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El kitabi:
User Experience
(Kullanici Deneyimi)

Kullanici deneyimini

gelistirerek online satislarinizi
nasil artirirsiniz?
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ICINDEKILER

1. Kullanici Deneyimi

- Kullanici deneyimi nedir ve nasil kullanilabilir?

2. Internet lizerinden alisveris yapan
kullanicilari rahatsiz eden sekiz
kullanici deneyimi hatasi

- Online magazanizin nasil olmasi gerektigi ile ilgili pratik rehber.

3. Kullanici Deneyimi, e-ticaretteki
donudsum icin bir anahtar

- PayU Kullanici Deneyimi Ekibi ile roportaj

4. Sirkette Kullanici Deneyim sirecine
nasil baslanir?

- Kendi online magazanizi acarken, kullanici deneyimine nasil
baslayabilirsiniz, neleri unutmamalisiniz?

El kitabi: User experience



Kullanici Deneyimi

- Kullanici deneyimi nedir ve nasil kullanilabilir?

Online magazanizda, kullanici deneyimi site ziyareti sirasinda edinilen
deneyimdir. Bu deneyim hem islevsellik (Urdn yelpazesi genislidi,
arama motorlari, filtre tasarimi veya cesitli 6deme yontemlerine
erisim) hem de estetik (yazi tipleri ve renkleri secimi ile sayfanin
genel gorunumu) icin gecerlidir.

Temelde her sey cok basittir, cinki madgazanizin sayfasl ziyaret
edenler tarafindan begenilmeli ve web sitesi kolayca gezinebilinmelidir.
Web sitesini tasarlarken, tasarimin sadece Urdnleri sunmak icin
kullanilmayacadi, ayni zamanda da musterileri de cekmesi gerektigi
unutulmamalidir. lyi bir kullanici deneyimi; is fikri, web siteniz
ile satislariniz arasinda bir koprU olusturmalidir. Fakat online
magazanizda satis yapma sansini kacirarak musteriyi kendinden
sogutacak bir surt hata olabilir.

Kullanici deneyimi; online magaza fikrinden baslar, Urin yelpazesine
ve hedef kitlenize kadar tUm calismalari kapsar. Bir sonraki asamada
olasi kullanicinin web sitenizi ziyareti ayrintili olarak tasarlanmalidir.
Musterinin alisveris esnasinda yapacadi tum islemler disunulmelidir
(veya alici rolune girerek test edilmelidir). Her bir simgenin, ikonun site
ziyaretcisi icin anlasilir olup olmayacagi goz 6nunde bulundurulmalidir.

Musteriniz, belirli bir formu nasil dolduracadini kolayca anlayabilir mi
(formu doldurmaya ihtiya¢ olup olmadigi da ayrica dusunulmelidir)?
MuUsteriniz, istedigi Urunu bulmakta, secmekte ve ddemesini kolayca
yapabilir mi?

ilk gériiste énemsiz duran bu noktalar, misterinizin “satin al” butonuna
basip basmayacagini yoksa web sitenizi kapatip kapatmayacagini
belirleyebilir. iyi bir kullanici deneyimi elde etmek icin, siradan bir
algr yeterli degildir. Aslinda kullanici deneyimi tasarimi; psikoloji,
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tasarim, programlama, sosyoloji, pazarlama, metin yazarligi ve hatta
felsefenin yararli bilgilerini iceren eklektik bir daldir.

Henuz ikna olmadiysaniz, kullanici deneyiminin online ticaretin dnemli
bir parcasi oldugunu asagidaki istatistiklerle gosterelim:

® Bir web siteyi ziyaret eden kisilerin %79'u begenmedigi web
siteleri kapatip, onlari ilgilendiren baska bir web sitesini arar
(kaynak: Google),

® internet kullanicilarinin %48'i bir web sitesi mobile iyi optimize
edilmediginde bundan rahatsizlik duyar; kalan 9%52'si ise, markayla
daha zayif bir bag kurar (Google),

® TuUketicilerin %82'si sirketlerin web sitelerinde uygun icerikleri
okumay! eglenceli bulur (Quick Sprout), %60'1 ise, marka ile olumlu
bir cagrisim yapar (Media Connection),

® Ankete katilanlarin %95'i “iyi bir kullanici deneyiminin énemli
oldugu gorusune katilmaktadir” (Econsultancy) — 2020 yilina kadar
“customer experience” (musteri deneyimi) olarak adlandirilan
kullanici deneyimi; Urdn veya fiyattan daha ayirt edici marka
faktorudur (Walker).
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internet'ten alisveris yapan
kullanicilari rahatsiz eden
sekiz kullanici deneyimi hatasi

Sosyal medya, musteriler ile markay! birbirine baglayan en
onemli kanallardan biridir ve 6nimuzdeki yillar icin tahminler
bu durumun daha da gic¢lenecegini géstermektedir.

