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OZET

Ulkemizde ve diinyada kullanim orani artmakta olan bankamatikler giiniin her
saati verdigi hizmetle banka miisterilerinin bir¢ok ihtiyacin1 karsilamakta, insanlarin
zamaninin kisith olmasi, islemleri hizli bir sekilde gergeklestirmek istemeleri ve bu
islemleri gerceklestirmeyi sira beklemeden yapmak istemelerine bagli olarak arayiiz
kullanim kolaylig1 giin gectikce daha da onem kazanmaktadir. Zira kullanici dostu
olarak tasarlanmamuis bir arayiiz nedeniyle bankamatik 6niinde uzun kuyruklar olusacak
miisterilerin islemleri kisa siirede yapamamasi memnuniyetsizlige yol agarak rakiplere
yonelmesine neden olacaktir. Bu da bankacilik sektdriinde bankamatik arayiiziiniin
Oneminin artmasina neden olmaktadir.

Bu calismada yurticinde ve yurtdisinda subeleri bulunan Akbank, Is Bankast,
Ziraat Bankasi, Vakifbank ve Yap1 Kredi Bankasinin bankamatik arayiiz tasarimlari
incelenmis, bankamatiklerin en ¢ok kullanim nedenlerinin basinda gelen para ¢ekme
islemleri gibi islemlerin gergeklesme siireleri belirlenerek karsilastirilmis ve kullanici
dostu olan bir arayiizde yer almasi gereken 6zellikler aktarilmastir.

Anahtar Kelimeler: Bankamatik Yazilimlari, Arayliz Tasarimi, Kullanici
Dostu, Banka, Miisteri

GIRIS

Insan, yasami boyunca yasam Kkalitesini ve yasammi devam ettirebilmek icin
sayisiz Uriin kullanmaktadir. Rekabetci ortamlarda tiiketici, iirlin se¢imlerini ihtiyag,
beklenti ve imkanlara bagli olarak oOzgiir iradesiyle yapmaktadir. Isletmeler igin
tilkketicilerin hayati dneme sahip olmasi isletmeler agisindan “miisteri velinimettir”
anlayisinin benimsenmesinde etkili olmustur. Bu anlayis gliniimiizde bilim ve teknoloji
alaninda Kullanici Merkezli Tasarimin (User Centred Design) Onemini artirarak
yayginlagmaktadir. Gliniimiizde artan “ergonomik tasarim” olgusu ve ¢alismalar1 da bu
diisiinceyi desteklemektedir.

Kullanict merkezli tasarim, {iriin tasariminda ve iriin degerlendirilmesinde
kullanilabilirlik konusu iizerine odaklanmaktadir. Isletmeler rekabet avantaji saglamak

! Bu Makale 21-23 Ekim 2017 tarihleri arasinda Antalya’da diizenlenen ASEAD II. Uluslararas1 Sosyal
Bilimler Sempozyumu’nda sunulan bildiriden gelistirilmistir.
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adina bu konuya onem gostermektedir. Kullanilabilirlik, yazilimlarin basaris1 ve bu
yazilimlarim gelistirilmesinde en 6nemli faktordiir *.

Teknolojik gelismeler, gerek hizmet destegi gerekse self servis segenekler
saglama acisindan hizmet sunumu {izerinde artan bir etkiye sahiptir. Giiniimiizde
hizmeti kendileri gerceklestirmeleri i¢in miisterilere g¢esitli teknolojik secenekler
sunulmaktadir. Ayrica isletmeler sunduklari hizmetlerin kalitesini ve verimliligini artirmak
i¢in ¢esitli agamalarda teknolojiden yararlanmaktadir.

isletmenin hizmet sunumunda teknolojiden faydalanmas: i¢in 4 neden gereklidir’:

1- Hizmetlerin standart hale getirilmesi ile kalite kontroliinii kolaylastirmasi ve kaliteyi
kontrol edebilmeyi saglamasi,

2- Dabha fazla dogrudan miisteri baglantist,

3- ATM’lerde oldugu gibi giiniin her saatinde ulasilabilirligi saglamasi ile kalite diizeyini
artirmasi,

4- Maliyetleri azaltmasi

Gliniimiiz finansal hizmet sektorii teknolojik bazli gelisim ve artan rekabetle dikkat
cekmektedir. Stirekli degisim ve hareketlilik i¢inde olan finansal piyasada basarili ve etkin
olabilmenin yolu tiiketiciyi yakindan tanimak, istek ve ihtiyaglarini isabetli belirlemekten
gecmektedir. Misterilerin farkli istek ve beklentilerine karsi en uygun hizmetin verilebilmesi
icin pazarin tanimmast ve tiiketici yapisina uygun hizmet sunulmasi gerekmektedir®.

Son yillardaki teknolojik gelisme sayesinde kiiresel biitiinlesmenin gerceklestigi
glinimiizde, geleneksel ticaret yontemlerinden vazgecilerek, zamanin en degerli kavram haline
geldigi, kurumlarin ve bireylerin, para ve bilgi akisi ile birlikte bir¢ok hizmeti dijital platformlar
araciligtyla ¢ok hizli ve mesafe kisitlamasi olmaksizin alabildigi goriillmektedir.

Son zamanlarda teknolojik altyapiya en ¢ok &nem verilen ve yatirnm yapilan sektorlerin
basinda gelen diinya ve Tiirk bankacilik sektdriinde geleneksel is yapma sekilleri, yerlerini
islemlerin biiyiilk oranda dijital platformda gerceklestirildigi alternatif hizmetlere birakarak
subesiz bankacilik kavraminin yayginlagmasini baglatmistir.

Bu baglamda, bankalar ve miisteriler i¢in birgok avantaji olan ATM (Automatic Teller
Machine)’lerin bankalar tarafindan hizmete sunulmasi ve bu hizmetin miisteriler tarafindan
kullanilarak kabul gérmesi ekonomik agidan olumlu sonuglar ortaya g¢ikaracaktir. Miisterilerin
ihtiyacini karsilamaya yonelik artan talep dogrultusunda ATM sayisinda artis yasanmakta ve
ATM kullanimi her gegen giin daha da yaygimlasmaktadir’.

Geleneksel anlamda banka hizmetlerinden, miisterilerin bankacilik hizmeti alabilmek i¢in
bankasina ait en yakin subeye gitmesi ve istedigi hizmeti talep etmesi anlagilmaktadir. Hizmeti

4BAGIS, Ahmet. “Arayliz Tasarimlarinin Kargilastirmali Degerlendirilmesinde Kullanilabilirlik Yaklagimi”,
Miihendis ve Makine Dergisi, Cilt:44, Say1: 522, Sayfa: 25-31.

SAYDIN, Giilnil. “Hizmet Sunumunda Teknoloji Kullanimi1 ve Miisteri Adaptasyonu”, Ydnetim ve Ekonomi
Arastirmalar1 Dergisi, Cilt: 3, Say1: 4, Sayfa: 185-204.

SUNAL, Sevtap. ERCIS, Aysel. “Banka Hizmetleri Satin Alan Tiiketicileri Banka Ozellik ve Hizmet Degiskenlerine
Yonelik Tutumlaria Gore Alt Pazar Boliimlerine Ayirma Uzerine Erzurum’da Bir Arastirma”, Atatiirk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 4, Say1: 2, Sayfa: 287-304

"EROGLU, Nadir. YUCEL, izzet Sencer. “Tiirkiye’deki Kurumsal Banka Miisterilerinin internet Bankaciligi
Kullamim Egilimlerini Belirleyen Baslica Faktérler Uzerine Ampirik Bir Calisma”, Marmara Universitesi Bankacilik
ve Sigortacilik Enstitiisii E-Dergisi, Say1: 2, Sayfa: 1-25.
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bu sekilde talep etmenin maliyetine bakildiginda miisterinin isinden ayrilarak banka subesine
ulasmak i¢in harcamis oldugu siire, subede sira bekleme siiresi, ¢aligma saatleri icinde islem
gergeklestirebilme gli¢liigli, istenilen hizmet sonlanincaya kadar ge¢en zaman s6z konusudur.
Zamanin oldukga fazla 6énemli oldugu giiniimiizde banka hizmetleri ne kadar hizl, kaliteli ve
kolay gerceklesirse miisteriye maliyeti o 6l¢iide azalma gdstermektedir®.

Bankamatikler gilinlimiizde pratikligi ve kullamighligi acisindan Onemini artirarak ve
kullanicilara sunmus oldugu yararlar ile bankaciligin vazgecilmez parcasit haline gelmistir.
Yapilan bir arastirma da ATM’lere yapilan ziyaretlerde 2009 miisterinin para ¢ekme islemini,
1493 miisterinin hesap a¢gma islemini, 15 miisterinin birikimini yonetme islemini ve 10
miisterinin de fatura 6deme islemini gergeklestirdigi saptanmustir®.

Teknik olarak bircok 0zelligi olmasina ragmen kullanim kolayligi acisindan koti
tasarlanmis bir ir{iniin piyasada tutunmasi oldukca zordur. Zira bir iiriiniin tiiketici tarafindan
kabul edilebilirligi ve kalitesi sadece teknik Ozelliklerine degil, ayn1 zamanda {iriiniin
kullanicimin zihinsel, fiziksel ve psikolojik oOzelliklerine bagli olarak kullanim kolayligina
baghdir. Kullanicilarin kullanim kolayligini {iriin kalitesinin en 6nemli ve vazgecilmez parcast
olarak gormesi, lreticilerin {iriin tasarim siirecine insan faktorii ve ergonomiyi dahil etmeye
sevk etmektedir'®.

