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Ozet: Kullanici deneyimi, son kullanicinin bir firma ve firmanin sundugu iiriin ve hizmetler
ile olan tiim etkilesimini kapsar [15]. Bu alandaki pratik ve teorik caligmalar, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin insana ve insanin ihtiyaglarina yonelik olarak {iretilmesini amagliyor. Gelisen
teknolojiyle birlikte giinliik hayatimizin i¢inde yer alan bankacilik hizmetleri farkli kanallardan
miisterilere sunulmaktadir. Bu bildiride dijital sube konseptiyle hayata gegirilen, alaninda ilk olan
XTM cihazinin kullanilabilirligini iyilestirmeye yonelik yapilan kullanici deneyimi arastirmasina
yer verilmistir. Yapilan kullanic1 deneyimi arastirmasinda uygulanan yaklasim ve metotlara lite-
ratlirdeki karsiliklari referans verilerek yer verilmistir. Arastirma sonucundaki bulgular ve ¢6ziim
yollar1 farkli perspektiflerden degerlendirilmistir. Bu bildiri kullanict deneyimi alaninda bankaci-
lik sektoriinde yapilan kapsamli bir arastirmanin sonucudur.

Anahtar Sozciikler: Kullanici deneyimi, dijital sube, kullanilabilirlik, bankacilik, XTM
User Experience Research in Banking Sector: Digital Branch, XTM

Abstract: User experience covers all aspects of the end-user’s interaction with the company, its
services, and its products [15]. The aim of practical and theoretical studies in this domain is to
develop information and communication technologies to address people and their needs. With
developing technology, banking services are offered to customers through different channels in
our daily lives. In this paper, conducted user experience research for XTM, which is implemented
by the digital branch concept, is represented. The user experience research approach and applied
methods are referenced by the provisions from the literature. The findings and solutions od re-
search are evaluated from different perspectives. This paper is the result of extensive research in
the field of user experience, in the banking industry.
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1. Giris

Bankacilik sektoriinde mevcut miisteri mem-
nuniyetini siirdiiriilebilir kilmak ve yeni miis-
teriler kazanmak igin alternatif dagitim kanal-
lar1 gelistirmek olduk¢a onemlidir [1]. Bu
yiizden alternatif dagitim kanallar1 iizerine pek
cok gelistirme ve arastirmalar yapilmaktadir.
Miisterilerin daha kolay ulasabilecekleri ve
kisa zamanda islemlerini tamamlayabilecekle-
ri firsatlar sunmak gerekmektedir. Bunun igin

son yillarda bankalar ve miisteriler arasindaki
yiiz yiize iletisimi ortadan kaldiran self servis
teknolojileri gelistirilmektedir [2]. Boylelikle
miisterilere, islemlerini hizli yapmalarini sag-
layacak yenilikler sunulmaktadir. Bu yiizden,
teknolojik gelismelere paralel olarak, bankalar
gelencksel anlamda subelerin diginda, alternatif
dagitim kanali olarak adlandirdigimiz Internet
Sube, ATM, IVR, Cagri Merkezi ve Mobil
Bankacilik gibi kanallar araciligiyla miisterile-
ri ile temasa gecip hizmetlerini ulastirabilmek-
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tedirler [3]. Bankacilik sektorii gibi kaliteli
hizmet sunumu ve giiven ortaminin olusturul-
masina yonelik faaliyet gdsteren sektorlerde[4]
¢ift yonlil iletisimin bilyiik bir dneme sahip ol-
dugu bilinmektedir. Clinkii banka-miisteri ilig-
kilerini sicak tutan bu iletisim sayesinde miis-
terilerin ihtiyaglarini ve tercihlerini anlamak ve
tespit etmek oldukca kolaylagsmaktadir [5].

