ONLINE SATIS YAPAN KURUMLA}
..'-'i'-‘lA.._.‘ N\YENi‘lyl ! ol e o) T ol A& WA Y f\,l ﬁ 1
'INCELENMES; EDyA FONKsN‘dN‘LkH;ﬁ& ﬁi

ME
Duygu CUBRUK (s
: Y du ¢ CUBUK, Ogr. Gry,
. i birinci yuzylda, yeni iletisim teknoloiler e e }’gucubuk@gmazl.com. Beykeni (’;n%irsires*i
] - _

internetin 3 temel islevinden bahsedilmekiedir-
wﬂ a, i k 2" 'l c e e Sl g lrl tamameﬂ alk _
L avrann” ile; 1) Internet iki yonli fletisio he Patik, eglenceye yg :
ni 0 d : it simi_ hig olmadg nelik, egitsel ve k i
i degl$m§kle:;lr|:ek3)tl T::S"OCI(?J'. ,b‘_lgdl’ ;;Cl'"erin dagmfm vca é%;ckalﬁ;{rﬂnlf:\:ﬁnh!m‘elgﬂi ) Vol i
lardan etle siireg igerisinde, al i U hi¢ o
kg ;-md kullamilmasi: islevsel, g8 |rm fileet o crlerine ulasma kanalan d: bu n&‘?ndlgl et pmitn ki, Bu
ki bir bigimde nasi: » garsel ve dilsel ggelerin dogru kulkanimy j| € kaymustir, Bu iletigim kanalfannin
eren Giuigidiyor, Butigo, Trepd):o!, M‘arkafoni, Morhipo ve Limango'nun L mﬂf“k“’{dflf- Bu calisniada, Turkiye' de faaliyes
olarsk yeni medyﬂyl_kulla.n ma ven.mhhk_len 'iizerine degerlendirmeler yapilacaktur Esag a e
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Anhtar SézcOkler: yeni medya, online ahigveris, butik-aligveris, tiketici memnuniyetj

1 1 1
lNVESTlGATIO‘I\ OF ONLINE SELLINC .AUTHOR QF INSTITUTIONS' NEW MEDIA FUNCTIONS

Abstract: The m{enly-( (rst century, new communication techriologies and conducted public relations activities a geal
significance. In this connection, the Intemet’s 3 basic functions are mentioned; 1) Twa-way Interne mmmunimlionsp;:cv: m%‘]:gl
possible as never before, 2) The new medis landscape is changing rapidly, 3) Technology, information, data distribution and retention
have made it possible than ever. In the light of this definition, in the process, the companies reach customers in this direction has
shified channels. This effective use of communication channels: islevsel, grsel ve dilsel dgelerin dogru kullaniau ile mamkilndar, Iz
is possible with the proper use of functional, visual and linguistic elements. In this study, web sites Gittigidiyor, Butigo, Trendyol.
Markafoni, Morhipo and Limango which operating in Turkey by analyzing functional, visual aid lingnistic use of the new media
sessmenis will be made on their efficiencyThe main purpose of thesewebsites that make sales gains rate change is undoubredly due
tomany factors. Firstly websites examined in order to obtain preliminary information, then, surveys ere unde.mken 16 consumers
wing this sites. Satisfaction with the web sites; sile administiation, being custo:qcr-focused. from the design and the opiions
presented by the diversity of factors which have been studied to detesmine how much is attached by col lected §26 surveys .

