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AN EMPIRICAL STUDY OF DESINING AND
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Abstract: Internet and web sites which are considered to be
among the most important inventions of the century provide 24
hours one to one communication with costumers. The data
gathered from one to one communication have contributed
both marketing decisions and company brand.

However it is not sufficient to only design web sites. In
designing web sites, companies should care about design and
interactivity attributes providing long time visits. With this
study, it has been aimed that whether companies have
designed their web sites to provide interactiviyt or not.
According to findings of the research, it has been found that
companies should more care about interactivity in designing
their web sites.

Keywords: Web Sites, Web Site Design, Content Analysis

MUSTERI ODAKLI WEB SITELERININ TASARLANMASI
VE BU SITELERIN DEGERLENDIRILMESINE ILISKIN
BIR UYGULAMA

Ozet: Yiizyihn en nemli buluslarindan sayilan internet ve web
siteleri miisterilerle birebir iletisimin yirmi dort saat kesintisiz
olarak gerceklestirilebildigi bir ortamdw. Karsihikl iletisimler
sonucu elde edilen veriler isletmenin hem pazarlama
kararlarina hem de isletme markasina katkilar saglamaktadir.
Ancak isletmelerin sadece web sitesi dizayn etmeleri yeterli
olmamaktadir. Sirketler web sitelerini tasarlarken miisterilerin
web sitesi iizerinde daha uzun siire kalmasim saglayacak
tasarim ozelliklerine ve interaktiflie énem vermelidir. Bu
calisma ile isletmelerin web sitelerini tasarlarken, karsilikli
iletisimi  destekleyecek tasarim ozelliklerine dikkat edip
etmediklerini belirlemek amaglanmistir.

Calisma sonucunda, isletmelerin web sitelerini dizayn ederken
interaktif bir yapiya daha fazla 6nem vermesi gerektigi ortaya
ctkmigtir.

Web Siteleri, Web Sitesi Tasarimu, Icerik
Analizi.

Anahtar Kelimeler:

I GIRiS

Pazarlama faaliyetlerinin  gergeklestirilmesinde
misterilerle karsilikli iletisim kurmak olduk¢a 6nemlidir.
Ozellikle giiniimiizdeki rekabet ortami nedeniyle sirketler
yeni misteriler elde etmekten ziyade var olan
miisterilerini ellerinde tutmak icin ¢aba gostermektedir.
Miisterilerin isletme {iriin ve hizmetlerini talep etmesi
icinse onlarin istek ve ihtiyaglarmin tatmin edilmesi
gerekmektedir. Bu da ancak miisterilerle iletisim
kurularak ve geribildirimler elde ederek gergeklesecektir.

Miisteriler ile sirket arasindaki iletisim birgok
noktada gergeklesebilmektedir. Ancak giiniimiizde hiz en
onemli kavramlardan birisi haline gelmistir ve
isletmelerin bu hizla degisen ortamda hi¢c zaman
kaybetmemesi gerekmektedir. Isletmelere hizli bir sekilde
misterilerle iletisim kurma firsatint veren araglarin
baginda web siteleri gelmektedir.

Isletmeler internet siteleri araciligryla mevcut ve
potansiyel miisterileriyle kolayca iletisim
kurabilmektedirler. Tabi ki her isletmenin internet sitesi
karsilikli  iletisime imkan verecek sekilde dizayn

edilmemistir. Isletmeler internet sitelerini dizayn ederken
kullanicilarin sitede kalmasini saglayacak ve onlardan
geri bildirimler elde etmelerini saglayacak 6zellikleri goz
oniinde bulundurmalidirlar.

Bu anlatilanlar dogrultusunda Tiirkiye’nin en
biiyiik 500 isletmesinin web sitesi igerik analizi yapilarak,
bu sitelerin karsilikli iletisimi destekleyecek sekilde
dizayn edilip edilmedigi saptanmaya ¢aligilacaktir.

II. WEB SITESi TASARIMI

Sirket mesajlarinin canli gosterimlerle ve interaktif
sunuma imkani vermesi nedeniyle internet siteleri diger
iletisim araglarindan daha hizli biiytimistiir [1].

Isletmelerin sadece internet sitesi dizayn etmeleri
yeterli olmamaktadir. Sirketler ayni zamanda, rakiplere
kars1 rekabet TUstiinliigi yaratmaya c¢alisiimalidir,
demografik ve psikolojik bilgiler elde ederek miisteri
odaklilik saglamalidir ve daha iyi miisteri memnuniyeti
yaratilmalidir [2].
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Internet sitelerinin interaktif bir ortam yaratmasi
icin gerekli olan dizayn esaslar1 dikkate alinmalidir. Etkili
bir sekilde dizayn edilmemis olan internet sitelerinin
sirkete avantajlar saglamasi1 beklenmemelidir.

II.1. Web Sitelerinin Tasariminda Dikkat Edilmesi
Gereken Konular

Web siteleri dizayn edilirken, etkili bir sunum
yaratilmasinin yani sira faaliyetlerin ticari karlilig1 da goz
oniinde bulundurulmalidir [3]. Sirketlerin biiyiik bir kism1
web sitelerini dizayn ederken, web’in interaktif 6gelerini
kullanmak yerine geleneksel reklam konseptlerini esas
almaktadir [3].

Web sitelerin dizayninda en fazla yapilan hatalar
sunlardir [4]:

= Sitenin icerigini veya sirketin ne yaptigini 6zetce
anlatan bir boliim eksikligi

= Ziyaretgilerin ana sayfa boyutunu ayarladigi
degisken bir tasarimi ihmal etmek

= Ziyaret edilen ve edilmeyen linkleri belirten
renkler kullanmamak

» Gergek igerigi gosteren grafikler yerine dekor
amagcl grafikler kullanilmasi

» Ana sayfada, ana sayfaya yonlendiren aktif link
imlecinin yer almasi

Web sitelerinin dizayn edilmesinde dikkat edilmesi
gereken diger bir unsur ise interaktifligin saglanmasidir.
Cift yonlii iletisimin saglanabilecegi sekilde dizayn edilen

siteler, miisterilerin goriislerinin alinmasini
kolaylastirmaktadir.

Web sitelerinde miisterilerden bilgi toplama
yontemlerinin  gelistirilmesinde rasyonel markalama

(rational branding) esaslar1 goz oniinde bulundurulmasi
onerilmektedir [2]. Buna gdore web sitesi dizayn edilirken
ziyaretgilere ve miisterilere fayda saglayacak bir igerik

olusturulmaktadir ve bunun karsiliginda kisilerden
geribildirim beklenmektedir.
Web sitelerinde kullanicilara bazi  tesviklerin

sunulmast da kisileri web sitelerine yonlendirmektedir
[5]. Odiilli yarigmalar, site iizerinde {icretsiz oyun
oynama, pratik bilgilerin sunulmasi, ticretsiz yazilim ve
program yiikleme gibi tesvikler ziyaret sikligini
arttirmaktadir ve bilgi verilmesinde tesvik edici rol
oynamaktadir.
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Forrester ~Research’in  yapmis oldugu  bir
aragtirmaya gore ziyaretcileri tekrar ziyarete yonlendiren
4 6nemli 6zellik sunlardir [6]:

= Yiiksek kaliteli igerik

= Kullanim kolaylig1

= Hiz

= Giincelleme siklig1
I1.2.  Web Sitelerinin icerik Analizi
Igerik analizi, iletisimlerin iceriginin bilimsel,
objektif, sistematik, nicel ve  genellestirilebilir

tanimlanmasidir [7].

Internet sitelerinin igerikleri yapilan galigmalarda

iki 6nemli unsur bakimindan incelenmistir. Bunlar,
kapsam ve dizayn’dir [3]:
I1.2.1. Kapsam

Kapsam unsuru icinde bilgi saglama, ticari

islemler, eglence ve miisteri
alinmaktadir.

iletisim  bilgileri ele

a. Kullanicilara bilgi saglama amaci web
sitelerinin en énemli amacidir [3]. Bu bilgilerse, ticari ve
ticari olmayan bilgi olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

Web sitelerinin bilgi igerigi, {irlin ve hizmetlerin
tiiriine gore de degismektedir. Ornegin tarimsal iiriinlerle
ilgili bir web sitesinin bilgi saglama seviyesi diisiikken,
elektronik iiriin veya kargo sirketleri daha yiiksek oranda
bilgi saglamaktadir [8].

b. Ticari iglemlerle ilgili boliimdeyse, web sitesi
iizerinden aligverig yapma olabilecegi gibi, siparis verme
ozelligi de olabilmektedir.

c. Eglence ozelligi, oyunlar, video klipler, resimler
olabilmektedir.

d. Miisteri iletisgim bilgileri isesirket telefon
numaralari, e-posta imkani, sik sorulan sorular, bir sirket
sorumlusuyla online gdriisme imkan1 olabilmektedir [9].

