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Etkinlik Bileti Mobil Satis Uygulamalarinda Navigasyon Tasarimi Sorunlari ve Kullanici
Deneyimine Etkileri

Impact of Navigation Design Issues in Event Ticketing Applications on User Experience
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Dijitallesmenin yukselisiyle birlikte kullanicilar, etkinlik bileti satin alma da dahil olmak Uzere, glinlik hayattaki birgcok islemi mobil uygulamalar
araciligiyla gevrimici olarak gergeklestirmeyi tercih etmektedir. Mobil uygulamalarda navigasyon tasarimi, kullanicilarin uygulamada gezinim
kolayligi ile iliski oldugundan kullanici deneyimi agisindan kritik 6neme sahiptir. Bu g¢alisma kapsaminda, Turkiye’nin en popiler mobil etkinlik
bileti satis uygulamalari olan Biletinial, Biletix ve Bubilet uygulamalari icin, navigasyon tasarimi odaginda, kullanici deneyimi analiz edilmistir.
Arastirma kapsaminda, App Store ve Google Play magazalarina eklenen kullanici yorumlari, veri kazima yontemiyle elde edilerek nitel igerik
analizi ile kategorize edilmis ve uygulamalarda kullanicilarin en sik gergeklestirmeyi hedefledigi ¢ temel islem belirlenmistir. Belirlenen bu
islemlerin gergeklestirilmesi sirasinda, kullanicilar tarafindan karsilasilan navigasyon problemleri, gérev modeli ve kullanici yolculugu yontemleri
araciligiyla analiz edilmistir. Uygulamalara 6zgi olusturulan kullanici yolculuklarinda yer alan tiim adimlar ve bu adimlarin ne kadar sezgisel,
anlasilir ve kullanici dostu oldugu biligsel gezinti yontemi ile degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, navigasyon tasarimindaki eksikliklerin,
kullanici deneyimini olumsuz etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu baglamda kullanici yorumlarinin diizenli analiz edilerek tespit edilen sorunlarla
ilgili iyilestirmelerin uygulama gilincellemelerine yansitilmasinin, kullanici memnuniyeti agisindan fayda saglayacagi gorilmektedir. Arastirma
kapsaminda, gergek kullanici yorumlarindan yola c¢ikilarak, mobil uygulamalardaki navigasyon deneyimi incelenmis ve bu deneyimin
gelistiriimesine yonelik uygulanabilir dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kullanici Deneyimi, Bilgi Mimarisi Tasarimi, Navigasyon Tasarimi, Veri Kazima, Mobil Bilet Satis Uygulamalari
Abstract

As digitalization grows, users increasingly prefer to perform many daily transactions online, including purchasing event tickets, via mobile
applications. Navigation design plays a crucial role in the user experience of mobile applications, as it directly influences how effortlessly users
can navigate through the application. This study analyzes user experience with a focus on navigation design, for the Biletinial, Biletix, and Bubilet
applications, the most popular mobile event ticketing platforms in Turkey. In this research, user comments added to the App Store and Google
Play were collected through data scraping and categorized using qualitative content analysis. The three most common tasks that users aim to
perform in the applications were identified. Navigation problems encountered during these tasks were analyzed through task models and user
journeys. Each step in the application-specific user journeys was evaluated using the cognitive walkthrough method to assess its intuitiveness,
clarity, and user-friendliness. The findings reveal that deficiencies in navigation design negatively impact user experience. Regularly analyzing
user reviews and incorporating improvements related to identified issues into application updates would contribute to enhancing user
satisfaction. Based on real user comments, the research examined navigation experience in mobile applications and provided practical
suggestions for improving it.
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Giris
Teknolojinin gelisimi ve dijitallesmenin yukselisiyle birlikte insanlar, eskiden glinlik hayatta
fiziki olarak gergeklestirdigi birgok islemi 6nce bilgisayarlar araciligiyla web siteleri tizerinden,
ardindan mobil cihazlar araciligiyla ¢evrimigi olarak tamamlamaya baglamistir. 1995 yilinda
Ticketmaster firmasina ait Ticketmaster.com’un kurulmasiyla ilk kez Amerika Birlesik
Devletleri'nde c¢evrimici etkinlik bileti satislari baslamis, 2000’li yillarda internetin
yayginlasmasiyla birlikte ¢evrimigi alisveris ve etkinlik bileti satisi dinya genelinde
yayginlasmistir. Ginimuzde ise ¢evrimigi alisveris stregleri genellikle web siteleri ile yapilan
ilk etkilesimlerle baslamakta; kullanicilar ilgili markaya asina olup belirli bir konfor seviyesine

ulastiktan sonra, daha hizli ve etkili bir kullanici deneyimi igin mobil uygulamalari kullanmayi
tercih etmektedir (Dutta & Sarma, 2020, s. 14).

Bu calismada, Turkiye’'nin en ¢ok kullanilan mobil etkinlik bileti satis uygulamalarindan
Biletinial, Biletix ve Bubilet, ¢evrimi¢ci mobil uygulama magazalarinda yer alan kullanic
yorumlari temel alinarak incelenmistir. Arastirmada, bu uygulamalarin navigasyon tasarimlari
degerlendirilmis ve kullanici deneyimine olan etkileri analiz edilmistir. Calismanin amaci, mobil
uygulamalardaki navigasyon sorunlarinin kullanici deneyimi ile iliskisini ortaya ¢ikarmak ve
kolaylikla ulasilabilen gevrimici kullanici yorumlari 1siginda kullanici deneyimlerinin analiz
edilerek olasi iyilestirmelerin belirlenebilecegini ve gergeklestirilebilecegini vurgulamaktir.

Kullanici deneyimi, son kullanicilarin bir Grin veya hizmetle etkilesime girerken olusan
algilarinin batinadar. Bu algilar arasinda etkinlik (sonucun ne kadar iyi oldugu), verimlilik (ne
kadar hizl veya ucuz oldugu), duygusal tatmin (ne kadar iyi hissettirdigi) ve Grlinii veya hizmeti
yaratan marka ile iliskinin kalitesi (sonraki etkilesimler icin hangi beklentileri yarattigi) yer alir
(Kuniavsky, 2010, s. 14). Kullanici deneyimi, bir Grinln kendi igerisinde nasil islediginden
ziyade, disaridan, bir kisi onunla temasa gegtiginde, ¢alismasinin nasil algilandig ile ilgilidir.
Diger bir deyisle kullanici deneyimi kullanicinin, ona bir Girlini kullanmanin nasil bir sey oldugu
soruldugunda verdigi cevaptir (Garrett, 2011, s. 6). Kullanicilarin bir mobil uygulamayi
kullanirken yasayacagi deneyimi; kullanicinin uygulamadan beklentileri, o anki duygu durumu,
uygulamayi kullanim amaci, kullanicinin teknolojik okuryazarhgi, uygulamanin sundugu
kullanim kolayhgi, tasarimi, icerigi, tutarlihg gibi faktorler belirler. Bu sebeple, iyi bir kullanici
deneyimi tasarlayabilmek igin tim bu faktorlerin tasarimin her asamasinda bir potada
eritilerek hesaba katilmasi gerekmektedir. Bununla birlikte, uygulamalarda kullanilabilirlik
sorunlari genellikle organizasyon, yerlesim, gorsel tasarim veya kullanilan terminoloji
nedeniyle kotl tasarlanmis navigasyon sistemlerinden kaynaklanir (Schall, 2014, s. 363). Web
patlamasinin ilk zamanlarinda web sitesi tasarimcilari, igerigin tasarimi, organizasyonu ve
yapilandirilmasinin kullanici deneyimini etkileyen bir konu oldugunu fark ederek bunu
“bulunabilirlik” olarak adlandirmislardir (Cooper vd., 2007, s. 174).

Her mobil uygulama kullaniciya, tirliine gore az veya ¢ok bilgi ve islev sunar. Sunulan bu bilgi
ve islevlere kullanicilar tarafindan ne kadar kolaylikla ulasilabilecegini uygulamanin bilgi
mimarisi tasarimi belirler. Interaction Design Foundation, bilgi mimarisi tasarimini
organizasyon yapisi tasarimi, icerik yapisi tasarimi ve navigasyon yapisi tasarimi olmak lzere
Uc temel asamada tanimlamistir (What is navigation in UX/UI design?, 2016). Bunlardan
organizasyon yapisi, bilgi kategorilerini ve birbirleriyle olan iliskilerini tanimlar. icerik yapisi,
bilgilerin hiyerarsisi, kullanilan icerik tirleri ve bunlarin gosterimi ile ilgilidir. Navigasyon yapisi
ise bilgiler arasi gezinmek icin kullanilan yollari (mendler, baglantilar ve arama islevleri gibi)
belirtir. Navigasyon tasarimi bir web sitesindeki veya mobil uygulamadaki sayfalarin ve
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iceriklerin dnem sirasini belirlemekle ve bu sayfalar arasinda anlamli iligskiler kurmakla ilgilidir.
Kullanicinin yalnizca aradig bilgileri bulup bulamayacagini degil, ayni zamanda bu sireci nasil
deneyimleyecegini de belirler (Kalbach, 2007, s. 5).

“Basili materyallerde gezinmek, sayfa cevirmek kadar basittir. Sayfalar arasinda 6nemli
etkilesim nadirdir c¢lnk( slire¢c esasen ardisiktir. Ancak web sitelerinde veya mobil
uygulamalarda gezinmek, olasi bircok baglantidan hangisinin takip edilecegine dair sayisiz
karar gerektirir” (Galitz, 2007, s. 38). Bu kararlarin alinmasinda, uygulamanin kullaniciya ne
derecede yardimci oldugu ve kaybolmadan gezinmesini sagladigi ise o uygulamanin
navigasyon kolayligini belirtir. Kullanicinin kolayca gezinebildigi bir web sitesini veya mobil
uygulamayi tekrar kullanma olasili§i ¢cok daha fazla olacaktir. Ozellikle bireylerin dikkat
surelerinin giderek azaldig bu dijital ¢cagda, arayiiz navigasyon tasarimi giin gectikce daha da
6nem kazanmaktadir.

Etkinlik bileti satisi, planlanmis bir etkinlige ait biletlerin dogrudan satisi ya da etkinlik
organizatorl adina cgesitli aracilarla biletlerin dagitim ve satisi olarak tanimlanmaktadir (Tokay
Argan & Dursun, 2020, s. 1201). Etkinlik bilet satislari ginimuizde bircok farkli kanal tizerinden
gerceklestirilebilmektedir; bunlar bilet satis giseleri, acenteler, ¢cagri merkezleri ve ¢evrimigi
bilet satis alternatifleridir. Cevrimici etkinlik bileti satisi, musterilerin web tarayicilari veya
mobil uygulamalar araciligiyla saticilardan dijital bilet veya hizmet satin almalarina olanak
taniyan bir tir elektronik ticarettir (Abd Shukor vd., 2023, s. 101). E-biletleme (e-ticketing) de
denilen bu ¢evrimici yontemler, geleneksel bilet satis yontemlerine kiyasla, harcanan zaman,
efor, maliyet ve silrecin rahathgi (7/24 hizmet, detayh bilgi edinme ve karsilastirma kolayhgi
vb.) acisindan kullanicilar i¢in ¢ok daha avantajlidir.