2012’de Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada
miigterilere farkli iiriin, hizmet ve iglemler i¢in
kullandiklar1 bankaya hangi kanaldan ulas-
may1 tercih ettikleri sorulmustur [7]. Sube ve
ATM tercihleri karsilastirildiginda asagidaki
grafiklerde gosterildigi lizere miisterilerin go-
gunlukla subeyi sectikleri goriilmektedir. Bu
sonug, miisterilerin karmasik islemler, {iriin ve
hizmetlere iliskin tavsiye alma konularinda bi-
rebir iletisime gecebilecekleri ve bankacilik is-
lemlerini kolaylikla yapabilecekleri bir ortama
ihtiya¢ duyduklarint gostermektedir.
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Sekil 1 Miisterilerin farkl {iriin, hizmet ve islemler
i¢in tercih ettikleri banka kanallari [7]

Elde edilen sonuglar neticesinde, ATM kadar
az maliyetli ve bir o kadar da sube islemlerini
yapabilecek alternatif dagitim kanali aragtir-
malart hiz kazandi.

Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi tarafindan miis-
terilere sunulan, tiim bankacilik islemlerinin
yapilabildigi, miisterilere 6zel hizmet saglayan

XTM cihaz1 bu ihtiyaca cevap vermek lizere
gelistirilmisgtir.

Subelerde yapilabilen biitiin islemler XTM ci-
hazi ile miisterilere sunuluyor. Subeden fark-
It olarak tarama islemleri, miisteri olusturma,
form hazirlama gibi birgok siireci miisterinin
yonetmesi gerekiyor. Bu durumda XTM ci-
hazmin tasariminin kullanici odakli olmasi,
miigterilerin ihtiyaglarint ve aligkanliklarini
anlayip onlara uygun bir tasarim gelistirilmesi
ile saglanabilir [8]. Bu bildiride XTM cihazi-
nin 6zellikleri kisaca anlatilip, XTM cihazinin
piyasaya ¢ikisindan itibaren yapilan kullanici
deneyimi arastirmasinin detayindan bahsedil-
migtir. Kullanic1 deneyimi arastirmalari esna-
sinda yapilan c¢alismalar, uygulanan metotlar,
XTM cihazimin kullanimindan fiziki konumu
gibi farkli agilardan ¢alisilan kullanici deneyi-
mi siirecine bildiride yer verilmistir.

2. Dijital Sube: XTM

Subesiz bankacilik, bankacilik hizmetlerinin
miigterilere geleneksel sube ve sube personeli
disinda bilgi ve haberlesme sistemlerinin kul-
lanilarak ulagtirilmasidir [9]. Bu dagitim ka-
nalinin énemi giin gegtikce artmaktadir. islem
iicretlerinin azalmasi, ulasilabilirligin kolay-
lasmas1 ve sube maliyetinin azalmasi avantaj-
larindan bazilaridir [10].

XTM, yeni nesil alternatif dagitim kanal1 ola-
rak tasarlanmistir. Miisterilerin hem ATM hem
subenin sundugu hizmetleri saglamay1 amagla-
maktadir. Goriintiilii operator destegi, verilen
hizmet ¢esitliligi ve genis ekrani ile kullanici-
lara sube sicakligini yasatacak, diger taraftan
ATM boyutunda olma 6zelligi ile kolay kuru-
lumu ve yayginlastirilmas: yapilabilecek bir
cihaz olarak tasarlanmistir [6]. Sonug olarak,
hem miisterilerin agirlikli olarak tercih ettikleri
sube hizmetleri verilecek, hem de miisterilere
ulasim ve kullanim kolaylig1 saglanacagi igin
miigteri kazanma firsat1 olusacaktir.
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3. Kullanic1 Deneyimi Arastirmasinda
Uygulanan Metotlar