I1.2.2. Dizayn

Kapsam bilesenleri web sayfalarini
olusturmaktadir. Web siteleri bircok sayida kapsam
bileseninin yani sayfalarin  birbirine baglantisiyla
olusmaktadir [3].
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Web sitesi tasariminda dikkat edilmesi gereken
bazi dizayn unsurlari sunlardir:

a. Bir web sitesi biiyiidiikce kullanicinin yon
bulmasi zorlagmaktadir. Bu nedenle web sitesine arama
fonksiyonunun konulmasi faydali olacaktir [3]. Aymi
zamanda site haritalar1 da kullanicilar i¢in oldukca faydali
olmaktadir [9].

b. Miisteriler, potansiyel miisteriler, rakipler,
tedarikgiler, isletme web sitesinin kullanicist konumunda
olabilmektedir. Bu kullanicilarin hepsine ayn1 bilgi
iceriginin sunulmasi akilct olmamaktadir. Bazi bilgilerin
sifre altinda korunmus olmasiyla, Ornegin siteye iiye
olanlarin sifreleriyle veya IP adreslerine izin verildigi
takdirde ulasabilmeleri saglanmaktadir [3]. Baz1 gerekli
bilgiler i¢in, bu bilgilerin yer aldig1 web siteleri adresinin
de sayfalar {izerinde bulunmasi kullanicilar icin kolaylik
saglamaktadir [9].

c. Sirket logosunun, web sitesinin her bir
sayfasinda goriilmesi agikca taninma saglamasi ve marka
kimligini gii¢lendirdigi igin gereklidir [10].

Logo, bir markanin kurumsal kimliginin en 6nemli
0gesidir ve markanin imzasi olarak goriilmektedir [11].

d. Goriinti (Image) bileseni web sitesinin
multimedya kapasitesini ifade etmektedir. Oyunlar, gorsel
grafikler, animasyonlar, videolar ve miizik kayitlart
kullanicilar agisindan eglenceli deneyimler saglayacak
unsurlardir [9]. Tasarimcilar, kullanicilarin sikilmadan
amaclarini gergeklestirecekleri bir dizayn uygulamalidir.

Oyunlar, icerisinde banner reklamlar veya mesajlar
araciligiyla, marka veya satig odakli gosterimler
gerceklestirebildigi igin, ¢cok giiclii birer reklam ortami
olusturmaktadir [12]). Oyunlar {izerinden yapilan bu
reklamcilik faaliyetlerine advergaming adi verilmektedir.

Oyun iizerinden reklamecilik faaliyetleri sayesinde
hedef kitleye mesajlar ulastirmanin yaninda, bu kitlenin
baska ortamlarda olduk¢a zor elde edilebilecek degerli
bilgileri kayit vb. wunsurlarla elde etme imkani
dogmaktadir [12]. Bircok site isletme web sitelerinde
oyun oynama firsati vererek, kullanicilarin site iizerinde
cok daha uzun siire kalmasini saglamaktadir.

I1.3. Web Sitelerinde Trafigi Arttirici Teknikler
Web sitelerinin trafigini arttiracak teknikler de s6z
konusudur. Bu teknikler, trafik olusturucu ve trafik

destekleyici teknikler olarak iki baglik altinda toplanabilir
[13]:

I1.3.1. Trafik Olusturucu Teknikler

a. Arama Motorlari: Arama motorlarina {iye olan
sirketlerin %66’s1, bir arama motoruna kayitli olmanin en
onemli tanitim araci oldugunu ifade etmistir.

b. URL (Uniform Resource Locator): Kisa,
hatirlanmas1 kolay, sirketin isi ile alakali olan bir web
sitesi adresine sahip olmak trafigi kolaylastirmaktadir.

c. Ozel Kilma: Web siteleri, online siparis
indirimi, ekran koruyucu yiikleme imkani gibi gesitli
tesvik edicilerle kullanicilarin ilgisini ¢ekecek sekilde
dizayn edilmelidir.

I1.3.2. Trafik Destekleyici Teknikler

a. Hiz: Arastirmalar sonucunda, 10 sn’lik bir
zaman diliminin bile, kullanicilar i¢in olduk¢a uzun bir
stire oldugu ortaya ¢cikmistir. Sayfalar yavas yiikleniyorsa,
kullanicilar aninda islemi durdurmaktadir ve ayni bilgiyi
baska sayfalardan arastirmaya baslamaktadir.

b. Grafikler: Kullanicilar web sitesi iizerinden
aligveris yapmak istediklerinde, iiriinlerin resimlerini
bliyllk boyutlu goérmeyi talep ederler. Bu nedenle,
isletmeler  kiigiik  boyutlu resimleri  kullanmaktan
kaginmalidir. Coziim olaraksa, “thumbnail” adi verilen,
iizeri tiklandiginda biiylik versiyonu agilan resimler
onerilmektedir.

c. Interaktiflik: Web sitesi dizayninda &nemli
olan unsurlardan birisi de, site tiizerinde kullanicilara
iletisim imkanimin verilmesidir. Miisteriler hem kendi
aralarinda, hem de sirketle iletisim kurmaktadir ve sayfa
iizerinde iletisimde bulunmak ziyaretcileri daha fazla
stirede sayfada tutmaktadir. Bdylece, isletmeler mevcut
iletisimleri ~ yonetmektedir. = Miisteriler  isletmelere
istedikleri zaman ulasmaktadir. Iletisim maliyetleri
azaltilmaktadir.

Web sitelerinin dizaynina iligskin bir¢ok c¢aligma
yapilmis olmasina ragmen, iletisim kurma ve boylece
miisteri beklentilerini tatmin etme Ozelligiyle ilgili
caligmalar 2001 yilinda 6nem kazanmustir [14].

d. Cookiler: Cookiler ziyaretgilerin ilerideki
giriglerinin  taninmasin1 ~ saglamaktadir. Bunlar, bir
kullanict1 web sitesine giris yaptig1 veya kayit oldugu
zaman, sabit diskine yazilmis olan kiicliik bilgi
dosyalaridir [15]. Cookiler girketlerin her bir miisteri i¢in
web  sayfalarimi  kisisellestirmelerini  saglamaktadir.
Boylece sirketler miisterilerinin hareketlerini izleyerek
bilgi sahibi olurlar ve hedeflenmis pazarlama
gergeklestirilir.  Ancak, kullanicilarin  izlendiklerini
diisiinerek rahatsiz olmasi, olumsuz bir yonii olarak
diigiiniilmektedir.
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e. Tutarhhik ve kullanici dostu (user-friendly)
dizayn: Sirket web sitesinin sayfalari tutarli olmalidir,
yani uyum igerisinde olmalidir. Gilintimiizde yeni
teknolojiler sayesinde, web siteleri farkli sekillerde, multi
medya oOzelliklere sahip sekilde dizayn edilmektedir.
Kullanic1 yandasliginda ise sitede bir site haritasinin
olmasi siteyi ilk ziyaret edenler igin yardimci olmaktadir.

Sitede bir site i¢i arama boliimi de kullanicilara
yardimct olmaktadir. Ancak bir sitede eger yardim
butonlar1 ve arama butonlart ¢ok kullaniliyor ise bu
sitenin yon gostergesinin karisik oldugu anlamma da
gelmektedir.

f. Yaraticihk ve kapsam: Tutarliligin yani sira
sayfalar sikic1 olmamasi agisindan da yaratict olmalidir.
Fakat sayfa rengi ve yazilarin background’u sayfayi
okunmasi zor yapabilmektedir. Sitede giincel bilgilerin
sunulmasi énemlidir. Cok fazla bilgi degil, deger yaratan
ve saglayan bilgiler yer almalidir. Miisteriler daha ¢ok
iriin karsilastirmalari, uzman kaynaklari, onaylamalar,
takdirler istemektedirler.

g. Linkler: Dholakia ve Rego [16] tarafindan 1998
yilinda yapilmis bir arastirmaya gore ana sayfadaki (home
page) linklerin sayisinin fazlahig: ile site ziyaret sikligi
arasinda pozitif iligkiler bulunmustur. Fakat bu linkler
ziyaretgilerin ana sayfadan g¢abucak ayrilmalarina neden
olabilmektedir. Bu sorun ise linklerin sayfalarin orta
boéliimlerine konulmastyla 6nlenebilmektedir.

