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OZET
Bilgi Cagi’yla beraber kamu alant hizli bir dijitallesme siirecinden ge¢mektedir. Dijitallesmenin énemli bir
Anahtar boyutunu olusturan mobil yazilim sektorii de giinden giine daha énemli bir hale gelmektedir. Buna gére
Kelimeler: Tiirkiye’de halka en yakin demokratik kamu kurumlart olan belediyeler de mobil cihazlar ekseninde
dijitallesme ¢alismalari yapmaktadwr. Bu noktada uygulamalarm kaliteli hizmet saglamasi biiyiik 6nem
M-belediyecilik, tasimaktadir. Galismanmin  amact  Izmir  Ornegindeki  m-belediyecilik uygulamalarint  hizmet kalitesi
boyutlaryla degerlendirmektir. Bu dogrultuda uygulama magazalarindaki; “Acil Izmir”, “Bizlzmir”, “Eshot
Dijital Devlet, Mobil”, “Izmir Biiyiiksehir Belediyesi” ve “IZUM” adl m-belediyecilik uygulamalarindaki kullanici
yorumlari tizerinde i¢erik analizi uygulanmistir. Vatandaslarin m-belediyecilik uygulamalarimin varligindan,
Mobil Uygulama, hizmetlerin iceriginden memnun oldugu goriilmiistir. Tasarimsal a¢idan ise kullamim kolaylhigi begeni
kazanmigtir. Ancak asil one ¢ikan boyut olan giivenilirlikte vatandaglarin algisi negatif yéonelimli
Hizmet Kalitesi, bulunmugtur. Ayrica; duyarlilik, enformasyon, verim ve giivenlik konu bashklar: algilarimin da negatif
yonelimli oldugu tespit edilmistir. Genel anlamda vatandaslarin hizmet kalitesi algisimin diisiik oldugu
Yerel Yonetimler, sonucu ortaya ¢ikmigtir. Arastirmada m-belediyecilik uygulamalarinin hizmet kalitesine yonelik dnerilere yer

verilmistir. Bu yoniiyle arastirmanin belediyeler icin giincel bir rehber niteligi tasimast hedeflenmistir.

ABSTRACT

With the Information Age, the public sector is going through a rapid digitalization process. The mobile
software sector, which constitutes an important dimension of digitalization, is becoming more important day

Keywords: by day. Accordingly, municipalities, which are the closest democratic public institutions to the public in
Turkey, also carry out digitalization studies on the axis of mobile devices. At this point, it is of great
M-Municipality, importance that applications provide quality service. The aim of the study is to evaluate the m-municipal

practices in the sample of Izmir with service quality dimensions. In this direction, in the application stores;
Digital Government,  content analysis was applied on user comments in m-municipality applications named “Acil Izmir”,
“Bizlzmir”, “Eshot Mobil”, “Izmir Biiyiiksehir Belediyesi” and “IZUM”. It has been observed that the
Mobile Application,  citizens are satisfied with the existence of m-municipal practices and the content of the services. In terms of
design, ease of use has been appreciated. However, in reliability, which is the most prominent dimension, the
Service Quality, perception of citizens was found to be negatively oriented. Also; it has been determined that the perceptions
of sensitivity, information, efficiency and security are also negatively oriented. In general, it was concluded
Local Governments, that the service quality perception of the citizens is low. In the research, suggestions for the service quality of
m-municipal practices are included. In this respect, it has been aimed that the research will be an up-to-date
guide for municipalities.

* Bu makale Prof. Dr. Berrin ONARAN damismanhiginda, Kemal Kaan GENCTURK tarafindan hazirlanmis ve 2021
yilinda Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii tarafindan kabul edilmis olan “Mobil Belediyecilik
Uygulamalarinda Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Arastirma: Izmir Biiyiiksehir Beledivesi Ornegi” adl yiksek lisans
tezinden yararlanilarak hazirlanmustir.
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1. GIRiS

Bilgi toplumunun hizli gelisimi giinliik yasantinin her boyutunda dijitallesme olarak karsilik bulmustur.
Kiiresellesen diinyanin dijitallesmesi kamu sektoriiniin de kendisini guncelleme gereksinimini meydana
getirmistir. Bundan dolay1r miimkiin olan her alandaki kamu hizmet sunumlari; elektronik devlet (e-devlet),
mobil devlet (m-devlet) gibi kavramlarla dijital ortamlara aktarilmaya baslanmistir. Kamu sektériinde uygulanan
bu dijital projelerle kamu kurumlar1 ve vatandaslar arasinda dogrudan bir koprii kurulmustur. Bu sayede kamu
kurumlar1 daha etkili, verimli, seffaf, ulasilabilir, duyarli, sorumluluk sahibi ve vatandaslarin katilimina agik bir
hale gelmistir (Demirkiran, 2020:48). Vatandaslarin hizmetlere ulasmasi kolaylastirilmis ve vatandas katiliminin
artmasiyla kurumlar daha demokratik bir hal almaya baglamistir. Ayrica kamu kurumlarindaki dijitallesme
isletme maliyetlerini azaltmis, bu konuda tasarruf edilmesine olanak tanimis ve kaynaklarin daha etkin
kullanilmasina katki saglamistir. Diinya genelinde yasanan kamuda dijitallesme egilimi Tiirkiye’de de karsilik
bulmus ve Tiirkiye’nin bu konudaki en énemli adimi olan e-devlet kapist 2008 yilinda yiiriirliige girmistir. E-
devletle beraber kamu hizmet sunumlar1 ve vatandaglar arasinda yeni, dinamik, hizli ve etkilesim bazli bir
iletisimin gergeklestirilmesi miimkiin hale gelmistir.

TUIK’in son paylastigi Bilgi Toplumu Istatistiklerine gére Tiirkiye niifusunun %79’u internet kullamicisidir
(TUIK, 2020). Bununla beraber WeAreSocial’m 2021 yilinda derledigi rapora gore Tiirkiye’deki mobil
penetrasyon oran1 %90°1 gegmis durumdadir. Yine 2021 verilerine gore Tiirkiye’deki toplam web trafiginin ise
%70,5’ini mobil telefonlar, %27,8’ini laptop veya bilgisayarlar, %]1,6’sin1 ise tabletler olusturmaktadir
(WeAreSocial ve Hootsuite, 2021). Mobil telefonlarin ise neredeyse tamaminin akilli telefon sinifinda oldugu
goriilmektedir. Buna gore Tiirkiye’deki kamu kurumlarinin, G2C (devletten vatandasa) boyutunu
gerceklestirebilmesi, her zaman ve her yerde hizmet saglayabilmesi ve daha fazla vatandasa ulasabilmesi igin
hali hazirda devam eden dijital adaptasyon g¢aligsmalarinda mobil doniisiime daha fazla kaynak aktarmasi
gerekmektedir.

Kamu alaninda yasanan bu dijital doniisiim yine kamu sektoriinde yer alan ve Tiirkiye’de demokratik agidan
halka en yakin yonetim birimlerinden biri olan belediyeler agisindan da 6nem verilmesi gereken bir alan olarak
gbze carpmaktadir. Ciinkii belediyelerin gergeklestirdigi hizmet sunumlari dogrudan halkin yagam kalitesine
etki etmektedir (Arslan, 2012:7). Tiirkiye’deki bilgi toplumu istatistikleri g6z oniinde bulunduruldugu takdirde
belediyelerin mobil uygulamalar iizerinden vatandaslara ulagsmasinin, kullanicilarin yasam kalitesini arttirma
konusunda biiyiik bir firsat sundugu goriilmektedir. Ancak bu firsatin iyi bir sekilde degerlendirilmesinde mobil
belediyecilik (m-belediyecilik) hizmetlerinin sunuluyor olmasi tek basina yeterli degildir. Belediyelerin, sunulan
m-belediyecilik hizmetlerinde hizmet kalitesine de dnem vermesi elzemdir.

2. M-BELEDIYECILIiK

Bir yerel yonetim birimi olarak gorev yapan belediyeler, Belediye Kanunu’nun {igiincii maddesinde yer alan
ifadeyle “Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarint karsilamak iizere kurulan ve karar orgam
secmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali Oozerklige sahip kamu tiizel kisisi”, olarak
tanimlanmaktadir. Tanimdan da anlasilacagi lizere belediyelerin asli gdrevi vatandaglarin gereksinimlerini
yerine getirmekten gecmektedir. Tabii ki bilgi teknolojilerinin gelisimi dnderliginde kamu alaninda yasanmig
her doniigiim yerel yonetimleri de etkilemis ve sonucunda belediye kavrami asli goérevini yerine getirmek i¢in
bilgi toplumunun ihtiyaglar1 dogrultusunda e-belediye, m-belediye, ya da dijital belediye seklinde adlandirilan
kavramlarla desteklenmistir. Bu durumda mobil belediyecilik; kablosuz iletisim teknolojilerine dayali bilgi
teknolojisi araglarinin ve sistemlerinin, belediyelerin dijital ortamda gerceklestirebilecegi gorev ve hizmet
sunumlarinda etkin ve aktif bir sekilde kullanilarak sehirdeki vatandas ya da kullanicilara kolay, kesintisiz ve
kaliteli hizmet ulastirilmasi olarak tamimlanabilmektedir. Aslinda mobil kamu uygulamalar1 dijital kamu
uygulamalarinin bir tamamlayicisi olarak goriilmekte olsa da mobil teknoloji istatistiklerine bakildiginda olmast
gerekenin mobil uygulamalarin her alanda esas temeli olusturmasi oldugu fark edilmektedir. Gerek sahip olunan
cihaz sayilar1 olsun gerek cihazlara gore dlgililen web trafikleri olsun gerekse de dijital beceri diizeyleri olsun
mobil cihazlar her alanda ikamelerine gore avantaj saglamaktadir. Bundan dolayr m-devlet ve m-belediyecilik
uygulamalarinin hizlica artmakta oldugu goériillmektedir.

