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B2C ONLINE ALISVERIS SITELERININ SECIM KRITERLERININ AHP
YONTEMI iLE BELIRLENMESI*

THE DETERMINATION OF THE SELECTION CRITERIA OF B2C ONLINE SHOPPING
SITES USING THE AHP METHOD

Oz: Arastirma kapsaminda, Tiirkiye de Pazar hacmi siralamasina gore nde gelen
ilk dort online aligveris sitesinin 30 uzmanina, “tiiketicilerin herhangi bir online
aligveris sitesinin secerken degerlendirdigi kriterler” acgik uglu bir sekilde sorul-
mugtur. Elde edilen cevaplarin degerlendirilmesinde, igerik analizi yontemi kulla-
nilmistir. Online alisveris sitelerinin secim kriterlerine dair elde edilen cevaplar ile
literatiir taramalar1 neticesinde, gesitli anahtar kelimeler (kriterler) belirlenmistir.
Bu dogrultuda belirlenen kriterlerin daha sonra ise 182 online aligveris tiiketicisi
tarafindan degerlendirilmesi istenmistir. Nihayetinde elde edilen veriler, SPSS ile
tanimlayici, betimleyici ve giivenilirlik analizlerine; AHP ile ise agirliklandirmaya
tabii tutulmustur. AHP analizi neticesinde ise online aligveris sitelerinin se¢im kri-

terleri onem derecesine gore agirliklandirilarak, belirlenmistir.
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Abstract: Within this study, the market volume in Turkey by ranking the leading
online shopping site of the top four to 30 experts, “consumers evaluate the criteria
for choosing any online shopping sites” were asked in an open-ended way. Con-
tent analysis method was used to evaluate the obtained answers. As a result of the
literature reviews and the answers obtained regarding the selection criteria of onli-
ne shopping sites, various keywords were determined. The criteria determined in
this direction were then asked to be evaluated by 182 online shopping consumers.
Finally, the data obtained are analyzed with SPSS for descriptive, descriptive and
reliability; With AHP, it was subjected to weighting. As a result of AHP analysis,
the selection criteria of online shopping sites were determined by weighting accor-

ding to their importance.
Keywords: B2C, Online Shopping, Content Analysis, AHP.
1. GIRIS

Dijital teknolojilerin hizli bir sekilde gelismesi ve internetin hayatimiza yerlesmesi ile
diger kisi ve isletmelerle de iletisim sekilleri degismistir. Tiiketicilerin ihtiyag¢ ve tercihlerinin,
satin alma sekillerinin de farklilasmasina neden olan bu iletisim teknolojileri, e-ticaretin de sik-
likla kullanilmasini saglamistir (Kayapinar, vd., 2017: 473). Bu dogrultuda gelisen internet eko-
nomisi igletmeler icin biiyiime ve rekabette 6nemli bir faktor haline gelmistir. Internet ekonomi-
siyle baslayan e-ticaret, isletmelere biiyiik Pazar payi firsatlari sunan, yeni bir ticari sanal varlik
olarak konumlanmistir (Cui, vd., 2017: 10). Gelisen sanal ticaret ortamlar1 ve bilgi teknolojileri
ile dijital ekonomi platformlar1 olusturmus ve geleneksel ticaret anlayisindan farkli olarak, her
an her yerden online alisveris yapma imkani sunmustur (Sin vd., 2012: 326). E-ticaretin tiiketici-
lere sunmus oldugu ekonomik fiyatlar, genis iiriin segenekleri, kargolama/teslimat kosullari,
miisteri hizmetleri, kolay iade/degisim sartlar1 ve karsilastirma segenekleri hizli biiyiimeyi sag-
layan en 6nemli faktorlerdendir (Yarali ve Kirik, 2017: 526). Oyle ki beklentilerini karsilamak
isteyen tiiketiciler online ortama giris yaptiklarinda ayni {iriin icin birden fazla online alisveris
sitesi ile kars1 karsiya kalmakta olup, tiiketicilerin kararlarini etkileyen birden cok kriter bu-

lunmast tiiketicilerin online alisveris siirecini karmasik bir hale getirmektedir.

