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Ozetce—Bu calismada, son zamanlarda anlamh biiyiime
ve yayginlasma hizi yakalayan, mobil platformlar icin
mesajlasma ve sosyal medya uygulamasi olan Snapchat‘in
kullanlabilirligi, kullanici memnuniyeti agisindan
incelenmistir. Bu amacla Snapchat’in gorev senaryo analizi
yapilmistir. Senaryo analiziyle elde edilen yapidan belirlenen
senaryolardan dordii bir iiniversitenin miithendislik fakiiltesi
ogrencileri olan 60 goniillii katilimeinin (29 erkek, 31 kadin)
her biri tarafindan uygulandiktan sonra, Snapchat hakkinda
kullanim deneyimlerine dayali memnuniyet algillarim 6l¢mek
amaciyla 10 maddeli giivenilir ve gecerli bir dlcek olan Sistem
Kullanilabilirlik Olgegi (System Usability Scale, SUS) ve
Genel Kullanilabilirlik Sorusu’nun da bulundugu bir anket
doldurulmustur. Kullanicilarin, Snapchat’in kullamlabilirligi
icin verdikleri ortalama SUS skoru 74,9+19,5¢tir. Ortalama
SUS Skoruna dayali olarak, kullanicilar Snapchat‘e ortalama
Kullamm Kolayhg: Skoru 74,7+20,6 ve ortalama Kullanim
Ogrenilebilirligi skoru 75,6+27,4 vermislerdir. Katihmcilarin,
%51,67’sinin (31 — 12 erkek, 19 kadin) Snapchat icin
potansiyel promotor oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda,
istatistiksel olarak Snapchat’in kullanim sikhigimin cinsiyete
gore anlamh bir farkhihk gosterdigi, kadinlarin Snapchat’i
erkeklere gore daha sik kullandig1 ve istatistiksel anlamh bir
fark olmamakla birlikte yine kadinlarin Snapchat’i
kullanmak i¢in harcadiklar1 zamam makul bulduklar:
goriilmiistir.  Bu  bulgular  118inda,  Snapchat’in
kullanilabilirlik memnuniyetinin i« olarak
siniflandirildigy, bir tiiketici yazilnm olarak tiiketici
yazilimlarmmin  %49,6’sinden daha yiiksek bir kullanici
memnuniyeti sundugu ve ozellikle kadin kullanicilarinin
sadik ve promotor oldugu anlasilmaktadir. Dolayisiyla
Snapchat’in  basarisimin  arkasinda kadin kullanicilar
olabilecegi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler—kullanilabilirlik; memnuniyet; sistem
kullandabilirlik 6l¢cegi; kullanim kolaylig1, Snapchat.

Abstract—In this study, Snapchat; a mobile instant
messaging and social media platform, which has
demonstrated a significant growth recently; was investigated
for usability in terms of user satisfaction.
Keywords—Usability; user satisfaction; system usability scale;
ease of use; Snapchat.

I. GIRIS

Akilli telefonlarin ve tablet bilgisayarlarin hayatimiza
girmesi ve yayginlagmasi ile mobil anlik mesajlagsma ve
sosyal medya uygulamalarinin sayisinda ciddi bir artig
yagandi. Mobil platform ve uygulama gelistiricilerin farklt
kitle, amag ve alanlara yonelik farkli 6lgeklerde kullanilmak
tizere (kiiresel, ulusal ya da yerel) sosyal medya ve
mesajlagsma ¢oziimleri sunmalart bu artisin arkasindaki
temel nedenlerden biri gibi goriilebilir. Bu uygulamalardan
bazilar1 basarili olamayip ortadan kaybolurken, bazilari ise
kiiresel dlgekte faaliyet gosteren giiglii ve baskin rakiplerine
ragmen ciddi basarilar elde ederek dikkat ¢ektiler. Bu mobil
platformlardan biri de Snapchat’tir.

Eylil 2011°de uygulama magazalarinda piyasaya
stirilen Snapchat ¢ok kisa sayilabilir bir siirede, Ekim 2013
itibariyle sadece Amerika Birlesik Devletleri’nde(ABD) 26
million kullaniciya ulasmustt  [1].  Sekil 1.’de de
goriilebilecegi gibi, Snapchat’in yillik bilyiime raporlarina
gore, 2014’lin birinci ¢eyreginde kiiresel 6lgekte “Giinliik
Aktif Kullanict Sayis1” 50 milyon iken; once 2015’in
dordiincii  ¢eyreginin sonunda 110 milyona, ardindan
2016’nmn son g¢eyregi itibariyle 161 milyona ulagmis
(uygulamanin piyasaya siiriildiigii 5. yilda kiiresel ¢apta
yillik %46 artig), 2017’nin ilk ¢eyreginde ise 166 milyona
yiikselmistir. Snapchat’in farkli yonleri ile iligkili benzer
yiikselis egilimleri sirketin raporundan izlenebilir [1].

“Peki Snapchat giiclii rakiplerine ragmen kiiresel dlgekte
boyle bir yiikselisi nasil basardi?” Bu ¢alisma, bu sorunun
cevabimi kullanilabilirlik kavranmi kapsaminda yaklasarak
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bulmay1 amaglamistir. Buna gore bu ¢aligmanin aragtirma
sorulari soyledir;

e Snapchat 18-24 yas araligindaki kullanicilarini
kullanilabilirlik  agisindan ~ memnun  etmeyi
basarabilmis midir?

e 18-24 yas araligindaki kullanicilar1 Snapchat’in
kullanim kolayligi ve kullanim 6grenilebilirligi
hakkinda ne diisiiniiyor?

e Snapchat’in kullanilabilirlik ac¢isindan memnun
etmeyi basarabildigi genel bir kullanici profili var
midir?

e Snapchat, kullanict memnuniyeti agisindan tiiketici
yazilimlar1 arasinda ne kadar basarilidir?

e Snapchat’in  Gunlik Aktif Kullanici
yiikselmeye devam edebilir mi?

