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MAKALE BIiLGISi

Bu c¢aligmanin amaci, mobil aligveris merkezi uygulamalarinda kullanici deneyimini ve
kullanilabilirligi etkileyen sorunlari arastirmaktir. Bu arastirma Istanbul'da bulunan 4 alisveris
merkezinin mobil uygulamalari temel alinarak kurgulanmis ve yiiriitiilmustiir. Arastirma temel olarak
iki asamadan meydana gelmektedir: ilk asama mobil uygulama odakli bir kullanic1 testi olup, ikinci
asama ise mobil uygulamalarin ait oldugu aligveris merkezlerinde yiiriitiilmiis bir saha ¢aligmasidir.
Kullanici testinde AVM mobil uygulama kullanici arayiizlerinin kullanilabilirligi ve diger kullanima
ait tutumlar1 anlagilmaya caligilmistir. Saha ¢alismasinda ise kullanicilardan AVM’lerin fiziksel
ortaminda ¢esitli yol ve mekan bulma gorevlerini mobil uygulamalar kullanilarak gergeklestirmeleri
istenmigtir. Kullanici testi ve saha caligmasindan elde edilen bulgulara gore, bu uygulamalarin iyi
tanittlmamasi ve kullanilabilirlik problemleri nedeniyle ¢ogu kisi tarafindan taninmadigi tespit
edilmistir. Bu bakimdan bu ¢alisma, aligveris merkezi mobil uygulama tasarimcilar1 ve gelistiricileri
icin bir rehber olabilir. Kullanici testinden sonra kullanicilarin AVM mobil uygulamalarina karsi
olumlu yaklagtiklar1 goriilmiis olup, bu mobil uygulamalarn kullanicilara sunacagi imkanlarin
AVM’deki aligveris deneyimini olumlu yonde etkileme potansiyeline sahip oldugu bu caligmanin
bulgularindandir.
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ABSTRACT

ARTICLE HISTORY

The purpose of this study is to investigate the issues affecting user experience and usability in mobile
shopping mall applications. This research was designed and conducted based on the mobile
applications of 4 shopping centers in Istanbul. The research consists of two main phases: the first phase
is a mobile app-focused user-test, while the second phase is a field study conducted in the shopping
malls where the mobile apps are used. The user test sought to understand the usability of the shopping
mall mobile application user interfaces and other usage-related attitudes. In the field study, users were
asked to perform various route and location finding tasks in the physical environment of the shopping
malls using mobile applications. According to the findings from the user test and the field study, it
was found that these applications are not recognized by most people due to poor promotion and
usability problems. In this regard, this study can serve as a guide for shopping mall mobile application
to designers and developers. After user testing, it was observed that users had a positive attitude
towards shopping mall mobile applications, and the findings of this study indicate that the capabilities
these mobile applications offer users have the potential to positively influence the shopping experience
at shopping malls.
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1. GIiRIS
Aligveris yapmak, tiriinleri ger¢ek boyutlartyla gérmenin,

dokunmanin ve denemenin yani sira sosyallesmeyi

Atif/Citation: Ertit, H. & Alppay, E., C. (2026). Alisveris Merkezi Mobil Uygulamalari ve
Alisveris Merkezi Deneyimi Uzerine bir Arastirma. Artium, 13(1), 32-44,
https://doi.org/10.51664/artium.1858636

saglayan ve zaman kazandiran bir aktivite olmasi
nedeniyle insanlarin en biiyiikk zevklerinden biri olmaya
devam etmektedir. Goodman ve Remaud’a (2015) gore
perakende magazacilik, inga edilmis bir ortam olmaktan
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ziyade, her insanin kullandigi, topluma kimlik ve
ambiyans kazandiran bir hizmet niteligi tasimaktadir. Bu
bakimdan giiniimiizde Aligverig Merkezleri (AVM), ¢esitli
magazalar, sinemalar, restoranlar ve diger islevleri
karsilayan bilesenlerden meydana gelen karmasik sosyal
ve ticari yapilardir.

Diger taraftan, giiniimiizde mobil teknolojiler, Internet gibi
yeniliklerin bir sonucu olarak da birgok aligveris
merkezinin miisterilerini promosyonlar, etkinlikler ve

magaza konumlar1 hakkinda bilgilendirmek i¢in
gelistirilmis mobil uygulamasi1 bulunmaktadir. Sanal
aligverigin,  tiiketicilere ~ sunmus  oldugu  Onemli
avantajlardan  otiirii  tim diinyada giderek Onem

kazanmasina ve islem hacminin artmasina karsin, aligveris
merkezleri bu mobil uygulamalarla fiziksel aligveris
deneyimini ve dijital olarak desteklemeyi amaglamaktadir.
Bu uygulamalar gelistirilirken, tiiketicilerin aligveris
merkezinde yasadiklar1 deneyim kadar kullanict deneyimi
de goz 6ntinde bulundurulmalidir. Bu arastirmanin amaci,
aligverig merkezi mobil uygulamalarini kullanilabilirlik ve
kullanici deneyimi agisindan degerlendirmek ve buna
bagli olarak alisveris merkezlerindeki miisteri deneyimine
etkisini analiz etmektir. Bu amag¢ dogrultusunda bu
calisma Istanbul’da bulunan 4 aligveris merkezi ve bu
aligveris merkezlerinin mobil uygulamalari kapsaminda
kurgulanmis ve yiritilmistir. Tirkiye'de aligveris
merkezi uygulamalarmin kullanimi yeterince yaygin
degildir. Mobil uygulama magazalarindan elde edilen
verilere gore bir¢ok aligveris merkezinin uygulamasi
bulunmamakta olup; mevecut uygulamalarin bazilarinda ise
teknik sorunlar bulunmaktadir. Bu bakimdan bu arastirma
kapsaminda incelenen AVM uygulamalarinin se¢im
kriterleri popiilerlik ve teknik olarak sorunsuz bir sekilde
caligirlik durumu olarak belirlenmistir.

Secilen uygulamalar, caligmanin yukarida tanimlanan
amacma uygun olarak, kullanilabilirlik ve kullanici
deneyimi ilkeleri ¢ercevesinde kullanilabilirlik testleri ve
saha testleri yapilarak analiz edilmistir. Dolayisiyla bu
degerlendirmelerle mobil kullanici arayilizii ve deneyim
tasarimma katki saglayacak c¢iktilar elde edilmesi

hedeflenmistir.
Arastirma, kullanict  deneyimi tasarimiin  aligveris
merkezi  uygulamalarinin  gelistirilmesinde  nasil

uygulandig1 ve bu uygulamalarin kullanict tercihlerini ve
aligveris merkezlerindeki miisteri deneyimini nasil
etkiledigi  tizerine kurgulanmigtir. Bu  ¢ergevede
arastirmaya yon veren arastirma sorulart agagidaki gibidir:

AS1: AVM uygulamalarmim kullanilabilirlik
sorunlar1 nelerdir?

AS2: Aligveris merkezi uygulamalarinin aligveris
merkezlerindeki kullanici deneyimine etkisi nedir?

AS3: Mobil AVM uygulamalar1 kullanicilarin
tercihlerini ve deneyimlerini nasil etkilemektedir?

2. Mobil Uygulamalar ve Kullanici Deneyim

Akilli telefonlarin yayginlagsmas1 ile birlikte mobil
uygulamalar giinliik yasamin ayrilmaz bir parcasi haline
gelmistir. Mobil uygulamalar, kullanicilarin bilgiye ve
hizmete zaman ve mekandan bagimsiz erisimini miimkiin
kilmaktadir. Ancak mobil uygulamalarin basaris1 yalnizca
teknik yeterliliklerine degil, kullanict deneyimi ve
kullanilabilirlik performanslarina baghdir.

Bu ¢aligmanin odag1 alisveris merkezi mobil uygulamalari
oldugundan, mobil kullanici deneyimi degerlendirmesi
ozellikle navigasyon, bilgiye erisim, kampanya
goriintiileme ve mekansal yon bulma islevleri baglaminda
ele almmaktadir. AVM uygulamalarinda kullanict
deneyimi; kiigiik ekran, dokunmatik etkilesim, baglam
degiskenligi ve fiziksel mekanla es zamanli kullanim gibi
faktorlerden dogrudan etkilenmektedir.