Kullanici deneyimi ilk izlenimi, alisveris streci, 6demeye gecisi veya
kayit ya da musteri bilgilerine iliskin konulari etkiler. Bu nedenle
musteriyi Mmagazadan sogutacak ve ayni zamanda daha yuksek satis
icin sansi kaciracak bir surt nokta vardir. PayU Kullanici Deneyimi
Takim Lideri Dawid Zastrozny, online magazalarda karsilasabilecek
hatalari su sekilde 6zetliyor;

internet magazasi miisterileri rahatsiz eden sekiz kullanici
deneyimi hatasi

1. Online magazanizin hedefinin olmamasi

Online magazaniz ne tur bir fayda sagliyor? Kullanici web siteye
girer girmez bunu anlayamaz ise, en fazla sitenizi rastgele gezer, en
kota intimalle de sayfayi kapatir. Sayfadaki her sey acik bir sekilde
belirleyeceginiz bir faydayi 6ne cikarmalidir.

2. Net olmayan yonlendirmeler

Web sitenizi labirente dénustirmeyin; kategoriler ve filtreler
ziyaretcileri, aradiklarina en kisa yoldan goturmelidir. Sayfada
nerelere tiklanabilir diye tahminde bulunmaya yol acmayin. Metin
ve web sitesinin etkin kisimlari net baglanti veya dugme seklinde
gosterilmelidir. Butonlar da cok onemlidir — “OK", “Devam” etiketi
olanlar sasirmasina neden olur. MUsteri butonlara tiklayarak basina
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neler gelecegini bilmedigi icin tiklamaktan korkar. DiGgme, eylem
ile ilgili bilgi vermeli ve en iyisi ona tesvik etmelidir (6r. “6deme
yontemini se¢”).

3. “Secim felci”

MUsteriler kendilerine “neye tiklamallyim?” diye bir soru soruyorsa,
bu iyi bir gosterge degildir. Sayfada bircok secenek sunabilirsiniz,
fakat musterilerinizin istediginiz hedefe ulasmasini saglamak icin
tek bir yol gostermeniz gerekir. Bu yolu da buyukluk, kontrast veya
farkli bir sekilde ayirt edilebilir kilmali ve tim online magazanizda
bu sekilde uygulamalisiniz.

4. Dikkati dagitma

Neye tiklamasi gerektigini bilen musterinin dikkatini dagitmayin.
Reklamlar ve acilir pencereler musterinin yaptigi (veya yapmadigi)
eylemin karsiligi olarak goruntilenirse ise yarar. Ornegin, musteriniz
satin almaya karar verdiyse kendisine bos bir indirim kodu alani
gostermeniz durumunda Google'da indirim kodunu aramaya baslar
ve satin alma surecine geri donmeyebilir. MUsterinin zaten indirim
kodu varsa, kullanmak icin bu secenegqi sececektir.

5. Engel olusturma

MUsteri web sitenize alisveris yapmaya gelmistir fakat islemini
tamamladiktan sonra siparisini takip etmek isteyecektir. Bu durumda
kendisine hesap olusturma kolayligi saglamaniz gerekir.

6. Yersiz sorular

Musteri siparis ile ilgili bildirimleri gondermek istediginizi bildiqi
icin e-posta adresi paylasabilir fakat dogum tarihini ya da cinsiyet
bilgilerini girmesinin saglayacadi bir fayda gérmeyecektir.

7. Cevap vermeme

Musterinizin yaptiklarini, dogru ya da yanlis da olsa bildirmeniz
gerektigini unutmayin. Web sitenizde ve e-postalarda seffaf iletisimi
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saglayin (bu sayede destek hattiniza gelen aramalarin sayisini da
azaltabilirsiniz). Ustelik, web sitenizde canli sohbet saglayin- son
zamanlarda bu en cok tercih edilen iletisim sekli haline gelmistir
- bu sayede hem hizli cevap verebilirsiniz hem de cevaplari kayit
altina alabilirsiniz.

