Sakarya Universitesi isletme Enstitiisii Dergisi
q Sakarya University Graduate School of Business Journal

SAKARYA ONIVERSITES|
Deaist T e-ISSN : 2717-767X Cilt/Vol. 6, Say1/No. 1, 1-18, 2024

Sttt

e Yayinci/Publisher : Sakarya Universitesi DOI: https://doi.org/10.47542 /sauied. 1425501

_ Arastirma Makalesi / Research Article

Hepsiburada’nin B2B Mobil Uygulama Adaptasyonu Bir Basar1 Hikayesi

A Success Story of Marketplace Mobile Application Adoption in a Turkish E-commerce Giant

Ecem Burgin $ahin1*®
Aykut Hamit Turan!

1 Sakarya Universitesi, Yonetim Bilisim
Sistemleri Béliimt, Istanbul, Tiirkiye,

ecem.sahin@hepsiburada.com,
ahturan@sakarya.edu.tr

*Sorumlu Yazar/Corresponding Author

Gelis Tarihi/Received: 25.01.2024
Kabul Tarihi/Accepted: 21.05.2024
Yayimlanma Tarihi/ Available Online:
13.06.2024

Extended Abstract
Introduction

The document details an in-depth case study of Hepsiburada, a leading Turkish e-commerce platform,
and its successful adoption of a B2B mobile application. This study aims to demonstrate effective
strategies for enhancing user interaction and application adoption by integrating insights from existing
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literature. The methodology employed involves qualitative research through a case study of the
Hepsiburada marketplace mobile application to extract and analyze actionable insights derived from
literature and practical implementation outcomes.

Literature Review and Support

The success of Hepsiburada’s B2B mobile application adoption is supported by various findings from
the literature. Previous research indicates that technical stability and the seamless integration of user
feedback are crucial for maintaining high user satisfaction and engagement with mobile applications.
Additionally, the literature emphasizes the importance of feature parity between desktop and mobile
platforms to provide a consistent user experience. The strategic use of personalized push notifications
to enhance user engagement has also been well-documented. Hepsiburada’s approach aligns with
existing findings, demonstrating the practical application of theoretical concepts in real-world settings.

Background

Initially, Hepsiburada launched its B2B mobile application, branded as "Hepsipartner,” on both Google
Play and Apple App stores. This application was intended to facilitate sellers in managing their online
store operations comprehensively, encompassing tasks from registration to daily transactional
activities. However, the initial launch featured only fundamental functionalities, resulting in a limited
active user engagement rate of approximately 20%.

Strategic Initiatives

To address this low engagement, Hepsiburada embarked on several strategic initiatives designed to
improve user interaction and increase active usage rates. These initiatives were categorized into key
strategic areas:

e Feature Gap Analysis: The primary step involved identifying the feature discrepancies between
the desktop version of the marketplace portal and the mobile application. Hepsiburada utilized
user data analytics to determine the most frequently used desktop features that were absent in
the mobile app. Additionally, a thorough comparative analysis with competitor applications was
conducted to identify industry best practices and additional features that could potentially
enhance user engagement.

o User Feedback Integration: Continuous monitoring and integration of user feedback played a
critical role in the app’s improvement process. Hepsiburada established efficient mechanisms to
collect feedback directly from users via the mobile app, enabling the company to make timely
and relevant adjustments. Ensuring the app’s technical stability and promptly addressing user-
reported issues were crucial for maintaining high levels of user satisfaction and fostering a
positive user experience.

e Application Store Optimization: Optimizing the app’s presence in application stores was another
significant factor. This optimization process included refining the app's name, descriptions, and
visual content to increase its appeal and discoverability. Subsequently, the app was rebranded
to "Hepsiburada Is Ortagim" to better align with its purpose and improve marketability.

o Push Notifications: The frequency and personalization of push notifications were identified as
significant drivers of user engagement. Personalized notifications that delivered relevant and
timely information were crucial in maintaining user activity within the app. However, it was
essential to balance the frequency of these notifications to prevent user fatigue and potential
disengagement.
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Results and Discussion

The implementation of these strategic actions yielded substantial results, with the active user rate for
the mobile application increasing from 20% to 80%. This success is attributed to a holistic approach
that considered multiple critical factors rather than relying on a singular criterion for application
adoption.

The study highlights that successful mobile application adoption in the B2B sector necessitates a
multifaceted strategy. Key elements of this strategy include ensuring technical stability, continuous
integration of user feedback, achieving feature parity with desktop versions, and the strategic use of
personalized push notifications. These findings align with insights from existing literature, underscoring
the importance of these factors in enhancing user engagement and application adoption.

Conclusion

By presenting this success story, the document provides valuable insights and practical lessons for other
e-commerce platforms, B2B mobile application developers, and academic researchers. The Hepsiburada
case study serves as a significant contribution to the limited number of case studies in this domain,
offering practical insights into effective mobile application adoption strategies.

In conclusion, the Hepsiburada B2B mobile application adoption case study underscores the necessity
of a comprehensive and multi-faceted approach to enhancing user interaction and achieving high
adoption rates. By leveraging insights from existing literature and continuously analyzing and
responding to user feedback, Hepsiburada significantly improved the user experience and achieved a
notable increase in active users. This case study not only demonstrates the effectiveness of strategic
actions but also provides a roadmap for other companies aiming to enhance their mobile application
adoption and user engagement metrics.

This extended abstract provides a thorough overview of Hepsiburada’s strategic initiatives and their
outcomes, offering a practical example for similar enterprises to emulate and researchers to study
further.

1. Giris

Teknolojinin gelismesi ve cep telefonlarinin yaygin kullanimi ile mobil uygulamalar hayatimizin
vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Bu siirecte, her isletmenin teknoloji stratejisi de mobil
uygulamalar ile kullanicilarin yer ve zaman kisiti olmadan, her an, her yerden aktif bir sekilde
kullanicilarina ulasmak olmustur.