Bankacilik sektoriinde yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisteri memnuniyetini
stirdiiriilebilir kilmak i¢in verilen hizmetlerden biri olan ATM’lerin kullanim kolaylig1 olduk¢a
onemlidir. Bu ylizden ATM’ler iizerine arastirma ve gelistirmeler yapilmaktadir. Miisterilerin
islemlerini daha kisa zamanda gerceklestirebilecegi ve daha kolay kullanabilecegi firsatlarin
sunulmasi i¢in son zamanlarda miisteriler ve bankalar arasindaki yiliz yiize yapilan islemlerin
ortadan kaldirilmasimi saglayan self servis teknolojiler gelistirilmektedir. Bu firsatlarla
miisteriler, islemlerini hizli bir sekilde yapabilmektedir. Teknolojide ki hizli gelismelere bagh
olarak bankalar, geleneksel subelerin disinda alternatif hizmet kanallar1 olarak Cagr1 Merkezi,
Mobil Bankacilik, Internet Bankaciigi ve ATM gibi hizmetler aracihigiyla miisterilerine
islemlerini gerceklestirme agamasinda farkli segenekler sunmaktadir.

Tiirkiye’de 2012 yilinda miisteriler lizerinde yapilan bir aragtirmada farkli islem, {iriin ve
hizmetler i¢in kullanmis olduklar1 bankaya hangi hizmet kanalindan ulagsmay: tercih ettikleri
sorulmustur. ATM ve sube secenekleri karsilastirildiginda ise miisterilerin ¢ogunlukla subeyi
tercih ettigi goriilmiistiir. Bu sonug¢ degerlendirildiginde miisterilerin karmagik islemler, hizmet
ve iriinlere iligkin tavsiye alma konularinda birebir iletisimde bulunabilecegi ve bankacilik
islemini kolaylikla gerceklestirebildigi bir ortami ATM’nin karsilayamadigi goriilmektedir.
Miisterilerin istemis olduklar1 kolayliklar1 saglayamamasi ATM cihazlarindan beklenen, miisteri
memnuniyetini artirict islem masraflarinin  azalmasi, sube maliyetlerinin azalmasi ve
ulagilabilirligin kolaylasmas1 gibi bazi avantajlardan yoksun kalinmasim ifade etmektedir. Bu
gibi durumlar g6z 6niine alindiginda ATMlerin 6nemi giin gectikce daha da artmaktadir™,

BISIN, Feride Bahar. “Teknoloji Araglarmim Bankacilik Sektoriinde Uygulanabilirligi ve Tiirkiye’deki Bu
Dogrultudaki Bankacilik Uygulamalarinin Degerlendirilmesi”, Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi,
Cilt:20, Say1: 2, Sayfa: 107-120.

9COLANIA-WILLNER, Regina. “Self-service systems: new methodology reveals customer real-time actions during
merger”, Computers in Human Behavior, Volume: 20, Number: 2, Page: 243-267.

OB AGIS, 2002, S. 25

1lSAVAS, Oznur. MOLU, Fatma. ATLI, Mustafa. YAZICI, Haluk. “Bankacilik Sektériinde Kullanict Deneyimi
Arastirmast: Dijital Sube, XTM”, XVI. Akademik Bilisim Konferansi Bildirileri, Sayfa: 133-140.
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Bankacilik alaninda hizli degisen ihtiyaglara paralel olarak ATM cihazlarn da
yenilenmektedir. Daha O6nceleri sadece bakiye sorma ve para ¢ekme gibi kisitli islemler
yapabilen ATM cihazlarma siirekli yeni islemler eklenmektedir. Bu nedenle arayiiz daha fazla
isleme gore kolay kullanilabilir sekilde tasarlanmalidir. Aksi halde ATM kullanicilarina
karmagik bir arayiiz ve kullanimin kolay olmadigi bir ATM araylizii ortaya c¢ikacaktir. Bu
durumda kullanici bu hizmet aracim1 kullanmak istemeyecek buna bagli olarak gerek maliyet
diigtirilmesini  gerekse hizmetlerin farkli yerlerde ve farkli zamanlarda alinabilmesi
avantajlarindan yararlanamayacaktir.

Bir ATM cihazinin koétii tasarlanmig bir kullanici arayiiziine sahip olmasi nedeniyle
kullanic1 basina 30 saniye daha fazla zaman almasi toplamda c¢ok ciddi mali rakamlara
ulagabilmektedir. ATM’den yapilabilecek bir islemin kullanimimin zor olmasindan dolay1r ATM
cihazinda gergeklestirilememesi ve c¢agri merkezi aranarak 3-5 dakika boyunca miisteri
temsilcisini mesgul etmesi toplam maliyeti artirarak karlilig1 olumsuz yonde etkileyecektir.

Kullanicinin ihtiyaglarina uygun arayiiziin tasarlanmasi en az sistemin arka planda ¢alismasi
kadar onemlidir. Insan-Bilgisayar Etkilesimi alanindaki arastirmalar ve kullanilabilirlik
aragtirmalar1 ile kullanici dostu kavraminin tasarima adapte edilmesi, araylizlerin kullanim
kolayliginin artmasini saglayacaktir'.

Kullanilabilirlik, gelistirilen bir sistemin insanlarin islerini kolaylagtiran fonksiyonlar1
igermesini, insanlar tarafindan kolay Ogrenilmesini, kullanimin memnuniyet verici ve kolay
olmasini saglayan Insan Bilgisayar Etkilesimi (IBE) alamindan dogmus bir kavramdir.
Kullanilabilirlik kavrami hem yazilim miihendisligi hem de IBE alanmnin kesisimi olmasina
kargin iki alan tarafindan farkli algilanmaktadir. Kullanilabilirlik daha c¢ok kullaniciya
odaklanirken, yazilim gelistirme daha ¢ok sistemin fonksiyonlar ile iligkilidir. Her iki alanda da
kullanici1 olduk¢a 6nemlidir ancak rolii agisindan farkliliklar bulunmaktadir. Kullanilabilirlik
tarafinda kullanici, sistemi tasarlamanin birincil kaynag olarak goriiliirken, yazilim gelistirmede
gereksinimlerin birinci kaynagidir®, Kullanilabilirlik, kullanicilarin verilen gérevleri yaparken
gostermis olduklar etkililik, verimlilik ve memnuniyetlerinin 6lgiisii olarak tanimlanmaktadir.
Ozellikle arayiiz tasariminda insan faktdriiniin goz oniine alinmasi gerekmektedir. insan faktorii
g0z online alinarak gelistirilen arayiizler, kullanimi kolay ve belirli amaca yonelik daha basarili
olabilmektedir™.

Biligsel ergonomi, gesitli ¢evre ve is kosullarina iligkin insanlarin bedensel 6zelliklerinin,
egilimlerinin, sinirliliklarinin, yeteneklerinin arastirilarak, elde edilen veriler ve gelistirilen
ilkeler ile makine sistemlerinin diizenlenmesi ve tasarlamasinin yapilmasidir. Ozellikle
teknolojinin yaygin kullanimiyla arayiiz tasarimi giinden giine daha fazla 6nem kazanarak
kullanimini kolay ve etkili arayiiz tasarimi i¢in ¢aba harcanmaktadir.

Kullanicinin bir makineyi kullanmasi o kullanicinin makine ile etkilesim kurmasini ortaya
¢ikarmaktadir. Kurulacak etkilesim kullanicilar agisindan biligsel ergonomi ve fiziksel olmak
izere temelde iki farkli agidan ele alinmaktadir.

12TATAR, Sevnur. TEMEL, Sefik. AKTAS, Mehmet S. KALIPSIZ, Oya. “Bankacilik Uygulamalarmin Insan
Bilgisayar Etkilesimi Standartlari Kullamilarak lyilestirilmesi”, 10. Ulusal Yazilim Miihendisligi Sempozyumu,
Sayfa: 400-407.

13COSKAN, Damla. ONAY DURDU, Pmar. “Kullanilabilirlik ve Yazilim Yasam Dongiisii: Tiirkiye’deki Yazilim
Organizasyonlarindaki Durum”, 8. Ulusal Yazilim Miihendisligi Sempozyumu, Sayfa: 55-66.

14KURSUN, Engin. KARAKUS, Tiirkan. YILMAZ, Ash. CAGILTAY, Kiirsat. ISLER, Veysi. GURDAL, Serkan.
TEZCAN, Umit. “Egitmen Konsol Yazilimlar1 i¢in Kullanic1 Arayiizii Kilavuzu Gelistirilmesi ve Gegerleme Sireci”,
Savunma Bilimleri Dergisi, Cilt: 11, Say1: 1, Sayfa: 177-186.
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Kullanici arayiizlerinin verimlilik {izerinde etkisi olan en 6nemli faktorler arasinda yer
almasindan dolay1 bilginin gorsel olarak sembol edilmesi, algilama, renk, grafik olarak
tablolasma ve Dbi¢im gibi unsurlar kullanict agisindan  bilgilerin  anlagilmasini
kolaylastirmaktadir. Dolayisiyla bilissel ergonomi 6zellikle ileri teknoloji gerektiren ve
karmasgik sistemlerin tasarlanmasina yardimer olmaktadir™.