3.1 Amag ve Yaklasim

Bu ¢aligmadaki amag, kullanicilarin XTM hak-
kinda bilgi sahibi oldugu noktadan baslayarak,
XTM lokasyonuna erigimi, XTM’i kullanimu,
cagr1 merkezi yetkilisi ile iletisimi, XTM lokas-
yonundaki giivenlik gorevlisiyle olan etkilesi-
mi, kendi subesiyle olan iligkisi gibi miisterinin
temas noktalarmi belirleyerek, tiim deneyimle-
rini gézlemlemek ve bunun sonucunda XTM’in
kullanicilar tarafindan daha etkin ve kolay kul-
lanilmasma yonelik ¢oziimler gelistirmektir.
Uluslararasi standartlar igerisinde belirlenmis
olan kullanilabilirlik metotlart XTM f{irliniinde
uygulanarak, hem miisterilere daha verimli bir
hizmet sunma, hem de banka olarak az mali-
yetle daha ¢ok gelir elde etme konularma 151k
tutacak veriler elde etmek hedeflenmistir. Ayni
zamanda ¢alismanin amaci, kullanict deneyimi
aragtirmalarinin firmalardaki etkilerinin 6nemini
vurgulamak ve bu konuya gerekli destegin veril-
mesi i¢in kurum genelinde farkindaliginin orta-
ya ¢ikmasini saglayarak bankacilik sektoriinde
bu alandaki ¢alismalara 6rnek teskil etmektir.

Bu aragtirma, XTM kullanicisinin miigteri yol-
culugu yaklasimiyla siirdiiriilmiistiir. Litera-
tiirde “miisteri yolculugu”(customer journey)
olarak ifade edilen metodoloji, miisteri deneyi-
minin gdzlemlenmesi sirasinda biitiin etkilesim
noktalarindaki deneyimlerinin gézlemlenmesi-
dir. Bu etkilesim noktalar1 fiziksel, sanal ya da
insan olabilir [14].

Yapilan kullanict deneyimi arastirmasi, farkli
profillerden 54 kullanici ile yapilan goriismele-
ri temel almistir. Bunun yani sira kurum i¢inde
iiriin sahibi is birimleri ve {irlin gelistirici bilgi
teknolojileri ekiplerinden 12 kisi ile de ¢alis-
malar detaylandirilmistir.

Bu calismada, bir kullanicinin XTM ile etkilesi-
me girdigi ilk noktadan baslayarak {iriinii kulla-
nimi1 ve sonraki tiim siire¢ ele alimmistir. XTM
kullanim siireci miisteri yolculugu temas nokta-
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lar1 sunlardir: XTM cihazi, ¢agr1 merkezi yetki-
lisi, giivenlik gorevlisi, fiziksel ortam, sube.

Bu temas noktalar1 sonraki boliimlerde belirti-
len metotlarla analiz edilmistir.

3.2 Paydas Goriismeleri

Paydas goriismeleri kapsaminda, iiriinii gelis-
tiren, hedef kullanicilar hakkinda bilgi sahibi
olan ve iiriinii fiziksel olarak ortaya ¢ikaracak
olan ekip bir araya getirilerek is kurallarina
bagli olarak tirtiniin hedefleri, kullanilabilirligi
hakkinda ortak kararlar verilir [11]. Bu kisi-
ler ile yapilan goriismeler sektdrdeki durumu
ve mevcut teknolojik altyapr ile ilgili bilgileri
ozetleyeceginden faydali bir ¢aligma olacaktir.

Yapilan kullanic1 deneyimi arastirmasi kapsa-
minda XTM projesini hayata gegiren, yazilim
ve donanim bakimindan tiim gereksinimi sag-
layan paydaslarla toplantilar diizenlendi. Pay-
daslarin beklentileri, yapilacak olan ¢aligma-
nin kapsam ve igerigini belirleyecek maddeler
ile ilgili 12 paydas ile goriismelerde bulunuldu.
Gorilismeler esnasinda kullanicilara hangi soru-
larin yoneltilecegi belirlendi. Uriiniin hitap ede-
cegi miisteri profiline, piyasadaki mevcut pazar
ortamina etkisine dair gerekli bilgiler alind.
Elde edilen bilgiler, arastirma kapsaminin be-
lirlenmesini, daha kolay ve hizli bir bigimde
caligmalarda ilerlenmesini sagladi. Buradaki
amag, talep sahiplerinin, yani paydaslarin bek-
lentilerinin biiyiik 6l¢iide kargilanmasi ve miis-
teri memnuniyetinin kazanilmasidir.

