FIRMALARIN WEB SITELERINDE BULUNMASI
ISTENILEN ICERIK VE KALITE UNSURLARI:
TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN KARGO
FIRMALARININ WEB SITELERINE DAIR BiR

CALISMA

NAGEHAN AYDIN
YUKSEK LIiSANS TEZi
Isletme Anabilim Dal
Doc. Dr. Ekrem CENGIiZ

2013
(Her Hakk1 Saklidir)



T.C.
GUMUSHANE UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BiLiM DALI

FIRMALARIN WEB SITELERINDE BULUNMASI iSTENILEN
ICERIK VE KALITE UNSURLARI: TURKIYE’'DE FAALIYET
GOSTEREN KARGO FIRMALARININ WEB SITELERINE
DAIR BIR CALISMA

(The Content and Quality Elements That Should Be Present In The Web Sites of
Companies: A Study on Web Sites of Cargo Companies Operating In Turkey)

YUKSEK LISANS TEZI

Nagehan AYDIN

Danigsman: Dog. Dr. Ekrem Cengiz

GUMUSHANE
HAZIRAN, 2013



TEZ KABUL VE ONAY TUTANAGI

Do¢. Dr. Ekrem Cengiz danismanliginda, Nagehan AYDIN tarafindan
hazirlanan “Firmalarin Web Sitelerinde Bulunmasi Istenilen Icerik Ve Kalite Unsurlar:
Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalarimin Web Sitelerine Dair Bir Calisma”
baslikli ¢alisma, ..... / ...... /o tarithinde yapilan savunma sinavi sonucunda
basarili bulunarak jiirimiz tarafindan Isletme Anabilim Dali’nda Yiiksek Lisans Tezi

olarak kabul edilmistir.

Jiiri Uyesi (Baskan): Imza:
Jiiri Uyesi (Danisman): Imza
Jiiri Uyesi : Imza

Yukaridaki imzalarm adi gecen 6gretim iiyelerine ait oldugunu onaylarim.

Dog. Dr. Orhan KUCUK

Enstitt Mudira



TEZ ETiK VE BILDIiRIiM SAYFASI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Firmalarin Web Sitelerinde Bulunmasi
Istenilen Igerik Ve Kalite Unsurlari: Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalarmin
Web Sitelerine Dair Bir Calisma™ baslikli ¢alismanin, tarafimdan, bilimsel ahlak ve
geleneklere aykir1 diisecek bir yardima basvurmaksizin yazildigini ve yararlandigim
eserlerin kaynakcada gosterilenlerden oldugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis
oldugunu belirtir ve onurumla dogrularim.

Tezimin kagit ve elektronik kopyalarinin Giimiishane Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii arsivlerinde asagida belirttigim kosullarda saklanmasmna izin
verdigimi onaylarim.

Lisansiistii Egitim-Ogretim yonetmeliginin ilgili maddeleri uyarinca gereginin

yapilmasini arz ederim.

I:I Tezimin tamami her yerden erisime agilabilir.

I:I Tezim sadece Giimiishane Universitesi yerleskelerinden erisime acilabilir.

I:I Tezimin ...... yil silireyle erisime agilmasini istemiyorum. Bu siirenin
sonunda uzatma i¢in basvuruda bulunmadigim takdirde, tezimin tamami her
yerden erisime agilabilir.

Nagehan AYDIN




v

ONSOZ

Kargo tasimaciligi, hem uluslararasi ticarette hem de tasimacilik sektoriinde giin
gectikce Onemi artan bir hizmet sektdrii konumundadir. Uretim ydntemlerindeki
gelismelere paralel olarak isletmeler, hammadde ya da {iriinii olabildigince ¢abuk bir
sekilde tedarik etmektedirler ve bunlarin dagitimini yine hizli bir sekilde
yapmaktadirlar. Tiirkiye’de kargo firmalar1 mevcut ve potansiyel miisterilere sunduklar1
hizmetleri etkin ve silirekli bir bigcimde pazarlamanin yollarmi aramaktadirlar. Bu
etkinligi ve siirekliligi saglamakla beraber pazarlama agisindan da yeni imkanlar sunan
internet pazarlamada 6nemli bir arag niteligindedir. internetten pazarlamay: etkin bir
sekilde yapabilmek i¢cin en onemli unsur isletmeye ait bir web sitesinin bulunmasidir.
Miisterilerin satin alacaklar1 hizmetleri deneme imkanlarinin olmamasindan dolayi, web
sitesinde yer alan ozellikler ve bilgiler pazarlama agisindan 6nem arz etmektedir.
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OZET

YUKSEK LISANS TEZI

FIRMALARIN WEB SITELERINDE BULUNMASI ISTENILEN ICERIK VE
KALITE UNSURLARI: TURKIYE'DE FAALIYET GOSTEREN KARGO
FIRMALARININ WEB SITELERINE DAIR BIR CALISMA

Nagehan AYDIN

2013, XVII+140

Zaman ve mekan bagimlilig1 olmaksizin diinyanin herhangi bir yerinden
istenilen bilgiye ulasma imkani saglayan, anhik ileti aligverisi yaparak karsilikli
etkilesim ve geri bildirimle iletisimi bigimlendiren internet, etkilesim ve paylasim
olanaklar1 ile toplumun sosyal, kiiltiirel, ticari pek ¢ok aliskanligini etkilemektedir.

Internet sayfasi, giiniimiizde en yaygm kullanilan ve en ucuz olan iletisim
aracidir. Bu sayede isletmeler, diinyanin neresinde olurlarsa olsunlar miisterileri ve
internet kullanicilart ile iletisimde bulunabilirler. Bunun yani sira, firmanm kurumsal
yapisi, ilgi alan1 ve de firma tirlinleri hakkinda detayl bilgilere sahip olabilirler. Ayrica
miisteriler sitede bulanacak olan e-mail ya da formlar vasitasiyla sirket ile kolaylikla
iletisim kurabilirler. Internetten pazarlamay: etkin bir sekilde yapabilmek igin web
sitelerinin sahip olmasi gereken bazi Ozellikler olmalidir. Bu 6zelliklerin miisteri
beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda tespit edilmesi gerekir. Bu arastirmanin amaci
miisteri odakli bir yaklasimla 6zelde kargo firmalarinin web sitelerinin nasil olmasi
gerektigi sorusuna cevap bulmaktir. Tezin teorik igeriginden olusturulan anket,
Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi ve Recep Tayyip
Universite’lerinde gorev yapmakta olan akademisyenler iizerinde uygulanmis ve

sonuclar degerlendirilmistir.

Anahtar Sézciikler: Web Siteleri, Web Siteleri igerikleri ve Kalitesi, Kargo
Web Siteleri
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ABSTRACT

MASTER THESIS

THE CONTENT AND QUALITY ELEMENTS THAT SHOULD BE
PRESENT IN THE WEB SITES OF COMPANIES: A STUDY ON WEB SITES OF
CARGO COMPANIES OPERATING IN TURKEY

Nagehan AYDIN

2013, XVIII+140

Without dependence on time and space, allowing access to the desired
information, shaping the communaciton by the exchange interaction and feedback by
instant messaging, internet with its interaction and sharing facilites effects the social,
cultural, commercial habits of the society.

A Web page is currently the most widely used and the least expensive means of
communication. In this way, enterprises, wherever they are in the world, may
communicate with customers and internet users. In addition, they may have detailed
information about the company's corporate structure, interest and firm products.
Furthermore, customers may communicate with the company easily by e-mail or forms
which take place in the site. To be able to make marketing through internet effectively.
There must be some feautures that web sites should have. These feautures need to be
determined in accordance with customes needs and expectations. This study aims to
find an answer to the question of how the web sites of a private, customer oriented
shipping company should be. The questionnaire, consisting of the theoretical content of
the thesis, has been applied to the academics who are studying in Giimiighane
University, Karadeniz Technical University, and Recep Tayyip ERDOGAN University

and the results have been evaluated.

Key Words: Web Sites, Contents and Quality of Web Sites, Cargo Web Sites
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GIRIS

Glinlimiiz  rekabet ortaminda, isletmelerin  pazarlama faaliyetlerinin
gerceklestirilmesinde miisterilerle karsilikli iletisim kurmak olduk¢a Onem arz
etmektedir. Miisterilerin isletme iirlin ve hizmetlerini talep etmesi i¢in onlarin istek ve
ihtiya¢larinin tatmin edilmesi gerekmektedir. Bu da yalnizca miisterilerle iletisim i¢inde
olunarak ve geri bildirimler araciligiyla gerceklesebilmektedir.

Miisteriler ve sirket arasinda iligkiler bircok noktada gerceklesebilmektedir.
Fakat giiniimiizde hiz en 6nemli kavramlardan birisi haline gelmistir. Bu baglamda
isletmelerin de zaman kaybetmeden islemlerini gergeklestirmesi de 6nemli bir konu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmelere bu firsati sunan ise web siteleridir. Web
siteleri araciligiyla sirket ve miisteri arasindaki iletisim artmaktadwr. Bir web sitesi
miisteri iletisimini yaratmak i¢in tasarlanmig bir ara yiizdlir ve miisterinin ilgisini ¢ceken
ve onun, web sitesi aracilifiyla pazarlanan sirket ile bir iletisim i¢inde olmasini
saglayan ilk yerdir. Ayrica ilgi cekici bir siteye sahip olmak sektorde lider sirket
oldugunun izlenimini verecektir. Bir sirket miisterilerine 6zen gosterdigi imajmni
yarattig1, beklentilerini karsiladig1 siirece miisteri tatmini gerceklestirmis olur.

Isletmeler internet sitelerini dizayn ederken kullanicilarin sitede kalmasini
saglayacak ve onlardan geri bildirimler elde etmelerini saglayacak ozellikleri g6z
oniinde bulundurmalidirlar.

Sonug olarak kullanic1 yonlii olarak dizayn edilmis web sitesine sahip isletmeler
ile miisteriler arasindaki cift tarafli iletisim kolay bir sekilde gergeklesmektedir. Bu
sayede isletmeler kolay bir sekilde ve de diisiik maliyetle miisterileri ile iletisim
kurabilmekte ve geri bildirimler elde etmektedirler. Elde ettikleri geri bildirimler
sayesinde ise en basimdan s6z konusu olabilecek kayiplar1 6nleyebilmektedirler.

Tim bu anlatilanlar 1513inda, miisteri odakli bir yaklagimla 6zelde kargo
firmalarinin web sitelerinin nasil olmas1 gerektigi sorusuna cevap bulmak amaclanmis
olup kargo firmalarinin miisterileri ile iletisimlerinde karsilikli etkilesime ©Onem

vermelerinin ve web sitelerinde de miisteri odakli kriterlere yer verilmesi gerektiginin



oneminin vurgulanmasi da amaclar arasinda yer almaktadwr. Bu amac¢ g¢ergevesinde
calisma bes ana boliime ayrilmistir.

Caligmann ilk boliimiinde genel olarak, elektronik ticaretin tanimi ve gelisimi,
ozellikleri, tiirleri, araclar1 vs. gibi bilgilere yer verilmistir.

Gilinlimiizde misteri iligkilerini ¢ift tarafli olarak haftanin 7 giinii 24 saat
yiiriitme imkanimi isletme web siteleri vermektedir. Web sitelerinin c¢alismanm ana
konusunu teskil eden, interaktifligi saglayacak sekilde dizayn edilmesinde dikkat
edilmesi gerekli kriterler ¢aligmanin ikinci boliimiinde yer verilmistir. Bunlara ilaveten
web sitelerinin hazirlanmasi, web sitesi tiirleri, web sitelerinin yapis1 da ikinci boliimde
ele aliman konulardir.

Calismanin dglincli boliimiinde, arastirmanin temelini olusturan tasimacilik
hizmetleri ve kargo firmalar1 hakkinda bilgiler verilerek Tiirkiye’deki kargo firmalar1
kisaca tanimlanmuistir.

Calismanin dordiincii ve besinci boliimiinde ise; ilk tic bolimdeki teorik
aciklamalar cercevesinde miisteri odakl bir yaklasimla Tiirkiye’deki kargo firmalarinin
web sitelerinin nasil olmasi gerektigine dair yapilan uygulama ve bu uygulamanin

sonuclarina yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM

1. ELEKTRONIK TiCARET

1.1. Elektronik Ticaretin Tanimi ve Gelisimi

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler insanlarin ihtiyaclarini karsilama
anlayisinda biiyiik degisikliklere yol agmistir. Bu anlayisa paralel olarak gelisen ve son
on yida Onemli Olgiide gelismeler kaydeden elektronik ticaret her sektorde
uygulanabilir duruma gelmistir'. Elektronik ticaret dijital araclar yoluyla
gerceklestirilen en gegerli ticaret tiiriidiir. Sirketler e-ticareti saf bir ¢evrimici is modeli
olan geleneksel ticaret sekli olarak kullanmaktadirlar. Ayrica e-ticaret interneti hem
iletisim hem de is islemleri i¢cin kullanmaktadir. E-ticaret icerisinde ©zel olarak
kullanilan elektronik sifat1 herhangi bir zamandaki is siire¢lerine aninda ulagmay ifade
etmektedir’. Elektronik ticaretin toplam satig gelirlerindeki payi artmaktadir ve bu
satislardaki bityiimenin gelecekte de devam edecegi tahmin edilmektedir’.

Farkli kuruluslar tarafindan cok sayida farkli elektronik ticaret tanimlar1
yapilabilmektedir. En basit anlamiyla diyebiliriz ki; elektronik ticaret internet, dijital
televizyon, mobil sistemler araciligi ile gerceklestirilen satis islemlerine verilen addir’.
“Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) e-ticareti, mal ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis ve
dagitimmin  telekomiinikasyon aglar1  lzerinden  yapilmasidir seklinde
tanimlamaktadir”’.

Ekonomik Isbirligi ve Gelisme Orgiitii (OECD), iilkemizin de iginde bulundugu

30 iilkenin {iye oldugu bir topluluktur. Amaci iilkeler arasindaki ekonomik konularda

' Mehmet Cavusoglu, ‘‘Konaklama Isletmelerinde Elektronik Ticaret Kullanimi: Gokgeada ve

Bozcaada’da bir aragtirma’’, Girisimcilik ve Kalkinma Dergisi, 5(2), 2010, s. 112.

> Ensich Farkhondeh Pay M.A., ““From Electronic Commerce To Ubiquitous Commerce’’,
Interdisciplinary Journal Of Contemporary Research In Business, 2012, 3(12), s. 333.

* Debra VanderMeer ve digerleri, <“‘A-Cost Based Database Request Distribution Technique For Online
E-Commerce Applications’’, Mis Quarterly, 36(2), 2012, s. 479.

* <(Dolanbay, 2000)’den aktaran>> Mehmet Horasanli, *“Bilisim Projelerinin Yonetimi Elektronik Ticaret
Sitesinin Tasarlanmas1 ve Yonetimine Iliskin Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi , Istanbul
Universitesi SBE, 2002, s. 132.

> Mehmet Horasanli, ‘“Bilisim Projelerinin Yonetimi Elektronik Ticaret Sitesinin Tasarlanmasi ve
Yoénetimine Iliskin Bir Uygulama”’, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Universitesi SBE, 2002, s. 132.



isbirligi saglamak ve de gelismeye katkida bulunmaktu®. Ekonomik Kalkmma ve
Isbirligi Teskilat'nin (OECD) yapmus oldugu tamima gore, elektronik ticaret; ‘‘Hem
ticari isletmeler, hem de sahislar arasinda ticari baglantili olarak gerceklestirilen; her
tiirlii dijital veri degisimini (yazili, sesli ve gorsel imajlar da dahil olmak {izere) ifade

etmektedir’”’

. Elektronik ticarette isin temel fonksiyonu sanal deger zincirinin tiim
potansiyelinin farkinda olmak ve bu zincire fiziksel deger zincirini de dahil etmek
olmalidir. Sanal deger zinciri ve fiziki deger zincirinin konumu, {iriin ve hizmetlerin
onemine gore degistirilebilir. Siire¢ sonundaki fiziki aktiviteler siire¢ basindaki sanal
aktiviteler kadar Gnem arz etmektedir®.

Onceleri televizyon ve telefonlar ile yapilan katalog satislarmin da bir e-ticaret
oldugu var sayilirsa e-ticaretin ge¢misinin 80’li yillardan daha oncelere uzandigi
sOylenebilir. Fakat bu e-ticaret giinimiizdeki e-ticaret kadar etkili olmamuistir.
Teknolojideki gelismelere bagli olarak internetin de hizli bir gelisim gdstermesi ve
sundugu pazar imkanlari ile e- ticaret hizli ve yaygm bir bigimde gelismistir’.

Sirketler tarafindan Internet ortaminda e-ticaretin kullanimi 1996 yilinda
yogunlagsmistir. Daha 6nceki yillarda bu tiir uygulamalardan s6z edilebilir. Fakat bu
uygulamalar ‘‘intranet’” olarak tanimlanan (sirket ici aglar) ya da “‘ekstranet’’ (sirketler
aras1 veya belirli miisterilerle bilgi aligverisi ve ticari iliskide bulunulan 3. taraflara
kapali) olan uygulamalardir'.

Internet kullanimindaki artis, iletisim yapisindaki giiclenme ve giivenlik
alaninda, giivenlik teknolojilerindeki gelismelerle birlikte endiselerin de ortadan
kalkmaya baslamasi e-ticaretin hizla yayginlik kazanmasmi saglamislardir'",

Elektronigin tarihsel gelisiminde iki dnemli unsur belirleyici rol oynamaktadir.

Bunlardan ilki etkilesimli coklu ortam hizmetlerindeki gelismeler ve bilgisayar,

® Murat Arslandere, ‘‘Elektronik Ticaret ve Karaman’daki Kobi’ler Uzerine Bir Arastirma’’, Yiiksek
Lisans Tezi, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi SBE, 2010, s. 51.

" Meltem Caber, “Tur operatdrii ve Seyahat acentesi Elektronik Miisteri iliskileri yonetiminde Web Sitesi
Kalitesinin Memnuniyet ve Giiven Uzerine Etkisi”, Doktora Tezi, Akdeniz Universitesi SBE, 2010, s.
3.

¥ Ganesh D. Bhatt ve Ali F. Emdad, ‘‘An Analysis of The Virtual Value Chain in Electronic Commerce’’,
Logistics Information Management, 14(1), 2001, s. 84.

’ Ash Kiiiikgorkey, (2002), ““Yeni Ekonomi ve Elektronik Ticaret’”, www.bilgiyonetimi.org
(15.01.2012).

' Murat ince, (1999) “‘Elektronik Ticaret: Gelisme yolundaki Ulkeler i¢in imkanlar ve Politikalar”’
ekutup.dpt.gov.tr (15.01.2012).

' Adem Ozbay ve Jan Devrim, 7°den 77’ye Yeni Baslayan Herkes icin E — Ticaret Rehberi, 2.Baski,
Istanbul: Hayat Yaymcilik, 2000, s. 79.



haberlesme televizyon yaymmciligi sektorlerinin i¢ ice gecmesidir. Digeri ise
piyasalardaki kiiresellesme ve liberalizasyon (mallar, hizmetler, kisiler ve sermayenin
iilkeler arasinda serbest dolasimini engelleyici nitelik tasiyan ve rekabeti olumsuz yonde

etkileyen ulusal kisitlamalarin kaldirilmasi) dur'?.

1.1.1. Diinyada Elektronik Ticaretin Gelisimi

Gilinlimiizde tiim firmalar iki diinyada birden rekabet etmektedir. Bunlar
yoneticilerin kaynaklar1 goriip dokunabildikleri fiziksel diinya ve bilgiden olusan sanal
diinyadir. Ikincisi olan sanal diinya elektronik ticaretin yiikselmesine olanak vermistir'>.
Kiiresel ekonomide yeni ticaret, dagitim, pazarlama kanallarindan s6z edildiginde,
internet lizerinden kiiresel piyasalara girigin kapisi olarak adlandirilan elektronik ticaret,
yonetimler tarafindan, yeni bir anlayisla iireticiye, sanayiciye uygun ticaret ortamini
saglamaya yonelik girisimler amaciyla 6ne ¢ikarilmistir. Bu sebeplerden otiirii e-ticaret
uygulamalar1 gelismis iilkelerin ve wuluslararas1 Orgiitlerin giindemine yerlesmis
durumdadir',

Ik olarak 1993 yilinda ortaya ¢ikan, 1995 yili sonlarinda yayginlik kazanan
‘web’ temelli uygulamalar, cografi anlamda birimleri daginik olan sirketler {izerinde
biiyiik bir etki yapmistir. Web tabanli uygulamalarin ve e-ticaretin gelismesinin en
onemli sebepleri; bilgi ve iletisim teknolojilerinin daha 6nce goriilmemis olanaklar
sunmasi, diinya ticaret hacminin kiiresellesme akimlar1 ve bu akimlar1 diizenlemeye
yonelik uluslararasi anlasmalarin giderek artis gostermesidir'.

Internet, yonetimin yeniden yapilandirilmasi, hayatimizin, topluluklarimizin
yeniden sekillendirilmesi siirecinde kullanilmaktadir. Internet vatandaslar1 giiclendirip,
toplumun demokratiklesmesine katkida bulunurken bir taraftan da geleneksel ve
ekonomik paradigmalarin da degismesini saglamaktadir. internet teknolojisinin global
ticaret iizerinde biiylik bir etkisi vardir. Bilgisayar yazilimi, eglenceye doniik iiriinler

(filmler, videolar, oyunlar, miizikler vs.), enformasyon hizmetleri (veri tabanlari, online

12 Nuray Korkmaz, Sorularla internet ve E-Ticaret Rehberi, Istanbul Ticaret Odasi, Yayin No: 37, 2002,
s. 52-53.

1 Jeffrey F. Rayport ve John J. Sviokla, ‘‘Exploiting The Virtual Value Chain’’, Harvard Business
Review, 1995, 73(6), s. 75.

14 Robin Mansell, “Electronic Commerce: Conceptual Pitfalls and Practical Realities”, Prometheus,
21(4), 2003, s. 429.

'> Murat Cak, Diinyada ve Tiirkiye’de Elektronik Ticaret ve Vergilendirilmesi, istanbul Ticaret Odas,
Yaym No: 6, 2002, s. 14-15.



gazeteler), finansal hizmetler, profesyonel hizmetler (is ve teknik danmigmanlik,
muhasebe, seyahat hizmetleri vs.) tiim bunlar1 kapsayan diinya ticareti ge¢tigimiz on yil
icerisinde bliyiik bir biiyliime gostermistir ve simdi tek basma ABD ihracati i¢inde kirk
milyar dolarin {izerinde bir degere ulagmustir'®.

ABD’nin en basta geldigi ileri teknoloji iireten ve kullanan iilkelerin
ekonomilerinde olan biiyiime ve verimlilik artiglari, iiretici ve tiiketicinin bir araya
gelmeden de rahatlikla iletisim kurabildigi, miisteriye 0zel iiretimin yapilabildigi, 24
saat acik hizmet verebilen magazalar, ulastirma ve haberlesme maliyetlerindeki diisiis
yeni bir ekonomi anlayisii giindeme getirmistir. Yeni ekonomik anlayista lokomotif
gorevi goren e- ticaret isletmelerin biiyilikliigline bakmaksizin isletmeleri kiiresel ¢apta
rekabet ortamma tasimaktadir'’. ABD’nin elektronik ticaretten aldig1 pay diger iilkelere
nazaran daha yiiksektir. Fakat Onlimiizdeki donem igerisinde Avrupa ilkelerinin ve
Japonya’nin da paymi arttiracagi tahmin edilmektedir'®. CBI tarafindan yapilan bir
arastirmaya gore Ingiltere’deki sirketlerin % 38’1, niimiizdeki birka¢ yil icerisinde
toplam cirolarmin % 20’sinden fazlasmi elektronik ticaretin olusturacagi beklentisi

icindedirler'’.

1.1.2. Tiirkiye’de Elektronik Ticaretin Gelisimi

Ulkemize internetin kullaniminmn yayginlasmasiyla birlikte elektronik ticaret
uygulamalarmin da arttig1 tahmin edilmektedir. Onceleri bazi isletmeler web sitelerinde
elektronik alisveris imkani sagliyordu. Ozellikle finans sektoriinde faaliyet gdsteren
firmalar 1990’larin ortalarindan itibaren e-ticaret yatirimlarina agirlik vermislerdir.
Geleneksel ticaret aliskanliklarindan vazgecilerek e-ticaret alisgkanliginin benimsenmesi
ancak elektronik ticarette gilivenligin saglanabilmesi ve bu giivenligin kurumlara,
firmalara, kisacasi tiim isletmelere ve tiim insanlara duyurulmasi ile miimkiin olacaktir.
Aksi halde zaman tasarrufu saglamasmna ragmen giivenlik 6nemli bir etki olarak

karsimiza cikmaktadir. E-ticaretin ortaya cikmasi, internetin bir teknoloji olarak

' William J. Clinton, Albert Gore, Global Elektronik Ticaret, (Cev. :Veysel Bozkurt), 1. Basim,
Istanbul: Alfa yaymlari, 2000, s. 1-2.

'7 Bahar Sanl1, <* Kiiresellesmenin tici Giicii Yeni Ekonomi, Elektronik Ticaret ve Tiirkiye A¢isindan Bir
Degerlendirme”’, Siileyman Demirel Universitesi [iBF Dergisi, 2005, 10(2), s. 214.

'8 Askin Keser, Kiiresellesen Diinyanin Yeni Gercegi: Elektronik Ticaret, Ekonomik Ticaret,
Derleyen: Veysel Bozkurt, Alfa Yayinlari, 2000, s.112.

' The Unice Benchmarking Report 2011, s. 15. http://stajano.deis.unibo.it/UP2006/12EI/Unice2001.pdf
(09/02/2013).



kullanilmaya bagladigi 1990’11 yillarin Oncesine dayanmakla birlikte Tiirkiye’de
e-ticaretin  yaygmlasmaya baslamasit internetin {ilkemizde gelisti§i doneme
dayanmaktadrr. Yani iilkemizde e-ticaret gelisimini ve yayilimmi halen
siirdiirmektedir®’.

Diinyadaki gelismeler ile birlikte iilkemizde de e-ticarete olan ilgi 2000’11
yillarm basindan itibaren artmistir. Ulkemizde, internet ortaminda ddemeler ile ilgili
yeterli glivenlik sisteminin bulunmamasi, su¢ ve suclular konusunda da yeterli yasal
diizenlemelerin olmamas1 sebebiyle tereddiitler yasanmis ve e-ticarete gereken ilgi
gosterilememistir. Internet ortaminda yapilan ticareti daha giivenli hale getirmeye
yonelik olarak uygulamaya konulan 1 Haziran 2005 tarihli 5237 sayili Yeni Ceza

Kanunu ile e-ticaret yapmak daha giivenilir bir hal almustir®'.

1.2. Elektronik Ticaretle ilgili Temel Kavramlar

Elektronik ticaret ile ilgili temel kavramlar e-ticaretin gelisim siiresi igerisinde
onun gelecegini belirleyecek unsurlardir. Ciinkii bu kavramlarda hem teknolojik hem
ekonomik ve hukuki alanlarda kaydedilen geligsmeler elektronik ticaretin gilinliik hayatta
gerceklestirilen islemlere daha giivenli bir sekilde uyumunu saglamaktadir®.

Elektronik ticaretle ilgili kavramlardan bazilar1 elektronik imza, sayisal imza,
anahtar, anahtar yontemi, elektronik kimlik belgesi, kod, kriptografik algoritma,
sifreleme, onay kurumu, sayisal noter’dir>.

Elektronik Imza: Bir bilginin elektronik veya benzeri araglarla, igiincii
taraflarin erisimine kapali bir ortamda, biitiinliigli bozulmadan iletildigini garanti eden
harf, karakter ve sembollerden olusan settir**.

Elektronik kimlik belgesi: Onay kurumu tarafindan hazirlanip, imzalanmis
olan ve hangi a¢ik anahtarm kime ait oldugunu gostermeye yarayan belgedir.

Kod: Bilginin kisaltilarak kayit edildigi veya tanimlandigi karakter dizisine

verilen addir.

2% Eren Uygur, ‘‘E-Ticaret ve Tiirkiye’deki Durumu’’, Yiiksek Lisans Tezi, Atilhm Universitesi SBE,
2010, s. 40.

I Ufuk Tiiren ve digerleri, “Tiirkiye’de E-Ticaret Hacmini Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma:
Bir Model Onerisi”, Savunma Bilimleri Dergisi, 2011, 10(1), s. 66-67.

22 Cak, a.g.e.,s. 15.

2 Aysen Altun, “‘Elektronik Ticaretin Ekonomik Etkilerinin Gelismis iilkeler ve Tiirkiye A¢isindan
Degerlendirilmesi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmnar Universitesi SBE, 2005, s. 6.

2 Cak, a.g.e., s. 16.



Kriptografik algoritma: Sifrelemede, sifrenin ¢éziimiinde kullanilan belirli bir
yontemin ayrintili iceriginin matematiksel adimlar1 olarak tanimlanir.

Sayisal note: Bilgisayar aglarinda iletilen bilgileri taraflarin istegi iizerine
saklayip, kendisine basvuruldugunda belgeleyebilen kurulustur®.

Sayisal imza: Elektronik ortamdaki yazismalara eklenen, yaziyr gonderenin
kimligini ve gonderilen yazinin iletim sirasinda bozulmadigmi ispatlamaya yarayan
boliim olarak tanimlanmaktadir.

Anahtar: Sifreleme ve sifre ¢d6zme esnasinda kullanilan say1 dizisine verilen
isimdir.

Onay kurumu: Bilgi gonderen ve alan taraflarin aralarindaki veri aligverisinde
meydana gelebilecek problemlerin ortadan kaldirilabilmesi amaciyla giivenli 3.taraflar
olarak sistem i¢inde yer alan, kisilere elektronik kimlik belgesini veren kurumlardir®®.

Sifreleme: Elektronik ortamda iletilen bilginin doniistiiriilmesi islemidir. Bu
sayede gonderilen bilginin gizliligi korunmus ve biitiinliigli de bozulmamis olur. Ayrica
sifreleme, ulastirilan bilginin giivenliginin saglanmasinda gonderilen bilginin elde
edilebilmesi i¢in bir gizli sifre ya da kodun kullanildigi yontem olarak da

tanimlanabilir®’.

1.3. E-Ticaretin Ozellikleri

E-ticaret tamamen internet ve web kullanimini kolaylastirmay1 ve ticari iglemleri
hizlandirmay1 ifade eder’®. Elektronik ticaretin en belirgin 6zelligi taraflar arasinda
interaktifligi saglamasidir. Ve yine isletmelerin diinyaya agilan kapisi olmasi, bolgesel
olmaktan uzaklasip evrensellesme yolunda adimlar atilmasia yardimci olmasi, 24 saat
7 giin caligabilir altyapisi, iletisimi ve aligverisi kisitlayan zaman problemini de ortadan
kaldirmasi, yeni ve farkl bir kiiltiir ile tiiketicilere hizmet sunmas1 6zellikleri arasinda

yer almaktadir®.

% Ozbay ve Devrim, a.g.e. , s. 149-151- 152.

*Elektronik Ticarette Bilgi Giivenligi, http://www.elektronikticaretrehberi.com/e-ticaret guvenlik.php ,
18.02.2013

27 <(Coulter 2000 )’ den aktaran’’Cak, a.g.e. , s. 20.

* ““(Heerring 1999)° dan aktaran’’ Peerawat Chailom, Antecedents and Conquences of Marketing
Strategy: Evidence from E-Commerce Business In Thailand, International Journal Of Business
Strategy, 2012, 12(2), 75.

? Mustafa Tasliyan, Elektronik Ticaret Kavramlar ve Uygulamalar, Adapazar: Sakarya Kitapevi,
2006, s. 50-51



Elektronik ticaretin bir diger Ozelligi giivenilirligi istatistiklerce ispatlanmis
olmasidir. Ayrica teknolojik gelismelerin bu giivenilirligi daha da giiclendirmesi
beklenmektedir. Elektronik ticaretin altyapisi ile tiiketicilerin istek, aliskanliklar1 ve
demografik 6zellikleri izlenilebilir ve bu bilgiler 151g1nda iiriin ya da hizmeti satin alan

miisteriler ve saticilar arasinda ¢ ‘kisiye 6zel”” ticari iliski kurulabilir™®.

1.4. E-Ticaretin Tirleri

‘“Elektronik ticaretin tiirleri genellikle elektronik ticarette taraf olan tiiketici (Consumer=C),

isletme (Bussiness = B), ve devlet kuruluslarmin (Government = G) Ingilizce karsiliklarmin bas

harfleriyle kullanilirlar®'””.

1.4.1. isletmeden Tiiketiciye (Business To Consumer-B2C)

“‘Genel olarak e-ticaret kapsaminda tiiketici ile firmalar arasinda meydana gelen degisimler bu

kategoriye girer. Firmalarn B2C interaktif pazarlama aktiviteleri en gok goriilen uygulamalardir’>>’.

Elektronik ticaret giiniimiizde elektronik ekonomi ve elektronik is gibi farkli isimlerle
de anmilmaktadir. E-ticaretin hacmi, bilgisayar ve internet teknolojilerindeki biiyiik
gelisme ve degisimlerle her yil katlanarak biiylimektedir. E- ticaretin en hizli biiyiime
gosteren sekli de B2C olarak adlandirilan isletme ile tiiketici arasinda gerceklesen e-

ticarettir>>.

