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ARASTIRMA MAKALESI

Kullanici Deneyimi ve Kisisellestirme Baglaminda Bir
Dijital Platform incelemesi'

OZET

Ilgi alamna gore iiriin ve hizmetin kisisellestirilmesi, tiiketicinin
kendine hitap eden iiriin ve hizmetlere erigmesi bakimindan
onemlidir. Uriin ¢esitliliginin fazla oldugu giiniimiiz sartlar
diistiniildiigiinde tiiketicilerin kendilerine hitap eden iiriinleri ¢ok
sayida secenek arasindan ayirt etmesi gerekmektedir. Ancak bu ayirt
etme tiiketiciler agisindan zor olabilmektedir. Ozellikle dijital
diinyadaki tiriinlerin fazlahig diistiniildiigiinde bu durum internet
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Universitesi kisisellestirme ozelligi ile bu zorlugu gidermeye c¢alismaktadir.

ebaser@anadolu.edu.tr
ORCID ID: 0000-0002-4703-

Kullamicilar — perspektifinden  Netflix — kullanict  deneyimi  ve
kisisellestirmenin nasil degerlendirildigi arastirilmas1 gereken

1125 onemli bir konudur. Yapuan arastirmalara gore Netflix’i en ¢ok
kullanan yas araligr 18-44 tiir. Bu baglamda, bu arastirmada, amagl
orneklem tercih edilerek 17 geng Netflix abonesi ile derinlemesine
gortisme gergeklestirilmistir. Derinlemesine goriismeden elde edilen
bulgulardan yola ¢ikilarak Netflix kullanicist olan katilimcilarmn,
o Netflix’in kullanici deneyimine ve kisisellestirme ozelligine iligkin
semra_akinci@anadolu.edu.tr gortisleri degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular neticesinde
ORCID ID: 0000 0002 9995 verilerin “Abonelik lle Ilgili Bulgular”, “Mecra Olarak Geleneksel
6760 Ve Dijital Platformlarin Degerlendirilmesi”, “Netflix’in Kalite
Baglaminda Degerlendirilmesi”, “Netflix Iceriklerin Tiiketimi ve
Paylasimi” ve “Netflix’ten Beklentiler”  seklinde gruplandig
gortilmiistiir. Kullanicilarin abonelik kararlarinda kisisellestirmeye
ve kullamici  deneyimine onem verdikleri sonug¢ olarak one

ctkmaktadir.
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A Digital Platform Review In The Context Of User
Experience And Personalization

ABSTRACT

Personalization of product and service according to consumer's

interest is important in terms of accessing products and services that

appeal to consumer. Considering today's conditions, especially which

e Emrah Bagser there is a large variety of products, consumers need to distinguish
Res. Ass. Anadolu University products that appeal to them from a huge number of options.
ebaser@anadolu.edu.tr Iioweyer, this distinction can be .dgfﬁcult :for consumers. This
ORCID ID: 0000-0002-4703- situation becomes more difficult in the internet environment,
especially considering the excessive number of products in the digital

H2 world. Netflix, which is a digital monitoring platform and stands out
with improvements in user experience, tries to overcome this difficulty

e Semra Akinci with its personalization feature. In this sense, how Netflix user
Res. Ass. Anadolu University experience and personalization are evaluated from the users
semra akinci@anadolu.edu.tr perspective is an important issue that needs to be investigated.
ORCID ID: 0000 0002 9995 According to the researches, the age range that uses Netflix most is
6760 18-44.In this context, in this research, purposeful sampling was

preferred and in-depth interviews were made with 17 young Netflix
subscribers. As a result of the findings obtained from the in-depth
interview, opinions of the participants who are Netflix users
regarding Netflix's user experience and personalization feature were
evaluated. As a result of the findings obtained, it was seen that the
findings were grouped as "Findings Related to Subscription”,
"Evaluation of Traditional and Digital Platforms as Channels”,
"Evaluation of Netflix in Quality Context", "Consumption and
Sharing of Netflix Content" and "Expectations from Netflix". It stands
out as the result that users attach importance to personalization and
user experience in their subscription decisions.

Keywords: Digital platform, Netflix, User-experience,
Personalisation, Young audience
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GIRIS

Uriin ve hizmet alternatiflerinin cogalmastyla birlikte tiiketicilerin kendine uygun iiriinii
secmesi zorlasmaktadir. Bu durumun zorlugu her seyin bir tik uzakta oldugu internet
diinyasinda ise daha net anlasilmaktadir. internet tabanli mecralarda gerceklestirilen film ya da
dizi izleme eyleminde kullanicilar hangi icerigi tiikketecekleri konusunda zaman zaman kararsiz
kalmaktadir. Kararsiz bir izleyici, film veya dizi izlemeye ayirdigi zamanin ¢ogunu film
izlemekten ziyade igerik aramaya ve icerik se¢meye ayirmaktadir. Dijital platformlarin
sayisinin artmastyla kullanici deneyimi ve kisisellestirme, daha ¢ok one cikmistir; dijital
platformlar kullanicilara igerik arama, igerik bulma ve onu izleme agisindan ¢esitli kolayliklar
saglamistir. Kullanic1 deneyimi kavrami, kisisellestirme kavramini da kapsayan bir iiriin ya da
hizmete iliskin biitlin olumlu ve olumsuz siiregleri ifade eden bir kavramdir. Diger tim
alanlarda oldugu gibi bu durum dijital platformlar i¢in de gegerlidir. Oyle ki, kullanic1 deneyimi

dijital platformlarin hayatimiza girmesiyle daha da 6nem kazanmistir

Netflix, son yillarda belki de en ¢cok 6ne ¢ikan dijital platformdur. Netflix’i 6ne ¢ikaran
tic ozellikten ilki, biliylik veriyi kullanicilarinin begenebilecegi icerikler i¢in kullanmasi ve bu
baglamda abonelerinin ne izlediklerini degil ayn1 zamanda milyonlarca abonesinin igerikleri
nasil izlediklerini de veri olarak kullanmasidir. ikincisi bir DVD kiralama sirketi iken kendini
caga uydurarak donligmesi ve lglinclisi de stratejik diislinmeyi bir kiiltlir olarak
benimsemesidir (Taylor, 2018). Bu baglamda Netflix, abonelerini daha iyi taniyabilmek icin
biiylik veriyi kullanmis ve elde ettigi veriler neticesinde abonelerine 6zellikler sunmus, strateji
ve teknolojiyi kullanarak hem kendini hem de abonelerinin film ve dizilere ulagma ve onlar1

tilketme bi¢imlerini degistirmis ve doniistiirmiistiir.

Kisisellestirme, kullanici deneyimini gelistiren, kullaniciy1 tanimay1 ve onu hatirladigin
gbstermenin bir yolu olarak degerlendirilebilir. Dahasi, kullanici deneyimi ise kullanicinin
ihtiyaglarini karsilamaya calismasi agisindan 6nemlidir. Bir dijital platform olan Netflix’in
aboneleri i¢in kisisellestirme ve kullanici deneyimi baglaminda o6ne c¢ikan ozellikleri
bulunmaktadir. Bu 6zelliklerin, kullanicilar agisindan nasil bir 6neme sahip oldugu, abone
olmak ve aboneligi devam ettirme konusunda nasil etkilere sahip oldugu arastirilmasi gereken
onemli bir konudur. Kullanicilar perspektifinden Netflix’in kullanic1  deneyimi ve

kisisellestirme baglaminda nasil 6zelliklere sahip oldugunun, abone olma ve aboneligin
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stirdiiriilebilirligi noktasinda kullanici deneyiminin ve kisisellestirmenin roliinii arastirmak bu
calismada amaclanmis ve onemli sonuglara ulasilmistir. Siirdiiriilebilir abonelikte kullanici
deneyiminin ve kisisellestirmenin onemli oldugu, kisisellestirmenin Onemine karsin bazi
kullanicilarda bu durumun mahremiyet endisesine yol agabilecegi, deneme siiresinin Netflix ile
bir bag kurma siirecinde ve kullanict deneyiminin nasil oldugunu anlama stirecinde etkin role
sahip oldugu, bir tiiketim olgusu olarak seri izlemenin (binge watching) Netflix’i ¢ekici kilmast,

calisma kapsaminda ulasilan dikkat ¢ekici sonuglardandir.
KiSISELLESTIiRME

Kullanicilarin bireysel tercihlerine gore adaptasyon-kisisellestirme dikkate alinmasi
gereken 6nemli bir konudur. Amazon.com CEO’su Jeff Bezos bu durumun 6nemini “Web
tizerinde ti¢ milyon miisterim varsa, Web 'de ii¢ milyon magazam olmali” seklinde ifade etmistir
(Schafer, Konstan, & Riedl, 2001). internetin getirdigi yaygin baglantili olma durumuyla
beraber dijital platformlarda yayinlanmak iizere iiretilmis kisisellestirilmis icerikler, her gecen
giin daha ¢ok benimsenmektedir; kisisellestirme, bireysel ihtiyaglari etkin ve verimli bir sekilde

karsilamay1 amaglamaktadir (Tseng, Jiao, & Wang, 2010).

Kisisellestirme kavramini kitlesel kisisellestirme ve bire bir pazarlama seklinde
kullananlar da mevcuttur (Petrison, Blattberg, & Wang, 1997). Kisisellestirme kavrami, on
dokuzuncu yiizyilin sonlarina dogru ortaya ¢ikmis ve genellikle boliimlendirme, hedefleme ve
profillemeye atifta bulunmustur. Daha genis anlami ile ise kisisellestirme, {iriiniin
uyarlanmasin1 ve pratikte bunlarla smirli kalmayan diger uyarlama tiirlerini kapsamaktadir
(Wind & Rangaswamy, 2001). Kisisellestirme, tiiketicinin ilgi alanlarina gore uyarlanmis
bireysel iletisim gelistirme aktivitesi olarak anlasilabilir (Roberts & Zahay, 2012). Literatiirden
hareketle kisisellestirme iizerine yapilan tanimlar ¢ogaltilabilir; kisisellestirme kavramina farkli
acilardan yaklasildig1 sdylenebilir. Bu yaklasimlarin ortak 6zelligi ise kisisellestirme tizerinde
calisan arastirmacilarin kisisellestirmenin bir siire¢ oldugu yoniinde uzlagmalaridir. Kotler ve
digerlerine gore (2001) kisisellestirme; bir hedefleme, boliimle ve konumlandirma siirecidir
(Vesanen, 2007). Peppers ve Rogers (1997) kisisellestirmeyi, miisterilerin kisisel bilgilerini
edinmenin ve bu bilgilere uygun ¢oziimler tiretmenin bir yolu olarak gérmektedir (Tran, 2017).
Giiniimiizde o6zellikle Internet kullanicilari igin iiretilmis kisisellestirilmis icerikler, siklikla

kullanilmaktadir. Internet iizerinde kisisellestirme, kullanicilarin verilerini toplama ve ardindan
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verileri daha kisisel hale getirecek ¢Oziimlemeler iceren veri madenciligi yoluyla
yapilabilmektedir (Pierrakos, Paliouras, Papatheodorou, & Spyropoulos, 2003). Bu anlamda
(Murthi & Sarkar, 2003)’1n asagidaki li¢ asamay1 igeren yaklasimlarini dikkate almakta yarar

vardir:
. Tiiketicilerin neye ihtiyact oldugunu 6gren,
. Tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu seyler i¢in onerilerini eslestir,
. Onceki iki siireci degerlendir.

