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E-TICARET PLATFORMLARININ KULLANICI DENEYIMIi VE
KULLANILABILIRLIK ACISINDAN INCELENMESI

Burcu CEYLAN! ‘2, Tiirkay HENKOGLU! '/, Feyza ERKEKER!

!'Yénetim Bilisim Sistemleri Boliimii, Aydin Adnan Menderes Universitesi, Aydin, Tiirkiye

OZET

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye'de yaygin olarak kullanilan bes e-ticaret platformunun (Trendyol,
Hepsiburada, N11, Amazon ve Cigcek Sepeti) kullanici deneyimi ve kullanilabilirlik diizeylerini
karsilastirmali olarak analiz etmektir. Caligmada gorev odakli sezgisel degerlendirme yontemi
kullanilarak Jakob Nielsen’in kullanilabilirlik ilkeleri temel alinmistir. Aydin Adnan Menderes
Universitesi Y6netim Bilisim Sistemleri Boliimiinden uygun érnekleme yontemiyle segilen 20 katilime,
onceden belirlenmis bir aligveris senaryosu dogrultusunda platformlar1 degerlendirmistir. Hem nitel hem
de nicel veriler, yiiksek sesle diisiinme protokolii, gézlem ve yapilandirilmis anketler araciligiyla
toplanmistir. Elde edilen bulgular, platformlarin Nielsen’in sezgisel kullanilabilirlik ilkelerine gore
tasidigr giiclii ve zayif yonlerin belirlenmesine olanak saglamaktadir. Genel olarak, katilimeilarin bazi
platformlarda arama ve filtreleme kolaylig1 ile 6deme siireclerindeki zorluklar konularinda farkli
deneyimler yasadiklar1 tespit edilmistir. Arastirma, incelenen e-ticaret sitelerinin kullanict deneyimini
gelistirmeye yonelik somut 6neriler sunarken, ayni zamanda kullanici odakli tasarim ilkelerinin Gnemine
dikkat gekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kullanilabilirlik, Sezgisel Degerlendirme, Jakob Nielsen lkeleri, E-Ticaret

EXAMINATION OF E-COMMERCE PLATFORMS IN TERMS OF
USER EXPERIENCE AND USABILITY

ABSTRACT

The main purpose of this study is to comparatively analyze the user experience and usability
levels of five widely used e-commerce platforms in Tiirkiye (Trendyol, Hepsiburada, N11, Amazon and
Cicek Sepeti). This study employed a task-oriented intuitive evaluation method, based on Jakob
Nielsen's usability principles. This study is based on Jakob Nielsen's usability principles, employing a
task-oriented heuristic evaluation method. Twenty participants, selected using a convenient sampling
method from the Department of Management Information Systems at Aydin Adnan Menderes
University, evaluated platforms according to a pre-defined shopping scenario. Both qualitative and
quantitative data were collected through think-aloud protocols, observation, and structured
questionnaires. The findings allow for the identification of the platforms' strengths and weaknesses
according to Nielsen's heuristic usability principles. Overall, participants reported varying experiences
regarding ease of searching and filtering on some platforms, as well as difficulties in the payment
process. The research offers concrete suggestions for improving user experience on the examined e-
commerce sites, while also highlighting the importance of user-centric design principles.

Keywords: Usability, Heuristic Evaluation, Jakob Nielsen Principles, E-Commerce

177


https://orcid.org/0009-0001-9122-408X
https://orcid.org/0000-0002-0567-5408
https://orcid.org/0009-0001-9245-2455

Ceylan B., Henkoglu T. ve Erkeker F. Yonetim Bilisim Sistemleri Dergisi Cilt: 12 Sayi: 1

1. GIRIS

E-ticaret platformlarmin kullanici deneyimleri tizerinden degerlendirilmeleri ve bu dogrultuda
yapilan iyilestirmeler oldukca onemlidir. Geleneksel perakende ortaminda miisteri davraniglari, {irtin
yerlesimi ve magaza diizeni gibi faktorler dikkate alinarak farkli optimizasyonlar gergeklestirilirken,
benzer bir yaklagim e-ticaret sitelerine de uygulanmaktadir. Bu sitelerde, kullanici deneyimlerinden elde
edilen geri bildirimler dogrultusunda arayiiz ve islevsellik gibi alanlarda degisiklikler yapilmaktadir.
Kullanicimin karsilastigi ilk ekran olan ana sayfadan itibaren; sayfa tasarimi, renk sec¢imleri, iirtinlerin
sunulma sekli ve 6deme siirecleri gibi tiim etkilesim noktalar1 dijital aligveris deneyiminin kalitesini
belirleyici unsurlar olarak dne ¢ikmaktadir. Bahsedilen bu unsurlarin biitiinciil bir sekilde ele alinmasi,
e-ticaret platformlarinin daha kullanici dostu, islevsel ve verimli bir yapiya ulagmasini saglamaktadir.

Tiirkiye’de e-ticaretin toplam ticaret i¢indeki pay1 her gecen yil artis gostermekte ve dijital
ticaretin ekonomik yapidaki 6nemi giderek daha da pekigsmektedir. Tiirkiye’nin e-ticaret ekosisteminin
biiylikliigli goz oniine alindiginda, 2024 itibariyla toplamda 600.800 isletmenin e-ticaret faaliyetlerinde
bulundugu raporlanmistir (T.C. Ticaret Bakanligi, 2025, s. 21-38). E-ticaretin toplam ticaretteki payinin
yikselmesi ve sektorde aktif isletme sayisinin hizla artmasi, rekabetin de yogunlagmasini beraberinde
getirmektedir. Bu rekabet ortaminda, e-ticaret platformlarinin yalnizca sundugu iiriin ve hizmetlerin
kalitesine odaklanmasi yeterli olmamakta, kullanict arayiizii ve kullanici deneyimi gibi faktorler de
basarinin belirleyici unsurlar1 haline gelmektedir. Kullanic1 deneyimi, igerik kalitesi, iglevsellik ve
kullanilabilirlik gibi bilesenlerin biitiinciil bir perspektif dogrultusunda degerlendirilmesiyle
sekillenmektedir (Gunawan vd., 2021). Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO), kullanilabilirlik
kavramini "belirli bir kullanim baglaminda; etkinlik, verimlilik ve kullanici memnuniyeti ile belirlenen
hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in Uriiniin kullanicilar tarafindan ne dlgiide kullanilabilecegi" seklinde
tanimlamaktadir. Kullanic1 deneyimi ise, bireyin bir {iriinle etkilesim kurdugu andan itibaren yasadigi
tiim siirecleri kapsayan ¢ok boyutlu bir olguyu ifade etmektedir.

Bu caligmada, kullanici deneyimi faktorleri dikkate almmarak Trendyol, Hepsiburada, N11,
Amazon ve Cigek Sepeti gibi Tiirkiye'de yaygin olarak kullanilan e-ticaret siteleri analiz edilmistir.
Arastirma siirecinde sezgisel degerlendirme yontemi esas alinarak bir aligveris senaryosu olusturulmus
ve katilimcilar uygun oOrnekleme yontemiyle seg¢ilmistir. Caligmanin sonucunda kriter bazli bir
karsilastirma yapilarak elde edilen bulgular 15181nda, arayiiz tasarimi ve kullanici deneyimi agisindan
tyilestirme Onerileri gelistirilmistir.

Calismanin temel amaci, bu bes e-ticaret sitesini kullanici deneyimi ve arayliz tasarimi
bakimindan karsilastirmali olarak incelemek ve elde edilen bulgular dogrultusunda sitelerin kullanici
odakli tasarim ilkelerine uyum derecesini ortaya koymaktir. Ayni zamanda, kullanicilarin bu
platformlarda karsilastiklar1 gii¢lii ve zayif deneyim noktalan tespit edilerek, daha etkili kullanici
deneyimlerine yoOnelik Onerilerin sunulmasi hedeflenmistir. Caligma siirecinde e-ticaret platformlari,
sezgisel degerlendirme yontemiyle ve belirlenen bir senaryo yardimiyla detayli bigimde ele alinmistir.

Aragtirma kapsaminda incelenen sitelerin kullanilabilirligi degerlendirilmis, karsilasilan
kullanilabilirlik sorunlar1 ortaya konulmus ve tasarimlarin kullanici beklentilerini kargilamayan yonleri
belirlenmistir. Bunun yani sira, ¢alisma sonucunda elde edilen bulgular yalnizca kuramsal anlamda
degil, pratik diizeyde de kullanici odakli e-ticaret tasarimlarina 6nemli katkilar sunmaktadir. Bu
ozellikleriyle arastirma, insan-bilgisayar etkilesimi (HCI) prensiplerine dayanarak kullanici deneyimine
oncelik veren tasarim siireclerine rehberlik etme potansiyeline sahiptir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik, bir iirtiniin belirli bir baglamda, belirli kullanicilar tarafindan etkin, verimli ve
memnuniyet saglayarak kullanilabilme derecesi olarak tanmimlanmaktadir (ISO 9241-11, 1998). Bu
kavram, kullanicilarm bir sistemi kolaylikla 6grenebilmesi, minimal hata yapmasi, sistemi etkili ve
verimli bir sekilde kullanabilmesi ve siirecten tatmin duymasi gibi kriterlerle degerlendirilir. Nielsen ve
Mack (1994), kullanilabilirligin temel bilesenlerini 6grenilebilirlik, verimlilik, hatirlanabilirlik, hata
orani ve kullanict memnuniyeti olarak kategorize etmistir. Bu baglamda kullanilabilirlik, yalnizca bir
sistemin teknik isleyisiyle degil, ayn1 zamanda kullanici dostu tasarimi ve kullanicinin beklentilerini
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karsilayacak bir deneyim sunmasiyla dogrudan iligkilidir. Donald Norman ile birlikte ¢alismis olan ve
New York Times tarafindan "kullanilabilirlik gurusu" olarak tanimlanan Jakob Nielsen, kullanilabilirlik
mihendisligi kavramini gelistirmis Onemli bir arastirmacidir. Nielsen tarafindan kurulan Nielsen-
Norman Grubu’nun ortaya koydugu kullanilabilirlik ilkeleri, kullanic1 arayiizii tasarim siireglerinde
rehber niteliginde bir rol oynamaktadir.