Sayis1

Calismamiza ait bu rapor su sekilde diizenlenmistir;
ikinci boliimde kullanilabilirlik kavrami ve kullanict
memnuniyetinin uygulama yazilimlar1 agisindan 6nemleri
ortaya konduktan sonra kullanilabilirlik odakli benzer
calismalara  deginilmistir. Uciincii  béliimde, ¢alisma
tasarimina ait bir gergeve ¢izilirken, benimsenen metotlar
(6rnegin; gorev senaryo analizi), uygulamalari, veri toplama
enstriimanlarimin yapilar1 ve neden benimsendikleri agikliga
kavusturulmustur. Dordiincii boliimde elde edilen bulgular
aciklanmig ve son boliimde arastirma sorulari 1siginda
degerlendirilen bulgular sonuca baglanarak dikkat ¢eken
noktalarda Snapchat’in gelecegine yonelik tartigmali
Onerilerde bulunulmustur.
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Sekil 1. Snapchat’in Giinliik Aktif Kullanic1 Sayis1 Gelisimi

Il. TLGiLi LITERATUR

A. Kullanilabilirlik Kavrami

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu’nun ISO 9241-
11 standardina [2] gore kullanilabilirlik, bir sistem, arac, alet
ya da {riinlin, “kullanim amag¢ ve baglamina uygunluk”
gostergesidir ve iic temel bilesen ile tanimlidir; etkinlik,
verimlilik ve memnuniyet. Buna gore; bir sistemin
kullanilabilirligini 6l¢mek i¢in o sistemin belli bir kullanim
baglaminda (belli kullanim deneyimi ve gecmisine sahip
kullanicilar tarafindan, belli bir isi ya da amaci

gerceklestirmeye yonelik olarak) ne kadar etkin, ne kadar
verimli ve ne kadar memnun kalmarak kullanildigini
6lgmek gerekir.

B. Kullanici Memnuniyeti

Memnuniyet, kullanicilarin bir sistemin kullanim ile
ilgili olumlu ya da olumsuz tutumlarina, rahatliklar1 ya da
rahatsizliklarina; dolayisiyla s6z konusu sistemi kullanim
deneyimlerine  dayali  subjektif algilarma  karsilik
gelmektedir [2]. Tipki diger iki bilesen gibi memnuniyet de
Olgiilerek ayni amaca yonelik gelistirilmis sistemler
(6rnegin; yazilimlar) ya da aym sistemin farkli stirtimleri
kullanict  algilarina  dayali olarak karsilastirilabilir.
Memnuniyeti diger iki kullanilabilirlik bileseninden ayiran
ise memnuniyetin,

e Kullanici sadakati,

e Kullanicilarin diger insanlart sistemi kullanmaya
tesvik etmesi,

e Kullanicilarin sistemi kullanmayr diger insanlara
tavsiye etmesi

ile dogrudan baglantisidir.

C. Kullanici Memnuniyeti Olgiimii

Bugiine kadar gerek genel amagli, gerekse spesifik {iriin
ya da sistemlerde kullanici memnuniyetini 6l¢meye yonelik
birgok yontemler ve olgekler gelistirilmis ve kullanilmisgtir
[3-10]. Bunlar arasindan en dikkat ¢eken ve en fazla
benimsenenlerden biri System Usability Scale (SUS, Sistem
Kullamlabilirlik Olgegi)’dir. SUS, 1980lerin ortasinda John
Brooke tarafindan, bir kullanilabilirlik miihendisligi
projesinin pargast olarak kullanicilarin kullanilabilirlige dair
subjektif algilarini 6lgmek tizere gelistirilmistir [9-10].

SUS hakkinda yiiriitiilen farkli caligmalar géstermistir ki
SUS yiiksek giivenirlige sahip, gegerli bir 6lgektir [11-12].
Bununla birlikte, 2008’de Bangor, Kortum ve Miller’in
yurittiigi calisma ve Sauro’nun ¢aligmasi gostermislerdir ki
SUS, sistem ya da triinlerin tiriinden ya da teknolojik
altyapisindan bagimsiz olarak uygulanabilen bir karaktere
sahiptir [11]. Yaklasik 30 yildir bir¢ok calismada aym
amagla kullanilan ve saglam bir 6lgek oldugunu kanitlayan
SUS ile bugiine kadar ¢ok genis bir yelpazedeki iirlinlere ait
kullanic araytizleri, Web siteleri, cep telefonlari, sesli yanit
sistemleri, vb. trlinler ve yazilimlar degerlendirilmistir [13-
17].

SUS, her birinde s6z konusu sistem ya da iriiniin (bu
calisma kapsaminda Snapchat) kullanilabilirligine yonelik
bir goriig bildiren bir ciimle bulunan toplam 10 maddeden
meydana gelmektedir [9-10]. Her maddedeki goriis bildiren
climlenin hemen altinda ise, uglarinda “Kesinlikle
Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum” ifadelerinin
yer aldigi 5°li Likert Olgegi yer almaktadir. SUS’un
maddeleri, her birindeki climlenin bildirdigi goriisiin
olumlu ya da olumsuz olmasina bagli olarak iki sinif altinda
toplanir. 10 maddeden besindeki climle olumlu goriis
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bildirirken (maddeler 1, 3, 5, 7 ve 9), diger bes maddedeki
ciimleler ise olumsuz goriis bildirir (maddeler 2, 4, 6, 8 ve
10).

SUS’un uygulanmasi ile [0, 100] araliginda bir puan ya
da skor elde edilir. [0, 100] puan aralig1 ilk bakista yiizdelik
belirtir sekilde yorumlansa da Oyle degildir. Bangor,
Kortum ve Miller’in 2008’de ve Sauro’nun 2011°de
yaptiklart ¢aligmalarda topladiklari normatif veriler ve
analizler SUS  skorlarinin  yiizdelik  kargiliklarinin
hesaplanmasina zemin hazirlamiglardir [11-13].