Formlari doldurmayi sever misiniz? Hi¢c kimse sevmez. Birkagc soruya
cevap verebilirsiniz, fakat ondan sonra formlari doldurmak cazip
gelmez. EQer bu sorulari koymak kacinilmaz ise, bari bu sureci
bir kac adima ayirin. Cunku bir adimi atlarsaniz, bir sonrakine
gecip devam edebilirsiniz. MUsterinin web sitenizden vazge¢cmesini
istemiyorsaniz formlari doldurmasinda yardimci olun.
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Birlikte yazilan adi ve soyadi

Ad ve soyadi
| AliKaya ]

1

“Adres" olarak tek bir alanda birlestirilmis “Sokak", “Ev/bina numarasi” ve “Daire numarasi”

Adres

[ Sakiz Sokak Kayin Apartmani No: 4 J

Posta kodunu girdikten sonra otomatik sehir adi énerisi

Posta kodu Sehir

{ 34567 } { istanbul J

Ulke, para birimi ve dilin otomatik 6nerisi (bayragin kendisi dili ifade etmez!)
Ulke
| Trkiye -

Daha uzun secenek listesinin alfabetik olarak siralanmasi

Ulke

Se¢
Afganistan
Andorra
Arnavutluk

Cezayir

Daha az secenek arasindan secim yapmak icin, dropdown yerine radio button’u koymasi

®) kart havale/EFT kapida 6deme

Tire veya bosluklarla ayrilmis sayi dizisini kabul etmesi

Telefon numarasi

[ 0212 456 78 90 }

Alani doldurmadan 6nce, gerekli formata iliskin bilgilerin géruntilenmesi

Sifre

Sifre en az 8 karakterden
olusmalidir

Hata bilgileri ve ¢c6zme yontemi alaninin doldurulur doldurulmaz gérintilenmesi

E-posta

{ ali.kaya@gmail.com } E-posta adresi gecersizdir
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Kullanici Deneyimi,
e-ticaretteki donisum
icin bir anahtar

ilkk iletisimden online demeye kadar - misterinin tim satin
alma sureci sorunsuz bir sekilde nasil yonetilir? Hangi internet
madgazalarinin ve neden iyi bir kullanici deneyimi vardir, hangileri
musterileri korkutur?

Justyna Piwnicka ve Dawid Zastrozny PayU User Experience Takiminin
uzmanlarina internet magazasindaki kullanici deneyiminin ne kadar
onemli oldugunu sorduk.

PayU: Herkes galiba kullanici deneyiminin ne oldugunu i¢gidisel
olarak hissediyor. Fakat tam olarak ne oldugunu aciklamaniz
gerektiginde kullanici deneyimini nasil tanimlardiniz?

Dawid Zastrozny: UX; herhangi bir nesne, hizmet veya alan ile
temas ederken, edindiginiz deneyimdir. Kullanislilik temel bir kriter
olmasina ragmen sadece sb6z konusu bu degildir. UX, cesitli
faktorlerin olusturdugu tum izlenimlerdir. Kullandiginiz sey rahat
midir? Kullanilmasi kolay mi? lisinizi gorir mi? Onu tekrar
kullanmak ister misiniz? Kullandiginiz sey giizel midir? iste biz tim
bu detaylari bir araya getirerek en iyi etkiyi yaratmaya calisiyoruz.

Justyna Piwnicka: UX; bir rdnu kullanacak kisinin bakis acisidir.
Kullanicr ile servis, hizmet veya ayqgit arasindaki birtakim etkilesimlerdir.

Ewa Liszkowska: Olumlu deneyim tasarimidir ve olasi tum hayal
kirikliklarini tercihen sifira indirmektir.

Kullanici deneyiminin gelistirilmesi; donisim oranlarinin artiril-
masina ve verimliligine ne kadar yansitilabilir? Bunun él¢ilmesi
mUmkin madar?
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Justyna: Magazanin kullanilabirliginin artirilmasinin donusum Uzerinde
blyUk bir etkisi vardir. Web sitesinde yapilan en son iyilestirmelerin
arzu edilen etkiyi getirip getirmedigini belirlemek icin, web sitesindeki
ziyaret trafigini takip etmek yeterlidir. Elbette sadece daha detayli
aylik ciroya degil, ayni zamanda web sitesinin tek tek 6gelerine goz
atmak gerekKir.

Dawid: ihmal edilmis her kullanici deneyiminin bir maliyeti vardir.
Sadece tek bir butonun yerinin degistirilmesinin milyonlarca dolar
getirildigi durumlar var.

Justyna: Fakat kullanici deneyiminin iyilestirilmesi, sadece buton
renkleri veya fotograflarin konumlarinin degistirilmesinden ibaret
deqil.

Dawid: En sevdigim o6rnek formlardir, cinkl onlar bozulabildigi gibi
kolayca da duzeltilebilir. Araclar ile gostergeler analiz edilebilir ve
formun tek tek sayfalarina gecilebilir. Bu sekilde kullanicilarin hangi
ogelere takildiklarini kontrol edebiliriz. A/B testleri yaparak kicuk
adimlarla buydk sonuclari getirebilecek kicUk degisiklikleri inceleyebiliriz.

Girisimci internet magazasinin iyi bir kullanici deneyimine sahip olup
olmadigini tek basina kontrol edebilir mi?