3.3 Rakip Analizi

Rakip analizi, rakip {iriin ve uygulamalarin géz-
lemlenmesi ve aragtirilmasi iizerine, kullanici
testleri uygulayarak, miisterilerin performansinin
nasil arttirilacagina dair bilgi toplamak amagh
var olan sistemlerin incelenmesidir [11]. Strateji
belirleme sathasinda gergeklestirilen rakip ana-
lizinde iiriiniin tiim fonksiyonlar1 tespit edilir.

Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren XTM’e
benzer araglarla ilgili arastirmalar yapildi.
Tiirkiye’de benzer bir yap1 bulunmadigr igin
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yurt digindan o6rnekler incelendi. Alanindaki
uzmanlardan miisterinin performansin arttir-
maya yonelik olarak mevcut iiriiniin kullanim
zorluklari, yasanan problemler ve olmasini 6n-
gordiikleri 6zellikler hakkinda bilgiler alindi.

Farkli firmalardan elde edilen bilgiler 1s181inda
XTM’in nasil daha kullanigh hale getirilebile-
cegi konusunda stratejiler belirlendi. Banka-
cilik piyasasindaki isleyis yapist nasil, ihtiyag¢
duyulan idrlinler hangileri, daha ¢ok nelere
agirhik verilmeli, diger firmalardan farkli ola-
rak neler yapilabilir ve tercih edilme nedenleri
ne olabilir, seklindeki tiim sorular1 cevaplayan
bir arastirma gergeklestirildi. Bu bilgiler dog-
rultusunda XTM ile ilgili gelistirilmesi gere-
ken hususlar belirlendi.

3.4 Analitik Degerlendirme (Veri analizi)
Analitik degerlendirme, mevcut ¢alisan sistem-
ler tizerinde kullanim verilerini analiz etmek ve
sonrasinda ¢esitli aksiyonlar almak i¢in kulla-
nilan yontemdir [11]. En sik yapilan iglemler,
karsilagilan hatalarin kayitlari, islem siireleri ve
benzeri bilgilerin goriilmesini saglar. Bu verile-
ri yorumlayarak aksiyon almak ise bash bagina
arastirma ve strateji iglemine yardimer olur.

XTM’de en sik yapilan islemler, islem yapil-
ma saatleri, iglem sayilari, hata loglari, miisteri
hizmetlerine gelen ¢agri sayilari, miisteri hiz-
metlerinin en ¢ok hangi iglemler i¢in arandigi
gibi bilgiler ilgili veri tabanlarina bakilarak
incelenmis ve gerekli analizler yapilmistir.
Sosyal medya takip edilerek kullanici goriis ve
sikayetleri incelenmistir.

Elde edilen veriler ile kullanicilarin yasamis
oldugu sorunlar tespit edilerek gerekli ¢oziim
yollar1 olusturuldu. Islem sikligina gére gelisti-
rilmesi gereken noktalar belirlendi. Kullanici is-
lem siirelerinin kisaltilmasi igin gerek donanim-
sal gerekse siire¢ bazli ¢dziimler olusturuldu.

3.5 Uzman Degerlendirmesi

Alaninda uzman olan birden fazla kisi, tirliniin
kullanilabilirlik agisindan tasarim kurallarina
uyup uymadigint tespit eder. Bu kontrol asa-
mas1 tasarimin biitiin siirecine dahil edilir [12].
Tasarimin giincel ve eski versiyonlarini deger-
lendirmede, eksik ve giiglii yanlarimi saptama-
da ve farkli prototip versiyonlarini degerlen-
dirmede uzman analizi metodunun kullanimi
faydali olur.

