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Her gecen giin farkli gelismeleri beraberinde getiren internet teknolojileri,
reklam, satis ve pazarlama islemlerinin de internet tizerinden yapumaswna ola-
nak saglamustir. Internet kullanuminin giderek yayginlasmast ve beraberinde
Web 2.0 teknolojilerinin gelistirilmesi, sosyal medya olgusunu dogurmus, béy-
lelikle interneti ve dolayiswyla sosyal medya mecralarin tercih eden, milyar-
larca kullanict kitlesini biinyesinde barindiran muazzam bir platform haline
getirmistir. Internetin yogun kullanimina paralel olarak ortaya cikan e-ticaret,
ticari alim satim islemlerinin internet siteleri araciligiyyla yapiumasina imkan
saglamustir. Her ne kadar klasik ticaret kadar tercih edilmese de, ytizdelik
btiytime oramyla klasik ticaretten daha fazla gelisme gdsteren e-ticaret; islet-
melere ve tiiketicilere kazandwrdigt faydalar nedeniyle tercih edilebilirlik ba-
kimindan biiytik éneme sahiptir. Dolayisiyla yeni ekonomide basarilt olmak
isteyen isletmeler, yalnizca e-ticarete ayak uydurmakla kalmayip, hedef tiike-
tici kitlesine ulasabilme baglaminda sosyal medya mecralarinda da yogun bir
bicimde pazarlama ¢abalar sarf etmektedir.

Bu calismada Kirgizistan’da faaliyet gésteren 10 farkli perakendeci e-tica-
ret isletmesinin web sitesi ve sosyal medya sayfalar icerik analizi metoduyla
incelenerek, elde edilen bulgular neticesinde cesitli éneriler getirilmistir.

Anahtar kelimeler: Icerik Analizi, Kirgizistan, Sosyal Medya, E-Ticaret,
Elektronik Ticaret.

Review Of Websites And Social Media Pages Of E-Commerce
Businesses In Kyrgyzstan With Content Analysis Method
Abstract
Internet technologies bringing different developments with each passing
day allowed advertising, sales and marketing transactions on the internet.
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Together with the increasing use of the Internet and the development of Web
2.0 technologies, social media concept was born and thus, internet and social
media circles became a tremendous platform which hosts billions of users.
E-commerce, which emerged in parallel with the intensive use of the internet,
also allowed trading transactions to be done via websites. Although it is not
preferred as much as the traditional trade, e-commerce with more develop-
ment than traditional trade with a percentage growth has great importance in
terms of preference due to the benefits it has for businesses and consumers.
Therefore, businesses that want to succeed in the new economy does not only
keep up with e-commerce but also marketing efforts are being made intensively
in social media circles in the context of reaching the target consumer market.

In this study, various suggestions were made in the result of the findings
obtained through reviewing the websites and social media pages belonging to
10 different retailer e-commerce businesses in Kyrgyzstan with content analy-
sis method.

Keywords: Content Analysis, Kyrgyztan, Social Media, E-Commerce,
Electronic Trade.

1. Giris

Ozellikle son yillarda énemi giderek artan e-ticaret, sosyal medyanin da
icerisine dahil olmasiyla bliytik bir ivme kazanmaya baslamistir. Gintimuiz-
de bircok isletme, geleneksel satis modelinin yani sira trtin ve hizmetlerini
internet tizerinden pazarlama ve satma istegi ve arzusu duymaktadir. Bu du-
rumun en 6nemli nedeni, hizla gelisen ve hayatimizin bir parcasi haline gelen
internet ile birlikte degisen tiiketici davramiglaridir. Web 2.0 ve sosyal medya
kavramindan 6ncede var olan e-ticaret, sosyal medyanin da etkisiyle islet-
melerin, daha genis bir tiiketici kitlesine ulasmasini saglamistir. ilk énceleri
buytk isletmelerin tercih ettigi e-ticaret, zamanla kiictik ve orta 6lcekli hatta
bireysel girisimcilerin bile odak noktas: haline gelmistir. Dolayisiyla hizla sa-
yilar1 artan e-ticaret siteleri internet mecralar icerisinde, tiiketiciye ulasma
baglaminda énemli bir girisim modeli halini almistir.

Avrupa ulkeleri, ABD ve Turkiye ile kiyaslandiginda internet teknolojileriy-
le daha gec¢ tanisan Kirgizistan, bu teknolojilere cok daha kisa stire icerisinde
adapte olabilmis ve hemen hemen her alanda bu teknolojilerden faydalanma-
y1 basarmistir. Bu durumun bir sonucu olarak Kirgizistan’da internet kullani-
mi giderek artma egilimi gdstermistir. 2000li yillarin basinda nifusun yalniz-
ca %87Tik bir kismi aktif internet kullanicis1 iken buglin, ntifusun %33,9luk
bir bolumu aktif olarak internet kullanmaktadir.! Tuketici ntifusunun bu-
yuk cogunlugunun internet kullanicist oldugu ve bu sayimn giderek artma-
s1, Kirgizistan’da faaliyet gdsteren isletmelerinde dikkatini cekmis ve e-ticaret
mecralar1 tizerinden tiketiciye ulasma istek ve arzusu giderek yogun bir hal
almistir. Boylelikle tim dinyada oldugu gibi Kirgizistan’da da e-ticaret islet-
melerinin sayis1 azimsanamayacak derecede artis géstermistir.

Tum dlinyada sayisi: giderek artan e-ticaret isletmeleri, internet mecra-
lar1 tizerinde rekabeti de beraberinde getirdigi asikardir. Bir tarafta ttketici

! Internet World Stats - Usage and Population Statistics, http://www.internetworldstats.com
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kimligiyle muazzam sayida bir kullanic1 kitlesi, diger tarafta ise tirtin ve hiz-
metleriyle internet tizerinden tiiketicilerin dikkatini cekmeye calisan e-ticaret
isletmeleri, internet mecralar tizerinden strekli olarak icerik Uiretmek sure-
tiyle hedef pazarini olusturma gayreti icerisindedir. Internet ile birlikte kiire-
sellesme; daha fazla secenege ulasan, Giriin ya da hizmetlerden daha fazla ha-
berdar olabilen ve ayni zamanda kiyaslama imkanina kavusan ttketicilerde
de e-satin alma davranisini gelistirmistir, bu durum genel hatlariyla onlarin
tiketim aligkanliklarinin da degismesini tetiklemistir. Bu durum tuketiciye
ulasabilme baglaminda e-ticaret isletmelerinin de rekabet amach farkli stra-
tejiler izlemesine neden olmustur. E-ticaret isletmeleri arasindaki rekabetin
en 6nemli araclarindan birisini ise, onlarin tiiketiciye ulagsmakta kullandiklari
web siteleri ve sosyal medya sayfalari olusturmaktadir.

