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Oz

Glinlimiiz rekabetgi kosullarinda organizasyonlar daha iyi servis iiretmek adina siireglerine dijital degisimi adapte etmek zorundadir.
Isletmelerin ise e-ticarete olan ihtiyaglar1 giin gectikge artmis ve online satis platformlarmnin kullamilabilirligi énemli bir konu haline
gelmistir. Bu dogrultuda, kullanic trafigi en yogun ilk 10 e-ticaret sitesi ele alinarak 366 farkli kullaniciyla anket ¢calismasi yapilmustir.
Toplanan veri AHP ve TOPSIS yéntemlerine girdi saglayarak web sitelerinin kullanilabilirlik performansim etkileyen faktorlerin nem
dereceleri bulunmus ve her iki yontem igin e-ticaret sitelerinin kullanilabilirlik puanlart hesaplanmistir. Calismanin sonucuna gore site
navigasyonu kullanilabilirlik performansini etkileyen en 6nemli faktdr olarak bulunmustur. AHP yontemine gore N11 ve Hepsiburada
kullanilabilirlik a¢isindan en iyi performansi sergileyen e-ticaret platformlar: olurken, sirasiyla Sahibinden ve Amazon websiteleri ise
TOPSIS yonteminde en yiiksek puana ulagmustir. Ayrica, bu calisma e-ticaret websitelerinin tasarimcilarina kullanici odakli bir yol
haritast sunarken karar vericiler i¢in ise yonetimsel uygulamalar saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kullanilabilirlik, Kullanici arayiizi, E-ticaret, AHP, TOPSIS

Benchmarking Usability Performance of E-Commerce Websites with
AHP and TOPSIS Methods

Abstract

Organizations have to adapt the digital transformation to their processes for producing better services in the competitive business world.
The needs of e-commerce businesses are increasing day by day, and online sales platforms' usability becomes an important issue. In this
context, a survey was conducted with 366 different users by taking the top 10 e-commerce sites with the highest user traffic. The
collected data provided input to the AHP and TOPSIS methods, and the importance levels of the factors affecting the usability
performance of the websites were found. The usability scores of e-commerce sites were calculated for both methods. The results showed
that site navigation is the most important factor affecting usability performance. Based on the AHP method, N11 and Hepsiburada were
the best e-commerce platforms in terms of usability, while Sahibinden and Amazon websites reached the highest score in the TOPSIS
method, respectively. Also, this study provides a user-oriented roadmap to the designers of e-commerce websites, while providing
administrative applications for decision-makers.
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1. Giris

Gelisen toplumlarin var olmalarmi devam ettirebilmeleri i¢in
ihtiya¢ duydugu en oOnemli kaynak “bilgi” dir. Geg¢misten
giiniimiize uzanan tarihsel siire¢ igerisinde toplumlarin nitelikli
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bilgi tiretme ve bunun etkin dogrultularda kullanilmast i¢in ¢esitli
olanaklar gelistirilmistir. 21.ylizyilin sundugu coklu islevsellige
sahip iiriinlerin (tablet, akilli telefon vb.) karmagiklig1 hem sosyal
alanda hem ekonomik alanda teknolojinin kullanimini
yayginlastirmistir. Bu cihazlarin  kullanimimin  yayginlagsmasi
hanelere ulasan internet kullanim oranini artirmistir.
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Sekil 1. 2010-2021 Yili Tiirkiye Internet Kullanict Orani (Statista, 2021)

Sekil 1 Tiirkiye’ de son 11 y1l icerisindeki artan internet kullanim
oranlarimi gostermektedir. 2010 yilinda bu oran %25,91 10 yil
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icinde %64,99’a ulagmistir. 2021 yilinda ise Tiirkiye'deki internet
kullanic1 tahmini sayist 65,0 milyon olarak bulunmustur
(Statista,2021).
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Sekil 2. Hanelerde Bilisim Kullanim Orani (Tiiik, 2020)

Sekil 2’ye bakildiginda ise 2011-2020 yillar1 arasi internetin
hanelerde bulunma orani 2011 yilinda %45 iken bu oran 2020
yilinda %79 ulagmistir. Hizla gelisen teknoloji siiphesiz insan
hayatinda bir¢ok yenilik olusturmaktadir. Giiniimiizde bu
yeniliklere internet ve beraberindeki faydalar 6nciilitk etmektedir.
Internet ve beraberindeki yeni iggoriiler igerdigi degisiklikle,
insanlarin bugiine kadar var olan davraniglarini tamamen
degistirmektedir. Bu kavramlardan biri olan e-ticaret bazi
kesimler icin ise oldukca yenidir (Doganer, 2007). Internetin
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yasamin ¢esitli alanlarinda yayginlagmasi, sosyal yasam kalitesini
artirirken tiiketicilerin davraniglarini, aligkanliklarini ve aligveris
tarzlari 6nemli 6lgiide degistirmistir. Bu siiregte e-ticaret adi
verilen web siteleri iizerinden aligveris cok 6nemli hale gelmistir.

Miisterilere ulagsmada internet kullanmanin isletmeler i¢in 6nemi
giderek artmaktadir (Yilmaz ve Timtirk, 2015). Gegtigimiz
yiizyilda bir¢ok perakende magazacilik formati insan yasamina
dahil olmustur. Ancak, yeni yiizyilla birlikte, perakende
aligverisin yeni bir gekli olan ¢evrimigi aligveris (sanal aligveris)
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popiiler hale gelmistir. Modern bir pazarlama araci olan sanal
magazacilik, isletmeler tarafindan tiiketicilere ulagmak igin
kullanilan 6nemli bir rekabet araci haline gelmistir. Bu sekilde
fark yaratan isletmeler, siiphesiz, miisterilerin satin alma davranisi
ile cevrimici magaza atmosferi arasindaki iliskiyi en iyi tanimlar
(Doganer, 2007).

Web sitelerinin ara yiizii teknoloji agisindan kolayca kullanilabilir
bir seviyede oldugunda ise kullanicilarla etkilesim artar. Bu
dogrultuda Miisterilerin siteyi kullanirken az ¢aba harcamalari
aligveris sadakatini olumlu yonde etkiler. Web sitesinin kullanim
kolayligi, yiiz yiize etkilesime alternatif oldugundan sitedeki
alicilarin satin alma niyetlerinide olumlu yonde ve 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir (Lee vd., 2013).

Lu ve Yeung (1998)’e gore, kabul edilebilirlilik sisteminin 6nemli
bir faktorii olan islevsellik ve kullanilabilirlik, kullanisliligin alt
ozellikleridir. Internet alisverisini tercih eden kullanicilar
fonksiyonel ve kullanighh iiriinleri daha stk kullanma
egilimindedir. Sadece islevsellik ~ odakli  tasarimlar
kullanilabilirlik ihtiyaglarin1 karsilayamaz (Klein ve Seffah,
2005). Sonug olarak, bu iligki web tasarimi siire¢lerinde hem
kullanilabilirlik hem de islevsellik agisindan 6nemli bir faktordiir
(Weir, 2007). Bu nedenle bu arastirma,Tiirkiye'de faaliyet

gosteren e-ticaret web siteleri icin kullanilabilirlik faktérlerinin
onemini ve kullanilabilirligin ¢esitli 6zellikleri ile aciklanan alt
kriterler ~ iizerindeki  detayli  iligkileri analiz  etmeyi
amaclamaktadir.

Kullanilabilirlik faktorleri araciligiyla web sitelerini incelemek,
kuruluglarin  amaclarini, arayiiz yapilarimt ve hizmetlerini
geligtirmesi ve glincellemesi agisindan yararl olabilir (Caligir vd.,
2009). Kullanilabilirlik, bir web sitesinin kullanicilarin iglevlerini
kolay ve uygun bir sekilde kullanmasini kolaylastirdig1 dl¢iide
artar. Ticari web sitesinin bagarisinda en kritik faktor
kullanilabilirliktir. Bu faktor miisterilerin glivenini kazanmada ve
stirdiirmede de 6nemli bir role sahiptir (Roy vd., 2001; Casalo vd.,
2007).

Elektronik Ticaret (e-ticaret), kuruldugu 1984 yilindan bu yana
web 'deki aligveris sayfalarinin  tasarimuni  etkilemede
kullanilabilirligin kritik bir rol oynadig1 bir alan olmustur (Ozok
ve Wei,2010). Kullanilabilirlik, web sitesinin {iriin ve hizmetleri
hakkinda yeterli bilgi saglaylp saglayamayacagi anlamina
gelirken, kullanim kolaylig1 ve eglence, web sitesinin miisteriler
icin kolay ve keyifli olmasini ifade eder (Loiacono, 2002; Toklu,
2019). Tablo 1°de ise E-Ticaret siteleri i¢in kullanilabilirlik
kavraminin degerlendirildigi ¢aligmalara yer verilmistir.