Nielsen’m Kullanict Arayiiz Tasarmmi i¢in 10 Kullanilabilir Sezgisel ilkesi, ayn1 zamanda insan-
bilgisayar etkilesimli tasarimlar igin genel geger prensipler olarak kabul gérmektedir. Islevsel ve
kullanic1 merkezli sistemler olugturulmasinda rehber niteligi tasiyan bu ilkeler su sekilde 6zetlenebilir:

e Sistem, kullanicilar belirli bir siire icinde uygun ve anlasilir geri bildirimlerle diizenli olarak
bilgilendirmelidir.

e Kullanici dostu bir deneyim saglamak adina sistem, karmasik ve anlasilmasi zor terimlerden
kacginarak gercek yasama daha yaki bir tasarim sunmalidir.

e Kullanici kontrol ve 6zgiirliigiinii artirmak amaciyla, sistemdeki islevlerin geri alinabilirligi
basit ve kolay erisilebilir hale getirilmelidir.

e Farkli kelime, durum ve eylemlerin ayni anlama gelip gelmedigi konusunda kullanicilar
tereddiide diislirmemek i¢in sistem i¢i tutarlilik titizlikle saglanmalidir.

e Hata yapilma olasiligini en aza indirgemek igin hata egilimli durumlari ortadan kaldiran ve
hata onleyici 6zellikler igeren tasarimlar gelistirilmelidir.

e Kullanicilarin hafiza yiikiinli azaltacak ¢éziimler gelistirilmeli; sistem kullanimina iligskin
yonergeler net, goriiniir ve kolay erisilebilir sekilde sunulmalidir.

e Sistemin esneklik ve kullanim verimliligini artiracak adimlar atilmali; kullanici ihtiyaglar
ongoriilerek islem adimlart sadelestirilmeli ve kullaniciya oOzellestirme segenekleri
sunulmalidir.

e Arayiiz tasariminda gereksiz bilgi kirliligini onlemek amaciyla estetik, minimalist bir
yaklasim benimsenmelidir.

e Sistem, kullanicilarin hata tanimlama, anlama ve ¢6zme siireglerine yardimei olacak sekilde
yapilandiriimalidir.

e (Co6ziim odakli somut yonergeler igeren, kisa ve anlasilir bir yardim dokiimantasyonu
saglanmalidir.

Kullanilabilirlik alaninda 6ne ¢ikan isimlerden biri olan kullanilabilirlik danismani Jakob
Nielsen ile bilgisayar bilimci Ben Shneiderman, kullanilabilirligi, bir sistemin genel kabul
edilebilirliginin bir bileseni olarak degerlendirerek, bes temel 6l¢iit 6nermektedir. Sistemlerin kullanici
merkezli olarak tasarlanmasi ve degerlendirilmesi agisindan kritik bir ger¢eve sunan bu dlgiitler,
sistemin kullanic1 deneyimine dair temel sorular1 yanitlamaya yoneliktir (Kilig, 2023, s.15). Belirtilen
Olciitler ve ilgili sorular su sekilde siralanmistir:

e Ogrenilebilirlik (Learnability): Kullanicilar, sistemi ilk kez kullandiklarinda temel gérevleri
ne derece kolay bir sekilde tamamlayabilirler?

e Verimlilik (Efficiency): Kullanicilar, sistemi 6grenmelerinin ardindan gérevlerini ne kadar
hizli ve etkili bir sekilde gerceklestirebilirler?

e Hatirlanabilirlik (Memorability): Kullanicilar, sistemi bir siire kullanmadiktan sonra tekrar
kullanmaya bagladiklarinda yetkinliklerini ne derece kolay geri kazanabilirler?

e Hatalar (Errors): Kullanicilar sistemde ne siklikla hata yapmaktadir, bu hatalar ne kadar
ciddi sonuglar dogurmaktadir ve kullanicilar bu hatalardan ne denli kolay kurtulmaktadir?

e Memnuniyet (Satisfaction): Kullanicilar, sistemi kullanirken hangi diizeyde tatmin ve
memnuniyet duygusu yagamaktadir?

2.2. Elektronik Ticaret (E-Ticaret)

Gilinlimiizde dijitallesme siirecinin hiz kazanmasi, ticaretin geleneksel yapisini doniigtiirerek
elektronik ortamlarda gerceklesen islemlerin 6n plana ¢ikmasina yol agmistir. Elektronik ticaret (e-
ticaret), mal ve hizmetlerin internet araciligryla alim-satimini ifade eden bir siirectir. Bu siiregte, alic1 ve
saticinin fiziki bir ortamda bir araya gelmesine gerek duyulmaksizin, siparis verme, Odeme
gerceklestirme ve teslimat gibi asamalar dijital kanallar iizerinden yiirtitiilmektedir. E-ticaret, iirlin ve
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hizmetlerin arastirilmasindan nihai teslimatima kadar tiim asamalarim c¢evrim i¢i ortamda
tamamlanabildigi bir ticaret modeli olarak tanimlanmaktadir (Fidan ve Albeni, 2014 s.288). Ayni
zamanda bu model, zaman ve mekan smirlamalarini ortadan kaldirarak, bireylerin diledikleri zaman
aligveris yapabilmelerine olanak saglayan bir ticari faaliyet alanim ifade etmektedir (Ak¢i ve Annag
Gov, 2015 s.414).

2.3. World Wide Web (Web Siteleri)

Diinya Capinda Ag (WWW), internet iizerinde metin, gorsel, ses, video ve animasyon gibi
cesitli veri tiirlerini bir araya getirerek etkilesimli kullanim sunan bir ¢oklu ortam sistemidir (Sari, 2008
$.9). 1989 yilinda Tim Berners-Lee tarafindan gelistirilen bu sistem, internete kullanici dostu bir arayiiz
kazandirarak dijital bilgiye erigim bigimini koklii sekilde doniistiirmiistiir.

Tiiketiciler, internetten satin almay1 diigindiikleri iriinler hakkinda bilgi edinmenin yani sira
web sitesini tasarim kalitesi, igerik sunumu ve ihtiyacini karsilama agisindan degerlendirirler (Ahuja
vd., 2003 s.150). E-ticarette web sitesi Ozelliklerinden "sayfa hizi, kullanim kolayligi ve igerigin
alakalilig1" faktorlerinin basarida énemli bir rol oynadigi tespit edilmistir (Ergezer, 2017 s.52). Yapilan
arastirmalara gore, iyi bir sekilde tasarlanmis web igerigi ve gezinme yapisi, tiiketiciyi elde tutmada
uygun fiyat ve kaliteli miisteri hizmetleri kadar etkili bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir (Koufaris, 2002
$.218).

2.4. Sezgisel Degerlendirme Yontemi

Sezgisel degerlendirme, bir sistemin kullanilabilirlik sorunlarinin 6nceden tanimlanmis sezgisel
ilkeler temelinde analiz edilmesi siirecini ifade eder (Nielsen ve Mack, 1994). Geleneksel olarak
uzmanlar tarafindan yiiriitiillen bu yontemde, sistemin her bir unsuru belirli kullanilabilirlik kriterleri
cercevesinde incelenir. Ancak, farkli baglamlarda deneyimli kullanicilar da bu degerlendirme siirecine
dahil edilebilmektedir (Barnum, 2021; Tullis ve Albert, 2013). Bu yontem, 6zellikle hizli ve maliyet
acisindan verimli bir sekilde kullanilabilirlik problemlerini belirleme imkéni sundugu i¢in yaygin olarak
tercih edilmektedir. Bu calismada da deneyimli kullanicilarin katilimiyla sezgisel degerlendirme
uygulanmugtir.

2.5. E-Ticaret Platformlarinda Kullanici Deneyiminin Onemi

E-ticaret platformlarinda kullanici deneyimi, satig oranlarini, miisteri sadakatini ve marka
algisin1 dogrudan etkileyen kritik unsurlardan biridir (Gunawan vd., 2021). Uriin arama, filtreleme, {iriin
detaylarii inceleme, sepet yonetimi ve 0deme islemleri gibi aligveris siireclerinin her asamasinda
kullanic1 beklentilerine hizli ve hatasiz sekilde yanit verebilen sistemler 6nemli bir rekabet avantaji
sunmaktadir. Gliglii bir kullanilabilirlik ve bilgi mimarisi ile tasarlanan e-ticaret platformlari,
kullanicilarin platformda daha fazla zaman gecirmesini, daha ¢ok iiriin kesfetmesini ve satin alma
oranlarmin ytlikselmesini saglamaktadir (Li ve Zhang, 2005). Buna ek olarak, estetik tasarim, giivenlik
algis1 ve kullanim kolaylig1 gibi unsurlar da kullanici deneyiminin genel kalitesini dogrudan etkilerken
miigteri memnuniyeti iizerinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

2.6. Gorsel Tasarim ve Marka Algisi

E-ticaret platformlarmin basarisinda yalnizca islevsellik yeterli degildir; gorsel tasarim unsurlar
da belirleyici bir rol oynamaktadir. Estetik agcidan dengeli, sade ve kullaniciy1 yormayan bir arayiiz
tasarimi, kullanicilarin siteyle olan etkilesimini kolaylastirarak marka algisint olumlu ydnde
sekillendirebilir. Ozellikle Jakob Nielsen’in vurguladigi "estetik ve minimalist tasarim" ilkesi,
kullanicilara yalnizca ihtiya¢ duyduklari bilgiyi sade ve anlasilir bir diizen icinde sunmayi
amaglamaktadir. Bu yaklagim, kullanicilarin giiven ve memnuniyet duygusunu giiclendirerek markaya
olan baglhiligr artirmaktadir. Gunawan vd. (2021) calismasinda, kullanici arayiiz tasarimimin (UI)
kullanict deneyimi (UX) {iizerindeki etkisi one ¢ikarilirken, Wolfinbarger ve Gilly (2003) estetik
biitiinliigiin miisteri memnuniyeti ve marka algisi tizerindeki belirleyici etkisini ele almistir. Bu nedenle,
e-ticaret platformlarinin marka degerini artirmayr hedefleyen tasarimcilar i¢in gorsel sadelik, renk
uyumu, tipografi ve bilgi hiyerarsisinin etkili bir sekilde diizenlenmesi kritik bir Gneme sahiptir.
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2.7. Senaryolastirma

Bir kullaniciya ait belirli bir iiriin veya hizmet satin alma siireci, adim adim agiklanan bir hikaye
olarak ele alinir (Akin, 2018 s.65-66). Bu tiir bir senaryo, kullanicinin bir e-ticaret platformunda ya da
fiziksel bir magazada yapmis oldugu aligveris deneyimini detaylandirmakla birlikte, ayn1 zamanda
kullanict davraniglarini ve platform ya da magaza ile olan etkilesimlerini daha iyi anlamaya olanak
tanimaktadir.

Senaryo hazirlanirken goz onlinde bulundurulmasi gereken bes temel soru sunlardir:

Siirec gercekei bir sekilde mi sunuluyor?

Hikaye, satin alma siirecindeki temel faaliyetleri kapsiyor mu?

Kullaniciin deneyiminin basarili ya da basarisiz oldugu net bir sekilde anlagiliyor mu?
Tiim stirec biitlintiyle ele aliniyor mu?

Kullanicy, ihtiya¢ duydugu ya da yapmak istedigi islemleri gergeklestirebiliyor mu?

Bu temel sorulara verilen yanitlar dogrultusunda hazirlanan bir senaryo, kullanici odakli
yaklagimlar1 gelistirmeye ve hedef kitlenin davraniglarini daha iyi anlamaya yardimci olmaktadir.

