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GIRIS

Piyasa, bilgi, iiriin ve hizmetlerin degis-tokus edildigi iligkiler ve etkilesimler agidir.
Ekonomik, sosyal ve teknik faktorler olduke¢a rekabetgi bir is ortami yaratmigtir. Bugiin,
Internet, insanlar arasinda iletisimi saglayan en dnemli araglardan birisidir. Kullanicilar
stnirlarin tesine gidebilmeye baslamislardir. Ward Hanson' is hayatindaki en biiyiik
degisikligin bilgisayar teknolojisi ve dolayisiyla, Internet’in gelismesine bagli oldugunu
belirtmektedir. Dis diinya ile en ¢ok ilgilenen alan olarak, pazarlamanin araglar1 ve
ulasim alan1 o kadar genislemistir ki; pazarlamanm kapsami da biiyiimiistiir. Ozellikle,
dogrudan pazarlama ve dolayisiyla, online pazarlama Onem kazanmistir. Pazar alani
elektronik ortamda oldugu icin ismerkezi sadece fiziki bir yer, bina olmaktan ¢ikmig ve
iletisim ag1 iizerine kurulu bir mekan olmustur. Bu sebeple, elektronik ortamin gelismesi

ile yeni terimler dogmustur:

Elektronik ticaret artan hizla gelismektedir. Pek ¢ok kurulus ve insanlar gelecegi web’de

gormekte ve bunu bilginin, mallarin, hizmetlerin ve iletisimin kaynagi olarak
tanimlamaktadir. Bugilin, bir insan elektronik ortamda mal satin alabilir, tatil
rezervasyonu yapabilir, veya bir dakikada Internet iizerinden pek ¢ok konu hakkinda bilgi
sahibi olabilir. Elektronik ticaret basit olarak iirlinlerin ve hizmetlerin reklaminin
yapildigi, Internet lizerinden satin alindig1 ve satildigi, elektronik isletmeden daha dar bir
kavramdir ve/veya bilgi teknolojisi, ticaretle ugrasan ortaklar® arasinda is iliskilerinin

etkinligini arttrmak i¢in kullanilmaktadir. Elektronik isletme, deger zincirinde tim

! Hanson, W. (2000) ‘Principles of Internet Marketing’, syf.18, South-Western College Publishing
* Smith, Pr & Chaffey, D. (2002) ‘e Marketing, e Excellence, Butterworth-Heinemann Publishing’, S. 10-
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isletme proseslerinin otomasyonunu igeren genis bir perspektife sahiptir. Kalakota®
elektronik isletmeyi “yiiksek performansh isletme modeli yaratmak i¢in gerekli olan
isletme proseslerinin, sirket uygulamalarinin ve organizasyonel yapilarin karmagsik
birlesimi” olarak tanimlamaktadir. IBM, ise elektronik isi “temel isletme proseslerini
gelistirmek ve doniistirmek icin internet teknolojilerinin  kullanim1”  olarak
aciklamaktadir. Elektronik isin en onemli iglevlerinden biri, elektronik pazarlamanin

yiritilmesidir. Elektronik pazarlama’ saticilar ile tiiketicileri elektronik olarak birbirine

baglayan interaktif elektronik isletim sistemi aracilifiyla yiiriitillen pazarlamadir.
Miisterilere yakinlagarak ve onlari daha iyi anlayarak, elektronik pazarlama, iiriinlere

deger katmakta, dagitim kanallarin1 genisletmektedir.

Dolayisiyla, tim bu gelismelerle, internet hayatimizin en énemli unsurlarindan biridir.
Glin gectikge, daha cok, insanlarin ihtiyaglarina cevap verecek sekilde yayilmaktadir.
Web siteleri araciligiyla miisteriler ile iletisimin artmasina yol agmaktadir. Bir web sitesi
miisteri iletisimini yaratmak i¢in tasarlanmig bir araylizdiir. Miisterinin ilgisini ¢eken ve
onun web sitesi aracilifiyla pazarlanan sirket ile bir iligkiye girmesini saglayan ilk yerdir.
Ilgi cekici bir siteye sahip olmak sektorde lider sirket oldugu izlenimini verecektir. Bir
sirket miisterilerine 6zen gosterdigi imajini yarattigi, beklentilerini karsiladigi veya

bunlar1 astig1 silirece elde edecegi sonu¢ miisteri tatmini olacaktir.