III. ARASTIRMA
III.1. Arastirmamn Yontemi

Istanbul Sanayi Odas1’nin 2004 yilinda yayiladig1
Tirkiye’nin en biiyiik 500 sirketi c¢aligmasi referans
alinarak, en biiyiikk 500 sanayi sirketi arasgtirmanin ana
kiitlesini olusturmaktadir. Tiirkiye’nin en biyiik 500
sirketinin se¢ilmesinin nedeni faaliyette bulunduklari
endistrilerin  liderleri  olmalaridir.  Ancak, sitenin
olmamasi, sitenin yapim asamasinda olmasi gibi gesitli
nedenlerden dolayr ana kiitleyi olusturan firmalarin
tiimiiniin web sitesine ulasilamamistir. Web sitesine
ulasilan ve analiz edilen firma sayis1 ise 385’tir.

Firmalarin igerik analizinde incelenen unsurlar,
internet sitelerinin igerik analizi konusunda agiklanan
dizayn ve kapsam unsurlaridir. Toplam 48 adet
degiskenin var/yok seklinde degerlendirilmesi yoluyla
icerik analizi gerceklestirilmistir.

Internet {izerinden gerceklestirilen bu arastirmada
internetin siirekli degisken dinamik bir ortam olmasi
sebebiyle tiim web sitelerini ziyaret etme sayis1 bir kere
ile siirh tutulmustur.
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IIL.2. Arastirma ile Elde Edilen Verilerin Analizi ve
Bulgular

Bu bolimde arastirma kapsaminda yer alan
firmalar {izerinde yapilan icerik analizi sonucunda elde
edilen verilerin analizi ve bu dogrultuda elde edilen
bulgulara yer verilmektedir.

Gergeklestirilen  igerik  analizi  sonucunda
isletmelerin web sitelerinin kapsam ve dizayn unsurlari
bakimindan sahip olduklart &zellikler belirlenmistir.
Analiz sonucu elde edilen veriler Tablo.1’de goriildigii
lizere sunlardir:

I11.2.1.Kapsam Unsurlari

Yapilan igerik analizi sonucuna gore elde edilen
veriler agagida aciklanmaktadir.

a. Bilgi Saglama

Web siteleri biiyiik dlciide bilgi saglayici unsurlari
icermektedir. En fazla yer alan unsurlar:

1. %97.9 oranla mali olmayan bilgiler
2. %~89.8 oranla iirtin/hizmet bilgileri

3. %753 oranla firma ile ilgili haberler yer
almaktadir.

Gorildigi gibi isletmelerin hemen hemen hepsi
(%97.9’u) web sitelerinde kullanicilara bilgi saglayici
unsurlara yer vermektedir. Ozellikle mali olmayan ve
isletmeyle ilgili kurulus tarihgesi, misyon ve vizyon
aciklamasi, kurucularin tanitimi gibi bilgiler isletmelerin
web sitelerinde yer almaktadir.

Kurulus tarihiyle ilgili bdliimde, isletmenin
kurucusu, kurulus tarihi, kurulus dénemi boyunca ne tiir
stireclerden gectigi, hangi olaylarla karsilastig1 vb. bilgiler
sunulmaktadir. Misyon ve vizyon tanitim bdliimiinde,
isletmenin gelecek hedefleri, gelecekte olmak istedigi
konum ve hedeflerine ulagmak igin izleyecegi yollara
iliskin  bilgiler sunulmaktadir. Kurucularin tanitimi
béliimiinde ise, kurucularin hayat hikayeleri, basarilar1 vb.
bilgilere yer verilmektedir.

Web sitelerinin 6nemli unsurlarindan birisi de
iiriin/hizmet bilgileridir. Isletmelerin %89.8"1 iiriin/hizmet
bilgilerine yer vermektedir. Bu bilgiler kullanicilarin da
talep ettigi bilgilerdir. Clinkii miisteriler bir satin alma
karar1 vermeden 6nce mevcut iiriin ve hizmetlerle ilgili
aragtirma yapmaktadir. Bu arastirmalarmm en kolay
gerceklestigi araglardan birisi internettir. Gelisen teknoloji
ortaminda bilgiye ulagsmak i¢in interneti kullanan kigilerin
sayisi giin gectikce artmaktadir.
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Tablo.1. Web Sitelerinin icerik Analizinde incelenen Unsurlar

KAPSAM Evet (N) Evetlerin Oran1 (%)
Bilgi Saglama

Mali Bilgiler 121 314
Mali Olmayan Bilgiler 377 97.9
Firma ile ilgili Haberler 290 75.3
Sosyal Sorumluluk 81 21.0
Odiiller/Kalite Belgeleri 213 55.3
Uzman Goriisii/Referans* 53 13.7
Etkinlikler 38 9.8
Uriin/hizmet Bilgileri 346 89.8
Ticari Islemler

Online Islem 67 17.4
Online Aligveris 20 5.1
Online Aligverig Glivenligi 14 3.6
Online ziyaret¢i indirimi, hediye, kupon, 6rnek iiriin 3 0.7
dagitimi gibi satis gelistirici araglar

Online Siparis Indirimi 9 23
Alternatif Odeme Araglari 17 4.4
Kampanyalar 63 16.3
Uriin Karsilastirma 5 1.2
Uriin Destegi 31 8.0
Kendi Uriiniinii Yaratma 13 3.3
Eglence

Online Oyun 28 7.2
Ekran Koruyucu 18 4.6
E-kart 20 5.1
Ucretsiz Download 9 2.3
Miizik Dinletisi 23 5.9
Yararl Bilgiler 80 20.7
Yemek Tarifi 32 83
Hava Durumu 9 23
E-biilten 62 16.1
Miisteri iletisim Bilgileri

E-posta 289 75.0
Online Konferans 2 0.5
Online Tartisma Grubu (Forum) 3 0.7
Chat/ Kullanicilar Arasi 5 1.2
24 Saat Otomatik Ulasim (Messenger) 4 1.0
Sik Sorulan Sorular 69 17.9
Oneri/Sikayet Formu 164 42.5
Anket 57 14.8
Dil Se¢imi 187 48.5
DIZAYN Var (N) Evetlerin Orani (%)
Site Haritas1 144 37.4
Arama 144 37.4
Site Uyeligi 70 18.1
Diger Sitelere Linkler 151 39.2
Fon-Yazi Uyumu 379 98.4
Tiklandiginda Biiyiiyen Fotograf 162 42.0
Giincelleme 25 6.4
Audio Klip 40 10.3
Hareketli Goriintii 156 40.5
Flash Player Goriintii 72 18.7
Site Turu 1 0.2
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Bu kisiler yerlerinden kalkmadan kolayca {iriin ve
hizmetler hakkinda arastirma yapmaktadir, isletme
iriin/hizmetlerini rakiplerin iiriin/hizmetleriyle internet
ortaminda karsilagtirmaktadir ve karar almaktadir. Bu
nedenle iiriin/hizmet bilgilerine 6nem verilmelidir. Bu
bilgiler gergekei, ilgi cekici ve miisterileri etkileyici bir
sekilde sunulmalidir. Ciinkii insanlarin internette
aradiklar1 bilgilere kolayca ulagmasi sirketler acisindan
risk olabilmektedir. Rakip isletme web sitesinde yer alan
bilgilerin her an miisterileri etkileme ihtimali mevcuttur.

Uclincii  olarak  isletmelerin ~ %75.3’ii  web
sitelerinde firma ile ilgili haberlere yer vermektedir.
Isletme ile ilgili yazili, gorsel veya sdzlii basinda ¢ikmis
olan haberler bu béliimde yer verilmektedir. Bu haberler,
sosyal sorumluluk ve halka iliskiler kampanyalart ile ilgili
haberler, sirket yoneticilerinin basarilari ve
gerceklestirdigi faaliyetler, kutlamalar, acilislar, sirket
tarafindan verilmis beyanatlar vb. olabilmektedir. Bu
haberler web sitesi ziyaretgilerini, sirketin glinliik hayatta
gerceklestirdigi aktivitelere yakin tutmaktadir ve haberdar
etmektedir. Sirketler kimi zaman gelecekte
gerceklestirecekleri agiliglari, halkla iliskiler faaliyetleri
kapsamindaki yarigmalari, konserleri v.b etkinlikleri de
web sitelerinde ilan etmektedir ve miisterilerini bu
etkinliklere davet etmektedir. Goriildiigii gibi bu ilanlar
etkili miisteri iliskilerini kurucu ve gelistirici bir etkiye
sahip olabilir.