Biirokratik islemler ve vatandas arasinda yeni bir koprii kuran m-belediye uygulamalarinin basarili olabilmesi
ve siirdiiriilebilirligi saglayabilmesi i¢in kargilamasi gereken ilkeler vardir. Tiim kamu kurumlarinda gegerli olan
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bu ilkeler OECD’nin “Digital Government Toolkit (Dijital Devlet Araglar1)” degerlendirmesinde 12 baslik
altinda belirtilmistir (OECD, 2016);

» Aciklik, Seffaflik ve Kapsayicilik

» Politika Olusturma ve Vatandas Odakl Hizmet

+ Kamuda Veriye Dayali Bir Kiiltiiriin Olusturulmast
* Gizliligi Korumak ve Giivenligi Saglamak

+ Siyasi Baglilik ve Liderlik

» Politika Alaninda Teknolojinin Tutarli Kullanim
» Koordinasyon ve Yonetigim

+ Uluslararas s Birligi

* Net Senaryolarin Gelistirilmesi

+ Proje Yonetimi Yeteneklerinin Giglendirilmesi

« Dijital Teknolojilerin Tedariki

* Yasal ve Diizenleyici Cergevenin Hazirlanmasi

Dijital kamu uygulamalarinin OECD’nin belirttigi ilkelere uygun kullanildig: takdirde saglayacagi avantajlar
asagidaki Tablo 1°de 6zetlenmektedir.

Tablo 1. Dijital Devlet Modelleri ve Avantajlari

v' Alternatif kanallar

o . . v’ Kisisellestirilmis, hizli ve kolay
Bilgilendirme, Vergi,

hizmet
Devletten Vatandasa (G2C) Saglik, Egitim, Kiiltiir vb.
v’ Seffaflik
v' Diisiik Islem Maliyeti
Destek Programlart, v' Hizli ve Etkin Iletisim
Devletten Isletmelere (G2B) | Tavsiye ve Yol Gosterme, | v' Kurtasiyeciligin Azalmasi
Duzenlemeler, Vergi vb. v Diisiik islem Maliyeti
v Verimlilikte Artt
Kamu Kurumlar1 Arasi §
Dl DEEE, Tletisim, v Etkin Bilgi Paylasimi
R gglés)ana (&5, Merkezi ve Yerel v Esnek Caligma Ortami
Yonetimler Aras {letisim v Nitelikli Personel
o ) . v Verimlilikte Artis
Devletten Tedarikcilere E-satin alma islemleri v

Diisiik Islem Maliyeti

Kaynak: Cukurcayir ve Eski, 2001:103

Ancak dijitallesmenin kamu sektoriindeki bu avantajlarmmi g6z ardi etmeme gerekliligiyle beraber
dezavantajlarma da deginmek gerekmektedir. Oziinde toplum yararmi giiden kamu sektdriinde dijitallesmenin
dezavantajlarina diger sektorlere kiyasla daha fazla dikkat edilmesi 6nem arz etmektedir. Baglica dezavantajlar
su sekildedir (Joseph, 2015:29);

» Kamusal Erisimde Esitlik Eksikligi

* Siber Giivenlik Sorunlari

» Siipheli Seffaflik ve Hesap Verebilirlik
* Maliyetli Altyap1

» Hiper Gozetim
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2.1. Mobil Belediyecilikte Sunulan Hizmetler ve Tercih Nedenleri

Belediyelerin geleneksel olarak sundugu hizmetler ¢ogunlukla vatandaslarin fiziksel olarak kuruma ulagsmalarini
gerekli kilmaktaydi. Belediyelerin yapacagi duyuru ve bilgilendirmeler ise geleneksel medya araglarn (gazete,
dergi vb.) lizerinden gergeklestirilmekteydi. Ancak giiniimiizde sanal ortamda hizmetlerin sunulmasi internete
erisilen her yerden islemlerin yapilabilmesine olanak tanimaktadir. Tiirkiye’deki dijital belediyecilik hizmetleri
kategorik olarak; e-sorgulama, e-bilgilendirme, e-6deme, e-beyanname, e-bagvuru ve beyaz masa (¢6ziim
masasi) bagliklar altinda yogunlagsmaktadir. Belediyelerin web siteleri ve mobil uygulamalarinin incelenmesi
sonucunda dijital belediyecilik gercevesinde (web sitesi ve mobil uygulamalar dahil) sunulmakta olan hizmetler
su sekilde siralanabilmektedir;

Ihale ilanlari duyurulari ve sorgulama islemleri

e Imar planlari sorgulama islemleri

o Evrak takibi ve e-imzali evrak sorgulama iglemleri

o FElektrik, su vb. kesinti veya ariza sorgulama, bilgilendirme islemleri

e Mezarlik Bilgi Sistemi

e Adres Bilgi Sistemi

o NO@betgi eczane bilgilendirmesi

e Hava durumu bilgilendirmesi

o Sebze ve balik hal fiyatlar bilgilendirmesi

e Ucret tarifeleri bilgilendirmesi

o (esitli faaliyet raporlarinin sunumu

e Yapilan hizmet ve ¢aligmalarin sunumu

o Belediye meclislerinde alinan kararlarin duyurulmasi

o Kent ici sosyal tesis tanitimlari

o Kiiltir-sanat etkinlik duyurulart

o Kent tanitim ve rehberi

o Ulasim araglari, hat giizergahlari, sefer durumlari, trafik durumu sorgulama ve bilgilendirme islemleri
o Ulagim kartlar1 vb. edinme bagvuru ve kart bakiye sorgulama islemleri
o MOBESE takip uygulamasi

e ilan ve reklam vergisi beyanname islemleri

e Yangin sigorta vergisi beyanname islemleri

e Borg¢ dokiimii, bor¢ 6deme ve borg yapilandirma iglemleri

o Saglik hizmetlerinde randevu, bagvuru, sonug gérme vb. islemler

e Ruhsat basvuru islemleri

e Web (izerinden canli TV yayini

e (evrim i¢i egitim, ¢evrim i¢i kiitliphane vb. sosyal uygulamalar

e Talep dogrultusunda tiim paydaslarin bagvurularina derhal ¢6ziim tiretmeye dayali beyaz masa sistemi

Sunulmakta olan yukaridaki hizmet modiillerine bakildiginda e-bilgilendirme kategorisinin dijital belediyecilik
hizmetlerinde agirlikta oldugu anlagilmaktadir.

Yukarida bahsi gecen hizmetlerin mobil belediye uygulamalar {izerinden gergeklestirilmesi ise vatandaglarin
hizmetlere erisimini kolaylastirmaktadir. Dijital doniisiimde akilli cihazlarin biiyiik bir pay edindigi istatistiklere
yansimaktadir. Mobil belediyeciligin en biiyiik itici giiclinii de hemen hemen herkesin bir akilli cihaza sahip
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olmasi olusturmaktadir. Bununla birlikte m-belediyecilik uygulamalarinin neden tercih edilmesi gerektigi su
sebeplerle agiklanabilmektedir (Rosenberg ve Lev-On, 2021:191);

o Bilgi Paylagimi, mobil uygulamalarla bilgi paylasmak ve duyuru yapmak kullanicilar izin verdigi takdirde
daha kolaydir. Hedef kitle olusturmak igin gerekli profil bilgilerine erisim saglanarak kisiye 6zel bilgiler
paylasilabilmektedir.

e Mz, web sitesine gore mobil uygulamalarda bilgiler daha hizli yayilmaktadir. Ornegin kent icindeki bir
yol caligmasi ya da sehirdeki etkinliklerin duyurulmasi vb. duyurular bir bildirimle paylasilabilmektedir.
Kullanicilarin web sitesine girme gibi ek bir caba gostermesine gerek kalmamaktadir.