Subramanya ve Yi’nin (2007)’nin yaklasimima gore,
kullanici deneyimi alani mobil uygulama gelistirme
stirecinde, mobil cihazla ilgili faktorler, iletisimle ilgili
faktorler ve uygulamayla ilgili faktorler olarak, ii¢ temel
faktore odaklanmaktadir. Mobil cihazla ilgili faktorler,
cihazlarin ve aksesuarlarin kullanimmi kolaylastiran
donanim unsurlari ile ilgilidir. iletisimle ilgili faktorler,
yliz yiize iliskileri gelistirme c¢abalarma odaklanir.
Uygulama ile ilgili faktorler ise kullanicilarin mobil
uygulamalarla etkilesim deneyiminin iyilestirilmesi ile
ilgilenmektedir.

Mobil uygulamalarda kullanict deneyimi; etkinlik,
verimlilik ve memnuniyet boyutlariyla
degerlendirilmektedir (Zhang & Adipat, 2005). Mobil
uygulamalarin  gelistirilmesinde, basarist ya da
basarisizlig1 iizerinde kullanici deneyimi tasarimi dnemli
bir role ve biiyiik bir etkiye sahiptir (Yazid & Jantan,
2017). Rekabet¢i kalabilmek i¢in mobil uygulama
tedarikgileri, tasarimcilari ve ag operatorleri tarafindan
kullanicilara giiclii ve tatmin edici bir deneyim
sunulmalidir (Subramanya & Yi, 2007). Bu baglamda
aligveris merkezi mobil uygulamalarinda kullanic
deneyimi, fiziksel mekandaki aligveris deneyimini
destekleyici bir unsur olarak ele alinmalidir.

3. Alisveris Merkezleri ve Alisveris Deneyimi

Glinimiizde AVM’ler ticaret ve sosyal hayatin 6nemli
parcalarindan bir tanesidir. 1861 yilinda Milano, italya’da
agilan, ilk AVM olarak Kabul edilen, Galleria Vittorio
Emanuele II’den giiniimiizde sechirlerdeki AVM’lerin
sayis1 ve bununla birlikte ziyaretcilerine sundugu imkanlar
artmaktadir. Diger taraftan, Alisveris Merkezleri karmasik
yap1 tanimima uygun binalardan biridir ve sehirlerin de
biiytimesi ile birlikte daha da karmasik hale gelmektedir.
Bu  karmasik  yapilar  tiiketim  egilimlerinden
kaynaklanmaktadir. ~ Insanlarm  tiiketim  egilimleri,
aligverisin stirekli olmasi ve aligveris alanlarinin siirekli
talep gdrmesi ihtiyacini beraberinde getirmektedir. Cohen
(1996) devam eden bu dongiiniin tiiketiciler, isletmeler ve
hiikkiimet  tarafindan  olusturuldugunu  belirterek;
harcamalarin ek {iretim yarattigini, iiretimin zenginlik
yarattigint ve zenginligin de ek harcama yarattigini
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vurgular. Bu tiketim dongiisii ve akisi, insanlarin
ihtiyaclarint ~ karsilamak i¢in  perakendecilere  ve
magazalara yatirim yapilmasina neden olur. Daha kiigiik
Olcekli perakendeciler ve sokaklar yerine, daha rahat bir
ortamda daha fazla iriin tiiketme talebi ile alisilmadik
mekanlarda yeni bir tiiketim davranigi yaratilmaktadir
(Erkip, 2005). Aligveris merkezlerinin yiikselisi, insanlarin
temel ihtiyaclarmi karsilayabilecekleri belirli bir yer
ihtiyacina dayanmaktadir. Yerel perakendeciler ve
magazalar insanlarin  sadece kii¢iik ihtiyaclarini
karsilayabilmektedir. Cohen’e gore (1996), tiiketicilerin
otomobillerine olan bagimlilig: trafik tikanikligi ve park
zorluklar1 yaratmakta ve sehirlerin merkezi is bolgelerinde
ve daha kiiciik pazar kasabalarinda ticari genisleme
baskilanmaktadir. Ticari is gelistiriciler tarafindan yeni bir
pazar yeri tiirli olarak yaratilan yerel aligveris merkezleri
ve ¢ogu biiylik magaza, 1950'lerin ortalarinda banliydlerin

tiketimini ve halkin taleplerini karsilamak igin
planlanmistir.  Glinimiizde  tiiketim  davranislar
baglaminda aligveris davranisinin  ¢esitli  unsurlari

icermektedir: deneyim, biitinlesme, smiflandirma ve
oyun. Bununla birlikte, aligveris merkezlerini, aligveris
merkezi olmanm yani sira eglence, iletisim ve diger
tiiketici zevkleri i¢in iyi yapilandirilmis sosyal yerler olan
kentsel mekanlar olarak diisinmemiz gerekir. Aligveris
merkezleri, aligveris ve sosyal imkanlarmn yani sira
insanlarin farkli ihtiyaglarini karsilayabildikleri yerlerdir.
Ornegin biiyiiksehirler diisiiniildiiginde AVM'ler kapali
otopark alanlart olan, insanlarin tuvalet ihtiyaglarini
gidermek i¢in ugradiklari, metro gibi toplu tasima
araglarina ulasmak i¢in yol olarak kullanilan yapilardir
(Cohen, 1996).

3.1. Miisteri Deneyimi

Aligveris merkezlerinin hedef kullanicis1 miisteridir.
Aligveris merkezleri misterilere keyif verici bir deneyim
yasatmak i¢in vardir. Miisteri, Oxford soézliigiinde; bir
diikkandan veya isletmeden mal veya hizmet satin alan kisi
olarak tanimlanmaktadir. Tiiketimin artmaya baslamasi ve
metropol sehirlerin gelismesiyle biiyiikk perakendecilere
yapilan yatirimlarin artmasma yol agmistir. Biyiiyen
sehirle birlikte, perakendecilerin belirli bir yerde bir araya
gelmesiyle olusan alisveris merkezlerinin sayist da dogal
olarak artmaya baglamistir. Bir¢ok aligveris merkezi insa
edilmesi ile birlikte misteriler de tiilketim davraniglarinda
daha segici hale gelmigtir (Samir Roushdy, 2017).
Aligveris merkezlerinin artmasi rekabet olusmasina neden
olmus; miisteri iligkileri ve deneyimi, aligverig merkezleri
arasindaki bu rekabeti kazanmak ve mdisteri trafigini
artirmak i¢in 6nemli bir nokta haline gelmistir. Miisteri
memnuniyeti ve sadakatini saglamak bu rekabeti
kazanmanin en temel noktalarindan biridir (Machleit et al.,
2005).

Bir {iriin, sirket veya sirketin sistemi ile bir tepki olusturan
miisterinin etkilesimleri bir miisteri deneyimi yaratir
(Schmitt, 1999). Miisteri deneyimi, misterilerin sirketle
dogrudan veya dolayli olarak temas etmesinden
kaynaklanan dogal ve kisisel bir tepkidir. Satin alma,
kullanim ve hizmet sirasindaki miisteri temasi: dogrudan
temas olarak tanimlanabilir. Sirketin {iriin, hizmet ve

markalar1 ile sozli tavsiye veya analiz, reklam, haber,
yorum vb. yollarla olusan anlik temaslar ise dolayli temasi
olusturmaktadir (Meyer & Schwager, 2007). Pazarlamanin
temel gorevlerinden biri, misteriler ve onlarin fiziksel ve
sanal ortamlarda iiriin, hizmet ve markalarla yasadiklar
deneyimler hakkinda bilgi edinmektir (Schmitt &
Zarantonello, 2013).

Miisteri deneyimi, bir magazada, bir tatilde, bir restoranda
veya bir seyahatte olmak tizere cesitli alanlarda ele
almabilir. Diger taraftan deneyim fiziksel ya da duygusal
olarak farkli boyutlara sahiptir. Bir sirketin tim temas
asamalarinda miisteri beklentilerine karsi kendiliginden
degerlendirilen fiziksel ve duygusal &zelliklerinin
birlesimine miisteri deneyimi olarak tanimlanmaktadir.
Miikemmel bir miisteri deneyimi, misteriyi nasil
anlamlandirdigi  ve miisterilerin  duygularint  nasil
uyandirdigi ile ilgilidir (Shaw & Ivens, 2002). Miisteriler
mantiksal olarak motive olmalarinin yani sira duygusal
olarak da motive olurlar. Tiikketim arzulardan, duyulardan
ve eglenceden olugan bir faaliyet oldugu icin, miisteriler
mantiksal ve duygusal olarak ayni diizenlilikte tiiketmeyi
amaglarlar (Schmitt, 1999).