Gunlmuzde internet kullaniminda mobil cihazlara yénelim giderek artmaktadir. Mobil
cihazlarin zamanla artan teknik kapasiteleri, bu cihazlarda tarayicilar tizerinden web sitelerinin
kullanimina oranla mobil uygulamalarin kullanimini yayginlastirmaktadir. Mobil uygulamalarin
mobil web sitelerine kiyasla sundugu, icerige daha hizli erisim, daha hizli ylikleme, navigasyon
kolayhgi, ekranin tamaminin igerik igin kullanilabilmesi, daha etkili dokunmatik etkilesim,
bildirim alma secenegi, kisisellestirme imkanlari, kullanici girisi bir kez yapildiktan sonra diger
kullanimlarda oturumun otomatik olarak agik gelmesi gibi avantajlar bu segimde etkili
olmaktadir. Newstore firmasinin 2022 yilinda yaptigi bir ankete gére kullanicilarin %60’
cevrimici alisveris icin mobil web sitelerine nazaran mobil uygulamalari tercih ettigini belirtmis
ve en onemli sebep olarak kullanici deneyiminin mobil uygulamalarda daha iyi olmasini
gostermistir (Morrissey, 2022). Dutta ve Sarma da, Hindistan’da yaptiklari arastirma
sonucunda, kullanicilarin giinliik gcevrimigi hizmetleri igin, 6zellikle bankacilik ve alisveris gibi
islemlerinde web sitelerine oranla mobil uygulamalari daha fazla tercih ettiklerini belirlemistir
(Dutta & Sarma, 2020, s. 21).

Bir bilet satis uygulamasinin tasariminda, kullanicilarin ihtiyac ve duygularina odaklaniimasi, o
uygulamanin basarisinin anahtarlarindan biridir (Maharani vd., 2021, s. 1). Ozellikle yerine
gecebilecek baska alternatifler olan mobil uygulamalar icin, kullanici deneyimi ve
kullanilabilirlik, ticari basari acisindan oldukca 6nemlidir (Bucko & Kakalejcik, 2018, s. 205). Bir
etkinlik bileti birden fazla platformda benzer fiyatlarda satisa sunuldugunda kullanici tercihini
kendisine en iyi deneyimi sunan uygulamadan yana yapacaktir.

Mobil bilet satis uygulamalarinin temel islevi, kullaniciya bilet satin alma hizmeti sunmaktir.
Bilet satin almak isteyen kullanicilar, genellikle uygulama icinde gezinerek, cesitli filtreleme
veya arama yontemleriyle bir etkinligin detaylarina ulasir, bilet bilgilerini goriintiiler ve satin
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alma islemini tamamlar. Diger bir senaryoda ise kullanicilar, bir web sitesi, baska bir uygulama
veya mesajlasma yoluyla ulastiklari etkinlik biletinin linkine tiklayarak ya da bir QR kod
aracitligiyla dogrudan o etkinligin satis sayfasina yonlendirilerek satin alma islemini
gerceklestirebilir. Sonrasinda ise kullanici, satin aldigi bileti goriintiileme ve mimkin oldugu
durumlarda iptal ve degisiklik gibi islemleri yapabilir. Ozellikle ilk senaryoda, mobil biletleme
uygulamalarinin navigasyon tasariminin yeterliligi, kullanici deneyimi ve satin alma davranisi
Uzerinde belirleyici bir etkiye sahiptir. Kullanicilarin uygulama igerisinde kolay ve sorunsuz bir
sekilde hedeflerine ulasabilmesi, uygulamanin ticari basarisini bliyik 6lctide etkiler.

1. Yontem

Bu c¢alismada veri olarak, Tirkiye’'nin en yaygin kullanilan etkinlik bileti mobil satis
uygulamalarindan olan Biletinial, Biletix ve Bubilet uygulamalarinin App Store ve Google Play
magazalarinda yer alan kullanici yorumlari kullanilmistir (App Store, 2024a, 2024b, 2024c;
Google Play, 2024a, 2024b, 2024c). Veri kazima (data scraping) yontemi ile Azure Data Studio
(versiyon v1.50.0) adli platformlar arasi karma veri analiz uygulamasinda Python kodlama dili
kullanilarak, 01.01.2024 ve 05.11.2024 tarihleri arasinda her iki ¢evrimici magazaya girilmis
olan kullanici yorumlari eklendigi tarih, kullanici yorumu, yorumun bashgi ve kullanici
puanlamasi bilgileriyle birlikte tablo formatinda alinmistir (Microsoft, t.y.). Navigasyon
tasarimi sorunlari ile ilgili olan yorumlar filtrelenerek incelenmis ve kullanicilarin uygulamada
yapmayi en ¢ok hedefledigi ¢ islem ve bu islemler sirasinda yasadigi sorunlar nitel igerik
analizi ile tespit edilmistir. Kullanicilarin hedefledigi bu islemlerin her biri, iOS isletim sistemi
Uzerinde Biletinial (versiyon 3.0.7) (2025), Biletix (versiyon 1.6.0) (2025) ve Bubilet (versiyon
10) (2025) uygulamalarinda gerceklestirilerek, karsilasilan navigasyon tasarimi sorunlari
bilissel gezinti (cognitive walkthrough) yontemi ile analiz edilmistir. Araylz kullanici deneyimi
tasariminda yaygin olarak kullanilan gérev modeli yontemine uygun sekilde, hedeflenen
islemlerin her biri birer gorev olarak ele alinmis ve secilen uygulamalarda bu gorevleri
tamamlamak isteyen kullanicilarin yapacagi kullanici yolculuklari belirlenmistir. Bu yolculuklar
esnasinda karsilasilan navigasyon zorluklarinin kullanici deneyimine etkileri incelenmis ve
iyilestirme onerileri sunulmustur.

Kullanicinin beklentilerini karsilamada atilan her yanlis adim, potansiyel misterinin kaybina
neden olabilmektedir (Bucko & Kakalej¢ik, 2018, s. 205). Bir mobil uygulamada kullanicin
aradigi sayfaya ulasmasi acisindan dislintldiglinde, fazladan veya yanlis yone attigi her adim
(tiklama sayisi) kullanici deneyimine olumsuz etki ederek misterinin kaybini olasi hale
getirecektir. Calisma kapsaminda, mobil uygulamalardaki navigasyon deneyimi, belirlenen
kullanici yolculuklarinda yer alan adim sayilari, adimlar arasi gegisin kolaylik seviyesi,
anlasilirlik ve sezgisellik kriterleri kapsaminda ele alinmistir. icerik yapisi, bilgilerin hiyerarsisi
ve gosteriminden kaynakli, kullanicinin uygulama igerisindeki gezinim deneyimini olumsuz
etkileyebilecek gesitli durumlar gézlemlenmistir.

Gorev modelleri, kullanicilarin uygulama tizerinde, hedefledikleri islemlerin her birine ulasmak
icin gerceklestirecekleri faaliyetlerin sirall mantiksal agiklamalarindan olusur (Paterno’, 2001,
s. 817). Uygulamanin gerceklestirmesi beklenen her bir islevin, tasarim asamasinda kullanici
odakh analiz edilmesi, kullanici davranisinin derinlemesine arastirilarak tim gorev
senaryolarinin bilesenlerine ayrilarak detaylandiriimasini saglar (Mulder & Yaar, 2007, s. 250).
Gorev modeli uygulamasi kullanicilarin zihnine girerek onlarin bir gérevi tamamlamak lizere
ilerledikleri yolda distincelerini, davranislarini, yonelimlerini tahmin etmeye benzer. Ortaya
¢citkan goérev modelleri, kullanicilarin her asamadaki duygu durumlarini ve gereksinimlerini
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anlamaya yarar. Bu bulgular etrafinda bir triin veya hizmet olusturmak daha basarihdir, ¢iinku
kullanici odakh tasarlanan bu uygulamalarda kullanicilar hedefledigi islemleri kolaylikla
gerceklestirebilir ve aradiklar bilgiyi rahatca bulabilirler (Caddick & Cable, 2011, s. 44). Gorev
modeli uygulamasi sonucunda, gérevlerin arayiiz tasariminda yer alacak olan nihai yansimasini
(navigasyon tasarimi, sayfa tasarimlari, sayfalar arasi baglantilar vb.) olusturmak icin bir yol
haritasi elde edilmis olur. Tasarimin bir sonraki asamasinda gorev modelleri kullanic
yolculuklarina evrilir. Kullanici yolculuklari, kullanicilarin bir hedefe ulagsmak igin bir web sitesi
veya uygulama icerisinde gerceklestirdigi silirecin gorsellestirilmesidir (Gibbons, 2018).
Kullanicilarin hedefledikleri islemi yapmak Uzere uygulama igerisindeki tim etkilesimlerini,
actiklari tim sayfa ve baglantilari, diger bir deyisle hedeflenen goreve gidisteki yol haritalarini
gosterir.

Bilissel gezinti, bir veya daha fazla degerlendiricinin, segilen bir gérevi tamamlamak Uzere,
kullanici rolt ile araylzi kullanarak, gerceklestirilmesi gereken adimlari analiz etmesidir.
Arayizin eylem ve yanitlari ve kullanicinin beklentileri ile kullanim gergekligi arasindaki farklar
(Mahatody vd., 2010, s. 742) ele alinarak kullanici deneyimi agisindan bir degerlendirme
yapilmasidir. Degerlendirici, belirlenen gérev adimlari kapsaminda, kullanicinin ilgili eylemi
gerceklestirerek dogru sonuca ulasip ulasamayacagini, istedigi eylemin araylizde mevcut
oldugunu fark edip edemeyecegini, ulasmak istedigi sonucu dogru eylem ile iliskilendirip
iliskilendiremeyecegini, dogru eylemi gerceklestirdiginde bu ilerlemeyi algilayip
algilayamayacagini (How to conduct a cognitive walkthrough, 2021) degerlendirerek araylizde
yapilabilecek iyilestirmeleri tespit eder.

