirma yapisi anlatilmistir.

Uriin hizmet sistemleri ve kullanici deneyimi boliimii tezin ikinci bdliimii olup iiriin
hizmet sistemlerine ve kullanic1 deneyimine dair literatiir taramalarinin ardindan bir

UHS 6rnegi olan paylasimli bisikletlere dair literatiir taramasini igermektedir.



Tezin {iglincii boliimii olan metodolojide arastirma alani segilme sebebi, tercih edilen

veri toplama yontemleri ve veri analiz yontemi agiklanmustir.

Alan ¢alismasi bolimiinde (4. boliim) pilot galisma ve pilot galismadan yapilan
cikarimlara gore sekillendirilen ana c¢alisma bulunmaktadir. Her iki calismanin
altinda da katilimci se¢imi ve katilimcilara dair bilgiler, ¢alismanin uygulanist ve

bulgularin ortaya koyuldugu veri analizi boliimleri yer almaktadir.

Son olarak besinci boliimii olusturan tartisma ve sonug¢ bdliimiinde bulgularin

literatiirle iligkisi ve aragtirma sorularinin yanitlar1 ortaya koyulmustur.






2. URUN HIZMET SISTEMLERI VE KULLANICI DENEYiMi

Bu boliimde iirin hizmet sistemleri ve kullanici deneyimi ele alinacak olup iki
kavramin da tanimlanip bilesenlerinin ortaya koyulup agiklanmasimin ardindan bir

UHS 6rnegi olarak paylasiml bisiklet sistemlerine deginilecektir.

2.1. Uriin Hizmet Sistemleri

Uretim, tiiketim, kullanici ile bulusma ve gelistirilme siirecleri ile birbirlerinden
biiyiik farkliliklar gdsteren {iirlinler ve hizmetlerin bir aradalig1 uzun zamandir dikkat
cekilen ve giinliik hayatta siklikla karsilasilan bir durumdur. Uriin ve hizmetlerin
birliktelikleriyle olusturdugu sistemlerin tarihi, iirlinlere ve hizmetlere nazaran yeni

oldugundan halen arastirilmasi ve gelistirilmesi yoniinde ihtiyag yiiksektir.

Uriinlerin ve hizmetlerin bir aradali1 ve teknolojinin etkin oldugu hizli degisimin
endiistriyel tasarim agisindan etkisini Visser, Delft Teknik Universitesindeki
Endiistriyel Tasarim Miihendisligi Boliimiinde egitimin zamanla farkli boyutlara
doniligmesini anlatarak ortaya koymustur. Doniisiim siirecindeki agsamalar1 tasarima
dair yargilarin ve tanimlarin degisimi ile anlatmigtir: endiistriyel tasarimin form
verme siireci oldugu yargisi, daha biitiinciil bir hizmet oldugu yargisina; iiretim
odakli oldugu diisiincesi iiriin odakli olduguna; {iriin merkezli oldugu ifadesi
kullanic1 odakli oldugu ifadesine ve ardindan “sosyallik ve siirdiiriilebilirlik

merkezlidir’e evrilmistir (Visser, 2013).

Bu degisim zaman igerisinde sektorlere de yansimistir. Manzini (2009) ise
trlinlerden {irtin  hizmet sistemlerine gegilirken sirketlerin  miisterileri ile

etkilesimlerinin de farklilastigini ifade eder. Yeni durumda sirketler sadece somut



tirtinleri iiretmek, kavramak ve irlinlerin dagitimin1 saglamakla degil; misterilerin
ihtiyacina biitiinctil olarak cevap veren ¢oziimler sunmak ve faydali sonuclar
tiretmekten sorumludurlar (Manzini, 2009). Genis kapsamda etkiler yaratan tiriin

hizmet sistemlerinin anlasilabilmesi i¢in dncelikle tanimina bakmak yararli olacaktir.

2.1.1. Uriin hizmet sistemi tanim

UHS farkl1 disiplinlerde ¢alisan birgok kisiye gore farkli ifadeler ile tanimlanmustir.
Bu nedenle UHS nin genel karakteristiginin anlasilabilmesi i¢in bu tanimlara asagida

yer verilmistir.

Goedkoop ve dig. (1999) iirtin hizmet sistemini kullanicinin ihtiyacini miistereken
karsilayabilecek pazarlanabilir bir {iriin ve hizmet setidir ifadesi ile tanimlamis ve

hizmet ile tiriinii farkl hiyerarsilerde igerebileceginden s6z etmislerdir.

Tischner ve dig. (2002) bir arada miisteri ihtiyaglarim1 karsilayacak sekilde biitiin
olarak tasarlanan ve birlestirilen maddi {iriin ve maddi olmayan hizmetlerden ibaret
olarak tanimlar ve Tukker buna ek olarak UHS’nin rekabet giiciinii artirmak ve

stirdiiriilebilirligi ayn1 anda desteklemek i¢cin miikemmel bir ara¢ oldugunu ifade eder

(Tukker, 2004).

Alonso-Rasgado ve dig. (2004) toplam bakim f{irtinlerini (fonksiyonel {iriinler),

donanim ve destek hizmetlerini igeren biitiinlesmis sistemler olarak tanimlamistir.

Aurich ve dig. (2006a), UHS’lerin karsilikli olarak birbiriyle iliskili fiziksel ve
fiziksel olmayan bilesenlerden olustugunu ileri siirmiis ve UHS’nin iiriin ve hizmet

tasarim siire¢lerinin entegrasyonu oldugunu ifade etmislerdir.

Komoto ve Tomiyama (2009), UHS konseptinin, ekonomik, gevresel ve sosyo-
kiiltiirel perspektiflerden yenilik¢i is modelleri tasarlamak i¢in bir metodoloji olarak
Onerildigini ileri siirmiislerdir.

Maussang ve dig. (2009), UHS'lerin birbirleriyle iliskili fiziksel nesneler ve hizmet

birimlerinden olustugunu belirtmislerdir.

Tan ve dig. (2010) UHS yi iiriin odaklidan hizmet odakl1 bir odaga kaydirilmis bir is
stratejisi degisimi olarak tanimlamislardir. Uriiniin kendisi yerine, iiriiniin kullanimi
ile iligkili faaliyeti, faydasi ve performansi miisteri i¢in daha fazla deger olarak kabul

edilir.
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UHS’yi, deger iiretiminin paydaslar1 arasindaki yenilik¢i etkilesimlere dayanan
belirli bir misteri talebini (bir “memnuniyet birimini” saglamak igin) bir araya
getirilebilen entegre {iriin ve hizmet karistmini sunan bir teklif modeli olarak
tamimlayan Vezzoli ve dig. (2014) hizmet saglayicilarin ekonomik ve rekabet¢i bir
ortam igerisinde siirekli ¢cevresel ve sosyo-etik agidan faydali yeni ¢ozlimler aradigini

One surmektedirler.

Musteri ihtiyaglarma cevap vermek ve siirdiiriilebilirlik yaratmak ig¢in hizmet ve
iiriinleri biitiinlestiren UHS’ler, ¢ok paydash ve perspektifli karmasik sistemlerdir
(Kim ve dig. 2016).

Tim bu tanimlara gore iiriin hizmet sistemleri ile ilgili genel bir perspektif

cizebilmek amacyla;

o Fiziksel ve fiziksel olmayani bir araya getirdigi,

¢ Kullanici / miisteri ihtiyaclarini biitiinciil olarak ele aldigi,

e Yeni kullanim sekilleri ve iligki bigimleri yarattigi,

e Gelistirilme siireclerinin {irtinden ve hizmetten ayr1 ayr1 farkliliklar tagidigi,
e Paydaslar igerdigi ve paydaslar arasinda farkl iliskileri ortaya ¢ikardigi,

¢ Yeni ig modellerinin olusmasina sebep oldugu,

e Cevresel ve sosyal faydalar olusturabilecegi ¢ikarimlari yapilabilmektedir.

Uriin hizmet sistemi yeni paydaslar1 da beraberinde getirir. Bir sehir ici bisiklet
kiralama hizmetini 0rnek olarak ele alacak olursak; bisikletin kullanicisi, sistemin
genel isletiminden sorumlu belediye veya sirket, sistem dahilindeki bisikletlerin
konum ve durumlarini takip eden gorevli, sistemin bakim ve onarimindan sorumlu
gorevli (fiziksel tirtin ve dijital arayiizler i¢in ayri kisiler / ekipler olmasi muhtemel),
iirlin tizerindeki reklam alanlarina reklam veren firmalar, liriin iizerindeki reklamlar1

goren kisiler gibi bircok yeni paydasi da beraberinde getirmektedir.

Ayrica soz konusu sistemin kullanici i¢in benzer iriiniin kisisel kullanim i¢in olan
versiyonuna gore farkli bir kullanim senaryosunu da meydana getirdigini
sOylememiz miimkiindiir. Bu sistemde iirliniin miilkiyeti de tek bir kullaniciya ait
degildir.

Mont, {iriin hizmet sistemlerinde iirlin / hizmet oraninin islev yerine getirme ya da

ekonomik deger bakimindan farklilik gosterebilecegini ifade ederek geleneksel
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maddi yontemlerin disina ¢ikilarak miilki olmayan sistemlerle kullanicinin

ihtiyaglarina yanit verilebilecegini belirtmistir (Mont, 2002).

Mont’un (2002) ¢ikarimina gore, UHS gelistirilmesine yonelik gesitli yaklasimlar ve
egilimler “kiralama toplumuna gecis”, “mallarin servis makineleri vasitasi ile
degisimi”, “kullan-at toplumu yerine onarim toplumu” ve “tiikketici tutumundaki
satistan hizmete degisim” olarak listelenebilir. Harmon ve Coney (1982) kiralamanin
avantajlarindan bahsederken, eskime veya stil degisikliginde yeni {iriin satin alma,
hatal1 iirtin se¢cimi sonucunda alimdan bir siire sonra tiriinii kullanmama, tiriiniin
korunmasi, sabitlenmesi ve tasinmasi i¢in harcanacak enerji ve tiiketilecek kaynak ve
triinin  kullanim ile ilgili durumlan ortadan kaldirarak tiiketici igin yarar

saglayacagini ifade etmislerdir.

Kiralama toplumuna gecisin Orneklerinden biri ara¢ kiralama sirketleridir. Bu
sistemde bir aracin aidiyetinden degil kiralanarak kullanim hakkina sahip olmaktan
bahsedilebilir. Boylece kullanicinin arag ile ilgili vergi 6deme, bakim yaptirma gibi
sorumluluklart ortadan kalkmaktadir. Ayrica kullanici, sehirler aras1 ulasimda 6zel
ara¢ kullanmak zorunda kalmadan isletmenin hizmet verdigi bircok sehirde arag
kiralayabilmektedir. Sistemin bir diger avantaji ise kullanicinin ig¢inde bulundugu
durumun getirdigi ihtiyaglara gore farkli 6zelliklere sahip araglar kiralayabilecek

olmasidir.

Bir dizi / film izleme hizmeti 6rnegi olan “Netflix” ise fiziksel {irlinlerin yerine
hizmetlerin gegmesini, tirliniin miilkiyeti yerine hizmetin kullanim hakkinimn kullanici
tarafindan tercih edilmesini giizel bir sekilde 6rneklemektedir. Sistem, ge¢miste film
izlemek icin kullanilan CD ve DVD’lerin yerine internet araciligi ile ¢evrimigi giris

yaparak erisilebilecek film ve dizi arsivini kullanicilarina sunmaktadir.

Bununla beraber fiziksel iiriin tiretimi, kullanim1 ve kullanim sonras1 atik olusumu
evreleri sistem icerisinde yer almadig: icin ¢evreye de katki sagladigi sdylenebilir.
Bu ve benzer sistemlerin giiniimiizde yaygin kullanimi, insanlarin yasam sekli ve

aligkanliklarinin da bir sonucudur.

Glinlimiiz hizli yasam aligskanliklar1 beraberinde hizli tiiketimi de getirmektedir.
Teknolojinin de gelisimi ile birgok {iriin satic1 ile birebir etkilesime girmeden otomat
arayiizii araciligl ile segme ve 6deme asamalarin1 gergeklestirerek hizli bir sekilde

satin alabilmektedir. Mallarin servis makineleri vasitasiyla degisimini érnekleyen bu
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durum kullanicilarin iirline ulagim siirecinde etkilesimde bulundugu arayiiziin ve

hizmet seklinin degismis oldugunu gostermektedir.

Tiiketici tutumlarindaki satis yerine hizmet talebi yoniindeki degisimin sebeplerinden
biri de hizmet ve {irliniin birbirlerinden farkli yapiya sahip olmalar1 (Moritz, 2005) ve

hizmetin, kullanict istek ihtiya¢ ve deneyimlerine gore daha hizli sekillenebilmesidir.

Genel olarak UHS’lerin alisilagelmis tiiketim seklinden farkli bir tiiketim ve
kullanim seklini g¢evresel sosyal ve ekonomik agidan katkilar yaratarak ortaya
koydugunu ifade edebiliriz. Bu siirecte UHS firiinii ve hizmeti i¢inde barindiran ¢ok
paydash bir yapiya sahip oldugundan anlasilabilmesi i¢in siniflandirilmasinda yarar

vardir.

2.1.2. Uriin hizmet sistemi simiflandirilmasi

URUN HiZMET SISTEMLERI

Kullanim
Odakh

Ortin hizmetleri Kontratla Griin Etkinlik ySnetimi
kiralama
Tavsiye ve Hizmet birimi bagina
danizmanhk Oriin ddeme
kinalama/paylasma
Forksiyorel sonuglar

COriin havozu

Sekil 2.1: UHS'nin ana ve alt kategorileri.
(Tukker, 2004’ten uyarlanmistir.)

UHSleri Tukker’in (2004) sematize ettigi gibi iiriinii ya da servisi icerme sekline

gore 3 maddede kategorize edilmistir.

Uriin Odakh Uriin Hizmet Sistemleri: Bu modelde iiriiniin satis1 yapilmaktadir ve
kullanicinin muhatap oldugu nesne {iriindiir. Ancak bunun yaninda {iriiniin kullanim
omrii boyunca {irlinii destekleyici ekstra hizmetler eklenmistir. United Nations
Environment Programme (UNEP) bu hizmetleri islevsellik ve dayaniklilik yaratmasi

ile triine deger katan ek hizmetlerdir (UNEP, 2002) ifadesi ile tanimlamaktadir.
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Tukker (2004) ise burada bahsi gegen hizmetleri {iriinle iligkili hizmetler, tavsiye ve
danigmanlik hizmetleri olarak ikiye aywrmustir. Uriinle iliskili hizmetler; {iriin tamiri,
bakim-onarimi  ve kullanim Omrii sonunda geri alinmasit gibi hizmetleri
kapsamaktadir. Tavsiye ve danigmanlik basliginda ise hizmet saglayicisi iiriiniin en
verimli kullanim sekli hakkinda tavsiyede bulunur. Bu, iiriinii kullanan ekibin
organizasyon yapisini veya iriiniin iretildigi bir fabrikada lojistik optimizasyonunu

kapsayabilir.

Kullanim Odakh Uriin Hizmet Sistemleri: Bu modelde iiriin hala énemli bir rol
oynamaktadir. Ancak kullaniciya iirlinlin satis1 yapilmamakta tirliniin kullanim hakki
satilmaktadir, bagka bir deyisle {iriin kiralanmaktadir. Ayni {iriin farkli zamanlarda

farkli kullanicilar tarafindan kullanilabilmektedir.

Tukker (2004) kullanim odakli iiriin hizmet sistemlerini kontratla iiriin kiralama,
irlin havuzu ve iriin kiralama / paylasma olmak iizere 3 kategoriye ayirmistir.
Kontratla kiralamada, iiriin saglayiciya aittir ve drliniin bakim-onarimidan o
sorumludur. Kullanici kontrat siiresi boyunca iirlinii kullanan tek kisidir ve bu siirede
tiriinlin sinirsiz kullanim hakkina sahiptir. Kiralama ve paylasma baslhiinda ise bir
oncekinden farkli olarak kullanici, {iriiniin kullanim hakkina oldukga kisitl bir siire
icin sahiptir ve farkli zamanlarda aymi {riinii baska kullanicilar da kiralayip
kullanabilirler. Uriin havuzu baghginda ise kiralama ve paylasmadan farkli olarak

iirlinlin es zamanl1 olarak farkli kullanicilar tarafindan kullanilmasi miimkiindiir.

Sonu¢ olarak, kullanima dayali {irlin hizmet sistemleri kapsaminda kullanict bir
irlinlin aidiyetine degil belirli bir kriterde yer alan bir {iriiniin ya da {iriin grubunun
erisim ve kullanim hakkina sahip olmaktadir. Bu durum, bazi kisitlar1 olsa da genis
bir havuzdan se¢im yapma 0Ozgiirliigi anlamina gelebilmektedir. Kullanici tek bir
iriin yerine farkli bir¢goguna istediginde erisebileceginden kendini daha ozgiir

hissedebilmektedir.

Hizmet Odakh Uriin Hizmet Sistemleri: Bu modelde miisteri (kullanici) ve
saglayict bir hizmet bigimi ve isleyis konusunda anlasirlar ve 6nceden belirlenmis bir

tirtin s6z konusu degildir.

Tukker (2004) hizmet odakli iirtin hizmet sistemlerini etkinlik yOnetimi, hizmet
birimi basina édeme ve fonksiyonel sonuglar olmak iizere iige ayirmistir. Etkinlik

yonetimi, bir sirketin faaliyetinin bir parcasinin {igiincii tarafa tasindigi bir hizmet
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tiridiir. Bu tiir hizmetlerin ¢ogu hizmetin kalitesini 6lgmek i¢in performans
gostergelerini icermektedir. Tukker, bu baslhiga O6rnek olarak catering sirketlerini
vermistir. Hizmet birimi basina 6deme bashiginda ise kullanici {iriiniin kendisine
degil, ihtiyacina bagl olarak, iirliniin ¢iktisina birim bagi fiyat 6der. Buna 6rnek
olarak fotokopi ve c¢ikti hizmetlerinden bahsedebiliriz. Fonksiyonel sonuglar
maddesinde, saglayici ve miisteri bir sonug iizerinde anlagirlar ve miisteri bunun i¢in

para dder.

2.1.3. Uriin hizmet sistemi bilesenleri

Mont (2004) iiriin hizmet sistemlerini, iriin, hizmet, altyapi, katilimci ag1 ve
organizasyonel diizen olarak 5 bilesene ayirmustir. Bu bilesenler UHS ye iliskin
arastirma iceren birgok tezde de benzer sekilde yer almistir (Keskin, 2006; Ozma,
2016)
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” N

UHS
PAYDASLARI

v ORGANIZASYON
DUZENI

KATILIMCI
AGI

- Ureticiler - Saticilar
- Tuketiciler/kullanicilar
- Perakendeciler
- Kullanim émranin
sonundaki
katilimcilar

Sekil 2.2: Uriin Hizmet Sistemi Bilesenleri.
(Mont, 2004’ten uyarlanmistir.)

Mont’un ortaya koydugu bu bilesenler UHS’lerin sistem igerisindeki bilesenleridir.
UHS’yi bir is modeli olarak da degerlendirerek cevresel iliskisini de ifade eden
Vasantha ve dig. (2011) tarafindan olusturulan UHS’de yer alan dgelerin tablosu
Sekil 2.3 teki gibidir.
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Paydaslar

inovatif Deger Katkisi
(Ekonomik, Cevresel, Sosyal)

Gereklilikler

is Modelleri

Cevresel
Kriterler

Destekleyici
Nesneler

Uriin ve Hizmetler

) Diger
Sonuglar
Yasam Donguisu
Basamaklari

Sekil 2.3: UHS de yer alan 6geler.
(Vassantha ve dig. 2011°den uyarlanmistir.)

Vasantha ve digerlerinin (2011) olusturdugu bu sekilde oldugu gibi UHS’ler

cevresel, sosyal ve ekonomik katkilarindan ayr1 diistiniilemez.

UHS’ler, tasarmmcilarin sadece iiriinler ya da salt hizmetlerin &tesinde genis bir
perspektifte diisiinmesini gerektirmektedir. Moritz’e (2005) gbre bu durum tasarim
disiplininin kullanicilarin iirlin, hizmet ve ikisinin biitiiniinde deneyimlerini ¢alisma
alanina dahil etmesine sebep olmustur. Buna ek olarak is siirecleri de bu calisma

alanina dahil olabilmektedir.

Uriin ve hizmet tasarimi temelde baz1 farkliliklar gdstermektedir. Moritz bu farklar

asagidaki gibi siralamaktadir:

e  Uriin iiretilirken, hizmet icra edilir.

e  Uriin somut, hizmet soyuttur.

e Uriine fiziksel olarak temas edilebilir, hizmetlere edilemez.

e Uriin miisteriden bagimsiz iiretilirken hizmet miisteri ile birlikte {iretilir.

e  Uriinler iiretilmesinin ardindan tiiketilebilir, hizmetlerde iiretim ve tiiketim es

zamanlidir.

e  Uriin i¢in nesnenin hatalar1 ifade edilir, hizmet i¢in davranis hatalarindan s6z

edilir (Moritz, 2005).
Ayni1 baglamda Lopez’in ifade ettigi farklar ise;

e  Uriinler somut, hizmetler soyuttur,
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e Uriinlerin girdileri, hizmetlerin ¢iktilar1 dl¢iilebilir,
e Uriinlerde standardizasyon miimkiinken hizmetlerde ¢cok daha zordur,

e Uriin stoklanabilirken hizmet stoklanamaz (Lopez, 2011).

Moritz ise iiriin ve hizmetlerin farklarini 6zetleyen bir tablo ortaya koymustur.

Cizelge 2.1: Uriin hizmet karsilastimast.

Uretilir Gergeklestirilir

Malzeme vardir Malzeme yoktur
Somut Soyut

Depolanabilir Depolanamaz
Genellikle miisteri olmadan ortaya Miisteri ile etkilesim halindedir
cikarilir
Uretimden sonra tiiketim Uretim = Tiiketim
Uretimdeki kusurlar Davranistaki hatalar

(Moritz, 2005’ten uyarlanmastir.)

2.1.3.1. Uriin

Uriinler UHS’nin temel ogeleridir ve iyi bir sistem optimizasyonu igin iyi
tasarlanmalar1 zorunludur. Mont (2004) paylasimli kullanim {riinlerine dikkat
cekerek bu baglamda isletmeden tiiketiciye (B2C) ve isletmeden isletmeciye (B2B)
olmak tizere iki is modeli ile karsilasildigini belirtmektedir. Buna ek olarak
isletmeciden tiiketiciye is modelinin sik goriilmedigini ve bu durumun iiriin
tasariminda optimizasyon ve degisiklikleri zorlastirdigini, ¢evresel etkiler ile ilgili
aksiyon almay1 yavaslattigini ifade etmektedir (Mont, 2004). Benzer sekilde
Hoejmose ve dig. (2012) yesil ve ¢evreci bir is modeli i¢in tliketici ile dogrudan iliski
kurulan ve daha dinamik bir yapiya sahip olan bir is modeli olan isletmeden

tiiketiciye (B2C) modelin uygunlugunu vurgulamislardir.
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2.1.3.2. Hizmet

Hizmet sektorii diinyada ve lilkemizde giin gectikce daha biiyiik bir sektdrel hacme
sahip olmaktadir. Hizmet sektoriiniin bu biiyiime degerlerini ciro, istthdam gibi
degerlere bakarak gozlemlemek miimkiindiir. Asagida Diinya Bankasi verilerine
dayanarak hazirlanan Tirkiye’de isttihdamin sektorel dagiliminin yildan yila oransal

degisimini gosteren Sekil 2.4 yer almaktadir.

%

55

50

40
35
30

25

il

1995 2000 2005 2010 2015

Sekil 2.4: Tiirkiye’de istthdamin sektorel dagilimi.

(Mavi hizmeti, yesil tarimi, kirmizi sanayii temsil etmektedir.) (World Bank verileri
esas aliarak diizenlenmistir)

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

Bu grafik; hizmet, tarim ve sanayi sektorlerinden olusmaktadir. Grafik
incelendiginde hizmet sektoriinde ufak kirilmalar haricinde siirekli artis oldugu ve
son yillarda toplam istihdamin yarisindan fazlasini hizmet sektoriiniin barindirdig:
gortilmektedir. Bu sekil ise hizmet sektoriiniin gliniimiizde ne kadar biiyiik boyutlara
ulastigin1 anlamamiz i¢in yeterlidir. Hizmet sektoriindeki bu gelisim ve hizli biiylime
giinlimiizde sektoriin 6neminin giin gegtikge arttigin1 gostermektedir. Bu artisa
ragmen hizmet tasarimi kavrami Tiirkiye’de nispeten yeni bir kavramdir ve Figgan’in
(2014) yiiksek lisans tezinde belirttigi iizere hizmet tasarimi firmalart en ¢ok

telekomiinikasyon ve finans firmalar1 ile c¢aligmaktadir. Ancak yine de hizmet
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sektdriindeki bu hizli yiikselis ile UHS’deki iiriin ve hizmetin Dbirlikteligi
diisiiniildiigiinde UHS nin de bu artista yer bulacag1 ¢ikarimi yapilabilir.

UHS’deki bir aradalik durumu sebebiyle hizmet tasarimina dair literatiire de kisaca
deginmekte yarar olacaktir. Welp ve digerlerinin (2008) endiistriyel hizmetlerin
teknoloji i¢in gevresel bir eklenti olmaktan ¢ikip biitiinciil bir ¢6zliimiin tamamlayici

bir pargasi haline gelecegini savunmasi da bunun gerekliligini destekler niteliktedir.

Mager’in (2008) belirttigine gore 1970’lere kadar hizmet sektériinde arastirma-
gelistirme veya inovasyon caligmasina rastlanmamistir. Hizmetlerin pazarlanmasi ilk

kez 1970’lerde Amerika’da hizmet tasarimi ise 1990°larin baslarinda yapilmstir.

Shostack (1984), hizmetlerden bahsederken etkiye sahip olduklarini ancak forma
sahip olmadiklarini, bu nedenle alisilmisin disinda olduklarini ifade etmistir. Ayrica
hizmeti, fiziksel olarak depolanamamasi ve tiiketimi ile iiretiminin genellikle ayn
anda olmasi sebebi ile 1518a benzetmistir. Bunun disinda hizmetlerin iiriinlerden
farkli olarak aidiyetinin s6z konusu olmadigina, belli bir siire igerisinde kullanim ve

deneyimin s6z konusu olduguna dikkat ¢cekmistir.

Mont’un (2002) ifadesine gore ise isletmeler daha iyi rekabet edebilmek ve
sektordeki benzerleri arasindan One ¢ikabilmek igin liretimden c¢ok adaptasyona

odaklanarak hizmetler ile ilgili ¢alismaya agirlik vermislerdir.

Aurich ve dig. (2006b) hizmetin bir alt kolu olan teknik servislerin esas olarak
fiziksel olmadigini, es zamanh olarak gergeklestirildigini ve tiiketildigini ifade
etmislerdir. Teknik servisi 3 smnifa ayirirlar: destek fonksiyonu, ihtiyaglarin
karsilanmast ve bilgi tedarigi. Bu fonksiyonlarin giiniimiizde UHS igerisinde yer alan

hizmetlerin siniflandirilmasi i¢in de kullanilmas1 miimkiindir.

Hizmet tasariminin disiplin olarak birbirinden biiyiik farkliliklar gdsteren iki alandan
etkilendigini ifade eden Morelli (2009), bu alanlarin miihendislik ve yoOnetim

bilimleri oldugunu belirtmistir.
Moritz, hizmet tasarimini betimlerken 6ne ¢ikan bazi 6zelliklerini siralamistir:

e Hizmet tasarimi tam anlamiyla miisteri bakis acisini temsil eder.
e Hizmet tasarimi, servislerin benzersiz ozelliklerini ele alir.
e Hizmet tasarimi etkilesimlidir.

e Hizmet tasarimi devamlidir.
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e Hizmet tasarimi farkli disiplinlerden gelen uzmanligi birlestirir (Moritz,

2005).

Hizmet tasarimi icin bir araya gelen disiplinleri pazarlama, aragtirma, yonetim ve

tasarim olarak 4 baslik altinda listeleyen Moritz asagidaki tabloyu olusturmustur
(Moritz, 2005)

g
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SERVIS TASARIMI Pazar aragtirmasi
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Sekil 2.5: Hizmet tasariminin igerdigi uzmanlik alanlari.
(Moritz, 2005)

Moritz (2005) ortaya koydugu Sekil 2.5 ile hizmet tasariminin aragtirma, tasarim,
yonetim ve pazarlama alanlarinin uzmanliklarini igerdigini gostermektedir. Bu dort
uzmanlik alani birbirini takip eden ve etkileyen alanlardir. Yani yapilacak 1yi bir
misteri arastirmasi tasarimi sekillendirip yonetim ve pazarlamanin dinamiklerini
belirleyecektir ve bu sayede hizmet tasarimi basariya ulagacaktir. Basamaklarim

herhangi birinde yanlis kararlarin alinmasi hizmet tasariminin basarisizligina neden
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olabilir. Benzer durum {iriin hizmet tasarimi bilesenleri igerisinde olabilecek eksiklik

ve aksakliklar i¢in de gecerlidir.

2.1.3.3. Altyapi

Uriin ve altyapilar birbirine bagimli olmanin yam sira zaman iginde birbirlerini
dontstiiriirler. Bunun en acgik 6rneklerinden biri diinyadaki sehirleri bliyiik olciide
doniistiiren arabadir (Mont, 2004). Uriinler daha kisa kullanim dmriine sahip olmasi
sebebiyle siirdiiriilebilir triinlerin gelisiminin desteklenmesi, altyapiy1 ile iliskili
degisiklikler yapilmasindan daha kolaydir. Ancak, sistem seviyesinde bir degisim
amaglandiginda altyap1 dahil olmak iizere iirlinlerin Gtesinde iyilestirmeler yapilmasi
gerekmektedir (Mont, 2004). Bu altyapilar ¢evresel etkileri azaltmak,
sirdiriilebilirlige katki saglamak, sosyal yasama etki edip davranig bigimlerini
sekillendirmek igin gelistirilebilir. Ornegin paylasimli bisiklet sistemleri ele
alindiginda bisiklet yollarmin artirilmasi ve optimize edilmesi bisiklet kullaniminm

artirtp motorlu tasit kullanimini azaltarak ¢evresel katki yaratabilir.