Sekil 1. Kullanici Profili Yasam Dongiisii

Yeniden Tasarim igin Girdi Gergek Kullanici Davranigindan Ogrenme
:L____> Profil Veri Girdisi —» Veri isleme Bilgi Kullanimi

Modelleme
Yapi Acik Veri Madenciligi: Bilgi (Acik)
Kaynak Profil Tanimlama Bilgi Deposu Gegmis (Kapali)
Depolama Profil Tercihleri Durum (Yer ve Zaman)

Derecelendirme

Kapali \
Profil Etkilesimi |

Profil Hareketleri
Baglam

Kaynak: (Schubert & Koch, 2002)

Daha 6nce de soylendigi ve sekilde de goriildiigii gibi, kisisellestirmenin temel amaci
kullanicilar hakkinda bilgiler edinmek ve bu bilgileri tirtin/hizmet veya bilgi tekliflerini

kullanicinin ihtiyaglarina gore uyarlamak i¢in kullanmaktir (Schubert & Koch, 2002).

Dijital platformlar {izerindeki igerik sayisindaki artis, ilgi ¢eken icerigin aranmasini ve
bulunmasin1  zorlagtirmigtir. Bu baglamda, kisisellestirme aragtirmalar1 filmlerdeki,
haberlerdeki, reklamlardaki vb. igerigin kisisellestirmeye uyarlanmasiyla daha ¢ok ilgilenmeye
baglamistir. Kisisellestirme, izleyicilerin ilgi alanlarmma uygun igerigi Ongdren ve Oneren

algoritmalarin ve veri toplama semalarinin kullanilmasiyla saglanir. Ayrica, TV igeriginin genis
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bant kablosuz iizerinden mobil cihazlara dagitilmas: video kalitesi sorununu da giindeme

getirmektedir (Chorianopoulos, 2008).

Dijital platformlarda kisisellestirme s6z konusu oldugunda ortak filtreleme ve igerik
filtreleme olmak tizere iki tiir filtreleme yonteminin yaygin olarak kullanildigi sdylenebilir.
Ortak filtreleme, gegmiste gozlemlenen dgeler iizerindeki 6znel degerlendirmelerinden hareket
etmektedir. Oznel degerlendirmelerinde kullanicilarin gelecekte de ayni degerlendirmeleri
kabul edecegi varsaymmi dikkate alinmaktadir. igerik tabanli filtreleme ise bir kullanicinin
onceki tercihlerinin gelecekteki davranislar igin giivenilir gostergeler oldugu varsayimi
tizerinden hareket eden bir bilgi alma teknigidir (Pazzani, 1999). Bu dogrultuda, kisisellestirme
stirecinde kullanicilarin izledikleri igerikleri puanlamalari, hangi igerikleri daha ¢ok izledikleri
dijital izleme platformlar1 tarafindan dikkate alinan kriterlerdir. Bu siire¢ kullanicilarda
memnuniyete yol acgabildigi gibi ayn1 zamanda kullanicilara yonelik icerigin olmamasi veya
kullanicilarda mahremiyet endisesi yaratmasi gibi durumlarda kullanicilar tarafindan hos

kargilanmayabilmektedir.

KULLANICI DENEYIMIi VE NETFLIX

Yasadigimiz donemde tiim mal ve hizmetlere iliskin siirecleri deneyim kavrami
cercevesinde degerlendirmek olasidir. Bu durum giiniimiizde ¢ogu kez tiiketiciler tarafindan
alinan iirlin ya da hizmetten ¢ok s6z konusu iiriin ya da hizmetin yasattig1 deneyim cergevesinde
ele alinmakta, degerlendirilmekte ve paylasiimaktadir. Bu durum da bir markanin tiiketicisiyle
kurdugu ya da kuracagi bagin deneyim odakli bir siire¢ icerisinde ele alinmasi ve tasarlanmasi

gerektiginin en biiyiik gostergesi olarak belirtilebilir.

Kullanict deneyimi kavrami ¢ok ¢esitli anlamlarla iliskilendirilebilecek bir kavramdir
(Forlizzi & Battarbee, 2004). Kullanici deneyimi kavramini tanimlamaya ve nasil
Olciilebilecegine dair yapilan farkli ¢alismalar bulunmaktadir (McNee, Riedl, & Konstan,
2006a; McNee, Riedl, & Konstan, 2006b; Murray & Héaubl, 2009; Cosley, Lam, Albert,
Konstan, & Riedl, 2003; Ozok, Fan, & Norcio, 2010; Pu, Chen, & Hu, 2012; Konstan & Ried]l,
2012). Alben, (1996)’ya gore kullanici deneyimi, kullanicinin etkilesimli bir {iriinii nasil
kullandigini tiim yonleriyle igine alir. Bu noktada, kullanicinin {iriinii kullanirken ne hissettigi,
irlinlin amacina ne kadar uyumlu oldugu ve nasil ¢alistigin1 ne kadar anladig1 gibi faktorler

Onem tagimaktadir.
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Glinlimiizde bir¢ok kavramda oldugu gibi kullanici deneyimi kavramina iliskin de farkli
tanimlamalar bulunmaktadir. Ancak literatiirde en ¢ok kabul gdren tanimlamalardan biri
International Organization for Standardisation tarafindan yapilmistir. ISO (2010)’da kullanict
deneyimi, “bir kisinin bir iirlinii, sistemi ya da servisi kullanmasindan dogan tiim algi ve

tepkiler” seklinde tanimlanmaktadir.

Kullanici deneyimi kavrami, glinlimiiz yogun rekabet ortaminda diger tiim markalar i¢in
oldugu gibi bu ¢aligmanin konusu olan Netflix markasi i¢in de son derece 6nemli bir kavramdir.
Netflix, giiniimiiz diinyasinda kullanict deneyimi kavraminin éneminin farkinda bir marka
olarak yaptig1 caligmalar ve iyilestirmelerle kullanicit deneyimini olumlu yonde etkileme gayreti

icerisindedir. Netflix’in kullanic1 deneyimini olumlu yonde etkilemek adina tagidigi 6zellikleri;

. Kisisellestirilebilir arayiiz tasarimi

. Farkl1 dublaj ve altyazi segenekleri

. Ulkelere 6zel icerikler

. Kendisine ait yapimlar (Netflix 6zgiin igerikleri)

. Yetiskin ve cocuk olmak tizere farkl profiller ve bu profillere uygun icerikler
. Yiiksek goriintii ve ses kalitesi

. Internet hizina goére adaptif baglant1 hizi

. Seri izleme (Binge-watching)

. Ekonomiklik

. Abonelik paylagim olanag (bir abonelikle dort farkli profil olusturabilme)

. Farkli ihtiyaclara yonelik abonelik se¢enekleri (temel, standart, 6zel)

. Reklamsiz i¢erik sunumu

. Zengin igerik sunumu

. Birden fazla ekranda izleyebilme se¢enegi (bilgisayar, tablet, akilli telefon, akilli

tv)
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. Kolay kullanilabilir arayiiz tasarimi seklinde siralamak miimkiindiir.

Netflix ve kullanici deneyimi kavramui iliskisi katilimcilarin yanitlar gercevesinde

bulgular boliimiinde detayl1 bir sekilde degerlendirilecektir.

YONTEM

Bu calismanin yontemi nitel arastirma olarak belirlenmistir. Nitel arastirmanin
timevarimer bir yaklasimla, olaylar1 ve olgulart dogal ortamlari iginde betimleme,
katilimcilarin bakis agilarin1 anlama ve bunlarin yansitilmasina odaklanilan bir aragtirma
yaklagimi seklinde tanimlanmasi miimkiindiir (Yildirnm & Simsek, 2016). Creswell’e (2017)
gore nitel arastirmalar sosyal ya da beseri bir probleme bireylerin veya gruplarin atfettigi

anlamlar1 kesfetme ve anlamaya yonelik bir yaklasimdir.

Diinyada en ¢ok kullaniciya sahip olan dijital izleme platformlarindan biri Netflix'tir.
Bazi dijital izleme platformlar1 yalnizca belli bir bolgede izlenebilirken Netflix, diinyanin
190’dan fazla iilkesinde kullanilabilmektedir (Netflix, 2020). Netflix tarafindan “2019 Cevresel
Sosyal Yonetisim Raporu” adiyla yayimlanan raporda Netflix, diinya genelinde 168 milyon
kullanicist oldugunu belirtmektedir (2019 Sustainability Accounting Standarts Board (SASB)
Report, 2019). Analiz sirketi olan Apptopia tarafindan agiklanan 2020 yilinin ilk ¢eyregine ait
verilere gore Netflix 59.1 milyon indirme ile aragtirmaya dahil olan 35 farkl dijital yaymn
platformu arasinda ilk sirada yer almaktadir. Listede Netflix’i sirasiyla YouTube, Amazon
Prime Video, Youtube Kids, Hotstar, BIGO LIVE, Disney+, Twitch, Xigua Video ve Tubi takip
etmektedir. Ayni raporda yer alan en ¢ok izlenen dijital yayin platformu siralamasinda ise
Netflix Youtube Kids’in ardindan ikinci sirada yer almaktadir. Bu listede Netflix’i sirasiyla
Youtube, Amazon Prime Video, Hotstar, Disney+, Tubi, Xigua Video, Hulu ve Tencent Video
izlemektedir (2020 Y1ilinin En Cok Kullanilan Dijital Yayin Platformlari, 2020). We Are Social
ve Hootsuite tarafindan yayimlanan ve kiiresel 6lgekte dijitallesmeye iliskin cesitli verilerin
aciklandig1 Digital 2020 raporunda Netflix, tiim diinyada en ¢ok ziyaret edilen 16. Web sitesi;
en ¢ok indirilen 10. Mobil uygulama ve en ¢ok harcama yapilan 2. Mobil uygulama olarak
siralanmistir (Digital 2020, 2020). Yine We Are Social ve Hootsuite tarafindan yayimlanan
Digital 2020 Turkey raporunda Tiirkiye’de mobil uygulamalar i¢inde Netflix en ¢ok harcama
yapilan 5. Uygulama olarak siralanmistir (Digital 2020 Turkey, 2020). Twentify tarafindan

yaymmlanan Tiirkiye’nin Dijital Gzl adli raporda ise Netflix, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren

RESEARCH PAPER EMRAH BASER, SEMRA AKINCI

873|Sayfa



SELCUK ILETISIM DERGISI 2020; 13(2): 866-897
DOI: 10.18094/J0SC.688523

ARASTIRMA MAKALESI

dijital yayin platformlar1 arasinda Turkcell Tv+’1n ardindan en ¢ok aboneye sahip ikinci yayin
platformu olarak siralanmistir. Ayni raporda {i¢iincii sirayr PuhuTv, dérdiincii siray1 ise BluTv
almistir (Tirkiye'nin Dijital Gozii, 2018). Burada Netflix’in ikinci sirada yer almasinda
Turkcell TV+’1n Turkcell’in GSM ve ev interneti hizmetlerinde belirli paketler kapsaminda
tiiketiciye sunulmasinin etkili oldugu sdylenebilir. Siralanan bu nedenlerle, bu ¢alismada dijital

yayin platformu olarak Netflix tercih edilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak derinlemesine goriisme yontemi kullanilmastir.
“Derinlemesine goriisme, bir konunun detayli olarak incelendigi, kesif amac¢l olarak katilimci
ile yiiz yiize ve teke tek goriismeye dayall nitel bir arastirma teknigidir. Bu teknigi diger nitel
arastirma tekniklerinden ayiran en 6nemli nokta, derinlemesine fikir, diigiince ve goriisleri elde
edebilmesine imkan vermesidir” (Yaras, 2020, s. 260). Tanimdan da yola ¢ikarak kullanicilarin
Netflix tizerine fikir, diislince ve degerlendirmelerini ortaya koymak ve detaylandirmak igin
veri toplama teknigi olarak derinlemesine goriilme tercih edilmistir. Tiirkge literatiirde Netflix,
kullanict deneyimi ve kisisellestirme baglaminda sinirli sayida calisma oldugu dikkate
alindiginda kullanicilarin  bakis agilarini derinlemesine arastirmak Onem tasimaktadir.
Ornekleme yéntemi olarak ise amagcli drnekleme tercih edilmistir. Bu baglamda, 17 Netflix
kullanicist ile derinlemesine goriisme gergeklestirilmis ve amaca yonelik olarak belirlenen 21
soru sorulmustur. Goriisme formundaki sorular baslangi¢ sorulari, igerik sorulari, tamamlayici
sorular ve kapanis sorular1 olmak iizere dort boliimden olusmaktadir. Yeterince anlasilir ve
aciklayict olmayan yanitlar1 daha anlagilir kilmak adina zaman zaman ekstra sorular
kullanilmistir. 21 sorudan olusan formda sorular; abonelik ile ilgili sorular, geleneksel ve dijital
mecralar, Netflix’in kalite diizeyi, Netflix i¢eriklerinin tliketimi ve paylasimi ve son olarak da
kullanicilarin Netflix’ten beklentileri odaklidir. Calismanin baslangicinda, katilimcr sayisi
olarak yirmi kisi hedeflenmis olsa da yanitlarin tekrar ettigi goriildiiglinden bu say1 on yedi
katilimci ile sinirlandirilmistir. Goriismeye katilan tiim katilimcilar birden on yediye kadar
KI......... , K17 seklinde kodlanmistir. Yar1 yapilandirilmis olarak gergeklesen derinlemesine
goriismelerde katilimci yaslari 18 ile 35 yas arasindadir. Orneklem belirlenirken 18-35 yas arasi
kisilerin secilmesinin sebebi Netflix’i en ¢ok ve en yogun olarak kullanan kisilerin 18-44 yas
araliginda olmasidir (Digitalage, 2019). Ust yas sinirinin 35 ile sinirlandiriimasinin nedeni ise

arastirmanin iniversite Ogrencilerine ve gen¢ kitleye yonelik tasarlanmis olmasidir.
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Katilimecilardan 9’u erkek, 8’1 ise kadindir. Toplam siiresi 245 dakika olan kayitlar analiz

edilmis ve elde edilen bulgular bes kategoride bir araya getirilmistir.

Bulgular

Netflix’in kullanici deneyimi ve kisisellestirme baglaminda degerlendirildigi bu
calismada, elde edilen bulgulardan 6ne cikanlar kullanici deneyimi, kisisellestirme, deneme
sliresinin Oonemi, mahremiyet endigesi ve bir tiiketim olgusu olarak seri izleme(binge-

watching)’dir.

Katilimcilardan kisisellestirme ve kullanici deneyimi ile ilgili gelen yanitlara gore analiz
edilen bulgular; kullanic1 deneyimi kavraminin kisisellestirmeyi de icine alacak sekilde daha
kapsayici bir yapiya sahip oldugu gergeginden hareketle bu cergevede siniflandirilmistir. Bu
baglamda bulgular; “Abonelik Ile ilgili Bulgular”, “Mecra Olarak Geleneksel ve Dijital
Platformlarin Degerlendirilmesi”, “Netflix’in Kalite Baglaminda Degerlendirilmesi”, “Netflix
Iceriklerin Tiiketimi ve Paylasimi® ve “Netflix’ten Beklentiler” baslhklar1 altinda

gruplandirilmgtir.
Abonelik ile Tlgili Bulgular

Kullanicilarin Netflix abonelik bilgileri de kisisellestirme baglaminda énemli sonuglar
vermektedir. Kullanicilarin mobil olarak, tabletten veya akilli televizyondan izlemek istedikleri
filmlere ulasabilme imkani1 kullanicilari bu tiir hizmetleri kullanmaya itenbir unsur olarak géze
carpmaktadir. Kullanicilarin 6zel olarak, aileleriyle veya arkadaslariyla paylasimli olarak
kullandiklar1 paketler ayn1 zamanda kullanicilarin profillerini kisisellestirmelerine de olanak
saglamaktadir. K1, bireysel paketi tercih ettigini belirtirken K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10,
K12, K13, K14, K15 ve K16 ise aileleri veya arkadaslariyla kullanabilecekleri paketleri tercih
ettiklerini  belirtmislerdir. Kullanicilarin paylasimli paketleri tercih etmelerindekitemel
sebebinarkadaglar ve aileler ile olan paketlerin kullanicilar tarafindan daha ekonomik
bulunmasidir. K10’un “Arkadaslarimla kullantyorum. Tek basima pahali geldi” ifadesi ve
K13™in “....arkadas hangi pakete aboneyse o bizi katti. 10 lira veriyoruz iste 10 lira mi 15 lira

mu..” ifadesi bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.
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Kullanicilarin  Netflix aboneligine neden ihtiya¢g duyduklari degerlendirildiginde
kisisellestirme veinternetin olmadigi durumlarda da indirme segenegi ile igeriklere ulagsmanin
miimkiin olmasi,gekici bir faktor olarak 6ne ¢ikmustir. K2, K3, K5, K7, K8, K15 ve K16 ses ve
goriintii kalitesini, igeriklere herhangi bir yerde erismenin miimkiin olmasini abone olma
ihtiyact hissetme bakimindan ¢ekici bulduklarini belirtmislerdir. Bu baglamda K3’iin ifadesiyle
“...seri bir platform, siiriikleyici bir platform, size biraz kiiltiirel anlamda dizi ve film kiiltiirii
gelistirme agisindan da 6n ayak olan bir platform ayrica. Hem yeni icerikler izlemeye hem de
dizi ve film izlemeye yani bir insanin kendi sevdigi tiirii bulmasina da yardimci oluyor ayrica
film kiiltiiriiniin ne oldugunu anlamaya da yardimct oluyor. Bireysele diistiigii icin ¢esit de ¢ok
oldugu i¢in acik biife gibi ne sevdiginizi hepsini yiye yiye tada tada anlarsiniz, damak tadinizi
neyi sevip sevmediginizi de o sekilde anlarsiniz.” Ayrica K3 Netflix’e abone olurken Netflix’in
sordugu en sevilen li¢ igerigin ve bu igeriklere gore oOnerilen igeriklerin oldukca yardimci
oldugunu da belirtmistir. K1, K4, K6, K9, K10, K11, K12, K13, K14 ve K17 ise abone olma
ihtiyaci1 hissetme baglaminda, Netflix’i deneyimleme isteginin ve igeriklerin g¢ekici

ozelliklerinin 6ne ¢iktigini belirtmislerdir.

Deneme siiresi ve deneme paketlerinin kullanicilarin Netflix’i tercih etme noktasinda
onemli bir faktdr oldugu kullanicilardanK1, K5, K12, K13, K14, K15 tarafindan belirtilmistir.
K14 “Kullaniyorum, evet. Netflix te ilk bir ay, su an ben yeni abone oldum, sanirim on giin
kadar oldu. Ik bir ay full paket veriyorlar bildigim kadariyla, iicretsiz deneme ayindayim,
dolayisiyla su an tiim igerige en iyi kaliteyle ulasabiliyorum. Yani kisaca bir géz atmistim ama
o an sekillendi kafamda Netflix iiyeligimi devam ettirecegim zaman en dolu paketten devam
ettirmeye karar verdim. Ciinkii goriintii kalitesi, ses kalitesi, ultra hd yayin vermesi, kullanict
sayisinin birden fazla olmasi, mobil cihazla kullanabilmeniz iste smart kullanabilmeniz gibi
faktorlerden dolayr 6yle bir egilimim var” ifadesiyle abone olma siirecinde deneme paketinin
onemini vurgulamistir. Deneme siirecinin 6nemli oldugunu belirten katilimcilarin ifadelerinden
kisisellestirme ve kullanici deneyimi baglaminda énemli sonuglar ¢ikmaktadir. Katilimeilar,
Netflix’in kisisellestirme ve kullanici deneyimi vaatlerinin ¢alisip calismadigini deneme

3

stirecinde anladiklarini belirtmislerdir. Bu baglamda K 15’in “...Deneme siireci onemli, yani
mesela sistemin arayiiziinii tanimak igin, filmlerin isleyisi nasil anlamak icin. Mesela su
donemde internet hizinizin da belli bir etkisi var sonugta goriintiintin netligi icin. Mesela benim

onceki internetim kétii oldugu icin filmleri net izleyemedigimden Netflix tiyeligim olmasina
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ragmen kullanmiyordum. Mesela o yiizden o deneme siireci énemli. Iste netliyor mu, istedigim
kategoriler var mi, arayiizii uygun mu, aradigumi bulabiliyor muyum? En azindan bir bag
kurmamizi saglayabilecek bir siire vermeleri bence ¢ok iyi bir strateji, pazarlama stratejisi.”