Keywords: new media, online shopping. boutique-shopping, consumer satisfaction
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2000'li yillarda, kurumlarin varliklarini ve imajianm korumak adina bagvurduklan W"al"dl:'" l:’l‘;:‘:';::n:eﬁm
tekniklerini, yeni medyalarin etkin kullanimiyla peKistirip, intemet kanalyla, e'".c:vr:bsityge@-i"(mdawalg “daha
Wlagilabilir aglarini daha da genigletmektir. Halkla iligkiler uzmanlar;, s:t;:rresf;::;;;ﬂe farkh hedef gruplara, farklt
kolay “erigebilir ve erigilebilir olma’ ilkesini benimseyerek lzﬁz:i hizh gelismeler sonucu hedefgf@gm“‘“‘.‘gg?
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asglarla ylasmamin bilincine varmuslardir. Son yillarda tekno'ojideist < durumda. Bunlardan en Snemlisi,
Kin kullanilan geleneksel halkla iliskiler araglannin yanina s del Qlfl_el;]n:rsak Wlsmmﬁﬁ;f%%@ A
blemet ve web siteleridi, internet, ginimzdn en yRYBIn 1etiM KSHCTER, o pem de uluslarer At
u.k”emektedir. Internetin pazarlama alanindaki en dnemli |ka m:lffnnﬁu'n 3 )
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iﬁmd_a tieticilerine aktarabilmektedir. intemetin bir diger 62e q 2011: Ry it
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kli dﬁnusﬁmﬁn gerceklestirilmesi gerekmcktedir: Giinlimiizg
gere bilisim arac;lanndan bagimsiz gergeklestirilebilmes: € reka

o‘loylenndm yararlanan ticaretin yeni yiizil olan e-ticaret, yakindan izlenmes;

e ) Ve Gzell;
= & oerelen bir konudur. Firmalanimiz teknolojiyi etkin ve etkili kullanarak elektronik ticare al:nlllnk(;a

. k sinirlarini genisletmeli ve ki
csiyoner olmal anlarina elektronik ticareti dahil edere st
"‘% 1‘| PR "Blz P;vantaj yakalandiginda sonuglari, ilkemizin rekabet¢i giiciinde, toplam faklt);r
olarak ortaya gkacaktr (Cagtayan, 2013).
mi OECD'nin 1997 yilinda koydugu gesitli kriterlere gdre soyle tammlanmstir;
‘elektmmk ortamdan bilgilenmesi ve arastirma yiiritmesi

fsaglanmasn, o

8eml . -
yerine getirilmesi, mal veya hizmetin misteriye teslimi,
d&ekvlt’a hmeﬁu’m temm edilmesi eylemlerini kapsayan siirectir. (ITO, 2004).

arknfom ve Lunango nun cesitl reklam kampanyalan gerceklestirerek kullamcnlanna
ruz. Markafoni ve Limango’nun reklam kampanyalarinin sektSr adina bir ilk olmast ve
gikip ayaklar Gizerlerinde durmalarini gostermesi agisindan oldukga Snemli. Sektoriin
diger dinamik ise her giin yeni ve giiglii oyuncularin pazara girmesi (Kogaslan, 2011)

> kurumsal iletisimin bulustugu noktada dnemli segeneklerden biri, iletisimde
kodlarini verilmek istenen mesajla dogru orantili kullanmak, formlara
esik pazarlama iletisimi ve halkla iliskiler faaliyetleri baglaminda ozellikle e-
‘lml diizlemdeki iletisimde ise, renkler birer mesaj tastyan sembol
ZITes| gﬁrurler. Renklenn kendilerine ait bir dili olmasi, renkleri

r:

.QWY thmne kodlar. Renklerin etkisi her alanda kendini
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glagiimast ile mimkiindir. Bunun yanind

| ; a, pop- | |
&p:":sa’ ic linklerde yeni pencere agtlmasi, kirik 1;;-,%1:,,"5;&"};‘;}';& l}ﬂyﬁletnnneﬂg g&@&&mm&glf i

: it kullanissiz ki far
UNMELARASTIRVA, ~ ;
+ qurma kapsaminda da, e-ticaret, internet kulla
'a::f firmalarla ilgili olarak iki farkli yapi soz konustm_ala“lna Yogunlagilacaktyr. internet ortaminda faaliyet]
5 aaliyetlerini

N Etkinliklerini tamamen internet ortaminda yiiriiten
Meveut etkinliklerini internet ortamina tastyan gel .
son zamanlarda degisen iklimi icerisinde site, k
girmi$‘“- Arama m_olog'u.nda, Butigo” ya da Ivana Sert i
n ayakkabl sitesini kesfedin” ya da Butigo baslig
ator etkisiyle, Butigo ekibi web sitesi kanalyla

qultiplik 2 s , yeni bi i : :

yrumsal olqrgk ana hcde-:ﬂenmn, tiiketiciye “Butigo kutulanyinlhe:ra::::zsakonsep%h tanigtirdiging vurguluyor.