SUS’un yapisal analizine odaklanan birgok c¢aligma
yuriitilmiigtir  [18-20]. Bunlar arasindan SUS’un
maddeleri tiizerine faktdr analizi yapan c¢aligmalar
gostermistir ki SUS her ne kadar bir sistemin genel
kullanilabilirlik algisina dair bir skor sunsa da yapisindaki
belli maddeler sayesinde insanlarm, belli bir sistem
hakkindaki  “kullanim  kolayligi” ve  “kullanim
Ogrenilebilirligi” algilarini da 6lgebilmektedir [18-19].

Bir diger calismada, Tullis ve Stetson, SUS’un 8-12
kisilik ¢ok kiigiik bir 6rneklemle dahi belli bir sistem ya da
triiniin ~ kullanilabilirligi  hakkinda  insanlarin  ne
diigiindiigiine dair saglam olgiim yapabildigini ve ilgili
sistem ya da driintin kullanilabilirlik algisina yonelik
oldukga giivenilir sonuglar verdigini gostermislerdir [20].

Sauro SUS hakkindaki kitabinda [12], bir insanin bir
sistem hakkinda sahip oldugu kullanilabilirlik algisin
yansitan SUS skorunun, o insanin;

e Diger insanlara soz konusu sistemi kullanmay1

tavsiye etmesi,

e Diger insanlar sistemi kullanmaya tegvik etmesi ve
e Sisteme sadakati

ile iligkili oldugundan bahsetmistir. Buna gore, bir sistem
icin 80,25 ya da daha yiiksek SUS skoru vermis olanlar s6z
konusu sistemin sadik kullanicilart ve kullanimini tavsiye
ve tesvik edicilerdir. Literatiirde bu tip insanlar “promoter”
olarak isimlendirilmistir [21]. Diger taraftan, yine
literatiirde [21], sistemi koétiileyenler ya da aleyhinde
konusanlar yani “detractor”lar, Sauro’ya goére 67 ve daha
diisiik SUS verenlerdir [12]. Sauro kitabinda ayni1 zamanda
[12], bir sistemin ortalama SUS skorunun, s6z konusu
iriintin ~ kullanicilarinin -~ @irtinli  baskalarina  6nerme
olasiliginin ve kullanic kitlesinin biiytimesinin bir 6lgiitii
olarak kabul edilen Net Promoter Score [21] ile yiiksek
seviyede iligkili oldugunu gostermistir. Net Promoter
Score, promoter ve detractor oranlart kullanilarak
hesaplanabilmektedir [12, 21].

Bu ¢aligmada kullanici memnuniyetini 6l¢mek i¢in SUS
benimsenmis ve kullanilmigtir.

Ill.  MATERYAL VE METOT

A. Orneklem

Snapchat’in sahibi Snap adli giketin Subat 2017’de
ABD’ye sundugu S-1 adi verilen bir faaliyet raporunda

Snapchat ile ilgili ¢ok ilging istatistiksel bilgiler yer
almaktadir [1]. Bu istatistiksel bilgilerden birine gore
kiiresel Olgekte, Snapchat’in kullanicilarinin  biiytlik
cogunlugu 18-34 yas araligindadir. ABD’de kullanicilarin
%36’s1m1 18-24 yas araligindakiler, %27’sini 25-34 yas
araligindakiler ve %22’sini ise 13-17 yas aralifindakiler
olusturmaktadir. Buna gore; neredeyse her ii¢ kullanicidan
iki tanesi 18-34 yas araligindadir (%63).

Bu ¢alismanin érneklemi, kullanicilar arasinda en biiyiik
paya sahip olan yas araliginda (18-24 yag aralig1) ve bir
tiniversitenin miihendislik fakiiltesinde &grenci olan 60
goniilli katilimcidan olugmaktadir. Calismanin bu yas
grubuna odaklanmasinin arkasindaki bir baska neden ise bu
yas grubundakilerin, Marc Prensky’nin isimlendirdigi
“Digital Native” ya da dijital diinyaya doganlar olmalaridir
[22].

Goniillilerde, ¢alismada katilimer olabilmeleri igin akilli
telefon kullanicist olma Onsarti aranmustir. Bu Onsart,
katilimcilarin memnuniyet 6l¢iimii amaciyla ¢aligmanin
ikinci evresinde Snapchat’i kendi akilli telefonlari tizerinde
kullanmamalarinin ~ ¢alismanin ~ dogruluguna  etki
edebilecegi varsayilarak konulmustur. Bu varsayima dayali
olarak, katiimcinin ¢alisma kapsaminda caligma ekibi
tarafindan saglanan ve ilk defa kullanacagi bir akilli telefon
modeli iizerinde Snapchat’i kullanmasinin, dolayisiyla 0
akill telefon modeli ile iligkili olumlu ya da olumsuz bir
algi ya da goriisiin Snapchat hakkindaki kullanilabilirlik
algisina etki edebilecegi diisiiniilmiistiir. Ayrica, akilli
telefonunda Snapchat yiiklii olmamakla birlikte Snapchat’i
akilli telefonuna uygulama magazasindan indirip kurmay1
kabul etmeyen ya da Snapchat’te hesap agmak istemeyenler
calismaya dahil edilmemislerdir.

B. Calisma Tasarimi

Calisma, (¢ asamali olarak tasarlanmis ve
yiriitilmiistiir.
Birinci asamada kullanilabilirlik  testine hazirlik

yapilmigtir. Genel hatlariyla, bu agsamada memnuniyeti
Olgmek icin gerekli gdrev senaryolarinin hazirlanmasi
amaciyla su algoritma yliriitilmiistiir;

1. Snapchat’in goérev analizini yap ve Snapchat’in
gorev listesi hazirla.

2. Gorev analizi ile elde edilen gorev listesinden,
Dumas ve Redish’in “Kullanilabilirlik Testi I¢in
Gorev Segme ve Diizenleme Kriterleri”ni [23]
dikkate alarak caligma igin benimsenecek gorev
listesini hazirla.