Memnuniyet, "tiiketicinin tatmin tepkisi" olarak
tanimlanmaktadir ve bir iiriin veya hizmetle ya da onun bir
ozelligiyle ilgili olan, kabul edilebilir bir diizeyde tiiketime
dayali tatmin sunan ve tatmin dereceleri olan ortak bir
duygudur (Oliver, 2014b). Misteri memnuniyeti
pazarlamanin hayati bir unsurudur. Bir kurulusun misteri
memnuniyeti yetenegi ¢esitli nedenlerden dolayi kritik
oneme sahiptir (Ganiyu et al., 2012). Sirketlerin miisteri
memnuniyetini sirket faaliyetlerinin verimliligini 6l¢gmek
icin ana girket hedeflerinden biri olarak goérmeleri
nedeniyle, miisteri memnuniyeti pazarlamadaki kilit
birimlerden biridir. Ayrica, miisteri memnuniyeti,
sadakati, sirketin {rlin-pazar verimliligi ve ekonomik
verimliligi ve yatirimct gelirini igeren pazarlama deger
zinciri géz Online alindiginda, miisteri memnuniyeti bir
baslangi¢ birimidir.

3.2. Miisteri Sadakati

Misteri sadakati Oliver (2014a) tarafindan, birgcok
markanin reklam ve pazarlama stratejilerine ragmen bir
migterinin bir Urlin veya hizmeti tekrar tekrar tercih
etmesine neden olan derin bir bagllik olarak
tanimlanmaktadir. Sirketlerin pazarda rekabet
edebilmeleri i¢in miisterilerle yakin bir iliski yaratmalari
gerekmektedir.  Bu  siireg, miisteri  deneyimini
gelistirmenin yani sira, misteriyi etkilemek veya tatmin
etmek  olarak  tamimlanmaktadir. ~ Robinson  ve
Etherington’a gore (2006) miisteriler dogru sirketi
diistindiiklerinde sadik olmay1 amaglarlar ancak, ii¢ durum
sadik olmay1 engellemektedir. Birincisi, baz1 miisteriler
stirekli olarak daha iyi iiriin veya hizmet arayisindadir.
Ikincisi, bazi sirketler miisteri ihtiyaglarini
karsilayamamaktadir; iiclincii olarak, miisteriler ve
sirketler arasindaki iligki herhangi bir nedenle bozulabilir.
Sadakat, sirketlerin ekonomik verimliligini ve degerini
etkiler, bu nedenle miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki iliski pazarlama teorisi ve uygulamasi
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icin ¢ok onemlidir. Ayrica bu iliski, miisteri tutumlarini
(memnun miisteri sayis1) miisteri davraniglarina (yeniden
satin alma) baglamaktadir. Pek ¢ok arastirmalarda miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski
bulunmustur (Anderson, 1996; Anderson et al., 1994,
Fornell, 1992; Fornell et al., 1996; Ping, 1993; Rust et al.,
1995; Rust & Zahorik, 1993; Taylor & Baker, 1994).
Oliver  (2014b) memnuniyetin tekrar satin almayi
sagladigmi belirtmekte ve miisteri memnuniyetinin
sadakatle sonu¢landigini tartigmaktadir.

Literatiirdeki ¢esitli aragtirmalara gore miisteri sadakati,
miisteri memnuniyetinden olumlu yonde etkilenmektedir
(Anderson et al., 1994) (Chiou, 2004). Miisteriler, iirlin
veya hizmetten memnun kaldiklar1 takdirde iriinii diger
bireylere 6nermekte ve farkli markalari tercih etmek yerine
sadik kalmaktadirlar (Bennett & Rundle-Thiele, 2004).
Sadakatin bir sonucu olarak pazarlama ve operasyonel
biitgeler azaltilabilir ve satislar artirlabilir.  Sadik
miisteriler, sadik olmayan miisterilere gore daha fazla satin
alir ve fiyat nedeniyle marka degistirme olasiliklar1 daha
azdir (Reichheld & Sasser, 1990). Dijital arayiizler, web
siteleri ve uygulamalar, aligveris merkezlerinde daha iyi
bir kullanici deneyimi saglamak ve miisteri memnuniyetini
ve sadakatini artirmak i¢in kullanilmaktadir.

3.3. Algveris Merkezleri ve Dijitallesme

Glinlimiizde AVM’ler ziyaretgilerine erismek igin web
sayfalari, kiosklar ve mobil uygulamalar olmak {izere ii¢
farkli dijital kanaldan yararlanmaktadir. Birinci dijital
kanal olan Web siteleri, aligveris merkezi yonetimi
tarafindan potansiyel miisterileri bilgilendirmek igin
kullanilan bir bilgi sistemi olarak gorev yapmaktadir.
Aligveris merkezi web siteleri, mevcut perakende
magazalar, restoranlar ve kafeler, etkinlikler, kampanyalar
ve hizmetler hakkinda bilgi igerir. Bir aligveris merkezi
web sitesi 6rnegi Sekil 1°de sunulmustur.

Diger taraftan, bu dijital {irin ve sistemler ¢evrimici
aligveris i¢in degil, AVM'nin genel bilgileri hakkinda
miisteriyi bilgilendirmek, kampanya ve indirimlerden
haberdar etmek, hangi magazalarin oldugunu ve bu
magazalara nasil gidebilecegi hakkinda miisteriyi

bilgilendirmek i¢in tasarlanmaktadir. Tkinci dijital kanal
olan AVM kiosklarindaki temel sorunlardan bir tanesi
giincellemelerin hizlt bir sekilde yapilmamasma bagh
olarak yeni acilan magazalarin bilgisinin kioskta yer
almamasidir (Tiizln et al., 2016).

Explore Now
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Sekil 1. Sekil istanbulda bir AVM’nin Web ana sayfasi
(Zorlu Center, n.d.).

Cevrimici aligveris 6zelligi olmayan AVM web siteleri
genellikle  aligveris  merkezlerinin  bilgilendirme
araglaridir. Ahn ve ark. (2004) AVM web sitelerini satis
oncesi, ¢evrimigi ve satig sonrast olmak iizere 3 boliime
ayirmaktadir. Sirketlerin reklam, halkla iliskiler, yeni {iriin
ya da hizmetlerle miisterilerin dikkatini ¢ekme c¢abalart
satig oncesi segmenti olusturmaktadir. Bu siniflandirmaya
gore, aligveris merkezi web siteleri satis dncesi segmentte
degerlendirilmektedir. Dijital bir bilgi sistemi olarak bu
web siteleri, alisveris merkezlerinin satiglarini destekleyen
bir arag olarak fark edilmektedir.

Internet, iki pazarlama kanali, dijital ve geleneksel,
arasindaki isbirligine bagli olarak aligveris merkezi

isletmeleri i¢in bir risk yerine bir sans olarak
goriilmektedir. Internet alisverisinden kaynaklanan
rekabet  nedeniyle  aligveris  merkezi  aligverisi

azalmamaktadir (Kim, 2002). AVM djjital kanallarinin
kalitesi, miisteri ¢gekmede kritik bir konudur.

Diger taraftan diglincii dijital kanal olan, AVM
uygulamalar1 ise navigasyon asistan1 Ozellikleri ile
miisterilerin gidecekleri yerlere kolaylikla ulasabilmesini
kolaylastirmay1 amaglanmaktadir. Bu olgulara bagl olarak
Calori ve Vanden-Eynden (2015) AVM’lerin mobil
uygulamalarinin birincil yon bulma aract haline geldigini
belirtmektedir. Ancak giinlimiizde gelinen bu duruma
karsin; Apple App Store ve Google Store'da, Tiirkiye'deki
birkag AVM’nin mobil uygulamasmin bulundugu
goriilmektedir.  Yukarida adi  gegen  uygulama
magazalarimin istatistiklerine gére, AVM uygulamalarmin
derecelendirmeleri, oy sayilari ve indirilme oranlart diisitk
seviyededir; bu nedenle bu uygulamalarin bilinirligi
diisiiktiir ve bu uygulamalar kullanicilar tarafindan
yeterince  tercih  edilmemektedir. Bu  calismanin
amaglarindan biri de bu uygulamalarin neden tercih
edilmedigini ve neden diisiik puanlara sahip oldugunu
kesfetmektir.