Bu calismada e-ticaret ve sosyal medya kavramlarina kisaca deginerek, bu
iki kavramin olusmasina temel olusturan “igerik” baglaminda, Kirgizistan’da fa-
aliyet gdsteren 10 perakendeci e-ticaret isletmesine ait web sitesi ve sosyal med-
ya sayfalari icerik analizi yontemiyle incelenerek 6nerilerde bulunulmustur.

2. E-Ticaret Kavrami

Elektronik Ticaret olarak literatlirde yerini alan pazarlama slirecinin ¢ok
farkli tanimlamalarina rastlasak da diinya genelinde kabul géren en yaygin
tanimi Dtinya Ticaret Orgitii (World Trade Organization WTO) tarafindan ya-
pilmis olanidir. Diinya Ticaret Orglitii'ne gére e-ticaret: tirlin ya da hizmetle-
rin Uretim, reklam, satis, dagitimlarinin telekomtinikasyon aglari tizerinden
yapilma durumu olarak tanimlanmaktadir.?

OECD (Organization for Economic Co-Operation and Development) tara-
findan yapilan tanima goreyse e-ticaret; kurumlarin yazili, sesli, gértintala
materyalleri diizenleyerek degerlendirmesi ve hedef kitleye iletmesi olarak ta-
nimlandigi ve dért asamadan olusan bir stirectir. Bu dort asama:

1- Ticaret 6ncesi firmalarin elektronik ortamda bulusmasi, bilgilenmesi ve
arastirma yuritmesi,

2- Odeme stirecinin ve taahhtidiin yerine getirilmesi,

3- Urtin ya da hizmetlerin musteriye teslimi,

4- Satis sonrasi bakim, destek vb. hizmetlerin temin edilmesi olarak belir-
tilmektedir.?

Literattirde de benzer tanimlara sikca rastlanmakla birlikte, yukaridaki iki
tanimdan yola ¢ikarak e-ticareti iletisim acisindan; bilginin, Grtin/hizmetin
veya 0demelerin telefon hatlari, bilgisayar aglari veya daha farkli elektronik
ortamlar araciligiyla dagitim seklinde tanimlarken; stire¢c ve hizmet agisin-
dan, isletmelerin, ttiketicilerin hizmet maliyetlerini diistiren, Urltn cesitliligi
kazandiran, sunumu hizlandiran 6zellikleriyle; cevrimici ortamlarda tirtin ya
da hizmetin alim satimina imkan veren bir ara¢ olarak tanimlamaktayiz.

2 C. Laudon Kenneth - Carol Guercio Traver, “E-Commerce Business Technology Society”, 10"
Edition, Pearson, 2014, s. 7.

3 Roger LeRoy Miller, The Legal and E-Commerce Environment Today, (hardcover ed.) Thomson
Learning, London 2002, s. 32.
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E-ticaret yapilan islemin yonine ve taraflara gére dokuz grupta incelen-
mektedir.* Bunlar:

B2C, isletmeden ttiketiciye C2G, tuketiciden kamuya
B2B, isletmeden isletmeye G2B, kamudan isletmeye
B2G, isletmeden kamuya G2C, kamudan tuketiciye
C2B, tuketiciden isletmeye G2G, kamudan kamuya
C2C, tuketiciden ttketiciye

Calismanin kapsami baglaminda yukaridaki e-ticaretin en ¢ok tercih edi-
len bicimi olan B2C (isletmeden ttiketiciye) incelenecektir.

E-ticaretin kapsamui, isletme ve ttketiciye kazandirdiklar1 boyutunda da
énem arz etmektedir. Bu baglamda e-ticaret Internet tizerinden pazarlama
en etkili dogrudan pazarlama yéntemidir. En fazla izleyici kitlesine ve cografi
uzakliga erisimin yani sira, ttketici egilimlerini izleme de e-ticaret aracilig
ile miimkiin olmaktadir. Internet, reklamin satisa déntistiigi ilk ortamdir.
Baska herhangi bir ara¢ kullanicilar: satis noktasina bu kadar az caba ile
yonlendiremez.

Elektronik ticaretin igletmeler acisindan avantajlari su sekilde siralanabilir:®

¢ Maliyetlerin azalmas1 ve pazarlamanin daha genis 0lcekte yapilmasi,

¢ Zamandan tasarruf ve pazarlama sulreclerinin azalmasi,

¢ Tuketicilerin satin alma islemi yaparken satin alma strecini de kontrol
edebilecek yontemlere kavusmasi,

¢ Bilginin daha zengin ve karsilikli etkilesime acik olmasi,

¢ Bilginin aninda ve suirekli ulasilabilir olmassi,

* Pazara giristeki engellerin azalmasi ve herkese esit erisim sansi sunul-
masl.

Elektronik ticaretin tliketiciler acisindan avantajlar ise su sekilde 6zetle-
nebilir:

¢ Genel ve genis secim yapabilme imkani,

¢ Hizmet kalitesinin artmasi,

¢ Onemli fiyat indirimi,

+ Thtiyaclara cok hizli yanit verilmesi,

¢ Yeni Urtnler ve hizmetler,

+ Tlketiciye gore uyarlanmis Grtin ve hizmetler.

Ticaret ve karlilik géz 6ntinde bulunduruldugunda e-ticaret isletmelerinin
en cok Uzerinde durdugu nokta cevrimici ziyaretci sayilarini en st seviyede
tutmaya odaklanmalari olmustur. Bunu basarabilmek icinde web siteleri tize-

# Mehmet Marangoz - Burak Yesildag, Isil Arikan Saltik, “E- Ticaret Isletmelerinin Web ve Sosyal Ag
Sitelerinin Igcerik Analizi Yontemiyle Incelenmesi”, Pamukkale Universitesi, Internet Uygulamalart ve
Yénetim Dergisi, https://wwuw.journalagent.com/iuyd/ pdfs/IUYD_3_2_53_78.pdf, 3(2), 2012, s. 56.
5 Halil Elibol ve Burcu Kesici, “Cagdas Isletmecilik Acisindan Elektronik Ticaret”, Selcuk Univer-
sitesi Sosyal Bilimler Enstittisti Dergisi, http://dergisosyalbil.selcuk.edu.tr/ susbed/ article/ downlo-
ad/736/688, Say1: 11, 2004, s. 323.
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rinde zengin icerik Uretimi, dogruluk, glivenilirlik, kullanici etkilesimi, yanit-
layabilme, kullanighlik, verimlilik, deneyim, gtincellik gibi énemli noktalara
dikkat edilmesi gerekmektedir. Isletmeler benzer kriterleri sosyal medya say-
falarinda da yerine getirmek mecburiyetindedir.®