Justyna: Kullanicilara sikayet icin bir sebep vermemek icin, kullanici
deneyimini magazayl acmadan dnce test etmekte fayda var. Bilgi ve
yetkinliklere bagli olarak en az birkac yolu mevcut. Bu konuda herhangi
bir bilgimiz yok ise, bunu profesyonel sirkete yaptirmak gerekiyor.
Sayfalari tasarlarken cevrenizden destek alabilirsiniz ama en 6nemlisi
gercek kullanicilari gozlemlemek.

Ewa: Profesyonel bir sirketin denetimi icin butcemiz yok ise, birkac
potansiyel musteri Gzerinde web sitesini test edebiliriz. Boylece olasi
hatalari yakalayip duzeltmek mumkun. Bununla birlikte musterilerin
goruslerine ve yorumlarina her zaman acik olmakta fayda var.
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internet magazasini kurdugumu varsayalim. Kullanicinin web
site ziyaretini daha zevkli kilmak icin, oncellikle nerelere dikkat
etmeliyim?

Dawid: ilk olarak potansiyel misterilerinin kimin olduklari, neler
sevdikleri, onlar icin nelerin 6nemli olduqu, ihtiyaclari nelerdir gibi
bilgi edinin. Bunlari bilerek, magazanizi diger rakiplerden farkli kilacak
ve musterinin strdirmek isteyecegi iliski kurmaya baslayabilirsiniz.

Ewa: Urin yelpazesi konusunda disindn - Grinlerinizi hangi kate-
gorilere ayirabilirsiniz? Acaba Urun turtne gore mi (sirt cantasi,
cadir, el feneri) yoksa kullanilacak aktiviteye gore mi (kampcilik,
turizm, fitness) siralarsiniz? Kateqgorilerin adlari musterileriniz icin
net olacak midir? Kuyumcu icin korendonlar ¢cocuk oyuncadidir,
fakat el yapimi takilari seven ve bu ise hobi amacli yaklasan biri icin
bu kategorinin ne oldugu belli olmayabilir...

Dawid: Her bir magaza kullanisli olmalidir. Bu da web siteyi ilk kez
ziyaret edenlerin sikinti yasamadan web sitesinde ne yapacaklarini
bilmeleri anlamina gelir.

Ewa: iyi Urin gorselleri bir temeldir. Misterileriniz Grind elle
tutamadiklari icin buyUk, ayrintili gorsellere ihtiya¢ duyarlar. Mont
kumasinin veya cantanin dekoratif kisminin yakindan cekilen gorseller
satin alma karar vermeye yardimci olabilir. Ayrica, filtreler ve arama
motoru son derece onemlidir. Genis Urun yelpazesi bulunan bir
magazada arama motorlari alisverisi buyUk olctde kolaylastirabilir,
fakat ayni zamanda da yaniltabilir. Ornegin, arama motoru ¢ogul
olarak girilen belirli bir Grint (ahsap dugmeler) tekildeki ile (ahsap
dugme) eslestiremez ise, kullanici boyle bir Grinun stokta olmadig
ile ilgili yanlis bir bilgi alir.

Ustelik, magazanizin mobil cihazlarinda diizgln calistigindan emin
olun - artik bu iyi bir uygulama deqil, bu bir zorunluluktur.

Basitlik, seffaflik ve tasarim gibi unsurlar magazanin hedef kitlesi
ya da faaliyet gosterdigi sektére bagli midir?
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Justyna: Tim ¢ unsur dnemlidir. is yiritme uzlasma sanatidir.
Bir yandan basit ve kullanisli olmalidir, diger yandan da mumkun
oldugunca satis yapmak ve dolu bir alisveris sepeti olusturmak
isteriz. Tasarim da onemlidir, cunku web sitesi modern ve dolasirken
keyifli olmalidir. Ancak web sitesi sergideki bir resim degildir.
Oncellikle islevsel olmalidir.

Bir kere renk koru ile cok guzel gorunen web sitesinin testini
yaptim. Formun bir alaninda hata olustugunda herhangi bir bilgi
goruntilenmeden sadece cerceve rengi kirmiziya donustyordu.
Renkleri tanimayan kisi tarafindan sitede olan tUm degisiklikleri
tespit etmek muUmkun degildi. Bu nedenle, basta disfonksiyonu
olan ve internet konusunda zayif olan kullanicilar dahil olmak Gzere
cesitli ihtiyaclar goz onunde bulundurulmalidir.

