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ETiK BEYAN

TURKIYE CUMHURIYETI
BANDIRMA ONYEDI EYLUL UNIiVERSITESI
LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Bu belge ile, bu tezdeki biitiin bilgilerin akademik kurallara ve etik ilkelere uygun
olarak toplanip sunuldugunu beyan ederim. Bu kural ve ilkelerin geregi olarak,
caligmada bana ait olmayan tiim veri, diisiince ve sonuclar1 andigimi ve kaynagini

gosterdigimi ayrica beyan ederim. (24/06/2025)

HAZAL YASAR



OZET

TRENDYOL, HEPSIBURADA VE N11 WEB SITELERININ
KULLANILABILIRLIK ANALIZI

HAZAL YASAR

Bu calismada, Tiirkiye'nin Onde gelen e-ticaret platformlar1 olan Trendyol,
Hepsiburada ve NI11 web sitelerinin  kullanilabilirlik analizi  yapilmistir.
Kullanilabilirlik analizi kapsaminda, belirlenen gorevlerin kullanicilar taratindan
yerine getirilmesi gozlemlenmis, her bir gorev icin tamamlanma siiresi (saniye
cinsinden) ve kullanicilarin izledigi adim sayis1 kaydedilmistir. Calisma, toplam 20
katilimct ile gergeklestirilmis olup, her bir kullaniciya her bir web sitesi i¢in ayni
gorevler verilerek karsilastirmali bir analiz yapilmistir. Bu siirecte elde edilen nicel
veriler, sitelerin kullanici dostu olup olmadigini degerlendirmede temel alinmistir.
Ayrica, kullanict deneyimlerine iliskin nitel verileri toplamak amaciyla Google Forms
tizerinden bir anket uygulanmistir. Anket sorulari, sistem kullanimiyla ilgili algilari,
memnuniyet diizeylerini ve karsilasilan zorluklar1 ortaya koymayir amacglamaktadir.
Elde edilen bulgular dogrultusunda, her ii¢ e-ticaret sitesinin giiclii ve gelistirilmesi
gereken yonleri tespit edilmis, kullanici memnuniyetini artirmaya yonelik oneriler
sunulmustur.

Anahtar Sozciikler: E Ticaret, Hepsiburada, Kullanilabilirlik Analizi, N11,
Trendyol, Web Sitesi Kullanilabilirligi



ABSTRACT

USABILITY ANALYSIS OF TRENDYOL, HEPSIBURADA AND N11
WEBSITES

HAZAL YASAR

This study presents a usability analysis of three of Turkey’s leading e-commerce
platforms: Trendyol, Hepsiburada, and N11. As part of the usability evaluation, users
were observed while performing predefined tasks, and both the completion time
(measured in seconds) and the number of steps taken for each task were recorded. The
study involved 20 participants, each of them completed the same set of tasks on all
three websites, allowing for a comparative analysis. The quantitative data obtained
during this process served as the basis for assessing the usability of the websites.
Additionally, a survey was administered via Google Forms to collect qualitative data
regarding user experiences. The survey aimed to assess users’ perception of system
usability, satisfaction levels, and encountered difficulties. Based on the findings, the
strengths and areas for improvement of each e-commerce platform were identified,
and suggestions were made to enhance user satisfaction.

Keywords: E-Commerce, Hepsiburada, N11, Trendyol, Usability Analysis, Website
Usability



ONSOZ

Bu tez ¢alismasinin hazirlanmasinda bilgi, deneyim ve rehberligiyle bana yol gosteren,
stirecin her asamasinda destek ve tegviklerini esirgemeyen degerli tez danigmanim Dr.
Ogr. Uyesi Zeynep OZER’e en igten tesekkiirlerimi sunarmm. Calisma siirecinde
manevi destegini her zaman yanimda hissettigim, sabirlar1 ve sevgileriyle beni motive
eden sevgili anneme ve babama siikranlarimi sunarim.

Ayrica, tez kapsaminda gerceklestirilen gorevleri yerine getirerek ve anketi doldurarak

calismama katki saglayan tiim katilimcilara da tesekkiir ederim.

HAZAL YASAR

Bandirma 2025
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GIRiS

Giliniimiizde dijitallesme ile birlikte 6zellikle pandemi donemi ile tiiketicilerin
ahigveris aliskanlhiklarinda 6nemli degisimler meydana gelmistir. Ozellikle son
zamanlarda sosyal medyanin da insanlarin hayatina girmesi ile internet iizerinden
aligveris yapma aligkanlhigi artmistir. Sagladigi kolayliklar ile e ticaret tiiketicilerin
vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Geleneksel ticaretten sanal aligverise
gecilmesi ile birlikte e- ticaretin 6nemi hem kullanicilar i¢in hem de rekabet avantaji
elde etmek isteyen markalar i¢in artmistir (ULGER, 2020).

E-ticaret ile tirlin segeneklerinin artmasi, tirtinlerin karsilastirilarak alinmasi ve
O0demelerin daha hizli ve kolay olmas1 tliketicilerin e-ticarete yonelmesindeki en
onemli sebeplerdir (DAL, 2018).

Diinya genelinde e-ticaretin artmasi ile ¢evrimigi ticaret geleneksel ticaretin
karsisinda giiclii bir secenektir. Dijitallesmenin getirdigi verimlilik artisi, maliyetlerin

diismesi isletmelerin giiciinii artirmaktadir (TURK, 2024).

Bu siirecte dijital doniistime uyum saglayabilen isletmeler, rekabet ortaminda
varlik gostermektedir. Bu rekabet ortaminda, miisteri memnuniyetini saglayabilen
isletmelerin rekabette bir adim one c¢iktig1 goriilmektedir. Dijital doniisiime uyum
saglayabilen isletmeler, rekabet avantaji elde etmektedir. Bu doniisiime ayak
uyduramayan isletmeler ise ciddi zorluklarla karsilagmaktadir. Rekabetin yogun
oldugu dijital ortamda, miisteri beklentilerini dogru analiz edebilen ve miisteri
memnuniyeti saglayabilen isletmeler, daha giiclii bir hale gelmektedir. Bu ylizden,
miisteri memnuniyeti, giiniimiiz rekabet kosullarinda basarinin temel belirleyicileri
arasinda yer almaktadir. Miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilir bir sekilde
saglanabilmesi, Oncelikle miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru bir bigimde
analiz edilmesini gerektirir. Bu dogrultuda, kullanici odakli tasarim anlayisiyla
olusturulan, estetik acidan dikkat ¢ekici, islevsel, anlasilir ve kolay kullanilabilir web
siteleri, misterilerin ilgisini ¢cekmekte ve dijital ortamda olumlu bir kullanic1 deneyimi
sunmaktadir. Ozellikle e-ticaret alaninda faaliyet gdsteren isletmeler icin kullanict
deneyimi ve kullanilabilirlik kavramlari, miisteri memnuniyetiyle dogrudan iliskili

hale gelmistir. Dolayisiyla, dijital platformlarda rekabet avantaji elde etmek isteyen



isletmelerin, kullanici dostu web araytizleri gelistirerek miisterilere sorunsuz ve tatmin

edici bir alisveris deneyimi sunmalar biiyiik dnem tasimaktadir (ULGER, 2020).

Bu arastirmada en ¢ok kullanilan e-ticaret siteleri olan Trendyol, Hepsiburada
ve N11 web sitelerinin kullanilabilirlik analizi yapilmistir. 20 katilimcr ile yapilan
caligsmada her bir katilimciya her bir web sitesi i¢in ayni gorevler verilmistir. Gorevler
yapilirken her gorev icin ayri ayri saniye cinsinden siire ve adim sayis1 tutulmus ve not
alimmustir. Not alinan siire ve adim sayilar1 excel ortaminda incelenmis, her bir gérev
i¢in en uzun siire ve en kisa siire; en ¢ok adim sayisi ve en az adim sayis1 bulunmustur.
Gorevleri tamamlayan katilimcilardan Google Forms {izerinden hazirlanan anket

doldurulmasi istenmistir. Anket analiz sonuglar1 da ¢alismaya eklenmistir.



1. LITARATUR TARAMASI
BIRINCI BOLUM
1. E-TICARET
1.1 E Ticaret Kavram ve Tanimlari

Diinya siirekli olarak bir degisim i¢indedir, teknolojinin de hizla gelismesi ile
isletmelerin de faaliyetlerine devam edebilmesi icin yasanan degisimlere ayak
uydurmast gerekmektedir. Bu siirecte isletmelerin miisterileri ile iletisim kurma
yontemleri degismistir. Geleneksel ticaretin yerini artik e-ticaret almistir. E-ticaret, en
temel anlamiyla, mal ve hizmetlerin internet iizerinden alinip satilmasi ve bu siireci
destekleyen tiim faaliyetleri kapsayan bir ticaret modelidir. Farkli kurumlar e-ticareti
cesitli sekillerde tanimlamaktadir. Ornegin, Diinya Ticaret Orgiitii’ne gore e-ticaret,
mal ve hizmetlerin iiretimi, tanitimi, satis1 ve dagitiminin telekomiinikasyon aglari
aracilifiyla gerceklestirilmesidir. OECD ise e-ticareti, 0zel olarak tasarlanmis
yontemler kullanilarak bilgisayar aglari iizerinden mal ve hizmetlerin siparis edilmesi
veya satisinin yapilmasi olarak tanimlamaktadir (AKYAZI, 2018).

E-ticaret, ilk olarak 1960’larda ortaya ¢ikmistir. E-ticaretin ortaya ¢ikmasi ile
isletmelerin is siirecleri ve ticari faaliyetleri biiyiikk 6l¢iide degismistir. E ticaret,
tiikketicilere istedikleri zamanda ve mekan da aligveris yapma imkani, esnek ddeme
yontemleri, zaman tasarrufu ve diisiik islem maliyetleri gibi avantajlar sunarken;
isletmelere dogrudan satis yapma, yeni pazarlara agilma, miisteri sadakatini artirma,
gelirleri yiikseltme, tedarikei iliskilerini gii¢lendirme ve stok yonetimini iyilestirme
gibi firsatlar saglamaktadir (GEDIK, 2021). Miisteriler artik aligverislerini isletmelerin
web sitelerinden yapmaktadir. Bu ylizden isletmelerin miisterilerinin begenecekleri
web siteleri yapmasi ve miisteri memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir.
Miisterilerin  web  sitelerinden temel beklentileri dogruluk, giivenilirlik,
kullanilabilirlik, verimlilik, etkililik ve glincel olmasidir. Bu nedenle, bir web sitesinin
kullanict dostu olmasi ve tiiketicilerin talepleri dogrultusunda gelistirilmesi biiyiik
onem tagimaktadir. Tiketicilerin ilgisini ¢ekecek sekilde tasarlanan, zengin igerikle
desteklenen ve hedef kitlenin demografik, kiiltiirel gibi ¢esitli 6zellikleri goz niinde

bulundurularak hazirlanan web siteleri, kullanicilarin siteyi tekrar ziyaret etme



olasihigini artirir. lyi tasarlanmis bir web sitesi, rakipler karsisinda avantaj saglamada
kritik bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Isletmelerin sanal magazalar aracilifryla maliyetlerini azaltmasi, geleneksel
ticaretteki aracilarin ortadan kalkmasiyla fiyatlarin daha uygun hale gelmesi ve bu
durumun tiiketiciler i¢in cazip olmasi, e-ticaretin yayginlasmasinda dnemli bir rol
oynamaktadir. Ayrica, isletmelerin karhiliklarin1 artirmasi, rekabet gliciinii
yiikseltmesi, pazar paymi genisletmesi ve marka bilinirligini giliglendirmesi gibi
beklentileri karsilamasi da e-ticaretin hizla biiyiimesini saglayan temel faktorler
arasindadir. Satici ile alicinin fiziksel olarak bir araya gelmesine gerek kalmadan web
siteleri lizerinden yapilan aligveris, tiiketicilere Onemli avantajlar ve kolayliklar
sunmaktadir. Ulusal ve uluslararasi isletmelere erisim imkani, bilgi ve hizmetlere hizl
ulagma firsat1, zaman kaybinin minimuma indirilmesi, genis {iriin yelpazesine kolayca
ulasilabilmesi ve magaza magaza gezmeden uygun fiyath kaliteli tiriinlere sahip olma
imkani, e-ticaretin tiiketiciler tarafindan tercih edilme nedenleri arasinda yer

almaktadir (AKYAZI, 2018).