Kullanic1 deneyimi ile ilgili danigmanlik hiz-
meti alinan firmadan[16] uzman kisilerle bir-
likte nasil bir arastirma plani ile hareket ede-
cegimize dair gerekli ¢alismalar yapildi. Bu
¢aligmalar sonucunda elde edilen bilgiler yine
uzman kisiler tarafindan yorumlanarak ¢6zii-
mii lizerine alternatif fikirler tretildi. Yapilan
arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan sorularin
cevaplart olusturuldu. Yapilacak olan caligma
igerisinde hangi metotlarla hareket edilecegi
belirlendi. Caligma yol haritasi olusturuldu.

Yapilan ¢aligmalarin neticesinde, daha kontrol-
li bir sekilde hedefler belirlenerek, ihtiyaglar
saptandi. Problemlerin ¢dziimlenmesi nok-
tasinda, olumlu katkilar saglayacak oneriler
olusturuldu.

Sekil 2 XTM Kullanilabilirlik Testi Siireci
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3.6 Kullamlabilirlik Testleri

Sesli diisiinme testinin de ig¢inde bulundugu
kullanilabilirlik testi yontemi, kullanicilart
gozlemleyerek hareketlerini veriler haline ge-
tirmeye dayanir. Burada ¢esitli senaryolar veri-
lerek gorevler belirlenebilir. Tasarim ve iiretim
asamasi i¢in ¢ok dnemli bir adim olan kulla-
nic1 testlerinde plan, yonetim ve veri analizinin
¢ok iyi yiiriitiilmesi gerekmektedir [12].

Siireg sirayla su sekilde ilerler: Uriin/sistem
degerlendirilir. Hedef kitleye uygun kati-
limcilar ile test edilir. Kullanici hareketleri iz-
lenir, karsilagilan sorunlar not edilir. Sonuglar
ve ¢dzlim Onerileri raporlanir.

Gerek i¢ miisteri gerekse de dis miisterilerle
XTM fiizerinde kullanilabilirlik testleri yapildi.
Kullanilabilirlik testlerinin planlanmas1 asama-
sinda basar1 6lgiitleri olarak, katilimcilarin ve-
rilen senaryolar1 herhangi bir yardim almadan
kendileri tamamlamalari, XTM cihazini ilk kez
kullanan katilimcilarin self islem senaryolarini
ve agent ile ger¢eklestirilen senaryolari tamam-
layip siirecleri karsilagtirmalari ve de kullani-
cinin cihazla etkilesime girdigi para haznesi,
dosya tarama boliimii gibi boliimlerinin basari-
11 bir sekilde kullanilmas1 belirlenmistir. Kulla-
nilabilirlik testi senaryolar1 bu basar1 6lgiitleri
g6z oniinde bulundurularak hazirlanmigtir.

15 kisi ile gergeklestirilen testlerde kullanici-
lardan hem ara yiiz hem de bulunulan fiziksel
ortam hakkinda geri doniisler alinmistir. Bura-
da test esnasinda kullanicilara verilen senar-
yolar onceden belirlenmis olup testler video
goriintiileriyle kayit altina alinmistir. Test es-
nasinda tespit edilemeyen bulgular daha son-
rasinda kayitlar incelenerek tespit edildi. Bu
durumlar ile ilgili ¢6zlim 6nerileri olusturuldu.
Temelde basit olarak goriilen ve iizerinde cid-
diyetle durulmayan konularin aslinda en biiytiik
problemlere neden oldugu goriildii.

3.7 Saha Calismasi
Saha ¢aligmasi; kullanici profillerini, ihtiyagla-
rin1 ve Urilin gereksinimlerini belirlemek i¢in ya-
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pilan genel bir ¢aligmadir. Gézlem ve roportaj
yolu ile is akigi, yasanan problemler ve kullani-
cilarmn ¢evresi hakkinda veriler toplanir [11].

XTM sadece yazilimsal agidan degil, fiziksel
ve yapisal dzellikleri bakimindan da incelen-
di. Para haznesi nasil kullaniliyordu, gerekli
tarama iglemleri cihaz iizerinden nasil gercek-
lestiriliyordu, XTM’in bulundugu ofis ortami
kullanislilik bakimindan nasildi gibi sorulara
cevaplar arandi. XTM gorevlileri, kullanicilar
ve cagri merkezi personelleri ile goriisiilerek
yasanilan problemler tespit edildi.