Mali bilgiler ise %31.4’liikk bir oranla web
sitelerinde yer almaktadir. Yatirimeilar dzellikle yatirim
karar1 almadan o6nce bu verilere ihtiyag duyabilmektedir.
Bu tiir veriler satis miktari, kar-zarar durumu, ciro,
biiyiime orani vb. basit veriler olabilecegi gibi, 6zellikle
IMKB’de hisseleri islem goren sirketler daha ayrintili
verilerin yer aldigt yillik bilangolarini, kar-zarar
tablolarini, gelir tablolarini vb. ilgilenenlere sunmaktadir.
Bu verileri izleyen kisiler sirketin mali durumu hakkinda
bilgiye sahip olabilmektedir ve gerekli kararlarinda
kullanabilmektedir. Bu verilerin sunulmasi sirketlere
seffaflik imaj1 da kazandirmaktadir. Seffaf olan sirketlerse
insanlarin giivenini daha kolay kazanmaktadir.

Web sitesinde sunulan, sirketin sahip oldugu
odiiller/kalite belgeleri ve uzman goriisleri/referanslar bu
giivene destek olacak unsurlardir. Isletmelerin %55.3"i
sahip oldugu &diiller/kalite belgelerini web sitesinde
yayinlamaktayken, %13.7’si sirket iriin/hizmetlerine
ilisgkin uzman gorisleri/referanslart  web  sitesinde
sunmaktadir.

Goriildigii gibi sirketlerin  kiigiik bir boliimii
uzman goriigleri ve referansa yer vermistir. Halbuki
uzman goriisleri ve referanslar kisilerin daha kolay bir
sekilde isletme mal ve hizmetlerine giivenmesini
saglayacaktir. Cilinkii referansta adi gecen kisiler isletme
urlin/hizmetlerini tercih etme yoniinde karar almugtir.
Yani fiilen bu karart gergeklestirmistir. Uzman goriisleri
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anlamina
olusmasini

ise isin bilirkisisi tarafindan onaylanmasi
gelmektedir ve aym sekilde giiven
kolaylagtiracaktir.

Kazanilan giiven, sirkete simdi ve gelecekte
sayisiz alanda avantaj saglamaktadir. Ornegin o
isletmenin iirlin ve hizmetlerine duyulan sempatiyi
arttirmaktadir, dolayisiyla o markalarin talep edime
sansini artirmaktadir.

Her ne tiir olursa olsun bilgilerin web sitesinde
sunum sekli de dikkat edilmesi gereken bir konudur. Kimi
sirketler bu tiir bilgileri en O©nemli Ogeler olarak
gormektedir ve site lizerinde en dikkat g¢ekici alanlara
ozellikle sayfa bagina yerlestirmektedir. Bu tiir sirketler
genellikle web  sitelerini  bilgi vermek amagh
kullanmaktadir. Diger yandan bazi sirketler, web sitesini
sadece bilgi vermek amach tasarlamamaktadir. Ornegin
online aligveris amacli web siteleri kurmaktadirlar. Bu tiir
web sitelerinde ise sirket ile ilgili bilgiler genellikle sayfa
baslarinda degil, daha baska sekilde sunulmaktadir.

Web sitesi ne amagla kurulursa kurulsun,
ziyaret¢iler sunulan bilgilere kolayca ulagmalidir. Bilgileri
¢ok zaman kaybetmeden ve kolayca bulmalarini
saglayacak bir tasarim yapilmalidir.

Diinya ¢apindaki bir¢cok insan web sitelerini bilgi
aragtirmak ve bilgiye ulagmak i¢in kullanmaktadir. Kisiler
internet sitelerini ziyaret ederek 7 giin 24 saat isletmeyle
ilgili verilere ulasabilmektedir. Ayrica her yerde ayni
sekilde ulagilabilen bir teknoloji oldugu icin tim
ziyaretciler sirketle ilgili ayni verilere ulagmaktadir. Bu
nedenle web sitelerinde ilgili verilerin sunulurken yanlis,
yetersiz, farkli algilamalara neden olacak, ¢ikar gruplarini
zor duruma sokmayacak veriler sunulmalidir.

b. Ticari islemler

Ticari iglemlerle ilgili unsurlar sunlardir:

1. %17.4 online islem

2. %16.3 kampanyalar

3. %8.0 iiriin destegi unsurlarini icermektedirler.

Isletmeler ticari islemlerle ilgili unsurlara web
sitelerinde ¢ok diisiik oranda yer vermektedirler. Bu da
isletmelerin heniiz faaliyetlerini web siteleri iizerinde
yiiriitmemelerinden  kaynaklanmaktadir.  Ulkemizde
internet teknolojisinin  hanehalki tarafindan da sik
kullanilmamasi isletmelerin bu teknolojiyi kullanmaya
pek zaman ve para harcamamalarina neden olmaktadir.
Devlet Istatistik Enstitiisii tarafindan yapilan bir
arastirmaya gore lilkemizdeki bireylerin %13,25’1 son {i¢
ay icerisinde internet kullandiklarini ifade etmislerdir.
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Bireylerin %81,15 ise hi¢ kullanmadiklarini ifade etmistir.
Bu oran iilkemizdeki hane halki bilgisayar sahipliginin
diisik olmasindan ve internet baglantisinin maliyetinin
ylksek olmasindan kaynaklanabilmektedir. Tabi ki en
bliyllk nedeni {ilkemizdeki egitim ve okur-yazarlik
seviyesinin diisiik olmasidir [17].

Online islemler %17.4 orantyla, isletmelerin en sik
gerceklestirdikleri faaliyetlerden biridir. Isletmelerin web
siteleri lizerinde siparis takibi, siparis kabulii, teklif
formu, fatura sorgulama, e-fatura, online randevu gibi

faaliyetleri gerceklestirdigi goriilmektedir. Misteriler
endiistriyel mallar1 veya tiiketim mallarini internet
izerinden  firmalara  siparis  vererek  adreslerine

postalanmasini saglayabilmektedir. Ayrica sipariglerinin
ne zaman gonderildigini ve ulastirilacagini da siparis
sorgulama boliimlerinde sorgulayabilmektedir.

E-fatura (elektronik fatura) uygulamasi ise,
miisterilere faturalarini internet ortaminda postalayarak,
O0demelerini gerceklestirme imkani saglamaktir. Online

randevu hizmetlerinin saglanmastyla, saglik
merkezlerinde  hekimlik  hizmetleri, otel, sosyal
faaliyetlerin biletleri vb. internet ortaminda rezerve
edilebilmektedir.

Web sitesi analiz edilen orneklemimizin sadece
%S5.1°1  siteleri lizerinde aligveris yapma imkani
vermektedir. Internet giiniimiizde perakendecilige yeni bir
alan olusturmustur ve giin gectikce tiiketiciler tarafindan
tercih edilmektedir. Bilgisayar teknolojisi vasitasiyla iirtin
ve  hizmetlerin  tamitim, satis ve  dagitiminin
gerceklestirilmesi perakendecilik acisindan bir devrim
olmustur [1]. internet, pazarlama maliyetlerinin minimum
olmasi, tiiketici sayisinin ¢ok yiiksek olmasi, gercek
maliyetlere daha yakin fiyatlarin var olmasi, postalama
maliyetlerinin elimine edildigi bir ortam olmasi nedeniyle
sirketlere bircok fayda saglamaktadir.

Isletmelerin bu potansiyellere sahip bir teknolojiyi
daha fazla kullanmasi gereklidir. Ancak, isletmelerimiz
israrla  online  aligverisi  saglayacak  kurulumu
gerceklestirmeyi ertelemektedir. Aslinda DIE tarafindan
yapilan arastirmaya gore Tirk halkinin  %3,49°u
internetten aligveris yapmaktadir. Bu oran, bugiin
itibariyle oldukca distiktiir. Fakat bu oranin gelisme
potansiyeli oldukc¢a yiiksektir ve bu oran biiyiik bir hizla
artacaktir. Bu nedenle sirketler, internetten alisveris
yapma imkani verecek yazilimlarin kurulumunu en kisa
zamanda ger¢eklestirmelidir.

