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OZET

E-Ticaret, iirlin ve hizmetlere ait alim-satim islemlerinin bilgisayar aglari tizerinden
yapilmasidir. E-Ticaretin 6nemi ve ekonomik hacmi giin gectikge artmaktadir. 2013 verilerine
bakildiginda; iilkemizdeki e-ticaret hacminin 14 milyar TL’ye ulagtign goriilmiistiir. Bir¢ok firma
e-ticaret araciligiyla potansiyellerini artirma ¢abasindayken, e-ticaret sayesinde az bir sermaye ile
ticarete baslayan ve sermayesini hizli bir sekilde artiran ¢ok sayida firma da mevcuttur. Ayrica, e-
ticaret web sitelerinin, miisteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde kullanilabilir olmalar1 ¢ok 6nemlidir.
Kullanilabilirlik giinliitk hayatimizin igerisinde yer alan bir kavramdir. Yeni alinan bir bilgisayarin
kullanimint 6grenmeye c¢alismak, internetten aligveris yapmaya ¢alismak ya da yeni bir arabanin
ozelliklerini anlamaya c¢alismak kullanilabilirlik kavrami ile agiklanabilinir. Bu ¢aligmada;
“Tiirkiye’nin En Cok Begenilen Online Aligveris Siteleri” ele alinmig ve ilk {i¢ sirada yer alan web
sitelerine yonelik kullanilabilirligi 6l¢gmek amaciyla bir anket formu diizenlenmistir. Anket formu;
belirlenen web sitelerinden en az bir defa aligveris yapan miisterilere uygulanmustir. E-ticaret web
sitelerinin kullanilabilirlik sonug degerleri oldukea iyi ¢ikmistir. Kullanilabilirlik degerlendirmelerinde
esnek ve disiplinler aras1t modellerin kullanilmasi karsimiza farkli degerler ¢ikarmustir. E-ticaret web
sitelerinin miisteriye uygun triin fiyatinin yaninda her tiirlii giiveni vermesi gerektigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret Web Sitesi, Kullanilabilirlik, Kullanilabilirlik Modeli,
Kullanilabilirlik Degerlendirme Metotlar

ABSTRACT

E-Commerce is the trade of the products and services are done over the computer networks.
E-commerce increases its economic importance and volume every day. According to the 2013 data;
the volume of e-commerce in our country has seen 14 billion TL. While many companies try to
increase their potential with e-commerce, on the other hand also many companies began to trade with
little capital and their capital increases rapidly. In addition, it is very important to meet customer needs
for e-commerce websites. Usability is a concept that contained in our daily lives. While trying to use a
new computer, trying to do shopping from the internet or trying to understand the features of a new car
can be illustrated with the concept of usability. In this study, "Turkey's Most Admired Online
Shopping Sites" were discussed and a questionnaire is organized to measure the usability for the first
three ranked websites. The questionnaire; was applied to shoppers who shopped at least once from the
designated websites. Usability result values of the e-commerce websites were quite well. Using
flexible and interdisciplinary models of usability evaluation have brought us different values.
Providing trust and website security is as necessary as selling products to customers with reasonable
prices for e-commerce websites.
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1. GIRIS

Internetin hayatimiza girmesi ile bireysel ve kurumsal anlamda yapilan islemler sanal diinyada
kendine yer bulmaktadir. Internet denince aklimiza ara yiiz, metin, resimler, videolar, farkli tasarimlar
vs. diger bir ifadeyle, web sitesi gelmektedir. Web ile son kullanicilar; sadece bir {iriine, hizmete veya
isletmeye baglanmay1 birakarak farkli alternatifleri degerlendirmektedirler. Web sitesinin kullanim
amacina gore fonksiyonel olmasi ve kullaniciya kolay bir kullanim sunmasi olduk¢a énemlidir.

Ticari alanda faaliyet gosteren igletmelerin sunmus olduklar1 hizmet ve iriinlerin sanal ortama
taginmasi ile e-ticaret web sitelerine gereksinim duyulmustur. E-ticaret web sitesi ile {iriin ve
hizmetlere ait tanitim, satis, dagitm ve O0deme islemleri bilgisayar aglari {izerinden yapilmaya
baglanmigtir. Bu dongiiniin saglikli islemesi ve rakiplere gore daha avantajli hale getirilmesi 6nem
kazanmustir. Bu sebeple, e-ticaret web sitelerinde kullanilabilirlik, islevsellik, kullanici dostu olma ve
tasarimu ele alan yaklasimlarin yani sira yeni Kriterleri ele alan yaklagimlarin da oldugu goriilmiistiir.

