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Bu ¢alismada, érnek olay olarak ele alinan bir e-ticaret platform tasarim hatalari kesfine
yénelik bir arastirma gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, Tiirkiye’nin en yiiksek ticari is
hacmine sahip olan e-ticaret platform sitesi olan Hepsiburada firmasinin web sitesi ve
mobil uygulamasi érnek olay olarak ele alinmistir. Bu arastirma, kullanict deneyimi ile
kullanic1 etkilesimi i¢cin ergonomik bir tasarim gereksinimlerini belirten faktirel
boyutlara dayal bir sekilde gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda, amacimiza uygun bir
sekilde amagsal érnekleme gére katilimcilar belirlenmis, bir alisveris senaryosu ile
kullanim rehberi hazirlanmigtir. Alisveris senaryosuna gére kullanim rehberi
cercevesinde sekiz katilimci alisveriglerini gercek zamanli olarak laboratuvar ortaminda
gerceklestirmistir. Arastirma metodu olarak bilissel gezinti tercih edilmistir. Bu
kapsamda, her bir katiimcidan sesli diisiinme, gézlem ve not alma olmak iizere farkl
araglar kullanilarak veriler elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda
kullanici deneyimi ve kullanici etkilesimi bakimindan farkli kategorilerde web sitesinde
bes adet ve mobil uygulamada ise on adet tasarim hatasi tespit edilmistir. Web sitesinde
kelime ve gérsel temsil, estetik, psikolojik, davranis ve algisallik yéniinden hatalarin
oldugu bulgusuna ulasilmistir. Diger yandan, mobil sitede ise, algisallik, gérsel temsil,
fiziksellik, estetik, fiziksel nesneler, fonksiyonellik, kelime karakter tasarimlarina yénelik
hatalarin oldugu da tespit edilmistir. Bu bulgularin her birisinin miisteri kullanim
memnuniyeti ve marka sadakati iizerinde etkileri olabilecek hatalar oldugu séylenebilir.

INVESTIGATION OF DESIGN ERRORS OF THE HEPSIBURADA PLATFORM
ACCORDING TO USER EXPERIENCE AND INTERACTION FACTORS
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In this study, research was conducted for the discovery of design errors of an e-commerce
platform company, which is considered as a case study. In this context, the website and
mobile application platforms of Hepsiburada company, which is the e-commerce
platform site with the highest commercial business volume in Turkey, is considered as a
case study. This research is based on factorial dimensions that specify ergonomic design
requirements for user experience and user interaction. In this direction, the participants
were determined according to the purposeful sampling in accordance with our purpose,
and a shopping scenario and a user guide were prepared. According to the shopping
scenario, within the framework of the user guide, the participants made their purchases
in real time in a laboratory environment. Research method, cognitive walkthrough
analysis was preferred. In this context, data were obtained from each participant through
different tools such as thinking aloud, observation and note taking. As a result of the
analysis of the data obtained, five design errors on the website and 10 in the mobile
application were identified in different categories in terms of user experience and user
interaction. It has been found that there are errors on the website in terms of word and
visual representation, aesthetic, psychological, behavioral, and perceptual. On the other
hand, on the mobile site, it has been determined that there are errors in perceptual, visual
representation, physicality, aesthetics, physical objects, functionality, and word
character designs. Each of these findings can be said to be errors that may have an impact
on customer satisfaction and brand loyalty.
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1. Giris

Elektronik ticaret platformlari, ¢ok farkl kiltiirlerin
bir araya gelebildigi ortak bir bulusma alanidir. Bir
baska ifadeyle, elektronik ticaret platformlari bir¢cok
iilkede yer alan farkl tiiketim ve alisveris davranis
ozelliklerine sahip miisterilere yonelik ayni ortamda
hizmet vermektedir. Bu durumun dogal bir sonucu
olarak, ¢ok farkli kiiltiir ve ozelliklere sahip olan
tiiketicilerin  elektronik ticaret platformlarina
yonelik beklentilerini ortak bir platformda optimum
diizeyde memnuniyet saglayacak bir hizmet sunum
zorunlulugu s6z konusudur. Bu yoniiyle cok kiiltiirli
bir misteri kitlesine sahip olmanin elektronik ticaret
platformlari iizerinde etki eden dnemli faktorlerden
birisi oldugu anlagilabilir. Bu asamada su soru
sorulabilir: “Tiiketici davramslarini bir potada
eritebilecek kadar énem atfedilen bir alan haline e-
ticaret platformlar1 hangi etken faktorler sayesinde
gelmistir?” Bu sorunun cevabi icerisinde yer alan en
onemli faktoriin teknoloji oldugu soylenebilir.
Kablosuz internet teknoloji altyap1 ve hizmetlerinin
yayginlasmasiyla birlikte elektronik ticarete yonelik
alic1 ve satic1 sayisinda hizl bir artis s6z konusudur.
Ayrica, bu noktada akilli cep telefonlarina 6zel olarak
deginmekte de fayda vardir. Tiiketicilerin geleneksel
alisveris siireclerinden sanal aligveris siireclerine
hizla yonelmelerinde akilli cep telefonlarinin gittikge
gliclenen donanim ve yazilim imkanlariyla birlikte
erisilebilirliginin kolaylasmasinin 6nemli oldugu
soylenebilir. Ciinkd, kullanicilar giinlik bircok
ihtiyacini akilli cep telefonlariyla ¢ok daha kolay ve
konforlu bir sekilde zaman ile mekan sinir1
tanimaksizin  gerceklestirebilmektedir.  Elbette
kullanilan araclardaki cesitlilik beraberinde farkl
ihtiyaclarin ~ karsilanmas1  gereksinimini  de
getirmistir. Bu slirecte,  masatstii/diziisti
bilgisayarlar, akilli cep telefonu ve tablet gibi farkli
ekran boyutlarina sahip olan araglara 6zel olarak
arayiiz tasarimi gelistirilme ihtiyacinin kullanicilarin
ergonomik ve konforlu bir sekilde aligveris
stireclerini gergeklestirebilmeleri i¢in ortaya c¢iktigi
soylenebilir. Bu durum, kullanici ihtiyaglarim
karsilamaya yonelik fonksiyonel ve islevsel
stireclerin  tasariminda farklilasma c¢alismalar
yuritilmesini saglamistir.

Bu sayede, elektronik ticaret servis platformlarina
yonelik sunum boyutu web ortaminin yani sira hizla
mobil uygulama ortamiyla da yeni bir alan
kazanmistir. Yeni gelisim alan1 olarak da
belirtebilecegimiz  mobil uygulama alaninin
kullanicilara sagladigi avantajlar sayesinde giin
gectikce  hizla  kullanom  artist  kazandigi
gorilmektedir. 2016 ile 2021 yillarn arasindaki
zaman dilimi dikkate alindiginda kiiresel o6lgekte
mobil platformlarda gergeklestirilen ticaretin
toplam ekonomik boyunun 970 milyar dolardan 3,56
trilyon dolara ulastifn goriilmektedir (Samsukha,
2021). Toplamdaki bu ekonomik boyutun, 2025

yilina kadar 728 milyar dolar biytkligiine
erisebilecegi ongorilmektedir (Insider Intelligence,
2022). Mobil ticaret pazarindaki ekonomik
biiytkligin artisiyla es zamanl bir sekilde mobil
ticaret hizmet saglayici sayilarinda da bir artis s6z
konusudur. Giiniimiizde diinya genelinde 7.9
milyona yakin servis saglayicisinin oldugu ve ayrica
tiiketicilerin de e-ticaret aligverislerinin %?75’lik
boélimiini mobil telefonlar tizerinden
gerceklestirdigi gorilmektedir (Petrov, 2022).

Mobil ticaret platformlarindaki sayisal artisla
birlikte kullanicilar i¢in ziyaret edebilecekleri farkl
alternatif olusmustur. Boylece, mobil ticaret
platformlar1 arasinda da yogun rekabetgiligin sz
konusu oldugu bir ekonomik pazarin gelistigi
soylenebilir. Misterilerin bir mobil ticaret
platformunda gerceklestirdikleri aligveris siirecinde
memnun kalmalar1 sonucunda marka tercihi ve
baghhgi gelistirmelerine odaklanma gerekliligi
kurumsal bir amag¢ olarak ortaya c¢ikmistir. Bu
amacin en iyi sekilde firmalar tarafindan yerine
getirilebilmesi  icin arastirma ve gelistirme
faaliyetlerine dayali bir sekilde hizmet kalitesi, is
stire¢ yonetimi ve platform tasarimi
gerceklestirilmelidir. Elbette, geleneksel ticaret
donemindeki iriin ve hizmet alisverisi siirecinde
miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in bir deger
sunulmasina yonelik is stiregleri tasarlanmistir. Bu
degerin  ¢ogu zaman isletmelerin  hizmet
sunumlarinin bir parcasi olarak nitelendirilebilecek
olan fiziksel unsurlardan, ¢alisanlarin tutum ve
davranislarina kadar bir¢ok farkli alanda miisteriye
yansitildigl da soylenebilir. Clinkii, miisterinin triin
ve hizmet edinimi siirecinde edindigi deger algisinin
daha sonraki alis tercihlerinde 6nceki tecriibelerine
dayali bir sekilde markaya yonelik baglilik tutumlari
izerinde etkileri olabilmektedir. Bu goriisi
destekleyen bulgulari alan yazinda bir¢ok bilimsel
arastirma da belirtmektedir (Andiyani vd., 2020; Ho
ve Tai, 2008; Minarti ve Segoro, 2014; Ograjensek ve
Zabkar, 2010; Yusmardi ve Evanita, 2019).
Geleneksel ticarette miisteriler sunulan iriin ve
hizmetler aracihigiyla kisisel deger ve kalite algisi
aktarim1  sonucunda firmalara yonelik marka
baghhgi kazanmaktadirlar. Her ne kadar online
olarak gerceklestirilen platform hizmetlerinde
fiziksel unsurlar yer almasa da iriin ve hizmet
sunumuyla miisterilerin deger ve Kkalite algisi
saglamalar1 sayesinde online kanallarla aligveris
gerceklestiren miisterilerde de benzer tutum ve
davraniglarin ortaya cikabilecegi anlasilmaktadir
(Atashfaraz ve Abadi, 2016; Mithas et al.,, 2006; Otim
ve Grover, 2006; Sanchez-Franco ve Rondan-
Cataluiia, 2010).