o Tasnabilirlik ve Konuma Dayali Veri, kisilerin iizerinde siirekli mevcudiyet gosteren mobil cihazlar her
an ve her yerde bilgiye ulasmay1 saglamaktadir. GPRS gibi konum teknolojileri barindiran bu cihazlarla
kullanicilarin bulunduklar1 yere gére bilgi edinmesi ve paylasmasi miimkiin olmaktadir. Ornegin yogun
trafik olan bir yol kisiye bildirilebilmekte ya da kullanicilar gordiigi bir sorunu aninda konum etiketli bir
sekilde ilgililerle paylasabilmektedir. Acil durumlarda hizli miidahale i¢in de konum verileri avantaj
saglayabilmektedir.

o Kamusal Gorinmezlik, belediyeler her ne kadar sosyal medya hesaplarina sahip olsalar da mobil
uygulamalar vatandaslarin muhataplariyla birebir etkilesimi i¢in gereklidir. Boylelikle iki tarafin da
sosyal medyanin sebep olacagi agik alan maliyetinden (olumsuz yorum, kiifiir, kavga, troller vb.)
kaginmasina yardimce1 olmaktadir.

e Ozel Popilasyonlar, bazi hizmet sunumlarinda m-belediyecilik uygulamalarinin gelistirilmesindeki
motivasyon 6zel popilasyonlara yarar saglamaktan gegmektedir. Bu gibi aplikasyonlarda erisilebilirlik en
onemli c¢ikis noktasidir. Engeli bulunan bireylerin mobil uygulamalar1 kullanarak hizmetlerden
yararlanabilmesine olanak saglamaktadir.

e Bir Statu Gostergesi Olarak Mobil Belediye Aplikasyonu, belediyenin mobil uygulamalarinin olmasi
kullanicilara “Biz giincel ve daima teknolojik gelismeleri takip eden bir belediyeyiz” imaj1 vermektedir.
Ancak sadece statii ugruna mobil aplikasyonlar yapilmamalidir. Aksi halde yeterli ilgi gosterilmeyen
aplikasyonlar kullanicilarin negatif yorumlarina sebep olacak ve belediyenin var olan imajin
zedeleyecektir.

3. MOBIL APLIKASYON HiZMET KALITESI

Kamu ya da 6zel sektorde bir¢ok farkli sekilde karsilanan hizmetlerin, hizmetlerden yararlanan bireyleri tatmin
etmesi gerekmektedir. Hizmet sunanlarin kullanicilar {izerinde yiiksek tatmin saglayabilmesi rekabet ortaminda
kendilerine avantaj saglamaktadir. Bundan dolayidir ki sektordeki tiim aktorler hizmet sunumlarinin belli bir
diizeyde olmasma &nem vermektedir. Iste bu noktada kalite kavrami, miisteri tatminini saglayan iiriin veya
hizmetlerin ne kadar iyi performans gosterdigine yonelik kullanicilarin son asamada karar verdigi memnunluk
diizeyi olarak tanimlanabilmektedir (Efil, 2016:12). Kalite, genel olarak bu sekilde tanimlanabilse de hizmet
kavraminin tasidigi niteliklerden Otiirii hizmet kalitesinin, {iriin kalitesinden biiyiikk farkliliklar gosterdigi
gorulmektedir. Ozellikle drin kalitesinin  belirlenmesi  biiyiik 6lciide fiziksel ve somut ipuclarmna
dayanmaktayken hizmet kalitesinde boyle bir ipucundan bahsedilememektedir. Genel haliyle hizmet kalitesi,
hizmete dayali sunum yapan kuruluslar ile hizmet kullanicilar1 arasinda olan ve karsilasma ani ya da canli
performans halinde ortaya ¢ikan bir deger olarak tanimlanabilmektedir. Bu degerin arttirilmasi ise hizmeti
sunanla hizmeti kullanan arasindaki iletisimin etkisiyle iliskilendirilmektedir (Ersoz ve Aktepe, 2018:153).
Bundan dolay1 hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi hizmet sunanlar i¢in kullanicilarla iletisim saglanmasi agisindan
blylik 6nem tasimaktadir. Yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi ol¢iim modelleri ise SERVQUAL,
SERVPERF ve GRONROOS olarak sayilabilmektedir. Ozellikle Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis
oldugu SERVQUAL modelinin kendisinden sonraki bircok g¢alismaya ilham kaynagi oldugu goriilmektedir.
Ancak hizmet kalitesi kavrami sektorlere ve uygulanan doneme gore farklilik gosterebilmektedir. Bu sebeple
temeli olusturan c¢alismalara ek olarak farkli donemler ve farkli sektorlere yonelik hizmet kalitesi Olglim
modelleri gelistirilmektedir. Bunlardan biri de mobil uygulamalarda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Wulfert’in
2019 yilinda yapmis oldugu MASQ modelidir. Mobil uygulamalarin yayginlastig1 giintimiiz kosullarinda hizmet
kalitesi Ol¢timiinde gelinen son noktanin MASQ modeli oldugu soylenebilmektedir. Hizmet kalitesinin evrimi
asagida bulunan Sekil 1°de daha net bir sekilde goriilebilmektedir.
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Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Evrimi

. Elektronik Mobil Mobil
Hizmet ; . -
Kalitesi Hizmet Hizmet Uygulama
itesi L o ) o
Kalitesi Kalitesi Hizmet Kalitesi

Kaynak: Wulfert, 2019:343

Waulfert’in ¢alismasinda mobil uygulama hizmet kalitesi i¢in {i¢ baslik altinda toplam yedi adet boyut tespit
edilmigtir. Bu boyutlar asagidaki Sekil 2°de gorilmektedir.

Sekil 2. Mobil Uygulama Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Mobil Uvgulama
Hizmet kalitesi

Kaynak: Wulfert, 2019:353.

Buna gére MASQ cercevesinde ifade edilen boyutlara genel hatlariyla bakmak gerekirse su sekilde
aciklanmaktadir;

Etkilesim Kalitesi, kullanicilarin m-hizmet saglayicist ile arasindaki etkilesimin tiim kalite 6zelliklerini
betimleyen basliktir.

Duyarhilik; miisteri hizmetleri kullanilabilirligi, problem ¢6zme yetenegi, personelin nezaketi, uygulama
kullanimi hakkindaki rehber ve talimatlar

Enformasyon; bilgi yeterliligi, bilgi yararlilig, bilgi dogrulugu
Guvenlik ve Gizlilik; bilgi giivenligi, veri koruma, veri toplama
Cevre Kalitesi, mobil uygulamalarin sunumunu ve sunumu etkileyen araglarin kalitesini belirten basliktir.

Tasarim; gorsel estetik ve diizen netligi, multimedya igerik kalitesi, kullanim ve gezinme kolayligi, arama
islevi ve filtreler vb. araglar

Verim; isleme hizi, cihaz depolama kullanimi ve mobil ag kullanimi

Cikt1 Kalitesi, hizmet sunumunun teknik kalitesini ve hizmet sonucunda miisterinin memnuniyetini
yansitan bagliktir.

Teknik Guvenilirlik; mobil uygulama 6zelliklerinin giivenilirligi, m-hizmetlerin siirekli kullanilabilirligi,
giincellemeden sonra sorunsuz ¢aligma

Izlenim; m-hizmetlerden genel memnuniyet, hizmetlerin kapsamindan duyulan memnuniyet

Hizmet kalitesinin en 6nemli ¢iktilarindan biri ise miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti, “miisterinin
bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten
bekledigi performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna baglh bir fonksiyon” seklinde tanimlanmaktadir
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(Demir, 2006:18). Ayni tamim vatandas memnuniyeti i¢in de gegerli kabul edilebilmektedir. Ciinkii Bilgi
Cagr’yla beraber bilinglenen bireyler 6zel sektoriin yani sira kamu kurumlarindan da kaliteli hizmet gérmeyi
beklemektedir. Kamu sektériiniin ise Yeni Kamu Isletmesi (YKI) ve dijital devlet kavramlariyla sentezlenerek
0zel sektorlin yonetim mottosuna yaklastigi goriilmektedir. Yeni paradigmalar 1siginda “kamu kurumu ne
liretirse vatandas onu tiiketir” goriisii, yerini “vatandas ihtiyacina yénelik iiretim” goriisiine birakmmstir (Orselli
ve Bayrakci, 2016:2). Buna gore vatandaslar; para, zaman, enerji ve zihinsel yorgunluk gibi 6demeler yaparak
karsiliginda; kaliteli hizmet, hizmet sonrasi destek, iyi bir bireysel deneyim ve hizmetlerin imaj degeri katmasin
istemektedir. YKI yaklasimindan edinilen deneyimlere gore her ddemelerinden sonra vatandaslar; verilen
hizmetler iizerinde daha ¢ok katilim talep etmekte, aldigi hizmetleri puanlamakta, kamu hizmetlerinin seffaf
olmasini istemekte ve hizmet sunumlarinin dinamik olarak stirekli gelistirilmesini beklemektedir (Tiirkyilmaz,
2016:58; Bilgin, 2020:336).