Aligveris deneyiminin dijitallesmesi, ¢evrimigi aligveris
uygulamalarinin popiilerligini de paralel olarak artirmistir.
Bu djjitallesme Covid-19 pandemisi ile birlikte hizlanarak
artirmistir. Aligveris merkezleri de bu dijitallesme ile
birlikte mobil uygulamalarini gelistirmeye baslamistir. Bu
uygulamalar ¢evrimigi aligveris i¢in degil, AVM'in genel
bilgileri hakkinda miisteriyi bilgilendirmek, kampanya ve
indirimlerden haberdar etmek, hangi magazalarinin oldugu
ve bu magazalara nasil gidebilecegi hakkinda miisteriyi
bilgilendirmek icin tasarlanmaktadir. Web sitelerinden
farkli bir ozellik olarak, AVM uygulamalarinin
navigasyon asistani 6zelligi ile misteriler gidecekleri yere
kolaylikla ulasabilmektedir. Calori ve Vanden-Eynden’e
gore (2015) mobil platformun birincil yon bulma araci
haline geldigini belirtiyor. Dijital isaretler ve dokunmatik
ekranli kiosklar yon bulmada degerli bir yere sahip olsa da,
akilli telefon ¢evreyi kesfetmek ve anlamak i¢in giivenilir
bir yon bulma aracidir. App Store ve Google Store'a gore
Tiirkiye'de az sayida AVM'nin mobil uygulamasi
bulunmaktadir. Bir aligveris merkezi uygulamasi olarak
Akasya Sekil 2°de gosterilmektedir.

[35]



Artium 2026 13(1) 32-44

Cizelge 1'de Tiirkiye'nin en kalabalik ve gelismis sehri
olan Istanbul'daki popiiler aligveris merkezlerinin
uygulamalarinin puanlari, oy sayilart ve indirilme oranlari
verilmistir. App Store (IOS) ve Play Store (Android)
platformlarina ait veriler ayri ayri belirtilmistir. App
Store'dan indirme orani bilgisine ulasilamadigr igin o
boliim bog birakilmaistir.

Sekil 2. Bir AVM Mobil Uygulamasinin ana ekran
gorilintiisii (Fotograf: Yazarlar).

4. METODOLOJi
4.1. Prosediir

Arastirmanin veri toplama prosediirii 2 asamali olarak
tasarlanmigtir. Birinci asamada belirlenen AVM’lerin
mobil uygulamalart temel alinarak bir kullanict testi

uygulanmistir.  Arastirmanin ne kadar dogru calistigini
analiz etmek i¢in bir pilot ¢aligma yapilmis, arastirmada
verilen gorevler, anketler ve miilakat sorulari test
edilmistir.

Ik asama olan kullanici testi, kullanici deneyimi ve
kullanilabilirlik  a¢isindan aligveris merkezi mobil
uygulamalariyla ilgili sorunlari tespit etmek igin
tasarlanmistir. Bu asamada Oncelikle katilimcilardan
demografik  bilgiler toplanmis ve AVM mobil
uygulamalart ile iligkileri sorgulanmistir. Daha sonra
kullanicilardan arastirmaci tarafindan belirlenen goérevleri
tamamlamalar1 istenmistir. Gorevlerin tamamlanmasi
sirasinda katilimeilarin goriislerini 6grenmek igin 'sesli
disiinme' yontemi kullanilmis, sesleri mikrofonla
kaydedilmistir. Es zamanli olarak katilimcilarin test
boyunca kullandiklart akilli telefon ekrani harici bir
kamera ile kaydedilmis ve katilimeilarin kullanim siireci
izlenmistir. Kullanici testinin ardindan 1-7 Likert 6l¢ekli
sorulardan olusan PSSUQ uygulanacak ve uygulamalarin
kullanilabilirligini degerlendirmek i¢in nicel veriler elde
edilmistir.

Ikinci asama saha testi olarak tanimlanmakta olup,
katilimcilar AVM mobil uygulamasint AVM ortaminda
deneyimlemislerdir. Bu asamada katilimeilar, kullanici
testi asamasinda uygulamasmi kullandiklari AVM'yi
ziyaret ederek orada arastirmaci tarafindan belirlenen
gorevleri tamamlamaya ¢aligmislardir. Bu asamada akilli
telefonun ekran kayit 6zelligi ile video kaydi yapilmis ve
gorevleri tamamlama sirasinda kullanicilarin goriislerini
ogrenmek icin  ses kaydi almmistir.  Gorevler
tamamlandiktan sonra katilimcilarla yar1 yapilandirilmis
bir goriisme yapilmistir. Bu goriismede, katilimcilarin
uygulama ve aligveris merkezi arasindaki iliski ve bunun
aligveris merkezi ortamindaki kullanici deneyimine etkisi
hakkindaki gortisleri alinmistir.

Cizelge 1: Istanbul’da bulunan AVM’lerin mobil uygulamalarina ait veriler

Mobil Uygulama Delii/clzl:id;)‘me Degerlendirme Sayisi indirme Oram
App Store Play Store App Store  Play Store ~ App Store  Play Store
Zorlu World 2,4 3,0 57 118 - 10.000+
Emaar 1,0 3,8 3 98 - 10.000+
Akasya 3,0 3,1 60 120 - 50.000+
Vadistanbul 4,8 3,7 8 10 - 1.000+
Akbati 3,6 3,2 24 98 - 10.000+
Mall of Istanbul 5,0 2.3 3 8 - 1.000+
Forum Istanbul 2,3 3,5 41 - 10.000+
Kanyon 39 3,5 57 - 10.000+
Ozdilek 3,1 2,8 16 288 - 50.000+
Tepe Nautilus 1,7 2,4 6 9 - 1.000+

4.2. Orneklem ve Mobil Uygulama Secimi

Tirkiye Alisveris Merkezleri ve Yatirimcilari Dernegi
(AYD) verilerine gore 2024 yili itibariyla Tirkiye’de
yaklasik 450 aligveris merkezi bulunmakta olup bunlarin

yaklagik 125’1 Istanbul’dadir. Ancak yapilan &n inceleme
sonucunda Istanbul’daki AVM’lerin yalmizca smirli bir
boliimiiniin aktif ve ¢alisir durumda mobil uygulamaya
sahip oldugu tespit edilmistir. App Store ve Google Play

[36]



Artium 2026 13(1) 32-44

Store taramasi sonucunda Istanbul’daki AVM’lerin
yaklastk  %30’unun mobil uygulama sundugu, bu
uygulamalarm da 6nemli bir kismmin diisiik kullanict
puani ve sinirli indirme sayisina sahip oldugu goriilmiistir.
Arastirma Istanbul'da gerceklestirilmistir, bu nedenle
Istanbul’da yer alan aligveris merkezlerinin mobil
uygulamalart incelenmistir. Bu ¢aligma kapsaminda AVM
secim kriterleri asagidaki sekilde belirlenmistir:

1.

2. Aktif ve teknik olarak c¢alisir durumda mobil
uygulamaya sahip olma

Istanbul’da yer alma

3. Navigasyon (yon bulma) 6zelligi igermesi
4. Kampanya ve magaza bilgi sistemi sunmasi
5. Uygulamanin  hem i0OS hem  Android

platformunda erisilebilir olmasi

Bu kriterler dogrultusunda 4 AVM mobil uygulamasi
(ZorluWorld, Emaar, Vadistanbul ve Akasya) arastirmaya
dahil edilmistir. Calismanin amact uygulamalar
karsilagtirmak degil; kullanici deneyimi sorunlarint analiz
etmek oldugundan, uygulamalar MU1-MU4 seklinde
gelisigiizel kodlanmustir.

Veri toplama asamalari, kullanilabilirlik sorunlarimi tespit
etmek i¢in mobil sistemlere kolay adapte olabilen
katilimer gruplart ile gergeklestirilmistir. Bu nedenle
katilimc1 grubu gengler ve geng yetiskinler olarak
belirlenmistir. Nielsen’e gore (1993) tim kullanilabilirlik
problemlerinin %75-99'unu tespit etmek i¢in 5 kullanict
uygulamay1 test etmek icin yeterlidir. Bu ¢alisma 18-40
yas aras1 toplam 20 katilimci ile gergeklestirilmistir. 20
katilimer S'erli gruplara ayrilmig, her grup bir aligveris
merkezi uygulamasint kullanmis ve aligveris merkezini
ziyaret etmistir. AVM'de gerceklestirilecek gorevler
navigasyon ile ilgili oldugu i¢in segilen katilimcilarin yil
icerisinde AVM'ye yaptiklart ziyaret sayisi dikkate
almmustir.  Secgilen katilimcilarin - mobil uygulamayi
kullandiklar1 aligveris merkezine asina olmadiklar1 ve
navigasyon i¢in tamamen uygulamaya bagimli olduklar
gorilmiistiir.