Insan bilgisayar etkilesimi, bir sistemin kullanic1 dostu (user friendly) olarak tasarlanmasi
iizerine calismalar yapmaktadir. Bir¢ok isleve sahip olmasinin yaninda, ATM sistemleri ile
kullanict arasinda etkilesim olmasindan dolay1 sistemin arayiiziinin kullanici dostu olarak
gelistirilmesi ve kullanimi1 kolay olmas1 gerekmektedir. Kolay kullanilamayan bir ATM siirekli
elestirilere maruz kalarak miisteri memnuniyetsizligine yol agacak ve miisterinin rakip
bankalara yonelmesine neden olacaktir. Buradan hareketle insan Bilgisayar Etkilesimi alani
hizla gelismektedir. insan Bilgisayar Etkilesimi, etkilesim icinde bulunan teknolojik cihazlarm
tasarimi, uygulamasi ve degerlendirilmesi ile ilgili caligmalar yapmaktadir.

Insan Bilgisayar Etkilesiminde arayiiz tasarim kullanimi kolay olarak kullanici dostu
olacak sekilde tasarlanmalidir. Kullanici ihtiyaglarinin ¢ok iyi belirlendigi, yetenekleri ve uygun
etkilesim stilleri belirlenerek kullanici faktoriine duyarl arayiizler basarili olmaktadir.

Araylizlerin temel grafik tasarim ilkeleri olan denge, sézel ve gorsel hiyerarsi, oranti, |,
biitiinliik, gorsel devam ve vurgu gozetilerek tasarlanmasi basarili ve kullanilabilir olmay1
saglamaktadir’®.

1. BANKAMATIK

ATM (Automatic Teller Machine), Bankamatik olarak da bilinen, miisterinin bankadaki
hesabindan giiniin her saatinde para ¢ekebilecegi, havale vb. islemlerin yapilabilecegi elektronik
makine, otomatik vezne olarak tanimlanmaktadir.

Genellikle banka subelerinde, aligveris merkezleri yakinlarinda ve miisterilerin yogun
oldugu yerlerde bulunan bankamatikler, bankacilik hizmetlerinin sube disina verilmesinin
baslangicidir. Bu makinalar, para ¢ekmeye veya yatirmaya yardimci olmaktadirlar. Paranin
kullanimi var oldugu siirece, bu makinalarin kullanimmin da devam edecegi beklenmektedir"’.

Ticari amagli ilk ATM’ler 1960’11 yillarda hizmete sunulmug, 2005 yilinda ise ATM sayisi
diinya capinda 1,5 milyonun iizerine ulasmus ve 2016 yili itibariyle 3,3 milyona ulasmustir'®.
ATM’ler her giin, giiniin her saati miisterilerine hizmet vermeyi saglayan énemli bir teknolojik
gelismedir.

Bankacilikta miisteri sadakati ve siirdiiriilebilir miisteri memnuniyeti alternatif dagitim
kanallar1 gelistirilerek saglanabilir ve bankaya yeni miisteriler kazandirilabilir. Bu nedenle
bankalar miisterilerinin kisa zamanda iglemlerini gergeklestirebilecekleri ve daha kolay
ulasabilecekleri hizmetler sunmalidir. Bu hizmetleri sunmak igin son yillarda gelistirilen self

15PEKCAN, Bihter. OGULATA, S. Noyan. “Yazilim Ergonomisi ve Bir Isletme Yazilimi Uzerine Uygulanmas1”,
Cukurova Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Cilt: 18 Say1: 2, Sayfa: 76-83.

16EVREN, Fuat Bogag. “Grafik Arayiizlerin Tasarim ve Kullanilabilirlik Acisindan incelenmesi: ANDROID VE
10S”, The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication, Volume: 6, Issue: 4, Page: 400-418.
17VARICI, Idris. “Elektronik Bankacilikta Yeni Bir Model: Pospara ve Muhasebe Uygulamalar1”, Nigde Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 8, Say1: 1, Sayfa: 73-87.
18(ht’[p://fintechistanbul.org/2017/09/17/dunyadaki-atm-unitelerinin-yaridan-fazIasi-asya-pasifikte/)
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servis teknolojiler kullanilmaktadir. Bunlardan bir tanesi de ATM yani para ¢gekme makinalari,
miisterilere biiyiik kolaylik saglayan self servis alternatif dagitim kanalidir™.

ATM’ler yaygin olarak kullanilan ilk bilisim sistemleri arasindadir. ilk baslarda yalnizca
cek yatirma amaciyla kullanima sunulan ATM sistemleri sira ile bakiye 6grenme, para ¢ekme,
havale ve diger islemlerin yapilmasi amaciyla kullanilmaya baglamigtir. ATM kullanim
nedenlerinin basinda giivenlik, rahatlik ve her zaman kullanabilme gelmektedir.

ATM hizmeti kullanimi esnasinda misteriler tarafindan algilanan sorunlar arasinda, olusan
uzun kuyruklarin islemlerin istenilen zamanda yapilabilmesini engellemesi, miisterinin islem
gerceklestirme esnasinda bircok kisi arkasinda bekledigi icin islem yapmaktan rahatsiz olmasi,
ihtiya¢ duyulmasina ragmen personel desteginin olmamasi bulunmaktadir®.

Yapilan bir arastirmaya gore en yaygin kullanilan banka iiriiniiniin ATM bankacilig1 oldugu
saptanmustir. Bu sonuglar bankamatiklerin ne kadar nemli oldugunu gostermektedir®.

Tirkiye Bankalar Birligi tarafindan yapilan arastirmalara gore banka subeleri sayisinda
yillar itibariyle dalgalanmalar yasanirken 2016 yilinda sube sayisinda azalma yasanmistir ve
2016 yili sonu itibariyle 11.800 adet civarinda banka subesi bulunmaktadir®. ATM sayisinda ise
siirekli olarak artig yasanmaktadir ve 2016 yil1 sonu itibariyle ATM sayis1 48.421°dir®.

2. KULLANICI ARAYUZU TASARIMI

Uriinler bir amaca yonelik tasarlanmaktadir. Bu amaca ulasmak igin genellikle bir veya
birden fazla kullanici tarafindan kullanilmaktadir. Bu noktada 6nemli olan kullanilacak olan
iirtin ile kullanicilarin iglerini hata yapmadan ve iirlinden memnuniyet duyarak amaglarina
ulagmalaridir. Burada kaliteli ve etkin bir kullanici arayiiz tasarimiin 6nemi baglamaktadir.
Kullanic1 {irlin arayiizii tasarimi kullanicilarin iiriinleri kullanimimi saglayan kararlarin
toplamidir. Arayiiz tasarlanirken amag, kullanici ile tirlin biitiinlesmesini saglamak ve en yiiksek
performansi elde etmektir.

Arayiiz tasariminin saglikli olarak ortaya ¢ikmasi bir bagka deyisle amaca uygun, etkin ve
verimli olabilmesi i¢in insan faktorii géz Oniine almarak ergonomik disiplinler arasi1 caligma
gerekmektedir.

Finans sektoriinde yasanan teknolojik gelismeler neticesinde bankamatiklerin yayginlik
kazanmasiyla kullanici arayiiz tasarimlari énem kazanmugtir. ilk baglarda arayiiz tasarimina
yonelik caligmalar sadece arayliziin fiziksel ozelliklerinin yani sira psikolojik ve zihinsel
yonlerini kapsarken, bilgi teknolojilerindeki gelismeler ile biligsel yone yogunlagsma baglamistir.

19KORKMAZ, Murat. YUCEL, Ali Serdar, GERMIR Hatice Nur. GUMUS, Sefer. AYTAC, Ayhan. KARTA,
Nurullah. “Tiirk Bankacilik Sektoriinde Atm Sorunlar1 ve Miisteri Memnuniyet Algisinin Uygulamali Bir Ornegi”,
Uluslararas1 Hakemli Ekonomi Yo6netimi Arastirmalar1 Dergisi, Say1: 4, Sayfa: 113-140.

*AYDIN, 2005, S. 197

2 KORKMAZ, YUCEL, GERMIR, GUMUS, AYTAC, KARTA, 2015, S. 124

22Tiirkiye Bankalar Birligi, “Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii 1960-2016”, Haziran 2017.

23( http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/)
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Kullanic1 arayiizii tasariminin etkinlik, kullanim kolayligi, rahatlik ve giivenlik gibi
amagclar1 bulunmaktadir. Bu amaglar1 yerine getirmek adina iyi tasarlanmis bir kullanici arayiiz
tasarimi, kullanici memnuniyet diizeyini artirma, yapilan iglemin kalitesini artirma, isgiicii
verimliligini artirma ve sistemin giivenligini saglamak gibi 6nemli avantajlar1 bulunmaktadir®.

Kullanici arayliziiniin amaci isletim sistemine ya da yazilima gorsellik kazandirmanin
yaninda kullanicinin ihtiyacina ve uygulamanmm amacma gore igerigin ve islemin
gerceklestirilmesini kolaylastirmaktir. Arayiiz tasarimi yapilirken “kullanici odakli arayiiz
tasarim1” kavrami 6n plana ¢ikmalidir. Bir tasarim {riinliniin merkezinde kullanic1 var ise
arayiiz tasariminin tek bagma etkileyici bir tasarim sahibi olmasi bir sey ifade etmemektedir.
Basarili bir arayiiz tasarim1 sonucunda, kullanici yapmak istedigi islemi ve ulagsmak istedigi
hizmeti kisa ve basit yollarla gergeklestirebilmelidir. Arayiiz tasariminda en ¢ok, iiriin kullanict
biitiinlesmesinin saglanmasi ile yiiksek performans elde etme noktasina dikkat edilmesi
gerekmektedir.