1.2 E Ticaret ve Geleneksel Ticaretin Farklar:

Geleneksel ticaret genellikle dogrudan etkilesim iizerine kuruludur. Miisteriler,
irlin veya hizmetle ilgili sorularini yiiz yiize sorarlar ve satig temsilcileri, memnuniyet
verici bir aligveris deneyimi saglamak amaciyla aninda yanit verebilirler. E-ticarette
ise, web sitelerinde bulunan canli destek araciligiyla iletisim saglanir.

Geleneksel ticaret, e-ticarete gore daha maliyetlidir. Geleneksel ticaretin
gereksinimleri arasinda ticari alan kiralamak veya satin almak, fatura gibi cesitli
giderler bulunur. E-ticaret ise fiziksel bir magaza gerektirmedigi i¢in bu tiir
maliyetlerden kag¢inilabilir.

Geleneksel ticarette magazaya gelen miisteri sayisi sinirhidir. E-ticarette ise
fiziksel magaza kapasitesi sinirsizdir; diinya ¢capinda herhangi bir iilkeden miisteriyle
aligveris yapilabilir ve stoklar elverdigi siirece ¢cok sayida miisteri hizmet verilebilir.

Geleneksel ticarette, miisteriler iirlinlerin uygun olup olmadigindan emin
olmak i¢in onlara dokunup kontrol eder ve hatta deneyerek satin alir. Bu durum, geri

gelen {iriinlerin veya sikayetlerin sayisini azaltir. E-ticarette ise, bir¢ok kisi evlerinden



tiriinleri siparis eder, deneyip kimseyle iletisime ge¢gmeden posta yoluyla iade
islemlerini yapar. Bu da yiiksek geri doniis oranlarina yol acar.

Geleneksel ticarette kredi kart1 bilgileri yliz yiize paylasildig1 i¢in ¢evrimigi
dolandiricilik riski yoktur, ancak kart bilgileri fiziksel olarak kopyalanabilir. E
ticarette ise kredi kart1 bilgileri internet lizerinden paylasildig: i¢in giivenlik riskleri
vardir, ancak SSL sifreleme ve giivenli 6deme sistemleri (3D Secure, sanal ciizdanlar)

bu riskleri azaltir (GEDIK, 2021).

1.3 E Ticaret Tiirleri

Ticari islemin tiirline bagh olarak ¢esitli e-ticaret modelleri bulunmaktadir.
Bunlar arasinda isletmeler arasi1 (B2B), isletmeden tiiketiciye (B2C), tiiketiciler arasi
(C20), tiiketiciden isletmeye (C2B), isletmeden devlete (B2G), isletmeden ¢alisana
(B2E) ve devletten isletmeye (G2B) gibi modeller yer almaktadir. Ayrica, mobil
cihazlar iizerinden yapilan islemleri kapsayan mobil ticaret de dnemli bir e-ticaret tiirti

olarak 6ne ¢ikmaktadir (GEDIK, 2021).

1.3.1 Isletmeler Arasi (B2B)

Alic1 ve satic1 firmalarin dijital ortamda gerceklestirdigi alim-satim islemleri,
B2B (Business to Business) ticaret modeli olarak adlandirilmaktadir. B2B e-ticaret,
1990’larn ortalaria kadar biiyiik sirketlerin kendi aralarinda kurdugu Elektronik Veri
Degisimi (EDI) sistemiyle yiiriitiilmiis ve internet diginda sinirh bir kullanim alanina
sahip olmustur. Ancak bu ticaret modeli, 1960’lardan itibaren sirket i¢i veya sirketler
arast islemlerde kullanilmaktadir. Firmalarin dijital ortamda fatura temin etmesi,
O0deme islemlerini gerceklestirmesi ve siparis olusturmasi gibi siiregler B2B e-ticaret
kapsaminda degerlendirilmektedir (DIKER, 2013). Biiyiik hacimli ve yiiksek degerli
ticaret igslemleri igerir. Uzun vadeli is iliskileri ve toptan satis siiregleri onemlidir.
Genellikle siparis bazli ve 06zel fiyatlandirma sistemleri bulunur. Alibaba gibi

platformlar, iireticilerle perakendecileri bulusturan kiiresel B2B e-ticaret siteleridir.



1.3.2 Isletmeden Tiiketiciye (B2C)

Elektronik ticaretin en yaygin bilinen tiirlerinden biri olan B2C (Business to
Consumer), web ve mobil teknolojilerdeki gelismelerle birlikte ortaya ¢ikan sanal
magaza modelidir. B2C’nin temel islevi, igletmeler ile bireysel tiiketiciler arasindaki
ticari islemlerin dijital ortamda gerceklestirilmesini saglamaktir.

Bu modelde, firmalar sanal magaza ile birgok {iriinii tiiketicilere sunmaktadir.
Boylece fiziksel magazalarin getirdigi kisitlamalardan kurtularak, belirli bir bolgeye
bagimli kalmadan daha genis bir miisteri kitlesine ulasma imkani elde etmektedirler
(DIKER, 2013). Giiniimiizde en yaygin kullanilan e-ticaret tiiriidiir ve Trendyol, N11

ve Hepsiburada gibi platformlar bu modele 6rnek gosterilebilir.

1.3.3 Tiiketiciler Aras1 (C2C)

C2C e-ticaret, bir miisterinin bagka bir miisteriye iiriin veya hizmet satmasini
ifade eder. Bu model sayesinde tiiketiciler, farkli saticilar arasindaki fiyatlar
karsilagtirarak ihtiya¢ duyduklar1 {iriinlere daha hizli ve kolay bir sekilde
ulasabilmektedir (GEDIK, 2021). Kullanicilar arasinda dogrudan alisveris imkéamn
sunar. Cogunlukla ikinci el {irlinlerin alim satimi yapilir. Saticilar genellikle bireysel
kullanicilardir. Sahibinden, Letgo ve Dolap gibi platformlar, kullanicilarin ikinci el

tirtinleri dogrudan birbirine satmasini saglayan popiiler C2C e-ticaret platformlaridir.

1.3.4 Tiiketiciden isletmeye (C2B)

Tiiketiciden isletmeye (C2B) e-ticaret, isletmeler ve miisteriler arasindaki
etkilesimi icerse de, geleneksel B2C modelinden farkli olarak roller tersine doner. Bu
modelde, misteriler isletmeler i¢in deger yaratir ve bunun karsiliginda 6deme alir.
C2B, tiiketiciler ile treticiler arasindaki islemleri kapsar ve en Onemli 6zelligi,
miisterilerin {liretim siirecine katkida bulunarak kisisellestirilmis tiriin ve hizmetler
olusturabilmesidir (GEDIK, 2021). Amazon'un, site iizerinden satisa sunmak igin bir

yazardan kitabin1 almasi1 C2B 6rnegi olarak gosterilebilir.

1.3.5 Mobil Ticaret
Mobil ticaret, e-ticaretin bir alt dali olarak kablosuz telekomiinikasyon aglari

ve ¢esitli e-ticaret teknolojilerini kullanan mobil cihazlar iizerinden gergeklestirilen
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ticari islemleri ifade eder. Mobil cihazlarin ve kablosuz aglarin kendine ozgii
avantajlar1 ve sinirlamalar1 nedeniyle, mobil ticaret, kablolu internet iizerinden yapilan
e-ticaretten farkli bir ortamda faaliyet gdsterir. Isletmeler acisindan mobil ticaret, her
an ve her yerden erisim imkani, kisisellestirme, esneklik ve genis erigim alani gibi
dogal avantajlar1 sayesinde geleneksel e-ticarete kiyasla daha cazip pazar firsatlari
sunmaktadir (GEDIK, 2021). Mobil cihazlarla birlikte hemen her yerden internete
erisimin olmasi insanlarm alisveris aliskanliklarmi da etkilemistir (OLMEZ, 2021).
Trendyol, Hepsiburada, N11 gibi cogu e ticaret sitelerinin mobil uygulamasi

mevcuttur.

1.3.6 Sosyal Ticaret

Sosyal ticaret terimi, sosyal medya platformlar: lizerinden gergeklestirilen e-
ticaret faaliyetlerini ifade eder. Genellikle Web 2.0 teknolojileri temelinde sekillenen
bu ticaret tiirii, sosyal aglar aracilifiyla yiiriitiilmektedir. Sosyal aglar, internet
kullanicilarina metin ve cesitli icerikler olusturma ve paylasma olanagi sunarak,
etkilesimli bir ticaret ortami saglamaktadir (SIRZAD, 2019). Giiniimiizde
influencer’larin  yonlendirdigi sosyal ticaret, isletmelerin dogrudan miisterilere
ulagmasini saglayan etkili bir yontem haline gelmistir.

Sosyal medyanin kullanimi, firmalar ile miisteriler arasindaki etkilesimi
doniistiirerek, gegmiste miimkiin olmayan yollarla baglanti kurmalarina olanak
tanimistir. Bu sayede, firmalar ve miisteriler arasindaki iletisim giiclenmis ve karsilikl

etkilesim dinamikleri degismistir (Turgut ISIK, 2022).

1.4 E Ticaretin Geleneksel Ticarete Gore Avantajlar

E-ticaret, isletmelere kiiresel pazarlara ulasma olanagi saglarken, tiiketicilere
ise daha genis bir iiriin yelpazesine erisim ve daha rekabetci fiyat secenekleri sunma
avantaji sunmaktadir.

E-ticaret ortami, dijital pazarlama araglar1 sayesinde hedef kitleye diisiik
maliyetle, hizli ve etkili bir bigimde ulagsma imkani sunmakta; kisisellestirilmis
reklamlar, arama motoru optimizasyonu ve sosyal medya kampanyalar1 gibi

yontemlerle pazarlama stireglerini daha verimli hale getirmektedir. Ayrica, e-ticaretin



sundugu dijital reklam ve pazarlama olanaklari, isletmelerin kitlelerine daha etkili
yontemlerle ulasma imkani saglamaktadir.

E-ticaret, fiziksel magaza gereksinimini ortadan kaldirarak kira, personel,
enerji ve stok maliyetleri gibi geleneksel perakende faaliyetlerinde karsilasilan pek ¢ok
sabit gideri azaltmakta, bu sayede isletmelere daha diisiik maliyetlerle faaliyet
gosterme olanagi sunmaktadir.

E-ticaret platformlari, zamandan bagimsiz bir yapiya sahip olmalar1 sayesinde,
tiiketicilere haftanin yedi glinii ve giinlin yirmi dort saati kesintisiz aligveris yapma
imkan1 sunarken; isletmelere de satig faaliyetlerini siirekli kilarak gelir elde etme
potansiyelini artirmaktadir.

E-ticaret, tiiketicilere farkli saticilar arasinda hizli ve kolay bir sekilde fiyat
karsilastirmas1 yapma olanagi sunarak, bilingli satin alma kararlart verme siirecini
desteklemekte ve rekabeti artirarak fiyatlarin daha seffaf hale gelmesine katki
saglamaktadir.

E-ticaret sistemleri, kullanicilarin ge¢mis davraniglari, arama ge¢misi ve satin
alma verilerine dayali olarak kisisellestirilmis icerik ve iirlin onerileri sunabilmekte;
bu da miisteri memnuniyetini ve sadakatini artiran Ozellestirilmis bir aligveris
deneyimi saglamaktadir.

E-ticaret platformlari, fiziksel magazalarin mekansal ve stok smirlamalarin
asarak, tiiketicilere ¢ok daha genis bir iirlin yelpazesi sunmakta; bu durum,
misterilerin  ihtiya¢ ve tercihlerine daha wuygun segeneklere erisimini
kolaylastirmaktadir.

E-ticaret isletmeleri, geleneksel perakende magazalarina kiyasla daha az
fiziksel alan gereksinimi duymakta; bu durum, kira ve bakim gibi sabit giderlerin
azalmasina ve isletme verimliliginin artmasina olanak saglamaktadir.

E-ticaret platformlari, kullanicilarin {irlin  ve hizmetlerle ilgili geri
bildirimlerini hizli ve pratik bir sekilde iletebilmelerine olanak tanimakta; isletmeler
ise bu geri bildirimleri analiz ederek miisteri memnuniyetini izleyebilmek ve hizmet
kalitesini siirekli iyilestirmek icin etkili stratejiler gelistirebilmektedir (TURK, 2024).

Miisteri, iiretici, alici, satici, nakliyeci ve bankalar arasinda anlik iletisim
imkan1 bulunmasi, ticari islemlerin hizli ve etkin bir sekilde tamamlanmasini miimkiin

kilmaktadir.



