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Kullanc1 Etkilesim Faktorlerine Gore Interaktif Vergi Dairesi
Uygulamasinin Kullanic1 Deneyimi ve Kullanic1 Arayiizii
Hatalariin Incelenmesi

Examining User Experience and User Interface Errors of Interaktif Vergi Dairesi
Platform According to User Interaction Factors

OZET

Bu ¢alisma, bir devlet kurumuna ait islemlerin kurum tarafindan sunulan sistemdeki tasarim
hatalarin1 kesfetmeye yonelik bir arastirma kapsaminda, bir vaka iizerinde yapilmustir. Tiirkiye
Cumbhuriyeti Gelir Idaresi Bagkanligi’nin sundugu Interaktif Vergi Dairesi bir vaka caligmasi
olarak incelenmistir. Bu ¢alisma, kullanicilarin bir iiriin ya da hizmetle etkilesimindeki
deneyimlerini ve bu etkilesim siirecindeki gereksinimlerini sezgisel yOntemlere dayali
yaklagimla inceleme yapilarak gergeklestirilmistir. Bu aragtirma kapsaminda arastirma
hedeflerine uygun katilimeilar sec¢ilmis ve kullanim senaryosu ile kullanim kilavuzu
olusturulmustur. Kullanim kilavuzu ve senaryoya bagli kalinarak kullanici tespitleri
degerlendirilmistir. Bu caligmada biligsel gezinti yontemi, arastirma metodu olarak tercih
edilmistir. Bu g¢ergevede her bir katilimcidan sesli diisiinme, gézlem yapma ve not alma gibi
farkli yontemler kullanilarak veriler elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde sistemin
hem mobil uygulamada hem de web sitesinde kullanici deneyimini olumsuz etkileyen
problemler oldugu goézlemlenmistir. Aragtirma kapsaminda tespit edilen bu hatalar,
kullanicilarin sistemle etkilesim halindeyken yasadigi duygular1 olumsuz yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Bu bulgularin devlet kurumlarina ait dijital platformlarm kullaniminda kullanict
memnuniyeti lizerinde 6nemli etkileri olabilecegini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Arayiiz Hata Tespiti, Kullanic1 Deneyimi, Kullanic1 Arayiizii, Insan-
Bilgisayar Etkilesimi, Dijital Devlet Dairesi

ABSTRACT

This study was conducted as part of a research project aimed at identifying design flaws in a
system that handles processes of a government institution. The Interaktif Vergi Dairesi provided
by the Turkish Revenue Administration of Tiirkiye was examined as a case study. The study
focused on exploring users' experiences and requirements in their interactions with a product or
service, using an intuitive approach. To achieve the objectives of the research, participants were
selected according to specific criteria, and a usage scenario and a user guide were created. User
findings were evaluated based on adherence to the user guide and scenario. The cognitive
walkthrough method was chosen as the research methodology. Accordingly, data were collected
from each participant using various tools such as thinking aloud, observation, and note-taking.
The analysis of the data revealed problems that negatively affected the user experience in both
the mobile application and the website of the system. Within the scope of the research, it was
determined that these problems had a negative impact on the emotions experienced by users
during their interactions with the system. These findings demonstrate the significant influence
that digital platforms of government institutions can have on user satisfaction during usage.

Keywords: Interface Error Detection, User Experience, User Interface, Human-Computer
Interaction, Digital Government Office
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Bilgi teknolojileri, giin gectikge yasamimizi biiyiik 6l¢iide kolaylastiran bir etkiye sahiptir. Teknolojinin ilerlemesi
ve dijitallesme siirecinin ilerlemesiyle birlikte, devlet dairelerinde gerceklestirilmesi gereken bir¢ok islem artik web
ve mobil platformlar {izerinde kolaylikla tamamlanabilmektedir. Bu durum, vatandaglarin yiiz yiize gorlisme
zorunlulugunu ortadan kaldirarak zaman ve ¢aba agisindan tasarruf saglamalarina olanak tanimakta ve islemlerini
daha pratik bir sekilde gerceklestirebilmelerine imkan saglamaktadir. Bununla birlikte, bu yeni dijital platformlarin
kullanict deneyimi yoniinden bazi hatalar igerdigi gdzlemlenmektedir. Bu makale, vatandaglarin devlet dairelerinde
gerceklestirmeleri gereken islemleri web ve mobil platformlar araciligiyla tamamlayabilecekleri bir platformun
kullanict deneyimi ve kullanici arayiizii hatalarini ayrintili bir sekilde incelemektedir.
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Arastirmanin odak noktasi, vatandaglarin web ve mobil platformlarda devlet dairelerinde gergeklestirmeleri
gereken islemleri hizli, kolay ve pratik bir sekilde yapabilmeleri i¢in tasarlanmis bir platformun oOnceden
hazirlanmis kullanim kilavuzu ve senaryoya bagli kullanim siirecidir.

Bu ¢alismanin amaci, vatandaslarin bu yeni dijital platformlar1 kullanirken karsilastiklart deneyim hatalarini analiz
etmektir. Kullanici deneyimi problemleri, kullanicilarin iiriin ya da hizmete olan bagliligii ve giivenini
etkilemektedir (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Bu analiz, web ve mobil platformlar araciligiyla hizmet sunan
devlet dairelerinin kullanict odakli, erisilebilir ve kullanici ihtiyaclarina uygun olmasimi saglamak icin degerli bir
kaynak sunacaktir.