Sekil 3: Veri

toplama siireci
uygulamalarm ana ekranlari

icin secilen mobil

4.3. Arastirma Ortami ve Ekipman

Arastirma 2 agamada yiiriitiilmiistiir ve buna bagl olarak
her iki asama da farkli ortamlarda gerceklestirilmistir. i1k
asama olan kullanict testi, katilimeinin uygunluguna bagl

olarak katilimcinin ofisinde veya evinde
gergeklestirilmigtir. Test ekipmani bu ortamda katilimei
icin uygun olan herhangi bir masaya yerlestirilmistir.
Kullanici testinin gerceklestirilmesinde su ekipmanlar
kullanilmistir:  mobil uygulamanin  kullanilmas: igin
Android isletim sistemli bir akilli telefon, goriintii kaydi
almak i¢in bir web cam, ses kaydi almak bir mikrofon,
mikrofon ve web cam i¢in masa standi, OBS Studio kayit
yazilimi ve testin yiirlitiilmesi i¢in bir masa. AVM
ortaminda gerceklestirilen ikinci asamada yine ekipman
olarak kullanic1 testinde kullanilan Android Isletim
Sistemli akilli telefon, ses kaydi icin mikrofon ve ekran
kay1t yazilimi kullanilmistir.

Bulgularda tutarlilik saglamak i¢in arastirmada ayni
isletim sistemi (Android) ve ayni akilli telefon

kullanilmistir. Dolayisiyla her katilime1 uygulamalar esit
kosullarda test etmistir. Test ortaminin bir 6rnegi Sekil 4'te
gosterilmektedir.

Sekil 4. Kullanic testinin yiiriitiildigii ortam

Ikinci olarak, saha testinde katilimcilar kullandiklari
uygulamalarin ait oldugu aligveris merkezlerini ziyaret
ederek uygulamalart aligveris merkezi ortaminda
deneyimlemektedir. Bu dogrultuda ikinci asamadaki
ortamlar Istanbul'daki 4 farkli AVM'dir: Zorlu Center,
Vadistanbul, Akasya ve Emaar.

4.4. Kullanici Testi

Calismanin ilk asamasi olan kullanici testi 40 dakika
olarak planlanmistir. Ayrica arastirmaya baslamadan 6nce
katilimer  tarafindan  bilgilendirilmis onam  formu
imzalanmustir.

Ik olarak katilimciya arastirmanin siireci hakkinda bilgi
verilmistir. Calismanin amaci agiklanmis ve katilimeinin
kullanacagi ekipman ve mobil uygulama tanitilmistir.
Katilimerya mobil uygulama ile iliskisi sorgulanmis ve
demografik bilgileri alinmistir. Kullanict testinde her
katilimeidan test ettigi mobil uygulamada 5 adet gorevi
tamamlamas1 istenmistir. Bu gorevler uygulamanin ¢esitli
fonksiyonlarin1  deneyimlemek iizere tasarlanmistir.
Arastirma 4 farkli mobil uygulamada gerceklestirildigi
icin gorevler (Cizelge 2) uygulamalarin yaygin olarak
kullanilan  6zellikleri g6z Oniinde bulundurularak
belirlenmistir. Kullanic1 testi boyunca katilimeilarin
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goriiglerini 6grenmek i¢in es zamanli sozel protokoller
(sesli diistinme) yontemi kullanilmistir. Fonteyn ve dig.’e
gore (1993), gorevlerin yerine getirilmesi sirasinda Sesli
Diisinme (TA) caligmalart ile 6nemli soézel veriler
toplanmaktadir. Gorevlerin yerine getirilmesi sirasinda
odaklanilan veriler ve bu verilerin problem ¢odziimiine
yardimer olmak i¢in nasil kullanildigi, arastirmacilar
tarafindan TA ve protokol analizi uygulanarak fark
edilebilir.

Katilimeilar gorevleri yerine getirirken ses mikrofonla,
telefon ekrani ise masa standi kullanilarak harici bir
kamera ile kaydedilmistir. Kayit isleminin amaci, test sona
erdikten sonra katilimcilarin yasadiklari sorunlari analiz
etmektir. Bu analiz i¢in bir gozlem formu olusturulmus,
gorevlerin basarisi, hata sayisi, gézlemler ve katilimeilarin
sozlii ifadeleri not edilmistir. Kullanici testinin
tamamlanmasindan sonar ise PSSUQ (Post-Study System
Usability Questionnaire) anketi uygulanmistir. PSSUQ

gorevlerin  tamamlanmasindan sonra uygulamalarin
kullanilabilirligini  degerlendirmek i¢in katilimcilara
uygulanmistir. Lewis’e gore (2002)  karsilastirmali

degerlendirmelerde PSSUQ yararli olabilir. Bilgisayar
sistemleri ve uygulamalari, kullanicilarin algilanan
memnuniyetini  degerlendirmek icin  PSSUQ ile
degerlendirilmektedir (Sauro & Lewis, 2016). 16 sorudan
meydana gelen PSSUQ anketine katilimcilar 1-7 arasinda
degisen Likert Ol¢egine gore cevap vermislerdir. Her
soruda ayrica “Fikrim Yok” secenegi de ilave olarak yer
almistir. 1-6 arasi sorular sistemin kullanilabilirligini, 7-12
arasindaki sorular sunulan bilginin kalitesini, 13-16
arasindaki sorular ise kullanici arayiiziiniin kalitesini
Olemeye yoneliktir. Sauro ve Lewis’in (2016) 21 ¢alisma
ve 210 katilimeci ile gergeklestirdigi arastirmaya gore
SYSUSE (Sistem Kullanisliligr) 2,80, INFOQUAL (Bilgi
Kalitesi) 3,02, INTERQUAL (Arayiiz Kalitesi) 2,49 ve
genel olarak 2,82 referans degerler olarak belirlenmistir.

Cizelge 2: Kullanici testinde katilimcinin gerceklestirdigi
gorevler

G;t;)ev Gorev Aciklama
1 Signup/  Mobil uygulamaya iiye olmak /
Login oturum agmak
> Magaza  D&R magazasinin yerini arama
arama ve telefonunu bulma
. “The Batman” filmine 16 Mart
Sinema

3 o, ve 31 Mart tarihli bilet satin
bileti alma

alma
. Mobil uygulamanin dilini
Dil . M
4 deistirme Tiirk¢eden Ingilizceye
g9 degistirmek.
X kampanyasini bulmak ve
5 Kampanya kampanya kodunu 'WhatsApp'
bulmak uygulamasi iizerinden bir

arkadas ile paylagmak.

4.5. Saha Calismasit

Arastirmanin ikinci asamasi olan saha testi yaklasik olarak
40 dakika siirecek sekilde kurgulanmistir. Bu asamada

katilimcilar aligveris merkezini ziyaret etmis, mobil
uygulamay1 kullanmis ve verilen gorevleri (Cizelge 3)
tamamlamaya c¢alismislardir. Daha sonra katilimcilarla
yart yapilandirilmig goriisme gerceklestirilmistir. Saha
testindeki mobil uygulama gorevleri, uygulamalarin
aligveris  merkezinde sunduklart  &zelliklere  gore
secilmisti. AVM'de bulunan 4 uygulamanin &zellikleri
gdz oOniinde bulundurularak ortak o6zellik yon bulma
ozelligi olarak  tanimlanmustir. Katilimeilardan
uygulamalarin GPS navigasyon 6zelligini kullanarak bir
noktadan bagka bir noktaya ulasmalari istenmistir.
Gorevler belirlenirken 4 AVM'de de ortak olan magaza ve
noktalar géz ontinde bulundurulmustur. Katilimcilardan
yon bulma gorevleri sirasinda uygulama yonergelerini
cksiksiz takip etmeleri istenmistir. Ayrica gorevler
sirasinda katilimeilarin goriislerini 6grenmek igin sesli
disiinme yontemi kullanilmistir. Katilimcilar gorevleri
yerine getirirken ses kaydi alinmis ve kullanim siiregleri de
ekran kayit yazilimi ile videoya kaydedilmistir. Gorevler
katilimcilar  tarafindan tamamlandiktan sonra yari
yapilandirilmis  goriisme  gergeklestirilmigtir.  Bu
gorligmede katilimcilardan AVM uygulamalariin yon
bulma oOzellikleri hakkinda geri bildirim alinmus,
katilimcilarin kullandiklari uygulama ve bu uygulamalarin
AVM'deki kullanict  deneyimine etkileri hakkinda
goriisleri sorgulanmistir. Yari yapilandirtlmis goriisme
Likert 6lgeginde cevaplanan 3 adet soru ve agik-uglu 5 adet
sorudan meydana gelmektedir.