Kullanimi, anlagilmasi ve uyum saglamasi kolay olan bir iiriin ya da arayiiz tasarimi
“kullanict dostu tasarim” olarak tamimlanmaktadir. Kullanici odakli tasarim ise ISO
standartlarina gore “Kullanict odakli tasarimin temeli, kullanicilar ve kullanicilarin beklentileri,
yeterlilikleri, ihtiyaglar1 gibi ¢esitli dogrultular {izerine oturtulmustur” seklinde
tanimlanmaktadir®.

Bankacilik islemi gerceklestirmek igin giin gectikge daha fazla kullanilmakta olan ve
olmazsa olmaz bir banka araci haline gelmis ATM’lerin artan islem 6zelliginin kullanilabilmesi
icin kullanimi1 kolay, ATM ile kullanic1 arasindaki etkilesimin saglanmasina yarayan arayiiziin
dogru ve basit sekilde tasarlanmas: gerekmektedir®.

2.1. Kullanici

Cesitli nitelikler yiiklenen kullanict kavrami, ticaret ve ekonomide iiriine ihtiyact olan ve
onu kullanan veya tiiketen kisi iken bilisim ergonomisi yaklagiminda ise, herhangi bir iglemi
gergeklestirmek igin yazilimi kullanan kisi ya da grup olarak tanimlanmaktadir®’ %,

2.2. Arayiiz

Fiziksel ya da programlama teknikleri ile yazilim 6gelerinden olusan, yazilimin kullanict
tarafindan kullanilmasini, insan ve makine arasindaki iletisimi saglayan 6n sayfa (yazilimsal
arayiiz) olarak tanimlanmaktadir®.

Kullanici ile dogrudan etkilesimde bulunan yazilim grafik arayiizlerinin birincil islevi,
cihazlarm islevlerini gérsellestirmektir. Ikincil islevi ise kullanim kolaylhig1 saglayacak basitlikte

24 BAGIS, 2002, S. 26-27
25 EVREN, 2016, S. 403, 405.

26 YILDIRIM, Ozge. SENYUREK, Edip. “Insan Bilgisayar Etkilesimi”, Ulusal Meslek Yiiksekokullar1 Ogrenci
Sempozyumu, Sayfa: 1-12.

2 KILAN, N. Kaya, “Son Kullanic1 Gelisimi ve Bilgisayar Destekli Son Kullanict Programciligi” 23. Ulusal Bilisim
Kurultayi, Sayfa: 1-5.

28 KILAN, N. Kaya, “Kullanilabilirlik ve Bilisimsel Ergonomi”, 13. Ulusal Ergonomi Kongresi, Sayfa:1-8.

2 KILAN, 2006, S. 2
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islemledir. Bu sebeple ATM isletim sistemlerinin arayiizlerinin kullanici dostu olarak
tasarlanmasi oldukca dnemlidir™.

2.3. Arayiiz Estetigi

Insanlarin  kullannms olduklar1 {iriin veya yazilimlarda estetigin etkisi genis olgiide
ispatlanmistir. Herhangi bir teknolojik iiriiniin kabuliinde de estetik elemanlara 6nem verilmesi
gerekmektedir. Kullanic1 araylizii estetigi, sistemin kabul edilebilirligi ve kullanilabilirligi
acisindan  olduk¢a Onemlidir. Estetik uygulamalarmin asagidaki unsurlarda etkisi
bulunmaktadir:

1. Kabul edilebilirlik
2. Ogrenilebilirlik

3. Kavramlabilirlik
4. Uretkenlik

2.3.1. Arayiiz Estetik Olgiitleri
Kullanic1 arayiizii ekran tasarimi igin gerekli genis bir Olgiide estetik Olgiitleri
listelenmektedir®. Bunlar:

1. Denge: Ekran elemanlarinin yukari-asagi ve sag-sol agirliklarinin esit olarak dagitilmasi ile
saglanmaktadir. Sekil la’da agirh@in iki tarafa dagitilmas: ile dengeli bir ekran
gosterilmekte, Sekil 1b’de ise dengeli olmayan ekran gosterilmektedir.

Sekil 1. Dengeli ve dengeli olmayan ekranlarin Karsilastirmasi (a) dengeli ekran, (b) dengeli olmayan ekran.

%0 EVREN, 2016, S. 400, 401.

31AYDIN, Ali Orhan. KURT, Mustafa. “Bilisim Ergonomisi”, Gazi Universitesi Miihendislik ve Mimarlik Fakiiltesi
Dergisi, Cilt: 17, Say1: 4, Sayfa: 93-114.
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2. Esitlik: Esitleme ekrandaki goriintliniin merkezilestirilmesi ile basarilmaktadir. Esitleme
de gorsel merkezler ele alinirken dengeleme de gorsel agirliklar ele alinmaktadir. Sekil
2’de esitleme ¢aligsmasinin iyi ve kotii uyarlamalari gosterilmektedir.

—
SN N

Sekil 2. Esitlik ¢caligmasinda ekranlarin karsilagtirmasi. (8) esit ekran, (b) esit olmayan ekran

|
Ll

3. Simetri: Simetri eksen olarak eslestirmedir, bir tarafta bulanan bir birimin merkezine
gore diger tarafta simetrigi bulunur. Simetri aymi zamanda dengelemeyi de
olusturmaktadir. Diisey, yatay ve merkezde iki ya da daha fazla eksenle kesisen radyal
simetriden olusur (Sekil 3).

L]
LKl
L]
41

Sekil 3. Simetri calismasinda iyi ve kotii ekranlarin Karsilagtirilmasi. (a) simetri ekran, (b) asimetri ekran

4. Ardisik olma: Tasarimda ardisik olma, diizenlenen objelerin bilgi gostermesine yonelik
goz hareketlerini kolaylagtirmay1 saglamayi amaglamaktadir. Normalde gbz sol iist
taraftan sag alt tarafa dogru kayarak okumaya veya ekrani izlemeye pratik kazanmstir.
Buna bagli olarak algi biiylik objelerden kiigiiklerine dogru kaymaktadir (Sekil 4).

| |

D -

Sekil 4. Ardisiklik ¢alismasinda iyi ve kotii ekranlarin
kargilastirmasi. (a) ardigikhigin saglandigi ekran; (b) rastgele bir
ekran
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5. Uyusum: Ekran tasariminda, bakis yOniiniin oranit uyusumun saglanmasina yardimei
olur. Bakig yonii orani yiikseklik ve genislik iliskisini ifade eder. Sekil 5’de genislige
gore uyusum olma ve olmama durumu gosterilmektedir.

Sekil 5. Ardisiklik ¢alismasinda iyi ve kotii ekranlarin Kargilagtirmasi.
(a) ardisikligin saglandig: ekran; (b) rastgele bir ekran

6. Biitlinliik: Ekran tasariminda biitiinliik saglanmasi i¢in esit 6lgiilerin kullanilmasiyla ve
bilesenlerin dis kenarlara olan mesafesine nazaran birbirlerine daha yakin olmasiyla

saglanmaktadir (Sekil 6).

Sekil 6. Biitiinliik caligmasinda iyi ve kotli uygulamalarin gosterimi.
(a) butiinligin saglandig: ekran, (b) pargalara ayrilmig ekran

7. Oranti: Yillardir kiiltiirlerin ve insanlarin tercihleri orantisal olarak iliski igermektedir.
Bazi orantili sekiller yillardir ayni sekilde kullanilmaktadir. Kare (1:1), ikinin kare kokii
tabanimni iceren dikdortgen (1:1.414), altin oranl tiggen (1:1.618), li¢iin kare kokii
tabanli dikdortgen (1:1.732) ve c¢ift kare (1:2) ebatlart memnuniyet verici olarak
nitelendirilmektedir (Sekil 7).

Sekil 7. Orant1 ¢aligmasinda iyi ve kotli uygulamalarin gosterimi. (a) orantili ekran, (b) orantisiz ekran
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8. Sadelik: Bilesenlerin uyumlu olarak biitiinlestirilmesi ve istenileni dogrudan veren bu
sayede modelin bilesenlerinin bir kompozisyonudur. Ekran tasarlanirken sadelik bilesen
sayisinin optimize edilmesi ile saglanmaktadir (Sekil 8).

b
Ded hod | |

b
P | P | \ |

Sekil 8. Sadelik ¢alismasinda iyi ve kotii uygulamalarin gosterimi. (a) sade ekran, (b) karmasik ekran

9. Yogunluk: Yogunluk, nesnelerin ekranin ne kadarmma yayilmis oldugu ile alakalidir.
Uygun yogunluk ekrandaki nesnelerin optimal sayida olmasi ile saglanmaktadir (Sekil
9).

P [ P | P |
P P
P | P | P |

Sekil 9. Yogunluk ¢alismasinda iyi ve kotii uygulamalarin gdsterimi.
(2) genis ekran, (b) sinirlandirilmug ekran

10. Diizenlilik: Belirli bir ilke veya plan g¢er¢evesinde benzerlik saglanmasidir. EKran
tasariminda diizenli olmak tutarli bosluk ve bilesenlerin gruplandirilmas: ile
saglanmaktadir (Sekil 10).