Kullanic1 merkezli tasarim, bir iiriiniin veya sistemin kullanilabilirligi ve kullanic1 deneyimi iizerinde odaklanarak
kullaniciy1 merkeze alan bir yaklagimi ifade eder. Kullanici merkezli tasarim, iirlinlerin veya sistemlerin
kullanicilar tarafindan daha hassas ve etkin bir sekilde kullanilabilmelerini saglama amaci giider (Abras vd., 2004).
Bu nedenle, bu aragtirma kapsaminda gerceklestirilen analiz ve degerlendirmeler, kullanici merkezli tasarim
felsefesi ¢ercevesinde yapilan tespitleri igermektedir.

Bu calisma, mevcut literatiirdeki ¢aligmalari ve dnceki arastirmalart inceleyerek, kullanici deneyimi hatalarinin
ortaya ¢ikmasinin altinda yatan faktorleri anlamay1 amaglamaktadir. Arastirma kapsaminda, kullanicilarin web ve
mobil platformlarda karsilastigi ¢esitli zorluklar, kullanici arayiizii tasarimi ve kullanilabilirlik yoniinden tespit
edilen hatalar analiz edilecektir.

Sonug olarak, bu makale, vatandaslarin devlet daireleriyle olan etkilesimlerini daha kolay ve pratik bir hale getiren
web ve mobil platformlarin kullanict deneyimi hatalarim arastirarak, gelistirilmis bir kullanici deneyimi saglamak
icin neler yapilmasi gerektigi konusunda bir temel olusturmay1 hedeflemektedir. Bu ¢aligma, devlet hizmetlerinin
dijitallesme siirecinde olusturulan platformlarin daha dogru bir sekilde sunulabilmesi i¢in kullanici deneyimi
alaninda galisan arastirmacilar ve tasarimcilar i¢in 6nemli bir kaynak niteligi tasimaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Kullanicilarin ihtiyaglarina odaklanan tasarim siireglerine yonelik yapilan bilimsel ¢alismalar, kullanici deneyimi,
kullanici arayiizii ve kullanici etkilesimi olmak iizere {i¢ ana boyuta ayrilmaktadir. Bu ii¢ boyutlu ¢ergevede, dikkat
¢eken Ui¢ ortak arastirma konusu bulunmaktadir. Bu konular kullanicilarin beklentilerine uygun c¢oziimlerin
olusturulmasi, kullanicilarin iirlin ve hizmetlerle etkilesimindeki faktorlerin incelenmesi ve kullanicilarin
deneyimlerinin analiz edilmesi olarak listelenebilir. Bu arastirmalar, kullanicilarin ihtiyaclarini ve beklentilerini
anlamak ve onlarin deneyimlerini gelistirmek i¢in olduk¢a onemlidir. Bu nedenle, kullanici merkezli tasarim
siireglerinde bu arastirmalarin dikkate alimmasi, iiriin ve hizmetlerin kullanici ihtiyaglarini karsilamasma ve
kullanict memnuniyetinin artmasinda etkili olacaktir.

Kullanic1 Deneyimi

Kullanict deneyimi (User Experience, UX), bir bireyin bir iiriin, hizmet veya sistemle etkilesim siirecinde yasadigi
tiim deneyimleri kapsayan bir kavramdir (Don Norman & Jakob Nielsen, 2016). Bu deneyim, son kullanicinin iiriin
sirketi, hizmetleri ve iriinleriyle olan etkilesimlerini tiim yonleriyle kapsamaktadir. Kullanicinin {iriin ya da hizmeti
almadan Once, sirasinda ve sonrasinda i¢inde bulundugu durum (yatkinliklar, beklentiler, ihtiyaglar, motivasyon,
ruh hali vb.) ile fiziksel ve ruhsal tepkilerin tamamiyla ilgilidir (Don Norman & Jakob Nielsen, 2016; Hassenzahl
& Tractinsky, 2006). Kullanic1 deneyimi, yalnizca bir iiriin veya hizmetin islevselligi ile smnirlt olmayip, bilimsel
arastirmalarin argiimanlarina dayali olarak daha kapsamli bir sekilde degerlendirilmektedir. Don Norman ve Jakob
Nielsen (2016) ile Hassenzahl ve Tractinsky'nin (2006) ¢aligmalari, kullanici deneyiminin {iriin veya hizmetle
etkilesim sirasinda kullanicinin igsel durumlart ile ilgili oldugunu ifade etmektedir. Bu nedenle, basarili bir
kullanict deneyimi tasarimi i¢in, kullanicilarin ihtiyaglar1 ve beklentileri géz ontinde bulundurulmali, onlarin igsel
durumlarina uygun bir yaklasim benimsenmelidir. Bu yaklagim, iirliniin islevsel oOzelliklerinin yani sira
kullanicilarin memnuniyet duygularint ve bagliliklarini da artirarak, iiriin veya hizmetin basarisin1 6nemli dl¢iide
etkileyebilmektedir. Sonug olarak kullanici deneyimi tasarimu, {irlin veya hizmetin degerlendirilmesinde dnemli bir
rol oynamaktadir ve bu nedenle isletmelerin, kullanici ihtiyaglarini karsilamak igin igsel durumlarini dikkate alarak
deneyim tasarlamalar1 6nemsenmektedir.

Bu baglamda, kullanicilarin beklentileri ile iiriin veya hizmetlerin deneyim sonrasinda hissettirdigi olumlu duygu,
diistince ve sunulan fayda hissi, kullanicilara yonelik katki saglamak amaciyla iiriin ve/veya hizmetlerin bircok
farkli 6zellige sahip olmasi gerektigini ifade etmektedir.

