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1. GIRIiS

Dijitallesmenin gin gectikge hiz kazandidi gunumuizde nesnelerin interneti altyapisina uygun
hizmetlerin de ¢ogdaldigi goriimektedir. Teknolojik gelismeler; kiresel is dinyasinda Uretim
eksenlerinde bir kaymaya neden olmanin 6tesinde sehir ydnetimi gibi konularda da etkisini
gOstermeye baglamistir. Cografyalarda degisen demografik yapilar, artan nifus oranlari, kiresel
iklim degisiklikleri, kentsel paydaglarin bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak surdurulebilir
kaynak kullanimi vb. konularda farkindaliklarinin artmasi gibi nedenlere bagl olarak akilli sehir

uygulamalarina olan ilginin ve talebin de arttigini sdylemek mimkundar.

Kentsel yasimin daha nitelikli hale getiriimesinde 6nemli bir unsur olarak degerlendirilebilecek
akilli sehir hizmetlerinin insan odakli olmasi ve ekonomik, ekolojik, sosyal refaha surdurulebilir
katki saglayacak sekilde tasarlanmasi gerekmektedir. Hizmet kullanicilarinin farklilagsan
ihtiyaclarina cevap veren, yasam kalitesinde deger yaratacak ¢ézumleri kapsayan, paydaslarin is
birligi ile hayata gecirilen, ylksek teknoloji kullanimi gerektiren uygulamalar seklinde sunulmasi
dogru olacaktir. Ulkemizde henliz arzu edilen kullanim yayginhigina ve hizmet cesitliligine
erismemis olsa da bdlgesel olarak akilli sehir uygulamalarinin kullaniminin arttigini séylemek
mdmkindur. Kullanim deneyimine sahip vatandaslarin mevcut hizmetlere iliskin algisinin ne
yonde oldugunu tespit etmek gelecekte kullanim oranlarinin arttiriimasinda dikkat edilmesi

gereken unsurlarin belirlemekte yararl olacaktir.

“Akilli Sehir Cézimi Kullanilan Hizmetlerin Sunum Kanallarinin lyilestirilmesi ve Cesitliliginin
Arttirlmasi ile Tanitim Kanallarinin Cesitlendiriimesi Modeli” faaliyet adimlarn kapsaminda
hazirlanan bu rapor, akilli gehir ¢cézumleri kullanilan gehircilik hizmetlerine yonelik kullanici

memnuniyetinin arttirilmasinda yéntem onerisi sunmak Uzere hazirlanmigtir.



2. AKILLI SEHIR HIZMETLERI MEMNUNIYET DURUMU

Dunya genelinde artan kentlesme oranlarina bagh olarak yetersizlesen altyapi kaynaklan ve
teknolojik degisimin yarattig firsatlar nedeniyle yagsam alanlarinda iyilestirmeyi saglayacak farkli
kentsel donusum modellerinin ortaya ¢ikmaya bagladigi gérilmektedir. Akilli Sehir kavrami da bu
doénustim modellerinden biri olarak degderlendiriimekte ve farkli birgok kapsamla ele alinmaktadir.
Birbirine benzer anlamlar ve icerikler tagiyan bu modellerin (strdurilebilir kent, distnebilen sehir,
cevreci sehir, sayisal kentler vb.) temel hedefi bilgi ve iletisim teknolojilerinin saglamis oldugu
olanaklarin kentlesme modellerine entegrasyonu ile surdurulebilir, ylUksek performansli,
ihtiyaclara cevap veren, etkin kaynak kullanimini iceren, yagam kalitesini arttiran, gevresel etkileri
minimuma indiren yasam alanlari tasarlamak olarak degerlendiriimektedir (Karayilmaz ve Ozker,
2020). Bu tasarim slrecini sadece hizmetlerin teknoloji tabanl modellere donustirilmesi sekilde
ele almak yaniltici olacaktir. Paydaslarla birlikte deger yaratmaya dayali, baglantil sistemler ile
kullanici deneyimini arttiran bir hizmet tasarimi yapilmasi hizmetlerin yayginlasgtiriimasi igin 6nem
arz etmektedir (Gavrilova ve Kokoulina, 2015). Oyle ki bazi Ulkelerde hizmetlerin planlama,
uygulama ve yuritme asamalarinda vatandas katilimini arttirmak Uzere politikalar olusturularak
djiital hizmetlerin genis ¢apta kabul gormesini ve kolay adapte edilmesini ve uygulanmasini
saglayacak memnuniyet odakli bir dénidsim modeli olugturmaktadir (Gohari, Baer, Nielsen,

Gilcher ve Situmorang, 2020).

Bilgi iletisim teknoloji destekli kullanicilara islevsellik saglama amaci guden akilli sehir
hizmetlerinde kullanici (vatandas) memnuniyeti saglamak kritik bir dneme sahiptir. Kullanicinin
veya musterinin Urdn/hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra yapmis oldugu genel
degerlendirme memnuniyet olarak ifade edilmektedir. Memnuniyet dizeyi bireyin hizmet kullanimi
oncesi ihtiyaclarinin ve beklentilerinin hizmeti deneyimledikten sonra hangi oranda karsilandigi ile
orantiidir. Hizmet saglayicilarin memnuniyeti ve kullanici deneyimini arttirma yolu ile sadik
kullanici kitlesi yaratarak sikayetlerin de 6nune gecmeyi ve kullanim oranlarini arttirmayi
hedeflemektedir (Aleksic, Ljepava ve Ristic, 2019).

Bu calismada kullanicilarin memnuniyeti ve kullanim niyetleri ile iligkili oldugu duistnilen akilh
sehir hizmetlerine duyulan guven, algilanan fayda ve karmasiklk, kullanim kolayligi, gizlilik,
kullanici roliiniin acgiklidi, teknolojik kaygi ve &zyeterlilik unsularina odaklaniimistir (Lytras ve
Visvizi, 2018; Shin, 2014; Weerakkody, Irani, Lee, Hindi ve Osman, 2016; Habib, Alsmadi ve
Prybutok, 2019; Salim, Barachi, Onyia ve Mathew, 2021; Meuter, Bitner, Ostrom ve Brown, 2005).



3. ARASTIRMA TASARIMI

Bu arastirmada akilli gsehir ¢oézUmleri kullanilan sehircilik hizmetlerine ydnelik kullanici
memnuniyeti algisinin Olgilmesi ve memnuniyetin arttirlmasina yonelik onerilerin sunulmasi
amagclanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda mevcut akilli sehir hizmetlerine ydnelik genel
memnuniyet durumu haritalanmis ve akilli teknolojilerle entegre sunulan hizmetlerin kullanim

memnuniyetine etki edecegdi dusunulen gesitli unsurlara yonelik algi 6lgumu gergeklestirilmistir.

3.1. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin  evrenini  Turkiye'deki akilli  sehir hizmetleri kullanicisi  vatandaslardan
olusturmaktadir. Evrenin tahmin edilen buyukliginin 1.000.000’dan biylk olmasi gerekgesiyle
basit tesadiifi drnekleme ydntemi tercih edilmistir. Orneklem hacminin belilenmesinde sosyal
bilimler literatiriinde kabul gérmus formul yardimi hesaplama yapilmistir (Yaziciodlu ve Erdogan,
2007).

. N=Ana kiitledeki eleman sayisi

. p =ilgilendigimiz olayin ana kitledeki degeri (kisinin ankete katilmasi durumu 0,5), ist!
. 1-p =p ‘nin timleyeni (1- 0,5=0,5) sk,

. a=risk (kullanici tarafindan segcilebilir; (0,10; 0,05 gibi) st

. Za=secilen alfa icin Z tablo degeri (1,282; 1,645; 1,96 gibi) iste!