Islemlerin elektronik ortamda gerceklestirilmesi, gorsel ve isitsel igeriklerin
etkili bicimde kullanilmasina olanak tanimakta ve ayni zamanda kagit kullaniminin
azalmasiyla ¢evresel kaynaklarin korunmasina katki saglamaktadir.

Saticilar, siparisleri dijital platformlar tizerinden alarak arz ve talep dengesini
daha etkin yonetebilmekte ve bu sayede stok maliyetlerini minimize etme imkanina
sahip olmaktadir.

Islem maliyetlerinin diismesine, yeni is alanlarma ve piyasalara giris
engellerinin azalmasina ve dolayisiyla rekabet ortaminin giiclenmesine olanak
saglamaktadir.

Miisteriler, tiriinleri evlerinden inceleyip siparis etme ve teslim alma imkanina
sahip olarak, daha kisa siirede daha genis {iriin ¢esitliligine ve daha diisiik maliyetlerle

erisim saglayabilmektedir (ASLAN, 2015).

1.5 E Ticaretin Geleneksel Ticarete Gore Dezavantajlari

E-ticaret faaliyetlerinde, siparigin miisteriye zamaninda ve sorunsuz bir sekilde
ulastirilmast siireci, lojistik ve dagitim altyapisina biiyiik 6l¢iide baglidir; bu durum,
ozellikle yogun donemlerde teslimat gecikmeleri, stok yonetimi sorunlar1 ve yiiksek
kargo maliyetleri gibi ¢esitli zorluklar1 beraberinde getirmektedir.

E-ticaret ortaminda tiiketiciler, tiriinii fiziksel olarak deneyimleyemeden satin
alma gergeklestirdikleri i¢in beklentilerin karsilanmamasi durumunda iade oranlari
geleneksel ticarete kiyasla daha yiiksek olmakta; bu durum hem operasyonel
maliyetleri artirmakta hem de miisteri iliskileri yonetimini zorlagtirmaktadir.

E-ticaret iglemleri, ¢cevrim i¢i ortamda gerceklestigi i¢in siber saldirilar, veri
ihlalleri ve 6deme sistemleriyle ilgili dolandiricilik gibi giivenlik risklerine acik hale
gelmekte; bu durum hem tiiketici giivenini zedelemekte hem de isletmeler i¢in ciddi
finansal ve itibar kayiplarina yol acabilmektedir.

E-ticaret ortaminda tiiketicilerin farkli platformlar arasinda fiyat, {iiriin
cesitliligi ve kampanyalar acisindan kolayca karsilastirma yapabilmesi, marka
baghligini azaltmakta ve miisteri sadakatinin geleneksel ticarete kiyasla daha diisiik
seviyelerde kalmasina neden olmaktadir.

E-ticaretin dogas1 geregi, tiiketicilerin iirlinleri satin almadan 6nce fiziksel

olarak goérme, dokunma veya deneme imkanlarinin bulunmamasi; 6zellikle giyim,
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mobilya ve elektronik gibi kategorilerde satin alma kararlarini olumsuz
etkileyebilmekte ve memnuniyetsizlik riskini artirmaktadir.

E-ticaret sektoriiniin diisiik giris engelleri ve kiiresel erisim imkani1 sunmasi,
pazara ¢ok sayida aktoriin katilmasina neden olmakta; bu durum fiyat rekabetini
artirmakta, kar marjlarin1 diisiirmekte ve isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji
elde etmesini zorlastirmaktadir.

E-ticaret faaliyetlerinin tamamen ¢evrim i¢i ortamlarda gergeklesmesi, hem
isletmelerin hem de tiiketicilerin internet erisimine bagimli hale gelmesine neden
olmakta; baglant1 sorunlari veya teknik aksakliklar, aligveris siireclerini kesintiye
ugratarak kullanici deneyimini olumsuz etkileyebilmektedir.

E-ticaret platformlarinda kullanicilarin = kisisel ve finansal bilgilerini
paylasmasi, veri giivenligi ve gizliligi konularinda 6nemli riskler dogurmakta; bu
durum, tiiketicilerde bilgi ihlali, izinsiz veri kullanimi ve kimlik hirsizligi gibi
tehditlere kars1 endise olusmasina neden olmaktadir.

E-ticaret platformlarinin teknik altyapiya bagimli olmasi, sistemsel hatalar,
sunucu ¢Okmesi veya yazilim giincellemeleri sirasinda yasanabilecek kesintiler gibi
sorunlar1 beraberinde getirmekte; bu tiir teknik aksakliklar, kullanici deneyimini
olumsuz etkileyerek satis kayiplarina ve miisteri memnuniyetsizli§ine yol
acabilmektedir.

E-ticaret isletmeleri, dijital pazarlama faaliyetlerinde hedef kitleye ulasabilmek
icin sosyal medya reklamlari, arama motoru reklamlari ve influencer is birlikleri gibi
cesitli yontemlere yatirim yapmakta; ancak bu araglarin maliyetleri, 6zellikle rekabetin
yogun oldugu sektdrlerde isletmeler i¢in dnemli bir finansal yiik olusturabilmektedir
(TURK, 2024).

E-ticaretin isletmelerde personel ihtiyacini azaltmasi, bazi durumlarda issizlik

oranlarinin artmasina neden olabilmektedir (ASLAN, 2015).
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IKINCI BOLUM

2. KULLANILABILIRLIK ANALIZI
2.1 Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik, Insan-Bilgisayar Etkilesimi disiplini ¢er¢evesinde ele alinan bir
kavram olup; bir sistemin Ogrenilebilirligi, etkinligi, verimliligi ve kullanici
memnuniyeti diizeyiyle iligkilidir. Baska bir ifadeyle, bir sistemin ne derece kolay
Ogrenilip kullanilabildigini ve kullanicilarin bu siirecten ne dlglide tatmin olduklarini
ortaya koyar (Efe, 2022).
Nielsen kullanilabilirligi ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele almakta ve bu kavrami
genellikle; sistemin kolay Ogrenilebilir olmasi, etkin bigimde kullanilabilmesi,
kullanim sonrasinda hatirlanabilirligi, diisiik hata orani ile calismasi ve kullanici
memnuniyeti gibi temel Olgiitlerle iliskilendirmektedir. Uluslararas1 Standartlar
Orgiitii ise, kullanilabilirligi; belirli amaglara yonelik gérevlerin, hedef kullanici kitlesi
tarafindan belirlenmis kosullar altinda etkili, verimli ve memnuniyet saglayici bir

bicimde gerceklestirilebilmesi olarak tanimlamaktadir (ARSOY, 2013).

Etkililik, bir sistemin kullanicilar tarafindan belirlenen hedeflere ne o6l¢iide
ulastigini ifade eden bir performans gostergesidir. Bagka bir ifadeyle, kullanicilarin
sistem aracilifiyla kendilerinden beklenen gorevleri basariyla tamamlayabilme

diizeyi, sistemin etkililigini ortaya koyar.

Etkinlik ya da verimlilik, kullanicilarin belirli gorevleri yerine getirirken
hedeflerine ulagsmak i¢in harcadiklar1 kaynaklarin 6l¢giilmesidir. Bu kaynaklar; zaman,
maliyet ve fiziksel ya da biligsel caba gibi unsurlar1 igerebilir. Ornegin, bir gérevin

tamamlanmasi i¢in gegen siire, sistemin verimliligi agisindan 6nemli bir gostergedir.

Memnuniyet, kullanicilarin bir sistemi kullanma deneyimlerine iligskin genel
degerlendirmelerini ve sistemi ne derece kabul edilebilir bulduklarini ifade eder.
Kullanim stireci boyunca kullanicida olusan algilar, duygular ve disilinceler

memnuniyet diizeyini belirleyen temel unsurlardir.

Bu tanimlamalardan hareketle, bir sistemin kullanicilar tarafindan ne olgiide
etkili ~ kullanilabildigini  degerlendirmek amaciyla gerceklestirilen  testler

'kullanilabilirlik testi' olarak adlandirilmaktadir. Gergek kullanicilar ve gergek gorev
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senaryolar1 ile yiiriitiilen bu testler, kullanici arayiizlerinin degerlendirilmesinde en
yaygin kullanilan yontemlerden biridir. Kullanilabilirlik testlerinin temel amaci,
kullanict ile araytiiz arasindaki etkilesimde ortaya ¢ikabilecek sorunlari tespit ederek,

bu sorunlara yonelik iyilestirici 6neriler sunmaktir (KULABAS, 2023).

2.2 Kullanilabilirlik Analizi Nedir

Bir iriiniin veya uygulamanin, kullanic1 kitlesi tarafindan ne kadar etkili,
verimli ve memnun edici oldugunun o6l¢iilmesidir. Kullanabilirligi yiiksek olmasi
iirlinlin veya uygulamanin verimliligine, etkililigine, memnun etme diizeyine, kolay

Ogrenilebilir olmasina ve kullanima ara verilse bile kullanimin kolay hatirlanmasina

baghdir. (CAGILTAY, 2013)

Etkililik; kullanici kitlesinin uygulamay1 kullanirken yapmasi gerekenleri ne

oranda yapabildiklerini ifade eder.

Verimlilik,; yapmas1 gereken isleri ne kadar stirede yaptiklar1 ve hangi adimlari

izleyerek yaptiklarini ifade eder.

Memnuniyet, kullanicilarin uygulamanin veya {irliniin kullanimina kars1 olan

diisiincelerini ifade eder (BAYRAK, 2014).

2.3 Uygulamalar Yaparken Dikkat Edilmesi Gerekenler
2.3.1 Bilissel Yiikiin Azaltilmasi

Tasarimc1 uygulamay1 tasarlarken, kullanicinin biligsel yiikiinii hafifletmesi
gerekir. Kullanicilar uygulamaya girdiklerinde hedef odaklidirlar. Bunun igin

tasarimci en ¢ok ihtiya¢ duyulan bilgiyi kolay bulunabilecek yerlere koymalidir.

Ayrica koyulan resim ve yazilarin birbirini desteklemesi, gereksiz olan hig bir
seyin uygulamaya koyulmamasi gerekir. Bu sayede kullanicinin kisa stirede, bilissel

yiikiinii agirlastirmadan igini halletmesi hedeflenir.
2.3.2 Basit Tasarim

Sayfa tasarimlar1 sade ve basit olmalidir. Kullanicinin algilayamayacagi,

karisik tasarimlardan kagimilmalidir.
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2.3.3 Bilginin Onceliklendirilmesi

Uygulamalarda bilginin 6nem derecesine gore bir siniflandirma yapilmalidir.
Bu smiflandirma 6nemliden, daha az 6nemliye dogru olmalidir. Butonlar 6nem

derecesine gore kisinin kolay ulasabilecegi yerde olmalidir.
2.3.4 Yazlar

Yazilar rahat okunabilir biiyiikliikte olmalidir. En uygun biiyiikliigiin 12 punto
oldugu belirlenmistir. Daha kii¢iik yazilar okuma gii¢lii§iine neden olmaktadir. En iyi

¢ozlim ise bliylikliiglinii kullanicinin ayarlayabilmesidir.
2.3.5 Dikkat Cekme

Onemli yerleri belirtmek igin yaz1 fontlari, renkleri degistirilmektedir.
Nesnelere dikkat c¢ekmek icin hareketlendirme, renklendirme gibi yontemler

kullanilabilmektedir (CAGILTAY, 2013).
2.4 Kullanilabilirlik Calismasinin Yararlari

Insanlarin iiriiniiniizii veya uygulamanizi tercih etmesi onun ne kadar etkili ve
verimli olduguna baglidir. Kullanilabilirlik analizi, iirliniimiizlin veya uygulamamizin

etkililik ve verimliligini 6lgmemizi saglar. Kullanilabilirlik analizinin baglica yararlart;
Kullanict memnuniyetini artirma.
Uygulamaya ve gelistiren sirkete kars1 giivenin artirilmasi.
Maliyetlerin azaltilmasi.
Risklerin azaltilmasi.
Uygulamanin gegerliligini test edebilme.

Olusabilecek problemleri en aza indirme (CAGILTAY, 2013).

2.5 Kullanilabilirligin Bilesenleri

Tablo 1°de farkli arastirmacilarin kullanilabilirlik kavramina iliskin 6ne
cikardiklart temel bilesenler verilmistir. Bu yaklagimlar, kullanilabilirlik

degerlendirmelerinde hangi Olgiitlerin dikkate alinmasi gerektigi konusunda
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aragtirmacilara kapsamli bir perspektif sunmaktadir. Tez kapsaminda yapilan

analizlerde de bu bilesenler referans alinarak degerlendirme

yapilandirilmistir.