Miisteri tatminini gelistiren iirliniin kendisi, ger¢ek satis faaliyeti, sirket kiiltiirii, ve satig
sonras1 faaliyetleri gibi pek cok faktdr vardir. Ancak, elektronik pazarlamada tim bu

faktorlerin web sitesi araciligiyla yansitilmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, pazarlama

? http://www.aictc.com/eBusiness/
* Weiss, A. (2000) ‘The New E-marketing Rules’, Computer World, Vol. 166, Iss. 14 s. 96.




stratejisinin ilk tasarima entegrasyonu web sitesinin tasarimindaki en kritik faktordiir. Her
miisteri, bir sirket ile is yaptig1 zaman ii¢ dzel yarar aramaktadir. Oncelikle, sonuca hizl
ulagsmak isterler. Alim karar1 verdikleri an, hemen sonug elde etmeyi beklerler. Ayrica,
kolay usullerle karsilasmak isterler. Miisteriler, giinliik aligkanliklar1 bozmayan kullanimi
kolay iiriinler ve sonug¢ veren hizmetler isterler. Kullanilabilirlik, miisteriler i¢in fiyattan
daha ¢ok Gnem tasimaktadir.” Ayrica, miisteriler kisisel ilgi isterler. Bunun i¢in ya soru
sorma firsat1 verilebilir veya miisteri hizmetleri elektronik postasi, garanti agiklamalar1 ve

kisisel ierik diizenlenebilir.® Bu faydalar kullanilabilir bir web sitesi tarafindan basari ile

elde edilebilir.

Kullanilabilirlik ve elektronik pazarlama, kullanilabilirlik kavrami genel olarak
pazarlamanin kritik noktalar1 olan miisterilerle, onlarin ihtiyaglari, arzular1 ve istekleri ile

dogrudan ilgili oldugu i¢in birbiriyle icice kavramlardir. Kullanilabilirlik yazilimin

klavyenin baginda oturan kisinin bir igi basarmasina bunun basarilmasinda ek bir engel de
olusturarak yardim ettigi derece olarak tanimlanabilir.” Kullanilabilir sistemlerin amaci,
miisterilerin bir islemden bekledigi faydalarla dogrudan ilgili olan 6grenmenin kolayligi,
zaman i¢inde 6grenmenin kaliciligi, isin tamamlanma hizi, hata orani, ve siibjektif
kullanic1 tatmini degerlendirilerek belirlenebilir. Ayrica, Jakob Nielsen® kullanilabilirlik
ile ilgili en 6nemli kriterlerin basitlik, kullanicinin yetkilendirilmesi ve kullanim kolaylig:

oldugunu da belirtmektedir.

5 Janal D.S. (2000), ‘Marketing on the Internet’, JohnWiley&Sons, Inc., USA, 5.90
8 http://www.internetday.com/print/0..1381_863691.00.html

7 http://stats.bls.gov/ore/htm_papers/st960150.htm

¥ http://www.useit.com/alertbox.html




Bu c¢alismanin amaci, kisaca web tasariminin  ve internet pazarlamasinda
kullanilabilirligin etkilerini arastirmaktir. Tiim olast ¢oziimleri inceleyerek, ana fikir
miigterileri en iyi sekilde tatmin eden en ¢ok kullanisli, en ¢ok yardimci tasarim
konularin1 bulmaktir. Elektronik is teknolojik devrim oldugu i¢in, bugiin web sitelerinin
tasarimi ile ilgili stratejileri formiile eden ve uygulayan organizasyonlar rakipleri

tizerinde iistiin bir avantaja sahip olacaktir.

Bununla birlikte, hedefler asagida belirtilmektedir:

1. Hattaki kullanicilarin belirlenmesi,

2. Sitenin tasarimina ve kullanilabilirligine bagli olarak miisteri ihtiyaglarin1 anlagilmasi,
3. Elektronik pazarlama stratejileri iizerine yogunlagsma ve onlart web sitesinin
kullanilabilirligi ile bagdastirma,

Gerekli bilgi incelendikten sonra

4. Internet iizerinden mali hizmetlerin potansiyel kullanicilari ve onlarmn beklentilerini
belirleme,

5. Mali hizmetler web sitesi tasarimi i¢in dnemli noktalarin belirlenmesi.

Bu amagclara bagl olarak, oncelikle elektronik is modelleri hakkinda bilgi verilecek.
“Online” tiikketicinin karakteristikleri, “online” aligverisin asamalar1 incelenecek. Birincil
kaynaklardan elde edilen bilgi yatirim araciligi ile ugrasan sirkette yapilacak niteliksel

arastirma ve tiiketici anketi ile desteklenecektir.
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I. ELEKTRONIK TICARETIN TANIMI
Elektronik ticaret (“e-ticaret”) elektronik araglar ile desteklenmis alim satim iglemi igin
kullanilan genel bir terimdir. Elektronik pazarlar, fiziksel pazar yerlerinden ¢ok Pazar
alanlaridir. Saticilar, driinlerini ve hizmetlerini elektronik olarak sunarken, alicilar
arastirma yapiyor, ne istediklerini belirliyor, kredi karti veya diger elektronik 6deme

araglarin1 kullanarak siparis veriyorlar.’