Toplamda 39 kisi ile gergeklestirilen saha ¢alis-
mast {i¢ farkli XTM lokasyonunda gerceklesti-
rildi. Katilimcilarin %30’unu kadin, %70’ini
erkek kullanicilar olusturdu.

Yapilan ¢aligma sonucunda, bayan miisterilerin
XTM kullanim1 konusunda ¢ekimser oldukla-
r1 gdzlemlendi. Ozellikle ¢aligmanin yapildig:
iic XTM lokasyonundan birindeki bayan miis-
terilerin %90’1 i¢in gegerli olan bu durumun,
ilgili XTM subesinin 1giklandirma, giivenlik
gorevlisi bankosunun yerlesimi gibi fiziksel
ozelliklerinden kaynaklandig1 tespit edilerek
yeni agilacak XTM lokasyonlarinda bu bulgu-
lar g6z 6niinde bulunduruldu. Ayrica XTM’de
yapilabilecek islemler ile ilgili bilgilendirici
nesnelerin olmadig1 belirlendi. Para haznesi,
tarayici, kamera baglantisi, form dosyalar1 ve
ofis yapisi ile ilgili sorunlar tespit edildi. Bu
sorunlarla ilgili ¢6ziim Onerileri olusturuldu.
Miisteri hizmetleri yetkililerinin kullanici ile
baglant1 esnasinda yasadigi sorunlar ve kul-
lanicinin yapamadig1 islemler tespit edildi.
XTM’in miisteri portfoyii, konumu, ulagim ko-
layligi, XTM’in sube dizayni, miisterilerin ih-
tiya¢ duyabilecegi materyallerin belirlenmesi,
hizmet verilen mesai saatleri bilgisi gibi mad-
deler i¢in ¢6zlim yollar1 belirlendi.

3.8 Miisteri Goriismeleri

flgili kullanicilardan iiriin ile ilgili detayh bil-
gi toplamak i¢in yapilan bir réportaj seklidir.
[12]
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Kullanici goriismeleri arayiizlerin kimler i¢in
tasarlandigini bilmek agisindan en énemli akti-
vite olarak sayilir. Kullanici gériigmeleri gorev-
ler ve motivasyonlar belirlenerek ilerlenebilir.
Goriismeler formal olarak diizenlenebilecegi
gibi informal olarak sohbetlerle de yapilabilir.
Bu goriismeler igin pratik ¢ok dnemlidir.[13]

XTM’in bulundugu bolgeler ziyaret edilerek,
miisterilerle yaptig islemler hakkinda, gortis,
oneri ve fikirlerini 6grenmek igin goriismeler-
de bulunuldu. Yapilan bu ¢alismada en 6nemli
unsur miisterilerin kendi bakis agilartyla XTM
hakkinda yorum yapmalariydi. Boylelikle kul-
lanict deneyimi arastirmasi agisindan Onemli
verilere ulagildi.

Miisteri goriismeleri sonucunda, gdzden kagan
ve proje ekibi tarafindan 6nceden tahmin edi-
lememis birgok husus ortaya ¢ikti. Bunlardan
en onemlisi XTM’in kapanig ve acgilis saatle-
rinden kullanicilarin haberdar olmamastydi.
Kullanicilari %80 gibi biiytik bir kismu XTM
cihazint ATM gibi giiniin her saatinde kulla-
nabilecekleri algisini tasiyorlardi. Giiniin geg
saatlarinde islem yapmak i¢in geldiklerinde
XTM’in kapalt olmasi nedeniyle magdur ol-
duklarini belirtiyorlardi. Bu durum XTM’in bir
sube gibi belli saatlerde kapali olmasinin mi,
yoksa ATM gibi giiniin 24 saati agik olmasinin
mi daha verimli olacagi sorularini beraberinde
getirdi. Coziim olarak her XTM’in bulundugu
bolgeye ATM eklenmesi karari alindt.