Bu ¢alisma ile B2C (isletmeden tiiketiciye) online alisveris sitelerinin se¢im kriterlerini
AHP (analitik hiyerarsi prosesi) yontemi ile belirlemek amaglanmaktadir. CKKV (¢ok kriterli
karar verme) tekniklerinden birisi olan AHP yontemi ile arastirmacilar, alternatifleri degerlen-
dirmede kolaylik saglamaktadirlar. CKKYV, ol¢iilebilen veya 6lciilemeyen bir¢ok stratejik fakto-
rii ayn1 anda degerlendirme imkani saglayan analitik yontemlerden olugsmaktadir (Dagdeviren,
vd., 2005: 116). AHP ise belirsizlik durumunda karar vericinin sezgisini, tecriibelerini ve bilgisi-
ni karara dahil ederek ¢6ziim sunan CKKYV tekniklerinden biridir (Chena ve Wang, 2010: 694-
704).

2. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Analitik hiyerarsi prosesi (AHP), Thomas L. Saaty (1977) tarafindan gelistirilen CKKV
tekniklerindendir. AHP karar almada, grup veya bireyin onceliklerini de dikkate alarak, nitel ve
nicel degiskenleri bir arada degerlendirebilen matematiksel temele dayali bir yontemdir (Dag-

deviren, vd., 2004: 132). Karar vericilerin, karmasik problemleri hiyerarsik yapida modellemele-
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rine olanak veren AHP'nin en 6nemli 6zelligi karar vericinin hem 6znel hem de nesnel diisiin-
celerini karar siirecine dahil edebilmesine olanak tanimasidir (Ozdemir ve Demirer, 2015: 62).
AHP ile kriterlerin kendi aralarinda karsilastirilmasi igin ikili kargilagtirma matrisleri olustu-
rulmaktadir. Bu matrislerin olusturulmasinda, Thomas L. Saaty (1977) tarafindan 6nerilen 1-9
onem Olcegi kullanilmaktadir. Bu 6lgek tablo 1'de yer almaktadir (Uygurtiirk, 2014: 106-107).

Tablo 1. Onem Olcegi

Gnem Derecesi Tanim Aciklama
1 Esit nem iki faaliyet amaca esit diizeyde katkida
bulunmaktadir.
3 Birinin digerine gore orta Tecriibe ve dederlendirmeler sonucunda bir
derecede dnemli olmasi faaliyet digerine gdre biraz daha fazla tercih edilir.
5 Kuvvetli diizeyde onemli Tecriibe ve degerlendirmeler sonucunda bir
faaliyet digerine gore ¢ok daha fazla tercih edilir.
7 Cok kuvvetli dlizeyde dnemli| Bir faaliyet digerine gére ¢ok kuvvetli tercih edilir.
9 Son derece dnemli Bir faaliyet digerine gore mi'{mkl'j_n.olan en yliksek
derecede tercih edilir.
iki faaliyet arasinda kalan iki faaliyet arasinda uzlasma gerektiginde sayisal
24,68 degerler degerlerin ortasinda bir deger verilir.

Kaynak: Saaty (1986)

Tablo 1’de gosterilen dlgek dogrultusunda karsilastirmali matris olusturulur. Konusun-
da uzman kisilerce matristeki wi/wj terimleri igin i. kriterin j. kriterden ne kadar daha 6nemli
oldugu ortaya konur (Tiireli ve Davraz, 2016: 255). Asagida karar problemlerini AHP yontemi

ile ¢dzerken izlenecek adimlar gosterilmistir.

i.  Problemin Tanimlanmast: {lgili problemin AHP y&ntemine uygun olup olmadig belir-

lenmesi i¢in karar probleminin iyi bir sekilde tanimlanmas1 gerekmektedir.

ii.  Karar Hiyerarsisinin Olusturulmasi: Bu asamada dncelikle amag belirlenir daha sonra
ise karar hiyerarsisi olusturulur. Karar hiyerarsisinde birden fazla kriter ve alt kriterler
olusturulur. Kriterler acik ve anlasilir olmalidir (Saaty, 2008: 85). Bir karar probleminin
yapisini olusturmada en basit yontem, {ic basamakl1 hiyerarsik yapidir. Bu yapiya gore
hiyerarsik yapinin en iistiinde ana hedef, bir alt seviyede kriterler, en altinda ise alter-
natifler yer alir (Demircanli ve Kundakgi, 2015: 108). Sekil 1’de basit bir hiyerarsi modeli

goriilmektedir.