3. Sosyal Medya Kavrami ve Gelisimi

Internetin gelisimine paralel olarak ortaya cikan sosyal medya kavraminin
hentliz kabul géormuis kesin bir taniminin olmamasina ragmen, bazi calisma-
larda sosyal medya Web 2.0 teknolojileri ile ayni anlamda yorumlanmakta,”
bazilarinda ise farkli anlamlara sahip oldugu; sosyal medya kavraminin as-
Iinda Web 2.0 teknolojilerinin kullanilarak olustugu belirtilmektedir.® Genis
anlamiyla sosyal medya Web 2.0 teknolojilerinin tizerine bina edilerek, daha
genis capta sosyallesmeye, sanal sosyal topluluklar olusturmaya ve isbirligi
projelerini gelistirme amaci tasiyan web sitelerinin blitinu olarak tanimlan-
maktadir. Bir bagka tanima gore ise platform katilimcilarinin fikir ve deneyim-
leri tizerine kurulu ortak ilgi alanlarina gore paylasim temelli ve kullanicilarin
ortak bir noktada bulusmasini saglayan sanal ortamlar olarak belirtildigi gibi®
katilimcilarin internet tizerinden birbirleriyle bilgi aligverisi yaptiklar: web si-
teleri olarak da tanimlanmaktadir.!©

Sosyal medya siteleri, kullanicilara cevrimici profiller ya da kisisel web
sayfalar1 olusturmaya tamamen cevrimici ag gelistirmeye imkan veren web
siteleri oldugundan dolay: kullanicilarin kendilerine ait olan profil sayfalarini
kisisel web siteleri olarak tanimlayabilmek mumkin olabildigi gibi bu plat-
formlar Gizerinde kullanicilarin kisisel bilgilerinin yani sira; hobileri, iliskileri,
sevdigi kitaplar, tinltler veya bos zamanlarinda nelerle ilgilendigi gibi cesitli
bilgileri veri tabanlarina kaydedebildigi belirtilmektedir.!! Sosyal medya si-
teleri icerisinde cesitli profiller olusturan kullanici gruplarinin internet plat-
formu Uizerinde kendisini ifade edebildigi sanal mecralar olusturdugu ve bu
baglamda yapilan arastirmalar onlarin, bu sanal gerceklik icinde gltin gectikce
daha fazla vakit harcadiklarini, bu sanal gerceklik icinde gercek yasam ihti-
yaclarini karsilamaya calistiklarini ve yine bu sanal gerceklik icinde yeni bir
dinya kurarak yasadiklarini gostermektedir.!?

6 Marangoz - Yesildag - Saltik, “a.g.m.”, s. 63.

7 Scott Fox, E-Riches 2.0: Next-Generation Marketing Strategies for Making Millions Online, New
York, USA 2009, s. 7.

8 Jeff Saperstein - Hunter Hastings, How Social Media Can Be Used to Dialogue, Horizons 2010,
s. 111.

9 ibrahim Adigtizel, “Sosyal Medyanin Musteri Memnuniyetine Etkisi”, http://docplayer.biz.
tr/ 339624-Sosyal-meydanin-musteri-memnuniyetine-etkisi.html, e-MBA Projesi, Isik Universitesi,
2012, s. 7.

10 Monika Garnyte - Ana de Avila Perez, Exploring Social Media Marketing, Aarhus, University of
Aarhus, 2009, s. 43.

1 Erkan Akar, Sosyal Medya Pazarlamast: Sosyal Web’te Pazarlama Stratejileri, Efil Yayinevi,
Istanbul 2011, s. 111.

12 7. Beril Akinc1 Vural - Mikail Bat, Yeni Bir fletisim Ortami Olarak Sosyal Medya: Ege Universitesi
Iletisim Fakiiltesi’ne Yénelik Bir Arastirma, Journal of Yasar University, Say1: 5, 2010, s. 3348.
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Sosyal medyay1 sosyal medyanin tutundurma karmasi icerisinde bir yere
koyup koyamama konusunda farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Lewis, Idu-
gboe, Palmer gibi yazarlara goére sosyal medya kisilerle dogrudan iletisime
gecme Ozelligiyle dogrudan pazarlama faaliyetleri olarak degerlendirilmektey-
ken, Mangonld, Chaffey, Smith, Munar ve Faulds’a gore, sosyal medyanin tu-
tundurma karmasi icerisinde yeni ve diger faaliyetlerden farkli bir yere sahip
oldugu savunulmaktadir.!?

Sosyal medya pazarlamasini, markalarin sosyal medya kanallarini kul-
lanmak suretiyle kendi web sitelerini, tirtinlerini ya da hizmetlerini tanitmak
ve geleneksel medya yoéntemleriyle ulasamayacaklar: kadar genis kitlelere bu
tanmitimlar1 ulastirma cabalar: olarak tanimlanabilecegi gibi kullanim yéntemi
bakimindan online reklam kategorisinde oldugu da séylenebilir.'* Tutundurma
faaliyetlerinin en énemlilerinden birisi olan reklam, isletmeler acisindan farkh
ortamlari kesfetme ve bu ortamlari etkin olarak kullanma ¢abalarinin yani sira,
hem reklamcilar hem de medya kullanicilart acisindan tliketicilere ulasmak
icin yepyeni bir gelir kaynagidir. Gintimtizde milyonlarca kullanici tarafindan
ziyaret edilen sosyal medya siteleri son derece etkili ve énemli bir reklam araci
olarak goze carpmaktadir.’® Dolayisiyla e-ticaret isletmeleri agisindan siklikla
tercih edilen uygulamalardan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

4, icerik ve icerik Analizi

Internet tizerinde bu denli 6nem arz eden icerik (content) kelimesi sézliik
anlamiyla: bir seyin blnyesinde bulunan 6gelerin timu, muhteva mazruf,
bir timce ya da yargida agikca sdylenmemekle birlikte var oldugu anlasila-
bilen, zimni olarak tanimlanmakta olup, ayni zamanda icerik kelimesini bir
anlatimda varilmak istenen 6z; diistince, duygu ve imgelerin timu olarak be-
lirlememiz anlami bozmayacaktir.'¢ Internet icerigi ise, http protokolii kulla-
nilarak erisilebilen tim sunuculardaki metin, gérintu, ses, dosya ve daha sa-
yilabilecek cesitli formatlardaki web 6gelerin timu olarak aciklanmaktadir.!”

Web sitelerinin yalnizca var olmalar:t basarinin garantisi degildir. Glinu-
muizde web site basarisinin en buiytk gostergesi ziyaret eden ve sitede vakit
geciren kullanici sayisiyla 6lctilmektedir. Haas’a gore e-ticaret sitelerinin ba-
saris1 zengin ve cekici icerige sahip olmaktan gecmektedir.!®

Bir isletmenin internet tizerindeki cevrimici ttiketiciye ulasabilmek icin ve
onlarla iletisim halinde olabilmek i¢in, kullanici tercihlerini ve web kanalla-

13 {brahim Karatas, Sosyal Medyamn Tiiketici Sat}n Alma Davrarust Uzerine Etkisi, inént Universi-
tesi Sosyal Bilimler Enstittisti, Doktora Seminer Odevi, Malatya 2013, s. 20.