Dawid: En onemlisi kullanilabilirliktir. Estetik adina kullanilabilirligi
zayIf olan guzel web sitesi etkili olmayacaktir. Fakat bir kullanici
iki web sitesi ziyaret ettikten sonra, her ikisinin kullanisli oldugunu
fakat onlardan sadece birinin guzel oldugunu gorurse hangisine
doneceginden hi¢ siphem yoktur. Tabii ki, estetige yapilan vurgu
hedef grubuna baglidir ve her dikkanin cok etkileyici bir projeye
yatirim yapmasini gerektirmez. Ancak web sitesi 0zensiz olamaz.

PayU: Online magazalarda sizi en ¢ok rahatsiz eden nedir?
E-saticilar sizi ne ile aliveris yapmaktan vazgecirirler?

Justyna Piwnicka: Genellikle magaza web sitesi yoneticilerinin
kullanicilarin hizmetlerinden nasil yararlandiklarindan hig bir fikri
yoktur. Telefon ekranindan kacan satin alma onayl, ayarlanmamis
bilgi hiyerarsisi, gokkusaginin ttm renklerinde butonlar gibi. Bircok
online magazada satin alma surecinin her asamasinda hatalari
gorebilirsiniz. Bilgileri girerken ve teslimat yontemini secerken ¢cok
fazla kaos olur, fakat bu son derece hassas bir andir. Ayrica, bir
kullanici olarak beni en cok sinirlendiren her tarafta acilan ve mobil
cihazlarda devre disi birakilamayan pop-up pencereleridir. Ne ise
yaradigini bilmeme ragmen, bu tur siteleri ziyaret etmekten beni
alikoyan bir uygulama.
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Dawid Zastrozny: Saticinin gereksiz sorular sorarak zamanimi
almasini hi¢ sevmiyorum. Normal magazadayken sifreyi olusturmam,
uyrugumu girmem veya robot olmadigimi kanitlamam gerekmiyor.
Kaydolma ile alisverisi zorlastirmak pek akillica degil, cinku satin
alma isleminden hemen sonra kayit yaptirmayi énerebiliriz. Saticinin
zaten musteriye ait cogu bilgileri vardir — tek sormasi gereken
sifredir. Ayni zamanda ikna edici argumanlar vardir: siparis takip
etme imkani ve kayitli musteriler icin indirimler. Boyle bir durumda
baglilik kurali islemektedir: saticlya guvenerek alisveris yaptigim
icin simdi kaydolacagim.

Bultene veya Facebook takipci grubuna davetiye, cerez kullanimi
ile ilqili bildirim qibi agresif, can sikici ve beklenmedik dikkat cekme
girisimleridir — bu tur mesajlar ilgin¢ ve rahatca verilebilir.

lyi yazilmis ve uygun gorsellerle gdsterilen iceriklere dikkat ederim
- maqgaza disinda bilgi aramak zorunda kalmamam lazim. Estetige
onem verilmesini takdir ederim. internet disindaki alisveris sirasinda
fiyat bir kere kesin arguman olabilir, fakat hos yerlere zevkle geri
donmek istedigimizi hatirlatmakta fayda var.

Ewa Liszkowska: Kesinlikle en cok rahatsiz edici sey, kayit zorun-
lulugu - elbette hesap olusturuldugunda siparisi takip etmek daha
kolay, ancak her seye ragmen kaydolma opsiyonel olmalidir. Bunun
disinda diger 6nemli hatalardan biri genis Urun yelpazesi olan
madgazalarda kuclk, net olmayan gorseller ve filtre eksikligi. Bu
faktorler Grin secimini zorlastirir ve aramaktan vazgectirir.

Uclincl olarak, cogu web sitesinde teslimat sekline bagli olmadan,
tum kisisel bilgileri girme zorunlulugu bulunuyor. Kargoyu parselden
veya indirilecek dosya olarak aldiysam neden adresimi girmem
gerekir ki? Ve en son olarak - magazanin mobil cihazi icin sGrumu
olmadigini listeleyebiliriz. Gitgide daha sik mobil cihazlarda
magazadaki Urun gamina bakmaktayiz. EGer mobil surtmu dogru
calismadiysa hemen siteyi kapatip rakip sirketlerinde Granleri arariz.
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Ozellikle iyi UX'e sahip olan online magazalari belirleyebilir
misiniz?