1.4.2. isletmeden Isletmeye (Business To Business-B2B)

Bu kategori igerisinde isletmeden isletmeye e-ticarete nazaran daha az reklama
yer verilmekle beraber, daha yiiksek seviyede gelirin saglandigi islemlerin
gerceklestirilmesi s6z konusudur. B-To-B; isletmeler, kamu kuruluglar1 ve kar amaci

giitmeyen kurumlar arasindaki ¢evrimi¢i degisimleri ifade etmektedir’”.

3% Samet Cevik, ‘“Turizm Pazarlamasinda Bilgi iletisim Teknolojileri: Seyehat Acentalari Internet Siteleri
Uzerine Uygulamal1 Bir Calisma”’, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, SBE, 2009, s. 42.

! Inci Varinli ve Mustafa Oz, ‘‘Elektronik Ticarete Etiksel Ac¢idan Bakis”, Ekonomik ve Sosyal
Arastirmalar Dergisi, Giiz: 2006, s. 70.

32 <“(Rayport ve Jaworski, 2002)’ den aktaran’® Serkan Akinci, “‘Elektronik Ticarette Pazarlama
Stratejileri ve Bir Uygulama”’, Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi SBE, 2002, s. 24.

3 Cem Ayden ve Ozcan Demir, “Elektronik Ticaret; Tiiketici Davranis ve Tercihleri Uzerine Bir
Calisma”, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2011, 21(2), 160.

** Christian N. Madu, ve Assumpta A. Madu , “Dimensions of E-Quality”, The International Journal of
Quality and Reliability Management, 2002, 2/3(19), s.248
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1.4.3. Tiiketiciden isletmeye (Consumer To Business-C2B)

Internet’in diinya ¢apinda simnirsiz erisim saglamasi, iiriinler hakkindaki bilgilere
cok kolay ulasilabilir olmasi, ayrica tiriinleri aragtirma ve listeleme imkani tanimasi ve
tim bunlarin ¢ok kolay, hizli ve diisik maliyetli olusu bazi isletmelerin tiiketici
merkezli portallar gelistirmesini saglamistir. Bu sekilde tiiketici aradigi iirtine iliskin
kriterleri kendisi belirler ve portal tiiketici i¢in uygun {riinleri ve bilgileri tiiketiciye
sunar. Bu tiir dagitim kanali modeliyle yapilan e-ticaret sekline tiiketiciden isletmeye

pazarlama kanali ad1 verilir”.

1.4.4. Tiiketiciden Tiiketiciye (Consumer To Consumer-C2C)

Tiketicilerin kendi aralarinda yaptiklar1 pazar seklidir. Genel itibariyle
kullanilmis mallarm satis araci olarak kullanildig1 pazar tiiriidiir. Bu pazarlar1 miizayede
sitelerinde gérmek miimkiin olabilmektedir. Daha o6nce kullanilmig her tiirli esya

(bilgisayar parcalari, arabalar, cep telefonlar: vb.) bu tiir pazarlarda satisa sunulur™®.

1.4.5. isletmeden Devlete (Business To Government- B2G)

Isletme ile devlet arasindaki ticaretin ilk adimlarini olusturan unsurlar, isletmeler
ile devlete bagl kamu kuruluslar1 arasindaki ticari islemler, vergiler, giimriik islemleri,
sosyal giivenlik, istatistik ve izinlerin elektronik olarak diizene koyulmasi, kamu
ihalelerinin elektronik ortamda duyurulmasi olarak tanimlanabilir’’. Devlet, satin aldig1
irlin ve hizmetler icin ayrica vatandaslarina hizmet sunmak amaciyla etkili isleyis
goOsteren bir organizasyon yapisina ihtiyag duymaktadir. Ag sistemi devletin bu
baglamdaki isleyisini kolaylastirmaktadir ve bu siirecte ortaya ¢ikan iki yonlii model
bulunmaktadir. Bu modeller isletmeden devlete (B2G) ve devletten isletmeye

(G2B)’dir. Her iki modeli de devlet yonlendirir ve denetler™®.

35 Ramazan Aksoy, internet Ortaminda Pazarlama, 3. Baski, Ankara: Segkin Yayincilik, 2012, s. 154
% Erdal Havabulut, ‘‘internette Pazarlama ve Istanbul’daki Dért ve Bes Yildizli Otellerde Bir
Uygulama”’, Yiiksek Lisans Tezi, Cumhuriyet Universitesi, SBE, 2006, s. 27.

37 Hakan Uzunoglu, ‘‘Elektronik Ticaretin Vergilendirilmesinin incelenmesi ve Degerlendirilmesi’’,
Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, SBE, 2002, s. 41.

38 Kircova, a.g.e. , s. 50.
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1.4.6. Tiiketiciden Devlete (Consumer To Government- C2G)

Bu modelde bir bireysel tiiketici hiikiimet ile etkilesim icindedir. Ornegin bir
tiikketici gelir vergisini ve evinin vergisini ¢evrimici olarak 6deyebilir39. Tiiketici ile
kamu idaresi arasinda gerceklesen her tiirlii vergi, saglik ve hukuksal etkinlik, bu alanda
yer almaktadir. Bu kategoride ehliyet, pasaport basvurulari, sosyal giivenlik primleri ile
vergi 6demeleri, vb. uygulamalar ile e-devlete gegisin saglanmasi planlanmaktadir fakat

bu model heniiz yaygmlik kazanmamigstir™.

1.5. Elektronik Ticaretin Araclan
1.5.1. E-Ticaretin Temel Araclan

Elektronik ticaretin en temel araglar1 internet, telefon, faks, televizyon,
elektronik veri degisimi, elektronik 6deme ve para transferler sistemleridir. Fakat
elektronik ticaret genellikle internet lizerinden yapilan ticaret olarak algilanmaktadir.
Elektronik ticaret araglar1 arasindaki internet ve elektronik veri degisimi diger 4 araca
nazaran daha 6nemlidir ve bu araglar gelecekte daha yogun olarak kullanilacak araclar
arasindadir. E-ticaret zaman ve mekan kisitlamasi olmayan yapisi sayesinde ticari
islemlerde insanlar arasi interaktifli§i de gerceklestirdigi i¢cin klasik ticarete gore daha

diisiik maliyetle ve daha kisa stirede islemleri tamamlamaktadir®'.

1.5.1.1. Telefon
Telefon e-ticaretin gelisiminde kullanilan ilk aractir. Ozellikle telefonla siparis
yontemi elektronik ticaretin ilk faaliyetleri arasindadir. Geleneksel ticaret araclarindan

olan telefon esnek ve interaktif bir 6zellige sahiptir*.

1.5.1.2. Faks
Ticari islemlerde ¢ok hizli bir iletisim saglayan fakslar yine hizli bir bicimde
isletmeler arasinda dokiiman transferlerini saglamaktadir. Faksin Onemli islevi

geleneksel mektup hizmetinin yerini alarak hizli dokiiman transferi gergeklestirmesidir.

3% E-Commerce Models, http://www.eservglobal.com/uploads/files/index.pdf 19/02/2013.

0 Bilisim Teknolojileri ve E-Ticaret Subesi iTO, Web Sitesi, 2009, s. 8.

* Onder Canpolat, E-Ticaret ve Tiirkiye’deki Gelismeler, Sanayi ve Ticaret Bakanlg, 2001, s. 6
nuveforum.net, (18.02.2013)

*2 Mustafa Giilmez, “Internet Yoluyla Pazarlama ve Tiirkiye’de Web Sitesi Olan Bazi Firmalar Uzerine
Bir Uygulama”, Doktora Tezi, Cumhuriyet Universitesi, SBE, 2000, s. 202.
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Bu isleviyle faks ticari islemlerde 6nemli bir kolaylik saglamasma ragmen sesli iletisim
ve karmasik islemlerde yetersiz kalmaktadir. Interaktif iletisim faksla tam olarak
gerceklesememektedir.  Faksla iletisimde islemlerdeki karmasikli§in  ortadan
kaldirilmast i¢cin ilave bir faks ya da telefon goriismesi gerekmektedir. Network
kurulmas1 vb. 6zellikleri bakimindan telefon ile benzer fiyatlara sahip olmakla beraber

faks makineleri daha paha11d1r43.

1.5.1.3. Televizyon

Televizyon ge¢miste ve giiniimiizde yaygin olarak kullanilan bir reklam aracidir.
Fakat televizyon interaktif bir yapist yoktur. Bu sebeple, Televizyon tek yonlii bir
iletisim aracidir®’. Televizyonun gérsel ve isitsel sunum imkam vermesi insanlar
iizerinde siirekli bir etki birakmaktadir. Ayrica tiim diinyaya ulagmasi e-ticaret

uygulamalar1 a¢isindan 6nem arz etmektedir®.

1.5.1.4. Elektronik Odeme ve Para Transfer Sistemleri

Elektronik ticarette kullanilan elektronik 6deme ve para transfer sistemleri
elektronik ticareti biiyiik Olclide kolaylastirmis ve elektronik ticaretin ayrilmaz bir
parcasit haline gelmistir. Fakat kredi, bor¢ ve akilli kartlar, bankamatikler (ATM),
yalnizca para aktarilmasinda kullanildiklarindan dolay: ticaret agisindan sinirli bir igleve

sahiptirler*.

1.5.1.5. Elektronik Veri Degisimi (EDI)

E-ticaretin 6nemli bir aract olan EDI ticaret yapan iki kurulus arasinda insan
faktorii olmadan bilgisayar aglar1 vasitasiyla bilgi degisimini saglayan bir sistemdir.
EDI modern bilgi toplumunun getirdigi imkanlardan yararlanmaktadir ve yapilanmis
mesaj degisimini saglar. Bu sayede standart bilgiler diger bilgisayarlara kolaylikla
aktarilabilir. EDI’de amag siparislerin alimmasi, ticari sozlesmelerin ve faturalarin

hazirlanmas1 gibi islemler ve bankacilik vb. islemlerin yapilmasinda tekrarlarin

* Nusret Ekin, Bilgi Ekonomisinde Elektronik Ticaret, istanbul Ticaret Odasi, Yayin No: 61, 1998, s.
84-85.

* Yilmaz Civiroglu, ““Tiirkiye’de Kagit Ureten ve Isleyen Firmalarin internet ve Elektronik Ticaret
Uygulamalar1’’, Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk Universitesi, SBE, 2003, s. 64.

* Tagliyan, a.g.e. , s. 68.

% Canpolat, a.g.e. , s. 4.
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onlenerek maliyetlerin diisiiriilmesi ve islemlerin en kisa zamanda en az hatayla
yapilabilmesidir. Ayrica bilgilerin elektronik ortamda degisimi sebebiyle insan

faktoriiniin neden oldugu hatalar da ortadan kalkmaktadir®’.

1.5.1.6. internet

Internet, kelime anlami olarak Tirk¢e’ye ‘aglar aras1 ag’ olarak
cevrilebilmektedir. Internet diinya iizerindeki binlerce ag1 birbirine baglayan biiyiik bir
bilgisayar agidir ve internete baglanan bir bilgisayar veya bir bagka iletisim araci
diinyanin herhangi bir bolgesindeki milyonlarca insanin mesafe sinirlamasi olmaksizin
kolaylikla ve diisiik maliyetle iletisim kurabilmesini saglamaktadir®. Interneti, islerini
yiiriitmek ve pazarlama i¢in, satin almak ve triinleri satmak ve de daha genis bir kitleye
hizmet etmek i¢in kullanan firmalarin sayisi giderek artmaktadir. Bu anlamda e-ticaret
ve e-is terimleri internet {izerindeki isi tanimlamada kullanilan terimlerdir®.

Insanlarm ve bilginin biiyiik bir ag1 olarak internet, iiriinlerini sunup satmak igin
e-ticareti gii¢lendirir ve ¢evrimici hizmet verir. Is ortaklari, iiriinler ve satin almay1
saglayacak hizmetler hakkinda is ortaklarina, mal miilk sahiplerine ve olas1 miisterilere
bilgi ulasimi saglar’. Internet ortak standartlara gore kurulmus olan bilgisayar
aglarindan olusan diinya capinda bir agdir. Elektronik ticaret agisindan en etkin arag
olarak kabul edilen internetin ve World Wide Web’in olmamasi halinde, elektronik
ticaretin glinlimiizde anladigimiz sekli ile gerceklestirilmesine olanak yokturSI.

Internet e-ticaretin ayrilmaz bir 6gesidir. Bazi iiriinlerin iiretiminden dagitimina
kadar aktif rol oynayan internet ¢ok yonlii bir ticaret aracidir. Ve yine internet
multimedya olanagi sayesinde dokiimanlarin saglikli bir sekilde saklanmasini ve
iizerinde degisiklik yapilabilmesine olanak saglamaktadir. Internet ile bireyler

bulunduklar1 yerlerden, ¢ok uzak mesafedeki bir {iriinii ¢cok hizli bir sekilde siparis

4 Korkmaz, a.g.e., s. 56-57.

* flhami Vural ve Mustafa Oz, “Bir Reklam Mecrasi Olarak Internet’’, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, , 23(2), 2007, s. 222-223.

# Zuzana Nemcovai ve Jiri Dvorak, ‘“The Model Of E-Commerce Strategy Focused On Customers”’,
Economics and Management, 16, 2011, s. 1292.

%0 <“(Heerring 1999)’dan aktaran” Peerawat Chailom, a.g.e. , 5.75.

31 <“(Laudon ve Traver, 2004)’den aktaran’, ige Pirnar, *‘Turizm Endiistrisinde E-Ticaret’’, Ekonomik
ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2005, s. 31, www.iibfdergi.ibu.edu. tr/index. php/ijesr/article/ download
/21/143 (22/01/2013).
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edebilmekte ve internet mesafeleri ortadan kaldirarak geleneksel ticaret yontemine

kiyasla siparis esnasindaki zaman kaybin1 ve kur farklarini ortadan kaldirmaktadir™.

1.5.2. E-ticaretin Yeni Araclan

1.5.2.1. World Wide Web (WWW)

Ik olarak 1989 yilinda World Wide Web (www) kisaca web yazi, resim, ses,
film, animasyon gibi farkl yapilardaki verilere etkili bir sekilde ulasabilmeyi saglayan
hiper ortam sisteminin gelistirilmesiyle e-ticaret de internet iizerindeki gelismelere
paralel olarak yaygm bir sekilde kullanilmaya baslanmustir™. Giderek artan sayidaki
firma World Wide Web’1 kesfetmis ve giinliik islerindeki haberlesmelerinde temel
iletisim arac1 olarak World Wide Web’i kullanmaktadirlar. Biiyiik ve kii¢iik firmalar
internet araciligiyla yurtdisindaki miisterileriyle iletisim kurarken, yurti¢inde kurduklar1
ayni iletisimi kurabilmekte ve yurtiginde yaptiklar1 kadar aynmi Olglide masraf

yapmaktadirlar™.

1.5.2.2. Elektronik Posta (E-mail)

Elektronik posta, (electronic mail, e-mail) internet lizerinden haberlesme amaclh
kullanilan servislere verilen ad olarak tanimlanabilir. E-posta baglarda diiz metinler
gondermek amagl gelistirilmisken, 1995 yilindan sonra yeni tekniklerle ses, resim,
video, htlm dokiimanlar1 gibi ¢oklu ortam uygulamalarmin da iletilmesini olanakli

kilmustir™.

1.5.2.3. Dosya Tasima Protokolii (FTP)

Dosya Tasima protokolii (File Transfer Protocol) internette, bilgisayar sistemleri
arasinda dosya aligverisini gergeklestiren servise verilen addir. 1970’lerden bu yana
calisan FTP, internette en ¢ok kullanilan ve c¢ok fazla tercih edilen bir nitelik

tasimaktadir.

32 Cak, a.g.e.,s. 24

>3 Jbrahim Kircova, internette Pazarlama, 3. Baski, Istanbul: Beta Yaymcilik, 2012, s. 20.

> G. Reza Kiani, ““Marketing Opportunities in The Digital World’’ Internet Research: Electronic
Networking Applications and Policy, 8(2), 1998, s. 185.

> Kirgova, a.g.e., s.16-17.
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1.5.2.4. Haber Aglan (USANET — NETNEWS)

Haber aglarim1 1979 yilinda ilk olarak ortaya atan Carolina Universite’sinde
ogrenim goren iki yiiksek lisans 6grencisidir. Usenet, Diinya genelinde milyonlarca ag
kullanicist tarafindan farkli konularda, gonderilen haberler, yazilar iceren bir tartisma
platformudur. Bu platform cesitli tartisma 6beklerinden olusur. Ve kullanici iletisini en
uygun Obege gonderir. Kullanicilarin  gonderdikleri postalar internet icin

NNTP(Network News Transfer Protocol) adli internet protokolii kullanilarak iletilir™®.

Tablo 1.1. Elektronik Ticaretin Araglar

GELENEKSEL ARACLAR YENI ARACLAR
Televizyon WWW (Worl Wide Web)
Radyo FTP
Telefon Elektronik Posta
Fax Sozli Mesaj (Voice M ail)

Elektronik Odeme ve Para Sistemleri Konferans Sistemleri
* Bankamatik Makinalar1 (ATM) (Asynchrous
Transfer Mode)
* Kredi Kartlart

* POS Makinalari

* Telekonferans
* Data Konferans

* Video Konferans

Mobil Iletisim I¢in Kiiresel Sistem
Teknolojisi(GSM)
Kisa Mesaj Servisi (SMS)

Internet: Kapal Bilgisayar Aglari
* Elektronik Fon Transferi (EFT)
* Elektronik Veri Degisimi (EDI)
WAP: Telsiz Uygulama Program1 Protokolii

(Wireless Application Protokol)

Kaynak: Hasiloglu, Selguk B., Elektronik Ticaret ve Stratejileri, Ekonomik ve Teknik Dergi, Standart,
Say1 494, Subat 2003.

1.6. E-ticaretin Taraflar

Elektronik ticaretin taraflarini siralayacak olursak siralama soyle olur;
- Alicy,

- Satici,

- Uretici,

- Bankalar,

® Gazanfer Erbaslar ve Siikrii Dokur, Elektronik Ticaret E- Ticaret, 2. Baski, Ankara: Nobel
Yaymcilik, 2012, s, 28-29.
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- Komisyoncular,

- Sigorta sirketleri,

- Nakliye sirketleri,

- Ozel sektor bilgi teknolojileri,
- Sivil toplum orgtitleri,

- Universiteler,

- Onay kurumlari,

- Elektronik noterler,

- D1s Ticaret Miistesarhigi,

- Giimriik Miistesarligi,

- Bilisim Teknolojileri hizmeti saglayan kuruluslar®’.

E-ticaretin taraflar1 olan kamu ve 06zel sektor kuruluslarinin gerekli teknik
donanim ve altyapiy1 olusturduklari, e-ticarete gecis silirecini kisaltarak ve hukuki
diizenlemeleri de yaparak ancak bu sayede uluslararasi piyasada rekabet firsatini elde
edebilecekleri kuskusuzdur. Bu baglamda kamu ve 06zel kuruluslarin internet
kullanimina miisait telekomiinikasyon altyapiy1r gelistirmeleri bilgisayar yazilim,

donanim plan projelerini uygulamalari gerekmektedir®.

1.7. Elektronik Ticaretin Unsurlar
Elektronik ticareti olusturan hiyerarsik yap1 3 basamaktan meydana gelmektedir.
Bunlar;
1. Altyapr: Internet ya da diger aglar iizerinden veri iletimini saglayacak
donanim; yazilim, veri tabani ve iletisim aglarindan olusmaktadir.
2. Hizmetler: Mesajlarin internet yoluyla iletilmesi ig¢in gerekli olan
glivenli hizmetlerdir. Bunlara 6rnek olarak, EDI, e-posta gibi mesaj
gonderme yontemleri ile e-ticaretin gerceklesmesi icin gerekli elektronik

kataloglar, dijital para, akilli kart sistemleri verilebilir.

°7 Kiigiikyllmazlar Aysun, Elektronik Ticaret Rehberi, istanbul Ticaret Odasi, Yaym No: 3, 2006, s. 7.
% E-Ticaret Bilgi Egitim ve Coziim Merkezi, ‘‘Elektronik Ticaretin Taraflari”’,  htpp:/www.e-
ticaretmerkezi.net 2013, (24/01/2013).
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3. Uriinler ve yeni olusumlar: Isletmeler arasinda veya isletme ile miisteri

arasindaki veri iletisimi sonucunda ortaya ¢ikan sonuglardir™ .

1.8. Elektronik Ticarette Odeme Yollan

Elektronik ticaretin giin gecerek yayginlik kazanmasiyla birlikte yeni ddeme
araclar1 da giindeme gelmistir ve e-ticaretin gelismesinin temel unsurlarindan biri bu
ticarete uygun giivenli bir 6deme sisteminin olusmasidir. E-ticaret olarak gerceklesen
ticari islemlerin genelinde yaygin olan Odeme araci olarak kredi Kkartlar
kullanilmaktadir®. Elektronik ticaretin en énem arz eden konularindan biri olan 6deme
sistemleri ayrica satici firma ve miisteriler agisindan da olduk¢a 6nemlidir. Elektronik
ticaret hacminin biiyiimesi de elektronik ©Odeme sistemlerindeki sorunlarin

¢oziimlenmesiyle miimkiin olacaktir®'.

1.8.1. Kredi Kart1

Geleneksel dogrudan pazarlama yonteminin bir uzantisi olan kredi karti, internet
iizerinden yapilan alisverislerde en ¢ok kullanilan 6deme aracidir. Internetten yapilan
alisveriglerde ilgili web sayfasinda yer alan ve begenilen mal ve hizmetin siparisi
verilmekte ve miisteri tarafindan belirtilen kredi karti numarasma baglh hesaptan bu
siparis bedeli tahsil edilerek siparis tamamlanmaktadir. Isleyisinin basit olmasi
internetin en belirgin 6zelligi olan hizli islem yapabilme 6zelligi ile kredi kartiyla
aligveris en cok tercih edilen yontemdir®. Kredi Kartmmn, diinya genelinde 6deme
altyapisma sahip olmas1 ve internet lizerinden yapilan aligverislerde en ¢ok tercih edilen
O0deme yontemi olmasini saglamistir. Aligveris esnasinda giivenligi saglamak amaciyla,
alisveris yapan kisilerin bilgilerinin {i¢lincli sahislar tarafindan ele gecirilmesinin
engellenmesi i¢in bu bilgilerin sifrelenmesi esasina dayanan SSL ve SET protokolleri

kullanilmakta ve boylece giivenli bir alisveris saglanmasi amaclanmaktadir®.

%% Halil Elibol ve Burcu Kesici, “Cagdas Isletmecilik A¢isindan Elektronik Ticaret”, Selcuk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004, 11, s. 311.

% Hakan Uzunoglu, a.g.e. , s. 50.

' Selguk Burak Hasilioglu, ‘‘Isletmelerde Siberuzaym Bir Yénetim Fonksiyonu Olarak Pazarlama
Alaninda Kullanilmast: Elektronik Ticaret”’, Yiiksek Lisans Tezi, Pamukkale Universitesi SBE, 1998,
s. 62.

52 fbrahim Kircova ve Pinar Oztiirk, internette Ticaret ve Hukuksal Sorunlar, istanbul Ticaret Odas,
2000, 29, s. 41.

Tjcaret Bilgi Egitim ve C6ziim Merkezi, http://www.e-ticaretmerkezi.net, 2013, (20/02/2013).



18

SSL (Secure Sockets Layer) Giivenli Yuva Katmani: SSL ad1 verilerin sistem
bilgilerin sifrelenmesi sistemini kullanir ve SSL, internetin 6zel bilgileri iletimini saglar.
SET (Secure Electronic Transmission) Giivenli Elektronik fletim: Set 6deme

ortaminda bilgilerin sifrelenmesi sistemiyle iletilerin gizliligi saglanmis olur®.

1.8.2. Elektronik Para

Elektronik para internette kullanilmak i¢in gelistirilmis para birimidir ve giinliik
hayatta kullanilan magaza ¢eklerinin internet ortamindaki karsiligi olarak
tanimlanmaktadir. Bu sistemi kullanmak isteyenlerin ilk olarak elektronik para hizmeti
sunan sirketler tarafindan gelistirilmis 6zel yazilimlar1 bilgisayarlarma yiliklemeleri
gerekmektedir. Bu islemden sonra elektronik para yazilimini kullanan sirketler ile sanal
aligveris yapilabilmektedir. Elektronik para yazilimi, internetten yapilacak alisverislerde
kullanmak amaciyla, istenilen miktarda paranin bir banka hesabindan ¢ekilip elektronik
ortamda saklanmasmi saglamaktadir. Her elektronik paranin bir seri numarasi
bulunmaktadir. Internet iizerinden bu yolla bir aligveris belli seri numarali elektronik
paralar aligveris yapan kisinin bilgisayarindan silinerek aligveris yapanin bilgisayarina
yiiklenmesi seklinde gerceklesir. Tirkiye’de bu sistem heniiz uygulamaya

gecmemistir®.

1.8.3. Elektronik Cek

Elektronik cekte odemeler, kredi kartlar1 olmadan banka hesabi bilgilerinin
gerekli olanlarinin elektronik ticaret sitesine aktarilmasi seklinde gergeklesmektedir.
Yani kullanicilar ticaret sitelerine ¢ek keserek 6deme yapmis olmaktadirlar. Bankadaki
sistemler, yapilan transferleri her giin temizleyerek sozii edilen hesaptaki aligverisin
tamamlanmast i¢in gerekli sartlarm yeterli olup olmadigmi kontrol edip daha sonra

sonugtan elektronik ticaret sitesini haberdar eder.

1.8.4. Diger Odeme Araclan
Escrip: Bagis o0demeleri vb. gibi birtakim 06zel disiik diisiik miktardaki

o0demeler i¢in kurulmus bir sistemdir.

%Electronic ~ Payment Systems, http://ocw.metu.edu.tr/pluginfile.php/354/mod_resource/content/0
/Lecture 4.pdf, (20/02/2013).
% Erbaslar ve Dokur, a.g.e. , s. 61.
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IPIN: Internet harcamalarini ISS faturalarina yansitan sistemdir.

PCPay: Smart Card bazli bir sistemdir®®.

ECharge My Phone: Telefon faturasi ile entegre edilmis bir sistemdir.

First Virtual: Odemelerin ii¢iincii bir kurum tarafindan toplanip ilgili taraflara

dagitildig1 sistem olarak tanimlanabilir®’.

1.9. Elektronik Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Elektronik ticaret giiniimiiziin 6nemli pazarlama ve satis kanallarindandir. E-
ticaret vizyon sahibi firmalara pek cok avantaj saglamakla beraber yine firmalara
birtakim yeni is olanaklar1 yaratir ve tiiketiciler i¢in mal ve hizmetlerin daha kolay, daha
ucuza elde edilmesini saglamasi bakimindan onemlidir. Elektronik ticaretin faydalar1 e-
ticaretin taraflar1 agisindan stirekli bir artis gésterrnektedir68. Elektronik ticaret interneti
bir satis kanali agina doniistirmek anlamma gelmektedir. Ve internet sayesinde
firmalar, miisterileriyle 7 giin 24 saat iletisim halinde olabilir, mevcut {iriinleri hakkinda
yeterli bilgiyi sitelerinde bulundurabilir bu sayede {iriinlerini kolaylikla satabilirler.
Yine firmalar, yeterli sayidaki tedarik¢ilere ulasma konusunda kazang¢ elde edebilir,
firma calisanlarma ve bayilerine daha iyi bir egitim ve bilgi saglayabilmektedirler®.

Bu bakimdan elektronik ticaretin avantajlar1 sdyledir:

e Acik ag lizerinden gerceklesmekte olan e-ticaret iletisimi arttirmistir. Ayrica
ulusal ve uluslararasi ticari islemlerin elektronik ortamda yapilmasi zamanin
etkin bir sekilde kullanilmasimi saglamaktadir.

e FElektronik olarak iletilen teknik detaylarla 6zdeslesen ticari aktiviteler olarak
tanimlanan  e-ticaret, isletmeler arasindaki her tiirli etkilesimi
kolaylastirirken, son tiiketiciye olan baglantiy1 da en aza indirmektedir.
Ayrica elektronik ticaret isletmelere, tiiketicilere sundugu olanaklar ve devlet
idaresine sagladig1 katkilar sebebiyle ekonomik diizen igerisinde énemli bir

yere sahip olacaktir’’.

% Ozbay ve Devrim, a.g.e., s. 53-54.

%7 Tagliyan, a.g.e., s. 94.

% Hasan Kiirsat Giiles ve digerleri, <‘Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Isletmelerinde Elektronik Ticaret
Uygulamalari’’, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 9, 2003, 5.468.

% Umut Hasdemir, (Ed.), A’ dan Z’ ye Pazarlama , 9. Baski , Istanbul: MediaCat, 2010, s. 58-60.

0 Altun, a.g.e., s. 3.
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e Saticilar i¢cin onlara her bir miisteriyi hedefleyen 6zel sunum yapma imkani
sunarken, miisteriler icin internet, yigilmayi1 azaltarak miisterilere ilgi
alanlarina daha yakindan ulagsma sansi tanir’'.

e E- ticaret, mal ve hizmet piyasasinin yapisini degistirerek yeni {iriin,
pazarlama ve dagitim tekniklerinin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. E-ticaret
hizli bir sekilde yeni bir iirlin iiretilme imkani1 kilmakta ve yine miisteri
ihtiyaclarmnin tespiti, pazar talebindeki degisikliklere hizli bir sekilde cevap
verebilmektedir.

e FElektronik ticaret, elektronik ortamdaki {iiretim, pazarlama ve dagitim
faaliyetlerinde maliyetleri diisiirmesi sebebiyle, ulusal ve uluslararasi
diizeyde rekabet iistiinliigii saglamakta ve rekabeti arttirmasi agisindan 6nem
arz etmektedir’”.

e Miisteri ihtiyaclarmin tespiti daha etkin bir sekilde gerceklesmektedir. Ve
islem maliyetler, nakliye masraflar1 diismektedir.

e E-ticaretle beraber bilginin yayginlik kazanmasi tiiketicinin yiiksek kalitede
irin talep etmesini de beraberinde getirmektedir. Boylelikle miisteri
hizmetleri 6nem kazanmaktadir”.

e Kagit lizerinden takip edilen islerin yerini elektronik ortamda yapilan islerin
almasi, sirketlerin dikkatlerini stok ve dokiim illerine odaklanmalar1 ve
tedarik¢iyle daha yakin isbirligi kurulabilmektedir. Boylece siparis
islemlerinde ve biirokraside azalma meydana gelmektedir.

e Gerekli yazilim araglarini kullanarak hangi miisterinin, ne zaman, hangi
iriinii aldigimin kaydinin tutulmasi ve bunun her bir miisteri i¢in ayri
takibinin yapilabilmesi miimkiin olabilmekte, boylelikle miisteriler ve
ortaklar arasinda yakinlasma saglanmaktadir’®.

e Elektronik ticaretin ekonomiye de olumlu etkileri vardir. Bunlar arasinda

isletmelerin fiziki smirlamalarini ortadan kaldirarak calisma kavramini ve

! Peter O’Connor, “‘Online Consumer Privacy : An Analysis Of Hotel Company Behavior’’, Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quartely, 48(2), 2007, s. 183.

> Ahmet Tan ve digerleri, ‘‘Kahramanmaras Ilindeki isletmelerin Pazarlama faaliyetlerinde internet
Kullanma Egilimleri >>, KSU Fen ve Miihendislik Dergisi, 7(2), 2004, s. 84.

3 Horasanl, a.g.e.,s. 134,

™ Omer Kuzu, ‘“Termal Otel Web Sitelerinin Degerlendirilmesi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe
Universitesi, SBE, 2010, s. 35.
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zamanin1 degistirmektedir. Yine e-ticaret sayesinde isletmeler, daha etkin
tedarik ve dagitim zinciri olusturmakta, islem maliyetlerini diistirmekte,
boylece ulusal ve uluslararast pazarlara ulasmakta  kolaylik
saglayabilmektedirler. Ayrica e-ticaret geleneksel aracilar1 da ortadan
kaldirarak maliyet avantajlari da saglamaktadir’.

e Internet tabanli e-ticaret kiiciik isletmelere, miisterilerle zaman ve mekan
farkina bakilmaksizin, etkili bir sekilde iletisim kurma ve onlarla kontak
kurma olanag1 saglar. Onlarin daha diisiik maliyette pazar arastirmasi
yiiriitmelerine olanak verir. Onlara genis capta miisteri hizmet ve destegi
saglar ve triinleri ve hizmetleri ¢cevrimigi satarak ek gelirler elde etmesine
yardime1 olur™®.

Elektronik ticaretin dezavantajlar ise;

Internet kullanimmin ve elektronik ticaret uygulamalarmin hizli bir artis
gostermesine karsilik, en ¢ok tartisilan ve heniiz kesin bir ¢6ziim bulunamayan giivenlik
sorunu, 6nemini korumakta olup, elektronik ticaretin gelismesinin 6niindeki ki en biiyiik
engel giivenlik olarak goriilmektedir’’. Tiiketiciler agisindan internetin ii¢ olumsuz ydnii
vardir. Bunlar tiiketicinin korunmasi ve bu konuda tiiketicinin aldatilma korkusundaki
kaygilari, tiiketicinin internette aligveris yapmasini engelleyebilmektedir. Diger sorun,
teknolojik altyap:r ve bilgisayar kullanimi, bir digeri de giivenlik sorunudur. Kredi
kartlariyla yapilan aligverisler de kart giivenligi sorun yaratmaktadir’.