3. LITERATUR INCELEMESI

Son yillarda kullanic1 deneyimine odaklanan tasarim yaklagimlarinin 6nemi giderek artmakta
ve Ozellikle sezgisel degerlendirme yontemleri, kullanilabilirlik analizleri ile e-ticaret platformlar
iizerine yapilan aragtirmalara daha fazla yogunlasilmaktadir. Bu baglamda, sunulan ¢alisma ile dogrudan
ilgili oldugu diisiiniilen sezgisel degerlendirme, kullanilabilirlik ve e-ticaret kullanic1 deneyimi
alanlarinda gergeklestirilen aragtirmalar incelenmis ve asagida bu caligmalara yonelik genel amaclara
deginilmistir.

Hearst vd. (2016), bilgi gorselligi sistemlerini analiz ederken sezgisel degerlendirme ve soru
temelli puanlama yontemlerini kullanmistir. Salgado ve Freire (2014), mobil uygulamalarin
kullanilabilirligini analiz etmek icin sezgisel degerlendirme yoOntemini spesifik bigimde adapte
etmislerdir. Inostroza vd. (2013), dokunmatik ekranli mobil cihazlarda kullanici deneyimini
degerlendirmek amaciyla sezgisel degerlendirme yaklagimini uygulamistir. Chen ve Macredie (2005),
elektronik aligveris platformlarinin kullanilabilirlik seviyelerini 6lgmek iizere sezgisel degerlendirme
yonteminden yararlanmistir. Yeung ve Law (2004), zincir otel ve bagimsiz otel web sitelerinin
kullanilabilirligini analiz etmek i¢in yine bu yodntemi kullanmiglardir. Tan vd. (2009), sezgisel
degerlendirme ile kullanict testi yontemlerini kargilastirarak web sitelerinin kullanilabilirlik analizini
gerceklestirmistir. Graham vd. (2004), yogun bakim tinitelerinde kullanilan infiizyon pompalarinin hasta
giivenligi lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla sezgisel degerlendirme yonteminden faydalanmistir.
Afacan ve Erbug (2009), alisveris merkezlerinin tasarimini evrensel tasarim kriterleri dogrultusunda
incelemek i¢cin bu yontemi benimsemistir. Buna ek olarak, Afacan (2010) ¢alismasinda, konutlarin
islevsel ve fiziksel performansini artirmay1 hedefleyen evrensel nitelikte bir sezgisel degerlendirme
modeli sunmustur. Delice ve Gilingor (2009), bir iiniversite kiitliphanesi web sitesinin kullanilabilirlik
analizini yapmak amaciyla sezgisel degerlendirme yontemini Analitik Hiyerarsi Siireci ile birlikte
kullanmigtir. Tang vd. (2006), bir tele-tip sisteminin kullanilabilirligini artirmak igin sezgisel
degerlendirme yontemi uygulamistir.

Kullanilabilirlik kavramu, literatiirde 6nemli bir yere sahiptir ve farkli arastirmacilar tarafindan
cesitli acilardan ele alinarak kapsamli bir sekilde incelenmistir. Nielsen ve Mack (1994),
kullanilabilirligi sistem durumu goriiniirliigii, kullanic1 kontrolii, tutarlilik ve hata 6nleme gibi ilkeler
dogrultusunda tanimlamig ve bu baglamda kullanilabilirlik sezgisel ilkelerini gelistirmistir. ISO 9241-
11 standardi (1998), kullanilabilirlik kavramina daha sistematik bir bakis agis1 sunmus ve bu kavrami
etkinlik, verimlilik ve kullanict memnuniyeti boyutlar1 iizerinden analiz ederek degerlendirmistir.
Shneiderman (1998), kullanici arayiizlerine yonelik ¢alismalarinda hata toleransi, kullanici kontrolii ve
estetik tasarim gibi 6geleri 6n plana ¢ikarmig ve kullamlabilirlik acisindan sekiz temel kural ortaya
koymustur. Tullis ve Albert (2013), kullanilabilirligin 6l¢iilebilir bir kavram oldugunu vurgulayarak,
kullanict deneyimi arastirmalarmda hem nicel hem de nitel verilerin birlikte kullanilmasinin énemini
ifade etmistir. Barnum (2021), etkili bir kullanici deneyimi tasarimi i¢in {iriin yerine kullanicinin
merkeze alinmasi gerektigini savunmustur. Albert ve Tullis (2006) tarafindan gergeklestirilen arastirma,
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kullanilabilirlik testleri sirasinda elde edilen verilerin analiz edilmesi yoluyla kullanici deneyiminin nasil
gelistirilebilecegini gozler Oniine sermistir. Brinck vd. (2002) ise kullanilabilirlik miithendisligi
yaklagiminin, tasarim siirecinin tiim asamalarinda kullanilabilirlik testlerinin entegre edilmesi
gerektigini vurgulamislardir.

E-ticaret alaninda yapilan arastirmalar, kullanic1 deneyimini iyilestiren unsurlarin 6nemini
acikea ortaya koymaktadir. Gunawan vd. (2021), e-ticaret platformlarinda kullanici arayiizii tasariminin
kullanict deneyimi iizerindeki etkisini incelemis ve arayiiz kalitesinin kullanici memnuniyeti iizerinde
kritik bir rol oynadigm ifade etmistir. Ozmen vd. (2021) ise dijital isletmelerde basariy1 belirleyen
faktorler arasinda icerik kalitesi, islevsellik ve kullanilabilirligin biitiinciil bir sekilde ele alinmasi
gerektigini belirtmistir.

Yildiz (2023) tarafindan Hepsiburada platformu {izerinde yapilan bir ¢aligmada, iirlin filtreleme,
arama ve O0deme siireclerinde kullanici deneyimi sorunlarinin bulundugu tespit edilmistir. Benzer
sekilde Kilig (2023) Amazon Tiirkiye'yi inceledigi ¢aligmasinda, kullanicilarin platformun sade
tasarimindan memnun olduklarini ancak bazi 6deme adimlarinda karisiklik yasadiklarini ortaya
koymustur. Kim ve Stoel (2004), cevrimigi aligveris sitelerinde kullanilabilirlik, giivenlik ve estetik gibi
unsurlarin kullanici sadakati iizerindeki etkisini analiz etmistir. Li ve Zhang (2005) ise bilgi mimarisinin
ve kullanict deneyimi kalitesinin satin alma kararlarina dogrudan etkide bulundugunu gdstermistir.
Ayrica, Wolfinbarger ve Gilly (2003) calismalari, miisteri memnuniyetinin kullanilabilirlik, giivenlik ve
hizmet kalitesiyle dogrudan baglantili oldugunu ortaya koymustur.

Silva vd. (2024), moda sektoriinde e-ticaret uygulamalarini ele aldiklar1 analizlerinde,
platformlar1 kullanma niyetini belirleyen temel faktoriin ikna edicilik oldugunu (%26,88) saptamistir.
Calisma sonuglarma gore, fayda algisi (%20,11), ikna ediciligi artirirken; giivenilirlik faktdrii hem fayda
algis1 hem de ikna edicilik iizerinde pozitif etkiler yaratmaktadir. Estetik unsurlarin ise dogrudan
kullanim niyetinden ¢ok kullanilabilirlik (%31,25) {izerinde gii¢lii bir etkisi oldugu ve bu yolla kullanict
deneyimine dolayl katki sagladigi belirtilmistir.

Mevcut literatiir incelendiginde, e-ticaret sitelerinin performansini degerlendirirken gorev
tamamlama siireleri ve hata oranlar1 kadar kullanici memnuniyetinin de 6nemli bir kriter oldugu
goriilmektedir. Yasar (2025), Tiirkiye’nin biiyiik e-ticaret platformlarindan Trendyol, Hepsiburada ve
N11’1 gorev temelli kullanici testleri ile karsilagtirmigtir. Yirmi katilimeiyla gerceklestirilen ¢aligmada,
kullanicilarin gérev tamamlama siireleri ve izledikleri adimlar analiz edilerek bu platformlarin
kullanilabilirlik diizeyleri degerlendirilmistir. Aragtirma, basit arayiiz tasarimmin ve etkili bir bilgi
mimarisinin kullanici baglilig tizerindeki etkisini dogrulamustir.

Gorev temelli analizler, kullanicilarin gercek etkilesim siireglerini gozler dniine sererken, bazi
caligmalar sistem kullanilabilirligi degerlendirmesinde uzman temelli yontemlerden yararlanmigtir. Bu
kapsamda Eksioglu vd. (2011), Bogazigi Universitesi Endiistri Miihendisligi Boliimii web sitesinin
kullanilabilirligini kullanict odakli tasarim yaklagimini benimseyerek incelemistir. Calismada her ekran;
ABD Saglik ve insan Hizmetleri Bakanligi’nin "Arastirma Tabanli Web Tasarim ve Kullanilabilirlik
Rehberi" ile Nielsen’in sezgisel degerlendirme ilkelerine gore degerlendirilmistir. Sezgisel analiz
sonucunda belirlenen kullanilabilirlik problemleri ve ciddiyet dereceleri dikkate alinarak gorev
senaryolar1 olusturulmus; uzaktan kullanilabilirlik testleri Loopll araciyla gerceklestirilmistir.
Kullanic1 performans verilerinden elde edilen bulgular dogrultusunda yeniden tasarim Onerileri
sunulmustur.

Inal (2018), Tiirkiye Milli Kiitiiphanesi web sitesinin kullanilabilirlik diizeyini degerlendirmek
amaciyla, Nielsen’in sezgisel kullanilabilirlik ilkelerini temel alan bir sezgisel degerlendirme
gerceklestirmistir. Bu calismaya insan-Bilgisayar Etkilesimi dersi almis ve bu alanda temel bilgi sahibi
olan 57 lisans 6grencisi katilim gostermistir. Katilimcilar, web sitesinin tiim sayfalarini ve iglevlerini
detayl1 bir sekilde inceleyerek her biri bagimsiz olarak Nielsen’in on temel sezgisel ilkesi ¢ergevesinde
kullanim problemlerini belirlemis ve bu problemleri ilgili sezgisel kategorilere gore siniflandirmistir.
Buna ek olarak, tespit edilen her problem icin degerlendirme yapilarak problemin 6nem derecesi
(kozmetik, kiiciik, biiyiik, felaket) belirlenmistir. Problemi bulunmayan sezgiler i¢in ise “sorun yok”
secenegi kullanilarak sorun olmadigi belirtilmistir. Degerlendirmenin tamamlanmasinin ardindan
katilimcilardan, web sitesinin genel kullanilabilirligini ve kullanici tavsiye diizeyini 6l¢mek amaciyla
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Sistem Kullanilabilirlik Olgegi (SUS) ve Net Tavsiye Skoru (NPS) anketlerini doldurmalari istenmistir.
Bu metodoloji sayesinde hem niteliksel (sezgisel problem analizi) hem de niceliksel (SUS ve NPS
puanlar1) veriler toplanmis, elde edilen bulgular 15181nda web sitesinin gii¢lii ve zayif yonleri kapsamli
bir sekilde ortaya konmustur.