Pan tu nie stat adli (https://pantuniestal.com) Polonya
giyim madgazasini gercekten cok severim. Seffaflik, basitlik ama ayni
zamanda ona 6zgl bazi unsurlarin kombinasyonudur. Uriin arama,
net kategoriler, 6zet ve ddeme sureci anlasilir. Buna ek olarak, takip
etmeyi sevdigim bir bulteni vardir. Ve bu olaganustu bir basaridir.
Ayrica, Answear madazasi (http://answear.com/) bu konuda gayet
lyi basa cikmistir. Bu kadar Grun cesidi varken kategoriler buyuk
onem tasir — magaza ok iyi kategorizasyon uygulamistir. Stokta
istedigimiz bir elbisenin bedeni yok mudur? Adresinizi birakarak,
urtn stokta oldugunda size geri donus yaparlar. Araylzun kendisi
web sitede daha fazla kalmak icin sizi tesvik eder. Ustelik Booking.
com (http://www.booking.com) gayet iyi bir sekilde calisir - sadece
uygun bir secimi saglamaz, ayni zamanda duygularimizla oynar.
CUnku ilgilendiginiz ve g0z attiginiz otel odasini baska bir Kisi
tarafindan rezerve edilmesini kim isterdi? Bu tur pUf noktalar daha
hizli karar vermeyi saglar. Sunulan hizmet sitelerinde cok bilgi
olmasina ragmen sayfa okunaklidir.

Bircok iyi dukkan oldugu icin hicbirini tercih etmek iste-
miyorum. Bircok kisinin 6rnek olarak gosterdigi Amazon'u da favori
gostermek istemiyorum. Bir hedef kitlesine uygun ¢o6zum digeri

wo2easaiunued nmmnn
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icin gecerli olmayabilir, o yizden musterilerin ihtiyaclarini anlamak
oldukca 6nemli. Avrupa'da cok begenilen, ¢cok bos alani olan,
modern web siteleri Japonya'da ciddiyeti kaybetmistir. Neden? CUnku
Japonya'da ayrintili bilgi vermemek kabul edilemez bir hata.

Ewa: lyi bir kullanici deneyimi fark edilmez olmali. Bir magazaya
istekli geri donuyorsaniz, alisverisi sorunsuz yaplyorsaniz, Urdnleri
hizli buluyorsaniz ve genel olarak web sitesini ziyaret ederken, sizde
hos bir his uyandiriyorsa, demek ki biri kendinizi boyle hissetmeniz
icin, cok caba gostermistir. iste Cyfrowe.pl, Zalando, Endo bu tir
dUkkanlardir. Seffaf grafik tasarimi, blyUk net gorseller, iyi distndlmus
filtre ve arama motorlari ile desteklenen navigasyon ama ayni
zamanda uygun bilgi girme yontemi, birkag teslimat secenegi ve
hizli 6demeler alisveris yapmayi zevkli Kilar.

Hangi e-magazalari ziyaret ederken basiniz agrir?

Dawid: En cok akilsizca yapilan reklamcilik beni rahatsiz ediyor.
Ayrica, dil hatalari ve sadece yazarin (web sitesi sahibinin, hukukcunun
veya yazilimcinin) anladigi ifadelerin kullanilmasi gézime batar.
Ne yazik ki, cok az magaza kullaniciya alisverisi kolaylastirma
imkanlarini sunuyor. Neden Polonya internet magazasinda musteri
listenin en Ust kisminda bulunan Afganistan Ulke secimini yapsin?
Neden kullanici adresini girerken formatini disinmelidir? Neden
magaza posta kodu girdikten sonra kendisi sehir adini tanimlamaz?

Ewa: Bu tur hatalar genelde ihmalden degil, farkindalik eksikligin-
den kaynaklaniyor. Bazen iyi niyetli oldugumuzda iyice abartabiliriz.
Bunun icin en iyi ornek KoloroweMarzenia.pl (http://www.kolorowe-
marzenia.pl/), olabilir. S6z konusu web sitesi bizi sadece fazlasiyla
acik renkli grafigi ile degil, ayni zamanda bes farkli menu ile karsilar.
Bunun amacinin arama kolayligi saglamak istendigi dustnUyorum,
fakat secenek fazlaligi saskina cevirici ve kaos etkisi yaraticidir.
Gereksiz bilgi girme ornegi, web seminerine katilmak icin, ikamet
adresi girme zorunlulugu olan Media Mama kuliblU web sitesi
(http://mediamama.pl/) olabilir. Tabii ki web sitesi sahibini kotu
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niyetli olmakla suclayamayiz, cUinku her zaman Ozellestirmesi
kolay olmayan hazir bir platformdan yararlanan web siteleriyle
karsilasiyoruz. Ornedin son zamanlarda birka¢c magazada arama
motoru kullanarak Urunu sectikten sonra hangi kategoride oldugumu
bilemedim ¢cUnkd menude hicbir secenek vurgulanmis degildi ve
resmen kayboldum.

* k%

Justyna Piwnicka

Sosyolog, UX arastirmacisi. Masa oyunlari, escape room gibi eglence yerleri
ve otostop hayranidir.

Dawid Zastrozny

UX tasarimcisi, dilbilimci ve Tay dili ¢cevirmenidir. PayU UX Takim Lideridir,
bundan énce Merlin'de UX ve pazarlama iletisimi muduruydu. Doga, havacilik
ve uzak seyahatleri sever.