Internetin kullanim oranmi arttik¢a, bircok perakendeci isletme, kanal olarak
internetin etkinliginin var olusu ile ilgili herhangi bir kanit olmadigi halde online
varli§inin bulunmasi i¢in c¢aba igerine girmistir. Bu ¢aba sonucunda, {irtinlerini
miisterilerine bir veya birka¢ kanaldan sunan c¢oklu-kanal (multi-channel)
pazarlamacilarin  6nemi artmustir. Coklu kanal pazarlama kavraminmn yillardir
bilinmesine ragmen, perakendecilere ve katalogla satis yapanlara giiniimiizdeki internet

ortaminda bulunma baskisi, onlarn ¢oklu kanal wuygulayan firmalar haline

" Cemalettin Kalayci, “Elektronik Ticaret ve Muhtemel Ekonomik Etkileri”, Uludag Universitesi
i.i.B.F. Dergisi, 13(1), 2004, s. 16.

76 <(Auger ve Gallaugher, 1997 ve Hoffman ve Novak, 1996)’dan aktaran’> Pat Auger, ‘“The Impact of
Interactivity and Design Sophistication on the Performance of Commercial Websites for Small
Businesses’’, Journal of Smal Business Management, 43(2), 2005, s.119.

77 <<(Singh ve Frolick, 2000)’ den aktaran’’> Adem Anbar, “E-Ticarette Karsilasilan Sorunlar ve Cézim
Onerileri”, Akdeniz i.i.B.F. Dergisi, 2, 2001, s. 19.

8 Ahmet Hamdi Islamoglu, Pazarlama Yénetimi, 4. Baski, Istanbul: Beta Yayincilik, 2008, s. 371.
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dontismelerine neden olmustur. Giintimiizde bir¢ok pazarlamaci fiziksel magaza ya da
katalogla satis yapma gibi tekil is modeli yaklagimlarini terk etmeye baslamis ve
magaza faaliyetlerini e-ticaret, kataloglar ve cagri merkezleriyle iliskilendirerek coklu
kanal stratejilerine donmeye baslamislardir’”. Bu pazarlamacilarin  bircogu igin
ogrenmek ve uzmanlasmak agisindan web biitiiniiyle yeni bir kanal ve miisterilere
birden ¢ok kanaldan hizmet etmek ise biitiiniiyle yabanci bir kavramdir®. Tiim bunlar

elektronik ticaret i¢cin engel teskil eden unsurlar arasinda yer almaktadir.

E-ticaretin dezavantajlarmi kisaca soyle agiklayabiliriz; e-ticaret bireyler arasi
iliskilerin zayiflamasma sebep olabilmektedir, miisterilerin sitelere karsi olan giiven
eksiklikleri sebebiyle miisteriler evraksiz islemleri ve elektronik parayla ticaret
yapmay1 tercih etmemektedirler, sirket icerisindeki e-ticaret altyapisini gelistirme
maliyeti ¢ok yiiksek olabilir ve tecriibe yetersizliginden kaynakli hatalar gecikmeye yol
acabilir ve e-ticaretle alakal1 bir¢cok yasal konu tam olarak acikliga kavusmamais olup bu

konuda hiikiimet uygulamalar1 da yetersiz kalmaktadir®'.

1.10. Elektronik Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

Bilgiyi talep etme ve bilginin ulasmasmi bekleme donemini kapatan internet,
nihai tiiketicilere bilgiye istedikleri anda ulasabilme imkani tanimaktadir. Oysa
geleneksel pazarlama anlayiginda, bir hizmetten yararlanma konusundaki kararda etkili
rol oynayan sey dost-arkadas tavsiyesi ya da o iirlinden daha 6nce yararlanmis olmak
gerekmektedir. Fakat bilgi teknolojisindeki ilerlemeler, potansiyel miisterilere bilgiye
aninda ulagmasinmi saglamakta ve yine istege bagli olarak rezervasyonunu yapabilme
imkan1 vermektedir®. Internet iizerinden pazarlama geleneksel pazarlamanin arag ve
yontemlerini de kullanir fakat daha fazla yiiksek teknolojiye dayali olan hizli ve siirekli

bir gelisme gosteren bir tekniktir. Buna dayanarak internet iizerinden pazarlama web

7<“(Haydock 2000)’ den aktaran’> Denise D. Schoenbachler ve Geoffrey L. Gordon, “Multi-Cahannel
Shopping: Understanding What Drives Channel Choice”, The Journal Of Consumer Marketing, 19(1),
2002, s. 42.

% Denise D. Schoenbachler ve Geoffrey L. Gordon, a.g.e. , s. 42.

8! Eyyiip Biilent Kavak, ‘‘Hisse Senetleri Piyasasinda Web Sitelerinin Kullanilabilirligi ve Gedik Yatirim
Menkul Degerler Web Sitesi Uzerine inceleme’”, Kadir Has Universitesi Yiiksek Lisans Tezi, SBE,
2005, s. 9.

%2 Yasar Sar1, Metin Kozak, ‘‘Turizm Pazarlamasma internetin Etkisi: Destinasyon Web Siteleri i¢in Bir
Model Onerisi’’, Akdeniz i.I.B.F. Dergisi, 9, 2005, s. 253.
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ortaminda var olmak isteyen sirketler icin biiyiik 6neme sahiptir™. Giiniimiizde
kiiresellesme, yeni medya eksenli ‘sanal ag yapilanmasi’ olarak goriilmektedir ve yine
bu tanima uygun olarak kiiresellesme soyut, 6znesi olmayan, serbest bir ortam olarak
goriilmektedir. Bu durum ise alan ve mekan olarak smirli olan geleneksel ticarete oranla
elektronik ticaretin, alani, mekani ticari faaliyetlerin aktorlerini degil fakat, ticari
islemleri sanallastirmasi en biiyiik artilarindandir. Ticari islemelerin sanallastirilmasi ise
ticari faaliyetin tim maddi ve beseri bilesenlerinin organize edilerek bir arada
toplanmas ve bir arada tutulmast islemlerini kapsamaktadir™.

Elektronik ticaretin geleneksel ticaretten farki daha c¢ok iletisimde ve onay
islemlerinde ortaya c¢ikmaktadir. Geleneksel ticarette de veri aktarimini saglamanin
farkli bircok yolu bulunmasina karsin bunlarin tamami e-posta ve diger veri aktarim
yontemlerinden daha hizli degildir™.

E-ticaret ile geleneksel ticaret arasindaki farklar1 Tablo 1.2.’deki gibi gostermek

miimkiindiir;

Tablo 1.2. Geleneksel Ticaret- Elektronik Ticaret Karsilastirilmasi

Satn Alr‘nayl Yapan Geleneksel Ticaret E-Ticaret
Firma
Bilgi Edinme Yontemleri | Goriismeler, dergiler, kataloglar, reklamlar Web sayfalari
Talep Belirtme Yontemi Yazili form E-posta
Talep Onay1 Yazili form E-posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, gériismeler Web sayfalari
Siparis Verme Yazili form E-posta, EDI
Tedarikei Firma
Stok Kontrolii Yazili form, fax, telefon Online veritabani, EDI
Sevkiyat Hazirligt Yazili form, fax, telefon Elektronik veritabani, EDI
Irsaliye Kesimi Yazili form Online veritabani, EDI
Fatura Kesimi Yazili form E-posta, EDI
Siparis Yapan Firma
Teslimat Onay1 Yazili form E-posta, EDI
Odeme Programi Yazili form Online veritabani, EDI
Odeme Banka Havalesi, Posta, Tahsildar Internet bagllé?lllgl’ EDI,

Kaynak: Tasliyan, a.g.e., 58.

8 Kirgova, a.g.e., s, 29-30.

 Funda Basaran Ozdemir ve digerleri, *‘Tiirkiye-Avrupa Birligi Dis Ticaret iliskileri Agisindan E-
Ticaret Modelleri’’, Ankara Avrupa Calismalan Dergisi, 9(2) , 2010, s. 122.

% Giiles ve digerleri, a.g.e. , s. 465.
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IKiNCi BOLUM

2. WEB SITELERI

2.1. Web Sitesi Hazirlanmasi ve Web Sitesi Hazirlama Asamalan

Son yillarda meydana gelen teknolojik gelismeler diinyayr biiylik Olglide
etkilemis ve bilisim diinyasinda meydana gelen bu degisimler sosyal ve ekonomik
yasamda birtakim gelismelere neden olmustur. Teknolojideki bu gelisme ile birlikte
gliniimiiz  isletmelerinin  varliklarin1  siirdiirebilmeleri ve  rekabet avantaji
saglamayabilmeleri, teknolojik gelismeleri siirekli takip etmelerine bagli olmaktadir. Bu
baglamda ortaya cikan en onemli olgu internettir. iletisim ve telekomiinikasyon
teknolojilerindeki gelismeler, internet lizerinden yapilan ticari islemleri say1 ve hacim
olarak arttirmistir™. internet ortamimda bir isletmeyi tanimamiza yardimci olan tek sey
isletmelerin sahip olduklar1 web siteleridir. Web siteleri, pazara giriste ayrimin
olmamasi ile biiyilk ve kiigiik isletmeler arasindaki farklar1 ortadan kaldirmaktadir.
Ayrica web siteleri sayesinde kiiciik ve orta biiyliklikteki isletmelerin, ¢ok fazla
harcamalar yapmadan diinya pazarlarinda faaliyetlerini yiiriitmeleri kolaylasmaktadir®’.

Internetin ve Web'in diinya ¢apmda artan énemi ve poliferasyonu internet
hizmetlerinin kullanimi konusunda énemli bir gelisme ortaya koyar. Internet, birbirine
bilgi ve iletisim amaglayan yollarla bagh olan kiiresel bir bilgisayar aglar1 veri
merkezidir. Bilgiyi arastirip paylagmada etkili bir yoldur ama bir¢ok kullanici onu
kullanmada sikint1 yasar. Bu yiizden, web gelistirilmistir ve internetle beraber hizmet
veren bir¢ok birbirine bagl bilgisayar sistemi olusturmak i¢cin hizli bir sekilde
biliylimiistiir. Web metinler, grafik goriintiileri medya gibi bir¢ok farkli formatlarda ¢ogu
bilgiyi isleyebilir ve pazarlamacilar i¢in hedef tiiketicilerine ulasmada 6nde gelen bir

ara¢ olmustur®®.

% Bayram ve digerleri, ‘‘Ankara’da faaliyet Gosteren Otel Isletmelerinin Web Sitelerinin Pazarlama
Agisindan Degerlendirilmesi’’, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1, 2009, s. 93.

¥ Kircova, a.g.e.,s. 10-11.

8 <“(Boone ve Kurtz 2002)’den aktaran’’ Chin-Shan Lu ve digerleri, “An Evaluation Of Web Site
Services In Liner Shipping In Taiwan”, Transportation, 32, 2005, s. 293.
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Web, Mart 1989 yilinda Tim Berners-Lee tarafindan, yiiksek enerji fizigi
konusunda diinyanin farkli kesimlerinde arastrmalar yapan kisiler arasinda etkin ve
kolay bir haberlesme platformu olarak gelistirildi, ayrica web 1991 yilinda kullanilmaya
baslandi. 1992 yilinda ise web’in dagitimma gecildi®. Web, sunucu kullamilarak,
bilgileri goriintiileyen, formatlayan, bilgi akisini gerceklestiren ve bilgileri depolayan
standart bir sistemdir. Web, giiniimiizde internetin kalbi konumundadir ve ayn1 zamanda
yazi, ses, film, animasyon gibi bir¢ok farkli yapidaki verilere ulasmamizi saglayan
coklu hiper ortam sistemidir. Web sistemi, HTLM (Hiper Metin Isaretleme Dili) diye
isimlendirilen bir dile dayalidir ve web’deki bilgiler HTTP (Hiper Metin Aktarim
Protokolii) diye adlandirilan sistem ile nakledilmektedir *°.

Karmagik bilgi sistemleri tasarimi i¢in temel olan web teknolojisi son birkag
yilda epeyce gelismistir. Teknoloji, ¢Ozlilmemis problemleriyle birlikte simdilerde
oldukca kolaylasmistir. Fakat, teknolojinin avantajlar1 ve potansiyelleri dyle miithim
hale gelmistir ki; web teknolojisi, giiniimiizdeki tasarim bilgi sistemlerinin ¢ogunun
dayanagi olmustur. Kuruluslar web tabanli teknolojiyi kullanma adina yatirimlarmni
arttirmiglardir. Web tabanli uygulama kapsami oldukga biiyiidii ve biitiin kuruluslarin
calisma yonlerini destekleyebilen bir platforma tasindi’’. Web tabanli bilgi sistemleri,
bununla birlikte, onlarin yeni yaklasimlara ihtiya¢ duymasi ve de genellikle biiytik
cabalarm iriinleri olmas1 bakimindan geleneksel bilgi sistemlerinden farkhidirlar. Bazi
yazarlar ayni zamanda bu farkliliklar1 teknolojik alanda degisim hizinda da
gormektedirler. Web teknolojisinde kullanilan ara¢ ve Ozelliklerin  stirekli
yenilenmesindeki hiz bilisim teknolojisinin diger alanlar1 ile kiyaslandiginda oldukca
asmidir ve bu ozellikler, insanlar1 sistematik bir tasarim yaklagimimda meydana gelen
ihtiyaglar1 karsilamak adma cezp etmektedir®>.

Kisi ya da kuruluslar internet {izerinde iki sekilde bulunabilirler. Bunlardan ilki,
kendilerine ait bir web alan ismi (URL) olusturarak veya bedava web alani saglayan bir

servis saglayicisinin adresinin uzantis1 igerisinde yer alarak internet {izerinde

% Korkmaz, a.g.e., s. 24.

% Bursa Ticaret ve Ticaret Sanayi Odas1 (BTSO); Firmamzmn internet Sitesinin Hazirlanmasinda Piif
Noktalar, Tiiccarin El Kitabi Serisi-IV, BTSO Yayini, 2007, s. 6.

1 <<(Isakowitz et al., 1998)’ den aktaran’’ Peter H. Carstensen ve Lasse Vogelsang, Design of Web-Based
Information Systems- New Challenges For Systems Development?, Global Co-Operation in The New
Millennium The 9th European Conference on Information Systems Bled, June 27-29, 2001, s. 536.

%2 Balasubramanian, V. ve Alf Bashian, “Document Management and Web Technologies: AliceMarries
the Mad Hatter”, Communications of the ACM, 41 (7), 1998, s. 113.
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bulunabilirler ve ancak bu sekilde internet {izerinde varliklarmi stirdiirebilirler. Kisi ya
da kuruluslarin kendilerine ait bir web alan isminin bulunmasi1 diisiik olsa da bir
maliyeti olmasina karsin bir takim faydalari bulunmaktadir®. Bilgi yogun bir sekilde
web ortaminda iiretilmektedir ve bu bilgiye web iizerinden erisim saglanabilmektedir.
Diinyanin genelindeki bilgi treticileri sayesinde, web lizerinde farkli bigim, dil ve
icerikte milyonlarca sayfalik dokiimanlar varliklarint devam ettirebilmekte ve bu
dokiimanlar kullanicilar tarafindan yararlanilmay1 beklemektedirler. Bu siire¢ bilginin
6nemini artirirken ayn1 zamanda bilginin miktarmni da artmasini saglamaktadir®™.
Basarili bir web tabanli pazarlama stratejisinin  birbiriyle alakali iig
yontemin uygulanmasma ve koordinasyonuna baghdir. Bunlar: Web site
ozellikleri/kapasitelerinin bilgi saglanmasi amaciyla verimli kullanimi, etkili web site
promosyon teknikleri ve etkili ¢evrimici miisterilerdir’”. internet sitelerinde temel nokta,
internet  kullanicilarmin  gereksinimlerinin  ve  beklentilerinin  belirlenmesidir.
Kullanicilarin beklentilerine cevap veremeyen bir sitenin isletme amaclarint da
karsilamasi miimkiin olmamaktadir. Internet sitesi, kullanicilarmn gereksinimlerine
cevap verirken, internet sitesini hazirlayan organizasyonun igletim amaglarina da cevap
vermelidir’ ve kullanicilara bilgi saglama amaci web site ozellikleri arasinda yer

almaktadir®’.

2.1.1. Web Sitesinin Hazirlanmasi

E-Ticarette, gerceklestirilecek faaliyetlere ve ticaretin konusu olan {iriine uygun
bir web sitesinin hazirlanmasi i¢in ilk olarak yapilmasi gerekli sey iirline uygun bir web
sitesinin hazirlanmasidir®®. Web site hazirlanmasmi sadece teknik bir is olarak goriip,
amacin tiiketiciye bir hizmet sunumu oldugunu goz ardi etmek, ticari web siteleri
hazirlanmasinda yapilan biiylik hatalardandir. Oysaki; basarili bir web stratejisi

olusturmak i¢in dikkat edilmesi gerekli konularin basinda ‘bir web sitesinin degil bir

%Kurtulus Karamustafa ve digerleri, “‘Tiirkiye’deki Konaklama isletmelerinin internet Web Sitelerini
Degerlendirmeye Yonelik Bir Calisma’’, Erciyes Universitesi [IBF Dergisi, 19, 2002, s. 56.

% Kaan Kurtel, “Webin Gelecegi Anlamsal Web”, Ege Akademik Bakas, 8(1), 2008, 5.204-205.

%% <(Wang ve Fesenmaier 2006)’dan aktaran’> Ali Yayli ve Murat Bayram , ‘“Web-based destination
marketing: Do official city cultre and tourism websites’ in Turkey consider imternational guidelines?”’,
Preliminary Communication, 58(1), 2010, s. 52-53.

% Daniel Cunliffe, ‘‘Developing Usable Websites-A Review And Model”, Interner Research:
Electronic Networking Applications And Policy, 10(4), 2000, s. 299.

°7 Eelko K.R.E. Huizingh, “The Content and Design Of Web Sites: An Empirical Study”, Information &
Management, 37, 2000, s. 124.

% Kigiikyilmazlar, a.g.e. , s. 28.
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hizmetin alt yapisin olustugunun diisiiniilmesi’ gerekmektedir’”. En basit anlamda
hazirlanmis bir web sitesinin sundugu bilgiler bile bir hizmet sunumu olarak

degerlendirilebilir. Ciinkii “bilgi sunumu bir hizmettir’'*.

2.1.2. Web Sitesi Hazirlama Asamalar

Internet {izerinden en ¢ok kullanmilan grafik tabanli ve etkilesimli bir ara¢ olan
web, internetteki birtakim sistemlerden faydalanarak, kullaniciyr her tiirlii bilgiye
ulastiran ideal bir ara birimdir'®".

1) Servis Saglayicilarin Secimi: “‘Internet servis saglayicis, kisilere, kurumlara
internet servislerini tamamen ya da kismen belirli bir iicret karsiliginda sunan araci

19 ‘Internete baglanabilmek i¢in servis saglayici kurumundan

kuruluslara verilen addir
kullanic1 sifresi ve baglant1 icin kullanilacak telefon numarasi alinmaktadir. Baglanti
kuruldugunda servis saglayici tarafindan bir IP adresi belirlenir. Farkli baglantilarda ise
IP adresi degiserek internete baglanti yeni bir IP adresi ile gerceklestirilmektedir. Servis
saglayicilarin hat kapasiteleri, internete baglanma hizini etkilemektedir. Firmalar servis
saglayic1 secimlerini yaparken, servis saglayicilarm en yiiksek seviyedeki hat
kapasitelerini se¢gmeleri daha hizli bir sekilde hizmet vermelerini saglayacaktir.

2) Alan ismi (Domain Name) Belirlenmesi ve Alinmasi: ingilizce ‘Domain
Name’ olarak isimlendirilen kurulacak sitenin adresi niteliginde olan alan admnin
secimine, biitiiniiyle firma temsilcileri karar verir. Fakat bu isim farkli kurum ya da
kuruluslar tarafindan kullaniliyor olabilir. Bu gibi durumlarda bu ismin kullanilmasi
miimkiin olmayacaktir'®.

3) Web Sitesinin Tasarlanmasi: Sirket mesajlarinin canli gosterimlerle ve
interaktif sunumlara olanak tanimasi sebebiyle internet siteleri diger iletisim

104

araglarindan daha hizli bir bliylime gostermistir . Sirketlerin yalnizca internet sitesi

tasarlamalar1 yeterli olmamaktadir. Sirketler ayni zamanda rakiplere karsi rekabet

% David C. Gilbert ve digerleri, ““‘Approaches by Hotels to the Use of the Internet as a Relationship
Marketing Tool’’, Journal of Marketing Practice: Applied Marketing Science, 5(1), 1999, s.28.

190 <<(Watson 2000) den aktaran’’, Jillian C. Sweeney ve Wade Lapp, ‘“Critical Service Quality
Encounters on the Web: An Exploratory Study’’, Journal of Services Marketing, 18(4), 2004, s.277.
''M. ihsan Cubukcu, “Konaklama Isletmeleri Web Site Igeriklerinin Degerlendirilmesi”, internet
Uygulamalari ve Yoénetimi Dergisi, 1(1), 2010, s. 42.

"“internet Servis Saglayict Nedir ?, http:/www.webmastersitesi.com/webmaster-sozlugu/112819-
internet-servis-saglayici-nedir.htm, 13/03/2013.

193 Kiigiikyilmazlar, a.g.e., s.29.

1% Kuanchin Chen ve David C. Yen, “Improving the Quality of Online Presence Through Interactivity”,
Information & Management, 42, 2004, s.217.
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istlinliigli yaratmaya c¢alismalidir, demografik ve psikolojik bilgiler elde edilerek

195 Bir web sitesi

miisteri odaklilik ve daha iyl miisteri memnuniyeti saglanmalidir
tasarlanirken gozden kagirilmamasi gereken nokta ticaret konusu mal veya hizmetin
pazarlanmasina yonelik her tiirlii bilgiyr barindiracak, saglam bir altyapisi olan ve

teknik 6zellikleri bakimindan yeterli bir web sitesi hazirlanmasidir'®®,

2.2. Web sitesi Tiirleri

Sirketlerin web siteleri, bilgi iletisim teknolojileri ile giin gegtikce artan
onemiyle yeni ekonomik diizenin sanal pazar ortamindaki temsilcisi konumundadir.
Sirketler i¢in 6nemleri her gecen giin artmakta olan web siteleri, igerikleri, ¢evrimici
alisveris yapilip yapilamamasit gibi birgok o6zellik acisindan farkli sekillerde
siniflandirilmaktadir'®’. internet tizerinde yer alan tiim web sitelerini genel olarak iki
gruba ayirmak miimkiindiir. Bunlar tanitim amagli web siteler ve pazarlama amacli web

sitelerdir.

2.2.1. Tanitim Amach Web Siteleri

Bu web siteleri yalnizca Internette goriinme ve internette yer alma ihtiyacini
karsilamaktadir. Web sitesi tlizerinde, isletme hakkinda tanitici genel bilgiler, adresler,
iriin hakkinda genel bilgiler, telefon ve diger iletisim bilgileri, nadiren de olsa fiyat
bilgileri yer almaktadir. Tanitim amagli web siteler daha ¢ok iletisim ortami olarak
kullanilmaktadir ve bu sitelerin isletmelerin geleneksel ticari faaliyetlerini

desteklemekten bagka bir islevleri bulunmamaktadir'®.

2.2.2. Pazarlama Web Siteleri

Miisterilerle daha yakin bir iligski ve etkilesim i¢inde olan bu siteler, ¢cevrimigi
satis ve diger pazarlama aktivitelerini gerceklestirebilmeye uygun bigimde
tasarlanmistir. Bu tiir siteler iiriin kataloglari, aligveris 6deme secenekleri, kuponlar gibi

satis tutundurma uygulamalarini igerebilmektedir. Pazarlama web sitelerinde miisteriler

19 Doris C. Van Doren ve digerleri, “Promotional Strategies On the World Wide Web”, Journal of
Marketing Communications, 6, 2000, s.23.

1% Kiiiikyilmazlar,a.g.e., s.31.

197 Sinem Yeygel Cakir, Web Siteleri ve ikna Teknolojinin ikna Giicii, Tablet Kitabevi Yayinlari,
2011, s. 148-149.

1% {brahim Kirgova, isletmelerarasi Elektronik Ticaret, istanbul Ticaret Odasi, Yaym No: 32, 2001, s.
53.
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satin almak istedikleri iirtin hakkinda detayl bilgiye ulasabilmektedirler. S6z konusu
web sitesi kargo sirketi, banka ya da sigorta sirketi gibi hizmet sektoriine ait bir sirketse,
bu durumda kullanicilar satin aldiklar1 hizmetin durumunu c¢evrimigi takibini
yapabilmektedirler. Ornegin bekledikleri kargonun durumunu ilgili web sitesi {izerinden

miisteri numaralari ile takip edebilmektedirler'®.

2.3. Web Sitesi Yapisi

Web sitelerinde iki tiir site yapisi kullanilmaktadir. Bunlar ;

2.3.1. Ardisik/Dizisel Site Yapisi

Bu yapida kullanici siteyi tasarimcinin diizenledigi sekilde kullanir. Genelde bu
diizende ilk olarak bir baslangi¢ sayfasi, sonraki ve dnceki butonlarindan olusmaktadir.
Bu tiir site tasarmmlari, bliylik bir web sitesinde kisa bir baslangi¢ turu ya da yeni
kullanicilara, kisa bir 6gretici baslangi¢c yoluyla rehberlik edebilmektedir. Fakat bu tarz
yapidaki web sitesinde bazi durumlarda site kullanicilarin1 tek yonde harekete

yonlendirdigi i¢in kullanicilarin sikilmalarina sebep olabilmektedir.

Sekil: 2.1. Web Site Yapis1 Tiirleri (Ardisik/Dizisel Site Yapisi)

1o 11 12 13

ANASAYFA -
SAYFA 1 SAYFA 2 SAYFA 3

>

== < = <

Kaynak: ‘‘(Slocombe 2003)’den aktaran’’ Cakir a.g.e., s. 263.

2.3.2. Hiyerarsik Site Yapisi
Bircok web sitesi hiyerarsik tasarimla yapilmaktadir. Bu yapida, web sitesinde
bulunan boliimler bir aga¢ yapisi seklinde yapilandirilmaktadir ve alt boliimlere baglanti

agacin dallar1 seklinde asag1 dogru devam eder''°.

199 Cakur, a.g.e., s. 149-150.
10 <<(Slocombe 2003)’ den aktaran”’, Cakr, a.g.e., s.261-262.
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Sekil: 2.2.Web Site Yapis1 Tiirleri (Hiyerarsik)

10
Anasayfa
I
I ] [ 1
20 30 40 50
Uriinler Basin Sirket Ietisum
{ i ! .
51
21 31 41 .
. _ Site
Urtinl Habetler Misyon haritast
i N
22 32 42
Uriinl 1 Basin Gorevler
Biltenleri
[ 1
321 322
Mayis Haziran
2006 2006

Kaynak: “‘(Slocombe 2003)’den aktaran’’ Cakir a.g.e., s. 263.

2.4. Web Sitesinin Faydalan

Web siteleri genis ¢apta sanayi, egitim, hiikiimet ve diger kurumlar arasinda

111

yayllmaya devam etmektedir . Ticari siteler ziyaretgilere satin alma ve satma firsati

sunarlar. Biitiin site tiirler1 i¢erisinde, ticari sitelerinin en ug igerigi, en yiiksek islem

12 Web sitesinde

hacmi, en karmasik islemler ve de en hassas zaman algis1 vardir
sunulan haberlesmeyi kolaylastiran hizmetler, iletisim maliyetlerinde azalmaya ve
sunulan triinler lizerinde mesafe olmaksizin daha fazla kontrol olanagi saglamaya
katkida bulunmaktadir' .

Web siteleri ve web site kullanimlarindaki artig, kullanicilarin birbirleriyle fikir
alisverigsinde bulunmalarin1 kolaylagtirmistir ve tiiketiciler kendi aralarinda gruplar

olusturarak kolayca goriis alisverisinde bulunmaktadirlar. Kisiler bircok foruma iiye

"' Chang Liu ve Kirk P. Arnett, “Exploring The Factors Associated With Web Site Success In The
Context Of Electronic Commerce”, Information & Management, 38, 2000, s. 23.

"2 Moshe Zviran ve digerleri, “User Satisfaction From Commercial Web sites: The Effect Of Design and
Use”, Information & Management, 2005, s. 18-19.

'3 Clive Wynne, ““The Impact of the Internet on the Distribution Value Chain: The Case of the South
African Tourism Industry’’, International Marketing Review, 18(4), 2001, s.427.
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14 Web siteleri interaktif bir ortam

olup istedikleri zaman oradan ayrilabilmektedirler
yarattiklar1 i¢in iletisimi kolaylastirmaktadirlar ve geri bildirim saglarlar. Miisteri-sirket
arasindaki  iletisimin  artmasi, miisterilerin  olumlu  deneyimler yasamasini
kolaylastirmaktadir. Bundan dolayr miisteriler isletme iirtin-hizmetlerine, markalarina

5

olumlu bakmaktadirlar''®. Web sitelerinde sunduklar1 iletigim araclari sayesinde

isletmeler ile tim miisteriler, diinyanin neresinde olurlarsa olsunlar birbirleriyle
kolaylikla iletisim kurabilmektedirler''®.

Web kullanimina artan ilginin sebeplerinin basinda, miisterilerin dogrudan {iriin
ve hizmetlerle ilgili arastirma yapabilmesi ve odaklanmaya imkan vermesi

gelmektedir''’.

2.5. Sirketlerin Web Site Gelistirme Siirecleri

Internet sayfasi, giiniimiizde en yaygin kullanilan en ucuz olan iletisim aracidur.
Bu sayede isletmeler, diinyanin neresinde olurlarsa olsunlar miisterileri ile internet
kullanicilart ile iletisimde bulunabilirler, ayrica firmanin kurumsal yapisi, ilgi alan1 ve
de firma triinleri hakkinda detayli bilgilere sahip olabilirler. Ayrica miisteriler sitede
bulunacak olan e-mail ya da formlar vasitasiyla sirket ile kolaylikla iletisim kurabilirler.
Kisacas1, web sitesi bir sirketin imajim belirler''®. Uriin ya da hizmetler hakkinda
bilgiler iceren ve tanitim yapan, yiiksek kalitede B2C web siteleri gelistirmede onemli
olan nokta, kullanicilarm alg1 diizeylerini dikkate alan ve merkezinde kullanici tercih ve
ihtiyaclarmin yer aldig1 bir modelin gelistirilmesi ve kaliteyi 6lgecek araclarin gelisimi
icin gerekli altyapinin kurulmasidir. B2C web siteleri icin kalite faktdrlerinin
tanimlanmasi; kullanici gereksinimlerinin daha 1yi anlasilmasi ve karsilanmasinda
kullanilabilir web sitesi tasarim islemlerini olusturacak potansiyel modifikasyonlari

gelistirmek i¢in kullanilabilir'"®.

''* Paul Houman Andersen, ‘‘Relationship Marketing and Brand Involvement of Professionals Through
Web-enhanced Brand Communities: The Case of Coloplast’’, Industrial Marketing Management, 34,
2005, s.40.

"' Leslie Chernatony, ‘‘Succeding With Brands On The Internet”’, Journal of Brand Management,
8(3), 2001, s.189.

"' Dimitrios Buhalis, ‘‘Strategic Use of Information Technologies in the Tourism Industry’’, Tourism
Management, 19(5), 1998, s.414.

"7 Doris ve digerleri, a.g.e, 5.22.

'8 Web Tasarim, http://www.reklamnet.net/web.htm, 28.03.2013.

' Harold W. Webb ve Linda A. Webb, “‘SiteQual: An Integrated Measure of Web Site Quality’’, The
Journal of Enterprise Information Management, 17(6), 2004, s.439.
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Web sitesinin basarimi isletmenin web sitesini hazirlarken sahip oldugu,

finansal, davranissal veya stratejik hedeflere ulasma orani olarak tanimlanabilir'*°.

Tablo: 2.1. isletmelerin Web Sitelerinin Basar1 Alanlan

Isletmelerin Web Sitelerinin Basar1 Alanlar (%)
Pazar imajimn1 Arttirmak 71.3
Mal veya Hizmetlerle Ilgili Bilgi Saglamay1 Basarmak 53.8
Marka Hakki Kazanimini Saglamak 38.8
Daha Iyi Miisteri Hizmetleri Saglamay1 Basarmak 38.8
Yeni Hizmet Firsatlarini Saglamay1 Basarmak 36.3
Miisterileri Daha Iyi Anlamaya Yardimc1 Olmak 33.8
Yeni Miisteriler Edinmek ve Tutmak 33.8
Yeni Pazarlarin Tanimlanmasini Saglamak 32.5
Mal ve Hizmetlerin Satisinda Artig Saglamak 28.8
Pazar Bilgisi ve Diizenlemelerin Isletmeye Akisini Hizlandirmak 27.7
Rakipleri Daha Iyi Arastirabilmek 22.5
Maliyetleri Diislirmek 20.0

Kaynak: Little’ den aktaran’’ Ibrahim Kirgova, Isletmelerarasi Elektronik Ticaret, Istanbul Ticaret
Odasi, Yayin No: 32, 2001, s. 38.

2.5.1. isletmeler Acisindan Web Sitesinin Ustiinliikleri

Web Siteleri igletmelerin mevcut miisterileri arasindaki prestijini ve isletmeye
duyulan giliveni arttirir. Ayrica isletmenin yeni miisteri kazanmasina da yardimci olur.
Isletmenin mal ve hizmet kullanimindan memnun kalan miisteri internette isletmenin

goniillii tanitim elgisi olabilir'?'.