Sekil 1. Basit Hiyerarsi Modeli

Hedef

Kriterler

Alternatifler

Kaynak: Saaty (1994)
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ikili Karsilastirma Matrislerinin Belirlenmesi: Hiyerarsik yap1 icinde yer alan kriterle-
rin ikili olarak birbirleriyle karsilastirilmasini ifade etmektedir. Tablo 2’de gosterilen
matriste wi/wj amaca ulagmak igin i kriterinin j kriterinden ne derece énemli oldugunu
ifade edilmistir (Vargas, 1990: 4).

Tablo 2. Kriterler i¢in Karsilastirmalar Matrisi Olusturulmas:

Kriter 1 | Kriter2 | ... Kriter f
Kriter 1 wl/wl wlfw2 | ... wlfwj
Kritar 2 wifwl w2jwl w2/wj
Kriter | wijwl wifw2 | . wifwy

Tablo 2’deki gibi belli kriterler dahilinde ikili karsilastirma matrisi olusturul-
maktadir. Ornegin, elde edilen deger 9 ise, i. kriterin j. kritere gore cok daha kuvvetli
oldugu anlasilmaktadir. Aym sekilde j. kriter de i. kritere gore 1/9 diizeyinde 6nemli
oldugu sdylenebilmektedir (Ozgiiven, 2011: 281).

Goreli Onceliklerin Belirlenmesi: Kriterlerin karsilastirilmasindan sonra elde edilen
matrise ait degerlerin (aij) normallestirilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda her bir de-
ger kendi siitun toplamina boliinerek normallestirilmis bir matris elde edilir (Ekren ve
Findikgi, 2016: 5). Bu sekilde kriterlerin 6ncelik degerleri bulunur. Alternatiflerin 6nce-
lik degerleri ise su sekilde hesaplanir.

Wi

Aij = Tm .
Lij=q Wij
Eﬂﬂ?
W, = Si=1 Yy

n

Matrisin Tutarliliinin (CR) Hesaplanmasi: Karsilastirma matrisleri yapilandirildiktan
sonra ikili karsilastirmalarin tutarli olup olmadigini tespit etmek i¢in, her bir matris icin
tutarlilik orami (CR) hesaplanmalidir. Tutarlilik orani (CR); tutarlilik indeksi (CI)'nin,
rastgele tutarlilik indeksi (RI)'ne boliimdi ile elde edilmektedir (Gorener, 2011: 100).

~ ﬁnmx —n T
(] =—— CR = 2

n—1 RI
Thomas L. Saaty (1977) tarafindan her nxn boyutundaki matris icin olusturul-

mus matrislerin ortalama tutarlilik degerleri hesaplanarak, rassal indeks (RI) Tablo

3’teki gibi hazirlanmistir.
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Tablo 3. Rassallik Gostergeleri

n 1 ]2 3 4 5 6 7 3 9
RI |0 |0 [0,58 10,90 |1,12 1,24 1,32 1,41 |1,45

CR<0,10 ise ikili karsilastirmalarin tutarli oldugu sdylenebilir. CR>0,10 ise kars1-
lagtirmalar tutarli degil demektir. Bu durumda karar vericiler, kriterler arasi iliskileri

yeniden gozden gecirmelidir.

Vi. Degerlendirme ve Sonug: Oncelikle, ikili karsilagtirmalar sonucunda elde edilen deger-
ler birlestirilerek, alternatiflerin 6ncelik degerleri elde edilir. Daha sonra, degerlendiri-
len kriterler ile alternatiflerin dncelik degerleri ¢arpilip, toplanarak birlestirilir. Son ola-

rak ise, en yiiksek degere sahip alternatif secilir (Demircanli ve Kundakgi, 2015: 110).