Tablo 1. E-ticaret Sitelerinin Kullamlabilirliginin Degerlendirilmesine Iliskin Arastirmalar

Yazarlar

Amac ve Bulgular

Avrora ve Gupta, 2016
6nemli parametre olarak goriilmiistiir.

Bu galigmada E-ticaret isini etkileyen temel faktorlerin bulunmasi amaglanmugtir. Uriin giivencesi, e-ticaret web sitesinin segiminde dikkate alinan en

Fiyatlandirma ise kullanicilar tarafindan istenen ikinci 6nemli kriterdir.

Nagpal vd.,2016

Bu makalede, sirastyla bulanik AHP ve entropi yontemi kullanilarak kullanilabilirligi degerlendiren nesnel ve 6znel yaklagimin entegre edilmesi igin yeni
bir metrik onerildi. Entropi yaklagimi, ana katkida bulunan Yanit Siiresi'ni (RT) 6nerirken, FAHP, akademik web sitelerinin kullanilabilirliginin
degerlendirilmesinde ana katkida bulunan olarak Gezinme Kolayligi'n1 (EON) 6nermektedir. Birlesik yaklagim, yiiksek 6grenimin akademik web
sitelerinin kullanilabilirliginin degerlendirilmesinde ana katkida bulunan RT olarak ortaya ¢ikarmaktadir.

Kahraman vd.,2017

Bu ¢aligmada, B2C firmalar arasinda se¢im i¢in tereddiitlii bulanik bir dil hiyerarsisi siireci yontemi 6nerilmistir. Verimli bir se¢im i¢in, veri tabanlarinda
kapsaml bir arastirma sonucunda belirlenen 7 ana kriter altinda 21 alt kriter ele alinarak 5 uluslararas1 B2C firmasinin e-Pazar yerleri ana ve alt kriterlere
gore karsilagtirilmistir. Duyarlilik analizi, elde edilen siralamalarin kriter agirhiklarindaki degisikliklere dayanikli oldugunu gostermistir.

Roy vd., 2017

aynisi dikkate alinarak WAMMI tarafindan onaylanmistir.

Bu makale, bir web sitesinin kullanilabilirlik puanini 6lgmek igin AHP tabanli kullanilabilirlik degerlendirme teknigini dikkate almaktadir. Onerilen
yaklagimla elde edilen sonucun WAMMI raporundan elde edilen sonugla tutarli oldugu goriilmiistiir. Dogruluk, yaklagimi i¢in kullanilan veri setinin

Rouyendegh vd.,2018

Bu galigma, E-ticaret web sitesi (EWS) performansinin élgiilmesi ve degerlendirilmesi igin Analitik hiyerarsi siireci ve Ideal Céziime Benzerlik ile Tercih
Siralamasi igin Sezgisel Bulanik Teknigin hibrit bir ¢er¢evesini sunmaktadir. Bu galismada, belirsizlik ve kararsizligi hesaba katmak i¢in Tiirkiye'deki ti¢
EWS'yi bulanik ortamlar altinda degerlendiren hem AHP hem de IFT modellerini kullanan hibrit bir model sunulmustur.

Yagl,2018

Bu caligmanin amaci teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitesini degerlendirmede kalite tabanli bir model olusturmaktir. Klasik AHP’nin
kullamlmasiyla elde edilen sonuglar neticesinde giivenilirligin en 6nemli kriter oldugu ve giivenilirligi; igerik, fonksiyonel uygunluk ve kullanilabilirligin
takip ettigi goriilmektedir.

Ozkan vd.,2019

Bu ¢aligmada, literatiirdeki uzman degerlendirmeleri ve yeniliklerin yani sira, farkl kriterler ve agirliklandirma yaklasimlarindaki degisiklikler kullanilarak
iyilestirilmesi gerekli oldugu diisiiniilen bir karsilagtirma amaglanmistir. iki TOPSIS yaklagiminin yakinlik katsayilarina gore ikinci alternatif her zaman bir
numara iken birinci ve {igiincii alternatifin yerleri iki yontemde degismistir. Birinci ve tiglincii alternatifler arasindaki siralama degisiklikleri, tasarimcilarin
ve miigterilerin davranislari arasindaki farkliliklar agisindan degerlendirilebilirken farkli beklentiler ve farkli 6l¢iit agirhiklar, siralamalarda farklilagmaya
neden olmustur.

Aziz vd.,2019

Bu arastirma, web sitesi kalite kriterlerinin dnceligini belirlemeyi ve Analitik Hiyerarsik Siire¢ (AHP) kullanarak Endonezya'daki 10 e-ticaret web sitesinin
kalitesini 6lgmek icin belirlenen kriterleri birlestirmeyi amaglamaktadir. Ayrica bu ¢aligma, C2C web sitesi baglaminda web sitesi kalitesi i¢in en 6nemli
kriterin kullanilabilirlik, en diigiik onceligin ise isaretleme dogrulamasi oldugunu ortaya koymaktadir.

Adepoju vd.,2020

Bu bilimsel makalenin amaci, web sitelerinin kullanilabilirliginin degerlendirmesinde CKKV yaklagimlarinin uygulanmasina iligkin literatiirdeki egilimleri
belirlemektir. Saygin dergilerden ve konferans bildirilerinden alinan toplam 63 bilimsel makale dikkatle analiz edilmis web sitesi kullanilabilirlik
degerlendirmesi igin gesitli bireysel ve entegre yontemler 6nerilmistir. Sonug olarak, kullanilabilirlik agisindan en 6nemli kriterler kullanim kolayligi ve
gezilebilirlik olmasina ragmen, kalite ag¢isindan en popiiler kriter kullanilabilirliktir.

Lai vd.,2020

Arastirma sonuglari, web siteleri i¢in en 6nemli bes basari faktoriiniin iyi itibar, islem giivenligi, kullanim kolayligi, promosyon ve gesitlendirilmis
segenekler oldugunu gostermistir, bu da karar vericilerin mevcut rekabetgi i senaryosunda etkili web siteleri tasarlamalari i¢in yol gosterici olmustur.

E-ticaret sitelerinin kullanilabilirligini etkileyen bircok faktor
vardir. Bu faktorler en iyi ¢oklu karar verme yontemleri ile
degerlendirilebilir ve hangi faktoriin daha 6nemli olduguna karar
verilebilir. Bu ¢alisma, AHP ve TOPSIS yontemini kullanarak
¢evrimici aligveris hizmeti veren e-ticaret web sitelerinin
performans degerlendirmesini ‘Cok Kriterli Karar Verme’
(CKVV) ile analiz etmeyi amaglamaktadir.

e-ISSN: 2148-2683

Calismanin  devaminda AHP ve TOPSIS yontemini igeren
caligmalara yer verilmistir. Daha sonra kullanilan ¢oklu karar
verme yontemlerinden AHP ve TOPSIS hakkinda genel bilgiler
ve nasil uygulanacagr hakkinda bilgiler verilmistir. Kriter
agirliklarini belirlemede ve yontemin tutarlilik oranlarini dogru
degerlendirmesi ac¢isindan AHP, alternatif siralamalarn ile
hesaplarin anlasilir olmast gibi sebeplerden dolayr ise TOPSIS
yontemi se¢ilmistir. Bu kisimlardan sonra, ¢alismada kullanilan
e-ticaret siteleri belirlenmis ve e-ticaret web sitelerinin
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performansiin 6l¢iilmesinde kullanilan performans kriterleri ve
kriterlerin nasil belirlendigi tanimlanmistir. Bu kriterlere gore
AHP ve TOPSIS modelleri olusturularak en sik kullanilan 10 e-
ticaret sitesi degerlendirmeye alinmigtir. Dordiincii bdliimde,
sonuglar degerlendirilmis ve belirlenen kriterlerin e-ticaret
sitelerinin ~ kullanilabilirligine hangi dlglide etki ettigi
belirlenmistir. Son boliimde ise e-ticaret sitelerine yonelik
iyilestirme Onerileri ve planlanan ¢aligmalara yer verilmistir.