2.5.1.1. Tamtim Biitcesinden Tasarruf
Internetten pazarlama igin hazirlanan online kataloglar, brosiirler, ve diger gorsel

araclar geleneksel pazarlamaya nazaran maliyetin diismesini saglamaktadir. Ayrica,

120 <<Alpar ve digerleri (2002)’den aktaran’’, Ray Welling ve Lesley White, “Web Site Performance
Mesasurement: Promise and Reality’’, Managing Service Quality, 16(6), 2006, s.657.

'2!Adem Anbar, Firma Tanitimmnda Web Sitesi Dizaym1 Ve Igeriginin Onemi Ve Basari Kosullari,
http://www.isguc.org/?p=article&id=38&cilt=5&sayi=1&yil=2003, 29.03.1013.
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isletmelerin hedef kitlelere gonderdikleri mesajlarda olabilecek degisiklikler ig¢in

yeniden baski, tasima ve postalama gibi maliyet giderleri olmayacaktir'*.

2.5.1.2. Zaman Tasarrufu

Isletmelerin  web sitelerine, internet iizerinden 365 giin 24 saat
ulasilabilmektedir. Isletme ve iiriinle ilgili bilgi ve haberler, elektronik ortama
aktarildiktan sonra aninda kullanicilara iletilmektedir. Web ortaminda, miisteri-isletme
iletisimi icin gerekli zaman da onemli oranda azalmaktadir ve telefon etmek, yeterli
bilgi alamamak gibi sorunlar yasanmamaktadir. Miisteriler, istek ve sikayetlerini e-posta
yoluyla isletmeye ulastirmakta ve boylece gelen maillere hizli ve dogru bir sekilde

cevap vermek isletme imaji i¢in ¢ok 6nemlidir' .

2.5.1.3. Firsat Esitligi

Internet iizerinde, biiyilk ve kiiciik isletmeler arasinda olusan farklhiliklar
azalarak, firsat esitligi saglanmis olmaktadir. Kiigiik isletmelerin web sitelerinin, eger
hizmet kalitesi ve fiyat konusunda sikintis1 yoksa biiyiik isletmelerin web siteleriyle
rekabet edebilirler. Ciinkii internet ortaminda verilen hizmetin etkinligi ve kalitesi
degerlendirilmekte, kurulus yeri, sermaye yapisi, calisan sayis1t gibi fiziksel kosullar

dikkate alinmamaktadir.

2.5.1.4. Bilgi Kaynaklarimin Zenginligi ve Karsihkh Etkilesim

Tiiketicilerin asir1 bilgi taleplerine cevap verebilmek i¢in en uygun ortam olan
internet, bunun yaninda interaktif bir ara¢ olarak da karsilikli etkilesime agik olmasi
sebebiyle baska hicbir ortamda bu kadar kolay ve zengin igerikli miisteri-igletme

iletisimi gergeklestirilemeyen ortam olmasi yoniiyle de farklilik gostermektedir'>*.

2.5.1.5. Uluslararasi Erisim
Internet, diinya iizerindeki biitiin kullanicilara agik olmasi sebebiyle bir web
sitesine sahip olan isletme, diinyanin her kosesindeki tiiketicilere ulasip, iiriin ve hizmet

tanitimini tiim diinyaya tanitmaktadir. Bu 6zellikle yerel alanda faaliyet gdsteren kiiciik

122 BTSO, a.g.e., s.15.
12> Anbar, Firma Tanitiminda Web Sitesi Dizayni. ..
124 BTSO, a.g.e., 5.16.
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ve orta biyiiklikteki isletmelerin diinya pazarlarina agilmalarma olanak

saglamaktadir'®.

Tablo 2.2. Web Sitesi ilk Kez ve Tekrar Ziyaret Oranlan

Tekrar ziyaret oram

Diisiik Yiiksek
Web sitesi basarisiz, | Web sitesi basarisiz. Tutundurma
tutundurma ¢abalar1  zayif, | ¢abalar1 zayif, ancak web sitesi
Diisiik ayn1 zamanda web sitesi igerik | igerik Ozellikleri cazip. Etkili
i ozellikleri cazip degil. tutundurma ile yilkksek basari
saglanabilir.
ik
kez
ziyaret
oram Web sitesi basarisiz, | Web  sitesi  basaril,  hem
tutundurma c¢abalart iyi, fakat | tutundurma c¢abalar1 iyi, hem de
web sitesi igerik Ozellikleri | web sitesi icerik dzellikleri cazip.
Yiiksek cazip degil. Web. sitesi igerigi
cazip duruma getirilmeli.

Kaynak: Aksoy, a.g.e., s. 47.

2.6. Web Sitesi Degerlendirme Kriterleri

Web sitesine konulacak bilgilerin se¢iminde etkili olan sey web sitesinden
beklenen yarardir. Web siteleri iki temel amaca yonelik olarak olusturulmaktadirlar.
Bunlardan ilki web sitesi yoluyla isletmenin tanitiminin yapilmasi, digeri ise; web
iizerinden pazarlama yapilmasidir. Tanitim amacgli web sitelerinde; sirketin adi ve
iinvani, faaliyetleri, baslica {liriin ve hizmetleri, sirkete ulagsmak icin gerekli telefon, faks,
e-posta adresleri, standart tliriinler i¢in fiyat listeleri, teslim, garanti kosullar1 vb. bilgiler

yer almaktadir. Pazarlama amagli web siteleri {iriin ve hizmet satisma yonelik

125 Anbar, Firma tanitiminda Web Sitesi Dizayni. ..
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hazirlanmis olduklar1 i¢in, sirketin tanitim bilgilerine ilaveten satis1 kolaylastiracak bilgi

iceriklerine ihtiya¢ duyulmaktadir'?®.

Sekil: 2.3. B2C Web Sitesinin Kalitesini Etkileyen Faktorler

v Givenlirlik
¢ Vamtlama Hizmet
»  Giivence —_— Kalite si
* Empafi

¢  Somut Unsurlar B2C Web
Site Kalitesi

» FErisim Kalites Bilgi

o IperikKalites | - | Kalitesi
«  Sunum Kalitesi

¢ Dogruluk Ealites)

Kaynak: Harold, a.g.e. , s. 431.

2.6.1. Tasarim

Web tasarimi kisaca, web sayfasi icerisinde yer alan gorsel 6gelerin, yerlerini,
boyutlarini, diizeni ve 6zellikleri belirlemektir. Web sitesi tasariminda, sayfanin sade
olmasma dikkat edilmeli, renk gecisleri ve derinligi g6z yormayacak sekilde olmali,
web sitesinin kullanim amact ve hedef kitle ¢ok iyi analiz edilmeli ve sayfalar dikkat
cekici olmalidir'?’. Yine web sitesi tasariminda dikkat edilmesi gerekli ii¢ konu vardr.
Bunlardan ilki; web sitesinde kullanilacak sistem ve uygulamalarin belirlenmesi,
ikincisi bilgi ve islem igeriginin belirlenmesi, tglincii olarak ise, web sitesinin
yonlendiricilik ve estetik 6zelliklerinin belirlenmesidir'*®.

Web sitesinin gorsel dizayn1 ve estetik olusu kullanicinin giivenli ve rahat bir

sekilde sitede gezinmesine neden olacaktir. Fakat estetik agisindan miitkemmel dizayn

edilmis web sitesinin kullanishlik agisindan zayif olmasi durumunda web sitesi iyi

126 Kircova, a.g.e., 5.99.

127 {brahim Halil Sugozii ve Sait Demir, internet Teknolojisi ve Elektronik Ticaret, 1. Baski, Ankara:
Nobel Yayicilik, 2011, s. 71-72.

128 Aksoy, a.g.e., 5.48.
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dizayn edilmis olmaz'*’. internet sitesinin gorsel tasarimu, kalitesini etkileyen 6nemli bir
faktordiir. Sitenin gorsel tasarimi; renklerin, grafiklerin, animasyonun uygun kullanimi
ve internet sayfalarinin uygun biiylikliikte olmasini ifade etmektedir. Sitede ziyaret¢giler
tarafindan ilk gozlenen kalite boyutu, gorsel tasarimdir'’.

Sitede bulunan site i¢i arama boliimii kullanicilar agisindan faydali olmaktadir.
Fakat; web sitesinde ¢cok fazla kullanilan yardim butonlar1 ve arama butonlar1 bu sitenin

yon gostergesinin karisik oldugu anlamma da gelmektedir

. Web siteleri dizayn
edilirken, etkili bir sunum yapilmasinin yaninda faaliyetlerin ticari karliligi da goz
6niinde bulundurulmalidir'®>. Web sitelerinde kullanicilara birtakim tesviklerin
sunulmasi da kisilerin web sitelerine yonlenmesini saglamaktadir'>>.

Web sitelerinde iletisim olanagi saglamak, ilk olarak, daha iyi miisteri hizmetleri
verilmesini saglamaktadir. Ikinci olarak ise CRM gibi mekanizmalara daha kolay bir
sekilde adaptasyonu saglayacak olan bilgileri edindirmektedir. Ugiincii olarak,
calisanlara, miisterilere daha yakin olma ve boylelikle daha c¢ok miisteri merkezli

olmaya yonlendirmektedir'**.

Bunlarin yaninda miisterilerin anahtar kelimeler ile
kolayca web sitelerini kesfedebilmeleri, web adres segimlerinde kolay tahmin edilebilen
domain adlar1 (web sitesi adres adlari), arama motorlar1 ve aramaya yardim eden
anahtar kelimelerle saglanabilir] 3,

Farkli sektordeki isletmelerin web sitelerindeki birtakim ayrigmalara ragmen,
web sitelerindeki bazi Ozelliklerin hemen hemen her sektdrde Onemsendigi
goriilmektedir. Bunlara 6rnek olarak, firma bilgisi, multimedya destegi, sirket erisim
bilgileri, ¢evrimigi satin alma bilgileri ve miisteri geri bildirimine imkan taninmasi gibi

ozellikler genel itibariyle sektorler tarafindan Gnemsenen degiskenlerdir'*®.

129 Ercan Yiicel, <“Gorsel Ogeler A¢isndan Web Siteleri’’, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi SBE,
2007, s. 29.

1% Jessica Santos, ‘‘E-service Quality: A Model of Virtual Service Quality Dimensions’’, Managing
Sevice Quality, 13(3), 2003, s. 239.

131 <“Monti, (2000)’den aktaran’’, Jesper Ladefoged Joergensen ve Jim Blythe, ‘A Guide to a More
Effective World Wide Web Presence’’, Journal of Marketing Communications, 9, 2003, s. 49.

12 Huizing, a.g.e., s.123.

133 Gary L. Geissler, ‘‘Designing And Maintaining an Effective Web Site to Facilitate Online Customer
Relationships’’, Advances in Consumer Research, 29, 2002, s.496.

134 Nicholas Ind ve Maria Chiara, ‘‘Branding on the Web: A real revolution?’’, Journal of Brand
Management, 9, 2001, s.9.

133 Geissler, a.g.e., 496.

13¢ Wayne Huang ve digerleri, ‘‘Categorizing Web Features and Functions to Evaluate Commercial Web
Sites’’, Industrial Management & Data Systems, 106(4), 2006, s.537.
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Iyi tasarlanmis bir web sitesi, ziyaretcileri sitede durdurur ve onlarin tekrar
siteye gelmelerini saglar. Bir sayfanin saniyelerle ifade edilecek bir siirede ziyaret¢inin
dikkatinin yakalanmasi ve sitede kalmaya ikna edilmesi gerekir. Birbiriyle yarisan
milyonlarca site arasinda bunu basarmak kolay degildir'>’. Web sitelerinin ¢esidi ne
olursa olsun, kullanici bakis acisma uygun kullanilabilirlik ve hizmet kalitesi boyutlar1
g0z Oniine almarak tasarlanmasi gerekmektedir. Ayrica, web sitelerinin hitap ettigi
kullanici kitlesi beklentilerine uygun web bilgi sistemleri diizenlenmelidir'*®.

Iyi sekilde dizayn edilmemis web sitelerinin, kullanicilar1 rahatsiz ettigi ve
ihtiyaclarina karsilik bulamayan kullanicilarin web sitelerini terk etmelerine yol actigi
bilinmektedir. E-perakendeciler gibi satiglarini internet iizerinden yoneten isletmeler
icin bunun anlami ¢evrimi¢i satislarda Onemli bir kayiptir. Kullanicilarin negatif
tecriibelerine yol acan baglica unsurlar arasinda; giincellenmemis bilgiler, kullanim
zorluklar1 ve aranan unsurlarmn (liriin, bilgi vb.) bulunamamas: ile ilgili konular yer
almaktadir'®®. Kisacas1 web sitesi sirketin projelestirmeye ¢alistig1 ve de miisterilerin

hatirlayip geri doniis yapabilecekleri imaji1 yansitmalidir'*.

2.6.2. icerik
Igerik analizi, iletisimlerin, icerik olarak bilimsel, objektif, sistematik, nicel ve

1 cerik, ziyaretcilerin siteyi tekrar

genellestirilebilir olmas1 anlamma gelmektedir
ziyaret etmesini saglama noktasinda, temel faktorlerden biri olarak tanimlanmaktadir.
Web de igerigi, yazilar, resimler, sekiller, goriiniis, ses olusturmaktadir ve web sitesi
tasariminda dogru igerigi se¢cebilmek ¢ok dnemli bir konudur'*%.

Web siteleri renkli gorsel kataloglar, siparis formlar1 ve miisteri geri bildirimini

saglayacak anketler icermektedir. Web sitelerine daha az 6nem veren firmalar ise

137 Xavier Dreze ve Fred Zufryden, ‘‘Testing Web Design and Promotional Content”’, Journal of
Advertising Research, March April 1997, s.78.

1% Yasar Tonta ve irem Soydal, ‘‘Service Quality of Web Information Systems’’, Edebiyat Fakiiltesi
Dergisi, 27(2), 2010, s.118.

139 Gek Woo ve Kwok Kee Wei, ‘“‘An Emprical study of Web Browsing Behaviour: Towards an Effective
Website Design’’, Electronic Commerce Research and Applications, 5, 2006, s.261.

140 J. Cox ve B. G. Dale, “Key Quality Factors in Web Site Design and Use, an Examination”’,
International Journal of Quality & Reliability Management, 19(7), 2002, s.864.

'*! Harold H. Kassarjian, ‘‘Content Analysis in Consumer Research’’, Journal of Consumer Research,
4,1977, s.10.

'“2 Deborah E. Rosen ve Elizabeth Purinton, ‘‘Website Design: Viewing The Web as a Cognitive
Landscape’’, Journal of Busines Research, 57(7), 2004, 787.
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yalnizca firmaya ait bilgilerin bulundugu bir kapsam-igerik hazirlamaktadir'”. Web
sitelerin bilgi igerigi iiriin ve hizmetlerin cesidine gore farklilik gdstermektedir. Ornegin
tarmmsal iriinlerle ilgili bir web sitesinin bilgi saglama seviyesi diisiikken, elektronik
iiriin veya kargo sirketleri daha yiiksek oranda bilgi saglamaktadir'**.

Bir¢ok web sitesinde ziyaretciler telefon numarasini alarak firmayr arama
ihtiyac1 hissetmektedirler. Aslinda web sitelerinin firmalara sagladigi en 6nemli fayda
firmalarm pazarlama ve satis giderlerini azaltmasidir. Iyi bir web sitesi ziyaretcilerin
siteden istedigi bilgiyi edindigi, firma ile elektronik ortamda iletisimi stirdiirdiigii ve

buna ek olarak satin almay siirdiirdiigii sitedir'*

. Web siteleriyle ilgili g6z Oniinde
bulundurulmasi gerekli temel faktdrlerden biri de; web sitesinin sade olmasidir. Web
sitenin sade olusu, yalnizca site goriinimiinii hos kilmayip, ayrica sitenin daha hizl
yiiklenmesini saglamaktadir'*°.

Miisteriler, potansiyel miisteriler, rakipler, tedarikciler, web kullanicisi
konumunda olabilmektedirler. Bu kullanicilarin hepsine ayni icerigin sunulmasi dogru
olmamaktadir. Baz1 bilgiler sifre ile korunarak, 6rnek vermek gerekirse, siteye liye
olanlarin sifreleriyle veya IP adresleriyle izin verildigi takdirde siteye ulasabilmelerinin

saglanmas1 gerekmektedir'?’

. Bu nedenle miisteri memnuniyetini artirmada, sitenin
tekrar ziyaretini saglamada, algilanan imaji1 olumlastirmada ve destinasyon hakkinda
sanal bir tecriibe olusturmada ¢ok Onemli olan icerigin kalitesinin yiiksek olmasi ve
miisteriye bir deger katmasi onemlidir'®. Ciinkii web siteleri miisterilerin karar
siireclerinde 6nemli bir rol oynamaktadir ve web siteleri miisteri beklentilerine cevap

verebilecek 6zellikte olmalidir. Farkli miisterilerin bilgi seviyelerinin ve bilgi sunumu

beklentileri birbirinden farklhidir. Bu nedenle sunulan igerik ihtiyactan az, yetersiz

> Huizing, a.g.e., s.124.

144 <<(Porter ve Millar)’ dan aktaran’’ Jonathan W. Palmer ve David A. Griffith, ‘‘Information Intensity: A
Paradigm For Understanding Web Site Design’’, Journal of Marketing Theory and Practice, 2001,
s.39.

%> Habib Edip Biiberci, ‘‘Elektronik Ticaret ve Web Sayfalarma iliskin Degerlendirmeler: Otobiis
Tasimaciligi Sektorii Yoneticileri Uzerine Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar
Universitesi SBE, 2007, s.97.

146 Rosen ve Purinton, a.g.e., .793.

147 <«(Muller, 1996)’dan aktaran’’, Huizingh, a.g.e., s.126.

148 Costas Zafiropoulos ve digerleri, ‘‘Patterns of Information Services on Hotel Websites: The Case of
Greece’’, Anatolia: An International Journal of Tourism and Hospitality Research, 17(1), 2006,
s.57.
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olmamali ve fazla bilgi yiiklemesi de yapilmamahdir'®®. Kisaca sdylemek gerekirse
internet kullanicilar1 tarafindan bir web sitesinin basarili olarak nitelendirilebilmesinde

iceriginin ¢ekici olmasi rol oynamaktadir'™’.

2.6.3. Genel Deneyim/Kullamlabilirlik

Kullanilabilirlik, kullanim kolayligr ile 1ilgili bir kavramdir. Yani
kullanilabilirlik, insanlarin sirketin sitesini veya {iriinlinii kullanmalarin1 kolaylastirmak
anlamma gelmektedir. Kullanilabilirlik, kullanic1 (miisteri) kimdir?, ihtiyaclar1 nelerdir?
Bunlar1 anlamak ve elde edilen bilgiyi tasarim isleminin ortasina yerlestirmektir. Dogru
yapildiginda kullanici {iriiniin veya web sitesinin kullanimin1 kolay bulduklari i¢in daha
¢ok insana ulagilir’'. Kullanim kolaylig1 web site tasarimmin ana pargalarindan biridir.
Bir web sitesinin gergek 6zelligi yazilarin, grafiklerin ve animasyonlarin kullanimiyla
beraber tiiketiciye iletisim kurma olanagi saglamasidir. Ayrica baglantilar ve aramalar
ile de tiiketicilere yardimci olmasidir. Biitiin bu faktorler web site tasarimi ve onun
kullanilabilirligi ile alakalidir. Tasarimm zayif olmasi durumunda tiiketiciler
aradiklarini bulamayacaklar ve alisveris yapamayacaklardir'*>.

Zayif bir web site tasarimi potansiyel satiglarin % 50 oraninda azalmasina ve
sitede aradigini1 bulamayan ziyaretcilerden %40’ mmin da siteyi tekrar ziyaret etmemesine
sebep olacaktir'™. Sirketlerin web sitesin sayfalar1 tutarli yani uyumlu olmahdur.
Giliniimiizde yeni teknolojiler sayesinde web siteleri farkli sekillerde ve multimedya
ozelliklerine sahip sekilde tasarlanmaktadir. Kullanicilar acisindan kolaylik olmasi
bakimindan sitede bir site haritasmnin olmasi siteyi ilk ziyaret edenler agisindan 6nem
arz etmektedir'>*.

Web sitesi, kullanicinin bilgiye rahat bir sekilde ulagsabilmesini saglamalidir. Site
diizeni buna gore kurgulanmalidir. Menii yapisi, dogru ve karmasik olmayan bir sekilde

diizenlenmis olmali, diizgiin ve hizli ¢alistyor olmali ve yine alt bashklara kolayca

ulagilabilir olmas1 gerekir. Site diizgiin bir sekilde akmalidir ve site igerisinde kaybolma

149¢<(Ranganathan ve Ganapaty, 2002)’den aktaran’’, Mustafa Oz, “Konaklama isletmeleri Web Sitelerini

Tiketici Odakli Yaklagimla Degerlendirmeye Yonelik Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Erciyes
Universitesi SBE, 2010, s. 95.

'3 Ray Chu, ‘“What Online Hong Kong Travelers Look for on Airline/Travel Websites?’’, Hospitality
Management, 20, 2001, s. 99.

1 Kavak, a.g.e. , s. 41.

12Cox ve Dale, a.g.e., s. 863.

13 Cunliffe, a.g.e, s. 297.

134 Jesper ve Blythe, a.g.e., s. 49.
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sorunu olmamalidir. Tim sayfalar, kullanicinin tarayici iizerindeki geri tusuna
basmadan giris sayfasina veya ana sayfalara donmesine izin vermelidir'>>. Navigasyon
web sitesi yap1 tasariminda 6nemli yere sahiptir ¢iinkii gerekli bir web sayfasini seyahat
etmede izlenecek yolu belirler'®. Bu nedenle web sitesi navigasyonunun kolay olmasi
gereklidir ve tiiketicileri site goriiniimiine alistirmaya yardimei olmak i¢in, diizenli
navigasyon kullanilmasi gerekmektedir'>’. Navigasyon ozellikleri, siteyi ziyaret eden
kisiye, ilgilendigi bilgi alanina dair hem i¢ hem de dis kaynaklardan kolay ulagsma
imkan1 saglar. Bu ozellikler ayrica, kurumlara kisithh erisime sahip olan sitelerin
bolimlerini gelistirme olanagi verir. Bir parola kullanarak sadece miisterilere ya da
calisanlara yonelik korumali i¢erigi, buna 6rnek verilebilir'*®.

Bir web sitesi biiytidiikge kullanicinin yon bulmasi zorlasmaktadir. Kullanicilar
bazen aradiklar1 bilgilere ulasabilmek i¢in sayfadan sayfaya atlamak durumunda
kalmaktadirlar. Web sitelerinde bulunacak arama fonksiyonu, yon bulma acisindan

¥ Bir sitenin menii ya da iist ve alt navigasyon g¢ubuklar,

fayda saglamaktadir
ziyaretgilere siteyi dolagsma hususunda yan taraftaki meniilerden daha ¢ok yardimci
olabilmektedir'®. Tarayic1 boliimiinde geriye doniis butonuna tiklamadan (ki bu da
kullanicinin sitede bulundugu yere goére uzun zaman alip, hayal kiriklig1 yaratabilen bir
durum olabilir) onlara ana sayfaya donmeyi kolaylastiran bir "ana sayfa butonunun her

sayfada olmasi gerekmektedir'®'.

Her sayfada yer alan ana navigasyon c¢ubugu
sayesinde konu kategorileri mutlaka goriilmelidir. Ziyaret¢i web sitesinin neresinde
geziniyor olursa olsun her sayfada mutlaka oldugu yeri gosteren yazi yer almalidir.
Bununla beraber, firma ismi, logosu her sayfada yer almalidir'®*.

Web sitelerinde yer verilecek olan basliklar ve paragraflarin kullanimmin bir

kitap, dergi ya da gazetedeki kullanimlar kadar miihim oldugunun bilinmesi

'35 Degerlendirme Kriteriterleri: Kullanilabilirlik, http:/altinorumcek.com/basvurular/degerlendirme-
kriterleri/, 18/03/2013.

136 G. Sreedhar ve digerleri, ‘‘Measuring Quality of Web Site Navigation®’, Journal of Theoretical and
Applied Information Tecnhology, 2005-2010, s.80.

137 <<(Geissler 2001)’ den aktaran’> Murat Bayram, ‘‘Elektronik Ticarette Web Site Tasarmminin Onemi:
Tiirkiye Otel Web Sitelerinin Degerlendirilmesi>’, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi SBE, 2008,
s.33.

'8 Stephanie S. Robbins ve Antonis C. Stylianou, ‘‘Global Corporate Web Sites: An Emprical
Investigation of Content and Design’’, Information & Management, 40, 2003, s.207.

' Huizingh, a.g.e., s. 126.

160<<(Spool ve digerleri, 1999)’dan aktaran’’, Cox ve Dale, a.g.e., s. 865.

161 <¢(Creative, 2000)’den aktaran’’, Cox ve Dale, a.g.e., s. 865.

192 Galiya Dyussemalgyeva, ‘‘Bankalarin  Web Sitelerinde Bulunmasi Gereken Ozellikler: Kazakistan
Ornegi”’, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi SBE, 2011, s. 118.
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gerekmektedir. Ve de sayfanin altinda ya da her boliimde kullanicilarin sayfanin iistiine
geri donmeyi isteyip istemediklerini soran bir tus olmalidir'®. Tiim bunlara dikkat
edilmedigi taktirde, web sitelerinde sayfalar arasinda gezinti swrasinda zorluklar
yasanmaktadir ve bu da c¢evrimici satin alma siirecinde engeller yaratmaktadir. Koti
tasarlanmis menii yaninda koprii gibi gezinti araglari, ¢evrim i¢i satislar azaltan etki
yapabilmektedir. Bu nedenle, kopriiler sitedeki tiim sayfalari igermelidir. Bunun
yaninda web sitelerinde faydali gezinti diigmelerinin ve site haritasinin bulunmasi kolay
gezinilebilirlik agisindan 6nem teskil eden konulardandir.

Zaman kazanma, internet lizerinden aligverisin tercih edilme sebeplerinin en
onemlilerinden biridir. Bu anlamda ticari web sitelerinin hizi énem arz etmektedir.
Arama ve istenilen sayfanin yiiklenmesindeki gecikmeler, miisterilerin daha hizli olan
sitelere yonelmesine neden olmaktadir. Bir web sitesinin sayfa ylikleme hizi, internet
altyapis1 ve internet baglant1 hizinin yaninda sayfanmn biiytikligi, icerdigi multimedya
iceriginin boyutu gibi parametrelere baghdir. Bu nedenle sayfa iceriginin zenginlesmesi,
sayfa yiikleme siiresinin de artmasma neden olmaktadir. Bu nedenle, bir web
sayfasindaki icerigin zenginligi ile sayfa yiikkleme hizi arasinda bir denge
bulunmalidir'®.

Internet iizerinde hizmet sunan yiiz binlerce sirket olmasi sebebiyle bir web
sitesi hazirlanirken, web sitesinin herkes tarafindan ve hizli bir sekilde goriintiilenmesi
en 6nemli konulardandir. Ve web sitesi hazirlanirken bu konuya ¢ok dikkat etmek
gerekir. Bir web sitesinin ziyaret edilmesi esnasinda sayfanin goriintiilenebilmesi igin
belli bir siire beklemek gerekmektedir. Bu siire ise; kullanicinin baglant1 hizi,
sunucunun mesguliyeti ve sayfanin dosya boyutu gibi birtakim etkenlere bagli olarak
degismektedir'®’.

Web sayfalarinda bulunacak olan ilgi ¢ekici iceriklerin kullanimma dikkat etmek
gerekmektedir. Ciinkii bu gibi unsurlar, bir web sitesinde ne kadar fazla kullanilirsa

6

sitenin  yiiklenme siiresinin uzun zaman almasma sebep olacaktir'®. Yapilan

arastirmalarda 10 saniyelik bir zaman diliminin bile, kullanicilar agisindan oldukca uzun

163 “‘(Holt, 2000)’den aktaran’’, Cox ve Dale, a.g.e., s. 865.

164 <<(Ranganathan ve Ganapaty, 2002)’den aktaran”’, Oz, a.g.e., 5.96.
1% JTO, Web Sitesi, s. 18.

1% Huizingh, a.g.e., s. 126.



42

bir siire oldugu ortaya ¢ikmistir. Sayfalarin yavas yliklenmesi, kullanicilarin islemi ani
bir sekilde sonlandirip, baska sayfalara yonlenmelerine sebep olmaktadir'’.

Internet, tv, radyo ve gazete gibi geleneksel reklam ortamlarindan interaktiflik
niteligi (kaynak ve hedef arasinda etkilesimli ve es zamanli igleyen ¢ift yonlii etkilesim)
yoniiyle farlilik gostermektedir. Etkilesimin taraflarini olusturan web siteleri ve sitelerin
kullanicilarmin karsilikli es zamanlh iletisim kurmalarinin yaninda, iletilen icerigin
olusturulmasinda kaynak tek basma karar verici olmaktan ¢ikip, hedef konumundaki
birey de site iceriklerinin uyarlanast ve Kkisisellestirilmesinde mesajin igerigine
miidahale edebilmektedir. Bu anlamda interaktiflik 6zelligi internetin 6nemli bir 6zelligi
olarak ortaya ¢ikmaktadir ve miisteri memnuniyeti ve sadakatinin olusmasinda etkili bir
unsur olarak goriilmektedir'®®. Etkilesim 6zelligi web sitelerini daha kullamsh kilar.
Hem miisteriler hem de kurumlar i¢in, her iki taraf arasinda iletisim seviyesini
gelistirerek web sitelerini daha faydali ve degerli kilar. Yani, interaktif bir web sitesi,
miisterilerine kurumlarla direk olarak hangi yollardan iletisim kuracaklar1 konusunda ek
bir yol sunar ve kurumla iletisim dogasi ve sikligi konularinda daha fazla kontrol

< 1
saglar'®

. Web sitesinde interaktifligin iki boyutundan séz edilebilir. Bunlar islem
baglantili interaktiflik ve islemsiz interaktiflik’tir. Islem Baglantili Interaktiflik, web
sitesindeki dogrudan ticaretle ilgili miisterilerin aktivitelerine yonelmektir. Bunlar,
siparis verilmesi, 6deme yapilmasi ve siparis takibi gibi aktivitelerdir. Islemsiz
interaktiflik ise; diger kullanicilar ile etkilesimde bulunabilmek ve rakiplerin iirtinlerinin
ozelliklerini karsilastirabilmek gibi dogrudan e-ticaretle ilgisi olmayan aktivitelere
odaklanir. Web Sitesi interaktifliginin boyutu ne olursa olsun, tiiketicilerin sitedeki
deneyimlerini arttiran bu aktiviteler web sitesinin etkililiinde de ©6nemli rol
oynamaktadir'”’.

Web  sitelerinde  gergeklestirilen  ¢ift  tarafli  etkin  bir iletisimin
gerceklestirilmesiyle birlikte miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri dogru bir sekilde
belirlenmektedir ve miisterilerden elde edilen verilere gore pazarlama kararlari

alimmaktadir. Boylece pazarlama stratejilerinde gerekli diizenlemeler yapilabilmektedir.

Yine ¢ift tarafli iletisim sayesinde miisterilerden alinan bilgiler 1s181inda, miisterinin

167 <¢(Procknow, 1998)’den aktaran’’, Jesper ve Blythe, a.g.e., s. 48.

168 Cakir, a.g.e., 5.206.

1% Auger, a.g.e., s.133.

' Goutam Chakraborty ve digerleri, ‘‘An Emprical Investigation of Antecedents of B2B Websites’
Effectiveness’’, Journal of Interactive Marketing, 16(4), 2002, s. 56.
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firma i¢in degerinin belirlenmesi kolaylasmaktadir. Bu ¢ift yonlii iletisim, web’i

geleneksel medyadan ayiran en 6nemli 6zelliktir'”'

. Web sayfasmin interaktiflik 6zelligi
sunmas1 sayesinde miisteriler hem kendi aralarinda hem de sirket ile iletisim
kurmaktadirlar. Boylece isletmeler, mevcut iletisimi yonetebilmektedirler ve miisteriler
de istedikleri zaman isletmelere ulasabildiklerinden iletisim maliyetleri de

azalmaktadir'’%.

2.6.4. Kurumsal Bilgi
Web sitelerinin miisteriler sirkete ulagsin ve de onun var olup olmadigini kontrol
edebilsinler diye, onlar i¢in sayfada sirketin adini, kimligini ve agik adresini igeren

bilgiler igermesi yasal bir gerekliliktir'”.

Bir web sitesinin giris sayfasinda, web
sitesinin teknik Ozellikleri i¢cinde yer alabilecek ve sitenin biiylikligline gore yer
verilmesi gerekli isletme bilgileri; sirketin adi, logosu, misyonu, sirket hakkinda genel
bilgi, dirtinleri, sirket haberleri, sirketteki yenilikler vb. gibi bilgilere yer verilmelidir' ™.
Ticari amagli web sayfalarini ziyaret eden kullanicilar site sahibi firma hakkinda bilgi
edinmek isterler. Bu bilgiler genel olarak, sirket profili, kurumsal, biz kimiz? Vb. sekilde
adlandirilan bilgilerdir. Bu sayfalarda sirketler uzmanlik seviyelerinden, almis olduklar1

kalite belgelerine, verdikleri hizmetlere kadar birgok bilgiyi, tiiketicilere sunmaktadirlar'”>.