Giiniimiizde sanal ortamda hem web tabanli hem de
mobil tabanlh hizmet sunucu sayilarindaki hizh artis
da dikkate alindiginda miisterilerin ayni {riin ve
hizmete  yonelik  aligveris  gereksinimlerini
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karsilayabilecek ¢ok farkli alternatif servis
saglayicilarina  sahip olduklar1  gorilmektedir.
Miisterilerin dogal olarak bu alternatifler igerisinde
kendilerine en iyi kalitede triin ve hizmet sunarak
deger atfeden elektronik ticaret platformlarini tercih
edecekleri beklenmektedir. Fakat, sanal ortamda
miisterilere yonelik kalite algis1 yaratabilmek ve
misterilerin bagliligin1 kazanabilmek i¢in ¢ok daha
kisith bir zaman, alan ve calisan etkisi oldugu da bir
gercektir. Bu sebepten dolayi, miisterilerin genel
anlamda web veya mobil tabanl elektronik ticaret
platform hizmetlerine yonelik tatmin duygusu
kazanimlarinin geleneksel ticaret alanlarina gore
daha zor oldugu soylenebilir. Ayrica, e-ticaret
firmalar1 misterilerinin kullanim tatminlerini
saglayabilmeleri icin ortak deger yaratici bir is
modeline sahip olmalar1 gereklidir. Bunun i¢in de
tasarim ve hizmet sistemine yodnelik kurallar
biitiintinii bir araya getirerek basarili bir sekilde
miisteriye hizmet sunulmasi énemlidir. isletmeler
icin teknolojilere yonelik gerceklestirilen yatirimlar
is  stlireclerinde ortak deger yaratabilme
kabiliyetlerini arttirabilmektedir (Anshu vd., 2022;
Balaji ve Roy, 2017; Gligor ve Maloni, 2021; Lo Presti
vd., 2019; Ziaie vd., 2021). Bir baska ifadeyle,
isletmeler is modelleri, siirecleri ve faaliyetlerini
gerceklestirecekleri geleneksel veya sanal ticaret
ortamlarina goére en uygun is teknolojisine entegre
olabilir ve adaptasyon saglayabilirlerse, sz konusu
teknolojiler firmalar ile miisterilerine yonelik ortak
deger yaratilmasi icin bir kopri  gorevi
gorebilecektir. No6jd vd., (2020) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmada yeni teknolojilerin
firma ile ¢alisanlar arasinda ortak deger yaratmak
icin 6nemli bir koprii gorevi gorecegi yoniindeki
gorisiimizii destekleyen bulgular icermektedir.
Ozellikle web ve mobil temelli olarak yenilikgi is
modeli ve tasarimlari sayesinde ortak deger
yaratabilen firmalara yonelik miisteriler kullanim
tercihi de gosterebilecektir. Online ortamda
geleneksel pazar ortaminin aksine miisterilerin bes
duyu organlarina hitap edebilecek bir¢ok farkl arag
sayesinde birebir iletisimle alisveris siireci
gerceklestirilemiyordu. Fakat, son donem de gelisen
altyapy, sistem ve araclar sayesinde gelisen artirilmis
gerceklik ve metaverse gibi teknolojiler sayesinde
yakin zamanda online platformlarda da miisterilerin
bes duyu organlarina hitap edebilecek hizmetlerin
saglanabilecegi ongoriilmektedir. Bu teknolojilerin
yukarida belirtildigi lizere firmalar ile miisteriler
arasinda ortak degerler yaratilmasina yardimci
olabilecek araclar oldugu soylenebilir. Bu
goriisimizii alan yazinda yer alan ¢ok sayida
bilimsel ¢alisma bulgusu da destekler niteliktedir
(Barbuvd., 2021; Chen ve Wang, 2016; Falkenreck ve
Wagner, 2021; Gligor ve Maloni, 2021; Larsson ve
Viitaoja, 2017; Lo Presti vd., 2019; Menet ve
Szarucki, 2020; No6jd vd., 2020; Woratschek vd,,
2020; Ziaie vd., 2021).

Ozellikle, e- ticaret firmalarinin web ve mobil tabanli
servis arayiiz tasarimlarini tasarim kurallar ile
standartlarina uygun bir sekilde gerceklestirmeleri
de marka bagliligi, memnuniyet ve ortak degerler
yaratilmasi bakimindan 6nem tegkil etmektedir. Bu
dogrultuda, web ve mobil tasarim uygulama
standartlarindan birisinin de kullanici deneyimi ile
kullanic1 etkilesimine yonelik kurallar biitiiniine
uygun bir tasarimin gergeklestirilmesi oldugu
soylenebilir.  Bir  baska ifadeyle, internet
kullanicilarinin - web  ve mobil tabanl servis
saglayicilarina yonelik kullanim tercihi gdstermeleri,
kullanim memnuniyetine sahip olabilmeleri icin ve
ortak degerlerin yaratilabilmesi icin kullanici
deneyimi ve kullanici etkilesimi faktér boyutlarinin
platformlar i¢in sahip olunmasi gereken tasarim
ozellikleri oldugu 6ne siiriilebilir.

Bu c¢alisma, elektronik ticaret platformlarinda
kullanic1 deneyimi (KD) ve kullanici etkilesimi (KE)
faktorleri dikkate alinarak miisterilerin
kullanilabilirlik algist ile memnuniyeti tlizerinde
olumsuz etkileri olabilecek olan tasarim hatalarinin
kesfedilmesi  iizerine 6rnek bir arastirma
gerceklestirilmesini amag¢lamaktadir. Bu kapsamda,
aragtirmamiza amagsal 6rneklem yontemine uygun
sekilde katiimcilar belirlenmistir. Ornek olay
platformu olarak ise, Hepsiburada firmasinin web ve
mobil platformlar:1 tercih edilmistir. Bu kapsamda
calismamizin ilk boliimiinde, literatiir arka planina
yer verilmistir. ikinci béliimiinde, arastirma metodu,
yontem, orneklem, kullanim senaryosu ile kilavuzu
hakkinda  bilgiler  sunulmaktadir.  Ugiincii
béliimiinde, analiz ve bulgular yer almaktadir.
Dordiincii ve son bolimiinde ise, tartisma ve
sonuglar sunulmaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Kullanici merkezli tasarim siireglerine yonelik
gerceklestirilen bilimsel arastirmalar kullanici
deneyimi (KD) ve kullania etkilesimi (KE) olmak
iizere iki boyutlu olarak alan yazinda ele
alinmaktadir. S6z konusu iki boyut ¢ercevesinde dne
¢ikan ¢ farkli arastirma konusu vardir.

Bu konular ise sirasiyla, miisteri bagliligi, miisteri
tatmini ve deneyimleme seklindedir. Her bir konuya
yonelik olarak alan yazinda yer alan arastirmalar
detayl olarak incelenmistir. Kullanici deneyimi ve
kullanici etkilesimi tist basliklar1 altinda olmak tizere
miisteri bagliligl, miisteri tatmini ve kullanici
deneyimlemesine yonelik alt baslhklar hakkinda
detayli bilgilere bu boélimde asagida yer
verilmektedir.

2.1. Kullanici Deneyimi (KD)

Kullanici Deneyimi (KD), iiriin ve hizmetlere yonelik
olarak miisterilerin tercihleri {izerinde 06nemli
etkileri olabilen etken bir faktdr boyutudur. So6z
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konusu boyutun kavramsal tanimlamalarina
miisterilerin birden fazla se¢enek icerisinden iirtin
ve/veya hizmetlere yonelik o6nceki deneyimleri
sayesinde sahip olduklar1 giiven duygusuna dayal
bir sekilde tercihte bulunduklarina yonelik alan
yazinda  bircok arastirma  igeriginde yer
verilmektedir (Ha ve Stoel, 2009; C. Liu ve Arnett,
2000; Pavlou, 2003; Yu ve Kong, 2016).

Diger yandan, Uluslararas1 Standardizasyon
Kurulusu (ISO) tarafindan da kullanici deneyimine
yonelik kavramsal tanimlamalar yapilmaktadir (ISO
9241-210, 1998; 2019). ISO'nun 1998 yilindaki
tanimina gore: “Kullanict deneyimi (KD), bir kisinin
irtin ve/veya hizmetlere yonelik kullanim sonucu
beklentisi veya kullanim sonucu kaynaklanan algilari
ile verdikleri tepkilerinin tiimudir” (ISO 9241-210,
1998). Bu tanimlama dikkate alindiginda,
kullanicilarin ~ kullanim  beklentileriyle birlikte
kullanim sonuclarinda hissettirilen olumlu duygu,
diisiince, sunulan fayda hissiyle birlikte Kkisilere
yonelik katki saglanmasina yonelik bir¢ok farkl
unsurun iriin ve/veya hizmetlerin bir¢ok farkl
ozellige sahip olmasi gerektigi sdylenebilir. Bu
ozelliklere gore de insan merkezli tasarim
unsurlarinin her birisine yonelik de ISO tarafindan
2019 yilinda kavramsal tanimlamalar
gerceklestirilmistir ~ (ISO  9241-210, 2019).
Tanimlamalar1  gerceklestirilen ilgili  tasarim
boyutlari su sekildedir: erisebilirlik, kullanim igerigi,
etkililik, etkinlik, ergonomi (insan faktoérleri), amacg,
insan merkezli tasarim, etkilesim sistemleri,
prototip, tatmin, menfaat sahibi, gorev, kullanislhlik,
kullanici, kullanim deneyimi, kullanim etkilesimi,
gecerlilik ve dogrulamadir. Kullanici deneyimine
(KD) yonelik boyutlarin belirlenmesi, her bir
boyutun tanilandirilmasi ve kavramsal ¢ercevesinin
olusturulabilmesi icin alan yazindaki ¢ok sayida
bilimsel eser katki saglamaktadir (Garrett, 2006;
Hassenzahl, 2018; Kort vd., 2007; Robert ve Lesage,
2011; Robert ve Lesage, 2017; Roto ve Rautava,
2008; Thiiring ve Mahlke, 2007). Bu arastirmalarin
her birisi kullanici deneyimi boyutlarini temelde
farkli odak noktalariyla ele almaktadirlar. Bununla
birlikte, aragtirmacilarin iirtin ve/veya kullanicilara
yonelik iki farkli perspektifte bakis acisini icerdikleri
de sdylenebilir.

