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�
1 
deMmektedir, 3) Teknoloji, bilgi, verilerio dagitun� '! 1f� kadar mumkun bale getinn�rir,2) Yen
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l•Hk yeni medyayt kullanma venmhhklen iizerine d""er!endirmel gl 
eb s11elen ,ncelenerek i�levse� ""rsel vc di'·-I o�• 

d k. d •· · I ·· h · b" • ., er yapi acakttt Esas amac at "" ..., 
):alllll� oranlann a , eg1�1m er �up es1z 1r9ok faktOre ba�hdir. 0-ncelikle web • . 1 s . 1�. y.,p_mak olan bu web si1elerinin
soar1Smda kolayda llrnekle�n yontemiyle bu sileleri kullanan lilketicilere ank t r

elen, On bdg, edinmek amactyla iocelenmii
internet sitesi memnuniyctmin; site yonetiminden, mOjteri odakh olmakt: 

0:;;;::i )11pilmi�irToplanan 126_�� tlzerind�
1a1,16re ne kadar bagl I oldu� saptanmaya 9ah�1hrujtir. n, an ve . sunulait s�enek 90!1tl1g1ndcn hang,
AnahtarSOzcOkler: yeni medya, online aujveri�, butik-ah�eri$, tUketici memnuniyeti

INVESTIGATION OF ONLINE SELL�G AUTHOR OF INSTITUTLONS' NEW MEDIA FUNCTIONS Abs1Tact: 1be 1,�enty-first. century, new commun�cation _1ech11ologies and conducted public relaiions activities poses a goatsigi,ificance. In this connecuon, the Internet's 3 basic funcuons are mentiooed; I) Two-way ln1cmc1 communications have lllll<i< 11pn1sible as never before, 2) The new media landscape is changing rapidly, 3) Technology, information, data distrib111ion and retenlioo
have made it possible than ever. In the light of this definition, i·n lhe process, the companies reach customers in Ibis direction has
shifted channels. This effective use or communication channels: �levsel, gOrsel vc dilsel ogelerin dogru kullamnu ile milmk1Jndilr. h 
� possible with the proper use or functional. visual and linguistic elemenlS, In this study, web siles Gittigidiyw, Buti&Q. Tn:ndyol. 
Markaroni, Morhipo and Li mango which operating i n  Turkey by an.alyzing functional, visual and linguistic use or lhe new media 
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I
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prt!ented by the diversity of factor.; which have bee� studied 10 determine_ho w _much is anached by col lected 126 sum:t-, • 
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için teolojik ytmilik|ere u^m^agtanması^gere^^i^™a"r®^® l̂^|irİ^^^®^reg^lç1^^[:r^<"j^^d^rekabel

sS
önem verilmesi gereken bir j elektronik ticareti dahil ederek sınırlarını genişletmeli ve küresel reV^u*

™«çl», ülkemizin rekabe.çi gücü„üe, .opi^tS

•Ticaret öncesi firmaların elektronik ortamdan bilgilenmesi ve araştırma yu.ütmesi
• Firmaların elektronik ortamda buluşması,
• Ödeme sürecinin yerine getirilmesi .
• Taahhüdün yerine getirilmesi, mal veya hizmetin müşteriye teslimi,
• Satış sonrası bakım, destek vb. hizmetlerin temin edilmesi eylemlerini kapsayan sureçtıı. (ITO, -004).

Elektronik ticaretin temel araçları ise şunlardır:
• Telefon,
• Faks,
• Televizyon,
• Bilgisayar,
• Elektronik ödeme ve para transferi sistemleri,
• Elektronik veri değişimi (Electronic Data İnterchange-EDI),
• Sayısal Televizyon,
• İnternet,
• Telekomünikasyon,
• GSM.