Metodoloji
3.1. Orneklem, Veri Toplama Siireci ve Yontem

Berelson (1952)’a gore igerik analizi, herhangi bir iletisimin gozlemlenen igeriginin nes-
nel, sistematik veya nicel olarak incelenmesini saglayan bir teknik olarak tanimlamaktadir
(Keskin ve Cilingir, 2010: 59). Icerik analizi 4 farkli asamada incelenebilmektedir (Yildirim ve
Simsek, 2011: 223):

I Verilerin Kodlanmasi,
II. Temalarin Bulunmasi,
IIL Verilerin Temalara Gore Diizenlenmesi,
Iv. Bulgularin Tanimlanmasi ve Yorumlanmasi.

Arastirma kapsaminda, Tiirkiye de Pazar hacmi siralamasina gore 6nde gelen ilk 4 on-
line aligveris sitesinin 30 uzmanina, “tiiketicilerin herhangi bir online aligveris sitesinin segerken
degerlendirdigi kriterler” acik uglu bir sekilde sorulmustur. Elde edilen cevaplarin degerlendi-
rilmesinde ise igerik analizi yontemi kullanilmigtir. Aragtirma kapsaminda, gesitli degerlendir-
me kriterleri belirlenerek sistematik bir veri toplama yoluna gidilmistir. Online aligveris sitele-
rinin se¢im kriterlerine dair 30 uzmandan elde edilen cevaplar ile literatiir taramalar1 neticesin-
de, cesitli anahtar kelimeler objektif bir yaklasim ile belirlenmistir. Bu dogrultuda belirlenen

kriterler tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Online Aligveris Sitesi Se¢im Kriterleri

Satis Oncesi Hizmetler Satis Sonras1 Hizmetler

e  Website Tasarimi e Siparis ve Takip

o  Uriin Bilgisi e Kargolama ve Teslimat
e Odeme Yontemleri o Iptal ve Tade

e Garanti, Glivenlik ve Gizlilik e Misgteri Hizmetleri

Belirlenen kriterlerin daha sonra bir grup online aligveris tiiketicisi tarafindan deger-
lendirilmesi istenmistir. Bu dogrultuda, arastirma 6rneklemini, Sirnak Universitesi'nde online
algverisi siklikla yaptigini1 beyan eden 182 6grenci, tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerin-
den kota 6rnekleme yontemi kullarilarak arastirmaya dahil edilmistir. Orneklem kitlesi; koro-

naviriis (Covid-19), zaman ve maliyet unsurlar1 dikkate alinarak olusturulmustur. Arastirma
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evreni diisliniildiigiinde, 6rneklem biiyiikliigiiniin, %95 oraninda bir giivenirlilikle temsil ede-
bilir yeterlilikte oldugu sdylenebilmektedir. Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak
anket yontemi kullamilmistir. Anket ifadelerinin tiimiinde onlu likert tipi 6lgekten faydalanil-
mustir. Nihayetinde elde edilen veriler, SPSS ile tanimlayici, betimleyici ve giivenilirlik analizle-
rine; AHP ile ise agirliklandirmaya tabii tutulmustur. AHP yontemi ile izlenen adimlar; prob-
lemin tanimlanmasi, karar hiyerarsisinin olusturulmasi, ikili karsilastirma matrislerinin belir-
lenmesi, goreli onceliklerin belirlenmesi, matrisin tutarliliginin (CR) hesaplanmasi, degerlen-

dirme ve sonug¢ basliklar1 seklinde siralanabilmektedir.
3.2. Kontrol Degiskenleri

Anket uygulamas1 kapsaminda belirlenen érneklem cercevesinden hareketle 418 kati-
Iimciya ulasilmistir. Arastirma anketinden elde edilen demografik verilere dair frekans ve ytiz-

de dagilimlar1 Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Katilimcilara Dair Demografik Bilgiler

Degiskenler Gruplar N %
Cinsiyet Kadin 101 55,5
Erkek 81 44,5
Medeni Durum Evli 23 12,7
Bekar 159 87,3
20 ve alt1 58 31,9
21-30 112 61,5

Yas 31-40 8 44
41-50 4 2,2

51 ve usti 0 ,0

Toplam 182 100

Tablo 5’e gore katilimailar; cinsiyet, medeni durum ve yag’a gore sinuflandirilmistir. Bu
siniflandirmaya dair veriler ise ilgili tablo da sunulmustur. Tablo 6’da arastirmaya katilan Or-

neklem kitlesinin online aligveris siklig1 gosterilmektedir.