3. Benimsenen  gorev  listesindeki  gorevleri,
katilimcilarin  Snapchat’i kullanarak yapmalarini
saglayacak gorev senaryolarini, Dumas ve
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Redish’in “Kullanici Gérev Senaryosu Hazirlama
Kriterlerini”ni [23] dikkate alarak hazirla.

Bu algoritma yiriitiilerek, katilimcilarin
memnuniyetlerini 6lgmeden 6nce Snapchat’i kullanmalari
icin su gorev senaryolar1 hazirlanmistir;

1. Yakin arkadas grubunuz ile deniz kenarina yemege
gidiyorsunuz. Snapchat’te hikayenize, etkinliginize
ait fotograf ve videolar atin.

2. Gruptan bir arkadasinizi ¢agirmayr unuttugunuzu
fark ettiniz. Bu arkadaginizin hikayenize attiginiz
fotograf ve videolar1 gérmesini engelleyin.

3. Arkadaslarinizin dogumgiiniiniiz oldugunu
Snapchat’te goriip kutlayabilmesi i¢in Snapchat’te
profilinize dogum tarihinizi girin.

4. Bugiin yakin arkadas grubunuzdan birinin
dogumgiinii! Kutlamak i¢in Snapchat’te bir sohbet
grubu olusturun.

5. Akill telefonuzun rehberinde kayith olan ve
Snapchat kullanan, fakat Snapchat {izerinde su ana
kadar arkadas olmadiginiz birini arkadaginiz olarak
ekleyin.

Elbette bu gorev senaryolar1 c¢ergevesinde Snapchat’i
kullanabilmeleri i¢in katilimcilardan ayni zamanda
Snapchat kullanict hesaplari yoksa yeni bir kullanici hesabi
acmalar1 ve kullanict hesaplar1 ile Snapchat’e giris
yapmalari istenmistir. Tiim senaryolarin yazili oldugu bir
belge, ikinci asamada kullanilmak {izere hazirlanmistir. Bu
asama ayni zamanda, veri toplama asamasi i¢in katilim
Ongartlarinin belirlendigi asamadir.

Ikinci asama, veri toplama asamasidir. Bu asamada
oncelikle, veri toplama enstriimani olarak bir anket
tasarlanmig ve hazirlanmigtir. Caligsma anketi, ti¢ béliimden
meydana gelmektedir. Birinci béliimde, ¢aligmanin amact
ve katilim ile ilgili detaylar agiklanmakta ve katilim daveti
yapilmaktadir. Bu bdliimiin sonunda, davetimizi kabul
edenlerden, calisma hakkinda bilgilendirildiklerine ve
goniilli  olarak  calismaya  katildiklarina  dair
bilgilendirilmis onam imzas1 alinmaktadir. Tkinci bélimde
ise katilimcilardan bazi demografik ozelliklerine ve
Snapchat kullanim davraniglart ve deneyimlerine yonelik
sorular1 cevaplamalari istenmektedir. Bunlar sirasiyla;

e “Cinsiyetiniz?”

e “Dogum tarihiniz?”

e  “Snapchat uygulamasini hangi siklikla
kullaniyorsunuz?”’
e “Snapchat uygulamasinda istedigim islemi

gerceklestirmek igin harcadigim zamanmi makul

buluyorum”  (“Kesinlikle  katiliyorum”  ve

“Kesinlikle katilmiyorum” uglu 5°1i Likert Olcegi)
e Snapchat’e O ile 10 arasinda ka¢ puan verirdiniz?

(genel kullanilabilirlik ya da memnuniyet sorusu)

Anketin iglinci ve son bolimiine ise Sistem
Kullanilabilirlik Olgegi (System Usability Scale - SUS)
yerlestirilmigtir.

Veri toplama asamasinin sonraki adiminda, gorev
senaryolart ve anketlerle veri toplama faaliyetleri
diizenlenmistir. Bu amagla bir {iniversitenin miihendislik
fakiiltesi ogrencileri ile yiiz ylize gériismeler yapilmistir.
Her potansiyel katilimciya calisma tanmitimi  kisaca
yapildiktan sonra, dncelikle anket belgesinin ilk boliimiinii
okumasi beklenmis, ardindan katilim karari sorulmustur.
Katilma davetini kabul eden ve Katilim Onsartlarini
saglayanlara bundan sonra ¢aligma i¢in gerceklestirmeleri
beklenen faaliyetlerin iki boliime ayrildigr agiklanmustir.

Bir katilimcidan faaliyetlerinin ilk bolimiinde, Snapchat
uygulamasini ¢aligtirip giris yaptiktan sonra hazirlanan
gorev senaryolarim gergeklestirmeleri istenmistir. Ikinci
boliimde ise, anketi doldurmalar1 konusunda
bilgilendirilmiglerdir. Bilgilendirmenin bir pargast olarak,
anketin son boliimii olan SUS’un doldurulmas: ile ilgili,
onceden hazirlanan bir kilavuz kullanilarak bazi noktalar
hatirlatilmistir. Kilavuzda hatirlatilan noktalar soyledir;

e SUS, her biri Snapchat hakkinda bir goriis bildiren

10 maddeden meydana gelir.

e  Her maddedeki goriisiin hemen altinda o maddedeki
goriise katildiginizi ya da katilmadiginizi géstermek
icin  secip isaretleyebileceginiz =~ “Kesinlikle
katilmiyorum”  ve  “Kesinlikle  katiliyorum”
secenekleri dahil 5 secenek yer almaktadir.

e Herhangi bir maddedeki goriis ile ilgili olarak
kararsiz kalmamz halinde ortadaki (3.) segenegi
isaretleyebilirsiniz.

e Her bir maddedeki goriis tlizerine uzun siire
diistinmek yerine, ilk akliniza gelen (genellikle 5
saniye i¢inde) segenegi isaretleyiniz.

e Tek sayili maddelerdeki goriisler olumlu, ¢ift sayil
maddelerdeki goriisler olumsuz olduklarindan
isaretleme sirasinda dikkat ediniz.