oldugu pelirtiliyor. Bu baglamda, sdylenmek istenen ne denli “misteri odakly” )g‘alvﬁlldly; :%Iulgg:mmmw
enti erinin,

“eriye haz yasatildigi noktada kargilandiginin farkinda old : iy e Y
:::ak ?‘:3 son trend neyse, var olanin daha da iyisinin yeu::ﬁ;:miwgh; ?:“8" d‘?kb" modanm takipgisi
b](ﬁnleslirilerel\’ uyumuna dnem verilen, kisiye &zel calisan ve her ay, kisiye &zel bir bumf'::;rh ,md"‘? h’s stiliyle
dksayan, ozel hissettiren bir yapilanma oldugunu misyon gercevesinde anlamlandiriyor Ky::i'lmeilmu
gorselliginin en onemli yapitasi olan bireysel imajin {izerine yapilandirilan sdylem ve metinler, b'ireyierin ilgilerini m
gizel gozikme diirtiisiiyle, onlan tiiketim agamasina giidiilendiriyor. Bireylerin en gizel olani segme, begem;xe ve
iteme glidistl, eski caglardan beri reklam ve tanitim metinlerinde kullanilan en énemli motivasyon kaynag. Butigo'da
bu baglamda en etkili sGylemini, “son yillarda Hollywood’da gok popiiler hale gelen “personalstylist” (kisiye ozel
imajmaker) konseptini, trendleri yakindan takip eden, moda diinyasinin dinamizmine uyum saglamak isteyen tim Tlrk
kadinlart ile tamistirmak istiyoruz” tiimcesiyle yapilandiryor. Evet, birey ister, birey en iyiyi ister, ozellikle diinyanin en
gizde, en {inlii ve en sosyetik kadinlarinin gizellik formiilleri hep merak edilen olarak, en ¢ok arastirilan konuyu
dusturmaktadir. “Hollywood™ ve *“Hollywood endilstris” kadinlar iin gizellik insasmi, hep ulasiimak istenen iitopik
bir diinyanin simirlarini gizerek, yol haritasi olarak sunmaktadir. Ozellikle sinema.et‘ldﬂs.u'isi_ndtf fievlescn isimlerin, ne
giydigi, nasil durdugu, imaj makerlari vasitasiyla kendilerini nasil 8zel hissettiklerinin kitle iletisim araglan vasmyla
yayinlanmasi, insanlari kendilerini 6zel hissedeceklcriI yapilandirmalara yon :
siylemini gelistirirken, kisiye ozel olarak secilmis 0 4 ox it o SRR
Kisisellestirilmis. Koleksiyonlarla, trendleri takip eden tirlnerle, g0k tYRLC &2 tek bir fiyatla ”"""‘“‘;;’m"l:;
behsedilen diigiince i bu diiince dogrultusund, tye olunarak bestanan 8 SVEES IEEEES

_ siince ingasiyla sunmaktadir. Yine bu § !  estiyle “pre-test’e tabi wtuluyor.

lIk(.)larak, kisilerin bakis acilarin 6lgen, profillerint aktaran, stil pl'Oﬁ'll tes lxl?‘Butigo o e ve ntler arafnda
Butigo’ nun internet aliverisine getirdigi yenilikler buqunla-smlr!l !talmlw\-,e Butigo irinlerni s20n alicken
yapilan yorumlarla her firiiniin nasil kullanilacagina dair ﬁknr sahlbl :e mlenmu den :puclan, yorsun’
kiyafet kombinasyonlari hakkinda modayla ig ige olan edntdr’l'e &T;zmﬁne ait oiu;turdugﬁ-f)‘.l!ﬁ‘ I
Markafoni, misyon ve vizyonunu tanimlayan “hakkimizda e markalarna ait giyim, ayakkabl,
aligveris konsepti i getirdigini vurgularken dinyaca tinlt mkl kaiegoﬁlerdeld"ﬁ?ﬁnlﬁ
Spor malzemeleri, oyuncak, teknoloji ve dekorasyon gibi fary; yor. Davet yoluyla da
kitlelerine sundugunu da, misyonunu tammlarken bizlerle paylast o dili

gx:m» kolay, rahat ve avantajli aligverisi 5“°'f‘§edi§::;:
i yor. Tiketicinin satin almaya giidilenmesini 53 "
i hlmamlamadan, var olan firsatlart gﬁremiwlf“““z' dye i
| :fl&ladlgm,zda, “davet yoluyla liye kabul etme 55):‘_3"““'"’_ s
fuMlrla geligtirildigini gormekteyiz. “AVEDIY f‘;‘;(‘ia'“"'m el
3 Ve rahat ahgveris yapabilme olanagitl "t oy