Literatlirde bilissel gezinti yonteminin, egitim (Al-Dossari, 2017; Dewi vd., 2020; Sahin &
Durdu, 2021), saglk (Cho vd., 2018; Walji vd., 2013), ulasim (Connell vd., 2004; Makris, 2018)
ve etkinlik biletleme (Fasabuma vd., 2020) gibi alanlarda arayiiz kullanilabilirligi ve kullanici
deneyimi kapsaminda gesitli arastirmalarda kullanildigi gérilmektedir. Bu ¢alismalarda bilissel
gezintiyi gerceklestirmek Uzere belirlenen gorevler; kisisel gozlemler, ge¢mis literatir
calismalari veya uzman gorusleri yoluyla elde edilmistir. Literatirde, mobil uygulama magazasi
yorumlarindan yola ¢ikilarak tiretilen gorevler 6zelinde bilissel gezinti yontemi
gerceklestirilerek, kullanici deneyiminin degerlendirildigi ¢alismalara rastlanmamigtir. Mobil
uygulama yorumlariile ilgili analiz ve siniflandirma ¢alismalari (N. Chen vd., 2014; Q. Chen vd.,
2021; Ha & Wagner, 2013; Malavolta vd., 2015; Noor vd., 2022; Pagano & Maalej, 2013) ise,
sorunlarin st seviyede tespiti igin kullaniimis, detayl gérev analizi igin bilissel gezinti yontemi
ile birlikte kullanildigi 6rneklere rastlanmamistir. Mobil uygulamalar icin yapilan kullanici
yorumlari, kullanici deneyimi ve beklentileri hakkinda zengin bilgiler icermektedir (Genc-
Nayebi & Abran, 2017, s. 216). Ancak, bu yorumlar arasinda yeteri kadar aciklayici olmayan
goruslerin varligl, uygulama gelistiricilerine sorunlarin ¢6zim{ agisindan zorluk yaratmaktadir
(Q. Chen vd., 2021, s. 25). Bilissel gezinti yontemi ile durumun adim adim uygulama
araylzinde tecriibe edilmesi, yorumlardaki elestirilerin kokiine inilmesine katki saglayacaktir.

Bu calismada, etkinlik bileti mobil satis uygulamalari 6zelinde, cevrimici uygulama magazalari
yorumlari analiz edilerek, bu yorumlardan elde edilen veriler isiginda belirlenen gorevler
hedeflenerek bilissel gezinti metodu ile uygulamalarin navigasyon sorunlari detayli incelenmis
ve kullanici yorumlarinda belirtilen sorunlarin kaynaklari tespit edilmistir. Bu noktada, arayiiz
tasarimina ve grafik elemanlara odaklanan bir inceleme gerceklestirilmis, sebep olduklar
navigasyon sorunlarinin ¢oziilmesi icin oneriler sunulmustur. Calisma, cevrimici magaza
yorumlari analizi ve bilissel gezinti yontemlerinin bir arada kullanimina bir 6rnek
olusturmaktadir.
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2. Bulgular

App Store ve Google Play magazalarina 01.01.2024 ve 05.11.2024 tarihleri arasinda girilmis
olan, Biletinial uygulamasi icin 283 adet, Biletix icin 69 adet, Bubilet icin 124 adet anlamli
kullanict yorumuna ulasiimistir (App Store, 2024a, 2024b, 2024c; Google Play, 2024a, 2024b,
2024c). Elestiri icermeyen veya elestiri konusu belirtiimemis olan yorumlar incelemenin
disinda birakilmis ve Biletinial uygulamasi igin 198 adet, Biletix icin 49 adet, Bubilet i¢cin 103
adet kullanici yorumu c¢alisma kapsaminda degerlendirilmistir. Yorumlar, goris belirtilen
konuya gore; navigasyon tasarimi sorunlari, navigasyon tasarimi disindaki diger kullanici
araylzil ve kullanici deneyimi sorunlari, yazilimsal sorunlar ve marka ve isleyisle ilgili (araytiz
ile ilgili olmayan) sorunlar olarak dort ayri grupta kategorize edilmistir (bkz. Sekil 1).

Biletinial M Biletix M Bubilet

%100 9%95,1

%90

%80

%70

%60 %55,1

%50,0
%50
%40 %32,7
%30,3 !

%30
%20,7

%20 %14,3 %14,6 sp12,£614.3

‘V8 7
%0
Navigasyon Tasarimi Arayiiz Tasarimi ve Yazilimsal Marka ve isleyis (Arayiiz

Kullanici Deneyimi harici)

(Navigasyon harici)

Sekil 1. Biletinial, Biletix ve Bubilet Uygulamalari icin incelenen Kullanici Yorumlarinin Konulara Gére Yiizdesel
Dagilimi

Kaynak: (App Store, 2024a, 2024b, 2024c; Google Play, 2024a, 2024b, 2024c)

Tim uygulamalar igin elestirilerin ¢ogunun konusunun vyazilimsal problemler oldugu
gozlemlenmistir. Tum elestirel yorumlarin, Biletinial uygulamasi igin %30,3’linde, Biletix
uygulamasi icin %14,3’iinde ve Bubilet uygulamasi icin %8,7’sinde navigasyon tasarimi
kaynakli sorunlara deginilmistir. Sekil 1’de ylizdesel olarak verilen navigasyon tasarimina dair
elestirel kullanici yorumlari ile, bir sonraki kategoride yer alan (navigasyon disindaki) diger
araylz tasarimi ve kullanici deneyimi konularina iliskin elestirel yorumlar birlikte ele alinarak
incelendiginde ise (bkz. Sekil 1); navigasyon tasarimi sorunlarinin tiim arayiiz tasarimi ve
kullanici deneyimi sorunlarina (navigasyon tasarimi dahil) orani, Biletinial igin %59,4, Biletix
icin %30,4 ve Bubilet icin %37,3 olarak gorilmistir (bkz. Sekil 2). Bu baglamda, Sekil 1’e
bakildiginda navigasyon tasarimi kaynakli sorunlar her ne kadar kullanicilarin yasadigi tim
sorunlar arasinda ¢ok biylik bir ylzdeye sahip gibi gérinmese de, Sekil 2 incelendiginde
araylz tasarimi ve kullanici deneyimi sorunlari icerisinde o6nemli bir yer teskil ettigi
anlasiimaktadir.
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%59,4

%40 %37,3

%30,4

Biletinial Biletix Bubilet

Sekil 2. Biletinial, Biletix ve Bubilet Uygulamalari icin incelenen Kullanici Yorumlarinda Navigasyon Tasarimi
Sorunlarinin, Arayiiz Tasarimi ve Kullanici Deneyimi ile ilgili Sorunlarin Tamamina Orani

Kaynak: (App Store, 2024a, 2024b, 2024c; Google Play, 2024a, 2024b, 2024c)

Navigasyon tasarimi hakkindaki kullanici yorumlari, kullanicilarin bu mobil uygulamalarda
hangi islemleri yapmak istedigi ve hangi asamalarda zorlandigi agisindan detayli bigimde
incelenmistir.  Kullanicilarin  uygulamayi  kullanirken en sk gerceklestirdigi veya
gerceklestirmek istedigi Ug¢ islem; sehir, zaman, kategori ve mekana gore etkinlik filtrelemesi
yapmak, satin aldiklari biletleri goriintlilemek ve favori etkinlik listesi olusturarak bu listeyi
gorintilemek olarak belirlenmistir. Bu islemlerin her biri, ¢alisma kapsaminda birer gérev
olarak ele alinmig ve gérev modelleri olusturulmustur.

2.1. Gorev Modelleri

Hedeflenen her gorev icin, sezgisel olarak veya kullanici aliskanliklari sebebiyle tercih edilecek
ilk adim, bu adimdan beklenen sonucun alinamamasi durumunda denenecek diger adimlar ve
gorevin tamamlanmasi icin gereken devam adimlari listelenerek tim gbérev modelleri
algoritmik yapida sematize edilmistir. Gorev modelleri olusturulurken secilen mobil
uygulamalarin mevcut yapisi dikkate alinmamis, kullanici icglidi ve aliskanliklari ile bu
islemlerin nasil gerceklestirilebilecegi, heniiz uygulama tasarimi ortada yokmuscasina kagit
Uzerinde kurgulanmistir. Kahneman (2015), insanin distinme seklini hizli ve yavas olarak ikili
sistemle aciklamaktadir. insanlarin hizli ve sezgisel olan birincil diisiinme sistemini dncelikli
kullandigini, blyuk bir gereklilik olmadigi takdirde yavas, derinlikli ve analitik bir diisinme
gerceklestirmeyi tercih etmediklerini dile getirerek, bunu “bilissel rahatlik” (cognitive ease)
terimiyle tanimlamaktadir. Duhigg (2012) de benzer sekilde, insanin zihinsel enerijisini
korumak ve bir is icin harcadigi eforu azaltmak icin surekli yollar aradigl, bunun evrimsel
slrecte avantaj sagladigini soylemektedir. Literatlirde yer alan bu bilgilerden yola ¢ikilarak,
gorev modellerinin kurgulanmasinda, kullanicilarin uygulamalari kullanirken oncelikli olarak
en kisa ve basit bulduklari yollari deneyecegi varsayimi yapilmistir.

Secilen ilk gorev olan sehir, zaman, kategori ve mekana gore etkinlik filtrelemesi yapma
gorevinde (bkz. Sekil 3), kullanicinin géreve baslangic konumu olarak uygulama anasayfasi
alinmistir. Kullanicinin dncelikle anasayfada bir arama cubugu olup olmadigini kontrol edecegi,
eger varsa aradigl etkinlige dair anahtar kelime veya kelimeleri girdikten sonra filtreleme
butonu vasitasiyla sehir, zaman, kategori ve mekana gore ilgili filtrelemeleri yaparak arama
yapmayi deneyecegi degerlendirilmistir. Anasayfada arama cubugu olmamasi durumunda ise
kullanicinin meni veya anasayfada etkinlik kategorizasyonu iceren bir baglantiya ulasmayi
deneyecegi Ongorilmuistir. Ulasmasi durumunda bu baglanti icerisinden sehir, zaman,
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kategori ve mekana bagh filtrelemeleri yapmayl deneyecegi degerlendirilmistir. Bu
alternatiflerin sonu¢ vermemesi halinde gorev basarisiz olarak nitelendirilecektir.

BASARILI

E
S
E

Aranan etkinlige dair
anahtar kelimelerden
birini/birkagini yazarak
filtreme butonu ile filtreli
sekilde arama yapmak

miimkin

BASARISIZ

5
E
5
E

degi

Anasayfada arama
yapilabilecek bir alan
(arama bugugu) bulmak

BASARISIZ 4‘

Kategori baglantisi
icerisinde diger
filtrelemeleri
gergeklestirmek

miimkiin

Menii veya Anasayfadan
etkinlikler 6zelinde
kategorizasyon yapilmis bir

baglantiya ulasmak 2l

mimkiin
—_—

BASARILI

BASARISIZ

Sekil 3. Sehir, Zaman, Kategori ve Mekana Gore Etkinlik Filtrelemesi Yapma Gérev Modeli

Secilen ikinci gorev olan kullanici tarafindan satin alinmis olan biletleri gériintiileme goérevi
(bkz. Sekil 4) icin, baslangic konumu olarak yine anasayfa alinmistir. Kullanicinin gorev
kapsaminda, ilk olarak anasayfada veya meniide “Biletlerim” benzeri bir ifade iceren bir bolim
veya buton arayisina girecegi, bulamamasi halinde ise profil sayfasina yonlenerek burada
benzer ifade iceren bir alan bulmaya ¢alisacagi degerlendirilmistir. Anasayfa, meni veya profil
sayfalarinin herhangi birinden, satin alinmis olan biletlerin bilgisinin bulundugu bir baglantiya
ulasilamamasi halinde bu gorev basarisiz olarak kabul edilecektir.