14 Akar, a.g.e., s. 37.

15 Senol Haciefendioglu, “Reklam Ortami Olarak Sosyal Paylasim Siteleri ve Bir Arastirma”, Bilgi
Ekonomisi ve Yonetimi Dergisi, Cilt: VI, Say1: I, 2011, s. 108.

16 Tyirk Dil Kurumu Sézliigii, Tirk Dil Kurumu Yaynlari, 11. Baski, [stanbul 2011, s. 1677.

17 peter Morville - Louis Rosenfeld, Information Architecture for the World Wide Web, 3rd Editi-
on, O'Reilly Media, http://yunus.hacettepe.edu.tr/ ~tonta/courses/fall2010/bby607/IAWWW.pdf,
USA 1998, s. 219.

18 Rainer Haas, “The Austrian Country Market: A European Case Study on Marketing Regional
Products And Services in a Cyber Mall”, Journal of Business Research, Volume: 55, Issue: 8, Au-
gust 2002, s. 637.
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rinda nasil etkilesime gectikleri gibi konular1 anlayabilmesi gerekmektedir.
Cunku tuketici kimligine sahip cevrimici kullanici Kitlesinin, e-ticaret sitele-
rini tercih etmesinin en 6nemli amaci Grtin ya da hizmetle ilgili detayli bilgiye
sahip olmak veya onlar1 satin almaktir. Dolayisiyla isletmelerin sahip oldugu
e-ticaret sitelerindeki tirtin ya da hizmetler ile ilgili 6zglin, glincel ve detayl bil-
gilere sahip olmalari ve bu iceriklerin sunumu buiyltik 6nem arz etmektedir.!?

Internet icerikleri Web 2.0 ile birlikte cift yénlii bir etkilesim icerisine gir-
mistir. Dolayisiyla icerik stirekli gelisen, degisen bir 6zellige sahiptir. Ozellikle
sosyal medya devriminin ardindan igerik, hem icerik olusturucular hem de
kullanicilar tarafindan olusturulabilen, yorumlanabilen, paylasilabilen bir
durum halini almistir. Bu nedenle icerik sosyal medya acisindan bakildigin-
da, icerik saglayici ya da kullanicilar tarafindan ortak olarak olusturulabilen,
video, muzik, yazi, yorum, ses, gorintu, fotograf gibi anlik olarak paylasilan
ve izin verildigi 6lctide katkida bulunulabilen her tirli veriyi kapsamaktadir.
Ornegin; sosyal aglardaki paylasimlarimiz, kullanic1 kimligiyle erisebildigimiz
bloglar, bu bloglardaki yorumlar, video paylasma ve izleme platformlari, ma-
zik ya da podcast dinleme platformlari, e-kitaplar, akademik makaleler, resim
ve fotograf paylagma galerileri, cevrimici ansiklopediler, soru-cevap ortamlari,
forumlar gibi web tizerinden erisebildigimiz ve katkida bulundugumuz hemen
hemen her mecra sosyal medya icerigini temsil etmektedir.?°

Icerik analizi ise, 6zellikle son yillarda énemli hale gelen nitel arastirma
yontemlerinden birisidir ve bir metindeki degiskenleri 6lcmek amaciyla sis-
tematik ve tarafsiz bir bicimde yapilmaktadir. Bu durum var olan bir icerigi
degistirmeden, oldugu sekilde betimlemeyi amaclamaktadir.?!

5. Literatiir

Duinya genelinde 2008 yilinda 1,4 milyar olan internet kullanici sayis1 bu-
gin 3,7 milyar seviyelerine ytikselmistir. Bu rakam toplam diinya ntifusunun
%497Tuk bir béliimiinii meydana getirmektedir. Ozellikle son 10 yil icerisinde
%296’lik bir artis gérilen internet kullanici sayisi ézellikle Kirgizistan’da da
buytik oranda artis géstermektedir. Internet tizerinde faaliyet gdsteren e-ti-
caret sitelerinin tasarim ve icerikleri, kullanicilara ulasma noktasinda btytk
6neme sahiptir.

Ozellikle son 20 yil icerisinde yapilan arastirmalarda tiketiciler agisindan,
isletme ve o isletmelere ait web site tasarimlar: arasinda dogrudan bir iligki
oldugu belirlenmistir. Yani web siteleri, isletmelerin de amaclarini yansitmak-
tadir gérust agir basmaktadir.??

19 Murat Bayram - Ali Yayli, “Otel Web Sitelerinin Icerik Analizi Yéntemiyle Degerlendirilmesi”,
Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 8, Say1: 27, Winter 2009, s. 348.

20 Cagri Ergezer, “Sosyal Medya Kanallar1 Uzerinden Tuketiciye Ulasmanin Yeni Yéntemi: Icerik
Pazarlama”, 13. Uluslararast Tiirk Diinyast Sosyal Bilimler Kongresi Bildiri Kitabt, istanbul 2016,
s. 691.

21 Roger D. Wimmer - Joseph R. Dominick, Mass Media Research: An Indroduction, Belmont, Wa-
dsworth Publishing Company, 2000, s. 135.

22 Jinwoo Kim - Jae Yun Moon, “Designing Towards Emotional Usability in Customer Interfaces”,
Interacting With Computers, Volume: 10, Issue: 1, March 1998, pages: 21.
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Rosen ve Printon’a gore web sitelerinin, cevrimici ziyaretcilerin dikkatini
cekmesi acisindan dort 6zellige sahip olmas: gerekmektedir. Bunlar kaliteli
icerik, kolay kullanim, hiz ve strekli glincellenmesidir. Ayni zamanda site
tasariminda goérintii, yazi, ses, grafikler, infografikler gibi cok farkli mater-
yallerin secildigi belirtilerek, bu materyallerin web kalitesi acisindan yetersiz
olduklar; iceriklerde bu materyallerin nasil yerlestirilmeleri gerektiginin de
bliytk 6nem arz ettigi belirtilmektedir.?

Rhodes, web iceriklerinde sade tasarim ve dilbilgisi hatalarinin az olmasi
gerektigini vurgularken,?* ayni zamanda web siteleriyle alakali iceriklerin ter-
cih edilmesi gerektiginin altini ¢izmistir.

E-ticaret acisindan bakildiginda gtivenli aligverisin énemli oldugu gérisu
bircok arastirmanin da konusu olmustur. Ttketicilerin gtivenli aligverise, fi-
nansal bilgilerin internet ltizerinden gtivenli bir bicimde transfer edilmesine
buytk énem verdigi belirtilmektedir. Bundan dolay: finansal kayiplari mini-
mum dizeye indirebilmek icin cevrimici 6deme islemlerinde givenlik sertifi-
kas1 ve gtivenli 6deme yontemlerinin gelistirilmesi gerekmektedir.?®

Internet tizerinden e-satin alma islemi gerceklestiren tiiketiciler tizerinde
yapilan arastirmalarda sayfa hizi, kolay kullanim ve alakali iceriklerin buiytik
oranda basari sagladig: belirlenmistir. Benzer bir sonug¢ Bai vd. (2008) tarafin-
dan yapilan arastirmada ortaya ¢cikmistir.?® Buna gore e-ticaret sitelerinin tasa-
rim ve icerik kalitesi tiiketicilerin 6nem verdigi noktalarin basinda gelmektedir.