E-ticaret, hatta e-ticaret içerisinde de privateshopping (kişiye özel butik-alışveriş) siteleri gün geçtikçe güçleniyor ve 
yeni katılımcı kazanarak gelişimine devam ediyor. 2011 yılı verirlerine göre, bu işin öncüleri Markafoni, Limango ve 

Trendyol oldu. Şimdilerde Markafoni ve Limango’ nun çeşitli reklam kampanyaları gerçekleştirerek kullanıcılarına 
yaklaşmalarına tanık oluyoruz. Markafoni ve Limango’nun reklam kampanyalarının sektör adına bir ilk olması ve 
sektörün emekleme aşamasından çıkıp ayakları üzerlerinde durmalarını göstermesi açısından oldukça önemli. Sektörün 
giderek büyüdüğünü gösteren diğer dinamik ise her gün yeni ve güçlü oyuncuların pazara girmesi (Koçaslan, 2011)

III. WEB SİTELERİ VE WEB YÖNETİMİ
Özellikle bütünleşik pazarlama iletişimi ve kurumsal iletişimin buluştuğu noktada önemli seçeneklerden biri, iletişimde 

özellikle görsel kodlara önem vermek, renk kodların, verilmek istenen mesajla doğru orantılı kullanmak, formlara 
sembolik anlamlar yüklemektir. Bütünleşik pazarlama iletişimi ve halkla ilişkiler faaliyetleri bağlamında özellikle e- 

Uy?U a,ma ann a [en a>Tld,r- Kişilerarası düzlemdeki iletişimde ise, renkler birer mesaj taşıyan sembol
simseselSnm^l' kanah vazifesi Sörürler- Renklerin kendilerine ait bir dili olması, renkleri
gösferînektedir Ş'mm ^ ParÇaS‘ °larak bİrey Zİhnİne kodlar- Renklerin etkisi her alanda kendim

bîlunSalarnfsagli görüntüleri- ^ metinleri iletir, kullanıcıların ortak iletişimde

°‘UŞmUŞ eVrenSeI kÜtÜphane gİbİ herhangi b" ™»km neredeyse sonsuz

•Sıber uzayda bir yere sahip olabilmek 

•Reklam maliyetlerini azaltmak 

•Müşteri hizmetleri maliyetini azaltmak 

•Halkla ilişkiler çalışmalarını destekleme 

•Uluslararası pazarlara girebilmek 

«Yeni ürün ve hizmetleri pazarda test etme

ilişkiler işlevine etkililik ,yenİ flrSatlar ve inaklar sunmaktadır. Web siteleri halkja

sahiptir. Bu nedenle web sitelerinin tasarımındj divaldı! W etklIeşimli iletişimi sağlamada büyük bir po^1Lu 
ilişkilerin geliştirilmesine ve katılımcı yönetim anl^fnmekani?malarma yer verilmesi örgüt-kamuoyu arasında ol 
fetonet ortamı, internetin temelini oluşturan geri C Uygalanmasına katkıda bulunmaktadır(Bengsir, 2000). 
etkileşim ortamı yaratılmasını sağlamıştır Bıfnrto^6111! kavramınadazenginlik gelirmiş ve daha hızlı ve 
siteler, sunulmaya çahş.lmaktadm Sİft» ^abihnele/için kullanıcılara kullanıcı dostu

ıcı dostu olması; anlaşılabilirliği ve sayfalarına en az t.Kia

sus bulunmaktadır:

ktif
vveb

m
r’ivst -

i „



XXI11' Ulusol İşletmecilik K,

ongresi / 8-10 Mayıs 2014

ran flash animasyonlar,

v İTEL ara Ş^irma

'•-5S5Sİİ itS"Sİdi:<'"< *1.BU met ortamında faaliyetlerini

t’;r Arama motorunda, < Butıgo= ya da Ivana Sert ismine tıklanrl.ö’ Seft 1,6 °rtak blr çallşma içerisine 

S ayakkabı sitesini keşfedin= ya da Butigo başlığı alımda yine fvana Sert'|7^ ''k sîçenekler-Ivana
nîiSir etkisiyle, Bntigo ekibi web sitesi kanalja, < Wr al, "is t, <Tl"<T ** 