Tim sektorlerde isletmeler mobil uygulama trendlerini yakalamay1 hedeflerken, 6zellikle e-ticaret
sirketleri i¢in tiim ticaret siirecleri cevrimici olarak gerceklestiginden mobil uygulamalarin 6nemi
kuskusuzdur. Bu sebeple e-ticaret devleri de miisteri odaklilik ve is siireclerinin verimliligi agisindan
mobil uygulamalar1 etkili bir sekilde kullanarak pazarlama ve satis stratejilerini yeniden
tanimlamaktadir. Bu sirketlerin mobil uygulama stratejileri, kullanici dostu ara yiizler ve
ozellestirilebilir secenekler iizerinden masaiistii portallara erisime gerek kalmadan, istenilen yer ve
istenilen zamanda islemlerin strdiiriilebilmesini saglamakta, miisteri deneyimini artirmayi
hedeflemekte, ayn1 zamanda miisterileriyle etkilesimi kolaylastirmaktadir.

Tirkiye'nin e-ticaret devi olan Hepsiburada sirketinin B2B mobil uygulama stratejisi de benzer bir
odaklanma ile sekillenmis ve aktif kullanici artisin1 saglamistir. Bu strateji, is ortaklar iligkilerini
gliclendirmek ve etkilesimi artirmak adina diger e-ticaret pazaryeri platformlar;, B2B mobil
uygulamalar ve bu alanda ¢alismalar yapacak akademik kisiler icin de bir 6grenme kaynagi
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olusturabilecek bir basar1 hikayesini temsil etmekte ve literatiirdeki az sayida 6érnek vaka calismalarini
da desteklemektedir.

Bu calismada, nitel arastirma teknikleri uygulanarak Hepsiburada pazaryeri mobil uygulamasinin
(Hepsiburada Is Ortagim) tutundurma ¢alismalar1 kapsaminda, aktif kullanici sayisim ve etkilesimi
artirmak icin yapilan analizler ve aksiyonlar detaylandirilacak; literatiirii destekleyen sekilde uygulama
ismi, teknik stabilite, kullanict geri bildirimleri, kullanici ihtiyaclar1 ve anlik bildirimlerin sikliginin
uygulama adaptasyonu konusunda etkili oldugunu dogrulayan érnek bir vaka ¢alismasi olacaktir.

2. Literatiir incelemesi

B2B (Business-to-Business) mobil uygulamasi, isletmeler arasinda gerceklestirilen ticari islemleri,
iletisimi ve is siireclerini destekleyen mobil yazilim ¢éziimlerini ifade eder. Reinhold (2009) sirketler
icin mobil uygulamalarin, is ortaklar1 arasinda isbirlik¢i baglantinin yani sira is ve miisteriler arasinda
etkilesimli CRM firsati sundugu, hizmetlere neredeyse 24 saat erisilebilirlik, ¢cogu miisteride
kullanilabilirlik ve ayrica miisteriler ve sirketler arasinda dogrudan bir iletisim yolu sagladigini
iletmistir. Bu firsatlar1 kagirmamak amaciyla isletmelerin mobil uygulamalarinin adaptasyon ve
etkilesimini artirmalar1 gerekmektedir.

Mobil uygulama adaptasyonu, kullanicilarin bir uygulamay1 ilk kesfedislerinden itibaren cep
telefonlarina indirmeleri ve uygulama o6zelliklerini benimsemelerini ifade ederken, mobil uygulama
etkilesimi ise kullanicilarin bir uygulamay1 benimsedikten sonra ne kadar siklikla uygulama ile
etkilesime gectikleri, yani ne kadar siklikla uygulamay1 kullandiklaridir.

Uygulamalarin yalnizca kullanicilarin cep telefonlarina yiiklenmesi bir basar1 degildir. Uygulamalarin,
ylklendikten sonra da siirekli olarak kullanilmasini saglamak mobil uygulamalarin en temel hedefidir.
Bu hedefe ulagsmak icin, uygulamalarin aktif kullanicilarini artirmaya yonelik etkili pazarlama
stratejilerinin c¢alisilmasi, uygulama tasarimi, sunulan 6zellikler, kullanim kolayligi, kullanic
memnuniyet diizeyi gibi aktif kullanic1 diizeyini etkileyen faktorlerin belirlenmesini gerektirmektedir.
Bu faktorler belirlendikten sonra aktif kullanicilart artirmak i¢in sosyal medya lizerinden pazarlama,
influencerlar, SEO, yonlendirmeler, etkinlikler gibi cesitli pazarlama stratejileri uygulanabilir (Howord
ve Putri, 2023).

Uygulama etkilesimini arttiran ve adaptasyon saglayan faktorler konusunda uzun yillardir pek cok
calisma yapilmistir. Bu calismalarin 6zeti kronolojik olarak Tablo 1’de paylasiimistir.