Lang (2001), web gelistirmede en 6nemli sorunlardan birini, kavramsal model tekniklerin ve
araglarin eksikligi olarak ifade etmistir . Bir bilgi sisteminde tekbir teknigin tim durumlar i¢in yeterli
olmadig1, bunun yerine birgok seriden olusan birbiri ile i¢ ige ve bir biri {izerine yerlestirilen sabit bir
model gerekliligi vurgulanmustir (Brooks, 1987). Sinirli bir pazarda isletmelerin iiriin ve hizmet
sunumunda kullanacaklar1 web sitelerinin isletmenin imajinda 6nemli bir yer edinmesi nedeni ile iyi
bir web sitesine sahip olmak hayati derecede dnemlidir. “Kullanici tercihlerinde kullanilan kriterlerde
ise; kullanilabilirlik, performans, estetik, fiyat, bilgi kalitesi, marka ve digerleri 6nemli oldugu ifade
edilmistir (Keinonen, 1997). Bu 6zellikler bazen bir biitiin olarak ele alinirken, bazen sadece bir
Ozellik 6n planda tutulmustur. Offut (2002), kullanilabilirligin bir e-ticaret web sitesinin Kkalitesini
belirlemede en 6nemli faktorlerden biri oldugunu belirtmistir. Kullanilabilirlik genis anlamda, bir
sistemin kullanicilarina gorevlerini giiven iginde, etkili, verimli ve zevk alarak yerine getirirken
saglamis oldugu kapasitedir (Preece vd., 2002).

Tiirkiye e-Ticaret Pazar1 (2013) Raporuna gore; tilkemizdeki e-ticaret hacmi 14 milyar TL dir
(Demirel, 2014). Elektronik, ayakkabi, ev-dekorasyon, ulasim, konaklama vb. kategorilerde e-ticaretin
etkinligi goriilmiistiir. E-ticaret pazar1 Tiirkiye’de gelismis iilkelere kiyasla geride olsa bile biiyiik bir
gelisim potansiyeline sahiptir. Bu potansiyeli degerlendirmek i¢in birgok e-ticaret web sitesi hizmet
vermektedir ve bu sitelerin sayilart siirekli artmaktadir. Daha kullanic1 dostu e-ticaret web sitelerinin
gelistirilmesi igin, e-ticaret web sitelerinin saglikli bir sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu calisma; 4 bolimden olugmaktadir. 2. Boliimde; kullanilabilirlik modelinin anlatimi ve
toplanilan veriler hakkinda bilgi verilmistir. 3. Boliimde; eldeki verilerin kullanilabilirlik modeline
uygulanmasi ve elde edilen bulgular tizerinde durulmustur. 4. Boliimde ise; sonug¢ ve sonraki
calismalar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.

2. E-TICARET WEB SITELERINDE KULLANILABILIRLIK DEGERLENDIRMESI

2.1. Kullanmilabilirlik Degerlendirme Modeli

Web sitelerinin kullanilabilirlik degerlendirmesinde bir¢ok farkli metotlar kullanildigi tespit
edilmistir (Monique, 2009). Bunlardan ilki; uzman denetim tabanli degerlendirme metodudur.
Konusunda uzman kisiler tarafindan web sitesi daha 6nceden belirlenen kriterlere gore degerlendirilir.
Ikincisi, kullanici tabanli test metodudur. Bu metotta ise; kullanicilarin web sitesi ile olan etkilesimleri
hakkindaki veriler toplanir. Bu veriler; anket, gézlem, réportaj veya bunlarin karisimi seklinde elde
edilebilir. Son olarak kullanilan metot, biligsel siire¢ metodudur. Bu metot; disiplinler arasi bakig agisi
ile biligsel psikoloji, bilgisayar bilimleri ve sistem miihendisligini kapsar (Kushniruka ve Patelb,
2003). Rasmussen vd. (1994), teknolojinin ¢ok hizli degisiminden dolay1r mevcut konseptlerin siirekli
degistigi, bunun yerine ortak bir ger¢eve etrafinda sistemin siirekliliginin saglanmasi i¢in miithendislik,
bilissel psikoloji, yonetim, bilisim ve bilgisayar bilimleri alanlarinin beraber ele alinmasi gerektigini
belirtmistir.