Bu perspektiflerden ilki, iiriin 6zelliklerine dayali
sekilde bir kullanici deneyim perspektifine sahip
bilimsel eserlerinin igerik bilgilerinin sunulmasidir.
Bu kapsamda, Garrett (2006) ile Roto ve Rautava
(2008) arastirmalarinda triin 6zelliklerine dayal
olarak kullanici deneyimine yo6nelik boyutlar
belirlemektedir. Garrett'a (2006) gore kullanici
deneyiminde iirtine gore iki ayirt edici 6zellik s6z
konusudur. Bu ayirt edici triin 6zellikleri sirasiyla
islevsel ve bilgilendirici yonlerdir. Diger yandan,
Roto ve Rautav (2008) ise, sirketlerin misyon ve
vizyonlarina uygunluguna gore dort ile sekiz

arasinda yiiksek 6nem ve diisiik 6nem kategorisine
gore kullanic1 deneyim basarisini elde edebilmek icin
uygun Uriine dayali boyutlarin1 belirlemeleri
gerektigini O6ne siirmektedir. Bu o6ne siirimi de
Nokia firmasini ornek vererek
gerceklestirmektedirler. Buna gore, Nokia firmasi
pragmatik ve duygusal olmak iizere iki farkl
kategoride kullanicilarini gruplandirmistir.
Pragmatik  kullanicillar1  i¢gin  yararhilik  ve
kullanilabilirlik boyutlar1 kullanilirken; duygusal
kullanicilari icinse sosyal deger ve zevk boyutlarinin
kullandig belirtilmektedir. Bunun yani sira, Thiiring
ve Mahlke (2007) ise, irlniin enstriimantal ve
enstriimantal  olmayan  kalite  6zelliklerinin
kullanicilarin triinlere yonelik duygusal
degerlendirmeleri iizerinde etkilerinin oldugunu
belirtmektedirler. Boylece, kullanici deneyimine
yonelik olarak triiniin enstriimantal, enstriimantal
olmayan ve kullanicilarin duygusal yaklasimlari
olmak iizere ti¢ farkli boyutunun oldugunu o6ne
stirmektedirler. Boylece, kullanici deneyiminin iiriin
odakli bir perspektifle islevsellik, bilgilendiricilik,
yararlilik, kullanilabilirlik, sosyal deger, zevk,
enstriitmantal kalite, enstriimantal olmayan kalite ve
duygusal etki olmak iizere dokuz farkli liriine dayal
kullanici deneyimi boyutlarinin alan yazina
kazandirildig1 séylenebilir.

ikinci olarak ise, kullanic1 perspektifi dogrultusunda
kullanici deneyimi boyutlarini belirleyen
arastirmacilarin ¢alismalar1 ele alinabilir. Kort,
Vermeeren ve Fokker’e gore (2007), kompozisyon,
estetik ve anlamlilk olmak iizere kullanic
deneyimleri ti¢ farkli boyutla basarili veya basarisiz
olarak gerceklesmektedir. Bu gorislerin her birisi
kullanicilarin iiriin veya hizmetlere yonelik olarak
kullanici deneyiminin basarili olmasina etki edecek
bir boyut setini olusturmaktadir. Bu boyutlar,
kullanicilarin ~ driinlerle  etkilesimiyle birlikte
duygusal bir siirecin baslamasini saglamaktadir.
Boylece, kullanic1 deneyimine yonelik olarak olumlu
veya olumsuz sekilde sonu¢lanmaktadir (Kort et al.,
2007; Provost ve Robert, 2013). Diger yandan,
Hassenzahl (2018) ise, kullanicilarin  kendi
karakterlerine gore bir bakis agisiyla iriinlere
yonelik idrtnleri kullanimlar1 sonucunda sahip
olduklar1 kullanici deneyimlerinin sonucuna etki
eden algilar olusturdugunu belirtmektedir. Burada
kisilerin pragmatik ve hedonik tutum karakterleri
irtnlerin gériiniimiine yonelik yargilari ile iirtinlere
yonelik duygusal ve davranigsal reaksiyonlar
gostermesi lizerinde etki etmektedir. Boylece,
kullanicilarin  kullanim deneyimine direk etki
ettikleri 6ne siiriilmektedir (Hassenzahl, 2018).
Ayrica, Robert ve Lesage’a (2011) gore ise,
kullanicilarin iiriin ve hizmetlere yonelik algilar:
agirlik derecelerini belirleyen fonksiyonel, fiziksel,
algi, bilissel, sosyal, psikolojik, iki meta diizeyde
anlamlandirma ve estetik olmak iizere alti farkl
boyut vardir. Bu arastirmanin bulgularina gore,
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duygusal boyutun diger tiim boyutlarinin temeli
olarak kullanicilarin  deneyimleme siireglerini
etkiledikleri belirtilmektedir. Ciinki, kullanicilarin
bir irin/hizmete yonelik olarak estetik ve
fonksiyonellik gibi algilarin1 temelde duygusal
durumlarina gore sekillendikleri ve etki agirhigina
sahip olduklar1 6ne siiriilmektedir. S6z konusu
aragstirmayla oOne siriilen kullanici deneyimi
boyutlar1 bir adim daha o&teye gotiirilmek icin
hazirlanan 6l¢cek yardimiyla kullanic1 deneyimlerine
yonelik kesfedici bir arastirma gerceklestirilmistir
(Robert ve Larouche, 2012). Bu arastirma 52
katilmciyla birlikte 10 farkli kullanici deneyim
boyutuna yonelik giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yapilarak belirlenmistir. Bu boyutlar sirasiyla,
algisallik, baglamsallik, bilgi, bilissel, fiziksel,
fonksiyonellik, gecicilik, kiiltiirel, psikolojik ve
sosyalliktir. Bu boyutlar i¢erisinde katilimcilarin yas
kategorilerine veya psikoloji ile triin boyutlarina
gore farklilk s6z konusu olmaksizin kullanici
deneyimine yonelik etki ettikleri sonucuna
ulasilmistir (Provost ve Robert, 2013). Daha sonra,
Robert ve Lesage (2017) tarafindan da sistem
tasarim elementleri, his ve duygularin gelisimine etki
eden unsurlarla birlikte kullanici deneyimi

boyutlarinin iligkilendirilerek arastirilmasi
gerektigi, ciinkii kullanicilarin séz konusu ii¢ unsur
temelinde kullanici deneyimlemelerinde

irtn/hizmet hakkinda bir karara vardiklari 6ne
stiriilmektedir. Bu arastirma kapsaminda, insanlarin
duygularina yonelik olarak dikkate alinmasi gereken
kavramsal cergevenin Scherer (1984) tarafindan
gelistirilmis olan duygularin bilesen modeli oldugu
belirtilmektedir. Bilesen modeline goére duygularin
Ol¢iimlenebilmesi i¢in bes farkli kategoriye uygun bir
sekilde farkli tiplerde verilerin toplanmasi
gerekmektedir. Bu kategoriler sirasiyla, psikolojik
reaksiyon, motor ifadeler, davranigsal egilimler,
bilissel degerlendirmeler ve 6znel duygulardir
(Scherer, 1984).

Kullanim deneyim boyutlarina yonelik olarak insan
ve sistem ozellikleri dikkate alinarak farkli ampirik
uygulamalari iceren bir calisma gerceklestirilmis ve
kullanici deneyim boyutlarinin kapsami
genisletilmistir (Robert ve Lesage, 2017). Boylece,
kullanici deneyimine yodnelik boyutlar insan ve
sistem (iriin/hizmet) 6zellikleri olmak tlizere sekiz
farkli boyut dne siirtilmektedir. Bu boyutlar sirasiyla,
algisallik, anlamlandirma, bilissellik, estetiklik,
fiziksellik, fonksiyonellik, psikolojik ve sosyalliktir.

Yukarida belirtilen tiim bilimsel arastirmalar dikkate
alindiginda kullanici deneyimine ydnelik olarak
irtn/hizmet 6zelligi ile kullanicilarin duygular: ve
hislerine yonelik farkli boyutlarinin sanal ortamda
da sunulan {riin/hizmetler iizerinde de etkilerinin
soz konusu olabilecegi soylenebilir. Bu sebepten
dolay1 da sanal ortamda sunulan iirtin ve hizmetlerin

deneyim cerceve kurallarina uygun bir sekilde
tasarlanmis olmasinda fayda vardir (Teng vd., 2012).

Bu dogrultuda da alan yazinda elektronik ticaret
platformlarinda kullanici deneyimine yonelik 6zel
olarak odaklanmis farkli aragtirmalarin yer aldigi
tespit edilmistir. Bu arastirmalarda, kullanici
deneyimlerini kesfetmeye yonelik kullanilan
bilimsel arastirma araglarinin farkliik gosterdigi
gorilmektedir. Ornegin bir grup arastirmaci bulanik
mantik analiz yontemine dayali sekilde kullanicilarin
deneyimlerini analiz ederek yorumlamistir (Huang &
Wang, 2022; Xue vd., 2015, 2016; Zhang & Liu, 2008).
Diger yandan, matematiksel fonksiyonla kuramsal
model analizine dayanarak analiz gergeklestirenler
de vardir (Baser & Akinci, 2020; Bozzi & Mont’Alvao,
2020; Desai, 2019; Ercan & Tiryakioglu, 2020, 2020;
Guo vd., 2007; Hellianto vd., 2019; Jahng vd., 2007;
Wang vd., 2021, 2021; Yilmaz & Apiliogullari, 2021;
Yu & Yang, 2020). Bunlarin yani sira, makine
6grenmesi temelli veri analitigi yontemiyle kullanici
deneyimine yonelik bir calisma da s6z konusudur
(Sapc1 & Pektas, 2021). Ayrica, kalitatif ve kantitatif
yontemlere dayali olarak gerceklestirilmis bilimsel
calismalar da tespit edilmistir(Baser & Akinci, 2020;
Bozzi & Mont'Alvao, 2020; Desai, 2019; Fu &
Anonymous, 2014; Guo vd., 2007; Jahng vd., 2007;
Wang vd., 2021; Yilmaz & Apiliogullari, 2021).