Tablo 1
Uygulama Adaptasyonu Saglayan Faktérler Konulu Bulgular

Yazar Bulgu
Hizmet kalitesi, kullanic1 deneyimi, isletim sistemi uyumlulugu, 6z
Han vd. (2010) yeterlilik, yenilikcilik, algillanan kullanighlik, algilanan kullanim
kolaylig1 ve maliyet, mobil uygulamalarin benimsenmesini etkileyen
faktorlerdir.
Yapilan ampirik arastirmanin sonuglar1 miisteri sosyalligi ve teknik
Dovaliene vd. (2016) uygunlugun en 6nemli faktorler oldugunu, misteri memnuniyeti ve
hedonik faktérlerin ise dnemsiz oldugunu ortaya koymaktadir.
Uygulama tasarimi, kullamim kolaylig1 ve performans 6zeliklerinin
kullanicilarin mobil uygulamalarina davramssal katiliminin énemli
Fanga vd. (2017) etkenleridir. Boylece uygulamalarin teknik stabilitesinin, kullanici
deneyimine direkt etki eden arayiiziiniin ve uygulama 6zelliklerinin
uygulama adaptasyonu ve kullanici katilminda etkisi oldugu
soylenebilir.
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Uygulama adaptasyonu arkasindaki kullanici motivasyonlarindan
Zhu vd. (2017) birincisi, 6z yeterliligin tiiketicilerin deger algilarn tizerinde
dogrudan, davranissal niyetleri tizerinde ise dolayli etkisi olan temel
bir faktdrdiir. Ikinci olarak, islevsel degerin, duygusal degerin ve
sosyal degerin uygulamalarinin genel olarak algilanan degerinin
kritik onciilleri oldugunu géstermektedir.
Bir m-ticaret uygulamasiyla etkilesimi etkileyen algilanan kullanim
kolayliginy, algilanan kullaniglilig, rahatligi ve keyfi ortaya koyarken,
McLean (2018) uygulamanin 06zellestirilmesinin etkilesimi arttirici bir etkisi
oldugunu ortaya ¢ikartilmistir. Bulgular, algilanan kullanim kolayligi,
algilanan kullanishlik ve rahathigin faydaci degiskenlerinin, bir
perakendecinin m-ticaret uygulamasiyla etkilesimi tizerinde stirekli
elde tutmanin ardindan daha da etkili hale geldigini 6ne siirmektedir.
Tiketicilerin uygulamaya ilgi ve katilimini arastiran anket calismasi
Sari ve Alversia (2019) sonuglarina gore ise, bilgi kalitesi ve tasarim c¢ozimleri gibi
ozelliklerin, arastirmaya konu mobil uygulamanin siirekli
kullanimina ve tiiketici etkilesim davranisina yol agacak sekilde daha
yiiksek ilgiyle sonuclanacagini géstermektedir. Ustelik tiiketici
memnuniyeti, kullanicilarin siirekli kullanim niyetini olumlu yénde
etkiledi ve ayni1 zamanda kullanicilarin mobil uygulamaya yo6nelik
tiiketici etkilesim davranislarini da olumlu yoénde etkiledigi

saptanmistir.
Uygulama magazalarinda  kullanicllarin  bu  uygulamalari
Vasconcelos vd. (2019) degerlendirmesi, onlarin benimsenmesini ve pazarda kalmalarini

dogrudan etkiledigi ve etkilesimi etkileyen faktorlerle ilgili
sikdyetlerin kullanicinin degerlendirmesinde ortalamadan giicliiye
dogru gercek bir etkiye sahip oldugunu dogrulamislardir.
Bir uygulamanin, bir firmanin masaiistii ve mobil web siteleri gibi
Wang (2020) diger etkilesim platformlarini tamamlayici oldugunu gosteriyor.
Ozellikle diisiik seviyeli miisteriler, platformlar arasi etkilesimde hali
hazirda sadik olan miisterilere goére daha oOnemli bir artis
gostermektedir.
Goreceli avantajin, uyumlulugun, karmasikligin, goézlemlenebilir
Min vd. (2021) olmasi ve sosyal etkinin hem algilanan fayda hem de algilanan
kullanim kolaylig1 tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugunu ve
bunun da daha sonraki tiiketici tutumlarina ve benimseme
niyetlerine yol actifi iletilmistir.
Uygulama 6zelliklerinin kullanici memnuniyetini ve algilanan degeri
ilkan vd. (2023) onemli Ol¢liide etkiledigini ve kullanici memnuniyeti uygulama
etkilesimini ve onu kullanmaya devam etme niyetini olumlu yénde
etkiledigini kanitlamislardir. Malika vd. (2017) mobil uygulamanin
benimsenmesi icin araci degiskenler olarak memnuniyet ve
aliskanlig1 benzer sekilde 6nermektedirler.

Tablo 1'deki ¢alismalardan goriildiigii izere, uygulama kullanicisi ister miisteri ister bir isletme olsun;
memnuniyetin, tutundurmaya etki eden onemli faktorlerden oldugu dogrulanmistir. Dolasiyla teknik
stabilite saglanirken, bir yandan da kullanicilarin geri bildirimleri siirekli analiz edilmeli ve ihtiyaglarina
¢O6zUm olabilecek 6zellikler siirekli olarak uygulamaya eklenirken; yasadiklar1 problemler de hizlica
¢oziimlenmelidir. Ayrica uygulamalarin 0Ozellikleri masatistii ve mobil web siteleri ve mobil
uygulamalar birbiri ile tamamlayici oldugundan, 6zellik setleri biitiinsel degerlendirilmelidir.

Bunlarin yaninda uygulama devamliligi ve kullanim sikligini artirmak icin yapilan ¢alismalarin
¢ogunlugunda kullanicilara anlik bildirim gondermenin etkileri arastirilmistir. Anlik bildirimler,
uygulama i¢i davranigin sikligini ve yogunlugunu artirmak amaciyla cihaz ekranlarinda goriinen kisa ve
metin tabanh mesajlardir (Nations, 2019 aktaran Kutler vd., 2023).

e Wohllebe (2020) calismasinda, niteliksel sentezde yer alan 17 arastirma makalesi, anlik
bildirimlerin kullanicilar1 bir uygulamay1 kullanmaya ve yeni aliskanliklar edinmeye tesvik
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etmek icin uygun oldugunu gostermistir. Uygulama kullanimi frekans arttikca artiyor ve
ozellikle aktif kullanicilar daha yiiksek frekanslara tolerans gosteriyor. Ayni zamanda ¢ok
yliksek frekansin rahatsiz edici olarak algilanabilecegi ve bu nedenle kullanicilara bildirim alma
sikligini belirleme firsati1 verilmesi gerektigi de gosterilmistir.