Anasayfa veya Meniide
“Biletlerim” vb. ifade ile miimkiin
belirtilen bir bélim/buton BAARIEL
bulmak
Profil sayfasinda §
miimkiin “Biletlerim” vb. ifade
degil ile belirtilen bir
bélim/buton bulmak

BASARISIZ

Sekil 4. Kullanici Tarafindan Satin Alinmis Olan Biletleri Goriintileme Gérev Modeli

Mobil uygulamalarda kisisellestirme, kullanicilarin bireysel tercihlerine goére gosterilecek
Onerilerin ve uygulama sayfalarindaki icerigin uyarlanmasidir. Kullanicilarin ilgi alanlarina gore
diizenlenmis etkinlik 6nerileri, gecmis aramalarin kaydedilmesi ve 0Ozellestirilmis bildirimler
gibi 6zelliklerin kullanimi kullanici deneyimini gelistirmektedir (Aruljothy, 2023). Bu baglamda,
incelenmek lizere secilen U¢lincl gorev olan favori etkinlik listesi olusturma ve goriintiileme
gorevinin (bkz. Sekil 5) basarih olmasi, kisisellestirmeyi artirarak kullanici deneyimini
iyilestirme imkani saglayacaktir. Kullanicilarin, bir etkinlik listesi sayfasinda etkinlikleri
gorintilemekte oldugu esnada bu islemi gerceklestirmek isteyecegi gbz 6niine alinarak, gérev
adimlari bu konumdan baslatiimistir. Kullanicinin ilk olarak etkinlik listesi sayfasinda begendigi
etkinligi favorilemeyi deneyecegi, mimkin olmadigi durumda etkinlik detay sayfasina
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tiklayarak favorileme islemini bu sayfada yapmaya c¢alisacagi degerlendirilmistir. Bu adim da
mimkin olmadigl durumda, gorev basarisiz olacaktir. Favorileme isleminde basarili olunmasi
halinde ise, favori listesinin gorintiilenmesi hedefi icin kullanici, dncelikle anasayfa veya
menlden, mimkln olmamasi halinde ise profil sayfasindan favori listesini goriintiilemeyi
deneyecektir. Bu iki alternatifin de mimkin olmamasi halinde ise gorev basarisiz olarak
nitelendirilecektir.

Etkinlik listesi
sayfasinda begenilen
etkinligi favorilemek

BASARILI

Anasayfa veya
Meniiden favoriler
listesine ulagmak

BASARILI

Profil sayfasindan
favoriler listesine JR—
ulagmak

miimkiin

Etkinlik detay
sayfasina girerek
etkinligi favorilemek

BASARISIZ

BASARISIZ

Sekil 5. Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintiileme Goérev Modeli

2.2. Kullanici Yolculuklari

Gorev modellerinin belirlenmesinin ardindan, belirlenen i¢ uygulamanin her biri 6zelinde, her
bir gérevin tamamlanmasi icin kat edilmesi gereken kullanici yolculuk adimlari analiz edilmis
ve gorsellestirilmistir. Bu yolculuklar kapsaminda, uygulamalar icerisinde atilacak adimlarda
Sekil 3, Sekil 4 ve Sekil 5 ile belirlenen gérev modelleri temel alinmustir.

Secilen ilk gorev olan sehir, zaman, kategori ve mekana gore etkinlik filtrelemesi yapma
gorevine ait kullanici yolculuklari belirlenirken, tim uygulamalarda benzer siirecin izlenmesi
adina bu gorev 6zelinde, Ankara lokasyonundan uygulamaya giris yapmis bir kullanicinin ilk
olarak 17-19.01.2015 tarihleri arasinda istanbul’daki konserleri, ikinci olarak yine ayni tarih
araligl icin Zorlu PSM adh mekandaki etkinlikleri goruntilemek istedigi senaryosu ile
ilerlenmis, gorev bu sekilde iki kisim halinde, birbirinden bagimsiz olarak incelenmistir.

Biletinial uygulamasi icin etkinlik filtrelemesi yapma gorevine ait kullanici yolculugu (bkz. Sekil
6) kapsaminda, uygulamada ilk olarak arama ¢ubuguna “istanbul konser” anahtar kelimelerini
yazan kullanici 12 adet etkinlik iceren arama sonucu ile karsilasmaktadir. Ancak Sekil 7'deki ilk
gorselden (A) goruldigu lGizere bu sonuclar icerisinde tekrar tarihe gore filtreleme yapabilmek
icin herhangi bir buton bulunmamaktadir (bkz. Sekil 7). Bu kez basta Ankara olarak segilmis
olan lokasyonunu istanbul olarak degistirerek filtreleme yapmayi deneyen kullanici, Sekil 7’de
B olarak adlandirilan gérselden fark edilebilecegi tizere, istanbul ili icin ancak Avrupa ve
Anadolu olarak ayri ayri secim yapabildigi durumu ile karsilasir (bkz. Sekil 7). istanbul-Avrupa
lokasyonunu secen kullanici, alt meni cubugunda arama ikonu ile gosterilmis olan “Kesfet”
sayfasina giderek kategorilerden “Miizik” secimini yapar. Bu adimdan sonra gelen sayfanin,
Sekil 7’de C olarak adlandirilan gorselde goruldigi Gzere sag altinda yer alan filtreleme
butonuna tiklayarak tarih arahgi secimi yapmak isteyen kullanici, bu kez de ayni sekildeki D ile
adlandirilan gorselden anlasilabilecegi gibi, belirli bir aralik secimi yapamadigi, ancak tek bir
tarih secerek ilerleyebildigi sonucu ile karsilasir (bkz. Sekil 7). Tim tarihler icin tek tek
filtreleme yaptiktan ve tiim bu adimlari istanbul-Anadolu lokasyonu icin de tekrarladiktan
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sonra, gorevin ilk kismini tamamlamis olur. Gérevin bu kismi gériinirde basarili olmakla
beraber, kullaniciyr zorlayip gorevi birakmaya itebilecek sekilde gereksiz sayida adim ve
engeller barindirmaktadir. Ayrica bu gorev kapsaminda uygulama, istenen kriterlere uygun bir
sekilde tim etkinliklerin ayni anda filtrelenerek, toplu olarak gorintiilenmesine imkan
vermemektedir.

1. Kisim
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Sekil 7. Biletinial Uygulamasinda Etkinlik Filtrelemesi Yapma Gorevine Ait Kullanici Yolculugu Adimlari
Kaynak: (Biletinial, 2025)

Gorevin ikinci bolimi icin, arama cubugunda “Zorlu” anahtar kelimesi ile arama yapan
kullanic listelenen sonugclardan ilki olan “Zorlu PSM” baglantisini tiklar. Sekil 7’deki son
gorselde (E) goruldugi Uzere, ulasilan sayfada bu mekandaki etkinlikler listelenmektedir,
ancak herhangi bir filtreleme imkani bulunmamaktadir (bkz. Sekil 7). Bu mekandaki etkinlikler
icin tarih filtrelemesi yapilamadigindan gorevin ikinci  kismi  basarisiz  olarak
nitelendirilmektedir.

Biletix uygulamasiicin etkinlik filtrelemesi yapma gorevine ait kullanici yolculugunda (bkz. Sekil
8) ise, anasayfada yer alan arama cubugunda “istanbul konser” anahtar kelimeleriyle arama
yapan kullanici, Sekil 9'daki ilk gorselde (A) gorilebilecegi Gzere yalnizca 1 adet arama sonucu
ile karsilasir (bkz. Sekil 9). Arama islevinin dizgilin calismadigina kanaat getirerek, daha sonra
uygulamada anasayfa olarak agilan “Hot Tickets” sayfasinda sag list kosede yer alan filtreleme
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ikonuna tiklar ve buradan yalnizca kategori filtresi yapabildigini fark eder. “Muzik” kategorisini
secen kullanici, Sekil 9’da B olarak adlandirilan gorselden fark edilebilecegi lizere bu listenin
oldugu sayfada da tarihe gore filtreleme se¢eneginin olmadigini fark eder (bkz. Sekil 9). Bu kez
sayfanin sag Ustlinde filtre ikonunun hemen solunda yer alan dosya ve bliyiiteg simgelerinin
bulundugu ikona tiklayarak, ayni sekildeki C olarak adlandirilan gorselde goruldugi Gzere,
kategori, tarih ve yer segimi sekmelerine ulasir (bkz. Sekil 9). Bu filtrelemeler kapsaminda
kategori olarak daha once filtre ikonu ile sectigi “Muzik” kategorisi segili gelmedigi icin tekrar
ayni secimi yaparak ilerlemek durumunda kalir. Tarih sekmesinde ise tarih araligi secimi
yapamadigini fark eder ve tek bir giin secerek devam eder. Lokasyon filtrelemesini de sadece
istanbul ili icin yapamadigindan, “istanbul / Marmara” secimi ile aramayi gerceklestirir. Sekil
9’daki D ile adlandiriimis olan gorselden fark edilecegi Gizere, bu adim sonrasinda goriintiilenen
listede miuzik etkinlikleri ve Marmara bdlgesi lokasyonu filtrelenmistir, ancak kullanicinin
sectigi tarih filtrelenmemis ve tiim gelecek etkinlikler gosterilmektedir (bkz. Sekil 9). Gorev
kapsaminda istanbul ili icin tek basina bir filtreleme yapilamadigi ve tarih filtrelemesi dogru
¢alismadigiigin, gorevin ilk kismi basarisiz olarak degerlendirilmektedir.

1. Kisim
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Sekil 8. Biletix Uygulamasi igin Etkinlik Filtrelemesi Yapma Gérevine Ait Kullanici Yolculugu

Gorevin ikinci bolimu icin yine anasayfadan “Zorlu” anahtar kelimesi ile arama yapan kullanici,
“Zorlu PSM” adli mekandaki etkinliklerin listesine ulasir, ancak Sekil 9’daki E ile gdsterilmis
olan gorselden gorilecegi Gizere, bu listede tarihe gore bir filtreleme imkani bulunmamaktadir
(bkz. Sekil 9). Bunun yani sira, liste tarihe gore siralanmis bicimde gortintilenmemekte ve
siralama imkani da bulunmamaktadir. Gorevin ikinci bolimi de bu sebeplerden o6tiri
basarisiz olarak nitelendirilmektedir.