2.1.3.4. Katihmc1 ag1 (Paydaslar)

Uriin hizmet sistemleri farkli paydaslar icerdiinden tasarim ve isletim siirecinde
farkli beklentilere cevap vermenin gerekliliginden de bahsetmek miimkiindiir.
Hizmet tasarimi, miisteri perspektifinden bakildiginda hizmetlerin formuna ve
kullanighiligina gore gergeklestirilmesi ve hizmet arayiizlerinin miisteri tarafindan
kullanilabilir, islevsel ve arzu edilen olmasi gerekirken, hizmet saglayicisi

perspektifinden bakildiginda verimli, etkili ve belirgin olmalidir (Mager, 2008).

Bununla beraber Moritz (2005) miisterilerin motivasyonlarini, amaglarint ve
ithtiyaclarii dogru anlamanin hizmeti tasarlayan kisi i¢in 6nemli ancak zor oldugunu
belirtir. Hizmet tasarimi kavrami ortaya ¢ikmadan Once hizmetler sirketlerin bakis
acisina ve onlarin ¢ikarlarina gore tasarlanmaktayken, hizmet tasarimi disiplininin
gelismesi ile miisteriyi de sirketi de dikkate alan hizmet sistemleri tasarlamak gerekli
hale gelmistir (Moritz, 2005).

Hizmetlerin ¢ok paydasliligina dikkat ¢eken Stickdorn, hizmetin tek bir hedef kitlesi

olmadigimi ve hizmet ¢alisanlar1 gibi son kullanic1 disindaki paydaslarin da hizmet

22



icerisinde konumunun bilinmesi ve bu paydaslarin da dikkate alinmasi gerektigini

belirtir (Stickdorn, 2013).

Bir UHS genellikle bir sistemdeki farkli iiriin ve hizmet tiirlerinden olusur. Buna
gore, lirlin ve hizmetlerin ve farkli aktorlerin katiliminin yani sira bir sirketler aginin
gelistirilmesini de gerektirir. Bu da tedarik zincirinin yapisini ve sirketlerin tiiketici
ihtiyaglarin1 daha iyi bir g¢evresel performansla karsilayacak sekilde uyumunu
etkilemektedir. Asagidaki oyuncularm UHS'de 6nemli rollerini ortaya koyan Cizelge
2.2 vardir (Mont, 2004).

Cizelge 2.2: UHS Katilimc1 Ag1 (Paydaslarr).

UHS Katiimer A (Paydaslarn)

Kullanim omrii

Uretici  Tedarikei  Perakendeci Tiiketici / sonundaki
Kullanici katihmcilar

Uriinler ve  Fiziksel Fiziksel tiriin ~ Bakim, kullannom  Daha iyi ¢evresel
pazarlama  {iriin diisiincesinden = kolayligi, sonuglar igin
verileriile  tedarigi styrilip sistem = kullanim 6mrii varligi 6nemlidir.
ilgili bilgi  saglamanin = diisiincesine sonundaki Sirdirilebilir bir
sahibidirler. yani sira geciste dongiiniin UHS tasariminda

hizmet adaptasyonlar1 =~ planlanmis olmas1  yer almalar
Genellikle  tedarigi zayiftir. davranislarinin zorunludur. Uriin
islevsel (destek ve  Musteriyle sekillenmesinde malzemelerinin
digiintirler.  teknik dogrudan etkili stratejilerdir. = kullanim 6mrii

uzmanlik)  iliski icinde Isletmelerin sonunda

saglarlar.  olduklarindan  tiiketici degerlendirilmesin-

(Ornek: miisteri tercih ~ degerlendirme ve  de rol alirlar.

glivenlik ve taleplerine  taleplerine ulasip

hizmeti, dair bilgi bunlar i¢in

teknolojik  sahibidirler. ¢ozlimler

destek tiretmede halen

hizmeti) eksiklikleri vardir.

(Mont, 2004)

Ozetle, UHS s6z konusu oldugunda sistem igerisinde yer alan paydas sayisi da
artmaktadir. Salt iirlin tasarimi ve TUretiminden farkli olarak genellikle dijital
arayiizleri de icermektedir. Bu durum fiziksel iiriine dijital bir sistemin eslik
edebilecegi anlamina gelmektedir. Bu nedenle daha genis bir ekibi ve kapsamli bir
senaryoyu gerekli kilar. Genellikle fiziksel iirlinii ve dijital tirliniin farkh kisiler /

ekipler tarafindan tasarlandig1 goriilmektedir. Sistemin biitiiniiniin isletiminden tek
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bir yetkili sorumlu olsa da fiziksel ve dijital tiriinler farkli yetkinliklerdeki kisilerin
sorumlulugundadir. Kullanict ise fiziksel ve dijital iiriiniin kullanimiin tamamini

kapsayan bir sistemsel deneyim yasar.

2.1.3.5. Uriin hizmet sistemi organizasyon diizeni

Coziim / fonksiyon odakli stratejilere gecmek, sirketlerin organizasyon diizenlerinde
baz1 degisiklikler ve iyilestirmeler gerektirdigini belirten Mont (2004), UHS'ye gegis
yapan sirketlerin orgiitsel islevlerinde ve yapilanmasinda Cizelge 2.3’te yer alan

degisikliklerin gozlendigini ortaya koymustur.

Cizelge 2.3: Organizasyonel fonksiyonlarin degisimi.

Organizasyondaki islevi Uriin Odakli Geleneksel Sistem Merkezli Uriin
Sistem Hizmet Sistemi
Malzemeler Tedarik veya islenmemis  Geri donustlrilmus
malzemeler malzemeler
Yeni bilesenler veya Eski Grlinlerden gelen
modyiller modyillerin tekrar
kullanimi
Uriin gelistirme Yeni Uriin ve modellerin Dayanikli, onarim, bakim
surekli gelisimi kolayligi, yeniden

kullanim, geri dénisim
icin Grunler tasarimi

Uretim siireci Yeni Urlinlerin Gretimi Yeni Urlinlerin Gretimine
ek olarak kullanilmis
Urlinlerin yeniden Gretimi
icin slirec hatlari

Pazar teklifi Uriinler Uriinler ve hizmetler

Maliyet merkezi Uriin merkezli Fonksiyon ve deger
merkezli

Misteriyle iliski Kisa siireli, islem temelli Uzun sireli, iliskiye dayali

Sahiplik Musteriler Musteriler ve saglayicilar

Firma stratejisi Iyi malzeme iiretmek Mdsterilere servis sunmak

(Mont, 2004, 81)
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Montun Cizelge 2.3’te 6zetle ortaya koydugu “iiriin odakli geleneksel sistem” ve

“sistem merkezIi tiriin hizmet sistemi” farklarina dair ag¢iklamasinda;

e UHS icerisinde yer alan farkl1 aktdrlerin yakinlasmasiin gerekliligi,

e Miilkiyet yapisindaki degisiklik,

e Son kullanicinin bilgilendirilmesi konusunda isletme sorumlulugundaki artis,
e Misteri iliskilerinde stirekliligin 6nemi,

e Pazarlama alanindaki personelin sorumluluk alaninda maddi iiriin yerine satis

islevinin baskinligina vurgu yapmistir (Mont, 2004).

Boylece karlilik; satig yerine hizmet yiikseltme, {irliniin satig1 yerine ise kiralanmasi

ile saglanir.

Kimita ve dig, (2015) UHS’ye gecis siirecinde sirketlerin hareket sekillerinde iiriin
satisindan UHS  teklifine bir doniisiim olacagim belirtmislerdir. Bununla paralel
olarak Aurich ve dig. (2006b) isletmeler i¢in hem {irlin tasarimint hem de hizmet

tasarimini dahil edebilecekleri bir tasarim siireci i¢in stratejiler sunmuslardir.

2.1.4. Uriin hizmet sistemleri ve siirdiiriilebilirlik

White ve dig., (1999) iirlin hizmet sistemlerinin daha siirdiiriilebilir uygulamalara ve
toplumlara gecis silirecini hizlandirarak iiretim ve tiiketim modellerinde degisiklik

yapma potansiyeline sahip oldugunu belirtmistir.

Mont (2004) {iriin hizmet sistemlerinin rekabetci, miisteri ihtiyaglarini karsilayacak
ve geleneksel is modellerinden daha diisiik seviyede olumsuz c¢evresel etkiye sahip
olacak sekilde tasarlanmasi1 gerektigini belirtmektedir. Buna dayanarak UHS’lerin,
geleneksel is modellerinden ayrildig1 en 6nemli noktalardan birinin siirdiiriilebilirlik

oldugu diisiiniilebilir.

UHS ¢o6ziimlerinin benimsenmesini tesvik etmenin temel nedeni, insanlarin iyi olma
ve tatmin duygusunu azaltmadan kaynak tiiketimini ve olumsuz gevresel etkileri

biiyiik 6l¢iide azaltmaktir (Vezzoli ve dig., 2014).
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2.1.4.1. Cevresel siirdiiriilebilirlik

Mont (2002), UHS nin, iiriin kullanimi i¢in olusturdugu alternatif senaryolar aracilig
ile iirlin tiikketimini azaltarak ve organizasyon planindaki diizenlemeler ile malzeme

geri dontigiimiinii artirip gevresel katki yaratacagini vurgulamaktadir.
Mont’a gére UHS’lerin ¢evreye katkilar1 asagidaki gibidir:

e Bir UHS, iiriin kullanimimn alternatif senaryolarimi sunarak toplam iiriin
miktarint azaltma potansiyeline sahiptir; ornegin, tiiketicilere paylasim /
kiralama / kiralama planlari yapma olanaklari sunabilir.

o UHS ile, iireticiler maddi devirlerin kapanmasi durumunda iiriin-hizmetleri
icin daha sorumlu olurlar. Yapimcilarin iiriinlerini  geri almalari,
yiikseltmeleri ve yenilemeleri ve tekrar kullanmalar: onerilir. Sonugta, daha
az atik ortaya ¢ikar.

o Tiiketiciler maddi mallar icin degil, maddi olmayan hizmetler i¢in odeme
yvaparlar. Bu, zaten devam eden bir siire¢ olan bilgi iglem endiistrisinin teknik

gelisimini artirabilir. (Mont, 2002)

Yeniden iiretime dayali UHS kavramu, iiriinlerin kitlesel tiiketiminden kaynaklanan
cevresel sorunlara kesin bir ¢dziim olabilir (Sundin, 2009). Bu nedenle, UHS'nin
mevcut gereksinimlerini karsilayabilecek ara¢ ve metodolojilerin gelistirilmesini
arastirmak Onemlidir. (Beuren ve dig., 2013). Morelli (2006) de UHS'yi ¢dziim
odakli ortakliklarin gelistirilmesi ve sonug olarak siirdiiriilebilir ¢éziimler i¢in temel
olarak kabul etmistir. Buna ek olarak Maussang ve dig. (2009), cevresel sorunlar
¢ozmek icin gelismis iilkelerin ekonomik biiylime ve ¢evre baskisini birbirinden
ayirmak zorunda oldugunu goriip hizmet tabanli ekonomiye gecilmesinin bir ¢éziim
olabilecegini savunmuglardir. Sermaye mallarmin kiralanmasi, paylasilmasi ve
toplanmas1 yoluyla yogun olarak kullanilmasinin, kaynaklarin ve atik iiretiminin
azaltilmasini saglayip bunun bir sonucu olarak, prensipte yiiksek ¢evresel kazanimlar
saglayacag ifadesi ile Meier ve digerleri de (2010) kiralama ekonomisinin

stirdiiriilebilir bir toplum i¢in yararl olacag fikrine katilmaktadirlar.

Uriiniin hizmet sistemlerinin en biiyiik amaci, tiiketimin gevresel etkilerini en aza

indirgemek olmalidir: (Mont, 2002)

e Malzeme doniigiimiinii saglama;
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o Alternatif iiriin kullanim senaryolariyla tiiketimin azaltilmasi;

o Genel kaynak verimliliginin artirilmas: ve UHS'lerin dematerilize edilmesi;

e Her bir elemanmin kaynagini ve islevsel verimliligini artirmakla Dbirlikte,
sistem elemanlarim biitiinlestirmede miikemmellik arayan sistem ¢éziimleri

sunmak.

Farkl1 bir bakis acis1 ile Vasantha ve dig, (2002) UHS’leri siirdiiriilebilirlik agidan ele
aldiklarinda dogru bir UHS yaklasiminin ekonomik sosyal ve cevresel ydnden
biitiinciil olmas1 gerektigini vurgulayip ¢evreye duyarli ve siirdiiriilebilir bir tasarimin

miisteri memnuniyetine de katki saglayabilecegini belirtmislerdir.

2.1.4.2. Sosyal siirdiiriilebilirlik

Sosyal siirdiiriilebilirlik, bir iilke veya topluluk gibi sosyal bir sistemin, yeterli bir
sosyal refah diizeyini siiresiz olarak siirdliirme kabiliyetidir ve siirdiirtilebilir gelisimi
etkileyen sosyal iligkileri, etkilesimleri ve kurumlart igerir (Comstock, 2018). Sosyal
stirdiirtilebilirlik, sosyal esitlik, topluluk gelisimi, insan haklar1 ve sosyal adalet gibi
alanlar1 icerip ekonomik ve cevresel siirdiiriilebilirligin bazi yonleriyle oOrtiisiir
(Comstock, 2018). Sosyal siirdiiriilebilirligin temel ilkeleri, yasam kalitesi, ekonomik
kosullar, ¢evre ve hiikiimetin yapisi gibi toplum gereksinimleridir (Comstock, 2018).
Ancak bu gereksinimler toplumdan topluma farklilik gésterebileceginden toplumun

degisken dinamikleri sosyal siirdiiriilebilirlik kurgulanirken hesaba katilmalidir.

UHS ¢oziimlerinin gevresel etkileri azaltmanin yani sira daha iyi bir sosyal denge
saglamaya yardimci oldugu varsayilmaktadir; ¢linkii, daha fazla kisi ayni tirlinii daha
az 6deme yaparak kullanabilmektedir (Beuren ve dig., 2013). Toplumda farkli gelir
seviyelerine sahip insanlarin uygun bir {icretlendirme politikas: ile kurgulanmis bir
UHS sayesinde satm alip kullanmaya ekonomik gii¢leri yetmeyecek bir iiriinden /
hizmetten yararlanmalari miimkiin olabilir. Ayrica UHS’ nin dogas1 geregi sagladig
kullanicilarin bakim onarim gibi siireglerle maddi ve zamansal olarak ugragsmasina
gerek olmamasi durumu da fikri destekler niteliktedir. Tiim bunlar sosyal refah ile de
dogrudan iliskilidir.

Bell ve Morse (2008) siirdiiriilebilir kentlerin gelismesinin, dogal kaynaklar,
ekonomik verimlilik, sosyal altyapt ve refah arasinda bir denge icerdigini

savunmaktadir. Kent 6l¢eginde yapilan bu savunmanin iirlin ve sistem olgeginde de
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gecerli olacag1 soylenebilir. Ozellikle kamusal alan kullanimina acik sistemlerde

(UHS) toplumun geneline etkisi daha hizli olacagindan sosyal siirdiiriilebilirlik

etkisini okumak da kisa ya da orta vadede miimkiin olabilir.

Dempsey ve dig. (2009) sosyal siirdiiriilebilirligi kentsel oOlcekte ele aldiklar

makalelerinde yaptiklar1 literatiir taramasi ile kentsel sosyal siirdiiriilebilirlige etki

eden faktorleri derlemislerdir.

Cizelge 2.4 : Kentsel sosyal siirdiiriilebilirlik: literatiir taramasinda tanimlanan katk1

faktorleri.

Surdurilebilir kalkinmanin sosyal boyutlari: Kentsel sosyal stirdirulebilirligin

tanimlanmasi

Fiziksel olmayan faktorler

o Egitim ve 6gretim

¢ Sosyal adalet: Nesil igi ve nesiller arasi
e Katihm ve yerel demokrasi

® Saglik, yasam kalitesi ve refah

¢ Sosyal icerme (ve sosyal dislanmanin ortadan
kaldiriimasi)

¢ Sosyal sermaye

¢ Topluluk

e Emniyet

e Karma gorev suresi

e Gelirlerin adil dagihmi

® Toplumsal diizen

¢ Sosyal dayanisma

e Topluluk uyumu

¢ Sosyal aglar

¢ Sosyal etkilesim

¢ Topluluk duygusu ve aidiyet
eis

¢ Konut istikrari (ciroya karsi)
o Aktif topluluk kuruluslar

o Kiltiirel gelenekler

Agirlikh olarak fiziksel faktorler

e Sehircilik

e Cazip kamusal alanlar

e Yeterli ve iyi evler

e Yerel gevre kalitesi ve uygunluk

e Erisilebilirlik (6rn: yerel hizmetler, istihdam, yesil
alan)

e Strdurulebilir kentsel tasarim
* Muhit ve komsuluk iliskileri

¢ Yiriinebilir, yaya dostu ¢evre

(Dempsey ve dig. 2009’dan uyarlanmigtir.)

Cizelge 2.4 her ne kadar sosyal siirdiiriilebilirligin kentsel dl¢egi i¢in yapilmis olsa

da UHS’leri sosyal siirdiiriilebilirlik perspektifinden yorumlayacagimizda da islevsel
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olarak anlam tagimaktadir. Ayrica tabloyu inceledigimizde iiriin hizmet sistemi
bilesenlerinden bazilar1 ile yakindan iligkili oldugunu gorebiliriz. Egitim 0gretim,
sosyal sermaye, saglik yasam kalitesi ve refah gibi maddeler kullanici ile; sehircilik,
cazip kamusal alanlar, yerel cevre kalitesi ve uygunluk, ylriinebilir ve yaya dostu

cevre gibi maddeler altyapi ile iligkilendirilebilir.

2.1.4.3. Ekonomik siirdiiriilebilirlik

Ekonomik siirdiiriilebilirligin de ¢evresel ve sosyal siirdiirtilebilirlik ile bir arada ele
alimmasinin gerekliligini bir¢cok arastirmact vurgulamistir (Lee ve dig., 2012;

Manzini ve dig, 2001)

Ekonomik siirdiiriilebilirlik, genis anlamda “tiim insani ihtiyaclara yonelik ekonomik
bir sistemin devam eden kabiliyeti” olarak tanimlanir (Scott ve Martin, 2014). Yani
ekonomik olarak siirdiiriilebilir bir {iriiniin/sistemin kisinin ihtiyaclarina yanit
vermenin yani sira ekonomik olarak varligini da devam ettirebilmesi gerekmektedir.
Chelan ve digerlerinin (2018) ifadesine gore ekonomik siirdiiriilebilirlik, sermaye ve
kaynaklarin erozyonu olmadan toplum tiyeleri i¢cin gelir getiren ve istikrar saglayan

bir sey olarak tanimlanmistir.

Lorek ve Spangen’e (2014) gore ekonomik boyut, yalnizca maliye ve ekonomiyi
degil, ayn1 zamanda bireylere ve gruplara hizmet veren ve dolayisiyla parasal gelirin
Otesinde yasam standardini artiran her tiirlii gayri resmi faaliyeti de icermektedir. Bu
ifade ekonomik siirdiiriilebilirligin  sosyal siirdiiriilebilirlikle iliskisini  de
vurgulamaktadir. Buna ragmen Lee ve digerlerinin (2012) literatiir incelemesi
sonucu ulastiklar1 sonuca gore UHS’lerle iliskili olarak ekonomik siirdiiriilebilirlige
sosyal siirdiiriilebilirlige hatta 6zellikle cevresel siirdiiriilebilirlige oranla ¢ok daha az

deginilmistir.
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2.2. Kullanic1 Deneyimi

Kullanict deneyimi, kavram olarak ilk kez Donald Norman ve dig. tarafindan 1995
yilinda “Insan-Bilgisayar Etkilesimi” (CHI’95) kongresinde kullanilmis olup ISO
standartlar1 igerisinde ilk kez 2010 yilinda tanimlanmustir (1SO 9241-210., 2010).

Hassenzahl (2013) teknolojinin  gelismesinin  anlamli  pozitif ~deneyimler
yaratilmasina biiylik katki sagladigina deginirken deneyimin takdir edilen bir yan
iirlin olmaktan ziyade tasarimin agik hedefi haline gelmesi gerektigini savundugunu

belirtmektedir.

Gilniimiizde psikolojiden gorsel sanatlara birgok kitle tarafindan incelenen ve
tizerinde ¢aligilan kullanict deneyimi kavraminin tasarim baglaminda anlagilmasi igin

oncelikle tanimlarina ve bilesenlerine deginmekte yarar olacaktir.

2.2.1. Kullanic1 deneyiminin tanim

International Organization for Standardization (ISO)’1in 2010 yilinda yaptig1 tanima
gore kullanict deneyimi bir kisinin bir tirliniin, sistemin veya hizmetin kullanimi1 veya
beklenen kullanimi1 sonucu ortaya ¢ikan algilart ve cevaplaridir (ISO 9241-210.,
2010).

Alben (1996) deneyimi, insanlarin ne hissettiklerini, islevlerin insanlar tarafindan ne
kadar iyi anlasildigini, kullanom aninda insanlarin  nasil  hissettigini,
triinin/hizmetin/sistemin  kullanim amaglarina ve kullanim baglamimna nasil
uydugunu kapsayan etkilesimli bir iriin/hizmet/sistem kullanmanmn tiim yonleri

olarak tamimlar.

Vermeeren ve digerlerine gore (2010), kullanici deneyimi, bir insanin siirekli degisen
i¢gsel ve duygusal durumu ve bir iiriinle etkilesim sirasinda ve sonrasinda sartlardaki

farkliliklar g6z oniine alindiginda, genel olarak dinamik olarak anlasilmalidir.

Deneyim 6znel bir yapiya sahiptir ve kullanicilarmn iiriinlere iligkin algilariin yam
sira kullanicilarin duygusal tepkilerini ve deneyimin yasandigi baglami igermektedir

(Hassenzahl, 2008).
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Hassenzahl (2013) kullanic1 deneyiminin iyi bir tasarim ya da siisli arayiizlerden
ziyade malzemenin oOtesine geg¢mekle iliskili oldugunu belirtmis ve kullanici

deneyimini bir cihaz vasitasi ile bir deneyim yaratmak olarak tanimlamistir.

Yukaridaki tanimlar dahilinde yapilacak genel bir ¢ikarimla kullanici deneyimine

dair asagidaki 6zellikler siralanabilir:

e  Uriiniin/hizmetin/sistemin 6zelliklerinin yam sira kullanicinin 6zellikleri de
kullanict deneyiminin sekillenmesinde etkilidir.

e  Ozneldir ve kullanic1 dzelinde dinamiktir.

e Kullanicinin hislerini (duygusal deneyimini) kapsar.

e Baglam ve zamandan ayr diistiniilemez.

e Sadece kullanim anin1 igermez, kullanim 6ncesi ve sonrasi ile de iliskilidir.

2.2.2. Kullanicr deneyiminin kapsam ve bilesenleri

Kullanici deneyimini bir¢ok arastirmaci temelde ayni biiyiik benzerlikler barindirsa
da farkli bilesenler ile kategorize etmislerdir. McCarthy ve Wright’a (2004) gore,
deneyimin dort zincirden olusur; diizensel zincir, duygusal zincir, zamansal zincir ve
mekansal zincir. Diizensel zincir, deneyim pargalarinin bir araya gelis sekli ile ilgili;
duygusal zincir {irline/servise dair duyumsal baglantilar ile iligkili; zamansal zincir
zamanin deneyim iizerindeki etkisi ile ve mekansal zincir ise mekanin deneyim
tizerindeki etkisi ile iligkilidir.

Forlizzi ve Battarbee (2004) deneyimi 3 model ile tanimlamislardir. Bu li¢ model:
iriin merkezli model, etkilesim merkezli model ve kullanici merkezli modeldir.
Forlizzi ve Battarbee (2004) bu modellerin birbirlerinden farkli olmadigini ve i¢ ice
gecmis sekilde var olduklarini belirtmislerdir. Hassenzahl ve Tractinsky, (2006)
deneyimi kisaca; “Bir kullanicinin i¢ durumunun (motivasyon, egilimler, ruh hali,
beklentiler, ihtiyaglar vb.), tasarlanan sistemin Ozelliklerinin (amag, karmasiklik,
islevsellik, kullanilabilirlik vb.) ve baglam (veya ¢evre) yani etkilesimin gerceklestigi
yerin (organizasyon / sosyal ortam, faaliyetin anlamliligi, kullanimin goniilliliigi,
vb.) biitlintidiir.” seklinde 6zetleyerek Forlizzi ve Battarbee (2004) ile benzer sekilde
kullanic1 deneyiminin biitiinclil yapisint vurgulamislardir. Ayrica Hassenzahl ve

Tractinsky (2006), deneyimin zamansallig1 iceren hem ftiriinden hem de kullanicinin
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sahip oldugu kisisel hedef ve ruh hali gibi i¢ faktorlerden etkilenen bir olgu oldugunu

ileri siirmiiglerdir.

Kuru’nun (2015), kullanic1 deneyimi tanimlarini igeren literatiir taramasindan yaptigi
cikarimla, kullanic1 deneyimine dair 6zetlemesi; “kullanicinin etkilesimli bir tiriint
kullanmadan 6nce, kullanimi sirasinda ve sonrasindaki, fiziksel, duygusal, i¢sel, ve
estetik algilarindaki tiim degisimleri, {iriinii, etkilesim ortamini ve kullaniciyi igerir.”
seklindedir. Bu ifadeden de anlasilacagi iizere kullanici deneyimi; iirlin, zaman,
kullanic1 (fiziksel ve duygusal deneyim) ve baglami icermektedir. Bu bashgin alt

basliklarinda
Sanders (2001), Dagstuhl Seminar (2010), Zomerdijk ve Voss (2010) gibi bir¢ok

Uriin”, “kullanic’” ve “baglam”a deginilecektir. Buna ek olarak

calismada kullanict deneyimi, zaman ve duygusal deneyimin iligkisine giicli
vurgular yapildigindan “Duygusal deneyim” ve “Deneyim ve zaman’in ayri

basliklarda ele alinmasi uygun goriilmiistir.

2.2.2.1. Uriin

Kuniavsky (2010), bir deneyime sahip olmak, belirli bir cihazi kullanmadan miimkiin
olmayabilir, ancak cihaz tim deneyimi olusturmaz ifadesi ile kullanict deneyiminin
iiriinden ayr1 diisiiniillemeyecegini ortaya koymaktadir. Ancak iriinii de kullanici
deneyiminden ayr1 diislinmek miimkiin olmayabilir. Zira Utterback & digerlerine

(2006) gore, tasarimc tiriinii tasarlamanin yani sira deneyimi de tasarlamalidir.

Keyson (2008) etkili bir kullanici deneyimi i¢in Uriinlerin pragmatik beklentileri
karsilamasi i¢in islevsel olmasinin yani sira hedonik beklentileri de karsilayabilecek
niteliklere sahip olmasi gerektigini ileri siirmektedir. Pragmatik ve hedonik
Ozelliklerin {irtin karakterinde bir arada bulundugunu ifade eden Hassenzahl (2004)
ise, pragmatik nitelikleri kullanicilarin davranigsal hedeflere ulagma ihtiyaci ile
baglantili ve hedef basarisi, fayda ve kullanilabilirlik gerektiren nitelikler olarak
tanimlarken hedonik 06zelliklerin kullanicidan ayr1 diisiiniilemeyecegini ortaya
koymaktadir. Bu ifadelerden {irliniin islevsel ve duygusal nitelikleri bir arada tasidig1
ve kullanicinin islevsel beklentilerini karsilamanin yani sira kullanicida bir duygu

durumunun olusumunu da saglayacagi ¢ikarilmaktadir.

Bayazit (2008:308), iiriiniin anlasilmas1 konusunda, “Biz genellikle farkinda olmadan

bir tasarimdaki anlami kendimiz yaratiriz. Semiyotigin bize faydasi estetik bir
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nesneyi onun bize sundugu organize edilmis isaret ve kodlarla fark etmemizdir. Bu
sekilde kodlar1 ve isaretleri okuyarak bu nesnenin bizim agimizdan ifade ettigi
anlami ve onun bizim degerimize gore giizel olup olmadigin1 kesfederiz” ifadesini
kullanmistir. Nesnelerin anlamlar1 ve anlasilirlign kullanicidan kullaniciya farklilik
gosterebilmektedir. Bir kisi i¢in islevsel ya da estetik bulunan iiriin diger kisi icin
ayni sekilde anlam tagimayabilir ve bu da ayni {irlin iizerinde farkli deneyimlerin
olugsmasina sebep olan etmenlerdendir. Deneyimi {iriin odaginda ele aldigimizda
trlinlin  tim duyularla algilanan (gorme, isitme, koklama, tatma, dokunma)
Ozelliklerinden elde edilen izlenimlerin tamami olarak diisiinmek miimkiindiir
(Schifferstein ve Spence, 2008). Yani f{iriin iglevsel beklentilerin yani sira
kullanicinin duyularina yanit veren ve duyular aracilig ile algilanip anlasilan ve
kullanici tarafindan anlamlandirilan nesnedir. Uriiniin anlasilmasinda kullanicinin

etkinligine deginildigi i¢in kullanici bashigr ile devam edilecektir.

2.2.2.2. Kullanic1

ISO 1998 yilinda yaptig1 “Kullanic, tirlin ile etkilesime giren kisidir.” tanimini (ISO
9241-11:1998), 2018’de “Kullanici bir sistemle {irlinle ya da hizmetle etkilesime
giren kisidir.” seklinde revize etmistir (ISO 9241-11:2018). Kullanicilar fiirtinlerle
etkilesim sekilleri, {iriin kullanim senaryolarinda ve iirlinden beklentilerinde

farkliliklar yaratmaktadir. Bu nedenle kullanicilar1 kategorize etmek dnemlidir.

Faulkner (2000), Usabilty Engineering adi kitabinda kullanicilar1 kullanim sekilleri

ve uzmanlik seviyeleri olmak {izere iki baslik altinda kategorize etmistir.

Cizelge 2.5: Kullanim sekillerine gore kullanici kategorizasyonu.

Kullanmim sekilleri Agiklama

Dogrudan kullanic1  Yiikiimliiliiklerini yerine getirmek icin sistemi kendileri

kullanirlar.
Dolayh kullanici Baskalarindan sistemi kendi adlarina kullanmalarini isterler.
Uzak kullanici Dogrudan sistemi kullanmamalarina ragmen sonug¢ ig¢in

sisteme bagimlhidirlar.
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Destek kullanica Bu kullanicilarin - gorevi sistemin diizgiin  ¢aligmasini

saglamaktir.