Tablo 1: Kullanilabilirligi Bilesenleri

Olgiitleri

Yazarlar Bilesenler

Kolay kullanim
o FEtkililik

Shackel (1981)

o Gegerlilik
o Ogrenebilirlik
o Esneklik

Shackel (1986-1991)

e Kullanicinin tutumu

e Fayda
Booth (1989) o Gegerlilik
e O grenebilirlik

e Tutum

Dumas ve Redish (1993) e Gorevleri hizli ve kolay yerine getirme

e Baslangi¢ performansi

e Uzun vadedeki performans

o Ogrenebilirlik

Hix ve Hartson (1993) * Siireklilik

o Gelismis 6zelliklerin kullanimi
e Ik izlenim

e Uzun vadedeki kullanict memnuniyeti

e Ogrenebilirlik

e Verimlilik
Nielsen (1993) e Hatirlanabilirlik
e Hatalarin azlig

e Memnuniyet

e Gegerlilik
ISO (1994) e Etkinlik

e Memnuniyet

Guillemette (1995) . Kullinlﬁlmn gorevi yerine getirirken etkin
ullanimi
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Gluck (1997) e Kullanim kolaylig:

e Faydacilik

Clairmont ve digerleri (1999) e Bir iiriinii basarili bir sekilde 6grenip bir
amaca erismek i¢in kullanma

e Gegerlilik
Kengeri ve digerleri (1999) o Ogprenilebilirlik

e Faydacilik

e Etkili kullanim

e Verim

Oulanov ve Pajarillo (2002) e Kontrol

e Yardimin bulunmasi

e Upyarlanabilirlik
Kim (2002) o

Arayliziin etkililigi

e Islevsel olarak dogruluk
e Verimli kullanim
Brinck ve digerleri (2002) P Kolaiercnilirlik

e Kolay Hatirlanabilirlik
e Hata toleransi

e Memnuniyet

Furtado ve digerleri (2003) * Kullanim kolayhg:

e Ogrenme kolaylig
Kaynak: (JENG, 2005)

Shackel’a gore kullanilabilirlikte dikkat edilmesi gereken iirliniin veya
uygulamanin kolay ve etkili kullanabilmesidir. Aymi zamanda iirliniin veya
uygulamanin gegerliligi, kolay Ogrenilebilir olmasi, esnek olmasi ve kullanicinin
tutumuda kullanilabilirlik analizi i¢in olduk¢a Onemlidir. Booth’e gore iiriin veya
uygulama, kullaniciya ne kadar fayda sagliyorsa, 6grenilebilirlik diizeyi ne kadar
yiiksekse kullanilabilirligi o kadar yiiksektir. Dumas ve Redish’e gore iiriin veya
uygulamanin kullanilabilirlik diizeyi gorevlerin ne kadar hizli ve kolay yapilabildigine
baglhidir. Hix ve Hartson’a gore kullanicinin baslangictaki performansimna ve uzun
vadedeki performansina bakilmalidir. Kulanicinin ilk izlenimi ve uzun vadedeki
memnuniyeti olduk¢a Onemlidir. Nielsen’a gore ise iriinlin veya uygulamanin
ogrenilebilirliginin hizli olmasi, uzun siire kullanilmamasina ragmen kullanici tekrar

kullanmaya basladiginda kolay hatirlayabilmesi, hatalarin azlig1 ve isi ne kadar siirede
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yaptig1 6nemlidir. Ayn1 zamanda kullanicinin memnuniyeti de olduk¢a onemlidir.
ISO’ya gore iirliniin veya uygulamanin gegerliligi, isi ne oranda yaptig1 ve miisterinin
memnuniyeti; Guillemette’e gore ne kadar etkin kullani1ldig1; Gluck’a gore kullanimin
kolay olmasi ve kullaniciya sagladigi fayda; Kim’e gore isi yapma orani yani arayiiziin

etkili olmasi 6nemlidir.

2.6 Goz izleme Teknolojisi

Insan-bilgisayar etkilesimini goz hareketleri araciligiyla analiz eden yeni
teknolojilerin ~ yayginlik kazandigi ve bu teknolojilerin  kullanilabilirlik
degerlendirmelerinde daha kapsamli ve giivenilir sonuclar sundugu goriilmektedir.
Goz izleme teknolojisinin kullanilabilirlik testlerinde kullaniminin temelleri 1950°1i
yillara dayanmaktadir. Son yillarda g6z izleme sistemlerinin bilgisayar ortamlarindaki
kullanilabilirlik ¢calismalarina entegre edilmesi dikkat c¢ekici bir gelisme olarak 6ne
cikmaktadir. Kullanilabilirlik arastirmalarinda g6z izleme cihazlarinin, kullanici
davraniglarinin fark edilmeyen yonlerine dair daha derinlemesine veri sagladig:
goriilmiistiir. GOz izleme temelli c¢aligmalarin, geleneksel anket yontemleriyle
yiriitiilen kullanilabilirlik analizlerini tamamlayici nitelikte oldugu sdylenebilir.
Ozellikle kullanicilarin bilingli olarak ifade etmedikleri davranissal tepkilerin ve
dikkat dagilimmin nesnel bi¢cimde analiz edilmesine olanak tanidigi sOylenebilir
(KALAYCI, 2011).

G0z izleme cihazlariin avantajlar1 oldugu gibi bazi dezavantajlar1 da vardir.

Bunlardan bazilar1 sunlardir;
Cihazlarin ve yazilimlarin temin ve bakim maliyeti oldukga yiiksektir.
Her kullanici i¢in ayr1 kalibrasyon gerekmesi siireci zaman alici kilmaktadir.
Katilimcilar izlendigini bildiklerinde dogal olmayan tepkiler verebilir.
Is1k, gozliik kullanimi veya g6z yapisi verimliligi olumsuz etkileyebilir.

Toplanan veriler karmasiktir; analiz ve yorum ic¢in uzmanlik gerektirir

(DERTLI, 2022).
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2.7 E Ticaretin Kullanilabilirligi

Web sitelerinin  kullanilabilirligi  degerlendirilirken  farkli  metotlar
kullanilabilir. Bunlardan biri uzman denetim tabanli degerlendirmedir. Uzman kisiler
tarafindan web sitesi belirlenen kriterlere gore degerlendirilir. ikincisi ise kullanici
tabanli test metodudur. Bu metotta ise kullanicilardan web sitesi hakkinda veriler
toplanir. Veriler anket, gézlem, roportaj vb. sekillerde toplanabilir. Bir diger metot ise
biligsel siire¢ metodudur. Biligsel psikoloji, bilgisayar bilimleri ve sistem
miihendisligini kapsar.

Rasmussen, teknolojinin hizli ve siirekli degisen dogast nedeniyle sistemin
stirdiiriilebilirligini saglamak i¢in miihendislik, bilissel psikoloji, yonetim, bilisim ve
bilgisayar bilimleri gibi disiplinlerin biitiinciil bir yaklasimla ele alinmas1 gerektigini
vurgulanustir (KIZILBOGA, 2015).

Kullanilabilirlik, tiim web siteleri agisindan temel bir dneme sahiptir. Bir web
sitesi, kullanicilar tarafindan kolayca anlasilabilir ve etkin bir bicimde kullanilabilir
degilse, bu siteye yonelik yapilan zaman, maliyet ve emek yatirimlar etkisiz hale
gelmis olur. Ozellikle {iriin veya hizmet satigmin dogrudan elektronik ortamda,
herhangi bir arac1 olmadan gergeklestirildigi durumlarda, web sitesinin agik, anlagilir
ve kullanici dostu bir yapida olmasi gereklilik arz etmektedir (OKUR, 2010).

Isletmeler, pazardaki etkinliklerini artirmak amaciyla kullanici arayiizii olarak
kullandiklar1 web sayfalarini tasarlarken etkilesimli (interaktif) yapilar olusturmaya
O0zen gostermektedir. Bu etkilesimli tasarimlar sayesinde isletmeler, kullanici
davraniglar1 ve tercihleri hakkinda daha fazla veri toplayabilmekte; boylece miisteri
odakli stratejiler gelistirerek miisteri memnuniyetini artirmakta ve rekabet avantaji
elde edebilmektedir.

Huizingh’e gore, rekabet avantaji elde ederek pazar payin1 artirmak isteyen her
isletme, web sitesini daha etkili bir yapiya kavusturma cabasi igerisindedir. Bu
dogrultuda, igerik ve tasarim unsurlar stratejik dneme sahiptir. isletmelerin marka
imajint olustururken kullandiklar1 isim, mesaj, renk ve slogan gibi 6geleri, hedef
kitlelerinin zihninde dogru sekilde konumlandirmalari; marka algisini giiclendirmenin

yani sira rekabet ortaminda 6ne ¢ikmalarina da katki saglamaktadir.
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Nielsen, isletmelerin internet siteleri araciligiyla tiiketici nezdinde deger
yaratabilmesi ve olumlu bir alg1 olusturabilmesi igin, kullanicilarin temel
beklentilerini dogru sekilde belirleyip karsilamalarinin gerekliligine dikkat ¢ekmistir.
Bu kapsamda; okunabilir ve bilgilendirici metinlerin sunulmasi, kullanicilarin
sorularina yanit bulabilecegi i¢eriklerin olusturulmasi, aradiklari bilgilere kolay erigim
saglayacak gezinme ve arama fonksiyonlarmin etkin bigimde sunulmasi, sade ve kisa
formlarin tercih edilmesi ile yazim hatalarindan arindirilmis, giincel ve dogru bilgi
iceren igeriklerin yer almasi gerektigini vurgulamistir.

Rosen ve Purinton, etkili bir internet sitesi tasariminin, fiziksel bir mekanin
tasarim siireciyle benzerlik tasidigini ve basarili bir kullanic1 deneyimi saglanabilmesi
icin bu siirecin son derece 6zenli ve dikkatli bir sekilde yiiriitiilmesi gerektigini ifade
etmislerdir.

Ranganathan ve Ganapathy, yiiriittiikleri ¢alismada ticari amacgla kullanilan
internet sitelerinin basarisinda dort temel faktoriin belirleyici oldugunu ifade etmis; bu
unsurlar1 icerik, tasarim, giivenlik ve gizlilik olarak siniflandirmislardir (ULGER,

2020).
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3.YONTEM VE TEKNIKLER

Bu aragtirma, nicel ve nitel veri toplama tekniklerinin bir arada kullanildig:
karma yontem yaklagimiyla yiiriitiilmiistiir. Caligmada, Trendyol, Hepsiburada ve N11
web sitelerinin kullanilabilirlik diizeylerinin degerlendirilmesi amaciyla gérev temelli

kullanict testi ve sonrasinda uygulanan anket tekniginden yararlanilmistir.

Arastirmanin katilime1r grubunu, goniilliiliik esasina gore secilen ve ¢esitli
demografik ozelliklere sahip 25 kullanici olusturmaktadir. Veri toplama stireci iki
asamada gercgeklestirilmistir. Ilk asamada, katilimcilara her bir e-ticaret sitesi igin
strayla belirli gorevler verilmistir. Bu gorevler arasinda siteye giris yapma, {iriin arama,
filtreleme, iiriin detaylarin1 inceleme, sepete {irlin ekleme ve satin alma adimina
ilerleme gibi temel islemler yer almaktadir. Katilimcilarin her bir gérevi tamamlama
siiresi (saniye cinsinden) ve bu siirede izledikleri islem adimlar1 sistematik olarak

gbzlemlenmis ve kaydedilmistir.

Ikinci asamada ise, gdrevlerin tamamlanmasinin ardindan katilimcilara Google
Forms araciligiyla yapilandirilmis bir anket uygulanmistir. Anket, kullanicilarin
deneyimledikleri web siteleri hakkindaki algilarin1 6lgmek amaciyla hazirlanmais olup,
arayliz tasarimi, bilgi mimarisi, gorsel diizen, erisilebilirlik ve genel memnuniyet gibi
kullanilabilirlik kriterlerini icermektedir. Anket formu Likert tipi 6lgekler ve agik uclu

sorular igermekte, boylece hem nicel hem de nitel veri elde edilmesi saglanmaktadir.