2. Materyal ve Metot

2.1. Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri (CKKYV)

Hayatimizin her déneminde bircok alternatif arasindan se¢im
yaptigimiz kararlar bulunmaktadir. Aldigimiz her karar icin bir
alternatifi secerek diger alternatifleri eleriz (Kardam, 2001).
Gilinlimiizde devamli degisen ve zamanla zorlagan ¢alisma sartlari
insan, kurum ve igletmeleri devamli olarak karar vermede iyi ve
basarili olant se¢meye sartlandirmaktadir (Forman ve Gass,
2001). Karar verme siirecine sayisal yontemlerin veya karar
teknolojilerinin (karar analizleri, modelleri, algoritmalar1 ve
teorileri) olumlu bir etkisi bulunmaktadir (Carlson ve Fuller,
1996).

Karar verme asamasinda Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV)
yontemlerinin kullanilmas1 yoneticilere alternatifleri
degerlendirmede yardimct olmakta ve isletme kaynaklarinin daha
verimli  kullanilmasin1  saglamaktadir. CKKV  yontemleri
Olgiilebilen ve Olgiilemeyen birgok stratejik ve operasyonel
faktorii ayn1 anda degerlendirme imkani saglayan, ayn1 zamanda
karar verme siirecine ¢ok sayida kisiyi dahil edebilen bir analitik
yontemdir (Dagdeviren vd.,2005).

Bu karar agamasinda ¢oklu karar verme yontemlerinden olan AHP
ve TOPSIS, siireci en ¢ok hizlandiran yontemlerdir. Calismada
kullanilan AHP ve TOPSIS yéntemleri asagida agiklanmstr.

2.2 Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

AHP, bilesenleri arasinda karmasik iligkiler bulunan sistemlere ait
karar problemlerinde; sistemi alt sistemleriyle iligkili hiyerarsik
bir yapida oldukga basitlestirerek ifade edip, sezgisel ve mantiksal
diistinceyle irdeleyebilen ve bunlarin modellenmelerine olanak
saglayan bir yaklasimdir (Unal, 2008).

AHP, cok kriterli karar verme problemlerinin; ana hedef, kriterler,
alt kriterler ve alternatifler arasindaki iliskiyi gosteren, hiyerarsik
bir yapida modellenebilmesine olanak veren bir yontemdir. Bu
yontemle, bircok degerlendirme kriterin rol oynadigi karar
problemlerinde, kriterlerin amaca katkisinin belirlenebilmesi igin
kriter agirliklar1 hesaplanabilir ve uygun karar alternatifi
secilebilmektedir (Dinger, 2011).

2.2.1 Analitik Hiyerarsi Siirecinin (AHP) Adimlar:

Birgok uygulamaya esas olusturan AHP’nin 7 adimi asagida
siralanmustir.

Adim 1: Hiyerarsik Yapinin Kurulmasi

AHP’nin ilk adimini, karar probleminin anlagilabilir ve
degerlendirilebilir olabilmesi i¢in hiyerarsik olarak diizenlenmesi
olusturmaktadir. Bunun i¢in Sekil 3°de goriildiigii gibi karar
probleminin ana hedefi, kriterler, alt kriterler ve alternatifleri
hiyerarsik bir yapida hazirlanir.

T ________'_‘———____ K.
AL TERNATIF X ALTERNATIF Y ALTERNATIF Z

Sekil 3. AHP Modeli

Adim 2: Onceliklerin Belirlenmesi

Saaty, Tablo 2’de goriildiigii gibi karar kriterlerini ve karar
kriterlerinin  ikili karsilagtirmasinda kullanilan bir 6l¢ek
gelistirmistir. Bu dlgekle, karar kriterleri ve her bir karar kriterine
gore karar segenekleri ikili kargilagtirmalarla 1 ile 9 arasinda bir
degerle degerlendirilmistir.

e-ISSN: 2148-2683

Tublo 2. Ikili Karsilastirma Yonteminde Kullanmlan 1-9 Skalasi

DERECELER | TANIM

Esit Onemli

Biraz Daha Fazla Onemli

Kuvvetli Derece Onemli

1

3

5

7 Cok Kuvvetli Derece Onemli
9

2-

Asr1 Derece Onemli

4-6-8 Uzlagma (Ortalama Degerler)

Adim 3: Ikili Karsilastirma Matrisi

Farkli kriterlerin ikili karsilagtirmalari Tablo 3’de goriildiigii
gibidir. Burada n kriter, i=1,2,..,n’e kadar ve j=1,2,..,n’e kadar
olmak iizere satir ve siitunlarda siralanarak karsilastirma matrisini
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olusturmaktadir. Matristeki wi/wj terimi, karsilagtirma matrisinde
amaca ulagsmada i. kriterin j. kriterden ne kadar daha Onemli
oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 3: Kriterler icin Ikili Karsilastirma Matrisi Olusturulmast

Kriter 1 Kriter 2 Kriter n
Kriter 1 WI1/W1 WI1/W2 W1/Wn
Kriter 2 W2/W1 W2/W2 W2/Wn
Kriter n Wn/W1 Wn/W2 Wn/Wn

Matematiksel olarak bu iliski; wi/ wj = aij (i,j =1, 2, ...n)

(wi: i.nci alternatifin agirligi wj: j.nci alternatifin agirhigi) ile ifade edilir. A ikili karsilastirmalar matrisi, asagidaki gibi gosterilebilir.

l[ 1 1 aij amn]
A= . 1
e 1 .
_t 1
amn

Adim 4: Oncelik Vektoriiniin Olusturulmasi

Bu asamada, 6ncelik veya agirlik vektorlerinin hesaplanmasi igin
oncelikle iliski matrisleri normallestirilir. Normallestirilmis
matris, her bir siitun degerinin ayr1 ayri ilgili siitun toplamina
boliinmesi ile elde edilir. Daha sonra normallestirilmis matrisin
satir degerlerinin ortalamasinin alinmast ile her bir kriter, alt kriter
ve alternatifin agirliklar1 veya dncelik vektorii elde edilir.

Adim 5: Tutarhlhik Oraninin Hesaplanmasi

ikili karsilastirmalar sonucunda olusan deerlerin  yani
onceliklerin birbirleri ile olan mantiksal ve/veya matematiksel
iliskisi  tutarhilikti. ~ AHP’nin  modellemesi  yapilirken,
degerlendirmeye tabi tutulan alternatiflerin/kriterlerin goreceli

Tutarlilik géstergesi (CI) = (A max — n)/n-1

onem diizeyleri bulunarak karsilastirma matrisinin tutarliligi
hesaplanmalidir. Bu matrisin tutarli olabilmesi i¢in en biiyiik 6z
degerin (Amax) matris boyutuna (n) esit olmasi gerekmektedir.

Kriterlerin goreceli 6nemlerini hesaplamak igin, her bir satirin
ortalamasi alinarak “siitun vektorii” olusturulur. Olusturulan
stitun vektorii normallestirilerek, “gdreceli dnemler vektorii” elde
edilir. Matristeki her bir satir géreceli 6nem vektoriiyle carpilarak
agirlikli 6nem vektorii elde edilir. Daha sonra bu vektoriin her bir
elemani, goreceli onem vektoriinde karsilik gelen elemana
boliinerek bir bagka vektdér hesaplanir. Sonug olarak bu vektdriin
aritmetik ortalamasi ise en biiyllk 6z deger olan “Amax” ’1
vermektedir. Daha sonra tutarlilik gostergesi ve orani asagidaki
gibi hesaplanarak sonucun dogrulugu kontrol edilir.

Tutarlilik Orani (CR) = Tutarlilik géstergesi (CI) / Rassallik Gostergesi (RI)

Tutarlilik oraninin hesaplanabilmesi i¢in bir Rastgele Deger

goriilmektedir. Burada n kriter sayisidir ve bu say1 yani boyut

Indeks (R.1.) Tablosu olusturulmustur. Boyutlari 1 ile 15 arasinda  biiyiidiikkce rassal gosterge degerlerinde de bir artis
degisen kare matrisler i¢in rastgele deger indeksi sayilar1 Tablo 4’  bulunmaktadir.
de wverilmistir N matris boyutuna gore rassal degerler
Tablo 4. Rastgele Deger Indeksi (R.1.) Tablosu
N 112/3 |45 |6 |7 |8 |9 10|11 |12 (13|14 |15
Rasallik
Géstergesi 01010,580,9 11,12 1,24 |1,32\1,41\1,45\1,49)1,511,48|1,56|1,57 1,59
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Karar matrisinin tutarli olabilmesi icin CR<0, olmasi istenir. CR
ne kadar sifira yakinsa karsilastirma sonuclari daha tutarl
olacaktir. Bu belirlemelerin ardindan karsilastirmalarin tutarlilik
oranint  saglaylp saglamadigi kontrol edilir. Saglamamasi
durumunda karar vericiden kararin1 gozden gecirerek diizeltmesi
istenir. Daha sonra ikili karsilagtirma matrislerinden goreli
agirliklar hesaplanmaktadir. Son asamada hiyerarsik yap1 prensibi
ile en alt seviyedeki alternatiflerin en {ist seviyedeki genel amaca
gore genel agirliklart elde edilmektedir.