Internetten aligveris yapmamanin en onemli
nedenlerinden birisi gliven problemidir. Misteriler
internetin glivenli bir ortam oldugunu inanmadiklar1 igin,
kredi kartlarinin numaralarinin ve sifrelerinin ¢alinmasi
korkusuyla web sitesinde kredi kartlarinin numaralarini
vermekten c¢ekinmektedir. Ancak, internet iizerinden
aligverisi glivenli kilacak diizenlemelerin ve giivenlik

yazilmlariin ~ sayist  giin  gegtikge  artmaktadir.
Isletmelerin = %3.6’s1  bu tiir giivenlik &nlemlerini
aldiklarmi  sitelerinde  belirtmektedir. Aslinda bu

onlemlerin alindiginin site lizerinde vurgulanmasi giiveni
arttiracagl icin, aligveris yapacak olan miisterilerin
sayisint da arttiracaktir.

Online aligveriste kredi kartlarinin yaninda farkli
araglarda kullanilmaktadir. Teslimat sirasinda kapida
kredi kartiyla veya nakit 6deme, isletmenin verdigi hesap
numarasina paranin transferi yoluyla 6deme bunlardan
bazilardan. Igerik analizi yapilan sirketlerin %4.4.’ii bu
alternatif 6deme araglarmi kullanmaktadir. S6z konusu
araclar hem kisilere 6deme sekli bakimindan esneklik
tanimakta hem de kredi karti numarasimi internet
ortaminda desifre etmeyi Onledigi i¢in internetten
aligverisi arttirmaktadir.

Isletmeler internetten alisverisi arttirici ve destek
olucu bazi satig gelistirici faaliyetlerde de bulunmaktadir.
Bunlar online ziyaret¢i indirimi, hediye, kupon, drnek
tirtin dagitimi, online siparis indirimi ve kampanyalardir.
Isletmelerin %0.7’si online ziyaret¢i indirimi, hediye,
kupon, ornek iiriin dagitimi gibi satig gelistirici araglari
kullanmaktadir. Ornegin sirketler web sitelerini ziyaret
eden bazi kullanicilarin adreslerine, sitelerine iiye
olmalar1 karsihiginda hediyeler, indirim kuponlari,
numune boy Triinler vb. postalamaktadir. Bu araglar
geleneksel ortamdaki gibi miisteri iliskilerini ve satislari
gelistirici  etkide bulunacaktir. Ancak elde edilen
sonuglardan da gorildiigli gibi  isletmelerin  bu
avantajlardan yararlanma orani oldukea diistiktiir.

Miisterilerine, online siparis vermeleri durumunda
belirli iskonto oranlarinda indirim yapan sirketlerin orani
ise %2.3’tiir. Bu indirim oraninin uygulanmasi karsisinda,
ozellikle fiyata duyarli miisterilerin internetten aligverise
ilgilerinin artacagi agiktir. Ancak goriildiigii gibi bu aract
da kullanan isletmelerin sayis1 olduk¢a azdir. Web
sitelerinde geleneksel ortamda uyguladiklar
kampanyalar1 duyuran isletmelerin orani ise %16.3 tiir.

Internetin en Onemli faydalarindan birisi de
kullanicilara bilgiyi arastirma ve kullanma kolaylig:
saglamasidir. Kullanicilar satin alma kararlar1 dncesinde
internette markalar hakkinda arastirma yapmaktadir ve
bilgi toplamaktadir. Baz1 markalarsa web sitelerinde iiriin
ve hizmetleriyle ilgili bilgi verdikleri gibi, fiiriinleri
arasinda karsilagtirmalar yapmayi saglayacak web
tasarimi yapmaktadir. Once kullanicilar iiriin listesinden
incelemeyi talep ettikleri {iriinleri se¢mektedir. Bir
sonraki asamada ise tiim sectikleri {irlinler fiyat, teknik
ozellikler vb.  yonlerden  karsilastirmali  olarak
kullanicilara sunulmaktadir. Bu uygulama kullanicilara
¢ok biiyiik faydalar saglamaktadir. Misteriler incelemek
istedikleri tiim iiriin ve hizmetleri ayn1 nitelikler itibariyle
karsilarinda gérmektedir. Tek tek incelemek yerine, tam
bir tablo halinde sonucu karsilarinda gormektedir;
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sayfalar arasinda gezmek zorunda kalmamaktadir. Bu
kolayligi miisterilerine saglayan isletmelerin oraniysa
%1.2’dir.

Web’in en Onemli o&zelliklerinden birisi de
miisterilere her an bilgi saglama, sorunlara ¢dziim bulma,
miisterilerle iletisim kurma gibi hizmetlere imkan
vermesidir. Bir sorunla kargilasan miisteriler internet
ortaminda sorunlarina ¢oziim bulabilmektedir. Internet
siteleri, sirketlere miisterileriyle 7 giin 24 saat iletisim
kurma imkdm1 vermektedir. Miisteriler e-postalar
araciligiyla sirket yetkililerine her an ulasabilmektedir.
Ayni zamanda web sitelerinde potansiyel problemlere
karsi ¢oziim Onerileri sunan O6zel bolimler de yer
almaktadir. Miisteriler web sitelerini ziyaretleri sirasinda
bu boliimleri ziyaret ederek kendi karsilastiklari problem
tiriine gore ¢oziimler bulabilmektedir. Bu uygulama ile
isletmeye ulagmak isteyen herhangi bir kisinin, kendisine
dogru cevabi veremeyecek bir personelle karsilagsma
olasilig1 ortadan kalkmaktadir. Bu tiir 6zel iirlin destegi
saglayan boliimlere yer veren isletmelerin orani %8.0’dr.

Miisterilere saglanan bu fayda isletmelerin miisteri
iliskilerini ~ gelistirmesine de yardimci olmaktadir.
Miisterilere, her an onlarin problemleriyle ilgili olduklar1
ve ¢dzliim bulmaya istekli olduklart imaj1 verilmektedir ve
markalarina giiven duymalari saglanmaktadir.

Baz1 web sitesi kullanicilarina kendi {irtinlerini
yaratma imkani vermektedir. Miisterilerine web sitesi
iizerinde kendi {irlinlinii yaratma firsat1 veren isletmelerin
orant %3.3’tiir. Ornegin bilgisayar ekipmam firmalari
web sitelerinde satisini  yaptiklart tim islemci hiz,
monitdr, ana kart, bilgisayar kasasi, sogutma sistemi vb.
bilgisayar pargalarinin marka ve gesitlerini kullanicilarin
bilgisine fiyatlariyla birlikte sunmaktadir. Miisteriler
hangi pargalar satin alacaklarina karar verdikleri zaman,
bu tirtinlerin kodlarini yazarak firmaya siparis etmektedir.
Benzer sekilde otomobil pargalart satan firmalar
kullanicilarin, otomobil vites sistemi, jant ¢esidi, kaporta
boyasi, benzinli-dizel yakit secenegi gibi isteklerine gore
miisteriye Ozel liriin siparisi almaktadir.

Benzer uygulamalar1 insaat boyasi firmalari da
gerceklestirmektedir. Bu firmalar kullanicilara renk
paletlerini sunmaktadir. Web sitesi iceriginde yer alan bir
ev lizerinde s6z konusu boyalar: segerek, uygulamalari ve
boyanin nasil duracagini gormelerini saglamaktadir. Bu
tir uygulamalar miisterilerin satin alma islemini
gercgeklestirmeden Once, nasil bir {irline sahip olacaklarini
gostermektedir. Bdylece miisteriler nasil bir iriinle
karsilagacaklarini bilmektedir ve tatminsizlik probleminin
bir derece Oniine gecilecektir. Ayrica miisterinin kendi
zevkine ve tercihlerine gore siparis alindig igin kisiye
0zel iretim gergeklesecektir. Sonu¢ olarak miisterinin
istek ve ihtiyaclarinin daha fazla tatmin edilmesi
saglanacaktir.
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c. Eglence

Igerik analizinden elde edilen sonuglara gore
isletmelerin web sitelerinde en fazla yer verdikleri ii¢
eglence unsuru su sekildedir:

1. %20.7 faydal bilgiler
2. %]16.1 e-biilten
3. %8.3 yemek tarifi

Isletmelerin % web sitelerinde kullanicilara gesitli
zamanlarda  iglerine  yarayacak faydali  bilgiler
sunmaktadir. En fazla kullanilan unsur olan faydah
bilgiler ise genellikle miisteriler i¢in giindelik hayatta
kullanilabilecek piif noktalar, iiriin ve hizmetlerin en iyi
sekilde kullanilmasina yonelik ipuglar1 vb. olmaktadir. Bu
bilgilerin c¢ogu giinliik hayatta fayda saglamaktadir.
Ormnegin bir leke problemiyle karsilasildiginda ne gibi
temizleme yollarmin oldugu, yemek hazirlarken daha
lezzetli olmast i¢in hangi pisirme ydntemlerinin
kullanilacag1, ¢ocuk yetistirmeyle ilgili bilgilerin vb. yan
sira, isletmenin iirlinlerini alternatif kullanma sekilleri ve
faydalar1  kullanicilara  sunulmaktadir. Bazi  web
sitelerinde ise astroloji yorumlari, giinliik fallar, burglarin
ozellikleri, burglar arasi yorumlar1 igeren astroloji
boliimleri yer almaktadir. Bu bdliimler genellikle tim
kullanicilara agiktir. Ancak bazi igletmeler bu boliimlere
erisim igin {yelik sarti getirmektedir ve bdylece
kullanicilarin web sitesine liye olmasin1 saglamaya
calismaktadir. Bu bolimlerin gilincellenmesi oldukca
onemlidir. Aksi halde siteyi her giin ziyaret eden
kullanicilar ayni bilgileri okuduklarinda, bu durumdan
hosnut olmayacak ve markayla iligkin olumsuz duygulara
sahip olacaktir.