Tablo 6. Online Aligveris Gergeklestirme Siklig1

B Haftada Bir Kez

B Haftada Birkag Kez
= ki Haftada Bir Kez
B Ayda Bir Kez

B Yilda Bir Kez
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Arastirmaya konu olan tiiketicilerin ¢ogunlugunun online aligverislerini %43 oraninda,
“Ayda Bir Kez” yaptiklar1 ortaya konmustur. Tablo 7’de arastirmaya katilan 6rneklem kitlesi

tarafindan tercih edilen online aligveris siteleri gosterilmektedir.

Tablo 7. Online Aligverislerde Siklikla Kullanilan Siteler

m Trendyol
m Hepsiburada
= N11

= Gittigidiyor

Arastirmaya konu olan tiiketicilerin ¢gogunlugunun online alisverisleri siteleri arasinda
%53 oraninda, “Trendyol”u kullandiklar1 ortaya konmustur. Tablo 8'de arastirmaya katilan or-

neklem kitlesinin online aligveris ile satin aldiklari {iriin gruplari gosterilmektedir.

Tablo 8. Online Aligverislerde Genellikle Satin Alinan Uriin Gruplar

Ulasim ve Konaklama Rezervasyon

I % 12

Elektronik Aletler
I % 15

Mobilya, Beyaz Esya, Ev ve Mutfak Geregleri o, &
I %

Gida ve Temizlik Uriinleri

I %7

Kozmetik ve Kisisel Bakim Uriinleri

I % 15

Ayakkabi, Kiyafet ve Aksesusar vl 43
I —— %o

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Arastirmaya konu olan tiiketicilerin ¢cogunlugunun online alisverisleri sirasinda %43

oraninda, “Ayakkabi, Kiyafet ve Aksesuar” grubunda tiriinler satin aldiklar1 ortaya konmustur.

www.kesitakademi.com
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4. Analiz ve Bulgular
4.1. Giivenilirlik Analizi

Olgeklerin giivenilirliklerinde yaygin olarak kullanilan; Cronbach’s Alfa (Ca) analiz
yontemi kullanilmistir. Tablo 9'da arastirma kapsaminda Ca degerine iliskin yeterlilik diizeyle-
ri verilmistir.

Tablo 9. Olcek Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik Analizi

Cronbach's ifade
Alpha Sayis1 N %
,856 17 182 100

Tablo 9’da da goriildiigii tizere 6lgegin geneline dair Ca standardize degerinin 0.856 ol-
dugu tespit edilmistir. George ve Mallerry (2010)'ye gore Ca degerinin ise yeterli diizeyde ol-

dugu soylenebilmektedir.
5.2. AHP Yontemi ile Online Aligveris Sitelerinin Se¢im Kriterlerinin Belirlenmesi

Calismanin ilk asamasinda, igerik analizi yontemiyle belirlenen se¢im kriterleri bu asa-
mada, AHP yontemiyle agirliklandirilmaktadir. Se¢im kriterleri dikkate alinarak karar matrisi
ve normalizasyon tablolar1 olusturulacaktir. Daha sonra bu kriterler tablo 10’daki gibi ikili ola-

rak karsilastirmaya tabi tutulacaktir.

Tablo 10. Ikili Karsilastirmalar

Website Uriin Odeme Garanti, Siparis Kargolama iptalve  Miisteri
Tasarimi  Bilgisi Yontemleri Giivenlik ve Ta- ve Tesli- fade Hizmetleri
ve Gizli- kip mat
lik

Website 8,45/845 8,45/9,41  8,45/9,06 8,45/9,20 8,45/9,35  8,45/8,97  8,45/9,12  8,45/8,95

Tasarimi

Uriin Bil-  9,41/845 9,41/9,41  9,41/9,06 9,41/9,20 9,41/9,35 9,41/8,97  9,41/9,12  9,41/8,95
gisi

Odeme 9,06/845 9,06/941  9,06/9,06 9,06/9,20 9,06/9,35 9,06/897  9,06/9,12  9,06/8,95