Sl Sl S Ll Sl
b D Dt P [P | P |
Sl Sl S P [P | P |

Sekil 10. Diizenlilik ¢alismasinda iyi ve kotii uygulamalarin gosterimi.
(a) diizenli ekran tasarimu, (b) diizensiz ekran tasarimi
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11. Ekonomiklik: Aktarimin miimkiin mertebe basit gerceklestirildigi temkinli ve tedbirli
gorsel eleman kullanimi sayesinde ekonomiklik olusturulmaktadir. Ekonomiklik, ekran
tizerinde alanin en az kullanimu ile elde edilmektedir (Sekil 11).

e
| e

Sekil 11. EKonomiklik ¢alismasinda iyi ve kotii uygulamalarin gosterimi.
(a) ekonomik ekran, (b) ekonomik olmayan ekran

12. Homojenlik: Nesnelerin ekranin dort bir kdsesi arasinda diizgiince dagilimi homojenligi
belirtmektedir. Diizgilinliik nesne sayisinin fazla veya esit olmasi ile ilgilidir (Sekil 12).

P | P |
P P |

14

b

Sekil 12. Homojenlik ¢aligmasinda iyi ve kotii uygulamalarin gosterimi.
(a) homojen ekran; (b) homojen olmayan ekran

13. Ritim: Bilesenlerdeki degisimin diizenli bir sablon seklinde olusturulmasi ile diizenleme
goriiniisii heyecan verici bir forma doniisebilmektedir. Ritim diizenlemenin ¢esitliligi,
say1, boyut ve bilesenlerin yapist ile elde edilmektedir (Sekil 13).

S b
b P |
b b
. b

[l

Sekil 13. Ritim ¢aligmasinda iyi ve kétii uygulamalarin gosterimi.
(a) ritmik ekran, (b) ritmik olmayan ekran
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14. Diizen ve Karmagiklik: Diizen ve karmasikligin 6l¢iisii yukarida agiklanmig olan tiim
Olciitlerin yerine getirilmesine baghidir. Bu Olglitlerin bir tarafinda karmagiklik
bulunurken diger tarafta diizen var olmaktadir.

3. KULLANILABILIRLIK

Kullanilabilirlik, uygulamanin hedef kitle olarak belirlenen kullanicilar tarafindan, uygun
¢evre kosullarinda, kolaylikla ve etkili bigcimde kullanilabilmesidir.

ISO 9241 standardi tanimina gore; “bir uygulamanin kullanilabilirligi, kullanicilarin belirli
gorevleri belirli bir baglamda verimli, etkili ve memnuniyet ile yerine getirmesidir.”

Kullanilabilirligin yaygin bicimde kullanilan ve herkes tarafindan kabul edilen tanimi
Uluslararas1 Standardizasyon Kurulusu (ISO) tarafindan tanimlanmaktadir. Bu tamimda
kullanilabilirlik, “ bir sistemin etkililiginin yani kullanilmas1 ile amaglara ne oranda
ulagildiginin, etkinliginin yani belirlenen amaglarin elde edilmesine yonelik gereken para,
zaman, zihinsel ¢aba vb. kaynak kullaniminin ve kullanicinin, sistemden memnuniyetinin, kabul
edilebilir bulma derecesinin bir 6lgiisiidiir” seklinde tanimlanmaktadir.*

Nielsen’in tanilamasina gore ise kullanilabilirlik, iiriin ile kullanicinin etkilesimini etkileyen
asagidaki faktorlerin toplamu olarak ifade edilmektedir.®

Ogrenilebilirlik
Verimlilik
Hatirlanabilirlik

Diisiik hata sayist
Memnuniyet

agprwph e

Kullanilabilirlik testleri ile degerlendirilmekte olan kullanilabilirlik bilesenleri, literatiire
bakildiginda ii¢ farkli yontemde test edilmektedir.3* Bunlar;

1. Sorgulama: Kullanicinin iiriin hakkindaki fikirleri sorgulanmaktadir.

2. Kullanilabilirlik testleri: Uriin ile kullamici arasindaki etkilesim gercek ortamda
gozlenerek 6lciimler yapilmaktadir.

3. Inceleme: Uriin kullanilabilirlik uzmanlari tarafindan incelenmektedir.

Bilgisayar bilimcisi olan Sheiderman kullanilabilirligi yararli olmanin bir pargasi olarak
tanimlamakta ve “0grenebilme”, “kullanim kolaylig1”, “tatminkarlik”, “hatirlanabilir olmak”, ve
“az hata verme” gibi unsurlarin yararli olmanin bir parcast oldugunu sdylemektedir.
Ergonominin karmasik yapisinda, insant 6ne cikaran “kullanim kolaylig1” 6gesi en onemli

unsurlardan bir tanesidir.®

$2EVVREN, 2016, S. 405.
BKURSUN, KARAKUS, YILMAZ, CAGILTAY, iSLER, GURDAL, TEZCAN, 2012, S. 178-179.

% KURSUN, KARAKUS, YILMAZ, CAGILTAY, ISLER, GURDAL, TEZCAN, 2012, S. 179.

$KILAN, 2007, S. 1.
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Holzinger ise kullanilabilirligi, 6zel bir gorevi 6zel bir ortamda yerine getirmek isteyen
hedef kullanici i¢in gelistirilmekte olan bir sistemin kolay ve uygun kullanimi olarak
tanimlamistir.*®

Bilisimsel Kullanici Arayiizii’nlin uygulama ve kuramsal yaklagimlar: ile kullanilabilirlik
alt konulara boliinmiis ve oOzellesmenin gerekli oldugu teknoloji degisimiyle bilisimsel
ergonomi kullanilabilirlik olarak 6ne ¢ikmistir. Kullanilabilirlik ile insanlarin bilgi ve iletisim
teknolojilerini ileri diizeyde, daha etkili, tam verimlilikle ve isteklere uygun kullanmalar1
saglanabilmektedir.’

Kullanilabilirlik ¢aligmalari, hayatin pratiklikleri haline gelen tiim yazilimlarin ve {iriinlerin
daha kolay ve daha etkin kullanilabilmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle kullanilabilirlik
¢alismalarmin arayiiz tasariminda su faydalar1 sagladigi sdylenebilir®®:

1. Kullanici memnuniyetinin artmasi ile {riine karst olumlu algilarin olusumunu

saglamaktadir.

Uriiniin olusturulmasi ve gelistirilmesi maliyetlerinin diisiiriilmesini saglamaktadir.

Uriin eksiklerinin tespitini ve hatasiz bir iiriin gelistirilmesini saglamaktadir.

Uriin ile ilgili hatanin olusma riskini azaltmaktadir.

Gelistirme siirecinin ilk agamasinda tasarim, akis ve igerigin gecerliligini test

edilebilmeyi saglamaktadir.

6. Uygulamanin olas1 giincellemelerinin, degisiklerinin ve problemlerinin azalmasini
saglamaktadir.

agprwd

Giirses’e gore kullanilabilirligin temel amaci, {riinleri hedef kullanicilarin ihtiyaglari,
beklentileri ve 6zelliklerine uygun bir sekilde tasarlamaktir. Uretilen iiriinler kullanicilarin genel
kullanim tutumlar1 ve biligssel yapist ile uyumlu olmalidir. Ayrica iriiniin verimliligini,
etkililigini ve memnuniyet derecesini artirmak da kullamilabilirligin amaglar arasindadir.
Girses’e gore kullanilabilirlik sorgulamaya dayali yontemler, kullanici testleri ve incelemeye
dayali yontemler olarak ii¢ farkli sekilde 6lgiilebilmektedir.*

3.1. Kullamlabilirlik ilkeleri

Nielson, Kullanici Arayiiz Tasarim i¢in 10 kullamlabilirlik sezgisel ilkeleri, Insan
Bilgisayar Etkilesimli tasarimlar i¢in belirlemistir. 10 genel prensip su sekildedir’;

1. Sistem, kullanicilar1 uygun bir zaman igerisindeki geri beslemeler ile siirekli
bilgilendirme yapmalidir.

2. Sistemde kullanicilarin anlamayacagi terimler bulunmamalidir.

3. Fonksiyonlarin geri alinmasi kolaylastirilmali, kullanici kontrolii ve oOzgiirliigii
sunulmalidir.

361NAL, Yavuz. GUNER, Hacer. “Yazilim Gelistiricilerin Kullanici Deneyimi ve Kullamlabilirlik Konusundaki
Farkindaliklarmin ve Bilgi Seviyelerinin Belirlenmesi”, Pamukkale Universitesi Miihendislik Bilimleri Dergisi, Cilt:
22, Say1: 5, Sayfa: 384-389.
37

KILAN, 2007, S. 6.
38

EVREN, 2016, S. 404.

¥s0LMAZ EVCIL, Ebru. ISLIM, Omer Faruk. “Kullanilabilirlik Kavrami ve Kullanilabilirlik Olgiimleri”,
International Computer & Instructional Technologies Symposium.

“0 TATAR, TEMEL, AKTAS, KALIPSIZ, 2016, S. 403.
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4. Kullanicilara, farkli durum, kelime ve aksiyonlarin ayni anlamda olup olmadiginin
diisiindiirtilmemesi i¢in bunlarin tutarlilig1 saglanmalidir.

5. Hata yapilmasimi Onleyen ve hata egilimli durumlart yok eden tasarimlar
olusturulmalidir.

6. Kaullanicilarin hafiza yiikii en aza indirilmeli ve sistem kullanim talimatlar1 miimkiin
mertebe goriiniir ve telafi edilebilir olmalidir.