Usteri™ye kapilarini araliyor. Diizenledigi mskull‘iuYQIi' :
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 Uiklerinj acarak iiyelerine kagnilmez firsatet i -
! munu belirlerkcjafne motto edindigi “VIP 'fa'd’i‘m_"'k
NI siirekli sGylemleriyle pekistirmeye ¢ i
Mirilmektedir, Bu balgamda, mistert memnt2
"harsl slogani altinda tcretsiz 30 gin 1
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o . S sira Avustralya, Ukrayna ve Yunanistan'da da &ze] g
Wo%%ﬁgg»mlg iilkede faaliyet gosteren, diinya multimedya devi N
iR kafoni. global bir marka olma yolunda emin adimlarla ilerliyor.

altqlan Mar g &lgﬁ n, hakkimizda bolimiinde kendine ait tammlamalara en ¢ok
“‘?‘Jl‘?‘,y‘ '::'kle. dig hedef kitlenin kendisi igin sordugu sorulan da akillarda g

e edindigi en onemli izlenimdir. Misyon olarak, Tiirk tasarimcilara destek oldugunuy

: RO 2 ve bif¢0k Tiirk
nternette satisa sunan ilk site oldugunu yine kurumsal imajin1 insa ederken tammliyor, Burads

ettty na”, “millet olma” kavramlarina ).’OEU" bnr. Vurgu Yapl!dlgl fark edilebilir, y;
mﬂ:lzla ﬂ“;’lgl‘s‘:)ﬂ itibari ile 4 milyondan fazla lyesine 600 kl$.l.|l|\' geng bir ekip ve 1000’dep glzl;:
ile hizmet veren kurdugu dev Operasyon Merkegmc!en her giin on bm.lcrce paketin sevkiyatin,
kurum ve kurumsal web sitesi oldugunu, sayisal verileri bolca kultl‘anarak. blrey!enn zihinlerinde daha
inme stratejisiyle uyumlagtiriyor. Yine paydaslarindan (-Trendyol. Kury/usunu izleven 6 ay icerisinge
dev yatrim girketi TigerGlobal'dan yatirim almistir: Agustos 2011 de, ise. Google, Amazon, Groupon,
itter gibi yirketlerinin yatirimeisi olan; diinyanin en prestijli fonlarindan AIeuzc?-l’f,.'r{kuzs'C(m/ie/d& Byers'mn
daha da giiglenmigtir” (www.trendyol.com, Erisim: leaﬂ ?012)) _ve."onlarm gliclii imajlarindan sgz eden,
" un vizyonunu, “kendisine yatinm yapan fonlanin prestiji ile tescilli” oldugunu vurgulayarak kendi yerip;
;, Turuncuyu logosunda kullanarak markanin enerjik ve dinamik olma 6zelligini vurgulamasinin yanind
‘geng ve rahat olma halini asihyor. Bu durumu dengelemek admna, siyah rengi nétrlestirme ve ciddiyet
agisim vurgulamak igin kullaniyor. i \ :