o Freyne vd. (2017) rahatsiz edici dogalarina ragmen kullanicilarin bildirimlere deger verdigini
dogrulamiglardir. Calisma, kullanicilarin bir bildirimin algillanan degeri ile yanit stireleri
arasinda bir korelasyon oldugunu ve 6nemli bildirimlerin daha diisiik degerli bildirimlere gore
daha hizli ele alindigini1 gosteriyor. Ayrica bir bildirime karsi duyarhiliginin, kullanicilarin
bildirim icerigine olan ilgisine gore belirlendigini, artan sayida bildirim, olumsuz duygulardaki
artisla iliskilendirilse de daha siklikla bildirim ve giincellemeleri almak, katilimcilarin
kendilerini sosyal olarak daha bagl hissetmelerini sagladi.

o Wohllebe vd. (2021) Kkisisellestiriimemis anlik bildirimlerin siklig1 arttikca kaldirma
islemlerinin arttigini ve anlik bildirimlerin dogrudan a¢ilma oraninin azaldigini gosterdiler.
Ayrica sonuglar, ilgili kullaniciya gore uyarlanmis ilgili icerigin 6nemini desteklemektedir.
Diizenli bildirimler, 6zellikle heniiz ¢ok aktif olmayan uygulama kullanicilarini etkinlestirirken
belirleyici bir rol oynayabilir ve daha yliksek sikligin dolayli uygulama ac¢ilmalar1 iizerinde
olumsuz bir etkisinin olmadigini kanitlamislardir.

o Kunkel vd. (2023) arastirmasina gore organizasyonel olumlu yoniine ragmen, bildirimlerin
sinirl kullanim veya pratik deger saglamasi nedeniyle bazi kullanicilar bunlari olumsuz algiliyor
(Strom vd., 2014). Bu nedenle, kullanicilara kitle ayirmaksizin kisisel olmayan bildirimler
gondermek, uygulama 6niinde bir engel olusturabilir ve uygulama stratejilerinin basarili bir
sekilde uygulanmasini engelleyebilir.

Tim bu c¢alismalarin ortak paydasi, anlk bildirimlerin siklik artisinin, uygulamalarin aktif
kullanicilarina direkt etki ettigi; kullanici katilimini artirdigini1 dogrulamaktadir. Diger bir acidan ise,
anlik bildirimlerin kisisellestirilmis olmasi ve sikliginin kullanicilara goére optimum seviyede
tutulmasinin 6nemli oldugu goriilmektedir.

Gill vd. (2017) ¢alismas1 mobil uygulamanin treticilerin yillik satis gelirlerini %19,11 ila %22,79
oraninda artirdigini gésteriyor. Dolayisiyla, uygulama adaptasyonu yalnizca CRM agisindan kullanici ve
miisteri etkilesimi icin yer ve zaman sinir1 olmadan siirekli erisilebilir bir kanal olmasinin disinda,
sirketlerin hedefi de olmaya devam edeceginden, uygulama tutundurma ve etkilesimi artirma
konusunda daha derinlemesine arastirmalar yapilmasina a¢ik ve 6nemli bir alan oldugu gortliyor.

3. Yontem

Tirkiye’de e-ticaret liderlerinden olan Hepsiburada sirketinde, pazaryeri mobil uygulamasi
“Hepsipartner” ismi ile Google ve Apple magazalarinda kullanima sunulmustur. Uygulama, platformda
cevrimici magazalarda iirtin satis1 yapmak isteyen saticilarin kayit asamasindan itibaren tiim islemlerini
ilerlettikleri masatistii saticit portalinin uygulama versiyonu olarak olusturulmustur. Daha sonradan
uygulama adaptasyonu artirmak icin gerceklestirilen calismalar kapsaminda uygulama ismi
“Hepsiburada Is Ortagim” olarak degistirilmistir. Bu sebeple makale icerisinde hem “Hepsipartner” hem
de “Hepsiburada Is Ortagim” uygulamasi olarak amilacaktir. Hepsiburada B2B kullanicilar icin
olusturulmus pazaryeri uygulamasidir.

Uygulama ilk yayina alindiginda yalnizca en temel fonksiyonlari icermektedir. Sekil 1'de ilk yayina
alindiginda uygulama ana sayfa ve menii goriiniimleri paylasilmistir. Uygulama yayina alindiktan bir
slire sonra, kullanicilarin yalnizca %20’si tarafindan aktif olarak kullanilmaktadir.
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sekil 1

Uygulama ekran gériintiileri
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Bu dogrultuda bu calismada Hepsiburada pazaryeri mobil uygulamasinin adaptasyon ve etkilesimi
artirmak icin yapilan calismalar ve sonucunda literatiirii destekleyecek sekilde aktif kullanic1 sayisinin
nasil %20’den %80’e kadar yiikseltildigi detaylariyla aktarilacaktir. Literatiirdeki nitel ¢alisma
ciktilarini dogruladigini gormek tzere; uygulama aktif kullanici sayisini artirmak i¢in yapilan analizler,
alinan aksiyonlar ve sonug¢ dort baslik altinda gruplanmis sekilde basarili bir 6rnek vaka olmasi ve bu
alanda literatiirdeki az sayida 6rnek vaka ¢alismalarina katki saglamasi amaciyla paylasilacaktir.

3.1. Ozellik GAP analizi

Uygulama tutundurma ¢alismalar1 kapsaminda baslayan stirecte ilk olarak masatistii pazaryeri portali
ve mobil uygulama arasindaki o6zelliklerin farki cikartilmistir. Sekil 2 gorselde uygulamanin ilk
versiyonlarindaki mevcut 6zellikleri gosterilmektedir. Sadece temel 6zellikler ve bu temel 6zelliklerin
de cogunlukla MVP kapsamdaki versiyonlarini icermektedir. Kullanicilarin masaiistii panelden
gerceklestirebildikleri islemlerin bircogu uygulamada bulunmadigindan, yalnizca uygulamada bulunan
ozelliklerle sinirh olarak uygulamada zaman gecirmekte olduklari icin bu 6énemli bir adim olmustur.
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sekil 2

MVP Kapsam Uygulama Ozellikleri
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Ek olarak veri analizleri ile kullanicilarin uygulamada en ¢ok ziyaret ettikleri ve zaman harcadiklarn
ekranlarin analizi ile masaiistii satic1 panelindeki 6zelliklerin kullanim sayilar1 raporu hazirlanmistir.