2.6.5. Giivenilirlik

Giiven, ozellikle de islem giivenliginin essiz boyutlar1 ve gizlilik e ticarette
miisteri sadakatini yaratmada 6nemli bir rol oynamaktadir'’®. Giivenlikle yakindan
alakali olan giiven, ¢cevrim i¢i satin alma isleminde ¢ok 6nemli rol oynamaktadir. Genel
olarak alici, ¢cevrim i¢i aligveriste liriinii hissedemez, koklayamaz ona dokunamaz. Bu

ylizden giiven gelistiren yollar internette diglanmaktadir. Markaya olan giiven emin

" Geissler, a.g.e., 5.496.

172 Jesper ve Blythe, a.g.e., s. 48.

173 <¢(Clicksure 1999)’dan aktaran”’, Cox ve Dale, a.g.e., s. 870.

174 «(Oncii 2002)’den aktaran’’, ilknur Dogu, ‘‘Halkla iliskilerde Yeni iletisim Teknolojilerinin
Kullanilmas:: Kadikdy ve Beyoglu ilge Belediyelerinin Kurumsal Web Sitesi Analizi”, Yiiksek Lisans
Tezi, Kocaeli Universitesi SBE, 2008, s.105.

5110, a.g.e., s. 23.

176 <“(Hoffmann ve digerleri, 1999)’dan aktaran’’, Marcel Gommans ve digerleri, ‘‘From Brand Loyalty
to E-Loyalty: A Conceptual Framework’’, Journal of Economic and Social Research, 3(1), 2001, s. 50.
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olmama konusundaki tereddiitleri azaltmaktadir. Buna ilaveten, giliven sadakatin
tutumsal bir bilesenidir'”’.

Etkilesimli web sitelerinde ziyaret¢ilerden e-posta adresleri gibi birtakim 6nemli
bilgiler istenmektedir. Ziyaret¢ilerin bu bilgileri firmaya verebilmeleri i¢in firmanin
web sitesine giivenmeleri gerekmektedir. Firmalarin bu giiveni saglamalarinin yolu ise;
web sitesinde miisterilerin bu tiir 6nemli bilgilerine bagkalarinin ulasamayacagina ve
verilen amaglarinin disinda kullanilmayacagma dair s6z vermeleri ve sdzlerinde
durmalaridir'”® Bazen miisterilere sadece s6z vermek yeterli olmamaktadir. Bu nedenle
web siteleri giivenilirligi icin gerekli olan SSL (Secure Sockets Layer) ve SET (Secure
Electronic Transfer) gilivenli sunucu teknolojilerini web sitelerinin biinyelerinde
barindirmalar1 gerekmektedir. Bu sistemler, sayisal (diyital) sertifikalar kullanarak,
iletilen verinin gonderim esnasinda, baska kisilerce goriintiilenemeyecegini garanti eder.
Bu islemi de, bilgilerin metin ya da rakam yerine kripto (sifreli yazi) ile gonderilmesi
sayesinde yapar'”.

Internet kullanicilar1 ¢evrimici edindikleri bilgiler konusunda oldukca siipheci
olabilmekte ve internet tabanli deneyimlere genellikle tedbirli davranmaktadirlar. Bu
nedenle de web site tasarimcilary, tasarladiklar: sitelerin giivenilirligini arttirmak icin
artan bir baski ile kars1 karsiyadirlar. Giivenilirlik inanilirhik ile ilgili bir kavram olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Gilvenilir bilgi aynt zamanda inanilir bilgi anlamina

gelmektedir'®’

. Kisacas1 her sitenin her sayfasinda bir giivenlik politikasina sahip olmasi
gerekmektedir ve web sitesinde c¢evrim i¢i giivenli ddeme yontemi sunmasi hayati

. .. 181
6neme sahiptir'™®'.

2.6.6. Tiiketici Hizmetleri (Hizmet Memnuniyeti)
Internetin milyonlarca web sitesinin yer aldig1 bir platform oldugu diisiiniiliirse,
firmalarin hedefledikleri, bu platformda, kendi sektorlerinde en iist seviyeye yerlesmek

ve stirekli tekrarlanan tasarimlardan uzaklagmaktir. Bunun i¢indir ki; web site tasarimi

"7 Gommans ve digerleri, a.g.e., s. 50.

'8 Biiberci, a.g.e, 5.95.

' {yi Bir Web Tasarimi Nasil Olmalidir?, http://www.dw.gen.tr/forum/detay/-yi-bir-web-tasarimi-nasil-
olmalidir-/466/ , 20.03.2013.

'%0 BJ Frogg ve digerleri, ‘“What Makes Web Site Credible? A Report on a Large Quantitative Study’’,
CHI, 3(1), 2001, s.61.

81 Cox ve Dale, a.g.e., s. 869.
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hem gorsel hem de icerik olarak 6zgiin olmali ve arama motorlarinda {ist siralarda yer
alabilmek i¢in 6zglin metinler yaymlamalidirlar.

Web sitelerinin, miisterilerin karar verme ihtiyaglarini karsiladiktan sonraki
adim satigtir. Web sitelerinde satis, elektronik magaza yoluyla ya da sayfalarin i¢inde
bulunan siparis diigmeleri sayesinde yapilir. Ziyaretgileri miisteriye doniistiirme
cabasinda dikkatli olmak gerekmektedir. Ciinkii internet {izerinde aligveris yapan
miisteriler genellikle egitimli, bilingli, haklarin1 arayan ve memnun olmadiklar1 bir
durumla karsilastiklarinda, bunlar1 baskalariyla paylasan kisilerdir. Bu da web sitesi igin
hizl1 ve siddetli bir olumsuz reklam ihtimalini dogurabilir. Yine uygun fiyat, kaliteli
iirlin, zamaninda teslim ve {liriinden memnun kalinmadig: takdirde iade prosediirii gibi
internette satisin 6nemli bagliklar1 {izerinde durulmali ve bu konulara gereken onem
verilmelidir'**.

Artan rekabet ortaminda ¢Oziimii miisteri odakli olmakta bulan isletmeler,
miisteri taleplerine gore hareket etmektedir. Bu anlamda miisteri ihtiyaglarini anlayip,

miisteri sadakatini kazanmak onemli bir hale gelmistir'®.

Bu nedenle tiiketici
hizmetlerini etkileyen bazi faktorler tiiketiciye yanit, kolay ve iicretsiz iletisim, {icretsiz
online basvuru, kolay online 6deme, hizli teslim ve teslimat segenekleri, tiiketici odiil
sistemleri dikkat edilmesi gerekli faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir'®.

Elektronik posta biilteni ve online forum hizmetleri de web sitesinin 6nemli
ozellikleri arasindadir. Elektronik posta biilteninde isletme 1ile 1ilgili bilgiler,
ziyaretcilerin isletme, isletmenin web sitesi ile ilgili diisiince, yorum, begeni ve
elestirilere yer verilirken, online forum ise, isletme web sitesi yOneticisi ve site
ziyaretgilerinin belli konularda dogrudan ve aninda iletisim kurabildikleri ortamdir. E-
posta biilteni ve online forum hizmetleri web sitelerinde bulunmas1 gerekli
ozelliklerdendir. Genel bilgi sorulabilecek bir e-posta adresinin yaninda miisterilerin
isteklerini karsilayabilecek ilgili béliimlerin e-posta adreslerinin bulunmasi hizli bir
iletisim icin gereklidir'™.

Tiiketici hizmet bilesenlerinin iligkili oldugu faktorler, aliciya siparis vermesini

saglayacak gerekli bilgi, teslimat tercihleri ve satis sonrasi beklenmedik iiriin-

182 Web tasarimi Nasil Olmalidir? , http://www.deltawebsistem.com/web-tasarim.aspx?id=1, 20.03.2013.
'8 John Disney, ‘‘Customer Satisfaction and Loyalty: The Critical Elements of Service Quality’’, Total
Quality, 10, 1999, 5.491.

"% Gommans ve digerleri, a.g.e., s. 52.

185 Karamustafa ve digerleri, a.g.e., 5.55.
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hizmetlerde geri doniisiimdiir'®. Kullanicilarin web sitesine giris yaptiginda ya da kayit
oldugu sirada sabit diskine yazilmis olan kii¢iik bilgi dosyalarina ‘cookiler’ adi
verilmektedir. Bu dosyalar sayesinde ziyaretgilerin web sitelerine ileride yapacaklari
girislerde ziyaretcilerin tanmmasi saglanmaktadir'’.

Iyi bir web sitesinde genis kapsaml1 bir sik¢a sorulan sorular bdliimii de yer
almalidir. Bu boliim gelistirilmeli ve kurumun web sitesinin her sayfadan buraya link
verilmelidir. Bu sayede miisterilere biiyiikk kolaylik saglanacaktir'®®. Ayrica tim web
sitelerinde geri 6deme garantisi, 6deme ve kredi kart1 giivenligi bilgisinin verilmesi
yoluyla tiiketicilerin giivenlerinin kazanilmas1 amaglanmaktadir. Bunlara ilaveten, web
sitesi 6deme segenekleri, iade metotlari, ve interaktif goriisme fonksiyonlariyla iligkili

ulasilabilir tiiketici hizmetleri iizerinde durulmaktadir'™.

Tablo 2.3. Tiiretilen, Arzulanan ve Minimum B2C Web Sitesi Kalite Faktorleri

Hizmet ve Bilgi Kalite Arzulanan B2C Web Sitesi Minimum B2C Web Sitesi
Literatiiriinden Tiiretilen Kalite Faktorleri Kalite Faktorleri
Faktorler

Hizmet Kalite Faktorleri

Givenilirlik Givenilirlik Givenilirlik

Yanit verme Duyarliligi Giiven veren empati Giiven veren empati
Garanti Somut Unsurlar

Empati

Somut Unsurlar

Bilgi Kalite Faktorleri

Erisilebilirlik(Gezilebilirlik- Gezilebilirlik- Dolasim Kullanishiligin algilanmasi
navigasyon ile baglantili) Anlamlt Sunum Givenilirlik
Baglamsal-igeriksel Sunum Dogruluk

Ozgiinliik- Dogruluk Giivenlik

Erisilebilirlik (Gilivenlik ile
baglantili)
Kaynak: Harold W. Webb ve Linda A. Webb, a.g.e., s.434.

'8 Eunyoung Jang ve Leslie Davis Burns, ‘“Components of Apparel Retailing Web Sites”’, Journal of
Fashion Marketing And Management, 8(4), 2004, s. 379.

'87 Stephen Chen, “‘Assessing the Impact of the Internet On Brands’’, Journal of Brand Management,
8, 2001, s. 294.

'8 Dyussemalgyeva, a.g.e., s. 126.

189 <<(Jang ve Burns 2004)’den aktaran’’, Murat Bayram, a.g.e., s.38.
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2.7. Web Site Tasariminda Dikkat Edilmesi Gerekli Noktalar

Ikna ediciligi yiiksek, giivenilir ve kullanicilar agisindan e-hizmet baglaminda
tatmin edici olarak algilanacak web sitesinin tasariminda dikkate alinmas1 gerekli temel
faktorler sunlardir:

1) Web sitesi isletme bakis agisiyla gercek diinya ile baglantili olarak
tasarlanmalidir.

2) Web sitesi kullanilmasi kolay olacak sekilde tasarlanmalidir.

3) Web sitesi uzmanligin belirleyiciligini tasimalidir.

4) Web sitesi sadakatin belirleyiciligini tasimalidir.

5) Web sitede kullanicilarin deneyimleri géz Oniline alinarak uyarlamalar
yapilmalidir.

6) Web sitede asir1 derece ticari unsurlarin yer almasma izin verilmemelidir.

7) Amatérligiin yaratacag tehlikelerden kagmilmalidir'®.

%0 Frogg ve digerleri, a.g.e., 67.
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UCUNCU BOLUM

3. TASIMACILIK HiZMETLERi VE KARGO FIRMALARI

3.1. Tasimacihik Hizmetleri

Tasimacilik hizmetleri, son yillarda diinya genelinde hizla gelisen hizmetler
sektorti igerisinde, bu gelisime fazla destek saglayan alt hizmet gruplarindan biridir.
Pazardaki biiylime, iiretim ve tiiketim noktalar1 arasindaki mesafe, isletmelerin faaliyet
alanlarmin genislemesi vb. gibi sebeplerden dolay: ticari anlamda tasimacilik sektdriine
duyulan ihtiya¢ artmistir. Diger taraftan ise, niifus artisi, yasam alanlarinin biiylimesi ve
sosyo-kiiltiirel degisimler, ticari nitelik tasimayan tasimacilik hizmetlerine olan
gereksinimi artirmistir. Tasimacilik hizmetleri, bu faktorler 1s18imnda hem ticari, hem de
ticari olmayan boyutta gelisme gostermistir'”".

Hayatimizin her alaninda ve her aninda var olan tasimacilik sektort, 6zellikle
teknolojideki ilerlemeler ve kiiresellesme sayesinde, hem yolcu hem de esya
tasimaciliginda daha fazla kendini gostermektedir. Karayolu, denizyolu, havayolu ve
demiryolu tasimacilig1 insanlar1 ve esyalar1 yalnizca belirli noktaya tasimakla kalmayip
tasima esnasinda gilivenilir, hizl1 ve tasima maliyeti diisiik olmalidir'®.

Tagimacilik sektorii insanligin ilk varolusundan bu yana gelmis bir olgudur ve
bu sektor insanlik var oldugu siirece varligii devam ettirecektir. Binlerce yildir insanlar
hayatlarinin devamini saglamak, para kazanmak vb. tiirden insani birtakim faktorleri
gerceklestirebilmek adma {irettikleri mallari, mallarin tiiketilecegi yere tasima islemini
gerceklestirmektedirler. Ulastirma tarihi, endiistri devrimine kadar olan, insan, hayvan
ve riizgar gilicline bagli olan donem, endiistri devriminden sonra ise; buhar, celik ve
makinelerin kullanildig1 donem olarak iki farkli doneme ayrilmaktadir. Ulastirmanin

bilinen tarihi de M.O. 700 yillarina kadar uzanmaktadir. insanlar ilk olarak hayvanlari

P Siikrii Yaprakli, Kargo Tasimacilik Hizmetleri Pazarlanmasi ve Hizmet Kalitesi, 1. Baski,

Istanbul: Beta Yaymcilik, 2006, s. 53.
2 B. Serkan Batur, ‘‘Hava Yolcu ve Kargo Tagimacihigl; Dinyada ve Tirkiye’de Uygulamalar™,
Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi SBE, 2008, s. 29.
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tastma arac1 olarak kullanmuslardir. M.O. 200°de atlar evcillestirilerek tasimacilikta
kullanilmislardir'®”.

Ulkelerin ekonomik kalkinmasinda tasima sektdriiniin dnemli bir yeri vardir. Bu
anlamda tagimaciligi biiyiimesi ve gelismesiyle ekonomik biiylime arasinda siki bir
iliski vardir'. Tasimacilik sektorii, 6zellikle bazi iriin markalari agisindan tek pazar
haline gelmekte olan diinyada iilkelerin iktisadi ve sosyal gelisi i¢cin gittikce Onem
kazanmaktadir. Tasimacilik, iilkelerin uluslararasi rekabet giiciiniin artmasina katkida

bulunmaktadir'®>.

3.2. Tiirkiye’de Tasimacilik Sektorii

Ulkemiz cografi konumu itibariyle hem ulusal hem de uluslararasi tasimacilik
faaliyetlerinin yogun bir sekilde gerceklestirildigi bir iilkedir. Tiirkiye denizlerle ¢evrili
ve kitalar arasinda baglant1 noktasinda bulunmaktadir. Bu da iilkemizin karayolu ve
deniz yolu tasimaciliginda bir lojistik merkez konumunda olmasini saglamistir.
Tasimacilik gibi stratejik dneme sahip bir sektor agisindan, lilkemizin konumsal agidan
avantajli olmasi, iilkemiz agisindan tasimacilik sektdriiniin dnemini artmasina sebep
olmaktadir. Tiim bunlara paralel olarak yapilan kamu ve 6zel sektér yatirimlarr da
Tirkiye’de tasimacilik sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesini saglayarak iilke
ekonomisine katkilarini artlrmlstlr]%.

Tiirkiye’de yiik tagimaciliginin % 93’1 kara yollar1, % 4’ demir yolu, % 1.2’si
ise deniz yollar1 aracilig1 ile yapilmaktadir. Bu dagilimda ucuz ve verimli olan demir ve
deniz yollar1 tasmmaciligindan yararlanilmadiginm1i goérmekteyiz. Bunun sebebi de
iilkemizde bu alandaki altyap1 eksikliginden kaynaklanmaktadir. Yurti¢i tasimacilikta
deniz yollar1 diisiik paya sahip olmasina ragmen dis ticarette bu yolla tasimacilik 6n

plana ¢ikmaktadir. Tiirkiye dis ticaretinin miktarsal olarak % 86.3’1i denizyolu aracilig1

193¢<( Encyclopedia Britannica )’ dan aktaran’’, B. Serkan Batur, ‘‘Hava Yolcu ve Kargo Tasimaciligy;

Diinyada ve Tiirkiye’de Uygulamalar’’, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi SBE. , 2008, s.
7.

1% David Banister ve digerleri, ‘“Transport Policy Scenarios For The EU: 2020 Images of The Future”’,
Innovation, 13(1), 2000, s. 27.

195 Volkan Kose, “Uluslar Arasi Karayolu Yiik Tasimaciligi Yapan Isletmelerde Sefer Maliyetlerinin
Hesaplanmasi ve Muhasebe Kayitlar1”, Yiiksek Lisans Tezi, Atthm Universitesi SBE, s. 6.

1% Yaprakli, a.g.e., s.60.
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ile gerceklestirilmekte ve karayolu pay1 % 11.3, demir yolu % 1.2, hava yollarinin pay1

ise % 0.1°dir""’.

3.3. Kargo Tasimacihik Hizmetleri

Tiirkge’ye Ingilizce’den (cargo) gegen Kargo kelimesi Tiirk Dil Kurumu
Sozligi’nde “‘yiik tasiyan ugak ya da gemi, ucak gemi vb. bir tasitla taginan esya, yiik,
bir yerden bagka bir yere yiik veya posta tasiyan sirket, ve bu sirketin tasidig1 yiikk veya
posta’” seklinde tanimlanmaktadir'*®.

Kargo: Tek parga olarak en fazla yiiz kilogramdan fazla olmayan ve genel
itibariyle ambalaj ve kap icerisinde bulunan kii¢iik boyutlu koli, paket vb. gibi parga
esyadir.

Kargo isletmecisi: Bagimsiz olarak bir isyerinin kullanim hakkma sahip ve
kargoyu teslim alarak kisa bir siire igerisinde aliciya ulastirmak amach kendi denetimi
altinda yiikleme, bosaltma, depolama, aktarma ve de kargonun aliciya ulastirilmasi gibi
hizmetleri saglayan, tagima islemini gergeklestiren ve bunun sorumlulugunu iistlenen
kisidir'®”.

Literatiirde iki tiir kargodan s6z edilmektedir. Bunlar diizenli kargo ve 6zel
kargodur. Diizenli kargo, daha ¢ok kurumsal (ticari) miisteriler tarafindan gonderilirken,
o0zel kargo 1ise daha c¢ok bireysel (ticari olmayan) miisteriler tarafindan
gonderilmektedir. Kargo tasimaciligi da ayni sekilde iki gruba ayrilir. Birinci grup
yukarida sozili edilen her iki tiir kargonun taginmasi ifade ederken, ikinci grup ise
sadece diizenli kargo tasmmasini kapsamaktadir™.

Kargo tagimaciligi, gerek uluslararasi ticarette gerekse de tasimacilik sektoriinde

giin gectikge 6nemi artan bir hizmet sektdrii konumundadir. Uretim ydntemlerindeki

gelismelere paralel olarak isletmeler, hammadde ya da {iriinii olabildigince ¢abuk bir

"7 Sahavet Giirdal, Tiirkiye Lojistik Sektorii Altyapt Analizi, istanbul Ticaret Odasi, Yaymn No: 14,
2006, s. 49.

8T C. Basbakanhik Atatiirk Kiiltiir, Dil ve Tarih Yiiksek Kurumu, http:/www.tdk.gov.tr/ index.
php?option=com_ gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.515aa55e2342a3.38142263 , 02.04.2013.

199 Kargo Tanimu, http://www.globalkargo.com/kargo-tasimaciligi.aspx , 02.04.2012.

20 F J. Gould, ““A Linear Programming Model For Corgo Movement Evaluation’’, (MAC-OA,
Headquarters, Military Aircraft Command), 1970, s. 345.
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sekilde tedarik etmektedirler ve bunlarin dagitimini yine hizli bir sekilde
yapmaktadirlar®®’.

Endiistriyel bir kargo tasima sirketi soyle ¢alismaktadir:

- Miisterinin tasmacak bir paketi ya da kolisi oldugunda, telefon ile bildirmesi,

- Kargo calisanlarinin paket ya da koliyi almak i¢in kargo sahibinin yanina

gitmesi,

- Paket ya da kolinin kargo sirketinin subesine taginmasi,

- Kargonun gidecegi yere gore kodlanmasi,

- Kargonun subeden alinmasi ve ana merkeze taginmasi,

- Kargonun gidecegi bolgeye gore smiflandirilmasi,

- Kargonun gidecegi bolgedeki ana merkeze tasmmasi,

- Ana merkezdeki kargonun subeye taginmasi,

- Subedeki paketin miisteriye tasimas, seklindedir®®.

Ekonomideki iyilesmelere bagh olarak canlanan kargo sektorii, girisimciler i¢in
firsat kapis1 olmustur. Cogunlukla gelismis sehirlerde faaliyet gostermekte olan kargo

sirketleri, yeni acentelerle iilke ¢apinda ve yurt disinda da faaliyet alanlarini

gelistirmektedirler. Kargo sirketlerinin genel faaliyet alanlar1 asagidaki gibidir:203

Tek Parca 100 kg’1 Ge¢gmemesi Kosuluyla;

Paket, dokiiman, dosya, valiz, koli, torba, sandik, ¢uval,

Saglam orijinal ambalajinda sivilar,

Vanalar1 sokiilmiis bos gaz tiipleri,

Uygun ambalajda ilag ve benzeri tiirden malzemeler, (afyon, morfin, kokain ve
benzeri uyusturucular gibi taginmasi kanunen yasaklanmis olanlar harig.)

Oto yedek parga, kafes veya sandik i¢inde kaporta ve ara¢ aksami,

Civi, vida, zincir (¢uval veya torba i¢inde 50 kg’mi1 gegmeyecek sekilde ),

1 Ali Ozgiir Karagiille, “Hava Yolu Tasmmacilik Sektoriinde Faaliyet Gosteren Yer Hizmetleri
Isletmelerinde Stratejik Yonetim Modeli Uygulamas1”, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Universitesi SBE,
2003, s. 45.

202 <<(Anonymous, 2002)’den aktaran’’, Orhan Engin ve ismail Karaoglan, ‘‘Cok Temsilci Sistemler ve
Kargo Tasima Problemleri Uzerine Bir Uygulama’’, Selcuk Universitesi Miihendislik-Mimarhk
Fakiiltesi Dergisi, 25(3), 2010, s. 43.

293 Cengiz Onder, “Lojistik Sektorii ve Kargo Sirketlerinde Finansal Raporlama”, Yiiksek Lisans Tezi,
Anadolu Universitesi SBE, 2007, s. 38.
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Teneke, karton ve plastik ambalaj icinde sivi ve kati mutfak yaglari, sanayi

yaglari, arap sabunu ve deterjan gibi her tiirlii kargo tasmmaktadir®®*.

Ozel Sartlarda Tasmanlar

Her tiirlii yiyecek maddesi, (et, tavuk, yumurta, bagirsak harig).

Kolay kirilabilen veya dogasi1 geregi ¢abuk bozulabilecek maddeler, (cam ve
cam esya, avize, ampul, seramik, porselen, narin hediyelik esya) uygun ambalaj
icerisinde taahhiitnameli olarak taginabilmektedir.

Kuru buz veya buz torbasi igerisinde kan-doku-serum ornekleri tibbi tedkik-
analiz amagh olarak tasinacagina ve bulasici toksik nitelik tasimadiklarmna dair,

gdnderenden almacak bir taahhiitname ile tasmabilir™”.

Tasimas1 Yapilmayanlar

Akici, yanicy, patlayici, zehirli ve tehlikeli kimyasal maddeler,

Bozulabilecek, dokiilebilecek veya kotii kokulu gida maddeleri ile teneke ve
plastik bidon i¢inde s1v1 yag, ham deri, vb. iiriinler,

Ziynet esyasi, c¢ek, senet, altin, doviz, nakit para, gibi kiymetli evraklar ve yasal
olmayan kargolar,

Ambalaj1 olmayan a¢ik gonderiler,

Ambalaji agilmas1 ve dagilmasi sonucu kirilabilecek ve diger kargolara zarar

verebilecek esya ve malzemelerin tasimas: yapiimamaktadir®.

3.3.1. Kargo Sirketleri Organizasyon Yapisi

Genel olarak kargo sirketleri organizasyon yapisi su sekildedir:

Genel Miidiirliik: Merkezi olarak kullanilmakta olan genel miidiirliik asagidaki
boliimlerden meydana gelmektedir:

1- Kargo Operasyonlari: Sirketin tiim birimlerinin verimli caligmalar

yapmasini saglayan birimdir.

294 Neleri gonderebilirim?, http://www.yurticikargo.com/gonderi-rehberleri/Sayfalar/Neleri Gonderebil
irim.aspx, 03.04.2013.

2 Onder, a.g.e., s. 38-39.

2% Kargo Tasima Standartlarimiz, http://www.araskargo.com.tr/web 18712 1/ neuralnetwork.aspx ?type
=1533, 03.04.2013.
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Satis ve Pazarlama: Satis ve pazarlama Prosediirii ¢ergevesinde yapilan tiim
sat1g, pazarlama ve miisteri iligkileri faaliyetlerinin Kalite Yonetim sistemine
uygun olarak yapilmasindan sorumlu birimdir.

Mali isler: Muhasebe ve finansman islemlerinin yasalara ve ilgili mevzuata
uygun bir sekilde diizenli isleyisini saglayan birimdir.

Idari isler: idari islerin prosediir ve talimatlara uygun bir sekilde diizenli
isleyisini yliriitiir.

Bilgi Sistemleri: Ulusal ve uluslararas1 gelismeleri, IT ve Lojistik
sektorlerindeki en 1yi uygulamalari, organizasyon igerisinde ve disarida
olusan tehdit ve firsatlar1 takip eder; bunlari 15 ihtiyacina gore yonlendirir;

sirket yonetimine sunar ve uygulanmasini saglar.

Insan Kaynaklan, Egitim: Ise alim siireci, performans ve kariyer yonetimi,
iicretlendirme ve sosyal haklar, egitim gibi konularda ve tiim insan

kaynaklar1 fonksiyonlariin uygulanmasindan sorumludur.

Kalite Giivence ve I¢ Denetim: Kalite Yonetim Sistemi’nin kurulmasi,
gelistirilmesi ve devamliligmin saglanmasi ile ilgili faaliyetleri {ist yonetim
adina koordine eder.

Bolge Miidiirliikleri ve Bagh Birimler: Genel bir kargo sirketi
organizasyon yapisinda genel miidiirliige bagl olarak bolge miidiirliikleri
bulunmaktadir. Bolge miidiirliiklerinde bulunan organizasyon yapisi ise
asagidaki bilesenleri igerir.

a) Satis ve Pazarlama

b) Mali isler

¢) Insan Kaynaklan Egitim

d) Kargo Operasyonlari

e) Idari Isler

f) Sube Miidiirleri’”’.

2
7 Kargo

03.04.2013.

Sirketleri Organizasyon Yapisi, http://www.globalkargo.com/kargo-tasimaciligi.aspx,
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3.4. Tiirkiye’de Kargo Tasimacilik Sektorii

Diinyada 1950’lerde baslayip 1970’lerde hiz kazanan bir siireci takip eden,
sanayilesme ve teknolojik anlamda baslayan gelismeler, Tiirkiye’yi de 1970’lerde etkisi
altina almistir. Bu yillarda iilkemizdeki ekonomik ve sosyal gelismeler, tasimacilik
sektoriinlin yapisinin degiserek, geleneksel tagimacilik yontemlerinin yetersiz kalmasi
sonucunda kargo firmalarmi bir gereksinim haline getirmistir. 1980’1 yillarda
ekonomideki canlanma ve gelismeler ile birlikte kargo firmalar1 faaliyetlerine
baslamislardir®®.

Tiirkiye’de ilk kargo isletmeleri 1982 yilinda faaliyet gostermeye baslamistir.
Gelisen ekonomik degerler ve niifus artis1 sonucunda, Avrupa’daki uygulamalarin da
ornek alinmasi ile 1982 yilinda ilk kargo sirketi iki sube ile calismaya baslamistir. Artan
talepler, kargo isletmelerinin bilinirliliginin artmasi, hizli1 bir sekilde yasanan gog ile
sehir niifusunun artmasi, iiretimin artmasi, iriin cesitliliginin fazlalagsmas1 ve biiyiik
alisveris merkezlerinin, siiper marketlerin, hiper marketlerin sayilarindaki artiglar ve
tim bunlarin ticari hayatta meydana getirdigi hareketlenme, kargo sirketlerinin
gelisiminde Onemli rol oynamistir. Firmalar artan {iriin cesitliligi ve artan talep
karsisinda geleneksel bir yontem olan stoklu ¢alisma icin kaynaklarini kullanmakta
zorlanmaya ve yeterli iirlin stoku i¢in kaynak ayirmada zorlanmaya baglamislardir.
Ticari hayatta arz ve talep dengesini olusturabilmek i¢in iiriin hareketini saglamak
onemlidir. Rekabet ortaminda biliyiikk arz merkezlerine iiriiniinii en hizli ulastiran
isletmeler rakiplerine gore avantaj saglamiglardir. Bu durum isletmelerin sermayelerini
stok olarak degerlendirmeleri yerine baska yatirimlara yoneltmelerine sebep olmustur.
Ve boylece ilk kurulan kargo isletmesinden kisa bir siire sonra bu sektorde baska
firmalar da yerini almaya baglamstir®®’.

Tiirkiye’de 1000°e yakim kargo sirketi bulunmaktadir. Bu firmalarin yirmi ya da
yirmi bes kadar1 orta ve biiyiik 6lcekte hizmet vermektedir. Kargo sirketleri 2500’°e
yakin sube, 110° a yakin bolge miidiirliigii ve 150 civar1 aktarma merkezi ile faaliyette
bulunmaktadirlar. Kargo sirketleri ayrica, kayith yaklagik 8000 adet degisik tonajlarda

ara¢ parki ile 875 bin metrekarelik bir alanda hizmet vermektedirler. Son yirmi yillik

28 Kargo Tasimacihigmin Tarihgesi Nedir?, http://www.ziza.net/tr/kargo/kargo/kargo-tarihcesi/kargo-
tasimaciliginin-tarihcesi-nedir/, 05.04.2013.

299 Onder Bulut, “Tiirkiye’de Tasgimacilik Sektériiniin Lojistik Olgusu Igerisinde incelenmesi”, Yiiksek
Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi SBE, 2007, 5.81-82.
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siiregte kargo sirketlerinde bilgisayar teknolojilerinin kullanilmasi, firmalarda biiyiik
gelisme olmasmi saglamistir. Kargo sirketleri giinde 250 ile 300 bin adet paket
dagitmakta olup, ayrica bu dagitim miktar1 yurtdisi kaynakli biiylik firmalarin iilke
genelindeki biiyiik depolarndan farkli noktalara dagitimmi da kapsamaktadir®'”.
Tirkiye’de 2000 yili itibariyle 7000°e yakin firmanm bulundugu ve yaklasik
olarak 140 bin kisinin bu firmalarda istthdam edildigi ve bir milyona yakin ticari aracin
kullanildigi, 7 milyar YTL civarinda katma degerin yaratildigi ve Gayri Safi Milli
Hasila (GSMH) igerisinde yaklasik %15 bir paya sahip olan tagimacilik sektoriiniin en

6nemli alt sektoriinii kargo tasimacilig1 olusturmaktadir®''.

3.4.1. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalar
Ulkemizde kargo tasimacihign sektoriinde uluslar arasi diizeyde iki firma
biiytikliikleri ve faaliyetlerinin kapsami agisindan 6n plana ¢ikmaktadirlar. Bu firmalar

ABD menseli UPS ve FedEx firmalaridir*'?.

3.4.1.1. UPS (United Parcel Service)

USP, 1907 yilinda kurulmustur ve 2003 yili itibariyle 360 bin calisan istihdam
eden, 200 iilkede faaliyet gdsteren, 13 milyonun iizerinde paket ve dokiiman dagitimi
gerceklestiren, diinyanin en biiyiik paket dagitim firmasi olma 6zelligine sahiptir. Firma
gilinliik 13 milyon olan dagitiminin 12 milyonunu, miisterileriyle elektronik baglanti

kurarak gerceklestirmektedir®"”.

3.4.1.2. FedEx (Federal Express)

1973 yilinda kurulan FedEx diinyanin en biiyiik kargo ulagim sirketidir. 220 iilke
ve bolgeden daha fazlasma hizli, glivenilir ve zamanmnda hizmet sunarak, diinyanin
gayri safi milli hasilasinin % 90°indan fazlasmi olusturan pazarlar saglayarak, sektoriin
global captaki lideridir ve her is giinii 3,6 milyondan fazla gonderiler i¢in hizli ve

giivenilir hizmet sunmaktadir®'.

1% Osman Z. Orhan, Diinyada ve Tiirkiye’de Lojistik Sektoriiniin Gelisimi, istanbul Ticaret Odasi,
Yayin No: 39, 2003, s. 107.