Yontemleri

Garanti, 9,20/8,45 9,20/9,41 9,20/9,06 9,20/9,20 9,20/9,35  9,20/8,97  9,20/9,12  9,20/8,95
Giivenlik
ve Gizlilik

Siparisve  9,35/8,45 9,35/9,41  9,35/9,06 9,35/9,20 9,35/9,35  9,35/8,97  9,35/9,12  9,35/8,95
Takip

Kargolama 8,97/8,45 8,97/9,41 8,97/9,06 8,97/9,20 8,97/9,35 8,97/897  8,97/9,12  8,97/8,95
ve Tesli-

mat

iptal ve 9,12/8,45 9,12/9,41 9,12/9,06 9,12/9,20 9,12/9,35 9,12/897  9,12/9,12  9,12/8,95
fade
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Miisteri 8,95/8,45 8,95/9,41 8,95/9,06 8,95/9,20 8,95/9,35 8,95/8,97  8,95/9,12  8,95/8,95
Hizmetleri

Secim kriterlerinin degerlendirilmesinde elde edilen karar matrisi tablo 11’de goriilmektedir.

Tablo 11. Karar Matrisi

Website Uriin Odeme Garanti, Siparisve Kargolama Iptal ve Miisteri
Tasarim Bilgisi  Yontemleri Giivenlik Takip ve Tesli- fade Hizmetleri
ve Gizli- mat
lik
Website 1 0,89798087  0,93267108 0,91847826 0,90374332 0,94202899 0,92653509 0,94413408
Tasarim
Uriin Bil-  1,11360947 1 1,03863135 1,02282609 1,00641711  1,0490524  1,03179825 1,05139665
gisi
Odeme 1,07218935  0,96280553 1 0,98478261 0,96898396 1,01003344 0,99342105  1,0122905
Yontemleri
Garanti, 1,0887574  0,97768332 1,01545254 1 0,98395722  1,02564103 1,00877193  1,02793296
Giivenlik
ve Gizlilik
Siparigs ve  1,10650888 0,9936238  1,03200883  1,01630435 1 1,04236343  1,0252193  1,04469274
Takip
Kargolama 1,06153846 0,95324123  0,99006623 0,975 0,95935829 1 0,98355263  1,00223464
ve Tesli-
mat
iptal ve  1,07928994 0,96918172 1,00662252 0,99130435 0,97540107 1,01672241 1 1,01899441
fade
Miisteri 1,0591716  0,95111583 0,98785872  0,97282609 0,95721925 0,99777035 0,98135965 1
Hizmetleri
AHP yontemine gore karar matrisinin tutarlilig1 kontrol edildikten sonra, karar matrisi
normalize edilir. Tablo 12’de normalize edilen degerler gosterilmistir.
Tablo 12. Normalize Degerler
Website Uriin Odeme Garanti, Siparisve Kargolama Iptal ve Miisteri
Tasarimi Bilgisi Yontemleri Giivenlik Takip ve Tesli- fade Hizmetleri
ve Gizli- mat
lik
Website  0,11653565 0,11653565 0,11653565 0,11653565 0,11653565 0,11653565 0,11653565 0,11653565
Tasarimi
Uriin Bil-  0,1297752  0,1297752  0,1297752  0,1297752  0,1297752  0,1297752  0,1297752  0,1297752
gisi
Odeme  0,12494828 0,12494828 0,12494828 0,12494828 0,12494828 0,12494828 0,12494828 0,12494828
Yontemleri
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1 .
Garanti, 0,12687905 0,12687905 0,12687905 0,12687905 0,12687905 0,12687905 0,12687905 0,12687905
Giivenlik
ve Gizlilik
Siparis ve  0,12894773 0,12894773 0,12894773 0,12894773 0,12894773 0,12894773 0,12894773 0,12894773
Takip
Kargolama 0,12370707 0,12370707 0,12370707 0,12370707 0,12370707 0,12370707 0,12370707 0,12370707
ve Tesli-
mat
iptal ve 0,12577576  0,12577576  0,12577576  0,12577576 0,12577576  0,12577576 0,12577576 0,12577576
fade
Miisteri 0,12343125 0,12343125 0,12343125 0,12343125 0,12343125 0,12343125 0,12343125 0,12343125
Hizmetleri

Normalize karar matrisine ulasildiktan sonra ise mevcut kriterlere ait agirliklar olustu-
rulur. Karar matrisine ait tutarlilik oran1 (CR) 0,08 < 0,10 oldugu icin matrisin gegerli oldugu

sOylenebilir. Tablo 13’te ilgili kriter agirliklar1 gosterilmistir.