Kriter2

2.3 TOPSIS Yontemi

TOPSIS (Technique for Order Preference by Smilarity to Ideal
Solution) yOntemi alternatif ¢6ziim noktasinin pozitif-ideal
¢oziime en kisa mesafe ve negatif-ideal ¢6ziime en uzak mesafede
olacag1 varsayimina goére olusturulmustur.

[deal Ciziim

ideal olmayan ciziim

Kriter 1

Sekil 4 .TOPSIS Model

2.3.1 TOPSIS Asamalan

1.Asama: Karar Matrisinin (A) Olusturulmasi

a1 Qi

az1 A4z
Aijz

Am1 A2

2.Asama: Karar Matrisinin (R) Normallestirilmesi

TOPSIS yonteminin ilk admmi karar matrisinin = (A)
olugturulmasidir. Karar matrisi olusturulurken satirlarda
ustiinliikleri siralanmak istenen karar noktalari, siitunlarda ise
karar vermede kullanilacak degerlendirme kriterleri (6l¢iitler) yer
almaktadir. Aij matrisinde m karar noktasi sayisini, n
degerlendirme kriteri sayisini géstermektedir.

. aln
. a21

o Amn

Karar matrisindeki her bir degerin bulundugu siitundaki degerlerin kareleri toplaminin karekdkiine boliinerek matris normalize edilir.

aii .
rij:—’f 1= 1,2....

m 2
JZk=19%;j

1 T2

21 T2
Rij =

Tm1 Tm2

3.Asama: Normallestirilen Karar Matrislerinin Agirhiklandirilmasi (V)

Oncelikle degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik degerleri (w;) belirlenir.
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m
ZWL' =1
i=1

Daha sonra R matrisinin her bir stitunundaki elemanlar ilgili wi
degeri ile carpilarak Agirlikli Standart Karar Matrisi (V) matrisi
olusturulur. V matrisi asagida gosterilmistir:

Wil Walie

WiTy1  Waly
Vi=

WiTm1 W2Tm2

Olusturulacak agirlikli normalize edilmis karar matrisi igin, R
matrisinin siitunlarindaki degerler ilgili degerlendirme kriteri
agirlik  degerleri ile c¢arpilarak V  matrisinin  siitunlar
hesaplanmaktadir.

4.Asama: ideal (A+) ve Negatif ideal (A-) Coziimlerin
Olusturulmasi

Ideal ¢oziimiin olusturulabilmesi icin agirhkli standart karar
matrisindeki degerlendirme kriterlerinin yani siitun degerlerinin
en biiyiikleri secilir. ideal ¢dziim setinin bulunmasi asagidaki
formiilde gosterilmistir.

Ar={(maxv y|j €]),(minv |j €]')}

Negatif ideal ¢6ziim seti ise, agirlikli standart karar matrisindeki
degerlendirme kriterlerinin yani siitun degerlerinin en kiiciikleri
secilerek olusturulur. Negatif ideal ¢6ziim setinin bulunmasi
asagidaki formiilde gosterilmistir.

A ={(minv;|j €]),(maxv|j €]')}
5.Asama: Ayrim (")lg:iitlerinin Hesaplanmasi

TOPSIS yonteminde her bir karar noktasma iliskin
degerlendirme kriteri degerinin ideal ve negatif ideal ¢6ziim
setinden sapmalarinin bulunabilmesi i¢in Euclidian Uzaklik
Yaklagimindan  yararlanilmaktadir. Buradan elde edilen
alternatiflere iliskin sapma degerleri ise Ideal Aymrm (57) ve
Negatif ideal Ayirim (%) Olgiitii olarak adlandiriimaktadir. ideal
aymmm (57) ve negatif ideal aymrm (5; - ) 6lgiileri asagidaki
formiillere gore hesaplanmaktadir.

Si= |Ejaij —v7)?

Si= | Xiei(vyy —v7)?

6.Asama: ideal Coziime Gore Goreli Coziimiin
Hesaplanmasi

Her bir karar noktasinin ideal ¢dziime goreli yakinhginm (C;)
hesaplanmasinda ideal ve negatif ideal ayrim Olgiitlerinden
yararlanilmaktadir. Burada kullanilan 6l¢iit, negatif ideal ayrim
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WnT1n
WnTon

Wn rmn

dlciitiiniin toplam ayirim 6lgiitii icindeki payidir. Ideal ¢oziime
goreli yakinlik degerinin hesaplanmasi asagidaki formiilde
gosterilmistir.

C'=
Si~
5™ — 87

2.4 Uygulama

2.4.1 Alternatiflerin Belirlenmesi

E-ticaret web siteleri, ticari islemlerinin agiklamasina gore
genellikle bes tiire ayrilir: isletmeden isletmeye (B2B),
isletmeden tiiketiciye (B2C), tiiketiciden tiiketiciye (C2C),
tiiketici- isletmeye (C2B) ve isletmeden devlete (B2G).

Tirkiye'de en ¢ok site trafigine sahip 50 web sitesi arasindan
miigteri odakli perakende satig hizmeti veren 10 site Alexa.com
tarafindan saglanan verilerle secilmistir. Alexa tarafindan
saglanan veriler, Tiirkiye'de kullanilan yerel ve uluslararasi web
siteleridir.

Isletmeden tiiketiciye (B2C), bu tiir e-ticaret tiirleri arasinda
geleneksel fiziksel satis noktalaria bile rakip olan 6nemli bir
perakende kanali haline gelmistir. Kuskusuz, kurulan B2C e-
ticaret web sitelerinin ¢ogu, sik sik artan satig hacimlerinden keyif
almaktadir. Bu yenilikgi ticari paradigmanin dikkate deger dlgiide
hizlandirilmig evrimi ve basarisi, miisterinin B2C e-ticaret web
sitelerine olan siirekli memnuniyeti ve giiveni ile ilgili temel sorun
yapisini ortaya cikarmaktadir. Bu nedenle; bu arastirmada,
miigteri taleplerini daha iyi karsilamak i¢in agik¢a B2C e-ticaret

web sitelerinin  degerlendirilmesine odaklanilmistir. (Kang,
2016).
Calismada kullanilan B2C odakli web siteleri; Amazon,

AliExpress, Apple, Udemy, Kitapse¢ ve Hepsiburada’dir.

Tiiketiciden tiiketiciye (C2C), miisteriler arasinda ¢evrimici satin
alma ayarlamalarinin sosyal ve ticari hizmetlerini destekleyen bir
e-ticaret is modelidir. C2C modelleri, miisteri beklentisi, alicinin
saticilarin basarisina yonelik algisindan olusturuldugunda, bu algi
miisterilerin e-ticaret iriiniinii satin alma niyetini tesvik eder
(Sukrat ve Papasratorn, 2018).

Calismada kullanilan C2C odakli web siteleri; GittiGidiyor,
Sahibinden, N11 ve Trendyol’dur.
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Sitede sadece 3 kisilik bir ekip, 6 kategori ve 2.700 ilan ile
Sahibinden 2000 yilinda faaliyete gecmis ve biiyiik ilgi gormistiir
(Patronturk, 2012). Gittigidiyor 3 ortakli bir sirket olarak
kurulmusg ve 5 Subat 2001'de hizmete girmistir (Ertemel ve Celik,
2016).

Tablo 5. Web Siteleri

Websitesi Trafik Yiizdesi
Kitapsec.com % 47,30
Apple.com % 37,30
Hepsiburada.com % 32,10
Sahibinden.com % 24,90
GittiGidiyor.com % 23,10
Amozon.com.tr % 22,70
Nl1l.com % 21,60
Trendyol.com % 20,80
Amozon.com % 19,50
Udemy.com % 16,80
Ali Express .com % 14,40

En cok
kullanilan
kriterler
belirlendi

100 literatiir

incelendi

2.4.2 Kriterlerin Belirlenmesi

Yapilan calismalarin ve literatiir taramalarinin sonucuna gore,
online aligveris sitesi segerken her miisterinin beklentileri farkl
olsa da, genel olarak gizlilik ve giiven ilkesi en baskin olanidir.
Cevrimigi aligveris yapan misteriler en iyi segenekleri ve yeterli
hizmetleri beklemektedir. Zeithaml, sirketlerin satis Oncesi ve
satts sonrasi e-hizmet Kkalitesine odaklanmasinin, sitenin
kullanilabilirligini ~ artiracagimi  ve miisteri  beklentilerini
karsilayacagini vurgulamaktadir (Zhang ve Tang, 2006).