2 Yaprakli, a.g.e., s. 83.

12 yaprakli, a.g.e., 5.66

213 <“(Anonymous, 2003 ve Anonymous 1999)’dan aktaran’’, Yaprakli, a.g.e., s. 66.

1% About FedEx, http://www.fedex.com/tr_english/about/company-info/index.html, 08.04.2013.
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3.4.1.3. Yurtici Kargo

1982 yilinda Tirkiye’nin ilk ve tek kargo sirketi olarak kurulmustur. Yurtigi
Kargo, 1997 yilindan bu yana Uluslararas1 Tasima Birlikleri Federasyonu'nun (FIATA)
da iiyesidir ve glinlimiizde 19 Bolge Miidiirligii, 760’dan fazla subesi, 13.000 ¢alisani
ve 3000 ara¢ filosu ile Tiirkiye'nin 81 ilinde ve Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde
hizmet vermektedir. Yurti¢i Kargo yalnizca iilke i¢inde tasimacilik alaninda faaliyette
olmayip, 1996 yilinda baglattig1 yurtdis1 tasimaciliginda da 230 noktaya hizmet

- 21
vermektedir®!.

3.4.1.4. Aras Kargo

1979 yilinda kurulan Aras Dagitim ve Pazarlama, 1989 yilinda faaliyete gecen
Aras Kargo’nun temellerini olusturmustur. Aras Kargo, 19 bolge midiirligi, 28 transfer
merkezi, 790 sube, 3000 araglik filosu ve 8000 bin 800 kisilik uzman kadrosuyla, her ay
6 milyon kisi, kurum ve kurulusa hizmet vermektedir. 1994 yilinda sektordeki ilk
acentelik sistemine gecen Aras Kargo, aym yil yurtdis1 tasimaciliga baslayarak
sinirlarmi genisletmistir. 2003 yilinda ise ilk, konveydr sistemini Ankara transfer
merkezinde faaliyete ge¢irmistir. Tiirkiye'nin biitiin il ve ilgelerinde 1.500'0 askin
yerlesim birimine hizmet ulastiran Aras Kargo, ayrica 800'e yakin yerlesim merkezinde
faaliyet gosteren mobil servislerle, hizmet sinirlarin1 her gegen giin daha da

genisletmektedir*'®.

3.4.1.5. MNG Kargo

MNG Kargo, 2003 yilinda MNG Holding istiraki olarak kurulmus olup, 700’den
fazla subesi ve 7 tanesi Aktarma merkezi olmak iizere toplam 26 aktarma merkezi, 14
bolge miidiirligl, 7000’1 askin ¢alisani, 2000°den fazla kara tasima araci ve 6 ucagiyla
hizmet vermekte olan bir firmadir. MNG Kargo ayrica diinyada 220 iilkede, giinde 500
bin adrese hizmet ulagtirmaktadir. MNG Kargo, MNG Cargo Airlines ile ithalat ve
ithracatta glimriikleme, depolama ve antrepo hizmetlerini devam ettirmektedir. MNG

Kargo, sektorde ilk ve tek Teknolojik Aktarma Merkezlerine sahip olan kargo sirketidir.

213 Tarihgemiz, http://www.yurticikargo.com/hakkimizda/Sayfalar/tarihcemiz.aspx, 08.04.2013.
21 Tarihgemiz, http://www.araskargo.com.tr/web 18712 1/neuralnetwork.aspx?type=1488, 08.04.2013.
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Bu sayede saatte 65 bin kargonun yiiksek hizla ayristirilip, el degmeden hatasiz olarak

araclara yiiklenerek, hasarsiz teslimi saglanmaktadir®'’.

3.4.1.6. PTT Kargo

PTT Kargo, 2008 yilinda, kargo alaninda mevcut piyasa kosullarinda hizmet
verebilmesi, daha etkin, cagdas ve kaliteli hizmet sunarak miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 amaciyla, kurulmustur. PTT Kargo kargolari, yurt genelinde 4 bine yakin

PTT isyerlerinden kabul ederek kdylere kadar ulasimimi saglamaktadir'®.

3.4.1.7. Siirat Kargo

2003 yilinda kurulmus olan Siirat Kargo hizli bir gelisme siirecinin ardindan,
Tirkiye genelinde kargo toplama ve dagitim hizmetlerini gerceklestirmektedir. Kargo—
Lojistik ve Dagitim alanlarinda faaliyet gosteren Siirat Kargo; 19 Bolge Miidiirligi, 24
Aktarma Merkezi, 556 Sube, 34 nokta, 5 Mobil Sube ve 772 Mobil Dagitim Alaninda
1.278 aractan olusan Filosu ve 4.000’1 askin personeli ile, hizmet sunmak i¢in

teknolojik gelismeleri de yakindan takip ederek faaliyetine devam etmektedir*"”.

3.4.1.8. Aktif lleti

1993 yilinda Tiirkiye’nin ilk 6zel toplu dagitim firmasi olarak kurulmustur. Aktif
Ileti, sektdre getirdigi yenilikler ve miisteri memnuniyeti odakli bilisim teknolojisi
uygulamalar1 ile ‘saha operasyonlar1® sektoriine Onciilik etmekte olup saha
operasyonlarinda, mobil internet, uydu ve 3G ile DigiPen gibi yiiksek teknolojili
driinleri, fiziki tasimalar icin dogaya saygili elektrikli mopedler ve dizel araglar

kullanmaktadir®?’.

3.4.1.9. Inter Global Cargo
1995 yilinda temelleri atilmis olan ve 18 acente ile ticari yolculuguna baglayan
Inter Global Cargo, bugiin sadece kurumsal kargo hizmeti iireten tek kargo vizyonuyla

glinlimiize gelmistir. Ayrica Inter Global Cargo, her ay 350 bin adrese ulagsmakta olup

7 Hakkinizda, http://www.mngkargo.com.tr/hakkimizda-menu, 08.04.2013.

28 yurt I¢i Kargo, http://www.ptt.gov.tr/index.dyn?wapp=lojistikServices_tr&id=DE27D2AE-DE17-
4818-96F0-8E1CC6611FC8&open=11&im=1, 08.04.2013.

2% Tarihgemiz, http://www.suratkargo.com.tr/TR/Hakkimizda/?pageID=37, 08.04.2013.

220 Hakkimizda, http://tr.aktif.com/hakkimizda/, 08.04.2013.
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Tiirk kargo sektoriine yon veren Tiirkiye Kargo Isletmecileri ve isadamlar1 dernegi

(KiAD) kurucu iiyesidir®'.

3.4.1.10. Kargokar

8 bolge midiirligil, 59 sube ile 14 ilde hizmet vermekte olan Kargokar, iilkenin
sanayi bolgesinde hizmetlerini yogunlastirmistir. 2006 yilindan itibaren biiylimekte olan
Kargokar, gelisen teknolojiyi kullanarak, profesyonel ve egitimli personeliyle birlikte,
ve miisteri odakli hizmet anlayis1 ile sektoriin tercih edilen markasi olmak olarak

belirledigi vizyonuyla, sektorde hizmet vermeye devam etmektedir***,

3.4.1.11. TNT Express

TNT, 1946 yilinda, Ken Thomas tarafindan, Thomas Nationwide Transport
ismiyle Avusturalya’da kurulmustur. TNT, 50 yil icinde genisleyerek, biiyiiyerek ve
sirketler satin alarak tiim diinyada genis bir hava ve karayolu agin1 yoneten global bir
sirket olmustur. Sirket Diinyada 200’den fazla iilkede, TNTExpress olarak 77 bin
478’den fazla calisani, 30 bin kara nakliye araci ile hizmet vermektedir®®.

3.5. Diinyada Kargo Tasimacilhik Sektorii

Kargo tasimacilik hizmetleri iilke ekonomisi agisindan 6nemli bir hizmet dalini
olusturmaktadir. Uluslararas1 diizeyde yapilan incelemelerde ekonomik gelismede,
kargo tagimaciligmin o6nemli bir roli oldugu belirlenmistir’®*. Yurtdisinda kargo
tasimacilig1 firmalar tarafindan standart kargo tasimaciligi seklinde devam etmekle
beraber kritik(hayati) paket tasimaciligi, acil tasimacilik, kan tasimaciligi, tibbi iiriin
tasimacilig1 ve ambalajlanmas: gibi kargo tagimacilik hizmetleri de sunmaktadir™ .

Diinyada 1950’lerde baslayan sanayilesme ve teknolojik gelismeler, ulasim
sektoriinlin ekonomik enstriimanlar arasinda yer almasini saglamistir. 1965-1970

yillarina kadar bu olusuma destek veren ulasim ve nakliye sektorii de gelisimi fark

ederek yapilanmaya baslamistir. 1970l yillarda gelisen teknoloji, siirece hiz

22! Hakkimizda, http://www.globalkargo.com/hakkimizda.aspx, 08.04.2013.

222 Hakkimizda, http://www.kargokar.com/hakkimizda.asp, 08.04.2013.

22 TNT Express Hakkinda, http://www.tnt.com/express/tr_tr/site/home/about us/about_tnt_express.html,
08.04.2013.

2 John D. Kasarda ve Jonathan D. Green, ‘‘Air Cargo As An Economic Development Engine: A Note
On Opportunities and Constraints’’, Journal of Air Transport Management, 11(6), 2005, s. 459.

225 ““‘Specimen-Transport Products And Services’’, Products Focus, 2005, s. 46.
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kazandirmistir ve bunun sonucunda iiretimde patlama yasanmis bunu dengeleyecek
tiiketim toplumunun var olmast icin ¢alismalar baslamistir®®. 1980°1i yillardan itibaren
uluslar aras1 kargo tasimaciligi yilda ortala olarak % 16.4 biiyiimiis, 1998 itibariyle de
bu biiylime oran1 % 9.1°e gerilemistir. Bu orandaki gerilemenin sebebi ise internetin
kullanim alanmm genislemesidir®’.

Kargo tasimaciliginin tarihi ticaretin tarihi kadar eskilere dayanmaktadir. Artan
niifus ve tilkelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in birbirlerine bagimli hale gelmesiyle,
bir hizmet pazarlamasi alt disiplin ¢esidi olan tagimacilik sektorii giin gectikce daha
fazla 6nem kazanmaya baslamistir’®. Gelisen diinya ulasim sektorii, yatirimlarinin
kendi i¢inde sekillenmesine sebep olmustur. Bu anlamda 6ne ¢ikan kargo tasimaciligi
ekonomik siirecin i¢inde, ulasim sektoriiniin iginden siyrilarak, basli basina bir sektor
haline gelmistir. Yeni olusan bu Kargo Tasimaciligi Sektorii 1980°1i yillardan itibaren
ulagim sektoriinden tamamen farkli bir sekilde kendi isleyis kurallarmi meydana
getirmistir. Gliniimiize kadar ki siirecte de insanlarin iiretme ve tiiketme ihtiyaclarinin
iletisim teknolojisi ile zenginlesmesi sayesinde, kargo tasimaciligi sektorii bugiinlere

ulasmustr®®.

1980-2000 yillar1 arasinda ise Ozellikle hava yolu kargo tasimacilig
uluslar aras1 diizeyde biiylik bir gelisme saglayarak, yilda ortalama % 7.7°lik bir
biiylime gerc;eklestirmistir23 0

Arastirmacilar, gelecek 20 yil icerisinde bu sektoriin daha c¢ok biiylime
gosterecegini ve bugiinkii ekonomideki paylarmin 20 yil sonra 2 katina ¢ikacagi tahmin

edilmektedir®’"

. Diinyada gelecek 10 yil icerisinde tasimacilik sektorii icin yapilan
calismalarda tespit edilen ana basliklar su sekildedir:
- Internet kullanimindaki artis ile miisteri davramslar1 bireysellikten, seffaflik

ve hiz tizerine kurulacaktir.

226 <<(Photis 2007)’den aktaran’’, Arzu Deniz ve Leyla Gokmerdan, ‘‘Miisterilerin Kargo Firmalarimnin
Sundugu Hizmetlere Yonelik Tutum ve Diisiinceleri Uzerine Bir Arastirma’’, Atatiirk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15(2), 2011, s. 385.

227 <«(Mecham 2004)’den aktaran’’ Yaprakl, a.g.e., s. 65.

228 <<(A. Dogan 1993)’ den aktaran’’, Asuman Ozger, “Havayolu Kargo Tasimaciligmda Ana Dagitim
Ussii Yerlesim Problemine Tamsayili Model Yaklasimi”, Doktora Tezi, Anadolu Universitesi, Fen
Bilimleri Enstitiisii, 2008, s. 67.

2 Deniz ve Gokmerdan, a.g.e., s. 385.

30 <(JCAO, 2001)’den aktaran’’, John T. Bowen Jr. ve Thomas R. Leinbach, “‘Air Cargo Services In
Asian Industrialising Economies: Electronics Manufacturers And The Strategic Use of Advanced
Producer Services’’, Papers In Regional Science, 82, 2003, s. 310.

21 <«(Mecham 2004)’den aktaran’’, Yaprakli, a.g.e., s. 65.
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Diinya ekonomisinde meydana gelecek olan biliyime ile birlikte
stirdiirtilebilir enerji, hizmet ve iirlinlerin iklim kosullar1 sonucunda 6ncelikli
konumu degisecektir.

Tasimacilik sektorii ¢evreci uygulamalardaki egilimleri belirleyen ve
uygulayan ana is kolu olacaktir ve cevre dostu iriinlerin arzi, satin alma
kararinda biiyiik rol oynayacaktir.

Tiiketiciler agisindan hizmetlerin ulasilabilir olmasi, kullanimdaki rahatlik ve
kolayliklar 6nemli hale gelecektir.

Birebir iletisim sayesinde miisteri memnuniyeti belirleme gelecek yillarda da
onemli bir faktor olmaya devam edecektir.

Tasimacilik firmalar1 hizmet alanlarmin yaninda danisman firma roliinii de

iistlenecek, bu sayede miisterilere daha fazla hizmet sunacaktir™”.

2 Kargo Sektorii Durum Analizi ve Sektdriin Gelecegi, http://www.karid.org.tr/tr/article.asp?ID=95,

04.04.2013.
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DORDUNCU BOLUM

4. KARGO SIRKETLERIi WEB SITELERINE ILISKIN MUSTERI
BEKLENTILERINE DAIR UYGULAMA

4.1. Problem Durumu
Tirkiye’de faaliyet gOsteren ve internet ilizerinden hizmet sunan kargo

firmalarmin web sitelerinde bulunmasi arzulanan icerik ve kalite bilesenleri.

4.2. Konunun Onemi

Web siteleri iki temel amaca yonelik olarak olusturulmaktadir. Bunlardan ilki
web sitesi yoluyla isletmenin tanitimmin yapilmasi, digeri ise; web ilizerinden pazarlama
faaliyetinde bulunulmasidir. Ozellikle e-ticaretin yaygimlastig1 giiniimiiz piyasalarinda
amaca hizmet edecek kriterlere sahip web siteleri bulunan firmalar rekabet avantaji elde
etmektedirler. Dolayisiyla gliniimiiz ticaretinde web siteleri hayati rol oynamaktadir. Bu
baglamda kargo hizmeti sunan firmalarm web sitelerinin isletme amagclar1
dogrultusunda, miisteri beklentilerini ve tatminini karsilayacak diizeyde ve igerikte
bulunmasi1 gerekmektedir. Kargo sirketlerinin web sitelerinin icerik ve kalite
bakimindan incelenmesine yonelik Tiirkiye’de herhangi bir ¢alismanin bulunmamasi da

bu arastirmay1 6nemli kilmaktadir.

4.3. Arastirmanin Amaci

Internet sayfasi, giiniimiizde en yaygm kullanilan ve en ucuz olan iletisim
aracidir. Bu sayede isletmeler, diinyanin neresinde olurlarsa olsunlar miisterileri ve
internet kullanicilar1 ile iletisimde bulunabilirler. Bunun yani sira, firmanin kurumsal
yapisi, ilgi alan1 ve de firma tirlinleri hakkinda detayli bilgilere sahip olabilirler. Ayrica
miisteriler sitede bulanacak olan e-mail ya da formlar vasitasiyla sirket ile kolaylikla
iletisim kurabilirler. Fakat bunun i¢cin web sitelerinin sahip olmasi gereken bazi

ozellikler olmalidir. Bu 6zelliklerin miisteri beklenti ve ihtiyaclar1 dogrultusunda tespit
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edilmesi gerekir. Bu arastirmanin amaci miisteri odakli bir yaklasimla 6zelde kargo

firmalarinin web sitelerinin nasil olmasi gerektigi sorusuna cevap bulmaktir.

4.4. Beklenen Yararlar
Bu arastirma neticesinde elde edilecek bulgular vasitasiyla kargo sirketleri web
sitelerini revize ederek miisteri istek ve beklentilerini karsilayarak hizmet kalitelerini

artirabilirler.

4.5. Arastirmanin Varsayimlar

Yapilabilecek bir web sitesi tasariminda ¢ok fazla bilesen rol oynayabilecektir.
Bu arastirmada bu bilesenlerden bir kismina deginilmistir. Ciinkii, bu bilesenlerin daha
fazla onem arz ettigi ilgili literatiirde gorilmiistiir. Ayrica anket uygulanan deneklerin
degismesi durumunda katilimcilarin verdikleri cevaplarin degismeyecegi ve deneklerin

dogru cevap verdikleri varsayilmistir.

4.6. Arastirmanin Kisitlari

Zaman ve maliyet kisitlarindan dolayr arastirma evreni Tirkiye genelini
kapsayacak sekilde ele almmamuis, sadece Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik
Universitesi ve Recep Tayyip Erdogan Universitesi'nde gorevli akademik personel
iizerinde uygulanmistir. Bu arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme metotlarmdan biri
olan kolayda ornekleme metodu kullanilmistir. Dolayisiyla bu arastirmanin sonuglari
yalnizca kapsam i¢indeki anket uygulanan denekler i¢in gecerli olup genellenemezler.

Firmalarmm web sitelerinin icerik ve kalitesine dair pek cok arastirma ve bu
konuyu etkileyen pek ¢ok bilesen olabilir. Dolayisiyla simirli sayida yapisal karakteristik
etki faktorii olarak arastirmaya dahil edilmistir.

Arastirmada kullanilan 5’11 Likert tipi ol¢egin smirliliklar1 da bulgularin

giivenirliligini etkilemistir.

4.7. Arastirmanin Modeli
Bu arastirma ¢ikarimsal bir nitelik arz etmemektedir. Tanimlayici 6zellige sahip

olup, konuyu etkileyen bilesenlerin 6nem diizeylerini saptamaya yonelik bir caligmadir.
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Dolayisiyla betimleyici istatistik teknikleri (frekans analizi, tablo ve grafikler)
kullanilmstir.

Bu arastirma Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi ve Recep
Tayyip Erdogan Universitesi'nde 01.05.2013-15.05.2013 tarihleri arasinda yapilmustir.
Aragtirmac1 bizzat kendisi yiliz ylize goriisme teknigini kullanarak anket siirecini

tamamlamistir.

4.8. Evren ve Orneklem (Arastirmanin Kapsami)

Arastirma Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi ve Recep
Tayyip Erdogan Universitesi’nde gorev yapan akademik personel arasindan tesadiifi
olmayan ornekleme yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme metoduyla belirlenen
bir 6rnek kiitleye uygulanmistir. Toplamda 289 akademisyene ulasilmis olup bunlardan
88’1 denek olmay1 reddetmis veya anketin kendilerine hitap etmedigini belirtmislerdir.
Doldurulan anketlerin girilmesinde 9 anketin verilerinin eksik ve hatali oldugu
goriilmiis ve analizden ¢ikarilmistir. Dolayisiyla analize dahil edilen denek sayist 193

olmustur.

4.9. Veri Toplama Araclari ve Yontem

Arastirma Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi ve Recep
Tayyip Erdogan Universitesi'nde 01.05.2013-15.05.2013 tarihleri arasinda yapilmustir.
Arastirmac1 bizzat kendisi yiiz ylize goriisme teknigini kullanarak anket siirecini
tamamlamistir.

Anket formunun ilk boliimiinde arastirmanin amaci ve kapsami ile ilgili
bilgilere, ikinci boliimiinde demografik 6zellikleri, internet kullanimini ve kullanilan
kargo sirketini belirlemeye yarayan sorulara yer verilmistir. Sonraki boliimde ise
konuyla ilgili incelenen literatiirden belirlenen 34 soru bulunmaktadir. 5’1i Likert tipi
Olgek kullanilmistir. Ankete katilanlardan sorulan her bir ifadeye kendi goriislerine
uygun cevap vermeleri istenmistir.

Ankette yer alan ifadelerin anlasilirliligi, kapsami, uzunlugu, akiciligir gibi
Ozellikler arastirma evrenindeki 3 iiniversitede calismakta olan akademisyenler {izerinde
test edilmeye calisilmistir. Elde edilen sonucglara gore anket formunda gerekli

diizeltmeler yapilmistir. Bu sekilde yiizey gecerliligi saglanmistir. Yapilan Cronbach’s
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Alpha (giivenirlilik) testi sonucu anketin genel Cronbach’s Alpha degeri 0,956 olarak
bulunmus, Cronbach’s Alpha degerlerine bakildiginda hepsinin bu degerden diisiik
oldugu tespit edilmistir.

Anketin gecerlilik diizeyini belirlemek amaciyla aciklayic1 faktor analizi
yapilmistir. Faktor analizi sonucu KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) yeterlilik 6l¢iisii 0.928
bulunmustur. Bu 06l¢ii degiskenlerin kismi korelasyon katsayilarmin biytkliiklerini
karsilagtirmak i¢in kullanilan bir indekstir. KMO 6lgiisiiniin kiigiik olmas1 degiskenlerin
faktor analizine uygun olmadigini gosterir. Caligmamizda KMO degeri 0.928 oldugu
icin degiskenlerin faktor analizi i¢cin uygun oldugu sdylenebilir. Barlett Test of Spherity
korelasyon matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi arasinda yiiksek oranli
korelasyonlar olma olasiligini test eder ve anlamli ¢ikmasi gerekir. Bu deger
arastirmamiz i¢in 5249.502 ¢ikmis olup anlamlilik diizeyi p=0.000’dir. Bu iki test
sonucu faktdr analizine devam edilmesine karar verilmistir. Faktor analizi, temel
bilesenler analizi (principle component analysis) ve varimax dikey dondiirme teknigi
kullanilarak gerceklestirilmistir. Temel bilesenler analizi vasitasiyla faktor indirgenmesi
sirasinda faktor yiikleri 0.50 nin altinda deger bulunamamastir.

Anket sorularinin hazirlanmasi asamasinda, Meltem Caber,”® Samet Cevik,234
Adel M. Aladwania ve Prashant C. Palviab®’, Murat Bayram™® gibi yazarlarmn

calismalarindan yararlanilmistir.

4.10. Arastirmanin Hipotezleri
Miisterilerin firmalarin web sitelerinden bekledikleri igerik ve kalite 6zellikleri

ve bilesenleri nelerdir.

33 Caber, a.g.e.

24 Cevik, a.g.e.

235 Adel M. Aladwania ve Prashant C. Palviab, ‘‘Developing And Validating An Instrument For
Measuring User-Perceived Web Quality’’, Information & Management, 39, 2002, s.476-476.

236 Bayram, a.g.e.



65

BESINCi BOLUM

5. VERILERIN ANALIZi VE YORUM

5.1. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 15 paket programi kullanilmistir. Istatistiksel analiz

metodu olarak frekans analizi tablolar ve grafikler halinde gosterilmistir.

5.2. Bulgular ve Yorum
5.2.1. Demografik Bulgular
Anket 3 Universite (Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi ve
Recep Tayyip Erdogan Universitesi)’de gorev yapmakta olan 193 akademisyene
uygulanmistir. Ankete katilan 193 akademisyenin 45’1 bayan (% 23.3), 148’1 bay
(% 76.7)’ dir (Grafik 5.1, Tablo 5.1).
Grafik 5.1. Cinsiyet

BATAWN BAY

cinsiyet




Ankete katilan kisilerin medeni durumu g6z 6niine alindiginda 108 kiginin evli

(%56.0) oldugu, 85 kisinin ise bekar (%44.0) oldugu anlasilmaktadir (Grafik 5.2, Tablo

5.2).
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Tablo 5.1.Cinsiyet

FREKANS YUZDE
BAYAN 45 23.3
BAY 148 76.7
TOPLAM 193 100

Tablo 5.2. Medeni Durum

FREKANS YUZDE
EVLI 108 56.0
BEKAR 85 44.0
TOPLAM 193 100

Grafik 5.2. Medeni Durum
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Grafik 5.3. Yas

YUZDE

yas

Ankete katilan akademisyenlerin yas gruplar1 dikkate alindiginda 9 kisinin 18-
25 yas araliginda oldugu (%4.7), 105 kisinin 26-34 yas araliginda oldugu (%54.4), 60
kisinin 35-45 yas araliginda oldugu ( %31.1), 18 kisinin 46-55 yas araliginda oldugu
(%9.3) ve son olarak 1 kisinin de 56 yas ve iizeri aralikta (%0.5) bulundugu ortaya
cikmustir (Grafik 5.3, Tablo 5.3).
Tablo 5.3. Yas

FREKANS YUZDE
18-25 9 4.7
26-34 105 54.4
35-45 60 31.1
46-55 18 9.3
56 ve lizeri 1 0.5
TOPLAM 193 100
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Grafik 5.4. Universite

YUZDE

[ 141 ktu rteu

universite

Ankete katilan 193 akademisyenin 70’ini Giimiishane Universitesi (%36.3),
69’unu Karadeniz Teknik Universitesi (% 35.5), 54’iinii ise Recep Tayyip Erdogan
Universitesi (% 28) olusturmaktadir (Tablo 5.4, Grafik 5.4).

Tablo 5.4. Universite

FREKANS | YUZDE
Giimiishane Universitesi 70 36.3
KTU 69 35.8
RTE Universitesi 54 28.0
TOPLAM 193 100

Tablo 5.5. Fakiilte

FREKANS | YUZDE
MYO 45 23.3
Fen- Edebiyat 18 9.3
IiBF 32 16.6
Yabanci Diller 17 8.8
Miihendislik Fakiiltesi 51 26.4
Su Uriinleri Fakiiltesi 10 5.2
Saghk Yiiksek Okulu 6 3.1
Hukuk Fakiiltesi 14 7.3
TOPLAM 193 100
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Grafik 5.5 Fakiilte

YUZDE
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FAKIULTE

Ankete katilan akademisyenlerin 45’1 (%23.3) meslek yiliksek okulu, 18't
(% 9.3) fen edebiyat fakiiltesi, 32’si (% 16.6) iktisadi ve idari bilimler fakiiltesi, 17’si
(% 8.8) yabanci diller yiiksek okulu, 51’1 (%26.4) miithendislik fakiiltesi, 10°u (%5.2) su
iirtinleri fakiiltesi, 6’s1 (% 3.1) saglik yiiksek okulu, 14’1 (% 7.3) hukuk fakiiltesinde
gorev yapmaktadir (Grafik 5.5, Tablo 5.5).

Tablo 5.6. Unvan Durumu

FREKANS | YUZDE
Prof. Dr. 1 0.5
Dog. Dr. 13 6.7
Yrd. Dog. Dr. 49 25.4
Dr. Ars. Gor. 4 2.1
Ars. Gor. 58 30.1
Ogretim Gorevlisi 68 35.2
TOPLAM 193 100
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Ankete katilan akademisyenlerden 1’1 (%0.5) prof. dr., 13’1 (%6.7) dog. dr.,
49°u (%25.4) yrd. dog. dr., 4’1 (% 2.1) dr. aras. gorevlisi, 58’1 (%30.1) ars. gorevlisi,
68’1 (%35.2) 6gretim gorevlisidir (Grafik 5.6, Tablo 5.6).

Grafik 5.6. Unvan Durumu

YUZDE
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Grafik 5.7. Gelir Durumu
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Tablo 5.7. Gelir Durumu
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FREKANS YUZDE
1500-2500 74 38.3
2501-3500 78 40.4
3501-4500 31 16.1
4501 ve iizeri 10 5.2
TOPLAM 193 100

Ankete katilan 193 kisinin gelir seviyeleri géz oniine alindiginda 74 kisinin
(%38.3) 1500-2500 TL, 78 kisinin (%40.4) 2501- 3500, 31 kisinin (%16.1) 3501-4500,
10 kisinin (%5.2) 4500 ve iizeri gelire sahip oldugu anlasilmaktadir (Grafik 5.7, Tablo
5.7).

Grafik 5.8. internet Kullanin

YUZDE
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internet kullanimys

Tablo 5.8. internet Kullanimi

FREKANS YUZDE
1 Saatten az 13 6.7
1-3 Saat 70 36.3
3 Saat iistii- 5 Saat 58 30.1
5 Saat iistii- 7 Saat 42 21.8
7 Saatten daha fazla 10 5.2
TOPLAM 193 100
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Ankete katilan 193 kisinin internet kullanim oranlar1 incelendiginde 13 kisinin
(%6.7) interneti glinde 1 saatten az, 70 kisinin (%36.3) 1-3 saat arasi, 58 Kkisinin
(%30.1) 3 saat {istii- 5 saat, 42 kisinin (%21.8) 5 saat iistii- 7 saat, 10 kisin (%5.2) ise 7
saatten fazla kullandig1 goriilmektedir (Grafik 5.8, Tablo 5.8).

Grafik 5.9. E-Ticaret Kullanim

YUZDE
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as w1l
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Tablo 5.9. E-Ticaret Kullanimi

FREKANS YUZDE
1 Y1l ve Daha Az 16 8.3
1 Yil-3 Yil 65 33.7
3 Yil iistii- 6 Y1l 54 28.0
6 Yildan Daha Fazla 58 30.1
TOPLAM 193 100

Ankete katilan 193 akademisyenin 16’s1 (%8.3) 1 yil ve daha az, 65’1 (%33.7)
1 yil- 3 yil, 54’1 (%28) 3 yil iistii- 6 yil, 58’1 (%30.1) 6 yildan daha fazla zamandir

e-ticareti kullanmaktadir (Grafik 5.9, Tablo 5.9).
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Grafik 5.10. En Fazla Kullanilan Kargo

URS Turtigi
Kargo
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Tablo 5.10. En Fazla Kullanilan Kargo

FREKANS YUZDE
UPS 8 4.1
FEDEX 1 0.5
YURTICIi KARGO 110 57.0
ARAS KARGO 20 10.4
MNG KARGO 41 21.2
PTT KARGO 9 4.7
SURAT KARGO 4 2.1
TOPLAM 193 100

Ankete katillan 193 kisiden 8’1 (%4.1) UPS, 1’1 (%0.5) FedEx, 110’u (%57)
Yurti¢i Kargo, 20’si (%10.4) Aras Kargo, 41’1 (%21.2) MNG Kargo, 9’u (%4.7) PTT
Kargo, 4’11 (%2.1) Siirat Kargoyu kullanmaktadirlar (Grafik 5.10, Tablo 5.10).
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5.2.2. Web Sitesi Degerlendirme Kriterleri Sonuclari

Soru 1. ““Kullandigim kargo sirketinin site tasarimi satin alma istegimi
dogrudan etkiler’” sorusuna 21 kisi (%10.9) kesinlikle katilmiyorum, 44 kisi (%22.8)
katilmiyorum, 61 kisi (%31.6) kismen katiliyorum, 36 kisi (%18.7) katiliyorum 24 kisi
(%12.4) kesinlikle katiliyorum, 7 kisi (%13.6) ise cevap yok seklinde yanit vermistir
(Grafik 5.11, Tablo 5.11).

Tablo 5.11. Kullandigim Kargo Sirketinin Site Tasarimi Satin Alma istegimi

Dogrudan Etkiler
40+
307
B
=1
]
9 207
b
10+
o
Kesinlikle Kismen Eesinlikle
EKanlmiyorum Katlmivorum Katilivorum Kanhyorum Katnhyorum Cevap Yok
sl

Tablo 5.11. Kullandigim Kargo Sirketinin Site Tasarimi Satin Alma Istegimi

Dogrudan Etkiler
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 21 10.9
Katilmiyorum 44 22.8
Kismen katihyorum 61 31.6
Katihyorum 36 18.7
Kesinlikle katiliyorum 24 12.4
Cevap yok 7 3.6
TOPLAM 193 100
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Soru 2. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, site tasarmmlariyla ilgili
ziyaretgilerin goriisleri alinmalidir’ sorusuna 7 kisi (% 3.6) kesinlikle katilmiyorum, 27
kisi (%14) katilmiyorum, 40 kisi (%20.7) kismen katiliyorum, 75 kisi (%38.9)
katiliyorum, 40 kisi (%20.7) kesinlikle katiltyorum, 4 kisi (%2.1) cevap yok seklinde
yanit vermistir (Grafik 5.12, Tablo 5.12).

Grafik 5.12. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Site Tasarimlariyla
figili Ziyaretcilerin Goriisleri Ahbnmahdir
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Tablo 5.12. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Site Tasarimlariyla Tlgili
Ziyaretcilerin Goriisleri Alinmahdir

FREKANS YUZDE

Kesinlikle katilmiyorum 7 3.6

Katilmiyorum 27 14.0
Kismen katihyorum 40 20.7
Katihyorum 75 38.9
Kesinlikle katiliyorum 40 20.7
Cevap yok 4 2.1

TOPLAM 193 100
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Soru 3. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web site dizayni yenilik¢i olmalidir’
sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 8 kisi (%4.1) katilmiyorum, 37 kisi
(%19.2) kismen katiliyorum, 84 kisi (%43.5) katiliyorum, 55 kisi (%28.5) kesinlikle
katiliyorum, 3 kisi (%1.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.13, Tablo 5.13).