. e=kabul edilebilir hata diizeyi (kullanici tarafindan secilebilir; 0,1; 0,05 gibi)

. N-(Za/2)2 -p-(1-p) n= (N-1)-e2 +(2)2 -p-(1-p)

Bu hesaplamalarda 0.05 anlamlilik dizeyinde ve 0.05 dérnekleme hatasi ile drnek sayisi tespit
edimistir. Hesaplamaya gore 384 katilimci evreni temsil etme yeterliligine sahip olacaktir. Bunun

icin de asagidaki referans tablo kullaniimasi dusunulmustir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: s.72).

Tablo 1. Aragtirma Orneklem Hesaplama Tablosu

+- 0.03 drnekleme +-0.05 ornekleme hatasi +-0.10 érnekleme
hatasi (d) (d) hatasi (d)
Evren
p=0.5| p=0.8 | p=0.3| p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 | p=0.5| p=0.8 | p=0.3
g=0.5| =02 | g=0.7| g=0.5 | g=0.2|qg=0.7| g=0.5| g=0.2 | g=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1.000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2.500 748 537 660 333 224 286 93 60 78




+- 0.03 6rnekleme +-0.05 6rnekleme hatasi +-0.10 ornekleme
hatasi (d) (d) hatasi (d)
Evren
p=0.5| p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 | p=0.5| p=0.8 | p=0.3
9=0.5| g=0.2 | g=0.7| g=0.5 | g=0.2|g=0.7 | g=0.5| g=0.2 | g=0.7
5.000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10.000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25.000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50.000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000.000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100.000.000 | 1067 683 896 384 245 323 96 61 81

Bu hesaplamalar i1siginda ve arastirma yapilacak olan evrenin heterojen yapisi da géz 6niinde
bulundurularak evreni temsil edecek orneklem sayisina ulagiimaya c¢aligiimistir. Veri toplama
surecinde tum illerdeki belediyeler ile soru seti paylasiimigtir. 75 ilden 818 katilimci sorulari

yanitlamistir.

3.2. Olgme Araci

Akilli  sehir ¢ézimleri kullanilan sehircilik hizmetlerine ydnelik kullanici  memnuniyetinin
belirlenmesi amacina uygun olarak yapilan literatlr taramasi sonucunda bazi dediskenler tespit
edilmigtir. Bu degiskenlerin 6lgme kurallarinda uygun sekilde degerlendiriimesini saglayacak
sekilde soru formu gelistirebilmek icin madde havuzu olusturulmustur. Olgeklerin Tirkge'ye
uyarlama galismalarinda literattirde dnerilen geviri sureci izlenmistir (Brislin vd., 1973; Hambleton
ve Kanhjee, 1993; Savagsir, 1994). Oncelikle dicekler 6zgiin dilinden aragtirmaci ve iki geviri
uzmani tarafindan Turkgce’'ye cevrilmisti. Madde havuzunda yer alan ifadelerin dlgulmesi
amaglanan 06zelligi kapsama (kapsam gecerliligi) ve maddenin ilgili yapiy1 yorma (yapi gegerliligi)
glcunin test edilmesi igcin uzman paneli gergeklestiriimistir (Yurdagil, 2005). Uzman paneli
sonrasinda dlcek maddelerinde acik olmayan, gerekliligine ihtiyag duyulmayan ve calismanin

kapsamina uygun olmayan maddeler tUzerinde duzenlemeler yapilmigtir.

Akilli sehir hizmetlerine yonelik genel memnuniyet dizeyini élgebilmek igcin memnuniyet dlcegi
Shin, 2014 ve Weerakkody ve digerleri 2016) ; akilli sehir teknolojileri guiven, kullanici 6zyeterlilik
ve niyet Olgekleri Habib, Alsmadi ve Prybutok, (2019); algilanan fayda, kullanim kolayligr,
bagimlilik, akill sehir hizmetleri karmagikhgi dlgekleri Salim ve digerleri (2021); kullanici rolinin

acikhgr ve teknolojik kaygi dlcekleri Meuter ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen dlgeklerden



yararlanilarak adapte edilmigtir. 5'li likert tipi 6lcekleme kullanilarak hazirlanan dlgek uygulamaya

hazirlanmistir.

3.3. Gegerlilik Analizi

Maddelerin homojenligi hakkinda bilgi saglanmasi amaciyla igsel tutarlihk analizi yapiimigtir.
Olgeklerin i¢ tutarliligi icin Cronbach Alfa deg@erlerinin asagidaki tabloda gdésterilen glvenirlilik

derecelerine gore yorumlanmistir (Nakip, 2006).

Tablo 2. Alfa Katsayisina Bagh Giivenilirlik Derecesi

Alfa Katsayisi Giuvenirlilik Derecesi
01-20 Hi¢c Glvenilmez
21-40 Gulvenilmez
41-60 Nispeten Guvenilir
61-80 Guvenilir
81-100 Cok Guvenilir

Tablo 3. Olgekler ve Cronbach Alfa Katsayilari

Olgek Maddesi Cronbach Alfa Katsayisi
Kullanici Memnuniyet ,928
Kullanim Niyeti ,950
Akillr $ehir Hizmetlerine Duyulan Glven ,934
Algilanan Fayda ,962
Algilanan Kullanim Kolayhgi 947
Algilanan Karmasiklik ,945
Algilanan Gizlilik 877
Kullanici Roldntn Agikhigi ,630
Algilanan Teknolojik Kaygi ,928
Ozyeterlilik ,872

Tablo 2’de dlgme aracinin Cronbach alfa katsayilari verilmistir. Tim degiskenlerin kabul edilebilir
sinir de@erlerin Uzerinde oldugu tespit edilmistir. Bu katsayilarin belirlenen sinir degerlerin

ustinde olmasi maddelerin tutarli ve glvenilir oldugunu goéstermektedir.



5. ARASTIRMA BULGULARI
5.1. Demografik Yapi

Katilimcilarin demografik yapilari inceledindiginde %60’nin kadin %40’'nin erkek oldugu, %62’lik
cogunlugun 26-41 yas araliginda oldugu tepsit edilmistir.

CINSIYET DAGILIMI YAS DAGILIMI

M Erkek ™ Kadin

m16-25
H26 -41
m42-56

57-70

Sekil 1. Anket Katiimcilarinin Demografik Yapisi

Egitim dlzeyi dagihminda %48’inin lisans mezunu oldugu, %18,8'nin lisansustu egitime sahip
oldugu gorulmektedir. %2,4’G temsil eden ilkdgretim mezunlari ve %12,8’i ise lise mezunudur.

Katilimcilarin %601 buydk sehirlerde yasiyorken %35’i sehir %4,2’si ise ilce de yasadigini

belirtmistir.
EGITiM DUZEYi YASANILAN
B Doktora M jlkdgretim KENTSEL BOLGE
M Lisans Lise
m Qllisans H Yiiksek Lisans M Biiyiiksehir Milce M Kirsal © Sehir

Sekil 2. Anket Katiimcilarinin Egitim Duzeyi ve Yasadigi Bolgeler



5.2. Akilli Sehir Hizmetleri Memnuniyet Olgiimii
5.2.1. Genel Memnuniyet Diizeyi

Teknolojik gelismelerin i1s1dinda yasanan paradigma dedisimi ile birlikte kullanicilarin akilli sehir
hizmetleri memnuniyetine iligkin alginin belilenmesinin yeni hizmet tasarimlar, kullanici
cesitliliginin arttinlmasi vb. konular igin 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada akilli sehir hizmetleri

memnuniyet duzeyi ile iligkili oldugu dusunulen sekiz alt unsura odaklanismistir.