Marangoz vd.’ne (2012) gore, e-ticaret web sitelerinde bulunmas: gereken
en 6nemli kriterlerin zengin icerik Uretimi, dogruluk, gtivenilirlik, kullanici
etkilesimi, yanitlayabilme, kullanislilik, verimlilik, deneyim, gtincellik oldugu
belirtilmektedir.

Son zamanlarda artan mobil internet erisimi géz éntinde bulunduruldu-
gunda e-ticaret web sitelerinin mobil uyumlu tasarimlara sahip olmalar: da,
ziyaret, kolay kullanim ve gtivenilirligi 6nemli 6l¢tide etkilemektedir.?”

Web platformlarinda ttiketiciler tirtin ya da hizmetlere ulasmaya calisirlar-
ken bluylk oranda arama motorlarindan faydalanmaktadir. Arama motorlari,
internet kullanicilarinin anahtar kelimeler kullanarak erismek istedigi bilgiyi,
internet tizerinde barindirilan veri tabanlarinda sorgulatarak, bu sorgu ile refe-
rans arasinda esleserek bulunan sonuclari, arama motoru yazilimi araciligiyla,
yine internet Uizerinden listeleme islemi olarak tanimlamak mumkiin olmak-
tadir. Dolayisiyla tirtin ya da hizmet satin almak isteyen cevrimici tiiketicinin

23 Deborah E. Rosen - Elizabeth Purinton, “Website Design: Viewing The Web as a Cognitive Lan-
dscape”, Journal of Busines Research, Volume: 57, Issue: 7, July 2004, s. 790.

2% Justin S. Rhodes, “How to Gain The Trust of Your Users”, http:// Webword.Com/Moving/ Trust.html.

25 Moshe Zviran - Chanan Glezer - Itay Avni, “User Satisfaction from Commercial Web Sites: The
Effect of Design and Use”, Journal of Information & Management, Volume: 43, Issue: 2, March
2006, s. 165.

26 Billy Bai - Rob Law, Ivan Wen, “The Impact of Website Quality on Customer Satisfaction and
Purchase Intentions: Evidence From Chinese Online Visitors”, International Journal of Hospitality
Management, Volume: 27, Issue: 3, September 2008, s. 394.

27 http:/ /www.neticaret.com.tr/ responsive-mobil-uyumlu-eticaret-yazilimlari, (Erisim 11.02.2012)
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ilk bakacag yer arama motorlaridir. Bu nedenle arama motorlarinda yapilan
arama sorgularinda Ust siralarda listelenmek, site iceriklerinin uyumu, yazi-
limin glvenilirligi, mobil etkilesime sahip olabilmesi, site ici ve site dist opti-
mizasyonlarin kalitesi, 6zgin olmasi gibi bircok nedenden etkilenmektedir.?®

Web kullanicilar1 acisindan genel olarak ele aldigimizda, e-ticaret sitele-
rinde bulunmasi gereken en 6énemli 6zellikleri, tasarim, hiz, 6zgtin ve kaliteli
icerik, kolay kullanim, arama motoru optimizasyonu, mobil uyumluluk, gi-
venlik, gizlilik, kullanic: etkilesimi olarak siralanabilir.

6. Arastirmanin Orneklemi, Amaci ve Onemi

E-ticaret ile birlikte Girin ve hizmetler sanal ortamlara tasinmis ve ttketici
kimligiyle internet platformlarini tercih eden c¢evrimici kullanici kitlesine ulasa-
bilmek buytk élcude kolaylasmistir. Fiziki bir magazaya gére daha kolay bir sti-
rede kurulabilen hem de daha az maliyete sahip olan e-ticaret siteleri, cevrimici
tiiketiciye ulasmanin en kolay yolu olarak tarif edilse de, stirdtrtlebilirlik aci-
sindan birtakim zorluklar: da beraberinde getirmektedir. Ctinkti stirekli gelisen
web teknolojilerinin anlik takibi zor oldugu gibi, buna paralel olarak gelismelerin
e-ticaret sitelerindeki uygulanabilirligini aninda yakalayabilmek oldukca zordur.
Bu duruma neden olan en énemli sebepler tiiketicilerin stirekli degisen e-satin
alma davranislari, rekabet, teknik bilgi ve teknolojik alt yap: yetersizligidir.

Bu calismada genel hatlariyla e-ticaret ve sosyal medya kavramlar: ele ali-
narak cesitli kisitlamalara gidilmek zorunda kalinmistir. Zaman ve maliyet
acisindan Kirgizistan’da faaliyet gosteren tim e-ticaret sitelerine yonelik ice-
rik analizi yapilmasi mtmkin olmadigl icin, bu baglamda arastirma 10 farkh
site ile sinirh tutulmustur. Sitelerin belirlenmesinde Google arama motorundan
faydalanilarak, http:/ /www.google.kg adresi tizerinden “untepHer Mara3uH (in-
ternet magazasi)” arama terimi sonucunda listelenen perakendeci e-ticaret site-
leri icerisinden ilk 20 tanesi secilmis ve bunlar yerel site katalogu olan http://
www.net.kg adresindeki e-ticaret siteleri kataloguyla da karsilastirilarak 10
taneye indirgenmistir. Secilen e-ticaret siteleri asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo-1: Arastirmanin Orneklemini Olusturan E-Ticaret Siteleri

1. Svetofor.info 6. Kupislona.kg
2. Sulpak.kg 7. Kivano.kg

3. Enter.kg 8. Login.kg

4. Technodom.kg |9. Tao.kg

5. Softech.kg 10. Lalafo.kg

7. Degerlendirme Kriterlerinin Belirlenmesi

Gelisen Web 2.0 teknolojileriyle birlikte, web sitesi tasarimlari, web icerik-
leri ve kullanici etkilesiminde de bliytik oranda paralellik oldugu gérilmek-
tedir. Yapilan cogu arastirmada e-ticaret sitelerinin tasarim ve kaliteli icerik

28 Cagr1 Ergezer, “New Method For Reaching Consumers Over The Internet: Search Engine Mar-
keting”, IJASOS - International E-Journal of Advances in Social Sciences, Vol: 1, Issue: 4, http://
dergipark.ulakbim.gov.tr/ijasos/article /view/5000186417 /5000164096, April 2016, s. 20.
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konularina énem vermeleri gerektigi belirtilmekte olsa da son zamanlarda
sosyal medyanin da e-ticaret Uzerindeki etkisine paralel olarak olmazsa ol-
maz birtakim kriterlerin de yerine getirilmesi gerekmektedir. Arastirmanin en
o6nemli basamagini da bu kriterler meydana getirmektedir.