Yoo ve Donthu'ya (2001) gore kaliteli hizmet sunan web siteleri
diistik kaliteli rakiplere gore daha cok tercih edilmektedir. Bu
nedenle tiiketicilerin beklenti ve talepleri 6nemlidir. Cevrimici bir
aligveris sitesinin basarili sayilabilmesi ve miisteri memnuniyetini
kargilayabilmesi icin site tasarimi, teknik altyapi, kolay erisim
gibi bircok faktorii saglayabilmesi, hizmet kolayligi, miisteri
memnuniyeti 6nemli kriterlerdir (Liu ve Arnett, 2000). Bu
calismada miisterilerin online aligveris site tercihlerinde
bagvurduklart kriterler incelenmis ve 100 literatiir taramasina
gore en ¢ok kullanilan 7 kriter belirlenmistir.

AHP ve TOPSIS
yontemi i¢in
hangi kriterlerin
uygun olacagi
belirlendi

Literatiirde
kullanilan
kriterlerin sayisi
belirlendi

Sekil 5. Kriter Belirleme Stireci

Incelenilen literatiirde belirtilen kriterlerin kullanmim miktar1 asagidaki Sekil 6°da verilmistir.

35
30
25

v O

Site Site Tasarimi Bilgi Kalitesi
Navigasyonu

Miisteri
Memnuniyeti

20

15

| I
, B L

Hizmet
Kalitesi

Giivenirlilik Ulagilabilirlik

Sekil 6. Kriterlerin Literatiirdeki Kullanim Miktar:

Belirtilen kriterlerin agiklamasi asagidaki Tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7. Kriterlerin A¢iklamast

Kriter Aciklama

Giivenilirlik Sitenin kurumsal kimligi miisteriler tarafindan benimsenmekte ve site hizmet
giivenilirligi saglamaktadir.

Bilgi Kalitesi Fiyat bilgisi, iiriin karsilagtirmasi, iiriin agiklamasi, tiriin 6zellikleri, kullanici
deneyimleri gibi tanimlari igerir.

Ulasilabilirlik Kullanici bilgilerini kullanmadan sitede gezinme ve site igerisinde hizmet

kolaylig1 saglama yetenegidir.

Site Tasarimi

Site tasariminin agik, basit ve eglenceli bir sekilde olmasidir. Metin ve
gorsellik gibi tasarim 6geleri miisteri islemlerini kolaylastirir.

Site Navigasyonu Site yoOnlendirmesi anlasilabilir olup dogru secenekler sunarak sitede
gezinmeyi kolaylastirir.
Hizmet Kalitesi Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet

ozelliklerinin isletme tarafindan onceden belirlenmis standartlara siirekli ve
tutarh sekilde uyumlu olmasidir.

Miisteri Memnuniyeti

Satis 6ncesi ve satis sonrasi hizmetlerdir.

(Adigiizel,2010) tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris davraniglar ile
aligveris yaptiklari sanal magazalarin atmosferi arasindaki iligkiyi
acgiklamak i¢in bir model gelistirmistir. (Armagan ve Turan 2014),
tiiketicilerin internetten aligveris yapmamasinin nedenlerini,
aligveris yapanlarin en ¢ok satin aldiklari iiriin ve hizmetleri ve
internetten aligveris yapmanin faydalarini arastirmustir. (Aydin ve
Derer ,2015) demografik degiskenler ile internetten aligveris
yapan ve yapmayan tiiketicilerin satin alma davranislari arasinda
bir iliski olup olmadigini arastirmistir. (Aksoy ve Sever,2012)
internet kullanicilarinin sayisinin giin gectikge arttigini, ancak
¢ogu kullanicinin ¢evrimici aligverige giivenmedikleri i¢in kigisel
bilgilerini web siteleriyle paylasma konusunda isteksiz
olduklarini bulmustur. (Cesur ve Tayfur ,2015) ¢evrimigi aligveris
davranisinda algilanan tiiketici risklerini  belirlemek igin
iniversite ogrencileri iizerinde bir aragtirma yapmustir. (Cetin
,2014) akademisyenlerin internet aligverisindeki davraniglarini ve
onlar1 aligverise yonlendiren faktorleri belirlemistir. (Dogrul
,2012) tiiketicilerin aligveris davranisini etkileyen nedenleri
belirlemis ve elektronik aligveris ortaminda yapilan aligverisleri
faydaci ve hedonik motifler agisindan degerlendirmistir.

(Durmus ve Tayyar ,2017) AHP ve TOPSIS yonteminde en iyi ii¢
alternatif siteyi kullanarak giivenilirlik, gizlilik, 6deme kolaylig1
iiriinleri ile web sitesi performansi ile bilgi ve cesitlilige dayali
dort kriter de dahil olmak iizere Tiirkiye'deki en iyi online
aligveris sitelerini belirlemislerdir. (Dulkadir ve Akkoyun,2013)
Malatya'da faaliyet gosteren tekstil firmalar1 kapsaminda
elektronik ticaret kullanan isletmelerin kendi isletmeleri ve
isletme dis1 {izerindeki etkilerini aragtirmiglardir. (Durmaz
vd.,2015), gelisen internet teknolojileri ve satis noktalar ile
degisen ¢evrimici pazarlama hakkinda bilgiler ortaya koymustur.
(Hayran vd.,2017) Tiirkiye'de internetten aligveris yapan
bireylerin risk algisint  cinsiyet farkliliklar1  agisindan
degerlendirilmistir. (Giimiil ,2015) algilanan faydalarin, tiiketici
deneyiminin ve satig promosyonlarmin tiiketicilerin ¢evrimigi
aligveris davraniglarii 6nemli Slglide etkiledigini bulmustur.
(isler vd.,2014) cevrimi¢i {iriin satin alan tiiketicilerin
davranislarini etkileyen faktorleri, bu faktdrlere yonelik gelisen
tutumlar1 ve bu tutumlarin demografik degiskenlerle iliskisini
aragtirmistir. (Spectrum ve Falcon,2013) Tiirkiye'de elektronik
perakende sektoriinii, internet iizerinden aligveris yapan
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tiiketicilerin profilini ve internet yapisini belirleme nedenlerimi
aciklamayi tercih edip etmediklerini belirlemistir. (Kizilaslan ve
Unal,2015) firsatlari, firsatlari, tehditleri, eksiklikleri ve e-
ticaretin tarim sektoriine katkisini aragtirmiglardir. (Karlidag ve
Bulut,2015) e-aligveris sitelerinin tiiketicilerin kigisel bilgilerini
korumak i¢in hangi politikalar1 uyguladigini analiz etmistir.
(Miiriitsoy ,2013) akademik ve idari personel ile yaptig1 anketle
yas, gelir dagilimi, cinsiyet, egitim durumu, internette onceki
satin alma deneyimleri ve bilgi diizeyleri gibi konularin tiiketici
davranisini nasil etkiledigini belirlemeye calismistir. (Sertoglu
vd.,2017) tiiketicilerin e-aligveris davranislarin1 belirlemis ve
satin alma karar siirecinin hangi asamasinda internetin daha
yogun kullanildigimni belirlemistir. (Oskaybas vd.,2014) hazir
giyim sektoriinde tiiketicilerin sanal magaza tercihlerini
belirleyen faktorleri belirlemistir.

(Kilig,2015) elektronik ticaretin hem tiiketici hem de isletme
acisindan faydalarina vurgu yaparak, tiiketicilerin elektronik
ticaret yoluyla aligveris yapmaktan kaginmasinin dezavantajlarini
ve nedenlerini vurguladi. (Sayili ve Biiylikkoroglu,2012) Tokat'ta
yasayan tiiketicilerin e-ticaret yoluyla gida {irlinleri satin almaya

yonelik tutumlarini  etkileyen sosyo-ekonomik faktorleri
incelemistir.
(Simsek,2016)  e-ticaret sitelerinin  giivenilirligini, banka

calisanlarinin internet ortamina olan giivenini ve online aligverigi
tercih eden banka ¢alisanlarimin risk egilimlerini; banka
calisanlarinin e-ticarete giiven tutumlari arasinda anlamli bir fark
olup olmadigr arastirmistir. (Terzi ve Mandal,2016) perakende
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin e-ticaret ve e-lojistik
baglaminda giiclii ve zayif yonlerini, tehditlerini ve firsatlarini
ortaya koymustur. (Uster,2015) internetten aligveris yapan
tiiketicilerin kontrolsiiz satin alma egilimlerini incelemistir.