Kullanicinin birkag deneme sonunda uygulamada hangi alandan filtreli arama yapabilecegini
bulmasina ragmen, arama islevinin dogru ciktilari géstermemesi, hayal kirikligi yasamasina ve
yasadigl deneyimin olumsuz etkilenmesine sebep olacaktir. Ayrica, “Hot Tickets” sayfasinda
yer alan filtre ve arama ikonlari birlestirilip tek bir fonksiyon haline getirilerek, uygulamada
filtreleme islevi daha kullanish hale getirilebilir. Bunun yani sira, kullanicinin yaptigr tim
aramalar i¢in goriintilenen “Sonuclar” sayfalarinda (bkz. Sekil 9) hangi aramanin veya
filtrelemenin sonuclarinin gérintiilendigi bilgisinin yer almamasi, 6zellikle art arda birkac farkh
arama yapan bir kullanici icin hangisinin sonugclarini gériintiilemekte oldugunu anlamasi adina
zorlayici olabilir. Navigasyonun iki temel amaci, aranan bilgiye ulasmayi saglamak ve o anda
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bulunulan yeri gdstermektir (Krug, 2014, s. 63). Sonuglar sayfalari 6zelinde, uygulamada tam
olarak nerede oldugunun bilgisi kullaniciya saglanamamaktadir.
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Sekil 9. Biletix Uygulamasinda Etkinlik Filtrelemesi Yapma Goérevine Ait Kullanici Yolculugu Adimlari
Kaynak: (Biletix, 2025)

Bubilet uygulamasi icin etkinlik filtrelemesi yapma gorevine ait kullanici yolculugunda (bkz.
Sekil 10) ise, gérevin ilk bélimii icin anasayfada arama cubugunda “istanbul konser” anahtar
kelimeleriyle arama yapan kullanici, Sekil 11’'deki ilk goérselde (A) goruldigi lizere “Sonug
bulunamadi” uyarisi ile karsilasir (bkz. Sekil 11). Daha sonra, lokasyon degisikligi, tarih ve
kategori icin filtrelemeler yapmak maksadiyla, anasayfada “Ankara Etkinlikleri” bashginin
hemen yaninda yer alan “filtreleme” ikonu olarak algiladigi ikona tiklayan kullanici, bu ikonun
“siralama” islevi icin kullanildigini ve buradan filtreleme yapamadigini fark eder. Sekil 11’deki
ikinci gorselden (B) fark edilebilecegi (izere, arayliz tasariminda “filtreleme” ikonu olarak
yaygin kullanilan bir ikonun bu sayfada “siralama” anlaminda kullanilmis olmasi kullaniciy
yaniltmaktadir (bkz. Sekil 11). Daha sonra sag Ustte yer alan lokasyon ikonu yardimiyla,
lokasyonunu “istanbul” olarak degistiren kullanici, Sekil 11’de C olarak adlandirilan gérselden
goruldugl Uzere, kategori olarak “Konser” se¢imini yapar (bkz. Sekil 11). Bu segimlerin
ardindan sayfada, tarih filtrelemesi yapilabilecek bir alan bulunmamasi sebebiyle gorevin ilk
kismi basarisiz olarak degerlendirilmektedir.

1. Kisim
“istanbul konser”
remacoill — (IeiiEeinelegyeyl| | "Sonug bulunamady’, Lokasyon filtreleme
yapilan arama uyarisi P TI
sonuglari

secenegi
mevcut degil

Tarihe gore
Anasayfa Lokasyon
Kati filtrel K ﬁ!t |
ikonundan Iokasyon kategotthitielome; onser” releme BASARISIZ
degisimi secenegi mevcut kategorm secimi secenegi yok

“Zorlu PSM - Turkcell Tarihe gore
Mekan secimi Sahnesi” icin filtreleme
segenegi mevcut goruntilenen sonug secenegi yok
sayfasi*

2. Kisim

“Zorlu” anahtar
Arama Cubugu —_— kelimesiyle yapilan
arama sonuglarl

BASARISIZ

* “Zorlu PSM” adli mekana ait

tiim sahnelerin ayni anda
segilememesi sebebiyle tek
sahne segimi

Sekil 10. Bubilet Uygulamasi icin Etkinlik Filtrelemesi Yapma Gorevine Ait Kullanici Yolculugu
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ikinci kisim icin ise, arama gubugundan “Zorlu” anahtar kelimesi ile arama yapan kullanici, ayni
Sekil 11’deki D olarak adlandirilan gorselde goruldigi Gzere gelen listede mekana ait tim
sahneleri ayni anda segmek mimkiin olmadigi igin tek bir sahne segimi yapar ve goriintllenen
sayfada, ayni sekildeki son gorselden (E) gorilecegi lizere, sahnede dizenlenen etkinliklerin
listesine ulasir (bkz. Sekil 11). Ancak bu listede de tarihe gore filtreleme imkani bulunmamasi
sebebiyle, gbrevin bu kismi da basarisiz olarak degerlendirilmektedir.

cipaasgs Etkinikler

Zorlu PSM - Turkcell Sahnesi
Biletleri

@Bubilet e e ® e D Kd’l

A B C D E

Sekil 11. Bubilet Uygulamasinda Etkinlik Filtrelemesi Yapma Gérevine Ait Kullanici Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Bubilet, 2025)

Biletinial uygulamasi icin kullanici tarafindan satin alinan biletleri goriintiileme gorevine ait
kullanici yolculugu (bkz. Sekil 12) incelendiginde, bu goérevin mimkiin olan en kisa adim
sayisiyla (tek adimda) gerceklestirilebildigi gorilmektedir. Sekil 13’teki ilk gorselde (A)
gorildugl Gzere alt menil cubugunda yer alan “Biletler” ikonuna tiklandiginda, ayni sekildeki
B olarak gosterilmis olan “Biletlerim” sayfasi acilmakta ve kullanici tarafindan satin alinmis
biletler goriintlilenmektedir (bkz. Sekil 13). Ayni ekrana, Sekil 13’te Cile adlandirilan gorselden
gorilebilecegi Uzere “Profil” sayfasi icerisinden “Biletlerim” sekmesi tiklanarak da
ulasilabilmektedir, ancak alt men tGzerinden ulasmak bu yoldan daha kisa ve hizlidir (bkz. Sekil
13).

BASARILI

Biletler goriuntileme

[ Alt Menl Cubugu- J Satin alinan biletleri

Sekil 12. Biletinial Uygulamasi igin Kullanici Tarafindan Satin Alinmis Olan Biletleri Gériintileme Goérevine Ait
Kullanici Yolculugu

Sekil 13’teki ilk gorselden (A) fark edilebilecegi izere, alt meniide yer alan “Biletler” 6gesinde
kullanilmis olan ikon ve ifade, ayni sekildeki ikinci gorselden (B) gorilecegi Gzere “Biletlerim”
sayfasi icerisinde kullanilan ikon ve ifadeden, ve yine ayni sekildeki son gorselden (C)
gorllecegi lizere “Profil” sayfasi icerisinde kullanilan ikon ve ifadeden farkl oldugu icin bir
anlasilirlik problemi yaratma potansiyeline sahip olsa da, kullanici zaten bu adimda bilet
gorintileme ekranina ulasmis olacagi icin bu durumun navigasyon agisindan bir sorun teskil
etmedigi degerlendirilmektedir (bkz. Sekil 13). Ancak tutarhlik nezdinde, ayni sayfayl veya
islevi ifade eden tim ogelerde ayni ikonlarin kullanilmasi daha uygun olacaktir. Grant,
ikonlarin kullanici icin gorsel bir kisaltma oldugunu ve bir kez 6grenildikten sonra kullanicinin
hizl bir sekilde arayiiz icerisinde yolunu bulmasina yardimci oldugunu sdylemektedir (2022, s.
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142). Bu anlamda kullanicinin tek bir hedefe giden kisayol icin yalnizca bir adet ikonu
hafizasinda tutmasi, kullanici deneyimi agisindan daha avantajli olacaktir.
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Sekil 13. Biletinial Uygulamasinda Kullanici Tarafindan Satin Alinmis Olan Biletleri Gorlintileme Gorevine Ait
Kullanici Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Biletinial, 2025)

Biletix uygulamasi i¢in kullanici tarafindan satin alinmis olan biletleri goriintiileme goérevine ait
kullanici yolculugu (bkz. Sekil 14) incelendiginde, gorevin bu uygulamada da basariyla
tamamlanabildigi godzlemlenmektedir. Anasayfada yer alan hamburger meni ikonu
tiklandiginda agilan menide en Ustte yer alan “Biletlerim” 6gesi tiklanarak kullanicinin daha
once satin almis oldugu biletler goriintilenebilmektedir (bkz. Sekil 15).

Hamburger . : i i
u g Biletlerim* Satin alinan biletleri . BASARILI
Menti gorintileme

*ilk bakista bulunamama
ihtimali mevcut

Sekil 14. Biletix Uygulamasi icin Kullanici Tarafindan Satin Alinmig Olan Biletleri Gorlintlileme Gorevine Ait
Kullanici Yolculugu

Sekil 15’teki ilk gorselde (A) goruldugi Gizere, Biletix uygulamasinda alt meni ¢ubugu kullanimi
bulunmadigl icin  navigasyon gegisleri temelde hamburger meni yardimiyla
gerceklestirilmektedir (bkz. Sekil 15). Alt menl ¢ubuguna kiyasla hamburger meni kullanimi,
uygulama ici bulunabilirligi zorlastirarak goérev tamamlanma sirelerini uzatmaktadir
(Tsiodoulos, 2016). Sekil 15'te B olarak adlandirilan gorselde goruldtugi Gzere, hamburger
menu icerisindeki bazi dgelerin tipografisinde tamamen buiylik harf, bazilarinda yalnizca bas
harflerin baytk harf kullanimi tercih edilmistir (bkz. Sekil 15). Bu tercihin 6geler arasinda
hiyerarsi kurmak amacli yapilip yapilmadigi, bu anlamda herhangi bir etki gézlenemedigi icin
anlasilamamistir. Bunun yani sira, yine Sekil 15’te B olarak isimlendirilen gorselde goriilecegi
Gzere, acilan men l¢ bolime ayrilmis sekilde listelenmektedir (bkz. Sekil 15). Meniniin icerik
yapisinin, bu sekilde herhangi bir gruplama bashg belirtilmeden, gruplara ayrilmis bicimde
tasarlanmasi kullanicida kafa karisikligina yol acabilecektir (bkz. Sekil 15).
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Sekil 15. Biletix Uygulamasinda Kullanici Tarafindan Satin Alinmis Olan Biletleri Géruintiileme Gorevine Ait
Kullanici Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Biletix, 2025)

Bu gorev kapsaminda ayrica, “Biletlerim” 6gesinin meni icerisinde digerlerinden farkl olarak
mavi buton ve beyaz yazi rengine sahip olmasi, “Biletlerim” yazisinin mavi rengin tzerinde leke
degeri olarak zayif kaldigi icin diger 6gelere gore daha az dikkat cekmesi ve lige ayrilmis olan
mend listesinde meninin diger 6gelerindense en Ustte logo ve arama ¢ubuguna daha yakin
ve bitisik konumda yer almasi kullanicida bu 6genin menideki tiklanabilir olan diger 6gelerden
farkl olarak bir baglanti igermeyen ve tiklanamayan bir 6ge oldugu izlenimini yaratmaktadir.
Kullanicinin ilk seferde “Biletlerim” 6gesini algilama ihtimali, menlde en Ustte yer almasina
ragmen, bu sebeplerden 6tiri dismektedir.