Zorunlu kullanici Islerinin bir parcasi olarak sistemi kullanmaktan baska
sanslar1 yoktur. Sistemdeki kullanigsizlik ve aksakliklar

zorunlu kullanicilarin islerini zorlastirir.

Istege bagh Isleri icin bu sistemi kullanmak disinda seceneklere de
kullanici sahiptirler. Bir sistemin kullanimi ve Ogrenmesi ne kadar
kolaysa bu kullanict grubunun onu tercih etme ihtimali o

kadar yiiksektir.
(Faulkner, 2000°den uyarlanmistir.)

Faukner’in (2000) uzmanlik seviyelerine gore yaptigi kullanici kategorizasyonu ise

asagidaki tablodaki gibidir (Cizelge 2.6)

Cizelge 2.6: Uzmanlik seviyelerine gore kullanici kategorizasyonu.

Uzmanlik seviyeleri Deneyim Kullanim Destek Geri bildirim
sikhig1 ihtiyaci ihtiyaci

Acemi kullanmicilar Yok [k kullanom  Her zaman  Her zaman

Orta diizey Var Stirekli Ara sira Ara sira

kullanmicilar degil

Uzman kullanicilar Cok Stirekli Cok nadir Higbir zaman

(Faulkner, 2000°den uyarlanmustir.)

Bu kategorizasyonlar sonucunda iiriinii/sistemi kullanim tercihine (zorunluluk, istege
bagll); kullanim amaglarina ve kullanim uzmanliklarina gore farkli tip kullanicilar

oldugu ve bu kullanici tiplerinin farkli ihtiyaglara sahip oldugu goriilmektedir.

Kullanicilar arasindaki farkliliklar yeni teknolojiye adaptasyon siirecinde de kendini
belli etmektedir. Bu farkliligin 6nde gelen sebepleri kullanicilarin farkli demografik
ve psikolojik karakterlerinin olmasidir. Bohlen ve Beal’a gore (1957), kullanicilar

teknolojiye adapte olma bi¢imlerine gore bese ayrilmaktadir;

1. Yenilik¢iler (Innovators): Egitimli, gelir seviyesi yiiksek, risk almaktan

korkmayan

2. Erken benimseyen (Early adaptors). Geng, lider olma egiliminde, egitimli
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3. Erken ¢ogunluk (Early majority). Daha muhafazakar, yeniliklere acik,
toplumda aktif

4. Geg¢ ¢ogunluk (Late majority).: Yasl, diisiik egitimli, olduk¢ca muhafazakar,

sosyal agidan az aktif

5. Geg kalanlar (Laggards). Cok tutucu, genel i¢erisindeki en yasl, egitim ve

ekonomi acisindan en alt durumda olan kitle

YENILIKGILER
%2.5

~ ERKEN ERKEN COGUNLUK GEG COGUNLUK GEC
BENIMSEYEN %34 %34 KALANLAR
%13.5 %16

T

—_— Pazar payi

Zaman

Sekil 2.6: Teknoloji adaptasyonu dongiisii.
(Lule, 2012)

Bu kategorizasyonda da goriildiigii lizere farkli demografik ozelliklere sahip
insanlarin yenilige adapte olus siireleri de biylik farklilik gdstermektedir.
Yenilik¢iler olarak tanimlanan grup yeni olan1 hemen deneyimlemek isterken egitim
ve ekonomik durum agisindan daha diisiik seviyeye sahip olan gruplar yenilikler ile
ilgili daha tutucu davranarak yani olami kendileri deneyimlemeden once bir¢ok
kisinin deneyimlemis olmasini ve o kisilerin bunu yorumlamasini beklemektedirler.
Ayrica farkli gruplarin demografik ozellikleri dahilinde ihtiya¢ tanimlarinin da

farklilik gosterebilmesi miimkiindiir.

Jordan (2006) ise kullanici tiplerindeki kullanicilarin birikim ve kapasitelerinin etkili

oldugunu diisiinmektedir ve bununla iliskili 5 madde ortaya koymustur:

e Yas ve cinsiyet
o Fiziksel kapasite
e Bilissel kapasite

o  Deneyim (Agirlikli olarak iiriin kullanimlarinda elde edilen deneyimler)
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e [lgili bilgi birikimi (Benzer iiriin ve gérseller ile etkilesim sonucu kazanilan

deneyimler)

Tiim bu kategorizasyonlardan genel bir ¢ikarim yapacak olursak kullanicilarin {iriinle
/ sistemle etkilesimlerinde davranislarinin sekillenmesinde etkili olan faktorler; yas,
cinsiyet, fiziksel kapasite, bilissel kapasite, sosyo-ekonomik durum, kiiltiirel birikim,
trlinli/sistemi ge¢cmiste kullanarak elde edilen deneyim, benzer {riinlerden /
sistemlerden elde edilen deneyim, gorsel kiiltiir seklinde siralanabilir. Zira tiim bu
faktorler dahilinde sekillenen kullanict davranislari farkli kullanim sekillerinin yani
sira farkli deneyimleri ve farkli beklentileri de beraberinde getirir. Kullanici

davraniglarinin  sekillenmesindeki bir diger etken ise baglamdir (Forlizzi ve

Battarbee., 2004).

2.2.2.3. Baglam

Kullanicinin iirlinle olan deneyimi, hem kullanicinin 6zellikleri (6rnegin kisilik,
beceriler, arka plan) hem de iiriin (6rnegin renk, sekil, doku) ile sekillenir (Demir ve
digerleri, 2006). Ayrica etkilesimin gergeklestigi baglam da iriin deneyimini
etkilemektedir (Desmet ve Hekkert, 2007). Hassenzahl ve Tractinsky (2006) dis
belirleyicilerin  belirli duygularin uyandirilmasindaki  kontroliiniin  zorlugunu
vurgulayip belirli duygulari elde etmek i¢in bir baglam belirlemenin tasarim hedefine
ulagsmada etkili olacagin ifade ederek baglamin deneyim tizerindeki 6nemli etkisine

dikkat gekmislerdir.

Coxon’un (2007) olusturdugu deneyim siiflandirmasinda yer alan 5 kategoriden biri
olan ve cevresel, sosyal, ekonomik faktorleri igeren “distan gelen” maddesi de
baglamin deneyimdeki etkisini ortaya koymaktadir. Kamusal alanda kullanici
deneyimini ATM oOrnegi flizerinden inceleyen Giinay (2011), kullanicilarin
deneyimlerinde sosyal c¢evrenin etkisini gozlemlemis ve iriliniin bulundugu
baglamdaki sosyal c¢evre degisikliklerinin (ATM’de sira olmasi vb.) kullanicinin

duygusal deneyimi iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagmustir.

Genel bir c¢ikarimla birgok degiskenden etkilenen ve bircok bilesenden olusan

kullanic1 deneyimi igerisinde yer alan bu bilesenler birbirini etkilemekte ve
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birbirinden etkilenmektedir; bu nedenle bilesenlerin birbirlerinden bagimsiz

diisiiniilmesi miimkiin degildir.

2.2.3. Duygusal deneyim

Norman (2004) kullanicilarin duygusal tepkilerini; i¢sel (algisal temelli), davranissal
(beklenti temelli) ve yansitici (entelektiiel temelli) olmak iizere 3’e ayirmaktadir. Bu

3 tepki seviyesini kisaca agiklamak gerekirse (Norman, 2004):

o Icsel (algisal temelli): Yalnizca nesnelerin yiizey goriiniimleri ile alakalidir.
Tepkiler gecmis deneyimlere ya da derin anlamsal yorumlara dayanmaz.

e Davranissal (beklenti temelli): Siirecleri hala bilingalt1 ve otomatiktir, ancak
iligkili beceriler ve rutinler 6grenme yoluyla edinildiginden, gelecekteki
durumlarin ve olaylarin gegmis deneyimlerini ve beklentilerini de igerir.

¢ Yansitict (entelektiiel temelli): Biling ve 6z farkindalik vardir. Sahiplik, kalite
ve marka gururunun 6nemli rol oynadigi yerdir. Deneyim ve kiiltiiriin yani

yant sira bir sosyal ¢evreden de etkilenir.

Hassenzahl ve Tractinsky (2006) kullanici deneyimi c¢aligmalarinin, biri {riin
kullanim1 sonucu duygular kesfetmekle ilgili, digeri ise duygularm iirtin kullanimiyla
ilgili degerlendirmelerdeki roliinii anlamak oldugunu ifade eden iki ana alani

vurguladigini belirtir ve kullanicilarin duygusal deneyimlerine dikkat ¢ekerler.

Hekkert’a (2006) gore duygusal deneyim, insan-iiriin etkilesiminden elde edilen
anlam deneyimi ve estetik deneyiminin birlegsmesiyle olusur. Yani duygusal deneyim
fiziksel ve tinsel deneyimin biitiinii ile sekillenir. Ayrica, Desmet ve Hekkert (2007),
driinlerin davranigsal reaksiyonlar, 6znel duygular ve fizyolojik reaksiyonlarin
olusumuna sebep oldugundan bahsederek deneyimin kullanicinin {iriin ile etkilesimi

sirasinda ortaya ¢ikan tiim duygusal deneyimi kapsadigini ifade etmektedir.

Hisler ve duygular, kullanici deneyiminin yaygin olarak ele alman diger
bilesenleridir. Aslinda, yukarida gosterilen tiim kullanici deneyimi tanimlar1 ve
teorileri, duygusal bir olaya isaret etmektedir. Ruh halleri, hisler, duygular, zevk,
etki, hepsi ¢esitli duygusal olaylar olarak ortaya konmustur (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 dort zevk tipinden olusan bir ¢ergeve sunmustur. Fizyolojik
zevk duyu organlarindan gelen zevkle ilgilidir, psikolojik zevk ise insanlarin
duygusal ve biligsel tepkileriyle ilgilidir. Sosyolojik zevk, diger insanlarla ve
toplumla iliskilere dayanmaktadir. ideolojik zevk, insanlarin degerleri ile ilgilenir.
Bu durumda duygusal deneyimin fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ideolojik
bilesenleri icerdigi sdylenebilir. Sosyolojik bilesenleri igermesi yoniinden baglamla

da etkilesim i¢indedir.

Coxon (2007) duygusal deneyimi olumlu ve olumsuz deger olarak ikiye ayirmaistir.
Desmet (2008) duygu durumlarin1 daha genis bir kapsamda ele alarak Russell’dan
uyarladig tirtin ile ilgili duygular seklini ortaya koymustur.

saskinhk
. heves .
 Ofke merak iham
igrenme arzu
panik ask

hayal kinkhg blyllenme
asadilama taktir
hasret keyif
can sikintisi tmin
Uzuntd gevsemek
soyutlama bekleme rahatlamak
uyumluluk
sakin

Sekil 2.7: Uriin ile ilgili duygular.
(Desmet, 2008)

Desmet’in (2008) ortaya koydugu bu Sekil 2.7 duygu durumlarim1 “sakin”,
“etkileyici”, “zevkli”, “zevksiz” bagliklari ile iliskilendirerek benzer 6zelliklere sahip
duygular1 3’erli gruplayip 8 ayr1 grupta toplam 24 duygu durumunu ortaya
koymaktadir. Sekil 2.7 Coxon (2007)’a paralel olarak temelinde olumlu ve olumsuz

duygular1 bir arada igermektedir.
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2.2.4. Deneyim ve zaman

Deneyim, zaman icinde kesin bir baslangi¢ ve bitisle birlikte uzayan, kullanicinin
irlinii ve igsel durumlar1 (6rnegin ruh hali, beklentiler, aktif hedefler) gibi cesitli

0gelerin benzersiz bir birlesimidir (Hassenzalh ve Tractinsky, 2006).

Zamansallik, baska bir deyisle kullanicinin deneyiminin zaman igerisinde nasil
gelistiginin bliylik Olgiide goz ardi edildigini diisiinen Karapanos ve dig. (2009)

kullanicinin zaman igerisinde degisen deneyimini su sekilde ifade etmistir:

“Erken deneyimler ¢cogunlukla iiriin kullaniminin kullanici tatminine bagl yonleriyle
ilgiliymis gibi gériinse de uzun siiren deneyimler, tiriintin bir insanin hayatinda nasil

1

anlamli hale geldigini yansitan yonlere gittik¢e daha fazla baglanmistir.’

Yani kullanicilarin {iriin iizerindeki deneyim siireleri arttik¢a iiriinden beklentileri ve
bu beklentilerin boyutlar1 farklilik gosterebilmektedir. Bir kisinin herhangi bir {iriinii
ilk kullanimindaki deneyimi ile 10 kullanim sonrasinda ya da 50 kullanim
sonrasindaki deneyimleri farklilik gosterebilmektedir. Bu kapsam dahilinde
kullanicinin  beklentilerinin ve tatmin diizeyinin de degisiklik gosterebilecegi

diistiniilebilir.

Marti ve lacono’nun (2016) aktarimina gore; “Wilamowitz-Moellendorff ve dig.
(2006) degerlendirme zaman araligina dayanarak {i¢ tip boyunu ifade eden mikro,
mezo ve makroyu tanimlamislardir. Yazarlar ¢alismalarinda, hedonik bilesenlerle
baglantili boyutlar zamanla azalma egiliminde iken, bir iriiniin pragmatik
boyutlarinin ayni kaldigin1 veya zamanla gelistiklerini belirtmektedir. Pragmatik
niteliklerin istikrar1 veya artis1 lizerinde etkili olan bir husus, asinaliktir. Aslinda,
asinalik, Uriinliin ve bunun nasil kullanildiginin derinlemesine bilgisini artirir ve
stirpriz, giizellik ve uyarilma gibi hedonik niteliklerde bir azalmaya neden olur.”
Bununla birlikte McCarthy ve Wright’e (2004) gore deneyim/etkilesim kullanici

tarafindan asagidaki basamaklar takip edilerek yasanir:

1. Kullanicilar gegmis deneyimleri sayesinde etkilesimin nasil olacagini sezer,
2. Etkilesim agamalari ile bilingli olmadan iletisime geger,

3. Deneyimin nasil oldugunu ve ne hissettirdigini yorumlar,

4. Etkilesim siiresince yasadiklarina dair sonuglari1 degerlendirir,
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5. Gecmis deneyimleriyle baglant1 kurarak etkilesimi sahiplenir,
6. Yasadiklarini ¢evresindeki insanlarla paylasma egilimine girer.

Bu basamaklar incelenecek olursa kullanim oOncesi, kullanim ani ve kullamim
sonrasini kapsayan bir zaman akisi i¢cinde yer aldigi goriilebilir. Basamaklar zaman

cizelgesine yerlestirildiginde asagidaki Cizelge 2.7 elde edilir.

Cizelge 2.7: Kullanic1 deneyimi akisi zamansal uyarlamasi.
Kullanim 6ncesi Kullanicilar ~ gegmis  deneyimleri  sayesinde
etkilesimin nasil olacagini sezer
Kullanim am Etkilesim asamalar1 ile bilingli olmadan iletisime
geger
Deneyimin nasil oldugunu ve ne hissettirdigini
yorumlar
Kullanim sonrasi Etkilesim siiresince yasadiklarina dair sonuglari
degerlendirir
Gecmis deneyimleriyle baglant1 kurarak etkilesimi
sahiplenir
Yasadiklarin1 c¢evresindeki insanlarla paylasma

egilimine girer

(McCarty ve Wright 2004’te tanimlanan basamaklardan uyarlanmistir.)
Sanders (2001) deneyim ve zaman iliskisine degindiginde;

Kullanim 06ncesini hatiralar olarak tanimlarken ge¢cmiste yasanmis deneyimlerin
birikimine isaret eder; kullanim sonrasini ise hayaller olarak tanimlayip heniiz
yaganmamis, hissedilmemis ancak hayal edilmis oldugunu agiklar. Bunun sonucunda
ise deneyimi “hafizanin ve hayal giiclinlin” bulustugu nokta olarak tanimlamaktadir
(Sanders, 2001). Bu 3 asamali zaman ayrilarindan farkli olarak Dagstuhl Seminar
(2010)’da kullanict deneyimi; kullanim Oncesi, kullanim ani, kullanim sonrasi ve
zaman icerisinde olmak iizere 4 asamada zamansal olarak bdliimlenmistir. (Sekil 2.9)
“Zaman igerisinde” olarak tanimlanan zaman dilimi kullanicinin  gegmis
deneyimlerinin biitiinciil bir karsilig1 olup bir¢cok kullanim deneyiminin birikimini

kapsamaktadir.
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Ne zaman: RIERINWhlS kullanim ani kullanim sonrasi zaman icerisinde
Ne: beklenen ux anlik ux dénemsel ux kumulatif ux

[\EX{ Bl deneyim ile ilgili deneyimleyerek bir deneyimin cesitli kullanim
distnerek yansimalariyla donemlerinin
birikimiyle

Sekil 2.8: Kullanict deneyiminin zaman dilimleri.
(Dagstuhl Seminar, 2010)

Kuniavsky'ye (2010) gore, kullanici deneyimi, bir hizmet veya iiriinle etkilesime
girerken son kullanicilarin algilarmin toplamidir. Bu algilamalar arasinda etkinlik
(sonug¢ ne kadar iyi?), verimlilik (ne kadar hizli veya ucuz?), duygusal memnuniyet
(ne kadar iyi?) ve iirlin veya hizmeti yaratan varlik ile iligkinin kalitesi yer almaktadir
(sonraki etkilesimler i¢in hangi beklentileri yaratir?).

Kisaca oOzetlemek gerekirse zaman faktorii deneyimle farkli sekillerde
iligskilendirilirken; iirliniin kullaniminin ilk zamanlar1 ve ilerleyen zamanlarim
karsilagtiran zamansallik perspektifi, kullanim 6ncesi, kullanict algisin1 ve kullanim
sonrast deneyim aktarimini kapsayan perspektif olmak iizere iki farkli agidan ele
alimmistir. McCarty ve Wright’in (2004) ortaya koydugu deneyimin/etkilesimin
basamaklar1 dogrultusunda deneyimin akiskan bir siire¢ oldugu ¢ikarimi
yapildigindan bu ¢alismada s6z konusu iki perspektifin sentezi ile zamansal boyut;
kullanim oOncesi, kullanim ani ve kullanim sonrasi deneyimleri igerir sekilde ele

alinacaktir.

2.2.4.1. Kullanim 6ncesi deneyim

Schifferstein ve Desmet (2007) kullanicilarin iiriinlerle etkilesimleri boyunca duyu
organlar1 aracilif ile siirekli bilgi edindigini ifade etmis ve bu bilgilerin ¢ogunun
gorme duyusu ile elde edildigine deginmislerdir. Bu bilgilerin kullanicinin daha
sonraki deneyimleri i¢in bir veri niteligi tasimakta oldugu, kullanicinin
iiriine/sisteme/hizmete  yaklasimin1  sekillendirmekte etkili olacagr ¢ikarimi
yapilabilir. Ryong’un (2007) tasarim siirecinin deneyim tabanli oldugunu ve bu
siirecte tasarimcinin gecmis bilgi ve gorsel hafizaya ait imajlarin animsatilmasindan

da yararlanarak yeni deneyimler olusturabilecegini ifade etmesi de bu ¢ikarimi
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destekler niteliktedir. Yani kullanicinin kullanim Oncesindeki deneyim birikimi,
tiriin/hizmet/sistem ile ilgili algisim1 sekillendirmektedir. Farkli bir perspektif ile
Bordegoni (2011) kullanim oncesi kullanici algisinin 6nemini satin alma karari
verilen triinler icin “Tiiketici perspektifinde uygun algimin yaratilmasi ile yeni iiriin
fikrinin basariya ulasmasi miimkiin olur.” ifadesi ile ortaya koymustur. Benzer bir
durum satin alma karari1 verilmeyen kamusal kullanima acik {iriinlerin kullanim
karar1 i¢in de gegerlidir.

Hornecker ve Buur (2006) kullanicinin zihinsel algis1 ve yapisin1 bilmenin tasarim
acisindan Onemine deginirken beklenen durumlarda kullanicilarin tepkisinin ne
olacagini tahmin edebilmek i¢in gerekliligini savunmustur. Eger tasarlanan tirtindeki
semantik yap1 ile kullanicinin deneyim, yetenek ve bilgi birikiminden olusan algi
yapisi birbirine yaklastirilabilirse ilk kullaniminda kullanicinin {iriin kesfi daha hizli
olur ve dogru kullanim saglanir (Hornecker ve Buur 2006). Buradan referansla
kullanicinin ge¢gmis deneyim birikimi ile sekillenen kullanim oncesi deneyimin

kullanim anindaki deneyimin sekillenmesinde etkili olacagi ¢ikarimi yapilabilir.

Genel bir ¢ikarimla kullanim dncesi deneyimi kullanicinin gegmis deneyimlerinin de

etkisi ile sekillenen algisinin olusturdugunu ifade etmek miimkiindiir.

2.2.4.2. Kullanim anindaki deneyim

Roto ve digerlerine (2011) gore kullanici deneyimi bir sistem ile aktif veya pasif
olarak karst karsiya gelme durumudur. Kullanom ami bu karsilagsmanin aktif
boliimiinti igermektedir. S6z konusu aktif etkilesim bir {irlinle olabilecegi gibi bir
hizmetle ya da bir sistemle de olabilir. Zira bir¢ok arastirmaci lriinlin yani sira
hizmetlerin ve iiriin hizmet sistemlerinin giderek artip yayginlastigina dikkat

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

Zimmermann (2008) kullanict deneyiminin kullanilabilirlik ve kullanict merkezli
tasarimi igerdigini ifade etmistir. Bu durumda kullanicinin iirtin/hizmet/sistem ile
etkilesiminde kullanilabilirligin yaninda iiriiniin kullanicinin kapasitesine uygunlugu
gibi faktorlerin de kullanic1 deneyiminin sekillenmesinde etkili olacag: sdylenebilir.
Coxon’un (2007) deneyimi kategorize ederken ‘“duyusal” (5 duyu organi),
“duygusal” ve “zihinsel” ifadelerine yer vermesinden referansla bahsi gegen kullanici

kapasitesi fizikselin yan1 sira duygusal ve zihinsel kapasiteyi de icerdigi sonucuna
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varilabilir. Ayrica kullanim ani deneyimi ile, Norman’in (2004) iice ayirdigi
kullanicinin duygusal tepkilerinden ikincisi olan, davranigsal (beklenti temelli) tepki
arasinda baglanti kurmak miimkiindiir. Bu baglantiya gore davranigsal tepkinin
tanimindan da (Norman, 2004) referans alarak ge¢mis kullanom deneyimi ve

bilgilerin kullanim an1 deneyimi iizerinde bir etki alan1 oldugu ¢ikarimi yapilabilir.

2.2.4.3. Kullanim sonrasi deneyim

Karapanos ve dig. (2010), Kim ve dig. (2015) gibi deneyimin dinamik yapist ve
geciciligine dair ifadeler kullanan c¢aligmalar referans alinacak olursa kullanim
sonrast deneyimin gegcicilik etkisinden siyrilmasimin ardindan kalan kismi olarak
tanimlanmas1 miimkiin olacaktir. Yani kullanim sonrasi deneyim kullanim 6ncesi ve
kullanim anindaki deneyimin giiclii ve hatirda kalir yanlarmin tamamindan

olusmaktadir.

Kuniavsky (2010) kullanic1 deneyimini kullanicinin  {iriin/hizmet/servis ile
etkilesiminin sonrasindaki algist olarak tanimlar. Kuniavsky’e (2010) gore bu algi
sonucun giizelligine bagl etkileri, verdigi hisse bagli duygusal tatmini, hiz ve

yeterlilige bagli verimi ve sebep oldugu umutlara dair kaliteyi icermektedir.

Mikeld ve Suri (2001) “Belirli bir baglamda motive edilmis aksiyonun sonucu
kullanic1  deneyimidir. Kullanicinin gegmis beklenti ve deneyimleri mevcut
deneyimini etkiler; su anki deneyimi de gelecek beklenti ve deneyimlerinin
sekillenmesinde etkilidir.” ifadesi ile mevcut deneyimin gecmisteki deneyimlerle de
birleserek bir deneyim birikimi olusturdugunu ve bunun gelecek deneyimleri
etkiledigini belirtmislerdir. Deneyimi, deneyimleme ardindan elde edilen bilgiyle
ortaya ¢ikan kiimiilatif alan olarak tanmimlayan Hassenzahl’in (2013), deneyimin
kisinin ge¢misteki tiim davraniglarini barindirdigini belirtir ve deneyimin insan
hafizasina dayali oldugunu vurgulamas: da bunu destekler niteliktedir. Bununla
paralel olarak kullanim sonrasi deneyimin Norman’in (2004) tanimladigi {i¢ duygusal
tepkiden ii¢linciisli olan yansitic1 (entelektiiel temelli) tepki ile benzerlik gosterdigi

sOylenebilir.

Bu dogrultuda kullanicilarin gelecek deneyimlerinin sekillenmesinde kendi ge¢mis
deneyimlerinin etkisinin yani sira sosyal c¢evrelerinde bulunan bagka kullanicilarin

deneyim aktarimlarinin da etkili olabildigi ¢ikarimi yapilabilir. Cilinkii insanlar geriye
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doniik kullanict deneyimlerini bagkalartyla iletisimlerinde anlatma / paylasma
egilimindedirler ve geriye doniik bir kullanict deneyimi kullanicilarin gelecekteki

davraniglarin1 yonlendirebilir (Hassenzahl ve Ullrich, 2007; Norman, 2009).

Sonug¢ olarak, tamamen birbirinden ayr1 diisiiniilemeyecek olmasina ragmen
zamansal olarak birbirinden ayrisan kullanim Oncesi, kullanim ani ve kullanim
sonrast deneyim birbirinin devami niteligindedir ve birbirlerini etkilemektedir. Bir
kullanim sonrasi deneyim kullanicinin algisinin ve beklentilerin sekillenmesinde etki

yaratarak bagska bir kullanim 6ncesi deneyimin temellerini olusturmaktadir.

2.3. Uriin Hizmet Sistemi Ornegi Olarak Paylasimh Bisiklet

Bisikletler toplu tasima sistemlerini tamamlayici bir ara¢ olarak kullanilabildiginden,
paylasimli bisiklet sistemi (PBS) kentsel gelisime entegre olma firsati sunmaktadir
ve bisiklet paylagimi, kullanisli ve “yesil” bir tasima modudur ve bu nedenle
kapsamli tasimacilik sisteminde 6nemli ve tamamlayici bir rol oynar (Zhang ve dig.,
2015). Arastirmalar, bisikletin 2-5 kilometrelik mesafeler i¢in ideal bir tasima modu

oldugunu gostermektedir (Li ve dig. 2009).

2.3.1. Gecmisten giiniimiize paylasimh bisiklet

De Maio’ya (2009) gore ilk paylasimli bisiklet 1965 yilinda Amsterdam’da ek bir
0zelligi olmayan bisikletlerin kamu kullanimina sunulmasi ile ortaya ¢ikmistir. 2.
nesil bisikletler Danimarka’da bisiklete ek olarak bisiklet istasyonunu da igeren bir
sistem olarak ortaya ¢ikmis olup 26 bisiklet ve 4 istasyondan olugmaktadir. 1995°te
Kopenhag’da ilk biiylik o6lgekli paylasimli bisiklet sistemi baslamistir. Gegmis
orneklerden farkli olarak depozito ve reklam yiizeyleri gibi oOzellikleri de
igcermektedir. Ancak bu ii¢ sistemde de hirsizlik sorunlart yasanmaktadir. 3. nesil
bisiklet Ingiltere’de Portsmouth Universitesi'nde {iniversitenin dgrencilerinin
kullanimina sunulmus olup bisikletin manyetik kart okutularak kullanilmasi
miimkiindiir. Takip eden sistemlerde elektronik kilitler, telekomiinikasyon sistemleri,
cep telefonu erisimi gibi bircok teknolojik gelisme sisteme adapte edilmistir

(DeMaio, 2009).
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Sekil 2.9: Paylasimli bisikletin tarihsel siireci.
(De Maio, 2009’ a gore tablolastirilmistir.) (Daha biiyiik hali i¢in bkz: Ek2)

Potansiyel “Doérdiincii nesil” PBS hareketli yerlestirme istasyonlari, giines enerjili
yerlestirme istasyonlari, elektrikli bisikletler, cep telefonu ile bir aradalik ve mobil
gercek zamanli kullanilabilirlik uygulamalar1 dahil olmak iizere tasarim yenilikleri

igerecektir (Midgley, 2011).

Beroud ve digerlerine gore (2010) 2010 yilinda 28 iilkede kurulmus 461 bisiklet
paylasim programinin oldugu tahmin edilmektedir. Larsen’in ifade ettigine gore ise
2013 yili itibariyle, 49 iilkede 500'den fazla paylasimli bisiklet sistemi programi
bulunmaktadir (Larsen, 2013).

Wikipedia’daki giincel verilere gore ise 55 iilkede 400°ln iizerinde paylagimli
bisiklet sistemi vardir ve toplamda 800 bine yakin bisiklet ile hizmet vermektedir

(Wikipedia, 2019).

2.3.2. Paylasimh bisiklet sistemlerinin yapisi ve isleyisi

DeMaio’nun betimlemesine gore paylasimli bisikletlerin her biri 6zel olarak
tasarlanmis bir rafa (duraga) elektronik olarak kilitlenmis olan veya her biri 6zel
olarak park alani ve bisiklet duraklarinda bulunan, bisiklet istasyonlar1 dahilinde
gruplar halinde bulunur (DeMaio, 2003).

DeMaio (2003) paylasimli bisiklet sistemlerinde (PBS) bisikletlere erisimin akilli
kartlar ile, manyetik seritli kartlar ile ya da 6zel numarali kodlar ile saglanabilecegini
belirtmistir. Gliniimiizde agirlikli olarak akilli kartlar ve {iyelerin mobil uygulama,
kiosk gibi kanallardan temin edecegi tek kullanimlik sifreler ile kullanim

saglanmaktadir.

PBS kullanim siirecini ii¢lincii nesil bir PBS iizerinden anlatan DeMaio (2003),

kullanicinin kisisel bilgilerinin alinmasimi saglayan kayit ve iiyelik asamasinin
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ardindan kullanic1 kisisel bir {iyelik kartina sahip olur. Bu karti ilgili boliime
okutmasi ile bisiklet kilidinden ayrilarak serbest kalir. Kullanici, kullanimi igin
ayrilan siirenin sonunda bisikleti teslim etmelidir, aksi takdirde bisiklet i¢in ekstra bir

ucret tahsil edilebilir.

