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oz

Dijitallesme araciligiyla ortaya ¢ikan e-ticaret, diinya ile birlikte Tiirkiye’de de hizla yayginlagsmaya baslamistir.
Her ara yiiz incelemesinde oldugu gibi e-ticaret sitelerinde de insan bilgisayar etkilesimi 6n plana ¢ikmaktadir. insan-
bilgisayar etkilesiminin uygulama alanlarindan biri olan kullanilabilirlik testlerinin 6zellikle e-ticaret web sitelerinde
yapilan ¢alismalari olduk¢a sinirhidir. Bu ¢aligmada, 2018 Eyliil ayinda Tiirkiye pazarina giren Amazon.com.tr’nin
kullanilabilirliginin arastirilmasi hedeflenmistir. Kullanilabilirlik ¢aligmast 12 goniillii katilimer ile 8 adet gorev
verilerek ve goz izleme cihazi ve SUS-TR (Demirkol,2018) 6l¢egi kullanilarak gergeklestirilmistir. Sonug olarak
kullanicilarin spesifik gorevlerde zorlandiklari tespit edilmis ve 6nemli bulgular calismada paylasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kullanilabilirlik, Insan Bilgisayar Etkilesimi, E-Ticaret

ABSTRACT

E-commerce, arisen from digitalization, has started to spread rapidly in Turkey as in the rest of the world.
Human-Computer Interaction, like other interfaces, comes into prominence when searching e-commerce web-sites.
Usability testing, which is one of the human-computer interaction application fields, is very limited in e-commerce
web-sites. This study aimed to investigate the usability of amazon.com.tr which entered the Turkey market in
September 2018. The usability study was carried out using 12 volunteer participants in the completion of 8 tasks and
using an eye tracking device using the SUS-TR scale (Demirkol, 2018). As a result, it was determined that the users
had difficulty in specific tasks and important findings are shared in this study.
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GIRIS

Dijitallesme, fiziksel diinyanin elektronik ortama aktarimini giinden giine artirmaktadir.
Teknolojinin hizla geligmesi bir¢ok sektdriin dijital ortama aktarilmasina olanak saglamis ve
boylece e-ticaret kavrami ortaya ¢ikmustir. Diinyadaki gelismeler, Tiirkiye’de de e-ticaretin
hizla gelismesine ortam saglamistir. En biiyiik e-ticaret sitelerinden biri olan Amazon, 2018
Eyliil ayinda Tiirkiye pazarina girmistir (Sezer, 2018). Amazon’un Amerika Birlesik Dev-
letleri, Ingiltere, Irlanda, Fransa, Kanada, Almanya, Italya, Ispanya, Hollanda, Avusturalya,
Brezilya, Japonya, Cin, Hindistan, Meksika, Singapur ve Tiirkiye i¢in tasarlanmis e-ticaret

siteleri mevcuttur (Amazon.com, 2019; Wikipedia, 2019).

Amazon.com; online perakendeci, elektronik kitap okuyucu iireticisi ve elektronik tica-
retin klasik bir 6rnegi olan web hizmetleri saglayicisi olarak bilinmektedir ve genel merkezi
Seattle, Washington, Amerika Birlesik Devletleri’nde olup 1994 yilinda Jeff Bezos tarafindan
kurulmustur. Amazon.com; dogrudan veya diger perakendeciler ile kendine ait milyonlarca
miisterisi arasinda araci olarak kitaplar, miizik albimleri, filmler, ev egyalar1, elektronik es-
yalar, oyuncaklar gibi genis bir iiriin yelpazesine sahip, internet tabanli bir kurulustur (Hall,
2018). Amazon.com’un, kuruldugu tarihten itibaren e-ticaret sektdriindeki en 6nemli oyun-
culardan biri oldugu ifade edilmektedir (Gefen, 2000).

Fiziksel pazarlarin dijital ortamda yer almasi ile birlikte insan ve bilgisayar arasindaki
etkilesimi anlama ihtiyaci artmistir. Insan-bilgisayar etkilesiminin kritik noktalarindan biri
olan kullanilabilirlik; web siteleri igin en 6nemli kalite kriterlerinden biri haline gelmistir.
(Nielsen, 2012). Kullanilabilirligin, farkli disiplinlere gore ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir.
Uluslararas: Standartlar Orgiitii (International Organization for Standardization - ISO) tara-
findan belirlenen ISO 9241-11: 2018 numaral: standarta gore kullanilabilirlik; bir tiriiniin,
belirli bir kullanici gurubu tarafindan, belirlenen baglam ve amaglar ¢ergevesinde etkililigi,
verimliligi ve kullanict memnuniyeti olarak tanimlanmaktadir (ISO 9241-11:2018, 2018).
E-ticaret siteleri lizerinde yapilan aragtirmalarda insan bilgisayar etkilesiminin énemli bir
arastirma alani oldugu, web tabanli etkilesimin iyi anlagilmasi ile birlikte kullanilabilir bir

tasarimin miimkiin olabildigi vurgulanmaktadir (Nah & Davis, 2002).

E-ticaret Web Sitelerinin Kullamilabilirligine Dair Yapilmis
Arastirmalar

E-ticaret sitelerinin kullanilabilirligi, yalnizca mevcut miisteriler i¢in degil potansiyel miis-
teriler i¢in de biiyiik 6nem tasimaktadir (Nielsen, 2001). Nielsen; e-ticaret sitelerinde kullani-

labilirlik oranini artirmanin hem satiglart hem de bu sitenin uzun siire hayatta kalma olasiligini
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biiyiik 6l¢lide artiracaginin altint ¢izmistir. Bununla birlikte yazar, kullanilabilir olmayan e-ti-
caret sitelerinin potansiyel satiglarinin neredeyse yarisini kaybettigini ve daha iyi kullanilabi-

lirlikle, sitenin mevcut satiglarini ortalama % 79 oraninda artirabilecegini de vurgulamaktadir.