4.6. Verilerin Analizi

Katilimcilara kullanilabilirlik 6lgegi anketi (PSSUQ)
uygulanarak her bir uygulama i¢in nicel veriler elde
edilmis ve bu veriler literatiirle ve kendi aralarinda
karsilastirilarak analiz edilmistir. Ayrica, kullanici testi ve
saha testi sirasindaki gdzlemleri not etmek icin bir gdzlem
formu  olusturulmustur. Bu  gozlem  formunda
katilmcilarin =~ gorevleri tamamlama durumlari,
tamamlama siireleri, hata sayilart ve ifadeleri not
edilmistir.

Gorev  durumu ve tamamlama = siirelerine  gore
uygulamalarn etkililik ve verimlilik degerleri hesaplanmis
ve karsilagtirmali olarak sunulmustur.

Kullanic1 testi, saha testi ve yart yapilandirilmis
goriigmeler sirasinda sesli diisiinme yontemi ile elde edilen
nitel veriler de igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.
Icerik analizi, nemli miktarda verinin kategorilere veya
kodlara boliinmesini ve diizenlenmesini kolaylastirir
(Broekhuis et al., 2021). Igerik analizini kullanish kilan
kategorizasyon ve kodlama siireci ile uygun ve anlamli
veriler saglanabilir (Hsieh & Shannon, 2005). Sozel
verilerin kodlanmasi ve kategorize edilmesi siirecinde
NVivo yazilimi kullanilmigtir. Bir sonraki bdoliimde
arastirmanin bulgular1 sunulmaktadir.

5. ARASTIRMA BULGULARI

Bu boliimde, 6nceki boliimlerde incelenen 4 aligveris
merkezi uygulamasinin sonuglart karsilagtirmali olarak
sunulmaktadir.

(38]



Artium 2026 13(1) 32-44

5.1. Kullaniei Testi Bulgular:

Kullanict testi boyunca katilimcinin kullanim siireci OBS
yazilim ile kayit altina alinmistir (Sekil 5). Ilk olarak,
kullanici testi asamasinda katilimcilarin ortalama gorev
tamamlama siireleri incelenmistir. Cizelge 4 her
katilimeiin goérev tamamlanma siirelerini gostermektedir.
Cizelge 5 ise mobil uygulama temelinde katilimcilarin
ortalama gorev tamamlama siirelerini gdstermektedir.

Gorev 1, kattlimcilarin uygulama ile ilk bulugmasidir.
Uygulama 3'iin ortalama gorev 1 tamamlanma siiresi diger
uygulamalardan daha kisadir. Uygulama 1 ve Uygulama 4

birbirine yakin ortalama tamamlanma siirelerine sahiptir
ve Uygulama 4 en uzun olanidir. Katilimcilardan alinan
geri bildirimlere ve kullanicr testi sirasinda katilimeilarin
ifadelerine dayanarak, uygulamaya giris ve kayit
islemlerinin ~ katilimcilarin =~ uygulamayr  kullanip
kullanmama kararinda &nemli bir faktor oldugu fark
edilmistir. Bu nedenle bu siirecin daha kisa siirede
gerceklesmesi kullanicinin uygulamaya olan bagliligimi
artirmaktadir. Bu bakimdan Uygulama 3'in avantajli
oldugu soylenebilir.

Cizelge 3: Mobil uygulamalarin kullanici testinde gérev tamamlanma siireleri

Mobil Gorev  Gorev  Gorev  Gorev  Gorev
Katilime1r ~ Uygulama 1 2 3 4 5 0S TS

P1 MU 1 140 30 - 17 15 50.5

P2 MU 1 136 41 69 19 25 58.0  290.0
P3 MU 1 138 35 - 25 19 543

P4 MU 1 150 74 - 12 10 61.5

P5 MU 1 154 20 33 9 12 45.6  228.0
P6 MU 2 - 18 55 20 50 35.8

P7 MU 2 200 12 36 12 22 56.4 2820
P8 MU 2 177 18 20 25 60.0  240.0
P9 MU 2 115 12 38 26 39.8  199.0
P10 MU 2 271 17 16 9 11 64.8 3240
P11 MU 3 95 15 43 25 36.6 183.0
P12 MU 3 76 16 26 13 18 29.8  149.0
P13 MU 3 102 12 43 5 30 384 1920
P14 MU 3 96 40 20 15 26 394  197.0
P15 MU 3 82 24 22 11 27 332 166.0
P16 MU 4 135 64 63 2 6 54.0 270.0
P17 MU 4 170 15 100 3 16 60.8  304.0
P18 MU 4 140 50 68 3 12 54.6 2730
P19 MU 4 105 32 132 4 8 56.2  281.0
P20 MU 4 123 45 117 3 10 59.6  298.0

Cizelge 4: Mobil Kullanicr testinde ortalama gorev
tamamlanma siireleri

Gorev  Gorev  Gorev Gorev  Gorev
1 2 3 4 5

MU 143 40 51 16 16

1
MU 210 15 33 15 26

2
MU 150 21 31 10 25

3
MU 126 41 156 3 12

4

25 Nisan Sal

Sekil 5: Kullanict testi sirasinda katilime1r ve OBS Studio
ekran goriintiisii
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Gorev 2'de gorev en kisa siirede Uygulama 2 ve Uygulama
3'te tamamlanirken, bu siire Uygulama 1 ve Uygulama 4'te
diger uygulamalardan 6nemli 6l¢iide farklilagsmaktadir. Bu
sorun, Uygulama 1'de ana sayfanin kampanyalar
meniisiinden baslamas1 ve Uygulama 4'te magazalar
mentisiine erisimin 2'den fazla adim igermesi olarak
gosterilebilir.

Gorev 3'te gorev, Uygulama 2 ve Uygulama 3'te en kisa
stirede tamamlanirken, bu siire Uygulama 1 ve Uygulama
3'te onemli 6l¢iide farklilik gostermektedir. Ayrica, sadece
bir katilimer Uygulama 1'de Gorev 3'Q Dbasariyla
tamamlayabilmistir. Sinema bileti satin alma meniisiine
erisilememesi bu siirenin daha uzun olmasina ve bazi

katilimeilarin gdrevi  tamamlayamamasimna  neden
olmustur. Uygulama 4'te bu siirenin daha uzun olmasinin
nedeni, katilimcilarmm  sinemayr  magaza arama

meniisiinden bulma egilimidir. Bu da bu gdrevde siirenin
daha uzun olmasina neden olmustur.

Gorev 4'te katilimcilar bu gorevi Uygulama 4'te fark edilir
derecede kisa slirede tamamlamistir. Uygulama 3, siire
acisindan Uygulama 4'e yakindir. Ancak, Uygulama 1 ve
Uygulama 2'min tamamlanma siireleri 6nemli 6l¢iide
farklilik gostermistir. Bunun nedeni, Uygulama 1 ve
Uygulama 2'de dil degistirme diigmesinin ayarlar
menisiinin altinda yer almasidir. Uygulama 3'te dil
degistirme butonuna yan meniiden erismek siireyi
kisaltirken, Uygulama 4'te bu butonun ana sayfada yer
almasi tamamlanma siiresini en aza indirmektedir.

Gorev S'te sirastyla Uygulama 4, Uygulama 1, Uygulama
3 ve Uygulama 2 en kisa tamamlanma siiresine sahiptir.

Uygulama 4'teki bu kisa silirenin nedeni olarak
kampanyalarin ~ ana  sayfada  konumlandirilmasi
gosterilebilir.

Kullanic1  testinde katilimcilarin =~ vermis  olduklari

cevaplara dayanarak elde edilen PSSUQ degerleri Cizelge
S'de gosterilmektedir. PSSUQ'da diisiik puanlar daha
yliksek performans ve memnuniyeti temsil etmektedir.

Cizelge 5: PSSUQ'nun 4 uygulama igin

degerlendirilmesi.

Mobil Sysuse Infoqual Interqual Overall
uygulama

MU 1 2.16 2.60 1.93 2.26

MU 2 1.40 1.90 1.46 1.61

MU 3 1.45 1.72 2.00 1.68

MU 4 2.83 3.31 3.45 3.15
Referans 2.80 3.02 2.49 2.82
degerler

Uygulama 4'in tiim degerlerinin referans degerlerin
altinda oldugu gozlemlenmistir. Genel degere gore
Uygulama 2 en yiiksek performansa sahiptir. Uygulama 2,
SYSUSE ve INTERQUAL degerlerine gore en yiiksek
performansa sahipken, Uygulama 3 INFOQUAL
degerlerine gore en yiiksek performansa sahiptir.