Giinliik hayatla ilgili insanlarin  hayatlarim
kolaylastiric1 bilgilerin sunulmasi, kullanicilarin  web
sitelerini sadece isletmenin iiriin ve hizmetleriyle ilgili
arastirmalar yapmak i¢in degil, internette gezinirken soz
konusu web sayfalarini keyfi olarak ziyaret etmelerini de
saglamaktadir. Kullanicilar sirketin mal ve hizmetleriyle o
an icin ilgilenmese bile, sadece s6z konusu faydali
bilgileri okumak i¢in ilgili web sitelerini ziyaret
edebilmektedir. Bu bilgiler, markanin kullanicilarina
fayda saglamaktadir. Bu fayda ise miisterinin, marka ile
ilgili olumlu duygu ve deneyimlere sahip olmasina neden
olacak, ileri donemlerde ki satin alma kararlarinda s6z
konusu markanin tercih edilmesine yardimci olacaktir.

Baz1 web sitelerine giris yapildiginda otomatik
olarak miizik dinletisi baslamaktadir. Tasarimcilar,
kullanicilarin site tizerinde gezinirken sikilmamalari igin
bu ozelligi web sitelerine eklemektedir. Ozellikle sitenin
ilk giris sayfasina miizik dinletisi ekleyen isletmelerin
sayisi, miizigi site iizerinde gezinirken siirekli dinleme
imkan1 veren isletmelerin sayisindan daha fazladir.
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Kullanicilar istedikleri takdirde miizigi kapatabilmektedir.
Genellikle sadece bir tane par¢a calinmaktadir. Site
iizerinde miizik dinletisi 6zelligi bulunan isletmelerin
orani %5.9°dur.

Site tizerinde {icretsiz oyun oynama, iicretsiz
yazilim ve program yiikleme, {icretsiz ekran koruyucu ve
e-kart yikleme gibi tegvikler ziyaret sikligini
arttirmaktadir. Site iizerinde oyun oynama firsati saglayan
isletmelerin orant %7.2’dir. Bu oyunlarin yiikleme
siiresinin uzun olmamasma ve yiikleme sirasinda
kullanicilara problem yasatilmamasina dikkat edilmelidir.

Bu oyunlar genellikle, grafikleri ¢ok profesyonel
olmayan, yiiksek bilgisayar pargalari performansi
gerektirmeyen, ¢Oziiniirligii c¢ok yiiksek olmayan,

bilgisayarin hafizasinda ¢ok yer kaplamayan oyunlar
olmaktadir. Futbol oyunlari, hedefe vurus yapma
oyunlar1, doviis sporlar1 oyunlar1 gibi oyunlar siklikla yer
verilen oyunlardir.

Web sitesi iizerinde {icretsiz ekran koruyucu
yiikkleme imkani1 veren isletmelerin orani %4.6, iicretsiz e-
kart yilikleme imkan1 veren isletmelerin oram ise
%S5.1°dir. Ekran koruyucular ask, spor, doga, hayvanlar
diinyas: konulartyla ilgili olurken, e-kartlar dogum giinii
kutlamasi, sevgililer giinii, yildoniimleri, dini ve milli
bayramlar kutlamalarina yonelik olmaktadir. Elektronik
kartlar, iizeri resimli renkli veya siyah-beyaz olabildigi
gibi, hareketli goriintiiler ve animasyonlar igeren tiirlerde
de olabilmektedir. Bazi web sitelerinde bu kartlarin
renginin veya arka fonunun degistirilmesine, {izerine bir
not eklenmesine, miizik dinletisi eklenmesine ve kartin
ulagmasi istenen tarihin se¢ilmesine imkan vermektedir.

Isletmelerin  %16.1’i kullanicilarma elektronik
biilten (e-biilten) gondermektedir. Bu hizmet genellikle
kullanicilarin web sitesine kayit olmasiyla
saglanmaktadir. Kullanicilara kayit aninda veya sonradan
kendilerine e-biilten talep edip etmedikleri sorulmaktadir.
E-biiltenler isletme ile ilgili haber ve bilgileri icerebildigi
gibi, cesitli sektorler, iilke ekonomisi, teknoloji, kiiltiirel
etkinlikler ile ilgili haber ve bilgileri de igerebilmektedir.
Bu biiltenler genellikle haftalik, aylik vb. donemsel olarak
kullanicilarin e-posta adreslerine postalanmaktadir.

Web sitelerinden licretsiz program yiiklenmesi de
kullanicilara fayda saglayan unsurlardan birisidir. Viriis
koruma programlarinin deneme siirlimleri, mp3 ¢alar
programlar, hatta bazen mp3 formunda miizikler, video
yaratma ve izleme programlar1 gibi programlar iicretsiz
olarak bazi web sitelerinden yiiklenebilmektedir. Bu tiir
iicretsiz programlar1 yiikleme imkani veren isletmelerin
orant ise %?2.3’tiir.

Web  sitesindeki  yemek tarifleriyle ilgili
bolimlerde kullanicilarin  ilgisini ¢ekmektedir. Site
iizerinde yemek tarifleri bolimi sunan igletmelerin orani
%8.3’tlir. Baz1 web sitelerinde, kullanicilarin  kendi

bildikleri yemek tariflerini siteye yollamalarini
saglayacak boliimler de yer almaktadir. Yemek tarifleri
sebze yemekleri, tatlilar, hamur isleri, deniz {irtinleri,
corbalar, salatalar, kokteyller, aperatifler gibi bdliimler
altinda sunulmaktadir. Bazi  web sitelerinde
kullanicilardan, denedikleri tariflere oy vermeleri talep
edilmektedir ve toplanan oy sonuglarina gore en iyi
yemek listeleri olusturulmaktadir. Siirekli giincellenen ve
her giine 6zel monii sunan web siteleri de bulunmaktadir.

Web sitelerinin %?2.3’linde biiylik sehirlerin ve
isletmenin kurulmus oldugu yerlesim biriminin hava
durumu, nem seviyesi vb. yer almaktadir. Kisiler s6z
konusu web sitesini ziyaret ederek, giinliik hava
tahminlerini 0grenebilmektedir. Kisilerin her giin hava
durumunu 6grenmek i¢in, s6z konusu web sitesini ziyaret
edecegi disiiniiliirse, bu gibi icerik unsurlarmin web
sitesinin ~ ziyaret sikligint  ne kadar arttiracagi
Ongoriilebilir.

Sonuclardan da gorildiigii gibi isletmeler web
sitelerinde eglence unsurlarina da diisiik oranlarda yer
vermektedirler. Kullanicilar tarafindan tercih edilen ve
web sitesinde uzun siire kalmalarini saglayan bu unsurlara
yeterli diizeyde Onem verilmemesi, ziyaret sikligini
arttiric1 potansiyeli goz ardi etmek anlamina gelmektedir.
Ciinkii bu tiir eglence unsurlari, isletmenin veya markanin
kendisinden daha bagimsiz ve daha genel unsurlardir. Bu
nedenle, sadece markanin miisterilerinin degil, tiim
tiketici  kitlelerinin ilgisini ¢ekebilecek bir nitelige
sahiptir. Bir yandan, markanin miisterilerinin, markayla
ilgili olumlu deneyimler yasamasini saglayarak,
sadakatlerine katkida bulunabilmektedir. Diger yandan
ise, isletmenin miisterisi olmayan kisilere de ayni seklide
olumlu deneyimler yasatmasiyla, kisilerin markayla ilgili

olumlu disiincelere sahip olmalarim  saglayarak,
gelecekteki  aligveriglerinde s6z  konusu  markayi
animsaylp, o markayr tercih etmelerine neden
olabilecektir.

d. Miisteri Tletisim Bilgileri

Miisteri iletisim bilgileri ile ilgili olan unsurlarin
analiz sonuglar1 sunlardir:

1. %75.0 e-posta
2. %48.5 dil se¢imi

3. %42.5 oneri/sikayet formu web sitelerinde yer
almaktadir.