Elde edilen veriler Excel programi kullanilarak analiz edilmistir. Gorev
tamamlama siireleri ve adimlari iizerinden temel istatistiksel degerlendirmeler
yapilirken, anket verileri hem grafiksel olarak yorumlanmis hem de agik uglu yanitlar

dogrultusunda icerik analizi uygulanarak kullanici goriisleri siniflandirilmistir.
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4. CALISMANIN AMACI

Bu ¢aligmanin amaci, yaygin olarak kullanilan e-ticaret platformlar1 Tredyol,
Hepsiburada ve N11 web sitelerinin kullanilabilirlik diizeylerini karsilagtirmali olarak
analiz etmektir. Bu kapsamda, kullanicilarin gercek senaryolara dayali olarak
gerceklestirdigi gorevler araciligiyla s6z konusu web sitelerinin kullanim kolayligi,
etkinlik ve verimlilik gibi kullanilabilirlik bilesenleri degerlendirilecektir. Calisma, iki
asamali bir veri toplama ydntemiyle yiiriitiilmektedir. Ik asamada, katilimcilara belirli
gorevler verilerek bu gorevleri tamamlama siireleri ve islem adimlar1 6lgiilmektedir.
Ikinci asamada ise katilimcilara, deneyimledikleri her web sitesine iliskin goriislerini
iletebilecekleri yapilandirilmis bir anket uygulanmaktadir. Elde edilen nicel ve nitel
veriler, kullanilabilirlik kriterleri dogrultusunda analiz edilerek, her bir platformun
gliclii ve zayif yonleri ortaya konulacaktir. Bu dogrultuda, ¢calisma hem mevcut e-
ticaret sitelerinin kullanic1 deneyimi agisindan degerlendirilmesine katki saglamayz,
hem de kullanilabilirlik temelli iyilestirme Onerileri sunarak sektore yonelik yol

gosterici olmay1 amaglamaktadir.

20



5. BULGULAR
5.1 Cahsma Grubu

Tablo 2’de, arastirmaya katilan bireylerin meslek gruplarina gore dagilimi ile
her bir meslek grubunda yer alan katilimci sayilar1 yer almaktadir. Bu tablo, katilimci
kitlesinin mesleki ¢esitliligini ortaya koyarak, elde edilen bulgularin farkli meslek
gruplarindaki kullanict davranislart agisindan nasil farklilik gosterebilecegine iliskin
onemli bir zemin sunmaktadir. Ayrica, kullanilabilirlik analizine katki saglayan

kullanici profillerinin daha iyi anlasilmasina olanak tanimaktadir.

Tablo 2: Calisma Grubu

Meslek Kisi Sayis1

Ogretmen 6
Berber

Diyetisyen

Elektrik Teknikeri
Emekli

Endiistri Miihendisi

Ev Hanimi

Gastronomi

Grafik Tasarimci

Maliye

Memur

N | === = | N =]=] =]

Ogrenci

5.2 Gorev Analizi

Tablo 3’te, aragtirma kapsaminda her bir e-ticaret web sitesi i¢in katilimcilara
yoneltilen gorevler detayli olarak sunulmustur. Gorevler her {i¢ platform i¢in benzer
yap1 ve igerikte olacak sekilde kurgulanarak, karsilastirmali bir kullanilabilirlik analizi
yapilmasina olanak saglanmistir. Boylece kullanici deneyimi bakimindan siteler

arasindaki gii¢lii ve zayif yonler sistematik bir bicimde incelenebilmistir.

21



Tablo 3: Gorevler

Gorevler

Giris Yap
Uriin Ara

Filtre Yap

Sepete Uriin At ve Sepete Git

Siparis Olustur / Tamamla

Indirim Kuponlarint Gér

Satictya Mesaj At

Favorilere / Begendiklerime Git

AR e RN R Bl Pl B e

Tiim Siparigleri Gor
10. Canli Yardim / Destek Al

Trendyol

Tablo 4’te, her bir katilimcinin Trendyol web sitesi lizerinde gergeklestirdigi
gorevler icin harcadigi siireler detayli olarak sunulmugtur. Tablo, her gorev i¢in
katilimcilarin tamamladiklar siirelerin yani sira, ilgili goreve ait en kisa, en uzun ve
ortalama tamamlama siirelerini de icermektedir. Bu veriler, kullanicilarin belirli
gorevlerde karsilastiklar1 zorluklarin veya kullanim kolayliklarinin nicel olarak
degerlendirilmesine olanak tanimaktadir. Ayrica, gorev siireleri {izerinden sitenin

genel kullanilabilirligi hakkinda da ¢ikarim yapilabilmesi hedeflenmistir.

Tablo 4: Trendyol Siire Tablosu

Gorevler

Katilimci 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.
1 79 22 27 22 247 7 52 9 10 52
2 28 5 19 12 126 5 76 2 3 37
3 70 8 26 15 168 18 47 2 34
4 87 21 39 23 259 24 102 10 13 61
5 31 6 22 13 130 8 82 4 5 47
6 42 7 55 30 195 9 62 3 12 117
7 39 9 37 12 175 7 50 5 9 83
8 68 15 47 30 245 10 65 11 13 95
9 65 18 38 27 258 10 60 8 14 95
10 55 14 43 28 210 9 53 7 12 80
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11 32 6 21 13 139 6 48 4 9 53

12 33 12 24 14 232 9 64 7 12 97

13 74 19 39 32 252 14 73 8 13 112

14 52 13 36 22 187 7 48 5 10 67

15 62 16 43 18 225 9 59 11 12 101

16 67 19 49 32 254 16 67 9 14 99

17 34 9 33 16 169 7 49 6 8 78

18 29 7 28 14 180 6 43 3 8 55

19 48 12 31 13 227 8 58 2 9 120

20 54 16 47 31 220 9 63 7 6 136
Ortalama 52,45 19 37 26,5 | 233,5 8 57,5 8 8 94
En az Siire 28 5 19 12 126 5 43 2 3 34
En fazla Siire 87 22 55 32 259 24 102 11 14 136

Hepsiburada

Tablo 5’te, her bir kattlimcinin Hepsiburada web sitesi iizerinde
gerceklestirdigi gorevler igin harcadig siireler detayli olarak sunulmustur. Tablo, her
gorev i¢in katilimcilarin tamamladiklar siirelerin yani sira, ilgili géreve ait en kisa, en
uzun ve ortalama tamamlama stirelerini de icermektedir. Bu veriler, kullanicilarin
belirli gorevlerde karsilastiklar1 zorluklarin veya kullanim kolayliklarinin nicel olarak
degerlendirilmesine olanak tanimaktadir. Ayrica, gorev siireleri {izerinden sitenin

genel kullanilabilirligi hakkinda da ¢ikarim yapilabilmesi hedeflenmistir.

Tablo 5: Hepsiburada Siire Tablosu

Gorevler
Katilimci 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.
1 56 16 33 21 236 10 55 20 15 360
2 21 6 13 7 98 5 40 5 3 56
3 49 7 19 17 153 11 68 4 4 117
4 63 20 36 20 243 14 72 31 14 371
5 51 8 42 18 164 9 44 6 6 98
6 57 7 32 14 154 6 45 14 5 96
7 32 10 30 12 138 7 47 11 9 106
8 63 14 38 21 242 9 57 20 12 355
9 62 13 36 22 234 11 74 19 9 278
10 54 12 30 18 245 7 48 14 8 247
1 26 9 26 10 130 6 38 13 8 196
12 34 10 35 16 198 9 52 16 11 228
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13 59 11 34 19 164 9 55 18 13 236

14 47 10 28 11 140 7 43 8 9 198

15 57 13 34 17 152 9 53 18 9 232

16 65 15 41 19 175 9 58 19 12 265

17 36 9 26 9 163 6 39 9 7 115

18 28 7 11 7 132 6 46 12 9 68

19 42 12 23 13 171 7 52 14 10 179

20 52 14 39 15 211 12 71 21 14 280
Ortalama 47,7 | 11,15 | 30,3 15,3 | 177,15 | 8,45 | 52,85 | 14,6 9,35 | 204,05

En az siire 21 6 11 7 98 5 38 4 3 56

En fazla siire | 65 20 42 22 245 14 74 31 15 371

N11

Tablo 6°da, her bir katilimcinin N11 web sitesi iizerinde gerceklestirdigi
gorevler icin harcadig: siireler detayli olarak sunulmustur. Tablo, her gorev i¢in
katilimcilarin tamamladiklar: siirelerin yani sira, ilgili géreve ait en kisa, en uzun ve
ortalama tamamlama siirelerini de icermektedir. Bu veriler, kullanicilarin belirli
gorevlerde karsilastiklar1 zorluklarin veya kullanim kolayliklarinin nicel olarak
degerlendirilmesine olanak tanimaktadir. Ayrica, gorev siireleri {izerinden sitenin

genel kullanilabilirligi hakkinda da ¢ikarim yapilabilmesi hedeflenmistir.

Tablo 6: N11 Siire Tablosu

Gorevler
Katihmci 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.
1 61 12 35 22 158 24 50 6 9 35
2 17 5 16 9 86 11 25 4 3 26
3 39 10 15 9 217 5 23 3 5 41
4 58 15 39 23 233 27 47 8 12 52
5 28 11 21 12 107 8 68 3 7 46
6 29 11 34 10 236 14 40 13 5 26
7 34 10 31 11 118 12 28 9 6 28
8 52 14 40 19 145 22 52 11 9 35
9 51 15 48 17 137 23 56 12 8 54
10 49 13 33 15 120 18 42 6 46
11 19 7 19 12 109 6 37 5 32
12 27 11 26 10 130 7 49 10 8 36
13 57 16 34 18 201 18 47 11 9 41
14 49 10 36 14 157 17 54 8 6 28
15 51 13 29 17 148 20 48 10 8 32
16 53 16 42 11 168 23 53 13 11 53
17 29 9 28 13 110 11 42 7 6 28
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18 30 8 17 12 94 7 38 5 7 31

19 37 11 35 11 186 10 61 4 9 35

20 48 16 42 19 241 21 58 7 8 52
Ortalama 40,9 | 11,65 31 142 | 155,05 | 152 | 459 | 8,05 | 7,35 | 37,85

En az siire 17 5 15 9 86 5 23 3 3 26

En fazla siire 61 16 48 23 241 27 68 13 12 54

Tim e-ticaret siteleri genelinde degerlendirildiginde, gen¢ katilimecilarin
gorevleri daha kisa siirede tamamladig1 gdzlemlenmistir. Ozellikle 25-34 yas grubu,
diisiik ortalama tamamlanma siiresi ile dikkat ¢ekmektedir. Buna karsilik, yas
ilerledik¢e gorev tamamlama siirelerinde belirgin bir artis oldugu goriilmektedir. Bu
bulgu, 6zellikle ileri yas gruplarina yonelik e-ticaret arayiizlerinde kullanim kolaylig1
saglayacak daha sade ve rehberlik edici tasarimlarin gelistirilmesinin gerekliligine

isaret etmektedir.

Ortalama Siireler

Tablo 7°de, ti¢ farkli e-ticaret web sitesinde gerceklestirilen tiim gorevler i¢in
hesaplanan ortalama siireleri verilmistir. Bu tablo, her bir platformun genel
kullanilabilirlik diizeyine iliskin zaman bazli bir degerlendirme yapma imkani
saglamaktadir. Gorev siirelerinin ortalamalar1 dikkate alinarak, kullanicilarin hangi
web sitesinde gorevleri daha hizli ve etkin bir sekilde tamamladigi belirlenmis;

boylece siteler arasi performans farkliliklart ortaya konulmustur.

Tablo 7: Ortalama Siire Tablosu

GOREVLER | TRENDYOL | HEPSIBURADA | Ni11
1.Gorev 52,45 47,7 40,9
2.Gorev 19 11,15 11,65
3. Gorev 37 30,3 31
4. Gorev 26,5 15,3 14,2
5. Gorev 2335 177,15 155,5
6. Gorev 8 8,45 15,2
7. Gorev 57,5 52,85 459
8. Gorev 8 14,6 8,5
9. Gorev 8 9,35 7,35
10. Gorev 94 204,5 37,85
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Caligma kapsaminda, her biri 20 katilimcidan olusan kullanici grubuna, ii¢
farkli e-ticaret web sitesi iizerinde ayni 10 gorev verilmis ve bu gorevleri
tamamlamalar1 istenmistir. Katilimcilarin her bir gorev icin harcadiklar1 ortalama

tamamlanma siireleri tabloda verilmistir. Bunun sonucunda;

l.gorev olan giris yap icin her web sitesi i¢inde aym kullanic1 ad1 ve sifre
belirlenmistir. Trendyolda “Girig Yap” butonunun renkli olmadig: i¢in kullanicilar
tarafindan dikkat ¢ekmedigi gozlemlenmistir. Hepsiburada web sitesinde “Giris Yap”
butonu renkli olmasa bile etrafinin gerceve i¢cinde olmasi dikkat cekmektedir. N11 de

ise renkli olmasina ragmen kiigiik fontlarda olmasi katilimeiy1 zorlamistir.