Yukaridaki bilimsel arastirmalar dikkate alindiginda
farkl arastirma yontemlerine gore tasarlanmis ¢ok
sayida bilimsel arastirmanin e-ticaret
platformlarinda  kullanict  deneyimine yo6nelik
gerceklestirildigi s6ylenebilir.

2.2. Kullanici Etkilesimi

Uriin ve hizmetlere yénelik miisteri memnuniyetinin
saglanmasi icin etki eden bir diger 6nemli unsur ise,
kullanici etkilesimidir (KE). Bu sebepten dolay1 da
calismanin bu béliimiinde kullanic1 etkilesimine
yonelik alan yazinda yer alan bilimsel arastirmalara
yer verilecektir. Ik olarak, kullanici etkilesimine
yonelik farkli bakis agilar1 iizerinde durulacaktir.
Literatiir taramamiz sonucunda, aslinda etkilesim
tasarimina yonelik genel kapsamli bir tanimlama
yapilmasinin olduk¢a zor oldugu anlasilmistir.
Ciinki, etkilesim tasarimi endiistri, iletisim tasarimyi,
insan faktorleri ve insan-bilgisayar etkilesimi olmak
iizere bir¢ok farkli alana uzanan bir koke sahiptir. Bu
sebepten dolayi, etkilesim tasariminin kavramsal
tanimlamalari ile metodolojik uygulamalara yonelik
¢ok disiplinli bir bakis acisiyla cesitliligin oldugu
soylenebilir. Kullanic1 etkilesimi tasarimina yonelik
i¢ farkli goriis bulunmaktadir: teknoloji merkezli
goris, davranissal goriis ve sosyal etkilesim tasarimi
gorisiidiir (Saffer, 2010). Bu durum, her ne kadar
¢ok disiplinli bir goris cesitliliginin saglayacagi
zengin bir bilimsel arastirma ve gelisme imkan
verse de ortak bir anlayisla etkilesim tasarimina
yonelik genel gecer kurallarin belirlenmesine ve
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kapsamli bir tanimlamanin gerceklestirilebilmesine
yonelik engelleri de beraberinde getirmektedir.
Ayrica, kullanici tasarimina yonelik
degerlendirmeler kapsami icerisinde yer alan bir¢ok
unsur davranisla ilgilidir. Bir baska ifadeyle, gozle
gorillemezler ve somut degildirler. Ozellikle,
etkilesim tasarim unsurlarindaki soyutluk oraninin
yazilim  siireclerine  yonelik  gergeklestirilen
ergonomik degerlendirmelerde oldukc¢a yiiksek
oldugunu da belirtmekte fayda vardir. Insanlarin
soyut 1Uriin ve hizmetlere yonelik etkilesim
davraniglarini izlemek, analiz edebilmek ve sonuclar
cikarabilmek de dogal olarak somut iiriin ve
hizmetleri degerlendirmekten c¢ok daha zor
olacaktir. Bu sebepten dolayi, etkilesim tasarimiyla
ilgili kavramsal farklar vardir. Bu farklilik,
arastirmacinin hangi bakis acis1 ve degerlendirme
onciilleriyle  birlikte  Griin  ve  hizmetleri
degerlendirmeye aldigina gore gerceklesmektedir.
Buna karsin, bakis agilari, ele alinan boyutlar ve
yaklasimlar bakimindan farklilik s6z konusu olsa
bile, kullanici etkilesimi tasarim stire¢lerinde 6nemli
bir kose tasidir.

Bu goritis Etkilesim Tasarim Birligi'nin “kullanici
deneyim tasarim calismalarinin {izerinde ddniilen
kesisim eksen noktasinin etkilesim tasarimi”
olduguna yonelik aciklamasiyla da
desteklenmektedir (Interaction Design Foundation,
2022). Bu kapsamda, kullanic1 etkilesimine yonelik
alan yazinda farkli kavramsal tanimlamalar yer
almaktadir. Kolko, (2010) kullanici etkilesimini, “Bir
kisi ile bir iriin, sistem veya hizmet arasinda bir
diyalog olusturulmasidir” ve “Uriin ve hizmetlere
yonelik kullanicilarin  nasil etkilesime girdigini
anlamak icin  gerceklestirilen  arastirma  ve
davranigsal degerlendirme analizlerinde kullanilan
tiim boyutlar Kullanic1  Etkilesimi kapsamina
girmektedir’  seklinde  tanimlamaktadir. Bu
diyalogun dogas1 geregi hem fiziksel hem de
duygusal olarak gelistigi zaman icinde de
deneyimlendigi sekliyle bicim, islev ve teknoloji
arasindaki  etkilesimde kendisini  gdsterdigi
soylenebilir.

Bu dogrultuda da orta ve uzun vadede kullanici
etkilesimi boyutlarimin hem dijital hem de dijital
olmayan iriin ile hizmetlerin kullanimina yo6nelik
kullanicilarda olumlu bir intiba birakabilmesinde
o6nemli bir role sahip olduklar1 séylenebilir.

E-ticaret platformlarinda kullanic1 etkilesimine
yonelik farkl arastirma boyutlarini
degerlendirmeye alan bir¢ok bilimsel ¢alisma alan
yazinda tespit edilmistir. Bu kapsamda yer alan bazi
calismalar kullanicilarin e-ticaret platformlarina
yonelik duyduklar1 giiven faktériine dayali olarak
etkilesime yoneliktir. Buna gore, etkilesimin saglikl
gerceklestirilebilmesi ile kullanicilarda saglanan
gliven pozitif yonli bir iliskiye sahiptir (Kumar &
Bala, 2020; Mittendorf, 2018; Shreya & Chatterjee,

2019). Diger bir 6nemli boyut ise, kalite ve insan
odakli bir tasarima platformlarin sahip olmasidir. Bu
arastirma bulgulari, kaliteli ve kullanici merkezli
olarak gelistirilen platformlara yonelik kullanicilarin
etkilesiminin daha iyi oldugu yoniindedir
(Chattaraman vd., 2012; Gounaris vd., 2005; Kafali &
Yolum, 2016; Kumar & Bala, 2020; Mofokeng, 2022).

3. Metot, Yontem, Orneklem ve Kullanim Senaryo
ile Kilavuzu

Bu boéliimde, arastirma siirecinde kullanilan metot
ile yontem, orneklem ve kullanim senaryolari
hakkinda detayli sekilde bilgiler sunulmaktadir.
Arastirmanin saglikll bir sekilde gerceklestirilmesi
icin yapilan arastirma tasariminda yer alan her bir
unsur hakkindaki bilgilere asagida ayri1 basliklar
halinde yer verilmektedir.

3.1. Metot ve Yontem

Arayiiz gelistirme siireclerinde iki 6nemli ana
ozellige sahip olabilecek sekilde online platform
tasarimi  gerceklestirilmektedir. Bu  &zellikler
sirasityla sadelik ve kullanilabilirliktir. Bunun temel
sebebi ise, arayiizlerin odak kullanici kitlesinin istek
ve ihtiyaclarina hizla cevap verilebildigi bir kullanim
deneyimi yasayabilmelerini saglama amacidir. Bu
amag¢ dikkate alindiginda arayiiz tasarim basarisinin
o6nemi daha iyi anlagilabilir. Ayrica, tasarim basari
algisinin temelinde de kullanilabilirlik algis1 oldugu
soylenebilir. Tasarim hatalar1 elektronik ticaret
platformlarina yonelik kullanilabilirlik algilarinin
azalmasina veya ortadan kalkmasina sebep
olmaktadir (Cao ve Zhang, 2002; Chang ve Xu, 2004;
El-Aleem vd., 2005; Hernandez vd., 2017; Majid vd.,
2015; Ping ve IEEE, 2019). Bu sebeple, stirdiirilebilir
basarili bir is faaliyeti i¢in tasarim hatalarinin tespiti
ve yeniden gozden gecirilmesi kritik 6nem tegkil
etmektedir.