Literatir incelendiginde e-ticaret siteleri ve sosyal medya sayfalarinda asa-
gidaki kriterlerin yerine getirilmeleri gerekmektedir.

Tablo-2: Literatiir Taramasina Gore En Sik Tercih Edilen Degerlendirme Kriterleri

Elektronik btlten kaydi

Urlin ve hizmetlerle iliskin yenilik, fiyat indirimleri ve pro-
mosyonlarin duyurulabilmesi icin e-btilten kayd: yapilabil-
mesine imkan verilmesi buytlik avantaj kazandirmaktadir.?

Canli destek

E-ticaret sitesi tizerinden, ziyaretcinin direkt olarak muisteri
temsilcisiyle iletisim kurmasini saglayan fonksiyondur.*

Urtin arama 6zelligi

Site Ulizerinde arama kutusuna girilen kelimelerle eslesen
urtn ve hizmetlerin listelenmesini saglar.®

Coklu dil secenegi

E-ticaret sitesinde yerel dillerin ve uluslararas: gecerliligi
olan dillerin kullanilmasi, ziyaret¢i sayisini arttirict 6nemli
faktorlerden birisidir.®?

Farkli 6deme secenekleri

Kredi karti, banka havalesi, kapida 6deme, posta ceki gibi
farkli 6deme seceneklerinin sunulmasini kapsar.3®

Yasal uyar1 ve sartnameler

Bu kriter hem isletmenin hem de musterinin haklarini koru-
maya yonelik onay metninden olusmaktadir.3

Yasal sirket bilgileri ve iletisim

E-ticaret sitelerinde yasal sirket bilgileri, iletisim bilgileri ve
cagr1 merkezi bulundurulmasi.®

Teslimat bilgiler, secenekleri ve
stresi

Urlin satin alindiktan sonra hangi kanallar araciligiyla, han-
gi stirede ulastirilacaginin acikea belirlenmesi ve farkl tesli-
mat seceneklerinin sunulmas1.%

Urlin karsilastirma

Birden fazla tirtint karsilagtirmaya imkan veren secenek

Cok satilan, capraz promosyon

Bu kriter Qutab ve Mahmood tarafindan yapilan arastir-

seceneklerinin sunulmasi mada sonucunda, satislari, sayfada kalma stresini arttiran

onemli etkenler arasindan yer aldigi belirtilmistir.%”

Mobil cihazlarla uyum ve mobil
uygulamalar

Mobil cihazlar Uzerinden gelen ziyaretci kitlesinin siteyi
daha rahat kullanabilmesi amaciyla tercih edilmesi gereken
kriterler arasindadir.®®

29 Saima Qutab - Khalid Mahmood, “Library Web Sites in Pakistan: An Analysis of Content”, Eme-
rald Group Publishing Limited, Volume: 43, Issue: 4, 2009, pp. 430-445.

30 Heejim Lim - Richard Widdows - Neal H. Hooker, “Web Content Analysis of E-Grocery Retailers:
A Longitudinal Study”, International Journal of Retail & Distribution Management, Vol: 37, Issue:
10, Lim 2008, pp. 839-851.

31 Mesut Kurulgan - Fatih Bayram, “Universite Kiitiiphaneleri Web Sitelerinin Bicim ve Icerik Ana-
lizi”, Hakemli Yazuar Ttirk Kiittiphaneciligi, Vol: 20, No: 2, 2006, pp. 141-172.

32 Ramazan Nacar - Sebnem Burnaz, “A Cultural Content Analysis of Multinational Companies’
Web Sites”, Qualitative Market Research, Vol: 14, Issue: 3, 2011, pp. 274-288.

33 Marangoz, “a.g.m.”, s. 67.

3% Monica Perry - Charles Bodkin, “Content Analysis of Fortune 100 Company Web Sites”, Corpo-
rate Communications, An International Journal, Vol: 5, Issue: 2, 2000, pp. 87-96.

35 Resul Usta, “Tiirkiye’deki En Biiyiik 100 Sanayi Isletmesinin Web Sitelerinin Pazarlama Iletisi-
mi Yéntinden Incelenmesi”, Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 21 (2), 2007, 243-260.

36 Marangoz, “a.g.m.”, s. 67.
87 Qutab ve Mahmood, “a.g.m.”, s. 440.

38 M. Nusret Sarisakal - M. Ali Aydin, “E-Ticaretin Yeni Ytzt Mobil Ticaret”, Havaciik ve Uzay
Teknolojileri Dergisi, Cilt: 1, Say1: 2, Temmuz 2003, s. 83-90.
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Sosyal medya sayfalari Sosyal aglar, bloglar, video yayin kanallari gibi sosyal med-

ya sayfalarina sahip olmalar ttiketiciye ulasma baglaminda
6nemli kriterlerden birisidir.>

Kupon, indirim, promosyon Ozellikle sosyal medya sayfalari, e-posta ve btiltenler aracili-
imkanlari, sadakat programlari giyla kisiye 6zel indirim, promosyon ve sadakat programlari-
nin kullanilmasi islevlerini kapsar.*°

Musteri yorumlari ve puanlama Urtin ve hizmetlere iliskin genellikle satin alan musterile-
rin yorumlar1 hem sosyal medya kanallar1 tizerinden hem
de e-ticaret sitesi lizerinden potansiyel musterileri etkileyen

unsurlar arasindan yer almaktadir.*!

8. igerik Analizi Sonuclar:

Tablo-3: Analiz Sonuclari

Kriterler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Elektronik Builten Kayd1 Var | Var | Var | Var | Yok | Var | Var | Var | Var | Var
Canli Destek Yok | Var | Yok | Yok | Yok | Var | Var | Yok | Yok | Var
Urtin Arama Ozelligi Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var
Coklu Dil Secenegi Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Var
Farkli Odeme Secenekleri Var | Var | Var | Var | Yok | Yok | Var | Yok | Var | Var
Yasal Uyar1 ve Sartnameler Var | Var | Var | Yok | Var | Var | Var | Var | Var | Var

Yasal Sirket Bilgileri ve fletisim Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var

Teslimat Bilgiler, Secenekleri ve
Stresi

Urtin Karsilastirma Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok | Yok

Var | Var | Yok | Yok | Yok | Var | Var | Yok | Var | Var

Cok Satilan, Capraz Promosyon
Seceneklerinin Sunulmasi

Mobil Cihazlarla Uyum ve Mobil
Uygulamalar

Var | Var | Yok | Yok | Yok | Var | Var | Yok | Var | Yok

Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Yok | Var

Sosyal Medya Sayfalar1 Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var

Kupon, Indirim, Promosyon
Imkanlari, Sadakat Programlari

Musteri Yorumlar: ve Puanlama | Var | Yok | Yok | Yok | Yok | Var | Var | Yok | Var | Var
Guvenli Odeme Sayfas1 SSL Var | Var | Yok | Yok | Yok | Var | Var | Var | Var | Var

Var | Yok | Var | Var | Yok | Var | Var | Yok | Var | Var

9. Sonuc ve Oneriler

Kirgizistan’da faaliyet gosteren 10 farkl e-ticaret sitesinde bulunmasi ge-
reken temel icerik analizi yapilmis ve bu baglamda asagidaki sonuclara ulasi-
larak birtakim 6nerilerde bulunulmustur.