Bubilet uygulamasi igin kullanici tarafindan satin alinmis olan biletleri gériintiileme gorevine
ait kullanici yolculugu (bkz. Sekil 16) incelendiginde ise, Biletix uygulamasindakine benzer
sekilde gorevin, Sekil 17’deki ikinci gorselde (B) gosterilmis olan hamburger meni araciligiyla
“Biletlerim” 6gesine ulasilarak iki adimda tamamlanabildigi gortilmektedir (bkz. Sekil 17).

Hamburﬂger Biletlerim Satin alinan biletleri BASARILI
Menii goriintiileme

Sekil 16. Bubilet Uygulamasi icin Kullanici Tarafindan Satin Ainmis Olan Biletleri Goriuintiileme Gorevine Ait
Kullanici Yolculugu

Biletix uygulamasindan farkli olarak Bubilet uygulamasinda alt meni cubugu kullanimi
mevcuttur, ancak Sekil 17’deki ilk gorselde (A) gorildigi Gzere “Biletlerim” ekranina direk
ulasilan bir baglantiya alt menide yer verilmemistir (bkz. Sekil 17). Ayni sekildeki C olarak
adlandirilan gorselden fark edilebilecegi gibi, “Biletlerim” ekranina alt meni yardimiyla ancak
“Profil” sayfasi Uzerinden, yine iki adimda gidilebilmektedir (bkz. Sekil 17). Kullaniciya
alternatif bir yol sunmasi acisindan avantajli bir tasarim olmasina ragmen, bu goérev icin adim
sayisini azaltmamaktadir. Besli alt meni cubugunun ortasinda yer alan ve halihazirda
ulasilabilir olan hamburger meniiye ikinci bir ulasim yolu saglayan 6genin yerine “Biletlerim”
sayfasina direk ulasim saglayacak bir 6ge kullanimi sayesinde gorevin en kisa yoldan (tek
adimda) tamamlanmasi saglanabilir.
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Sekil 17. Bubilet Uygulamasinda Kullanici Tarafindan Satin Alinmig Olan Biletleri Goriintiileme Goérevine Ait
Kullanici Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Bubilet, 2025)

Biletinial uygulamasi icin favori etkinlik listesi olusturma ve goriintiileme gérevine ait kullanici
yolculugu (bkz. Sekil 18) ise, bu islemin Biletinial uygulamasinda gerceklestirilemedigi ve
gorevin basarisiz oldugu sonucunu ortaya koymaktadir.

Etkinlik Favorileme Etkinlik Favorileme
” e —_— (N}
Listesi secenegi yok Detay Sayfasi secenegi yok BeRnAIolE

Sekil 18. Biletinial Uygulamasi igin Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintiileme Gorevine Ait Kullanici
Yolculugu
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Sekil 19. Biletinial Uygulamasinda Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintiileme Gorevine Ait Kullanici
Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Biletinial, 2025)
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Sekil 19’da A olarak adlandirilan gorselde gorilebilecegi Gizere etkinlik listeleri sayfasinda, veya
ayni sekildeki B ile gosterilen gorselden anlasilacagl Uzere etkinliklerin detay sayfasinda
herhangi bir favorileme secenegi bulunmadigindan uygulamada bu gorev
gerceklestirilememektedir (bkz. Sekil 19). Uygulamada, kullanicilar igin gezinim esnasinda bir
kisayol gorevi gorerek kolaylik saglayacak olan favoriler kategorizasyonunun bulunmamasi,
kullanici beklentilerinin karsilanmamasina sebep olmakta ve uygulama ici navigasyon
kolaylhigini olumsuz etkilemektedir. Begendigi bir etkinligin detaylarini, uygulamaya bir sonraki
girisinde tekrar incelemek isteyen kullanici, bu etkinligi tim etkinlikler igerisinden tekrar
bulmak durumunda kalmaktadir.

Biletix uygulamasi 6zelinde favori etkinlik listesi olusturma ve goriintileme gorevine ait
kullanici  yolculugu (bkz. Sekil 20), bu gorevin Biletix uygulamasinda basariyla
tamamlanabildigini gostermektedir. Ancak yolculuk adimlari igerisinde, kullanici igin kafa
karistirici olabilecek ve aradigi bilgiye ulagsma siirecinde gereksiz ekstra adimlar atmasina yol
acabilecek hatali isimlendirmeler, ikon kullanimlari ve yerlesim hiyerarsisi mevcuttur.

Anasayfada direk agilan “Hot Tickets” baslikli etkinlik listesinden kalp ikonu yardimiyla secilen
etkinlik favorilere eklenebilmektedir. Ancak, favori listesinin gérintilenmesi hedefi i¢in, Sekil
21’deki ilk gorselden (A) goriilecegi lizere, ilk adim olarak anasayfadan ulasilan hamburger
menl tiklandiginda karsilasilan, kalp ikonu ile birlikte kullaniimis olan “Listem” ogesi,
kullaniclya hem favorilemede kullandigi ikon ile ayni olmasi, hem de “Listem” ifadesinin
kullanimi sebebiyle favori etkinlik listesini ¢agristirmakta, ancak ayni sekildeki ikinci gorselden
(B) fark edilebilecegi Uzere tiklandiginda farkh platformlarin gesitli mizik listelerine
yonlendirdigi anlasilmaktadir (bkz. Sekil 21).

Mizik

listelerine Ka!pwkonu
Listesi segenegi mevcut L:stem 1gorsv ile Vaklmmda [tkmhk Benim Tercihlerim* EDruntuleme
alakasiz) bulunamamistir

La vl ndan sola hatasi
Jsm

ETKINLIK FAVORILEME BASARILI FAVORI LISTESI GORUNTULEME BASARILI

Sekil 20. Biletix Uygulamasi icin Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintiileme Goérevine Ait Kullanici
Yolculugu

Benzer sekilde, Sekil 21’deki C ile adlandirilan gorselden gorildigi lizere, hamburger meni
icerisindeki “Yakinimda” o&gesinin igerisinde kullanmis olan tiklanabilir kalp ikonu, bu
kategoriye giren etkinlikler icerisinde kullanici tarafindan favorilenmis olanlarin filtrelenecegi
veya direkt olarak favori etkinlik listesine yonlendirilecegi algisi yaratmaktadir (bkz. Sekil 21).
Ancak kalp ikonu tiklandiginda “Yakininizda etkinlik bulunamamistir” hatasi alinmaktadir. Bu
adimlardan sonra tekrar hamburger meniiye donlip favori listesine ulasabilecegi bir alan
arayan kullanici, begenme ikonu olarak sik¢a kullanilan “basparmak yukariya” ikonu ile birlikte
konumlandirilan “Benim Tercihlerim” Ogesine tiklayarak, yine ayni sekildeki D olarak
adlandirilan gorselden gorilecegi Gizere, acilan sayfadan favori listesine ulasabilmektedir (bkz.
Sekil 21). Burada kullanilan “tercihler” kelimesi, kullanicida uygulama kullanim tercihleri
anlamina geldigi yanilgisini olusturabilir. Olusabilecek bu yanilgiya ragmen, kullanici bu 6geye
tikladig1 durumda favori etkinlik listesine ulasir ve gérev tamamlanmis olur.

Kullanici deneyimi tasarimi kapsaminda, meni hiyerarsisinde kullanicilarin daha fazla
etkilesimde bulunacagl ogelerin daha Ustte yer almasi onem tasimaktadir. Biletix
uygulamasinda, Sekil 21’deki A ile adlandirilan gorselden gorildigi tzere, muzik listelerini
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iceren “Listem” ogesi, “Biletlerim” 6gesinden hemen sonra menide Ustten ikinci 6ge olarak
bulunmakta, ancak ondan daha sik kullanilmasi muhtemel olan, etkinliklerin listelendigi “Hot
Tickets” ve kullanicinin favori etkinlik listesini iceren “Benim Tercihlerim” sayfalarina giden
baglantilar ise ¢ok daha asagida yer almaktadir (bkz. Sekil 21).

Krug’a gore bir kural olarak, web sitesi ve mobil uygulama kullanicilari, bir seyleri nasil
yapacaklari konusunda kafa yormaktan hoslanmazlar, 6zellikle bir gorev lUzerindeyken dikkat
dagitici soru isaretleri ile ugrasmayi tercih etmezler (2014, s. 15). Biletix uygulamasi
navigasyon tasariminin, bu gorev 06zelinde kullaniclyr disiinmeye ve efor sarfederek
uygulamayr ¢d6zmeye c¢alismaya yonelttigi godzlemlenmektedir. Kullanicinin  uygulama
icerisinde aradigi bilgiye ulasmak amaciyla dogru yol haritasini takip edebilmek icin harcadigi
caba, attig her yanlis adimda yilginhga doéniserek kullanici deneyimini olumsuz etkileme
potansiyelini tasimaktadir.
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Sekil 21. Biletix Uygulamasinda Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintiileme Gérevine Ait Kullanici
Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Biletix, 2025)

Bubilet uygulamasi 6zelinde favori etkinlik listesi olusturma ve goérintileme goérevine ait
kullanici yolculugu (bkz. Sekil 22), uygulamada bu goérevin basariyla tamamlanabildigini
gostermektedir.

Etkinlik Favorileme secenegi Etkinlik Detay Favorlleme Hamburger Meni- Favorl listesi BASARILI
Listesi mevcut degil Sayfa5| secenegi mevcut Favonler goruntuleme Al

ETKINLIK FAVORILEME BASARILI FAVORI LISTESI GORUNTULEME BASARILI

Sekil 22. Bubilet Uygulamasi icin Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintileme Gorevine Ait Kullanici
Yolculugu

Sekil 23’teki ilk gorselden (A) goriildiigi lizere, anasayfada listelenmekte olan etkinliklerden
biri favorilere eklenmek istendiginde bu islem anasayfadan gerceklestirilememektedir (bkz.
Sekil 23). Ayni sekildeki B ile adlandirilan gorselden fark edilecegi Uzere, etkinlik detay
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sayfasina gidildiginde ise etkinlige ait kalp ikonu goriilmekte, ancak bu ikonun mevcutta aktif
durumda mi yoksa pasif durumda mi oldugu net olarak anlasilmamaktadir (bkz. Sekil 23).
Tiklandiginda, Sekil 23’teki C olarak adlandirilan gorselden gorildigu Uzere, “favorilere
eklendi” veya “favorilerden kaldirildi” ifadesi bulunan pop-up bilgilendirme kutucugu
belirmekte, bu sayede yapilan islemin ne oldugu anlasilabilmektedir (bkz. Sekil 23). Bu sayfada
kullanilan ikon, aktiflik durumunu daha net yansitacak bir tasarim ve renklendirmeye sahip
sekilde tercih edilirse, kullanici igin daha anlasilir hale gelecek ve kullanici uygulamayla olan
iletisiminin saglam bir zemine oturdugunu hissedecektir.