Dewi ve Darma (2014) yaptiklari arastirmada e-ticaret sitelerinde kullanilabilirligi, memnu-
niyeti, sadakati, glivenlik algisin1 ve giiven roliinii sirket hakkinda yapilan yorumlar agisindan
analiz etmislerdir. Sonug olarak e-ticaret sitelerinin kullanilabilirliginin miisteri memnuniyeti
ve giivenlik algisi tizerinde pozitif etkisi oldugunu, tiiketici memnuniyetinin ise miisteri sada-

kati ve sirket hakkinda yapilan yorumlar tizerinde olumlu bir etki yarattigini saptamislardir.

Kuan, Bock ve Vathanophas (2005), 6grencilerden 6rneklem olusturarak iki e-ticaret sitesi
iizerinde aligveris gorevlerini iceren bir arastirma gerceklestirmiglerdir. Bu arastirmada kul-
lanilabilirligin; kullanicilarin siteden ayrilmasini engelleme ve miisteri stirekliligini saglama
tizerinde spesifik bir etkisi oldugunu saptamislardir. Kullanilabilirlik uzmanlarina web sitesi
ziyaret¢ilerinin {iriin satin almasini saglamak ve mevcut miisterileri kaybetmemek i¢in ¢esitli
kullanilabilirlik stratejileri gelistirmelerini tavsiye etmislerdir. Yazarlar ayrica web sitelerinin
yeni kullanicilart memnun etmeyi amaglamasini ve misteri stirekliligi i¢in sistem kalitesi ve
hizmet kalitesine odaklanilmasi gerektigini; bdylece web sitesinin verimliligini, etkililigini

ve memnuniyetini arttirabileceklerini ifade etmislerdir.

Benbunan-Fich (2001), elektronik ticaretin giiniimiizdeki popiilerligine ragmen e-ticaret
kullanilabilirlik testlerinin metodolojik olarak yapildigina dair ¢ok az kanit oldugunu bildir-
mistir. Calismasinda e-ticaret sitelerinin kullanilabilirligini sinamak i¢in niteliksel bir teknik
olan protokol analizi metodunu(sesli diisiinme olarak da bilinmektedir) kullanmistir. Bu ¢a-
ligmada 15 kullanilabilirlik prensibinden 3 degerlendirme parametresi (igerik, navigasyon ve
etkilesim) alinmistir ve bu 3 parametre ile bir tebrik karti web sitesi kullanilabilirlik ¢erge-
vesinde arastirilmistir. Sonug olarak; kalabalik igerik, zayif navigasyon ve elverissiz etkile-
sim gibi bulgular tespit edilmistir. Bu sonuglar da e-ticaret sitelerinde kritik kullanilabilirlik

sorunlarinin altin1 ¢izmektedir.

Li ve Li (2011), Cin’deki isletmeden tiiketiciye (B2C) web sitelerini, ¢esitli kullanila-
bilirlik kriterlerine gore degerlendirmislerdir. Miisterilerin B2C web sitelerini kullanimint
degerlendirme endeksini belirlemek icin iki anket tasarlanmis ve dogrulanmustir. ilk anketten
¢ikan en 6nemli kullanilabilirlik faktorii website diizeni olurken, ikinci anketten ¢ikan en

onemli kullanilabilirlik faktorii ise sitenin arama motorunun etkililigi olmustur.

Park ve Gretzel (2007), pazarlama sitelerinde hedef basar1 faktorlerini belirlemek ve farkli

bulgulart sentezlemek igin nitel bir meta-analiz metodolojisi kullanarak yaptiklar aragtirmada
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web sitesi basar1 faktorleri analizinden toplam dokuz faktor ortaya ¢ikarmislar ve bunlari :
(1) bilgi kalitesi; (2) kullanim kolayligs; (3) duyarlilik; (4) giivenlik / mahremiyet; (5) gorsel
goriinliim; (6) giiven; (7) etkilesim; (8) kisisellestirme; ve (9) istenilen islemi yerine getirme
olarak siralamiglardir. Aragtirmada web sitesi basar1 faktorlerinden en 6nemli ikinci faktor

kullanilabilirlik olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Tzanidou (2006), e-ticaret sitelerinin kullanilabilirligini g6z hareketlerini izleyerek de-
gerlendirmistir. Bu arastirma, kullanicilarla yapilan ampirik caligmalara dayanarak, e-ticaret
siteleri i¢cin mevcut bir dizi web tasarim kilavuzuna agiklik getirmektedir. Toplamda dort
calisma yapilmis ve her calisma literatiirde belirtilen belirli bir tasarim kilavuzuna odaklan-
mistir. Modern bir teknik olan g6z hareketlerinin izlenmesi de dahil olmak {izere, kombine
nitel ve nicel bir yaklasim kullanilmistir. Goz hareketi verileri ile birlikte arka planda yapilan
anketler ve yar1 yapilandirilmis goriismeler yoluyla kullanici profili verileri tamamlanmis-
tir. Genel olarak, ¢alismalarin sonug¢lart mevcut tasarim yonergelerini desteklemis, ancak
potansiyel iyilestirmeleri de belirlemistir. Birlestirilmis metodolojik yaklagimin, hem gorsel
arama davranis1 ve gorsel arama performansi verileri gibi davranissal yonleri hem de kullanici
beklentileri ve tercihleri gibi 6znel yonleri kapsadigi i¢in kullanict deneyimine dair i¢gorii

saglayacagi vurgulanmistir.