Ewa Liszkowska

Mesleki ve ézel hayatinda UX tasarimcisi. Mimarlik ve turizm mezunudur.
Profesyonel olarak tasarima baslamadan énce acik hava etkinlikleri organiza-
téruydd ve ayni zamanda harika egleniyordu. Aktif dinlenme ve kukla hayranidir.
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Sirkette Kullanici
Deneyimine nasil baslanir?

Kullanici deneyimi, internet magazasini yeni acan birinin kesinlikle
ilk merak ettigi bir sey degil. Ama 6zen goésterecegi son sey de
olmamall.

Kullanici deneyeimi hakkinda online magazaya baslamadan once
ve test asamasi sirasinda diisinmek gerekir. is fikri iyi olsa, hedef
kitlesi iyi belirlense, satilacak Urdnler icin talep kusursuz tahmin
edilse de, tum is; yazi tipleri, renk secimi, Urtn tanitimi, arama motoru
ve filtreler islevselligi, estetik gibi magazanin gérinumu ve isleyisi
yUzunden fiyasko ile sonuclanabilir.

Oyleyse ise baslamadan 6nce, kullanici deneyimi konusunda neler
yapmalisiniz?

1. Misterilerinizin profilini 6grenin

Hedef kitleye tamamen hakim olmak her isletmenin yapmasi gereken
bir sey ama online magazalarin sahipleri ne yazik ki musterilerinin
neler sevdigi, neye onem verdigi veya hangi ihtiyaclari oldugunu
nadiren dusundr.

Online ticaret isine girerken, sadece kimin belirli Grunleri ve hizmetleri
alacagini degil, ayni zamanda bunu ne zaman ve nasil yapacagini
da dusunmek gerekiyor.

2. Kullanicilarin zamanina saygl duyun

Potansiyel muUsterilere gereksiz soru sormak zamani kaybetmektir
ve kullanici deneyiminde dontsum oraninin dismesine yol acabilen
ciddi bir hatadir. Gereksiz sorular yapay engeller olusturur. Iste
onlar geleneksel madgazalardan fark yaratir. Sonucta internet
isinde, Dawid Zastrozny'nin fark ettigi gibi, anketlerde anlamsiz
uyruk belirlemek ya da robot olmadigini kanitlamak degil, kullanici
ile dogal iliski kurmak gerekir.
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Bu nedenle, e-magazanizi agmadan once, kullanicilariniza doldurtmak
istediginiz tum formlarin gerekli olup olmadigini disunun. Ve eger
oyleyse, gerekli olanlarin formda yer alip almadigi ve musterilerin
onlarla kolayca basa ¢ikip ¢citkamayacagini mumkun oldugunca goz
onunde bulundurun. Sonunda anlamsiz bir anketi dolduracagina
alisverise ve magazanizda para harcamaya odaklanabilirlerdi. Bunu
bu acidan dusunuan.

Gorseller asagidaki gibi olmalidir:
buyUk,

tam,

detayli (her detayi gorulebilecek).
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lyi UX icin yol:

Mdasterin ile tanis
Kimdir, neler sever, neye ihtiyac duyar,
ne zaman ve nasil alisveris yapar?

=

Misterinin zamanina sayqgi duy:
Form sayisini minimuma indirmeye calis/
gereksiz ve fazlasiyla zor sorular sorma

lyi fotograflara yatirim yap:
Blyuk, tam ve detayli

Estetigi kullanilabilirlige uyarla:

Daginik Grin yelpazesini dizenle:
Anlasilan kategoriler ve Grun adlari

“Mobil"” ol:
Masaustu, dizustl bilgisayar, tablet ve akilli
telefon kullanicilarini g6z 6ninde bulundur,
musterilere pop-up pencereleri ile saldirma

En iyilerden 6gren:
Blyuk sirketlerin (6r. Alibaba, Allegro) ve kucuik, nis
magazalarin hangi ¢6zimleri uyguladiklarini kontrol et.

islevsellige yatirim yap:
Uzmanlarini tut, ¢esitli varyantlari kontrol et,
baskalarindan siteni test etmelerini iste.
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Ovleyse, web siteyi yayimlamadan 6nce neler yapilmalidir? Ozel bir
kursa giderek urun fotografciligini 6grenilebilir. Ayrica profesyonellere
guvenerek sitede sergilenecek Urunlerin fotograflarini cektirebiliriz.
Her iki secenek de hem zaman ve para gerektirir. Bunu goz onunde
bulundurarak, uygun olmayan goruntulerin en iyi bir sekilde plan-
lanmis isi altist edebilecegini disunUp yatirim yapmakta fayda var.