4, ARASTIRMANIN METODOLOJIiSi VE UYGULANMASI
4.1. Aragirmamin Konusu, Amaci ve Onemi

Caligmada her gecen giin artmakta olan mobil uygulama kullaniminin kamu sektoriiniin 6nemli bir parcasi olan
belediyelerdeki durumu incelenmektedir. Izmir orneginde yapilan arastirmada mobil belediyecilik
uygulamalarinda 6ne ¢ikan hizmet kalitesi boyutlarmin tespit edilmesi ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi’nin
mobil uygulama hizmet kalitesi kapsaminda pozitif ve negatif yOnlerinin ortaya konmasi amac¢lanmaktadir.
Yapilan analizlerin sonucunda vatandaslarin mobil belediye aplikasyonlarindan beklentileri iizerine bir literatiir
olusturmak ve eksikliklerin giderilmesi igin dnerilerde bulunmak hedeflenmektedir.

Bu arastirma literatiirde yeterli sayida ¢aligilmamis oldugu goriilen m-belediye veya m-devlet konu bagliklarinda
bilimsel arastirma tabanina katkida bulunacaktir. Calisma kapsaminda m-belediyecilik uygulamalariyla ilgili
vatandaslarin beklentileri incelenecek ve 6nem verilen hizmet kalitesi boyutlar1 ortaya konacaktir. Boylelikle
konu hakkinda nesnel ve nicel bir 6l¢ek ¢alismasi yapmak isteyen arastirmacilara da dayanak olusturacaktir.
Ayrica Izmir Biiyiiksehir Belediyesi’ne katki saglanmasinin yaninda mobil belediyecilik konu bashgiyla ilgili
sorunlara genel bir yaklasimla Oneriler gelistirilecektir. Bu agidan ¢alismanin mobil uygulama hizmet
sunumlarinda belediyeler igin giincel bir rehber niteligi tagiyacagi da ongdriilmektedir.

4.2. Arastirma Sorular1 ve Varsayimi

Bu ¢alisma kapsaminda amaglara ulagmaya yonelik olarak asagidaki sorulara cevap aranmistir:

S1: M-belediyecilik uygulamalarinda hangi hizmet kalitesi boyutlar1 6ne ¢ikmaktadir?

S2: Vatandaslar m-belediyecilik uygulamalarinin varligini nasil karsilamaktadir?

S3: M-belediyecilik uygulamalarinda karsilagilan sorunlar nelerdir?

S4: M-belediyecilik uygulamalarindan beklentiler nelerdir?

S5: M-belediyecilik uygulamalarini vatandaslar hangi amaglarla kullanmaktadir?

S6: Kullanicilar izmir Biiyiiksehir Belediyesi aplikasyonlarinin hizmet kalitesini nasil degerlendirmektedir?

Bu arastirma yapilirken verilerin toplandigi Google Play ve App Store uygulama magazalarinda inceleme yapan
bireylerin uygulamay1 kullanarak samimi ve diiriist incelemeler yaptiklar1 ve arastirma evrenini temsil
edebilecekleri varsayilmigtir.

4.3. Arastirmamin Kapsami, Yontemi ve Stmrhliklar:

Bu arastirmada m-belediyecilik aplikasyonlarinda hizmet kalitesinin incelenmesi i¢in igerik analizi yontemi
kullanilmistir. Geleneksel anlamda icerik analizi; sozlii, gorsel veya yazili verilerden belirli olgulan
tanimlamak, 6l¢mek ve gegerli ¢ikarimlar yapmak icin sistematik ve nesnel bir ara¢ saglayan arastirma yontemi
olarak tanimlanmaktadir (Downe-Wamboldt, 1992:314). Biiyiik veri kavraminin yogun olarak kullanildig1 Bilgi
Cagi’'nda ise web ortamu igerik analizi igin gereken ¢ok sayidaki veri setini biinyesinde barindirmakta ve
dolayisiyla igerik analizi yontemi igin biiyiik bir kaynak olusturmaktadir (Herring, 2010:2; Lewis vd., 2013:36).
Sosyal bilimlerde 6zellikle veri kaynagimin artmasiyla daha sik tercih edilen igerik analizi yontemi belirli
asamalardan olugmaktadir. McMillan bu agamalar1 bes adimda agiklamistir (McMillan, 2000:81-82);
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e Arastirma sorularinin veya hipotezlerinin belirlenmesi

e Arastirmanin yapilacagi 6rneklemin secilmesi

¢ Kodlamaya uygun kategorilerin tanimlanmast

o Gegerlilik ve giivenilirlik degerlendirmesi yapilarak verilerin kodlanmasi
¢ Bulgularin analizi ve yorumlanmasi

Arastirma kapsaminda en cok kullanilan dijital uygulama magazalari App Store ve Google Play uygulama
magazalarinda yer alan Izmir Biiyiiksehir Belediyesi aplikasyonlar1 arasinda kullanicilardan en ¢ok etkilesim
alan bes uygulamada toplam 1697 adet yorum incelenmistir. Bu uygulamalar “Izmir Biiyiiksehir Belediyesi”,
“Eshot Mobil”, “Bizlzmir”, “IZUM — Izmir Ulasim Merkezi” ve “Acil Izmir” uygulamalaridir. Buna gore igerik
analizi asamalarindan biri olan kategorilerin tanimlanmasi adina literatiirde bulunan ¢ok sayida hizmet kalitesi
Olcegi ve boyutlar taranmigtir. Literatiir arastirmasi boyunca tematik arka planin olusturulmasi igin hizmet
kalitesi, e-hizmet kalitesi, m-hizmet Kkalitesi, e-devlet hizmet kalitesi, m-devlet hizmet kalitesi, mobil uygulama
hizmet kalitesi gibi konuyla alakali bircok ¢alisma incelenmistir. Bunun sonucunda gecerliligi ve giivenilirligi
hali hazirda test edilmis olan Wulfert’in mobil aplikasyon hizmet kalitesi (MASQ) boyutlarmin bu arastirmanin
baslhigina da uygun igerik analizi kategorilerini sundugu kanisina varilmistir. Ancak ¢alismanin m-belediyecilik
alaninda bulunan uygulamalarda da gegerli ve giivenilir olup olmadig1 elde edilen verilerin bir boliimii lizerinde
MASQ boyutlarina gore farkli ¢alismacilar tarafindan kodlanarak tekrar test edilmistir. Daha sonra ise tiim veri
seti MASQ boyutlarima gore kodlanmigtir. Kodlamanin ardindan tiim veri setinin iistiinden bir kere daha
kodlama yapilmis ve ayni sonuglara ulagilmistir. Buna gére m-belediyecilik uygulamalarinda da gegerli ve
giivenilir oldugu teyit edilmistir.

Tek kelimelik yorumlar, 6neri ya da soru iceren uygulama incelemeleri boyutlandirilmamis ve manuel olarak
elenmistir. Bunun yaninda mobil uygulama hizmet kalitesine girmeyen c¢evrim dis1 hizmet kalitesiyle ilgili
yorumlar da incelemelerin diginda birakilmistir. Cevrim i¢i yollarla elde edilen bu veriler Microsoft Excel 2019
programina manuel olarak girilmistir. Yapilan kodlamalarin sonucunda elde edilen bulgular DevExpress
Dashboard 20.1 programinda sentezlenerek hazir hale getirilmis ve yine Microsoft Excel 2019 programi
lizerinde gorsellestirilmistir.

Arastirma sonucunda yapilan Oneriler nitel icerik analizinin dogas1 geregi bir miktar 6znellik barindirmaktadir.
Calismada uygulama magazalarinda yer alan Izmir’in m-belediyecilik uygulamalarmin 01 Haziran 2019 — 10
Haziran 2021 tarih araligindaki kullanici yorumlan veri setine dahil edilmistir. Bununla beraber uygulama
magazalarinda edinilen verilerin kigisel bilgileri gostermemesi nedeniyle demografik istatistik ¢ikarilamamuistir.

4.4. Arastirmanin Bulgular

Arastirma kapsaminda {zmir Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait bes uygulamadan toplam 1697 adet yorum MASQ
modeli kullanilarak incelenmistir. Bu yorumlarin igerisinden 511’1 App Store, 1367’si Google Play olmak Uzere
1878 c¢ikarim yapilmis ve siniflandirilmistir. Siniflandirilan ¢ikarimlarin 1647 adedi mobil uygulama hizmet
kalitesi (MASQ) boyutlariyla iliskilendirilmistir. 32 adedi ¢evrim dis1 hizmet kalitesi olarak gruplandirilmus,
geri kalan 199 adedi ise boyutlandirilamamistir. MASQ boyutlariyla siniflandirilmayan ¢ikarimlar analiz
kapsamina dahil edilmemistir. Asagidaki Grafik 1’de yorumlarin boyutlara gore dagilimi gosterilmektedir.