5.2. Saha Calismasi Bulgulari

Saha testinin ilk asamasinda katilimcilara sorulan 3
sorunun puanlart Cizelge 6'te gosterilmistir. Diigiik
puanlar daha yiiksek performans ve memnuniyeti temsil
etmektedir.

Cizelge 6: Yar1 yapilandirilmis gortismenin ilk 3
sorusunun ortalama degerleri

Mobil

Uygulama  Yén Bulma  Bilgi Ozellikler
MU 1 1.40 1.80 2.60
MU 2 1.80 1.60 2.00
MU 3 2.75 3.00 3.75
MU 4 3.25 3.50 3.75

Sonuglara gore, navigasyon puani agisindan en yiiksek
performansa sahip Uygulama Uyg. 1 iken, en disiik
performansa sahip Uygulama Uygd4'tir. Bilgi puam
acisindan en yiiksek performansa sahip Uygulama Uyg. 2
iken, en diisiik performansa sahip Uygulama ise Uyg.4'tiir.
Ozellikler puam acisindan Uyg2 daha yiiksek
performansa sahipken, Uyg.3 ve Uyg4 daha disik
performansa sahiptir.

Nitel veriler, kullanici testi ve saha testi oturumlari ve yari
yapilandirilmis goriismeler sirasinda elde edilmistir. Sozel
veriler katilimcilardan toplanmis ve metin haline
getirilmistir. Daha sonra metin verilerinde kodlama islemi
gergeklestirilmigtir.  Kategoriler ve kodlar literatiir
taramasi, aragtirmacilarin deneyimleri ve metnin kendisi
ile gelistirilebilir (Kulatunga et al., 2007). Kodlama
stirecinde literatiirde yer alan kullanici deneyimi ve
kullanilabilirlik ¢aligmalarindan yararlanilmistir (Kwon &
Jeong, 2015; Schnitzler & Hdlscher, 2015; Widnall et al.,
2020). Veri analizi siireci sonucunda toplam 33 kod ve 7
kategori tespit edilmistir. Bu kategoriler ve kodlar Cizelge
7’de gosterilmektedir. Kodlara atifta bulunan katilimeci
yorumlarinin bir drnegi de bu Cizelgede belirtilmistir.
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Cizelge 7: Kategori ve kodlarin deginme yiizdeleri

Kategoriler Deginme Yiizdesi Kodlar Deginme Yiizdesi

(%) (%)

Erisilebilirlik 17,2 yararlilik 6,9
kullanim kolaylig1 2,2

Ogrenilebilirlik 1,2

caba 6,9

Tasarim 17,2 estetik 3,7
kafa karigtirici 43

tutarlik 3,2

tutarsizlik 43

organizasyon 2,1

Teknik Ozellikler 7,6 saklama kapasitesi 1,0
eps 4,8

batarya 0,5

mesaj 1,0

Endise 5,9 mahremiyet 1,2
endigeler 4,8

Deneyim 253 yeniden kullanim 6,4
yeniden ziyaret 1,1

glivenli 0,5

memnuniyet 43

aligveris 6,9

zaman-kazandirici 4,3

zaman alan 1,2

Istekler 14,5 {iriin 2,1
cesaretlendirme 2,1

arayliz 2,1

giris 0,5

harita 4,3

6deme 2,1

arama 1,2

Kullanici Niyeti 12,3 kampanya 3,2
departman 3,2

etkinlik 1,6

navigasyon 4,3

Erisilebilirlik kategorisi kullanishilik, kolay kullanim,

Ogrenilebilirlik  ve ¢aba kodlarindan olugmaktadir.
Katilimeilar ~ AVM  uygulamalarmim  navigasyon,
kampanya Dbilgileri, magaza bilgileri gibi ¢esitli

ozelliklerini kullanigli bulurken, dogrudan kullanigsiz
olarak nitelendirdikleri bir ifade bulunmamaktadir.
Katilimeilar gorevleri kolaylikla tamamlamis ve bu
gorevleri tamamlarken uygulamalarin kullaniminin kolay
olduguna dair baz1 ifadelerde bulunmuslardir. Ote yandan,
katilimemin gorevler sirasinda zorlandigi boliimler ve bu
konudaki ifadeleri c¢aba kodunda incelenmistir. Bu
ifadelere gore katilimcilarin uygulamaya giris yaparken
harcadiklar1 efor dikkat c¢ekti. Diger cabalara iligkin
ifadeler ise navigasyon sirasinda haritanin algilanmasinin
zorlugu ve mobil cihazlarin ekran boyutu nedeniyle
butonlara tiklamanin zorlugu tizerinde yogunlasmistir.

Tasarim kategorisi estetik, kafa karistirict, tutarlilik,
tutarsizlik ve organizasyon kodlarindan olusmaktadir.
Kafa karstirict ve tutarsizlik kodlarint igeren ifadelerin
daha fazla olmasi dikkat gekicidir. Uygulamalarin ara
yiizlerine bagli olarak bazt katilmcilar meni

organizasyonunu karmasik ve kafa karistirict bulmustur.
Bazi katilimcilar ise alisveris merkezi ile uygulama
arasinda tasarim agisindan herhangi bir iligki bulamamis
ve buna yonelik ifadelerde bulunmustur. Ote yandan
tasarim agisindan tutarli bulan katilimer sayist da azdir.
Teknik o6zellikler kategorisi, teknik sorunlarla karsilagan
veya teknik sorunlar yasayan katilimcilarin ifadelerini
icermektedir. 1lk sorun depolama alanidir. Bazi
katilimcilar telefonlarindaki depolama sorunu nedeniyle
uygulamay1 indirmeyi tercih etmeyeceklerini ve birden
fazla aligveris merkezini ziyaret ettikleri diistiniildiigiinde
tim aligveris merkezlerinin uygulamalarint indirmenin
sorun olacagint belirtmislerdir. Bir diger sorun ise
katilmcilarin =~ ifadelerinden  uygulamalarm ~ GPS
ozelliginin saha testi sirasinda dogru calismadigi tespit
edilmistir. Uygulamalar Bluetooth ve navigasyon
ozelliklerini kullandig1 i¢in pil sorunu yasayan az sayida
katilimer bulunmaktadir. Bir diger teknik sorun ise mesaj
kodunda tanimlanmis olup, uygulamanin hata durumunda
kullaniciy1 bilgilendirmemesinden kaynaklanan
ifadelerden olusmaktadir.

Endise kategorisi, katilimcilarin uygulamayi kullanirken
yasadiklar1 rahatsizliklari igeren ifadelerden olugmaktadir.
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Bu kategori gizlilik ve endise olmak tizere iki kod altinda
incelenmistir. Bazi katilimcilarin  uygulamalara giris
stirecinde  verdikleri bilgilerden rahatsiz olduklar1
gozlemlenmistir. Ozellikle kisisel telefon numaralarmin
paylasilmas1  katilimcilart  tedirgin  etmistir.  Endise
kodunda yer alan ifadeler ise kullanici testi ve saha testi
sirasinda  katilimcilarin -~ uygulamayr  kullanirken
yasadiklar1 kararsizliklar1 ve rahatsizliklart igermektedir.
Bu ifadeler ¢ogunlukla yon bulma gorevleri sirasinda
gerceklesmistir.

Deneyim kategorisi, katilimcilarin uygulama ve aligveris
ortami ile etkilesimlerini igermektedir. Bu kategori; tekrar
kullanim, tekrar ziyaret, giivenli, memnuniyet, aligveris,
zaman kazandirict ve zaman kaybettirici kodlarindan
olugmaktadir. AVM'nin aligveris deneyimini
kolaylastirdig1 ve gelistirdigi yoniindeki ifadelerin yiiksek
oranda olmasi dikkat ¢ekicidir. Katilimcilarin genel olarak
uygulamalari tekrar kullanma egiliminde olduklari
gozlemlenmistir.  Bazi  katilimcilar  uygulamanin
kampanya ve etkinlik bilgilerinin kendilerini AVM'yi
tekrar ziyaret etmeye tesvik edecegini belirtmistir.
Katilimeilarin - ¢ogu  uygulamay: kullandiktan sonra
memnun kaldiklarin1 ve uygulamanimn 6zelliklerini yeterli
bulduklarmi  belirtmislerdir. ~ Katilimeilarin =~ ¢ogu
uygulamanin zaman kazandiracagini diisiiniirken, zaman
kaybma neden oldugunu sdyleyen katilimcilar az
sayidadir.