veris olgusuna verdigi 6nemi, bireylerin, erisim sonrasi ya da online alisveri§ endiselerinden korumaya
. giivenlik sertifikasi (trendyol.com, veri iletiminde 128 bit sifreleme ile iletilen bilgilerin glivenligini
. SSL sertifikas: kullanmaktadir. trendyol.com’da kredi karti bilgileriniz yalnizca siparis islemi
estirilirken kullanilir ve veri tabaninda kayith olarak tutulmaz. trendyol.com, online aligverisi daha giivenli hale
1 en yitksek giivenlik ydntemi olan yesil bar sertifikasim Tirkiye’de ilk alan sitelerden biri oldugu gibi,
ik sistemine sahip Facebook e-magazasi ile ilyelerine Facebook'tan ¢ikmadan aligveris kolaylig
(www.trendyol.com, Erisim: Nisan 2012)) agiklamalanyla noktalamaktadur.
inallik Garantisi En iyi Misteri Deneyimi kapsaminda, ayr1 bir link vererek ya da farkli bir konuya
ize sunan bir politika degil de, hakkimizda kisminda imaj ingasin1 yapan bir strateji izlemektedir.
nalligi ve kalitesi, Girinlerin segim asamasinda trendyol.com’ a 6zel gelistirilmis T29 testi ile
1€ asamasinda ise %100 kalite kontrolil yapan ¢zel operasyon hatti ile iki defa test edilmektedir.
deneyimini yasatmay: hizmet anlayisinin merkezine koyan trendyol.com, 7 glin 24 saat ulagilabilen
ekibl ve liyeleri ile birebir iletisim kurdugu Facebook, twitter, Google+ kanallar: aracilig ile stirekli

1SVeris kulijpg
aspers’ 4 bag),

yer Veren “"eb

Imis oldugunuz bir riind herhangi bir sebeple iade etmek isterseniz, 30 giin icinde kolayca ve
derebilir, Ustelik iade ettiginiz i igin kargo parasi dahil tim ddemis oldugunuz tutar iade

' ~wﬂm-§{lﬂcﬁﬁe'payia$an “kapali sistem”, privateshopping uygulamasi yapan
ngo tekstil Griinlerine agirlik veren bir satis politikasi ile hareket etmektedir.
gikan slogan, “tnli markalar avantajlarla almanin hazzi” doyumlar ve hazlara

151 altinda kurularak ve Tiirkiye'de bir ilke imza atarak yeni sezon dirinleri ve §oK
1gini ifade etmektedir. Morhipo, Yeni Sezon Bélimii’nde magazalarla ayn!
lerini sunarken, Ozel Indirim Kulibi'nde %90’a varan indirimlerle
usturuyor, Misterilerine kadin, erkek, ayakkabi-canta, gocuk, ev&yasaﬂ;
j Ve biltceye uygun firiin gesitliligi, yiiksek indirim oranlan)'ir
_Y85atma iddiasinda bulunan Morhipo bu sayede Boynris
de erisim imkan1 sunarak, miisterilerinin online a!l’c:iv'eim
i mutlulugu, zamaninda teslim, yeni sezon ve Incir I
YIg1 gibi pek gok sitenin sagladigi avantajlar il€ f:ga
1 ile yapilan her aligveristen belli bir yiizde oran oz
birikimi yapiyor. Kendini tanimlarken ki
arin web sitelerine ziyaretleri ¢kt 0,
sitesinde goriilmiistir. Morhipo, “hakk!
sitede diikkan agma hakki t.“'f'y”?ti\%
olan bu is birlikIer’ o
lasmalarini da 22! rken
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o s mis, Sonrasinda kol
L oticilere anket uygulamasn‘ yapilmistir, Site ozellikleri  XOlayda Gmeklem yéntemi R
m:lcl( 2010) tarafindan gelistirilen envanterdek; ba:l i\;; Yonetimi jle ilgili slcek i emiyle bu siteleri s

) i I : & Kmhang (zm U’e‘ a-slr w-”‘: :H
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i lerin diger i e SIS
Gt gt L dir. Arastirmanin jkinc; hipotezi ise sgites telere gore gorecel begenesi ile
masmilerm siteden tatmin olmalari {izerinde etkilidir. g Ybnetim

: ] i ve sitenin.begmilhiigi
Anket toplanan nicel arastirmadaki 126 kisilik drmeklemin 67'si kadin, 59°

0'u bekérdir. %901 {iniversite mezunu, sadece %20’si oo Sahibidir,u erkek ve ortalama ¥a$ 29'dur. %68'; eVl

ile kesifsel faktor ve i¢ tutarhlik analizleri uygulanmistir. Her olcek Degiskenlere SPSS’devarimax dondirmesi

. ~ *ag a nals A A
venilirlikleri Cronbach Alpha degerleri ile test edilmistir.Hair ve arkad:;;:{g‘(g‘;tg; ganahzden gegirilmis ve

spklanan toplam varyansin %60 ve iizerinde olmas gerekmektedir, Arastirmadaki Olgeklerin s -
%75'i izerinde, Cr. Alpha degerleri %90 ve iizerinde yiksek dereced

e kabul edilebilir sonuglara ulastimistrr.
ayiciligi %78,589 olarak belirlenmistir (Tablo 1).