Benzer bir degerlendirme yaklasimi farkli web platformlarina yonelik g¢aligmalarda da
uygulanmigtir. Hasan vd. (2024) e-ticaret platformlarinda UI/UX tasariminin kullanici gekme ve elde
tutma tizerindeki etkisini niceliksel yontemler kullanarak incelemistir. Bu kapsamda kullanilabilirlik
testi ve anket yontemleri entegre bir sekilde uygulanmis ve elde edilen veriler Mean Opinion Score
(MOS) analizi ile degerlendirilmistir. Caligma, ana sayfa tasarimi, navigasyon arayiizii ve renk teorisi
olmak tizere ii¢ ana UI/UX boyutuna odaklanmistir. Arastirma bulgulari, 6zellikle ana sayfa tasariminin
cekiciliginin, navigasyon kolayliginin ve marka ile uyumlu renk kullanimmin kullanict memnuniyeti
iizerinde belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymustur. Bunun yam sira, U/UX tasarimiin yalnizca
gorsel estetik acisindan degil, kullanicilarin giiven duygusu ve tekrar satin alma niyeti iizerinde de
onemli bir etkiye sahip oldugu vurgulanmustir.

4. YONTEM

Bu calismada, kullanici arayiizlerini belirli kurallar veya ilkelere gore degerlendiren gorev
temelli sezgisel bir inceleme yontemi (Wilson, 2014) uygulanmistir. Jakob Nielsen'in kullanilabilirlik
ilkeleri esas alinarak, katilimcilara ¢esitli aligveris gorevleri verilmis ve bu gorevleri tamamlamalari
sirasinda "yiiksek sesle diisiinme" teknigi kullanilmistir. Son otuz yilda sesli diisiinme protokolii;
kullanilabilirlik arastirmalari, problem ¢dzme siire¢lerinin degerlendirilmesi ve biligsel siireglerin
analizinde yaygin olarak kullanilan bir yontem haline gelmistir (Narter, 2017). Calismada kullanilan bu
yontemde katilimcilardan, bir gérevi yerine getirirken diisiincelerini es zamanl olarak sozli sekilde
ifade etmeleri istenmektedir. Siire¢ boyunca katilimcilarin tiim etkilesimleri titizlikle gézlemlenmis,
yaptiklar1 yorumlar kayit altina alinmis ve arastirma sonunda yapilandirilmis anket sorulari
yoneltilmistir. Anket sorulariyla, arastirmaya dahil edilen platformlara yonelik olarak katilimcilarin
onceki deneyimlerinin ve marka algilarinin belirlenmesi hedeflemistir.

Veri toplama siirecinde hem nitel (gézlem ve yorumlar) hem de nicel (puanlama Slcekleri ve
anket cevaplari) veriler elde edilmistir. Toplanan veriler, temel betimsel istatistik yontemleriyle analiz
edilmig; her bir katilimcmin puanlart {izerinden ortalamalar hesaplanmigs ve platformlar arasinda
karsilastirmalar gerceklestirilmistir. Bu sayede, hangi platformun kullanict beklentilerine daha g¢ok
cevap verdigi sayisal verilerle belirlenmistir. Ayrica analiz sonuglarinin dogrulugunun artirilmasi
amaciyla kullanici deneyimi uzmanindan geri bildirim de alinmistir.

Calismaya katilanlar, ¢evrim i¢i aligveris deneyimine sahip ve dijital arayiizlere asina olan
Aydin Adnan Menderes Universitesi Yonetim Bilisim Sistemleri Boliimii dgrencilerinden segilmistir.
Kullanilabilirlik testleri i¢in ideal katilimc1 sayis1 konusunda net bir uzlasi bulunmasa da literatiirde, bu
alandaki 6nde gelen uzmanlardan Jacob Nielsen’in goriisleri yaygin olarak kabul gormektedir. Nielsen
(1993, s. 169; 2000), kullanilabilirlik problemlerinin yaklasik %75’inin 5 katilimciyla tespit
edilebilecegini, tiim problemlerin belirlenmesi i¢in ise 15 katilimcmin yeterli oldugunu belirtmistir.
2024 yili verileri incelendiginde, e-ticaret harcamalarinin yag ve cinsiyete gore dagiliminda en yiiksek
oranlarin her iki cinsiyet i¢in de 25-34 yas araliginda oldugu goriilmektedir (T.C. Ticaret Bakanligi,
2025, s. 23). Benzer sekilde, haber kaynaklar1 (Topcu, 2025) e-ticaret faaliyetlerinin yogunlukla 20—44
yas grubuna odaklandigini ortaya koymaktadir. Bu cercevede yiiriitilen caligmada, yaslar1 20-25
arasinda olan, ¢evrim igi aligveris deneyimine sahip, dijital arayiizlere asina ve e-ticaret platformlarini
aktif olarak kullanan 20 goniilli katilimer yer almistir. Katilimcilarin 12’si kadin, 8’i erkek olup,
barinma durumuna gore yapilan degerlendirmede 11 kisinin evde yalniz yasadigi, diger 9 kisinin ise
yurtta kaldig1 belirlenmistir. Bu veriler, e-ticaret kullanict profillerinin belirli demografik gruplarda
yogunlastigin1 gostermektedir. Zaman sinirlamalar1 ve katilimcilara kolay erisim imkami dikkate
alimarak (Rubin ve Babbie, 2011, s. 355), arastirmada uygun Ornekleme yontemi tercih edilmistir.
Uygulama, sabit bir donanim ve internet altyapisina sahip tek bir bilgisayar araciligiyla birebir oturumlar
seklinde yiriitilmistiir. Bu yaklagim sayesinde teknik degiskenler kontrol altinda tutularak daha tutarl
sonuclarin elde edilmesi hedeflenmistir.
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Kullanilabilirlik testlerinde, katilimcilara verilen gorevlerin, test edilen web sitesinin amaciyla
uyumlu ve gercekci senaryolar dogrultusunda hazirlanmasi oOnerilmektedir (McCloskey, 2014).
Arastirma kapsaminda, katilimcilardan her bir e-ticaret platformu i¢in ayr1 ayr1 2000 TL biitce ile bir
aligveris senaryosunu tamamlamalar1 istenmistir. Bu sekilde katilimcilar, toplamda bes farkli platformda
(her biri i¢in 2000 TL olmak iizere) gorev tabanlh aligveris deneyimi yagamislardir. Belirlenen biitge,
katilimcilarin platformlari karsilastirilabilir bir ger¢evede degerlendirebilmesi igin standartlagtirilmistir.
Bu siirecte, gercek bir satin alma islemi gerceklestirilmemis; bunun yerine, benzer ¢alismalarda da
oldugu gibi (Yildiz, 2023, s. 79), senaryo tabanli bir deneyim iizerinden kullanici deneyimi
incelenmistir. Bu baglamda arastirma, kullanicilarin en sik etkilesimde bulundugu ve yogun talep goren
iirlin kategorileri arasindan secilen kategorilere odaklanmistir (T.C. Ticaret Bakanligi, 2025, s. 34).
Katilimcilardan, "elektronik", "moda" ve "ev yasami, kirtasiye ofis" kategorilerinden en az birer iiriin
se¢meleri, bu {irlinleri sepetlerine eklemeleri ve aligveris slirecini 6deme adimina kadar tamamlamalari
istenmistir.

Bu c¢alismada incelenmek ftizere secilen yiikksek hacimli ve c¢ok kategorili e-ticaret
platformlarinin ortak 6zelligi, 2025 yilinda yayimlanan "Sektér Bazinda En Cok Satilan Uriinler"
verilerindeki bulgulara uygun olarak genis bir iiriin cesitliligine sahip olmalaridir. E-ticaret
platformlarinin se¢imi sirasinda, kullanici erisimi ve pazar yayginligi gibi kriterler dikkate alinmistir.
Bu dogrultuda, arastirma Tiirkiye genelinde {iriin ¢esitliligi ve pazar pay1 bakimindan 6ne ¢ikan (Balp
Dijital, 2025; Ozkurt, 2026; Zeisoft, 2026) bes farkli e-ticaret platformu iizerinde (Amazon,
Hepsiburada, Trendyol, N11 ve Cigek Sepeti) gerceklestirilmistir.

Aragtirma kapsaminda asagidaki sorulara yanit aranmstir.

S1: E-ticaret platformlarinda {irlin arama ve filtreleme 6zelliklerinin kullanilabilirlik seviyesi
kullanict deneyimini ne dl¢iide sekillendirmektedir?

S2: E-ticaret platformlarinin estetik ve minimalist tasarim prensipleri, kullanici deneyimi
iizerindeki etkilerini ne sekilde ortaya koymaktadir?

S3: Uriin bilgisi sunumu ve icerik yogunlugunun e-ticaret platformlarinin algilanan
kullanilabilirligi ve islem kolaylig1 {izerindeki etkileri nelerdir?

S4: Senaryo bazli gorevlerle kullanicilarin yasadigi deneyimler, e-ticaret platformlarmin
kullanilabilirligi hakkinda hangi i¢goriileri saglamaktadir?

S5: Tasarim unsurlarinin kullanici deneyimi sirasinda olusturdugu etkiler, islem siirecine dair
bireylerin algisini nasil yonlendirmektedir?

S6: E-ticaret platformlarinda kullanici deneyimine olumlu ya da olumsuz yonde etki eden
baslica kullanilabilirlik sorunlar1 nelerdir?

4.1. Arastirmanin Tasarimi, Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Bir web sitesinin kullanilabilirligini 6l¢gmeyi amaglayan testlerde, katilimcilardan ilgili web
sitesini kullanarak belirli gorevleri tamamlamalari istenmekte ve onlarmn site ile olan etkilesimleri
izlenerek kullanilabilirlik sorunlari tespit edilmektedir (Dumas ve Redish, 1999). Bu caligsmada,
olusturulan gorev akisi, ISO 9241-11 standardinda belirtilen kullanilabilirlik bilesenleri olan etkinlik,
verimlilik ve memnuniyet Olgiitleri temelinde yapilandirilmigtir. Ayrica Jakob Nielsen'in
kullanilabilirlik sezgisel ilkeleri referans alinmistir. Yelchuru ve Daruru'nun (2022) Amazon ve Flipkart
platformlarmi karsilastiran kullanilabilirlik analizi ilkelerinden esinlenilerek hazirlanan anket sorulari
sayesinde hem gozlemlere hem de kullanicilarin dogrudan degerlendirmelerine dayali biitlinciil bir
analiz ger¢eklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda belirlenen gorevler, tipik bir e-ticaret deneyimini yansitacak sekilde
tasarlanmis ve kullanicilarin gergek diinyadaki ¢evrimigi aligveris aligkanliklarini dikkate alarak
diizenlenmistir. Bu yontem, kullanici merkezli tasarim (User-Centered Design) ilkeleriyle uyum
gostermektedir. Gorev akisinda yer alan her agama, e-ticaret platformlarinda genel olarak karsilagilan
kullanict etkilesimlerine dayanmaktadir. Arastirmanin tasarimina ve uygulama siirecine iliskin islem
adimlar1 asagida sunulmustur.
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1. Adim - Ana sayfanin degerlendirilmesi: Kullanicilarin ilk izlenimi, siteye duyulan giiveni ve
devam etme motivasyonunu dogrudan etkiler (Gunawan vd., 2021, s. 2). Bunun yani sira estetik
ve minimalist tasarim prensipleriyle de iligkilidir (Nielsen ve Mack, s. 26).