McCarthy, Sasse ve Riegelsberger (2004), giinimiizde web tasarim kilavuzlarinin ¢o-
gunun nagivasyon meniisiine iligkin en iyi pozisyon igin ¢eliskili 6nerilerde bulundugunu
ifade etmektedir. Baz1 web tasarim kilavuzlari sablonda kullanici beklentisine odaklanirken,
digerleri alternatif sablonlar i¢in kullanici testlerine odaklanmislardir. Bu problemi ¢zmek
icin yaptiklari ¢alismada, meniiniin yeri degistirildiginde bunun arama performansina etkisini
arastirmaya dayali bir test gergeklestirilmistir. Sonug olarak kullanicinin kolayca adapte ola-
bildigi tespit edilmistir. Ayrica tasarimeilarin geleneksel tasarimlari degistirme egilimlerinin
engellenmemesi gerektigi ¢linkii kullanicilarin hizli adaptasyon sagladigi da ¢aligmada elde

edilen bulgular arasindadir.

Petre, Minocha ve Roberts (2006), kapsamli miisteri deneyimi i¢in deneysel bir e-ticaret
degerlendirme Sl¢limii iceren bir aragtirma gerceklestirmislerdir. Arastirmalarinda e-ticaret

sitelerinde miisteri deneyiminin;

e website ile etkilesim,
e iiriin teslimi,
e satis sonrasi destek ve

e fdiriinlerin ve servislerin kullanimi maddelerin hepsini i¢ine aldigini tespit etmislerdir.
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Biitlin bu etkenlerin kapsamli miisteri deneyimi olarak adlandirilabilecegini ve miisterinin
deger ylizdesini ifade edecegini ve nihai sonug olarak da miisterinin sadakatini etkileyecegini
ifade etmislerdir. Bu disiplinlerarasi ¢aligmada insan bilgisayar etkilesimi ve miisteri iliski
yoOnetimi stratejileri miigterinin aklinda kalma, giiven ve sadakati i¢in entegre edilerek ele
almmustir. E-aligveris ve e-seyahat sitelerinde miisterilerin beklentilerini belirlemek amaciyla
deneysel ¢alismalar yapilmigtir. Bu deneysel ¢alismalardan da E-SEQUAL adinda bir dlgiim
metodu gelistirilmistir. Gelistirme ekiplerinin bu 6l¢iim standartlarini bir web site tasariminda

ele alabilecegi ve kullanabilecegi de belirtilmistir.

Hasan, Morris ve Probets (2012), bir e-ticaret sitesinin kullanilabilirligini degerlendirmek
ve potansiyel kullanilabilirlik problemlerini tespit etmek icin Google Analytics etkisini incele-
yen bir aragtirma gergeklestirmiglerdir. Caligmada web metrik verileri “genellikle toplanmast
kolay ama analizi ve yorumlanmasi zaman kaybi olan veriler” olarak ifade edilmistir. E-ticaret
site yoneticilerinin de web analitiklerinin, web sitelerin kullanilabilirligini 6nemli 6l¢iide ge-
listirebilecegini diistindiikleri; aragtirma neticesinde tespit edilmistir. Bu arastirmada sitelerin

genel kullanilabilirlik problemlerini ortaya koymak icin spesifik web metrikleri dnerilmistir.

Yurtdiginda e-ticaret sitelerinin kullanilabilirligine iligkin farkindaligin yiiksek olmasi ve
yapilan aragtirmalarin fazlaligina ragmen Tiirkiye’de bu alanda yapilan ¢alismalar oldukga
kisithdir.

Sarman (2007), bir e-ticaret sitesinde bireysel farkliliklarin analizini i¢eren ¢alismasinda
otuz.com.tr’yi kullanan 100 kullaniciya anket uygulayarak ve istatiksel analizlerini gergekles-
tirerek kullanilabilirlik degerlendirmelerinde bulunmustur. Arastirma yapilan e-ticaret sitesin-
de satin alma igleminin hizli bir sekilde yapilmasinin, siteyi ziyaret edenlerin ve ilk aligverisini
yapanlarin {izerinde olumlu etkisi oldugu saptanmustir. Ayrica, sitedeki teknik yeterlik ve
giivenilirligin iist dlizeyde olmasinin, sitenin tercih edilme oranini artirdigi ifade edilmistir.
Ote yandan Amazon.com ve e-Bay gibi e-ticaretin nde gelen sitelerinde gelistirilmis, miis-
teriye ait kisisellestirme sayfalarinin, bu sitelere olan talebi hizla artirdigi vurgulanmistir. Bu
anlamda sektore yeni giren sitelerin bu tiir 6zellikler araciligryla potansiyel ziyaretcileri sadik

miisteriye doniistiirme olasiliginin yiiksek oldugu ¢aligmada ifade edilmistir.
PROBLEM