Memnuniyet Algi Haritasi

Hizmet Kalitesi
Memnuniyet

3,45
3,4
3,35
3,3
3,25
Beklentileri ihtiyaglara Cevap
Karsilama Verme

Sekil 3. Memnuniyet Algi Haritasi

ilk olarak katilimcilarin memnuniyet diizeyini belilemek (zere memnuniyet alg haritas
olusturulmustur. Akilli sehir hizmetleri kullanicilarinin hizmet kalitesinden memnuniyet dizeyine
iliskin deger (3,42) incelendiginde kabul edilebilir sinirlar igerisinde yer aldigi sdylenebilir. Ancak
hizmet kalitesinin arttinimasi memnuniyeti etkileyeceginden kalite ¢alismalarina odaklaniimasi
Onerilebilir. Diger bir degisken olan mevcut hizmetlerin beklentileri kargilama dizeyine iligkin deger
(3,31) olarak tespit edilmistir. Akilli sehir hizmetlerinin ihtiyaglara cevap verme durumuna iligkin
deger ise (3,36) oldugu gézlenmistir. Bu iki deger kullanicilarin kararsizlia yakin bir tutum
sergileme egilimini igsaret etmektedir. Vatandaslarin akilli hizmetler konusundaki beklentilerinin ve

ihtiyaclarinin tanimlanabilmesi i¢in ¢esitli programlar diizenlenmesi gelecekte fayda saglayacaktir.



Kullanict Memnuniyeti

M Kesinlikle Katilmiyorum ™ Katilmiyorum ™ Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akilli sehir hizmetleri ihtiyaglarima cevap veriyor -- 332 106
Akilli sehir hizmetleri beklentilerimi karsiliyor l_ 302 108
Genl . _—_ -
enle olarak kaIIar‘\dlglm akill sehir hizmetlerinin .-- 332 125
kalitesinden memnunum

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 4. Kullanici Memnuniyeti

Memnnuniyeti olusturan 3 unsura verilen yanitlar incelendiginde genel olarak akilli sehir
hizmetlerinden memnun olan katilimcilar yaklagik %53’ltk bir orana sahiptir. Memnuniyetsiz
oldugu ifade edenler ise %20’yi olusturmaktadir. Geri kalanlar ise memnun olma ile ilgili kararsiz
olduklarini beyan etmislerdir. Mevcut akilli sehir hizmetlerinin beklentilerini karsiladigini ifade
edenler %50’lik dilimi olugstururken, diger %50Q’yi olusturan katilimcilar ise beklentilerinin
karsilandigi yonundeki ifadeye kararsiz veya olumsuz sekilde cevap vermiglerdir. Katilimcilarin
%53,4'U ihtiyaglarinin karsilandigi yoninde goris bildirirken, %23,8'i kararsiz kalmis ve %22,7’si

ise karsilanmadigini disinmektedir.

5.2.2. Akilh Sehir Hizmetleri Kullanim Niyeti

Akillr sehir hizmetlerini gelecekte kullanmaya yonelik niyetin tespiti icin yoneltilen ifadelere verilen
cevaplar incelendiginde; katilimcilarin yaklasik %82’si kullanmaya devam etmek istediklerini ifade
etmisleridir. Bu durum akilli sehir hizmetlerine yonelik talebin ve ilginin gelecek dénemlerde de
devam edecegini gostermektedir. Mevcut kullanicilarin profillerinin detayh sekilde incelenmesiyle
kullanici ¢esitliliginin nasil arttinlabilecegine iliskin bulgulara ulasmak mumkun olabilir. Bireylerin
akilli sehir hizmetlerine yonelik kullanim niyetinin ylksek olmasi sadakat goéstergesi olarak

nitelendirilebilir.



Kullanim Niyeti

m Kesinlikle Katilmiyorum  mKatilmiyorum  ® Kararsizim  m Katilhyorum Kesinlikle Katiliyorum
. N . 19
Gelecekte gelistirilecek olan isimi kolaylastirabilecek
akill sehir hizmetlerini kullanacagim
N .. 19
Akilli sehir hizmetlerini sik sik kullanmaya devam — 252
etmeyi planhyorum
Gunlik hayatimda her zaman akilli sehir hizmetlerini — 262
kullanmaya ¢alisacagim
Gelecekte de akilli sehir hizmetlerini kullanmaya &z
devam etmek niyetindeyim
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 5. Kullanim Niyeti

5.2.3. Akillh Sehir Hizmetlerine Duyulan Giiven
Teknoloji yogun hizmet turlerinde kullanici memnuniyeti ile iligkili oldugu 6ngdrulen bir diger
degisken ise glvendir. Akilli sehir hizmetlerine duyulan giveni bes farkli unsurla dlgllimeye
cahsiimigtir. Bunlari, genel olarak hizmetlere givenme durumu, bilgi guvenligi, ciharlara olan
guven, Kigisel bilgilerin korunmasi ve yasal ve teknik altyapiya olan guven olarak siralamak

muUmkunddr.

Akilli Sehir Hizmetlerine Duyulan Gliven

Genel Glven

IN

3,8 3,81

3,6

34

Bilgi Guvenligi 32 Cihazlara Giiven
3,2 3,32
3,2 3,22
Kisisel Bilgilerin Yasal/Teknik
Korunmasi Altyapi

Sekil 6. Akilli Sehir Hizmetlerine Duyulan Giiven



Katilimcilarin akilli sehir hizmetlerine olan glveninine iligskin deger (3,81) oldugu tespit edilmigtir.
Katilmcilarin gogunlugu akilli hizmetlere guvendiklerini ifade etmiglerdir. Bu unsurlar arasinda
yasal/teknik altyapi guveni, kisisel bilgilerin korunmasi ve bilgi glvenligine iliskin algi benzer
dizeydedir (3,20). Cihazlara olan guven digerlerine nispeten biraz daha yuksek degere (3,32)
sahiptir. Bu durum kullanim oranlarinin arttirilmasi veya memnuniyetin arttiriimasi gibi hedeflenen
stratejilere bagl olarak akilli sehir hizmetlerinin glvenlik algisini pekistirecek konularda iyilestirme

yapllabilecegini gostermektedir.

Akilli Sehir Hizmetlerine Duyulan Gliven

m Kesinlikle Katilmiyorum  m Katilmiyorum  m Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akilli sehir hizmetlerinin bilgi guivenligini en st

seviyede tuttuguna glvenim tamdir _ 215 =
Akilli sehir hizmetlerinin kisisel bilgilerimi koruduguna
e T ————— 205 o
olan glivenim tamdir
Akilli sehir hizmetlerinin yasal/teknik altyapisi
A i Borm 32 2 92
bilgilerimin korunmasinda yeterlidir
Akill sehir hi tlerini kull ken bilgilerimi
1lli sehir hizmetlerini ku ar.ur en bilgilerimi _ 249 117
toplayan ve isleyen cihazlara gliveniyorum
Akilli sehir hizmetlerine giivenivorum || SN 357 205
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 7. Akilli $ehir Hizmetlerine Duyulan Giiven

Akilli sehir hizmetlerine duyulan giveni olusturan alt sorular incelendiginde katihmcilarin yaklagik
%67’si hizmetlere guvendiklerini belirtmislerdir.  Bilgileri toplayan ve isleyen cihazlara olan
glvende %44,7’si guvenirken, %37, 1’lik kismi kararsiz kalmistir. Yasal ve teknik altyapinin bilgileri
koruma konusundaki yeterlilige iligskin gorugler degerlendirildiginde %38,6’s1 yeterli bulurken,
carpicl bir oranla %41,8’i kararsiz kalmiglardir. Ayni sekilde bilgi guvenligine yonelik algida da
benzer kararsizlik bulgularina rastlanmistir.  Bu bulgular 1siginda akilli sehir hizmetlerinde

guvenlik farkindaligini arttirmak Uzere bilgilendirici ¢alismalar yapilmasi onerilir.