Grafik 1. Yorumlarin Boyutlara Gére Dagilimi
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[zmir Biiyiiksehir Belediyesi’nin mobil uygulamalarinin magazadaki incelemelerinin %67’sini “Sonug Kalitesi”,
%21’ini “Etkilesim Kalitesi”, %12’sini ise “Cevre Kalitesi” olusturmaktadir. Bunlarin alt boyutlara goére
degerlendirilmesi durumunda ise incelemelerin %48 gibi biiyik bir orammin “Teknik Glvenilirlik” ile
aciklandig1 goriilmektedir. Teknik Giivenilirlik boyutunu sirasiyla %19’la “Izlenim”, %16’yla “Enformasyon”,
%6’yla “Verim”, %6’yla “Tasarim”, %4’le “Duyarlilik” ve son olarak %]1’le “Gizlilik ve Givenlik”
izlemektedir.

Tablo 2. Boyutlara Gére Kullanict Yorumlarinin Yonelimleri

Negatif Yorumlar | Pozitif Yorumlar | Yoénelim Oram (~) | Toplam

Duyarhhik 58 8 %88 Negatif 66
Enformasyon 189 73 %72 Negatif 262
Gizlilik ve Guvenlik 11 0 %100 Negatif 11
Tasarim 46 54 %54 Pozitif 100
Verim 81 20 %80 Negatif 101
Teknik Guvenilirlik 742 56 %93 Negatif 798
izlenim 46 263 %85 Pozitif 309
Toplam 1173 474 %71 Negatif 1647

Yukaridaki Tablo 2’de Izmir Biiyiiksehir Belediyesi’nin m-belediyecilik uygulamalarma yapilan kullanict
yorumlarinin boyutlara gore yonelimleri goriilmektedir. Yedi boyuttan bes tanesi negatif, iki tanesi ise pozitif
agirliklidir. Toplamda siniflandirilmis 1647 incelemenin %71°i negatif yonelimlidir. Boyutlardaki Ogelerin
sikligina gore siralanmis hali ise asagidaki Tablo 3’te verilmektedir.

Tablo 3. Ogelerin Cevrim i¢i Yorumlardaki Siklig1

Maddeler Aciklama Siklik (%)
TEK1 Mobil uygulama ve 6zellik giivenilirligi 34,97%
izL1 m-Hizmetlerden genel memnuniyet 14,39%
ENF3 Bilginin giincelligi ve dogrulugu 8,20%
TEK2 m-Hizmetlerin erisilebilirligi 6,74%
TEK3 Giincellemeden sonra sorunsuz ¢alisma 6,74%
VER1 Isleme hiz1 ve performans 4,43%
izL2 Hizmetlerin kapsamindan memnuniyet 4,37%
ENF2 Bilginin kullaniglilig: 3,95%
ENF1 Bilginin yeterliligi 3,76%
TAS3 Kullanim ve gezinme kolaylig1 3,10%
TAS1 Gorsel estetik ve diizen 2,49%
DUY1 Destek hizmetlerin kullanilabilirligi 1,70%
VER3 Cihaz ve baglanti kalitesi 1,58%
DUY?2 Personelin problem ¢dzme yetenegi 1,34%
DUY4 Uygulama kullanimi i¢in rehber ve talimatlar 0,73%
Giz3 Veri toplama 0,43%
TAS2 Multimedya igeriginin kalitesi 0,24%
TAS4 Arama fonksiyonu, filtreler, araclar 0,24%
DUY3 Personel nezaketi 0,24%
Gizi Bilginin giivenligi 0,18%
VER?2 Cihaz depolama ve mobil ag kullanimi 0,12%
Giz2 Verilerin korunmasi 0,06%

Siklik tablosu vatandaslarin hizmet kalitesi algilarina gére 6nem ve oncelik atfettikleri 6ge ve boyutlarin tespit
edilmesi ac¢isindan 6nemli ipuclar1 tasimaktadir. Buna gore Tablo 3’te Izmir’in m-belediyecilik uygulamalarinin
yorumlarinda bahsedilme sikliklarina gore ogeler siralanmigtir. Siralamadaki ilk i¢c maddeyi olusturan TEK1,
IZL1 ve ENF3 6gelerinin yorumlarin yarisindan fazlasini (%57,56) karsilamasi dikkat ¢ekmektedir. 22 6ge
arasinda siralamadaki ilk 10 6ge ise bahsedilme sikligina gore genel yorumlarin %90’indan fazlasim
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olusturmaktadir. En az yorum yapilan &geler ise GIZ2, VER2, GiZ1, DUY3, TAS2, TAS4 ve GiZ3 olarak
goriinmektedir. Ayn1 6gelere tek tek yonelim bazinda bakildiginda ise agsagidaki Tablo 4 ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 4. izmir Biiyiiksehir Belediyesi Mobil Aplikasyonlarinda Hizmet Kalitesi Ozeti

Boyutlar | Ogeler | Yénelim Aciklama
DUY1 -
DUY?2 _ Aplikasyonlar “personel nezaketi” haricindeki; “destek hizmetlerin kullanilabilirligi”,
Duyarlilik “personelin problem ¢ézme yetenegi” ve “uygulama kullanimi igin rehber ve talimatlar”
DUY3 + Ogelerinde yeterli hizmet kalitesini gdsterememektedir.
DUY4 -
ENFl - . . . . . . I EEE
Enformasyon | ENF2 + Aphkas'}i(')nlar kullanish b.11g.11er sunuyor 'ols? da bu b11g11§r1n yeterliligi, dogrulugu ve
giincelligi konusunda yeterli hizmet kalitesini gosterememektedir.
ENF3 -
Giz1 -
Gizlilik ve Giz2 i Aplikasyonlara yapilan kullanici yorumlari, gizlilik ve giivenlik algisinin hizmet kalitesi
Gilivenlik - yoniinden negatif oldugunu gostermektedir.
GIZ3 -
TAS1 -
TAS? _ Aplikasyon tasarimlart kullanim kolaylig ile biiyiik bir artiya sahiptir. Ancak “gdrsel estetik ve
Tasarim diizen”, “multimedya igeriginin kalitesi”, “arama fonksiyonu, filtreler, araglar” basliklarinda
TAS3 + yeterli hizmet kalitesini saglayamamaktadir.
TAS4 -
VER1 -
Verim VER2 - Aplikasyonlar performans bakimindan smifta kalmaktadir.
VER3 -
TEK1 -
Teknik TEK?2 i Aplikasyon kullanicilarinin  teknik giivenilirlik konusunda ¢ok fazla sorun yasadigi
Givenilirlik gorulmektedir.
TEK3 -
izlenim iZL1 + Belediyenin mobil uygulamalarda hizmet sunmasi ve hizmetlerin kapsami konusunda vatandag
iz12 + algisinin pozitif oldugu sonucuna varilmaktadir.

Tabloda dgelerin yonelimine gore vatandaglarin hizmet kalitesi algis1 ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore 22 6geden
sadece bes 0ge pozitif yonelim gostermektedir. Burada kullanici yonelimlerinin belirlenmesi m-belediyecilik
uygulamalarindaki sorunlarin tespit edilmesi, sorunlarin 6nceliklendirilmesi ve ¢dziim Onerilerinin gelistirilmesi
acisindan 6nem tagimaktadir. Buna gore izmir’in m-belediyecilik uygulamalarinin genelinde negatif yonelime
sebep olan énemli sorunlar su sekilde toparlanabilmektedir;

Uygulamanin kullanicilarin mobil cihazlarmda agilmamasi ya da agilsa bile kendi kendini kapatmasi1 veya
tamamen donmasi,

Uygulamada sunulan bazi belediye hizmet araglarimin gorevini gérmemesi, yanlis gérmesi veya hig
caligmamasi,

Uygulamada sunulan belediye hizmetlerinden bazilarinin istenilen anda islem gérmemesi ya da islemlerin
¢ok uzun zaman almasi,

Uygulamaya yapilan giincellemelerden sonra uygulamalarin cihazlarda uyum sorunu ¢ikarmasi,
Calisan hizmet ara¢ ve modiillerinin yapilan yazilim giincellemelerinden sonra bozulmasi,

Cogunlukla bilgilerin giincel tutulmamasiyla baglantili olarak kullanicilara uygulama igerisinde yanlig
bilgi aktarilmasi,

Uygulamalarda paylasilan bilgilerin s1g kalmasi ve kullanicilarin istedigi yeterlilikte bilgiye erisememesi,
Uygulamanin yavas agilmasi ve menii ge¢islerinin agir olmasi ya da kasmasi,

Uygulamada yer alan hizmet iglemlerinin yavas gerceklesmesi ve uzun siire bekletmesi,

Cihazin mobil bir aga bagli olmasina ragmen uygulama igerisinde baglant1 hatas1 vermesi,

Kullanicilarin karsilastiklart sorunlar bildirmek i¢in destek personeline erisememesi
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o Kullanicilarin sorunlarini bildirmelerine karsin muhatap bulamamasi ya da cevapsiz birakilmasi,

e Kaullanict algisina gore personelin bilgi ve becerisinin konu hakkinda yetersiz kalmasi ve sorunlari
cozememesi,

e Uygulamadaki rehber ve talimatlarin kullanicilar agisindan yeterli ya da anlasilir olmamasi,

e Uygulamanin gorsel ve estetik acidan diizgiin goriintiilenememesi.