2.gorev olan liriin ara gorevinde ise her katilimcidan “gémlek™ aranmasi
istenmistir. Ug web sitesi i¢inde siireler arasinda ¢ok biiyiik farklar yoktur. Bu gorev
i¢in harcanan siirelerin kullanicilarin yazma hizlar ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Ayni

zamanda katilimcilar1 ara butonunda ikon isminin yazmamasi zorlamistir.

3.gorev olan filtre yap gorevinde ise her katilimcidan “cinsiyeti” “kadin”
“renk” ise “siyah” se¢mesi istenmistir. Katilimcilar, her {ic web sitesi i¢in benzer gorev
tamamlama siirelerine ulagmis olsalar da, filtreleme islemi sirasinda bazi ortak
kullanim zorluklariyla karsilagsmiglardir. Katilimcilarin biiylik bir kismi, filtreleme
seceneklerini sayfanin iist kisminda aramis ve genellikle ‘Onerilen’ ya da ‘Siralama’
baslig1 altindaki agilir meniiler iizerinden filtreleme yapmaya calismistir. Filtreleme
stirecinde karsilasilan bir diger giicliik ise, filtreleme panelinde yer alan kaydirma
c¢ubugunun (scrollbar) fark edilememesi olmustur. Bir¢ok katilimci, filtreleme alanim
kaydirmak yerine tiim sayfay1 asagi-yukar1 hareket ettirmis; filtreleme boliimiine 6zel
bir kaydirma c¢ubugu oldugunu ilk etapta fark edememistir. Bu cubugun fark
edilmesinden sonra da kullammminda giiclilk yasandigi gozlemlenmistir. Ayrica
filtreleme boliimiinde yer alan acilir meniilerin (dropdown) kullanimi sirasinda da
katilimcilarin zorlandig1 dikkat cekmistir. Katilimcilarin deneyimlerini olumsuz
etkileyen bir diger unsur ise, her filtre se¢eneginin uygulanmasinin ardindan sayfanin
otomatik olarak yenilenmesidir. Katilimcilarin ¢ogunlugu, filtreleme islemlerinin
tamamin1 gerceklestirdikten sonra sayfanin yenilenmesini tercih ettiklerini ifade

etmistir.
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4.gorev olan sepete iiriin ekleme ve sepete gitme gorevinde, Trendyol ile diger
iki web sitesi arasinda dikkat ¢ekici bir stire farki gézlemlenmistir. Bu farkin temel
nedeni, katilimcilarin Trendyol’da {iriin bedeni segmeden sepete ekleme girisiminde
bulunmalar1 ve bu durumun fark edilmesinin zaman almasidir. Trendyol’da beden
secimi zorunlu olarak kullanicidan talep edilirken, Hepsiburada ve N11°de iiriin detay
sayfasima girildiginde beden seceneklerinden biri otomatik olarak secilmis sekilde
sunulmaktadir. Bu iki platformda bazi katilimeilar kendi bedenlerini manuel olarak
secerek islemi tamamlarken, bazilar1 varsayilan bedeni dogrudan sepete eklemis ve
ardindan geri donerek dogru bedeni se¢meleri gerekmistir. Hepsiburada ve N11’de
beden bilgisinin otomatik olarak belirlenmis olmasi, kullanici deneyimini olumsuz
etkilemistir. Katilimcilar, beden se¢iminin farkinda olmadan gerceklesmesi nedeniyle
yanlig bedenle iiriin satin alma riskinin bulundugunu belirtmis ve bu durumu rahatsiz

edici olarak degerlendirmistir.

5.gorev olan siparis olustur gorevi sirasinda, ii¢ web sitesi i¢in de katilimcilarin
en ¢ok zorlandig1 ortak noktalardan biri, ‘On Bilgilendirme Kosullar1® ve ‘Mesafeli
Satis Sozlesmesi’ kutucuklarini isaretlemeyi unutmalar1 olmustur. Bazi katilimcilar,
bu onay kutularmmi 6deme ekraninda kart bilgilerinin altinda aramig ve bu nedenle
islemi tamamlamada gecikmislerdir. Bu durum, gorev siiresinde belirgin bir zaman
kaybina yol agnmstir. Ote yandan, adres bilgileri kisminda 6zellikle il, ilce ve mahalle
secimlerinin acilir pencereler araciligiyla yapilmasi ve katilimcilarin bu alanlara
dogrudan yazarak se¢im yapamamasi, kullanict deneyimini olumsuz yonde etkilemis
ve iglemin tamamlanmasin1 geciktirmistir. Trendyol’da, ‘siparis olustur’ gorevine
iligkin tamamlanma siiresinin diger web sitelerine kiyasla daha uzun olmasinin temel
nedeni, adres ekleme islemi sonrasinda kullanicilarin telefonlarina gonderilen onay
kodunu girmelerinin gerekmesidir. Bu ek dogrulama adimi, siirecin uzamasina yol
acmustir. N11°de adres bilgisinin sepete eklenmesi seklindeki yapi, kullanicilarin alisik
oldugu siparig akisindan farklhidir. Bu nedenle bazi katilimcilar, adresin sepete
eklenmesi gerektigini fark edememis ve adres eklemeden devam etmeye ¢aligmistir.
Ancak sistem buna izin vermedigi i¢in, kullanicilar bu asamada ne yapmalari
gerektigini anlamakta zorlanmis ve silireci uzatmistir. N11°’de adres ekleme

asamasinda T.C. kimlik numarasinin talep edilmesi, katilimcilar arasinda giivenlik
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endiselerine yol a¢mistir. Katilimcilarin bir kismi kigisel bilgilerin paylagimi
konusunda tereddiit yasamis ve bu durum kullanict deneyimini olumsuz etkilemistir.
Hepsiburada platformunda adres ekleme ve kart bilgileri giris alanlarinin ekranin sag
tarafinda acilmasi, bazi katilimcilar tarafindan ilk bakista fark edilememistir. Bu
durum, katilimcilarin bu boliimlerin nerede oldugunu algilayamamalar1 nedeniyle

siirecin gecikmesine neden olmustur.

6.gorev indirim kuponlarin1 gor gorevinde ise Trendyol ve Hepsiburada ile
N11 arasinda dikkat ¢ekici bir siire farki gozlemlenmistir. Bu farkin temel nedeni,
N11°’de 'Hesabim' butonunun yalnizca ikon seklinde sunulmasi ve ikon iizerinde
metinsel bir aciklamanin yer almamasidir. Bu durum, katilimcilarin ilgili bolimii
bulmakta zorlanmasina yol agcmistir. Baz1 katilimeilar ‘Hesabim’ sekmesini tespit
edemedikleri i¢in, ana sayfa ilizerinde yer alan ‘Kuponlarim’ baglantis1 araciligiyla
kupon bilgilerine ulasmay1 tercih etmistir. Bunun disinda katilimcilarin zorlanmadan

bu gorevi tamamladig1 gézlemlenmistir.

7.gorev olan saticiya mesaj at gorevinde katilimcilarin belirgin sekilde
zorlandiklar1 gozlemlenmistir. Trendyol’da ilk asamada dogrudan ‘Saticiya Sor’
seklinde bir buton bulunmamasi, kullanicilarin ‘Satict Sorular’’ boliimiine girip
buradan “Satictya Sor”  butonuna ulagmalarini gerektirmistir. Bu dolayli yol,
katilimeilar i¢in kafa karistirici olmus; bazi katilimeilarin dogrudan ‘Satici Sorularinda
Ara’ alanina kendi sorularini yazmaya calistiklar1 gozlemlenmistir. Hepsiburada
platformunda ise ‘Saticiya Sor’ butonunun yeterince goriiniir olmamasi ve soru sorma
panelinin sayfanin sag tarafinda agilmasi nedeniyle bazi katilimcilar bu bolimii fark
edememistir. N11°de ise ilgili islev ‘Magazaya Sor’ ifadesiyle sunulmaktadir. Bu
farkli terimlendirme, bazi katilimeilarin dikkatinden kagmis ve gorev siiresini olumsuz

etkilemisgtir.

8.gorev favorilerime / begendiklerime git gérevinde Hepsiburada ile diger iki
web sitesi arasinda gorev tamamlama siiresi acisindan belirgin  bir fark
gozlemlenmistir. Bu farkin temel nedeni, Hepsiburada platformunda 'Favoriler' ifadesi
yerine  kullanicilarin  aliskin ~ olmadig1  sekilde 'Begendiklerim' ifadesinin

kullanilmasidir. Bu farkli terimlendirme, bazi katilimcilarin ilgili béliimii bulmakta
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zorlanmasina ve gorevin tamamlanma siiresinin uzamasina neden olmustur. N11’de
ise ‘Favorilerim’ ikonunun iizerinde herhangi bir metinsel agiklama bulunmamasi,

katilimcilarin bu butonun islevini ilk bakista anlayamamalarina neden olmustur.

9.gorev tiim siparisleri gor gorevi katilimcilar tarafindan herhangi bir zorluk
yasanmadan tamamlanmistir. Gorev stiresi kisa olmus ve kullanicilar ilgili béliime

kolaylikla ulasabilmistir.

10.gorev canli yardim al gérevinde {ic web sitesinde de katilimcilarin ¢esitli
zorluklar yasadigi gozlemlenmistir. Trendyol’da katilimcilarin ¢ogu canli yardim
seceneginin 'Hesabim' meniisiinde yer alacagmi diistinmemistir. Baz1 katilimeilar bu
secenegi satict mesajlart arasinda ararken, bazilari ise sag alt kosede arama egiliminde
olmustur.

Hepsiburada’da ise 'Miisteri Hizmetleri' ifadesinin sayfanin iist kisminda
kiigiik puntolarla yazilmis olmasi nedeniyle katilimcilarin bu bolimii fark etmesi
zorlasmistir. Bazi katilimcilar sayfanin en altina inerek buradan miisteri hizmetlerine
erismeye c¢alismis ancak agilan sayfasinin anlasilir olmamasi, canli destege nasil
baglanacaklarin1 bulmalarini giiglestirmistir.

N11’de ise ‘N11 Asistan’ seceneginin, sayfa lizerindeki yogun tasarim ve
icerik yapist nedeniyle goriintirliigli azalmistir. Bununla birlikte, canli yardim
seceneginin ana sayfanin sag alt kosesinde yer almasi, katilimcilarin ¢ogunun bu
boliimii kolaylikla bulmasini saglamstir.

Genel olarak {i¢ web sitesinde de canli destege dogrudan baglanilamamasi,
kullanicilar i¢in ortak bir sorun olarak o6ne ¢ikmistir. Katilimcilarin canli destek
hizmetine erisebilmesi i¢in Oncelikle yapay zeka destekli otomatik yonlendirme
sistemleriyle iletisim kurmak zorunda kalmalari, kullanici deneyimini olumsuz

etkilemisgtir.
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Adim Sayilan
Trendyol

Tablo 8’de, Trendyol web sitesi lizerinde gerceklestirilen her bir gorev icin
katilimcilarin izledigi adim sayilart yer almaktadir. Her katilimcinin bir gorevi
tamamlamak icin attig1 adim sayisinin belirtilmesi, kullanicilarin gorevleri yerine
getirirken izledikleri yollarin uzunlugu ve karmasikligi hakkinda fikir vermektedir. Bu
veriler, sistemin yonlendiriciligi, kullanici arayiiziiniin agik ve anlasilir olup olmadig1
gibi kullanilabilirlik kriterlerinin degerlendirilmesine katki saglamaktadir. Aymni
zamanda, adim sayilarindaki farkliliklar kullanici davranislarindaki ¢esitliligi ve olasi

kullanim zorluklarini da ortaya koymaktadir.

Tablo 8: Trendyol Adim Sayisi1 Tablosu

Gorevler
Katilmcl 1. | 2. [ 3. |4 |5 | 6. 7.| 8 |9 | 10.