Amazon.com.tr, 2018 yilinda Tiirkiye’de faaliyet gostermeye baglamis bir e-ticaret sitesi-
dir. Sirket, amazon.com’un ayn1 ara yiizii ile Tiirkiye pazarimna giris yapmustir. Insan bilgisayar
etkilesimi ¢aligmalari ara yiizlerde teknik ve psikolojik boyutlarin yani sira kiiltiirel boyutu

da kapsadigindan (Cagiltay, 2018), amazon.com.tr sitesinin bu bdlgede yasayan kullanicilar
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tarafindan insan bilgisayar etkilesimi kapsaminda degerlendirilme ihtiyaci dogmustur. Bu ca-
lismada amazon.com.tr’nin kullanilabilirligi, ¢esitli kullanilabilirlik degerlendirme metotlari

ile arastirtlmigtir.
YONTEM

Insan bilgisayar etkilesiminin arastirma alanlarindan biri olan kullanilabilirlik; “bir kul-
lanicinin bir ara yiizii belirli bir gorev ¢er¢evesinde, uygun bir ortamda etkili, verimli ve
memnuniyet verici bir sekilde kullanabilmesi” olarak tanimlanmaktadir (ISO 9241-11:2018,
2018). Kullanilabilirligi 6l¢mek icin ¢cok sayida yontem bulunmakta ve 6lgmek ve deger-
lendirmek i¢in ayni anda birden fazla yontemin kullanilmasi gerekebilmektedir (Rubin &
Chisnell, 2008). Kullanilabilirlik testleri, 6l¢ekler, gbz-izleme cihazi vb bir¢ok yontem kul-
lanilabilirlik arastirmalarinda kullanilabilmektedir (Rubin & Chisnell, 2008).

Bu arastirma izlenen prosediir su adimlardan olusmaktadir:

Goniilli katilim formunun katilimerya verilmesi

Kullanici Bilgi Anketinin katilimer tarafindan doldurulmasi

Kullanilabilirlik testinin 8 adet gorev ile gerceklestirilmesi

Kullanilabilirligi 8lgmek icin Sistem Kullanilabilirlik Olg¢eginin Tiirk¢e Versiyonu (
SUS-TR)’nin kullanilmasi

Calismada takip edilen prosediir detayli olarak alt boliimlerde agiklanmistir. Test sonuglari
Tobii Studio yazilimi araciligiyla elde edilmis, bulgularin elde edilmesi i¢in Microsoft Excel
2016 ve SPSS 20 (IBM SPSS STATISTICS, 2011) programlar1 kullanilmistir.

Pilot Test

Kullanilabilirlik testi sirasinda gerekli olan katilime1 sayist konusunda ¢esitli tartismalar
mevcuttur. Nielsen (1993), kullanilabilirlik ¢caligmalari i¢in 5 katilimeinin yeterli oldugunu
savunmaktadir. Faulkner de (2003) rastgele segilen 5 katilimcinin kullanilabilirlik problemle-
rinin % 99 unu tespit edebildigini bildirmistir. Bu arastirma kapsaminda gergeklestirilen pilot
calismanin asil amaci, fazla sayida katilimcilar: teste dahil etmeden 6nce olasi problemleri
belirlemektir. Bu ¢alismada 5 katilimciya pilot test uygulanmistir. Katilimeilarin yaslart 21
ile 42 arasinda degismektedir. Pilot caligmaya bir akademisyen, ti¢ psikoloji boliimii lisans
dgrencisi ve bir adet Istanbul Universitesi Enformatik Béliimii (IUENF) doktora dgrencisi

katilmistur.
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Goniillii Katilim Formu

Bu kapsamda katilimcilara dncelikle test siirecini, kullanilacak anketleri ve gorevleri ta-
nitmay1 amaglayan goniillii katilim formu verilerek okumalar1 ve anlamadiklar1 hususlart

sormalar1 ve imzalamalar1 saglanmistir (Bkz: EK: 1).
Test Ortam

Testler, istanbul Universitesi Enformatik Béliimii biinyesinde bulunan Insan Bilgisayar
Etkilesimi Laboratuvari’nda gerceklestirilmistir. Caligmada, laboratuvar biinyesinde bulunan
Dell marka Precision M6800 model, 4’iincii Nesil Intel® Core™ i7 Extreme islemcisi bulu-
nan bilgisayar, Tobii Pro X2-60 model g6z izleme cihazi ve Tobii Studio (Tobii Technology,
2015) yazilimi kullanilmugtir.

Orneklem

Calismaya alt1 adet TUENF boliimii doktora 6grencisi, dort adet IUENF béliimii akademik
personeli ve iki adet IU -Psikoloji Boliimii son simf 6grencisi (IUENFO béliimii 6grenci
asistanlar1) olmak iizere toplamda 12 kisi katilmistir. Caligmaya katilim goniilliik esasina

dayanmaktadir.
Kullanic1 Bilgi Anketi

Katilimcilar goniillii katilim formunu okuyup, anlayip imzaladiktan sonra Kullanici Bilgi
Anketi’ni doldurmuslardir (Bkz: EK: 2). Kullanici Bilgi Anketi, cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
internet-web hizmetlerini (mobil dahil) kullanim siklig1, E-ticaret web sitelerini kullanim sikligi,
kullanicinin yeni bir iiriin aldig1 zaman arama motorundan mi1 yoksa her zaman kullandig1 E-ti-
caret web sitesini mi tercih edeceginin bilgisini, kullanicinin yeni bir iiriin alacag1 zaman her za-
man kullandiginin disinda bir E-ticaret sitesinden aligveris yapma egilimini, daha 6nce yurtdisin-
da faaliyet gosteren bir E-ticaret sitesinden aligveris yapma durumunu, daha énce Amazon.com
dan aligveris yapma durumunu, daha 6nce amazon.com.tr iiyeliginin olup olmama durumunu,
daha 6nce amazon.com.tr den aligveris yapip yapmama durumu ile birlikte kullanici deneyimi

dogrultusunda amazon.com.tr’den iiriin satin alma egilimlerini igeren sorulardan olugsmaktadir.
Gorevler Listesi

Bilgisayar ortaminda gergeklestirilen testler sekiz adimdan olusmustur. Test tasariminda
oncelikli olarak katilimcilardan web sitesi tizerinde gerceklestirmesi istenen gorevler belir-
lenmistir. Gorevler, kullanicilarin erigme ihtiyaci duyabilecekleri diisiiniilen bilgiler temelinde

olusturulmustur.
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Amazon.com.tr kullamlabilirlik testi icin verilen gorevler listesi

1) Siteye iiye olunuz.