[CENGRESIUM G@Bubilet

Favori Etkinliklerim

J neasikampanvas | (@) vonsem | @8

e lge®
Ankara Etkinlikleri 3= @~ ) .‘

26 eyl 2025
% Ankara Mityon Performance Hall

100 Metal Sunar. . .
8lind Guardian %100 Metal Sunar: Blind %100 Metal Sunar: Blind
Guardian | Ankara Guardian | Ankara
At
hop
Glass Beams Exkinlik Detay Etkinlik Detays
Ankara 3100 Metal ltiharts Sunar: Alman power %100 Metal itiharla Sunar: Alman power
metal grubu Blind Guardian “The God metal grubu Blind Guardian “The God

Sekil 23. Bubilet Uygulamasinda Favori Etkinlik Listesi Olusturma ve Goriintiileme Gorevine Ait Kullanici
Yolculugu Adimlari

Kaynak: (Bubilet, 2025)

Favori listesini gorlintileme asamasi icinse kullanici anasayfada yer alan hamburger meni
icerisinden “Favoriler” butonuna tiklayarak, Sekil 23’teki son gorselde (D) gorildigu Uzere
favori etkinlik listesine ulasir (bkz. Sekil 23). Bunun yani sira, Profil sayfasindan da yine
“Favoriler” sekmesine tikladiginda ayni sayfaya ulasabilmektedir. Bu durum gezinimde iki
alternatif yol olusturarak, farkli kullanim aliskanliklarina sahip kullanicilari kapsayan daha genis
bir kitle icin pozitif bir kullanici deneyimi yaratilmasina olanak saglamaktadir.

3. Tartisma

incelenen kullanici yorumlarina gére, kullanicilarin biiyiik bir kismi uygulamalarda, tercih
ettikleri kriterlere gore filtrelenmis sekilde etkinlik arama islevinin bulunmasi beklentisine
sahiptir. Ancak, mekan, kategori ve zaman araligi kriterlerine gore etkinlik filtreleme islevinin,
U¢ uygulamada da oldukca yetersiz kaldigi gorilmdistir. Bu islevin bilissel gezinti yontemi ile
iki kisimda incelendigi etkinlik filtrelemesi yapma goérevinin ilk kisminda, sadece Biletinial
uygulamasinda basari saglanabilmistir. Biletinial uygulamasinda goérevin ikinci kismi basarisiz
olurken, Biletix ve Bubilet uygulamalarinda bu gorev kapsaminda her iki kissmda da basarih
sonu¢ alinamamistir. Tercih ettigi bir etkinlik bileti bulmak ve satin almak isteyen
kullanicilarin, daha etkinlik arama asamasinda zorluklarla karsilasmasi, kullanici deneyimini
ciddi sekilde olumsuz etkileyecektir. Modern c¢evrimici alisveris aliskanliklarina sahip
kullanicilar icin ise, alistiklari detayl filtreleme seceneklerinin uygulamalarda bulunmamasi
daha da biiyik bir hayal kirikhgina neden olacaktir.
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Kullanicl tarafindan satin alinmis olan biletleri goriintiileme, ve etkinlik favori listesi olugturma
ve gorintileme islevlerinde, filtreli sekilde etkinlik arama islevinden daha yiksek oranda
basari saglanmistir. Kullanici tarafindan satin alinmis olan biletleri gériintiileme gorevi tim
uygulamalarda basariyla sonuclanmistir. Etkinlik favori listesi olusturma ve goriintiileme
gorevinin ise Biletinial uygulamasinda basarisiz oldugu, Biletix ve Bubilet uygulamalarinda ise
basariyla tamamlandigl gorilmdistir. Ancak, gorevin basarih oldugu uygulamalarda dahi bu
islemleri yaparken de kullanicinin uygulamadaki gezinim deneyimini olumsuz etkileyebilecek
bazi durumlarla karsilasilmistir. Tim goérevler icin incelenen uygulamalarda gorilen basari
durumlari ve bu gorevler kapsaminda tespit edilen sorunlar Tablo 1 ile 6zetlenmistir.

Tablo 1. Tiim Gorevler Kapsaminda incelenen Uygulamalarda Gériilen Basari Durumlari ve Tespit Edilen

hem de tarihe gore
filtreleme imkaninin
olmamasi

tarihe gore filtreleme imkaninin
olmamasi

-Sonuglarin tarih sirast ile
goriintilenmemesi ve siralama
imkaninin bulunmamasi

Kullanici Deneyimini Olumsuz
Etkileyebilecek Diger Sorunlar:

-“Sonuglar” sayfalarinda hangi
aramanin veya filtrelemenin
sonuglarinin gérintilendigi
bilgisinin bulunmamasi

Sorunlar
Uygulama Biletinial Biletix Bubilet
Gorev
Etkinlik Bagari Durumu: Basarih Basari Durumu: Basarisiz Basari Durumu: Basarisiz
Filtrelemesi
.. | Kullanici Deneyimini Basarisizlik Nedeni: Basarisizlik Nedeni:
Yapma Gorevi, Olumsuz Etkileyebilecek
1. Kisim Sorunlar: y -istanbul ili icin tek basina bir -Tarihe gore filtreleme
) filtreleme yapilamamasi yapilamamasi
-Ad fazl I - o
M sayisinin fazla -Tarih filtrelemesinin dogru
olmasi
calismamasi
-istenen kriterlere uygun
.. - yg Kullanici Deneyimini Olumsuz Kullanici Deneyimini
olarak tiim etkinliklerin . . - . .
) Etkileyebilecek Diger Sorunlar: Olumsuz Etkileyebilecek
ayni anda filtrelenerek, Diger S lar-
toplu olarak -Arama islevinin dogru giktilari Is€r soruniar:
goriintilenmesinin vermemesi -Araylz tasariminda
mimkin olmamasi y \ . “filtreleme” ikonu olarak
-“Sonuglar” sayfalarinda hangi .
) . yaygin kullanilan bir
aramanin veya filtrelemenin . “ ”
e . ikonun “siralama
sonuglarinin gérintilendigi
o anlaminda kullanilmig
bilgisinin bulunmamasi
olmasi
Etkinlik Basari Durumu: Basarisiz Basari Durumu: Basarisiz Basari Durumu: Basarisiz
Filtrelemesi
.. | Basarisizlik Nedeni: Basarisizlik Nedeni: Basarisizlik Nedeni:
Yapma Gorevi,
2. Kisim -Ayni anda hem mekan -Ayni anda hem mekan hem de | -Tarihe gore filtreleme

yapilamamasi

Kullanici Deneyimini
Olumsuz Etkileyebilecek
Diger Sorunlar:

-Mekana ait tim
sahneleri ayni anda
segmenin mimkiin
olmamasi

D O8

20

Bu eser,

Creative Commons Atif-Gayriticari 4.0 Uluslararasi Lisansi

(CC-BY-NC) ile lisanslanmustir.



Akdeniz iletisim | 2025 (50) | 1-28

Kullanmici
Tarafindan
Satin Alinmis
Olan Biletleri
Gorilntlileme
Gorevi

Basari Durumu: Basarili

Basari Durumu: Basarili

Basari Durumu: Basarili

Kullanici Deneyimini
Olumsuz Etkileyebilecek
Sorunlar:

-ikon ve ifadelerin
kullanimindaki
tutarsizliklar

Kullanici Deneyimini Olumsuz
Etkileyebilecek Sorunlar:

-Uygulamalarda genel kullanim
ahiskanligi olan alt meni gubugu
yerine hamburger menii
kullanimi olmasi

-Meni ici 6gelerin tipografisinin
belirli bir kurala uymamasi

-Men igeriginin herhangi bir
gruplama basligi belirtilmeden,
ancak gruplara ayrilmig bir
bigimde konumlandiriimasi

-“Biletlerim” yazisinin leke
degerinin zayif kalmasi ve sayfa
yerlesimindeki konumu
sebebiyle zor algilanmasi

Kullanici Deneyimini
Olumsuz Etkileyebilecek
Sorunlar:

-Alt menii gubugunda
“Biletlerim” 6gesinin yer
almamasi

Favori Etkinlik
Listesi
Olusturma ve
Gorintlileme
Gorevi

Basari Durumu: Basarisiz

Basari Durumu: Basarili

Basari Durumu: Basarili

Basarisizlik Nedeni:

-Etkinlik favorileme
secenegi bulunmamasi

Kullanici Deneyimini Olumsuz
Etkileyebilecek Sorunlar:

-Hatali 6ge isimlendirmeleri

Kullanici Deneyimini
Olumsuz Etkileyebilecek
Sorunlar:

-ikon aktiflik durumunun

-Birbirleri ile karisabilecek ikon . .
ayirt edilememesi

kullanimlari

-Favori listesine giden “Benim
Tercihlerim” 6gesinin menideki
yerlesiminin uygun olmamasi

Biletinial uygulamasinda tek bir 6geyi temsil etmek lGizere birden fazla ikon kullanimi, Biletix ve
Bubilet uygulamalarinda ise ikonlarin yaygin ve yerlesik anlamlarindan farkh 6geleri temsilen
kullanimi sorunlari bulundugu gortlmdastir. Kullanim amaclari algilamayi kolaylastirmak olan
ikonlarin hatali kullanimi, kullanici deneyimine tam tersi etki yapmaktadir. ikonlara benzer
sekilde hizl iletisimin bir baska elemani olan isimlendirmelerde de tutarsizlik ve hatal
kullanimlara rastlanmistir. Biletinial uygulamasinda ayni 6genin yer yer benzer ancak ayni
olmayan isimlendirmelerle kullanildigi goriilmis, Biletix uygulamasinda ise kullanicilar
tarafindan yanlis anlasiimaya miisait isimlendirmelerle karsilasiimistir.

Uygulamalarin navigasyon tasariminda, alt meni c¢ubugunun genellikle yeterince etkin
kullanilmadigr goézlemlenmistir. Biletix uygulamasinda alt meni g¢ubugu kullaniminin
bulunmadigi, Bubilet uygulamasinda ise alt menil cubugu mevcut olmasina ragmen yeterince
etkin kullanilmadigi gorilmustir. Alt meni kullanimi olmayan uygulamalar icin bu tasarimin
benimsenmesi, mevcut alt meniilerin ise daha islevsel hale getirilmesi 6nerilmektedir. ideal
bir navigasyon deneyimi icin, en sik kullanilan sayfalara hizli erisim saglayan baglantilarin alt
menude konumlandiriilmasi faydali olacaktir.

icerik yapisi tasarimindaki 6gelerin hiyerarsisi ile ilgili hatalar, kullanicilarin gezinim sirasinda
aradig bilgiyi kolayca bulamamasina yol agmaktadir. Ornegin, Biletix uygulamasinin
mendusilinde hiyerarsi anlaminda kullanicinin kafasini karistirabilecek olan yerlesim sorunlarina
rastlanmistir. Navigasyonun énemli bir unsuru olan “kullanicinin nerede oldugunu gésterme”

©Nole .
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islevinin ise, yine Biletix uygulamasinin arama sonuglar sayfalarinda yetersiz kaldig
goralmastir.