7. Kullanim etkinligi ve esnekligin artirllmasiyla kullanici ihtiyaglar1 tahmin edilerek
gerekli adim sayis1 azaltilmali ve sistemin 6zellestirilmesine imkan saglanmalidir.

8. Diyaloglarda gereksiz yere bilgi vermeden, minimal ve estetik tasarim
gergeklestirilmelidir.

9. Kullanicilarin hatalar1 anlamasi, tanimasi ve onlardan kurtulmasina yardim edilmesi
gerekmektedir.

10. Coziim sunan somut adimlar igeren ve ¢ok uzun olmayan yardim dokiimantasyonu
saglanmalidir.

3.2. Kullanilabilirlik Degerlendirmesi

Arayliz tasarimlarinda kullanilabilirlik genellikle kullanic testleri ve sezgisel degerlendirme
olmak iizere iki farkli sekilde yapilmaktadir. Sezgisel degerlendirmede tasarim &zellikleriyle
onceden belirlenmis olan kullanilabilirlik prensipleri uzman goriisiine dayali olarak
karsilastirilmast ile yapilan degerlendirme yontemidir. Kullanici testleri ile yapilmakta olan
degerlendirme ise gercek kullanicilar ile yapilan iiriin-kullanici etkilesiminin gercek ortamda
gozlenebilmesi ve iirlin kullanimu ile ilgili bilgilerin kullanicilardan dogrudan elde edilebildigi
yontemdir.

Uzman goriisii  esasina dayanan sezgisel degerlendirme, arayiiz tasarimlarinin
degerlendirilmesinde uzmanlarin tecriibe ve bilgilerine glivenerek degerlendirme yapmasidir.
Tecriibenin az oldugu durumalar da ise ergonomik prensiplere, arayiiz kullanim kilavuzlarina,
kullanilabilirlik kriterlerine ve standartlara gore degerlendirme yapilmaktadir.

Literatiirde kullanilabilirlik 6l¢iit ve kriterleri olduk¢a fazla ve gogunlukla tanimlanmadan
kullanilmaktadir. Kullanilabilirlik kriterleri, kullanimin daha verimli, etkin ve rahat olmasi i¢in
kullanilan kriterlerdir. Literatiirden derlenmis degerlendirme kriterleri sunlardir*’;

1. Islevsellik: Sistemin, kullanicilarin gdrevlerini yerine getirmesinde ihtiya¢ duydugu
gereksinimleri karsilamasi gereklidir.

2. Kontrol Edilebilirlik: Sistem mimkiin oldugunca, kullanici kontroliine imkan
saglamalidir.

3. Esneklik: Kullanici arayiiz yapisi, bilgi sunulmasinda ve degisik ozellikteki hedef
kullanicilarin gereksinimlerine ve ihtiyaglarina uygunluk saglamasi yoniinden yeterli
derecede esnek olmalidir.

4. Hata YoOnetimi: Sistem, hata olasiliginin azaltilmasi, hatalarin onlenmesi ve hata
oldugunda giderilmesi i¢in kullanici ile iligki i¢inde bulunabilecek tasarima sahip
olmalidir.

5. Kullanicrya Uygunluk: Sistemin ¢alisma sekli ve yapisi kullanicinin zihinsel, psikolojik
ve fiziksel 6zelliklerine uygun olmalidir.

6. Kendi Kendini Betimleme: Sistem, kullaniciya kilavuzluk, geri besleme ve destek
saglamaya yonelik tasarlanmis olmalidir.

7. Tutarhilik: Sistemin ¢alisma sekli, bigimi ve formati kendi iginde tutarlilik saglamalidir.

1 PEKCAN, OGULATA, 2008, S. 77-78.
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8. Is Yiikii: Sistem, kullanicinin, zihinsel ve fiziksel is yiikiinii minimum tutmali ve
etkilesimin hizli olmasi adina mesajlar kisa ve 6z ayni zamanda anlagilir verilmelidir.

9. Ogrenilebilirlik: Kullanic1 sistemi kullanirken 6grenmeyi hizli gergeklestirebilmeli ve
zaman i¢inde benzer uygulama adimlarini rahat bir sekilde hatirlayabilmelidir.

4. Bankamatik Arayiiz Tasarimlarmin Karsilastirilmasi

Bu kisimda c¢alismanin ana amacit olan Bankamatik(ATM) araylizlerinin estetik ve
ergonomik Karsilastirilmas: yapilmaktadir. Ayrica islemlerin yapilmasi i¢in gerekli olan tuslama
adimlar1 sayilmis ve karsilastirilmistir. Calismaya daha énce planlanan bankalara ek olarak ING
Bank ve Halk Bankas1 da eklenmistir.
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4.1. Ana Meniiye Ulasma Arayiiz Tasarimlarinin Karsilastirilmasi
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Ana meniiye ulagmak icin yapilan giris islemlerine bakildiginda Is Bankasi, Vakifbank ve Ziraat
Bankasinda sifre girdikten sonra herhangi bir tusa basmadan ana meniiye ulasilabilmektedir. Bu
avantajlar1 ile igslemler daha ¢abuk gergeklesebilmektedir. Ziraat bankasinin bir dezavantaji ana
meniide hesap bakiyesinin miisteriye gosterilmemesidir. Yap1 kredi ve ING bankasinda sifre
girildikten sonra kullanicinin giris tusuna basmasi gerekmekte iken Halk bankasinda ise sifre girdikten
hemen sonra hesap ile ilgili bilgiler tablo kullanilmadan karmasik olarak algilanabilecek bir sekilde
sunulmaktadir. Yap1 Kredi Bankasinda bakiye gorme, para ¢ekme ve para yatirma islemlerinin daha
hizli gergeklestirilebilmesi i¢in sadece ilk seferde ekrana gelen bir ara menii tasarlanmis ve bu
islemlerden farkli bir iglem yapilmak isteniyorsa islemler meniisiiniin tuglanmasi gerekmektedir. Sifre
girig ekranlarimin estetik Slgiitleri karsilastirildiginda en sade tasarimin Halk bankasi ve digerlerine
nispeten ING ve Ziraat Bankasinda oldugu goriilmektedir. Diger bankalarda ise daha sonraki islemler
ile ilgili genel bilgiler verilmektedir. ING Bankasinda miisterilere giiniin farkli zamanlarinda iyi
giinler, iyi aksamlar gibi hitaplarda bulunan dinamik bir arayiliz tasarlanmistir. Sifre girisi aninda
ihtiyaci olmamasinin yani sira miisteriler olduk¢a fazla ve karmasik olan yazilar1 okumaya ¢alisarak
vakit kaybedecekler. Bu da islem yapma siiresini uzatarak Bankamatik kuyruklarinin olusmasina
neden olabilecektir. Kullanici i¢in gerekli olan bu bilgilerin sadece islem gergeklestirilme esnasinda
islem ile ilgili olanlarin ekranda yazidan ziyade gorsel efektlerle ve sesli olarak da verilmesi
kullanicilar i¢in oldukga yararli olacaktir.
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4.2.Para Cekme Arayiiz Tasarimlarinin Karsilastirilmasi
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Para cekmek icin yapilan tuslama sayilarma baktigimizda Is Bankasinda ¢ekilecek tutar “hizli cek”
butonuna tanimh ise ¢ok hizli bir sekilde ana menii iizerinden tek tuslama ile islem
gerceklestirilebilmektedir. Is bankasinin nakit cekme islemlerinde oldukca avantaj saglamis oldugu bu
buton kisisellestirilebilmektedir. Miisteriler en ¢ok ¢ekmis olduklari tutar1 bu butona kendileri
tanimlayabilmekte ve istedikleri zaman degistirebilmektedir. Cekilecek tutar hizli ¢ek butonunda
taniml1 degilse ise para ¢ekme islemi 3 tuslama ile gerceklestirilmektedir. Burada miisteri para cekme
butonunu sectikten sonra makbuz istegi, makbuzu yazdir ve e-posta gonder gibi farkli secenekler
sunulmaktadir. Yine bu ekranda kisisellestirme ile islemler i¢in siirekli olarak tercih edilen makbuz
secenegi dnceden belirlenebilmekte ve tekrar degistirilene kadar makbuz ile ilgili herhangi bir segenek
sorulmamakta ve islem yapma hizi miisteri tarafindan artirilabilmektedir. Siirekli sorulmasi istenmesi
halinde ise gekilecek tutar segilmeden Once makbuz istegi tuslanmasindan dolay1 eger miisteri son
anda islemi iptal etmek isterse makbuz istegi gereksiz yere tuslanmis ve sistem hafizas1 gereksiz yere
kullanilmis olacaktir.

Yap: Kredi Bankasinda ise ana meniiye ulagsma arayiizlerinde bahsedilen ara menii olarak tanimlanan
arayiizden istenilen tutar hizli bir sekilde c¢ekilebilmektedir. Daha sonra para ¢ekilmek istenirse yine
ara menil olarak adlandirilan tasarima benzer bir arayiiz tasarimu ile hesap bilgileri ve diger bankalar
ile karsilastirildiginda daha az butona tanimli bir para ¢ekme listesi tasarlanmistir. Ancak diger tutar
herhangi bir buton tuslanmadan hizli bir sekilde girilebildigi i¢in avantaji da bulunmaktadir. Ana
meniiden 3 tuglama ile para ¢ekme islemi gerceklestirilebilmektedir.