Kurumsal olarak ana hedeflerinin, tüketiciye <Bntigo kutuların, her açışında ayn, coşkuyu ve mmluTugu^atak= 

olduğu belirtiliyor. Bu bağlamda söylenmek istenen ne denli <müşteri odaklı= davran,ldığ, ve beklenti düzeylerinin, 
müşteriye haz yaşatıldıgı noktada karşılandığının farkında olduklarının altını çizmektir. Butigo ekibi, modanın takipçisi 
olarak ve son trend neyse, var olanın daha da iyisinin yeni tasarımlarla, tam da kişinin <kendine has= stiliyle 
bütünleştirilerek uyumuna önem veıilen, kişiye özel çalışan ve her ay, kişiye özel bir butik tasarlayan, bireyin egosunu 

okşayan, özel hissettiren bir yapılanma olduğunu misyon çerçevesinde anlamlandırıyor. Kişilerin ve kişinin 
Görselliğinin en önemli yapıtaşı olan bireysel imajın üzerine yapılandırılan söylem ve metinler, bireylerin ilgilerini, daha 
oüzel gözükme dürtüsüyle, onları tüketim aşamasına güdülendiriyor. Bireylerin en güzel olanı seçme, beğenme ve 
isteme güdüsü, eski çağlardan beri reklam ve tanıtım metinlerinde kullanılan en önemli motivasyon kaynağı. Butigo’da 
bu bağlamda en etkili söylemini, <son yıllarda Hollyvvood’da çok popüler hale gelen <personalstylist= (kişiye özel 
imaimaker) konseptini, trendleri yakından takip eden, moda dünyasının dinamizmine uyum sağlamak isteyen tüm Türk 
kadınları ile tanıştırmak istiyoruz= tümcesiyle yapılandırıyor. Evet, birey ister, birey en iyiyi ister, özellikle dünyanın en 
»özde en ünlü ve en sosyetik kadınlarının güzellik formülleri hep merak edilen olarak, en çok araştlrl^n k°nu^ 

oluşturmakladır. <Hol.yvvood= ve <Ho»ywood endüstrisi= kadınlar için
bir dünyanın sınırlarını çizerek, yol haritası olarak sunma ta ır. ze * . jer—n üetişim araçları vasıtasıyla
giydiği, nasıl durduğu, imaj makerları vasıtasıyla kendilerim naşı oz , dirmckJcdir Tam da bu noktada Butigo, 
yayınlanması, insanları kendilerini özel hissedecekleri sunma hizmetini, her ay yenilenen
söylemini geliştirirken, kişiye özel olarak seçilmiş o an ve tek bir fiyatla verdiğini, az önce
kişiselleştirilmiş koleksiyonlarla, trendleri |akıp e<ta uru , ^ üye olunarak başlanan alışveriş yolculuğu

Butigo’ nun internet alışverişine getirdiği yenilikler u . 0|uy0r Ve Butigo ürünlerini satın a ^

Mi, kolay, rahat ve avantajlı alışverişi önemf d‘J cak, ayrıcalıklı hissetme£ ediIen renkli dünyan,n kapdanm 

f Çiyor. Tüketicinin satın almaya güdülenmesin, sag y sonra ise jaa jndiriınler kazanacağım da,
tamamlamadan, var olan fi,-şatlar, görem.yo um*,J arkadaşlann,z, daveud ıç,„1
araladığınızda, <davet yoluyla üye kabul etme sağlanan JjMjM satın

'Harla geliştirildiğini görmekteyiz. Avanj maksımızasyonu ^ markalarının - 8 ^ taşıyıp>

atıklerini açarak üyelerine kaçınılmaz fırf* d iniı kelime a"laI™yaUŞ sonrası hizmetierle v'.p ^ .ç. V[P

^ilmektedir. Bu balgam*. «fö

-Hs. ?rÖz!um  lermi’ her flrsatta sitede al,?verl|! dünyasında"’ bırey ifade, 30 g<n j^forıi’ nin kendim parkaların urun 
£ell;kle, internet ortamının karmaşık biç^ veriliyo^jimnun. hem de mark

^.kla alışverişinizi yapın= a^fSair açıkl^ ^rumsal web 

?, .""in= de kurum tarafından karşıkişi,er= le, betn 

8 1 dl8er sitelerden farklı olduğu alan,
675
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olarak faaliyet gösteriyor. Htaseler.® /»70 12V u k ^ ad,mlarla ilerliyor. NasPet s a bağı,

hakkımızda bölümünde kendine ait tan,m,amalara en 9ok yer veren 
Trenayoı, Kurum j. £ d hedef kitlenin kendisi için sorduğu sorulan da akıllarda açıklık J
slratejiÎyle ilke edindiği en önemli izlenimdir. Misyon olarak, Türk tasarımcılara destek olduğunu ve birçoVS 