Mobil uygulamalarin navigasyon tasariminda kullanici odakli disiinmenin ve kullanici
yorumlarini dikkate alarak incelemeler yapmanin saglayacagl i¢gorilerin énemi g¢alisma
bulgulari ile ortaya konmustur. Biligsel gezinti yontemi sayesinde, kullanicilarin yorumlarda
dile getirdigi uygulama igi navigasyon sorunlarinin, adim adim kullanicilarin ayak izleri takip
edilerek, net ve detayll sekilde analiz edilebilecegi ve iyilestirme Onerilerinin ortaya
konabilecegi gortlmektedir.

Sonug

Bu calisma kapsaminda, Turkiye'nin en popiler mobil etkinlik bileti satis uygulamalari olan
Biletinial, Biletix ve Bubilet’in kullanici deneyimlerini analiz etmek amaciyla, App Store ve
Google Play magazalarina eklenen kullanici yorumlari veri kazima yontemiyle elde edilerek
navigasyon tasarimi sorunlari baglaminda detayli olarak incelenmistir. Calismada, bu
uygulamalarda kullanicilarin en sik gergeklestirdigi ti¢c temel islem; sehir, zaman, kategori ve
mekana gore etkinlik filtrelemesi yapmak, satin alinan biletleri gériinttilemek ve favori etkinlik
listesi olusturarak bu listeyi gortintiilemek olarak belirlenmis; bu islemler sirasinda karsilasilan
navigasyon tasarimi kaynakli sorunlar, bu islemler 6zelinde belirlenen gérev modelleri baz
alinarak olusturulan kullanici yolculuklarinin analiz edilmesi ile degerlendirilmistir. Arastirma
sonuglari, uygulamalarin  navigasyon tasarimlarinda kullanici  deneyimini olumsuz
etkileyebilecek pek ¢ok sorun bulundugunu ortaya koymustur.

Mekan, kategori ve zaman araligi kriterlerine gore etkinlik filtreleme islevinin l¢ uygulamada
da kullanici beklentileri seviyesinde olmadigi, kullanici tarafindan satin alinmis olan biletleri
gorintileme ve etkinlik favori listesi olusturma ve goriintiileme islevlerinde daha yiksek
basari orani goriilse de, gorev adimlari esnasinda kullanici deneyimini olumsuz etkileyebilecek
tasarim sorunlari ile karsilasiimistir. Kullanici tarafindan uygulamadan saglamasi beklenen
gezinime yardimci temel islevlerin saglanmamasi veya kullanicida kafa karisikligi yaratacak ve
gereginden fazla efor harcatacak yollarla sunulmasi kullanici deneyimi lizerinde olumsuz etki
yapmaktadir.

Mekan, kategori ve zaman aralig kriterlerine gore etkinlik filtreleme islevinin incelendigi
etkinlik filtrelemesi yapma gorevi, yalnizca Biletinial uygulamasinda ve yalnizca gorevin ilk
kisminda basariyla sonuglanmistir. Biletinial uygulamasinda gorevin ikinci kismi, Biletix ve
Bubilet uygulamalarinda ise gorevin her iki kismi basarisiz olmustur. Kullanici tarafindan satin
alinmis olan biletleri goérintileme gorevi, tim uygulamalarda basariyla tamamlanabilmistir.
Etkinlik favori listesi olusturma ve gorintiileme gorevi ise, Biletinial uygulamasinda basarisiz
olurken, Biletix ve Bubilet uygulamalarinda basariyla sonug¢lanmistir. Tim uygulamalarin
navigasyon tasariminda kullanici deneyimi agisindan iyilestirmeye acik noktalarin bulundugu
gorilmustir.

Navigasyon tasarimi konusunda, incelenen uygulamalarda, ikonlarin hatali kullanimi, alt
menlnin yeterince islevsel kullanilmayisi, sayfa tasarimlarinda bilgi hiyerarsisine dikkat
edilmemesi, kullaniclya hangi sayfada oldugunun bilgisinin net aktarilamamasi gibi sorunlar
tespit edilmis ve bu sorunlarin kullanici deneyimine olumsuz etkileri gerekgelendirilerek
actklanmistir. Bu sorunlara dair iyilestirme onerileri sunulmustur.

Literatlrde bilissel gezinti yonteminin kullanildigi gecmis calismalarda, analiz edilen gorevlerin
belirlenmesinde, kisisel gorisler, gecmis literatir verileri veya uzman gorusleri kullaniimis,
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mobil uygulamalara ait kullanici yorumlari veri kaynagi olarak alinmamistir. Benzer sekilde
kullanici yorumlarinin incelendigi ¢alismalarda belirlenen uygulama sorunlari, bilissel gezinti
yonteminden faydalanarak detayl analiz edilmemistir. Gergeklestirilen bu ¢alisma ile,
cevrimi¢i magaza yorumlari gibi kullanicilarin dogrudan geri bildirimlerini iceren verilerin
bilissel gezinti yontemiyle analiz edilmesinin, uygulama sorunlari ile ilgili derin iggoriler
sagladigi ve bu sebeple 6nemli bir iyilestirme araci oldugu gorilmustir. Kullanic testi, anket
veya gorisme gibi daha zahmetli yontemlere gerek duyulmaksizin, bu yorumlar araciligiyla
birinci agizdan alinan i¢goriler, tasarimcilar icin dnemli bir rehber niteligindedir. Yorumlarin
dikkatle degerlendirilip, uygulama glincellemelerine yansitilmasi, kullanici deneyiminin
gelistirilmesi ve uygulamanin ticari basarisi acisindan oldukca dnemli fayda saglayacaktir.

Gelecek ¢alismalarda, bilissel gezinti esnasinda takip edilecek adimlar, uygulamalarin gergek
kullanici yolculuklari verisinden (hangi adimlarin 6nce denendigi, basarisiz gorevlerde gorevi
birakmadan 6nce kag farkli yol denendigi vb. bilgilerden) faydalanilarak, gercegi daha yakin
simile edecek sekilde optimize edilebilir. Calisma mobil etkinlik bileti satis uygulamalarina ek
olarak farkh kategorilerdeki uygulamalar icin de gerceklestirilerek elde edilen sonuglar
genisletilebilir.

Aciklamalar
* Etik Kurul Onayi: Cahsma etik kurul onayi gerektirmemektedir.

* Yayin Etigi: Bu galisma, “Yliksekogretim Kurumlari Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi
Yonergesi” kapsaminda belirtilen kurallara uygun olarak hazirlanmistir. Ayrica, makale intihal
tespit yazilimlariyla (Turnitin / iThenticate) taranmis ve herhangi bir intihal tespit edilmemistir.

* Yazar Katki Orani: Her iki yazar da calismaya esit (%50) katki sunmustur.
* Cikar Catismasi: Herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.

* Akademik Finansal Destek: Calisma; herhangi bir akademik finansal destek kurulusu
tarafindan desteklenmemistir.

*  Yazar Beyani: Calisma bir tezden Uretilmemis, kongre/sempozyum/konferansta
sunulmamistir.

Structured Extended Abstract

Research Background & Problem

A mobile application that enables users to find what they are looking for and provides ease of
navigation is more likely to be reused. In today’s digital age of shrinking attention spans, clear
and efficient navigation design holds more importance than ever. Nowadays, event ticket
sales are mostly carried out online with a significant portion conducted through mobile
ticketing applications. It is expected that the applications will allow the user to effortlessly
access an event's details using various filtering or searching methods, view ticket information,
complete the purchase, and manage any subsequent operations. In previous studies, user
comments and the cognitive walkthrough method have been used to assess user experience,
but not in combination. This study aims to explore the relationship between navigation
problems in event ticketing mobile applications and user experience, and to demonstrate that
potential improvements can be identified by applying the cognitive walkthrough method
based on easily accessible online user comments.
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Research Methodology

As data for this study, user comments from the App Store and Google Play about Turkey’s
most widely used event ticket sales mobile applications, Biletinial, Biletix, and Bubilet, were
used (App Store, 2024a, 2024b, 2024c; Google Play, 2024a, 2024b, 2024c). Employing the data
scraping method in the cross-platform data analysis application Azure Data Studio (version
v1.50.0), user comments entered between 01.01.2024 and 05.11.2024 were collected. The
data was retrieved in table format using the Python programming language (Microsoft, n.d.).
From the comments submitted in this date range, those without criticism or without a
specified issue were excluded. The remaining comments were categorized into four groups
based on the mentioned topic: navigation design issues, other user interface and user
experience issues, software issues, and company or operation related (non-interface) issues
(see Sekil 1). Comments regarding navigation design problems were filtered and analyzed. The
three most frequently targeted tasks in the applications by the users were identified. Using
the cognitive walkthrough method, each task was performed on the iOS versions of Biletinial
(version 3.0.7) (2025), Biletix (version 1.6.0) (2025), and Bubilet (version 10) (2025)
applications, and the encountered navigation design problems were analyzed. Within this
scope, each targeted task was treated separately according to the task model method. For
each created task model, the paths to be tried and success criteria were determined. Then,
based on these task models, the user journeys that actually occurred in the applications were
identified and their success status was evaluated. The effects of navigation difficulties faced
during these journeys were examined, and improvement suggestions were presented.

Research Results

According to the quantitative findings obtained from the classification of user comments,
navigation design issues have a significant share among user interface and user experience
problems (see Sekil 2). The three most frequent tasks that users perform or intend to perform
while using these applications were identified as: filtering events by city, time, category, and
venue; viewing purchased tickets; and creating and viewing a favorite event list. It was
observed that the functionality to filter events by venue, category, and time range was quite
insufficient in all three applications. Users looking to find and purchase a preferred event
ticket, encountering difficulties already at the search stage would negatively impact the user
experience significantly. Compared to the filtered event search function, a higher success rate
was achieved in the functions of viewing tickets already purchased by the user, and creating
and viewing a favorite event list. However, during these journey steps, several situations
negatively affecting the user’s navigation experience in the applications were still
encountered.

It was found that some applications used multiple icons to represent a specific item, or used
icons to represent items different from their commonly accepted meanings, which is causing
confusion for the user. Bottom menu bars were found to be used ineffectively in general.
Errors in the hierarchy of elements were found to result in difficulty in finding specific
information. The function of “indicating where the user is”, which is an important component
of navigation, was observed to be inadequate on some of the examined pages. The lack of
essential functions that assist navigation or presenting them in ways that cause confusion and
require excessive effort, negatively impacts the user experience.

Conclusion & Discussion
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Analyzing user-provided data such as online store reviews using the cognitive walkthrough
method is shown to be a powerful improvement tool in application design. It allows for both
comprehensive insights into application issues and identification of exactly where refinements
are needed. Without the need for more demanding methods like user testing, surveys, or
interviews, insights obtained firsthand through these comments provide substantial guidance
for designers. Carefully evaluating and reflecting these comments in application updates will
provide considerable benefits for enhancing user experience and achieving commercial
success.

In future studies, the steps followed during the cognitive walkthrough could be optimized to
more closely simulate reality by utilizing actual user journey data obtained from the
applications (e.g., which steps were tried first, how many alternative paths were tried before
abandoning a failed task, etc.). The results could also be expanded by conducting the study on
applications from different categories.
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