Kullanic1 deneyimi kavrami, insan-bilgisayar etkilesimi alaninda yaygin bir sekilde kabul gdrmekte olup,
kullanicilarin etkilesimde bulundugu iiriinler, sistemler, hizmetler ve nesneleri igeren bir kullanici arayiizii
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tizerinden tanimlanmaktadir. Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO) da benzer bir sekilde kullanici
deneyimini, ‘Bir {riiniin, sistemin veya hizmetin kullanim1 ve/veya beklenen kullanimi sonucunda ortaya ¢ikan
bireysel algilar ve tepkilerdir.” olarak agiklamaktadir (Law vd., 2009). Insan-bilgisayar etkilesimi alamindaki 6nemi
g6z oniline alindiginda kullanici deneyimi, etkilesimli iiriinlerin ve sistemlerin kullanim kolayligini ve memnuniyet
diizeyini artirmayt hedeflemektedir. ISO'nun tanimi, kullanici deneyiminin yalnizca islevselligi degil; aym
zamanda kullanicinin iiriin, sistem veya hizmete karsi duydugu duygulan ve algilari da kapsadigini ortaya
koymaktadir. Bu nedenle etkili bir kullanici deneyimi tasarimi, kullanicilarin beklenti ve ihtiyaclarmi dikkate
alarak, kullanicilarin tirtinle etkilesimlerinin olumlu ve memnun edici olmasini hedeflemektedir.

Iyi bir kullanic1 deneyimi tasarimi, kullanicinin olumlu duygusal deneyimler yasamasimi ve bu deneyimlerin iiriin
ya da hizmetin kullanimina y6nelik tutumlarini olumlu yonde etkilemesini hedefler. Kullanicinin deneyim sirasinda
edindigi hosnutluk, keyif, giiven ve memnuniyet, kullanic1 deneyiminin duygusal boyutunu olusturur. Bu nedenle,
bir {irlin ya da hizmetin kullanict deneyimi tasarimi, kullanicinin duygusal tepkilerini géz 6niinde bulundurarak
gergeklestirilmelidir. Kullanicilar olumsuz duygusal deneyimler yasadiklarinda, {iriin ya da hizmetin kullanimina
kars1 olumsuz tutumlar sergileyebilirler ve geri bildirimlerde bulunabilirler (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Bu
baglamda kullanicinin etkilesim halinde yasadigi duygu durumlari, iiriin ya da hizmetin kullanilabilirligi ve
islevselligi kadar 6nemli olup, deneyim tasarlama siirecinde dikkate alinmalidir.

Kullanicl Arayiizii

Kullanier arayiizii (User Interface, UI), bir kullanicinin bir iiriin ya da sistemle etkilesim kurmasini saglayan araytiz
olarak tanimlanmaktadir. Kullanici arayiizii tasarimi ise, tasarimcilarin bir irlinlin goriiniimiine, hissine ve
etkilesim ¢oziimlerine odaklanarak arayiizler olusturmak i¢in kullandiklar1 tasarim siireci olarak
nitelendirilmektedir. Arayiiz tasarimcilarinin amaci, kullanicilarin kullanilabilirlik bakimindan pratik ve kolay
araylizler olusturmaktir. Kullanici arayiizii, grafiksel kullanici araylizlerinin yami sira, Ornegin ses kontrollii
araytiizler gibi diger formlar1 da icermektedir (Walsh, 2022; What Is User Interface (UI) Design?, 2016). Kullanic1
araylzleri, kullanicilarin en dogru ve en kolay yollarla kullanici hedeflerini karsilamalidir. Bu baglamda kullanici
araylzleri, kullanict deneyimi prensiplerine uygun sekilde tasarlanmalidir.

Kullanic1 arayiizii, insan-bilgisayar etkilesiminde kullanicilarin etkilesime girdigi erisim araylizii olarak
tanimlanabilir ve ii¢ farkli bi¢imde incelenebilir:

1- Grafiksel Kullanict Arayiizii (Graphical User Interface, GUI), kullanicilarin programlarla etkilesim kurmalarini
saglamak icin grafiksel Ogeler kullanarak bir arayiiz sunar. Bu arayliz tiirii, bilgisayar programlarinin
erigilebilirligini artirirken, kullanicilarin yazilimla etkilesim kurmalarim1 daha anlasilir ve kullanici dostu hale
getirir.

2- Sesli Kullanic1 Araytizleri (Voice User Interfaces, VUI), kullanicilarin sesli komutlarla bir cihaz veya yazilim ile
etkilesim kurmasma olanak taniyan bir arayiiz tiiriidiir. Bu tiir arayiizler 6zellikle akilli ev cihazlar, dijital
asistanlar, araglar, telefonlar ve diger cihazlar i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir.

3- Hareket-Jest Tabanli Kullanict Arayiizleri (Gesture-Based Interfaces), kullanicinin viicut hareketleri yoluyla
etkilesimde bulunmalarimi saglayan bir arayiiz tiiriidiir. Bu arayiizler, sensorler ve kameralar yoluyla kullanicinin
jestlerini yorumlayarak ¢alismaktadir (Walsh, 2022; What Is User Interface (Ul) Design?, 2016).

Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte araytizler giin gectikge gelismekte ve sunulan ¢oziimlerin iizerine eklemeler
yapilmaya devam etmektedir. Uriin ve sistemlere gére uygun arayiizler kullanilmasi, kullanicilarm daha iyi bir
deneyim elde edebilmelerine olanak saglamaktadir.

Insan-Bilgisayar Etkilesimi

Uriin ve hizmetlerin miisteri memnuniyetine katki saglamak igin bir diger énemli faktér ise kullanici etkilegimidir.
Bu nedenle bu ¢alismanin bu bdliimiinde kullanicr etkilesimine iligkin bilimsel arastirmalara dayanan yaklagimlara
yer verilecektir. Farkli perspektiflere odaklanarak insan-bilgisayar etkilesimi incelenecektir.