Seklindeki ifadesi bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.

Netflix’in mi yoksa sinemanin mi1 daha ekonomik olduguna yonelik soruya verilen
yanitlar, beklendigi lizere herhangi bir istisna olmaksizinNetflix’in daha ekonomik oldugu
yoniindedir. Katilimeilarinin tamami Netflix’in daha ekonomik oldugunu dile getirirken K1
konuya iliskin goriisiinii “Netflix. Ciinkii sinemaya gitmek zaten ayri bir maliyet ve yani soyle
bir sitkinti da var. Sinemaya giderken kendi rahatligimizdan fedakarlik ediyoruz. Hadi ben
sinemaya gideyim belli bir ugras gerektiriyor. Buda tabi ekstra bir maliyet oluyor.Evden
ctkayim,tramvaya kendi 6zel aracima vs. bineyim ikincisi sinemaya ayrt bir odedigimiz ticret
var. Bir de son donemlerde ki o ¢alkantili fiyatlardan dolayr Netflix daha mantikly tabi ki”
seklinde dile getirmistir. K1’in goriislerinden de anlasilacag lizere Netflix’e kiyasla sinemaya
gitmek maliyet unsurunun yani sira rahatliktan vazgegme gibi kisisel alandan ¢ikmay1
gerektiren bir gereklilige sahiptir. Bu durum Netflix’in mecra olarak kisisellestirilebilir olma
Ozelliginin yani sira ortamin kisisellestirilebilirligine de atifta bulunmakta ve iki farkli kullanici

deneyimi siirecine isaret etmektedir.
Mecra Olarak Geleneksel Ve Dijital Platformlarin Degerlendirilmesi

Kullanicilarin film izleme eylemlerini hangi mecra iizerinden gergeklestirdikleri,
kisisellestirme ve kullanici deneyimi baglaminda 6nemli sonuglar vermektedir. 17 katilimcidan
14’1 en ¢ok film izledikleri platformun Netflix oldugunu sdylemistir. Buna gore, kullanicilarin
tercih ettikleri film izleme ortamina gore, Netflix’in ilk siralarda yer aldigimi sdylemek
miimkiindiir. En ¢ok Netflix’in tercih edilmesinin sebepleri olarak baslica, ses ve goriintii
kalitesinin 1iyi olmasi, Netflix’in film izleme ortamin1 kisisellestirmeye izin vermesi,
kullanicilarin kendilerini rahat hissettikleri ortamlarda film izleyebilmeleri gelmektedir. K15’in
ifadesi bu durumu Orneklemektedir: “Genellikle Netflix tarzi yerlerde yani kendi evimde,
bilgisayarda izlemeyi seviyorum ¢iinkii. Sinemayi da seviyorum tabi ayri bir ortami, ses
efektleri agisindan daha verimli ama evde rahat oldugu icin iste istedigim zaman
durdurabilmek gibi kontroliin bende olmasi nedeniyle ve daha ziyade evde bulundugum icin

evde izliyorum. Netflix tarzi platformlardan izliyorum.” Netflix’in kullanicilarin profillerine
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gore kisisellestirilmis Ozellikler sunmasinin yani sira kullanicilarina herhangi bir ortamda
iceriklere erisme olanagi sunmasi, kullanicilarin igeriklere erisirken izledikleri ortami

kendilerine gore kisisellestirebilmeleri bu anlamda 6ne ¢ikmaktadir.

Katilimcilara  yoneltilen Netflix abonesi olduktan sonra sinemaya gitme
aliskanliklarindaki degisiklikle ilgili soruya verilen yanitlar genel olarak “oldu” ve “olmadi”
seklinde gruplandirilabilir. Katilmeilardan K1, K2, K3, K4, K6, K8, K9, K10, K16 Netflix
abonelikleri sonrasinda sinemaya daha az gittiklerini ifade etmislerdir. Oyle ki K1 bu konudaki
goriisiinil “Sinema salonlart olmasa da olur bana gore” seklinde dile getirmistir. Diger yandan
katilimcilardan K5, K7, K11, K12, K13, K14, K15 ve K17 abonelik sonrasi sinemaya gitme
aliskanliklarinda bir degisiklik olmadigini belirtmislerdir. K15 “Bir degisiklige sebep oldugunu
diisiinmiiyorum. Ctinkii zaten once filmler vizyona, vizyondan belli bir siire sonra Netflix’e
geldigi icin sinema hala ilk éncelik. Yani bir film ilk ¢iktiginda izlemek istiyorsam kimseden bir
sey duymadan ya da bir sey kacirmadan ya da uzamadan bekledigim bir film ise yine sinema
mecrasinda filme ulasabiliyorum c¢iinkii 6nce vizyon dedigimiz sinemaya giriyor. O yiizden ¢ok
biiyiik bir degisiklik yaratmad: ¢iinkii normalde sinemayr ¢ok sik kullanmiyordum.
Arkadaslarimla gitmeyi seviyordum onlarda biliyorsunuz ki ayni insanlarin programlarin
denk getirebilmeleri zor oldugu icin ¢ok yogun bir sinema kullanicisi degildim zaten”
seklindeki ifadesiyle goriisiinii dile getirmistir. Netflix aboneligi sonrasinda sinemaya gitme
aligkanligmma yonelik bu soruda katilimcilardan 9’u abonelik sonrasi sinemaya gitme
aligkanliklarinda degisiklik oldugunu; 8’1 ise herhangi bir degisiklik olmadigini ifade
etmislerdir. Her ne kadar degisiklik oldu diyen katilimci sayist ile degisiklik olmadi diyen
katilimc1 sayisit arasindaki fark ¢ok az da olsa Netflix’in abonelerinin sinemaya gitme
aligkanliklar1 tlizerinde olduk¢a etkili ve belirleyici oldugu sdylenebilir. Bu durum diger
bulgulara yonelik ifadelerde de goriilecegi iizere Netflix’in kisisellestirme ve kullanict
deneyimi noktasinda kullanicillarina sundugu olanaklarin  bir yansimasi seklinde

yorumlanabilir.

Netflix’in Kalite Baglaminda Degerlendirilmesi

Netflix’in ses ve goriintii kalitesinin yeterliligi ile ilgili soruya verilen yanitlarin tamami
Netflix’in ses ve goriintii kalitesinin yeterli oldugu yoniindedir. Katilimeilarin tamami
Netflix’in ses ve goriintii kalitesinin fazlasiyla yeterli oldugunu ancak sahip olduklar

televizyon, bilgisayar, tablet ve internet baglantis1 gibi kendi teknik sinirliliklarindan dolay1
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zaman zaman bu konuda sorun yasayabildiklerini dile getirmislerdir. K8 bu konudaki goriisiinii
“Gayet yeterli buluyorum, sadece benim bilgisayarimdan kaynakli olan bazi sorunlar disinda
gayet memnunum. Baska yerlerden izledigimde Netflix’i gayet ses ve goriintii kalitesi olarak
yeterli ve iyi buluyorum. Internet servis saglayicimdan kaynakli son zamanlarda donmalar
yastyorum ama Netflix ile ilgili herhangi bir sorun yok. Adil kullanim basladigindan beri hafta
sonlart olsun, aksam saatleri olsun goriintii kalitesi biraz diigiiyor veya donmalar yastyorum
ama bunun Netflix’ten kaynaklandigini diisiinmiiyorum. Adil kullanimdan once boyle bir
sorunla karsilagsmamistim” seklinde ifade etmistir. Bu durum genel olarak Netflix’in ses ve
goriintii kalitesi noktasinda kullanici tatmin diizeyinin ¢ok yiiksek oldugunu gosterdiginden

kullanicilara olumlu bir kullanict deneyimi sundugu seklinde yorumlanabilir.

Iceriklerin kaliteli olarak degerlendirilmesi kullanici deneyimi baglaminda &nemli
oldugundan Netflix teki igerikleri kaliteli bulup bulmadiklarina yonelik sorulardan elde edilen
bulgularve katilimcilardan gelen kalite dgeleri arayiiziin kaliteli bulunmasi ve igerigin kaliteli

bulunmasi olarak iki sekilde siralanmastir:

Arayiizlinlin kaliteli olmasibaglaminda 6ne ¢ikan faktorler kisisellestirme, kullanim
kolayligi, dil ve altyazi segenekleri ve gorsel olarak izleyiciyi ¢ekme gibi 6zellikler seklinde

siralanmustir.

Kisisellestirme konusu ele alindiginda kullanicilardan K1, K2, K3.....K11, K15, K16
Netflix’in kisisellestirme 0zelliginden memnun olduklarint belirtmistir. Kisisellestirme
baglaminda katilimcilarin 6zellikle hangi filmi izlemek istedikleri konusunda kararsiz kaldig:
durumlarda Netflix’in kisisellestirilmis se¢enekler sunmasindan memnun olan katilimecilarin
oldugu gozlemlenmistir. Bu konuda K6 ve K7 nin goriisleri sdyledir: K6 “Bir de mesela giizel
kategorilendirerek ayirdiklart igcin en azindan ve izledigin filmlere gore tavsiyelerde
bulunduklari igin bence giizel, ben bundan hoslaniyyorum. En azindan arama, se¢enek bulma
kararsizligina girmiyorum, bana tercih sunuyor.” K7 “Kaliteli buluyorum ¢iinkii arkada ¢ok
iyi ¢alisan bir ekip var. Ciinkii internette okumustum. Bir gorselin atiyorum reklamini
yapiyorlarsa size, kullanici hangi tarz sectiyse degisiyor. Birinci resmi koyuyor siz 6biir tarz
filmler izlediginiz zaman obiir fragman tarzini koyuyorlar.”Katilimeilarin ~ goriisleri
degerlendirildiginde, izlenen filmlere gore Onerilerin sunulmasi, film kategorilendirmesinin

karar vermede yardimci olmasi, kullanicinin izleme gegmisi baglaminda profilin kisisellesmesi
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katilimcilar tarafindan bir memnuniyet unsuru olarak degerlendirilmistir. Diger yandan K7,
kullanicinin 6zelliklerine gore dizi ve film igeriklerinin sunulus bi¢cimlerinin degismesini de

kisisellestirme baglaminda 6nemli bir 6zellik olarak belirtmistir.