E-bilten kaydi olarak adlandirilan ve site ziyaretcilerinin, promosyonlar ve
yeni Urtinlerle ilgili bilgilendirmelerini saglama amacina yonelik fonksiyonun
yalnizca softech.kg web sitesinde bulunmadig tespit edilmistir. Geri kalan 9

39 Ergezer, “a.g.m.”, 2016, s. 696.

40 Ahmet Kéroglu - Sebahattin Karaman - Serkan Geyik, “Pazarlama lletisim Araci Olarak
Internet: Butik Otellerin Web Sayfalarinin Igerik Analizi Yéntemiyle Incelenmesi”, 12. Ulusal
Turizm Kongresi, Akcakoca, 2006, s. 104.

41 Koroglu - Karaman - Geyik, “a.g.m.”, s. 104.
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e-ticaret sitesinde hem tUiye olarak hem de liye olmadan elektronik btiltenler
araciligiyla bilgilendirilmelerine olanak saglayan fonksiyonlar mevcuttur.

Site ziyaretcilerinin anlik olarak musteri temsilcileriyle yazigsmalarini sag-
layan canli destek islevinin incelenen sitelerin %60’ inda bulunmadig: tespit
edilmistir. Canli destek imkani saglayan web sitelerinde ise geri déntslerin
epey gec yapildig gortlmustir. Kullanicilarin sormak istedikleri konular
canli destek lizerinden musteri temsilcilerine yazmalari, web sitelerinin gtive-
nilirligini bayuk 6lctide arttirdigindan, bu fonksiyonun kullanilmasi satislari,
musteri memnuniyet ve sadakatini arttiracaktir.

Urltin arama 6zelliginin tiim sitelerde kullanildigi gériilmektedir. Aranan
urinlerin isim ya da markalariyla kisa stirede bulunabilmesine imkan veren
bu o6zellik, web sitesinin kullanimini da biiytik 6lctide kolaylastirmaktadir.

Arastirmanin 6rneklemini olusturan web sitelerinin %90’ 1nin Rusca oldu-
gu tespit edilmistir. Yalnizca lalafo.kg adresinde tilkenin resmi dili olan Kirgiz
Turkcesinin de ikinci dil olarak kullanilmasi ilgili web sitesini tercih eden
Rusca bilmeyen kullanici kitlesinin, sitedeki icerikleri anlayabilmesi husu-
sunda buiytk oradan kolaylik saglamaktadir. Yine genel olarak web sitelerinin
yerel bazda tuketici kitlesini hedef pazar olarak belirledikleri saptanmistir.
Ulkenin resmi dilleri Rusca ve Kirgiz Tlrkeesi olmasi da gbz éntinde bulun-
durularak %90’ min Kirgiz Turkcesi site iceriklerine sahip olmamas: buytk
bir eksiklik olarak kabul edilebilir. Ayrica Ingilizce, Almanca, Fransizca gibi
dillerde iceriklerin eklenmesi de buiytk 6lctide sitelerin taninmasina yardimci
olacaktir.

Yapilan arastirmalarda 6deme yontemlerinin farkli seceneklerle cogaltil-
mas1 web sitesi kullanicilarinin en cok dikkat ettigi hususlardan birisidir. In-
celenen e-ticaret sitelerinin %70’inde nakit, kredi karti, kapida 6deme, banka
havalesi, banka kredisi tizerinden taksitlendirme gibi farkli 6deme yéntem-
lerinin var oldugu tespit edilmistir. Geri kalan %30’luk kisimda ise yalnizca
nakit 6deme seceneginin olmasi, ilgili e-ticaret sitelerinin kullanicilarini satin
alma konusunda rakiplerine goére dezavantajli bir duruma stirtiklemektedir.

Incelenen e-ticaret sitelerinin %90’1nda satin alma esnasinda ya da web
sitesinin belirli bir bélimunde rahatlikla gortlebilecek sekilde satis anlas-
masi ve garanti sartlariyla ilgili detayl bir icerik oldugu tespit edilmistir. Yal-
nizca technodom.kg adresine ilgili icerige rastlanmamistir. Satin alma niyeti
bulunan potansiyel musterilerin en cok dikkat ettikleri yasal sartnameler ve
garanti kapsami igeriklerinin bulunmamasi halinde, Grtin sepetteyken alis-
verisi tamamlamadan siteden ayrilma durumunun sikca yasandigi yapilan
arastirmalarda karsilasilan olumsuz sonuclardan birisidir.

E-ticaret sitesinin hangi ttizel kisilige ait oldugu ile ilgili bilgileri iceren ya-
sal sirket bilgileri, iletisim bilgileri, calisma lisans ve izinleri, patent gibi icerik-
lerin incelenen tim sitelerde bulundugu tespit edilmistir. Bu durum, potan-
siyel musterilerin tiizel muhataplarini bilmesi acisindan énemli bir husustur.

Teslimat bilgileri, teslimat secenekleri ve teslimat siresi gibi; satin alma
islemi sonrasinda uygulanacak olan prosediirlere iliskin bilgilendirmeler, in-
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celenen e-ticaret sitelerinin %60’1nda mevcut iken, %40’k bir kisminda tes-
limata iliskin herhangi bir bilgi bulunmamas: énemli bir eksiklik olarak kar-
simiza ¢cikmaktadir. Ayrica incelenen web sitelerinin merkezleri Kirgizistan’in
baskenti olan Biskek’te faaliyet gdstermesi nedeniyle, yalnizca Biskek ici tes-
limatlarin 24 saat icerisinde ve Ucretsiz, sehir disi teslimatlarin ise 48-96 saat
icerisinde ve ek Ucret talep edilmek suretiyle gerceklestigi tespit edilmistir.
Ulke icerisinde faaliyet gosteren kargo ve kurye hizmetlerinin yetersiz olmasi,
bu durumun en énemli sebebini olustururken farkli (hizli, garantili, sigorta-
I1) teslimat seceneklerinin seyrek olmasi ilgili isletmeler acisindan dezavantaj
olusturmaktadir.