Masaiistiinde bulunan ve uygulamada bulunmayan o6zellikler belirlendikten sonra, pazar analizi
yapilmistir. Benchmark calismalari ile en ¢ok kullanilan rakip uygulamalarda kullanicilara sunulan
ozellikler incelenmistir. Yol haritasina eklenmesi planlanan bu 6zelliklerin rakiplerde ne sekilde ve
hangi kapsamda uygulamaya sunuldugu detaylariyla incelenip, analiz edilmistir.

Diinyada one cikan rakip pazaryeri uygulamalardan birinde “Buyers club” ismini verdikleri
oyunlastirma yapisi ile kullanicilar1 uygulamayi her giin ziyaret etmeye tesvik edecek bir 6zellik
sunduklar tespit edildi. Ayn1 zamanda uygulama igerisinden geri bildirim almay1 sagladiklari
bir yapinin var olmasi, kullanicilar1 uygulama magazalarinda degerlendirme ve yorum
yapmadan uygulama icerisinden geri bildirimleri direkt olarak iletebildikleri tespit edilmistir.
Yerel pazarda faaliyet gosteren, Tiirkiye'deki onciil bir e-ticaret pazaryeri uygulamasinda ise,
masatisti kanalinda bulunan 6zelliklerin biiyiik cogunlugunu mobil uygulamada da sagladiklar:
gozlemlenmistir. Ozellikle uygulama ana sayfasinda aksiyona déniistiirecek énemli 6zet bilgiler
vererek, en ¢cok goriintillenen bu ekrani bir kisa yol gibi konumlandirarak uygulama igci
navigasyonu kolaylastirdiklari gozlemlenmistir. Boylelikle kullanicilarin uygulamada daha fazla
zaman harcamasinin saglanabilecegi diistinilmiisttr.

Diinyada 6ne ¢ikan bir diger pazaryeri uygulamasinda ise, 6zellik setleri ¢cok gelismis olmasa da
temel fonksiyonlarin tamami uygulamadan gergeklesebildigi ve diger pazaryeri uygulamalarina
benzer sekilde ana sayfay1 kisa yol yonlendirmeleri ile navigasyonu kolaylastiracak bir
deneyimde konumlandirdiklar: gozlemlenmistir.

Bu asamada uygulama o6zellikleri ile ilgili olarak, uygulamaya eklenmesi gereken 6zellikler belirlenmis
hem rakiplerdeki 06zellik setleri hem de kullanim veri analizleri ile uygulama yol haritasi
onceliklendirmesi yapilmistir.
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3.2. Kullanici geri bildirimleri analizi

Bir sonraki adim olarak kullanicilarin Google ve Apple uygulama magazalarindan ve anketlerden
yaptiklari geri bildirimler detaylica incelenmis ve analiz edilmistir.

Haftalik ve aylik periyotlar ile kullanici geri bildirimlerini detayli sekilde analiz edilmis ve
raporlanmistir. Geri bildirimler “Talepler”, “Hatalar” ve “Genel geribildirimler” basliklarinda
gruplanmistir. Geri bildirim raporlarina gore siklikla yapilan hata bildirimleri 6nceliklendirilerek ilk
olarak uygulamanin stabil ¢alismasi saglanmistir. Bunun yaninda hatalar ¢oziimlendikten ve yayinlanan
uygulama versiyonlarindan sonra, magazalardan yorum yazan kullanicilara geri doniis yapilarak
yeniden kontrol etmeleri istenmistir. Bu yolla bir¢cok kullanicinin disiik verdikleri magaza
degerlendirmelerini yiikselttikleri goriilmiistiir. Ayrica aylik olarak geri bildirimler incelenmeye devam
edilerek kullanici geri bildirimlerinde en c¢ok talep edilen o6zelliklerin {riin yol haritasinda
onceliklendirilerek hizli bir sekilde uygulamaya eklenmesi saglanmistur.

Hem satic1 geri bildirimlerini siirekli alabilecek bir kanal olusturmak hem de magaza puanlarini
ylikseltmek amaciyla uygulama i¢i geri bildirim ve degerlendirme akisi kurgulanmigtir.

Sekil 3

Uygulama Ici Degerlendirme Siireci

nasil buluyorsunuz?

Harika!

BELGEL YooY oTY oW

B e Not now

Q Sozlesmeler

Q  Bizi degerlendirin

[ Hesabim & Hesabim = Hesabim X
BILGILERIM BiLGILERIM BILGILERIM
E8 magaza profil > &3 Magaza profil > &8 Matiaza profii >
A Gifra dndistirma > £ Sifra dadictioma > sifre degigtirme > i
@  Adres bilaileri >
<) o
\ ﬁ@ I}
/ fn §  Review Hepsipartner? Bunu duydugumuza
Tap astar to rate it on the
4 App Store. uzildik...
Hepsipartner'i st iyllegtirebiliriz

anniz: bekliyoruz

Daha sonra hatiriat

Daha sonra hatrlat Hayr, tegekkiirler

Bolim 3.1'de rakip analizi yapilirken, rakip uygulamalarda uygulama icerisinden geri bildirim
alinabilecek bir yapi olusturuldugu goézlemlenmistir. Bununla ilgili literatiir ve uygulamalardaki
uygulama i¢i geri bildirim yapilari analiz edilirken “Shine” isimli uygulamanin, uygulama i¢i geri bildirim
yapist olusturularak nasil magaza degerlendirmelerini yiikselttigi basari1 hikayesinden esinlenerek
Hepsiburada Is Ortagim uygulamasi i¢in benzer bir yap1 olusturulmustur.