Web sitelerinde isletmeler tarafindan miisterilerle
iletisim kurmak i¢in en fazla kullanilan ara¢ elektronik
postalar (e-posta)’dir. Web sitesi analizi yapilan
igletmelerin %75°1 isletme ile miisteriler arasi iletisgimde
elektronik posta kullanmaktadir.  Ozellikle “miisteri
hizmetleri” veya “bize wulagin” adli bolimlerde
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kullanicilara genel bir e-posta adresi verilmektedir.
Ayrica isletmenin gesitli boliimlerindeki ¢aliganlarin da e-
posta adresleri web sitelerinde yer almaktadir. Bu e-posta
adreslerinin verilmesi miisterilerin isletme yetkililerine
ulagsmalarin1 kolaylastirmaktadir. Kullanicilar istedikleri
zaman ilgili kisilere mesaj gonderebilmektedir. Tabii ki
bu mesajlara cevap verilmesi de olduk¢a dnemlidir. Sirket
calisanlar1 miisteri sikdyetlerine veya sorgulamalarina
zamaninda ve gerekli 6zeni gostererek cevap vermelidir.

Miisteri sikayet veya sorgulamalarinin
gergeklestirildigi  araglardan birisi de Oneri/sikayet
formlaridir. Bu formlar 6zel bir “yorumlariniz” veya
“sikayet/oneri” adl1 béliim altinda yer almaktadir. Isletme
web sitelerinin %42.5’inde bu formlar bulunmaktadir.
Kullanicilar isletme mal ve hizmetleriyle veya markalarla
ilgili her tiir goriislerini bu boliimlere yazarak sirketlere
gondermektedir. Genellikle sirket miisteri iligkileri
sorumlular1 bu sikayet veya onerilerle ilgilenmektedir ve
cevaplamaktadir.

Ulkemizde faaliyet gosteren isletmelerin web
sitelerinin ~ %48,5’inde  kullanicilara  dil ~ se¢imi
sorulmaktadir. Genellikle giris sayfasinda kullanicilar
web sunumunu Tiirkge veya Ingilizce olarak tercih
edebilmektedir. Ayrica kullanicilar  site  {izerinde
gezinirken de sonradan sunum dilini degistirebilmektedir.
Web sunumlar1 Tiirkce disinda en fazla ingilizce olarak
hazirlanmaktadir. Uluslar arasi1 piyasalarda faaliyette
bulunan isletmeler ayrica Almanca ve Rusc¢a olarak da
sunum hazirlamaktadir. Global 6l¢ekte ise, mevcut 215
milyon global internet kullanicisinin  %57.4°i web

sitelerinin ~ sunumunu  Ingilizce  olarak  segtigi
goriilmektedir [14].
Kiiresellesmenin  etkilerinin ~ yogun  sekilde

hissedildigi is diinyasinda, rekabetin gerisinde kalmak
istemeyen igletmelerin web sunumlarini yabanci dillerde
hazirlamalar1 gerekmektedir. Ciinkii internet global bir
platformdur. Yabancilarin s6z konusu isletmeyle veya
mal veya hizmetleriyle her an ilgilenmesi olasidir.
Isletmeler  hicbir  firsati  kagirmamalidir.  Web
sunumlarinin  yabanci dillerde hazirlanmasi, ayrica,
isletme veya markanin kullanicilar arasinda diinyaya
uyum saglamaya calisan ve yenilik¢i olarak algilamasina
da saglamaktadir. Bu da markanin imajmma katki
saglayacaktir.

Web sitelerinde “sik sorulan sorular” bdliimiiniin
yer almasi kullanicilara fayda saglamaktadir. Bu boliimde
kullanicilarin en fazla merak ettikleri sorularin cevaplari
veya firmanin faydali olacagmi disiindiigi hususlar
hakkinda soru-cevaplar yer almaktadir. Isletmelerin
%17.9’u web sitelerinde “sik sorulan sorular” boliimiine
yer vermektedir. Ornegin Tetrapak sirketinin web
sitesinde, “Siitlin ileri yaslarda alinmasinin ¢ok faydasi
olmadigr sOyleniyor. Ne derece dogru? Bu tiiketim
cocukluk ¢agindan m1 gelmeli?” gibi sorular ve sorularin
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cevaplart yer almaktadir. Bu sorular iiriin ve hizmetlerin
kullanimina iligkin olabilecegi gibi, tiiketicilerin kiiltiirel
birikimlerine katki saglayacak veya giinliik hayatlarini
kolaylastiracak bilgiler de olabilir.

Ozellikle iiriin ve hizmetlerin yeni satin alindiklar
donemlerde “sik sorulan sorular” boliimiindeki {irliniin
veya hizmetin kullanimina iliskin kullanicilara oldukca
fayda saglamaktadir. Kullanicilar istedikleri saatte web
sitesini  ziyaret  ederek  problemlerine  ¢6ziim
bulabilmektedir. Ornegin iiriiniin ilk kullaniminda dikkat
edilmesi gereken unsurlar, kullanim sekli, Giriin lizerinde
tuslar varsa anlamlar1 vb. kullanicilara sunulmaktadir.

Gorildigl tzere, igsletmelerin web sitelerinde e-
posta, sik sorulan sorular, sikayet/Oneri formlar1 gibi
miisteri iletisim  bilgilerine yilksek oranda yer
verilmektedir. Ancak gelisen teknolojinin iiriinleri olan,
isletme ile miisterilerinin 24 saat iletisim kurmasina
imkan veren ve tamamen interaktif bir ortam yaratan

online konferans, forum, messenger gibi unsurlar
isletmeler tarafindan hemen hemen hi¢
kullanilmamaktadir.  Halbuki  gelismis  iilkelerdeki

sitketler modern teknolojinin {iriinii olan bu araglar
pazarlama aragtirmalarinda siklikla kullanmaktadir.

I11.2.2.Dizayn Unsurlari

Dizayn unsurlar1 bakimindan yapilan analizde yine
yliksek oranlar elde edilmistir.

1. %98.4 fon-yazi uyumu
2. %42.0 tiklandiginda biiyiiyen fotograf
3. %40.5 hareketli goriintiiler yer almaktadir.

Isletmelerin biiyiikk cogunlugu dizayn unsurlarina
dikkat etmektedir. Isletmelerin hemen hemen hepsi web
sitesi  dizayninda sayfanin fon rengi ile yaz
karakterlerinin uyumuna énem vermektedir. Secilen yazi
karakterlerinin rengi arka plandaki renkten ayirt edici
olmalidir. Ancak ¢ok parlak renkler ve gozii rahatsiz edici
zit renkler kullanmamaya dikkat edilmelidir. Web sitesini
ziyaret eden kullanicilar mevcut bilgileri ve grafikleri
kolayca gorebilmelidir ve okuyabilmelidir. Yazi
karakterlerinin  boyutuna da  dikkat edilmelidir.
Karakterler, sayfa iizerindeki diger unsurlarla uyum
icerisinde olmalidir, ne ¢ok biiyiikk ne de cok kiiciik
karakterler secilmelidir.

Isletmelerin  %42.0’1 web sitelerinde iizerine
tiklandiginda biiylik boyutu agilan goriintiiler ve resimler
kullanmaktadir. Bu tiir grafikler web sitesinin yiiklenme
stiresini kisaltmaktadir. Boylece kullanicinin sikilip siteyi
terk etmesi engellenmektedir. Kullanicilarin tamamui, tiim
iriin ve hizmetlerle ilgilenmeyebilir. Bu durumda
resimlerin  hepsinin  biliylik boyutlarda  sunulmasi
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Kullanicilarin
agmasini

kullanicilar i¢in anlam ifade etmez.
istedikleri  resimlerin  biiyilk  boyutunu
saglayacak sekilde dizayn yapilmalidir.

Analizi yapilan web sitelerinin  %40.5’inde
hareketli goriintiiler yer almaktadir. Web sitesi dizayn
ederken hareketli goriintiilerin kullanildig: igerikler, siteyi
eglenceli  kilmaktadir ~ve  monoton  goriintiiden
uzaklastirmaktadir. Kullanicilar eglenirken markayla ilgili
olumlu duygular edinmektedir.