Alan yazinda online platform tasariminda 6nem
verilen sadelik, kullanilabilirlik, ihtiyaclara hizl
cevap verebilme, dogru kullanim deneyimi gibi
gereklilikler dikkate alinmis ve arastirmamizin
amacina uygun bir arastirma yontemi belirlenmeye
calisilmistir. Boylece, bu arastirma kapsaminda
kullanilabilirlik bakimindan sorunlara sebebiyet
veren tasarim hatalarinin tespit edilmesi icin de
ornek olaya dayali bilissel gezinti tercih edilmistir.
Bilissel gezinti metodu, bir dizi eylemin ayrintili
olarak birbirini takip eden sirayla adim adim
incelenmesini gerektiren ve sistemin dgrenilmesinin
ne kadar kolay oldugunu belirlemeye odaklanan bir
yontemdir(Eden, 2007; Faraday & Sutcliffe, 1993;
Lewis & Wharton, 1997; Polson vd., 1992; Sugimura
& Ishigaki, 2005; Wharton vd., 1992, 1994, 1994). Bu
metodun odak noktasi kesif yoluyla 6grenmedir.
Kullanicilarin ~ sistemin  sagladigi  ipuglarim
kullanarak bir sonraki adimda ne yapacaklar:
anlasilmaya ¢alisilir.
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Bu yontemin tercih edilmesinin sebepleri ise su
sekildedir: Bu metot kullanicilarin arastirma
kapsaminda kullandiklar1 mobil ve web tabanh
platform tasarim hatalarina yoénelik sahip olduklar:
duygu ve disiincelerini acik, gozlenebilir ve
glvenilir bir sekilde yansitabilmesine ve verilerin
dogrudan ve dolayli olarak elde edilebilmesine
imkan vermektedir. izlenecek yol analizi bir sistemin
kullanilabilirlik degerlendirilmesi ve kullanilabilirlik
problemlerinin degerlendirilmesine yonelik analiz
gerceklestirilmesi ile ilgili verilerin elde edilebilmesi
bakimindan fayda saglayan bir metottur (Polson vd.,
1992). Bu 6zellikleri sayesinde de yazilim gelistirme
slirecinde  tasarimcilar  tarafindan  platform
arayiizlerine yonelik kullanilabilirlik degerlendirme
calismalarinda siklikla tercih edilmektedir (Abowd,
1995; Lewis ve Rieman, 1993). Bilissel gezinti
ozellikle yazillm tasariminin  kullanilabilirlik
yoniinden Kkalitesini degerlendirmek ve hatalari
tespit edebilmek bakimindan en yaygin kullanilan
yontemlerden birisidir (Nielsen ve Madsen, 2006).
Bu goriisii destekleyebilecek dnemli somut bir bulgu
da hayati 6nemi olan saglik bilisim {riinlerine
yonelik tasarim degerlendirilmelerinde bilissel
gezinti yonteminin tercih edilmesidir (Horsky vd.,
2003; Kaufman vd. 2003; Kushniruk vd. 1996;
Kushniruk ve Patel, 2004; Liljegren ve Osvalder,
2004; Y. Liu vd., 2005; Rieman vd., 1995).

Bu c¢alisma kapsaminda, bilissel gezintinin ilk
versiyonuna uygun bir sekilde veri toplama ve analiz
slireci tasarimi gergeklestirilmistir. Bunun temel
sebebi ise, ilk versiyonu temel alarak arastirma
tasarimin1  gerceklestirmis  bilimsel eserlerde
arastirmacilara yonelik kisitlamalarin daha az olmasi
ve arastirmanin odak konusuna yoénelik 6zgiinlik
imkani tanimasidir (Lewis & Rieman, 1993; Rowley
& Rhoades, 1992; Wharton vd. 1994). Boylece,
katilimcilarin e-ticaret alisveris deneyimi siirecinin
her bir asamasinda adim adim kullanicilarin tasarim
degerlendirmelerine yonelik veri toplama imkani
mimkin kilinmistir.

3.2. Orneklem

Bu arastirmada, ¢alisma amacina uygun oldugu i¢in
Tirkiye'nin en yiiksek ziyaretci sayisina sahip olan
ve farkli tasarim odillerine layik gorilmis
Hepsiburada firmasi ele alinan vaka firmasi olarak
tercih edilmistir (Marketing Ttirkiye,2019).
Hepsiburada, “Hepsiburada.com” ismiyle 1998
yilindan beri faaliyette olan bir online alisveris
platformudur. 2011, 2012 ve 2013 yillarinda
Tirkiye'nin en sevilen markasi, 2013 yilinda ise yilin
e-ticaret sitesi secilmistir (Vikipedi, 2022). internet
sitesi aylik 100 milyondan fazla ziyaretciye ve
5000’den fazla tedarikciye sahiptir (Vikipedi, 2022).
Bu sayede, Tiirkiye'nin en ¢ok ziyaretci sayisina
sahip, farkl yillarda tasarim 6diili almis, farkli servis
iceriklerini de tek bir platformda icermekte olan bir
firma olarak Hepsiburada 6rnek olayin dogasi geregi

sahip olmasi gereken ayirt edici dzelliklere haiz
oldugu icin vaka inceleme 6rnegimiz olarak tercih
edilmistir.

Uygulama orneklem elektronik ticaret firmasinin
seciminden sonra arastirmamiza degerlendirici
olarak dahil edilecek olan katilimcilar da biligsel
gezinti metodunun dogasina uygun bir sekilde
amagsal olarak belirlenmistir.

Bu arastirma siirecinde sekiz farkhi kisi katilimci
olarak yer almistir. Katilimcilar 21-35 yas araliginda,
4 erkek 4 kadin ve yiiksekdgretim egitimi gormiis
kisilerden olusmaktadir. Kabul edilen katilimcilar, en
az iki sene teorik ve pratik olarak web tasarimi
konusunda deneyim sahibi olan, kullanici etkilesimi
ve kullanici deneyimi faktorlerini konusunda o6n
bilgilendirme alan, elektronik ticaret sitelerinin web
ve mobil kullanim1 bakimindan en az ii¢ y1l ve iizeri
deneyime sahiptir.

3.3. Alisveris Senaryosu ve Kullanim Kilavuz
Tasarimi

Bu ¢alismada, tiim katilimcilar detaylar1 sunulan
alisveris senaryosu ile kullanim kilavuzu tasarimina
uygun bir sekilde Hepsiburada firmasinin web ve
mobil tabanh platform tasarim degerlendirmelerini
gerceklestirmistir. Bu sayede, arastirma amacimiza
uygun bir sekilde katilimcilarin gergeklestirilen 6n
hazirlik ve cergevelendirme sayesinde belirli bir
sistematik icerisinde Hepsiburada web ve mobil
tabanl platformlarinda aligveris gercgeklestirmeleri
ve bu siirecte kullanilabilirlik bakimindan tasarim
hatalarini kesfederek degerlendirmeleri
istenmektedir. Bu degerlendirmenin saglkli bir
sekilde gergeklestirilebilmesi icin de uygun bir
fiziksel ortam yaratilarak gercek zamanh ve
senaryoya dayali fonksiyonel odrnek olay
gerceklestirilmistir. Bu sayede, sesli disiinme,
gozlem ve not alma yollariyla elde edilen verilerin
bilissel gezinti yontemi ile degerlendirilebilmesi
amaclanmistir. Bu siirecte, gerceklestirilen 6n
hazirligin ve kullanim asamalarinin daha iyi bir
sekilde anlasilabilmesi icin de alisveris senaryosu ile
kullanim kilavuz tasarimi hakkinda detaylh bilgiler
asagida sirasiyla sunulmaktadir.

3.3.1. Aligveris Senaryosu

Bu arastirma kapsaminda, katilimcilarin
Hepsiburada firmasinin web ve mobil sitelerine
yonelik hazirlanan aligveris senaryosu asagida
sunulmaktadir:

“2021-2022 Kovid 19 pandemi kisitlamalari
stirecinde evden cikmadan kisisel ve ailenize yonelik
aylik ihtiyaclar1 karsilamak iizere alisverisinizi
gerceklestirmek istiyorsunuz. Toplamda 3.000 TL
bir biitgeniz var. Bu biitgenizin tamamini kullanarak
bir aylik kisisel ve hane halki ihtiyaclarinizi
karsilayacaksiniz. Hepsiburada web ve mobil
sitelerinde yer alan asagidaki 11 ist iiriin kategori
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basliginin tamamini ziyaret edeceksiniz. Bunlardan
en az 7 tanesinden 1 {rlind sepetinize
ekleyeceksiniz. Ilgili kategorik bashklar su

sekildedir:

¢ Elektronik,

¢ Moda,

e Evyasami kirtasiye ofis,
¢ Oto,

e Bahge,

e Yap1 Market,

¢ Anne Bebek Oyuncak,

e Spor Outdoor,

e Kozmetik Kisisel Bakim,
e Siipermarket Pet Shop

e Kitap Miizik Film Hobi

Alisverisinizi 6deme kisminin son agamasini
tamamlayana kadar siirdiireceksiniz.”

3.3.2. Kullanim Kilavuzu

Katihmcilarin  aligveris siireglerinde belirlenen
alisveris senaryolarina yoénelik olarak yerine
getirmesi gereken birbirini takip eden her bir
asamay1 kapsayacak sekilde hazirlanan kullanim
kilavuzu asagida sirasiyla sunulmaktadir:

a) Hepsiburada mobil/web sitesini a¢iniz. .

b) Hepsiburada mobil/web sitelerinde
bireysel kullanic1 kaydi olusturulmalisiniz.
Eger kayith hesabimiz varsa kullanicl
bilgilerinizi  kullanarak sisteme giris
yapabilirsiniz.

c) Arama motoruna almak istediginiz iriini
girmelisiniz.

d) Sitelerin sol tarafinda bulunan filtreleme
seceneklerine gelerek satici, renk, model
gibi ozellikleri filtreleyip iiriin yelpazesini
daraltabilirsiniz.

e) Birden ¢ok iiriin arasinda kaldiysaniz
karsilastirma secgenegini secerek size daha
uygun olan tiriinii bulabilirsiniz.

f)  Sectiginiz iirtinleri sepetinize ekleyip gerekli
kart ve adres bilgilerinizi girerek iirtinlerin
ulastirilacagr yeri eksiksiz bir sekilde
sisteme girmelisiniz.

g) Sistem Tlzerinden o6deme islemlerinizi
yerine  getirmelisiniz = ve  isleminizi
tamamlamalisiniz.

Boylece, katiimcilar yukarida detayli bir sekilde
sunuldugu tizere kullanim kilavuzuna uyarak
alisveris senaryolarini Hepsiburada web ve mobil
tabanli  platformlarinda  gergeklestirmislerdir.
Laboratuvar ortaminda her bir katilimciyla birebir
olarak gercgeklestirilen fonksiyonel o6rnek olay
alisveris uygulamasi sonucunda elde edilen bulgular
ve analizi diger boéliimde sunulmaktadir.