Grafik 5.13. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Site Dizaym Yenilik¢i Olmahdir
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Tablo 5.13. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Site Dizaym Yenilik¢i Olmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 8 4.1
Kismen katihyorum 37 19.2
Katihyorum 84 43.5
Kesinlikle katiliyorum 55 28.5
Cevap yok 3 1.6
TOPLAM 193 100
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Soru 4. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin sitesi gorsel agidan hos bir sekilde dizayn
edilmelidir’> sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 5 kisi (%2.6)
katilmiyorum, 40 kisi (%20.7) kismen katiliyorum, 83 kisi (%43) katiliyorum, 53 kisi
(%27.5) kesinlikle katiliyorum, 6 kisi ( %3.1) cevap yok seklinde yanit vermistir
(Grafik 5.14, Tablo 5.14).

Grafik 5.14. Kullandigim Kargo Sirketinin Sitesi Gorsel A¢idan Hos Bir Sekilde
Dizayn Edilmelidir
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Tablo 5.14. Kullandigim Kargo Sirketinin Sitesi Gorsel A¢cidan Hos Bir Sekilde
Dizayn Edilmelidir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 5 2.6
Kismen katihyorum 40 20.7
Katihyorum 83 43.0
Kesinlikle katiliyorum 53 27.5
Cevap yok 6 3.1
TOPLAM 193 100
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Soru 5. “‘Kullandigim kargo sirketinin sitesi gorsel 6gelerle desteklenmesi beni
hosnut eder’” sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katimiyorum, 9 kisi (%4.7)
katilmiyorum, 46 kisi (%23.8) kismen katiliyorum, 72 kisi (%37.3) katiliyorum, 52 kisi
(%26.9) kesinlikle katiltyorum, 8 kisi (%4.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.15, Tablo 5.15).

Grafik 5.15. Kullandigim Kargo Sirketinin Sitesi Gorsel Ogelerle Desteklenmesi
Beni Hosnut Eder
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Tablo 5.15. Kullandigim Kargo Sirketinin Sitesi Gorsel Ogelerle Desteklenmesi

Beni Hosnut Eder
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 9 4.7
Kismen katihyorum 46 23.8
Katihyorum 72 37.3
Kesinlikle katiliyorum 52 26.9
Cevap yok 8 4.1
TOPLAM 193 100
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Soru 6. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesindeki bilgiler islemlerimi
gerceklestirebilmem icin yeterli olmalhidir’ sorusuna 8 Kisi (%4.1) kesinlikle
katilmiyorum, 3 kisi (%1.6) katilmiyorum, 12 kisi (%6.2) kismen katiliyorum, 54 kisi
(%28) katiliyorum, 112 kisi (%58) kesinlikle katiliyorum, 4 kisi (%2.1) cevap yok
seklinde yanit vermistir (Grafik 5.16, Tablo 5.16).

Grafik 5.16. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesindeki Bilgiler islemlerimi
Gergceklestirebilmem I¢in Yeterli Olmahdir
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Tablo 5.16. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesindeki Bilgiler islemlerimi
Gergceklestirebilmem I¢in Yeterli Olmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 8 4.1
Katilmiyorum 3 1.6
Kismen katihlyorum 12 6.2
Katihyorum 54 28.0
Kesinlikle katiliyorum 112 58.0
Cevap yok 4 2.1
TOPLAM 193 100
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Soru 7. “‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, site hakkinda genel
bilgiler bulunmalidir’” sorusuna 8 Kisi (%4.1) kesinlikle katilmiyorum, 4 kisi (%2.1)
katilmryorum, 32 kisi (%16.6) kismen katiliyorum, 76 kisi (%39.4) katiliyorum, 69 kisi
(%35.8) kesinlikle katiltyorum, 4 kisi (%2.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.17, Tablo 5.17).

Grafik 5.17. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Site Hakkinda Genel
Bilgiler Bulunmahdir
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Tablo 5.17. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Site Hakkinda Genel
Bilgiler Bulunmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 8 4.1
Katilmiyorum 4 2.1
Kismen katihyorum 32 16.6
Katihyorum 76 39.4
Kesinlikle katiliyorum 69 35.8
Cevap yok 4 2.1
TOPLAM 193 100
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Soru 8. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kargo agz ile ilgili bilgiler
yer almalidir’” sorusuna 8 Kisi (%4.1) kesinlikle katilmiyorum, 2 kisi (%]1)
katilmryorum, 10 kisi (%5.2) kismen katiliyorum, 65 kisi (% 33.7) katiliyorum, 101 kisi
(%52.3) kesinlikle katiltyorum, 7 kisi (%3.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.18, Tablo 5.18).

Grafik 5.18. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kargo Ag ile Tlgili
Bilgiler Yer Almahdir
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Tablo 5.18. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kargo Ag Ile Tlgili
Bilgiler Yer Almahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 8 4.1
Katilmiyorum 2 1.0
Kismen katihyorum 10 5.2
Katihyorum 65 33.7
Kesinlikle katiliyorum 101 52.3
Cevap yok 7 3.6
TOPLAM 193 100
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Soru 9. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, ulastirma siireleri
hakkinda bilgi verilmelidir’” sorusuna 8 kisi (%4.1) kesinlikle katilmiyorum, 1 kisi
(%0.5) katilmiyorum, 3 kisi (%1.6) kismen katiliyorum, 49 kisi (%25.4) katiliyorum,

123 kisi (%63.7) kesinlikle katiliyorum, 9 kisi (%4.7) cevap yok seklinde cevap
vermistir (Grafik 5.19, Tablo 5.19).

Grafik 5.19. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Ulastirma Siireleri
Hakkinda Bilgi Verilmelidir
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Tablo 5.19. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Ulastirma Siireleri
Hakkinda Bilgi Verilmelidir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 8 4.1
Katilmiyorum 1 0.5
Kismen katihyorum 3 1.6
Katiliyorum 49 254
Kesinlikle katiliyorum 123 63.7
Cevap yok 9 4.7
TOPLAM 193 100
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Soru 10. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kargo edilecek tiriiniin
fiyat arastirma secenegi bulunmalidir’” sorusuna 9 Kisi (%4.7) kesinlikle katilmiyorum,
5 kisi (%2.6) katilmiyorum, 9 kisi (%4.7) kismen katiliyorum, 50 kisi (%25.9)
katiliyorum, 115 kisi (%59.6) kesinlikle katiliyorum, 5 kisi (%2.6) cevap yok seklinde
yanit vermistir (Grafik 5.20, Tablo 5.20).

Grafik 5.20. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kargo Edilecek Uriiniin
Fiyat Arastirma Secenegi Bulunmahdir
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Tablo 5.20. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kargo Edilecek Uriiniin
Fiyat Arastirma Secenegi Bulunmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 9 4.7
Katilmiyorum 5 2.6
Kismen katihyorum 9 4.7
Katihyorum 50 25.9
Kesinlikle katiliyorum 115 59.6
Cevap yok 5 2.6
TOPLAM 193 100
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Soru 11. “‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde farkli dil secenekleri
olmalidir’> sorusuna 4 Kisi (%2.1) kesinlikle katilmiyorum, 12 kisi (%6.2)
katilmiyorum, 39 kisi (%20.2) kismen katiliyorum, 65 kisi (%33.7) katiliyorum, 69 kisi
(%35.8) kesinlikle katiltyorum, 4 kisi (%2.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.21, Tablo 5.21).

Grafik 5.21. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Farkh Dil Se¢enekleri
Olmahdir
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Tablo 5.21. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Farkh Dil Secenekleri

Olmahdir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 4 2.1
Katilmiyorum 12 6.2
Kismen katihyorum 39 20.2
Katihyorum 65 33.7
Kesinlikle katiliyorum 69 35.8
Cevap yok 4 2.1
TOPLAM 193 100
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Soru 12. “‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi giincel olmalidir’’
sorusuna 8 Kisi (%4.1 ) kesinlikle katilmiyorum, 2 kisi (%1) katilmiyorum, 11 kisi
(%5.7) kismen katiliyorum, 56 kisi (%26.9) katiliyorum, 113 kisi (%58.5) kesinlikle
katiliyorum, 3 kisi (%1.6) cevap yok seklinde cevap vermistir (Grafik 5.22, Tablo
5.22).

Grafik 5.22. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Icerigi Giincel Olmahdir
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Tablo 5.22. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Icerigi Giincel Olmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 8 4.1
Katilmiyorum 2 1.0
Kismen katihlyorum 11 5.7
Katihyorum 56 29.0
Kesinlikle katiliyorum 113 58.5
Cevap yok 3 1.6
TOPLAM 193 100
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Soru 13. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi dikkatlice
hazirlanmalidir’” sorusuna 7 Kisi (%3.6) kesinlikle katilmiyorum, 1 kisi (%0.5)
katilmiyorum, 14 kisi (%7.3) kismen katiliyorum, 62 kisi (%32.1) katiliyorum, 106 kisi
(%54.9) kesinlikle katiltyorum, 3 kisi (%1.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.23, Tablo 5.23).

Grafik 5.23. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Icerigi Dikkatlice
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Tablo 5.23. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin icerigi Dikkatlice
Hazirlanmahdir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 7 3.6
Katilmiyorum 1 0.5
Kismen katihyorum 14 7.3
Katihyorum 62 32.1
Kesinlikle katiliyorum 106 54.9
Cevap yok 3 1.6
TOPLAM 193 100
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Soru 14. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi anlasilir 6zellikte
olmalidir’” sorusuna 5 Kisi (%2.6) kesinlikle katilmiyorum, 3 kisi (%1.6) katilmiyorum,
9 kisi (%4.7) kismen katiliyorum, 55 kisi (%28.5) katiliyorum, 118 kist (%61.1)
kesinlikle katiliyorum, 3 kisi (%1.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.24,
Tablo 5.24).

Grafik 5.24. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Icerigi Anlasihr
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Tablo 5.24. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Icerigi Anlasiir Ozellikte

Olmahdir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 5 2.6
Katilmiyorum 3 1.6
Kismen katihyorum 9 4.7
Katihyorum 55 28.5
Kesinlikle katiliyorum 118 61.1
Cevap yok 3 1.6
TOPLAM 193 100
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Soru 15. ““Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kullaniglh menii igerigi
olmalidir’” sorusuna 5 Kisi (%2.6) kesinlikle katilmiyorum, 4 kisi (%2.1) katilmiyorum,
9 kisi (%4.7) kismen katiliyorum, 53 kisi (%27.5) katiliyorum, 118 kist (%61.1)
kesinlikle katilryorum, 4 kisi (%2.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.25,
Tablo 5.25).

Grafik 5.25. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kullamish Menii Icerigi
Olmahdir
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Tablo 5.25. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kullamish Menii Icerigi

Olmahdir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 5 2.6
Katilmiyorum 4 2.1
Kismen katihyorum 9 4.7
Katihyorum 53 27.5
Kesinlikle katiliyorum 118 61.1
Cevap yok 4 2.1
TOPLAM 193 100
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Soru 16. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesi hizli islem yapabilmelidir’’
sorusuna 7 Kisi (%3.6) kesinlikle katilmiyorum, 3 kisi (%1.6) katilmiyorum, 3 kisi
(%1.6) kismen katiliyorum, 46 kisi (%23.8) katiliyorum, 129 kisi (%66.8), kesinlikle
katiliyorum, 5 kisi (%2.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.26, Tablo 5.26).

Grafik 5.26. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesi Hizh Islem Yapabilmelidir
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Tablo 5.26. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesi Hizhi islem Yapabilmelidir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 7 3.6
Katilmiyorum 3 1.6
Kismen katihyorum 3 1.6
Katihyorum 46 23.8
Kesinlikle katiliyorum 129 66.8
Cevap yok 5 2.6
TOPLAM 193 100
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Soru 17. “‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde site haritasi
bulunmalidir’> sorusuna 2 kisi (%1) kesinlikle katilmiyorum, 11 kisi (%5.7)
katilmryorum, 20 kisi (%10.4) kismen katiliyorum, 70 kisi (% 36.3) katiliyorum, 84 kisi
(%43.5) kesinlikle katiltyorum, 6 kisi (%3.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.27, Tablo 5.27).

Grafik 5.27. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Site Haritas1
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Tablo 5.27. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Site Haritasi

Bulunmahdir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 2 1.0
Katilmiyorum 11 5.7
Kismen katihyorum 20 10.4
Katihyorum 70 36.3
Kesinlikle katiliyorum 84 43.5
Cevap yok 6 3.1
TOPLAM 193 100




91

Soru 18. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde istenilen iirline kolay
ulagimi saglayacak arama fonksiyonu bulunmalidir’” sorusuna 5 kisi (%2.6) kesinlikle
katilmiyorum, 6 kisi (%3.1) katilmiyorum, 9 kisi (%4.7 ) kismen katiliyorum, 70 kisi
(%36.3) katiliyorum, 96 kisi (%49.7) kesinlikle katiliyorum, 7 kisi (%3.6) cevap yok
seklinde yanit vermistir (Grafik 5.28, Tablo 5.28).

Grafik 5.28. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde istenilen Uriine Kolay
Ulasimi Saglayacak Arama Fonksiyonu Bulunmahdir
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Tablo 5.28. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Istenilen Uriine Kolay
Ulasimi Saglayacak Arama Fonksiyonu Bulunmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 5 2.6
Katilmiyorum 6 3.1
Kismen katihyorum 9 4.7
Katihyorum 70 36.3
Kesinlikle katiliyorum 96 49.7
Cevap yok 7 3.6
TOPLAM 193 100
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Soru 19. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde yer alan linkler bozuk ve
gecersiz olmamalidir’” sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 4 kisi (%2.1)
katilmiyorum, 4 kisi (%2.1) kismen katiliyorum, 41 kisi (%21.2) katiliyorum, 130 kisi
(%67.4) kesinlikle katiltyorum, 8 kisi (%4.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.29, Tablo 5.29).

Grafik 5.29. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Yer Alan Linkler Bozuk
Ve Gegersiz Olmamahdir
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Tablo 5.29. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Yer Alan Linkler Bozuk
ve Gegcersiz Olmamahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 4 2.1
Kismen katihyorum 4 2.1
Katihyorum 41 21.2
Kesinlikle katiliyorum 130 67.4
Cevap yok 8 4.1
TOPLAM 193 100
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Soru 20. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ana sayfa ekrani tam
olarak kaplamalidir’” sorusuna 7 Kisi (%3.6) kesinlikle katilmiyorum, 19 kisi (%9.8)
katilmryorum, 43 kisi (%22.3) kismen katiliyorum, 50 kisi (%25.9) katiliyorum, 57 kisi
(%29.5) kesinlikle katiliyorum, 17 kisi (%8.8) cevap yok seklinde yanit vermistir
(Grafik 5.30, Tablo 5.30).

Grafik 5.30. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Ana Sayfa Ekrani1 Tam
Olarak Kaplamaktadir
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Tablo 5.30. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Ana Sayfa Ekram1 Tam

Olarak Kaplamaktadir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 7 3.6
Katilmiyorum 19 9.8
Kismen katihyorum 43 22.3
Katihyorum 50 25.9
Kesinlikle katiliyorum 57 29.5
Cevap yok 17 8.8
TOPLAM 193 100
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Soru 21. ““Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ana sayfaya donmeyi
kolaylastiran bir “ana sayfa” butonunun her sayfada olmalidir’” sorusuna 4 Kisi (%2.1)
kesinlikle katilmiyorum, 11 kisi (%5.7) katilmiyorum, 26 kisi (%13.5) kismen
katiliyorum, 67 kisi (%34.7) katiliyorum, 67 kisi (%34.7) kesinlikle katiltyorum, 18 kisi
(%9.3) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.31, Tablo 5.31).

Grafik 5.31. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Ana Sayfaya Donmeyi
Kolaylastiran Bir “Ana Sayfa” Butonunun Her Sayfada Vardir
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Tablo 5.31. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Ana Sayfaya Donmeyi
Kolaylastiran Bir “Ana Sayfa” Butonunun Her Sayfada Vardir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 4 2.1
Katilmiyorum 11 5.7
Kismen katihyorum 26 13.5
Katihyorum 67 34.7
Kesinlikle katiliyorum 67 34.7
Cevap yok 18 9.3
TOPLAM 193 100
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Soru 22. “‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde igslem sirasinda web
sayfasindaki gegisler hizli ve pratik olmalidir’” sorusuna 5 Kisi (%2.6) kesinlikle
katilmiyorum, 5 kisi (%2.6) katilmiyorum, 6 kisi (%3.1) kismen katiliyorum, 67 kisi
(%34.7) katihyorum, 105 kisi (%54.4) kesinlikle katiliyorum, 5 kisi (%2.6) cevap yok
seklinde yanit vermistir (Grafik 5.32, Tablo 5.32).

Grafik 5.32. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Islem Sirasinda Web
Sayfasindaki Gecisler Hizh ve Pratik Olmahdir
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Tablo 5.32. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Islem Sirasinda Web
Sayfasindaki Gecisler Hizh ve Pratik Olmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 5 2.6
Katilmiyorum 5 2.6
Kismen katihyorum 6 3.1
Katihyorum 67 34.7
Kesinlikle katiliyorum 105 54.4
Cevap yok 5 2.6
TOPLAM 193 100
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Soru 23. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kurumsal bilgi olmalidir’’
sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 7 kisi (%3.6) katilmiyorum, 32 kisi
(%16.6) kismen katiliyorum, 68 kisi (%35.2) katiliyorum, 72 kisi (%37.3 ) kesinlikle
katiliyorum, 8 kisi (%4.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.33, Tablo 5.33).

Grafik 5.33. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kurumsal Bilgi
Olmahdir
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Tablo 5.33. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kurumsal Bilgi

Olmahdir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 7 3.6
Kismen katihyorum 32 16.6
Katihyorum 68 35.2
Kesinlikle katiliyorum 72 37.3
Cevap yok 8 4.1
TOPLAM 193 100
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Soru 24. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde insan kaynaklar
konusunda bilgi verilmelidir’” sorusuna 5 Kisi (%2,6) kesinlikle katilmiyorum, 13 kisi
(%6.7) katilmiyorum, 51 kisi (%26.4) kismen katiltyorum, 58 kisi (%30.1) katiliyorum,
59 kisi (%30.6) kesinlikle katiliyorum, 7 kisi (%3.6) cevap yok seklinde yanit vermistir
(Grafik 5.34, Tablo 5.34).

Grafik 5.34. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde insan Kaynaklar
Konusunda Bilgi Verilmelidir
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Tablo 5.34. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde insan Kaynaklan
Konusunda Bilgi Verilmelidir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 5 2.6
Katilmiyorum 13 6.7
Kismen katihlyorum 51 26.4
Katihyorum 58 30.1
Kesinlikle katiliyorum 59 30.6
Cevap yok 7 3.6
TOPLAM 193 100
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Soru 25. “‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, kurumun amblem ve
logosu bulunmalidir’” sorusuna 5 Kisi (%2.6) kesinlikle katilmiyorum, 7 kisi (%3.6)
katilmryorum, 38 kisi (%19.7) kismen katiliyorum, 66 kisi (%34.2) katiliyorum, 70 kisi
(%36.3) kesinlikle katiliyorum, 7 kisi (%3.6) cevap yok seklinde yanit vermistir
(Grafik 5.35, Tablo 5.35).

Grafik 5.35. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Kurumun Amblem Ve
Logosu Bulunmahdir
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Tablo 5.35. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Kurumun Amblem Ve
Logosu Bulunmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 5 2.6
Katilmiyorum 7 3.6
Kismen katihyorum 38 19.7
Katihyorum 66 34.2
Kesinlikle katiliyorum 70 36.3
Cevap yok 7 3.6
TOPLAM 193 100
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Soru 26. ‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, kurumla ilgili misyon ve
vizyon belirtilmelidir’” sorusuna 4 Kisi (%2.1) kesinlikle katilmiyorum, 15 kisi (%7.8)
katilmryorum, 53 kisi (%27.5) kismen katiliyorum, 62 kisi (%32.1) katiliyorum, 53 kisi
(%27.5) kesinlikle katiltyorum, 6 kisi (%3.1) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.36, Tablo 5.36).

Grafik 5.36. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Kurumla ilgili Misyon
Ve Vizyon Belirtilmektedir
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Tablo 5.36. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde, Kurumla Ilgili Misyon
Ve Vizyon Belirtilmektedir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 4 2.1
Katilmiyorum 15 7.8
Kismen katillyorum 53 27.5
Katihyorum 62 32.1
Kesinlikle katiliyorum 53 27.5
Cevap yok 6 3.1
TOPLAM 193 100
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Soru 27. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kullanim kosullar
hakkinda bilgi verilmelidir’> sorusuna 4 Kisi (%2.1) kesinlikle katilmiyorum, 15 kisi
(%7.8) katilmryorum, 25 kisi (%13) kismen katiliyorum, 69 kisi (%35.8) katiliyorum,
71 kisi (%36.8) kesinlikle katiliyorum, 9 kisi (%4.7) cevap yok seklinde yanit vermistir
(Grafik 5.37, Tablo 5.37).

Grafik 5.37. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kullanim Kosullan
Hakkinda Bilgi Verilmelidir
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Tablo 5.37. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Kullanim Kosullan
Hakkinda Bilgi Verilmelidir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 4 2.1
Katilmiyorum 15 7.8
Kismen katihyorum 25 13.0
Katihyorum 69 35.8
Kesinlikle katiliyorum 71 36.8
Cevap yok 9 4.7
TOPLAM 193 100
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Soru 28. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde giivenlik ve gizlilik
bilgileri yer almalidir’” sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 10 kisi (% 5.2)
katilmiyorum, 10 kisi (%5.2) kismen katiliyorum, 45 kisi (%23.3) katiliyorum, 117 kisi
(%60.6) kesinlikle katiltyorum, 5 kisi (%2.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik
5.38, Tablo 5.38).

Grafik 5.38. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Giivenlik ve Gizlilik
Bilgileri Yer Almahdir

207

YUZDE

20

. 5. 1sl |5:}8‘=| 5:}8"| [- sas]
Kesinlikle Kismen Kesinlikle
Eanlmivorum Kanlmivorum EKatbyorum EKatnbyorum Kanbyorum Cevap Yok

=28

Tablo 5.38. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Giivenlik ve Gizlilik
Bilgileri Yer Almahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 10 5.2
Kismen katihlyorum 10 5.2
Katihyorum 45 23.3
Kesinlikle katiliyorum 117 60.6
Cevap yok 5 2.6
TOPLAM 193 100
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Soru 29. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde 6deme yollarinin
metotlar1 anlasilir olmalidir’” sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 6 kisi
(%3.1) katilmryorum, 11 kisi (%5.7) kismen katiliyorum, 55 kisi (%28.5) katiliyorum,
107 kisi (%55.4) kesinlikle katiliyorum, 8 kisi (%4.1) cevap yok seklinde yanit
vermistir (Grafik 5.39, Tablo 5.39).

Grafik 5.39. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Odeme Yollarinin
Metotlar1 Anlasihir olmahdir
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Tablo 5.39. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Odeme Yollarinin
Metotlar1 Anlasihir olmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 6 3.1
Kismen katillyorum 11 5.7
Katihyorum 55 28.5
Kesinlikle katiliyorum 107 55.4
Cevap yok 8 4.1
TOPLAM 193 100
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Soru 30. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ¢esitli 6deme yontemleri
sunulmalidir (ATM Transferi, kredi kartlar1 vb.)”” sorusuna 7 Kisi (%3.6) kesinlikle
katilmiyorum, 3 kisi (%1.6) katilmiyorum, 14 kisi (%7.3) kismen katiliyorum, 43 kisi
(%22.3) katilryorum, 118 kisi (% 61.1) kesinlikle katiliyorum, 8 kisi (%4.1) cevap yok
seklinde yanit vermistir (Grafik 5.40, Tablo 5.40).

Grafik 5.40. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Cesitli Odeme
Yontemleri Sunulmahdir (ATM Transferi, kredi kartlar1 vb.)
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Tablo 5.40. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Cesitli Odeme
Yontemleri Sunulmahdir (ATM Transferi, kredi kartlar vb.)

FREKANS YUZDE

Kesinlikle katilmiyorum 7 3.6
Katilmiyorum 3 1.6
Kismen katihyorum 14 7.3

Katihlyorum 43 22.3
Kesinlikle katiliyorum 118 61.1
Cevap yok 8 4.1

TOPLAM 193 100
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Soru 31. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde online islemler igin
giivenli sistem bulunmalidir’” sorusuna 7 Kisi (%3.6) kesinlikle katilmiyorum, 4 kisi
(%2.1) katilmiyorum, 7 kisi (%3.6) kismen katiliyorum, 40 kisi (%20.7) katiliyorum
125 kisi (%64.8) kesinlikle katiliyorum, 10 kisi (%5.2) cevap yok seklinde yanit
vermistir (Grafik 5.41, Tablo 5.41).

Grafik 5.41. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Online islemler i¢in
Giivenli Sistem Bulunmahdir
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Tablo 5.41. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde Online Islemler i¢in
Giivenli Sistem Bulunmahdir

FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 7 3.6
Katilmiyorum 4 2.1
Kismen katihyorum 7 3.6
Katihyorum 40 20.7
Kesinlikle katiliyorum 125 64.8
Cevap yok 10 5.2
TOPLAM 193 100




Soru 32. ‘“‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde islemlerin takip
edilebilme ve degistirebilmelerine iliskin kurum politikalar1 agik¢a belirtilmelidir’’
sorusuna 6 Kisi (%3.1) kesinlikle katilmiyorum, 9 kisi (%4.7) katilmiyorum, 21 kisi
(%10.9) kismen katiliyorum, 51 kisi (%26.4) katiliyorum 99 kisi (%51.3) kesinlikle
katiliyorum, 7 kisi (%3.6) cevap yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.42, Tablo 5.42).

Grafik 5.42. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde islemlerin Takip
Edilebilme Ve Degistirebilmelerine Iliskin Kurum Politikalar1 Acikc¢a
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Tablo 5.42. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinde islemlerin Takip
Edilebilme Ve Degistirebilmelerine iliskin Kurum Politikalar1 Acikca
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Belirtilmelidir
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 6 3.1
Katilmiyorum 9 4.7
Kismen katihyorum 21 10.9
Katihyorum 51 26.4
Kesinlikle katiliyorum 99 51.3
Cevap yok 7 3.6
TOPLAM 193 100




memnunum’’ sorusuna 8 Kisi (%4.1) kesinlikle katilmiyorum,

106

Soru 33. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin sundugu hizmetten c¢ok

18 kisi (%9.3)

katilmiyorum, 54 kisi (%28) kismen katiliyorum, 61 kisi (%31.6) katiliyorum 36 kisi

(%18.7) kesinlikle katiliyorum,

16 kisi (% 8.3) cevap yok seklinde yanit vermistir

(Grafik 5.43, Tablo 5.43).

Grafik 5.43. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Sundugu Hizmetten Cok
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Tablo 5.43. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesinin Sundugu Hizmetten Cok

Memnunum
FREKANS YUZDE
Kesinlikle katilmiyorum 8 4.1
Katilmiyorum 18. 9.3
Kismen katihyorum 54 28.0
Katihlyorum 61 31.6
Kesinlikle katiliyorum 36 18.7
Cevap yok 16 8.3
TOPLAM 193 100
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Soru 34. ‘‘Kullandigim kargo sirketinin web sitesini, web sayfalarinda islem
yapmak i¢in bagskalarina tavsiye ederim’’ sorusuna 12 Kisi (%6.2) kesinlikle
katilmiyorum, 23 kisi (%11.9) katilmiyorum, 41 kisi (%21.2) kismen katiliyorum, 67
kisi (%34.7) katiliyorum 36 kisi (%18.7) kesinlikle katiliyorum, 14 kisi (%7.3) cevap
yok seklinde yanit vermistir (Grafik 5.44, Tablo 5.44).

Grafik 5.44. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesini, Web Sayfalarinda islem
Yapmak Icin Bagkalarina Tavsiye Ederim
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Tablo 5.44. Kullandigim Kargo Sirketinin Web Sitesini, Web Sayfalarinda islem
Yapmak Icin Bagkalarina Tavsiye Ederim

FREKANS YUZDE

Kesinlikle katilmiyorum 12 6.2

Katilmiyorum 23 11.9
Kismen katihyorum 41 21.2
Katihyorum 67 34.7
Kesinlikle katiliyorum 36 18.7
Cevap yok 14 7.3

TOPLAM 193 100
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Asagidaki tabloda bulgular toplu halde verilmistir (Tablo 5.44).

Tablo 5.45. Toplu Bulgular

Asagidaki ifadelerden sizin i¢in en uygun olanma “X”
igareti koyarak goriigiiniizii belirtiniz. Ifadeler kapsaminda ﬁ § § § § ﬁ § %
£ =
< 3| S S = & = | >~
(6) Cevap Yok, (5) Kesinlikle katihyorum, | £ E‘ ? g _% _% = §> g
(4) Katthyorum, (3) Kismen Katihyorum, é cll= v £l £ é g >
(2) Katilmiyorum, (1) Kesinlikle katilmiyorum g g M| M =< 8
seceneklerine karsilik gelmektedir.
1 2 3 4 5 6

1 Kullapdlgvl.m .kargvo slrketml‘n site tasarimi satin 109 1 28 13161187 124 | 36

alma istegimi dogrudan etkiler.
2 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, site

tasarimlartyla ilgili ziyaretgilerin goriigleri 3.6 | 140 | 20.7 | 389 | 20.7 | 2.1

alinmalidir.
3 Kullandigim kargo sirketinin web site dizayni

yenilikei olmalidir. 3.1 | 41 | 192 | 435|285 | 1.6
4 Kullandigim kargo sirketinin sitesi gorsel agidan

hog bir sekilde dizayn edilmelidir. 3.11°26 1207 143.0 1 27.5 1 3.1
5 Kullandigim kargo sirketinin sitesi gorsel 6gelerle

desteklenmesi beni hosnut eder. 3.1 47 | 23813731269 | 4.1
6 Kullandigim kargo sirketinin web sitesindeki

bilgiler islemlerimi gergeklestirebilmem i¢in yeterli | 4.1 1.6 | 6.2 | 28.0 | 58.0 | 2.1

olmalidir.
7 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, site

hakkinda genel bilgiler bulunmalidir. 4.1 2111661394 1358 | 2.1
8 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kargo

ag ile ilgili bilgiler yer almalidir. 4.1 1052 13.37 1523 1 3.6
9 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde,

ulastirma siireleri hakkinda bilgi verilmelidir. 411051 1.6 12541637 47
10 | Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kargo

edilecek  drlniin  fiyat arastirma  secenegi | 4.7 | 2.6 | 4.7 | 259 | 59.6 | 2.6

bulunmalidir.
11 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde farkli

dil segenekleri olmalidir. 21 6.2 12023371358 | 2.1
12 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi

giincel olmalidr. 4.1 1.0 | 57 |29.0 | 585 1.6
13 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi

dikkatlice hazirlanmalidir. 3.6 | 05 7332115491 1.6
14 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi

anlasilir 6zellikte olmalidir. 2.6 16 | 47 | 2856111 1.6
15 Kullandigim k.a-lr.go s.lur.ketlmn web sitesinde 26 1 21 1 47 2751611 | 21

kullanisli menii igerigi olmalidir.
16 Kullandigim kargo sirketinin web sitesi hizli iglem

yapabilmelidir. 36 | 1.6 | 1.6 | 23.8 | 66.8 | 2.6
17 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde site

haritast bulunmalidir. 1.0 | 57 | 104 | 36.3 | 43.5 | 3.1
18 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde

istenilen {irline kolay ulagimi saglayacak arama 2.6 | 3.1 4.7 | 36.3 |49.7 | 3.6

fonksiyonu bulunmalidir.
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19

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde yer alan
linkler bozuk ve gecersiz olmamalidir.

3.1

2.1

2.1

21.2

67.4

4.1

20

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ana
sayfa ekrani tam olarak kaplamaktadir.

3.6

9.8

22.3

259

29.5

8.8

21

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ana
sayfaya donmeyi kolaylastiran bir “ana sayfa”
butonunun her sayfada vardir.

2.1

5.7

13.5

34.7

34.7

9.3

22

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde islem
sirasinda web sayfasindaki gecisler hizli ve pratik
olmalidir.

2.6

2.6

3.1

34.7

54.4

2.6

23

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
kurumsal bilgi olmalidir.

3.1

3.6

16.6

35.2

373

4.1

24

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde insan
kaynaklar1 konusunda bilgi verilmelidir.

2.6

6.7

26.4

30.1

30.6

3.6

25

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde,
kurumun amblem ve logosu bulunmalidir.

2.6

3.6

19.7

34.2

36.3

3.6

26

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde,
kurumla ilgili misyon ve vizyon belirtilmektedir.

2.1

7.8

27.5

32.1

27.5

3.1

27

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
kullanim kosullar1 hakkinda bilgi verilmelidir.

2.1

7.8

13.0

35.8

36.8

4.7

28

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
giivenlik ve gizlilik bilgileri yer almalidir.

3.1

5.2

5.2

233

60.6

2.6

29

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde 6deme
yollarmin metotlar1 anlagilir olmalidir.

3.1

3.1

5.7

28.5

55.4

4.1

30

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ¢esitli
6deme yontemleri sunulmalidir (ATM Transferi,
kredi kartlar1 vb.)

3.6

1.6

7.3

22.3

61.1

4.1

31

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde online
islemler i¢in giivenli sistem bulunmalidir.

3.6

2.1

3.6

20.7

64.8

5.2

32

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
islemlerin takip edilebilme ve degistirebilmelerine
iligkin kurum politikalar1 agik¢a belirtilmelidir.