Ardindan, her bir katilimcidan anketi doldurarak teslim
etmesi istenmigtir.

Ucgiincii ve son asamada ise veri analizleri
yiiriitiilmiigtiir. Bu amagla, Sauro’nun SUS skor hesaplama
ve analizleri i¢in gelistirdigi SUSCalc isimli Microsoft
Excel Uygulamasi ve istatistiksel analizler icin SPSS 20
paket programm kullanilmistir. Tamimlayicr istatistikler
frekans, yiizde, ortalama, standart sapma (SS) ve medyan
(ortanca), minimum (min), maksimum (maks) degerleri ile
sunulmugtur. Kategorik degiskenler arasindaki iligkilerin
analizinde Fisher’s Exact Test veya Pearson ki-kare testi
kullanilmistir. Tki grubun 6l¢iim degerleri arasindaki farkin
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analizinde Student t testi, iic grup arasindaki farkin
analizinde ise ANOVA testi kullamlmig ve ikili
kargilagtirmalar igin Tukey testi yapilmistir. 0,05°den
kiiciik p degerleri istatistiksel olarak anlamli kabul
edilmigtir.

IV. BULGULAR

A. SUS Analizi Bulgular

Calismaya katilan tim bireylerin genel kullanilabilirlik
sorusu, SUS, Kullanim kolayligt ve Kullanim
ogrenilebilirligi skorlarina ait tanimlayici istatistikler Tablo
I’de verilmistir.

Ortala
ma SS Min Maks
0 ve 10 arasinda bir
olcekte sisteme ka¢ puan 7 2 1 10
verirdiniz?

SUS Skoru 74,9 19,5 25,0 100,0
Kullamim Kolayhg Skoru 74,7 20,6 21,9 100,0
Kullamm Ogrenilebilirligi

75,6 27,4 0,0 100,0

Skoru

Tablo I. Katlimeilarin toplam kullanilabilirlik skorlari ortalamalari ve
standart sapmalari.

Genel Kullanilabilirlik  Sorusu’nda  katilimcilara,
uygulamaya 0-10 arasi puan vermeleri istendiginde
ortalama 742 puan olarak hesaplanmigtir. Katilimeilarin
SUS i¢ giivenirlikleri 0,857 (Cronbach Alpha) olarak
hesaplanmigtir. SUS skorunun ortalamast 74,9+19,5 iken,
bu 6lgege ait alt boyutlardan biri olan kullanim kolaylig1
skorunun ortalamasi 74,7+20,6 ve diger alt boyut olan
kullanim 6grenilebilirligi skorunun ortalamasi 75,6+27.4
olarak bulunmustur.

Bu calismada, Snapchat i¢in elde edilen SUS skor
ortalamasi, literatiirde kullanict memnuniyeti igin alt sinir
olarak belirlenen 68 puan ortalamasi ile karsilastirildiginda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p=0,004).
Bu sonuca gore, popiilasyonun SUS ortalamasinin 68
puanin iizerinde olmasi olasilig1 %99,6’dir.

Sauro ve Lewis de 2011°deki ¢aligmalarinda; Bangor,
Kortum ve Miller ise 2009’daki ¢aligmalarinda SUS skorlart
igin harf notu, kabuledilebilirlik derecesi ve nitelendirici
notlandirma sistemleri tanimlamiglardir [13,18]. Sekil 2°de
bu notlandirma sistemleri goriilmektedir.

ACCEPTABILITY NT ACETAE MARGINAL ACEALE

RANGES S e e Low ] HIGH i R

GRADE

SCALE [ E [ D TTe T B [TA]
ADJECTIVE WORST BEST
RATINGS macinasLe  POOR OK GOOD  EXCELLENT  ypaciyasLE

P NP B O N { P | P PR B O B O
20 30 40 50 60 70 80 90 100

SUS Score

Sekil 2. SUS skorlari i¢in gelistirilen not sistemleri.

Sauro, bu iki ¢alismada elde edilen verileri ve sonuglari
da dikkate alarak SUS skoruna gore sistem ya da tiriiniin not
ve derecelerini hesaplayabilen bir kilavuz gelistirmistir [].
Kilavuzun son versiyonu, bu hesaplamayr 500 kadar
calismada elde edilmig 7000°den fazla SUS skoruna
dayandirmaktadir. Kilavuzun Snapchat i¢in tiim sistem ve
trlinleri ve sadece tiiketici yazilimlari smifini referans
alarak hesapladigi not ve dereceler Tablo Il ve Tablo I111’te
listelenmistir;

Ham Ortalama SUS SUS Skoru Yiizdelik Karsihg:
Skoru: 74,9 %72,9
Tiim Sistem ve Bangor, Kortum ve .
Uriinlere Gore Miller Sauro ve Lewis
Harf Notu C B
Kabuledilebilirlik - ——
Derecesi Kabuledilebilir Kabuledilebilir
Nitelendirici Not Tyi Iyi
Tablo I11. K.

Kilavuza gore Snapchat, tim sistem ve Triinlerin
%72,91’inden daha yiiksek ortalama SUS skoruna sahipken,
sadece tiiketici yazilimlarinin ise %49,6’sindan daha yiiksek
SUS skoru elde etmistir.

Ham Ortalama SUS SUS Skoru Yiizdelik Karsihigi:
Skoru: 74,9 %49,6
Tiiketici Yazihmlari Bangor, Kortum ve Sauro ve Lewis
Sinifina Gore Miller
Harf Notu C C
Kabuledilebilirlik . oditebilir Kabuledilebilir
Derecesi
Nitelendirici Not fyi fyi
Tablo I11. K.