5.2.4. Akill Sehir Hizmetlerinde Algilanan Fayda

Katilimcilarin teknoloji tabanli hizmet kullanimina iliskin algiladiklari bireysel faydalarin
memnuniyet Uzerinde etkisi oldugu dusinudlmektedir. Bu nedenle algilanan faydayr yasam
kalitesinde artis, hareket 6zgurligi saglama, glnlik islerde fayda saglama, bagimsizlik saglama,

isleri kolaylastirma, isleri hizlandirma ve verimlilik saglama bagliklarn altinda irdelenmeye
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cahsiimigtir. Genel tabloya bakildiginda bireylerin akilli sehir hizmetlerini bahsi gegen konular

uzerinde faydali bulduklarini séylemek mumkundar.

Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Fayda

o Kesinlikle Katilmiyorum ~ ® Katlmiyorum  ® Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akilli sehir hizmetleri giinliik islerimde faydalidir | ENEEEE 401 283

Akilli sehir hizmetleriisimi kolaylastinr | R 381 311

Akilli sehir hizmetleri belediyelerideki islerimi hizlandirr | RN 385 302
Akilli sehir hizmetleri kullaniciya verimlilik saglar | NENEEEEEEN 421 261

Akilli sehir hizmetleri kullaniciyr bagimsiz kilar | RS 383 171
Akilli sehir hizmetleri hareket ézglrligimii destekler IS 411 237
Akilli sehir hizmetleri yasam kaliteme katki saglar | N EEEEEN 417 274
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 8. Akilh Sehir Hizmetlerine Yoénelik Algilanan Fayda

Akilli sehir hizmetlerinin temel amaclarindan biri olan yasam kalitesini arttirmaya yonelik yoneltilen
ifadeye katilimcilarin %84’luk dilimi olumlu goris beyan etmistir. Kullanicilarin gogunlugu akilli
sehir hizmetlerinin yasam Kkalitesini arttirdigini  disinmektedir. Benzer sekilde hizmetlerin
sagladigi 6zgurlige yénelik olumlu gérise sahip olduklari tespit edilmistir. Akilli sehir hizmetlerinin
kullanicilara verimlilik sagladigi yéniindeki gériislerinde yogun oldugu gériilmektedir. islerini
hizlandirma ve kolaylastirma konusunda hizmetlerin saglamis oldugu fayda da katilimcilar
tarafindan olumlu olarak degerlendirilmistir. Algilanan fayda unsurlari arasinda sadece bagimsiz
kilmaya yonelik yaklasik %23’luk katilimci orani kararsiz kaldigini beyan etmistir. Diger faydalarda

katihimcilarin cogunlugu olumlu goéris sunmustur.

Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Fayda

Yagam Kalitesi
4,2

4,08

Ginlik islerde Fayda Hareket Ozgiirlugi
4,09 3,96

3,75

isleri Kolaylastirma Bagimsizhk

4,05
isleri Hizlandirma Verimlilik

Sekil 9. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Fayda
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5.2.5. Akill Sehir Hizmetlerinde Algilanan Kullanim Kolaylhig

Sehircilik hizmetlerinde teknolojinin entegresyonu ile birlikte kullanici deneyimlerini arttirma
konusu gindeme gelmeye baglamistir. Bunun igin de teknoloji kabul etme ve kullanim sikligini
arttirmada algilanan kullanim kolayligi 6nemli bir faktdr olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Katihmcilarin akilli gehir hizmetlerine yonelik algiladigi kullanim kolayhgdini; 6grenme kolayhg,
basit ve anlagilir olmasi, mobil uygulama kurulum kolayhgi, kullanim kolayligi ve kilavuzlarin olup

olmamasi degiskenlerine baglh olarak degerlendiriimesi istenmigtir.

Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Kullanim Kolayhgi

Kullanimi Ogrenme Kolaylig
4

3,8
Mobil Uygulama Kurulum Kolayligi 3,6 Basit ve Anlasilirhigi
3,4
Kullanim Kolayligi Kilavuzlar

Sekil 10. Akilli Sehir Hizmetleri Kullanim Kolayhgi

Elde edilen bulgular su sekildedir; hizmetleri kullanmay1 6grenme kolayligi (3,87), mobil uygulama
kurulum kolayhgdi (3,82), kullanim kolayhgi (3,80), basit ve anlagilir olmasi (3,78) iken kilavuzlarin
olmasina iligkin ifadeden elde edilen deger (3,65)’tir. Tum bu degerler dikkate alindiginda akilli
sehir hizmetlerine yonelik algilanan kullanim kolayligi kabul edilebilir dizeyde oldugunu sdylemek
mumkindur. Kullanim kolayligini arttirmak Uzere detayl yazili/sesli kilavuzlarin, asistanlarin

olusturulmasi da olumlu etki yaratacaktir.
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Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Kullanim Kolayhgi

® Kesinlikle Katilmiyorum o Katilmiyorum W Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum
Akilli sehir hizmetleri mobil uygulamalan kolayca kurulur _ 433 170
Akilli sehir hizmetleri kullanimi kolaydir _ 427 160
Akilli sehir hizmetleri kendi kendini 6grenmeyi saglayan kilavuzlara sahiptir ||| | AN AN 384 134
Akilli sehir hizmetleri basit ve anlagilirdir _ 420 158
Akilli sehir hizmetlerini kullanmayi 6grenmek kolaydir _ 422 186
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 11. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Kullanim Kolayhg:

Katimcilarin % 74,2’si akilli sehir hizmetlerini kullanmayi 6grenmenin kolay oldugunu ifaderken
%70,6's1 da basit ve anlasilir oldugu yoénutnde goris bildirmistir. Bu da hizmet tasarimlarinin
kullanici dostu oldugunun bir gostergesidir. Akilli sehir hizmetlerini kendi kendine 6grenmeyi
saglayan kilavuzlarin olup olmadigina yonelik katilimci goérusleri incelendiginde yaklasik
yariyariya bir oranla dagildigi gortimektedir. Bu bulgular 1siginda kilavuzlara erisim, kilavuzlarin
cesitlendiriimesi gibi konularda yuratulecek calismalarin etkili olacagr dusuniimektedir. Mobil
uygulama tabanli hizmetlerde kolay kuruluma iligkin algilanan kolaylik ise benzer bir ylksek orana
sahiptir. Hizmeti kullanmayi 6grenmenin kolayligi yaninda kullanmanin da kolay olduguna yonelik

olumlu bir gorus ¢oklugu oldugu tespit edilmigtir.