2. Adim - Uriin arama ve filtreleme siireci: ISO 9241-11 standardina gore bir sistemin etkinligi,
kullanicilarin ihtiyag duydugu bilgilere ulagma basarisiyla belirlenir. Arama o6zellikleri ve
filtreleme, esneklik ve verimlilik kriterlerinin degerlendirilmesi agisindan énem tasir (Yildiz,
2023, s. 85).

3. Adim - Uriin detay sayfasmin degerlendirilmesi: Uriinle ilgili sunulan bilgi, tanima yerine
hatirlama, sistemin goriiniirligli ve gercek diinya ile uyumluluk prensipleriyle baglantilidir
(Kim ve Stoel, 2004, s. 113).

4. Adim - Sepet yonetimi ve 6deme ekrani analizi: Bu agamada kullanici kontrolii, hata 6nleme
ve islem tamamlama gibi iglevlerin biitiinsel bir sekilde degerlendirilmesi yapilir (Wolfinbarger
ve Gilly, 2003, s. 190; Kilig, 2023, s. 17).

5. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular, nitel veri analizi ve anket sonuglarina dayali bulgular
olmak iizere iki temel baglik altinda incelenmis ve degerlendirilmistir.

5.1. Nitel Verilerin Analizi

Bu boéliimde sunulan bulgular, katilimcilarin e-ticaret platformlar: tizerinde gergeklestirdikleri
gorevler esnasinda uygulanan "yiiksek sesle diisiinme" yontemi ile gdzlem siireci sonucunda elde edilen
nitel verilere dayanmaktadir. Katilimcilarin gercek zamanlh olarak ifade ettikleri goriisler, sistemle
kurduklar etkilesimler ve gézlemlenen kullanim davraniglar1 detayli bir bi¢imde analiz edilmistir. Bu
sayede, her bir platform 6zelinde kullanic1 deneyimi ile kullanilabilirlik problemleri tespit edilmistir.

5.1.1. Hepsiburada

Katilimcilarin Hepsiburada platformu iizerinde gerceklestirdigi aligveris senaryolarinda elde
edilen gozlemler ve anket sonuglari, platformun belirli kullanilabilirlik problemlerine dikkat
cekmektedir. Ozellikle gorsel tasarim, bilgi mimarisi ve yapisal karmasiklik konularindaki sorunlar 6n
plana ¢ikmaktadir.

Hepsiburada'nin arayiiziinde kullanilan renk ¢esitliligi, kullanicilar tarafindan dikkat dagitici ve
g6z yorucu olarak degerlendirilmis, bu durumun uzun siireli etkilesimlerde odaklanmay1 zorlastirdig:
ortaya konulmustur. Calismanin teorik ¢ercevesinde de belirtildigi iizere, "estetik ve minimalist tasarim"
prensibi, kullaniciya yalnizca ihtiya¢ duydugu bilgiyi agik ve diizenli bir sekilde sunmay1
amagclamaktadir. Renklerin yogun sekilde kullanilmas1 ve gorsel karmagiklik ise Nielsen'in bu prensibi
ile c¢elismekte ve kullanicilarin asil igerik ve islevlere odaklanmasini zorlastirabilmektedir. Dijital
aligveris deneyiminin kalitesini belirleyen kritik faktorler arasinda sayfa tasarimi ve renk tercihleri
bulundugundan, bu tiir unsurlarin kullanici memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilecegi
degerlendirilmektedir. Ayrica, "Gorsel Tasarim ve Marka Algis1” baslig1 altinda ele alindig1 gibi, estetik
acidan dengeli ve sade bir arayiiziin hem kullanici etkilesimlerini kolaylastirdigi hem de marka algisini
pozitif bir sekilde destekledigi gozlenmistir.

Hepsiburada platformundaki fazla sayida kategori, katilimcilar tarafindan énemli bir sorun
olarak dile getirilmistir. Kategori ¢esitliliginin bu denli fazla olmasi, 6zellikle belirli bir {irlinii arayan
ya da farkli segenekleri degerlendirmek isteyen kullanicilar igin kafa karisikligina neden olabilmektedir.
Bu durum, kullanicilarin aradiklari iriine ulagsmak igin daha fazla adim atmalar1 veya zaman
kaybetmeleriyle sonuglanarak, Nielsen'in "Esneklik ve kullanim etkinligi" ilkesiyle tanimlanan
verimlili§i olumsuz etkileyebilir. Ayrica, katilimcilarin aligveris senaryosu geregi en az ii¢ farkli
kategoriden iiriin se¢meleri beklendiginden dolayi, karmasik kategori yapist bu gorevi zorlastirict bir
faktdr olmustur. Iyi planlanmis bir bilgi mimarisinin, kullanicinin siteye daha uzun siire baglh kalmasini
ve satin alma oranlarinin artmasini sagladigi bilinmektedir. Ancak, asir1 sayidaki kategori sunumu,
kullanicilarin zihinsel yiikiinii artirarak etkin bir gezinme deneyimini engelleyebilmektedir. Bu durumla
iligkili olarak katilimcilar, Hepsiburada platformunun genel olarak karmasik bir yapiya sahip oldugunu
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ifade etmisglerdir. Bu karmasikligin, arayiizdeki 6gelerin diizensizligi, meniilerin fazlasiyla derin olmasi,
bilgi sunum seklinin yetersizligi ve genel gezinme akisindaki zorluklardan kaynaklandigi goriilmektedir.
Kullanilabilirlik; kullanicilarin  bir sistemi kolayca ogrenmesi, etkili ve verimli bir sekilde
kullanabilmesi ve bu siiregten memnuniyet duymas1 gibi kriterlerle degerlendirilmektedir. Ancak
karmasik bir yapi, sistemin Ogrenilebilirligini diistirmekte, kullanicilarin hata yapma olasiligini
artirmakta ve genel kullanici memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.

E-ticaret platformlarinda kullanici deneyiminin, dogrudan satig oranlar1 ve miisteri sadakati
iizerinde belirleyici bir faktor oldugu diisiiniildiigiinde, platformdaki genel karmagikligin giderilmesinin
kullanicit deneyimini iyilestirmek adina kritik bir adim oldugu degerlendirilmektedir. Elde edilen
bulgular, Hepsiburada platformunun 6zellikle gorsel sadelik, bilgi mimarisinin optimize edilmesi ve
genel arayiiz karmasikliginin azaltilmasi yoniinde iyilestirmelere ihtiyag duydugunu ortaya
koymaktadir.

5.1.2. Trendyol

Trendyol platformunda katilimcilarin gerceklestirdikleri gorevler ve sonrasinda yapilan
degerlendirmeler, platformun c¢esitli alanlarinda kullanilabilirlik ve kullanici deneyimine yonelik bazi
sorunlar oldugunu gostermektedir. Bu sorunlar 6zellikle kampanya sunumu ve filtreleme islevsellikleri
gibi temel 6neme sahip konular etrafinda yogunlagsmaktadir.

Katilmcilar tarafindan siklikla dile getirilen bir konu, Trendyol ana sayfasinda sunulan
kampanyalarin karmasik yapisi ve anlagilmasindaki zorluktur. Kampanya sunumundaki bu yapisal
karmasga, kullanicilarin sundugu potansiyel avantajlari fark etmelerini giiglestiren bir unsur olarak 6ne
¢ikmaktadir. Bu durum, Jakob Nielsen'in "Estetik ve Minimalist Tasarim" ilkesine aykirilik teskil
etmektedir. Bahsi gecen ilkeye gore bir arayiiz, gereksiz bilgilerden arindirilmis olmali ve kullaniciya
yalnizca ihtiya¢ duydugu bilgiyi acik ve net bir sekilde sunmalidir. Ancak, kompleks kampanya
sunumlarimin kullanicilarin dikkatini dagitarak aradiklari {iriinlere ya da gercekten yararlanabilecekleri
tekliflere odaklanmalarini zorlastirdig1 gézlemlenmistir.

Ana sayfa, kullanicilarin platformla ilk etkilesime gegtigi ve bu etkilesimin platforma yonelik
giiven algisi sekillendirdigi en kritik unsurlardan biridir. Kampanyalarin agik ve anlagilir bir sekilde
sunulmamasi, hem genel kullanict memnuniyetini negatif yonde etkileyebilmekte hem de kullanicilarin
siteye devam etme motivasyonunu azaltarak potansiyel firsatlarin fark edilmesini zorlastirmaktadir. Bu
nedenle, platformun kullanici deneyimi agisindan gelistirilebilecek 6nemli alanlarindan biri olarak
gortilmektedir.

Baska bir 6nemli husus, kullanicilarin aligveris sepetlerinde sectikleri iiriinlerle ilgisi olmayan
kampanyalarin gosterilmesidir. Bu tiir kampanya onerileri, kullanicinin aligveris siirecini kesintiye
ugratmakta ve kafa karigiklig1 yaratabilmektedir. Nielsen'in "Esneklik ve Kullanim Etkinligi" ilkesi,
sistemlerin, kullanicilarin hedeflerine daha hizli bir sekilde ulagmalarini kolaylastiracak kisayollar ile
kisisellestirilmis secenekler saglamasi gerektigini vurgulamaktadir. Ote yandan, alakasiz kampanya
oOnerileri, sistem iizerindeki gereksiz bilgi yiikiinii artirarak bu etkinligi azaltmaktadir. Bu durum, ilgili
platformda kullanilan 6neri ve karar destek mekanizmalarmin tasariminda potansiyel bir eksiklige isaret
etmektedir. Ozellikle, kullanicilarin satm alma siirecinin son asamalarinda, sepetlerindeki iiriinlerin
listelenmesi sirasinda dikkat dagitict ve baglam dis1 igerikler gérmek istememesi 6nemlidir. Alakasiz
oneriler, sistemin kullanici baglami ve ihtiyaglarim1 dogru anlayamadigi izlenimini olusturmakta;
boylelikle "Kullanict Kontrolii ve Ozgiirliigii" algisini zedeleyerek genel kullanici deneyimi iizerinde
olumsuz bir etki birakmaktadir.