B. Diger Bulgular

Anketi yanitlayanlarin demografik ozellikleri Tablo
IV’de sunulmustur. Buna gore, katilimcilardan 29 (%48,3)
kisi erkek ve 31(%51,7) kisi kadindir. Katilimcilarin yas ise
ortalamasi 20,9+1,4 olarak bulunmustur.

n:60
Cinsiyet, n(%) Erkek 29(48,3)
Kadin 31(51,7)
Yas, ort+SS 20,94+1,4

Tablo V. Katilimeilarin demografik 6zellikleri.
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Tablo V’te katilimcilarin  uygulamayr kullanma
sikliklarma ~ ve  uygulamada  istedikleri  islemi
gerceklestirmek i¢in harcanan zamani1 makul bulma ile ilgili
fikirlerine ait frekans ve yilizdeler verilmektedir.

Snapchat uygulamasim hangi siklikla

kullaniyorsunuz? n %
Hig kullanmiyorum 3 5
Giinde bir ya da birkag defa 34 56,7
Haftada bir ya da birkag defa 15 25
Ayda bir ya da birkag defa 8 13,3

Snapchat uygulamasinda istedigim islemi
gerceklestirmek icin harcadigim zamam n %
makul buluyorum

Kesinlikle Katilmiyorum 7 11,7
Katilmiyorum 5 8,3
Kararsizim 15 25

Katiliyorum 11 18,3

Kesinlikle Katiliyorum 22 36,7

Tablo V. Katilimcilarin uygulama kullanim siklig1 ve herhangi bir iglemi
gergeklestirmek igin harcanan zamanin degerlendirilmesi sonuglart.

Calismaya katilan bireylerden 3(%5) kisi uygulamay1
hi¢ kullanmadigini, 8(%13,3) kisi ayda bir ya da birkag defa,
15(%25) kisi haftada bir ya da birkag defa ve son olarak
34(%56,7) kisi ise en yiiksek ylizdeyle gilinde bir ya da
birka¢ defa kullandigmi belirtmistir. Katilimcilarin
Snapchat uygulamasinda istedikleri islemi gerceklestirmek
i¢in harcadiklar1 zamanla ilgili diisiincelerini 6grenebilmek
amaciyla katilimcilara harcanan zamani makul bulup
bulmadiklar1 sorulmus ve 22(%36,7) kisinin en yiiksek
yiizdeyle “Kesinlikle Katiltyorum™ olarak  belirttigi
goriilmiistiir. Diger bireyler ise sirastyla “Kararsizim”
(%25), “Katiliyorum” (%18,3), “Kesinlikle Katilmiyorum”
(%11,7) ve “Katilmiyorum” (%8,3) olarak bu soruyu
yanitlamiglardir. Genel olarak yilizdeler incelendiginde
katilimcilarin~ harcanan  siireyi  makul  buldugu
goriilmektedir.

Tablo VI’da cinsiyete gore genel kullanilabilirlik
puaninin  ve SUS skorunun ve alt boyutlarinin
karsilagtirilmasina ait bulgular sunulmustur. Student-t testi
ile elde edilen sonuglar incelendiginde, cinsiyete gore
herhangi bir skor puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark olmadig1 goriilmistiir.

Cinsiyet
Erkek Kadin p*
0 ve 10 arasinda
bir dlgekte 67423 7.7+1,96 0,081
sisteme kag
puan verirdiniz?
71,94+20,05 77,7+18,81 0,255

SUS Skoru

Kullanim 71,5421,15 778198 0,226
Kolayhg Skoru
Kullanim
Ogrentlebilirlis 74.1432,38 77,00422,15 0,688
Skoru

Tablo VI. Cinsiyete gore kullanilabilirlik skorlari karsilastiriimasi.

Cinsiyete gore katilimcilarn uygulama kullanim
sikliklar1 ve harcanilan zaman ile ilgili diigiincelerine ait
frekans ve yiizdeler Tablo VII’de gosterilmistir. Uygulama
kullanim sikligi sorusunu “Hi¢ kullanmiyorum” olarak
yanitlayan bireylerin sayist analiz i¢in yetersiz oldugu i¢in
bu grup “Ayda bir ya da birka¢ defa” olarak soruyu
yanitlayan grup ile birlestirilmistir. Ayn1 sekilde, harcanilan
zamani makul bulma sorusunun yanitlar1 “Kesinlikle
Katiliyorum-Katiliyorum”, “Kararsizim” ve “Kesinlikle
Katilmiyorum-Katilmiyorum” olmak {izere {i¢ gruba
indirgenmistir.

Cinsiyet
Erkek Kadin
n % n % p*

Snapchat uygulamasim
hangi siklikla
kullaniyorsunuz?

Giinde bir ya da birkag defa 132 448 21* 67,7

Haftada bir ya da birkag 7a 241 g 258 0,042
defa ' ' *
Hig¢-Ayda bir ya da birkag 2 b
defa 9 31 2 6,5
Snapchat uygulamasinda
istedigim islemi
gerceklestirmek icin
harcadigim zamam
makul buluyorum
Kesinlikle Katilmtyorum- 7 241 5 161
Katilmiyorum ' '
Kararsizim 8 27,6 7 226 0,579
Kesinlikle Katilryorum- 14 483 19 613
Katliyorum

Tablo VII. Cinsiyete gore kullanilabilirlik skorlar1 kargilastiriimasi.

Bu Dbulgulara gore, erkek katilimcilarda “Hig
kullanmiyorum-Ayda bir ya da birka¢ defa kullaniyorum”
olarak yanitlayanlarin yiizdesi kadin katilimcilara gére daha
yiiksektir  (p=0,042). Erkeklerde soruyu “Kesinlikle
Katilmiyorum-Katilmiyorum” (%24,1) veya “Kararsizim”
(%27,6) olarak yanitlayan kisilerin yiizdesi ve kadinlarda da
“Kesinlikle Katiliyorum-Katiliyorum” (%61,3) olarak
yanitlayanlarin yiizdesi daha yiiksek olsa da bu farkin
istatistiksel olarak anlamli olmadigi saptanmistir (p=0,579).