Babol (2018) makalesinde, harika bir lirtine ve harika bir kullanici deneyimine sahip olmalarina ragmen
mobil uygulama magaza puanlarinin diisiik olmasinin sebebini, hayal kirikligina ugramis bir
kullanicinin 10 mutlu kullanicidan daha fazla mobil uygulamaya zarar verebildigi seklinde a¢iklamistir.
Bu problemin ¢dziimii i¢cin de mobil uygulama igerisinde iki huniden olusan degerlendirme akisi
olusturmustur.
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Buna gore degerlendirme hunisi iki durumda gosterilmektedir;

1. Kullanicilarin uygulama icerisinde memnun/mutlu olduklar bir islem belirlenerek, bu islem
sonrasinda degerlendirme modalinin kullaniciya gosterilmesi.
2. Uygulama meniisiine degerlendirme alanin eklenmesi.

Her iki durumda da Sekil 3’teki “Uygulamayi nasil buluyorsunuz?” sorusuna kullanicilarin verdigi yanita
gore, pozitif ve negatif huniler olusturulmustur. Eger geri bildirim pozitif ise, uygulama magazasina
yonlendirilerek degerlendirme yapmasi saglanmis olup; eger geri bildirim negatif ise uygulama
icerisindeki geri bildirim akisina yonlendirecek siireci Sekil 3’te gosterildigi sekilde olusturulmustur.
Geri bildirim 6zelligi sayesinde, kullanicilar yapici geri bildirimlerini direkt olarak uygulama icerisinde
bir kanaldan yapabilmektedirler. Bu yap1 ile birlikte hem mobil uygulama magazasina daha fazla
degerlendirme yapilmasi saglanmis, hem de uygulama hakkindaki geri bildirimleri deneyimi
iyilestirmek iizere toparlanmigstir. Ayrica Shine isimli uygulamanin magaza puani 4.9/5’a ylikselmistir.

Tablo 2

Hepsiburada Is Ortagim Mobil Uygulamasi Aylik Magaza Puani Degisim Trendi

Magaza puan trendi

NI N I R I I I I I I I T I I )
BB B B B BB B B BB 0B B B P P a8

Babol (2018) makalesindeki bu basarili érnek calismadan esinlenerek, Hepsiburada Is Ortagim
uygulamasi icin de benzer yap1 kurgulanmistir ve bu yapi ile birlikte magaza uygulama degerlendirme
puaninda ciddi bir degisim gériilmiistiir. Hepsiburada Is Ortagim uygulamasi pazara sunulduktan 12.ay
sonra yapilan uygulama degerlendirme akisi ile, takip eden ilk ceyrek sonunda magaza degerlendirme
puani 4.5 iizerine yiikselmistir. Halen Hepsiburada Is Ortagim uygulama puani, Google ve Apple
uygulama magazalarinda 4.5 puan ilzerinde ger¢eklesmektedir. Tablo 2’de uygulama yayina
alinmasindan itibaren aylik uygulama puani degisim trendi gosterilmektedir.

3.3. Kullanic1 arastirmasi

Bir dnceki boliimde kullanici geribildirimleri analizi yapilirken, uygulama navigasyonu ile ilgili olumsuz
geri bildirimler tespit edilmistir. Bu sebeple Hepsiburada kullanic1 deneyimi ekibi ile mobil uygulama
navigasyonunu anlamlandirmaya yonelik arastirma calismasi yapilmistir.

Bu calisma kapsaminda oncelikle, Hepsiburada pazaryerinde farkli kategoride iiriin satis1 yapan ve
cirosuna gore farkli biytkliklerde ¢evrimici magazalardan olusan arastirma katilimcilar
belirlenmistir. Ardindan, arastirma goriismelerinde katilimcilara sorulacak sorular belirlenmistir.
Sonrasinda ise bu saticilar ile kullanici gériismeleri planlanmistir. Bu arastirma ile Hepsiburada Is
Ortagim mobil uygulamasinda kullanicilarin Ana sayfa, “Daha fazla” ve “Magazam” meniisii deneyimleri
incelenmis; deneyime dair anlamlandiramadiklari, zorlandiklar1 noktalara ve ihtiyaclarina dair ic¢
goriler sunulmasi ve kullanici etkilesimlerinin hem biitiinciil hem de detayh bir sekilde goriilebilmesi
amaclanmistir. Ozetle, arastirma ciktilarina gére, uygulamanin en ¢ok gériintiilenen ekrani olan Ana
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sayfa ekraninda gosterilen bilgilerin artirilmasi ve uygulama icerisinde hizli navigasyon
yonlendirmeleri ihtiyaci sebepleriyle Anasayfanin yenilenmesi planlanmistir. Sekil 4’te yenilenen
uygulama ana sayfasi gosterilmektedir.

Tim bu 3.1, 3.2 ve 3.3 boliimlerinde yapilan incelemeler sonucunda masatistiindeki sayfalarin ziyaret
ve kullanim verileri ile kullanici geribildirimlerinde talep edilme sikliklarina gére ve kullanici deneyimi
arastirma ¢iktilarina gore bir 6nceliklendirme ile yol haritasi belirlenmis ve bu 6zellikler 6nceliklerine
gore sirasiyla uygulamaya eklenmistir.