Kisisellestirme baglaminda ele alindiginda Netflix’i bu anlamda kaliteli bulmayan K12,
K13, K14’den gelen goriisler de olmustur: K12 “Senin icin oneriler var onlarin ¢ok ¢ok saglam
isledigini diisiinmiiyorum. Ciinkii iceriklerle ilgili agiklamayr okumak istediginizde verdigi
zaman yeterli olmuyor. Daha fazla icerik ve daha kisisellestirilmis bir yapisinin olmasini tercih
ederim. Su an c¢ok ilerde bulmuyorum dedigim gibi.”Katilimcilarin kisisellestirilmis
seceneklerin dogru c¢alistigini diisiinmemesi, kaliteli bulmama konusunda 6ne ¢ikan sebep

olarak goriilmektedir.

Netflix arayliziiniin gorsellik olarak kullanicilar1 ¢ekmesi ise bir bagka kalite unsuru
olarak one cikmistir: K3 “Simdi kalite géoriintii kalitesi olarak ele alirsak ¢ok giizel bir kalite
glinkii ciddi rakamlarla yapilan ciddi teknolojilerle yapilan filmler burada yer aliyor.Evet
sinematografik teknik olarak iyi ama icerik olarak niteliksiz bir sey soz konusu. ”K3 bu anlamda
Netflix’in arayiizlinli ¢ekici ancak igeriklerini kalitesiz bulmustur. Bunun yani sira K8 de
“Goriintii kalitesi de giizel oldugu i¢in benim daha once gittigim yerlere bile saskinlikla baktim
“aa bura orasi miydi’ diyerek.” Gorselligin kendisini ¢eken bir kalite unsuru oldugu konusunda
goriis bildirmistir. Ayrica K8 kendisinin gittigi yerlerin Netflix’te daha ¢ekici bir sekilde
sunuldugunu belirtmistir. Netflix arayliziiniin gorsellik olarak kalitesi baglaminda kaliteli
oldugu, cekici bir faktor olarak degerlendirilebilecegi K3, K8, K11 ve K16 tarafindan
belitilmistir.

Katilimcilardan kalite unsuru konusunda gelen cevaplardan birisi de dil ve altyazi
seceneklerinin kaliteli olmasi olmustur. K4 bu konudaki goriisiinii “Bence yeterli. Yani yabanci
bir film izledigimde altyazilar benim i¢in 6nemli oluyor. Altyazilarini begeniyorum. Anlasilir,

diizgiin ¢evrilmis.” Seklinde dile getirmistir.

Netflix’in kullanicilara sundugu kullanim kolaylig1 ise kullanicilarin ifade ettigi bir
baska kalite 6gesi olarak one ¢ikmistir. Bu anlamda katilimeilardan gelen cevaplara bir 6rnek
su sekilde verilebilir: K15 “Ayrica kaldiginiz yeri takip etmesi, yeniden baslattiginizda ayni
saniyeden sizi devam ettirmesi. Daha sonra liste sistemi koymuslar, listeliyorsunuz o listenizden

ulasabiliyorsunuz. Ilginizi cekeni listeye atip ertesi giin gorebiliyorsunuz. Izlemeye devam
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ettiklerim kisminin olmasi da tekrar tekrar aramaktan kurtariyor. Ciinkii ana sayfaya
girdiginizde izlediginiz seriler izlemeye devam ettiklerimde ortaya c¢ikiyor ve kolayca
ulasabiliyorsunuz istediginiz serilere.” Kullanim kolaylig1 olarak kullanicinin kaldig1 yerden
izledigi iceriklere devam etmesi, ayn1 zamanda akilli televizyon, cep telefonlar1 ve bilgisayar
ve tablet gibi araglardan kalinan yerden izleme senkronizasyonunun diizgiin ¢alismasi 6énemli
bir unsur olarak belirtilmistir. Kalinan yerden izleme 6zelligi, ayrica Netflix’1 geleneksel ve

dijital olarak diger platformlar arasinda 6ne ¢ikarmaktadir.

Netflix konusunda katilimcilardan gelen cevaplarin bir baska siniflandirmasi ise igerik
anlaminda olmustur. Icerik anlaminda siniflandirma gelen cevaplar baglaminda da kendi iginde
ikiye ayrilabilir: iceriklerin zenginligi baglaminda kalite ve igeriklerin konusu baglaminda

kalite.

Iceriklerin zenginligi baglaminda gelen cevaplara bakildiginda: K5 “Ben az kullanan
bir kullanicyyim. Netflix’i o yiizden igerik anlaminda sikinti cekmiyorum ¢tinkii izleyebilecegim
¢ok sey var ama c¢ok kullanan arkadaslarim artik izleyecek bir sey kalmad: deyip
yakinabiliyorlar.” K6 “Soyle belki filmleri biraz daha artirabilivler. Mesela ben giriyorum
geliyorum, geciyorum 10 tane film var. Bazen girdigimde daha c¢ogalmasini istiyorum.”

Katilimcilar, genel olarak Netflix’in dizi i¢erigi konusunda zengin oldugunu ancak film igerigi

konusunda zenginlesmesi gerektigini belirtmislerdir.

Iceriklerin zenginligi bakimindan bakildiginda kullanicilarin bu konuda Netflix’i biraz
yetersiz buldugu gozlemlenebilir. Film anlaminda Netflix’in biraz daha zengin bir igerik

sunabilecegi katilimcilar tarafindan beklenen bir 6zellik olarak 6ne ¢ikmustir.

Iceriklerin konusu baglaminda kalite konusuna bakildiginda K3, K8, K9,K10, K13 ve
K15 6nemli ifadeler ileri siirmiislerdir. K9 “Hepsi kaliteli diyemem ama ¢ogunu seviyorum.
Bird Box, Roma gibi filmler kaliteli bence. Senaryolart orijinalse, farkli diinyalardan bir seyler
sunuyorsa, izledigimde kaliteli zaman gec¢irmis hissi uyandiriyorsa o igerik kalitelidir
bence. ’K10 “Belgeselleri kaliteli, dizileri ¢ok kaliteli. Filmleri de kaliteli. Yeni seyler
sunuyorsa ve teknoloji ile iliskilendirebilirse bence kaliteli demek icin giizel olur.” K13 “Icerik
tartisilir yani séyle ki tartisilir Netflix 'teki filmlerin ya da dizilerin ozellikle Netflix’in yapimcisi
oldugu filmlerin ya da dizilerin 6zellikle filmlerin ¢ok kaliteli oldugunu séylemek dogru degil

yani zaten bu imdb puanlarina baktigimizda anlarsin genel diisiiktiiv yani. Ben zamanla ¢ok
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cok daha iyi filmler yapacaklarin diigiiniiyorum icerik ne iyi ne kotii diyeyim yani ozetle daha
iyi olabilir kesinlikle ama kotii de denmez kotii denmemesinin nedeni de kendi yapimciligin
yaptigi filmler ya da diziler degil ozellikle iste disardan aldigi ne bileyim Yiiziiklerin Efendisi
vardi falan. Oyle bunlar iyiler."K15 “Yani kaliteli icerikler oldugunu diisiiniiyorum. Iste bu
icerikteki kaliteli ogeler neler? Swradanliktan ¢ikmast diyebilirim, farkli seyler denemesi
olabilir.” Igerikleri kaliteli bulma baglaminda degerlendirildiginde K9, K10, K15 gibi
katilimcilarin kaliteli buldugu, K13 gibi katilimeilarin ise Netflix’in farkli yapimlardan aldig:
filmlerle kendi yapimlar1 arasindaki farka dikkat ¢ektigi goriilmektedir. K13 ayni zamanda,

Netflix yapimeciligindaki bazi filmlerin imdb puanlarinin diisiik oldugunu belirtmistir.

Katilimeilarin Netflix’te glincel iceriklere ulasip ulasamadiklarina dair ifadeleri de
platformun kalite degerlendirmesi baglaminda birtakim sonuglar ortaya koymustur.
Katilimcilardan gelen cevaplar dogrultusunda giincel igeriklere erisilebilirlik, eristigini
diistinenler ve erisemedigini disiinenler olarak ikiye ayrilabilir. Katilimcilardan gelen
cevaplara gore katilimcilarin dokuzu (K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K9, K15) Netflix’te gilincel
iceriklere erisebildigini belirtmistir. Bu konuda katilimcilardan gelen cevaplar daha c¢ok
Organize Isler filmi odakli olmustur. Bazi katilimcilar Netflix’i filmler sunan bir veri tabani
olarak gordiigiinden giincel igeriklere ulasmanin 6ncelikli 6nem arz etmedigini belirtirken bazi
katilimcilar i¢in ise giincelligin kendilerini ¢eken ¢ok 6nemli bir kriter oldugu goriilmiistiir.
K15 “En yakin 6rnegi biraz tepki cekmisti ama Organize Isler Sazan Sarmali ¢iktiktan yaklastk
2 hafta sonra -yanly bilgi vermek istemem- Netflix’e geldi anlasma yaptiklar: i¢in. Yani o 2
haftalik siire¢ icerisinde belki isin oldugun icin gidememis de olsan sonunda Netflix'te denk
gelmis olabilirdin ki benim oyle oldu. Sinemaya gitmek istiyordum zaten Netflix e gelmis o gece
izledim”. Katilimeilarin ¢ogu, Netflix’te giincel igeriklere erigebildiklerini belirtmis ve drnek
olarak ise cogunlukla Organize Isler Sazan Sarmali filmi gdsterilmistir. Ayrica giincel igeriklere

erismenin, sinema gibi diger platformlardan kagmada 6nemli bir neden oldugu sdylenebilir.