2) Sistemden ¢ikis yaparak site lizerinden kullanici adi ve parolanizla girig yapiniz.

3) Giiniin firsatlart sekmesinden fiyat1 500 tl ve {izerinde olan bir {iriin bularak sepetinize
ekleyiniz.

4) Adidas markali siyah bir spor esofmani almak istiyorsunuz. Bu esofmani bularak se-
petinize ekleyiniz.

5) Zweibriider marka mavi kafa feneri almak istiyorsunuz. Bu iiriini secip bu islemi
gerceklestirerek sepetinize ekleyiniz.

6) Hesabiniza telefon numaranizi eklemek istiyorsunuz. Bu islemi gergeklestiriniz.

7) Hesabiniza adres bilginizi eklemek istiyorsunuz. Bu islemi gergeklestiriniz.

8) Sitenin iade kosullarini1 6grenmek istiyorsunuz. Bu islemi gergeklestirebilmeniz i¢in

gereken adimlart uygulayniz.
SUS-TR

Literatiirde kullanilabilirligi 6l¢gmek i¢in standart dlgekler bulunmaktadir (Brooke, 1996;
Harper & Norman, 1993; Lewis, 1995). Bununla birlikte SUS literatiirde yaygin olarak kul-
lanilan, pratik ve kullaniglh bir 6l¢ektir (Brooke, 2013). Bu kapsamda deneylerin ardindan
orijinal versiyonu (Brooke, 1986) tarafindan gelistirilen Sistem Kullanilabilirlik Olgegi’nin
(System Usability Scale-SUS), (Demirkol & Seneler, 2018) tarafindan gecerlilik/giivenilir-
lik calismalar1 gergeklestirilen ve profesyonel tekniklerle Tiirk¢eye cevirisi yapilan Sistem
Kullanilabilirlik Olgeginin Tiirkge versiyonuna (SUS-TR) (Bkz: EK: 3) katilimcilarin yanit
vermeleri istenmis ve boylece katilimcilarin sistem hakkinda algilanan kullanilabilirligi 6l¢iil-
miistiir. Katilimeilarin bireysel SUS-TR puanlart hesaplanmistir. SUS puani arttik¢a algilanan
kullanilabilirlik degeri de artmaktadir(Brooke, 1996).

BULGULAR
Katimcilara Ait Betimleyici Istatistikler

Tablo 1: Katilimcilara Ait Cinsiyet Verileri

Gegerlilik Kiimiilatif

Frekans Oran
Orani Oran
Kadin 4 33,3 33,3 33,3
Erkek 8 66,7 66,7 100,0

Total 12 100,0 100,0
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Tablo 1’de goriildigii tizere ¢alismaya katilan katilimeilarin %33,3’1 kadin, %66,7’si erkektir.

Tablo 2: Katilimcilara Ait Yag verileri

Kategori Yag
Gecerli 12
Kayip 1]
Ortalama 30,92
Medyan 31
Minimum 21
Maksimum 42
Oran 42

Katilimcilarin yaslart incelendiginde katilimcilarin yaslar 21 ile 42 arasinda degismekte

olup, caligmaya katilan kisilerin yas ortalamasi 30,92 olarak bulunmustur.

Tablo 3: Katilimcilarin Egitim Diizeyi

Gegerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orani Oran
Lisans Ogrencisi 2 16,7 16,7 16,7
Doktora Ogrencisi 6 50 50 66,7
Doktora 4 33,3 33,3 100
Total 12 100 100

Tablo 3’te goriildigii lizere katilimeilarin %16,7’si lisans 6grencisi, %50°si doktora 6g-

rencisi, %33,3’1 ise doktora mezunudur.

Tablo 4: Katilimcilarin Internet- Web Hizmetlerini (mobil dahil) Kullanim Siklig1

Gegerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orami Oran
Her gin 12 100,0 100,0 100,0

Tablo 4’te goriildigii gibi katilimeilarin tamami her giin internet web hizmetlerini kullan-

diklarmi ifade etmislerdir.

Tablo 5: Katilimcilarin E-ticaret Web Sitelerini Kullanim Siklig:

Gecerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Oram Oran
Haftada birkag giin
5 41,7 41,7 41,7
kullaniyorum.
Ayda birkag g
v c&un 3 25,0 25,0 66,7
kullaniyorum.
Yilda birkag gin
4 33,3 33,3 100,0
kullanyorum.
Total 12 100,0 100,0
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Katilimeilarin %41,7’si E-ticaret sitelerini haftada birkag¢ giin kullanirken, %25°1 ayda

birkag giin kullanmaktadir ve %33,3’i ise yilda birkag giin kullanmaktadir.