Katilimcilar tarafindan alti ¢gizilen bir diger temel sorun ise, "en diisiik fiyat" gibi siralama
secenekleri veya fiyat filtreleri kullanildiginda sistemin yanlig filtreleme yaparak ilgisiz iiriinler
listelemesidir. Bu tiir hatalar her ne kadar temel bir veri tabani islevsellik eksikligi olarak yorumlanabilse
de kullanicilarin {iriin arama ve kategori filtreleme siireglerindeki verimliligini ciddi o6lg¢iide
diisiirmektedir. S6z konusu durum, Nielsen'in "Kullanict Kontrolii ve Ozgiirliigii" ilkesi ile acik bir
celigki teskil etmektedir; zira kullanicilar, sistemin kendi belirledikleri kriterlere uygun bir sekilde
caligmasimi beklemektedir. Yanlis filtreleme sonuglari, kullanicinin zamandan tasarruf etme beklentisini
bosa ¢ikararak sistemi etkili kullanma potansiyelini kisitlamakta; ayrica yanlis tercihlere yol acarak
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maddi kayiplara da neden olabilmektedir. Sistem tarafindan dogru sonuglara yonlendirilmek yerine
yaniltict bilgilere maruz birakilan kullanicilar, bu tiir problemleri "Hata Onleme" ilkesinin goz ardi
edildigine dair bir gosterge olarak degerlendirebilmektedir. Kullanicilarin istedikleri {irlinlere
erisememesi ya da farkli iiriinlere yonlendirilmesi, e-ticaret platformunun temel fonksiyonlarindan biri
olan aligveris isleminin hatasiz bir sekilde tamamlanmasimi engellemekte ve bu durum kullanicilarin
platforma duydugu giivenin azalmasina yol acabilmektedir.

Yapilan incelemeler gostermektedir ki Trendyol platformunun kullanici deneyimini
gelistirebilmesi i¢in oncelikli olarak kampanya sunumlarinin sadelestirilmesine, kisisellestirilmis ve
baglama uygun Onerilerin hazirlanmasina odaklanmasi gerekmektedir. Buna ek olarak, 6zellikle arama
ve filtreleme gibi temel islevlerin dogru ve giivenilir bir sekilde calisir hale getirilmesi, kullanici
memnuniyetini artiracak 6nemli bir adim olacaktir.

5.1.3. Amazon

Amazon'un ana sayfasi, icerigin yiiksek bilgi yogunlugu ve diizensiz diizenlemesi sebebiyle,
ozellikle platformu ilk kez ziyaret eden kullanicilar igin yon bulmayi zorlastiran ve kullanicilar
tarafindan "bogucu" olarak tanimlanan bir deneyim sunmaktadir. Cesitli kampanyalar, 6neriler ve
reklamlar arasindaki ayrimi yapmakta giicliik ¢ceken kullanicilar, sayfa iizerindeki hangi igeriklerin
oncelikli oldugunu degerlendirme konusunda zorluk yasamislardir. Estetik agidan oldukg¢a karmasik bir
yapiya sahip olan bu ana sayfa, minimalist tasarim ilkelerinden uzak olarak goriilmiis ve bu durum bazi
kullanicilar tarafindan rahatsiz edici bulunmustur. Ozellikle, baslangicta karsilasilan bu diizensiz
goriiniimiin kullanicilarin platformda daha fazla vakit gegirme motivasyonunu olumsuz etkiledigi
gozlenmistir.

Amazon'un arama iglevi teknik anlamda gii¢lii olarak degerlendirilse de kullanici testlerinden
elde edilen bulgular, sistemin asir1 derecede karmasik olduguna isaret etmektedir. Filtreleme
seceneklerinin asir1 detayli oldugu ve bu yiizden kullanicilarin {iriin arama siirecinde sik¢a zorluk
yasadig1 belirtilmistir. Ozellikle, arama sonras1 karsilasilan ¢ok sayidaki filtreleme secenegi ve bu
seceneklerin karigik yerlesimi bilgiye erisim siirecini zorlagtirmakta ve kullanici agisindan zaman
kaybina neden olmaktadir. Cesitli geri bildirimler, filtre uygulamalar1 sonucunda bazen anlamli bir
degisiklik gozlemlenmedigini ya da sayfa yiiklenme hizinin oldukga diisiik oldugunu ortaya koymustur.
Bu durum, sistemin esneklik ve verimlilik ilkeleriyle bagdasmamakta, kullanict memnuniyetini olumsuz
etkilemektedir.

Amazon'un Uriin detay sayfalar1 i¢erik bakimindan zengin bir yapiya sahip olmasina ragmen,
kullanicilar tarafindan fazlasiyla yogun, dikkat dagitici ve diizensiz olarak degerlendirilmistir. Uriin
aciklamalari, kullanict yorumlari, teknik bilgiler, satic1 bilgileri ve dnerilen {iriinler gibi ¢esitli unsurlarin
ayni sayfada bir araya toplanmasi, bilgi hiyerarsisinin bozulmasina yol agmakta ve temel hedef olan
iirlin bilgilerine erigsimi zorlagtirmaktadir. Katilimcilarin bir boliimii, istedikleri bilgiye erigsebilmek igin
sayfa boyunca uzun siire gezinmek durumunda kaldiklarimi ifade etmigslerdir. Ayrica, kullanici
yorumlarmin yogunlugu ve siralama algoritmalarinin belirsizligi, kullanicilarda giivenilirlik algisina
yonelik soru isaretleri dogurmustur. Sayfadaki agir1 bilgi yiikii, tanima yerine hatirlama ilkesini ihlal
etmekte olup karar verme siireclerini daha karmasik hale getirmektedir.

Amazon'un sepet yonetimi ise kullanici deneyimi agisindan en ¢ok elestiri alan alanlardan biri
olarak 6ne ¢ikmaktadir. Kullanicilar, {iriinleri sepete ekleyerek islem gergeklestirdiklerinde yeterli bir
geri bildirim alamadiklarini belirtmislerdir; bu durum, sistemin goriiniirliigiinii zayiflatmaktadir. Pek
¢ok kullanici, iiriinii sepete ekledikten sonra sepetin nerede bulundugunu tespit etmekte zorluk
yasamigtir. Sepet ikonunun tasarim agisindan dikkat ¢ekici olmamasi ve iglem tamamlandiktan sonra
sayfa gorlinimiinde bir degisiklik olmamasi gibi nedenler, siirecin basariyla tamamlanip
tamamlanmadigina dair belirsizlik yaratmaktadir. Bu tiir problemler genel anlamda deneyim kalitesini
diisirmekte ve platform kullanimin1 daha zahmetli hale getirmektedir.

5.1.4.N11

NI11’in ana sayfasi, sade, anlasilir ve yonlendirici yapisiyla katilimcilar tarafindan olumlu
degerlendirilmistir. Sayfa {izerindeki meniilerin agik ve belirgin sekilde kategorize edilmesi ile
kampanya alanlarinin gorsel ¢ekiciligi, kullanici deneyimini zenginlestiren unsurlar olarak belirtilmistir.
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Minimalist bir tasarim anlayisina sahip olan ana sayfa, kullanicilarda giiven duygusunu artirmis ve sitede
daha uzun siire gezinme motivasyonunu pekistirmistir. Bunun yan sira, renk dengesi, yazi tipleri ve
bosluk kullanimi gibi tasarim unsurlar sayesinde gorsel hiyerarsinin etkili bir bi¢imde olusturuldugu
gbzlemlenmistir.

Uriin arama ve filtreleme siiregleri agisindan N11, kullanici odakli, hizli ve sezgisel bir deneyim
sunmaktadir. Arama kutusunun stratejik konumu ve otomatik tamamlama 6zelligi, kullanicilarin
istedikleri {iriinlere kolaylikla ulagmalarini saglamigtir. Filtreleme sistemi, gereksiz detaylardan
aridirilmis sade bir tasarimla sunulmus ve bu yaklasim, katilimcilar tarafindan olduk¢a begenilmistir.
Cesitli filtreleme segeneklerinin yeterli diizeyde olmasi, filtrelerin uygulanmasinin ardindan sonuglarmn
hizli ve dogru sekilde giincellenmesi, kullanict memnuniyetini artiran baslica 6zellikler arasinda yer
almustir. Bu niteliklerin, ISO 9241-11 kapsaminda tanimlanan etkinlik ve verimlilik kriterlerini basariyla
kargiladig1 ifade edilmektedir. Uriin detay sayfalarina ydnelik degerlendirmelerde de katilimeilar,
sunulan bilgilerin "yeterli ve iyi yapilandirilmis" oldugunu belirtmislerdir. Uriin agiklamalarmnin net ve
anlagilir bir dille ifade edilmesi, gorsellerin kalitesinin ve ¢esitliliginin yiliksek olmasi, kullanicilarin
iriinler hakkinda dogru bir izlenim edinmelerine katkida bulunmustur. Ek olarak, teknik o6zellikler,
kullanic1 yorumlar1 ve satici bilgileri gibi ayrintilar net bir diizen i¢cinde sunulmus; bu sayede bilgiye
erisim kolaylastirilmigtir.

N11’in sepet islemleri ise siklikla akici, giiven verici ve hizli olarak tanimlanmistir. Uriin sepete
eklendiginde sistemin kullaniciy1 etkin bir bicimde bilgilendirdigi ve yonlendirdigi goriilmiistiir. Sepet
sayfasi, Uriin bilgisi, kargo iicreti ve toplam tutar gibi kritik bilgileri agik¢a sergileyerek kullanicilara
islem {izerinde kontrol saglamistir. Basit ve adim adim ilerleyen islem yapisi, hata riskini en aza
indirgemis; bu sayede kullanicilar aligveris siirecini rahatlikla tamamlayabilmistir. Bu 6zelliklerin,
kullanic1 kontrolii ve hata 6nlemeyi esas alan temel kullanici deneyimi ilkeleriyle uyumlu oldugu tespit
edilmistir.

5.1.5. CicekSepeti

CicekSepetinin ana sayfasi, katilimcilar tarafindan genel olarak sade ve kullanici dostu bir
yapiya sahip olarak degerlendirilmistir. Kategori meniilerinin belirgin sekilde sunulmasi, kullanicilarin
ihtiyag duyduklart {iriin gruplarina kolaylikla ulasmasimni saglamaktadir. Ozellikle 6zel giinlere yonelik
kampanya kutucuklarinin dikkat ¢ekici bir bigimde yerlestirilmesi, kullanicr ilgisini artirarak aligverige
yonlendirmeye katki saglamaktadir. Bununla birlikte, bazi katilimcilar, sik araliklarla karsilarina ¢ikan
reklam Ogelerinin kullanici deneyimini olumsuz etkiledigini ve sayfa akisini bozdugunu ifade
etmislerdir. Bu durum, kullanict memnuniyeti iizerinde olumsuz bir izlenim birakabilir ve odaklanmay1
zorlastirabilir.