K8, K11, K12, KI3 ve Kl14 ise giincel iceriklere yeterince erisemediklerini
belirtmislerdir. K8 “Bazen diisiintiyorum. Bu da tamamen isin ticari boyutu, yapilan
anlasmalarla ilgili tamamen. Organize islere ulasabiliyorsun, Roma’ya ulasabiliyorsun ama
bir Bohemiann Rapsody’ye ulasamiyorsun. Izlemek istersen yok. Bu tamamen yapimcilarla
Netflix arasinda gergeklesen anlasmaya bagl.” K8 erisemedigini, bunun da yapilan

anlagmalardan kaynaklandigini ifade ederken K13 ise Netflix’in aslinda bir veri tabani olarak
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degerlendirilmesi gerektigini, gilincelligin dnemli olmadigini belirtmistir. K13 “Bence degil
yani soyle giincel film ya Netflix’i nasil degerlendirdiginle alakali diyorum ya benim igin,
Netflix ayri sinema ayri orast baska platform, illa ki giincel olmasi gerekmiyor, dataview gibi
goriirsen eski filmler de var, eski filmler de kotii anlamina gelmez, eski filmler de gayet iyi.
Stirekli yeni film ¢ikarryorlar onu séyleyebilirim. Her ay en azindan bir tane yeni film
¢tkaryorlar o yiizden filmler yeni olunca o da giincel oluyor iste Black Mirror yapiyor
konusuyorsun aylarca, bu giincelin daha otesi yok.” Bu ifadeden Netflix’in bir dijital arsiv veya

veri tabani platformu olarak degerlendirilebilecegi goriisii onemli bir sonug olarak ¢ikarilabilir.

Netflix iceriklerinin Tiiketimi ve Paylasim

Katilimcilarin Netflix’te izledikleri filmleri nasil belirledikleri Netflix igeriklerinin
tiikketimi noktasinda 6nemli sonuglar vermektedir. Katilimcilar ¢ogunlukla (K1, K2, K3, K5,
K6, K8, K12, K16) arkadaslarindan ve ¢evrelerindeki diger insanlardan gelen onerilerin film
belirleme konusunda etkili oldugu cevaplarini vermisler ve sosyal medya ve Netflix’in 6nerdigi
filmlerinde etkili oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica Netflix algoritmasinin da bu anlamda
onemli bir 6neri kaynagi oldugunu K4, K7, K14 ve K15 belirtmistir. K3 “Siralama yapmaya
kalkarsam ilk sirada arkadas tavsiyesi geliyor. Ikinci sirada 6neriler(Netflix). Ugiincii sirada
sosyal medya yer aliyor”. K6 “Ilk basta arkadas tavsiyesi sonra kategorilerden kendi begenime
goreizliyorum.” K14 “Simdi sosyal medya tavsiyesinden ziyade, filme bakiyorum ozellikle
popiiler olanlar iist siralarda oldugu igin goziimiize ¢arpiyor. Bakiyorsunuz zaten mouse
imlecini gotiirtince hafif bir igerik ilerliyor, ilginizi ¢ekiyor detayl bilgiye bakiyorsunuz bide
doniip gercekten izlenebilecek mi ben imdb gibi sitelerden teyit edip yorumlara bakip puanina
bakip o sekilde izliyorum.” Bu yanittan kisisellestirme baglaminda puanin, kullanici deneyimi
baglaminda da izlemeye baglamadan once icerikten goriintiiler vermesinin 6énemli oldugunun
alt1 ¢izilmistir.Diger yandan K15 debu noktadaki goriisiinii “Netflix algoritmas: var bildiginiz
iizere. Izlediginiz dizilere yénelik size bu da ilginizi ¢ekebilir diye onerilerde bulunuyor. Ben
genelde onu daha ¢ok kullaniyorum ve bu bir yandan iyi bir yandan da hosuma gitmeyen bir
sey. Yani yalnizca burada simirly kaldigi siirece izledigim filmlere gore film onerilmesi giizel bir
sey. Ama yani eger bu algoritmay: yapabilecek bir sistem varsa bu her alanda uygulanabilir ki
bu da korkutucu bir sey aslinda. Yani ¢esitli korkularim da var. ”ifadesiyle belirtmistir.Ayrica

K15’in ifadesinden bu durumun mahremiyet endisesine de yol acabilecegi anlami ¢ikmaktadir.
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Katilimeilarin Netflix iceriklerini bireysel mi baskalariyla birlikte mi izledigi igeriklerin
tilketimi ve paylasimi baglaminda 6nemli sonuglar vermektedir.. Katilimcilardan 12 tanesi
Netflix’te izledigi filmleri genel olarak bireysel izledigini ifade etmistir. Bu anlamda gelen
cevaplar bireysel, bagkalariyla beraber ve duruma gore degismesi olmak iizere {i¢ baslik altinda

toplanabilir.

Bireysel bir izleme davranisi oldugunu belirten katilimcilardan K14 goriisiinii “bireysel
tercih ediyorum ama diger tiirlii de izlenebilir. Ama séyle bir sikinti var diger tiirlii izlerken
simdi film konusunda karar vermek bazen ¢ok zor olabiliyor. Mesela ben ge¢mis donemlerde
tiniversite hayatimda ¢ok yogun film izlerdim, her giin birkag film izlerdim hadi hep beraber
oturup bir film izleyelim dedigimizde belki iki saat hangisini izlesek tizerine bir tartisma
stirebiliyor. Dolayisiyla belki bundan ka¢mak igin kendi tercihiniz, kendi karariniz sonugta da
kendinizin yiizlesecegi seyler acikcasi, dolayisiyla tek tercih ediyorum.” Seklinde ifade
etmektedir. Bu durum izleme ortamindaki kisi sayisinin kisisellestirilmesi baglaminda
degerlendirilebilir ve kisinin izleme ortamindaki kisisellestirme egilimin buradaki kullanici

deneyimini olumlu yonde etkilemek tizere yapildig1 seklinde yorumlanabilir.

Izleme davranisinin duruma gore degistigini belirten katilimcilardanK13gériisiinii
“Degisiyor mesela iste esim ¢ok fazla sevmiyor boyle seyleri. Nasil desem mesela ben Narcos
Mexico’yu izliyorum esim Narcos Mexico 'yu sevmiyor. Halbu ki, Narcos'u seviyor ama
Mexico’yu ¢ok sevmiyor ya da izleyesi gelmiyor ben onu tek basima izliyorum. Mesela onun
izlemek istedigi ne bileyim romantik komedi oluyor bir tane o da onu tek basina izliyor degisiyor
vani film tiiriine gore.” Seklinde ifade etmistir. K13’iin ifadeleri de Netflix’in sunmus oldugu
kisisellestirmenin boyutlarma dair nemli veriler sunmaktadir. Oyle ki, iki kisilik cekirdek bir
aile de dahi kimi zaman icerik konusunda fikir ayriliklar1 olabiliyor ve Netflix sundugu
olanaklarla bu durumu ¢6ziime kavusturabiliyor. Ayni sekilde bu durum kullanici deneyimi
noktasinda da bir Ozgiirlik alani yaratarak, kullanicilarin diledikleri sekilde bir deneyim

yagsamalarina olanak sagliyor.

Bagkalartyla birlikte izleme eylemini gerceklestirdigini sdyleyen katilimcilardan K12
gorlisiini “Yani bireysel de izleyebilirim ama esim oldugu i¢in genellikle beraber izliyoruz.”
Seklinde ifade etmistir. K12 nin ifadeleri de tamamen kendi aile yapilar1 nedeniyle buradaki

deneyimin birlikte izleme seklinde kisisellestirilmesiyle aciklanabilir.
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Katilimeilarin cevaplarindan genel bir degerlendirme yapilacak olursa genellikle
Netflix’teki film iceriklerini bireysel izleme tercihlerinin yogun oldugu goriilmektedir. Grup
ortaminda film zevklerinin uyusmamasi sorunundan Gtiirii filmlerin bireysel olarak izlendigi,
her an elinin altinda Netflix seceneginin olmasi da katilimcilar1 bireysel izlemeye tesvik eden
bir diger unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Netflix’in kullanicilarina izlemek istedikleri igerikleri
kisisellestirebilme seg¢eneginin kullanicilar1 daha ¢ok bireysel izleme davranist gostermeleri
noktasina yonelttigi sdylenebilir. Ayn1 durum s6z konusu kisisellestirebilme olanagi
baglaminda kullanici deneyimi noktasinda da kendini gdstermekte ve kullanicilar Netflix

izleme deneyimlerini agirlikli olarak bireysel gerceklestirmektedirler.

Katilimcilarin giinliik hayatlarinda Netflix icerikleri hakkinda konusup konusmadiklari,
Netflix igeriklerinin tiikketimi ve paylasimi noktasinda onem arz etmektedir. Katilimcilarin
tamami, giinliik yasantilarinda Netflix’te izledikleri filmler hakkinda gevrelerindeki insanlarla
tartisip tartismadiklarina iliskin soruya, gilinlik hayatlarinda igeriklerle ilgili gevrelerindeki
insanlarla tartistiklar1 yoniinde yanit vermislerdir. Katilimcilardan gelen cevaplara gore
katilimcilar Netflix’te izledikleri icerikleri giindelik hayatlarina tasimakta ve onlarla ilgili
tartigmalar ve konusmalar yiiriitmektedir. Yapilan bu tartismalar genellikle icerikte neler
oldugu konusunda olmakla birlikte tavsiye odakli da olmaktadir. Film ya da dizi igerigi ile ilgili
cevresindeki insanlarla tartistigini sdyleyen katilimeilardan K15 bu konudaki goriisiinii “Evet
belli bash filmler hakkinda, istedigim konu hakkinda tartisabilivorum. Ilgimi ceken konular
mesela Kader diye bir film vard: tabi Tiirkce'ye cevrilmis. Ingilizcesi aklima gelmedi su an.
Insanlarin zamanda yolculuk edebilmesinin iyi mi kotii mii olacagina dair bir konusu vardi.
Bunla ilgili tartismalar iste sohbet diyebilirim daha dogrusu fikir alisverisi yapmistim ve zevk
almistim.” seklinde ifade etmistir. Cevresindeki insanlarla daha ¢ok Netflix igerikleri ile ilgili
tavsiye odakli tartismalar yiiriittiiglinii belirten katilimcilardanK3 bu konuda diisiincelerini
“Kesinlikle sunu izlemelisin diye, yani sey gibi iste hepimiz birbirimizin Netflix te oldugumuzu
bildigimiz igin sunu izledim izliyorum, kesinlikle baslamalisin diye bir oneride bulunuyorum. O
da tamam bende bu diziyi bitirdikten sonra onu izlerim diyor. Swralama, siraya alma durumu
var yani.” Seklinde dile getirmistir. Yine K8 bu konudaki goriistinii “Tartisiyorum ve énerilerde
bulunuyorum kesinlikle. Muhakkak bulunuyorum. Izledigim bir sey varsa ve iyiyse
soylerim. Ayrica Netflix kullanicisi oldugumu da belirtirim genellikle. Genel olarak