Literatlir taramast sonucunda, insan-bilgisayar etkilesimi ve kullanic1 deneyimi tasariminin genel bir taniminin
yapilmasmin oldukg¢a zor oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii etkilesim tasarimi bilgisayar teknolojileri, iletisim
tasarimi, insan faktorleri, sosyoloji, psikoloji gibi farkli alanlara yayilan koklere sahiptir. Bu sebeple, insan-
bilgisayar etkilesimi kavraminin farkli disiplinler arasinda gesitlilik gdsteren bir perspektife sahip oldugu ifade
edilebilmektedir.

Insan-bilgisayar etkilesimi (Human-Computer Interaction, HCI), bilgisayar teknolojisi tasariminda bilimsel
arastirmalara ve sonuglara dayali olarak insanlarin ihtiyaglarini, beklentilerini ve deneyimlerini goz Oniinde
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bulundurmay1 amaglayan ¢ok disiplinli bir ¢alisma alanmidir (Alan Dix, 2012). Giiniimiiz diinyasinda bilgisayar
tabanli cihazlarin hizla gelistigi ve bu teknolojilere olan yogun talebin oldugu bir donemde kullanic1 deneyimi
yoniinden insan-bilgisayar etkilesimi son derece onemli bir konudur. Bu etkilesimin Onemi, insanlarin artan
teknoloji kullanimiyla dogrudan baglantilidir. Bu nedenle insan-bilgisayar etkilesimi konusunda gerceklestirilen
calismalarin insan odakli ve bilimsel arastirmalara dayali olarak yapilmasi gerekmektedir. Bu baglamda insan-
bilgisayar etkilesimi alanindaki ¢aligmalar, kullanicilarin teknolojik cihazlarla etkilesimlerini daha kolay ve daha
dogru uyum saglayabilmelerini hedeflemektedir. Kullanicilarin ihtiyaglarina odaklanarak kullanici dostu
araylizlerin tasarlanmasi ve kullanici deneyiminin iyilestirilmesi onemli bir adimdir. Bu ¢abalardaki basari,
kullanicilarin teknolojiyi daha kolay benimsemesini, daha verimli bir sekilde kullanmasin1 ve memnuniyetlerinin
artirmasini saglayabilmektedir.

Insan-bilgisayar etkilesimi, 6zellikle kullamlabilirlik kavrami {izerinde yogunlasmaktadir. Yiiksek kullanilabilirlige
sahip olan iriinler, etkinlik, etkililik ve memnuniyet acisindan daha iistiin performans sergilerler. Ayrica kolaylikla
Ogrenilebilirler; uzun siire kullanima ara verildiginde bile hatirlanabilirler ve kullanicilarin hatalarimi en aza
indirmektedirler. IBE alaninda ¢alisan bir uzman, cesitli disiplinleri benimsemelidir. Bu disiplinler arasinda bilisim
ve bilgisayar bilimleri, psikoloji ve sosyoloji gibi alanlar yer almaktadir. Farkli disiplinlerden gelen bakis agilart,
IBE'nin karmagikligmi daha iyi anlamanmizi saglarken, IBE uzmanlarinin farkli disiplinler hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmalar1 da 6nem arz etmektedir (Cagiltay, 2016). Bu multidisipliner yaklagim, kullanicilarin ihtiyaglarini ve
beklentilerinin daha iyi anlasilmasini saglamakla birlikte kullanicilarin biligim sistemlerini daha etkili ve verimli bir
sekilde kullanmalarin1 hedeflemektedir. Ayrica kullanicilarin deneyimlerini gelistirmek ve memnuniyetlerini
artirmak icin kullanici odakli tasarim ilkelerini benimsemektedir. IBE alanindaki arastirmalar ve uygulamalar,
bilisim teknolojilerinin kullanicilarla etkilesimindeki basariyr artirmak ve kullanici merkezli bir yaklasim
benimsemek igin 6nemli bir katki saglamaktadir.

ARASTIRMA TEKNIKLERi

Bu boélimde, arastirma siirecinde kullanilan metot ve yontemler hakkinda detayli bilgiler sunulmaktadir.
Calismanin dogru bir sekilde sonuclandirilmasi i¢in yapilan arastirmalar ve ¢ikarimlar asagida basliklar halinde yer
almaktadir.

Metot ve Yontem

Aragtirma siireci, kullanici merkezli tasarim felsefesi benimsenerek gergeklestirilmistir. Arayiiz tasarimi gelistirme
stirecinde kullanic1 deneyimi yoniinden basarili bir deneyim tasariminin gelistirilmesine olanak saglayan kullanict
merkezli tasarim (User Centered Design, UCD), insan-bilgisayar etkilesiminde kullanicinin ihtiyaglarina odaklanan
ve tasarim siirecinin merkeze kullaniciy1 yerlestirerek kullanilabilirligi artirmay1 hedefleyen bir tasarim felsefesidir.
Bu felsefe, Donald Norman'in 1980'lerdeki arastirma laboratuvarinda gelistirildi ve Norman'in "Kullanici Merkezli
Sistem Tasarimi: Insan-Bilgisayar Etkilesimine Yeni Bakis Agcilar" (User-Centered System Design: New
Perspectives on Human-Computer Interaction) adli kitabinin yaymlanmasiyla daha da yaygin hale getirdi. Kullanici
merkezli tasarim, iriin ya da sistemin kullaniciytr merkeze alarak kullanilabilirlige ve kullanict deneyimine
odaklanir (Abras vd., 2004). Bu felsefe, tasarim siirecinde kullanicinin ihtiyaglarini anlamak ve bunlari tasarim
stirecine dahil etmek icin ¢esitli yontemler kullanmaktadir.