PBS’lerde bisikletler dayanikliligi yiiksek sekilde tasarlanmistir ve bu nedenle,
genellikle saglam kauguk lastikler, giiclii ¢elik kadro, ayarlanabilir sele ve zincir
koruyucu igeren iriinler olurlar. Bilesenler, sokme islemleri ig¢in Ozel aletler
kullanilmasin1 gerektirecek sekilde tasarlanmistir. Ek olarak, bilesenlerin ¢ogu nadir
boyuttadir ve bu nedenle diger bisikletlerde kullanilamaz (DeMaio, 2003). Bu
onlemler hirsizligin engellenmesi amaci ile vardir. PBS’deki bisikletlerin tasarimi da
hirsizlik ve vandalizm gibi olumsuz durumlart minimuma indirmeye yonelik olarak
yapilmaktadir. Asagida 26 iilkenin 200 sehrine PBS saglayan “nextbike” firmasina
ait bisiklet sitelerinde on plana c¢ikardiklar1 6zellikleri belirtilmis sekilde yer
almaktadir (Wikipedia, 2019)
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Sekil 2.10: Nextbike akilli bisiklet.
(Nextbike, 2019)

Bu 6rnekte bisikletin onu kullanacak kisi i¢in tasarlanmasinin yani sira hirsizlik ve
vandalizme sebep olabilecek kisilerin davraniglart da Ongoriiliip engellenmesi
diistintilerek tasarlandigi gortilebilir. Ayrica bisikletin GPS, NFC gibi 6zellikleri
bulundurmasindan kaynakli olarak PBS’lerin gelisen teknoloji adaptasyonu da

gozlenebilir.

PBSlerin isletimi yerel yonetim sorumlulugunda olabilecegi gibi kar amaci olan 6zel
isletmelerin sorumlulugunda da olabilir. Her iki durumda da sistemin pazarlamasinin
merkezinde bisikletin ucuz, ¢evresel hassasiyeti yiiksek ve kullanicisina 6zgiirlik
hissi veren bir ulasim araci olmasi paylasimli bisiklet sistemlerinde yer almaktadir
(Zhang ve dig., 2015).

Bisikletler toplu tagima sistemlerini tamamlayici bir arag olarak kullanilabildiginden,

PBS kentsel gelisime entegre olma firsati sunmaktadir. Bisiklet paylasimi kullanish

47



ve “yesil” bir tasima modudur ve bu nedenle kapsamli tagimacilik sisteminde 6nemli
ve tamamlayici bir rol oynar (Zhang ve dig., 2015). Bu tamamlayic1 roliin gergekten
etkin olabilmesi icin PBSlerin toplu tasima araclar1 ile entegrasyonunun iyi
planlanmis olmasi gerekmektedir. Insanlarm siklikla kullandigi ve arag trafigini
azaltma konusunda bisikletle benzer karakteristik 6zellik gosteren rayli toplu tasima
araclar1 ile iyi bir entegrasyonun trafik konusunda etkin bir ¢6ziim olusturmasi
miimkiindiir. Keskin (2006) PBS’lerin avantajlarina ragmen baz1 dogal sorunlar1 da
barindirdigina dikkat cekerek karli ve buzlu hava sartlar1 sebebiyle bisiklet
kullanimin1 zorlastiran hava sartlarina sahip bir¢ok sehirde yilin her zamaninda
kullanilamamas1 sebebiyle PBS’lerin sahip oldugu olumlu cevresel etkilerinin
donemsel olarak nispeten azalacagina deginmis ve buna gerek¢e olarak toplu tagima
sistemlerinin PBS’lerin daha yogun kullanildigi yaz aylarinda da kigin verdigi hizmet
ile ayn1 standartta hizmet vermekte oldugunu gostermistir. Yani bisiklet kullanim
orani hava sartlarinin daha iyi oldugu yaz aylarinda artmasina ragmen toplu tasima
araglarinin siklig1 ve sayist her mevsim sabit kalmaktadir. Bu durum ise PBSlerin
cevresel katkilarimin sahip oldugu potalsiyele oranla kisitli kalmasma neden

olmaktadir.

Fernandez (2011) paylasimi bisikletler ile iliskili faktorleri paylasimli bisiklet

faktorleri ve sehir faktorleri olarak iki gruba ayirmigtir.

Cizelge 2.8: Paylagimli Bisiklet Faktorleri.

Paylasimh Bisiklet Faktorleri

Kategori Itici Giic
Bisiklet sayis1
Bisikletler ve istasyonlar Istasyon say1si
Istasyonlar aras1 mesafe
Sehirde km?’ye diisen istasyon
Teknoloji Kilit cihazlarinin teknolojisi
Kimliklendirme yontemi

Hizmet erisilebilirligi Tiim yil boyunca hizmet
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Gece-glindiiz hizmet

Abonelik ve kullanim tcreti Uzun siireli aboneliklerin gecerliligi
Ucretsiz kiralama periyodu

Toplu tasima ile adaptasyonu Metro istasyonlarinda PBS bulunmasi

Toplu tasima kullanicilart i¢in avantajli

ucret

(Fernandez, 2011°den uyarlanmaistir)

Cizelge 2.9: Sehir Faktorleri.

Sehir Faktorleri

Kategori Itici giic
Popiilasyon Popiilasyon
Popiilasyon yogunlugu
Topografi Topografi
Tklim Yillik ortalama sicaklik
Otomobil kullanimi Otomobil paylasim modeli
Toplu tagima kullanimi Toplu tagima paylasim modeli

Toplu tagimada bisiklet tasima izni
Bisiklet kullanimi1 Bisiklet ag1 yogunlugu

Bisiklet paylasim modeli

Turizm Turizm yogunlugu
Vandalizm Bisiklet yolculugu basina hirsizlik
Trafik giivenligi Bisiklet yolculugu basina kaza

(Fernandez, 2011°den uyarlanmistir.)

Fernandez’in (2011) olusturdugu bu tablonun da ortaya koydugu tizere PBS’leri

etkileyen sistem i¢i ve sistem disi olmak iizere bir¢cok faktdr vardir. Paylagimhi
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bisiklet faktorleri baglikli tablo (Cizelge 2.8) sistem isleyisini konu alirken, hizmet
saglama sekli, sistemin erisilebilirligi ve ¢evreye entegrasyonunu da igermektedir.
Sehir faktorleri baslikli tablo (Cizelge 2.9) ise sistemin digindaki, toplum, ¢evre gibi
etmenlerle iliskilidir. Buradan ¢ikarimla tiim bu faktorlerle ilgili diizenlemelerin bir
kismi sistemin tasarimi ve organizasyonu asamalarinda yapilabilecekken bir kism1 da
kent Olceginde cok daha kapsamli degisiklikleri gerektirecegi hatta tilkenin ulagim

politikalarinin bile bu tablonun sekillenmesinde etki yaratabilecegi sdylenebilir.

Stirdiiriilebilir hareketlilik ¢er¢evesinde, bisikletler sadece bir biitiin olarak (¢evresel
ve ekonomik siirdiiriilebilirlik ve sosyal esitlik acisindan) degil, ayn1 zamanda
bireysel diizeyde de birgok konuda faydalidir. Bisiklet kullanimi sikisik sehir
merkezlerinde araba kullanmaktan ya da toplu tasimayi kullanmaktan daha verimli
ve daha hizhidir ¢linkii trafik sikisikligi onlenebilir. Bunun yani sira saglikli ve
ucuzdur (Garcia-Palomares ve dig., 2012). PBS kullaniminin yayginlagsmasi ve sehir
ici ulasgimin tamamlayici ve vazgecilmez bir araci haline doniismesi cevresel

katkisina ek olarak uzun vadede toplum sagligina da olumlu katkilar saglayabilir.

Literatiir taramasinda {irlin hizmet sistemleri ve kullanici deneyimi ayr1 ayri
incelenmis ve bilesenlerine ayrilmis olup UHS’lerin tasarim perspektifinde ele
alinmasinin gerekliligi tespit edilmistir. Kullanici deneyiminin zaman ile iliskisi
literatiirden yapilan derleme ile kullanim oncesi, kullanim an1 ve kullanim sonrasi
olarak iice ayrilmis ve bu lic zaman diliminin birbiri ile etkilesim icerisinde oldugu
gorilmistir. Tim bu bilgiler 1s181inda alan c¢alismast kurgulanmis ve {icilincii

boliimde metodoloji ortaya koyulmustur.
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3. METODOLOJi

Bu boliimde, arastirma alani secilme sebebi, calismada kullanilan veri toplama
yontemi ve analiz yontemi agiklanmistir. Ayrica tezin metodolojik yaklagimi
biitiinciil bir sekilde sunulmus olup asamalara iliskin 6zel bilgiler “alan ¢alismas1”

baslig1 altinda detaylandirilmistir.

3.1. Arastirma Alam ve Secilme Sebebi

Arastirmada, birden ¢ok paydas igermesi, dijital ve fiziksel {riinii bir arada
bulundurmas1 sebebiyle bir kamusal iiriin hizmet sistemi ornegi olan ISBIKE
paylasimli bisiklet sistemi inceleme 6rnegi olarak secilmistir. Su ana kadar kullanict
deneyimini zamansal boyutuyla arastiran g¢alismalarda kisisel aidiyetin mevcut
oldugu {iriinler incelenmis olup bu incelemelerde ilk kullanimdan sonra belli bir
siirenin ge¢cmesinin ardindan tekrar kullanici deneyiminin 6l¢tilmesi s6z konusudur
(Karapanos, 2013; Kim ve dig., 2015). Bu tip ¢alismalarda kullanicilarin iiriin ya da
sistem Ozelinde zaman ile uzmanlagmalar1 ve ayni kullanict ilizerinden acemi
kullanic1 ve uzman kullanicinin deneyimlerindeki farkliliklar degerlendirilmektedir.
Ancak kiginin alim karar1 vermedigi ve kisiye aidiyeti bulunmayan kamusal
sistemlerde deneyimin zamansal boyutunun sorgulandigr arastirma Ornekleri
goriilmemektedir.

Kamusal alanda paylasimli kullanima agik iiriin hizmet sistemleri kisisel aidiyetin
s6z konusu oldugu iiriin/hizmet/sistemlerden ayrigsmaktadir. Bu ayrimlar Cizelge

3.1°de ortaya koyulmustur.
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Cizelge 3.1: Kisisel kullanim iiriinleri ile kamusal kullanimdaki UHS’lerin
karsilastirilmasi

Kisisel Kullanimdaki Uriinler Kamusal Kullanimdaki Uriin Hizmet

Sistemleri

Kullanici satin alma ve kullanma karar1 Kullanic1 sadece kullanma karari verir.

verir. (Hassenzalh, 2004) (Hassenzalh, 2004)

Uriiniin giizelligi satin alma kararinda Uriiniin giizelligi kullanim kararinda

etkilidir. (Hassenzalh, 2004) etkisiz ya da daha az etkilidir.
(Hassenzalh, 2004)

Kullanici iirtine sahip olmak icin yiiksek Kullanici {iriiniin kullanim hakkina belli

miktarlar 6deyebilir. (Mont, 2004) stire ile sahip olmak i¢in diisiik miktarlar
oder. (Mont, 2004)

Bu baglamda deneyimin zamansal boyutu McCarty ve Wright’in (2004) ifade ettigi
kullanicinin iiriin / sistem ile etkilesime gegme basamaklarindan uyarlanan ¢izelgeye
gore (Cizelge 2.7) kullanim oncesi, kullanim ami1 ve kullanim sonrasi olarak {i¢
zaman agamasinda ele alinmistir. Bu ii¢ zaman dilimi i¢in literatiirde farkli etkenler
ortaya koyulmus olup katilimeci verileri igerisinde bu yonde literatiirle kurulan
iligkiler tartisma ve sonug boliimiinde ifade edilmistir.

ISBIKE’1n &rnek olarak segilmesinin bir diger sebebi ise arastirmanin yiiriitiildiigii
sehirde katilimcilara ulagsmakta zorluk yasanmadan ve katilimeilarin bir kismi ile
sistemin bulundugu dogal ortamda deneyimleri taze iken goOriismenin miimkiin

olmasidir.

3.2. Benzer Arastirmalarda Tercih Edilen Veri Toplama Yoéntemleri

Kim ve dig. (2015) zamansal deneyimin degerlendirilmesinde yaygin olarak
kullanilan tii¢ yaklasim oldugundan bahsetmislerdir: Cross sectional approach
(kesitsel yaklagim), Retrospective approach (geriye doniik yaklagim), Longitudinal
approach (uzunlamasina yaklasim).

Kesitsel yaklagim farkli degiskenler arasinda neden sonug iligkisi kurmak igin
kullanilamamaktadir. Kullanic1 gruplarmin farkli 6zellikleri ve farkli deneyim
seviyeleri istatiksel farkliliklara sebep oldugundan degerlendirme yapilmasini

zorlagtirmaktadir. Nispeten az ¢aba gerektirdiginden insan bilgisayar etkilesimi

52



(HCI) calismalarinda yaygin olarak kullanilir [aktaran Kim ve dig (2015) (Baher &
Westerman, 2009; Prumper et al., 1992)]

Bununla birlikte, uzunlamasina yaklasimlar ayni katilimcilarin cevaplarini belirli bir
siire boyunca birka¢ kez degerlendirir. Bu yaklasimlar degisen karakteristigi
tanimlamak ve siirekli olarak gozlemlemek icin uygundur. Ancak bu g¢aligmalarin
uzun ve zahmetli oldugu belirtilmistir (Karapanos ve dig., 2012).

Geriye doniik yaklasim ise genel deneyimi insanlarin anilarina dayanarak
Olcmektedir. Ayrica bu yaklagimin tiim deneyimlerin ortalamalarini temsil ettigi
varsayllmaktadir (Hassenzahl ve Ullrich, 2007) ve nispeten daha az zaman ile ¢aba
gerektirmektedir (Karapanos ve dig., 2010). Bu nedenle yapilan ¢alisma kamusal bir
UHS iizerinde katilimeilarin zamansal deneyimlerine ve biitiinciil deneyimlerine dair
bilgi edinmeyi amacladigindan calisma i¢in tercih edilen yontem geriye doniik

(retrospektif) yaklasim olmustur.

3.3. Calismada Kullanilan Veri Toplama Yontemi

Calismada zengin veri igerigine sahip oldugu diisiintilen durumlarin ¢alisilmasina
olanak tanidig: ifade edilen amagli 6rnekleme yontemi (Yildirim ve Simsek, 2018)
tercih edilmis olup katilimcilar daha 6nce Isbike PBS’yi kullanis kisilerdir. Ayrica,
katilimcilarin  demografik ozellikler agisindan da ¢esitlilik saglamasina dikkat

edilmistir.

Aragtirmada bireylerin tutumlar1 ve deneyimlerine dair veriler elde edilmeye
calistimistir. Katilimeilarin kullanim 6ncesi, kullanim anmi1 ve kullanim sonrasinda
deneyimlerine dair veriler, katilimcilarin bakis agilarini gérebilmeyi ve siireglere dair
verileri ortaya g¢ikarmayr saglamast (Yildirim ve Simsek, 2018) sebebiyle nitel
arastirma yontemleri ile elde edilmistir. Nitel yontemler degiskenleri kontrol etmek
yerine, onlar1 tespit etmek i¢in kullanilan yontemler oldugundan (Corbin ve Strauss,
2008) kullanic1 deneyiminin arastirtldigi bir c¢aligmada da kullanilmasi uygun
goriilmektedir. Maxwell’in  (2018) nitel aragtirmanin oOzelliklerine deginirken,
olaylarin ve eylemlerin gerceklestigi siireci anlamamizi sagladigini belirtmesi de bu

uygunlugu destekler niteliktedir.
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Denscombe (2010), ne tiir bilgiye ihtiya¢ duyuldugu dnceden bilinen ¢aligmalar i¢in
katilimcilarin ne yaptiklar1 ve ne diisiindiiklerine dair veri elde etmeyi saglayabilecek
bir arastirma yontemi olan anketlerin uygun bir arastirma yontemi se¢imi oldugunu
belirtmistir (Denscombe, 2010: 12). Veri toplama yontemini Ozetleyen gorsel igin
Sekil 3.1°e bakilmalidur.

Amach
Ornekleme .
NITEL ARASTIRMA @

5 3 Ne Ne
m m yapiyor? . diistiniiyor?
degisken
tespiti

Sekil 3.1: Veri toplama yontemi 6zeti.

Gegmis
kullanim
deneyimi

Anket katilimcilarin  deneyimlerini kendi climleleriyle ifade etmelerine izin
vereceginden ve arastirmacimnin  ongdremedigi  verileri de elde etmeyi
saglayacagindan a¢ik ug¢lu sorulari icermektedir (Fowler, 2013: 88). Buna ek olarak
Katilimcilarin kullanim 6ncesi ve kullanim sonrasindaki tutumlarma dair verilere
Likert olgekli iki soru ile ulasilmaktadir. Likert 6l¢egi bireylerin kendi ifadelerine
gore tutumlarinin belirlenmesini saglamaktadir. Likert bu 0lcegi gelistirirken,
bireylerin kendi tutumlarmi bir dogru iizerinde belirtmelerine olanak taniyarak,
yargilayicilara bagvurma ihtiyacini da ortadan kaldirmayi amaglamistir (Oppenheim,
2001). Likert olgegi sayesinde yapilacak anket ¢alismasi ile katilimcilarin kullanim
oncesi ve kullanim sonrasi tutumlarindaki degisim niceliksel olarak takip
edilebilecektir.

Ozetle, arastirmada katilmcilarmn  demografik ~ 6zelliklerine dair  bilgilerin
toplanmasinin ardindan iki tip soruya yer verilmistir;

. Birincisi, bireylerin tutumlarinin belirlenmesi i¢in bireylerin yargilayicilara
bagvurma ihtiyact hissetmeden kendilerini bir dogru iizerinde ifade edebilecekleri

Likert 6lgekli sorulardir.
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. Ikincisi ise katilmcilarin deneyimlerine dair kisisel ifadelerine yer
verebilmek ve deneyimlerine ait olumlu ve olumsuz yargilarint ayri ayri diisiiniip

ifade etmelerini saglayan ag¢ik uclu sorulardir.

Ulasilmas1 zor olan katilimcilara ulagilabilmesi, katilimcilar ve arastirmaci igin
zaman tasarrufu saglamasi ve otomatik veri toplayabilme gibi avantajlar (Wright,
2005) sebebiyle pilot ¢alismada katilimcilardan veriler, sorularin online olarak
ulastirilmasi ile toplanmistir. Ancak pilot ¢alismadan elde edilen sonuglara gore ana
caligmada verilerin yiiz yiize anket uygulamasina karar verilmistir. Bu sayede
katilimcilarin saglayacagi verilerin daha dogru ve eksiksiz olmas1 amaglanmaktadir.
Zira anketlerin yiliz ylize uygulanmasi bir anket uygulayicisin1 gerektirmekte ve bu
kisinin, katilimcilarin verdigi cevaplar1 etkilemekten kaginmasi, ayni zamanda
sorularin cevaplanma dogrulugunu en iist diizeye ¢ikarmalari, eksik yanitlarin 6niine

geemeleri gerekmektedir (Fowler, 2013).

3.4. Caismada Kullanilan Analiz Yontemi

Toplanan veriler igerisindeki kavramlara ve kavramlar arasindaki iliskilere
odaklanabilmeye olanak tanidigindan igerik analizi (Yildirim ve Simsek, 2018: 242)
analiz yontemi olarak tercih edilmistir. Kodlama, Yildirim ve Simsek’in (2018: 246)
verilerin kodlanmasi basliginda tanimladigi ii¢ kodlama tiirtinden biri olan “genel bir
cerceve icinde yapilan kodlama” yontemine gore yapilmistir.

Analiz, 6nceden belirlenmis temalar ¢ercevesinde arastirma verilerinden kodlarin
elde edilmesi ile gerceklestirilmis. Yildirirm ve Simsek (2018: 246) bu yontemi
anlatirken genel temalarin ya da kategorilerin 6nceden belirlenip bu temalar altinda
yer alabilecek kodlarin, verilerin incelenmesi sonucu ortaya ¢ikacagini ifade
etmislerdir. Calismadaki temalar Mont’un (2004) tanimladigi UHS bilesenlerine gore
belirlenmistir (bkz: Sekil 2.2). Sekilde yer alan “liriin”, “hizmet” ve “altyap1”
temalar1 aynen kullanilmis olup “katilimer ag1 (paydaslar)” arastirma son kullanici
perspektifinde yapildigi igin “kullanic1” olarak degistirilmistir. Ayrica “organizasyon
diizeni” bileseni kullanict perspektifinde bir sonug olarak goriileceginden sistemin
biitiinciil isleyisine referans verebilmesi i¢in “sistem” olarak temalarda yer

bulmustur. Buna ek olarak, literatiir taramasinda UHS ile siirdiiriilebilirligin gii¢lii
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iligkisine deginen bir ¢ok ¢alismaya (Vezzoli ve dig., 2014; Mont, 2004; Keskin,
2006; Beuren ve dig., 2013; White ve dig., 1999; Sundin, 2009; Morelli, 2006 )
rastlandigindan yapisal bir bilesen olmasa da “siirdiiriilebilirlik” de bir tema Onerisi
olarak veri setine eklenmistir. Bahsi ge¢en tema dontistimiiniin tamami Sekil 3.2’den

takip edilebilir.

|
UHS Temalar
i PAYDASLARI

v ORGANIZASYON
al DUZEN

= KATILIMCI

BILIRLIK

Sekil 3.2: Literatiirdeki temalarin ¢alismaya uyarlanmasi.

Analiz siirecinde kagit tizerinde kodlama yapilmasmin ardindan dijital analiz veri
yonetimi, fikir yOnetimi, veri iizerinde sorgulama yapma, veri gorsellestirme ve
veriyi rapor etme konularinda giiclii katkilar sagladigindan (Bazeley ve Jackson,
2019) QRS NVIVO nitel veri analiz programindan faydalanilmistir. Kodlamanin
dijital platformda tekrarlanmasi, ilk kodlamanin ardindan, daha iyi hakim olunan
aragtirma verilerinin tekrar yorumlanabilmesine imkan tanidigi i¢in (Bazeley ve
Jackson, 2018; Yildirim ve Simsek, 2018) daha iy1 organize edilmis bir kod setine
ulagilmasii saglamistir. Kagit iizerinde kodlamanin ardindan program {izerinde
kodlama ayni zamanda kodlarin tekrar gbzden gegirilmesini saglamistir. Bu siireci

Ozetleyen analiz yontemi 6zeti Sekil 3.3’te goriilebilir.
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kategorilerin énceden belirlenir \
bu temalar altinda yer alabilecek

kodlar verilerin incelenmesi
sonucu ortaya gikar.

Temalar

b ¢

stirdriile
bilirlik

Sekil 3.3: Analiz yontemi zeti.

Metodolojide agiklanan tiim bu yontemler dahilinde olusturulan, ¢alismanin genel

metodolojik striiktiiriiniin ortaya koyuldugu Sekil 3.4 asagidadir.
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1. ASAMA

2. ASAMA

UHS ve Kullanic1 Deneyimi
(Literatiir)

RN

UHS Bilesenleri Deneyim ve Zaman

M

PIiLOT
CALISMA
(20 Kisi)

ANA
CALISMA
(50 Kisi)
ANKET

ICERIK ANALIZI
(Tematik Icerik Analizi)

4 N

Kullanim Kullanim Kullanim
Oncesi Anindaki Sonrasi
Deneyim Deneyim Deneyim

N J

UHS Bilesenleri ile iliski

Sekil 3.4: Calismanin metodolojik striiktiirt.
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4. ALAN CALISMASI

Alan calismasi igerisinde pilot ¢alisma ve ana calisma olmak {iizere iki ¢alisma
yirltilmistir. 20 katilimciya ulasilan pilot ¢alismanin ardindan bu g¢alismadan
cikarilan sonuglar ve yapilan g¢ikarimlar dahilinde 50 katilimcr ile yiiriitiilen ana

calisma sekillendirilmistir.

4.1. Pilot Calisma

20 katilimci ile online anket calismasi olarak yiiriitilen pilot calisma alan

calismasinin sekillenmesinde kilavuz niteligi tagimaktadir.

4.1.1. Katihme secimi ve katilmcilara dair bilgiler

Sistemi daha once kullanmis kisilerin ge¢mis deneyimlerine dair bilgilerin elde
edilmesi amaglandigindan katilimcilarin sistemi daha 6nce kullanmis ve bu konudaki
deneyimlerini hatirlaylp ifade etmek konusunda problem yasamayacak kisilerden
secilmesine Ozen gosterilmistir.  Bu nedenle insanlarin deneyim, bilgi ve
diisiincelerini paylasmasi i¢in online agik bir platform olan “eksisozliik”’te daha 6nce
sistemi kullanimlarn ile ilgili deneyimlerini paylasan kisilere site lizerinden mesaj

yolu ile ulagilmstir.

Arastirmada 20 katilimciya (13 erkek, 7 kadin) ulasilmistir. Arastirmanin farkl
fiziksel kapasiteye sahip katilimcilarin deneyimlerini icermesi i¢in katilimel
kitlesinde farkli yas gruplarindan insanlarin yer almast 6nemlidir. Katilimeilarin 7’si

18-25 yas arasinda, 11’1 26-40 yas arasinda, 2’si 41-65 yas arasindadir.

Kamusal alanda kullanima sunulmus olan bu {irlin hizmet sistemini farkli demografik

Ozelliklerden insanlarin kullandig1 diisiiniilerek caligmada farkli 6grenim seviyelerine
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sahip katilimcilara yer verilmistir. Bu baglamda, katilimcilardan 2’si lise ve alt,

12’si lisans, 6’s1 yiiksek lisans ve iizeri 6grenim seviyelerinden mezundur.

4.1.2.

Calismanin uygulansi

Anket formu, kullanicilara ait demografik ozelliklere yonelik sorulardan sonra

zamana dayali olarak kurgulanan ii¢ béliimden olusmaktadir.

1-

Kullanim o6ncesi deneyim: Kullanicilarin sistemi kullanimlar1 6ncesinde
sistem ile ilgili zihinlerinde olusmus alginin derecelendirilmesini hedefleyen
1 ¢ok olumsuz 5 ¢ok olumlu olmak iizere 1’den 5’e kadar Likert dlgegi ile
hazirlanmigs puanlama sorusu bdoliimiin ilk sorusudur. Devaminda
kullanicilarin kullanim 6ncesi sahip olduklar1 olumlu ve olumsuz diisiinceleri
ogrenmeyi hedefleyen iki ayr1 agik uglu soru yer almaktadir. Son olarak
kullanicilarin iiriinii kiralayacaklart hizmet ve fiziksel tirtinii kullanimlarini
bir biitiin olarak diisiindiiklerinden emin olmak i¢in sistem biitiinii i¢in olumlu
ya da olumsuz bir yargiya sahip olup olmadiklarin1 ve herhangi bir yargiya
sahiplerse aciklamalarini isteyen agik uglu bir soru yer almaktadir.

Kullanim anindaki deneyim: Bu béliimde sorular ISBIKE’m kullanim

senaryosundaki (Sekil 4.1) asamalar ¢ergevesinde {ige bolinmiistiir.
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IS

Kredi karti ile kiralama Abone olarak kiralama

*  Kiosk Gzerinden “bisiklet kirala” seceneginin +  ISBIKE internet sitesi ya da mobil uygulamas
dzerinden kigisel bilgiler girilip abonelik Geretinin

segilmesinin ardindan kisisel bilgiler girilir.
odenmesi ile abonelik islemi tamamlamir.

o Kredi kart kiosktaki ilgili b&lime yerlestirilir ya da

kredi kart: bilgileri ekrana girilir. s  Abenelerin kiralama Gcreti demeleri hesaplarina

. . bakiye yuklemeleri Gzerinden gergeklesir.

s  Odeme adimi tamamlandiktan sonra sistem . L )

s Abone internet sitesi ya da mobil uygulamadan
tek kullammlik sifre talep ederek kiralama

islemine baslayabilir

kullaniciya tek kullanimlik sifre verir.

+  Sifrenin park Unitesindeki tus takimi yardimi ile yazilhp giris tusuna basilmas ile kilit agihp bisiklet serbest kalir.

Onemli uyanlar

v Bisiklet kullanimina baslamadan &nce bisikletin kullanilabilir durumda olup olmadigi (fren,
vites, zincir, sele vb.) kontrol edilmelidir.

v Alinan bisiklet anzal ise bisiklet yerine kilitlenehilir ve aymi sifre ile saglam baska hir bisiklet
alinabilir. (Kiralamamin ilk 5 dakikasi icinde yerine birakilan bisikletlerden Gcret tahsil edilmez.)

v Bisikletler teslim edilmek istendiginde herhangi bir ISBIKE istasyonuna / kiosk'una giderek
bisikletler teslim edilebilir.

v Bisikletlerin dogru bir sekilde teslim edildiginden emin olunmahdir. Bunun icin bisiklet park
yerine kilitlediginde park ekrani Gzerinde “Bisikletiniz Teslim Alinmustir” yazisinin gikbigindan ve
el ile bisikletin yerinden gikmadigindan emin olunmalidir.

¥ Bisiklet alindiginda ve teslim edildiginde sisteme kayitl telefon numarasina sms ile bilgi
verilmektedir.

Sekil 4.1: isbike Kullanim Senaryosu.
(Isbike, 2019°daki bilgilere gore olusturulmustur.)

Kullanicilardan sirast ile; bisikleti kiralama stirecinde dijital arayiiz (kiosk
ve/veya mobil uygulama) ile etkilesim sirasindaki deneyimlerini, bisikleti
se¢ip alma esnasindaki deneyimlerini ve bisiklete bindikleri siire igerisindeki
deneyimlerini kisaca anlatmalar1 istenmistir.

Kullanim sonrasindaki deneyim: Kullanicilarin sistemi kullanmalarindan
sonra sistem ile ilgili zihinlerinde olusmus alginin derecelendirilmesini
hedefleyen 1 ¢ok olumsuz 5 ¢ok olumlu olmak iizere 1°den 5’e kadar Likert
Olcegi ile hazirlanmis puanlama sorusu boliimiin ilk sorusudur. Bu sorunun
yaniti, birinci  bolimde yer alan kullamim Oncesindeki alginin
derecelendirildigi sorunun yanit1 ile karsilagtirilarak kullanicilarin kullanim
oncesi ve kullanim sonrast deneyimlerini degerlendirmeleri arasindaki
farkliligin  nicel bir sekilde ortaya koyulmasi amaglanmaktadir.