Vakifbank’ta ana meniiden para ¢ekme butonu tuslandiktan sonra hesaptaki bakiye ve giinliik
kullanilabilir limit tutar1 bilgileri tablo ile agik bir sekilde miisteriye sunulmaktadir. Cekilecek para
tutar1 secenekleri olarak incelendiginde bazi butonlarin bos olmasi estetik Olgiitlere uygun olmasa da
miisterinin bakiyesi ve bankamatikten c¢ekilebilecek banknot tutarmna gore tercihler sunulmasi
miisterinin gereksiz tuglama yapmasinin 6niine gegilerek iglemin daha hizli tamamlanmasini saglamasi
agisindan bir avantaj olarak degerlendirilebilmektedir. Yine Vakifbank’ta da ana meniiden sonra para
¢ekme islemi 3 tuslama ile gergeklestirilmektedir.

Ziraat Bankasinda ana meniiden para ¢ekme butonu tuglandiktan sonra karta bagl hesaplar ve bilgileri
goriilmekte ve iglem yapilacak olan hesap segilmektedir. Burada karta tek bir hesap tanimlanmig olsa
bile hesap se¢imi yapilmasi gereklidir ve durum iglemi tamamlama siiresini uzatmaktadir. Ayrica bu
araylizde kart iade segenegi ile islemin hizli bir sekilde sonlandirilabilecegi miisteriye acik bir sekilde
belirtilmistir. Insanlarin kitap okurken veya benzer islemlerde ileriye soldan saga dogru, geriye gitme
aliskanlig1 ise sagdan sola dogrudur ancak bu arayiizde geri donme olarak secilecek olan ana meniiye
dénme butonu sag tarafa ileri butonu olarak algilanabilecek sekilde konumlandirilmistir. Cekilecek
tutar listesinde hesap ile ilgili bilgiler daha 6nceden verilmis oldugundan herhangi bir bilgi
bulunmamaktadir. Bankanin belirlemis oldugu liste haricinde bir tutar ¢ekilmek isteniyorsa “Diger”
secenegi tuslanarak tutar girilmesi gerekmekte bu da iglemin tamamlanma siiresini uzatmaktadir.
Ziraat Bankasi’nda da ana meniiden itibaren 3 tuslama ile para ¢gekme islemi tamamlanmaktadir.

ING Bank’da da ana meniiden para ¢ekme butonu tuslandiktan sonra Ziraat Bankasi’nda oldugu gibi
hesap ve bakiye bilgileri kullaniciya gosterilmekte ve karta tek bir hesap tanimli olsa dahi hesap
secimi yapilmasi gerekmektedir. Bu durum islemin tamamlanma siliresinin uzamasina neden
olabilmektedir. Cekilecek tutar listesinde bankanin belirlemis oldugu tutarlar yer almaktadir. Burada
ayrica bakiye bilgileri ile tutarin hizasinin kaymis oldugu tespit edilmistir. Farkli tutarda islem
yapilacak ise “Diger Se¢im” butonunun tuslanmasi gerekmektedir. ING Bank’da para ¢ekme isleminin
tamamlanabilmesi i¢in ana meniiden 5 tuslama gerekmektedir.

Halk Bankasi’nda ana meniiden para c¢ekme islemi tuslandiginda hesap bakiyesinin tekrar
gosterilmedigi bir ¢ekilecek listesi arayiiziinden bankanin belirlemis oldugu tutarlar se¢ilmekte veya
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“diger tutar” butonu segilerek tutar girilebilmektedir. Halk Bankasi’nda para ¢ekme islemi ana
meniiden 3 tuslama ile tamamlanabilmektedir.

Bankamatiklerin bilgi fisi se¢imi icin arayiiz tasarimlar1 incelendiginde Is bankasinda “Gereksiz
yazdirilan her makbuz cevreye zarar verir” yazisi ile miisterinin okumasi gereken ve sekillere gore
daha fazla zaman alan bir tasarima sahip oldugu goriilmektedir. Ancak bu sayfa daha Oncede
belirtildigi gibi miisteri tarafindan kisisellestirilebilme avantajina sahiptir ve bilgi fisi mail olarak da
alinabilmektedir. Yap1 Kredi Bankasi’nda bilgi fisi sorulurken sade bir arayiiz tasarlanarak, aga¢
sekilleri ile miisteriyi dogay1 korumaya yoneltmeye ¢alisilmaktadir. Vakifbank da 6rnek bir makbuz
arayiizde gosterilerek buton segenegi lizerinde doga anlami tasiyan kiiglik bir yaprak yer almaktadir.
Ziraat Bankasi’nda makbuz islemi bazi bankamatiklerde sifre girildikten sonra yazi olarak sorulmakta
iken bazi bankamatiklerde sorulmamaktadir. ING Bank’da bilgi fisi Is Bankasinda oldugu gibi mail
olarak alinabilme esnekligine sahiptir. Doga ile ilgili mesaj yapragi animsatan bir bilgi fisi gorseli ve
yazi ile verilmistir. Hay1ir butonu tuslandiginda hayir butonu arayiiz tasariminin arkasinda yesil agaglar
goriilmektedir. Bu agaglarin hayir butonunun tuslanmadan 6nce gosterilmesinin daha etkili olabilecegi
diistiniilmektedir. Halk Bankasi’nin bilgi fisi araylizii de sade bir tasarima sahiptir ve dogay1 korumak
adina olduke¢a etkili ve esprili olarak da yorumlanabilecek sekiller kullanilmistir. Fis alinmasi
durumunda bir agacin cenaze merasimi olacagl ancak alinmamasini tesvik amactyla baltay1 bir kenara
atan insan Karikatiirii bulunmaktadir. Sonu¢ olarak sekiller ile insanlarin okuma zamanlar1 ortadan
kalkarak islem se¢iminin daha hizli yapilabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica sistemin bazi bankalarda
oldugu gibi kisisellestirilebilmesi ve bilgi fislerinin yine bazi bankalarda oldugu gibi dijital olarak
kisisel maillerle de alinabilmesi saglanmalidir.

Para ¢ekme islem segenekleri tamamlandiktan sonra Is bankasi, Yap: kredi Bankasi, Vakifbank ve
Halk bankasinda ekran arayiiz tasarimlarinda sekil veya yazi ile ilk 6nce kart verilmekte ve daha sonra
nakit verilmektedir. Bu dncelik para ¢gekme iglemi igin acelesi olan miisterilerin nakit tutar1 alir almaz
bankamatikten uzaklasarak karti Bankamatikte unutma olasiligini ortadan kaldirmaktadir. Para
¢ekmek isteyen miisterinin kart1 aldiktan sonra bankamatikte para tutarini unutmasi daha az olasi bir
durumdur ¢iinkii bankamatige para ¢ekmek icin gelmistir. Ziraat Bankas1 ve ING Bank’da ilk dnce
para verilmektedir ancak ING Bank kart verme islemini otomatik olarak gerceklestirmemektedir.
Miisteriye bagka bir islem yapma istegi sorularak bu dezavantajli durum baska islem yapmak icin kart:
yeniden takma ve tekrar sifre girme islemlerindeki vakit kaybinin 6niine gecilmesi amaciyla avantajli
bir duruma ¢evrilmesi amaglanmistir ancak yine de kart1 unutma riski ortadan kalkmamustir.

Cekilecek tutar listesinde geri donme butonu sadece Yapr Kredi Bankasi’nda Islemler listesi olarak
sunulmustur. Diger arayiizlerde ise kullaniciya geri donme konusunda agik bir bilgilendirme
yapilmamistir. Bu durum miisterinin iptal tusuna bastiginda kartin iade edilip edilmeyecegi konusunda
tereddiit yasamasma sebep olabilecektir. Tiim arayiizlerde bu tiir geri donme butonu acikca
belirtilmelidir.
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4.3.Para Yatirma Arayiiz Tasarimlarinin Karsilastirilmasi
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Para yatirma arayiiz tasarimlar1 incelendiginde Is Bankasi’nin ana menii ekraninda hizli TL yatir
butonu ile miisteriler kart hesabmna hizli ve daha az tuslama islemi ile paralarini
yatirabilmektedir. Ayrica ana meniiden para yatirma butonu tuslanarak farkli seceneklere de
para yatirma islemi gerceklestirilebilmektedir ancak bu seceneklerin sunuldugu arayiizde
tuslarin estetik Olclitlerden homojenlik Olgiitiine uygun olmayan bir sekilde dagildigt
goriilmektedir. Kendi hesabima TL yatirma secildiginde ise miisteriye tekrar kartin hesabina
veya bagka hesaba segenekleri sunulmaktadir. Bu arayiizde miisteriye geri donme segenegi bir
onceki arayiiz ile aym1 yerde konumlandirilarak miisteriye olas1 yanlis secimlerden geriye
donme imkan1 sunulmaktadir. Is Bankasi’nda para yatirma islemi daha dncede bahsedildigi gibi
ana meniiden hizli yatir segcenegi ile hizli bir sekilde yapilabilmekte ve yine ana meniiden para
yatirma secenegi ile 5 tuslama ile kart miisteriye verilerek islem tamamlanabilmektedir.