Bu caligmada dijital platformlarin kullanicilar tarafindan kolayca kullanilabilmesi i¢in 6nem verilen basitlik,
kullanilabilirlik, hizli ihtiyag yaniti saglama ve dogru kullanim deneyimi gibi gereksinimleri g6z Oniinde
bulundurarak arastirmanin hedefine uygun bir arastirma yontemi belirlenmeye calisilmistir. Bu baglamda,
kullanilabilirlik agisindan sorunlara yol agan tasarim hatalarini tespit etmek icin drneklem tabanli bilissel gezinti
yontemi tercih edilmistir. Biligsel gezinti metodu, ayrintili bir sekilde birbirini takip eden adimlart inceleyerek
sistemin Ogrenilme siirecinin kolayligim1 belirlemeye odaklanan bir yontemdir (Salazar, 2022). Bu yodntem
kullanilarak kullanicilarin etkilesimde bulunduklar: sistem lizerindeki hatalar ve eksiklikler dogru bir sekilde ortaya
¢ikarilmasi hedeflenmistir.

Bu yontem, kullanicilarin mobil ve web tabanli platformlarda deneyimledikleri duygu ve disiinceleri agik,
gozlemlenebilir ve giivenilir bir sekilde ifade etmelerine ve verilerin dogrudan ve dolayli olarak elde edilebilmesine
olanak saglamaktadir. Tasarimcilar tarafindan platform arayiizlerinin kullanilabilirlik degerlendirme ¢alismalarinda
sikca tercih edilen biligsel gezinti metodu, yazilim gelistirme siirecinde kullanigh bir ara¢ olarak kullanilmaktadir
(How to Conduct a Cognitive Walkthrough, 2021; Salazar, 2022). Bu baglamda arastirma kapsaminda bilissel
gezinti metodunun tercih edilmesi uygun gorilmustiir.
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Orneklem

Arastirma kapsaminda calismaya uygunlugu sebebiyle Tiirkiye Cumhuriyeti Gelir idaresi Baskanligi’nin sundugu,
vatandaglarin devlet dairesinde yapmalari gereken bir¢ok islemi (altmistan fazla islem ve yirmiden fazla
sorgulama) elektronik ortamda daha hizli ve kolay bir sekilde yapmasina imkén saglayan Interaktif Vergi Dairesi
(Interaktif Vergi Dairesi Nedir, 2022) dijital platformunun incelenmesi tercih edilmistir.

Arastirma siirecinde birbirinden farkli dokuz katilimer yer almistir. Katihmcilar, 25 - 40 yas aralifinda, olmak
tizere ylksekogretim egitimi almis kigilerden olugmaktadir. Aragtirma siirecine dahil olan katilimcilar, teorik ve
pratik yonden internet siteleri ve mobil uygulamalar gibi bilgisayar tabanli platformlar iizerinde yeterli deneyime
sahiptirler.

Kullanim Senaryosu ve Kullamim Kilavuzu

Arastirma kapsaminda, tiim katilimcilar, detayll bor¢ dgrenme ve ddeme senaryosuyla birlikte Interaktif Vergi
Dairesi dijital platformunun internet sitesi ve mobil uygulamasinin tasarimiyla ilgili kullanim kilavuzuna uygun bir
sekilde degerlendirmelerde bulunmuslardir. Bu degerlendirmeler, katilimcilarin Interaktif Vergi Dairesi
platformunun deneyimlemesi ve senaryoya bagli kalarak deneyim siirecinde yasadiklari kullanilabilirlik
sorunlarinin analizlerini icermektedir. Bununla birlikte kullanici degerlendirmelerin belirli bir kapsamda sistematik
olarak degerlendirilebilmesi i¢in kullanim senaryosu ve kilavuzu olusturulup katilimcilarla paylasilarak senaryoya
ve kilavuza bagl kalinmalari istenmistir.

Kullanim Senaryosu

Arastirma kapsaminda katilimcilarin Interaktif Vergi Dairesi platformuna yonelik olusturulan senaryo asagida
belirtilmistir:

“Tirkiye Cumhuriyeti Gelir Idaresi Baskanligi tarafindan sunulan Interaktif Vergi Dairesi dijital platformunu
kullanarak, Gelir Idaresi Baskanlig1 tarafina yapilmasi gereken 6demelerin denetimini yapmali ve 6deme siiresi
yaklagmis veya gecmis olan 6demeleri karsilamalisiniz.’

Kullanim Kilavuzu

Arastirma kapsaminda katilimcilarm Interaktif Vergi Dairesi platformu kullanim senaryosuna yonelik hazirlanan
kullanim kilavuzu asagida sirasiyla belirtilmistir:

a) Interaktif Vergi Dairesi dijital platformunu (mobil ya da internet sitesi) aginiz.

b) Interaktif Vergi Dairesi platformuna giris yapniz. Kullanic1 kaydimz yoksa Tiirkiye Cumhuriyeti’nin sundugu E
Devlet sitesi araciligiyla giris yapiniz.

¢) Platformda bulunan borglarinizi genel olarak inceleyiniz.

d) Borg detay ekranindan borglarinizi detaylica inceleyiniz.

e) Odemek istediginiz borcu secip ddemeyi gerceklestiriniz.