Tablo I: Site Yénetiminin Faktor ve I¢ Tutarhilik Sonuclan

SITE YONETIMI i

Site kaliteli hizmet ve iirlinler sunar. 849 eAppe
Site iyl yonetilmektedir. 845

Sitenin tasarim Kalitesi, gorsel etkisi ve kullanim kolaylig yiiksektir. 192

Sitenin bilgi organizasyonu basarthdir. 767

Site siirekli yeni hizmet ve tiriin gelistirir. .741;

Site miisteri odaklidir, T 13

Toplam Agiklayicihik Yiizdesi: 78,589 Cr. Alfa (%): 90, :

Kl\lr;O Deg?eri: .§33 Bartlett Manidarlik: ,000 Yaklasik Ki-Kare: 327,049

: 5,882 olarak belirlenmistir

Sitenin' begenilirligi 6lgeginin KMO degeri 0,748 (p=0,000) ve faktor agiklayiciligi %8
(Tablo 2), P
Tablo 2: Sitenin Begenilirliginin Faktor ve i¢ Tutarlihk Sonu
SITENIN (KIYASLAMALI) BEGENILIRLIGI -

Bussite diger aligveris sitelerinin ontindedir. ; unu disindyorum.
Bussitenin diger alisveris sitelerinden daha iyi bir iné sahip oldug

Busite iyi bir ane sahiptir.

Cr. Alfa (%): 9! T

. 2 -
Toplam Agiklayicilik Yiizdesi: 85,88 ke 000 :
KMO Degeri: 748 Bartlett Manidarlik: a7
Maylt:lllﬁl%smoz

tor a
Site tatmin; Olceginin KMO degeri 0,898 (p=0,000) ve faktdr a¢ i
tmini Faktor _ve-lc-,murhhk«__

Sl Tablo 3: Site Ta

SITE TATMIING (MUSTERI MEMNUN_'YETD
- Alsveris yapmak igin bu siteyi tercih ederim:
~ pUsiteyi kullanmaya devam edece@im.
nUsiteyi cevremdekilere tavsiye ederim:
& Siteyi cok begeniyorum.

l “Min hizmetlerinden memnunum. TN

 Jlenin igerigi ve esililigi tatmin edicidit:
' tlarina gilveniyorum. —
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in,"standaxt sapmalan ve aralarindaki iliskiler Tablo 4’te gosterilmistir, tiim degiskenler
gﬁrﬁnmektedu" birinci hipotezimiz desteklenmistir.

omumghn, Standart Sapmalari, Cronbach Alfa Degerleri ve Aralarindaki iliskile,

Ortalama __ SS 1 2 S S
3,77 81 (.91)

"y 397 .80 [ 74%%* (.92)

| 3,97 78 3%+ J9** 98

ite yonetiminin ve sitenin begenilirliginin olumlu etkisi oldugu tespit edilmiy (Tablo 5), ikinci

" Tablo 5: Site Tatminini Etkileyen Degiskenlere iliskin Regresyon Sonuglar g
REA B@;;M;kenler Beta St. Hata T
AR “(Sabit) 446 191 2,336*
179,311%+ Site Yénetimi 527 067 7,860%*
> Sitenin Begenilirligi 383 067 7.653%#
Si 'Ihtmﬁli{**) 0.001 seviyesinde manidar, (*) 0.05 seviyesinde manidar

ken oIarak karsimiza gikmaktadir. Bu tespit, sadece sitenin iyi tasarlanmig olmasmm
bcklgnnlmnl karsllayan hizmetlerden daha iyi olmamn butik-aligveris hizmeti sunan
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