5.2.6. Akillh Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Karmasikhk

Akilli sehir hizmetlerine yodnelik algilanan karmasikhida iligkin 6lcimlerde bireylerin gesitli
basliklarda zorluk yasayip yasamadidini tespit etmek amaclanmistir. Bu basliklar arasinda
kullanci dostu olmasi, glncellemelerinin kolayhdi, dezavantajli gruplar igin hizmet erigimi,
kisisellestirme olanaklari, guincelleme sikh@i, maliyet, uygulamalari yiklemesinde olasi zorluklar
yer almaktadir. Katihmcilarin blytk ¢cogunlugu tim ifadelere olumlu yanit vermigtir. Bireylerin akilh
hizmetlere yonelik algiladigi bir karmasiklik olmamasi memnuniyeti arttirici bir etkiye sahip
olacaktir. Yalin ve ihtiyac odakli hizmetlerin araylzlerinin ve stlreglerinin karmasik olarak

algilanmamasi saglanan degeri arttiracaktir.
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Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan
Karmasiklik

Kullanici Dostu
4

Uygulama Senkronizasyonu Guncellemeleri Kolay

Dezavantajlilar igin Erisim

Uygulama Yiklemesi Engeli

Araylz Karmasikligi Kisisellestirme

Maliyet Giincelleme Sikligi

Sekil 12. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Karmasikhik

Akill Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Karmasikhk

B Kesinlikle Katilmiyorum W Katilmiyorum MW Kararsizim B Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akilli sehir hizmet kanallanni entegre etmek /senkronize etmek zor degildir

8

Akl sehir hizmetleri sistem uygulamalannin indirilmesi ve yiiklenmesi zor degildir 143
Aklli sehir hizmetleri sistem araylzleri karmasik degildir

Alkalli sehir hizmetleri kanallarinin kullammi maliyetli degildir

[
=
-

Akilli sehir hizmetleri sistemlerinde stirekli degisiklik ve giincelleme yoktur

Akilli sehir hizmetleri standartlagtinlmigtir ancak kullanic tarafindan kisisellestirilebilir
Akill sehir hizmetlerinde gérme ve fiziksel engelliler igin erisim problemi yoktur

En son akill sehir hizmetleri sistem glincellemelerine ayak uydurmak zor degildir

Akill sehir hizmetleri kullanict dostudur

[
=
wv

0

ES

20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 13. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Karmasiklik-1

Akilli sehir hizmetlerinin kullanici dostu oldugu disunenler %76,3’lUk bir dilimi olustururken, sistem
guncellemelerine ayak uydurmanin zor olmadigini dusunenler ise %67,92°luk dilimi
olusturmaktadir. Hizmetlerinin kisisellestirilebilir olduguna yonelik olumlu gorus bildirenler %53,4’U
temsil ederken olumsuz ve kararsiz kalanlarinda benzer oranda oldugu gozlenmistir. Bu nedenle
hizmetlerin (uygulanabilir olanlarinda) kisisellestirmesine olanak saglama konusunda c¢alismalarin
memnuniyeti arttirici etkiye sahip olacag dusunulmektedir. Katiimcilarin %54,1’i akilli sehir
hizmetleri kanallarinin kullanimini maliyetli bulmazken, %371’i kararsiz kalmig, yaklasik %14l ise

maliyetli oldugu yéninde gorus bildirmistir. Hizmet arayuUzlerinin karmasikligi, uygulamalarin
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indiriimesi ve yuklenmesinin, senkronize etmenin zorlugu gibi konularda katilimcilarin

cogunlugunun pozitif bir tutum igerisinde oldugu sdylenebilir.

5.2.7. Akillh Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Gizlilik

Akilli sehir hizmetleri esnasinda kisisel veri paylasiimasi s6z konusu olabilmektedir. Dolayisiyla
kullanicilarin kigisel verilerin korunumuna yonelik algiladiklar gizlilik duzeyi memnuniyete etki
ettigi dusunUimektedir. Akilli sehir hizmetlerinde gizlilik ile ilgili olarak kisisel bilgileri paylasma
konusunda guven hissetme, glgli politikalarin mevcutlugu, kisisel mahrimiyetin korunmasi,
gerektigi noktalarda bilgi toplanmasi, bireysel olarak gizlilik politikalarini okuma aliskanlidi, fazla
bilgi paylasmama egilimine yoénelik algilar tespit edilmeye calisiimistir. Genel bulgular
degerlendirildiginde bireylerin fazla bilgi paylasmama konusunda dikkatli davranmaya egilimleri
oldugu (3,24) ancak gizlilik politikalarini okuma aligkanlarinin nispeten daha dusuk oldugu (3,18)
tespit edilmigtir. Hizmetlerin kigisel mahrimiyeti koruma (3,30) ve guglu gizlilik politakalari (3,29)
olduguna iligkin algilar da ortalama degerlere sahiptir.

Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Gizlilik

B Kesinlikle Katilmiyorum B Katilmiyorum B Kararsizim B Katiiyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akilli sehir hizmet saglayicilan kigisel bilgilerimi yalnizca gerektiginde toplar _ 83
Sik sik akill sehir hizmetlerinin gizlilik politikalanm okurum _ 90
Cevrimigi olarak hizmet saglayicilara vermem gerekenden daha fazla bilgi vermemeye — 161
dikkat ediyorum
Akilli sehir hizmetlerinde kullanilan kameralarin ve sistemlerin kisisel mahremiyetimi _ 3
koruduguna giiveniyorum
Akilli sehir hizmetlerinin kisisel bilgilerimi korumak igin glcli bir politikas! olduguna
inaniyorum o
Akilli sehir hizmetlerinin kullanimi esnasinda kisisel bilgilerimi paylasma konusunda _ 89
glivende hissederim
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 14. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Gizlilik
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Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Gizlilik

Fazla Bilgi Paylasmama
3,35

3,3

Kisisel Bilgi Paylasma 3,25 Gizlilik Politikalarini
Glvende Hissetme 377 Okuma
3,15
3,1

Gerektiginde Bilgi

Gulu Politika Mevcut
Toplar

Kisisel Mahrimiyeti
Korur

Sekil 15. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Gizlilik

Kullanicilarin akilli sehir hizmetlerinde kullanilan bilgilerin, verilerin gizlilik ilkesine dayali olarak
islenmesi konusunda bir beklentisi oldugu ve bunun da memnuniyet ile iligkili oldugu
disunulmektedir. Katilimcilarin  %40,9’'u  kisisel bilgileri paylasma konusunda glvende
hissederken, %39,6’s1 kararsiz kalmig, yaklasik %16’sI ise olumsuz goérus bildirmistir. Benzer
sekilde akilli sehir hizmetlerinin kisisel bilgileri korumak igin glcli politikalara sahip oldugunu
digunenler %43’k dilimi olustururken, %390 kararsizlar, %17,5i ise sahip olmadigini
dusinenlerden olusmaktadir. Katilimcilarin %44,7’si kisisel mahrimiyetin korunduguna inanirken,
%37,2'si kararsiz, %18i korunmadigini distnmektedir. Hizmet portallarinda kisisel verilerin
gerektiginde toplandidina yonelik algi ise su sekilde dagilimaktadir; %43,6’s1 olumlu, %39,8'i
kararsiz, %16,6'si ise olumsuzdur. Gizlilik algisi ile yasanan kararsizliklarin giderilmesi igin
bilgilendirici ¢alismalari arttirmaya veya gortnur kilmaya yoénelik platformlarin arttirnimasi

Onerilebilir.