Tablo VIII’de katilimeilarin  uygulamayr kullanim
sikligina gore kullanilabilirlik skorlarinin
karsilagtirilmasina  ait analiz  sonuglar1  verilmistir.
Uygulamay1 “Hi¢ kullanmiyorum” olarak yanitlayan kisi
say1si yetersiz oldugu i¢in bu grup “ayda bir ya da birkag
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defa” olarak yanitlayan grup ile birlestirilmistir. Kullanim
sikligina gore genel kullanilabilirlik puant
karsilastirildiginda uygulamay: “gilinde bir ya da birkag
defa” kullananlarn puanlarimin  diger gruplara gore
istatistiksel olarak daha yiiksek oldugu goriilmiistiir
(p<0,001). Katilimcilarin uygulama kullanim sikliklarina
gore SUS skorlar1 arasinda da istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur (p<0,001). Yapilan ikili karsilastirmalar
sonucunda uygulamay1 “hi¢-ayda bir ya da birka¢ defa”
kullananlarin SUS skorlarinin diger iki gruba gore daha
diistik oldugu saptanmustir. Ayni sekilde uygulamay1 “hig-
ayda bir ya da birkag defa” kullananlarin kullanim kolayligi
skorlarinin da diger iki gruba gore istatistiksel olarak daha
diisik oldugu gozlenmistir (p=0,005). Katilimcilarin
kullanim sikliklarma gore kullanim 6grenilebilirligi skorlari
karsilastirildiginda uygulamay: “giinde bir ya da birkag
defa” kullananlarin puanlarinin “hig-ayda bir ya da birkag
defa” kullananlara gore istatistiksel olarak daha yiliksek
oldugu bulunmustur (p=0,022).

Kullanim Sikhig
Hi¢- Ayda Haftada  Giinde bir
biryada biryada yada
birkac birkac birkac
defa defa defa p*
Genel 0001
Kullamlabilirlik 5,1£2.91 6,3£1,84 8,3£1,26 .
Puam
0,001
SUS Skoru 551991  73,8+18,54 81,8+15,19 .,
Kullanim 0,001
Kolayhi Skoru 54342229  74,4+19,5 81,4+16,24 ...
. Kullanim 0022
Ogrenilebilirligi  57,9+3548 71,7+31,15 83,1+19,43 .
Skoru

Tablo VIII. Uygulama kullanim sikhigina gore kullanilabilirlik
skorlarinin karsilastirilma sonuglari.

Anketi yanitlayan kigilerin uygulamada herhangi bir
islemi gerceklestirmek i¢in harcanilan zamani makul bulma
durumlarina gore kullanilabilirlik skorlarinin
karsilastirilmas1 sonuglari Tablo IX’da sunulmustur. Bu
soruyu “Kesinlikle katiliyorum-katiltyorum” olarak
yanitlayanlarin genel kullanilabilirlik puanlart diger iki
gruba gore istatistiksel olarak daha yiiksek oldugu
gorilmiigtiir  (p<0,001). Benzer olarak, “Kesinlikle
katiltyorum-katiliyorum”  olarak yanitlayanlarin  SUS
skorlar1 ve Olcegin alt boyutlarindan biri olan Kullanim
kolaylig1 skorlarinin da diger iki gruba gore istatistiksel
olarak daha yiiksek oldugu gozlenmistir (p<0,001).
Katilimeilarin kullanim 6grenilebilirligi skor ortalamalari
karsilagtirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamustir (p=0,065).

Kesinlikle
Katilmiyorum Kesinlikle
- Katiliyorum-
Katilmiyorum Kararsizzim  Katiliyorum p*

Genel
Kullanil. 5,7£2,99 6,1+1,71 8,3+1,35 0;221
Puam
SUS 0,001
Skoru 61,5+20,79 62,8+20,76 85,2+10,76 o
Kullanim 0001
Kolayhg 58,3+£23,21 62,9+20,13 86+11,22 e
Skoru
Kullanim
Ogrenil.  73,9+22.27 62,5+27,95 82,242725 0,065
Skoru

Tablo IX. Uygulamayi kullanmak i¢in harcanilan zamani makul bulma
durumuna gore kullanilabilirlik skorlarmim karsilastirilma sonuglari.

Katilimcilar, SUS skoru i¢in literatiirde belirtilen 80,3
kesim noktasina gére non-promoter ve promoter olmak
izere smiflandirilmigtir.  Tablo 9’da, bu simiflandirmaya
gore yapilan analiz sonuglart sunulmustur.

SUS>=80,3
non-
promote Promote
r r
(n:29) (n:31) p
Cinsiyet Erkek 17(58,6) 12(38,7)
0,123
Kadm 12(41,4)  19(61,3)
Yas 21,1+1,6  20,8+1,2 0,358
Hig-ayda bir
Kullanim ya da birkag
Sikhig defa 10(34,5) 132)
Haftada bir
ya da birkag 0,001**
defa 9(31) 6(19,4)
Giinde bir ya
da birkag 10(34,5) 24(77,4)
defa
Kesinlikle
Harcanilan Katilmivorum
zaman makul _y 9(31) 3(9,7)
bulma durumu
katilmiyorum
*%
Kararsizm  11(37,9)  4(129) 2001
Kesinlikle
katiliyorum- 9(31) 24(77,4)
katiliyorum
Genel
Kullanilabilirli 59423 8,5+1,1 0,001***
k Puani
Tablo X. Uygulama.
Promoter ve non-promoter olan kisilerin genel

kullanilabilirlik puan ortalamalar1 karsilastirildiginda
promoter olan kisilerin ortalamasinin istatistiksel olarak
daha yiiksek oldugu bulunmustur (p<0,001). Cinsiyete gore
bir kiyaslama yapildiginda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski saptanmamustir (p=0,123). Non-promoter ve promoter
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kisilerin yas ortalamalari arasinda da istatistiksel olarak
anlaml bir fark bulunmamustir (p=0,358). Promoter olan
kisilerin kullanim siklig1 sorusunu uygulamay: “giinde bir
ya da birka¢ defa kullantyorum” olarak yanitlama yiizdesi
non-promoter olan kisilere gore daha yiiksektir (p<0,001).
Promoter ve non-promoter olan kisilerin harcanilan zamani
makul bulma durumu ile ilgili verdikleri yanitlar
incelendiginde, promoter olan kisilerin bu soruyu
“Kesinlikle katiliyorum-katiliyorum”  olarak yanitlama
yiizdesinin non-promoter kisilere gére daha yiiksek oldugu
goriilmistir (p<0,001).