Bu ¢alismada; kullanilan e-ticaret web sitesi degerlendirme modeli daha 6nce Cin’de Taobao
and Eachnet web siteleri kullanicilarindan elde edilen anket verilerinden yola ¢ikarak olusturulan
modeldir. Taobao web sitesi, yaklasik olarak 500 milyon kayithi kullanicisi, giinliik 60 milyon
ziyaretgisi olan, 800 milyonu askin iiriin ¢esidi ve ortalama dakikada 48 bin adet {iriiniin satildig1 bir e-
ticaret web sitesidir (Taobao, 2015). Bu model kullanici tabanli test metodunu ve biligsel siireg
metodunu goz Oniine alarak olusturulmustur.

Kullanilabilirlik Degerlendirme Kriterleri

Web Sitesi Bilisim Web Sitesi Ozel iliski Uriin Uriin
Teknolojisi Hata Oram Fiyati Promosyonlari
Uriin Site Web Sitesi Miisteri Uriin Uriin
Katalogu Giivenligi Hata Oram Degerlendirmesi Fiyati Promosyonlar1
Site Navigasyon Satic1 ve
Popiilaritesi Sistemi Uriinlerin
Giivenirligi

Gizlilik Odeme
Giivenligi Sistemi
Arama Katalog
Verimliligi Giincelleme

Sekil 1. E-ticaret Web Siteleri icin Kullamlabilirlik Modeli (Li ve Li, 2011).

Sekil-1°de goriilen e-ticaret web sitesi kullanilabilirlik degerlendirme modelinde; bes temel
kriter olan web sitesi bilisim teknolojisi, web sitesi hata orani, 6zel iligki, iiriin fiyati ve iriin
promosyonlar1 ve bunlarin alt 6zellikleri bulunmaktadir. Web sitesi bilisim teknolojisi ve web sitesi
hata oram sistemin teknik yonii ile ilgili olmaktadir. Ozel iliski kriterinde ise; miisteriden alan geri
bildirimler belirtiimektedir. Siegel ve Wood (2003) tarafindan ortaya atilan ¢ok boyutlu degerlendirme
yaklasiminda; dért ana kriterden biri de kullanicilardan gelen geri bildirimlerdir. Uriin fiyat1 ve iiriin
promosyonlari kriterleri ile bilissel siire¢ de kullanilabilirlik degerlendirmesinin igine alinmistir.

2.2. Verilerin Elde Edilmesi

Mastercard destegi ile Turkishtime Ekonomi Dergisi ve Trendbase tarafindan ikincisi
gerceklestirilen “Tiirkiye’nin En (Cok Begenilen Online Alsveris Siteleri” arastirmasinda
hepsiburada.com, sahibinden.com ve gittigidiyor.com en ¢ok begenilen aligveris siteleri olmustur
(Eticaretmag, 2014). Bu ¢alismada; bahsedilen bu ii¢ web sitesinin herhangi birinden en az bir defa
aligveris yapmig 67 kullanicidan, anket yontemi ile veriler elde edilmistir. Anket, besli Likert tipi
sorulardan olusturulmustur.

3. KULLANILABILIRLIK ANKETININ SONUCLARI

Kullanilabilirlik degerlendirmesi igin anketlerden elde edilen veriler; E-ticaret Web Siteleri igin
Kullanilabilirlik Modelinde bulunan bes temel kritere gore diizenlenmistir.



Kullanilabilirlik Degerlendirme Kriterleri

Web Sitesi Bilisim Web Sitesi Ozel Iliski Uriin Uriin
Teknolojisi 4.3 Hata Orant 4.3 Fiyati Promosyonlari
3.3 4.9 3.9
4t 4.9 33 3.9 49 29
43 41 48
4.9 4.2
41 39

Sekil 2. Anket Verilerinin Kullanilabilirlik Degerlendirme Modeline Uygulanmasi.