5.2.8. Akilli Sehir Hizmetlerinde Kullanici Roliiniin Agikligina iliskin Algi

Akilli gsehir hizmetleri kullanicilart kullanim esnasinda kendilerinin neler yapmasi gerektigi,
hizmetten faydalanirken kendilerinden neler beklendigini 6nceden bilmesi memnuniyet durumu ile
iligkilidir. Eger rollerinin acik oldugunu hissederler ise kullanim konusunda kendilerini yetkin ve
guvende hissetmeleri olasidir. Bu nedenleri de slreglerin 6nceden agiklanmasi, bu agiklamalairn
yeterli olmasi, kendilerine etkin ve uygun kullanim konusunda given duymalari énem arz
etmektedir. Bu dogrultuda yapilan olgimlerde bireyler hizmetleri nasil etkin kullanacagina dair
kendinden emin olma duzeyleri (3,61), uygun bigcimde nasil kullanacaklarina dair kendinden emin
olma duzeyleri ise (3,07) olarak tespit edilmigtir. Bunun yanisira hizmet kullaniminda belirsiz

aciklamalar olamadigina dair gorus (2,89) iken, beklentinin agik olma durumu (3,59), sureglerin
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acikligr ise (3,57) degerine sahiptir. Birbirine yakin degerler iceren bu ifadelerin hizmetlerde

kullanici rolinin énemini bir kez daha gdstermektedir. Kullanicinin kendini etkin ve uygun

kullanim konusunda yeterli hissetmesi, agiklamalarin bireyi yénlendirecek nitelikte olmasi ve

hizmet esnasinda kullanicinin yapmasi gerekenlerin agik olmasi ile ilgili olarak odaklaniimasi

gereken noktalar oldugu dusunulmektedir.

Akilli Sehir Hizmetlerinde Kullanici Roliiniin Agikhgina iliskin Alg

Etkin Kullanim Kendine Giiven

4
Aciklamalarin Netligi Uygun KuII?nlm Kendine
Guven
Sureglerin Agiklig Beklentinin Agik Algilanmasi

Sekil 16. Akilli Sehir Hizmetlerinde Kullanici Roliiniin Agikhgina iligkin Alg:

Akill Sehir Hizmetlerinde Kullanici Roliiniin Agikligina Yonelik Algi

M Kesinlikle Katilmiyorum ®| Katilmiyorum B Kararsizim ® Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akill sehir teknolojilerinin kullamim siirecindeki adimlar benim igin agiktir

Akilli sehir teknolojilerini kullandigim zaman benden beklenenin ne
oldugunu biliyorum

=
(=]
=3

110

Akilli sehir teknolojilerinin nasil kullanilacagina iligkin sadece belirsiz

v . 56
agiklamalar olduguna inaniyorum

Akill sehir teknolojilerini uygun bir bigimde nasil kullanacagimdan eminim

Akilli sehir teknolojilerini nasil etkin bir bicimde kullanacagim konusunda
kendimden eminim

o
B

129

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 17. Akilli Sehir Hizmetlerinde Kullanici Roliiniin Agikligina Yonelik Algi
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Rolun agikligina iligkin alt unsurlar incelendiginde katilimcilarin %61,1’i hizmetleri etkin bir bigimde
kullanabileceklerini ifade etmiglerdir. Ama %27’si ise konuya iligkin kararsiz gorus bildirmiglerdir.
Hizmetlerin nasil kullanilacagina iligkin belirsiz agiklamalar olduguna inanmiyorum ifadesine
katilimcilarin %36,9'u olumsuz, %35,3’U kararsiz %27,8'i ise olumlu gorts bildirmiglerdir. Bu
durumda agiklamalarin belirsiz olduguna dair genel bir algi oldugunu sdylemek mumkunddr.
Ancak katilimcilarin %60’i hizmet kullanim adimlarinin kendileri igin agik oldugunu ifade
etmiglerdir. Rolun acikhdi ile ilgili olarak hizmet kullanim kogullari, adimlar konulari ile ilgili olarak

bireylerin rolinl tanimlayacak sekilde dizenlenmesi faydali olacaktir.

5.2.9. Akill Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Teknolojik Kaygi

Bireylerin teknoloji kullaniminda konusu hissettikleri kaygi kullanim deneyimlerini olumsuz
etkilemektedir. Bu nedenle akilli sehir hizmetlerinde teknolojik kaygiya iliskin gorislerin ne oldugu
tespit ediimeye calisiimistir. Katilimcilar kullanamaya ¢ekinme (2,6), kullanmaktan kaginma
(2,57), kullanmaktan endige etme (2,77), kafa karigtirici olma (2,81) deg@erlerini olusturan gorisler
bildirmiglerdir. Bu degerlere goére katilimcilarin gogunlugunun akilli sehir hizmetlerini kullanma
konusunda kaginmiyor ve gekinmiyor demek dogru olacaktir. Ote yandan akilli hizmetlerde kafa
karistirici teknik iceriklerin oldugunu dusutinenler sayica az bir orana tekabul etmektedir.

Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Teknolojik Kaygi

Kullanmaya Cekinme
2,9

2,8
2,7
2,6
2,5
Kafa Karistirici Olmasi 2,4 Kullanmaktan Kaginma

Kullanmaktan Endise Etme

Sekil 18. Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Teknolojik Kaygi
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Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Teknolojik Kaygi

B Kesinlikle Katilmiyorum | Katilmiyorum B Kararsizim ® Katihyorum Kesinlikle Katiliyorum

Akilli sehir teknolojilerinin birgok gesidini diizeltemeyecegim hata | s =
yapmaktan korktugum igin kullanmaya cekinirim
Akilli sehir teknolojilerini kullanmak bana yabanci geldigi igin
127 62
kullanmaktan kagininm
Akilli sehir teknolojilerindeki teknik terimler benim igin kafa kanistirici
167 68

fazla teknik kelimeler kullaniliyor

Akilli sehir teknolojilerini kullanma konusunda endise hissediyorum _ 162 62

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 19. Akilli Sehir Hizmetlerine Yéenlik Algilanan Teknolojik Kaygi

Katihmcilarin %28,4’G akilli sehir teknolojilerini kullanma konusunda endige hissetmeye iligkin
kararsiz gorus bildirirken, %44,3'l ise endise hissetmediklerini belirtmiglerdir. Kafa karistirici
teknik igeriklere sahip olmaya iligkin goruslerde benzer bir dagilma (%28,4’G kararsiz, %42,4°(
olumsuz, %28,3'U0 ise olumlu) sahiptir. Hizmetlerin yabanci gelmesi nedeniyle kullanmaktan
cekinecegini belirtenler yalnizca %23’lik bir dilimi olusturmaktadir. Ote yandan hata yapma
korkusu nedeniyle kullanmaktan cekinecegini belirtenler ise benzer sekilde %24’lUk bir orana
sahiptir. Genel olarak, katilimcilarin hizmetleri kullanma konusunda bir teknolojik kayagi
barindirmadidini ancak kararsiz kalan grubun kullanim oranlarini ve deneyimlerini arttiracak

sekilde tegvik edilmesi gerektigi dnerilebilir.

5.2.10. Akilli Sehir Hizmeleri Kullanimina Yénelik Algilanan Ozyeterlilik

Akilli sehir hizmetlerini kullanma konusunda bireyler kendi kapasite ve yetkinlerine givenmesi
diger bir deyisle dzyeterlililiklerinin kabul edilebilir olarak algilanmasi memnuniyet ile iligkilidir. Birisi
tarafindan kullanim égretilirse (3,6), daha 6nce kullandiysa (3,85), denemek icin (3,85) veya mali
glcu yetiyor ise (3,68) kullanip kullanamayacagina iligkin hissettikleri 6zyeterlilik seviyelerinin

yeteri dizeyde oldugunu sdylemek mumkunddar.
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Akilli Sehir Hizmetleri Kullanimina Yonelik Algilanan
Ozyeterlilik

Birisi Ogretirse
Kullanabilirim
4

3,8

3,6 Daha Once
Kullandiysam
Kullanabilirim

Param Yetiyorsa
Kullanabilirim

Denemek igin
Kullanabilirim

Sekil 20. Akilli Sehir Hizmetleri Kullanimina Yénelik Algilanan Ozyeterlilik

Akilli Sehir Hizmetlerine Yonelik Algilanan Teknolojik Kaygi

B Kesinlikle Katilmiyorum B Katilmiyorum W Kararsizim H Katiiyorum Kesinlikle Katiliyorum