begendiklerimden bahsediyorum. Begenmedigim bir seyi eger konusu gecerse dile getiririm
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onun disinda konusu ge¢miyorsa ‘“gecen giin sunu izledim ¢ok kotiiydii” diye bahis agmam.
Sadece giizel icerikler oldugunda konusunu acarim. Ustelik Netflix ten izledigimi séylerim
sadece filmin ya da dizinin adini séylemekle kalmam. Izledigim platformu da séylerim. Oradan
baksinlar da isterim.” Seklinde dile getirmektedir. Bu durum kullanicilarin  kendi
kisisellestirme egilimleri sonucunda yasadiklar1 kullanici deneyimi neticesinde daha cok
begendikleri icerikleri tavsiye etme noktasinda kendini gosterdigi seklinde yorumlanabilir.
K8’in goriisleri cergevesinde dzellikle “Netflix kullanicist oldugumu belirtirim” “Netflix 'ten
izledigimi soylerim” gibi ifadeler kullanicinin yasadigi deneyimden elde ettigi tatmin diizeyini
ifade etmesi neticesinde ilizerinde durulmasi gerek bir nokta olarak degerlendirilebilir. Bu
durum ayni zamanda Netflix’in siirekli vurgulanmasi neticesinde Netflix abonesi olmayan
kullanicilart s6z konusu kullanict deneyimini yasamalar1 noktasinda platforma abonelik igin
cekici bir unsur olarak degerlendirilebilir. K8’in ifadelerinde bu durum neredeyse marka
elciligi, savunuculugu seklinde kendini gosterdiginden kullanicinin Netflix markasindan elde
ettigi kullanict deneyimi ve bunun sonucunda kullanici tatmininin olumlu boyutlar1 hakkinda

da fikir vermektedir.
Netflix’ten Beklentiler

Katilimcilara Netflix’in mevcut 6zelliklerinin yani sira bagka bir 6zellik beklentilerinin
olup olmadiginin soruldugu soruya katilimcilardan gelen yanitlar Netflix’in arayiiziine yonelik
beklentiler ve icerik beklentileri olmak iizere iki grupta toplanabilir. Ancak agirlikli olarak
katilimcilarin beklentilerinin icerikten ¢ok arayiiz ile ilgili oldugu sdylenebilir. Arayiiz ile ilgili
beklentilerini oldukga detayli bir sekilde ifade eden K14 goriislerini “Ben Netflix’i 6zellikle web
sitesi tizerinden kullantyorum. Bir kere arayiizii beni ¢ok yordu. Ciinkii mesela bir film ilginizi
cekiyor, tikltyorsunuz, filmle ilgili bilgilere bakiyorsunuz sonra benzer neler varmig diye geri
kalmak istediginiz yere donmek istediginizde sizi en basa atiyor. Bu durumu izlediklerime,
gecmise bakarak ¢ozmeye ¢alisiyorum, oradan bakarak bulmaya ¢alisiyorum ama daha basit
bir arayiizle ¢oziilebilir. Bir de gruplandirmada sikinti var bence. Filmi agtiginizda, tist tarafta
doga, belgesel, +15 ya da +18 gibi sekmeler beliriyor oradaki sekmelere tiklanabilse ve benzer
iceriklere erisilebilse giizel olur. Ciinkii Netflix size oneriyor ve orada 10 tane film
goriiyorsunuz oysa benzer 30 film var. Bunun gibi mesela. Tiimiinii gorebilecegimiz, kullaniciy
yormayacak bir arayiiz olmali. Bir diger durum ise, alt yazi ile yasadigim durum. Simdi soyle

oluyor, alismisiz yillardir oyle izliyoruz, alt yazi altta olur, altyazi. Simdi alt yaziyr takip

RESEARCH PAPER EMRAH BASER, SEMRA AKINCI

886 |Sayfa



SELCUK ILETISIM DERGISI 2020; 13(2): 866-897
DOI: 10.18094/J0SC.688523

ARASTIRMA MAKALESI

ederken bir an bakiyorsunuz alt yaziyi yukariya atti bir an gézden kagryor, altyaziyr altta
ararken sahneyi kagiriyyorsunuz o yiiz ifadesini goremiyorsunuz falan mesela ben diin aksam,
onunla ugrastim acaba diizeltebilir miyim sabitleyebilir miyim diye.Oyle bir segenek
koymamugslar yani yazimin rengini, iste yazinin golgesini, bicimini degistirebiliyorsunuz ama,
sabitleyecek bir yerin olmamast bence dezavantaj, eger ¢ok sik tekrar ederse benim Netflix
izleme davranmisimi etkileyecektir, belki izlememeye baslayacagim.” Seklinde dile getirmistir.
Icerikle ile ilgili beklentilerini de K2 “yerli yapimlarin Netflix 'te daha ¢ok olmast” seklinde ve
K3 ise “Tedx gibi organizasyonlara ait igeriklerin canli yaymnla kullanicilara sunulmasi”
seklinde dile getirmiglerdir. Genel olarak kullanicilarin igerikten ¢ok arayiiz ile ilgili
beklentilerinin oldugu c¢ilinkii arayiiz kaynakli sorunlar yasadiklar1 ve bunun da Netflix
deneyimlerini olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Oyle ki bu durum K14’iin ifadesinde de yer

aldig1 tizere “Netflix izleme davramsimi etkileyecektir, belki izlememeye baslayacagim.’

Seklinde markaya yonelik olumsuz bir durumun ortaya ¢ikmasina da sebep olabilir.

SONUC VE TARTISMA

Her gegen giin kullanict deneyimi daha 6nemli hale gelmektedir. Kullanic1 deneyimi,
giiniimiiz tliketicisinin bir dijital platform aboneliginin siirdiiriilmesi noktasinda kritik karar
mekanizmasi olarak degerlendirilebilir. Kullanic1 deneyiminin bu noktada degerlendirildigi bu
caligsmada ise, kullanic1 deneyimi unsuru olarak abonelik tiirleri, ses, goriintii kalitesi, baglanti
hizi, izlenebilir cihaz gesitliligi, cevrimdist izleme secenegi ile alt yazi ve dublaj segenekleri
gibi teknik 6geler ele alinmistir. Netflix’in sundugu farkli abonelik tiirlerinin kullanicilarin
abone olma ve aboneliklerini siirdiirme noktasinda etkili oldugu belirlenmistir. Kullanicilar her
ne kadar izleme eylemini bireysel olarak gerceklestirmekten hoslandiklarini belirtseler de
abonelik tiirii olarak birden fazla profil olusturmaya olanak saglayan abonelik tiirlerini tercih
etmektedirler. Bu durum, bu paketlerin birden fazla kullanic1 ile birlikte kullanilmasi
neticesinde ekonomik olusuyla agiklanabilir. Ayrica, birden fazla kullaniciya olanak veren 6zel
pakette kullanici sayisinin fazla ve ekonomik olmasinin yani sira ses ve goriintii kalitesinde de
diger abonelik tiirlerine kiyasla bir artis durumu s6z konusudur. Bu durum kullanicilarin
bireysel tliketimi noktasinda bir engel teskil etmezken, igeriklerin teknik olarak daha kaliteli bir
sekilde tiiketimi noktasinda 6nem tagimaktadir. Bunun yani sira, tiim paketler i¢in genel olarak
ses ve goriintii kalitesinin kullanicilar tarafindan yeterli bulundugu belirlenmistir. Ayrica diger

dijital platformlardan farkli olarak abonenin baglant1 hizina gore kendisini ayarlayan adaptif
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baglant1 hiz1 6zelligi, ¢evrim dis1 izleme segenegi, mobil uygulamasinin kullanicilar1 tatmin
etmesi, birden fazla cihazda izleme se¢enegi ve kalinan yerden devam etme 6zelligi, alt yazi ve
dublaj segeneklerinin fazla olmasi kullanict deneyimi baglaminda 6ne ¢ikan unsurlar olarak
degerlendirilebilir. Netflix’in kullanict deneyimine verdigi Onemi birka¢ somut Ornekle
aciklamak da miimkiindiir. Markanin gectigimiz yillarda duyurdugu “Netflix Corab1”
kullanicinin uyuya kaldigini fark etmekte ve dizi ya da film o esnada izledigi sey her neyse
icerigi durdurmaktadir. Boylece izleyicinin igerige dair herhangi bir sey kagirmasinin 6niine
gecilmis olmaktadir. Bu durum ayni zamanda nerede kalmistim endisesini de gidermektedir
(Netflix Socks, 2020). Giincel bir drnek olarak ise Netflix mobil uygulamasinda yer alan
Instagram hikayelerine benzer formatta dikkat ¢eken yapimlarin hikaye formatinda sunulmasi
ve kullanicilardan gelen tepkiler iizerine Netflix’in bu 6zelligi kapatma se¢enegini duyurmast
verilebilir (Log, 2020). Bu drnekler de bir kez daha gostermektedir ki, Netflix siirekli olarak
kullanic1 deneyimini olumlu anlamda etkileyecek yenilikler pesindedir. Ancak burada kritik
olan nokta ise, dne cikan yapimlarin hikaye formatinda gdsterimi Orneginde oldugu gibi
kullanicilarina her zaman kulak vermesi ve onlardan gelen talepler dogrultusunda platformda

giincellemeye gitmesidir.