Yap: Kredi Bankasi’nda para yatirma islemi daha O6ncede bahsettigimiz ara menii tizerinden
hizli bir sekilde yapilabilmektedir. Ana meniiden ise para yatirma secildiginde miisteriye kendi
hesabina ve bagka hesaba seceneklerinin yaninda ayrica geri donme secenegi de sunulmustur.
Kendi hesabina secildikten sonra miisteriden para yatirma islemi ile ilgili bilgi almak amaciyla
tasarlanmis zorunlu olmayan bir agiklama girme arayiizii bulunmaktadir. Burada miisteriye yine
bilgi girmenin yaninda agiklama seceneklerinin de sunulmasi bilgi girilmesi gereken islemlerde
bu adimin daha hizli gegilmesini saglayacak ve islemin tamamlanma hizim artiracaktir ¢linki
insanlarin bilgi girmek istemesi islemin tamamlanma siiresini uzatacak ve bankamatik
kuyruklarinin uzamasina neden olabilecektir. Yap1 Kredi Bankasi’nda ana menii {izerinden para
yatirma islemi 6 tuslama ile kart miisteriye verilerek tamamlanabilmektedir.

Vakif Bank’da ana meniiden para yatirma islemi segildikten sonra miisteriden yatirilacak tutarin
girilmesinin zorunlu oldugu bir arayiiz tasarlanmistir. Bu arayiizde miisteriye yazili olarak
bilgilerde verilmektedir. Arayiiz incelendiginde Geri butonu ve Ana menii butonu
bulunmaktadir. Oysaki ikiside aynm1 gorevi yerine getirmekte yani sadece bir islem geriye
gidilmektedir ¢iinkii ana meniiden sonra bir tek se¢im yapilmistir. Burada ana menii yerine
Devam butonunun olmasinin hem giris butonuna basilarak hem de devam butonuna basilarak
isleme devam etme segenegi ekranda sunulmalidir. Ayrica bu sayede eger miisteri geri donmek
isterse kesin bir sekilde diisiinmeye gerek kalmadan geri donme butonunu tuslayacaktir ve islem
sliresi daha kisa olacaktir. Vakif Bank’da para yatirma islemi ana meniiden 6 tuslama ile kart
miisteriye verilerek tamamlanabilmektedir.

Ziraat Bankasi’nda ana meniiden para ¢gekme secenegi se¢ildiginde hesaba para yatirma ve kredi
kartia para yatirma segenekleri ile beraber kart iade ve ana menii segenekleri sunulmaktadir.
Arayiiz tasarimi incelendiginde estetik Olciitlere aykiri bir sekilde arayliz tasarlandig:
goriilmektedir. Insanlarin biiyiik oranmin sag elini kullanmasindan dolay1 bu arayiizde hesaba
para yatirma ve kredi kartina para yatirma seceneklerini secerken sag elini kullanan biiyiik
cogunluk ellerini ¢apraz hareket ettirmek zorunda kalacak ve bu durum ekranin bir kisminin o
anda goriilmemesine sebep olacaktir. Estetik Olciitlerden sadece ergonomik bir tasarim
yapilmast i¢in 6diin verilebilecegi diisiiniilmektedir. S6z konusu secenekler insanlarin biiyilik
cogunlugunun sag elini kullanarak islem yapmasinin géz Oniine alinmasi ile sag taraftaki
butonlarin se¢imi ile islemin devam ettirilmesinin gerektigi diisiiniilmektedir. Bdylece
miisteriler son anda diger segeneklere bakmak isterlerse butonlardan elini ¢ekmeden tekrar goz
gezdirebilecektir. Hesaba para yatirma segenegi secildikten sonra yine sol taraftaki butonlara
tanimli bir arayiiz tasarimi karsimiza ¢ikmaktadir ve eger yanlis bir se¢im yapildi ise miisteriye
hatadan geri donme imkani verilmemekte yine ana meniiye donerek ayni islemi
gergeklestirilmesi gerekmektedir. Bu durumda islem siiresi daha da uzun olacaktir. Ziraat
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Bankasi’nda para yatirmak isleminin tamamlanarak kartt bankamatikten almak i¢in ana
meniiden sonra 7 tuslama yapilmasi gerekmektedir.

ING Bank’da ana meniiden para yatirma secenegi secildikten sonra karta bagl tek bir hesap olsa
dahi hesap bilgileri sunularak se¢im yapilmasi istenmektedir. Sag taraftaki butonlardan birine
tanimli olmasindan dolay1 insanlarin biiyiik bir ¢ogunluguna daha ergonomik gelecek sekilde bir
tasarim oldugu diistiniilmektedir. Bakiye bilgileri tablo halinde degil diger bankalara nispeten
biraz daha karmasik verilmistir. ING Bank’da para yatirma islemi ana meniiden itibaren 5
tuslama ile kart alinarak tamamlanmaktadir.

Halk Bankasi’nda ana meniiden para yatirma segildikten sonra yine sade bir tasarim ile
kullaniciy1 diisiindiirmeden islem yapmaya yonlendiren ancak tek bir hesap olsa dahi se¢ilmesi
gereken bir arayiiz ekrana gelmektedir. Ayrica kullaniciya geri donme ve islemi sonlandirma
secenekleri agik bir sekilde sunulmustur. Ancak hesap se¢imi sol ekranin sol tarafinda bulunan
butonlara tanimlanmistir ve daha Once bahsedilen ergonomik olmayan bir durum oldugu
diistiniilmektedir. Halk Bankasi’nda para yatirma iglemi ana meniiden 5 tuslama ile Kart
miisteriye verilerek tamamlanabilmektedir.

Para yatirilirken nelere dikkat edilmesi gerektigine dair bilgilerin verildigi arayliz tasarimlar
incelendiginde bankalarin sekillerden yararlandi§i ancak miisteriyi mesgul edecek bircok
yazininda bulundugu gériilmektedir. incelenen banklarin bazi bankamatiklerinde sesli yardim
oldugu goriilmektedir. Bu sesli destegin tiim bankamatiklere yayginlastirilmasi ile miisterinin
daha hizli islem yapmasi saglanabilecektir. Is Bankasi, Yap1 Kredi Bankasi, Vakifbank ve ING
Bank’da islem sonrasi makbuz istegi sorulmakta iken Halk Bankasi’nda miisteriye sorulmadan
dogrudan makbuz yazilmaktadir. Ziraat Bankasi’nda ise bazi bankamatiklerde sifre girildikten
sonra makbuz sorulmakta iken bazilarinda sorulmamaktadir. Miisterilerin ihtiyaglar1 olmadigi
durumlarda almak istememeleri veya ihtiya¢ duyduklarinda alabilmeleri i¢in her iglemde
sorulmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Incelenen tiim bankamatiklerde para yatirma sonrasi baska
bir islem yapilip yapilmayacagi sorularak bankamatik kartt miisteriye dogrudan
verilmemektedir.
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Arayiiz, sistem ile kullanic1 arasindaki her tiirlii etkilesim aracidir. islem odakli bir
araylz tasarlanirken kullanici aligkanliklari, siireglerin optimizasyonu, sistem hizi gibi etkenler
gbz Onlinde bulundurulmalidir. Oldukga genis islem Kkapasitesi ve fonksiyonu olan
bankamatiklerin islem odakli bir arayiiz tasarimimna sahip olmasi, islem zamanlarini kisaltarak
miisterilerin islemlerini daha hizli gergeklestirmelerini, iyilestirilmis siirecler ile sistemin
(server) yiikiiniin azalmasini, islemlerin kolay bir sekilde gergeklestirilebilmesi sayesinde
kullanim yardimi ihtiyacini azaltarak call center yiikiiniin hafiflemesi gibi hem sistemin sahibi
bankaya hem de miisterilerine pek ¢ok fayda saglamaktadir. Sektor igerisinde diger rakiplerden
bir adim ileride olmak i¢cin hemen hemen tiim miisteriler tarafindan kullanilan bankamatiklerin
kullanici dostu ve kullanim kolayligi saglayan bir arayiliz tasarimima sahip olmasi
gerekmektedir.

Calisgmada incelenen bankalarin ATM’lerinde para ¢ekme ve para yatirma ekran
tasarimlar1 incelenmistir. Arastirma sonunda bankalarin arayiiz tasarimlarina gereken onemi
asgari diizeyde gostermekte gaba sarfettigi gozlemlenmistir. Biitiin bu iyi niyet ve ¢aligmalara
ragmen istenen seviyede bir arayiiz tasarimina rastlanamamaistir.

Bankalarin arayiliz tasarimlarinda sistemi sadece programcilarin diisiincelerine
birakmamalar1, Ozellikler yazilim ergonomisi konusunda uzman kisilerden faydalanmalari
gerekmektedir. Arayiiz tasarimlarini  kullanicilarin - bankamatiklerin  basinda gecirdikleri
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zamanlar1 gozlemleyerek en c¢ok hangi meniilerde zaman kaybettikleri arastirilmali ve bu
meniiler tekrar gdzden gegirilmelidir.

Bu calismada Is Bankasi ve Halkbank’in diger banklara nazaran arayiiz tasarimlarinda
dikkat edilmesi gereken kurallara daha ¢ok uydugu tespit edilmistir. Kullanicilarin bankamatik
basinda gecirdikleri zamani en aza indirmek biitliin bankalarin 6ncelikli hedefi olmalidir. Bunu
basarabilmek icin sade, gorsel tasarimlarin yaninda ¢ok fazla meniiler arasi dolagimin oniine
gecmelidirler.

Calisma arayiiz tasarimlarina 6nem veren ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutan
bankalara bundan sonraki ¢aligmalarinda yardime1 olacaktir.
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