Param yetiyorsa bilgi aramak igin akilli sehir hizmetlerini kullanabilirim _ 154
Birisi bana nasil yapilacagini 6gretirse, bilgi aramak igin akilli sehir
. o - 147
hizmetlerini kullanabilirim
Denemek igin zamanim olursa bilgi aramak igin akilli sehir hizmetlerini 2
kullanabilirim
Daha 6nce benzer hizmetleri kullandiysam, akilli sehir hizmetlerini de e
kullanabilirim
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 21. Akilli Sehir Hizmetlerine Yénelik Algilanan Ozyeterlilik

Katilimcilarin %76,7’si daha 6nce akilli sehir hizmetlerinin deneyimlediyse kullanabileceklerini
ifade ederken %74,8'i ise denemek i¢cin zamani olursa akilli sehir hizmetlerini kullanacaklarini
beyan etmiglerdir. Kullanimin nasil oldugu birisi tarafindan 6gretilirse kullanabilecekleriin ifade
edenler %64,2 iken %19,6's1 ise kararsiz kalmiglardir. Genel olarak degerlendirildiginde
katilimcilanin  buytuk c¢ogunlugunun akilli sehir hizmetlerine yonelik ozyeterliliklerinin yeteri

dizeyde algiladiklari sonucuna ulagiimistir.
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6. ONERILER

Akilli sehirlere ait memnuniyet algisinin 3,45 seviyelerinde oldugu gortlmustur. Anketi doldurulan
katilimcilarin cevaplar analiz edildiginde sunulan akilli sehir hizmetlerinin mevcuttaki hizmetlere
yonelik hayati daha da kolaylagtiracagdi beklentisi bulunmaktadir. Sunulan hizmetlerin beklentide
oldugu gibi hayat kolaylastirildigi anlasgildiktan sonra kullanim yogunlugu daha da artacaktir. Bu
kapsamda verilecek hizmetlerin hangi sunum kanaliyla verilecegi ve hangi iletisim araglariyla

toplumun bilgilendirilecegi konularinda hedef kullanicilara yénelik planlamalar yapilmalidir.

Akilli sehir hizmetlerinde, vatandasin dogrudan etki ettigi ve veri Urettigi sistemlerde, farkh yas
gruplarindaki kullanicilarin bu hizmetlere yonelik adaptasyon siiregleri farkli olabilmektedir. ilgili
hizmetin nasil kullanilacagina yoénelik yapilacak bilgilendirici dokimantasyonlar ile ilgili hizmetlerin
kullanimindaki adaptasyon stlreci hizlanacaktir. Bu dokiimantasyon ile akilli sehir hizmetlerinin
yanlis kullanimina bagli olarak olusacak hatalar en aza indirilecek, bu ise ilgili hizmetlerin daha

sik kullanimi noktasinda toplumu tegvik edecektir.

Akilli sehir hizmetlerine yénelik kullanimda bireylerin beklentileri olsa da, akilli sistemler Gzerinden
toplanan bilgilerin amaci disinda kullanilacagi yonunde guvensizlik hakimdir. Bu guvensizligin
giderilmesi teknik anlamda bilgi guvenligine ait uluslararasi yeterlilikler saglandiktan sonra, akilh
sistemler Uzerinden toplanan verilerin hangi amag ile kullanilacagi seffaf bir sekilde kamu ile
paylasiimalidir.  Veri guvenligi tarafinda toplum kendini glvende hissettiginde hizmetlerin

kullanimi yayginlagacaktir.
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7. SONUC

Akill  sehir ¢ozimleri kullanilan sehircilik hizmetlerine yoénelik kullanici  memnuniyetinin
belirlenmesi igin yapilan bu ¢alismada memnuniyeti arttiracak unsurlara iliskin dneriler bu rapor

kapsaminda paylasiimigtir .

ik olarak akilli sehir hizmetleri kullanicilarinin genel memnuniyet diizeyini olusturan beklentileri
karsilama, ihtiyaglara cevap verme ve hizmet kalitesine iligkin bulgular degerlendirildiginde mevcut
hizmetlerin kalitesine yonelik alginin kabul edilebilir bir dizeyde oldugu ancak beklentileri
karsilama ve ihtiyaglara cevap verme duzeyine yonelik degerlendirmelerin nispeten diguk oldugu
sdylenebilir. Bu nedenle hizmetlere yonelik beklentilerin ve ihtiyaclarin neler oldugunun tespit
edilecedi ¢alismalarin arttirlimasi ve ilgili taraflarla paylasiimasi onerilebilir. Vatandaslarin akilh
sehir hizmet cesitleri ile ilgili gereksinim duydudu alanlarin ve beklentilerinin haritalanmasi daha
genis bir perspektif olusturacaktir. Bu nedenle vatandaslarin katiimini saglayacak platformlarin
olusturulmasi ve hizmet tasarimlarinda birlikte yaratma prensibi ile ilerlenmesi onerilir. Ayrica
kaliteye iliskin mevcut memnuniyet dizeyini korumak ve arttirmak icin proaktif stratejiler
(guincellemeler, teknoloji adaptasyonlari vb.) olusturulmasi fayda yaratacaktir. Bu hizmetleri
kullanmaya yonelik niyet 6lgumunden de elde edilen degerlere gore de akilli sehir hizmetlerine
olan talebin devam edecegi ve yayginlagsacadi ongoérulmektedir. Bu durumda penatrasyon
oranlarini arttirmak Uzere hizmetlerin saglamis oldugu faydaya yoénelik farkindalk arttirici ve

bilgilendirici galismalarin yuritulmesi beraberinde artan kullanim oranlarini saglayacaktir.

Hizmetlere duyulan glvenin memnuniyet ile iligkili oldugu tespit edilmistir. Bu iligki kapsaminda
Ozellikle yasal ve teknik altyapiya olan glvenin daha da arttirlmasini saglamak gerekmektedir.
Elbetteki kullanicilarin dijital okuryazarlik seviyesine bagl olarak bu unsura olan guven dizeylerini
farkl yorumlamalari mimkandir ancak genel olarak hizmet kapsaminda kullanilan teknolojilerin
guveniligine vurgu yapilarak yasal duzenlemelerin gerekli siklikla kullanicilara hatirlatmanin fark
yaratacadl disunulmektedir. Kigisel verilerin korunma politikalarina ydnelik farkindaligin
arttinlmasi icin mimkin oldugunca hetorejen kullanici gruplarina farkl araclar ile (goérsel, isitsel,

yazih) bilgilendirmelerin yapilmasi onerilir.

Akillr sehir hizmetlerine yonelik algilanan fayda degerlendirmelerine gore vatandaslar teknoloji
odakli hizmetlerin yasam kalitelerine saglamis olduklari katkinin farkindadir. Ayni zamanda elde
ettikleri verimlilik islerini kolaylagtirma ve hizlandirma konusunda da fayda sagladiklarini
dugunmektedirler. Ancak hizmetlerin kendilerini bagimsiz kilma durumuna yonelik benzer

dizeyde bir fayda elde etmedikleri tespit edilmistir. Bu nedenle teknolojinin bireylere saglamis
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oldugu mobilite ve diledigi yerden hizmete erisim gibi olanaklar konusunda faydalarinin 6n plana
cikariimasi Onerilir.  Bunun yanisira hizmetlerin karmasikhigina iligkin beyan edilenler
degerlendirildiginde hizmet kanallarinin kullanici dostu oldugu, guncellemelerin kolaylikla
yapilabildigi, senkronize etme zorlugunun bulunmadigina yodnelik olumlu bir tutum
sergilenmektedir. Bu konuya iliskin hizmetlerin kigisellestiriimesine yonelik daha fazla uyarlama
caligsmalarinin yapilmasi 6nerilebilir. Boylelikle teknolojinin olanaklarindan faydalanarak hem
bireysel istek ve ihtiyaglar, kullanim aliskanlarinin hizmetlere yansitilmasi saglanarak bir yandan

da hizmet kanallinda gesitliligin saglanmasinin mimkin olacagi disunulmektedir.