Uygulama

Arastirma kapsaminda katilimcilarla yapilan deneyim, dnceden hazirlanmis ve sunulan kullanim senaryosuna ve
kullanim kilavuzuna uygun olarak gergeklestirilmistir. Katilimcilarla, uzaktan internet baglantis1 iizerinden
goriisiilmiis ve deneyim sonrasinda elde edilen bulgular degerlendirilmeye alinmistir. Her katilimeciya platformu
incelemek ve deneyimlemek igin ortalama 20-30 dakikalik bir siire ayrilmigtir. Deneyim sonunda katilimcilarin

paylastigi degerlendirme notlari, yaklasik 10 dakikalik bireysel goriismelerle deneyim degerlendirilmesi
tamamlamuistir.

Arastirma Sorusu

Bu calismanin odak noktasi, 1nte.raktif Vergi Dairesi platformunda kullanilabilirlik sorunlarimin tespitidir.
Aragtirma sorusu ise su sekildedir: ‘Interaktif Vergi Dairesi platformunda karsilagilan kullanilabilirlik problemleri
nelerdir?’

Kullanilabilirlik Degerlendirmesi

Kullanilabilirlik degerlendirmesi, kullanicilarin hedeflerini gergeklestirmek igin bir {irlinii ne kadar etkili bir sekilde
anlayabildikleri, deneyim sirasinda yasadiklart memnuniyet diizeyi ve kullanabilirlik yetenekleri iizerine odaklanir
(Nielsen, 2012). Arastirma kapsaminda Nielsen'n (1993) belirledigi "10 Sezgisel Kullanilabilirlik Yontemi"
deneyim degerlendirme faktorleri olarak ele alinmigtir (Tablo 1).
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Tablo 1: Nielsen’n (1993) 10 Sezgisel Kullanilabilirlik Yontemi

Yontem Tanmim
Sistem Durumunun Goriiniirligii ve Geri Sistem durumunun kullanicilara etkili bir sekilde aktarilmasi, geri bildirimlerle stirekli
Bildirim bilgilendirme yapilmasi ve hata durumlar1 6ncesinde geri bildirim saglanmasi, kullanicinin
sistemi daha dogru ve etkili kullanmasina yardimet olan adimdir.
Gergek Diinyaya Yakinlik Bu adimda kullanict merkezli tasarim i¢in, arayiiz terminolojisi kullanicilarin diline uygun

olmali, hem metinsel hem de gorsel dil gergek diinyaya yakin olmali ve sembolize edilen
¢oziimler tiim kiiltiirler icin ayn1 anlama sahip olmalidir.

Kullanici Kontrolii ve Ozgiirliigii Kullanicilarin kontrol hissini artirmak i¢in sistem, kullanicilara miimkiin olan her durumda
kolay bir ¢ikis yolu sunmalidir ve geri alma ve kagis segenekleri mevcut olmalidir.
Tutarlilik ve Standartlar Sistem arayiizlerinde tutarlilik ilkesinin uygulanmasti, kullanicilarin tiriiniin farkl alanlarinda

tutarli bir arayiizle etkilesim kurabilmesine olanak saglayarak, kullanict deneyimini artirir ve
iirtinler arasinda gegis yapmayi kolaylastirir.
Hata Tanima, Teshis Etme ve Diizeltme Hata senaryolar1, kullanicinin istenen hedefe ulasamayacagi durumlar: yansitarak sistemin
kullanilabilirligini etkiledigi gibi, hata mesajlar1 kullanicinin sistem hakkinda daha fazla bilgi
edinmesine yardimci olmaktadir.

Hata Onleme Hata ve bilgi mesajlari, etkili hata kurtarma, komut diizenleme ve onay segenekleri gibi
ozelliklerle birlikte kullanici deneyimini iyilestirir.
Hatirlama Yerine Tanima Sistemler, kullanicinin bellek yiikiinii hafifletmek i¢in 6nceden verilen bilgileri hatirlama
gereksinimini ortadan kaldirmali ve kullanicilara secim yapma veya diizenleme imkani
sunmalidir.
Esneklik ve Kullanim Etkinligi Sistem araytizii, kullanicilarin farkli beceri seviyelerine uygun etkilesim bigimleri sunmali ve
deneyimli kullanicilarin iglemleri hizlandirabilmeleri igin kisayollar gibi 6zelliklere sahip
olmalidir.
Estetik ve Minimalist Tasarim Diyaloglarda gereksiz bilgilerden kaginilmali ve asil ilgili bilginin goriiniirligii azalmamast
icin igerige ve gorsel tasarima odaklanilmalidir.
Yardim ve Dokiimantasyon Kullanicilara yardim saglamak i¢in kisa ve somut adimlardan olusan erisilebilir

belgelendirmeler sunulmalidir.

Kaynak: Nielsen, 1993. Usability Engineering.

Tablo 1°de goriildiigii ilizere bir iiriiniin ya da sistemin kullanilabilirlik testi bir¢ok acidan incelenmeli ve
degerlendirilmelidir. Bu faktorler g6z Oniinde bulundurularak, katilimcilarin tespitleri ve goriisleri
degerlendirilmistir.

BULGULAR ve ANALIZ

Bu boliimde katilimcilarin  deneyimleri analiz edilerek bulgular elde edilmistir ve degerlendirme siireci
aktarilmistir. Katilimeilarin platform deneyim siirecinde yasadigi problemler tespit edilerek irdelenmistir.

Interaktif Vergi Dairesi platformunun web ve mobil tabanli platform tasarimlarinda, kullamlabilirlik agisindan
yapilan degerlendirmeler ve kullanim siirecindeki incelemeler sonucunda birgok tasarim hatasi tespit edilmistir. Bu
tespitler, katilimcilarin kullanish bir tasarimda olmasi gereken unsurlar1 dikkate aldiklarini ve bu unsurlarin eksik
veya hatali oldugunu belirtmistir. Katilicilar, interaktif Vergi Dairesi platformunda karsilastiklar1 sorunlari ve
zorluklar1 vurgulamigtir. Bu degerlendirmelere dayanarak karsilasilan tasarim sorunlari, kullanicilarin deneyimini
olumsuz yonde etkileyerek platformun kullanimini zorlastirdigi sdylenebilmektedir.