«mm ürünlerini internette satışa sunan ilk site olduğunu yine kurumsal imajın, inşa ederken tanımlıyor. Burad 
Sel olarak <milliyetçilik duygularına=, <millet olma= kavram arma yoğunı bır vrırgu yapıldığı fark edilebilir. Y 

Trendyol, web sitesinde 2011 yılsonu itibar, ile 4 milyondan fazla üyesine 600 kişilik genç bir ekıp ve 1000’den fil 

marka seçeneği ile hizmet veren kurduğu dev Operasyon Merkezinden her gun on binlerce paketin sevkiyat,,,, 
gerçekleştiren bir kurum ve kurumsal web sitesi olduğunu, sayısal verilen bolca kullanaıak, bu eylerin zihinlerinde daha 

kalıcı bir yer edinme stratejisiyle uyumlaştırıyor. Yine paydaşlarından (Trendyol, kuruluşunu izleyen 6 ay içerisinde 
ABD merkezli dev vatının şirketi TıgerGlobaVdan yatırım almıştır. Ağustos 2011 de ise Google, Amazon, Groupon 

Zynga ve Tmtter gibi şirketlerinin yatırımcısı olan; dünyanın en prestijli fonlarından KleinerPerkinsCaufıelddcByers'm 

yatırımı ile daha da güçlenmiştir” (www.trendvol.conı, Erişim. Nisan 2012)) ve onların güçlü imajlarından söz eden 
trendyol.com’ un vizyonunu, <kendisine yatırım yapan fonların prestiji ile tescilli olduğunu vurgulayarak kendi yerini 
güçlendiriyor. Turuncuyu logosunda kullanarak markanın enerjik ve dinamik olma özelliğini vurgulamasının yanında 
üyelerine de genç ve rahat olma halini aşılıyor. Bu durumu dengelemek adına, siyah rengi nötrleştirme ve ciddiyet 
sahibi bakış açısını vurgulamak için kullanıyor.
Güvenli Alışveriş olgusuna verdiği önemi, bireylerin, erişim sonrası ya da önüne alışveriş endişelerinden korumaya 
yönelik yaptığı, güvenlik sertifikası (trendyol.com, veri iletiminde 128 bit şifreleme ile iletilen bilgilerin güvenliğini 
sağlayan SSL sertifikası kullanmaktadır, trendyol.com’da kredi kartı bilgileriniz yalnızca sipariş işlemi 
gerçekleştirilirken kullanılır ve veri tabanında kayıtlı olarak tutulmaz, trendyol.com, online alışverişi daha güvenli hale 
getirmek için en yüksek güvenlik yöntemi olan yeşil bar sertifikasını Türkiye’de ilk alan sitelerden biri olduğu gibi, 
aynı güvenlik sistemine sahip Facebook e-mağazası ile üyelerine Facebook’tan çıkmadan alışveriş kolaylığı 
sağlamaktadır (\vww.trendvoLconu Erişim: Nisan 2012)) açıklamalarıyla noktalamaktadır.
Kalite ve Orijinallik Garantisi En iyi Müşteri Deneyimi kapsamında, ayrı bir link vererek ya da farklı bir konuya 
tıklayarak erişimimize sunan bir politika değil de, hakkımızda kısmında imaj inşasını yapan bir strateji izlemektedir. 
Satılan ürünlerin orijinalliği ve kalitesi, ürünlerin seçim aşamasında trendyoI.com’ a özel geliştirilmiş T29 testi ile 
depoda paketleme aşamasında ise %100 kalite kontrolü yapan özel operasyon hattı ile iki defa test edilmektedir.
En ıyı müşteri dene^mini yaşatmayı hizmet anlayışının merkezine koyan trendyol.com, 7 gün 24 saat ulaşılabilen
ulaşılabilirdı^umdadır* ^(T* ^ İİ6tİŞİm Facebook> bitter, Google+ kanalları aracılığı ile sürekli