3.9 Giinliik Calismasi

Ginliik ¢aligmast, kullanicilardan bir {iriin veya
gorev ile ilgili deneyimlerini ve diisiincelerini
belirli bir siire boyunca kayit ederek veri elde
etmeye yarayan yontemdir.Burada kullanici-
ya neleri kaydedip kaydedemeyecegi ile ilgi-
li ana hatlariyla bilgi vermek gereklidir. [13]

XTM giivenlik gorevlilerinin hazirladiklari,
giinliik yapilan islem sayisi, giinliik miisteri
adedi, yapilan islem bilgileri ve miisteri goriis-
lerinin yer aldig1 raporlar incelendi.

Bu ¢alisma ile XTM’de en ¢ok yapilan islem-
ler, karsilagilan kullanict sorunlari, cihazin
kullanilabilirlik seviyesi, miisteri profili gibi
birgok bilgi elde edildi. Bu bilgiler uzman kisi-
ler ile birlikte analiz edilerek, ¢6ziim Onerileri
iiretildi ve hangi adimlarin atilmasi gerektigi
konusunda planlar olusturuldu.

3.10 Kart Gruplama Calismasi

Kart gruplama, bilgi mimarisinin nasil olustu-
rulacagina karar verilmesini saglayan bir sinif-
landirma yontemidir. Bu yontemde igerikte bu-
lunan bagliklar kullanicilara sunularak her bir
baslik belli bir mantik agi ile gruplanir. [13].

Bu kapsamda, XTM ¢agr1 merkezi temsilcile-
ri ile birlikte, bankacilik uygulamasinda kul-
lanmis olduklar1 ¢agri yonetimi ekranlarmin
tasarimi igin kart gruplama ¢aligmasi yapildi.
Kullanicilara kullanmig olduklari ekranda-
ki alanlar ve butonlarin tek tek yazili oldugu
kartlar karisik bir sekilde verilerek, bu kartlari
kendilerince anlamli bir biitiin olarak grupla-
malari istendi. Her kullanic1 kendi ihtiyacina
gore kartlar1 grupladiktan sonra bu gruplarin
fotograflar1 ¢ekildi ve tiim personeller ayni ig-
lemi yaptiktan sonra elde edilen veriler, ¢agri
yonetimi ekranlarinin bilgi mimarisini olustur-
mak i¢in anlamli bir biitiin haline getirildi.

Bu c¢aligma sonucunda Cagri1 Yonetimi ekra-
ninda bulunan ve XTM miisteri temsilcileri
tarafindan rahat kullanilamayan alanlar, kul-
lanicilarin istekleri dogrultusunda gruplandi.
Ekranlarin kullanilabilirligi, arttirilarak islem
stireleri kisaltildi.

3.11 Prototipleme Calismasi

Prototipleme, projelerin hayata gegmeden dnce
basit bir model olarak uygulanmasidir. Bu yon-
temle hazirlanan prototipler gergege ¢ok yakin
olmakla beraber c¢alistyormus taklidi yaparak
stirecin biitiin basamaklarinin goézden gegiril-
mesini saglar [13].

XTM Miisteri Temsilcilerinin kullanmig oldu-
gu Cagr1 Yonetimi ekrani, kullanicilarla yapil-
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mig olan kart gruplama caligmasindan alinan
sonuglara gore yeniden tasarlandi ve prototip
olusturuldu. Prototipleme sonucunda ekrani
kullanan kullanicilarin, kendi istek ve ihtiyac-
lar1 dogrultusunda tasarlanmig ekranlarda daha
hizl1 ve daha rahat islem yaptiklar1 goriildii.