Sesli diisiinme, gozlem ve not alma teknikleriyle gergeklestirilen degerlendirme analizleriyle, kullanici etkilesimi
ve kullanict deneyimi yonleri ile platform {izerindeki kullanilabilirlik sorunlarinin iligkilendirildigi sonucuna
varilmistir. Interaktif Vergi Dairesi web ve mobil tabanli platformlara 6zgii elde edilen bulgular ise asagida
siralanmustir:

Katilimcilar tarafindan belirlenen birinci tasarim sorunu, platformun giris ekraninda tespit edilmistir. Kullanicilar,
giris ekranindan itibaren kullanilan arka plan gorsellerinin neden oldugu karmasik arayiiz ve etkilesim
bilesenlerinin yeterince belirgin olmamasinin, kullanict deneyimi siirecini olumsuz etkiledigini vurgulamislardir
(Sekil 1).
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< Geri

= nteraktif. . =
. " Vergi Dairesi

Kullanici Girigi

Sekil 1: Interaktif Vergi Dairesi Mobil Platformunun Agilis ve Giris Ekranlari
Kaynak: https://ivd.gib.gov.tr/

Katilimeilarin platformu deneyimlerken karsilagtigi ikinci sorun, tutarlilik ve standartlarin belirlenerek bir diizen
icerisinde sunulmamasidir. Kullanicilar, telefondan ve web sitelerinden etkilesimde bulunduklar siiregte
yasadiklari uyum sorunlari, kullanici deneyimi siirecini olumsuz etkilediklerini tespit etmiglerdir (Sekil 2).
Kullanicilarin web sitesinde edindigi deneyime benzer bir deneyimi diger platformlarda da gérmesi gerekmektedir.

< Geri
& Kullanici Girisi
Tum borg bilgisine erisim, ddeme, dilekge gonderme ve diger islemler igin
litfen giris yapiniz.
8 1mmnmn
Q@ Sifre
A PE 7

Guvenlik Kodu

Interaktif Vergi Dairesi sifre islemlerini nasil yaparim?

o Interaktif Vergi Dairesine Giris
e-Devlet ile Kayit Ol ?  Sifremi Unuttum

@ e-Devlet Sifresi ile giris

Sekil 2: Interaktif Vergi Dairesi Mobil Platformunun Web (Sol) ve Mobil (Sag) Giris Ekranlart
Kaynak: https://ivd.gib.gov.tr/

Katilimcilarin deneyimleri sonucunda belirlenen tiglincii problem, sayfa tasarimlarinin diizenli bir yapidan yoksun
olmasi ve karmasik arayiiz 6gelerini icermesidir. Katilimer analizlerine gore, platformda benzer gériinimlii ve
karigik arayiiz Ogelerini igeren tasarim ¢Oziimleri bulunmaktadir (Sekil 3). Ayt edici boliimlerin eksikligi,
kullanicilarin karmasik bir yapiyla karsilagsmalarina neden oldugu gézlemlenmistir.
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Sekil 3: Interaktif Vergi Dairesi Platformunun Ana Sayfasi
Kaynak: https://ivd.gib.gov.tr/

Katilimeilarin yasadigi dordiincii ortak sorun, 6deme adimlarinda yetersiz kullanim kolaylig1 saglanmasidir (Sekil
4). Bu sorun, kullanicilarin islemlerinden kolayca vazgegebilmelerine olanak taniyan yetersiz geri doniis 6zgiirligi,
kullanici girdi alanlarinin agiklamalarinin yetersiz olmasi, 6deme adiminda kart bilgilerinin bilgisayar faresi yerine
bilgisayar klavyesi ile girilmesi gerekliligi ve karmasik bir arayiize sahip girdi alaninin varligi seklinde kendini
gostermektedir.

GIB Odeme Ekrani

-
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T — 8
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Kart Tura VISA 2. Odemenizi yapmak igin kart numarasinin

Kart Numarasi I = - tamamini girdiginizde gorindr olan

:] “ODE" butonunu kullaniniz.

Kart Sahibi 3. Kart numaranizi sadece alani
Son Gegerlilik Stresi 05 v /23 v igini i sanal klavy
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Gvenlik Kodu 4. CVVx kodunuz kartinizin arkasinda
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Sekil 4: Interaktif Vergi Dairesi Platformunun Odeme Ekrani
Kaynak: https://ivd.gib.gov.tr/

Katilimcilarin gézlemledigi besinci sorun, platformun mobil kullaniminda yeterli uyumlulugun olmamasidir (Sekil
5). Kullanicilar hem web hem de mobil platform deneyimlerinde yeterli ekran gesitliligine destek verilmedigini
tespit etmistir. Mobil ekran uyumsuzlugu kullanicilarin hedeflerine dogru bir sekilde ulagsmasina zorluk tanimakla
birlikte zaman kaybettirdikleri analiz edilmistir.

TSRS ‘@ sssjournal.com International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com

7083



mailto:sssjournal.info@gmail.com
https://ivd.gib.gov.tr/
https://ivd.gib.gov.tr/

International Social Sciences Studies Journal 2023 Issue: 111 MAY

Iz G Giivenli Cikis

enel Borg Bilgileri Bu bilgiler 20/05/2023 00:40:27 tarihing

Bankalar ile yapilan mutabakat islemleri nedeniyle saat 2
odeme islemi yapilamamaktadir.