1 4 3 4 5 7 2 7 2 2 6

2 4 3 4 4 3] 2 5 1 2 5

3 4 3 4 5 6 2 6 1 2 7

4 4 3 5 5 7 2 6 2 2 8

5 4 3 4 4 5 2 5 1 2 6

6 4 3 4 6 6 2 7 1 2 8

7 4 3 4 4 6 2 6 1 2 6

8 4 3 5 6 6 2 7 2 2 7

9 4 3 4 6 6 2 6 2 2 7

10 4 3 4 5 6 2 6 2 2 6

11 4 3 4 5 5 2 5 1 2 5

12 4 3 4 5 6 2 6 2 2 7

13 4 3 5 6 6 2 6 2 2 7

14 4 3 4 5 5 2 5 1 2 6

15 4 3 4 5 6 2 6 2 2 6

16 4 3 5 5 6 2 7 2 2 6

17 4 3 4 4 5 2 5 2 2 5

18 4 3 4 4 5 2 5 1 2 5

19 4 3 4 4 6 2 6 1 2 7

20 4 3 5 6 6 2 6 2 2 8

En az adim 4 3 4 4 5 2 5 1 2 5
En fazla adim 4 3 5 6 7 2 7 2 2 8
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Trendyol i¢in gorevleri yapma adim sayilarina bakildiginda 1.gorevi tiim
katilimcilarin 4 adimda yaptig1r goriilmektedir. 2.gorev icin de aymi sekilde tiim
katilimcilarin 3 adimda gorevi gergeklestirdigi goriilmektedir. 3.gdrev icin en az
adimin 4 en fazla adimin 5 oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni ise baz1 katilimcilarin
filtre yapma gorevini Onerilen/siralama agilir meniiden yapmaya ¢alismalaridir.
4.gorevde ise en az 4 en fazla 6 adimda yapildig1 goriilmektedir. Bunun nedeni ise
sepete lirlin eklerken beden se¢iminin unutulmasidir. 5.gérevde en az 5 en fazla 7
adimda yapildig1 goriilmektedir. Siparis olustur gérevinde katilimeilarin bazilari adres
eklemeyi unutmus, bazilari ‘On Bilgilendirme Kosullari® ve ‘Mesafeli Satis
Sozlesmesi’ kutucuklarmi isaretlemeyi unutmustur. Bu nedenle adim sayilari
degisiklik gostermistir. 6.gérevde tiim katilimcilar gorevi 2 adimda tamamlamistir.
7.gorevde en az 5 en fazla 7 adimda goérev tamamlanmigtir. Saticiya mesaj at
gorevindeki adim sayisindaki degisikligin nedeni satici sorulari lizerinden saticiya soru
sor butonuna ulasilmasi ve katilimeilarin satictya sor butonunu gérmeyip soru arama
kismina sorularmi yazmalari olmustur. 8.gérev ise en az 1 en fazla 2 adimda
gerceklesmistir.  Favorilerim/Begendiklerim  gorevini  bazi  kullanicilar  direk
favorilerime tiklayarak gergeklestirmis bazi katilimcilar ise hesabim meniisiinde
favorilerime tiklayarak gergeklestirmistir. 9.gorevi tiim katilimcilar 2 adimda
gerceklestirmistir. 10.gorev ise en az 5 en fazla 8 adimda gercgeklestirilmistir. Canli
yardim al gorevinde adim sayisindaki farkliligin temel nedeni, katilimcilarin canhi
destek segenegini aradiklar1 yerlerin farklilik gostermesidir. Bazi katilimcilar bu
segenegi hesabim meniisii i¢erisinde aramamis, dogrudan sayfanin sag alt kosesine
yonelmislerdir. Diger bazi katilimeilar ise saticiya 6zel iletisim kanallar1 olan 'Saticiya
Sor' butonu iizerinden canli destege ulasmaya ¢alismistir. Bu farkli arama davranislari,

gorev sirasinda izlenen adim sayisinin degiskenlik gostermesine neden olmustur.
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Hepsiburada

Tablo 9°da, Hepsiburada web sitesi ilizerinde gerceklestirilen her bir gérev
icin katilimcilarin izledigi adim sayilar yer almaktadir. Her katilimeinin bir gorevi
tamamlamak i¢in attig1 adim sayisinin belirtilmesi, kullanicilarin gorevleri yerine
getirirken izledikleri yollarin uzunlugu ve karmasikligi hakkinda fikir vermektedir.
Bu veriler, sistemin yonlendiriciligi, kullanic1 arayiiziiniin agik ve anlasilir olup
olmadig1 gibi kullanilabilirlik kriterlerinin degerlendirilmesine katki saglamaktadir.
Ayni zamanda, adim sayilarindaki farkliliklar kullanict davranislarindaki gesitliligi

ve olas1 kullanim zorluklarini da ortaya koymaktadir.

Tablo 9: Hepsiburada Adim Sayis1 Tablosu

Gorevler
6.
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Hepsiburada i¢in gorevleri yapma adim sayilarina bakildiginda 1.gorevi tiim
katilimcilarin 5 adimda yaptig1 goriilmektedir. Trendyoldan 1 adim fazla olmasinin
nedeni giris yap ag¢ilir meniiden tekrar giris yapa tiklanmasidir. 2.gorev i¢in de ayni
sekilde tiim katilimcilarin 3 adimda gorevi gerceklestirdigi goriilmektedir. 3.gorev i¢in
en az 4 en fazla 5 adim gergeklestirilmistir. Bunun nedeni ise bazi katilimcilarin filtre
yapma gorevini onerilen/siralama acilir meniiden yapmaya ¢alismalaridir. 4.gérevde
ise en az 4 en fazla 5 adim gergeklesmistir. Bu durumun temel nedeni, bazi
katilimcilarin {iriin bedeni segmeyi unutarak dogrudan sepete gitmeleridir. Uriin
sayfasinda beden seciminin sistem tarafindan otomatik olarak yapilmis olmasi,
katilimcilarin iriinleri sepete eklemelerine olanak tanimistir. Ancak katilimcilar,
sonrasinda kendi bedenlerini segcmediklerini fark ederek iiriinii sepetten ¢ikarip tekrar
iriin sayfasina donmek zorunda kalmislardir. 5.gérev en az 5 en fazla 8 adimda
gerceklesmistir. Siparis olustur gorevinde katilimcilarin bazilari adres eklemeyi
unutmus, bazilart ‘On Bilgilendirme Kosullar1’> ve ‘Mesafeli Satis Sozlesmesi’
kutucuklarini isaretlemeyi unutmustur. Bazilar1 ise kart bilgilerini girmeden devam
etmeye calismistir. 6.gorevde tiim katilimcilar gorevi 2 adimda gergeklestirmistir.
7.gorevi en az 6 en fazla 9 adimda gerceklestirmislerdir. Saticiya sor gorevinde adim
sayisindaki degisikligin temel nedeni, ilgili butonun yeterince goriinlir olmamasidir.
Bu nedenle bazi1 katilimcilar, dogrudan iiriin sayfasinda yer alan butonu fark edememis
ve satict profiline giderek bu alanda ‘Saticiya Sor’ butonunu aramiglardir. Bu durum,
gorev sirasinda izlenen adim sayisinin artmasina neden olmustur. 8.gorev en az 2 en
fazla 3 adimda ger¢eklesmistir. Bunun nedeni ise 'Favoriler' ifadesi yerine
kullanicilarin aligkin olmadig: sekilde 'Begendiklerim' ifadesinin kullanilmasidir. Bu
sebeple katilimcilar sayfanin farkli yerlerinde aramislardir. 9.gorevi tiim katilimeilar 2
adimda gergeklestirmistir. 10. gorev, katilimcilar tarafindan en az 5, en fazla 9 adimda
tamamlanmistir. Adim sayisindaki bu farkliligin temel nedenleri arasinda, 'Miisteri
Hizmetleri' ifadesinin kii¢iik puntoyla yazilmis olmasi nedeniyle katilimcilarin bu
alan1 kolaylikla fark edememeleri, bu nedenle canli yardim segenegini 'Hesabim' gibi
farkli boliimlerde aramalar1 yer almaktadir. Ayrica, miisteri hizmetleri sayfasina
ulastiktan sonra sayfa yapisinin yeterince agik ve yonlendirici olmamasi, katilimcilarin
canli destek secenegini bulmak i¢in sayfa igerisinde farkli alanlar1 denemelerine yol

acmustir.
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N11

Tablo 10°da, N11 web sitesi iizerinde gerceklestirilen her bir gorev igin
katilimcilarin izledigi adim sayilar1 yer almaktadir. Her katilimcinin bir gorevi
tamamlamak i¢in attigi adim sayisinin belirtilmesi, kullanicilarin goérevleri yerine
getirirken izledikleri yollarin uzunlugu ve karmasiklig1 hakkinda fikir vermektedir. Bu
veriler, sistemin yonlendiriciligi, kullanici arayiiziiniin agik ve anlasilir olup olmadig1
gibi kullanilabilirlik kriterlerinin degerlendirilmesine katki saglamaktadir. Ayni
zamanda, adim sayilarindaki farkliliklar kullanici davranislarindaki ¢esitliligi ve olasi

kullanim zorluklarin1 da ortaya koymaktadir.

Tablo 10: N11 Adim Sayis1 Tablosu

Gorevler
Katilimci 1. | 2. |3 | 4. |5 |6.| 7.] 8 |9 | 10

1 4 3 4 4 6 2 6 2 2 6

2 4 3 4 4 5 2 5 1 2 5

3 4 3 4 4 8 1 4 1 2 5

4 4 3 5 5 6 2 5 2 2 6

5 4 3 4 4 5 2 6 2 2 5

6 4 3 4 4 8 4 6 3 2 5

7 4 3 4 4 5 2 6 2 2 5

8 4 3 5 5 6 2 5 2 2 6

9 4 3 4 6 6 2 5 2 2 6

10 4 3 5 5 6 2 6 2 2 5

11 4 3 4 4 5 1 4 1 2 5

12 4 3 4 5 6 1 6 2 2 6

13 4 3 4 5 6 2 6 2 2 6

14 4 3 4 4 5 2 6 2 2 5

15 4 3 4 6 6 2 6 2 2 6

16 4 3 4 5 6 2 6 2 2 6

17 4 3 4 4 5 2 6 2 2 5

18 4 3 4 4 5 1 5 1 2 5

19 4 3 5 5 6 2 6 1 2 6

20 4 3 4 6 7 2 6 2 2 6
En az adim 4 3 4 4 5 1 4 1 2 5
En fazla adim 4 3 5 6 8 4 6 3 2 6

NI11 i¢in gorevleri yapma adim sayilarina bakildiginda 1.gorevi tiim
katilimcilarin 4 adimda yaptigi goriilmektedir. 2.gorev icin de aym sekilde tiim

katilimcilarin 3 adimda gorevi gergeklestirdigi goriilmektedir. 3.gorev en az 4 en fazla
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5 adimda gerceklesmistir. Bunun nedeni ise bazi katilimcilarin filtre yapma gorevini
Onerilen/siralama agilir meniiden yapmaya ¢alismalaridir. 4.goérev en az 4 en fazla 6
adimda gerceklesmistir. Bazi katilimcilarin iiriin bedeni segcmeyi unutarak dogrudan
sepete gitmeleridir. Uriin sayfasinda beden segiminin sistem tarafindan otomatik
olarak yapilmis olmasi, katilimcilarin tirtinleri sepete eklemelerine olanak tanimustir.
Ancak katilimcilar, sonrasinda kendi bedenlerini segmediklerini fark ederek iirlinii
sepetten ¢ikarip tekrar iiriin sayfasina donmek zorunda kalmislardir. 5.gérev en az 5
en fazla 8 adimda gergeklestirilmistir. Baz1 katilimcilar, adresin sepete eklenmesi
gerektigini fark edememis ve adres eklemeden devam etmeye ¢alismistir. Bazilar1 ‘On
Bilgilendirme Kosullar1’ ve ‘Mesafeli Satis Sozlesmesi’ kutucuklarini isaretlemeyi
unutmustur. Bazilar ise kart bilgilerini girmeden devam etmeye ¢aligmistir. 6.gorev
en az | en fazla 4 adimda gergeklesmistir. Bazi1 kullanicilar direk anasayfa iizerindeki
kuponlarimdan gitmistir baz1 katilimeilar ise hesabim acilir mentisiinden gorevi
gerceklestirmistir. Bir katilimer ise ikonlarin yazisi olmadigi i¢in bildirim ve favoriler
ikonlarindan gérevi tamamlamaya calismistir. 7.gorev en az 4 en fazla 6 adimda
gerceklesmistir. Bunun temel nedeni, kullanicilarin genellikle 'Satictya Sor' ifadesine
aligkin olmalaridir; ancak N11’de bu segenegin 'Magazaya Sor' seklinde yer almasi,
katilimcilar tarafindan ilk bakista fark edilememistir. Bu durum, kullanicilarin ilgili
ozelligi farkli alanlarda aramalarina yol agmustir. Ayrica, 'Magazaya Sor' butonuna
tiklandiginda agilan pencerede, katilimcilarin aligkin oldugu dogrudan mesaj yazma
alam1 yerine farkl kategorilere ayrilmis ve yonlendirici seceneklerin yer almasi,
kullanicilarin bu se¢enekleri baslangigta fark edememelerine neden olmus, bu da gorev
sirasinda izlenen adim sayisini artirmistir. 8 gorev en az 1 en fazla 3 adimda
gerceklesmistir. Favorilerime git gorevini bazi katilimcilar direk anasayfada bulunan
kalp tlizerinden gergeklestirirken bazi katilimcilar ise hesabim ag¢ili meniisiinden
gerceklestirmistir. Fakat bazi katilimcilar ikonlarin lizerinde yazi yazmadigi i¢in ¢an
ve sepet ikonlarinda favorilerini aramistir. 9. gorevi tim katilimeilar 2 adimda
gerceklestirmistir. 10.gorevi en az 5 en fazla 6 adimda gergeklestirmiglerdir. N11
asistanin anasayfada lizerindeki yogun tasarim ve igerik yapisi nedeniyle goriiniir

olmamasi nedeniyle katilimcilarin bir kism1 hesabim agilir mentisii i¢inde aramstir.
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5.3 Anket Analizi