Model; bes temel kritere gore degerlendirildiginde, kullanilabilirlik degeri 4.1 ¢ikmaktadir.
Yiizde olarak ifade edildiginde; bu oran 82 olmaktadir. 100 {izerinden 82 olan kullanilabilirlik skoru
oldukea yiiksek oldugu ifade edilmektedir. Userports tarafindan gerceklestirilen ¢aligmada; Diinya’da
e-ticaret web sitelerinin kullanilabilirlik skor ortalamasi 78, iilkemizde ise 67 oldugu, bu oranin Diinya
ortalamasinin altinda oldugu goriilmektedir. Amazon web sitesinin ise; 89.3’liik kullanilabilirlik skoru
ile en yiiksek skora sahip oldugu belirlenmektedir (Eticaretmag, 2013).

Ulkemizde bulunan en basaril1 ii¢ e-ticaret web sitesini 6l¢iit olarak almmasi, kullanilabilirlik
skorunun 82 c¢ikmasinda ¢ok Onemli bir etken olmaktadir. Userports tarafindan gergeklestirilen
kullanilabilirlik degerlendirmesi ise uzman denetim metoduna gore yapilmistir. Bu ¢alismada ise;
kullanici tabanh test metodu ve biligsel siire¢ metodu kullanilmistir. Kullanicilar tarafindan algilanan
ile uzmanlar tarafindan algilanan degerler arasinda 6nemli bir fark olusmustur.

Temel kriterlere bakildiginda, iriin fiyatinin 4.9 ile kullanici i¢in en 6nemli kriter oldugu
goriilmektedir. Web sitesinin teknik alt yapisi ve ozel iligki kriterleri 4.3 ile ayni degere sahiptir.
Miisterilerin web sitesinin kullanimindan memnun olduklar1 gériilmektedir. Promosyonlar 3.9 ile
sayilan Kriterlerin biraz gerisinde olsalar bile onemli bir degere sahiptirler. Uriin fiyatmin,
promosyonlara gore miisterileri oldukca giidiiledigi agikca tespit edilmistir. Ancak aradaki bu fark,
promosyonlarin hafife alinmasina neden olmamalidir. Web sitesindeki hata oran1 3.3 ile en disiik
degere sahiptir ve diger kriterlerin oldukca gerisinde kalmigtir. Miisterilerin, diger kriterlere oranla
daha fazla hata ile karsilastiklar1 goriilmiistiir.

Temel kriterlere bagl alt basliklara incelendiginde; iiriin fiyati, site giivenligi, gizlilik giivenligi
degerleri 4.9 degerine, satict ve iriinlerin gilivenirligi ise 4.8 gibi yiiksek bir degere sahip oldugu
goriilmiistlir. Misteriler igin iiriin fiyat1 cok dnemli oldugu gibi, kisisel, iiriin ve site giivenligi de {iriin
fiyati kadar onemlidir. Uriin fiyatimn yaninda her tiirlii giiven ve giivenirlik de miisterinin
vazgecilmezidir.

4. SONUC

Ulkemizde en basarili ii¢ tane e-ticaret web sitesi; web sitesi bilisim teknolojisi, web sitesi hata
orani, Ozel iliski, tirlin fiyat1 ve Uriin promosyonlar1 kriterlerine gore olusturulmus kullanilabilirlik
modeline gore degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda bu web sitelerinin kullanilabilirlik
skorunun olduk¢a iyi oldugu goriilmistir. Kullanici test metodu ve biligsel siire¢ tabanli
kullanilabilirlik degerlendirmelerin, uzman denetim metoduna dayali degerlendirmelerden oldukca
farkl1 olabilecegi goriilmiistiir. E-ticaret web sitelerinin kullanilabilirlik degerlendirmelerinde sabit ve



esnekligi zor olan modellerden ziyade esnek ve disiplinler aras1 modellerin 6nemli oldugu goz ardi
edilmemelidir. Misterinin kisisel giivenlik, satict - {rlin giivenligi, web sitesi giivenligi ile {iriin
fiyatin1 bir biitiin halinde algiladigi goriilmiistiir. E-ticaret web sitelerinin sadece triin fiyatim1 uygun
tutmalarinin yeterligi olmadigi; bunun yaninda her tiirlii giiven ve giivenligi saglamalar gerektigi
goriilmiistiir.
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