3.1

4.7

10.9

26.4

51.3

3.6

33

Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin sundugu
hizmetten ¢ok memnunum.

4.1

9.3

28.0

31.6

18.7

8.3

34

Kullandigim kargo sirketinin web sitesini, web
sayfalarinda islem yapmak icin baskalarna tavsiye
ederim.

6.2

11.9

21.2

34.7

18.7

7.3
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5.3. Tartisma

Akyiiz (2005, s.I11); yiiksek lisans tez ¢alismasinda kargo sirketlerini giiniimiiz
standartlarinda daha ileriye tasiyabilecek uygulamalarin neler olabilecegini ortaya
koymak amaciyla pazarlamada lojistik yonetiminin yeri ve Onemi ile isletmelerin
lojistik faaliyetlerinde etkinliklerini arttirma yollarini arastirmistir. Ve buna ilaveten
kargo isletmeciligi bir biitiin olarak ele alinmis internet ve mobil ortamdaki teknolojik
yenilikler arastirilarak, kargo tasimaciliginda bunlarin nasil kullanilacagina iliskin bir

arastirma yapilmistir™’

. Akyiiziin’iin ¢alismasma es deger olarak, ¢alismamizda da
kargo firmalarinin web sitelerinde bulunmasi istenilen icerik ve kalite unsurlari
incelenmis ve 6 farkli degiskenin 6nemi vurgulanmastir.

Cox ve Dale (2002, s.862-888); bir internet sitesinin tasarimi ve kullanimi
acisindan temel kalite faktorlerini tanimlamislardir. Tanimlanan faktorler kullanilarak
bir internet sitesinin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in yararli bir 6lglim aract saglayan
kavramsal bir model gelistirilmislerdir. Bu model, kullanim kolaylig1 (internet sitesinin
tasarimi), miisterinin duydugu giiven (internet sitesi miisteri de ne derece giliven
yaratmaktadir), elektronik ortam kaynaklar1 (internet sitesinin yeterli bilgiyi saglama
yetenegi) ve iliski hizmetleri (internet sitesi, miisteri ile nasil baglant1 kurmakta ve

baghligmi nasil saglamaktadir) faktorlerine dayanmaktadir™®

. Calismamizda da web
sitesinde bulunmasi gerekli unsurlardan kullanim kolaylig1 incelenmistir. Ve buna ek
olarak giiven degiskenine benzer giivenilirlik degiskeni yine calismamizda yer
almaktadir.

Liu ve Arnett (2000, s.23-33); elektronik ticaret kapsaminda internet sitesinin
basarisini etkileyen faktorleri degerlendirmislerdir. Faktor analizi sonucunda, elektronik
ticarette internet sitesinin basarist i¢in dort faktorii, bilgi ve hizmet kalitesi, sistem
kullanimi, eglenceli olmasi, sistem tasarim kalitesi olarak belirtmislerdir239. Liu ve
Arnett’in caligmalarinda oldugu gibi bu ¢alismada da incelenen tasarim unsuru, miisteri

hizmetleri/hizmet memnuniyeti web sitesilerinde bulunmasi gerekli unsurlar arasinda

yer almaktadir.

7 Ahmet Mutlu Akyiiz, “‘Kargo Tasimaciliginda internet ve Mobil Ortamlarda Sunulabilecek Hizmet
Ugulamalari {le flgili Tiiketicilerin Bilgi, Kanaat ve beklentilerini Belirlemeye Y&nelik Bir Uygulama’’

, Yaymlanmamns Yiiksek Lisans Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi SBE, 2005, s. III.

28] Cox ve B. G. Dale, a.g.e., s. 862-888.

2Chang Liu, ve Kirk P. Arnett, a.g.e., s.23-33.
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Madu ve Madu (2002, s.246-258); bir sanal hizmetin veya islemin kalitesinin
degerlendirilmesinde kullanilabilecek boyutlar1 belirtmislerdir. Literatiir arastirmasi ve
miisterilerin internet islemlerine iliskin olumlu ve olumsuz algilamalarina dayali olarak
elektronik hizmet kalitesi icin, performans, oOzellikler, yapi, estetik, giivenirlik,
depolama kapasitesi, fonksiyonellik, giivenlik ve sistem biitiinlestirmesi, giiven,
tepkisellik, triin/hizmet farklilastirma ve kisisellestirme, internet politikalari, itibar,
inan¢ ve empati olmak iizere 15 boyut belirlemislerdir*®®. Calismamizda yer alan
degerlendirme kriterlerinden giivenilirlik bu ¢alismada incelenen giivenirlik unsuruyla
benzer nitelik tagimaktadir ve ¢alismamizda 6 kritere yer verilmistir.

Iwaarden vd. (2003, s.919-935); internet sitelerinin tasariminda ve kullaniminda
en Onemli olarak algilanan kalite boyutlar1 belirlemek amaciyla bir arastirma
gerceklestirilmislerdir. Yapilan anket c¢alismasi sonucunda hizmet sektorii i¢in uygun
olan kalite boyutlarinin internet siteleri i¢in de uygun oldugu belirlenmistir. Faktor
analizi sonucunda internet sitelerinin tasariminda ve kullaniminda kalite boyutlarmi
giivenirlik, somut nesneler, empati, tepkisellik, giiven olarak belirtmislerdir**'.
Calismamizda da web sitelerinde bulunmasi istenilen icerik ve kalite unsurlarindan
gilivenilirlik faktoriinde firmalarin giivenilir olmasina yer verilmis ve miisterilerin
hizmet satin almada, firma web siteleri tercihlerinde web sitelerine olan giivenlerinin
dikkat ettiklerine deginilmistir.

Van der ve Bekker (2003, s.330-341); elektronik ticaret amacgli internet
sitelerinin degerlendirilmesi i¢cin bir yap1 gelistirmislerdir. Elektronik ticaret amacli
internet sitesini degerlendirme asamalari; arabirim, gezinti, icerik, glivenirlik ve teknik
gruplarindan olusmaktadir. Bu asamalar i¢in kriter gruplarini ve bu kriter gruplarinin
neyi oletiigiinii belirtmislerdir’™*. Van der Bekker’in c¢alismasinda incelenen
degiskenlere benzer olarak ¢alismamizda da icerik, giivenilirlik unsurlar1 incelenmistir.

Santos (2003, s.233-246); elektronik hizmet kalitesi i¢in teorik bir yap1
onermistir. Odak gruplar kullanilarak elektronik hizmet kalitesi i¢in kavramsal bir

model gelistirmistir. Verilerin degerlendirilmesi sonucunda da elektronik hizmet

0 Christian N. Madu ve Assumpta A. Madu, a.g.e., s. 246-258.

Jos Van Iwaarden ve digerleri, ‘‘Applying SERVQUAL to Web Sites: An Exploratory Study’’,
International Journal of Quality & Reliability Management, 20(8), 2003, s. 919-935.

2 Merwe Rian Van Der, James Bekker, ‘A Framework and Methodology for Evaluating Ecommerce
Web Sites’’, Internet Research: Electronic Networking Applications and Policy, 13(5), 2003, s. 330-
341.
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kalitesinin boyutlarmni kullanim kolayligi, goriiniim, baglanti, yap1 ve diizen ve igerik,
glivenirlik, etkinlik, destek, iletisim, giivenlik, tesvik edici Ozellikler olarak

belirtmistir®*.

Bu caligmada elektronik hizmet kalitesi i¢in gelistirilen kullanim
kolayligi, igerik,giivenirlik calismamizda da incelenen kriterler arasinda yer almistir.
Long ve McMellon (2004, s.78-90); algilanan online hizmet Kkalitesini
degerlendirmek icin ¢ok boyutlu bir dl¢iim araci gelistirmislerdir. Internet {izerinde
alisveris yapan miisterilerin hizmete iliskin yorumlarin1 degerlendiren bir c¢alisma
gerceklestirmislerdir. Online hizmet kalitesine iliskin 53 madde belirlemisler ve
yaptiklar1 calisma sonucunda da internette hizmet kalitesinin boyutlarini somut
nesneler, (hizmetin fiziksel goriiniimii), giivenlik, giivenirlik, satin alma siireci,

tepkisellik olarak belirlemislerdir®**

.Long ve McMellon’un online hizmet kalitesini
degerlendirmek icin yaptiklar1 calismada hizmet boyutlarindan giivenilirlik kriterine
calismamizda da yer verilmistir. Ayrica somut nesnelere (hizmetin fiziksel goriiniimii)
de ¢alismamiza konu olan icerik faktorii icinde genisce yer verilmistir.

Cai ve Jun (2003, s.504-519); literatiire ve yapilan goriismelere dayali olarak
internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarin hizmet kalitesini algilamalarina
iligkin bir 06lcek gelistirmiglerdir. Anket ¢alismasi sonucunda faktor analizi
uygulamislardir. Faktor analiz sonuglarina gore de elektronik hizmet kalitesinin
boyutlarini tasarim/igerik, giivenirlik, iletisim ve s0z verilen/ giivenilir hizmet olarak
belirtmislerdir**’. Elektronik hizmet kalitesinin incelenmis oldugu ¢alismaya es deger
olarak ¢alismamizda da web sitesi degerlendirme kriterlerinden tasarim, igerik,
giivenilirlik unsurlarma yer verilmistir.

Tan vd. (1998, s.634-645); internet sitelerinin tasariminda kalite fonksiyon
goceriminden yararlanilmasma iliskin bir uygulama yapmiglardir. Kalite evinde tasarim
karakteristiklerini, goriiniim (grafik, metin, sayfa tasarimi), icerik (bilgi, baglantilar) ve

hiz olarak belirtmislerdir**®. Calismamizda da kalite unsurlarindan tasarim, icerik

3 Jessica Santos, ““E-Service Quality: A Model of Virtual Service Quality Dimensions’’, Managing
Service Quality, 13(3), 2003, s. 233-246.

% Mary Long, ve Charles Mcmellon, ‘“Exploring the Determinants of Retail Service Quality on the
Internet’’, Journal of Service Marketing, 18(1), 2004, s.78-90.

3 Shaohan Cai ve Minjoon Jun, ““Internet Users’ Perception of Online Service Quality: A Comparison
of Online Buyers and Information Searchers’’, Managing Service Quality, 13(6), 2003, s.504-519.
*8Tan, KC. ve digerleri, ‘‘Quality Function Deployment and Its Use in Designing Information
Technology Systems’’, International Journal of Quality & Reliability Management, 15(6), 1998,
5.634-645.
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bilesenlerine yer verilmistir. Buna ek olarak calismamizda incelenen kriterlerden Genel
deneyim/Kullanilabilirlik unsurunda web sitesinde dikkat edilmesi gerekli unsur olan
hiz unsuruna da yer verilmistir.

Hamil ve Gregory (1997, s.9-28); basarili bir web sitesinde bulunmas1 gereken
ozellikler olarak bilgi zenginligi, diizenli giincelleme, navigasyon, etkilesim ve geri

bildirim oldugunu belirtmektedir**’

. Calismamizda da web sitesinin giincel olmasi
gerektigine icerik unsurunda yer verilmistir ayrica navigasyon bilesenine yine
calismamizda yer alan Genel deneyim/Kullanilabilirlik i¢cinde yer verilmistir.
Parasuraman vd. (1998, s.12-40); tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL, 22
onermeden olusan ve miisterilerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde temel olarak
bes boyutun (somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) incelendigi bir

leektir®*®.

Parasuraman’in c¢aligmasindaki boyutlara esdeger olan giivenilirlik
calismamizda da incelenen kriterler arasindadir.

Aladwani ve Palvai (2002, s.467-476); internet kullanicis1 agisindan, internet
sitesinin  kalitesinin temel karakteristiklerine iliskin bir arag gelistirmiglerdir.
Gelistirdikleri 25 maddelik 6l¢iim araci; belirgin igerik, icerik kalitesi, goriiniim, teknik
yeterlilik olmak iizere internet sitesinin dort boyutunu lgmektedir®®. Internet sitesinin
kalitesinin belirlendigi Aladwani ve Palvai’nin c¢alismasindaki igerik faktoriine
calismamizda da yer verilmistir.

Yen Hu ve Wang (2007, s.159-170), calismalarinda degerlendirme Olgiitii i¢in
icerik iligki Ozellikler olarak dogruluk, konuya uygunluk ve biitiinliik, iletisim sekli,
giincellik; tasarim iliskili 6zellikler olarak sayfalarin boyutu ve goriiniisii, navigasyon,
yiiklenme hiz1 ve giivenligin kullanilabilecegini belirtmistir™". Bu ¢alismada da tasarim
faktoriine yer verilmistir. Ek olarak ise Genel Deneyim/Kullanilabilirlik faktoriinde
deginilmis olan navigasyon, hiz faktorleri de yine c¢alismamizda incelenen faktorler

arasmdadir.

7 Jim Hamil ve Karl Gregory, ‘‘Internet Marketing in The Internationalisation of UK SMEs’’, Journal
of Marketing Management, 13, 1997, s.9-28.

8 A. Parasuraman ve digerleri, ‘‘Servqual:A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions
of Service Ouality’’, Journal of Retailing, 1(64), s.12-40.

9 Adel M. Aladwani ve Prashant C. Palvia, ‘‘Developing and Validating An Instrument For Measuring
User- Perceived Web Quality’’, Information & Management, 39(6), 2002, s.467-476.

% Benjamin Yen ve digerleri, “‘Toward an Analytical Approach for Effective Web Site Design: A
Framework for Modeling, Evaluation and Enhancement’’, Electronic Commerce Research and
Applications, 6, 2007, s.159-170.
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5.4. Sonu¢ ve Oneriler

Kiiresellesme ile birlikte ortaya ¢ikan en 6nemli degisimlerden bir tanesi de
teknolojik gelismelerdir. Bu nedenle giiniimiiz isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri
ve rekabet ortaminda avantaj saglayabilmeleri i¢in teknolojik gelismeleri siirekli takip
etmeleri gerekmektedir. Teknolojik yeniliklerle birlikte ortaya c¢ikan en Onemli
degisimlerden biri de internettir. Glinlimiizde bir sirket eger ¢evrimici (online) olmanin
tim faydalarmi kullanmiyorsa geri kalmis, moda dis1 ve yavas hareket eden olarak
nitelendirilmektedir.

Mevcut pazarlama faaliyetleri ile karsilastirildiginda internet, yeni ve farkli bir
pazarlama uygulamasi olarak degerlendirilmektedir. Tiiketiciler artik internet {izerinden
istedigi Uriine/hizmete diledigi yerden ulasabilmektedir.

Web’i pazarlama, tanitim ve tiiketicilerle yapilan mal ve hizmet islemlerinde
kullanilan organizasyonlarda da hizli bir artis yasanmaktadir. Ayrica internetin ve webin
gelismesi sadece elektronik ticareti degil insanlarin giinlilk yasamlarini da etkiledigi
bilinmektedir.

Isletmenin tiim faaliyet ve Kkararlarlarinda oldugu gibi web sitelerinin
yonetiminde de basarili olmak i¢in tiiketici odakli olmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Web siteleri tasarlanirken temel hareket noktasini tiiketici olarak kabul etmek ve
tikketicilerin bakis acilartyla yapilan degerlendirmelere 6nem vermek, web sitesi
yonetimini daha basarili hale getirebilir. Tiiketici odakli yaklagim sirasinda, web
sitesinde yer verilecek unsurlarin sadece basari agisindan degil, 6nem acisindan da
degerlendirilmelerini 6grenmek isletmeye biylik fayda saglayacaktir. Ciinkii web
siteleriyle ilgili her unsura ayni 6nemi verip biitiin unsurlarda yiiksek basarim elde
etmek sonug itibariyle dogru bir yaklasim olarak kabul edilse bile zaman, para, isgiicii
gibi sinirlt isletme kaynaklarmmin gereksiz harcanmasina yol agabilecek bir yaklagim
olabilecegi goriilmektedir. Bu yaklasimin yerine, her faktore tiiketicinin verdigi 6nem
derecesinde Onem vererek o oranda basarimin yiikseltilmeye calisilmasi, hem smirh
isletme kaynaklarinin daha verimli kullanilmasini hem de tiiketici beklentilerine gore
bir web sitesi tasarlanmasimi saglayacaktir.

Bu nedenledir ki; isletme kaynaklarimin bir kismini harcayarak tiiketicilere belli

hizmet sunmay1 amacglayan web sitelerinin yonetiminde, tiiketici odakli bir bicimde



115

yapilan analizlerin sonuglarindan faydalanmak, isletme ve web sitesi yonetimini daha

basaril1 kilacaktir.

Web siteleri iki temel amaca yonelik olarak olusturulmaktadir. Bunlardan ilki
web sitesi yoluyla isletmenin tanitiminin yapilmasi, digeri ise; web ilizerinden pazarlama
faaliyetinde bulunulmasidir. Ozellikle e-ticaretin yaygimlastig1 giiniimiiz piyasalarinda
amaca hizmet edecek kriterlere sahip web siteleri bulunan firmalar rekabet avantaji elde
etmektedirler. Dolayisiyla gliniimiiz ticaretinde web siteleri hayati rol oynamaktadir. Bu
baglamda kargo hizmeti sunan firmalarm web sitelerinin isletme amagclar1
dogrultusunda, miisteri beklentilerini ve tatminini karsilayacak diizeyde ve igerikte
bulunmasi gerekmektedir. Bu ¢aligsma, kargo sirketlerinin web sitelerinin igerik ve kalite

bakimindan incelenmesine yoneliktir.

Arastirmamizda kullanilan anket sorularmin gecerlilik testi faktor analizi
yapilarak saglanmistir. Yapisal gecerliligi saglamak adma basvurulan bu yontem
sonucunda 6 farkli sayida faktor test edilmistir. Bunlar: tasarmm, icerik, genel
deneyim/kullanilabilirlik, kurumsal bilgi, gilivenilirlik, tiiketici hizmetleri/hizmet

memnuniyetidir.

Ankette yer alan ifadelerin anlasilirliligi, kapsami, uzunlugu, akiciligir gibi
ozellikler aragtirma evrenindeki 3 iiniversitede calismakta olan akademisyenler {izerinde
test edilmeye calisgilmistir. Elde edilen sonuglara gore anket formunda gerekli
diizeltmeler yapilmistir. Bu sekilde yiizey gecerliligi saglanmistir. Yapilan Cronbach’s
Alpha (giivenirlilik) testi sonucu anketin genel Cronbach’s Alpha degeri 0,956 olarak
bulunmus ve Cronbach’s Alpha degerlerine bakildiginda hepsinin bu degerden diisiik
oldugu tespit edilmistir.

Bulgular 6lciisiinde arastirmaya dahil olan akademisyenlerin tasarim faktoriiniin
icerdigi, site tasarimiyla ilgili ziyaretcilerin goriislerinin alinmasi, site dizayninin
yenilik¢i olmasi, sitenin gorsel ogelerle desteklenmesi gibi sorulara verdikleri
cevaplarin genel itibariyle olumlu yanitlar iceriyor olmasi, akademisyenlerin kargo web
sitelerinde tasarima 6nem verdiklerini ortaya koymaktadir. Bu da bize bir kargo web

sitesinde tasarim faktdriiniin ne denli 6nemli oldugunu gdstermektedir.

Igerik faktorii baz alindiginda ise; kargo sirketi web sitelerinde kargo firmasmin

iletisim bilgilerine yer verilmesi, site hakkinda genel bilgiler bulunmasi, kargo ag ile
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ilgili bilgiler bulunmasi, ulastirma siireleri hakkinda bilgilerin yer almasi, kargo
edilecek iiriiniin fiyat arastirma segeneginin bulunmasi, sitede farkli dil segeneklerinin
olmasi, sitenin giincel olmasi, site iceriginin anlasilir 6zellikte olmasi gibi konularda
verilen cevaplar biiyilk oranda site icerigi hakkinda olumlu cevaplar niteligindedir.
Ankete katilan akademisyenlerin site igeriginde bulunmasi gerekli 6zelliklere vermis
olduklar1 bu cevaplar bize sunu gostermektedir ki; siteyi ziyaret eden akademisyenler
sitede firmayla ilgili iletisim bilgilerine sahip olarak kargo edilecek {iriiniin takibinin
yapilmast konusundaki hassasiyetlerini ortaya koymaktadirlar. Ve bunlara ilaveten
kargo edilecek iirlinlin fiyat se¢eneginin bulunmasi, sitede farkli dil seg¢eneklerinin

bulunmasi yine énem arz eden konulardandir.

Kargo firmalarinin sahip olduklar1 web sitelerinde kullanishh menii iceriginin
bulunmasi, web sitesinin hizli islem yapabilmesi, sitede site haritasmin bulunmasi,
istenilen iirline kolay ulasilacak arama fonksiyonunun bulunmasi gerektigi konusunda
akademisyenlerin ¢ogu hemfikirdir. Ayrica sitede kullanmigsiz ve bozuk linkler
olmamalidir. Bunun yani sira sitede ana sayfa ekrani tam olarak kaplamalidir, ana
sayfaya donmeyi kolaylastiran bir ana sayfa butonu da her sayfada bulunmalidir. Kargo
sirketi web sitesinde islem sirasinda web sayfasindaki gegisler hizli ve pratik olmasi

yine akademisyenler tarafindan ayni fikirde olunan konular arasinda yer almaktadir.

Degerlendirme faktorlerinden kurumsal bilgi faktoriinii iceren sorulara
akademisyenler tarafindan biiylik oranda olumlu cevaplar almmistir. Bu sorular
kapsaminda yer alan kargo firmasi web sitesinde kurumsal bilginin bulunmasi, sitede
insan kaynaklar1 konusunda bilgi verilmesi, kurumun amblem ve logosunun bulunmasi
ve yine kurumla ilgili vizyon, misyon aciklamalarmin bulunmasi gerektigi

akademisyenlerin 6nem verdikleri konular arasinda yer almaktadir.

Web sitelerinde en 6nem arz eden konulardan biri olan giivenilirlik hususunda
kargo sirketleri web sitelerinde bulunmasi gerekli 6zellikler akademisyenler icin biiyiik
onem teskil eden bir faktér olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kargo firmalari web
sitelerinde giivenlik ve gizlilik konusunda bilgi verilmesi, ddeme yollar1 ve metotlarmin
anlasilir olmasi, online islemler i¢in giivenli bir sistemin yer almasi gerekmektedir.
Giivenilirlik faktorii satin alma istedigini dogrudan etkileyen bir faktor olarak da

karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica sitede c¢esitli 0deme yoOntemlerinin bulunmasi,
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akademisyenlerin firmaya olan tutumunu pozitif yonde etkilemektedir. Kisacasi
giivenilirlik hem web sitelerinin genel olarak incelendigi calismalarda ve kargo
firmalarinin web sitelerinin degerlendirildigi bu caliymada Onemle {izerinde durulan

kriterlerden biridir.

Tiketici hizmetleri ve hizmet memnuniyeti kapsamindaki faktor dikkate
alimdiginda ankete katilan akademisyenlerin ¢ogunun web sitelerinde sunulan hizmetin
kalitesinden memnun olduklarmi ve kullandiklar1 kargo firmalarinin web sitelerini
hizmet satin almada baskalarina Onerdiklerini gormekteyiz. Bu da bir kargo web
sitesinde bulunmas1 gerekli kriterlerden tiiketici hizmetlerinin ne oranda 6nemli
oldugunun bir gdstergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Eger bir miisteri satin aldigi
hizmetten memnun kalirsa bunu diger potansiyel tiiketicilere iletmektedir. Bu da

firmanin diger kargo firmalarina oranla tercih edilme sebebini arttirmaktadir.

Web site kalitesinin tiiketici memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisi vardir. Ve
web site tasarimina ¢ok dnem verilmelidir. Bu baglamda web sitelerin daha etkili ve
cekici olmasini saglayacak birtakim Oneriler sunlardir:

Web sitelerinde soyut olan iirin  ve hizmetlerin tiiketici agisindan
somutlastirilmasina katki saglayacak uygun boyutlarda resimler ve videolar kullanilarak
web sitesinin agilma hizini engellemesinin Oniine gegilmelidir.

Kullanicilarm site hizmetlerinden giivenli bir sekilde faydalanmasi i¢in web
sitesinin  kullanim kosullarmi, giivenlik ve gizlilik bilgilerini acik ve kullanicilar
tarafindan sitede goriilebilecek yerlerde konumlandirmasi gerekmektedir.

Web siteleri, tiiketicilerin yorumlar1 ve diger tiiketicilerin tercihlerini
belirlemede 6nemli bir etken konumunda olmasi sebebiyle web sitelerinde kullanicilarin
yorumlarmi yazabilecekleri online misafir defteri bulunmalidir. Bu sayede potansiyel
tiikketiciler ile mevcut tiiketicilerin mevcut tiiketicilerin fikirleri alinabilmektedir.

Kullanicilarin aradigi bilgiye hizli bir sekilde ulagsmasini saglayabilmek icin site
haritas1 ve site i¢i arama motorlarina yer verilmelidir. Bu sayede ¢ok fazla sayfaya sahip
ve karmasik sitelerde dahi, bilgiye ulasma kolay ve hizli olabilmektedir. Bunlara
ilaveten sitede sik sorulan sorular ve yardim meniisiiniin bulunmasi da bilgiye kolay
ulagimi ve tiiketicinin zamaninin korunmasimni saglayacaktir.

Web sitesinin  giincel olmasi ve bunun tiiketiciler tarafindan bilinmesi

saglanmalidir. Bunun i¢in de web sitesinde olusan yenilikler duyurulmalidir.
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Kullanicilarin bilgilere en kisa yoldan ulasma istekleri goz oniine alindiginda
kargo web sitelerine giren miisteri kargo firmasi hakkinda bilgi edinebilmelidir.

Isletmelerin kendilerine ait bir web sitelerinin bulunmasi, sirketlerin pazarlama
faaliyetlerini etkin bir sekilde gergeklestirebilmeleri acisindan Onemlidir. Fakat
sirketlerin sadece bir web sitesinin bulunmasi yeterli olmamaktadir. Web sitesinin
basarili olabilmesi i¢in benzerleri arasindan farkli 6zellikleriyle siyrilmasi ve birtakim
degisik stratejiler gelistirerek onlar ile rekabet edebilir konumda olabilmesi
gerekmektedir.

Isletmeler, internetten pazarlama uygulamalarma baslarken &lgiilebilir hedefler
koyarak bir durum analizi yapmalidirlar. Bu kapsamda stratejiler belirleyerek, hedef
kitleyi netlestirmek icin bir web sitesinde olmasi gerekli kriterler lizerinde calisilmis
olan diger arastirmalardan faydalanilmalidir. Web sitesi tasariminda grafikten, metin
unsurlarna, sitede bilgiyi arama kolayligma ve bilginin anlasilabilirligine kadar bir¢cok
farkli unsur ele alinmalidir.

Isletmelerin web site tasarim uygulamalarinda basarili olmalari, her seyden énce
tiikketicilere bagli olmasi sebebiyle isletmelerin, bu uygulamalara, tiiketici goziiyle
bakmalar1 gerekmektedir. Site tasarimi tasarim, zengin igerik, gorsellik, giincellik vb.
kriterler ile birlikte dikkate alinmalidir. Yogun bir rekabet ortaminin hakim oldugu
glinlimiiz bilgi ¢caginda, web sitelerinin tiiketiciler tarafindan bulunabilirligini arttirmak
iizere arama motorlarina kayit, reklam verme veya popiiler web sitelerinden igletme web
sitesine baglant1 kurma gibi sanal ortam ve gazete, radyo ve tv reklamlar1 gibi sanal
ortam dis1 tutundurma faaliyetlerinden de yararlanilmalidir.

Bu alanda yapilacak calismalar yeni arastirmalar kargo firmalarina internetin

saglayacagi faydalar ve uygulamalar konusunda yardimeci olacaktir.
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EK 1

KARGO SiRKETLERININ WEB SITELERINi DEGERLENDIRME ANKETI

Giimiishane Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans
ogrencisiyim. Bu anket Giimiishane Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi ve Recep Tayyip
Erdogan Universitelerinde gorev yapmakta olan akademik personelin kargo sirketlerinde var olan web

sitelerini degerlendirmek amaciyla hazirlanmistir. Anket bilimsel amaglarla tez ¢alismasinda kullanilacagi

i¢in isim belirtilmesine gerek yoktur. Gostermis oldugunuz ilgi igin simdiden tesekkiir ederiz.

Nagehan AYDIN

Giimiishane Universitesi E-mail:suddenlynagehan@gmail.com

isletme Anabilim Dah

1-) Cinsiyetiniz:

a) Kadm b) Erkek

2-) Medeni Durumunuz:

a) Evli b) Bekar

3-) Yasimiz

a) 18-25 b) 26-34 c) 35-45 d) 46-55

4-) Hangi Universitede Goérev Yapmaktasimz?

a) Prof. Dr. b) Dog. Dr. ¢)Yrd. Dog. Dr.

f) Ogretim Gorevlisi  g)Uzman

7-) Toplam Gelir Durumunuz

a) 1500-2500 TL b) 2501-3500 TL ¢) 3501-4500 TL
8-) interneti giinde kac saat kullaniyorsunuz:

a) Hi¢ kullanmiyorum  b) 1 saatten az c) 1-3 saat

e) 56 Yas ve Uzeri

d) Dr. Ars Gor.

d) 4501 ve Uzeri

d) 3 saat {istii - 5 saate ~ ¢) 5 saat {istii - 7 saat f) 7 saatten daha fazla

9-) E-Ticaret Kullanabilme tecriibeniz:
a) 1 yil ve daha az b) lyil -3 y1l c¢) 3 yil stii — 6 yil
10-) En Fazla Kullandigimz Kargo Sirketi Hangisidir?

d) 6 yildan fazla

a) UPS (United Parcel Service)  b)FedEx (Federal Express) c¢) Yurti¢i Kargo

e) MNG Kargo f) PTT Kargo
1) Inter Global Cargo i) Kargokar

g) Siirat Kargo
J) TNT Express

e) Ars. Gor.

d) Aras Kargo

h)Aktif Tleti
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Asagidaki ifadelerden sizin i¢in en uygun olanma “X”

isareti koyarak goriisiiniizii belirtiniz. ifadeler kapsaminda ® § § g| g o E %
25 s |§5 5 |Z2E >
6) Cevap Yok, (5 Kaesinlikle Kkatihyorum, g E‘ £ %_b 15 E % g
4) Katthyorum, (3) Kismen Katihyorum, ,’2 cll= el E g £ ;
(2) Katilmiyorum, (1) Kesinlikle katilmiyorum S g M| M = 3
seceneklerine karsilik gelmektedir.
1 2 3 4 5 6
1 Kullandigim kargo sirketinin site tasarimi satin
alma istegimi dogrudan etkiler.
2 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, site
tasarimlartyla ilgili ziyaretgilerin goriisleri
alinmalidir.

3 Kullandigim kargo sirketinin web site dizayni
yenilik¢i olmalidir.

4 Kullandigim kargo sirketinin sitesi gorsel agidan
hos bir gekilde dizayn edilmelidir.

5 Kullandigim kargo sirketinin sitesi gorsel dgelerle
desteklenmesi beni hosnut eder.

6 Kullandigim kargo sirketinin web sitesindeki
bilgiler islemlerimi ger¢eklestirebilmem igin yeterli
olmalidir.

7 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde, site
hakkinda genel bilgiler bulunmalidir.

8 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kargo
ag ile ilgili bilgiler yer almalidir.

9 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde,

ulagtirma siireleri hakkinda bilgi verilmelidir.

10 | Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde kargo
edilecek  Urlnin  fiyat arastirma  secenegi
bulunmalidir.

11 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde farkli
dil segenekleri olmalidir.

12 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi
giincel olmalidir.

13 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi
dikkatlice hazirlanmalidir.

14 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin igerigi
anlasilir 6zellikte olmalidir.

15 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
kullanisl menii igerigi olmalidir.

16 Kullandigim kargo sirketinin web sitesi hizli iglem
yapabilmelidir.

17 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde site
haritast bulunmalidir.

18 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
istenilen {irline kolay ulasimi saglayacak arama
fonksiyonu bulunmalidir.

19 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde yer alan
linkler bozuk ve gecersiz olmamalidir.

20 | Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ana
sayfa ekrani tam olarak kaplamaktadir.

21 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ana
sayfaya donmeyi kolaylastiran bir “ana sayfa”
butonunun her sayfada vardir.
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22 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde islem
sirasinda web sayfasindaki gegisler hizli ve pratik
olmalidir.

23 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
kurumsal bilgi olmalidir.

24 | Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde insan
kaynaklar1 konusunda bilgi verilmelidir.

25 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde,
kurumun amblem ve logosu bulunmalidir.

26 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde,
kurumla ilgili misyon ve vizyon belirtilmektedir.

27 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
kullanim kosullar1 hakkinda bilgi verilmelidir.

28 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
giivenlik ve gizlilik bilgileri yer almalidir.

29 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde 6deme
yollarmin metotlar1 anlagilir olmalidir.

30 | Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde ¢esitli
o6deme yontemleri sunulmalidir (ATM Transferi,
kredi kartlar1 vb.)

31 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde online
islemler i¢in giivenli sistem bulunmalidir.

32 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinde
islemlerin takip edilebilme ve degistirebilmelerine
iligkin kurum politikalar1 agik¢a belirtilmelidir.

33 Kullandigim kargo sirketinin web sitesinin sundugu
hizmetten ¢ok memnunum.

34 | Kullandigim kargo sirketinin web sitesini, web

sayfalarinda islem yapmak icin baskalarina tavsiye
ederim.
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