3.3.3. Uygulama

Bu arastirmanin gergeklestirilmesi icin oncelikle,
[zmir Demokrasi Universitesi Sosyal ve Beseri

Bilimler Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etik
Kurulu'nun 2022/06-05 sayili izniyle etik kurul izni
alinmistir. Daha sonra ise, arastirma siirecinde
katilmcilarin yukarida belirtildigi tzere alisveris
senaryosuna dayali bir sekilde mobil ve web
platform kullanimlar gergeklestirilmistir. Her bir
katilmciyla bilgisayar ortaminda en az 30-45
dakikalik fonksiyonel 6rnek olay alisveris siireci
gerceklestirilmistir. Daha sonra, elde edilen verilere
yonelik derinlemesine bilgi elde edebilmek icin de
10-15 dakikalik bir genel degerlendirme
gerceklestirilmistir.

3.3.4. Fonksiyonel Boyutlar

Bu c¢alisma kapsaminda, Hepsiburada e-ticaret
firmasinin  web ve mobil platformlarinin
kullanilabilirlik problemleri belirlenirken kullanici
deneyimi ve kullanic1  etkilesimi faktorleri
kullanilmistir. Bu ¢alismanin arastirma sorusu
“Hepsiburada e-ticaret firmasinin mobil ve web
platformlarinda yer alan kullanilabilirlik problemleri
nelerdir?” seklindedir. Kullanici deneyimi, bir
kullanicinin bir iriinle etkilesimde bulunurken
yasadigl tiim (niteliksel) deneyimlere ya da 6zel bir
irtin tird ile etkilesim sirasinda yasanan
deneyimlere bakis1 ifade etmektedir. Kullanic
deneyimi hakkindaki glincel Uluslararasi
Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tanimina
gore, “bir kisinin bir iirtiniin, sistemin veya hizmetin
kullanimindan veya beklenen kullanimindan
kaynaklanan algisina ve yanitlaria”
odaklanmaktadir ( ISO, 2010).

Tablo 1’de kullanici deneyimlerine yonelik
aragtirmamiz kapsaminda degerlendirmeye
aldigimiz~ faktér  boyutlarinin  her  birisi
tanimlamalariyla birlikte sunulmaktadir.

Tablo 1. Kullanici Deneyim Faktérleri

Faktor Isimleri Tanimlari

“Kullanicilarin  aktivitelerinde
amaglarini basariyla
gerceklestirilebilmeleri icin bir
unsuru enstriimantal gereklilik
olarak algilamasidir.”
“Kullanicilarin, sistemle
etkilesim gerceklestirmek icin
harcadiklar1 fiziksel efor ve
zorluklara yénelik algilarini
kapsamaktadir.”

“Kullanilan sistemin arayliziine
yonelik esas olarak ses ve
ylizeyleri iceren etkilesimin
diizgiinliigiiyle sistemin
giizelligine yonelik algidir.”

Islevsellik:

Fiziksel Efor:

Algisallik:
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Bilissel: “Sistem kullanicilarinin anlama,
bilgi ve deneyim biriktirme,
yetkinligini ilerletme ve
pekistirme ile sistemle etkilesim
yoluyla yaratmasini saglayan

analiz, degerlendirme,
yansitma, égrenme ve yaratma
faaliyetleriyle ilgilidir.

Kullanicilarin estetik  bir
deneyimleme anlamlandirmasi
ve yasamasi igin gerekli sistem
ozelliklerini kapsamaktadir.”
“Kullanicilarin sistem iizerinden
gerceklestirdigi aktiviteyle
duygu, tutum, ruh hali, 6z
benligi ve sahip oldugu hisler
iizerindeki  etkileri  belirten
boyuttur.”

“Sistemin kullanicilarin diger
insanlarla etkilesim
kurabilmesi boyutudur.”

Psikolojik:

Sosyallik:

Anlamlandirma: “Kullanicilarin sistem iizerinde
yer alan islemleriyle ilgili
fonksiyonlari
anlamlandirmalarint  belirten
boyuttur.”

Estetik: “Estetiklik bakimindan sistemi
tiimiiyle ve ilgili fonksiyonel
boyutlari bakimindan
anlamlandirma boyutudur.”

Kaynak: Robert & Lesage., 2017., ss. 13-14

Arastirmamiz kapsaminda kullanic1 etkilesimine
yonelik faktoér boyutlari da dikkate alinmistir.

Kullanic1 Etkilesimi, bir kisi ile bir tiriin, sistem veya
hizmet arasinda bir diyalog olusturulmasidir. Bu
diyalog, dogas1 geregi hem fiziksel hem de
duygusaldir ve zaman i¢cinde deneyimlendigi sekliyle
bicim, islev ve teknoloji arasindaki etkilesimde
kendini gosterir(Interaction Design Foundation,
2022).

Bu boyutlarin her birisi kavramsal tanimlariyla
birlikte Tablo 2’de sunulmaktadir.

Tablo 2. Kullanici Etkilesimi Faktoérleri

araciligiyla bir diziistii bilgisayar veya

parmaklar  araciligiyla  bir  cep

telefonu.”

“Animasyonlar, videolar ve sesler gibi
Zaman: zamanla degisen medyalarin tepkime

siirelerini gosteren boyuttur.”

“Onceki doért boyutun bir iiriiniin

sagladigi etkilesimleri nasil
_ tammladigiyla  ilgilidir.  Davranigs
Davranis: ayrica lirtiniin kullanicilarin

girdilerine nasil tepki verdigini ve geri
bildirim sagladigini ifade eder.”

Faktor

. . Tanimlari
Isimleri

“Kullanicilara dogru miktarda bilgi
Kelimeler: vermeye yardimci olan diigme
etiketleri gibi metinleri kapsar.”
“Kullanici etkilesimine yardimci olan

Gorsel : i . : .

. resimler, tipografi ve simgeler gibi
Temsiller: o S »
grafik égelerdir.

Fiziksel “Kullanicilarin  etkilesime  girdigi

Nesneler:  ortami ifade eder. Ornegin, bir fare

Kaynak: Interaction Design Foundation, 2022)

Tablo 2’de de goriildiigii lizere kelimeler, gorsel
temsiller, fiziksel nesneler, zaman ve davranis olmak
iizere bes farkli boyut kullanici etkilesimi faktorleri
olarak arastirma kapsaminda degerlendirmeye
alinmistir. Bu dogrultuda, katilimcilarin tespit ve
gorisleri  dikkate  alinarak  gergeklestirilen
arastirmamiz sonucunda elde edilen bulgular
asagida sunulmaktadir.

4. Bulgular ve Analiz

Katilimcilarla belirlenen zaman periyodu icerisinde
birebir  goriisme randevulari1  dogrultusunda
psikolojik degerlendirme laboratuvarinda bir araya
gelinmis ve alisveris senaryosu ve kullanim
kilavuzuna dayali bir sekilde Hepsiburada firmasinin
mobil ve web tabanli e-ticaret platformlarinda
alisveris uygulamalari gerceklestirilmistir.

Katihmcilar kullanigh bir tasarimda olmasi gereken
unsurlar1 dikkate alarak Hepsiburada firmasinin
web ve mobil tabanli platform tasarimlarinda
kullanilabilirlik ~ bakimindan hatalara yo6nelik
gerceklestirdikleri degerlendirmeleri ile kullanim
stirecindeki gozlemlerimiz sonucunda bir¢cok
tasarim hatasi tespit edilmistir.

Sesli diisiinme, gozlem ve not alma yontemlerini
kullanarak  uzman  degerlendirme  analizleri
sonucunda kullanici etkilesimi (KE) ve kullanici
deneyimi (KD) faktorlerinden hangileri ile

platformdaki kullanilabilirlik problemlerinin
eslestigi  tespit  edilmistir.  Bdylece, ilgili
kullanilabilirlik sorunlarinin turleri de

belirlenmistir. Bu analiz sonucunda web ile mobil
tabanh platformlara yonelik elde edilen bulgular
asagida sirasiyla sunulmaktadir.

Katihmcilar tarafindan web platformuna iliskin
belirlenen kullanilabilirlik problemleri su sekildedir:

Katimcilar tarafindan tespit edilen ilk tasarim
sorunu ana sayfada yer almaktadir. “Bu tasarim
sorunu renk uyumsuzlugu ile yazi karakterlerindeki
sorunlu tasarim olarak katilimcilar tarafindan
belirtilmektedir.” Kullanicilarin deneyimi
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bakimindan derinlemesine sorulara alinan cevaplara
gore bu sorunun bir kullanic1 deneyimi boyutu olan
algisallikla ilgili oldugu anlasilmaktadir. Bunun yani
sira, yazi karakterleriyle ilgili sorun kullanici
etkilesimi icerisinde yer alan kelime ve gorsel temsil
boyutuyla ilgili bir hata olarak da nitelendirilebilir.

ikinci olarak, katihimcilarin beyanlari iizerine tespit
edilen diger bir sorun ise, web tabanl platformun
sayfa altlarindaki tasarimin diizensiz ve karmasik
olmasidir. Katihmcilara gore: “Sayfalarin en altinda
bulunan bagliklarda diizensiz ve karmasik bir
goriinti so6z konusudur. Ayrica, basliklar ve
kategorilerin belirli bir intizama gore
sekillendirilmesinde ve konumlandirilmasinda fayda
vardir.” Bu sorunun kullanici deneyimi altinda yer
alan estetik boyutuyla ilgili bir tasarim hatasi oldugu
anlasilmaktadir.

Web tabanl platformda tespit edilen ti¢iincii tasarim
hatasinin ise, lriiniin gosterilmesi kaynakli oldugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin beyanina gore:
“kullanici tarafindan secilen ve filtrelenen sonuclarin
sadece dortli bir sekilde gdsterilmesi, kullanici
kontroliini ve 6zgiirligiinii kisitlamaktadir. Ayrica,
sistemi 6zellestirme imkani1 da verilmemektedir.” Bu
tasarim hatasinin psikolojik boyut bakimdan
kullanici deneyimi icerisinde yer alan bir hata oldugu
soylenebilir.