Snapchat igin promoter sayisinin yaninda, “detractor”,
yani Snapchat’i koétilleyen ya da Snapchat’in aleyhine
konusanlarin sayis1 da bulunmustur. Sauro, detractorlar1 “67
ve daha disiik SUS skoru verenler” seklinde tanimlamustir.
Buna gore, Snapchat i¢in bu ¢alismadaki detractor sayisi
18°dir (11 erkek, 7 kadin).

Snapchat’in  Net Promoter Score’u ise, detractor
sayisinin ~ Orneklem  biiylikliigiine oranmin, promoter
sayisinin 6rneklem biyiikliigiine oranindan ¢ikarilmasi ile
%21,6 olarak hesaplanmustir. Literatiirde [21] genellikle
yiizdelik bildirmeden kullanilan Net Promoter Score’nun
Snapchat i¢in +22 oldugunu séyleyebiliriz.

V. TARTISMA VE SONUC

Elde edilen bulgular 1siginda, c¢alismanin aragtirma
sorularini sonuglandiracak olursak;

e Snapchat 18-24 yas araligindaki kullanicilarini
kullanilabilirlik ~ agisindan ~ memnun  etmeyi
basarabilmistir. 74,9 ortalama SUS skoru, yapilan
aragtirmalara goére kullanicilar1 tatmin eden bir
kullanim algisina karsilik gelmektedir. Fakat bu SUS
skoru ayni zamanda kullanict memnuniyetinin daha
tyilestirilebilecegini de igaret ediyor. Bu bakimdan
Snapchat’in Bangor, Kortum ve Miller’n skor
derecelendirmesinde 85 SUS skorunun alt smir
oldugu “Cok iyi” notuna dogru hareket edebilmesi
icin kullanicilarint ~ diyagnostik  kullanilabilirlik
calismalari ile dinlemesi gerektigi anlasiliyor.

e 18-24 yas araligindaki kullanicilar, Snapchat’e
verdikleri 74,7 kullanim kolaylig: ve 75,6 kullanim
Ogrenilebilirligi skorlar1 dolayisiyla ilgili alanlarda
da tatminkar goriiniiyorlar. Diger taraftan,
Snapchat’te her iki alani1 birlikte dikkate alan
gelistirmeler yapilmasi, bu alanlarin  birbirini
beslemesine, dolayisiyla kullanici memnuniyetinin
yiikselmesine yardimci olacaktir.

e Snapchat’in kullanilabilirlik a¢isindan memnun
etmeyi basarabildigi genel bir kullanici profili var
mudir? Snapchat’in  6zellikle memnun etmeyi
basarabildigi bir alt grup olarak kadinlar goze
carpmaktadir. SUS skoru agisindan istatistiksel
anlamli  bir fark gozlenmemisse de kadin

promoterlarin sayist (19/31) dikkat ¢ekmektedir.
Bununla beraber kadinlar ve erkekler arasinda
kullamm siklig1 agisindan istatistiksel olarak bir
farklilik g6zlenmis ve kadinlarin uygulamay1 daha
sik kullandiklar1 goriilmiigtiir. Diger taraftan, bu
bulgu erkek detractor sayilariyla birlikte ele
alindiginda  (11/18), Snapchat’in  18-24  yas
araliginda o6zellikle dinlemesi gereken kullanicilarin
erkekler oldugu sdylenebilir.

e Snapchat, memnuniyet agisindan tiiketici yazilimlari
arasinda ne kadar basarilidir? Snapchat, kullanici
memnuyeti dikkate acisindan, tim sistem ve
iriinlerin  %72,9’unu geride biraksa da tiiketici
yazilimlar1 arasinda orta siralarda kendine yer
bularak tiiketici yazilimlarimin sadece yaklasik
%50’s1n1 geride birakabiliyor.

e Snapchat’in  Giinliik Aktif Kullanici  Sayist
yiikselmeye devam edebilir mi? Snapchat igin pozitif
bir “Net Promoter Score”u ile karsilagiyoruz. +22
Net Promoter Score’u biiyiimeyi isaret etse de giilii
bir biiylimenin 50 ve daha yiiksek degerler ile
iligkilendirilmesi ~ [21]  hesaba  katildiginda
Snapchat’in, 18-24 yas araliginda biiyiimeyi devam
ettirebilmesi  i¢in  Ozellikle erkek “detractor”
kullanicilarindan daha fazla promoter elde etmeye
caligsmasi ise yarayabilir. Yine de biiytime ile ilgili
egilimin tespit edilebilmesi amaciyla periyodik
kullanici memnuniyeti Olgtimleriyle zaman serisi
analizi yapilabilir.

Son olarak; Snapchat’in bu ¢alismada elde edilen
bulgular ve Sekil 1°deki 3 aylik verilerle gosterilen giinliik
aktif kullanici sayis1 artisindaki diistis egilimi de g6z 6niinde
bulundurarak sdylenebilir ki bugiin “Digital Natives” adi
verilen kullanicilarini tatmin ediyor olsa da biiyiimesini
devam ettirmek i¢in kullanict memnuniyetini dikkate alan
iyilestirmeleri acilen 6nplana almalidir.

YAZAR KATKILARI

Birinci yazar calismanin sorumlu yazari olup ¢alisma
tasarimini gerceklestirmis, senaryo analizini yliriitmis ve
veri analizinin bir kisnuni yapmustir. Tkinci ve iigiincii
yazarlar verileri toplamis ve dordiincii yazar ise istatiksel
analizleri gergeklestirmistir.

TESEKKUR

Yazarlar, bu ¢alismaya goniillii olarak katilmay1 kabul eden
katilimcilara tesekkiir ederler.
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