(Yimaz ve Timtirk ,2015) internetten alisveris yapan
tiiketicilerin niyetini etkileyen faktorleri belirlemek i¢in Teknoloji
Kabul Modeli ve Yapisal Esitlik Modelini kullanmistir. (Y1lmaz
vd.,2016) ¢evrimigi aligveriste miisteri sikayet niyet ve
davraniglarin1 yapisal esitlik modeli kullanarak incelemistir.
(Yal¢in ,2012) miisterilerin online aligveristeki davraniglarini ve
Ozellikle giiniin firsatindan duyduklari memnuniyeti aragtirmistir.
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(Yavuz ve Gov ,2015) farkli demografik o6zelliklere sahip
tiiketicilerin elektronik ticarete yonelik algilarini belirlemistir

2.5 Veri Toplama

AMAC KRITERLER

ALTERNATIFLER

Trendyol
o rendyo
En uygun = Giivenilirlik Hepsiburada
e-ticaret Sahibinden
sitelerini Udemy

bulmak. | Bilgi Kalitesi Apple
——/ "1 Kitapsee
GittiGidiyor

= Ulagilabilirlik N11

Amazon

Aliexpress

= Site Tasarim

=l Site Navigasyonu

= Hizmet Kalitesi

Miisteri
Memnuniyeti

Sekil 7. Modelin Amact

Sekil 7 ¢aligmanin genel amacinin gosterimidir. Online aligveris
saglayan en uygun e-ticaret sitesini se¢mek icin 7 kriter
belirlenmistir. Bu kriterler; sitede navigasyonu, site tasarimu, bilgi
kalitesi, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, giivenilirlik,
ulagilabilirliktir. Kriterleri biitiinsel bir yaklasimla degerlendirildi
ve ardindan her bir kriterin Snemini AHP ve TOPSIS
yontemleriyle belirlendi ve bu model ile belirlenen her e-ticaret
sitesinin kullanilabilirlik puanlarini analiz edilmistir.

Uygulamanin temel amaci, uluslararasi site analizi yapan Alexa
verilerine gore site trafik yogunlugu acisindan 10 siteyi
belirleyerek e-ticaret aligveris sitelerinin kullanici arayiiziiniin
kullanilabilirligini degerlendirmektir. Bu kapsamda belirlenen
alanlar icin literatiirdeki onemli kriterler aragtirtlmis, her bir
kriteri  6lgmek i¢in  sorular hazirlanmis ve  anketler
olusturulmustur.

Arastirmada AHP ve TOPSIS yéntemi kullanilacagindan,
kriterlerin daha hassas degerlendirilmesi ¢alisilmis ve 10 e-ticaret
sitesi i¢in 10 farkli anket olusturulmustur. Her anket, 8 tane
demografik, 13 tane kullanicilarin ¢evrimigi aligveris
aligkanliklarin1 degerlendiren toplam 21 sorudan olusmaktadir.

Anket sorular1 besli likert 6lgegine gore hazirlanmistir. Online bir
platformda olusturulan anketler sonuglandirildiktan sonra e-
ticaret uzmani 4 mithendis tarafindan degerlendirildikten sonra
veri toplama siireci online olarak ilgili kullanicilara génderilerek
baglatilmigtir.

Veri toplama siirecinde sosyal medya platformlarindan destek
almarak toplam 366 kisiye ulasilmistir. Ankete baglamadan 6nce
kullanicilara rehberlik eden boliimler kullanilarak kullanicilarin
deneyimleri 6l¢iilmiistiir.

Tablo 8. Kriterlerin Kaynagi
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Kriterler

Anket Sorular

Site Navigasyonu

Aligveris yaparken alacagim {rilinle ilgili sitenin beni dogru iiriine
yonlendirmesini beklerim (Childers vd, 2001).

Site Tasarimi

Site tasariminin iyi olmasi (site ana sayfa gorselligi, yonlendirme tuslar
gibi) online aligveriste tercih sebebimdir (Enginkaya, 20006).

Bilgi Kalitesi

Aligveris yaptigim e-ticaret sitesinin iiriin gorsellerinden cok iirlinler
hakkinda detayli agiklamalar yapmasi daha dnemlidir (Ahuja vd., 2003).

Miisteri Memnuniyeti

Aligveris yaptigim e-ticaret sitesinin satis Oncesi ve sonrasi hizmet kalitesi
site se¢imimi etkilemektedir (Kurt ve Hacioglu, 2008).

Hizmet Kalitesi

Aligveris yaptigim sitenin dijital bir yardimer (yardimei diigme) olmasi o
siteyi tercih etme sebebidir (Ahn vd., 2007; Santouridis vd., 2009).

Cevremdeki pek ¢ok kisinin benzer sitelerden aligveris yapmasi o sitenin

Giivenilirlik giivenilirligini gostermektedir (Menon,2018 ;Algiir,2011; Keaveney, 2001;
Monsuwé, 2004).
Ulasilabilirlik Siteye giris yaptigimda iiyelik istemeden iiriine bakip sepete ekleyebilmem

siteyi tercih sebebimdir (Reibstein, 2002).

3. Arastirma Sonugclar1 ve Tartisma

3.1.Demografik Analiz

Aragtirmaya katilanlarin %73,22si kadin, %26,78’1 erkektir. Elde
edilen bulguya gore, anketi cevaplayanlarin biiyiik bir kismi
kadindir. Cevaplayanlarin yag gruplarina gore dagilimi sdyledir;
18-25 yas grubu, katilanlarin %66,12’sini, 26-35 yas grubu,
%19,13’linii, 36-45 yas grubu, %9,30’unu, 46- 55 yas grubu,
4,64 linlive son olarak 55 yas iistii ise %0,81’ini olusturmaktadir.
Bu bulgulara gore, cevaplayanlarin ¢cogu 18-25 yas grubunda ve
geng kisilerdir. Anketi cevaplayanlarin %2,18’i ilkokul mezunu,
%12,30’u lise mezunu, %73,22’si lisans mezunu ve %12,30’u
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lisansiistii mezunu kisilerden olugmaktadir. Elde edilen bulguya
gore cevaplayanlarin ¢ogu lisans mezunu kisilerdir. Bu durum,
cevaplayan kisilerin egitim diizeylerinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Anketi cevaplayanlarin  %39,90’1  0-1000,
%20,70’1 1000-3000, %23’ 3000-5000, %16,40’1 5000- den
fazla gelir grubunda olan kisilerden olugmaktadir. Elde edilen bu
bulgu ankete katilanlarin ¢ogunun 0-1000 gelir araliginda
oldugunu gostermektedir. Cevaplayicilar genel olarak diisiik gelir
grubunda olan kisilerdir. Anketi cevaplayanlarin online aligverisi
yaptiklart platform, %20°si websitesi, %32’si mobil uygulama,
%481 her iki platformdan yapmaktadir. Elde edilen bulguya gore,
katilimeilarin online aligverisi her iki platformdan yaptigim
gostermektedir.
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Tablo 9. Anket Katilimcilarinin Profili

Cinsiyet s % Gelir Diizeyi S %

Kadin 268 73,22% 0-1000 146 39,90%

Erkek 98 26,78% 1000-3000 76 20,70%

Toplam 366 100,00% | 3000-5000 84 23,00%

Yas s % 5000+ 60 16,40%

18-25 242 66,12% Toplam 366 100,00%
Cevrimici Ahsveris

26-35 70 19,13% | Platformu s %

36-45 34 9,30% Website 73 20,00%

46-55 17 4,64% Mobil uygulama 117 32,00%

55+ 3 0,81% Her iki platform 176 48,00%

Toplam 366 100,00% | Toplam 366 100,00%

Egitim s %

Ilkokul 8 2,18%

Lise 45 12,30%

Lisans 268 73,22%

Lisanstistii 45 12,30%

Toplam 366 100,00%

3.2. AHP Metodu Uygulama Asamalari

Cevrimici aligveris imkani saglayan 10 e-ticaret sitesi 7 farkli
kriter ile kullanilabilirliligi degerlendirilmistir. Degerlendirme
yontemlerinden AHP tarafindan tanimlanan probleme gore
sirastyla AHP adimlart takip edilmistir. Tablo 10°da ¢aligmada
kullanilan kriterlerin kodlar1 verilmistir.
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Tablo 10. Kriterlerin Kodlar:

K1:
K2:
K3:
K4:
K5:
Keo:
K7:

Guvenirlilik

Bilgi Kalitesi

Erisim

Site Tasarimi

Site Navigasyonu
Hizmet Kalitesi
Miisteri Memnuniyeti

AHP yontemiyle 7 kriter ikili karsilastirmalar yapilarak
degerlendirilip kriterlerin énem dereceleri belirlenilmistir. Ms
Excel formatinda olusturulan Tablo 11°de kriterlerin agirliklar
hesaplanilmistir.
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Tablo 11. Kriterlerin Ikili Karsilagtirma Matrisi

Kriter
K1 K2 K3 K4 KS Ko K7 Agirhg
K1 1,00 7,00 3,00 3,00 0,33 0,20 0,20 |0,12
K2 0,14 1,00 0,33 0,14 0,20 0,33 0,20 0,03
K3 0,33 3,00 1,00 5,00 0,14 0,20 0,33 0,09
K4 0,33 7,00 0,20 1,00 0,50 5,00 0,33 0,14
K5 3,00 5,00 7,00 2,00 1,00 3,00 2,00 (0,27
Ko 5,00 3,00 5,00 0,20 0,33 1,00 0,33 0,14
K7 5,00 5,00 3,00 3,00 0,50 3,00 1,00 0,21

Bu ikili karsilagtirmaya gore, e-ticaret sitelerini degerlendirmek
icin hangi kriterin daha yiikksek ©Oneme sahip oldugunun
belirlenilmesi amaglanmaktadir. Ikili karsilastirma matrisindeki
kosegen elemanlarin degerlerinin belirlenmesinde, herhangi bir
alternatifin kendisi ile karsilastirilmasinda verilecek yarginin "esit
derecede tercih edildigi" goz 6niinde bulundurulmustur.

E-ticaret sitesi tasarimi konusunda uzman ve bu alanda ¢aligmig
kisilerin bireysel goriiglerine gore ve ¢alismada kullanilan anket
sonuglarina gore analizler yapilmistir. Bu karsilastirma matrisine
gore aligveris sitesi se¢iminde en dnemli kriter 0.27 agirligindaki

site navigasyonu kriteri olarak belirlenmistir. Bunu miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, site tasarimi, giivenilirlik, sitelerin
erigim kriterleri takip etmektedir. En az 6nemli kriter 0,03 puanla
bilgi kalitesidir. Bu ikili karsilastirma matrisinin tutarlilik orani
hesaplanmis olup, 0.07 degeri 0.1'den kii¢iik bulunmustur. Bu,
yapilan kriter analizinin tutarli oldugunu gostermektedir.

Alternatif olarak tanimlanan e-ticaret sitelerinin degerlendirme
matrisi olusturulmus ve kriterler bazinda karsilagtirilmigtir.
Sonuglar Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12. Alternatiflerin Ikili Karsilastirma Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
Trendyol 0,08 0,11 0,1 0,14 0,19 0,04 0,08
Amazon 0,05 0,05 0,05 0,06 0,02 0,07 0,05
AliExpress 0,05 0,04 0,05 0,12 0,05 0,02 0,04
Kitapseg 0,09 0,08 0,07 0,02 0,03 0,02 0,07
Hepsiburada.com 0,17 0,14 0,2 0,12 0,24 0,11 0,19
NI 0,26 0,25 0,21 0,23 0,17 0,18 0,28
Apple 0,03 0,03 0,03 0,01 0,03 0,05 0,02
Sahibinden.com 0,03 0,04 0,04 0,06 0,02 0,03 0,03
Udemy 0,11 0,11 0,12 0,04 0,17 0,32 0,1
GittiGidiyor 0,13 0,16 0,12 0,21 0,09 0,17 0,15

AHP  yontemine gore, alternatifler kriterler bazinda belirlendi. Karsilagtirmaya gore, Trendyol sitesi, 7 kriterden en

degerlendirilerek hangi alternatifin hangi kriterde en iyi oldugu
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yiiksek puani site navigasyonundan almistir. Site navigasyonu
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kriterinde en yiiksek puani alan site Hepsiburada olurken Amazon
ve Sahibinden bu kriterde diger sitelere gore daha diisiik
performansli olarak degerlendirildi. Amazon, hizmet kalitesi ve
site tasarim1 agisindan yiiksek performans elde etmistir.
AliExpress, site tasarim kriterinde yiiksek puan elde etmis ve
diger kriterlerde yaklasik olarak ayni performansa sahip olmustur.
Hizmet kalitesi kriterinde diger sitelere gore daha diisiik puan
almugtir.

Hepsiburada.com sitesi, belirtilen kriterler ve karsilastirildigt
diger sitelere gore daha yiiksek puana sahip, sadece hizmet
kalitesi  acisindan  daha  diisik  performanslt  olarak
degerlendirilmigtir. Apple'in hizmet kalitesi, diger kriterlere gore
daha yiiksek puanli olarak degerlendirilmis ve kriterlere gore
degerlendirmede genellikle rakiplerinden daha diisiik puan
almistir. Udemy, hizmet kalitesi kriterlerinde rakip sitelere gore
en yiksek puani alirken, site tasariminda diisiik performansl
olarak degerlendirilmistir. Sahibinden ve GittiGidiyor site
tasarimda diger kriterlere gore daha yiiksek puan alirken, site
navigasyonu kriterlerinde diisiik bir puana sahip olmustur.

Capraz karsilastirmalardan sonra tiim kriterler bazinda sitelerinin
kullanilabilirligin sonuglar1 Tablo 13°de verilmistir.

Tablo 13. AHP Metodu Sonucglar

NI 0,19
Hepsiburada.com | 0,17
Udemy 0,14
GittiGidiyor 0,14
Trendyol 0,11
AliExpress 0,05
Kitapseg 0,04
Amazon.com.tr 0,04
Sahibinden 0,03
Apple 0,02

AHP yontemine gore en yiiksek kullanilabilirlik puanina sahip
olan Site N11; en diisiikk puana sahip site Apple'dir. Udemy ve
GittiGidiyor siteleri degerlendirmeye gore yiiksek puanlarla yakin
bir performans sergilemektedir.

3.3. TOPSIS Metodu Uygulama Asamalari

Calismada kullanilan TOPSIS metmodu, e-ticaret sitelerinin
kullanilabilirligini degerlendirmek amaciyla uygulanilmis olan
diger karar verme yontemidir. Asagida TOPSIS yoéntemin
uygulanisi verilmistir.

Topsis’in ilk agamasi olan karar verme matrisi AHP metodundaki
gibi olusturulmustur.Tablo 14°de verilmistir.

Tablo 14. Kriterlerin Karar Verme Matrisi

K1 K2 K3 C4 C5 C6 C7
Trendyol 4 5 5 5 6 3 6
Amazon 3 4 3 3 2 6 5
AliExpress 3 3 3 4 4 2 4
Kitapseg 4 4 4 2 3 2 5
Hepsiburada 6 6 7 4 7 6 7
N11 7 8 7 7 6 7 8
Apple 2 2 2 2 3 5 2
Sahibinden 2 3 3 3 2 3 3
Udemy 5 5 6 3 6 8 6
GittiGidiyor 5 7 6 6 5 7 7

Karar matrisi belirlendikten sonra karar matrisinin normallestirilmesi gerceklestirilir. Karar matrisi i¢in normalizasyon degerleri Tablo

15°de gosterilmektedir.