Web tabanli platformda yer alan dérdiinci tasarim
hatasinin ise, irin filtreleme kisminda oldugu
katilmcilarin  beyanlarina goére anlasilmaktadir.
Katihmcilara gore: “Her filtreleme opsiyonundan
sonra sayfa yeniden yiiklenip, sistem kullaniciy
sayfa basina atmaktadir. Fazla secgenekli
filtrelemelerde bu islem siireci uzatip kullanicinin
deneyimini kotii etkilemektedir.” Bu dogrultuda ilgili
katilimc1 beyanlar1 dikkate alindiginda s6z konusu
tasarim hatasinin kullanici etkilesimi altinda yer alan
davranis hatasi boyutuyla iligkili oldugu soylenebilir.

Besinci ve son olarak ise, web tabanli platformda
tespit edilen tasarim hatasinin, estetik ve minimal
diizenle iliskili oldugu katilimcilarin beyanlari
dogrultusunda tespit edilmistir. Katilimcilara gore:
“Kategoriler kisminda bazi kategorilerin farkli gorsel
yapilara sahip olmasi karmasiklik yaratmaktadir.”
Boylece, soz konusu tespitin algisallilk boyutu
bakimindan bir kullanici deneyimi hatasi oldugu
soylenebilir.

Yukarida belirtildigi lizere Hepsiburada firmasinin
web tabanli elektronik ticaret sitesinde katilimcilarla
gerceklestirilen aligveris deneyimlemesi siirecinde
gerceklestirilen bilissel yol analizi sonucunda bes
farkl tasarim hatasinin oldugu tespit edilmistir.

Bunun yani sira, arastirmamiz kapsami igerisinde
katilmcilarimizla birlikte Hepsiburada firmasinin
mobil uygulama tabanli aligsveris platformuna
yonelik  kullanilabilirlik  tasarim  hatalarinin

kesfedilmesi  icin de  bir  degerlendirme
gerceklestirilmistir. Bu degerlendirme siirecimiz
sonucunda katilimcilarimizin gercek zamanli olarak
gerceklestirdikleri aligveris stireclerinde s6z konusu
mobil uygulama platformlarina yoénelik beyanlari
dogrultusunda tespit ettigimiz kullanilabilirlik
problemleri su sekildedir:

Mobil uygulama platform tasarimiyla ilgili olarak
beyan edilen ilk tasarim hatasi kullanic1 profili giris
kismiyla ilgilidir. S6z konusu giris kisminin
katilmcilar tarafindan fark edilmesi ve ulasilmasi
zor bir gsekilde tasarlandigi anlasilmaktadir.
Katilmcilar bu hataya yonelik olarak su sekilde
beyanlarda bulunmaktadirlar: “Kullanic1 profili
kii¢tik oldugu i¢in gorsel olarak dikkat cekici degil ve
erisilebilir degildir.” Bu sorun iki farkli boyut ile
iligkilidir. Bu boyutlardan ilki kullanici deneyimi
altinda yer alan algisallik boyutudur. Kullanicilarin
beyanlar1 dogrultusunda, tasarim hatas1 sebebiyle
ilgili fonksiyona yonelik bir algisalllk sorunu
yasadiklar1 acik bir sekilde anlasilabilmektedir.
Diger yandan, kullanic etkilesimi altinda yer alan
gorsel temsiller boyutuyla iliskili bir sorun oldugu da
soylenebilir, ¢iinkii katilimcinin belirttigi sorunun
temel kaynagi boyut itibariyle olduke¢a kiiciik bir
sekilde tasarlanmis olmasidir.

ikinci olarak tespit edilen tasarim hatasi ise, giris yap
alaninda tespit edilmistir. Katiimcilara gore:
“Kullanic1 giris yaptiktan sonra sayfanin tekrar
hesabim boélimiinde ac¢ilmast kullanicinin ana
sayfaya donmesi icin fiziksel ¢aba harcamasina
sebep olmaktadir.” S6z konusu tasarim sorununun
kullanici deneyimi altinda yer alan fiziksellik
boyutuyla iliskili bir tasarim hatasi oldugu
gorilmektedir.

Hepsiburada mobil uygulama platformunda yer alan
lclincli tasarim hatasi ana sayfasinda yer alan
kategoriler kismindadir. Katilmcilar kategoriler
kismindaki  tasarim  hatasim1  su  sekilde
belirtmektedirler:  “Kategoriler =~ kisminda bazi
kategorilerin farklt gérsel yapilara sahip olmasi
karmagiklik yaratmaktadir. Sistemin biitiinctilligtinti
saglamak icin ayni tasarimlarin kullanilmasi faydal
olmasina ragmen sé6z konusu tasarimda bu kurala
uyulmadigi anlasilmaktadir.” Belirtilen bu tasarim
hatasinin estetik ve minimallikle iliskili bir hata
kapsami igerisinde yer aldig1 sdylenebilir. Bu
kapsamda s6z konusu hatanin kullanici deneyimi
altindaki estetik boyutuyla iliskili bir tasarim hatasi
oldugu anlasilmaktadir.

Katihmcilarin mobil uygulama platformuyla ilgili
olarak tasarim hatasi seklinde belirttikleri dérdiincii
sorun ise, indirimli triinler ile ilgili trtnlerin
aciklamalarinin gosterimiyle ilgilidir. Bu hataya
yonelik olarak katilimcilar su sekilde beyan da
bulunmaktadirlar: “Uriin aciklamas! ile indirim
alaninin  birbirine karismast durumunda iirtin
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agiklamast anlagilir olmamaktadir.” Bu ifadeden de
acik bir sekilde anlasilabilecegi {tizere aslinda
kullanicilarin fiziksel olarak etkilesime girdikleri
alanla ilgili olarak sorun yasadiklar1 gériilmektedir.
Bu sorunun kullanici etkilesimi altinda yer alan
fiziksel nesneler boyutuyla iliskili oldugu
gorilmektedir.

Besinci olarak mobil uygulama platformunda
belirlenen tasarim hatasi ise, iriinlerin dnerilmesine
yoneliktir. Katilmcillar bu hatanin  kullanim
verimliligini olumsuz etkileyen bir hata olduguna
vurgu yapmaktadir. Buna gore, katilimcilar ilgili
hatay1 su sekilde ifade etmektedir: “Onerilen iirtinler
ekran yana kaydirildiginda sirayla yansitilmaktadir.
Fakat bunu fark etmek zordur. Ayrica, kategorilerin
devamini gdsteren bir simge bulunmamaktadir.” S6z
konusu sorunlarin fonksiyonellik ve algisallik
boyutuyla iliskili olan kullanici deneyimi sorunlari
oldugu soylenebilir.

Altinc1 tasarim hatas1 ise, iriinlerin gosterimiyle
ilgilidir. Bu sorun kullanic1 kontroli ve o6zgirligi
bakimindan rahatsiz edici bir tasarim hatasi olarak
katilmcilar tarafindan vurgulanmaktadir.
Katihmcilar ilgili tasarim hatasina yonelik su
ifadeleri belirtmektedir: “Kullanici tarafindan segilen
ve filtrelenen sonuglarin siralanma yéntemini
gosteren simgeler anlasilamamaktadir. Kullanicinin
arama yaptigi tirtinle ilgisi olmayan kategorinin hizli
filtre alaninda géziikmesi sistemde tutarsizlik
olusturmaktadir. Mobil uygulama platformundaki
dortlii gésterme simgesi kullanilmasina ragmen ikili
sekilde siralanma yapilmaktadir.” S6z konusu
sorunlarin kullanic1 etkilesimi altinda yer alan
fiziksel ve gorsel temsiller boyutuyla ilgili olduklar1
anlasilmaktadir.

Sekizinci tasarim hatasi ise, en ¢ok satilan iriinler
kisminda yer almaktadir. Katihmcilar ilgili alandaki
hatayi su sekilde belirtmektedirler: “En ¢ok satilanlar
alanindaki tiriin gérseli yeterince net ve anlasilabilir
degildir. Uriin gérsel alani biiyiitiilmelidir.” Séz
konusu beyan1 dikkate aldigimizda hatanin iki
boyutu s6z konusudur. Bu boyutlar dogrultusunda
da farkli hata tiirleri icerisinde yer alabilecegi
anlasilmaktadir. Buna gore, ilk olarak bu sorunun
kullanicilarda  algillama  sorunu  olusturdugu
anlasilmaktadir. Bu sebepten dolayr da kullanici
deneyimi altinda algisallik boyutuyla iliskili bir
hatanin s6z konusu oldugu sdylenebilir. Diger
yandan, s6z konusu beyana gore aslinda gorsel
olarak boyutun kiiciik olmasindan da hatanin
kaynaklandig1 agiktir. Bu bakimdan da s6z konusu
hatanin kullanic1 etkilesimi altinda yer alan gorsel
temsiller boyutuyla iliskili bir hata oldugu
gorilmektedir.

Bir diger tasarim hatasinin ise, iiriinlerin filtreleme
kisminda degerlendirilmesiyle iliskili oldugu tespit
edilmistir. Buna gore katilimcilar mobil uygulama

platformunun filtreleme kisminda iirtin
degerlendirme ilgili hatayr su sekilde ifade
etmektedir: “Uriin filtreleme kisminda
degerlendirmeyle ilgili olarak iki farkli tasarim hatasi
oldugunu sdyleyebiliriz. Bunlardan ilki, iirtinlerin
degerlendirilmesinin puansiz olarak
gerceklestirilmesidir. Kullanict igcin puansiz iirtin
filtreleme segenedi iyi iirtin satin almak isteyecegi icin
gerekli degildir. Ikinci olarak ise, en iyi iiriin filtreleme
kisminda degerlendirmelerle ilgili bir sorun oldugunu
séyleyebiliriz.  Kullanicilarin  iirtinlere  yénelik
filtreleme yaparken en iyi iiriin filtresine tikladiginda
iirtin hakkinda sézel bilgi verilmis degerlendirmeler
listelenmelidir.” S6z konusu beyandaki ilgili bilgiler
dikkate alindiginda birinci ve ikinci tasarim
hatasinin kullanici deneyimi kapsaminda
fonksiyonellik bakimindan bir hata oldugu
anlasilmaktadir.