Sekil 4

Yenilenen Uygulama Ana Sayfa Ekrani

9:41 all F -

Satici Paneli v (P

[ Yeni ]
=
Mavi A Grub
@ avi Agag Grubu s
Satici puani

345 takipgi

Aksiyon bekleyen

©

Satig ozeti L serform >
Adet Tutar

Bugln Son 7 giin Son 30 giin
3.456 98.764 999.999

A %1 %12

3.4. Diger aksiyonlar

GAP analizi, geri bildirim analizi ve kullanic1 aragtirmalarindan sonraki adimda, Hepsiburada Is Ortagim
masaiistii portalda olmayan ve sadece mobile eklenebilecek dzellikler degerlendirilmistir. Kullanicilarin
geri bildirimlerinden ve rakip analizlerinden yola ¢ikilarak, basit bir sekilde uygulamadan kolaylikla
gerceklestirilebilecek birkag 6zellik sadece uygulamaya 6zel olacak sekilde eklenmistir. Bunlar Sekil 5’te
gortlebilecegi gibi, tiim lirtinlerin tek bir buton ile satisa kapatilmasi, magazanin tatil moduna alinarak
gecici bir siire i¢in tirtinlerin kolayca satisa kapatilmasi ve bildirim ayarlari gibi 6zelliklerdir.
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sekil 5

Hepsiburada Is Ortagim Uygulamasina Oncelikli Eklenen Ozellikler

wll vodafone TR = 21:31 © o %218 il vodafone TR & 21:31 @8 %2
& Toplu iglemler <« iletigim tercihleri
Sipany

Toplu Grin listeleri

Uriin listelerinizi kayith e-posta Anlik bildirimleri almak istiyorum

adresinize gonderin

Kayith e-posta adresi:

P . Giinlik bildirimleri almak istiyorum
retailtalepyonetimi@hepsiburada.com

Miigteri talepleri

Anlik bildirimleri almak istiyorum
Glinliik bildirimleri almak istiyorum
Misteri sorulan

Anlik bildirimleri almak istiyorum

60 00 @6

Gunlik bildirimleri almak istiyorum

Mesai disi bildirimler

23:00-08:00 arasinda bildirim alabilirim

2

Uygulama kullanimini artiracak otomatik islemsel bildirim gonderimleri ve haftalik manuel anlk
bildirim génderimlerine baslanmistir. “Siparisiniz geldi”, “iade talebiniz var”, “miisteri sorusu geldi” gibi
otomatik islemsel bildirimler yaninda, manuel gonderilecek iletisimlerin haftalik planlarn
hazirlanmistir. Ayrica Hepsiburada pazaryeri icin olusturulan sosyal medya hesaplarinda uygulamayi

indirmeye tesvik edecek paylasimlar yapilmaya baslanmistir.

Otomatik ve manuel plan ile de desteklenen anlik bildirimler sayesinde, bir yilin sonunda uygulamanin
aylik aktif kullanic1 sayisi, masatistii panelin aktif kullanici sayisin1 agsmistir. Mobil uygulamanin giinliik
aktif kullanici sayisi, masatistii aktif kullanici sayisindan %20 daha fazla gergeklesmistir. Y1l boyunca
her hafta, haftalik manuel bildirim iletisimi plani ¢alisilarak, giinliik aktif kullanici sayisinda énemli bir
yukselis saglanmistir.

Uygulama adaptasyonu artirmak i¢in alinan tiim aksiyonlar sonucunda, veri analizleri ile de 6zellikle
hafta sonlar1 ve mesai saatleri disinda saticilarin uygulamayr kullanmaya devam edebildigi
gozlemlenmistir. Sekil 6’da drnek bir haftalik uygulama (i0S ve Android) ve masaiistii karsilastirmali
guinliik aktif kullanici trendi goriilebilir.

12
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Sekil 6

Hepsiburada Is Ortagim Mobil Uygulamas: Giinliik Aktif Kullanict Sayisinin Ornek Haftalik Trendi

Mobil uygulama @ Masalisti site

Aktif kullanici sayisi

Carsamba Persembe Cuma Cumartesi Pazar Pazartesi Sali

Uygulama aktif kullanici sayisini artirmak ve wuygulama tamitimi saglamak icin uygulama
yonlendirmeleri masatistii web sitesi, mail icerikleri ve kullanici girisi sayfasi gibi alanlara eklenmistir.

sekil 7

Mail Sablonu Ornegi

[TEST] Yeni siparisiniz var

@) Hepsiburada is Ortagim
@ ¢

b -

Yeni sipariginiz var

Satilan Grin

Satici Destek

Otomatik ve manuel olarak saticilara gonderilen tim maillerde kullanilan sablonlara -Sekil 7°de 6rnek
mail sablonunda gosterildigi gibi- “uygulama ile tanisin” alani, uygulama indirmek tizere uygulama
magazalarina yonlendiren butonlar ve kare kod eklenmisgtir.
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sekil 8

Masatiistii Panel Kullanici Girisi Sayfasi

hepsiburada igi{ yrtagim

2 YENILIKLER

HEPSIBURADA iSORTAGIM

Girig Yeni bagvuru e \ 1
UYGULAMADA!
- >
hiin Daha iyi bir deneyim igin
§ . hemen tikla
- Yardima ihtiyacim var

Hepsiburada i Ortagim uygulamasi ile ;
tanig!

Satici Portal igin gelistirdigimiz ézelliklerie

satig yapmanin keyfini gikar.

= QR kod ile
% “‘rﬁ:‘r“’f“‘”' 250 milyondan 82 binin 39 milyondan 110 milyondan ™
fazla uzerinde fazla fazla vy - Tuems

Pazaryeri satici paneli giris sayfasina ve Google arama sonuglarinda tst sirada ¢ikan “Hepsiburada’da
nasil satis yapilir?” bilgisinin verildigi taniim sayfasina, banner alanlarina uygulama magazalarina
yonlendiren linkler ve kare kodlar eklenmistir.

sekil 9

Mobil Tarayici Satict Paneli Login Sayfasi

Isletmenize ait gelismeleri her an,
her yerden takip edebilmeniz igin
uyguiamamiz: indirin/