0 Vadesi Vergi Tipi
Gegmis Borglar

1.604,12

-----

v Bitti
gwertyuiopddu Vadesi Gelmemis .
r h i Borglar o
as flg j sli
0,00 Gincelborcunuz bu

&z | x|clv|binim|b | c ks

123 Bosluk Geg @ ivd.gib.gov.tr

¢

Sekil 5: Interaktif Vergi Dairesi Platformunun Mobil Uyumluluk Sorunlari
Kaynak: https://ivd.gib.gov.tr/

Katilimcililarin tespit ettigi altinci sorun, geri bildirim mesajlarinin yetersiz ve uygun bir dille gdsterilmemis
olmasidir (Sekil 6). Kullanicilar, yaptigi hatalar1 kolayca algilayabilecegi ve hatalarin ¢oziimlerine rahatca
ulasabilecegi geri bildirimler almahidir. Katilimcilar, platformda karsilasilan bilgilendirme mesajlarinin kullanici
deneyimini olumsuz etkiledigini tespit etmislerdir.

Sekil 6: Interaktif Vergi Dairesi Platformundaki Geri Bildirim Mesajlari
Kaynak: https://ivd.gib.gov.tr/

Yukarida ifade edildigi iizere interaktif Vergi Dairesi platformunda gergeklestirilen katilimci deneyim siireci,
bilissel yol analiziyle incelenmis ve bu analiz sonucunda alt1 farkli tasarim hatasi belirlenmistir.

Interaktif Vergi Dairesi'nin farkli platform ¢dziimlerini ayr1 ayr1 degerlendirmek yerine, iki farkli platform arasinda
karsilastirma yapilarak kapsamli bir degerlendirme gergeklestirilmistir. Bu nedenle, katilimcilar mobil ve web
tabanli platformlar1 kullanarak deneyimlerini aktarmislardir.
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TARTISMA VE SONUC

Teknolojinin ilerlemesiyle devlet dairelerinde gerceklestirilmesi gereken birgok islem, web ve mobil tabanli
uygulamalar araciligiyla daha pratik ve kolay hale getirilmistir. Kullanicilar, eski ¢dziimlerde randevu sistemleriyle
devlet dairelerine gitmek ve yiiz yiize islemler yapmak zorunda kalirlardi. Ancak, Interaktif Vergi Dairesi gibi
dijital ¢oziimler sayesinde bu siire¢ olduk¢a kolaylastirilmistir. Bu sayede yalnizca kullanicilarin  degil
kullanicilarla ilgilenen devlet dairesinin is yiikii ve insan ihtiyaci azaltilmistir.

Bununla birlikte aragtirma kapsaminda yapilan bilimsel arastirmalarin da kullanicilarin bu tiir platformlarn
kullanirken zorluklarla karsilasabilecekleri analiz edilmistir. Kullanicit deneyiminin yetersiz oldugu bir platformu
kullanmak, kullanicilarin sisteme karst giiven ve baglilik duygularini azaltabilmektedir (Hassenzahl & Tractinsky,
2006). Uriin ya da sistem tasarimlarinda kullanici sadakati saglanmali ve iiriine olan giiven duygusu her zaman
olumlu yonde olmalidir. Deneyim tasarimlarinin iyilestirilmesi, bu platformlarin kullanim oranlarmin artmasina
fayda saglayabilmektedir.

Bu baglamda, 6rnek olarak segilen interaktif Vergi Dairesi sisteminin web ve mobil tabanli platformlarinin
kullanilabilirlik agisindan tasarim hatalarmi kesfetmek amaciyla arastirma yapilmistir. Hazirlanan senaryo
iizerinden katilimcilar, kullanici deneyimi ve kullanici etkilesimi faktorleri temelinde interaktif Vergi Dairesi
platform tasarimlarini kullanilabilirlik agisindan degerlendirmistir. Bu degerlendirme siirecinde elde edilen
bulgular, biligsel yol analizi kullanilarak analiz edilmistir. Bu ¢aligmanin sonucunda, sistemin web ve mobil tabanl
platformlarinda kullanici deneyimi ve kullanici etkilesimi alt boyutlarina yonelik farkli tasarim hatalarinin mevcut
oldugu tespit edilmistir. Bu hatalar, Nielsen’in (1993) ileri stirdiigii “10 Sezgisel Kullanilabilirlik Yontemi” ele
alimarak analiz edilmistir. Bu hatalarin her birinin kullanicilarin platformu kullanma siirecinde kullanilabilirlik
algisina yonelik 6nemli 6l¢iide olumsuz sonuglar dogurabilecegi anlasilmaktadir.

Hatalarin kullanic1 deneyimi kotii etkilemesi sebebiyle platforma olan baglilik ve giivenin azalmasi kaginilmazdir.
Bu sebeple bu hatalarin bir¢ok agidan incelenmesi, analiz edilerek degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi
gerekmektedir.

Bu calisma; arastirma sorusu, konusu ve degerlendirmeleri ile literatiire katki saglamaktadir. Ayni zamanda,
kullanict memnuniyeti ile sadakati kazanabilmek adina dijital platform tasarimi gereksinimleri konusunda stratejik
bilgiler sunmaktadir. Bu ¢aligma ayn1 zamanda, sinirl sayida katilime1 ve kullanilabilirlik degerlendirme yontemi
kullanilarak bir devlet dairesinin dijital platformuna odaklanan bir vaka analizi sunmaktadir. Bu sekilde, daha genis
bir perspektiften tasarim hatalar1 incelenebilir; daha fazla basari elde etmek i¢in etkili stratejiler gelistirilebilir.
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