Uriin arama ve filtreleme ozellikleri genel anlamda islevsel ve yeterli bulunmustur. Arama
motorunun hizli ¢aligmasi ve yazma sirasinda Oneriler sunmasi, iriinlerin daha kolay bulunmasini
desteklemektedir. Ayrica filtreleme seceneklerinin kategoriye gore cesitlilik gostermesi, kullanicilara
daha kisisellestirilmis bir deneyim sunmaktadir. Bununla birlikte, bazi kullanicilar sponsorlu tiriinlerin
arama sonuclarinda st siralarda yer almasmi kafa karistirict bulmus ve organik siralamanin daha
belirgin olmasinin faydali olacagini belirtmislerdir. Uriin detay sayfalar1 ise aciklayici ve diizenli bir
yapiya sahip bulunmustur. Uriin agiklamalari, teslimat bilgileri ve kullanic1 yorumlarmin agik bir sekilde
sunulmasi, karar alma siirecini kolaylastirmaktadir. Ayrica iriinlerin gorsellerinin kaliteli ve gercege
uygun olmasi, kullanici giivenini artiran olumlu bir unsur olarak degerlendirilmistir. Ancak birkag
katilime1, benzer iriin Onerilerinin sayfada fazla yer kaplamasinin dikkat dagitict oldugunu dile
getirmistir.

CigekSepeti’nin sepet adimlari, kullanicilar tarafindan genel itibariyla anlasilir bulunsa da
iyilestirilmeye agik yonler tasimaktadir. Uriin sepete eklendiginde yeterli seviyede gorsel geri bildirim
saglanmasina ragmen, sepet sayfasinda yer alan aciklamalarin yetersiz oldugu belirtilmistir. Ozellikle
kargo bilgisi, teslimat zamani gibi kritik detaylarin agik bir sekilde sunulmamasi, 6zellikle hediye
gonderiminde zamanlamanin 6nem tasidigr durumlarda kullaniciy: tereddiide diisiirmektedir. Ayrica,
arka arkaya ¢ikan promosyon ve dneri ekranlarinin gereksiz oldugu ve islem akisini yavaslattigi da ifade
edilmisgtir.
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5.2. Anket Verilerine liskin Bulgular

Bu boliim, katilimeilarin Nielsen’in sezgisel ilkelerine dayali olarak hazirlanan anket sorularma
verdikleri yamtlarin bulgularini, bu verilerin analizini ve ilgili degerlendirmeleri i¢ermektedir.
Arastirma kapsaminda yoneltilen ve ekte yer alan anketin 1 ile 9 arasindaki sorulari, Jakob Nielsen’in
kullanilabilirlik ilkelerini esas alarak, kullanicilarin e-ticaret platformlarma iligkin deneyimlerini
degerlendirmeyi hedeflemektedir. Anket sonuclari, platformlarin hangi kullanilabilirlik unsurlarinda
basarili veya eksik oldugunu ortaya koymaktadir. Elde edilen bulgular, kullanici tercihlerini yansitan
dagilimlarla birlikte Sekil 1°de gorsellestirilmis olup, bu sayede detayli analizlerin yapilmasina imkén
tanimaistir.

Sekil 1: Kullanicilarin E-Ticaret Platformlarma iliskin Degerlendirmeleri (Soru 1-9)

u Trendyol Hepsiburada CicekSepeti N11 = Amazon
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Sekil 1’de yer alan verilere dayanarak, kullanic1 deneyimi ag¢isindan en yiiksek geri bildirimlere
sahip platformun Trendyol oldugu anlasiimaktadir. Uriin arama ve inceleme siireglerinin diger
platformlarla benzerligi konusunda kullanicilarm biiylik bir ¢ogunlugunun Trendyol’un arayiiziini
kendilerine daha yakin buldugu goézlemlenmistir. Bu durum, Trendyol’'un arama ve filtreleme
sistemlerinin islevselligini ve kullanic1 dostu tasarimini ortaya koymaktadir. Ozellikle {iriin arama ve
filtreleme asamalarinda hata yapmayi1 onleme, ayn1 zamanda karsilagilan hatalara iligkin agiklayici
bilgiler sunma baglaminda katilimcilarin biiytik bir kisminin (N=15 ve N=12) tercih ettigi platformun
Trendyol oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, sistem geri bildirimlerinin goriiniirliigiine veya bazi
durumlarda kullanicilarin hata yapma olasiliginin artisina isaret edebilir.

Kullanic1 kontrolii ve 6zgiirliigii ile tutarlilik ve standartlar kapsaminda da Trendyol’un en ¢ok
tercih edilen platform oldugu 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum, arayilizde saglanan yonlendirici unsurlarin
yeterli oldugunu ve kullaniciya sistem iizerinde esneklik tanindigim gostermektedir. Ozellestirilmis
oneriler sunma agisindan CigekSepetinin siirh bir ilgi gordiigii (N=5) ortaya konmus olsa da genel
olarak tiim platformlar i¢in bu alandaki geri bildirimlerin benzer diizeylerde oldugu belirtilmistir. Sepet
yoOnetimi konusunda Hepsiburada’nin yiiksek oranda geri bildirim almasi, bu siiregte kullanicilarin daha
yogun etkilesim kurdugunu ve bazi iyilestirme potansiyellerinin varligini agiga ¢ikarmaktadir. Yardim
ve rehberlik bilgilerine erisim bakimindan Trendyol’un tiim katilimcilar (N=20) tarafindan tercih
edilmesi dikkat ¢ekicidir. Kullanim verimliligi agisindan ise N11’in 6n plana ¢iktigi, bu platformun
kullanicilarina diger seceneklere kiyasla daha basit ve hizli bir kullanim deneyimi sundugu
belirlenmistir.

Katilimcilara, giris yaptiktan sonra hangi sitenin tasarimi ve igeriginin ilk bakista daha anlagilir
ve sade oldugu sorulmustur. Her bir e-ticaret sitesi, genel kullanim deneyimi agisindan 1°den 5’e kadar
(1 en diisiik, 5 en yiiksek) puanlanmis ve elde edilen bulgular sirastyla Sekil-2 {izerinde gosterilmistir.
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Sekil 2: Estetik ve Minimalist Tasarim Degerlendirmesi (Soru 10)

E-Ticaret sitesine girig yaptiktan sonra hangi sitenin tasarim ve icerigi ilk bakigta daha anlagilir ve sadeydi?
(1 en dugik, 5 en vitksek olacak sekilde puanlayiniz)
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N11 Trendyol Hepsiburada CigekSepeti Amazon

Sekil 2’deki veriler degerlendirildiginde, katilimcilarin estetik ve minimalist tasarim agisindan
en yliksek puani N11 platformuna verdikleri anlasilmaktadir. Bu durum, N11’in kullanic1 arayiiziiniin
sade, net ve gorsel olarak dengeli bir tasarim sundugunu gostermektedir. Trendyol ise 3,5 ortalama puan
ile ikinci sirada yer almis olup, kullanicilar tarafindan N11’e benzer sekilde basarili bir tasarim deneyimi
sundugu diisiiniilmiistiir. Ozellikle gorsel hiyerarsi, bosluk kullanimi ve anlasilir ikonlar: ile dikkat
¢ekmektedir. Hepsiburada, 2,7 ortalama puan ile incelenen bes platform arasinda orta siralarda yer
almakta ve bazi katilimcilar tarafindan yeterince sade ve estetik bulunsa da genel tasarimin daha fazla
sadelestirme ve diizenlemeye ihtiyag duydugu goriilmektedir. Daha diisiik ortalamalara sahip
CigekSepeti ve Ozellikle Amazon ise kullanicilar tarafindan daha karmasik, yogun ya da estetik agidan
zay1f olarak degerlendirilmistir.

Katilimcilardan, her bir e-ticaret sitesine iliskin genel kullanim deneyimlerini degerlendirmeleri
ve bu amagla "1" en disiik, "5" ise en yiiksek olacak sekilde bir puanlama yapmalari istenmistir. Bu
degerlendirme sonucunda elde edilen bulgular Sekil 3'te sunulmaktadir.

Sekil 3: Genel Kullanic1 Deneyimi Degerlendirmesi (Soru 11)

Asagidaki her e-ticaret siteleri igin genel kullanim deneyiminizi
"1" en diisiik, "5" en yiiksek olacak sekilde puanlaymz.
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Sekil 3'teki verilere gore, katilimcilarin genel kullanim deneyimi agisindan en yiiksek puani
verdigi platform Trendyol olmustur. Ortalama 4,2 puan ile n plana ¢ikan Trendyol, kullanicilarin genel
gezinme, islem kolaylig1 ve sayfa diizeni bakimindan en olumlu deneyimi yasadigi e-ticaret platformu
olarak degerlendirilmistir. CicekSepeti, Hepsiburada ve N11 ise benzer seviyelerde ortalama puanlar
alarak orta diizeyde kullanici memnuniyeti saglamistir. Bu sonuglar, s6z konusu ii¢ platformun genel
olarak tatmin edici bir kullanici deneyimi sundugunu, ancak bu platformlarin baz1 kullanicilar agisindan

190



Ceylan B., Henkoglu T. ve Erkeker F. Yonetim Bilisim Sistemleri Dergisi Cilt: 12 Sayi: 1

iyilestirilmeye ihtiya¢ duyan alanlara sahip olabilecegini gostermektedir. Diger yandan Amazon, 1,9
ortalama puan ile son sirada yer almis ve acik bir sekilde en diisiik kullanici memnuniyetine sahip
platform olarak 6ne ¢ikmustir.

6. SONUC VE ONERILER

Bu caligmada, katilimcilar belirli bir biitge ile gergek bir aligveris siireci igerisinde li¢ farkli
kategoriden iiriin se¢imi yapmakla gorevlendirilmislerdir. Siire¢ boyunca, kullanicilarin her bir e-ticaret
platformundaki deneyimleri gézlemlenmis ve ardindan Nielsen’in kullanilabilirlik ilkeleri esas alinarak
hazirlanan anket sorularini yanitlamalari istenmistir. Elde edilen bulgular, platformlar arasinda
karsilagtirma yapilmasina imkén tanimis ve ¢alisma kapsaminda incelenen platformlarin giiclii ve zayif
yonlerinin belirlenmesini saglamistir.