Tablo 6: Katilimcilarin Yeni Uriin Platform Tercihi

Gecerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orani Oran
Arama motorundan 9 75,0 75,0 75,0
E-ticaret sitesinden 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Tablo 6 incelendiginde, katilimcilarin % 75’1 yeni bir {iriin arayacagi zaman arama moto-

rundan aramalarini gergeklestireceklerini ifade etmislerdir.

Tablo 7: Katilimcilarin E-ticaret Kullanma Egilimleri

Gegerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orani Oran
Hig katilmiyorum 1 8.3 8.3 8.3
Katilmiyorum 5 41,7 a1,7 50,0
Kararsizim B 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Katilimcilara her zaman kullandigindan farkli bir E-ticaret sitesini kullanma egilimleri so-

ruldugunda katilimeilari %8.3 hi¢ katilmiyorum olarak ifade ederken, %41,7’si katilmiyorum

secenegini isaretlemislerdir. Katilimcilarin %50°si ise bu konuda kararsiz oldugunu belirtmistir.

Tablo 8: Katilimcilarin Yabanct Kaynakli E-ticaret Tercih Durumu

Gecerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orani Oran
Evet 8 66,7 66,7 66,7
Hayir 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Tablo 8’a bakildiginda, katilimeilarin %66,7’si daha 6nceden yurtdisinda faaliyet gosteren

bir E-ticaret sitesinden aligveris yaptiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte katilimcilarin

%33,3’1i ise daha 6nceden yurtdisinda faaliyet gosteren bir E-ticaret sitesinden aligveris yap-

madigint belirtmislerdir.
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Tablo 9: Katilimcilarin Amazon.com’dan Aligveris Yapma Durumu

Gegerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orani Oran
Evet 3 25,0 25,0 25,0
Hayir ] 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Katilimcilara daha 6nceden Amazon.com’dan aligveris yapip yapmadiklari soruldugunda

ise yalnizca %25°1 daha 6nceden aligveris yaptigini belirtirken, %75°1 ise daha 6nceden Ama-

zon.com’dan aligveris yapmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 10: Katilimcilarin Amazon.com.tr’ye Uyelik Durumlari

Gegerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran
Orani Oran
Evet 5 41,7 41,7 41,7
Hayir 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Katilimcilara daha 6nceden Amazon.com.tr’ye iiye olup olmadiklart soruldugunda ka-

tilimeilarin %41,7°si iiyeliklerinin bulunduklarini ifade ederken, 9%58,3’1 ise iiyeliklerinin

bulunmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 11: Katilimcilarin Amazon.com.tr Aligveris Egilimleri

Gecerlilik Kiimiilatif
Frekans Oran

Qrani Oran
Katilmyorum 1 8,3 8,3 8,3
Kararsizim 7 58,3 58,3 66,7
Katiliyorum 1 8,3 8,3 75,0
Tamamen Katilyorum 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Katilimcilara deney sonrasinda amazon.com.tr’den kullanici deneyimleri dogrultusun-

da tirtin satin alip almayacaklar1 soruldugunda katilimcilarin %8,3’1 katilmryorum sikkini
isaretlerken, %58,3’1i kararsiz oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte katilimcilarin %8,3’
katiliyorum gikkint isaretlemis ve %25°1 de tamamen katiliyorum olarak tercihini belirt-

mistir.
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Katihmeilarin Kullamlabilirlik Testinden Elde Edilen Bulgular

Tablo 12: Katilimcilarin Verilen Gorevleri Gergeklestirme Durumlari (1: Gorev Gergeklestirildi,
0: Gorev Gergeklestirilemedi)

Girevler Listesi Gorevl Gorev2 Gorev3 Gorevd Gorev5 Girev6 Gorev7 Girevs

Kullamici 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Kullanici 2 1 1 1 1 1 1 1 0
Kullanici 3 1 1 1 1 1 0 1 1
Kullanic1 4 1 1 0 1 1 1 1 1
Kullanici 5 1 1 1 1 1 1 1 0
Kullanici 6 1 1 1 1 1 1 1 1
Kullanic1 7 1 1 1 1 0 1 1 1
Kullamic1 8 1 1 1 1 1] 1 1 1
Kullanic1 9 1 1 1 1 0 0 1] 0
Kullanici 10 1 1 1 1 0 1 1 1]
Kullamicr 11 1 1 1 1 1 1 1 1
Kullanici 12 1 1 1 1 0 1 1 1
Ortalama 100% 100% %91.66 100% %658.33 %683.33 %91.66  %66.66

Tablo 12 incelendiginde, katilimcilar Gorev 1, Gorev 2, Gorev 4 adimlarint %100 dogru
gergeklestirilirken, Gorev 3 %91.66 oraninda gergeklestirilmis, Gorev 6 ise %83,33 oraninda
dogru gergeklestirilmistir. Ozellikle Gérev5 ve Gorev8 adimlarinda diger gorevlere kiyasla
belirgin bir performans diistikliigii gézlenmektedir. Gorev 5 kullanicinin mavi kafa feneri
bulmasini isteyen gorev olarak tanimlanmistir. Bu goérevde kullanicilarin mavi kafa feneri
yerine Ozellikle karsilarina ilk ¢ikan kafa fenerini aligveris sepetlerine eklediklerinden dolay1
gorev basarisiz olarak kabul edilmistir. Bununla birlikte bir E-ticaret sitesinde olmazsa olmaz
sayfalardan biri olan iade kosullarint bulma gorevi katilimcilarin yalnizea %66.66’s1 tarafin-
dan gerceklestirilebilmistir. Bu da iade kosullari sayfasina ulagsmanin kullanicilar tarafindan

oldukea gii¢ bulundugunun bir gdstergesi olarak yorumlanmastir.