Tablo 13. Kriter Agirliklar

KRITERLER AGIRLIKLAR

Website Tasarimi 0,014566956

Satis On- Uriin Bilgisi 0,0162219
cesi Hiz- Odeme Yontemleri 0,015618535
metler Garanti, Glivenlik ve Gizlilik 0,015859881
Siparis ve Takip 0,016118466
Satis Son- Kargolama ve Teslimat 0,015463384
ras1 Hiz- Iptal ve Iade 0,015721969
metler Misteri Hizmetleri 0,015428906

L

Z 7

Tiiketici degerlendirmeleri neticesinde sirastyla; “diriin bilgisi”, “siparis ve takip”, “garan-

Va7
7

"o
7

ti, gtivenlik ve gizlilik”, “iptal ve iade”, “ddeme yontemleri”, “kargolama ve teslimat”, “miisteri hizmet-
leri” ve “web site tasarimi” seklinde bir 6nem siralamasi yapilabilmektedir. Yapilan arastirmalar
incelendiginde (Omiirbek ve Simsek, 2014; Cakir, vd., 2018; Hacifettahoglu ve Pergin, 2019),
mevcut ¢alismalarin agirlikli olarak literatiir tizerindeki online aligveris secim kriterlerini temel
alarak bir degerlendirme yaptig1 gozlemlenmistir. Fakat isin uzmanlariyla goriisiilerek edinilen
cevaplar neticesinde gergeklestirilen bir igerik analizi sonucu olusturulmus kriterlere rastlan-
mamaktadir. Bu arastirma ile online aligveris sitelerinin se¢im faktorlerine yonelik net bir de-

gerlendirme yapilarak ilgili kriterlerin saglikli bir sekilde belirlenmesi hedeflenmektedir.
SONUC

Gilintimiizde yasanan teknolojik gelismeler tiiketicilerin satin alma davramslarini da
degistirmektedir. Ozellikle online aligverisler yapan tiiketiciler bu deneyimi, sadece somut fay-
dalar saglamak icin degil ayn1 zamanda bir zevk ve eglence unsuru olarak gordiikleri yapmak-
tadirlar. Bu dogrultuda tiiketicilerin online alisveris deneyimlerine yonelik ipuglar1 elde etmek
isletmeler icin 6nemli olmustur. Ozellikle en cok merak edilen sorunlardan biri ise tiiketicilerin
herhangi bir online aligveris sitesi secerken hangi kriterleri goz oniinde bulundurdugudur. Bu

dogrultuda tasarlanan arastirma ile online aligveris sitelerinin se¢iminde kritik éneme sahip
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faktorler belirlenmistir.

I.  Satis Oncesi hizmetler kategorisinde tiiketicilerin degerlendirmeleri neticesinde

a7

sirasiyla; “iiriin bilgisi”, “garanti, giivenlik ve gizlilik”, “6deme yontemleri” ve “web
site tasarimi” seklinde bir siralama yapilabilmektedir.

I.  Satig sonrasi hizmetler kategorisinde ise tiiketicilerin degerlendirmeleri netice-

A ”oou

sinde sirasiyla; “siparis ve takip”, “iptal ve iade”, “kargolama ve teslimat” ve “miiste-

ri hizmetleri” seklinde bir siralama yapilabilmektedir.

Bu bilgiler 1s181inda, tiiketicilerin satis 6ncesinde iiriine ait bilgileri konusunda istekli
iken, satis sonrasinda ise siparisinin nerede oldugunu merak ettikleri sdylenebilmektedir. Onli-
ne alisveris hizmeti sunan firmalarin bu agidan, ilgili faktorlere yonelik iyilestirmeler yapmalar:

daha memnun miisteriler yaratma yolunda énem arz etmektedir.
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