Sekil 1: Cinsiyet Grafigi

Cinsiyetiniz

20 yanit

® Kadin
@ Erkek

10 kadin 10 erkek olmak tizere 20 katilimeiya gorev ve anket yapilmistir.

Sekil 2: Yas Grafigi

Yasiniz

20 yanit

® 1824

40% ® 25-34

O 3544

10% ® 45-54
@® 55 ve Gzeri

‘

Katilimeilarin yas dagilimina bakildiginda, %40°lik oranla 55 yas ve iizeri ile
%30’luk oranla 25-34 yas arasi gruplarin, ¢alismanin biiyiik cogunlugunu olusturdugu

goriilmektedir.
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Sekil 3: Ogrenim Diizeyi Grafigi

Ogrenim Dlizeyiniz

20 yanit

@ ilkokul

@ Ortaokul

® Lise

® Lisans

@® Onlisans

® Yiksek Lisans
@ Hicbiri

%70 oranla katilimcilarin ¢cogunlugu lisans mezunudur.

Sekil 4: Bilgisayar Bilgisi Grafigi

Bilgisayar bilginizi nasil tanimlarsiniz?

20 yanit

@ Cok katil
® Koti

@ Orta
@iy

@® Cokiyi

Katilimeilarin biiytik bir ¢ogunlugunun bilgisayar bilgisinin orta ve iyi seviyede

oldugu goriilmiistiir.
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Sekil 5: E-Ticaret Kullanim Oram Grafigi

Daha once kac kez e-ticaret uygulamasi kullandiniz?

20 yanit

® 1-3kez

® 4-10kez

© 10'dan fazla
@ Hic

Katilimcilarin ¢ok biiyiik bir boliimii 10°dan fazla e ticaret uygulamasi kullanmistir.

Sekil 6: Trendyol Anket Grafigi

TRENDYOL

I Kesie Kitryors deyerun [ Wemsom [ Wty [ K Hitlenn

e L e

Safstakenbesr  Amyizsedvemli,  AROgnbdmave  Safadsgeiwek ol ay,alenwlum Sayfa direni anlagird. zwmdmlata;m Syt hulangh b, Goreveriyzparten  Spariiughamat bastve  horlann isimen aniagind.  lnonfanm yerien anagiird
el ibefeme ket anlapl 062 yomuyerd aradifins olay buldum, falad
ve halayd

Katilimcilarin biiylik bir cogunlugu arayiizii sade ve anlasilir bulmus. Bu,
Trendyol’un kullanic1 deneyimi agisindan giiclii bir yoniinii gdstermektedir. Sayfa
diizeni anlasilir, renk uyumu goéz yormuyor, sayfada gezinmek kolay. Bu ozellikler
kullanicilarin rahat bir deneyim yasadigini gostermektedir. Kullanicilarin ¢ogu
ikonlarin yerlerini ve isimlerini anlamli bulmus; bu da gorsel hiyerarsi agisindan
basaril1 bir tasarim oldugunu gostermektedir. Canli yardim segenegine baktigimizda
dagilimin daha dengesiz oldugunu goérmekteyiz. Bu da canli yardim o6zelliginin

erigilebilirliginde sorunlar oldugunu gostermektedir. Gorevleri yaparken aradigini
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kolay bulma segeneginde kararsiz ve olumsuz yanitlar dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle
filtreleme ve kategori erisimi gibi konularda gelistirme yapilmasi gerekmektedir.
Siparis olusturma seceneginde katilimecilarin ¢ogunlugu “katilmiyorum” veya
“kesinlikle katilmiyorum” sec¢enegini isaretledigi goriilmektedir. Bu durum siparis
stirecinde bazi adimlarin kafa karistirict oldugunu (6rnegin: adres onayi, sézlesme

kutularinin gézden kagmasi) dogrulamaktadir.

Sekil 7: Hepsiburada Anket Grafigi
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Hepsiburada web sitesi tizerinde yapilan kullanilabilirlik testi sonrasinda elde
edilen anket verileri, kullanic1 deneyiminin genel olarak ortalama diizeyde kaldigini,

bazi temel islevlerde ise onemli sorunlar yasandigini ortaya koymaktadir.

Anket sonuclarina gore, “sayfada gezinmek kolaydi”, “sayfa diizeni

9 ¢

anlagilird1”, “siteyi kullanish buldum” gibi maddelerde katiliyorum yanitlar1 yogunluk

gostermektedir.

Ozellikle “canli yardima ulasmak kolaydi1” ve “siparisi olusturmak basit ve
kolaydr” maddelerinde ciddi oranda “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum”
yanitlar1 alimmistir. Bu durum, kullanicilarin miisteri hizmetlerine erisimde zorluk

cektigini ve siparis slirecinde karmasa yasadigin1 gostermektedir.

Ayrica, “aradigimi bulma ve filtreleme igslemleri anlagilir ve kolaydi” maddesi

de olumsuz degerlendirilmistir.
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Sekil 8: N11 Anket Grafigi
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Katilimcilarin N11 web sitesi lizerinde gergeklestirdigi gorevler sonrasi
doldurdugu kullanilabilirlik anketi sonuglarina gore genel bir degerlendirme
yapildiginda, siteye yonelik algilarin biiyiik oranda olumlu oldugu ancak bazi temel
islevsel alanlarda iyilestirmeye agik yonlerin bulundugu goriilmektedir.

Ankette yer alan "sayfada karakterler okunabiliyordu", "arayiiz sade ve
anlasilird1”, "sayfada gezinmek kolayd1", "sayfa diizeni anlasilird1" ve "siteyi kullanish
buldum" gibi maddelerde katilimcilarin biiyiik cogunlugu “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum™ seceneklerini isaretlemistir. Bu durum, NI11’in genel kullanici
araylziiniin gorsel sadelik ve sayfa yapisi acisindan kullanict beklentilerini
karsiladigini ~ gostermektedir.  Ozellikle sayfa gezinme kolayligi ve ikon
isimlendirmelerinin agik olusu, kullanic1 deneyimini olumlu yonde etkilemistir.

Buna karsilik, "aradigimi bulma ve filtreleme islemleri anlasilir ve kolaydi",
"gdrevleri yaparken aradigimi kolay buldum", "siparisi olusturmak basit ve kolayd1"
ve "canli yardima ulagmak kolaydi1" ifadelerinde gorece daha diisiik puanlar dikkat
cekmektedir. Katilimcilarin yaklasik yarisi bu maddelere kararsiz veya katilmiyorum
diizeyinde yamt vermistir. Ozellikle filtreleme ve arama islemleri, gorevleri
tamamlama sirasinda kullanicilarin bekledikleri diizeyde anlagilir bulunmamistir. Bu
durum, menii yapilandirmasinin ya da kullanicilarin bekledigi konumda yer
almamasiyla iliskilendirilebilir.

Benzer sekilde, siparis olusturma siireci de kullanicilar i¢in kolay anlasilir

bulunmamigtir. Siirecin adim sayisinin fazla olmasi, bazi kullanicilarin alisik

olmadiklar araytizlerle karsilagsmasi ya da islem akisinin beklenenden farkli sekilde

40



ilerlemesi, bu maddenin diisiik puanlanmasina neden olmus olabilir. Ayrica, canli
yardim 6zelligine ulasimda da sorun yasandigi, katilimcilarin bu 6zelligi ya fark
edemedigi ya da ulagmakta zorluk ¢ektigi anlasilmaktadir.

Son olarak, ikon isimlendirmeleri kullanicilar tarafindan yetersiz bulunurken,
ikonlarin sayfa {tizerindeki konumlandirmalari katilimeilarin  biiylik ¢ogunlugu

tarafindan anlasilir olarak degerlendirilmistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Bu c¢alisma kapsaminda Trendyol, Hepsiburada ve N11 gibi Tiirkiye’nin 6nde
gelen e-ticaret platformlarinin  kullanilabilirlik agisindan kapsamli bir analiz
yapilmistir. Elde edilen bulgular, her ti¢ platformun kullanici deneyimi agisindan genel
olarak kabul edilebilir diizeyde oldugu ancak bazi kritik alanlarda iyilestirmeye ac¢ik
noktalar bulundugunu gostermektedir. Kullanicilarin en ¢ok zorlandigi alanlarin
basinda iiriin arama ve filtreleme stiregleri ile siparis olusturma asamasi yer almaktadir.
Bu durum, kullanicilarin site igerisindeki hedeflerine hizli ve etkin bigimde ulasmasini
engellemekte ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.
Elde edilen sonuclar, kullanic1 odakli tasarimin 6nemini vurgulamakta ve e-ticaret
sitelerinin rekabet¢i pazarda siirdiiriilebilir basarty1 saglamak i¢in kullanici deneyimini
siirekli iyilestirmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Bu calisma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, e-ticaret
platformlarinin  kullanilabilirliklerini  artirmak amaciyla asagidaki  Oneriler
sunulmaktadir:

Kullanicilarin iiriinleri daha hizli ve dogru bulabilmesi i¢in filtre segeneklerinin
daha kullanici dostu hale getirilmesi gerekmektedir. Ozellikle filtre segeneklerinin
aciklayici ve kolay erisilebilir olmasi 6nemlidir.

Siparis olusturma ve 6deme adimlarimin kullanici dostu hale getirilmesi,
asamalardaki gereksiz karmasikliklarin kaldirilmasi 6nem tasimaktadir. Kullanicilarin
satin alma islemlerini sorunsuz tamamlayabilmesi i¢in adim sayisinin azaltilmasi
Onerilir.

Kullanicilarin karsilastiklart sorunlar1 hizli sekilde ¢ozebilmeleri i¢in canli
destek hizmetlerinin erisilebilir ve etkili olmas1 saglanmalidir.

Bu oOnerilerin hayata gecirilmesi, e-ticaret platformlarin miisteri baghiligin
giiclendirmesi ve rekabet avantajini artirmasi agisindan kritik nem tagimaktadir.

Sonug olarak bu ¢aligma, e-ticaret sitelerinin kullanilabilirligini yalnizca teknik
acidan degil, aym1 zamanda kullanic1 deneyimi baglaminda da degerlendirmistir.
Bulgular gostermektedir ki, kullanicilarin sitelerle kurdugu etkilesim yalnizca gorsel
tasarima degil, ayn1 zamanda gorev odakli iglevlerin ne derece anlasilir olduguna

baghidir. Ozellikle arama, filtreleme, canli yardim alma ve siparis tamamlama gibi
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temel iglemlerde yasanan zorluklar, genel kullanici memnuniyetini dogrudan
etkilemektedir.

Bu baglamda, e-ticaret sitelerinin sadece islevsellige degil, ayn1 zamanda
kullanic1 merkezli tasarim prensiplerine uygun olarak gelistirilmesi, miisteri

memnuniyeti ve sadakati acisindan kritik 6neme sahiptir.
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