Kisisellestirme her ne kadar kullanict deneyimi kavrami gatist altinda ele alinabilecek
bir kavram olsa da bu c¢alismada platformun bu konuda zengin bir ¢esitlilik sunmasi ve
kullanicilarin  kisisellestirmeyi ayrica bir memnuniyet unsuru olarak degerlendirmesi
neticesinde ayr1 bir boliimde ele alinmistir. Netflix’in kullanici profillerini gorsel ve bigimsel
olarak kendi tercihlerine gore sekillendirme olanagi sunmasi, begenilen iceriklere gore
onerilerde bulunan ve ayni igerigin profile uygun bir sekilde sunulmasini saglayan algoritma
yapisi kisisellestirme noktasinda 6ne ¢ikan noktalardir. Kisisellestirme baglaminda ele alinan
bu 6gelerin kullanicilarin aboneliklerini siirdiirmeleri noktasinda 6nemli unsurlar olduklar
soylenebilir. Herbas Torrico ve Frank (2019) tarafindan yapilan arastirmaya gore de
kisisellestirme, tiliketicilerin trilinleri ve hizmetleri kisisel ihtiyaglarina gore uyarlamalarini
saglamasi ve boylece miisteri memnuniyetini, miisteri sadakatini ve karini artirmasi agisindan
onemlidir. Bu ¢alismada da Herbas Torrico ve Frank ‘in (2019) calismasini destekler bicimde
Netflix’in algilanan faydasin1 artirmada kisisellestirme 0Ozelliginin, kullanicilar tarafindan

onemli bir etken olarak gortildiigli sdylenebilir.
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Glincel gelismeler baglaminda da ele alinabilecek bir unsur olan deneme siiresinin
bugiine kadar kullanicilar1 platforma ¢eken bir unsur oldugu katilimcilarin verdigi yanitlardan
anlasilmaktadir. Ancak Netflix yakin zamanda aldig1 bir kararla bir aylik {icretsiz deneme siiresi
uygulamasinin iilkemizde sona erdigini duyurmustur (Shiftdelete, 2020). Katilimcilardan
alian yanitlarda kullanicilar, bu deneme siiresinde platformun kendilerine uygunlugunu test
ettiklerini, izleme davraniglarini etkileme noktasinda onemli oldugunu ve bu siirecte bir
davranis kazandiklarini dile getirmiglerdir. Bunun da aboneligi devam ettirme noktasinda

onemli bir etken oldugu saptanmaistir.

One ¢ikan unsurlardan biri olan mahremiyet endisesi, Netflix’in kullanic1 deneyimi ve
kisisellestirme odakl1 gelisim agamasinda biiyiik veriyi etkin bir sekilde kullanmasi sonucunda
kullanicilar tarafindan dile getirilen bir kaygi unsuru olarak degerlendirilebilir. Netflix’in kisiye
0zel Oneriler vb. sunmak i¢in kullanicinin platform tizerindeki tiim islemlerini siirekli izlemesi
ve kendisinin de agikladig1 ilizere diinya genelinde bu amagla izledigi abone sayisinin 125
milyona ulagmasi bu konuda kullanicilarin endise duymasina neden olmustur (Hbr Webinar,
2018). Bu durum disaridan bakildiginda her ne kadar kaygi verici olarak goriinse de aslinda
kullanicilarin yliksek tatmin orani ve Netflix’in biiyiik basarisinin altinda yatan ¢ok 6nemli bir
gercege isaret etmektedir. Sevim ve Sevim (2019)’a gore, insan duygu ve deneyimleri ile ilgili
alanlar, bliylik veri kaynakli yapilacak algoritmik hesaplamalar ve modellemeler noktasinda
dikkatli olunmas1 gereken alanlardir. Netflix biiyiik veriyi isleme konusunda basarili sonuglar
elde etmis ve bu basarisini platformuna yansitmistir. Netflix yoneticilerinden biri olan Xavier
Amatriain, kullanicilarin neyi, ne zaman, hangi cihazdan aradiklari, izledikleri ve nasil
puanladiklariyla ilgili verileri topladiklarini dile getirmistir (Novak, 2017). Oyle ki, seri izleme
(binge-watching) kavrami da biiyliik verinin marka tarafindan dogru analizi sonucunda

platforma dahil ettigi ve kullanicilarin hayatina soktugu bir diger kesiftir.

Seri izleme, yirmi birinci yilizyilin medya tliketiminde 6nemli bir degisimi temsil
etmektedir. Medya tiiketicilerinin neden bdyle bir tiiketim bi¢imini izlediklerine yonelik
yapilan aragtirmalarda, rahatlama, katilim saglama (engagament), hedonizm gibi 6zellikler 6ne
cikmaktadir (Pittman & Sheehan, 2015). Seri izlemeyi kullanimlar ve doyumlar perspektifinden
ele alan pek ¢ok calisma bulunmaktadir (Pittman & Sheehan, 2015; Panda & Pandey, 2017:
Shim & Kim, 2018; Flayelle, ve digerleri, 2019). Netflix’in diger dijital platformlardan farkli

olarak sunmus oldugu 6zelliklerinden biri olan seri izleme (binge-watching) 6zellikle dizilerin
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tiikketimi baglaminda ciddi bir degisime neden olmustur. Oyle ki, kullanicilar séz konusu seri
izleme eylemini gergeklestirebilmek i¢in zaman zaman dizinin tiim sezonlarinin platformda yer
almasin1 beklemekte ve kisa zaman icerisinde art arda bu igeriklerin tiiketimini
gerceklestirmektedirler. Bu tiiketim bi¢ciminin ¢ogu zaman bireysel bir eylem olarak kendini
gostermesini de katilimcilarin yanitlarindan ¢ikarmak olasidir. Bu noktada, Netflix’in bir
dizinin bir béliimiiniin bitisini takiben biten boliimiin son dakikalarindan ziyade yeni boliimii
bes saniye i¢inde baglatmasi durumu da kullanicilarin bdyle bir davranig gelistirmesinde etkili
oldugu sdylenebilir. Oyle ki, seri izleme noktasinda Netflix’in tutumu kurumun resmi sosyal
medya hesaplarinda da kendisini gostermektedir (Netflix Tiirkiye, 2020). Ayrica Pittman ve
Sheehan (2015) tarafindan da belirtildigi gibi seri izlemenin, katilim saglama agisindan 6nemli
oldugu diisiiniildiigiinde kullanicilarin Netflix ile bag kurmalarinda seri izleme, 6nemli bir

faktor olarak degerlendirilebilir.

Genel bir degerlendirme yapmak gerekirse, siralanan tim Ozelliklerin kullanict
deneyimi ve kisisellestirme noktalar1 6n planda olmak tizere siirdiiriilebilir abonelik baglaminda

tiikketiciler agisindan 6nemli olmasi bu ¢alismada elde edilen en 6nemli bulgulardir.
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EXTENDED ABSTRACT

With the proliferation of product and service alternatives, it becomes difficult for
consumers to choose the product suitable for them. Users are sometimes undecided about what
content to consume for watching movies or series on Internet-based channels. With the
increasing number of digital platforms, user experience and personalization have become more
prominent; digital platforms provide users with various facilities in terms of searching, finding

and watching content.

The concept of user experience is a concept that expresses all positive and negative
processes related to a product or service, including the concept of personalization. As with all
other areas, the importance of user experience is important for digital platforms. In fact, the
user experience has gained even more importance with the introduction of digital platforms into

our lives.

Personalization can be considered as a way to improve the user experience, to recognize
the user and to show that how user is remembered. Moreover, user experience is important in
terms of trying to meet the needs of the user. Netflix, a digital platform, has prominent features
in the context of personalization and user experience for its subscribers. It is important how

Netflix is evaluated by users in the context of personalization and user experience.

The concept of personalization emerged towards the end of the nineteenth century and
often referred to segmentation, targeting and profiling. In its broader sense, personalization
includes product adaptation and other types of adaptation that are practically not limited to these

(Wind & Rangaswamy, 2001).

Today, personalized content produced especially for Internet users are frequently used.
Personalization on the Internet can be done through data mining, which includes collecting
users' data and then analysis that will make the data more personal (Pierrakos, Paliouras,

Papatheodorou, & Spyropoulos, 2003).

Literature is almost in agreement that personalization is a process. This process
continues to take shape and develop as the user becomes known. Regarding personalization, it
is useful to consider the approaches of Murthi and Sarkar (2003) which include the following

three stages:
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e Learn what consumers need,
» Match the recommendations of consumers for what they need,
* Consider the two previous processes.

One of the most accepted definitions in the literature on user experience was made by
International Organization for Standardization. In ISO (2010), user experience is defined as "a//
perceptions and reactions arising from the use of a person's product, system or service". The
concept of user experience is an extremely important concept for the Netflix brand, which is
the subject of this study, as it is for all other brands in today's intense competition environment.
Netflix strives to positively affect the user experience with its works and improvements as a

brand that is aware of the importance of the concept of user experience in today's world.

The method of this study has been determined as qualitative research. It is possible to
define qualitative research as a research approach with an inductive approach, describing events
and facts in their natural environment, understanding the perspectives of the participants and

reflecting them (Yildinim & Simsek, 2016).

In-depth interview method was used as data collection tool. Purposeful sampling was
preferred as sampling method. In this context, in-depth interviews were made with 17 Netflix

users and 21 questions determined for the purpose were asked.

One of the most popular digital viewing platforms in the world is Netflix. While some
digital viewing platforms can only be watched in a certain region, Netflix is available in many
countries of the world. For this reason, in this study Netflix was chosen as the digital viewing

platform.

From the users perspective, important findings have been reached in the context of
researching how Netflix has features in the context of user experience and personalization, and
the role of user experience and personalization in terms of subscription and sustainability of
subscription. User experience and personalization are important in sustainable subscription.
Despite the importance of personalization, this may lead to privacy concerns in some users.
Trial period has been found to play an active role in establishing a connection with Netflix and

understanding how the user experience is. The fact that serial watching (binge watching) as a
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consumption phenomenon makes Netflix attractive is one of the remarkable results achieved

within the scope of the study.

Technical elements such as subscription types, audio, image quality, connection speed,
variety of viewable devices, offline monitoring option, subtitle and dubbing options are
discussed as elements of user experience. The different subscription types offered by Netflix

have been determined to be effective in subscribing and maintaining subscriptions.

Users generally preferred multi-use packages. It has been determined that the sound and
image quality in general are sufficient for all packages. In addition, unlike other digital
platforms, the adaptive connection speed feature that adjusts itself according to the connection
speed of the subscriber, the offline tracking option, the satisfaction of the mobile application,
the option to watch on multiple devices and the ability to continue from where left, the subtitle
and dubbing options are high in the context of the user experience can be considered as

prominent elements.

Netflix's ability to shape user profiles visually and formally according to its own
preferences, and the algorithm structure that makes suggestions according to the liked content
and provides the same content to be presented in accordance with the profile are the prominent
points in the customization point. It can be said that the customization feature is seen as an

important factor by the users in increasing the perceived benefit of Netflix.

In the responses received from the participants, the users stated that they tested the
platform's suitability in trial period, it was important in influencing the monitoring behaviors
and they gained a behavior in this process. This was found to be an important factor in

maintaining the subscription.

Considering that binge watching is important for engagement, binge watching can be
considered as an important factor for users to connect with Netflix. As binge-watching

increases, users' loyalty in terms of subscription to Netflix also increases.

To make a general evaluation, it is the most important findings in this study that all the
listed features are important for consumers in the context of sustainable subscription, with user

experience and personalization points in the foreground.
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