Onuncu ve son tasarim hatasinin ise, mobil sitenin
fiyata gore filtreleme kisminda oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilara goére: “Fiyat filtrelemede en
az-en ¢ok alani ile kullaniciya bilgi verilmek istenilse
de renk olarak dikkat cekmedigi icin tasarimsal
iyilestirilme gereklidir.” Bu ifadeler dikkate alindigin
s6z konusu hatanin algisallik boyutu bakiminda bir
kullanici deneyimi sorununu dogurdugu
soylenebilir.

Boylece, mobil uygulama platformuyla ilgili olarak
¢ok farkh boyutlarda 10 farkli tasarim hatasinin s6z
konusu oldugu anlasilmaktadir. Her bir problemin
kullanict  deneyimi ve  kullanic1  etkilesimi
bakimindan farkli boyutlar1 da detayl bir sekilde
aciklanmistir. Bu boyutlarin strdirilebilir bir
sekilde kullanmighh bir tasarima sahip olunmasina
engel oldugu da 6ne striilebilir.

5. Tartisma ve Sonuglar

Artan firma sayisiyla birlikte elektronik ticaret
sektoriinde de  rekabetgilik gin  gectikce
siddetlenmektedir. Rekabette ayakta kalabilmek i¢in
de platformlarda misterilerin memnuniyetini
saglamak i¢in gereklilikleri yerine getirmenin 6nemi
daha da artmaktadir. Miisterilerin ziyaret ve marka
baghhgiyla iliskili faktorlerin ortaya c¢ikarilmasini
konu alan ¢ok sayida bilimsel g¢alismanin
gerceklestirildigi goriilmektedir. Bu kapsamdaki
bilimsel c¢alismalar incelendiginde, servis saglayici
platformlarin arayiizlerine yonelik kullanilabilirlik
tasarim gereksinimlerini yerine getirmis olmasinin
onemli faktorlerden birisi oldugu anlasilmaktadir.
Ciinki, siddetli rekabetgiligin oldugu piyasada dahi
kullanim memnuniyeti ve marka baghilif1 sayesinde
kullanicilarin ~ platformlar1  ziyaret  etmeleri
saglanabilir.

Alan yazinda yer alan bilimsel arastirmalarin da
misterilerin ziyaret tercihleriyle iliskili faktorleri
belirlemeye yonelik icerikleri kapsadigi
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gorilmektedir. Barbu vd., (2021) arastirmalarinda
misteri tercihleriyle iliskilendirilen faktorler
icerisinde miisterilere saglanan destek arasinda
pozitif yonlii bir iliski bulgusuna ulagsmistir. Bunun
yani sira, misteri tercihleriyle ortak deger yaratma
arasinda da pozitif yonli iliski bulgularina ulasan
farkli aragtirmalar da yer almaktadir (Chen ve Wang,
2016; Menet ve Szarucki, 2020). Ayrica, bazi
aragstirmalarin da miisteri memnuniyeti {izerine
gerceklestirildigi goriilmektedir. Gligor ve Maloni,
(2021) gerceklestirdikleri arastirma sonucunda
ortak deger yaratacak sekilde bir is siireci ve
platform tasariminin gerceklestirilmesiyle birlikte
misterilerin  s6z konusu firmalarin online
servislerine olan ziyaretlerinde de daha c¢ok
memnun Kkaldiklarina dair bulgulara erismistir.
Benzer sekilde, ortak deger yaratmaya yonelik
gerceklestirilen is siire¢ ve platform tasarimlarinin
miisteri sadakatini saglanmasi tlizerinde etkisinin
oldugu yoniinde de bulgular iceren c¢ok sayida
bilimsel arastirma yer almaktadir (Atashfaraz ve
Abadi, 2016; Larsson ve Viitaoja, 2017; Lawson-
Body ve Limayem, 2004; Mithas vd., 2006; Otim ve
Grover, 2006; Sanchez-Franco ve Rondan-Catalufia,
2010). Bu arastirmalar icerisinde 6zellikle Otim ve
Grover, (2006) ile Sanchez-Franco ve Rondan-
Catalufia, (2010) tarafindan gerceklestirilen
calismalara dikkat cekmekte fayda vardir. Ciinkii, bu
calismalar  e-ticaret  platformlarina  yo6nelik
misterilerin aktif alisveris ger¢eklestirme ve marka
baghhgi gelistirmeleri lizerinde tasarim
degiskenleri, tatmin ile duriistligiin etkilerini odak
noktasina almis olmalar1 bakimindan 6énem teskil
etmektedir.

Bu dogrultuda, 6rnek olay olarak tercih edilen
Hepsiburada firmasinin web ve mobil tabanh
platformlarinin kullanilabilirlik bakimindan tasarim
hatalarin1  kesfetmek amaciyla arastirmamiz
gerceklestirilmistir. Tasarlanan alisveris senaryosu
kapsaminda katilimcilar kullanici deneyimi ve
kullanici etkilegimi faktorleri temelinde
Hepsiburada platform tasarimlarini kullanilabilirlik
bakimindan degerlendirmislerdir. Bu degerlendirme
stirecinde elde edilen bulgular bilissel gezinti
kullanilarak tarafimizca analiz edilmistir. Bu
¢alismamiz sonucunda, Hepsiburada firmasinin web
ve mobil tabanl platformlarinda kullanic1 deneyimi
ve kullanici etkilesiminin alt boyutlar1 bakimindan
¢ok farkli tasarim hatalarinin mevcut oldugu tespit
edilmistir. Web tabanli platform tasarimmiyla ilgili
olarak tespit edilen hata bulgularina gére kullanici
deneyimi boyutunda algisallik, estetiklik ve
psikolojik olmak iizere dort farkli faktorle iliskili
tasarim hatalarinin oldugu tespit edilmistir. Diger
yandan, kullanici etkilesimi boyutunda ise, davranis
faktoriiyle iliskili bir tasarim hatasi1 belirlenmistir.
Bu hatalarin her birisinin miisterilerin aligveris
stirecinde kullanilabilirlik algisina yoénelik 6énemli
sekilde olumsuz sonuglar dogurabilecegi

anlasilmaktadir.

Bu sebepten dolayi, yukarida belirtilen bes farkl
tasarim hatasinin  ivedi sekilde giderilmesi
misterilerde kullanilabilirlik algis1 ile kullanim
sadakati saglayabilmek bakimindan ortak deger
yaratabilmek icin 6nem arz etmektedir.

Diger yandan, arastirmamiz kapsaminda mobil
uygulama platformunun tasarim hatalarinin kesfine
yonelik de katiimcilarla bir degerlendirme
gerceklestirilmistir. Buna gore, katilimcilarin
tespitlerinin bilissel izlenen yol analizi sonucunda
farkli boyutlarda ¢ok sayida tasarim hatalarinin
Hepsiburada mobil uygulama platformunda yer
aldig1 anlasilmaktadir.

Katilmcilarin tespitlerine yonelik gerceklestirilen
bilissel gezinti sonucunda kullanici deneyimi altinda
yer alan algisallik boyutu bakimindan dort; fiziksel
nesneler boyutu bakimindan iki, estetikle ilgili
fonksiyonellik boyutunda birer tane hata tespit
edilmistir. Bunun yani sira, kullanici etkilesimi
altinda yer alan gorsel temsiller boyutu bakimindan
dort ve kelimeler boyutu bakimindan da birer adet
sorunun oldugu anlasilmaktadir. Boylece,
Hepsiburada mobil uygulama platformunda
kullanici deneyimine yonelik sekiz ve kullanici
etkilesimi bakimindansa bes olmak iizere toplamda
on ¢ farkli boyutta tasarim hatasi tiiriiniin mevcut
oldugu tespit edilmistir. S6z konusu tasarim
hatalarinin  ziyaretcilerin Hepsiburada mobil
uygulama platformuna yonelik kullanilabilirlik
memnuniyeti ile alisveris tatmin diizeyleri i¢in
negatif etkileri s6z konusu olabilir.

Bu bakimindan, web ve mobil uygulama
platformlarina yonelik yukarida belirtilen tasarim
hatalar1 dikkate alinmalidir. Bu hatalarin ortadan
kaldirilabilmesi i¢in firma ve miisterilerin her ikisine
de ortak deger yaratarak fayda saglayabilecek
sonuglarin elde edebilmesi i¢cin web ve mobil
uygulama platformlarinda tasarim giincellemesi
yapilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calisma, sahip oldugu arastirma sorusu, konusu
ve tasarimi ile arastirma bulgular1 bakimindan
literatiire katki saglamaktadir. Gelecekte benzer
konuda arastirma gergeklestirecek olan bilim
insanlar1 icin rehber bir basvuru eseri olarak
kullanilabilecegi 6ngoériilmektedir. Ayrica, elektronik
ticaret pazarinda faaliyet gostermekte olan firma
yoOnetici ve sahipleri bakimindan da rekabetgilikte
ayakta kalabilmeleri ve miisteri memnuniyeti ile
sadakati kazanmalar1 i¢cin platform tasarimi
gereksinimleri konusunda stratejiler belirleyerek
gereklilikleri yerine getirebilmeleri icin Onemli
bilgiler sunmaktadir. Boylece, bu calismanin, ilgili
eserden yeterince faydalanildig1 takdirde, e-ticaret
sektoriinde tasarim hatalar1 sebebiyle ulusal ve
uluslararasi rekabetcilikte istikrarli bir basarinin
elde edilebilmesine katki saglayarak onemli bir
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ekonomik kazanim elde edilebilmesine katki
saglayabilecegi  beklenmektedir. Bu ¢alisma
kapsaminda vaka analizi olarak bir e-ticaret
platformuna yonelik sinirh sayida katilimci ve tek bir
kullanilabilirlik degerlendirme yontemi kullanilarak
tasarim hatalar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Gelecek
calismalarda arastirmacilar tarafindan farkh
arastirma metotlar1 ve degerlendirme boyutlari
kullanilarak farkli érnek olaylar iizerinde tasarim
hata  degerlendirmesine  yonelik  calismalar
gerceklestirilebilir.

Cikar Catismasi

Yazarlar tarafindan herhangi bir ¢ikar catismasi
beyan edilmemistir.
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