Degerlendirme sorusunun ardindan bu bdliimde yine dnceki boliimlere benzer
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sekilde kullanicilardan kullanim deneyimlerinin olumlu yanlarini ve olumsuz

yanlarini kisaca anlatmalarini isteyen iki agik uglu soru yer almaktadir.

4.1.3. Veri analizi

Likert 6lcekli degerlendirme igeren sorularin ve agik uglu sorularin yanitlari ayr1 ayri

degerlendirilmistir.

4.1.3.1. Kullanicilarin kullanim oncesi ve kullanim sonrasindaki tutumlarinin
karsilastirilmasi

8 (%40)

5 (%25) 5 (%25)

1 (%5) 1 (%5)

1 2 3 4 5

Sekil 4.2: Kullanim 6ncesi Likert 6l¢ekli degerlendirme sonuglari.

Bir ¢ok olumsuz 5 ¢ok olumlu olmak iizere derecelendirme igeren Olgek ile
kullanicilarin kullanim 6ncesindeki deneyimlerini degerlendirmelerine bakilacak
olursa genel ortalama 3,6’dir. Bu verilere gore sistemin kullanim 6ncesi deneyiminin

genel olarak olumlu olduguna dair bir ¢ikarim yapilabilmektedir.

8
8 (%40)

4 (%20)
3 (%15) 3 (%15)
2 (%10)

Sekil 4.3: Kullanim sonrasi Likert 6l¢ekli degerlendirme sonuglari.
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Bir ¢ok olumsuz 5 ¢ok olumlu olmak iizere derecelendirme iceren Olgek ile
kullanicilarin kullanim sonrasindaki deneyimlerini degerlendirmelerine bakilacak
olursa, genel ortalama 3,3’tir. Bu verilere gore sistemin kullanim sonrasi
deneyiminin genel olarak olumlu olduguna dair bir ¢ikarim yapilabilmektedir. Bu
verilere gore kullanim sonrasindaki deneyim olumlu olarak (¢ok olumlu ve olumlu)
tanimlayan kullanici sayis1 10°dan 11'e ¢ikmis olmasina ragmen olumsuz olarak (¢ok

olumsuz ve olumsuz) tanimlayan kullanici sayis1 da 2’den 6’ya yiikselmistir.

Kullanici Deneyimi

k1 k2 k3 k4 k5 k6 k7 k8 k9 k10k11k12k13k14k15k16k17k18k19k20
® kullanim 6ncesi deneyim 4 4 3 3 3/4 4 3 5 4 3 1 5/ 5/5 5 3 3 3 2
®m kullanim sonrasideneyim 2 '3 ' 5 4 3 3 /2 /2 4 1 4 1 5 5 24 4 4 4 4

(€]

S

w

N

[ERN

o

B kullanim 6ncesi deneyim H kullanim sonrasi deneyim

Sekil 4.4: Katilimcilarin kullanim 6ncesi ve kullanim sonras1 degerlendirmeleri.

Kullanicilart tekil olarak inceledigimizde kullanim 6ncesi ve kullanim sonrasindaki
deneyimlerine dair degerlendirmeleri arasindaki farklar1 gozlemleyebilecegimiz
Sekil 4.4 olusturulmustur. Sekle gore kullanim 6ncesi degerlendirmelerin ortalamasi
3,6 (standart sapma: 1,09) iken kullanim sonrasi degerlendirmelerin ortalamasi
3,3’tlir (standart sapma: 1,26). Kullanim oncesi deneyim degerlendirmesinden

kullanim sonrasi deneyim degerlendirmesine gegerken katilimcilardan,

o 9 kisinin degerlendirme puaninda diisiis oldugu,
o 7 kisinin degerlendirme puaninda artig oldugu,

o 4 kisinin degerlendirme puanin sabit kaldig1 goriilmektedir.
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Bu sonuglara gore katilimeilarin kullanim 6ncesi genel degerlendirmesi nispeten
olumlu yonde iken kullanim sonrasinda verilen puan ortalamasinda %6’lik bir diisiis

goriilmiis olup katilimcilarin genel degerlendirmesi nétre yaklasmistir.

4.1.3.2. Acik uglu sorulara verilen yanitlarin analizi

Katilimcilarin agik uglu sorulara verdikleri yanitlar tematik icerik analizi yontemi ile
analiz edilmistir. Analize baslanmadan 6nce katilimcilarin yanitlar1 soru ile ilgi
durumuna gore incelenmis; sorulan sorunun yaniti disinda bagka bir sorunun yanitini
iceren ifadeler ilgili sorularin altina tasmmustir. Ayrica higbir soru ile iligkisi

bulunmayan yanitlar i¢erikten ¢ikarilmigtir.

CGss s 99

Analiz, o6nceden belirlenmis temalar, “lriin”, “hizmet”, “altyap1”, “sistem”,
“kullanic1” c¢ercevesinde arastirma verilerinden kodlarin elde edilmesi ile
gerceklestirilmistir. Ancak “kullanic1” temasi kodlamanin sonunda kodlarin temaya
uygunlugunu daha iyi saglamak tizere “kullanici deneyimi” olarak degistirilmistir.
Bu temalar disinda “siirdiiriilebilirlik” de metodolojide de belirtildigi iizere bir tema
Onerisi olarak veri setine eklenmistir. Katilimcilarin bu tema dahilinde de veri
saglamis olmalar1 tema Onerisinin dogrulugunu ispatlar niteliktedir. Yine de
“slirdiirtilebilirlik” temas1 bir Oneri niteligi tasidigindan tabloda takip edilebilmesi

igin en altta konumlandirilmis olup bu temaya ait satirlar agik gri ile vurgulanmstir.

Pilot calismada ulasilan kodlar, alt kodlar, referanslayan katilimci sayisi ve

referanslanma sayisini igeren tablo asagidaki gibidir. (Cizelge 4.1)

Cizelge 4.1: Pilot ¢calisma tema, kod, alt kod ve referanslanma sayilari.

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI | REFERANSLANMA
ALTYAPI Temanin farkl katilimcilar tarafindan farkli | 7 16
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bisiklet yollar1 4 6
Bisiklet yollarinin bisiklet 1 1
kullanimina elverisliligi
Bisiklet yollariin yetersizligi 3 5
Giivenlik 2 2

64




Bisiklet ve bisiklet yoluna saygi 1 1
Trafikte bisiklet giivenligi 1 1

Teknik destek 2 2
Bekleme siiresi 1 1
Teknik ekibin tavri 1 1

Toplum bilinci 3 3

Vandalizm 3 3

HiZMET Temammn farkli katthmcilar tarafindan farklh | 16 35
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar:

Kiosk 10 21
Arayliz anlasilirlig 2 3
Arayliz kullanilabilirligi 5 6
Dokunmatigin ¢calismamasi 3 3
Ekranin hata vermesi 1 1
Kredi kartin1 algilamama 3 5
Tepki stiresi 1 1
Tuslarin ¢alismamasi 2 2

Mobil uygulama 4 4
Kullanilabilirlik 1 1
Mobil uygulama ile sorunsuz 1 1

kiralama
Park yeri konusunda yanlis bilgi 1 1

verme
Uriin stok takibi 1 1

Odeme 8 10
Odeme aract 1 1
Provizyon 1 1
Ucretlendirme 5 6

KULLANICI | Temanmn farkli katilimcilar tarafindan farkly | 16 44
DENEYIMI ifadeler ile toplam referanslanma sayilar

Deneyim Aktarimi 1 2
Kullanim 6ncesi internetten bilgi | 1 2

alma

Duygusal Deneyim 12 21
Gizel 2 2
Iyi 2 2
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Keyifli 7 7
Korku 1 1
Ozgiirliik hissi 1 1
Tedirgin, endiseli 2 4
Olumsuz Onyargi 2 5
Sistemin var olmasindan memnun 11 16
olma
SISTEM Temamin farkli katthmcilar tarafindan farkl | 20 72
ifadeler ile toplam referanslanma sayilart
Arz talep dengesi 1
Bilgilendirme 4
Sistem ile ilgili bilgilendirme 4
eksikligi
Uyelik islemleri 1 1
Glivenilirlik 4 5
Hirsizlik ihtimalinden uzak olmak | 1 1
Istasyon 7 13
Istasyon konumu 6 7
Istasyon sayis1 4 4
Istasyon ulasilabilirligi 2 2
Mobilite 6 7
Bisikleti alinan istasyondan farkli | 3 4
bir istasyona birakabilme
Kisisel bisikletin gotiiriilmedigi 3 3
durumlarda bisiklet kiralayabilme
Sistem isleyisi 18 41
Bisiklet kiralama imkéan1 2 2
saglamasi
Kilidin agilmamasi ve 7 9
kapanmamast
Mobil sifre 3 4
Uriinii iicretsiz kontrol etme siiresi | 3
vermesi
Uyelik 2 3
URUN Temanin farkli katitimeilar tarafindan farkl | 18 54
ifadeler ile toplam referanslanma savilart
Bakim siklig1 9 15
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Bisikletlerin sorunsuz olmasi 1 1
Kalite algis1 5 5
Kullanilabilirlik 3 3
Siiriis konforu 7 7
Teknik durum 10 21
Fren 3 3
Lastikler 3 3
Sele 1 1
Vites 3 6
Zincir 1 1
Uriin modelinin kullanici talebine 2 2
uygunlugu
SURDURUL | Temanmn farkli katilimcilar tarafindan farklh | 6 8
EBILIRLIK ifadeler ile toplam referanslanma sayilart
Cevresel stirdiiriilebilirlik 1 1
Toplu tagima araglarina alternatif | 1 1
olusturmasi
Sosyal siirdiiriilebilirlik
Bisiklet kullanmaya tesvik 4 4
Kullanicilarin giindelik yasamina
katkis1
Spor yapmaya tesvik 2 2

Hicbir veriyi kaybetmemek icin aralarinda biiyiik farkliliklar olmayan katilimei
ifadeleri bile temalar igerisinde farkli noktalara referans verdiginden ayri1 ayri
kodlanmistir. NVIVO’da detayli kodlama, iliskili kavramlar1 ayni kiimede toplayip
hiyerarsik (agac yapil) bir sistem ile kodlarin birbiriyle iliskisini ortaya koymay1 da
saglar (Bazeley ve Jackson, 2019). Tablo 4.1’de temalar sol siitunda yer almakta olup
kodlar yanindaki siitunda konumlanmaktadir. Alt kodlar ile iliskili oldugu kodun
hemen altindaki satirlarda ana koda gore satirin daha i¢inde bulunmaktadir. Calisma
icerisinde bazi kodlar tek bir katilimcinin ifadesini icermektedir. Katilimci sayisi 20
olan bir ¢alisma i¢in bu durum makul olsa da daha ¢ok katilimci ile yiiriitiilecek bir
calismanin analiz silirecinde ¢ok fazla alt koda sebep olacagindan ve hiyerarsinin
takip edilebilirligini, biitlinlin gériinmesini zorlagtiracagindan bir kodun olusmasi igin

minimum referans sayisinin belirlenmesinin 6nemli oldugu sonucuna ulasilmstir.
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Belirlenen bu referans sayisinin altinda kalan kodlar ilgili temanin altinda “diger”

kodu ile toplanacaktir.

Tablo incelendiginde temalar ile ilgili en ¢ok ifade edilen kodlarin neler olduguna

dair bir ¢ikarim yapilacak olursa;

“Altyap1” temasinda, en ¢ok bisiklet yollar1 ele alinmis ve bu kod igerisinde
genel olarak olumsuz yargi belirtilmistir. Sonrasinda “toplum bilinci” ve
“vandalizm” kodlarina dair ifadeler yer almakta ve bu ifadelerin tamami da
olumsuz yargi belirtmektedir. Altyapiya ifadeleri icerisinde yer veren
katilimcilarin altyapidaki olumsuzluklara degindigi belirtilebilir. Bu tema
icerisinde sehrin altyapir agisindan bisiklet kullanimi i¢in uygun ortami
saglama konusunda yetersiz ve eksik kaldig1 ¢cikarimi yapilabilir.

“Hizmet” temasinda, en ¢ok “kiosk™ ele alinmistir. Kiosk fiziksel bir iirlin
olsa da bir hizmet saglayicisi oldugundan hizmette sorunsuz bir isleyisi
saglayacagi ya da aksakliklara/kesintilere sebep olabilecegi igin bu koda
hizmet temas: altinda yer verilmistir. ikinci ve iigiincii olarak sirasi ile
“0deme” ve “mobil uygulama” kodlar1 referanslanmistir. Katilimel
yanitlarina gore hizmet saglayicisi olan “kiosk” ve “mobil uygulama”dan
kiosk, “arayiiz anlasilirligi”, “arayiiz kullanilabilirligi”, “kredi kartini
algilamama” kodlar1 dahilinde belirtilen olumsuz ifadelere gore birgok kisinin
aksakliklar yasamasina sebep olmustur.

“Kullanict Deneyimi” temasinda, duygusal deneyimlerine deginen 12
katilimcidan 7°si  olumlu deneyimlerini ifade ederken 5’i olumsuz
deneyimlerini ifade etmistir. 11 kisi sistemin varligindan memnuniyetini
belirtmis, 2 kisi ise sistem ile ilgili olumsuz 6nyargilarindan bahsetmistir. Son
olarak sadece 1 katilimci sistemi kullanimi 6ncesindeki sisteme dair bilgi
edinme sekline dair veri saglamistir. Ozetle, sistemin sagladigi kullanict
deneyimi agirlikli olarak olumlu yonde olup kullanicilarin yarisindan
cogunun sistemin varligindan memnuniyet duydugu goriilmektedir.

“Sistem” temasinda, “sistem isleyisi” en ¢ok yer bulan kod olmustur. Bu kod
altinda yer alan ifadelerin yarist olumlu yaris1 olumsuz yargilar
bildirmektedir. Olumsuz yargilar agirlikli olarak sistem geneli ya da bisikletin
kilitten ayrilma / kilitlenme an1 ile ilgilidir. Olumlu yargilar ise agirlikl

olarak iiyelik islemini yapip mobil uygulama ile sifre alan kullanicilarin bu
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isleyise dair ifadeleridir. Sistemin kullanicilarina sagladigi mobilite, sistem
icin belirtilen olumlu yonler arasinda yer alirken bilgilendirme konusundaki
eksiklikler olumsuz yonler arasinda yer almaktadir.

e “Uriin” temas1 igerisinden katilimcilar tarafindan en ¢ok deginilen birbiri ile
paralel iki konu bisikletlerin “teknik durum™u ve “bakim sikligi”dir. Bu
konularda agirlikli olarak olumsuz yargi belirtilmistir. “Siirlis konforu”
konusundaki 7 ifadeden 5’i olumlu iken 1’1 ndtr 1’1 olumsuzdur.
“Kullanilabilirlik” konusundaki 3 ifadeden 2’si olumlu 1’1 olumsuzdur. Bu
tema i¢in bisikletlerin bakimlarinda aksaklik olmasina ragmen
kullanilabilirligi i¢in belirtilen yargilardan genel olarak kullanilabilir ve
yeterli oldugu ve yeterli diizeyde konfor sagladigi sonucuna ulasilabilir. Bu
durumda {iriiniin formu ya da performansi konusunda bir problem olmayip
problemlerin bakim onarimdaki eksikliklerden kaynakli oldugu diisiiniilebilir.

e “Siirdiiriilebilirlik” temasi, sadece 6 katilimei tarafindan ifade edilmis olup
bunlardan biri ¢evresel 5°i sosyal siirdiiriilebilirlik kodlarmin kapsamindadir.
Sosyal siirdiiriilebilirlige deginen kullanicilar PBS’nin insanlar1 bisiklet
kullanimina tesvik edecegini diisiinmektedirler. Sirdiirtilebilirlik temasinin
katilimcilarin biiylik bolimi icin ifadelerinde yer alacak 6nemi tagimadigi

goriilmektedir.

K01 - Coding K18 - Coding

Codng 0 cug

Sekil 4.5: Temalarin katilimc1 6zelinde referanslanma oranlar1 K1 ve K18 6rnegi.

Yukarida temalarin arasindaki hiyerarsinin net okunabilmesi ve katilimcilar i¢in

hangi temanm baskinlik gdsterdiginin anlasilmasi amaciyla NVIVO’nun sagladig
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kodlarin katilime1 verileri igerisinde referanslanma ylizdelerini ortaya koyan

tablolarin iki katilimer i¢in (K1 ve K18) olusturulmus 6rnegi yer almaktadir.

SISTEM - Coding by Item

Sekil 4.6: Sistem temasinin hangi katilimcilarin ifadelerinde hangi oranda
bulundugu.

KULLANIC| DENEYIMI - Coding by Item

Sekil 4.7: Sistem temasinin hangi katilimcilarin ifadelerinde hangi oranda
bulundugu.

Yukarida yine temalarin arasindaki hiyerarsinin net okunabilmesi ve hangi
katilimcilar tarafindan hangi oranda referanslandiginin nicel olarak ortaya
koyulabilmesi amaciyla ornek iki tema (“sistem” ve ‘“kullanici deneyimi”) igin
NVIVO’nun sagladig: grafikler yer almaktadir (Sekil 4.6 ve Sekil 4.7).

Yukarida bahsi gegen grafikler (Sekil 4.5, Sekil 4.6 ve Sekil 4.7) biitiinsel bir sonug
ortaya koyamayacagindan benzer tablolar tiim katilimcilar ve tiim temalar icin

olusturulup sonuglar1 dzet niteliginde bir tabloda toplanmistir (Cizelge 4.2). Tabloda
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sol siitunda temalar yer alirken yan siitunlarda sirasi ile; ilgili temanin, yanitlarinda
en baskin tema oldugu katilimcilar, ilgili temanin yanitlarindan en baskin tema
olarak yer aldig1 katilimer sayisi ve ilgili temanin tiim katilimcilarin yanitlarindaki
toplam referanslanma ortalamasi1 yer almaktadir. Bu sayede hangi temalarin kag

katilimci tarafindan baskinlikla ifade edildigi de goriilebilecektir.

Cizelge 4.2: Temalarin katilimc1 yanitlarindan bulunma durumu.

Yanitlarinda en Yanitlarinda en baskin  Tiim yanitlardaki
baskin tema oldugu tema oldugu katilimci  toplam yer alma

katilimcilar sayisl ortalamasi
Sistem K1-K7-K9-K10-K11- 9 25,965
K14-K15-K18-K20
Uriin K2-K4-K5-K8-K16- 6 16,855
K19

Hizmet K3-K13-K17 3 14.090
Altyapi K6 1 6.780
Kullanici K12 1 11.705

deneyimi
Surdiiralebilirlik - 0 2.228

Tabloya gore en baskin tema sistem iken bunu sirast ile {iriin, hizmet, kullanici
deneyimi, altyap1 ve siirdiiriilebilirlik takip etmektedir. Temalar arasindaki hiyerarsi
tablo {izerinde kolaylikla okunamamaktadir. Bu nedenle tema baskinliklarinin
yiizdelik degerleri tizerinden takip edilebilmesi i¢in temalarin tiim yanitlarda toplam

yer alma ortalamalarina gore elma dilim grafik olusturulmustur (Sekil 4.8).
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Esistem WUrin mWhizmet Maltyapr mkullanici deneyimi  msirdurilebilirlik

Sekil 4.8: Temalarin katilimci ifadelerindeki dagilimu.

Grafikte de goriildiigii lizere, sistem %33 ile en baskin tema olurken en zayif tema

olarak %3 ile siirdiiriilebilirlik karsimiza ¢ikmaktadir.
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Sekil 4.9: Pilot ¢alisma kelime bulutu.

Katilimcilarin PBS ile 1ilgili genel diisiincelerinin anlagilabilmesi i¢in sézciik
boyutlarmin tiim katilimer yanitlarindaki tekrar sikligima gore belirlendigi en ¢ok
tekrar eden sozciliglin en biiyiik yazildigi bir kelime bulutuna yer verilmistir (Sekil
4.9). Kelime bulutlar, i¢inde en sik goriilen kelimeleri gostererek bir metne sezgisel
ve gorsel olarak ¢ekici bir genel bakis saglamak ig¢in kullanilir (Heimerl ve dig.,
2014). Bu kelime bulutuna (Sekil 4.9) gore genel olarak olumlu ifadeler baskin olsa
da olumsuz ifadelerin de azimsanamayacak miktarda oldugu goriilmektedir. Ancak
kelime bulutlarinin dezavantajlarindan biri, kelimeler ve onlarin iligkileri hakkinda
dil bilgisi olmadan, izole edilmis kelimelerin tamamen istatistiksel bir Ozetini
vermeleridir (Heimerl ve dig., 2014). Yani kelime bulutu ifadeleri sadece sozciik
olarak islediginden kaybolan veriler olacaktir ve ifadelerin kullanim sikligina dair bir
nicel bir veriyi ortaya koymadigindan tek bir kelime bulutu ile net bir ¢ikarim
yapilmast miimkiin degildir. Cui ve digerleri (2010) kelime bulutlarinin bulundugu
baglam igerisinde belli zaman araliklarina ait veriler i¢in ayr1 ayr1 olusturulmasinin
ifadelerdeki degisimin gbzlenmesini saglayacagini belirtmislerdir. Kelime bulutunun

bir gorsel ifade olarak kullanilmasinin ana ¢alisma “kullanim 6ncesi”, “kullanim an1”
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ve “kullanim sonras1” seklinde zamansal ayrimin sonuglarini da icerecek sekilde

kurgulanacagindan ana calisma i¢in yerinde bir veri gorsellestirme yontemi tercihi

olacag diisiiniilmektedir.

4.1.4.

Sonuclar ve ana ¢calisma icin cikarimlar

Pilot ¢alismada veriler katilimcilara online olarak gonderilen anketlerden elde

edilmis olup katilimcilarin yer yer kisa ve aciklayici olmaktan uzak yanitlar

verdikleri goriilmektedir. Bu durum belli sorular 6zelinde degil birka¢ katilimecinin

farkli sorularda gostermis oldugu bir tutumun sonucudur. Bunun iki sebebi oldugu

distiniilebilir.

1-

Katilimcinin sistemi kullaniminin {izerinden uzun zaman gegtigi icin sisteme
dair diisiince ve deneyimleri gii¢lii degildir ve hatirlamakta zorluk
cektiginden kisa yanitlara basvurmustur. Bu ihtimalin Oniine gegmek ve
katilimcilardan daha kapsamli veriler elde edebilmek icin katilimcilarin
PBS’yi kullanimlarinin iizerinden fazla zaman ge¢meden c¢aligsmanin
yapilmasina karar verilmistir. i1k izlenimleri ve anlik deneyimleri 6l¢gmek igin
deneyim anindan wuzaklasmadan kullanicilardan geri bildirim almanin
Oonemine deginen ¢alismalar da bu karar1 destekler niteliktedir (\Vermeeren ve
dig., 2010; Karapanos ve dig., 2009; Kujala ve dig., 2011).

Anket sistemin bulundugu baglam icerisinde degil de online olarak
uygulandigindan katilimciya anketin 6nemi yeterli diizeyde aktarilamamis
olabilir. Bu ihtimali ortadan kaldirmak i¢in ise anket calisilmasimnin
katilimcilar ile yiiz yiize ve O0rnegin bulundugu alanda (PBS istasyonlar)
gerceklestirilmesine karar verilmistir. Zira kullanict deneyimi, kullanicinin i¢
zihin durumuna ve kullanim baglamimna biiyiik Sl¢lide bagli oldugundan
(Hassenzahl ve Tractinsky, 2006), saha caligmalari, giivenilir kullanici
deneyimi verileri elde etmek icin ¢ok daha gercek¢i bir baglam saglar

(Vermeeren ve dig. 2010).

Bu ¢ikarimlar dahilinde alan c¢alismasinda anketin sistemin bulundugu baglam olan

ISBIKE istasyonlarinda kiraladig1 bisikleti birakmakta olan katilimeilar ile yiiz yiize
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uygulanmasina ve katilimcilardan agiklayici yanitlar beklendiginin vurgulanmasina

karar verilmistir.

Bununla birlikte; kullanim oncesi, kullanim ani1 ve kullanim sonrasi i¢in ayr1 ayri
kodlama yapilamadigindan zamansal deneyime dair sonu¢ elde edilememistir. Bu

durum alan ¢aligmasinin analizine yon vermek i¢in yol gosterici olmustur.

4.2. Ana Cahisma

Pilot calisma sonucundaki ¢ikarimlara gore katilimcilarin deneyimlerinin taze
olabilmesi icin ve katilimci deneyimlerine dair daha ¢ok veri elde edebilmek igin,
anket ¢alismasi ISBIKE istasyonlarinin bulundugu alanlarda PBS’yi daha &nce
kullandig1 teyit edilen katilimcilara kullanimlarinin hemen ardindan yapilmistir.
Anketler basili olarak cogaltilmistir. Calismanin uygulanis amaci katilimcilara
aktarildiktan sonra, katilimecilarin tiim sorulara kisisel deneyimleri dahilinde yanat
vermelerinin ¢alismanin akibeti i¢in 6nemli oldugu vurgulanmistir. Ardindan
anketler katilimcilarin doldurabilmeleri i¢in katilimcilara verilmistir. Calisma veri
cesitliliginin saglanabilmesi igin Istanbul’un iki ayri kitasinda toplam 5 farkl

istasyonda yiiriitilmiistiir.

4.2.2. Katilmear secimleri ve katihmeilara dair bilgiler

Arastirmada 50 katilmciya (36 erkek, 14 kadin) ulasilmistir. Arastirmanin farkli
fiziksel kapasiteye sahip katilimcilarin deneyimlerini igcermesi i¢in katilimel
kitlesinde farkli yag gruplarindan insanlarin yer almast 6nemlidir. Katilimeilarin 4°i
18 yas altinda, 20’si 18-25 yas arasinda, 23’1l 26-40 yas arasinda, 3’t 41-65 yas

arasindadir.

Kamusal alanda kullanima sunulmus olan bu iiriin hizmet sistemini farkli demografik
ozelliklerden insanlarin kullandig1 diisiiniilerek calismada farkli egitim seviyelerine
sahip katilimcilara yer verilmistir. Bu baglamda, katilimcilardan 10°u lise ve alti,

28’1 lisans, 12’si yiiksek lisans ve iizeri 6grenim seviyelerindedir.
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4.2.3. Cahsmanin uygulamsi

Pilot ¢alisma sonucunda anket formunda bir degisiklik ya da anket formuna bir

ekleme yapilmasi gerekli goriilmemistir. Bu nedenle katilimcilara sorulan sorular

pilot caligma ile tamamen aynidir.

Ana calismanin uygulanisinda pilot calismadan farkli olarak, pilot calisma

sonucundaki ¢ikarimlara gore bazi degisiklikler yapilmistir:

Calisma ISBIKE istasyonlarinda, yani inceleme &rneginin bulundugu
baglamda uygulanmistir.

Katilimcilar ISBIKE bisiklet kullanimini heniiz sonlandirip bisikleti duraga
birakan kisilerden segilmistir.

Anket ile ilgili bilgilendirme anket formu iizerinde yazmasina ragmen
katilimcilara sozlIii olarak da yapilmistir.

Anket formu katilimcilar tarafindan doldurulmustur.

Anketin  yanitlanmasi  siiresince katilimcinin ~ bir  sorusu  olursa
yanitlayabilmek iizere uygulayici, katilimeinin yakininda bulunmus ancak

onu rahatsiz edip baskilayacak bir duruma sebebiyet vermekten kaginmastir.

4.2.4. Verianalizi

Likert 6lgekli degerlendirme igeren sorulara ve agik uclu sorulara verilen yanitlar iKi

ayr1 baglikta degerlendirilmistir.
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4.2.4.1. Kullanicilarin kullanim oncesi ve kullanim sonrasindaki tutumlarinin
karsilastirilmasi

20
19 (%38)

15 16 (%32)

10
9 (%18)

5 (%10
1 (%2) (%10)

Sekil 4.10 : Kullanim 6ncesi Likert 6l¢ekli degerlendirme sonuglari.

Sekil 4.10°daki 1 ¢ok olumsuz 5 ¢ok olumlu olmak iizere derecelendirme igeren
Olcek ile kullanicilarin kullanim o6ncesindeki deneyimlerini degerlendirmelerine
bakilacak olursa, genel ortalama 3,88’dir. (Standart sapma: 1,087) Bu verilere gore
sistemin kullanim 6ncesi deneyiminin genel olarak olumlu olduguna dair bir ¢ikarim

yapilabilmektedir.

30

23 (%46)
20
20 (%40)

10

1(%2) 0 %0) B (%12)

1 2 3 4 5

Sekil 4.11: Kullanim sonras1 Likert 6l¢ekli degerlendirme sonuglari.

Sekil 4.11°deki 1 ¢ok olumsuz 5 ¢ok olumlu olmak iizere derecelendirme igeren
Ol¢ek ile kullanicilarin kullanim sonrasindaki deneyimlerini degerlendirmelerine
bakilacak olursa, genel ortalama 4,22°dir. (Standart sapma: 0,664) Bu verilere gore
sistemin kullanim sonras1 deneyiminin genel olarak olumlu ve ¢ok olumlu arasinda

bir degerde oldugunu gorebiliriz. Ayrica kullanim sonrasinda deneyimini olumlu
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olarak (¢cok olumlu ve olumlu) tanimlayan kullanici sayis1 35°ten 43'e ¢ikmistir ve
olumsuz olarak (¢ok olumsuz ve olumsuz) tanimlayan kullanici sayisi ise 6’dan 1°¢

diiserek ciddi bir azalma gostermistir.

Kullanicilar tekil olarak inceledigimizde kullanim 6ncesi ve kullanim sonrasindaki
deneyimlerine dair degerlendirmeleri arasindaki farki gorebilmekteyiz. Kullanim
oncesi deneyim degerlendirmesinden kullanim sonrasi deneyim degerlendirmesine

gecerken katilimcilardan,

o 9 kisinin degerlendirme puaninda diisiis oldugu,
o 19 kisinin degerlendirme puaninda artig oldugu,

o 22 kisinin degerlendirme puanin sabit kaldig1 goriilmektedir.