Tablo 5. Aplikasyonlarin Boyutlara Gore Pozitif Algi Oranlari

DUY | ENF | Giz | TAS | VER | TEK | iZL | GENEL
Acil izmir | %100 | %83 - %100 | %100 | %35 | %100 | 9687
Bizizmir %36 | %91 | %0 | %53 | %20 %6 %90 %34
Eshot Mobil | %0 %28 | %0 | %58 | %18 %8 %84 %25
izmir BB %16 | %22 . %30 | %17 %5 %80 %21
izom %0 %15 - %50 | %29 %1 %48 %315

Tablo 5 ise belediyeye ait bes aplikasyonun hizmet kalitesi boyutlarina gore genel goriiniisiinii olusturmaktadir.
Uygulamalar dzelinde bakildiginda yorumlara gore en cok etkilesim alanlar sirastyla: Eshot Mobil (%50), Izmir
Biiyiiksehir Belediyesi (%18), Bizizmir (%13), IZUM (%]12), Acil izmir (%7) seklindedir. Ancak arastirma
kapsamina giren m-belediyecilik uygulamalarina yonelim bazinda bakildiginda hizmet kalitesi boyutunda en
basaril1 aplikasyon “Acil Izmir” olarak &ne ¢ikmaktadir. Acil izmir uygulamasi hizmet kalitesi boyutlarina gére
genel kapsamda %87’lik bir oranla pozitif yonelime sahiptir. Vatandaslarm Acil izmir uygulamasindan
beklentileri ise uygulamanin kullanilabilirliginin ve giincelliginin devam ettirilmesidir. Hizmet kalitesi
boyutlarna gére en cok begenilen ikinci uygulama olan Bizizmir’in diger uygulamalara gére hizmet
yelpazesinin daha genis ve ¢ok amagl bir yazilim oldugu goriilmektedir. Ayrica yine diger uygulamalara gore
oldukga interaktif olmasi 6nemli bir arti olarak degerlendirilmektedir. Vatandaslardan gelen yorumlara gore
bilgi yeterliligi ve kullaniglilig1i sayesinde Enformasyon boyutunda pozitif yonelim orani en yiiksek olan
uygulamadir. Ancak genel pozitif yonelim %34 gibi bir oranda kalmaktadir. Bunun en biylk sebepleri,
uygulamanin Teknik Giivenilirlik yoniinden sorunlar ¢ikarmasi ve Verim boyutu yoniinden uygulamanin bazi
cihazlarda diisiik performans gostermesi seklinde tespit edilmektedir. Aragtirma kapsamindaki diger iic
aplikasyonun ise -genel amagli olan Izmir Biiyiiksehir Belediyesi aplikasyonu da dahil- sehir i¢i ulasim odakl
kullanildiklar1 saptanmaktadir. Toplu tasima araglarinin hat, sefer ve durak bilgileri kullanicilarin ana kullanim
motivasyonunu olusturmaktadir. Vatandaslarin ¢ogunlukla bilgi edinme islevi iizerine kullandiklar1 bu iig¢
programin ise hizmet kalitesi boyutlaria gére pozitif yonelimleri Eshot Mobil uygulamasinda %25’te, izmir
Biiyiiksehir Belediyesi uygulamasinda %21°de ve IZUM uygulamasinda %15’te kalmaktadir. Buradaki temel
sebepler yine uygulamada yasanan teknik sorunlar ve hizmetlerin ¢alismamasi ya da 6zellikle giincel olmayan
yanlis bilgilerin paylagilmasi olarak siralanmaktadir.

5. SONUC

Son zamanlarda yasanan teknolojik atilimlarla her zaman ve her yerden kullanilabilen mobil cihazlar,
bilgisayarlarin yapabilecegi bir¢ok islevi yerine getirebilen araglar haline gelmis ve bireyler icin neredeyse
ihtiya¢ denebilecek seviyeye ulasmistir. Bu durum e-hizmetlerin de genel olarak m-hizmetlere adaptasyonunu
beraberinde getirmistir. Globallesen diinyanin degisen sosyal ve ekonomik kosullart her sektorde oldugu gibi
kamu sektoriinde de yeni teknolojilerin kullanimin1 zorunlu kilmistir. E-devlet ya da dijital devlet olarak ifade
edilen yeni kamu paradigmasiyla kamu hizmetlerinin elektronik ortama yansimasi ayni sekilde mobil ortama da
aktarilmaya baslanmistir. Bu aktarim herhangi bir web sitesinin mobil cihaz lizerindeki bir tarayicidan
acilmasindan 6te mobil yazilim sektoriiniin gelismesi ve mobil aplikasyon seklinde kullanicilara sunulmasiyla
daha kapsamli bir hale gelmistir. Ancak bu kapsamda kullanicilara sunulan hizmetlerin belli kalite standartlarina
ulasmas1 gerekmektedir. Bu sayede sunulan mobil uygulamalardaki yiiksek hizmet kalitesi vatandas
memnuniyetini de saglayacaktir.

Vatandaslara mobil uygulamalar lizerinde kaliteli hizmetlerin sunulmasi hem teknolojik bir doniisiimiin esiginde
gecisi kolaylastiran bir etken olacak hem de vatandaslarin teknolojik kabul durumlarini arttiracaktir. Ayrica
demokrasi kosullarinin hakim oldugu iilkelerde vatandas memnuniyetinin saglanmasi politikacilara da art1 puan
kazandiracaktir. Bu durum yoneticiler arasinda halka kaliteli kamu hizmetleri sunma konusundaki rekabeti
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tetikleyecek ve hizmet kalitesinin stirekli arttirilmasini tesvik edecektir. Sonugta halkin sanal ortamda politika
gelistirenleri derecelendirme firsatina sahip olmasi ve bu sekilde bir baski grubu olusturabilmesi nitelikli
yoneticilerin secimini kolaylastiracak ve halkin refah seviyesinin daha {ist seviyelere taginmasia yardimci
olacaktir.

Bu arastirma ¢ergevesinde de m-belediyecilik kavrami iizerinde durulmus, m-belediyecilik aplikasyonlarinda
hizmet kalitesi konusu ele almmis ve “MASQ” boyutlar1 kullanilarak {zmir érneginde bir uygulama yapilmstir.
Izmir Biiyiiksehir Belediyesi aplikasyonlarinda kullanicilardan edinilen bulgular Teknik Giivenilirlik boyutunun
biiyiik bir oranla 6ne ¢iktigini gostermektedir. Buna gore uygulama kullanicilarinin sunulan aplikasyonlarin ve
hizmetlerin dogru ve diizgiin bir sekilde ¢alismasina 6ncelik verdigi anlasilmaktadir. Tkinci sirada vatandaslarn
mobil uygulamalarin varligina yonelik tutumlarimi ve uygulamadaki hizmetlerin kapsamina yonelik
diisiincelerini agikladiklar1 Izlenim boyutu yer almaktadir. Kullanicilarin en fazla iistiinde durdugu iiciincii boyut
ise m-belediyecilik uygulamalarinin temel gorevlerinden biri olan ve bilgi paylasimini igeren Enformasyon
boyutu olarak dikkat ¢cekmektedir. Ayrica kullanici verilerinin incelenmesiyle birlikte bilgi edinme islevinin
vatandaslarin asil kullanim amacini olusturdugu da anlasilmaktadir. Bu yoniiyle Enformasyon biiyiik 6nem
kazanmaktadir. Diger boyutlar ise sirasiyla; Verim, Tasarim, Duyarlilik ve Gizlilik ve Giivenlik seklinde
dagilmaktadir. Burada onceliklerin belirlenmesi alana 6zgii hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in biiylikk 6nem
tasimaktadir. Ornegin bu arastirmadaki m-belediye aplikasyonlarindan elde edilen veriler ile Wulfert’in yapmis
oldugu ¢alismada mobil aligveris aplikasyonlarindan elde edilen veriler kiyaslandiginda kullanici 6nceliklerinin
farklilastig1 goriilmektedir. Mobil aligveris aplikasyonlarindaki kullanict yorumlart (Wallmart, M&S, Tesco)
boyutlarina gore sirastyla; Tasarim, Teknik Giivenilirlik, Verim, Enformasyon, Duyarlilik, Gizlilik ve Glvenlik,
Izlenim seklinde &nceliklenmektedir (Wulfert, 2019:367). Dogal olarak bu iki alandaki farkli dinamikler
kullanict 6nceliklerinin degisimine sebep olmaktadir.