Talepler kategorisi katilimcilarin AVM uygulamalari ile
ilgili dnerilerinden olugmaktadir. Bu 6neriler iiriin, tesvik,
kullanict arayiizii, girig, harita, ddeme ve arama kodlari
altinda incelenmistir. Haritanin gelistirilmesi gerektigi
yontinde ¢ok sayida oneri oldugu dikkat ¢cekmistir. Bu
ifadelere gore uygulamalarin haritalar1 daha belirgin ve net
bir goriinlime sahip olmalidir. Bu ifadelerde yer alan
katilmeilarin -~ haritayr  algilamakta  zorlandiklart
gbozlemlenmistir.  Bazi  katilimcilarn AVM'deki
magazalarm Uriin igeriklerini 6grenmek istedikleri
gozlemlenmistir. Katilime1 ayrica  kullanict  arayiizii
tasariminin renk ve okunabilirlik acisindan
gelistirilmesine yonelik ifadelerde bulunmustur. Ote
yandan, 6deme sisteminin uygulamalara entegre edilmesi
konusunda kayda deger ifadeler bulunmaktadir.
Katilimeilarin  ¢ogunun AVM uygulamalart hakkinda
farkindaliga sahip olmadigt goriilmiis ve kullanicilarin bu
konuda tegvik edilmesi gerektigini belirtmislerdir.

Kullanic1 niyeti kategorisi, katilimcilarin uygulamayi
kullanma amaglarina iligkin ifadelerini igermekte olup bu
dogrultuda kampanya, departman, etkinlik ve navigasyon
kodlar1 altinda analiz edilmistir. Navigasyon o6zelligi
ifadelerde en sik rastlanan amag olarak dikkat ¢ekmistir.
Kampanya ve departman 6zelliklerine iliskin ifade sayisi
esitken, etkinlige iligkin ifade sayisi daha azdir.

6. SONUC

Her ne kadar bu calisma sinirli sayida katilimer ile
gerceklestirilmis olsa da; elde edilen verilerden ve
gozlemlerden bazi 6nemli ¢ikarimlar yapilabilir:

Diisiik Farkindahk Problemi: Istanbul’daki AVM’lerin
o6nemli bir kismimin mobil uygulamaya sahip olmamasinin
yani sira, mevcut uygulamalarin da disiik bilinirlige sahip
oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin bilyiik ¢ogunlugu
uygulamalardan haberdar degildir. Farkindalik ve kesif,
mobil uygulamalardaki en biiylik zorluklardan biridir (N
Inukollu et al., 2014). Arastirmacinin saha testi sirasindaki
gozlemlerine dayanarak, MU1 hari¢ diger uygulamalarda
mobil uygulamalara yonelik herhangi bir ilerleme
goriilmemistir.

Zaman Kazandirma Algis1 Yeniden Kullanim
Artirmaktadir: Katilimeilar uygulamalarin = 6zellikle
navigasyon ve kampanya islevlerinin aligveris siirecinde
zaman kazandirdigini belirtmistir. Bu algi yeniden
kullanim niyetini giiclendirmektedir. Ozellikle
uygulamalarin kampanya ve reyon bilgisi oOzellikleri
yeniden kullanim niyetinin kaynagmi olusturmaktadir.
Kullanishilik, yeniden kullanim niyetini olumlu ydnde
etkilemektedir (Afira & Yuliati, 2019). Katilimcilarin
ifadelerine gdre, aligveris merkezi uygulamalarinin
gelismis bir alisveris deneyimi saglamak i¢in yararli bir
arag¢ oldugu belirtilebilir.

Kullanilabilirlik Giris Siirecinde Kritik: Uygulamaya
kayit ve giris siirecinin uzun ve zorlayici olmasi,
kullanicilarin  uygulamay1 kullanma niyetini olumsuz
etkilemektedir. Giris siirecinin sadelestirilmesi kullanici
adaptasyonunu artirabilir. Woodridge ve Schneider (2011)
uygulamanin ilk izlenimini en 6nemli izlenim olarak
degerlendirmistir. Her ne kadar ilk izlenim uygulamanin
gorselligi  lizerine olsa da, indirmenin ardindan
kullanilabilirlik agisindan uygulamaya dair ilk izlenim
girig ekranlaridir. Dolayisiyla giris bolimiinde istenen
bilgilerin azaltilmast ya da Google, Facebook gibi
sistemlerle ~ baglantt  kurularak  giris  sisteminin
kolaylastirilmas1 katilimeilarin uygulamaya kolay adapte
olmasini saglayacaktir.

Ana Ekran Tasariminin Performansa Etkisi: Ana ekran
tizerinden erigilebilen gorevlerin daha kisa siirede
tamamlandigr tespit edilmistir. Bu durum, mobil
uygulamalarda hiyerarsi ve bilgi mimarisinin kritik dnem
tagidigint gostermektedir. Ana ekran, kullanicilarin mobil
uygulamalarda gezinmesi i¢in anahtar ekranlardan biridir
(Best Guide To App Design, Mobile UX, UI and
Engagement 2024 - Tamoco, n.d.). Bu dogrultuda
uygulamanin daha az adim ve tiklama gerektirecek sekilde
tasarlanmasi kullanicilarin uygulamay: ¢ok daha hizli
kullanmasini ve adapte olmasini saglayacaktir.

Navigasyon-Harita Tutarsizhg Giiven Sorunu
Yaratmaktadir: Uygulama haritalarinin fiziksel AVM
yonlendirme sistemleriyle tam ortiismemesi kullanicida

kaygr ve  giivensizlik  yaratmaktadir.  Aligveris
merkezlerinin karmagsikligi nedeniyle, harita tasarimi
kullanicilarin  oryantasyonunu saglamak icin  kilit

faktordiir. Bu durum kullanici deneyimini dogrudan
olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle, mobil ekranin kii¢iik
boyutu nedeniyle, mobil uygulamalarda haritalarin daha
ayirt edici ve basitlestirilmis  sekilde tasarlanmasi
gerekmektedir.
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Tekil AVM Uygulamalar1 Yerine Entegre Sistem
Onerisi: Cok sayida AVM igin ayr1 uygulama indirme
gerekliligi depolama ve kullanim bariyeri olugturmaktadir.
Tiim AVM’leri kapsayan merkezi bir uygulama modeli
daha siirdiiriilebilir bir ¢dziim olabilir.

Ozetle, bu calisma alisveris merkezi mobil uygulama
tasarimceilart ve gelistiricileri i¢in bir rehber olabilir.
Gozlemlenen uygulamalardaki kullanilabilirlik sorunlarini
inceleyen bu calisma, yeni bir AVM mobil uygulamasinin
tasarimmda ya da mevcut bir AVM uygulamasimin
yeniden tasarlanmasinda o6nemli bir kaynak olabilir.
Ayrica uygulamada ve AVM ortaminda kullanici
deneyimi ve tercihlerine iliskin dnemli ¢iktilar tespit
edilmistir. AVM'deki miisteri deneyimi ile uygulamalarin
kullanic1 deneyimi birbirinden bagimsiz diisiiniilemez ve
birbirini tamamlamalidir. Bu c¢alismadan elde edilen
verilerden yola ¢ikarak kullanict deneyimi tasarimeilari
AVM'deki  aligveris  deneyimini  olumlu  ydnde
degistirebilir. Aligveris merkezi uygulamalari, aligveris
merkezinin markasii yansitan markali uygulamalardir.
Dolayistyla bu uygulamalar AVM tasarimindan ve
ozelliklerinden bagimsiz  diisiniilemez. AVM  ve
uygulamalar arasinda uyum saglamak i¢in mobil
uygulama tasarimcilart ve mimarlar birlikte calisabilir
veya mobil uygulama tasarimcilari uygulamayi tasarlarken
uygulama, bina ve marka kimligi arasinda bir iliski
kurabilir. AVM uygulamalari, AVM'lerin marka kimligini
yansitmada onemli bir faktordiir ve gelistirme agamasinda
marka degeri gbz 6niinde bulundurularak tasarlanmalidir.
Ote yandan, destek ve geri bildirim 6zelliklerinin eksikligi
nedeniyle AVM uygulamalart kullanicilarla olumlu bir
miisteri 1iliskisi olusturmamaktadir. Bu uygulamalarin
tasarimimda miisteri iliskilerinin éneminin goéz Oniinde
bulundurulmasi miisteri sadakatini ve yeniden kullanim
niyetini artiracaktir.
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