Genel perspektifte inceledigimizde toplam degerlendirme puani ortalamasinda 5
tizerinden 0,34’liikk bir artis goriilmesine ragmen kisi bazinda incelendiginde

katilimcilarin %18’inin degerlendirme puaninda diisiis goriilmektedir.

4.2.4.2. Acik uclu sorulara verilen yanitlarin analizi

Ana ¢alismada pilot ¢alismadan farkli olarak kodlama her zaman asamasi (kullanim
oncesi, kullanim an1 ve kullanim sonrasi) igin ayri ayr1 yapilmistir. Bu sayede farkli
zaman dilimlerine ait temalar arasindaki iligkileri gormek ve hiyerarsileri
karsilastirmak miimkiin olacaktir. Ayrica katilimci sayist 50 olan bu g¢alismada
katilimcilarin %5’inden daha azinin degindigi kodlarn ifadesi i¢in farkli bir yontem
kullanilmigtir. Eger kodun bulundugu tema altinda birden fazla bu 6zellikte kod var
ise “diger” kodu altinda toplanmistir. Sadece bir tane %5’in altinda referanslanmaya
sahip olan bir kod ise “diger” ifadesine gerek duyulmadan kendi adiyla tabloda yer
almistir. Ayn1 uygulama alt kodlar i¢in de benzer sekilde yapilmistir.

Bir koda ait olan ancak kodun alt kodlarindan herhangi birine ait olmayan veriler,
ana kodun altinda toplanmistir. Bu nedenle tablo incelenirken bu durumun mevcut
oldugu kodlar igerisinde alt kodlarin referanslanma sayilar1 toplami, ana kodun
referanslanma sayisina karsilik gelmemektedir. Bu bir yanlislik degil yapilan tercihin

sonucudur.
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Bu boéliimde bulgular, kelime bulutu gorsellestirmesi ile ortaya koyulup genel
kapsamda zaman dilimleri karsilastirilacak, ardindan zaman dilimleri kendi i¢inde

her tema 6zelinde detayl1 olarak ortaya koyulup yorumlanacaktir.

Kelime bulutlar:

Asagida katilimcilarin zamansal deneyimlerine dair bir genelleme yapabilmek igin
sirasi ile; kullanim 6ncesi, kullanim an1 ve kullanim sonrasina ait kelime bulutlar1 yer
almaktadir (Sekil 4.12, Sekil 4.13 ve Sekil 4.14). Kelime bulutlar1 olusturulurken
tema ve kod ayrimi gozetilmemis olup ilgili zaman dilimine ait tim verilere yer
verilmigtir. Pilot ¢alismada da belirtildigi lizere kelime bulutlarinin karsilastirma

yapilacak durumlar i¢in iyi bir veri gorsellestirme 6rnegi oldugu diisiiniilmektedir.

Kelime bulutlarinda en sik kullanilan ifadeler en biiyiik ve koyu renkte en az

kullanilan ifadeler de en kiiciik ve acik renkte yer almaktadir.
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Sekil 4.12: Kullanim 6ncesine ait kelime bulutu.

Kullanim o6ncesine ait kelime bulutu incelendiginde;

“alternatif”, “spor”
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“giizel”, “olumlu”, “imkan”,

en baskin ve orta baskinliktaki kelimeler arasinda semantik



analize ihtiya¢ olmaksizin olumlu yargilar tasiyan sozciiklerdir. “Koti”, “olumsuz”
ve “endise” sozciikleri ise benzer sekilde olumsuz yargilari tasiyan sozciiklerdir. Bu
verilerin 1s181inda kullanim 6ncesine dair yapilacak ¢ikarim genel yarginin olumlu
oldugu yoniindedir. Cikarimin Likert olgekli degerlendirme sonucu (3,88/5) ile
ortiismesi ise dogrulugunu destekler niteliktedir (Kullanim oncesi Likert olgekli

degerlendirme sonuglari i¢in bkz: Sekil 4.10).
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Sekil 4.13: Kullanim anina ait kelime bulutu.

2 13

Kullanim anina ait kelime bulutu incelendiginde “uygulama”, “mobil”, “kiosk™ ve
“bisiklet” sozciikleri dikkat c¢ekmektedir. Bu sozciikler kullanim senaryosu
icerisindeki adimlar1 karsiladigindan dolay1 iizerlerinden kullanici deneyimine dair
net bir ¢ikarim yapmak miimkiin degildir. Kelime bulutu igerisinde bulunan “kolay”,
“rahat”, “kullanigli” gibi ifadeler olumlu yarg: belirtiyor gibi goriinse de yine ayni

29 ¢

bulut igerisinde yer alan ve nispeten kiiciik boyutta bulunan “degildi”, “olmad1™ gibi
ifadelerin bu sozciiklerin ardinda bulunma ihtimali kullanicilarin deneyimlerinin
agirlikl olarak olumlu yanlarindan m1 yoksa olumsuz yanlarindan mi1 bahsettiklerini

anlamamiz i¢in yeterli olmayacaktir.
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Sekil 4.14: Kullanim sonrasina ait kelime bulutu.

Kullanim sonrasina ait kelime bulutuna bakildiginda bulut igerisinde giiclii bir

EE 1Y 99 ¢

baskinlik saglamis; “glizel”, “kolay”, “olumlu”, “rahat”, “uygun” kelimeleri olumlu
anlamlar tasirken bulut igerisinde c¢ok daha zayif kalan “olumsuz”, “yetersiz”,
“bakimsiz” gibi ifadeler ise olumsuz bir yarg: belirtmektedir. Ancak olumlu yargi
belirten kelimeler sayica ve baskinlik olarak olumsuz yarg: belirtenlerden ¢ok daha
iistiin oldugundan dolay: kullanim sonrasi deneyimin genel olarak biiyiik ol¢iide
olumlu yonde oldugunda dair bir ¢ikarim yapilabilir. Kullanim sonrasina ait Likert
Olcekli degerlendirme sonucunun (bkz: Sekil 4.11) 5 {izerinden 4.22 olmas1 da bu
¢ikarimi destekler niteliktedir.

Kelime bulutlar1 bir arada incelediginde ilk dikkat c¢eken “giizel” sozciigiiniin
kullanim oncesi ve kullanim sonrasi veriler igerisinde en baskin ifade olmasidir.
Ancak kullanim sonrasina bakildiginda “giizel” sozciigii kullanim Oncesine ait

kelime bulutundakine oranla daha biiyik ve kalin harflerle yazilmis olarak

goriinmektedir. Bu durum ile iligkili olarak kullanim sonrasi memnuniyet ve
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begeninin kullanim 6ncesi memnuniyet ve begeniden daha yiiksek oldugu ¢ikarimi

yapilabilir.

Kullanim oncesi

Kullanim 6ncesine dair 48 katilimcidan bilgi aliabilmistir. 2 katilimci kullanim
Oncesine dair bilgi paylasmamistir. Calismada bu zaman dilimine ait 183 farkli ifade
tespit edilmistir. Kullanim Oncesine ait veriler ile ulasilan kodlar, alt kodlar,
referanslayan katilimc1 sayisi ve referanslanma sayisini igeren tablo asagidaki

gibidir. (Cizelge 4.3)

Cizelge 4.3: Kullanim 6ncesine ait tema, kod, alt kod ve referanslanma sayilari.

TEMALAR KODLAR KATILIMCI | REFERANSLAMA
Kullanim Oncesi 48 183
ALTYAPI Temanin farkly katthimcilar tarafindan | 6 8
farkli ifadeler ile toplam
referanslanma sayilar
Bisiklet yolu 2 2
Bisiklet yollarimin bisiklet 2 2

kullanimina elverisliligi

Diger 3 3
Toplu tasima araglari ile 1 1
entegrasyon
Vandalizm 2 2
Giivenlik 3 3
SISTEM Temamn farkli katilimcilar tarafindan | 28 48
farkly ifadeler ile toplam
referanslanma sayilart
Bilgilendirme 8 10
Dil destegi yetersizligi 2 3
Sistem ile ilgili 7 7

bilgilendirme eksikligi

Diger 6 6
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Arz talep dengesi 1 1
Giivenilirlik 1 1
Mobilite 2 2
Uyelik islemleri 2 2

Istasyon 10 12
Istasyon konumu 3 3
[stasyon say1st 4 4
Istasyon siklig1 3 3
Istasyon ulasilabilirligi 2 2

Sistem isleyisi 16 20
Olumlu 7 7
Olumsuz 10 13

HIZMET Temann farklt katilimcilar tarafindan | Q 12

farkli ifadeler ile toplam

referanslanma sayilar

Diger 3 3
Giiven 1 1
Mobil uygulama 2 2

Odeme 8 9
Odeme aract 3 4
Provizyon 2 2
Ucretlendirme 3 3

URUN Temann farkl katiimeilar tarafindan | 12 16

farkly ifadeler ile toplam

referanslanma savilar

Diger 4 6
Bakim siklig1 2 2
Bisiklet aksesuarlart 1 2
Siiriis konforu 1 1
Teknik durum 1 1

Gorsel estetik 3 4

83




Form 2 2
Renk 2 2
Kalite algis1 6 6
KULLANICI DENEYIMI Temann farkl katilimcilar tarafindan | 44 86
farkly ifadeler ile toplam
referanslanma sayilart
Deneyim aktarimi 12 12
Arkadaglarin deneyim 5 5
aktarimi
Daha 6nce benzer 4 4
sistemlerdeki deneyim ve
gbzlemler
Diger 3 3
Duygusal deneyim 5 5
Olumlu 2 2
Olumsuz 3 3
Kullanim amaci 2 2
Onyargi 41 42
Olumlu 35 35
Olumsuz 6 6
Sistemin var olmasindan 24 25
memnun olma
SURDURULEBILIRLIK Temann farkl katilimcilar tarafindan | Q 13
farkli ifadeler ile toplam
referanslanma sayilar
Cevresel siirdiirtilebilirlik 4 5
Cevre kirliligini 2 2
engellemeye katki
Ulasim araglarmna alternatif | 3 3
olusturmasi
Sosyal stirdiiriilebilirlik 6 8
Bisiklet kullanmaya tesvik | 3 4
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Kullanicilarin glinliik 1 1

hayatina katki

Spor yapmaya tesvik 3 3

Cizelge 4.3 incelendiginde temalar ile ilgili en c¢ok ifade edilen kodlarin neler

olduguna dair bir ¢cikarim yapilacak olursa;

“Altyapr” temast 6 farkli katilimer tarafindan 8 farkli ifade ile
referanslanmistir. Bu temada en cok referanslanan kod, trafikte bisiklet
giivenligi konusundaki endiseleri iceren “giivenlik” iken bunu takip eden
“bisiklet yolu” kodunda bisiklet yollarinin yetersizligine deginilmistir.
“Diger” kodu altinda “vandalizm” ve “toplu tasima araglari ile entegrasyon”
konularina deginilmistir. Bu baglamda altyapi ile ilgili yer alan tiim ifadeler
olumsuz igeriklidir ve yetersizlikler ile kullanici endiselerini kapsamaktadir.
“Sistem” temast 28 farkli katilimer tarafindan 48 farkli ifade ile
referanslanmistir. En ¢ok “sistem isleyisi”’ne deginilmis olup sistem isleyisi
hakkinda olumsuz fikirler daha baskindir. “Istasyon” koduna 10 katilime1 12
ifade ile veri saglamig olup bunlar istasyon konumu, sayisi, sikligi ve
ulagilabilirligini kapsamaktadir. Bu kod altindaki yargilarin geneli olumlu
yondedir. Yine de konum say1 ve ulasilabilirlik yOniinden istasyonlari
yetersiz bulan katilimeilar da vardir. “Bilgilendirme” ile ilgili tiim ifadeler dil
konusunda yetersizlik ya da bilgilendirme konusunda eksikligi
vurgulamaktadir.

“Hizmet” temasinda, 9 katilimcidan 12 veri elde edilmistir. Katilimcilar
“0deme” ile ilgili ifadelerinde “Gdeme araci” olarak sadece kredi karti
kullanimin yetersizligine “provizyon” uygulamasina ve “licretlendirme”ye
deginmislerdir. Katilimcilarin bu temadaki ifadelerinin sekillenmesinde
sisteme dair kullanim Oncesi edindikleri bilgilerin etkili oldugu ¢ikarimi
katilimcr ifadelerinin incelenmesi sonucunda yapilabilir.

“Kullanict Deneyimi” temasi altinda her katilimcinin kullanim 6ncesi 6n
yargisinin olumlu ya da olumsuz yonde olmasi ile ilgili ¢ikarim yapilmaya
calisilmistir. Bu baglamda deneyimini olumlu olarak ifade eden katilimcilarin
baskinlig1 dikkat ¢ekmektedir. Buna ek olarak 24 katilimcinin sistemin var

olmasindan memnuniyetlerini ifade etmeleri de bu durumu teyit eder
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niteliktedir. PBS’ye dair fikirlerinin sekillenmesinde neyin etkili olduguna
deginen kullanicilarin ifadeleri “deneyim aktarimi” kodu altinda toplanmustir.
Bu kodda 5 kisi “arkadaslarinin deneyim aktarimi™na , 4 kisi “daha Once
benzer sistemlerdeki deneyim ve gozlemler’e referans vermistir. Bu iki kod
altinda kategorize edilemeyen 3 ifade ise “diger” kodu altinda listelenmistir.
Anket formunda duygusal deneyimlerine dair ifade kullanan katilimct sayist
epey diisiiktiir. Ancak olumlu ifadeler kullanan katilimcilarin mutluluk ve
heyecan, olumsuz ifade kullanan katilimcilarin kaygi ve endise duygularini
ifade ettikleri goriilmiistiir.

“Uriin” temas1 12 katilmc1 tarafindan referanslanmis ve en ¢ok “kalite
algis1” ile ilgili ilgili ifadeler bu temada yer bulmustur. Katilimcilarin bu
alandaki ifadelerinin sekillenmesinde sisteme dair kullanim oncesi edindikleri
bilgilerin yani sira, isleten firmaya dair diisiincelerinin ve gegmis deneyimleri
sonucu sahip olduklar1 gorsel algilarinin etkili oldugu c¢ikarimi katilimci
ifadelerine gore yapilabilir. Bu temadaki ifadelerin ¢ogu olumsuz olmasina
ragmen “renk” ile ilgili 2 ifade de olumlu yondedir.

“Stirdiiriilebilirlik” temasinda 9 katilimecimnin ifadeleri yer almakta olup bu
tema altinda c¢evresel ve sosyal siirdiriilebilirlik kodlar1 bulunurken
stirdiiriilebilirligin diger bir perspektifi olan ekonomik siirdiiriilebilirlige dair
hicbir veri elde edilememistir. Bu temada yer alan ifadelerin tamami

olumludur.

Cizelge 4.4: Kullanim 6ncesine ait tema, kod, alt kod ve katilimc1 ifadelerinden

ornekler.
TEMALAR KODLAR KATILIMCI iIFADELERI
Kullanim Oncesi 183
ALTYAPI Temanin farkll katilimcilar tarafindan farkl 8
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bisiklet yolu 2
Bisiklet yollarinin bisiklet “Bisiklet kalitesi ve ayrilan yollarin
kullanimina elverigliligi kalitesinin kotii olacagini
diigiiniyordum.”
Diger 3
Toplu tagima araglari ile “Akbil gegmiyor olmasi kotii”
entegrasyon
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Vandalizm

“Hor kullaniliyor.”

Giivenlik

“Trafik ve araglar sebebiyle her yerde
rahat ve giivenle kullanilamaz.”

SISTEM Temamn farkl katilimcilar tarafindan farkl 48
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bilgilendirme 10
Dil destegi yetersizligi “Kiosk ekrani disinda Tiirk¢e yazan
bilgilendirme yazilar1 Ingilizce ya da
bagka bir dilde yok.”
Sistem ile ilgili bilgilendirme “Hangi kartla nasil kullanacagimiz
eksikligi hakkinda bilgi eksikligi vardi.”
Diger 6
Arz talep dengesi “Organizasyonun zor olacagini
distiniiyordum. (Istasyonlarda yeterli
bisiklet bulabilme bisikletlerin ¢abuk
bozulmasi vs.)”
Giivenilirlik “Sistem manipiile edilebilir diye
distiniiyordum.”
Mobilite “Alinan duraktan bagka bir duraga
birakilabilmesi giizel.”
Uyelik islemleri “Uyelik islemlerinin zor ve ugrastirict
oldugunu duymustum.”
Istasyon 12
Istasyon konumu “Sadece sahilde olmasi kétii.”
Istasyon sayisi “Sadece daha ¢ok istasyon olsa daha iyi
olur.”
Istasyon siklig “Sik durak olmast iyi.”
Istasyon ulasilabilirligi “Evet bulmasi kolay.”
Sistem igleyisi 20
Olumlu “Mobil uygulamasinin olmasi sebebiyle
iyi bir sistem olabilir diye diisiindtim.”
Olumsuz “Kiralama prosediirii de ugrastirici
goriindiigiinden beklentimin altindayd1.”
HIiZMET Temanin farkly katilimcilar tarafindan farkl 12
ifadeler ile toplam referanslanma sayilart
Diger 3
Giiven “Kiosk giivenligi konusunda

endiseliydim.”

Mobil uygulama

“Uygulama anlagilirhig diisiik.”

Odeme

9

Odeme aract

“Kredi kart1 talep etmesi siipheli
yaklagmama sebep oldu.”

Provizyon

“Karttan belirli yiiksek bir iicret talep
etmesi disinda olumsuz bir diigiincem
olugmad1.”
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Ucretlendirme

“Uygun fiyata bisiklet kiralayabilmesi
iyi .”

URUN Temamn farkl katitlhimcilar tarafindan farkl 16
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Diger 6

Bakim siklig1 “Organizasyonun zor olacagini
diistiniiyordum. (Istasyonlarda yeterli
bisiklet bulabilme bisikletlerin cabuk
bozulmasi vs.)”

Bisiklet aksesuarlar1 “Evcil hayvanlarin da tagiabilmesi i¢in
bence sepet sahane olur.”

Siirtis konforu "...konforsuz bisikletler...”

Teknik durum “Arizal1 / konforsuz bisikletler haricinde
bir olumsuzluk duymadim.”

Gorsel estetik 4

Form “Bisikletlerin tipleri cok koti
goriiniiyordu. Eski gibiydi.”

Renk “Renkleri ¢ok begendim.”

Kalite algist “Bisikletler biraz daha kaliteli
olabilirdi.”
KULLANICI Temamn farkl katilimcilar tarafindan farkl 86
L. ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
DENEYIMI -
Deneyim aktarimi 12
Arkadaglarin deneyim aktarimi “Arkadagim almig ama gok kolaymus.”
Daha 6nce benzer sistemlerdeKi “Daha once yurt diginda
deneyim ve gozlemler deneyimlemistim basarili bulmustum.”

Diger “Insanlarin istasyonlara bakip
kiralayamadan dondiiklerini,
anlayamadiklarini gézlemlemistim.”

Duygusal deneyim 5

Olumlu “Bisiklet ile yolculuk yapacagim igin
mutluydum.”

Olumsuz “Endiselerim vardi.”

Kullanim amact “Bos zamanlarimda ulagim igin
kullanabilecegim bir alternatif.”
Onyargi 42

Olumlu “Gilizel mantikl1.”

Olumsuz “Bisiklet kalitesi ve ayrilan yollarin
kalitesinin kot olacagini
diistiniiyordum.”

Sistemin var olmasindan memnun “Boyle bir uygulamanin oldugunu

olma bilmek sevindiriciydi.”
SURDURULEBILIRLIK | Temann farkli katilimcilar tarafindan farkh 13

ifadeler ile toplam referanslanma sayilart

Cevresel siirdiiriilebilirlik 5

Cevre kirliligini engellemeye katki

“Bisiklet gibi ¢evre dostu bir arac1
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herkesin kullanabilecegi bir hale
getirmelerini cok anlamli buldum.”

Ulasim araclarina alternatif
olusturmasi

“Alternatif ve ¢evreci ulasim araci olan
bisikletin belediye eliyle ¢evremde de
gbérmek beni mutlu etti.”

Sosyal siirdiiriilebilirlik

8

Bisiklet kullanmaya tesvik

“Insanlar1 bisiklet kullanimina tesvik
ettigi i¢cin olumlu bakiyorum.”

Kullanicilarin giinliik hayatina
katki

“Istedigimiz zaman kiralama imkani
(satin almaya alternatif olusturmasi)”

Spor yapmaya tesvik

“Spor yapan ve bisiklete binen insan
sayisinin artmasini saglayacaktir.”

Bu zaman dilimine ait bulgular genel olarak 6zetlenecek olursa;

e Altyapi ile ilgili neredeyse tiim veriler olumsuz igeriklidir.

e Sistem isleyisi ile olumlu ifadeler nispeten baskindir, ancak bir¢ok katilimci

tarafindan sistem ile ilgili bilgilendirme eksikligi olduguna deginmistir.

e Katilimcilarin 6deme ilgili 6deme araci ve provizyon uygulamasini kapsayan

olumsuz diislinceleri dikkat ¢cekmektedir.

e Uriin ile iliskili gorsel estetik ve kalite algisini iceren genel tutum nétr olup

irlin rengine deginen iki katilimct da olumlu ifadeler kullanmistir.

e Katilimcilarin 6nyargilari biiyiik dl¢tide olumlu yondedir.

e Deneyim aktarimina dair, arkadaslarin deneyim aktarimi ve daha 6nce benzer

sistemlerdeki deneyim ve gozlemlerin etkili oldugu goriilmistiir.

e Sosyal stirdiiriilebilirlik nispeten fazla olmak ile birlikte sosyal ve gevresel

stirdiiriilebilirlige dair veriler tespit edilmistir.

Asagida hangi temalarin ka¢ katilimci tarafindan baskinlikla ifade edildiginin

goriilebilecegi Cizelge 4.5 yer almaktadir. Benzer ¢izelge 3 zaman dilimi (kullanim

oncesi, kullanim an1 ve kullanim sonrasi) olusturulacak olup katilimci ifadeleri bu {i¢

zaman diliminin tamamina gore incelenmistir. Yani asagidaki tabloda “Hangi

katilimcinin yanitlarindaki en baskin tema oldugu” siitunun 3 tablodan (Cizelge 4.5,

Cizelge 4.8, Cizelge 4.11) takibi sonucunda 50 katilimcinin tamaminin yanitlarinda

hangi zaman dilimine ait hangi temanin en baskin tema oldugu goriilebilecektir.

Benzer durum diger siitunlardaki bilgiler i¢in de gegerlidir. Zaman dilimlerindeki

tema baskinliklarinin ortaya koyulabilmesi i¢in bu ifade bigimi tercih edilmistir.
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Cizelge 4.5: Temalarin katilimci yanitlarindan bulunma durumu.

Hangi katilimcilarin Kag katimcinin Tiim yanitlardaki
yanitlarindaki en yanitlarindaki en toplam yer alma
baskin tema oldugu  baskin tema oldugu ortalamasi (%)
Sistem A11-A15-A18-A26- 7 7,6074
A44-A45-A47
Uriin A40 1 2,3532
Hizmet A9 1 1,405
Altyapi A40 1 1,68
Kullanici A50 1 7,0096
deneyimi
Siirdiirtlebilirlik A37 1 1,9172

-Not: A40 kodlu katilimcimin yanitlarinda tiriin ve altyapi temalart bulunma yiizdesi
olarak aym degeri tasiyan en baskin temalar oldugundan bu katilimciya tabloda 2
kere yer verilmistir.-

Tabloda goriildiigli tizere katilimcilardan toplanan tiim zamanlar1 kapsayan veri
biitlinii igerisinde tiim temalardan kullanim 6ncesine ait “sistem” temasi 7 katilimci
tarafindan en ¢ok referanslanan tema olmustur. Diger tiim temalar sadece birer
katilimcinin en ¢ok referansladigi tema olmustur. Temalar tiim yanitlardaki yer alma
yiizdesine gore ele alindiginda “sistem” ve “kullanici deneyimi” yaklasik degerleri
ile en baskin temalardir. Bu hiyerarsinin net goriilebilmesi i¢in elma dilim grafik ile

gorsellestirme yapilmustir (Sekil 4.15).
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Esistem WUrin mhizmet Maltyapr ®kullanici deneyimi

W strddrdlebilirlik

Sekil 4.15: Temalarin kullanim 6ncesine ait katilimer ifadelerindeki dagilima.

atitlimcilarin kullanim Oncesi verilerine go0re “sistem” ve ‘“kullanici deneyimi
Katil 1 kull | g “sistem” “kull deneyimi”

temalarinin yaklasik degerler ile 6n plana ¢iktig1 goriiliirken diger temalara dair

ifadeler ¢cok daha diisiik orandadir.

Kullanim am

Kullanim anina dair 50 katilimcinin tamamindan veri elde edilmistir. Bu zaman

dilimi toplam 321 referanslama ile en ¢ok referanslanan zaman dilimi olmustur.

Kullanim anina ait veriler ile ulasilan kodlar, alt kodlar, referanslayan katilime1 sayisi

ve referanslanma sayisini igeren tablo asagidaki gibidir. (Cizelge 4.6)

Cizelge 4.6: Kullanim anina ait tema, kod, alt kod ve referanslanma sayilari.

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI REFERANSLANMA
Kullanim Ani 50 321
ALTYAPI Temann farkl kanhmeilar tarafindan farkl 12 13
ifadeler ile toplam referanslanma savilar
Bisiklet yolu 8 8
Bisiklet yollarinin bisiklet 2 2

kullanimina elverisliligi
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Bisiklet yollarinin yetersizligi 6 6
Giivenlik 2 2
Yollarmn kalabaliklig1 2 2
Toplu tasima araclari ile entegrasyon 3 3
HIiZMET Temann farkl: katithmeilar tarafindan farkl 42 105
ifadeler ile toplam referanslanma sayilart
Diger 3 3
Geri bildirim 2 2
Giiven 1 1
Kiosk 26 47
Arayliz anlasilirligt 11 12
Dokunmatigin ¢aligmamasi 5 5
Ekrandaki bilgilerin okunamamasi 5 6
Ekranin hata vermesi 3 3
Kredi kartinin algilanmamasi 3 4
Kullanilabilirlik 15 15
Tepki siiresi 2 2
Mobil uygulama 23 41
Arayiiz anlagilirlig: 12 12
Diger 2 2
Kullanilabilirlik 18 21
Mobil uygulama ile sorunsuz 6 6
kiralama
Odeme 8 9
Diger 2 2
Odeme arac1 7 7
Teknik destek 4 5
KULLANICI Temann farkly katimeilar tarafindan farkl 21 23
DENEYIMI ifadeler ile toplam referanslanma savilar:
Diger 1 1
Arkadaslarin deneyim aktarinu 1 1
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Duygusal deneyim 18 19
Olumlu 17 18
Olumsuz 1 1

Sistemin var olmasindan memnun olma | 3 3

SISTEM Temann farkl katthmeilar tarafindan farkl 34 60
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar:

Arz talep dengesi 3 3

Bilgilendirme 5 8
Sistem ile ilgili bilgilendirme 5 8

eksikligi

Diger 4 4
Istasyon 2 2
Mobilite 2 2

Sistem igleyisi 29 41
Kilit ile ilgili sorunlar 7 8
Olumlu 16 18
Olumsuz 13 15

Uyelik islemleri 4 4

URUN Temanin farkls katihmeilar tarafindan farkl 47 120
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar:

Bakim siklig1 8 9

Bisiklet aksesuari eksikligi 3 3

Diger 3 3

Kalite algist 7 7

Kullanilabilirlik 21 23

Siiriis konforu 9 9

Teknik durum 30 57
Bisikletin sorunsuz olmasi 9 9
Diger 11 15
Fren 10 10
Lastikler 5 5
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Sele 7 7

Teknik sorun 6 6

Vites 4 5
Uriin modelinin kullanic1 beklentilerine | 8 9
uygunlugu

Tablo incelendiginde temalar ile ilgili en ¢ok ifade edilen kodlarin neler olduguna

dair bir ¢ikarim yapilacak olursa;

“Altyap1” temasi1 12 katilimer tarafindan referanslanmis olup en ¢ok “bisiklet
yollar1” ile ilgili ifadeler kullanilmigtir. Bu durum, bisiklet yollar ile ilgili
ifadelerin genelinin olumsuz yonde oldugu diisiiniilecek olursa bu konudaki
yetersizliklerinin  kullanici  deneyimini olumsuz etkiledigini ortaya
koymaktadir. Ayrica PBS’nin “toplu tasima araclari ile entegrasyonu” ve
“glivenlik” kodlarinda da birkag¢ kullanici olumsuz ifadeler ile referanslama
yapmistir.

Toplam 42 katilimcinin ifadelerinin yer aldigi “Hizmet” temasinda kiosk ile
ilgili genel deneyim arayiiz anlagilirliginin diisiik olmasi, kullanilabilirliginde
zorluklar bulunmasi ve fiziksel aksakliklar olmasi ile 6zetlenebilir. Bu kod
altinda az sayida olumlu ifade yer almaktadir.

“Kullanic1 Deneyimi” temasini referanslayan katilimcilarin ifadelerine gore
duygusal deneyime deginen katilimcilarin neredeyse tamaminin olumlu
deneyimlere sahip oldugu goriilmektedir. Diger temalardaki bisiklet
kullanimina olumsuz etki edecek ifadeler de diisliniilecek olursa bu
olumsuzluklarin duygusal deneyimin sekillenmesinde olumsuz etkisinin gok
biiyiik olmadig: ¢ikarimi yapilabilir.