Pozitif ve negatif yonelimlerin temelinde kullanicilardan edinilen bulgular degerlendirildiginde ise biiyiik
oranda negatif yonelim agirlik kazanmaktadir. Burada dikkat ¢ekici nokta kullanicilarin iistiinde en ¢ok durdugu
konu baslig1 olan Teknik Giivenilirlik boyutunun ¢ok yiiksek bir oranla negatif yonelimli olmasidir. Bu durum
uygulamalarin birgok kisi tarafindan diizglin bir sekilde calistirllamadigini gostermektedir. Diger boyutlara
bakilacak olursa; Duyarlilik, Enformasyon, Gizlilik ve Giivenlik, Verim boyutlarinin negatif yonelimli oldugu
goriilmektedir. Buna karsin Tasarim ve Izlenim boyutlarinda yonelim agirhigr pozitiftir. Boyutlar igerisindeki 22
Ogede ise sadece bes adet 0ge pozitif yonelimlidir. Bunlar; personel nezaketi, bilginin kullanighilig1, kullanim ve
gezinme kolayligi, m-hizmetten genel memnuniyet ve hizmet kapsamindan memnuniyet seklindedir. Geri kalan
Ogelerde ise negatif yonelim agir basmaktadir. Bu noktada varilan 6nemli sonuglardan biri, bulgularda belirtilen
sorunlart agiga cikaran negatif yonelimlerin aslinda yapici elestiriler oldugu ve diizeltilmesi gereken yonlere
vurgu yaptigidir. Izlenim boyutunun yiiksek oranda pozitif ¢ikmasina paralel olarak yapici elestirilerin
bulunmasi vatandaglarin m-belediyecilik uygulamalarinin gerekliligine katildiklar1 ¢ikarimini desteklemektedir.
Vatandaglarin uygulamalarin  diizgiin c¢alismas1 i¢in c¢abaladiklar, fikir ve goriislerini aktardiklar
anlasiimaktadir.

Uygulamalarin tek tek incelenmesi halinde ise Acil izmir uygulamasi biiyiik oranda pozitif yonelime sahip ve
begenilen bir uygulama olarak dikkat cekmektedir. Bunun en biiyiik sebebi sehirde eksikligi hissedilmis olan bir
konuda vatandasa deger katilmasidir. Yasanan biiyiik bir depremden sonra boyle bir uygulamanin ortaya
¢itkmasi kullanicilar tarafindan memnuniyetle karsilanmistir. Bizizmir uygulamasi genis hizmet yelpazesiyle
[zmir’in temel uygulamasi olma yéniinde ilerlemektedir. Ozellikle uygulamanin vatandas odaklilik ilkesi
cercevesinde goniilliiliigii ve katilmeiligr tegvik ettigi soylenebilmektedir. Ancak yine de Teknik Giivenilirlik
boyutunda yasanan sorunlardan 6tiirii vatandaslar tarafindan elestirilmektedir.

Eshot Mobil aplikasyonu belediye aplikasyonlari arasinda en ¢ok kullanilan ve en ¢ok etkilesime sahip
uygulamadir. Ancak etkilesim ve kullanim c¢okluguyla hizmet kalitesinin saglanmasi arasinda bir baglanti
kurulamamugtir. Uygulamanin yaygin kullanilmasinin en biiyiik sebebi toplu tagima hizmetiyle dogrudan iligkili
olmasindan ileri gelmektedir. Izmir Biiyiiksehir Belediyesi aplikasyonunun belediyenin resmi uygulamasi
olmasma ragmen Bizizmir uygulamasmin ¢ikarilmasindan sonra yeteri kadar ilgilenilmeyen bir uygulama
oldugu goziikmektedir. Aym sekilde sehir i¢i ulasim temali IZUM uygulamasinin da yeteri kadar ilgilenilmeyen
ve giincellenmeyen bir uygulama oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu durum aplikasyonlarin sadece yapilmis olmak
icin yapilmamasi ve siirekli desteklenmesi gerekliligini de kanitlamaktadir. Aksi takdirde yalnizca kurum
prestijinin arttirilmasi diislincesiyle yapilan aplikasyonlar oldugu izlenimini vermektedir.
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Ilgisiz birakilan, giincellenmeyen ve diizgiin bigimde calismayan aplikasyonlarin kurum prestijini tam tersine
negatif etkiledigi c¢alisma dahilinde incelenen yorumlardan da anlagilmaktadir. Bu tiir aplikasyonlarin hizmet
kalitesi standartlarinin yiikseltilmesi ya da uygulama magazalarindan tamamen kaldirilmasi kurum sayginlig
acisindan daha faydali gériinmektedir.

Edinilen bulgularin 1s18inda; m-belediyecilik uygulamalarindan vatandaglarin etkin bir sekilde yararlanmasi,
uygulamalarda hizmet kalitesinin saglanmasi ve kullanicilarin memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi igin
birtakim oneriler gelistirilmistir. Ayrica oneriler gelistirilirken diinya genelinde bu konudaki iyi uygulamalar
incelenmis ve fikir edinilmistir. Bu Onerilerin gergeklestirilmesi dogal olarak uygun bir biitgenin bu alana
ayrilmasindan ge¢mektedir. Ancak dijitallesen bir diinyada bu alana yapilan yatirnmlarin hem hizmet sunanlara
hem de hizmet alanlara her yoniiyle yarar saglayacagi ve kazandiracagi bir gercektir.

Inceleme sonucunda duyarlilik boyutu igin m-belediyecilik uygulamalarinda yapilmas: onerilenler;

e Oncelikle destek personele ihtiyacin en aza indirilmesi i¢in uygulama igerisinde agik, anlasilir yonerge ve
talimatlarin bulunmasi (Ornegin 'Sik¢a Sorulan Sorular' basligi agilmasi vb.),

e Uygulamalarda yabanci dil desteginin bulunmasi,

e Mobil uygulamalar igerisinde vatandaslarin destek personeliyle iletisim kurabilecegi bir alanin olmasi ve
bu alanin diizgiin bir sekilde ¢aligmasi,

o Vatandaglarin farkli platformlar iizerinde de olsa sorun ve sikayetlerini istedikleri kanal {izerinden
yapabilmesi, bunun igin belediyelerin kurumsal olarak her alanda biitiinlegsmesi ve ¢ok kanalli hizmet
(omnichannel) saglamasi,

o Arka planda vatandasin talep, dneri ve sikayetlerine yetisebilecek sayida yeterli personelin bulunmasi,
o Destek personelinin vatandaglarla siirekli ilgilendigini hissettirmesi,
o Destek personelinin iletisim esnasinda nazik ve ilgili bir dil kullanmast,

e Yapilan is hakkinda yeterli bilgi ve beceriye sahip personelin varli§i ve personelin siirekli kendini
gelistirebilecegi egitim ve seminerlerin saglanmasi seklinde sdylenebilmektedir.

Incelemeler sonucunda m-belediyecilik uygulamalarmin Enformasyon boyutunda vatandaslarin beklentilerine
cevap verilebilmesi i¢in yapilmas1 6nerilenler;

o Platformda saglanan bilgilerin kesinlikle dogru olmasi,

e Platformda saglanan bilgilerin kesinlikle siirekli giincel tutulmasi ve giincelliginin siirekli kontrol
edilmesi,

o Sunulan bilgi setinde eksikliklerin olmamasi ve hizmet kapsamindaki her alan i¢in bilgi sunulmasi
(Ornegin baz1 bdlgelerdeki otobiis hatlarmin eksikligi vb.),

e Vatandaslarin giinliik hayatina etki edecek olan pratik, kullanisl bilgilere dncelik verilmesi ve bunlarmn
stirekli paylasilmasi,

e Bazi 6nemli ve gilindelik hayat1 etkileyecek bilgilerin vatandaslarin 6zellikle kontrol etmelerine gerek
kalmadan bildirim seklinde gonderilmesi (6rnegin su kesintileri vb.),

e Vatandaglarin edinmek istedikleri bilgilere erisme konusunda Kkisisellestirebilme segeneklerinin
sunulmasi,

o Aciklik ve seffaflik ilkesi bakimindan paylasilmasi gerekli bilgilerin ilgili zaman igerisinde paylasiimasi
seklinde sdylenebilmektedir. (Ornegin belediye meclis kararlarinin alindig1 tarihte paylasiimast),

Gizlilik ve Guvenlik boyutuyla ilgili olarak m-belediyecilik uygulamalarinda yapilmas: gerekenler dnerilmeden
Once veri seti baz alindiginda diger boyutlara gore yorum oraninin diisiik oldugunu séylemek gerekmektedir.
Bunun olasi bazi1 sebepleri ise; vatandaslarin konu hakkinda yeterli bilgi ve duyarliliga sahip olmamasi,
vatandaslarin  kamu kurumlariyla bilgi paylasimmdan ¢ekinmemesi, vatandaslarin Izmir Biiyiiksehir
Belediyesi’ne glivenmesi, kullanicilarin kisisel verilerini paylagsma konusunu kaniksamis olmasi ya da bireylerin
gizlilik ve glvenlik konusunda bir ihlalle karsilasmadigi igin goriis beyan etmemesi seklinde
aciklanabilmektedir. Ancak yine de gizlilik ve giivenlik konusunun halkin talebine bakilmadan
degerlendirilmesi onemlidir. Buna gore gizlilik ve giivenlik i¢in yapilmasi onerilenler;
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Uygulamalarda olusabilecek giivenlik ihlallerinin 6niine gegmek i¢in uzman yazilimcilarla ya da siber
giivenlik saglayabilecek sirketlerle birlikte ¢calisilmast,

Vatandaglarin kendi profil giivenliklerini saglayabilmeleri agisindan sifre degistirebilme, iki faktorlii
dogrulama, giivenlik sorusu tanimlama vb. araglarin uygulamada bulunmasi,

Mobil belediyecilik uygulamalarimin topladigi veya kullandigi kisisel verilerin neden gerektiginin
kullanicilara agik bir sekilde belirtilmesi,

Kullanicilarin kigisel bilgilerini verme konusunda mecbur birakilmadan uygulamalar kullanabilmeye
devam edebilmesi ve eger kisisel veri toplanmadan hizmet gergeklestirilemiyorsa bunun agikca
bildirilmesi seklindedir.