°^ı^^unı^z bk ürünü herhangi bir sebeple iade etmek isterseniz, 30 gün içinde kolayca ve 
alırsınız ^ ^ g0nderebl ır> uste,lk ıade ettigûıiz ürün için kargo parası dahil tüm ödemiş olduğunuz tutarı iade

bryeTkoMİdSl!LTkTlan’ yalniZf üyeleriy>e Paylaşan <kapalı sistem=, privateshopping uygulaması yapan 

Sayfaya ilk tıkladığınızda kan* iman^° tekstd ^Merine ağırlık veren bir satış politikası ile hareket etmektedir, 
vurgu yapmaktadır. ?miZa Ç* ^ S °gan’ markaları avantajlarla almanın hazzı= doyumlar ve bazlara

web

avantajlı kampanyalar^bir sitedftn f k^arak Ve Türkiye’de bir ilke imza atarak yeni sezon ürünleri ve çok

mağazalarında aynı anda satılan ürünlere intP ene^mı. yaşatma iddiasında bulunan Morhipo bu sayede Boyı 
avantajlarından faydalanmalarını saehvor uzermden de erişim imkanı sunarak, müşterilerinin online 
kulübü tek sitede, tek sepet tek kareo üm»tî^ SUZ ,md^er^ mutluluğu, zamanında teslim, yeni sezon ve
avantajları sağlamasının yanında; Morhiöo <Rinn6 ko^aybğı gibi pek çok sitenin sağladığı avantajlar

k^se^ hesaplarına, daha sonra harcanmak*""^aması de yaPdan ber alışverişten belli bir yüzde -

m!r!r»L^Zer*nden de eri?im imkam sunarak, müşterilerinin online

ile aynı
•'"O* yuis. Ü11CI1 ili öüglüuigl «»<<‘"j"

*=___ , WMia auıırH nnr_Q . ysulaması ile yapılan her alışverişten belli bir yüzde oram

î°PİUm kurulu?lanna a'tede dükkan açma hakkı tanıya^k JJ 

SmiSSr3 kaZan? <Hama aktanyor- Günümüzde revaçta olan bu iş birlüdj^,
■Bf aSSİHgenİŞ kİt,elere 0nline yo1 ile ulaşmaların. da«^

Kılgımızda beyazın sadeliğini ve tarafsızlığın, ana temasında taş
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c"^‘/»-IOUa,«20U
asalet ve liderlik tonunu hem 

hissettirmeyi hedefliyor.

J^tett^bilg^edinmek 

ÎiSlpÎlO) tarafından ge I i iii I en' InvamÎrS! ‘ ’bizf kullana"

Araştırmacıların önermelerinden ve Yang, Jun ve Peterso‘ ^rden yararianmlşt,r. Site’ begeniHH- } W Nasır ve

tfSSSSSSi SSS„:i I?İMHİ "■" :sf*â5
i *m mm »y8.ı.<ir„?«îgüvenilirlikleri Cronbach Alpha değerleri ile test edilmiştir Hair VP Ç î 7 ayn faktör analizden geçirilmiş ve 

açıklanan toplam varyansın %60 ve üzerinde olması gerekmektedir^ Mm **7 ,(2°10) göre fak«*ler tarafından 
%75’i üzerinde, Cr. Alpha değerleri %90 ve üzerinde jLekderecelbSSh. Ç ^ t0plam ise

Sile yönetimi ««inin KMO değeri 0,833 (p-0,000) * fak,5r açılı,„c„lg, %SXS",î*ST,b,

Tablo 1: Site Yönetiminin Faktör ve İç Tutarlılık Sonuçlan

tasarımında hem
adında taşıyarak ayncalıklı olma du

ygusunu üyelerine

ol).

SİTE YÖNETİMİ
Madde Ağırlığı

Site kaliteli hizmet ve ürünler sunar.
Site iyi yönetilmektedir.
Sitenin tasarım kalitesi, görsel etkisi ve kullanım kolaylığı yüksektir. 
Sitenin bilgi organizasyonu başarılıdır.
Site sürekli yeni hizmet ve ürün geliştirir.
Site müşteri odaklıdır. ________

,849
,845
,792
,767
,743

,738

Toplam Açıklayıcılık Yüzdesi:78,589 Cr. Alfa (%): 90,7
Yaklaşık Ki-Kare: 327,049KMO Değeri: ,833 Bartlett Manidarlık: ,000

Sitenin beğenilirliği ölçeğinin KMO değeri 0,748 (p=0,000) ve faktör açıklayıcılığı %85,882 olarak belirlenmiştir 
(Tablo 2).