34 katilimer tarafindan 60 ifade ile referanslanan “Sistem” temasinda
katilimcilarin yaklagik yarisi sistem isleyisine dair olumlu deneyimlerini ifade
ederken diger yarisi olumsuz deneyimlerine deginmistir. “Kilit ile ilgili
sorunlar” kodunun da 7 kisi tarafindan referanslanmis olmasi bu konuda
birden fazla istasyonda bir¢ok kez aksakliga sebep oldugunu ortaya
koymaktadir. Bunun disinda katilimcilar “sistem ile ilgili bilgilendirme
eksikligi”, “iyelik islemleri” ve “arz talep dengesi” konularina da

deginmislerdir.
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“Uriin” temasmda 30 katilimc1 tarafindan iiriiniin “teknik durumu”na dair
toplam 57 ifade kullanilmis olup sadece 9 katilimci “bisikletin sorunsuz
olmasi”’ndan bahsetmistir. Bu konuda olumsuz deneyimlerinden bahseden
katilimcilarin  ifadelerinde fren ve sele birgcok kez yer almaktadir.
“Kullanilabilirlik’ten bahseden 23 ifadeden 16’s1 olumlu iken 7’si olumsuz
yondedir. Bu durumda iiriiniin teknik durumunda problemler olmasina
ragmen genel anlamda kullanilabilirligini etkileyen ¢ok biiylik problemler
olmadig1 cikarimi yapilabilir. “Uriin  modelinin kullanic1 beklentisine
uygunlugu” hakkindaki diistincelerini ifade eden katilimcilarin ¢ogu iiriiniin
beklentilerini karsiladigini ifade ederken birkagi daha iist segment iirlinlerin
de segenek olarak var olmasi gerektigi yoniinde ifadeler kullanmistir. “Siiriis
konforu” ile ilgili deneyimlerini paylasan katilimcilarin ifadelerine gore bu
konuda olumlu ve olumsuz deneyime sahip kisi sayist birbirine yakindir.
“Bakim siklig1” konusuna deginen 8 katilimcidan 7’si olumsuz yargi
belirtmistir.

“Stirdirtlebilirlik” temasi kullanim ani1 igerisinde hi¢ referanslanmamustir.

Katilimer ifadelerinden 6rnekler Cizelge 4.7°de yer almaktadir.

Cizelge 4.7: Kullanim anina ait katilime1 ifadelerinden 6rnekler

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI IFADELERI
Kullanim Am 321
ALTYAPI Temanin farkli katilimcilar tarafindan farkl 13
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bisiklet yolu 8
Bisiklet yollarinin bisiklet “Bisiklet yollar1 da pek rahat kullanima
kullanimina elverisliligi izin vermiyor.”
Bisiklet yollarinin yetersizligi “Istanbul’da bisiklet yolu olmamasi
sebebiyle biraz tedirgindim.”
Giivenlik 2
Yollarin kalabaliklig1 “...yaya yolu ¢ok kalabalikt1.”
Toplu tagima araclari ile entegrasyon “Istanbul kartla baglantili olmal1.”
HIiZMET Temanin farkll katilimcilar tarafindan farkl 105
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Diger 3
Geri bildirim “Neyse ki telefona mesaj ile geliyor.”
Giiven “Kredi kart1 ile yapilan bu islemler ve
hata ile karsilagilmasinin giiveni
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sarstigini diisliniiyorum.”

Kiosk

47

Arayliz anlasilirlig1

“lk seferde anlamamiz biraz zaman
ald1 ancak sonrasinda zorluk
¢ekmedik.”

Dokunmatigin ¢caligmamasi

“Dokunmatik sikint1 zor algiliyor.”

Ekrandaki bilgilerin okunamamasi

“Kiosk giinesli giinlerde okunmuyor
bile.”

Ekranin hata vermesi

“Sebep gostermeksizin iglem reddi
verdi her deneyimimde.”

Kredi kartinin algilanmamasi

“Clinkii Kiosk stirekli olarak kredi
kartinin okunmadigini ve tekrar karti
yerlestirmem gerektigi hatasini
veriyordu.”

Kullanilabilirlik

“Kullanim oldukga zordu.”

Tepki siiresi

“Dijital araylizde donmalar oluyordu.”

Mobil uygulama

41

Arayiiz anlagilirlig:

“Mobil uygulamanin arayiizii daha
anlagilir ve kolay olursa daha ¢ok insan
memnun olurdu.”

Diger

2

Kullanilabilirlik

“Mobil uygulama yetersiz istenilen her
seye ulasilamiyor.”

Mobil uygulama ile sorunsuz
kiralama

“Mobil uygulama ile kiraladim ve
basarili buldum.”

Odeme

9

Diger

2

Odeme araci

“Kioskun banka kart1 kabul etmemesi
koti kredi kart1 olmayanlar alamayacak
m?”

Teknik destek

“Bir-iki problem yagadim ancak beyaz
masa ¢oziimde destek oldu.”

KULLANICI Temamnin farkl katilimcilar tarafindan farkl 23
L. ifadeler ile toplam referanslanma sayilart
DENEYIMI -
Diger 1
Arkadaglarin deneyim aktarimi 1
Duygusal deneyim 18
Olumlu “Keyifli bir giin oldu.” “Genel olarak
iyi hissettiriyor.”
Olumsuz “Biraz tedirgindim.”
Sistemin var olmasindan memnun olma | “Cok giizel bir uygulama oldugunu
deneyimledim.”
SISTEM Temanin farkll katilimcilar tarafindan farki 60

ifadeler ile toplam referanslanma sayilart

Arz talep dengesi

“Kullandigim pazar giinii bisiklet almak
i¢in ¢ok bekledim. Diizenli bisiklet
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yiiklenmeli.”

Bilgilendirme

8

Sistem ile ilgili bilgilendirme
eksikligi

“Kullanmaya baglamak daha kolay ve
net anlatilmal1.”

Diger 4
Istasyon “Istasyonlarm siklign memnun edici.”
Mobilite “Duraklardan teslim almak ve farkli
duraga tekrar park etmek son derece
pratik.”
Sistem igleyisi 41

Kilit ile ilgili sorunlar

“Tlk kiralamam ¢ok zordu. Bisiklet,
istasyondan ayrilmamak i¢in

¢abaliyordu.”
Olumlu “Telefona gelen sifre ile bisikleti almak
gayet kolay oluyor.”
Olumsuz “Alirken zor anlar yasadik.”
Uyelik islemleri “Yillik iiye oldugum i¢in problem
yasamadim.”
URUN Temann farkl katilimcilar tarafindan farkl 120
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bakim siklig1 “Bisikletin bakim ayarlar1 tam degildi.”

Bisiklet aksesuari eksikligi

“Tek sikintim sepet olmayisiydi.”

Diger

“Bisikletlerin lizerine oturarak rahat
olup olmadigini veya gozle goriiniir bir
sorunu olup olmadigini inceleyip
bisikletimi se¢iyorum”

Kalite algist

“Bisikletin kalitesini agik¢ast
begendim.”

Kullanilabilirlik

“Kullanimi rahat sorun yagamadim.”

Siiriis konforu

“Bisikletlerin biraz daha konforlu
olmast iyi olur.”

Teknik durum 30
Bisikletin sorunsuz olmasi “Bisiklet deneyimim iyiydi.”
Diger 11
Fren “Frenler tutmuyor.”
Lastikler “Bir defa kullandigimda bisikletin
lastiginde bir problem vardi.”
Sele “Koltuk kismi rahatsiz edici olabiliyor.”

Teknik sorun

“Bisiklet bozuk oluyor.”

Vites

“Vitesler zor gegiyor.”

Uriin modelinin kullanici beklentilerine
uygunlugu

“Cesitli alternatifte bisiklet tercihi
olmasi gerekir. (Ornek: elektrikli gibi).”
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Bu zaman dilimine ait bulgular genel olarak 6zetlenecek olursa;

e En cok referanslama alan zaman dilimi kullanim anidir.

e Altyapi ile ilgili ifadeler agirlikli olarak olumsuz yonde olup bisiklet yollarina
dair ifadeler sayica fazladir.

e Kiosk ile ilgili arayiiziin anlasilirligi, kullanilabilirlik ve fiziksel aksakliklar
kodlarin1 i¢eren olumsuz ifadeler dikkat cekmektedir.

e Duygusal deneyime deginen katilimcilarin neredeyse tamami olumlu ifadeler
kullanmustir.

e Sistem isleyisi ile ilgili olumsuz ifadeler nispeten baskindir; en ¢ok dikkat
cekenler bilgilendirme eksikligi ve kilit ile ilgili problemlerdir.

e Uriiniin teknik aksakliklari konusunda olumsuz ifadelerin sayisi dikkat
cekerken kullanilabilirlikle ilgili genel yargi olumlu yondedir.

o Siirdiiriilebilirlige dair higbir veri yoktur.

Asagida hangi temalarin ka¢ katilimci tarafindan baskinlikla ifade edildiginin

goriilebilecegi Cizelge 4.8 yer almaktadir.

Cizelge 4.8: Temalarin katilimc1 yanitlarindan bulunma durumu (kullanim ani).

Hangi katilimcilarin Kag katilimcinin Tim yanitlardaki
yanitlarindaki en yanitlarindaki en baskin toplam yer alma
baskin tema oldugu tema oldugu ortalamasi (%)
Sistem A3-A4-A12-A19-A23- 9 9,1222
A34-A36-A38-A42
Uriin A7-A8-A22-A24-A25- 8 12,650
A27-A30-A48
Hizmet A2-A5-A6-A9-A10- 13 11,843

A28-A31-A32-A33-
A35-A39-A46-A49

Altyapi - 0 2,1478
Kullanici A29 1 2,1452
deneyimi
Surdirilebilirlik - 0 0
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Cizelge 4.8’e gore katilimcilardan toplanan tiim zamanlar1 kapsayan veri biitiinii
igerisinde tiim temalardan kullanim anina ait temalardan “Hizmet” 13, “Sistem” 9,
“Uriin” 8 katilimci tarafindan en ¢ok referanslanan tema olmustur. “Kullanici
deneyimi” sadece 1 katilimcinin ifadelerinde en ¢ok yer alan tema iken “Altyap1” ve
“Stirdiiriilebilirlik” hi¢bir katilimcmin en ¢ok referans olusturdugu tema degildir.

Temalarin net baskinliklarin goriilebilmesi i¢in Sekil 4.16’ya bakilmalidir.

Hsistem MWirin M®hizmet ®altyapr ®kullanici deneyimi  mstrdirilebilirlik

Sekil 4.16: Temalarin kullanim anina ait katilimci ifadelerindeki dagilima.

Kullanim ant1 verilerine gore en baskin tema %33 ile iiriin iken hizmet %2’lik kii¢iik
bir farkla hemen ardinda yer almaktadir. Siirdirilebilirlige bu zaman dilimi
icerisinde higbir kullanici tarafindan deginilmedigini, bu grafik de ortaya

koymaktadir.

Kullanim sonrasi
Kullanim sonrasina dair 50 katilimcidan toplam 190 veri elde edilmistir. Kullanim

sonrasina ait veriler ile ulasilan kodlar, alt kodlar, referanslayan katilimci sayisi ve

referanslanma sayisini igeren tablo agagidaki gibidir.
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Cizelge 4.9: Kullanim sonrasina ait tema, kod, alt kod ve referanslanma sayilari.

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI REFERANSLAMA
Kullanim Sonrasi 50 190
ALTYAPI Temanin farkli katilimeilar tarafindan farkl 13 17
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bisiklet yolu 8 8
Bisiklet yollarmin bisiklet 3 3
kullanimina elverisliligi
Bisiklet yollarinin yetersizligi 5 5
Giivenlik 4 4
Toplu tagima araglari ile 1 1
entegrasyon
Toplum bilinci 4 4
HIiZMET Temann farkli katilimeilar tarafindan farkly 19 28
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar:
Diger 2 2
Geri bildirim 1 1
Giiven 1 1
Kiosk 8 8
Arayliz anlasilirlig 4 4
Diger 4 4
Mobil uygulama 6 9
Diger 4 5
Kullanilabilirlik 3 4
Odeme 8 9
Diger 3 3
Ucretlendirme 6 6
KULLANICI Temanin farkli katilimcilar tarafindan farki 21 25
o ifadeler ile toplam referanslanma sayiar:
DENEYIMI
Duygusal deneyim 7 7
Olumlu 7 7
Olumsuz 0 0
Kullanim amact 4 6
Sistemin var olmasindan memnun 12 12
olma
SISTEM Temann farkh katthmeilar tarafindan farkli | 34 55
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Arz talep dengesi 3 3
Bilgilendirme 5 5
Sistem ile ilgili bilgilendirme 5 5
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eksikligi
Diger 3 3
Istasyon 17 21
Istasyon konumu 7 7
Istasyon sayis1 5 6
Istasyon siklig 5 5
Istasyon ulasilabilirligi 3 3
Mobilite 7 7
Alnan istasyondan farkl bir 5 5
istasyona birakma
Diger 2 2
Sistem igleyisi 15 16
Olumlu 10 11
Olumsuz 5 5
URUN Temann farkl katthmeilar tarafindan farkl 26 47
ifadeler ile toplam referanslanma sayiart
Bakim siklig1 9 10
Bisiklet aksesuarlari 3 4
Diger 2 2
Kalite algis1 3 3
Kullanilabilirlik 6 7
Siiriis konforu 5 5
Teknik durum 7 10
Uriin modelinin kullanici 6 6
beklentilerine uygunlugu
SURDURULEBILIRLIK | 7emanmn farks kanlimeilar tarafindan farkls | 13 18
ifadeler ile toplam referanslanma savilart
Cevresel siirdiirtilebilirlik 7 8
Ulasim araglarina alternatif 7 8
olusturmasi
Sosyal siirdiiriilebilirlik 8 10
Kullanicilarin gilinliik hayatina 4 5
katk1
Spor yapmaya tesvik 5 5

Tablo incelendiginde temalar ile ilgili en ¢ok ifade edilen kodlarin neler olduguna

dair bir ¢ikarim yapilacak olursa;

e “Altyap1” temasinda diger zaman dilimlerinde de oldugu gibi en ¢ok “bisiklet

yollar1” ile ilgili ifadeler kullanilmis olup agirlikli olarak “bisiklet yollarinin
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yetersizligi’ne deginilmistir. “Giivenlik” konusunda deneyimlerini aktaran
katilimcilar en ¢ok “toplum bilinci”ne deginerek bu konuda olumsuz ifadeler
kullanmiglardir. Altyap1 ile ilgili ifadelerin neredeyse tamaminin olumsuz
oldugu goriilmektedir.

“Hizmet” temasinda, en ¢ok “kiosk”, “mobil uygulama ve “6deme” kodlarina
veri elde edilmistir. “Kiosk™un arayliz anlasilirh@i ile ilgili ve “mobil
uygulama”nin kullanilabilirligi ile ilgili ifadeler genel olarak olumsuz iken
“licretlendirme” ile ilgili olumlu ifadeler daha baskindir.

“Kullanict1 Deneyimi” igerisinde “duygusal deneyim”lerine deginen 7
katilimcinin tamami olumlu ifadeler kullanmistir. Buna ek olarak 12 katilimci
sistemin var olmasindan memnun olduklarini ayrica ifade etmislerdir.
“Sistem” temasi icerisinde en ¢ok “istasyon” ile ilgili ifadeler kullanilmig
olup olumlu ifadeler kullanan katilimecilar istasyonlarin sayisi, sikligi,
konumu ve ulagilabilirligi ile ilgili memnuniyetlerini dile getirirken; olumsuz
ifadeler kullanan katilimcilar genel olarak daha ¢ok yerde daha ¢ok istasyon
bulunmasi gerektigi kanaatindedirler. “Alinan istasyondan farkli bir istasyona
birakabilme”nin sagladigi mobilite i¢in 5 katilimc1 olumlu ifade kullanirken 5
katilimc1 da “sistem ile ilgili bilgilendirme eksikligi”ne deginip olumsuz
ifadeler kullanmistir. Genel “sistem isleyisi” ile ilgili ifadelerden 11’1 olumlu
iken 5’1 olumsuzdur.

“Uriin” temasi1 igerisinde en ¢ok bakim sikligi ve teknik durumdan
bahsedilmis olup bu konulardaki ifadelerin tamami olumsuzdur.
“Kullanilabilirlik”, “siiriis konforu” ve “kalite algis1” ile ilgili olumlu ve
olumsuz ifadelerin sayilar1 birbirine olduk¢a yakindir. “Uriin modelinin
kullanict beklentilerine uygunlugu” ile ilgili ifadelerin bir kism1 olumlu olsa
da iist model bisikletlerin de bulunmasi yoniinde istekleri de igermektedir.
“Siirdiirtilebilirlik” temasinda 7 katilimci  “gevresel siirdiiriilebilirlike
deginirken 8 katilimci da “sosyal siirdiiriilebilirlik”’e deginmistir. Kullanim
Oncesine ait verilerde oldugu gibi burada da ekonomik siirdiiriilebilirlige dair

higbir veriye ulagilamamaistir.
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Cizelge 4.10: Kullanim sonrasina ait katilimcr ifadelerinden 6rnekler.

TEMALAR KODLAR VE ALT KODLAR KATILIMCI IFADELERI
Kullanim Sonrasi 190
ALTYAPI Temamn farkl katilimcilar tarafindan farkl 17
ifadeler ile toplam referansianma sayilar:
Bisiklet yolu 8
Bisiklet yollarinin bisiklet “Sahil yolundan ¢iktiktan sonra bisiklet
kullanimina elverisliligi yollarinda park edilmis araclar olmas1.”
Bisiklet yollarinin yetersizligi “Her yerde rahat gezilmiyor. Bisiklet
yolu yetersiz.”

Giivenlik “Hafta sonlar1 yollar ¢ok kalabalik
oldugundan siirmeye ¢ok odaklanmam
gerekiyor ve bu da deneyimi daha
olumsuz kiliyor.”

Toplu tasima araglari ile “Metro, metrobiis gibi toplu tagima

entegrasyon noktalarindaki istasyon eksikligi.”

Toplum bilinci “Insanlar bisiklet yoluna sayg1
duymuyor.”

HIiZMET Temamn farkli katilimcilar tarafindan farkl 28
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Diger 2
Geri bildirim “Bisikleti biraktigin anda bildirim mesaj1
ile ticretin bildirilmesi olumluydu.”
Giiven “Kiosk giivenlik konusunda
endiselendirebiliyor.”
Kiosk 8
Arayliz anlasilirlig “Ayrica kioskun arayiizii zor”
Diger “Kiosk ile bir problem yasadim.
Islemimi son hamlede siirekli reddetti.”
Mobil uygulama 9
Diger “App dil destegi yetersiz.”
Kullanilabilirlik “Uygulamanin daha kolay olmasi lazim.”
Odeme 9
Diger “Karttan ¢ektigi paray1 ge¢ iade ediyor.”
Ucretlendirme “Uygun fiyat.”
KULLANICI Temamn farkl katilimcilar tarafindan farkl 25
L. ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
DENEYIMI -
Duygusal deneyim 7
Olumlu “Gayet memnun kaldim. Hatta sonunda
uzun zamandir deneyimlemedigim
bisiklet seyahatini gergeklestirmis
oldum.”
Olumsuz 0

Kullanim amaci

“Kisa siireli ulagim”
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Sistemin var olmasindan memnun
olma

“Pratik. Sehre uygun”

SISTEM Temamn farkl katilimcilar tarafindan farkl 55
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Arz talep dengesi “Istasyonlarda bisiklet bulmak zor
olabiliyor.”
Bilgilendirme 5
Sistem ile ilgili bilgilendirme “Daha ¢ok kisiye tanitim yapilip bilgi
eksikligi verilmeli.”
Diger “Uyelik ve para yiikleme islemleri zor
kolaylagtirilmali.”
Istasyon 21

Istasyon konumu “Universite kampiislerine de gerekiyor.”

Istasyon say1s1 “Istasyon sayisi daha da artmal1.”

Istasyon siklig “Bisikletten yoruldugunuz anda hemen
yakininda durak bulmak iyi.”

Istasyon ulagilabilirligi “Erisim ¢ok kolay.”

Mobilite 7
Alnan istasyondan farkli bir “Birakmak i¢in aldiginiz yere donmenize
Istasyona birakma gerek yok. Bu iyi bir sey.”

Diger “Evden bisikletsiz ¢iktigim bir giinde
daha pratik olacagini diisiindiigiim ya da
sadece gezmek istedigim bir anda sahil
stirecinde bisiklet alabiliyor olmay1
seviyorum.”

Sistem isleyisi 16
Olumlu “Gayet giizel kullanic1 dostu.”
Olumsuz “Kayit ve kiralama siireci sikintili.”
URUN Temamn farkl katilimcilar tarafindan farkl 47
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar
Bakim siklig1 “Daha sik bakim yapilabilir.”

Bisiklet aksesuarlari

“Ayna koyulabilir.”

Diger

“Daha modern bir uygulama olmasi
acisindan bisikletin {irettigi enerjiyle
telefonlarin sarj edilebilmesini de
isterdim.”

Kalite algis1

“Bisikletlerin ve bisiklet yollarinin
kalitesi orta diizeyde.”

Kullanilabilirlik

“Bisikletin kullanisli olmas1.”

Siiriis konforu

“Bisikletler daha konforlu olmal1.”

Teknik durum

“Bisikletin gidon ayarinin sikintili olmasi
stiris keyfini olumsuz etkiledi.”

Uriin modelinin kullanici
beklentilerine uygunlugu

“Miimkiinse daha tist seviye bisikletler
bulundurulmali ve daha yiiksek {icrete
kiralama opsiyonu olmal1.”
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SURDURULEBILIRLIK

Temanin farkl: katilimcilar tarafindan farkl
ifadeler ile toplam referanslanma sayilar

18

Cevresel stirdiirtilebilirlik

8

Ulasim aracglarina alternatif
olusturmasi

“Zevkli bir ulasim alternatifiydi.”

Sosyal siirdiiriilebilirlik

10

Kullanicilarin giinliik hayatina
katk1

“Siiriisten sonra birakip hayata devam
etmek biiyiik kolaylik.”

Spor yapmaya tesvik

“Spor yapma imkani sagliyor.”

Bu zaman dilimine ait bulgular genel olarak 6zetlenecek olursa;

e Bisiklet yollarinin yetersizligi dikkat ¢eken bir altyapi sorunudur.

e Kiosk ve mobil uygulama arayiizlerinin anlasilabilirligi ve kullanilabilirligi

ile ilgili sorunlar vardir.

e Istasyonlar ile ilgili genel yargi olumlu yondedir.

e Uriiniin bakim siklig1 ve teknik durumu ile ilgili olumsuz ifadeler baskinlik

gostermektedir; ancak, kullanilabilirlik ve konforu ile ilgili baskin bir

olumsuzluk s6z konusu degildir.

e Farkli segmentlerde iirinlerin de gerekiyorsa farkli fiyatlandirmalar ile

kullanima sunulmasi yoniinde bir talep vardir.

e Siirdiiriilebilirlik gevresel ve sosyal boyutu ile ele alinmaktadir.

Asagida hangi temalarin ka¢ katilimci tarafindan baskinlikla ifade edildiginin

goriilebilecedi ¢izelge 4.11 yer almaktadir.
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Cizelge 4.11: Temalarin katilimer yanitlarindan bulunma durumu (kullanim sonrasi).

Hangi katilimcilarin ~ Kag katilimcinin ~ Tiim yanitlardaki
yanitlarindaki en yanitlarindaki en  toplam yer alma

baskin tema oldugu baskin tema ortalamasi (%)
oldugu
Sistem A1-A13-A16-A17- 6 8,438
A24-A43
Uriin A14 1 4,8112
Hizmet - 0 2,8582
Altyapi - 0 2,4006
Kullanici deneyimi - 0 2,6988
Surdiiriilebilirlik A20 1 2,733

Tabloya gore katilimcilardan toplanan tiim zamanlar1 kapsayan veri biitlinii igerisinde
tim temalar icerisinde kullanim sonrasina ait temalardan “sistem” 6 katilimci
tarafindan, “iiriin” ve “stirdiiriilebilirlik ise birer katilimecinin ifadelerinde en ¢ok yer
verdigi tema iken yine kulanim sonrasina ait “hizmet”, “altyap1” ve “iiriin” temalar1
hicbir katilimcinin en ¢ok referansladigi tema olmamistir. Kullanim sonrasina ait

temalar arasindaki hiyerarsinin okunabilmesi i¢in Sekil 4.17 hazirlanmistir.

Esistem WUrin Mhizmet Maltyapi ®kullanici deneyimi W strdurilebilirlik

Sekil 4.17: Temalarin kullanim sonrasina ait katilime1 ifadelerindeki dagilimai.
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Grafige gore %35 ile sistem en ¢ok referans alan tema olurken onu %20 ile {iriin
takip etmektedir. Diger 4 tema c¢ok yakin degerlerle grafigin devamini

olusturmaktadir.

Tiim zaman dilimlerinin degerlendirilmesi

Cizelge 4.12°ye gore %31°lik ortalama ile sistem en ¢ok deginilen tema olurken onu
%20,3 ile iirlin, %16,3 ile kullanici deneyimi ve hizmet, %8 ile altyap1 ve %7 ile
stirdiiriilebilirlik takip etmektedir. Bu durumu katilimcilarin genel deneyimi igin
yorumlayacak olursak “sistem isleyisi”, “istasyon” kodlarimmi barindiran “sistem”
temasi en baskin temadir ve “sosyal siirdiiriilebilirlik” ve “cevresel siirdiiriilebilirlik”

kodlarini igeren “siirdiiriilebilirlik” temas1 en az baskin temay1 olusturmustur.

Cizelge 4.12: Temalarin tiim zaman dilimlerinde bulunma yiizdeleri.

Kullanim Oncesi Kullanim Ani Kullanim Sonrasi

Altyap1 %8 %6 %10
Hizmet %6 %31 %12
Kullanici deneyimi %32 %06 %11
Sistem %34 %24 %35
Siirdiiriilebilirlik %9 0 %12
Uriin %11 %33 %20

Kullanim 6ncesinde “sistem”in en baskin tema olmasi1 PBS kullanicilarinin sistemi
kullanmadan Once sistemin genel isleyisine dair bilgi ve/veya yargiya sahip
olduklarini bunun da kullanim 6ncesi deneyimlerini sekillendirmede etkili oldugunu

ortaya koyar.

Kullanim o6ncesine ait “kullanici deneyimi” temasi kullanicilarin algi izlenim ve
yargilar1 ile PBS’ye dair deneyim aktarimi yasadiklar1 kanala dair veriler
icermektedir. Bu temada deneyim aktarimina dair verilerin yer almasi kullanicilarin

gecmis deneyimlerinin bagka kullanicilarin gelecek deneyimlerini sekillendirmede
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etkili olacagina dair ifadeler ortaya koyan calismalari destekler niteliktedir

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

PBS ile ilgili bir dis faktor olarak nitelendirebilecegimiz “altyapi” temasi bisiklet
yolu, toplum bilinci, giivenlik gibi kodlar1 igermekte olup {iriin hizmet sisteminin ve
kullanict deneyiminin sosyal ve fiziksel baglamdan ayr diisiiniilemeyecegini ortaya
koymaktadir. Hassenzahl ve Trachtinsky (2006), McCarthy ve Wright (2004), Kuru
(2015) gibi g¢alismalarda kullanici deneyimine dair yapilan tanimlamalar da bu

¢ikarimi destekler niteliktedir.

“Uriin” temasmin baskinhiginin en yiiksek oldugu zaman diliminin kullanim ani
oldugu gorilmektedir. Bu durum kullanicinin iiriin ile etkilesiminin en yiiksek
oldugu zamanin kullanim ani olmasindan kaynaklidir. Roto ve digerlerinin (2011)
etkilesimi aktif ve pasif etkilesim olarak ikiye ayirdigi hatirlanacak olursa kullanim
anindaki kullanict iriin etkilesiminin, aktif etkilesim oldugu ve aktif etkilesimin

tabloya gore deneyimde daha biiylik yiizdeye sahip oldugu ¢ikarimi yapilabilir.

“Stirdiiriilebilirlik” temasinin kullanim 6ncesi ve kullanim sonrasina ait verilerde yer
almasma ragmen kullanim anma ait verilerde yer almadigim1i gormekteyiz. Bu
durumun stirdiiriilebilirligin genel perspektifli ve uzun vadeli sonuglar igeren bir

tema olmastyla iligkili olmas1 muhtemeldir.

Kullanicilarin iiriin ve hizmet ile aktif etkilesimde oldugu kullanim an1 siiresince
zihninin ve biligsel kapasitesinin an igerisindeki eylemsel hedefler ve duygu
durumlariyla mesgul olmasi kullanim anini dogrudan etkilemeyen bir temanin
ifadelerinde yer almamasini aciklar niteliktedir. Bu durum “altyap1” temasiin ve
“hizmet” ve “lrline” gore daha genel kapsamda olan “sistem” temasinin
referanslanma oranlarindaki diisiisii de agiklamaktadir. PBS dijital ve fiziksel iiriinii
bir arada bulunduran ve kiralama kullanim asamalarinin tamaminda fiziksel bir
faaliyeti iceren bir sistem olmasindan dolayr kullanicilarin kullanim aniyla bu

fiziksel faaliyetleri iliskilendirmesi muhtemeldir.
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Cizelge 4.13: Temalar altindaki kodlarin zaman dilimlerine gére dagilima.

Temalar

Altyapi

Hizmet

Kullanici

Deneyimi

Sistem

Surdiirii

lebilirlik

Uriin

Kullanim Oncesi

Bisiklet yolu
Guvenlik
Diger

Odeme
Diger

Deneyim
aktarimi
Duygusal
deneyim
Kullanim amaci
Onyargi
Sistem
varligindan
memnuniyet
Bilgilendirme
istasyon
Sistem isleyisi
Diger

Cevresel
surdurilebilirlik
Sosyal
surdurilebilirlik
Gorsel estetik
Kalite algisi
Diger

Kullanim Ani
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Bisiklet yolu
Guvenlik
Toplu tasima
araglariile
entegrasyon

Kiosk

Mobil
uygulama
Odeme
Teknik destek
Diger
Duygusal
deneyim
Sistem
varligindan
memnuniyet
Diger

Arz talep
dengesi
Bilgilendirme
Sistem isleyisi
Uyelik islemleri
Diger

Bakim sikhgi
Bisiklet
aksesuari
eksikligi

Kalite algisi
Kullanilabilirlik
Siris konforu
Teknik durum
Uriin
modelinin
kullanici
beklentilerine
uygunlugu
Diger

Kullanim Sonrasi

Bisiklet yolu
Guvenlik

Toplu tasima
araglariile
entegrasyon
Toplum bilinci
Kiosk

Mobil uygulama
Odeme

Diger

Duygusal
deneyim
Kullanim amaci
Sistem
varligindan
memnuniyet

Arz talep dengesi
Bilgilendirme
istasyon
Mobilite

Sistem isleyisi
Diger

Cevresel
surdirdlebilirlik
Sosyal
surdirilebilirlik
Bakim sikhgi
Bisiklet
aksesuarlari
eksikligi

Kalite algisi
Kullanilabilirlik
Siirts konforu
Teknik durum
Uriin modelinin
kullanici
beklentilerine
uygunlugu
Diger



Cizelge 4.13 temalar altindaki kodlarin zamana gore dagilimini, hangi zaman
diliminde hangi temaya ait hangi kodlarin referanslandigini alt kodlara inmeden
ortaya koymaktadir. Bu sayede ortaya koyulan bulgulardan bir kademe daha 6zele
inerek zaman dilimi 6zelinde temalarin hangi kodlardan meydana geldigi ve bir
temay1 hangi zaman diliminde kag farkli kodun meydana getirdigi goriilmektedir.