Bununla birlikte bir kullanic1 gorevleri bitirdikten sonra, hesabini dondurmak ve tamamen
silmek istemigtir. Fakat dakikalarca ugragmasina ragmen bu sayfay: bulamadigin ve 6zellikle

bu durumdan oldukga rahatsiz oldugunu iletmistir.

Tablo 13: Katilimcilarin Gérevleri Tamamlama Siireleri ve Adim Sayilar1 (N=12)

~ Harcanan Sire Adim Sayisi(Tiklanma Sayisi)
Gorev No
Min Mak Ort Min Mak Ort
G-1 23,5 100,06 49,27 2 13 717
G-2 19,8 92,96 42,41 1 10 5
G-3 18,8 198,09 51,02 1 25 3,75
G-4 32,87 82,06 52,36 3 13 9,92
G-5 15,31 81,05 31,55 3 6 3,33
G-6 45,03 110,02 70,94 7 18 10,58
G-7 12,55 92,3 54,79 2 26 16
G-8 35,79 145,67 85,31 1 13 7,5
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Tablo 13 incelendiginde, Gorev 6 ve Gorev 8’de diger gorevlere kiyasla daha yiiksek
diizeyde siire harcandig ve tiklanma sayilarinin da fazla oldugu gézlenmektedir. Katilimeilar
hesaplarina telefon numarasi ekleme gorevini diger gorevlere kiyasla daha zor gerceklestir-
misler ve yine sitenin iade kogullart Gorev 8 diger gorevlere kiyasla daha uzun siirede ve daha

cok tiklanma sayist ile gerceklestirilmistir.

Sekil 1: Gorev 3’e Ait Kattlimcilarin Ist Haritast

Sekil 1 incelendiginde, Gorev 3’te katilimcilardan giiniin firsatlar1 sekmesinden fiyati 500
tl ve iizerinde bir tirtin bularak sepetlerine eklemeleri istenmisti. Is1 haritasina bakildiginda
ise katilimeilarin giiniin firsatlar1 sekmesinden bagka oldukga farkli yerlere odaklandiklart da
goriilmektedir. Gliniin firsatlar1 sekmesi bir E-ticaret sitesi i¢in bag meniilerden bir oldugu
icin bu bulgu olduke¢a anlamlidir ve tasarimcilar tarafindan yeniden degerlendirilmesi gerek-

mektedir.
Katilimcilarin SUS-TR Puanlari

Bu c¢alismanin 6rnekleminde yer alan katilimcilarin ortalama SUS-TR puanlart 72.5 ol-
mustur. Bangor, Kortum ve Miller (2009) tarafindan 1000 kisiyle yapilan ¢alismada, SUS
skorlarin1 kategorize etmek amaciyla 10 maddelik SUS 6l¢egine ek bir soru eklenmistir.
Sistem kullanilabilirligi; “hayal edilebilenin en kotiisii”, “berbat”, “zayif”, “geger”, “iyi”,
“mitkemmel” ve “hayal edilebilenin en iyisi” bigiminde degerlendirilmistir. Caligma sonugla-
rina gore; katilimcilari SUS skorlari ile ek soruya verilen cevaplar arasinda yiiksek derecede

iliski oldugu tespit edilmis (a<0.01, r=0.822), sistem kullanilabilirligi i¢cin “gecer”’e karsilik
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gelen SUS puan ortalamasi ise 50.9 (6=13.8) bi¢ciminde bulunmustur. Dolayistyla Amazon.

com.tr’nin “iyi” statiisiinde oldugu soylenilebilir.
TARTISMA VE SONUC

Kullanilabilirlik, e-ticaret sitelerinin kalitesini etkileyen en dnemli faktdrlerden biri olarak
kabul edilmektedir. Bu ¢alismada Amazon.com.tr’nin kullanilabilirligi 12 katilimer ile goz
izleme cihazi ve dlgek kullanilarak degerlendirilmistir. Kullanicilara 8 adet gorev verilmis
ve bu gorevlerin tammlanma oranlar1 saptanmistir. Verilen gérevlerin bir kismimin tiim kul-
lanicilar tarafindan gergeklestirilebildigi; bazi gorevlerde ise etkililik oraninin diisiik oldugu
gozlemlenmistir. Katilimcilarin puanlart incelendiginde; SUS-TR 6lgeginde Amazon.com.
tr’nin kullanilabilirligin “iyi” derecesinde degerlendirildigi goriilmiistiir. Fakat gliniimiizdeki
rekabet¢i piyasa kosullarinda sirketlerin daima en iyiyi hedeflemesi ve kendilerini ¢agin ko-
sullarma gore revize etmeleri gerekmektedir. Cikan bulgularin 6zellikle Amazon.com.tr igin

onemli bir rehber niteliginde olacagi diisiiniilmektedir.
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EKLER / APPENDIXES
EK 1: Goniillii Katilim Formu

Bu ¢aligmanin temel amaci Amazon.com.tr’ nin algilanan kullanilabilirligi ve performanslarini ¢e-
sitli deneklerle degerlendirmektir. Bu testin amaci kesinlikle sizin bilginizi test etmek degil, yalnizca

ilgili web sitesinin kullanilabilirliginin degerlendirmesini yapmaktir.

Test Asamalari:

1) Oncelikle demografik bilgilerinizi almak amaciyla “Kullanic1 Bilgi Anketi”’ni yanitlamaniz is-
tenecektir.