_ _________ Tablo 2: Sitenin Be&enilirliginin Faktör ve İc Tutarlılık Sonuçlajn

SİTENİN (K1YASLAMALO BEĞENİLİRLİĞİ_________________________

S: “hiı> <.|d^u"u s
JLU site iyi bir üne sahiptir._________

-jopjam Açıklayıcılık Yüzdesi: 85,882 

J^ODeğeri: ,748

Madde Ağırlıj
,860

Cr. Alfa (%): 91,7 Yaklaşık Ki-Kare: 263,315 _

olarak belirlenmiştir (Tablo 3).
Bartlett Manidarlık: ,000

ve faktör açıklayıcılığı %82,302

İdik Sonuçlan
'te tatmini ölçeğinin KMO değeri 0,898 (p-0,000)

. ^ Tatmini Faktörsek™! Madde Ağırlıj__________________ Tablo 3: ___
ÜIB TATMİNİ (MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ) 

^‘Şveriş yapmak için bu siteyi tercih ederim.

U siteyi kullanmaya devam edeceğini. 
s|teyi çevremdeki 1 ere tavsiye ederim. 
siteyi Çok beğeniyorum.

|tenin hizmetlerinden memnunum. 
s||en|n içeriği ve çeşitliliği tatmin edicidir. 

^^SÎllkflyıtlarına güveniyorum. _ 

3j7^25lAçıklayıCI||k Yüzdesi: 82,302

,887

,886
,868
,855

,832

,794
,759

CnAtâL(®L^ 594,616v.Hasık Ki-Kar£

idarlık: ,000Bartlett Manı
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Değişkenlerin «.lan»,», »d» sapm.l» »e »I»™» «™ ****
arasında pozitif ili,kile, olduju görünmektedir; birine, h.potezı.mz desteklenmiştir.

Tak» a- pggMn Ortalamaları. Standart kanmaları. Cr.nb.ch Air. Değerleri ve Ar.l.r.nd.kl llisKII,.. 

Değişkenler______________________Ortalama------ ŞS---------------------------------------------------------------——
1. Site Yönetimi ^ Jl W

2. Sitenin Beğenilirliği
3. Site Tatmini

(.92),74**

83**
,803,97

,79** (.94)783,97

İlişkiler **p< 0.001 değerinde anlamlı, n=123

sitenin beğenilirliğinin olumlu etkisi olduğu tespit edilmiş (Tablo 5), ikinciSite tatmini üzerinde site yönetiminin ve 
hipotezimiz desteklenmiştir.

Tablo 5: Site Tatminini Etkileyen Değişkenlere İlişkin Regresyon Sonuçlan
St. HataBeta TBağımsız Değişkenler

(Sabit)
Site Yönetimi

FDüz. R2
,191,446 2,336*

7,860**
7,653**

,067,527179,311**,759
,067,383Sitenin Beğenilirliği

Bağımlı değişken: Site Tatmini (**) 0.001 seviyesinde manidar, (*) 0.05 seviyesinde manidar

VI. SONUÇ
Sitenin iyi tasarlanması ve yönetilmesi ile müşterilerin diğer sitelere kıyasla siteyi tercih etmeleri site tatmini üzerinde 
çok güçlü etkiye sahip iki değişken olarak karşımıza çıkmaktadır. Bu tespit, sadece sitenin iyi tasarlanmış olmasının 
veya sadece o andadiğer müşteri beklentilerini karşılayan hizmetlerden daha iyi olmanın, butik-alışveriş hizmeti sunan 
ara yüzler için yeterli olmadığını göstermektedir. Bu kuruluşların sadece tek seferlik memnuniyete değil, aksine 
sürdürülebilirliğe ve sürece yönelik hem site yönetimi hem de kıyaslamalı hizmetler sunması gerektiğini ortaya 
koymaktadır.
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