Kodlarin zaman igerisindeki devamliliklarinin goriinebilmesi i¢in Cizelge 4.14
olusturulmustur. Cizelgede her tema igin farkli renk kullanilmis olup zaman akisi en
iist siitunda yer alan “kullanim o6ncesi”, “kullanim ani” ve “kullanim sonrasi”
ifadelerine gore takip edilmelidir. Kod isminin devaminda yer alan hiicreler kodun
ilgili zaman diliminde bulunma durumuna gore renklendirilmis olup rengin
koyuluguna agikligina bulundugu zaman diliminin ¢okluguna gore karar verilerek
tablonun okunurlugu artirilmaya calisilmistir (Tema ii¢ zaman diliminde de yer

aliyorsa koyu ton, tek zaman diliminde yer aliyorsa ag¢ik ton kullanilmistir).

Cizelge 4.14: Kodlarin zaman ¢izelgesindeki devamlilig.

Temalar Kodlar Kullanim Oncesi Kullanim Ani Kullanim Sonrasi
Altyapi . Bisiklet yolu
Guvenlik

Toplu tagima araglari ile entegrasyon
Toplum bilinci

Diger

Hizmet - Odeme

Kiosk

Mobil uygulama

Teknik destek

Diger

Kullanici Deneyimi - Deneyim aktarimi

Duygusal deneyim

Kullanim amaci

Onyarg

Sistem varligindan memnuniyet
Diger

Sistem - Arztalep dengesi
Bilgilendirme
istasyon
Mobilite

Sistem isleyisi
Uyelik islemleri
Diger

Surdurilebilirlik - Gevresel sturdurilebilirlik
Sosyal surdirilebilirlik

Uriin - Bakim siklig

Bisiklet aksesuarlari eksikligi

Gorsel estetik

Kalite algisi

Kullanilabilirlik

Surus konforu

Teknik durum

Uriin modelinin kullanici beklentilerine uygunlugu
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Cizelge 4.14 “altyap1” ile iliskili “giivenlik” ve “bisiklet yolu” kodlarinin tiim zaman
dilimlerinde katilimcilarin odaginda oldugunu ortaya koymaktadir. Bunun sebebinin
bisikletin hayati bir tehlike yasamadan kullanilabilmesi i¢in bu kodlarin temel

gereklilikleri karsilamasi olabilecegi ¢ikarimi yapilabilir.

“Hizmet” temasina bakildiginda ise tiim zaman dilimlerinde katilimcilarin
“0deme”yi referansladigi goriilmektedir. Bu durum PBS’nin fiyat skalasinin
kullanicilarin  ekonomik alim giicliniin {izerinde olabilecegi ihtimali ile

iliskilendirilebilir (detayli fiyatlandirma bilgisi i¢in bkz: EK-3).

Katilimcilar tim zaman dilimlerinde “duygusal deneyim”e ve “sistemin var

olmasindan memnuniyet”lerine deginmislerdir.

Tablonun “sistem” temasina ait bolimii incelendiginde “bilgilendirme” ve “sistem
isleyisi” kodlarmin {i¢ zaman diliminde de referanslandig1 goriilmektedir. Buna gore
“bilgilendirme” kodunda katilimcilarin genel olarak bilgilendirme eksikligine
degindikleri diistiniilecek olursa kullanim basamaklarinin énemli bir bolimii ile ilgili

bilgilendirme eksikliklerinin bulundugu ¢ikariminin yapilmast miimkiindiir.

Katilimcilarin “trtin” ile ilgili “gorsel estetik” ve “kalite algis1” kodlarinin sadece
kullanim 6ncesinde referanslandig1 goriilmektedir. Bu durumda s6z konusu kodlari
kapsayan ifadelerin katilimcilarin ge¢mis deneyimlerine gore sekillenen algilari
sonucu ortaya ¢iktigi sdylenebilir. Ayrica liriiniin “teknik durum”, “kullanilabilirlik”
ve “konfor’una deginen diger kodlarm kullanim ani ve kullanim sonrasinda yer
aldig1 goriilmektedir. Bu kodlar dahilinde katilimcilarin deneyim aktarimi ile elde
ettikleri bilgileri dogrultusunda degil tamamen kendi kullanim deneyimlerini ortaya

koyduklar1 sdylenebilir.

“Surdurilebilirlik” temasina dair referanslamalarin sadece kullanim Oncesi ve

kullanim sonrasinda oldugu bu tabloda da goriilmektedir.
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5.  TARTISMA VE SONUC

Bu bolimde bulgular biitiinctil bir sekilde ve literatir dogrultusunda

degerlendirilecek olup yiiriitiilen ¢alismanin sonuglari ortaya konulacaktir.

Kullanim 6ncesi Kullanim ani Kullanim sonrast

Hsistem MUrin Mhizmet Maltyapi MWkullanici deneyimi msirdirilebilirlik

Sekil 5.1: Temalarin tiim zaman dilimlerindeki bulunma yiizdeleri.

Sekil 5.1 sirasiyla kullanim 6ncesi, kullanim an1 ve kullanim sonrasina ait temalarin
hiyerarsilerini gostermektedir. Buna goére “sistem”in tiim zaman dilimlerinde
kullanici deneyimini 6nemli diizeyde etkiledigi goriilmektedir. Sistemin diger tiim
yapisal bilesenlerin [hizmet, {irlin, paydas (kullanici -bu tema galisma igerisinde
“kullanict deneyimi” olarak revize edilmistir-) ve altyapi1)] birlesimi olustugu ve daha
biitiinciil bir kavram oldugu (Mont, 2004) diisiiniilecek olursa UHS lerin tasariminda
biitiinclil bir yaklasimin kullanicinin  tim zaman dilimlerindeki deneyiminin
sekillenmesinde onemli bir katkis1 olacag ileri siiriilebilir. Ancak, zaman dilimleri
tekil olarak ele alindiginda farkli temalarin farkli oranlardaki baskinliklari

goriilmektedir.
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Kullanim 6ncesi 6zelinde, sistemin baskinliginin yani sira kullanic1 deneyiminin en
cok referans alan tema olmasi, katilimcilarin heniiz sistemi kullanmamisken de
sistem ile ilgili algi ve fikirlere sahip olduklarim1 ortaya koymaktadir. Bu algi
Roto’nun (2007) da ifade ettigi gibi gegmis bilgi ve gorsel hafizaya dair imajlarin
animsanmasi etkilidir. Schifferstein ve Desmet’in (2007) ise kullanicilarin iiriinler ile
etkilesimleri sonucunda edindikleri bilgileri daha ¢ok gérme duyulari araciligr ile
elde ettiklerini ifade etmeleri kullanici algisinda ve kullanim Oncesi deneyimde
gorsel hafizanin etkisini destekler niteliktedir. Caligmanin bulgular1 arasinda {iriine
dair yine gorsel algi ile giicli iliskileri bulunan “kalite algisi” ve “iiriin rengi”
kodlarinin sadece kullanim Oncesine ait verilerde referanslanmis olmasi da bu

¢ikarimlarla paralel bir tablo olusturmaktadir.

Kullanim 6ncesi deneyimin sekillenmesindeki bir diger etkenin deneyim aktarimi
oldugu tespit edilmistir. Bu tespit literatiirde farkli ¢alismalarda (Hassenzahl ve
Ullrich, 2007; Norman, 2009) ortaya koyulan; insanlarin geriye doniik kullanici
deneyimlerini bagkalariyla iletisimlerinde anlatma / paylasma egiliminde oldugu ve
geriye doniik bir kullanici deneyiminin kullanicilarin gelecekteki davraniglarini

yonlendirebilecegi ifadesi ile ortiismektedir.

Bu durumda kullanicilarin kullanim 6ncesi algilarinin  sekillenmesinde kendi gegmis
deneyimlerinin yani sira baska kullanicilarin deneyimlerine dair edindikleri bilgiler
de etkilidir. Bununla paralel olarak Zomerdijk ve Voss (2010), kullanicilarin diger
kullanicilarin deneyimlerinden de etkilendigini ifade etmislerdir. Bu bilgilerle iligkili
olarak deneyim aktarimimni, kullanicinin kendi ig¢indeki deneyim aktarimi (igsel
deneyim aktarimi) ve dis kaynaktan gelen deneyim aktarimi (digsal deneyim

aktarimi) olarak isimlendirmek onerilebilir.

Kullanim anina bakildiginda kullanicinin fiziksel etkilesiminin en yiiksek oldugu
zaman dilimidir. Roto ve dig. (2011) bunu aktif etkilesim olarak tanimlamistir.
Bulgulara bakildiginda diger zaman dilimleri 200’e yakin referanslanmaya sahipken
veriler icerisinde kullanim anma ait 300’lin {izerinde ifade yer almaktadir. Bu
durumda kullanicilarin aktif etkilesim silirecine dair deneyimlerinin daha yogun
oldugu cikarimi yapilabilir. Bu zaman dilimi Norman’in (2004) ifade ettigi
davranigsal tepki ile de iliskilendirilebileceginden yine Norman’in (2004) davranigsal
tepki tanmimina dayanarak kullanim anindaki deneyim iizerinde de kullanicilarin

gecmis deneyimlerinin etkisi oldugu ileri siiriilebilir.
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Kullanim anindaki baskin temalara bakildiginda, “iiriin” ve “hizmet” temalar: dikkat
cekmektedir. Uriin 6zelinde kullanilabilirlik ve ergonomi ile iliskili ifadeler yer
almakta iken; begeni, duygusal tatmin gibi konulara ¢ok az deginilmis olmasi Segilen
arastirma Orneginin kamusal paylasimli bir iiriinii icermesi ile iliskilendirilmektedir.
Hizmet saglayicisi olan kiosk ve mobil uygulama hizmet temas: igerisinde
degerlendirildiginden yine {iriin ile etkilesimde oldugu gibi fiziksel etkilesimi hizmet
temasinin da igerdigi sOylenebilir. Sonug¢ olarak kullanom aninda kullanici
deneyiminin sekillenmesindeki en baskin faktorlerin fiziksel etkilesimi igerenler

oldugu ifade edilebilir.

Kullanim sonrast deneyim ele alindiginda, “sistem” temasinin baskinligi
goriilmektedir. Deneyimin dinamik yapis1 ve geciciligine deginen c¢alismalardan
(Karapanos ve dig., 2010; Kim ve dig., 2015) yapilan ¢ikarim ile kullanim sonrasi
deneyimin, deneyimin gegicilik etkisinden siyrilan kismi oldugu disiiniilecek olursa
biitiinciil perspektifin kullanicilar i¢in kalict etki yarattigi sdylenebilir. Buna baglh
olarak, kullanim an1 ve kullanim sonrasi deneyimler karsilagtirtlirsa kullanim aninda
faktorler daha ¢ok ayri ayri ifade edilirken kullanim sonrasinda, bakis acisinin
tamamint temsil etmemekle beraber, daha biitlinciil bir bakis agisinin var oldugu
goriilmektedir. Benzer sekilde Zomerdijk ve Voss (2010) da kullanicilarin kullanim
sonrasinda, deneyimin her anmi hatirlayamayacagini, bunun yerine aci, zevk,

deneyim siiresindeki yliksek ve diigiik noktalar1 hatirlayacagini belirtmislerdir.

Calisma sonucunda bu ii¢ zaman dilimi arasinda tespit edilen iligkileri ortaya koymak

tizere Sekil 5.2 olusturulmustur.

TN =

Kullanim Kullanim Kullanim Kullanim Kullanim Kullanim
Oncesi Anindaki Sontas! Oncesi Anindaki Sonrasi
Deneyim Deneyim Deneyim oo Deneyim Deneyim Deneyim
v v
1.deneyimleme 20. deneyimleme

Sekil 5.2: UHS bilesenleri ve kullanicinin zamansal deneyimi iliskisi.

Tek bir deneyim oOzelinde zaman dilimleri arasindaki iligki ele alinacak olursa;

kullanim 06ncesi ve kullanim anindaki deneyimin, kullanim sonrasi deneyimi
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etkiledigi ayrica kullanim 6ncesi deneyimin kullanim anindaki deneyimi de etkiledigi
goriilmiistiir. Farkli deneyimlerin lineer bir zaman ¢izgisi iizerinde birbirini takip
ettigi diistiniilecek olursa da ge¢misteki bir deneyime ait kullanim sonrasi deneyimin
gelecekteki bir deneyime ait kullanim oncesindeki deneyimin sekillenmesinde etkili
oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak her zaman dilimi 6zelinde bakildiginda UHS bilesenlerinden olusan
temalarin baskinliklar1 degismektedir. Ancak genel perspektifte biitiin olarak
bakildiginda her faktor kullanict deneyimini etkilemektedir. UHS’ye biitiinciil

yaklasilmasinin yani sira bilesen spesifik de yaklasilmasi gereklidir.

Deneyimin farkl1 zaman dilimlerinin UHS bilesenleri ile iliskisine dair elde edilen bu
bulgular ve sonuglar dahilinde Sekil 5.3 hazirlanmistir. “Siirdiiriilebilirlik” bir yapisal

bilesen olmadigindan bu sekilde siirdiiriilebilirlige yer verilmemistir.
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Sekil 5.3: UHS bilesenleri ve zamansal kullanic1 deneyimi iligkisi.

Sekil 5.3 UHS bilesenlerinin zaman igerisindeki baskinliklar1 referans almarak
kurgulanmistir. Literatiirde de deginildigi iizere iiriin ve hizmetin, UHS igerisindeki
baskinliklar1 degistirebilmektedir Tukker (2004) ve iiriin ile hizmet birbirinin yerini
alabilmektedir (Moritz, 2005). Bu nedenle iirlin ve hizmete ait alanlarin kesisim

kiimesi ortaya ¢ikmaistir.

Calisma igerisinde “siirdiiriilebilirlik”, referans alinan Mont’un (2004) tanimladig
yapisal bilesenler disinda ayr1 bir tema Onerisi oldugundan bu boliimde ayrica
degerlendirilmesi tercih edilmistir. UHS literatiirii icerisinde siirdiiriilebilirlik
kavramina yer verildiginde (Komoto ve Tomiyama, 2009; Vezzoli ve dig., 2014;

Vasantha ve dig., 2002; Beuren ve dig., 2013) ve siirdiiriilebilirlik kavramina ait
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diger caligmalarda (Comstock, 2018; Bell ve Morse 2008; Lee ve dig., 2012;
Manzini ve dig., 2001) siirdiiriilebilirlik ¢evresel, sosyal ve ekonomik olmak tizere ii¢
boyutu ile ele alinmasina ragmen arastirma 6rnegi 6zelinde kullanic1 deneyimine dair
veriler igerisinde sadece c¢evresel ve sosyal siirdiiriilebilirlige dair bulgulara
rastlanmistir. Buna bagh olarak, son kullanici perspektifinden bakildiginda PBS’nin
sirdiriilebilirlige katkilarinin  sadece ¢evresel ve sosyal boyutlarda oldugu
cikarilabilir ve bunun ISBIKE PBS o6zelinde asagidaki sebeplerden kaynaklaniyor

olabilecegi diistiniilmiistiir:

e Kullanicilarin 6nemli bir boliimiiniin bisikleti bir ulasim aracindan ¢ok
gezme, vakit gecirme vb. amaglar ile kullanilan bir arag¢ olarak gérmesi

e PBS’nin sehir i¢i ulasim agina entegre edilememis olmasi

Kullanicilarin siirdiiriilebilirlik temasini referanslama sayilarina bakilacak olursa
(kullanim 6ncesi: 13; kullanim sonrasi: 18) “cevresel siirdiirtilebilirlik” ve “sosyal
stirdiiriilebilirlik”  kodlarindan  “sosyal siirdiiriilebilirlik”in  baskinlig1  dikkat
¢ekmektedir. Bunun sonucunda PBS Orneginden referansla kamusal kullanimdaki
UHS’lerin, sosyal siirdiiriilebilirlige katkilarinin son kullanict perspektifinde
gbzlemlenebilir oldugu ve sosyal iliskileri gliglendirme baglaminda toplumsal katki

saglayabilecegi sdylenebilir.

Kullanici deneyimi kullanim o©ncesi, kullanim ani1 ve kullanim sonrasi olarak
zamanlara ayrildiginda stirdiiriilebilirlik kavramina sadece kullanim Oncesi ve
kullanim sonrasinda rastlanmaktadir. Bu durumun kullanicilarin  kullanim an1
siiresince UHS’nin  somut fonksiyonlariyla ilgilenmesinden kaynaklaniyor
olabilecegi diisiiniilmektedir. Zira, 6rneklemde Roto ve digerlerinin (2011) tanimina
gore aktif etkilesim, Norman’in (2004) ifadesine gore davramigsal diizeyde ve

kullanic1 deneyimi icerisinde stirdiiriilebilirlik kavraminin olmadig: goriilmektedir.

Bulgularda iicretlendirme ile ilgili yorumlar olsa da bunlar sadece hizmetin
fiyatlandirilmast ile iliskili oldugundan ekonomik siirdiiriilebilirlik kapsamina
almmamustir. Zira ekonomik siirdiiriilebilirlik tanimina doéniilecek olursa ekonomik
olarak siirdiiriilebilir bir iiriinlin/sistemin kisinin ihtiyaglarina yanit vermenin yani
sira ekonomik olarak varligin1 da devam ettirebilmesi gerektigi goriilmektedir (Scott

ve Martin, 2014; Chelan ve dig., 2018; Lorek ve Spangen, 2014).
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UHS bilesenleri ve kullanicinin zamansal deneyimi iliskisi sekline (Sekil 5.3)
stirdiiriilebilirlik temasmin zaman dilimlerindeki baskinligina gore yorumlanarak

eklenmesi ile Sekil 5.4 olusturulmustur.
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Sekil 5.4: UHS bilesenleri, siirdiiriilebilirlik ve zamansal kullanic1 deneyimi iliskisi.

Sekil 5.4°te, Sekil 5.3’ten farkli olarak bulgularda kullanim o6ncesi ve kullanim
sonras1 zamanlarda yer aldig tespit edilen siirdiiriilebilirlik, ilgili zaman dilimleri ile

iligkisi saglanir sekilde konumlandirilmistir.

Tim bu sonuglara ulagilmasinin ardinda arastirma sorularmna geri doniiliip sorular

yanitlanmstir:

e Alt arastirma sorusu 1: Uriin hizmet sisteminin tasarim perspektifinde énemi

nedir?

UHS tiiketim kiiltiiriiniin &tesine gegerek farkli bir kullanim sistemi sagladigindan
maddesel tliketimi de azaltmaktadir ve bu sayede c¢evresel ve ekonomik

stirdiiriilebilirlige katki saglamaktadir.

Uriin ve hizmetlerde aidiyeti ortadan kaldirdigindan kullanicilarin  kullanim
kararlarmin sekillenmesi aidiyetin s6z konusu oldugu {iiriinlere/hizmetlere/sistemlere
gore farkhilik gostermektedir. Ayrica UHS farkli sosyoekonomik seviyedeki

insanlarin sisteme erisebilmesine olanak taniyarak ve kullanicilarinin hayatlarinda
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olumlu davranis bicimlerine tesvik saglayarak sosyal siirdiiriilebilirlik acisindan da

katk1 yaratmaktadir.

e Alt arastirma sorusu 2: Paylasimli bisiklet sistemi ornegi ozelinde, iiriin
hizmet sistemlerindeki kullanici deneyimini etkileyebilecek alt bilesenler

nelerdir?

Literatiir taramas1 sonucunda igerik analizi i¢in elde edilen temalarin (iiriin, hizmet,
sistem, altyapi, kullanict deneyimi ve siirdiiriilebilirlik) kullanici deneyimini
etkileyen alt bilesenler oldugu goriilmiistiir. Ancak PBS 6rnegi 6zelinde sistemin
karbon salinimi yiiksek ulasim araglarina alternatif saglamasi gibi Ozellikleri
sebebiyle c¢evresel katilimcilarin ¢evresel siirdiiriilebilirlige degindigi tespit
edildiginden siirdiiriilebilirlik bileseninin tiim UHS cesitleri i¢in kullanic1 deneyimini

etkileyen bir bilesen olacagi konusuna siiphe ile yaklasilmalidir.

Bunun disinda arastirma sadece son kullanici 6zelinde yapilmis olup diger
paydaslarin dogrudan etkisine yonelik bir c¢alismayr icermediginden diger
paydaslarin kullanici deneyimi iizerindeki etkisine dair bir sonuca bu arastirma ile
varilamaz. Ancak “hizmet” ve “sistem” temasindaki kodlarin bir kismi1 paydaslar
i¢cerisinde tanimlanan “tedarik¢i” ile, “iiriin” ve “hizmet” temasindaki bazi kodlar ise

“Uretici” ile iliskilendirilebilir.

e Alt arastrma sorusu 3: UHS bilesenlerinin kullanicilarin  zamansal

deneyimleri igerisinde konumu ve etkisi nedir?

Farkli bilesenlerin farkli zaman dilimleri igerisindeki baskinliklar1 degismektedir.
Calismada stirdiiriilebilirlik hari¢ tiim temalarin tiim zaman dilimlerinden tekrar ettigi
goriilmiistiir. Siirdiiriilebilirlik ise sadece kullanim oncesi ve kullanim anindaki

deneyimler igerisinde yer almaktadir.

Calismada temalarin zaman igerisindeki konumlarinin yani sira birbirleri ile de iligki
icinde oldugu gozlenmistir. Ayrica farkli zaman dilimlerindeki farkli deneyimler de

birbirini etkilemektedir.

Merkez arastirma sorusu: Cok paydash ve kamusal kullanima ag¢ik bir iiriin hizmet
sisteminde kullanici deneyiminin zamansal boyutta incelenmesi ile UHS tasarimina

ve gelistirilmesine nasil katki saglanabilir?
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Genel perspektifte biitlin olarak bakildiginda her faktdr kullanici deneyimini
etkilemektedir. Bu nedenle UHS’ye biitiinciil yaklasilmasmin yan1 sira bilesen

spesifik de yaklasilmasi gereklidir.

Bu sayede UHS nin ¢ok bilesenli karmasik yapisi daha rahat ¢dziimlenip UHS ile
iligkili ¢oziim ve sonuclara ulasilmasinin sistematik bir sekilde gergekleserek

kolaylasacag diistiniilmektedir.
Aragtirmanin kisitlarina deginilecek olursa:

UHS’lerin ¢ok paydasliligina deginen calismalar (Mont, 2004; Moritz, 2005;
Stickdom, 2013) dikkate alinacak olursa tezin odak noktalarindan olan kullanici
deneyimi bu paydaslardan sadece kullanicinin perspektifini yansitmakta olup diger
katilimcilara genellenebilecek bir tablo ortaya koymadigi unutulmamalidir. UHSler
Tukker’in (2004) da degindigi {iizere iirlinli ve hizmeti farkli agirliklarda
icerebilmektedir. Bu durum farkli tip UHS’lerde bilesenlerinin tanimimin ve
agirliklarmin  da  degiskenlik gosterecegi anlammna gelmektedir. PBS, UHS
cesitlerinden sadece birini temsil etmekte olup tiim {irlin hizmet sistemlerini
genellememekte ve UHS’lerin tamamu igin kisitl bir bilgi sunmaktadir. Bu nedenle
elde edilen sonuglarin tiim UHS’ler icin gecerli olacagi iddia edilemez. Ancak
calismanin  UHS’lerdeki son kullanici deneyiminin zamansal perspektifte

incelenmesi i¢in metodolojik bir katki saglayacag: diigiiniilmektedir.
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EKLER
Ek1-

Anket:
ISBIKE Paylasimh Bisiklet Kullanic1 Deneyimi

Katilacaginiz anket ¢alismast Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi Endiistri
Uriinleri Tasarimi Boliimii Yiiksek Lisans Programi kapsaminda Istanbul da Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan isletilen ISBIKE isimli paylasimli bisiklet

sisteminde yasanan kullanict deneyiminin degerlendirmesi amaciyla hazirlanmigtir.
Paylasacaginiz bilgilerde kimliginiz gizli olup kisisel bilgileriniz 3. kisilerle
paylasilmayacak, anket igerisinde iletisim bilgileriniz talep edilmeyecektir.
Hedeflenen katilimct kitlesinin daha énce en az bir kere ISBIKE paylasiml

bisikletlerini kullanmis olmasit beklenmektedir. Aksi durumda ankete katilmamaniz

anketin dogrulugu ve giivenilirligi acisindan onem teskil etmektedir.

Anketi tamamlamaniz yaklasik 10 dakikanizi alacaktir. Liitfen sorulart herhangi bir
dogru cevap aranmadigini kendi deneyiminizi aktararak yanitlamaniz beklendigini

g6z ontinde bulundurarak cevaplayniz.

Goriis ve onerilerinizi 20162104002@ogr.msgsu.edu.tr adresine e-posta atarak

iletebilirsiniz.

Zaman ayirdiginiz ve kiymetli katitlhiminiz igin tesekkiirler!

e Yasmiz?

o 18 yasalt1

o 18-25
o 26-40
o 41-65

o 65yas lizeri

133



e Cinsiyetiniz?
o Kadm
o Erkek

o Belirtmek istemiyorum

e Ogrenim durumunuz?
o Lisevealti
o Lisans

o Yiksek lisans ve Usti

Kullanim 6ncesi deneyim

ISBIKE’1 kullanmadan énce hakkindaki fikirlerinizi diisiincelerinizi ve (varsa) on
yvargilarimizt diistinerek yanmitlaymmiz. Bu bashk kullanim anindaki ya da kullanim

sonrasindaki deneyiminizi kapsamamaktadir.

e ISBIKE ile ilgili zihninizdeki algi nasildir? (Sadece ilk kullaniminizdan

oncesini diisiinerek yanitlayiniz.)
1 2 3 4 5

Cok olumsuz Cok olumlu

e Kullaniminiz &ncesinde ISBIKE hakkinda olumlu bir diisiinceye sahip

miydiniz? Anlatiniz.

e Kullaniminiz 6ncesinde ISBIKE hakkinda olumsuz bir diisiinceye sahip

miydiniz? Anlatiniz.

e ISBIKE’1 kullanimmiz oncesinde sistemin isleyisi ile ilgili olumlu ya da

olumsuz bir yargiya sahip miydiniz? Anlatiniz.
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Kullamim anindaki deneyim

Bu bashk ISBIKE’1 kullamim ammnizdaki deneyiminizi paylasmaniz beklenen
boliimdiir. Bu asamada deneyiminizden birkag ciimle ile kisaca bahsetmeniz, bahsi

gecen stirecteki diigiince ve duygulariniza deginmeniz beklenmektedir.

e Bisikleti kiralama esnasinda dijital arayiizle (kiosk, mobil uygulama)

etkilesiminiz sirasindaki deneyiminizi kisaca anlatiniz.

e Bisikleti secip almaniz esnasindaki deneyiminizi kisaca anlatiniz.

¢ Bisiklete bindiginiz siire i¢erisindeki deneyiminizi kisaca anlatiniz.

Kullanim sonrasindaki deneyim

Bu asamada bisikleti kullaniminiz  sonrasinda zihninizde yer etmis algiy

tamimlamaniz beklenmektedir.

e ISBIKE ile ilgili zihninizdeki algi nasildir? (Sadece kullaniminizdan

sonrasini diisiinerek yanitlaymiz.)

Cok olumsuz Cok olumlu

e ISBIKE kulanim deneyiminizin (varsa) olumlu yanlarmi kisaca anlatmiz.

e ISBIKE kullanim deneyiminizin (varsa) olumsuz yanlarini kisaca anlayiniz.
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Ek 2- Paylagimli bisikletin tarihsel siireci. (De Maio, 2009’ a gore tablolastirilmisgtir.)
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Ek 3- isbike iicret tarifesi*:

is

ISBIKE Akilli Bisiklet Paylagim sisteminde

59TL

20TL

50TL
Provizyon

Anasayfa Nasil Galigir Istasyonlar Fiyatlar Uye Iglemleri lletigim

3 farkli fiyat tarifesi uygulanmaktadir.

LB.

a Fiyat Tarifeler

4,00TL 6,00TL

4,00TL 6,00 TL

5,00TL 7,00TL

Istanbul Sehir ici toplu tasima (IETT) iicret tarifesi**:

ISTANBULKART

ISTANBULKART
* Tam / Full-fare

» Ogrenci / student Card
* Sosyal / Teacher Card or Social Card

(Ogretmen, 60 yas)
AKTARMA TARIFESI
TRANSFER FARES
Tam Ogrenci
Full-fare Student Card
1.Aktarma t18 ©055
1 Transfer | |
2.Aktarma 140  t0,50
2~ Transfer | [
3.Aktarma t09 @ ©045
3 Transfer |
4. Aktarma t09 @ t©045
4% Transfer
5. Aktarma +t09 @ t045

ShTransfer

* https://www.isbike.istanbul/fiyatlar

MAVI KART aruiki / BLUE CARD (MONTHLY)

e Tam / Full-fare + 205,00
2,60 1180 Gecis / 180 Passes)
£125 *0drenci/studentCard t 85,00
L (200 Gegis / 200 Passes)
t 1,85 ® Sosyal/Teacher Card or Social Card t 125,00
[Ogretmen, 60yas) , (200 Gegis / 200 Passes)
METROBUS UCRET TARIFESI
, METROBUS FARES v
Durak Mavi Kart
Sosyal Sg;?s Tam  Ogrenci (oyigifolmn (Limit)
.}m"e':"c:‘:ﬁ Numbersof | Full-fare Student Card Teacher Cardor Tam: E,’;.‘e":'
Social Card S(opsTraveIled | | ek . veb0Yas
£ 1,10 1-3 19 #1100 tl4 | 1
4-9 £300 t120 t185 2
+ 0,85 ' '
10-15 +325 t125 1% 2
t 0,55 16-21 340 125 200 2
%055 22-27 t350 t125 200 2
: 28-33 | 4360 t125 210 | 2
v 0,55 34+ £38 t©125 t210 2

** https://www.iett.istanbul/tr/main/pages/iett-toplu-ulasim-ucret-tarifesi/42
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