Tablo 15. Karar Matrisinin Normallestirme Degerleri

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
Trendyol 0,2879 0,3143 | 0,3214 | 0,3758 | 0,4009 | 0,178 | 0,34
Amazon 0,2159 0,2515 | 0,1928 | 0,2255 | 0,1336 | 0,355 | 0,28
AliExpress 0,2159 0,1886 | 0,1928 | 0,3007 | 0,2673 | 0,118 | 0,23
Kitapseg 0,2879 0,2515 | 0,2571 | 0,1503 | 0,2004 | 0,118 | 0,28
Hepsiburada 0,4318 0,3772 | 0,45 0,3007 | 0,4677 | 0,355 | 0,4
N11 0,5038 0,503 0,45 0,5262 | 0,4009 | 0,415 | 0,45
Apple 0,1439 0,1257 | 0,1286 | 0,1503 | 0,2004 | 0,296 | 0,11
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Sahibinden 0,1439 0,1886 | 0,1928 | 0,2255 | 0,1336 | 0,178 | 0,17

Udemy 0,3599 0,3143 | 0,3857 | 0,2255 | 0,4009 | 0,474 | 0,34

GittiGidiyor 0,3599 0,4401 | 0,3857 | 0,451 0,3341 | 0,415 | 04
Karar matrisinin normalizasyon degerleri belirlendikten sonra, Hepsiburada | 1,5253
¢aligmada analiz donemi i¢in kullanilan kriterler ve bu kriterlere N11 1,5157
verilen agirlik degerleri Tablo 16’da gosterilmistir. Kriterler Apple 1.1209

belirlenen degerlere gore agirliklandirilir.

Tablo 16. Kriterlerin Agirlik Degerleri

Kriterler Agirlik Vektorii
Giivenirlilik 0,12
Bilgi Kalitesi 0,03
Ulasilabilirlilik 0,09
Site Tasarimi 0,14
Site Navigasyonu 0,27
Hizmet Kalitesi 0,14
Miisteri Memnuniyeti 0,21

Daha sonra kriterlere verilen anlamlilik diizeylerine gore
normalize edilmis matris ¢arpimi yapilarak agirlikli matris elde
edilir.

Agirlikli "D" matrisinde amaca goére V * ve V- (maksimum ve
minimum) degerleri belirlenmis, S * ve S degerleri kullanilarak
performans puanlari ve siralamalari belirlenmistir.

Tablo 17. Sitelerin "D" Agwrliklandirma Matrisi ile Ideal
Verilerin Belirlenmesi

v V-
Trendyol 0,5442 | 0,0837
Amazon 0,5607 | 0,0355
AliExpress 0,5583 | 0,0497
Kitapseg 0,5523 | 0,0425
Hepsiburada | 0,5253 | 0,1069
N11 0,5157 | 0,0965
Apple 0,1209 | 0,5597
Sahibinden 0,5725 | 0,0322
Udemy 0,5352 | 0,0873
GittiGidiyor | 0,5342 | 0,0741

Yapilan asamalara gore sitelerin kullanabilirlik puanlar1 (S
degerleri) Tablo 18’deki gibidir.

Tablo 18. E-ticaret Sitelerinin Siralamasi ve Hesaplanan
Performans Puanlari

S degerleri
Sahibinden 1,5725
Amazon 1,5607
AliExpress 1,5583
Kitapse¢ 1,5523
Trendyol 1,5442
Udemy 1,5352
GittiGidiyor 1,5342
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Tablo 18'e gore en iyi site performanst Sahibinden e-ticaret sitesi
gosterirken, bu sirayr Amazon ve Aliexpress izlemistir. Apple
sitesi diger alternatiflere gore daha diisiik performansl
bulunmustur.

Uygulanan AHP ve Topsis yontemine gore farkli bulgular elde
edinilmigtir. AHP metoduna gore 7 kriterden en ¢cok dnem verilen
kriterler, site navigasyonu ve miisteri memnuniyetidir. Site
kullanilabilirligi performansinda ise Apple her iki yontem de de
diisiik puan almistir. Amazon sitesi TOPSIS de yiiksek puan
alirken AHP de aymi performansi gostermemistir. Udemy,
GittiGidiyor, Trendyol siteleri iki yontem de benzer sonuglar elde
etmistir.

4. Sonug¢

Online alisverisi tercih eden tiiketiciler, en iyi e-ticaret sitesini
belirlemek istemektedir. E-ticaret siteleri ise kullanici
kullanilabilirligini miisterilerinin beklentilerine gore iist seviyeye
getirmek istemektedir. Belirlenen bu amaglar dogrultusunda e-
ticaret  sitelerinin  kullanilabilirliginde  hangi  kriterlerin
performansi etkiledigini belirleyebilmek ve en iyi e-ticaret sitesini
secebilmek i¢in c¢oklu karar verme yontemlerinden AHP ve
TOPSIS ile siteler degerlendirilmis ve sonuglar incelenmistir.

Gelisen teknoloji ve internet ¢agi sayesinde tiiketicilerin tutumu
da degismis, tiiketiciler c¢evrimi¢i aligveris aliskanligini
edinmigtir. Durum bdyle gelisince ticaret kuruluslart “e-ticaret”
adi altinda online aligveris imkani saglamig olup bu dongiiyii
ivmeli sekilde gelistirmektedir. Gelisen e- ticaret sektorii
sayesinde rekabet de artmistir. Firmalar en iyi olabilmek, mevcut
miisterilerini koruyup pazarini daha da artirmak igin yarig
halindedir. Bu sirkiilasyonda optimum sonuglar elde etmek i¢in e-
ticaret siteleri miisterilerin sesini iyi dinlemektedir. Miisterilerin
onceligi, kullandiklar1 web sitesininin kolayligi ve alisverisin
giivenilir sekilde gergeklestirilebilmesidir.

Bu caligmada, e-ticaret sitelerinin kullanilabilirligi ¢oklu karar
verme yontemlerinden AHP ve TOPSIS ile degerlendirilmistir.
Site trafigi en yogun olan 10 e-ticaret sitesi belirlenip ardindan
literatiir taramasina gore kullanicilarin ve tasarimcilarin en ¢ok
tercih ettigi 7 kriter ile problemin ¢oziimiine gidilmistir. AHP ve
TOPSIS yontemleri uygulanirken site tasariminda uzman kisilerin
gorligleri ve calismada uygulanan anket calismasina gore
miisterilerin beklentileri dikkate alinarak capraz kiyaslamalar
yapilip sonuglar ele alinmustir.

Elde edilen sonuglara gore kullanicilarin e-ticaret sitesi segerken
en c¢ok dikkat ettigi kriter site navigasyonu, en az énem verdigi
kriter ise bilgi kalitesi olarak bulunmustur. Kullanicilar aligveris
yaparken sitede kolay gezinmek istemektedir. Belirlenen kriterler
ve alternatifler dogrultusunda AHP analizine gore kullanilabilirlik
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puani en yiiksek olan siteler nl1 ve Trendyol; en diisiik puana
sahip site Apple olmustur. Udemy ve GittiGidiyor siteleri
degerlendirmeye gore yiiksek puanlarla yakin bir performans
sergilimektedir. Caligmada uygulanan TOPSIS yontemi ile
sonuglarda farklilasma oldugu goriilmiistir. Agirlikli tablo
hesaplamalarina gore kullanilabilirligi en iyi olan siteler
Sahibinden, AliExpress ve Amazon olurken, en disiik
performansa sahip site ise Apple olmustur.

Dijitallesen diinyada pazarda yer almak sirketlerin online
platformlarda yer almasi kaginilmaz bir kosuldur. Miisteriler e-
ticaret sitesi iizerinden firmalari tanir ve buna gore aligveris
tercihlerini belirler. Bu arastirmanin sonuglarinda tiiketicilerin
bliyiik ¢ogunlugunun e-ticaret sitelerinde aligveris yapma
sikliginin  dnemli Olgiide arttigr goriilmektedir. Geleneksel
magaza anlayisinin diginda firmalarin web sitesi ve mobil
cihazlardaki yilizi potansiyel miisterilerini belirler. Site tasarimu,
o6deme kolayligi, iiriin ¢esitliligi ve iiriin bilgileri, hizmet kalitesi
siteyi tercih etme davranigini etkilemektedir.

Cok kriterli karar verme problemleri kullanilarak nesnel
yaklasimlarla alternatif yol izlenip se¢im yapilmistir. Belirlenen
kriterler arasinda hiyerarsik yapi dikkate alinarak g¢alismanin
amacina uygun AHP ve TOPSIS tercih edilmistir. Calismanin,
kullanilan matematiksel yontemlerle ileride yapilacak ¢alismalara
yon verebilecegi ongoriilebilir.

Bu calismanin sonuglarinda, satin alma niyetinin sadece {iriin
ozelligine bagli olmadigi, erisilebilirligi ve kisisel asistanlarin
sundugu hizmeti de kapsadig1 goriilmektedir. Ayrica tiiketicilerin
aligveris yapma niyetlerinin degistigi sonucuna varilmistir.
Firmalar, e-ticarette birgok iiriin ve hizmet konsepti arasindaki
rekabeti maksimum optimizasyon seviyesinde tutabilmek igin

mobil uygulamalarini ve kullanilabilirliklerini giincel tutmalidir.
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