4. Arastirmanin Kisitlari

Yapilan arastirmalar icerisinde birgok kisitla-
ma ve sorunlarla karsilagilmigtir. Bunlardan en
onemlisi, XTM heniiz yayginlasmamis bir iiriin
oldugundan, islem yapan miisteri sayis1 sinirlry-
di. Misterilerle goriigmek i¢in XTM cihazlarina
ziyaretler diizenlenerek yeterli sayida misteri
goriismesinin gergeklestirilmesi ig¢in beklemek
aragtirma siiresinin uzamasina sebep oldu.

XTM ziyaretlerinde miisteri davranislarini ya-
kindan goézlemleme sans1 bulan XTM gorevli-
leri ile goriismeler yapildi. XTM subesi yeni
bir olusum oldugu i¢in baz1 gorevliler kontrol
edildikleri diisiincesiyle sorulara cevap ver-
mekte tedirgin davrandilar. Bu durum da go-
revlilerin gézlemlerini saglikli bir sekilde ak-
tarmalarini engelledi.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular ra-
por seklinde iiriin sahibi ig birimleri ile payla-
sildi. Gorsel ve rakamsal verilere dayandirilan
oOnerilerin bir kisminin, gerek altyapisal, gerek
yasal prosediirler, gerekse de kurum politika-
lar1 nedeniyle yapilamayacagi aciklandi. Bu
durum c¢aligmanin sonucunda ortaya ¢ikacak
iiriinlin verimliliginin istenilen seviyede olma-
sin1 engellemistir.

XTM’i kullanan miisterilerin ekran kullanimi
ve ¢agr1 merkezi yetkilisi ile olan diyaloglari-
nin kayit altina alinmasi, miisterinin kisisel ve
finansal bilgilerinin goriiniir oldugu bir ortam
oldugu i¢in yapilamamustir.

Kullanici deneyimi ¢alismast XTM’in {iriin
olarak piyasaya ¢ikisiyla birlikte baslamistir.
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Bu durum bazi bulgularin ¢oziimlerinin hayata
gecirilmesini zorlagtirmistir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Kullanic1 deneyimi arastirmast ile iiriiniin ta-
sarim ve test siirecinde tespit edilemeyen, kul-
lanicilarin kullanimini biyiik 6l¢iide etkileyen
bulgular tespit edilerek ¢oziimleriyle birlikte
miisteri memnuniyetinde hizli kazanimlar
saglanmistir.

Calismanin basinda belirlenen ana basar1 6l-
giitleri su sekildeydi; Katilimcilarin XTM
ekranlarinda self servis iglemlerini ATM ve
online islemlerden gelen aliskanlikla yapabil-
meleri, is siireclerini basariyla tamamlamalari,
XTM subesinin fiziksel tasariminin miisteri
ihtiyacina cevap verecek donanima sahip ol-
mas1, XTM c¢agr1 merkezi yetkilisiyle iletisim
saglikli olarak yiiriitiilmesi. Bu kriterleri temel
alarak elde edilen sonuglar asagidaki bagliklar
altinda toplanmistir.[17]

XTM arayiizii, XTM sube ortami, XTM gii-
venlik gorevlisinin iletisimi, XTM Cagr1 Mer-
kezi yetkilisinin iletisim dili, XTM kabininde-
ki belgelerin yerlesimi, XTM sube lokasyonu,
subelerden yapilan bilgilendirmeler.

Kullanict  deneyimi ¢aligmasiyla birlikte
XTM’in kullanim miktarinin ve kullanim ko-
layliginin arttig1 veriler analiz edilerek goriil-
miistiir. Bu caligma, iirlin canli ortamdayken
baslamis oldugu icin kapsaml degisiklik ge-
rektiren bulgularin ¢6ziimii maliyet olarak
yansidi. Calismada elde edilen tecriibe netice-
sinde, kullanic1 deneyimi arastirmasina riin
gelistirme siirecinde baslanarak daha verimli
bir siire¢ izlenecegi goriilmiistiir. Bankacilik
sektoril gibi kullanicinin self servis teknolojiy-
le temas noktasinda hizmet aldig1 alanlarda bu
¢aligmalarin katma degeri ¢ok yiiksektir.
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