2) Test sirasinda,sistem kullanimina yonelik hazirlanan ve toplam 8 sorudan olusan “gdrevleri” siteyi
kullanarak gergeklestirmeniz istenecektir.

*QGorevler listesi size yazili olarak verilecektir. Her bir gorevi gerceklestirmeden once sesli olarak
okumanizi ve anlasilmayan noktalar var ise test gdzlemcisine sormanizi rica ediyoruz.

*Test gozlemcisi test sirasinda yaninizda bulunarak, test ile ilgili notlar alacaktir.

*Her yeni “goreve” sistemin ana ekranindan baglamaniz gerekmektedir.

*Gorevi tamamladiginizda, ya da baska bir géreve gecmek istediginizde liitfen bunu gozlemciye
s6zlii olarak bildiriniz.

*Toplam test stiresinin yaklasik olarak 30 dakika siirecegi tahmin edilmektedir. Ancak istediginiz
zaman testi birakmakta serbestsiniz.

*Test gozlemcisi site kullanimiyla ilgili olarak ydnlendirme yapmamak kosuluyla sorularinizi ce-
vaplayacaktir.

*Verilerinizin analizini kolaylastirmak amaciyla , test sirasindaki ekran goriintiileri ve ses kaydi
kaydedilecektir.

3) Gorev asamasi tamamlandiktan sistem kullaniminin ne seviyede oldugunu belirlemek ama-

ciyla “Sistem Kullamlabilirlik Ol¢egi” uygulanacaktir.

Kisisel Haklar ve Bilgilerin Gizliligi

Bu form ile, ¢alisma sonucu elde edilen verilerin akademik amagli kullanilabilmesi i¢in izniniz
istenmektedir. Test i¢in toplanan veriler hi¢bir kosulda adiniz ile iligskilendirilmeyecektir. Geribildirim

icin denizhan.demirkol@adu.edu.tr , denizhandemirkol@istanbul.edu.tr veya kerem_hanci@hotmail.

com adresi ile irtibat kurabilirsiniz.

Test baslamadan 6nce sormak istediginiz sorular var ise litfen simdi sorunuz !
Test 6ncesinde gozlemeci tiim sorularimi yanitladi. Teste katilmak istiyorum.

Katilimcinin Adi-Soyadi ve imzast: Test Tarihi ve Saati :
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EK 2: Kullanici Bilgi Anketi

Katilme1r Numarasi :

1.Cinsiyet:
O Kadin
O Erkek

2. Dogum Tarihiniz ve Yasiniz :

3. Boliimiiniiz ve egitim diizeyiniz :

4.Internet — Web hizmetlerini (mobil dahil )kullanim siklig::

O Hergiin kullantyorum.

0O Haftada birkag giin kullaniyorum.

O Ayda birkag giin kullantyorum.

O Yilda birkag giin kullantyorum.

O Hig¢ kullanmiyorum.

5. E- ticaret web siteleri kullanim siklig1:

O Hergiin kullantyorum.

O Haftada birkag giin kullantyorum.

O Ayda birkag giin kullantyorum.

O Yilda birkag giin kullaniyorum.

O Hig¢ kullanmiyorum.

6. Yeni bir iiriin alacaginiz zaman aradiginiz iiriinli arama motorundan m1 yoksa her zaman kullan-
diginiz E-ticaret sitesinden mi ararsiniz ?

O Arama Motorundan ( Google, Yandex, Firefox )

O Her Zaman Kullandigim E- Ticaret Sitesinden

7. Yeni bir iirlin alacaginiz zaman her zaman kullandiginizin disinda bir E-ticaret sitesinden aligveris
yapar misiniz ?

1= Hi¢ Katilmiyorum 0O 2= 0O 3= 0O 4= O 5= Tamamen Katiliyorum. O

8. Daha once yurtdisinda faaliyet gosteren bir E-ticaret sitesinden aligveris yaptiniz ?

O Evet O Hayir

9. Daha 6nce Amazon.com’dan aligverig yaptiniz mi?

O Evet O Hayir

10. Daha 6nce Amazon.com.tr iiyeliginiz mi var mi?

O Evet O Hayir

11. Kullanict deneyiminiz dogrultusunda Amazon.com.tr’den iiriin satin alir miydiniz?

1= Hi¢ Katilmiyorum 0O 2= 0 3= 0O 4= O 5= Tamamen Katiliyorum. O
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EK 3: SUS-TR

SUS-TR

Sistem Kullamlabilirlik Ol¢egi 1= Hi¢ 2 3 | 4 | 5=Tamamen
katilmiyorum katiliyorum

1. Bu sistemi siklikla kullanmak isteyecegimi
diistiniiyorum.

2. Bu sistemi gereksiz bir sekilde karmagik buldum.

3. Bu sistemin kullaniminin kolay oldugunu diisiindiim.

4. Bu sistemi kullanabilmek i¢in daha teknik bir kisinin
destegine ihtiya¢ duyacagimi diisiiniiyorum.

5. Bu sistemdeki ¢esitli fonksiyonlar1 iyi entegre edilmis
buldum.

6. Bu sistemde ¢ok fazla tutarsizlik oldugunu diistindiim.

7. Birgok insanin bu sistemi kullanmay1 ¢ok ¢abuk
dgrenecegini santyorum.

8. Bu sistemin kullanimini ¢ok elverigsiz buldum.

9. Bu sistemi kullanirken kendimden ¢ok emin hissettim.

10. Bu sistemde bir seyler yapabilmek i¢in dncelikle bir
cok sey 6grenmem gerekti.