Arastirma sonuglari, kullanici deneyiminin yalnizca sistem performansi veya teknik islevsellikle
siirlt olmadigini, aynt zamanda bilgi sunumu, gorsel diizen, etkilesim kolayligi, hata toleransi ve
yonlendirme gibi bir¢cok kullanilabilirlik faktdriiyle dogrudan iligkili oldugunu ortaya koymaktadir.
Ornegin, Trendyol genel olarak yiiksek kullanict memnuniyeti saglamis; 6zellikle kullanic1 kontroli,
sistem goriiniirliigii ve tutarlilik konularinda 6ne ¢ikmistir. Ancak, filtreleme islevinin zaman zaman
diizgiin ¢alismamasi, kullanicilarin aradiklari tirlinlere ulasmalarini zorlastirmaktadir. Hepsiburada’nin
genel kategori yogunlugu hakkinda yapilan katilimer yorumlari, Yildiz’in (2023) ¢alismasindaki {iriin
filtreleme ve 6deme siirecindeki sorunlarla ortiismektedir. Bu durum, platformun bu alanlarda daha fazla
iyilestirmeye ihtiya¢ duydugunu gostermektedir. Amazon’un diisiik kullanict memnuniyeti puanlarinin,
katilimeilar tarafindan belirtilen asir1 bilgi yogunlugu ve karmasik arayiiz tasarimu ile iliskili oldugu
saptanmigtir. Bu durum, Nielsen’in Estetik ve Minimalist Tasarim ile Sistem Durumunun Goriiniirligi
ilkelerinin uygulamada yeterince dikkate alinmadigini ve Kili¢’in (2023) ¢alismasinda da vurguladigi
gibi kullanicilarin 6grenilebilirlik ve verimlilik agisindan zorluk yasadigimi dogrulamaktadir. N11’in
kullanict arayiizii basitligi, tutarli ikon ve buton tasarimi ile estetik yapisi katilimcilar tarafindan 6vgii
toplamustir. Ozellikle estetik ve minimalist tasarim kriterinde {ist siralarda yer almay1 bagarmistir. Ayrica
hizl ¢alisan filtreleme sistemi ve net bilgi hiyerarsisi sayesinde platform, ¢ogu kullanici i¢in erisilebilir
ve verimli bulunmusgtur. Bununla birlikte, bazi katilimeilar {irlin 6neri sisteminin yetersiz oldugunu ifade
etmislerdir. Bu durum, esneklik ve kisisellestirme konusundaki eksikliklerin giderilmesi gerektigine
isaret etmektedir. CigekSepeti’nin sade arayiizii ve kategori sunumu kullanicilara dostga bir deneyim
sunmaktadir. Ancak yardim dokiimantasyonu, promosyon dnerileri ve sepet asamasindaki bilgilendirme
eksikliginden dolay1 elestiri almistir. Ozellikle hediye gonderimi gibi zamanlamanin énemli oldugu
aligverislerde teslimat bilgilerine erisimin zorlugu kullanici giivensizligine yol agmakta ve iglem akisini
sekteye ugratmaktadir. Bu da platformun kullanicilara yeterli diizeyde bilgi sunmadigini ve karar alma
stireclerinde gerekli destegi saglayamadigini gostermektedir.

Yiiksek sesle diisiinme verilerinde, baz1 platformlara yonelik olumlu ifadelerin smirl kaldigi
gozlense de anket sonuglarinda bu platformlarin daha yiiksek puanlara sahip oldugu dikkat ¢ekmektedir.
Bu fark, kullanilan veri toplama yontemlerinin farkli Ol¢iim boyutlarina odaklanmasindan
kaynaklanmaktadir. Yiiksek sesle diisiinme ydntemi, kullanicilarin etkilesim sirasinda karsilastiklari
sorunlar ve biligsel siirecleri iizerine yogunlagirken, anketler daha ¢ok genel memnuniyet ve algiy1
Olemektedir. Bu nedenle kullanicilar, gérev sirasinda zorluklar yagamis olsalar dahi, genel deneyimlerini
olumlu bir sekilde degerlendirebilmektedir. Ayrica kullanicilarin anketlerde verdikleri yanitlar, yalnizca
test sirasinda yasanan deneyimlerle sinirli olmayip, ayni1 zamanda platforma yonelik dnceki deneyim ve
marka algilar1 dogrultusunda sekillenmis olabilecegi anlagilmaktadir. Bu egilim, 6zellikle yaygin olarak
kullanilan platformlar {izerinde daha belirgin bir sekilde goriilmektedir. Bulgular biitiinciil bir sekilde
degerlendirildiginde, katilimcilarin e-ticaret platformlarmi segerken kullanim kolayligini, sistem geri
bildirimlerini, arayiiz tasarimmi ve islem siireclerindeki tutarliligi 6n planda tuttuklar1 ortaya
¢ikmaktadir. Kullanicilar daha sade, yonlendirme saglayici ve giiven telkin eden sistemlerde islemleri
daha hizli gerceklestirebilmekte; bu durum ise hata yapma olasiligin1 6nemli 6l¢iide azaltmaktadir.
Dolayisiyla arastirma sonuglari, kullanici odakli tasarim prensiplerinin yalnizca gorsel bir estetik tercih
degil; ayn1 zamanda islevsel ve stratejik bir gereklilik oldugunu agik¢a gostermektedir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular dogrultusunda, arastirma konusu olan bes platformun
kullanic1 deneyimine dair gii¢lii ve gelistirilmesi gereken yonleri belirlenmis ve bu platformlara iligkin
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cesitli iyilestirme oOnerileri sunulmustur. Trendyol, genel anlamda basarili bir kullanici deneyimi
saglamakla birlikte, zaman zaman filtreleme islevindeki hatalar nedeniyle kullanict memnuniyetini
olumsuz etkileyebilmektedir. Bu sorunun giderilmesi i¢in filtreleme altyapisinin daha tutarli ve dogru
calismasini saglamak dnem arz etmektedir. Hepsiburada’da kategori yapisinin karmasikligi ve filtreleme
stirecindeki zorluklar, kullanicilarin islem yaparken kafa karigiklig1 yasamasina neden olmaktadir. Bu
sorunun ¢oziimi i¢in bilgi mimarisinin sadelestirilmesi ve yoOnlendirme mekanizmalarinin
giiclendirilmesi 6nerilmektedir. Amazon platformunda yogun bilgi akisi ve karmasik arayiiz yapisi,
kullanicilarin karar verme siireclerini zorlastiran unsurlar olarak Oone ¢ikmaktadir. Daha estetik ve
minimalist bir tasarim benimsenmeli ve sistem geri bildirimleri kullanicilarin daha rahat algilayabilecegi
sekilde goriiniir hale getirilmelidir. N11’in kullanici dostu arayiizii ve hizli filtreleme 6zellikleri olumlu
bir etki yaratirken, iirlin Oneri sisteminin yetersiz kalmasi, kisisellestirme ve esneklik agisindan
gelistirme gerektiren bir platform olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu kapsamda, Oneri sistemlerinde
algoritmik iyilestirmeler yapilmasi gerekmektedir. CigekSepeti’nin sade arayiizii avantaj saglasa da
yardim igeriklerine ve teslimat bilgilerine erisimin sinirli olmasi, kullanici giivenine olumsuz
yanstyabilmektedir. Bu nedenle, bilgilendirme sistemlerinin gii¢clendirilmesi ve 6zellikle teslimat gibi
zaman agisindan kritik siireglerde kullanic1 desteginin artirilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calisma, e-ticaret platformlarinin yalnizca teknik performanslariyla degil, ayn1 zamanda
kullanicilarin gergek etkilesimleriyle degerlendirilmesinin rekabet agisindan hayati bir 6nem tasidigini
vurgulamaktadir. Elde edilen bulgular, kullanici deneyiminin platform tercihlerine ve islem basarisina
dogrudan etkisi oldugunu ortaya koymakta ve kullanici odakli tasarim yaklagimlarmin stratejik bir
gereklilik oldugunu agikca gdstermektedir. Gelecekteki calismalarda, daha genis ve farkli demografik
ozelliklere sahip katilimer gruplar ile benzer analizlerin yapilmasi onerilmektedir. Ayrica, kullanic
deneyiminin yalnizca web arayiizleriyle sinirli kalmayip mobil uygulamalar gibi alternatif platformlar
iizerinden de incelenmesi, sonuclarin genellenebilirligini artiracaktir. Bunun yam sira, gelecekte
gergeklestirilecek caligsmalarda gercek satin alma davranislarinin da arastirma kapsamina dahil edilmesi,
kullanict deneyimi ile satin alma davranisi arasindaki iliskinin daha agik bir sekilde anlasilmasini
saglayacaktir.
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EK-1 GOREVLER LiSTESI

Asagida e-ticaret platformlarinin kullanici deneyimi ve kullanilabilirlik acisindan incelenmesine
iliskin 11 adet gorev tanimlanmaktadir (Yelchuru, Daruru, 2022, 5.7).

Liitfen belirtilen gorevleri sirasiyla gerceklestiriniz ve her gorev icin ilgili e-ticaret web sitesinin
ana sayfasindan baslayiniz.

Herhangi bir gorevi gerc¢eklestirmeden once bu gorevi sesli olarak okuyunuz ve anlasilmayan bir
unsurun olmasi halinde arastirmaciya danisiniz.

1. Sistem ile Gergek Diinya Arasindaki Uyum: Hangi site, iiriin arama ve inceleme siireci agisindan daha
once kullandiginiz aligveris sitelerine benziyordu?

2. Hata Onleme: Uriin ararken veya filtreleme yaparken, hangi site size hata yapmanmzi &nleyecek
sekilde daha agik ve yol gosterici bilgiler sundu?

3. Kullanicinin Hatalar1 Tanimasi, Teshis Etmesi ve Kurtulmasi I¢in Yardim: Filtreleme, arama ya da
sepete ekleme sirasinda olusan hatalarda, hangi site daha agiklayici ve anlagilir hata mesajlari sundu?

4. Kullanic1 Kontrolii ve Ozgiirliigii: Sayfalar arasinda gezinme (geri donme, filtreyi kaldirma vb.)
konusunda hangi site size daha fazla kontrol ve 6zgiirliik sundu?

5. Tutarlilik ve Standartlar: Hangi site, butonlar, baglantilar ve simgeleri daha tutarl ve tanidik sekilde
sundu?

6. Hatirlamaktansa Tanima: Daha Onceki gezinme veya segimlerinize gore Ozellestirilmis Oneriler
acisindan hangi site daha etkiliydi?

7. Sistem Durumunun Goriiniirligii: Sepete {iriin eklediginizde veya filtreleme yaptiginizda, hangi site
bu islemlerin gergeklestigini size daha acgik sekilde bildirdi?

8. Yardim ve Dokiimantasyon: Ihtiyacimiz oldugunda yardim, rehberlik veya sik¢a sorulan sorular gibi
bilgilere ulagsma agisindan hangi site daha iyiydi?

9. Esneklik ve Kullanim Verimliligi: Sik yapilan iglemleri hizlandiran araclar (otomatik tamamlama,
oOneri sistemi vb.) acisindan hangi site daha verimliydi?

10. Estetik ve Minimalist Tasarim: E-Ticaret sitesine girig yaptiktan sonra hangi sitenin tasarimi ve
icerigi ilk bakista daha anlagilir ve sadeydi? (1 en diisiik, 5 en yiiksek olacak sekilde puanlayiniz)

11. Genel Kullanim Deneyimi: Asagidaki e-ticaret siteleri i¢in genel kullanim deneyiminizi “1” en
diisiik, “5” en yliksek olacak sekilde puanlayiniz.

Amazon
Hepsiburada
Trendyol
CicekSepeti
NI11
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