Urtin karsilastirma secenegi 6zellikle ayni kategorideki farkli marka tirtin-
lerin 6zelliklerinin karsilastirilmasinda bliytik oranda kolaylik saglamaktadir.
Fakat incelenen web sitelerinin tamaminda tGrtn karsilastirma seceneklerinin
olmadig: tespit edilmistir. Ozellikle Avrupa, ABD ve Tiirkiye pazarinda faaliyet
gbsteren e-ticaret isletmelerinin cogunda Urtin karsilastirma seceneklerinin
varolusu, kullanicilarin birden fazla Girinu karsilastirarak nihai karari ver-
melerinde blyltk oranda etkili olmaktadir. Bu eksiklik ilgili e-ticaret siteleri
acisindan dezavantaj olusturmaktadir.

Satin alinmak istenen herhangi bir Girintin yaninda, o trtnle iligkili en
cok satilan Urtnlerin de tavsiye edilmesini gdsteren bu 6zelligin; incelenen
e-ticaret siteleri icerisinde yalnizca %50’si tarafindan tercih edildigi gértilmek-
tedir. E-ticaret sitelerinin en 6nemli amaclarindan birisi olan maksimum kar-
lilik ve maksimum satis prensibi goz 6ntine alindiginda, ¢capraz promosyon
seceneklerinin sunulmamas: blyutk bir eksikligi de meydana getirmektedir.

Arastirmanin Orneklemini olusturan web sitelerinin tamaminin mobil
uyumlu oldugu tespit edilmistir. Fakat ayni sitelerin yalnizca %307Tuk bir kis-
minin mobil uygulamalara da sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Svetofor.
info, lalafo.kg ve kivano.kg e-ticaret sitelerinin hem Android hem de iOS uy-
gulamalarinin bulunmas: ilgili web sitelerini tercih eden kullanicilara daha
rahat ve kolay bir kullanim imkani vermektedir. Avrupa, ABD ve Turkiye’deki
lider e-ticaret sitelerinin tamamina yakininin mobil uygulamalar araciligiyla
aligverise imkan vermesi durumu goz 6ntinde bulunduruldugunda, Kirgizis-
tan’da faaliyet gosteren cogu e-ticaret isletmesinin mobil uygulamalarinin ol-
mamasi buytk oranda eksiklik meydana getirmektedir.

Incelenen tiim e-ticaret sitelerinin basta Facebook olmak tizere, OK.ru, vk.
ru gibi sosyal medya aglarinda da sayfalarinin oldugu tespit edilmistir. Fakat
sosyal medya kullanimi yalnizca sosyal ag kullanimindan ibaret degildir. Sos-
yal medyanin kapsami icerisinde sosyal aglarin yani sira, bloglar, forumlar,
video paylasim mecralari, fotograf paylasim mecralari, mikrobloglar gibi bir-
cok platformun varlhigl s6z konusudur. Dolayisiyla incelenen web sitelerinin
yalnizca %40lik bélimtintin sosyal aglar disindaki sosyal medya kanallarin-
da varhig: tespit edilmistir. Ozellikle sosyal medya kanallarindan bir cogunu
aktif olarak kullanan svetofor.info adresi, gérintuld, sesli, yazili bircok ice-
rikle pazarlama metodunda buytk oranda olumlu geri déntsler almaktadir.
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Sosyal aglar1 tim e-ticaret sitelerinin kullanmasina karsin bu aglari yalnizca
%6011k bir kism1 aktif olarak kullanmakta ve kullanici etkilesimine aktif bir
sekilde yanit verebilmektedir. Geriye kalan %40’lik kismin ise sosyal ag kul-
laniminda c¢ok fazla aktif olmadigi, kullanict yorumlarini yanitlamadigi, sayfa
begeni ve icerik paylasim oranlarinin cok diistik seviyelerde seyrettigi tespit
edilmistir. Ozellikle e-ticaret sitelerinin, hedef pazara ulasmalari noktasinda
bliytk 6neme sahip olan sosyal medya mecralarinin etkin bir sekilde kulla-
nilmas1 satislar: arttirdig gibi, muisteri sadakatini de bliytikk oranda olumlu
etkilemektedir.

Kupon, indirim, promosyon imkanlari, sadakat programlar: gibi muste-
ri memnuniyetini dogrudan etkileyen tutundurma faaliyetlerinin incelenen
e-ticaret sitelerindeki sosyal medya kullanimiyla paralel bir sekilde hareket
ettigi sonucuna varilmistir. Ozellikle promosyon, indirim ve miisteri sadakat
programlarinin btiytik 6lctide sosyal medya kanallar1 tizerinden kullanicilara
ulastirldigl géz éntine alindiginda, sosyal medyay: aktif kullanan isletmele-
rin bu tarz tutundurma faaliyetlerinde basarili olduklar: acikca gértilmekte-
dir. Arastirmanin 6rneklemini olusturan e-ticaret sitelerinin %30’'unun hem
e-bulten mesajlarinda hem de sosyal medya sayfalarinda promosyon, indirim,
kupon, sadakat programlarinin uygulanmadig: belirlenmistir. Bu durum ilgili
e-ticaret isletmeleri acisindan, bilinirlik ve musteri memnuniyeti yaratma ko-
nusunda olumsuz etkiler yaratabilmektedir.

Urtinlere ve hizmetlere yénelik musteri yorumlari ve puanlama sitemi, po-
tansiyel musterilerin en cok dikkat ettigi hususlardan birisini olusturmaktadir.
Arastirmaya konu olan e-ticaret isletmelerinin yalnizca %5071ik bir bélimtinde
muisteri yorumlarina ve tiriin puanlama sitemine yer verildigi tespit edilmistir.

Sepete eklenen Urinln, satin alinmasi ve 6deme yapilmasi bélimutnde
kisisel bilgilerin ve 6deme bilgilerinin girildigi formlarda yalnizca %707k bir
oranda SSL sertifikasi kullanildig: belirlenmistir. SSL sertifikasi ve 3D 6deme
guvenlik sistemlerinin kullanilmadigi %301uk e-ticaret isletmesinin gliveni-
lir olup olmadiklar: konusu btiytk oradan soru isaretidir. Bu durumun en
aza indirilmesi 6ncelikle tiketicilerin gtivenli 6deme sistemleriyle ilgili bilgi-
lendirilmeleriyle saglanabilir. Aksi taktirde, elektronik dolandiriciligin buytk
oranda artis gdstermesi s6z konusu olmaktadir. Ulke genelinde kredi kart:
kullaniminin az olmas: simdilik elektronik dolandiricilik durumlarinin pek
fazla 6nemsenmemesini beraberinde getirse de, artan e-ticaret siteleri saye-
sinde gelecekte kredi karti kullaniminin btytk oranda fazlalagsmasi olum-
suz durumlarin yasanmasina neden olabilir. Bu nedenle SSL ve 3D gtivenlik
sertifikali 6deme sistemlerinin, e-ticaret isletmeleri acisindan mutlaka tercih
edilmeleri gerekmektedir.
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