Tasarim boyutunda vatandaslarm isteklerinin karsilanabilmesi i¢in m-belediyecilik uygulamalarinda yapilmasi
Onerilenler;

Mobil belediyecilik uygulama tasarimlarinda kullanim ve gezinme kolayliginin 6n planda tutulmasi ve
buna yonelik ¢alismalar yapilmast,

Kullanicilari yoran, karmasik tasarimlar yerine sade ve basit tasarimli arayiizlerin tercih edilmesi,

Uygulamalarda kullamlacak renk skalasinin icerige engel teskil etmeyecek sekilde segilmesi (Ornegin
koyu tema kullaniminda siyah yazilarin olmamasi),

Arayiiz tasarimlarinda yeni nesil modelleme ve grafik tasarimlarinin takip edilmesi ve bir nevi bu
konudaki modaya uyulmasi,

Arayliz yapilirken islevsellikten 6diin verilmeyerek etkin arama ve filtreleme araclarinin ve de islemi
kolaylastirici butonlarin yerlestirilmesi,

Uygulama igerisinde saglanan fotograf, video, yayin ve benzeri multimedya igeriklerinin kalitesine 6nem
verilmesi,

Kullanicilara kendi temalarmi ve arka planlarii segebilmeleri igin kisisellestirme segeneklerinin
sunulmasi seklinde belirtilebilmektedir.

Mobil belediyecilik uygulamalarinda Verim boyutunda hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in yapilmasi 6nerilenler;

Aplikasyonlarin her mobil cihaz ve isletim sisteminde hizl1 ve stabil ¢alismasi i¢in optimize edilmesi,
Baglanti hatalart mobil uygulamadan kaynakli ise uygulamalarin teknik kapasitelerinin arttirilmast,

Baglant1 hatalar1 sahis ve GSM baglantili ise mobil belediyecilik uygulamalarinin ¢evrim dist
kullanilabilir 6zelliklerinin gelistirilmesi ve agik alanda belediyelere ait Wi-Fi baglanti noktalarinin
arttirilmast,

Mobil uygulamalarin vatandaslarin cihazlarinda fazla hafiza kaplamamasi ve cihaz kapasitesini verimli
kullanmasinin saglanmast,

Uygulamanin mobil paket veri tiiketiminin optimize edilerek fazla harcama yapmasinin dniine gegilmesi
ve eger ¢ok veri tiiketmesi gereken bir uygulama ise veri tasarrufu 6zelliginin uygulamalarda bulunmasi
seklinde sdylenebilmektedir.

Kullanici yorumlari {izerinde yapilan analizler neticesinde Teknik Giivenilirlik boyutu igin mobil belediyecilik
uygulamalarinda yapilmasi onerilenler;

Mobil belediyecilik aplikasyonunun uygulama magazalarina konulmadan once kesinlikle test edilmesi ve
calistigindan emin olunmast,

Uygulama igerisindeki tiim 6zelliklerin sorunsuz ¢aligtiginin test edilmesi ve siirekli denetlenmesi,

Kullanicilarin teknik giivenilirlik ile ilgili sorun yasadiginda bu sorunlarin aninda rapor edilebilmesi
(Uygulamanin hata vermesi ya da ¢okmesi sonucunda hata bildiriminde bulunabilme 6zelligi),

Uygulamalarin bakim, onarim veya giincelleme gibi devre dis1 kalmasii gerektirebilecek durumlarin
yogun kullanim saatlerine denk getirilmemesi,
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e Uygulama bakimlarmin uzun siirelere yayilmamasi, eger mecburi bir durum varsa uygulama
kullanicilaria 6nceden bildirilmesi,

e Uygulamalarda hata gidermeye veya her mobil cihaza uyum saglayabilmeye yonelik sik sik
giincellemelerin yapilmasi,

o Mobil uygulamada yapilacak gelistirme ve giincellemelerin nispeten diisiik model cihazlar tizerindeki
etkilerinin dlctlmesi,

e VoiceOver vb. erisilebilirlik yazilimlarmin m-belediyecilik uygulamalarinda desteklenmesi olarak
betimlenebilmektedir.

Mobil belediyecilik uygulamalarinda vatandaslarin yorumlarina gére olumlu izlenimin alinmasi i¢in yapilmasi
Onerilenler;

e Mobil belediyecilik uygulamasinin ihtiya¢ olan bir konuda ya da sehirde eksikligi hissedilen bir alanda
vatandasa deger katmasi,

e Uygulamalarin miimkiin oldugunca kullanici katilimin1 saglamaya yonelik sunumlara ve sosyal
etkinliklere sahip olmasi,

e Mobil uygulamalarin sektérdeki diger uygulamalardan geride kalmamasi ve m-hizmet sunumundaki
standartlarin takip edilmesi ve tutturulmast,

o Belediyelerin mobil belediyecilik uygulamalarindaki sunum ve hizmetlerinde yerel ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel degerlere uygun ¢alismalar yapmasi,

e Uygulamalarin hizmet kapsaminda taahhiit edilen ¢iktilar1 sorunsuz bir sekilde sonuglandirmasi,

e Uygulamalarin yaratict &zelliklerle donatilarak yine vatandasa yarar saglayacak ¢alismalarin
gerceklestirilmesi (Ornegin oyunlastirma yontemiyle kazanilan puanlarla sokak hayvanlari i¢in mama
veya agaclandirma calismasi i¢in fidan vb. bagisi) biciminde agiklanabilmektedir.

Yukaridaki Onerilerin yerine getirilmesi hem hizmet kalitesini arttirmak hem de kamunun nesnellik ilkesini
saglayarak sayisal ugurumun Oniine ge¢cmek agisindan 6nem tagimaktadir. Diger bir konu ise m-belediyecilik
yazilimlar1 tireten sirketlerin uygulamalarin basitlestirilmesi ve kullanim kolayliginin saglanmasi adina farkli
konu bagliklarina farkli uygulamalar yapilmasini 6nerdigi goriilmektedir. Bu 6nerme bir yere kadar dogru kabul
edilebilmekle beraber kullanicilarin fazla sayida m-belediyecilik uygulamasini cihazlarina yiikleme konusunda
istekli olmadiklar1 ve hatta kafa karistirict bulduklart géz 6niinde bulundurulmalidir. Bundan dolay1 ¢ok amagh
uygulamalarin kullanim kolayligin1 arttirmaya yonelik calismalar devam etmelidir. Hizmet sunanlarin bu
dengeyi gbz ard1 etmemesi gerekmektedir.

Gelecekte farkli 6rneklemler iizerinde de m-devlet ya da m-belediyecilik aplikasyonlarinda hizmet kalitesi
calismalarinin genisletilmesi dnerilmektedir. Boylelikle edinilecek yeni verilerin 1s18inda bu ¢alismada varilan
sonuglarin kiyaslanabilmesi ve giincellenebilmesi miimkiin hale gelecektir. Ayrica ¢alismanin gelecekte; akilli
sehir, AL, IoT vb. kavramlarla beraber ele alinarak genis Olgekli bir perspektiften incelenmesi de yararl
olacaktir.

Sonug olarak Izmir érnegi iizerinden m-belediyecilik uygulamalarinda hizmet kalitesinin saglanmasina ydnelik
Oneriler ortaya konmustur. Buna gore belediyeler vatandaslarin istek, oneri ve sikayetlerine daha fazla dikkat
etmeli ve mobil uygulama kullanicilarint dinlemelidir. Halka en yakin demokratik kurumlar olan yerel
yonetimlerin vatandaglarla sanal alandaki etkilesimini arttirmast ve dijital ortamdaki sorunlara ydnelik
politikalar1 zaman kaybetmeden iiretmesi ve uygulamasi gerekmektedir.
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