4. Dengeyi yakalayin

Web sitesinde iyi bir kullanici deneyimini olusturmak kuvvetli bir
tasarim anlayisi & algisi gerektirir. Ama her seyden 6nce kullanici
deneyiminin sagduyuya ihtiyaci vardir, cinku web sitesinde este-
tikten daha cok kullanislilik dGnemlidir.

Lastik, kornis veya camasir makinesi satan bir magazaya son
moda tasarimlari yansitmak iyi bir fikir olmayabilir. Ve tam tersini
dustndn - el isleri, sanat veya koleksiyon Grunleri kaba bir web
sitesinde sunulamaz. ise baslamadan 6nce, web sitesi, magjaza
sahibini degil musterileri memnun edecek ve hizmet edecek
sekilde dengelenmelidir.

5. Uriin yelpazesini ve onu nasil gostermek istediginizi disinin

Hicbir magaza birbirine benzemez ve her magazay! ayni sablona
gore yurttmek mumkun degildir. Ancak, magazada internet araci-
ligiyla elektronik, ayakkabl, el sanatlari veya hemen hemen her sey
(Amazon gibi) satilmasina bagli olmadan onu 6zenle ve seffaf bir
sekilde yurdtmek gerekir. Magazayi ziyaret eden online raflarda
kaos olduqu izlenimine kapilmamalidir.

Bu nedenle, Grin yelpazesini nasil sunmak istediginizi disunun:
® hangi kategorilere ayirirsiniz?
® Urune gore miyoksa kullanilacagi aktiviteye gore misiralarsiniz?

® Urun adlari kullanicilar icin anlasilir olacak mi?
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6. Mobil web sitesi surumidnd yapmayi unutmayin

2017 yilinda tam islevsel mobil web sitesi masalsty surtmunun
kullanilabilirligi acisindan farklilik gostermeden her e-magazada
standart olmalidir. Ama ne yazik ki dyle degildir. Bazi online magaza
sahipleri hala isinin mobil tarafini unutmaktadir.

internet magazasi planlama asamasinda diziistil, masatisti bilgi-
sayarlar, akilli telefonlar ve tabletler dahil olmak Gzere farkli cihaz
kullanici gruplari dikkate alinmalidir. internet trafiginin yarisindan
fazlasini olusturan mobil cihazlar olduklari icin bu cok 6nemlidir.
Kullanicilar onlarin yardimiyla alisverisin cogunu yapmaya basla-
masl, sadece zaman meselesidir.

7. En iyilerin bunu nasil yaptigini kesfedin

Dogru bir sekilde calisan bir arama motoru, seffaf bir magaza
duzeni olusturma veya filtre secme kolay dedgildir. Magazanin
karismasina yol agmak zor degildir ve bir ¢cok kisi de bunu nasil
onleyebilecegini bilmez.

Fakat bunu yapmak cok kolaydir.

En iyi magazalarda farkli cozimleri gozlemlemek yeterlidir. Bir
yandan Amazon, Alibaba ve Allegro gibi cok markali gucld plat-
formlarda arama motorlari ve filtreleri analiz edilirken diger
yandan da daha cok musterilerinin zevklerinden anlayan kicuk ve
uzmanlasmis magazalara bakip 6rnek alinabilir.

8. Yatirim yapin

Yeterli bilgi, araclar ve destek olmadan kullanici deneyimi yaratmaya
calismak bir hatadir.

Magazada iyi bir kullanici deneyimi yaratmak icin Grunleri nasil
kategorize etmesi, formlari nasil olusturmasi ve sayfa icerigini
nasil yazmasi gerektigini bilen uzmanlara yatirim yapmak en etkili
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yoldur. Ancak bu, para gerektirir. Paraniz yoksa, cesitli secenekleri
test ederken, magazanin islevselligini analiz ederek veya kullanici
roline girerek kendi zamanini ayirmalisiniz. Ama ayni zamanda
insanlara da yatirim yapilabilir. internet kullanicilarinin yerine
gececek magaza sayfanizi test edecek birkac kisilik bir grup top-
layabilirsiniz. Sizin icin acik olan noktalarin potansiyel musteriler
icin bu kadar acik olup olmadigini bu kisilerle gorebilirsiniz.

Bu U¢ alanlardan birine (tercihen hepsine) yatirim yapmak, icgudinuz
ne kadar iyi olsa da, daha guvenli bir cozimdur.
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www.payu.com.tr/blog
https://twitter.com/PayU_TR
www.facebook.com/payucomtr
www.instagram.com/payuturkiye/
www.payu.com.tr/kullanici-deneyimi

www.payu.com.tr/mobil-ticaret-icin-6deme-ipuclari