Isletme web sitesi iizerinde, diger sitelerin
linklerini bulunduran yani diger sitelerin web adreslerini
sunan igletmelerin orani ise %39.2°dir. Sunulan web sitesi
adresleri  genellikle, tiim  kullanicilarin  ihtiyag
duyabilecegi meteoroloji, devlet istatistik enstitiisii,
eglence amacgli web siteleri vb. adresleri olmaktadir. Bu
unsurla da kullanicilara fayda saglanmaktadir.

Isletmelerin web sitelerinde site haritasmin ve
arama boliimiiniin bulunma orani ise esit oranda %37.4
cikmistir. Ancak bu unsurlarin sagladigr katkilar goz
Online alindiginda bu oranin ne kadar diisiik oldugu
oldukca agiktir. Site haritalari, kullanicilara siteyi ilk
ziyaretlerinde veya aradiklarini bulamadiklarinda yon
gostermektedir. Bdylece kullanicilar  site  {izerinde
aradiklarint bulmak i¢in zaman kaybetmemektedir,
kullanicilara fayda saglanmaktadir. Aradigini kolayca
bulamayan ziyaretcilerin siteyi hemen terk etme riskinin
oldugu goz oniine alindiginda, bu unsurun web sitesinde
yer almamasi isletmenin zararina olacaktir.

Arama motorlar1  ise, kullanicilarin  sitede
bulamadiklar1 veya zaman kaybetmeden bulmak
istedikleri bilgileri, otomatik olarak site {izerinde
arattiklar1 boliimdiir. Arama motorlar1 da kullanicilarin
zaman kaybimi onlemektedir. Bazen web sitelerinin veri
tabani baska arama motorlariyla baglantili olmaktadir.
Aragstirilan  bilgiler isletme {irin ve hizmetleriyle ilgili
olmasa da, kullanicilar s6z konusu bilgileri bu baglanti
sayesinde site lizerindeyken kolayca bulabilmektedir.

Bazi web sitelerine giris yapmak veya bazi
boliimlerine giris yapmak siteye iiyelik gerektirmektedir.
Analizi yapilan igletmelerin %18.1°’1 bu iiyelik sartim
uygulamaktadir. Aslinda iiyelik sarti, 6zellikle {iyelik
islemleri uzun zaman aldigr zaman kullanici kayiplarina
sebep olmaktadir. Ancak iyeligin basit bir sekilde
saglanmas1 isletmeye fayda saglamaktadir. Uyelik
islemleri sirasinda elde edilen veriler, igletmelerin veri
tabanlarinda depolanacak ve miisteri yonliiliik daha kolay
bir sekilde saglanacaktir. Web sunumlari her miisterinin
tercihlerine gore olusturulabilecektir. Baz1 kullanicilar site
iizerinde yer alan her boliimii ziyaret etmemektedir. Bu
bolimler site iizerinde ziyaretci hareketleri izlenerek
belirlenebilir ve kullanicinin diger ziyaretlerinde bu
bolimlerin yer almadigi web diizenleri olusturulabilir.
Bazen de kullanicilara web sayfalarinin  fon-yazi

renk
web

renklerinin  tercihi  sorulmaktadir.  Sectikleri
kombinasyonlarina gore ileriki ziyaretlerinde
sayfalarin1 gormektedirler.

Dikkat edilmesi gereken bir baska unsur ise
giincelleme oraminin diisiikliigiidiir. isletmelerin %6.4’i
web sitelerinin giincellenme tarihlerine web sitesinde yer
vermektedirler. Siklikla giincellenen web  siteleri
kullanicilara her seferinde yeni bir web sitesine giris
yaptiklar1 hissini yasatmaktadir. Bu da sikilmalarini
onlemektedir. Sik¢a giincellenen siteler yeni deneyimler
yasattig1 i¢in daha fazla tercih edilmektedir.

Web sitesine giris yapmadan Once, site icerigi
hakkinda kisa tanitimlar yapmak amagli hazirlanan site
turlarma yer veren isletme sayist ise sadece 1 (%0.2
oranla)’dir. Halbuki siteyi ziyaret etme istegini arttiracak
sekilde hazirlanmuis site turlari, kullanicilara olumlu etkide
bulunacaktir.

IV. SONUC
Yapilan ¢aligma sonucunda igletmelerin web
sitelerinin ~ biiylik  bir kisminin  web  sitelerinde

kullanicilara iiriin/hizmetlerle ve sirketle ilgili bilgiler
sundugu ortaya ¢ikmistir. Miisteriler bir satin alma karart
vermeden Once mevcut iriin ve hizmetlerle ilgili
aragtirma yapip karar aldiklar1 i¢in sunulan bilgiler
oldukg¢a 6nemlidir.

Ancak isletmelerin biiytik bir kism1 web sitelerinde
mali bilgilere yer vermemektedir. Halbuki mali bilgilerin
sunulmasi sirketlere seffaflik imaji da kazandirmaktadir.
Seffaf olan sirketlerse insanlarin giivenini daha kolay
kazanabilecektir.

Diger bir o6nemli nokta ise isletmelerin web
sitelerinde uzman goriisleri ve referanslari sunmaya
gerekli onemi gostermemeleridir. Oysa referanslar fiilen
bu karar1 gergeklestiren kisi veya kuruluglari, uzman
goriisleri ise isin bilirkisisi tarafindan onaylanmasi
anlamina gelmektedir ve ayni sekilde giiven olusmasini
kolaylastirabilecektir.

Online aligverisin sirketlere saglayacagi katkilar
sitkca vurgulanmasina ragmen ¢ok az sayida isletme,
glinlimiiziin yeni bir perakendecilik alan1 olan internette
aligveris imkan1 sunmaktadir. Isletmeler genellikle web
siteleri iizerinde siparig takibi, siparis kabulii, teklif
formu, fatura sorgulama, e-fatura, online randevu gibi
faaliyetleri gergeklestirmektedir.

Web sitelerinde firma ve iriin/hizmetlerle ilgili
bilgiler disinda giindelik hayatta ise yarayacak bilgileri
sunan isletme sayist da ¢ok azdir. Oysa giinliik hayatla
ilgili, insanlarin hayatlarim1 kolaylastirict  bilgilerin
sunulmasi, s6z konusu web sayfalarimi keyfi olarak
ziyaret etmelerini de saglamaktadir. Bu bilgilerin
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sagladigi fayda miisterinin marka ile ilgili olumlu duygu
ve deneyimlere sahip olmasimi saglayacak, ileri
donemlerde ki satinalma kararlarinda s6z konusu
markanin tercih edilmesine yardimci olabilecektir.

Site {izerinde yer alan iicretsiz oyun oynama,
iicretsiz yazilim ve program yilikleme, {icretsiz ekran
koruyucu ve e-kart yiikleme gibi tesvikler ziyaret sikligini
arttirmasina ragmen, az sayida isletme web sitesinde bu
tesvikleri sunmaktadir.

Elde edilen sonuglara gore isletmelerin web’in en
onemli potansiyeli olan iletisim kurma 6zelliginden
yararlanmadiklar1 goriilmektedir. E-posta, sik sorulan
sorular, sikayet/Oneri formlar1 gibi miigteri iletisim
bilgileri daha sik kullanilirken, gelisen teknolojinin
iriinleri olan, isletme ile miisterilerinin 24 saat iletisim
kurmasima imkan veren ve tamamen interaktif bir ortam
yaratan online konferans, forum, messenger gibi unsurlar

isletmeler tarafindan hemen hemen hig
kullanilmamaktadir.

Web  sitelerinin  giincellenme  sikligi  da
arttirilmalidir.  Siklikla  giincellenen  web  siteleri

kullanicilara her seferinde yeni bir web sitesine giris
yaptiklar1 hissini yasatmaktadir. Bu da sikilmalarini
onlemektedir. Sik¢a giincellenen siteler yeni deneyimler
yasattig1 i¢in daha fazla tercih edilmektedir.

Isletmelerin biiyiikk ¢cogunlugu dizayn unsurlarina
dikkat etmektedir. Web sitelerinde, fon rengi ile yazi
karakterlerinin uyumu, kullanicinin sikilip siteyi terk
etmesini engelleyecek olan grafikler, siteyi eglenceli
kilacak ve monoton goriintiiden uzaklastiracak hareketli
gorlintiiler biiyilk oranda yer almaktadir. Boylece
kullanicilar eglenirken markayla ilgili olumlu duygular
edinmektedir. Miisteriler internete binlerce saticiyla bas
basa oldugu icin isletmeler web sitelerinin dizayninda
markalarina katki saglayacak unsurlara dikkat etmelidir.
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