Akillr sehir hizmetlerinin sagladigi gizlilige yonelik bulgular incelendiginde kullanicilarin bilgi
paylasmaya yonelik dikkatli davranma egiliminde olmasi nedeniyle kisisel verileri koruma ve glglu
gizlilik politikalarinin olusturulmasinin da énemi daha fazla hissedilmektedir. Bu tlr hizmetlerde
veri guvenligini saglayacak c¢ozumlerin entegrasyonu ile ilgili kullanicilarin hassasiyetini
yansitacak sekilde politikalar olusturmak énem teskil etmektedir. Ote yandan bireylerin gizlilik
politikalarini okuma aliskanliklarinin nispeten dusik oldugu da tespit edilmektedir. Bunun igin
gizlilik politikalar konusunda kullaniciyr yonlendirecek uygulama asistanlarinin olusturulmasi

¢6zim olarak degerlendirilebilir.

Memnuniyet dizeyi ile iligkili olan bireye dayall birka¢ unsurda degerlendirilmigtir. Bunlardan ilki
hizmetlerde kullanici rolinin ne kadar agik tanimlandigina iligkin alginin tespitidir. Kullanicilar
hizmet tlketimi esnasinda kendilerinin nasil bir role sahip oldugunu, kendilerinden neler
beklendigini kullanim 6ncesi bilmek isterler. Katiimcilarin gogu akilli sehir hizmetlerini etkin bir
bicimde kullanabilecegini beyan etmistir. Ote yandan hizmetlerin kullanimini anlatan ifadelerin
yeterince agik olmadidi1 ydéninde genel bir kani da mevcuttur. Bu nedenle hizmet oryantasyonun
saglanmasi igin rol modellerin olusturularak hizmetin tiUm sureclerini tarifleyebilecekleri bir icerik
olusturmak faydali olacaktir. Bu konuyla ortlstigl didsundlen diger bir unsur ise bireysel
Ozyeterlilige iliskin algidir. Katimcilarin biylk ¢odunlugu akilli hizmetleri kullanabilmeye ya da
nasil kullaniacagini 6grenmeye iligkin kendilerini yetkin hissetmektedir. Ayrica akill sehir
hizmetlerine yodnelik hissedilen teknolojik kayginin da beklenenin aksine kabul edilebilir
dizeydedir. Ancak hizmet kullanim deneyimi olmayanlarin veya nispeten disik olanlarin
teknolojik kaygi egdilimi oldugu da gozlenmistir. Bu nedenle kullanim oranlarini tesvik edecek ve

deneyim paylasimlari yapilabilecek programlarin yuratilmesi onerilebilir.

Sonug olarak akilli sehir hizmeti kullanicilarin memnuniyetini korumak ve arttirmak Gzere daha

etkilesimli, birlikte yaratmaya dayali, kullanicilardan yenilikgi fikirler ile beslenen, ihtiyag odakli,

23



beklentilerinin dnceden tespit edilerek paydaslarin katilimi ile hizmet tasarimi yapildigi, kullanici
yetkinliklerinin gelistiriimesine yonelik hizmet araglarinin da eklendigi, bilgilendirmenin 6tesinde
deneyimleyerek 6grenmeyi saglayacak uygulamalarin devreye alindigi, kisisellestiriimis hizmet
kanallarinin ¢oklandidi, hizmetler arasi butinligin saglandigi, hizmet portféyinin surekli
guncellendigi bir yol haritasi ile ilerlenmesi faydali olacaktir. Bunun iginde dinyada iyi uygulama
orneklerinden kiyaslama yapilarak kentsel alanlarin ihtiyaglarindan, problemlerinden, gelecek
projeksiyonlarindan yola ¢ikarak hizmet stratejilerinin olusturulmasindan uygulamaya kadar tim
sureglerin paydaslarla birlikte ele alinabilecedi agik inovasyon platformlari olusturulmasi
saglanabilir. Hizmet kalitesine iliskin tatmin dizeyini arttirmak igin de kullanicilarin deneyimleri ile
olusturdugu iyilestirme fikirlerinin paylasilabilecegi geribildirim mekanizmalari arttiriimalidir.
Bunlar fikir yonetim prosedurlerine tabi tutularak uygulamaya alinmasi uygun goérulenlerin kalite

iyilestirme sirecine dahil edilmesi gerekmektedir.

24



KAYNAKCA

Aleksic, A., Ljepava, N. Ristic, M. (2019). Smart City Transportation Sevices, Customer
Satisfaction and Impact on the Quality of Life. Smart Technologies and Innovation for a

Sustainable Future, Adnvences in Science, Technology and Innovaiton, 333-338).

Gavrilova, T. and Kokoulina, L. (2015), Smart services classification framework. FedCSIS Position
Papers, 203-207.

Gohari, S., Baer, D., Nielsen, B.F., Gilcher, E., Situmorang, W.Z. (2020). Prevailing approaches
and Practices of Citizen Participation in Smart City Projects: Lessons from Trondheim, Norway,
Infrastructures, 5(36), 1-28.

Habib, A. Alsmadi, D. and Prybutok, V.R. (2020). Factors that Determine Residents’ Acceptance
of Smart City Technologies. Behaviour & Information Technology, 39(6), 610-623.

Karayilmaz, C. Ve Ozker, A.N. (2020). Kamusal Nitelikli Ozel Mallerin Sunumunda Akilli Sehir
Olgusu: Akilli Sehir Uygulamalarinda Kiresel Degisimler, KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar
Dergisi, 22(38), 82-100.

Lytras, M. ve Visvizi, A. (2018). Who Uses Smart City Services and What to Make of It: Toward
Interdisciplinary Smart Cities Research. Sustainability, 1-16.

Meuter, M.L, Bitner, M.J., Ostrom, A.L. ve Brown, S.W. (2005). Choosing among Alternative
Service Delivery MOdes: An Investigation of Customer Trial of Self-Service Technologies. Journal
of Marketing, 69(2), 61-83.

Nakip, M. (2006). Pazarlama Arastirmalari Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalar. 2. Baski,
Ankara: Seckin Yayincilik.

Salim, T.A., Barachi, M.E., Onyia, O.P. ve Mathew, S.S. (2021). Effects of Smart City Service
Channel- and User-Characteristics on User Satisfaction and Continuance Intention. Information
Technology & People, 34(1),147-177.

Shin, D.H. (2014). Quality of Experience: Beyond the user experience of smart services. Total
Quality Management, 26(8), 919-932.

Weerakkody, V., Irani, Z., Lee, H., Hindi, N. ve Osman, I. (2016). Are U.K Citizens Satisfied with
E-Government Services? lIdentifiying and Testing Antecedents of Satisfaction. Information
Systems Management, 33(3), 331-343.

25



Yazicioglu, Y. ve Erdogan, S. (2007). SPSS uygulamali Bilimsel Aragtirma Ydntemleri. Ankara:
Detay Yayincilik

26