Uygulamayi indir

hepsipartner

Satici Paneli

AA & merchanthepsiburadacom ¢

Mobil tarayicidan panel giris sayfasi ziyaret edildiginde uygulama indirmeye yonlendiren akilli banner
alan1 eklenmistir. Tim bu yonlendirmeler ile birlikte aylik ekstra 1K organik olmayan uygulama
indirmesi saglamistir. Bu da uygulamanin aktif kullanici sayisina 6nemli bir etki saglamistir.

sekil 10

Uygulama Eski Logosu
hepsipartner
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sekil 11

Uygulama Yeni Logosu
. s g -~
hepsiburada igs_srtagim

Uygulama magazalarinda, uygulamanin arama sonuglarinda iist siralarda listelenmesini saglayan ve
mobil uygulama SEO’su olan ASO (Uygulama Magaza Optimizasyonu) uygunlugun saglanmasi
kapsaminda analizler yapilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda “Hepsiburada” kelime degeri yiliksek
oldugundan, “Hepsipartner Satic1 Paneli” isimlendirmesi “Hepsiburada Is Ortagim” olarak giincellenmis
ve tiim logo ve uygulama isimlendirmeleri bu dogrultuda degistirilmistir. Bunun yaninda uygulama
magaza sayfasindaki aciklamalar/metinler ve gorseller de bu dogrultuda giincellenmistir.

4. Sonug

ikinci boliimde literatiir i¢ goriilerinde; uygulama tasarimi, kullanim kolayhgi, teknik stabilite ve
kullanic1 geri bildirimlerinin dikkate alinmasinin yiiksek kullanici memnuniyeti ve etkilesimi i¢in kritik
oldugunu belirtilmektedir. Ayrica, masaiistii ve mobil platformlar arasinda 6zellik esitliginin, tutarh bir
kullanici deneyimi ve etkilesimini saglamak i¢in 6nemli oldugu vurgulanmaktadir. Kullanici etkilesimini
artirmak icin kisisellestirilmis bildirimlerin stratejik kullanimi da 6ne ¢ikmaktadir. Uygulamanin uzun
siire hayatta kalmasi ve benimsenmesine, magaza degerlendirmelerinin direkt etki ettigi de
saptanmistir. Hepsiburada’'nin yaklasimi, bu bulgularla uyumlu olup; teorik kavramlarin gercek diinya
uygulamalarinda nasil uygulandigini géstermektedir.

Uciincii béliimdeki tiim analiz ve ¢alismalarin sonucunda saticilarin reaksiyonlar: énemli bir sekilde
acikliga kavusmustur. Ozetlersek, uygulamada saticilara sunulan o6zelliklerin artirilmasiyla,
kullanicilarin uygulamada daha fazla zaman gegirme ve alisgkanlik olusturmalar1 saglanmis ve haftalik
iletisim plani siirekli devam ettirilerek, kullanicilarin her giin uygulamay ziyaret etmeleri saglanmistir.
Ayrica, kullanici arastirmasi ve uygulama ici geri bildirim kanallarindan alinan geri bildirimler stirekli
analiz edilerek ve hizl bir sekilde aksiyona doniistiirtilerek, kullanicilarin memnuniyet artisi ve yiiksek
uygulama magaza puanlamasi saglanmis olup, Uygulama Magaza Optimizasyonu (ASO) kapsaminda
uygulama adi degistirilerek ve uygulama indirmeye tesvik edici yonlendirmeler yapilarak da uygulama
indirme sayilarinin organik olmayan bir kaynagi da olusturulmustur.

Ugiincii boliimde detaylandirilan tiim stratejik eylemlerin uygulanmasi énemli sonuglar vermis ve mobil
uygulamanin aktif kullanici oran1 %20’den %80'e yiikselmis; ayrica yine bu aksiyonlar ile birlikte mobil
uygulama penetrasyonu (kullanicilarin uygulamayi aktif olarak kullanma orani) eylemleri takip eden 3.
ceyregin sonunda %78’e ulasmis ve mobil uygulama aktif kullanici sayis1 masaiistii web portaldan %25
daha fazla gerceklesmistir.

Bu basari, tek bir kritere dayanmak yerine, birden fazla kritik faktorii dikkate alan kapsamli bir
yaklasima atfedilmektedir. Ayn1 zamanda, basarili mobil uygulama benimsenmesinin ¢ok yonli bir
strateji gerektirdigini vurgulamaktadir. Ayrica, bu calismada vaka ¢alismasi olarak incelenen -
Hepsiburada'nin 6nemli ve kritik bir uygulamasi olan- pazaryeri satici1 uygulamasinin gelistirme ve
uygulama stirecinde edinilen 6nemli tecriibeler, endiistride daha sonraki benzer ¢abalara yol gosterici
olabilecektir. Uygulamanin gelistirilme asamasinda elde edilen ve bu makalede detayh bir sekilde ve
kronolojik olarak ele alinan tecriibeler sistem tasarimi ve gelistirmesi derslerinde de 6nemli bir kaynak
olabilecektir.

Calisma, yalnizca Hepsiburada'nin B2B mobil uygulamasi iizerine odaklanmistir, bu da sonuglarin farkl
pazar kosullari, kullanic1 davranislar: ve is modelleri bu sonuglarin baska durumlar i¢in gecerli olup
olmadigini sinirlayabilir. Ayrica mobil uygulamalar ve teknolojik araglar hizla evrilmektedir. Bu calisma,
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belirli bir zaman diliminde yapildig i¢in, uygulamanin ve pazarin gelecekteki degisiklikleri calismanin
sonuclarini gegersiz kilabilir.

Paralelde uygulama kullanici katilimini ve uygulama etkinligini artirmak amaciyla literatiirde de tespit
edilmis olan; anlik bildirimlerin kisisellestirilmesi, oyunlastirma ve masalistii panelde bulunmayan
uygulamaya 06zel olarak olusturulmus o6zelliklerin uygulamaya eklenmesi gibi calismalar devam
etmektedir. Bunlar gelecekte farkl yayinlarin konusu olacaktir.
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