Iletisim agisindan bakilirsa, e-ticaret, bilginin, iiriin veya hizmetin teslimi, telefon hatlar1,
bilgisayar aglari, veya diger herhangi elektronik araglar ile 6deme yapma olarak
tammlanabilir. Isletme prosesi acisindan bakilirsa, isletmesel iliskilerin ve aglarinmn
otomasyonu dogrultusunda teknolojinin uygulanmasidir. Hizmet ag¢isindan, sirketlerin,
tiiketicilerin, ve yoOnetimin iirlinlerin kalitesini gelistirirken ve teslim hizini arttirirken
hizmet maliyetini kisma arzusunu yansitan bir aragtir. “Online” agidan bakilirsa, e-
ticaret irlinlerin ve bilginin, internet veya diger elektronik hizmet aracilifiyla, alinip

. .. o 1
satilabilmesini saglar. "

E-ticaret uygulamalarinin kapsamina {irtin ve hizmetlerin alim satimi (elektronik
pazarlar), sirket i¢i ve sirketler arasi bilgi, iletisim ve igbirligi akigini kolaylastirma (sirket
ici sistemler) ve miisteri hizmetlerini saglama girmektedir. Bu acidan, e-ticaret e-

isletmeden farklidir. E-isletme iiretim dongii siiresi, hiz, globallesme, ve ileri iiretkenlik,

? DeMarco, A. ‘The ABCs of E-commerce’, JCK, Nov 2000, Vol. 171, Iss. 11, s. 162, 5p, 2c.
' Turban, E. Lee, J. King, D. Chung, H. (2000). “Electronic Commerce, A Managerial Perspective”,
Prentice Hall,1* Edition, s. 5.



yeni miisterilere ulasma ve rekabet avantaji i¢in kurumlar arasi bilgi paylagimi ile
ilgilidir.'" Diger bir deyisle, e-ticaret yalnizca e-igletmenin altkiimesidir.

I.1. ISLETME MODELLERI

Yapilan islemin dogasi agisindan, e-ticaretin iki temel formu Ureticiden Ureticiye
(“Business-to-Business” veya “B2B”) ve Ureticiden Tiiketiciye (“Business-to-Customer”
veya “B2C”)’dir. Bugiin, e-ticaretin cogunlugu Ureticiden Ureticiye tipindedir. Ureticiler,
bu modeli sirket ici iletisimin gelistirilmesi ve maliyeti azaltip liretim sistemlerinin
verimliliginin arttirilmasi i¢in kullanmaktadirlar. Ureticiden Tiiketiciye modeli ise iiriin
veya hizmetlerin web iizerinden aliminin rahatlig1 agisindan tiiketiciler tarafindan ve yeni
pazarlara ulagmak, iirtin ve hizmetlerin promosyonunu yapmak amaciyla ireticiler
tarafindan kullanilmaktadir. Tiiketiciden Tiiketiciye (“Consumer-to-Consumer” veya
“C2C”) e-ticaret, tiiketicilerden diger tiiketicilere dogrudan satis ile ilgilidir. Ornegin,
bireyler araba satarlar, kisisel hizmetlerin internette reklami yapilir, bilgi ve tecriibe
satilir. Diger bir kategori, Tiiketiciden Ureticiye (“Consumer-to-Business” veya “C2B”)
e-ticaret, bireylerin sirketlere iiriin veya hizmet satmalar1 ile ilgilidir. Islemlerin bir ¢ogu
e-ticaret ile gerceklestirilebilir. Elektronik Veri Degisimi (“Electronic Data Interchange”
veya “EDI”), Elektronik Fon Transferi (“Electronic Fund Transfer” veya “EFT”), alimlar,
reklam ve promosyon, miisteri hizmeti ve faturalama ve sirket iletisimi bunlardan

bazilaridir.'

""" Turban, (2000). s. 7.
"2 Trepper, C. (2000). “E-commerce Strategies”, Microsoft Press, 1*' Edition, s. 9.



I.2. ELEKTRONIK TiCARETIN ETKILERI

Internet ve bilgi ¢aginda hizli gelisme hayatimizin her alaninda 6nemli degisiklikler
meydana getirmistir. Bunlar, ulasim ve iletisim maliyetlerinin hizla diistiigii ve nihai
iiriinler ile hizmetlerin lilkeler arasinda serbestce hareket edebildigi global bir pazar
yerinin olusumuna yol agmiglardir. Teknolojinin, diisiik maliyetin, milyonlarca insana
ulagsma imkaninin, interaktif yapinin, olasiliklarin ¢esitliliginin ve kaynaklarin tamlig ile
destek altyapilarin (6zellikle web gibi) hizli gelisiminin evrensel yapist sirketlere,
bireylere ve topluma pek ¢ok potansiyel fayda saglamistir. E-ticaretin faydalarinin yani
sira, e-ticaret iglemlerinin taraflar1 onlarla fazlasiyla ilgili oldugundan kisitlamalar da
gozardr edilmemelidir ancak kesin olan su ki, tecriibe arttikga ve teknoloji gelistikce, e-
ticaretin faydalariin maliyetine olan orant artacaktir ve e-ticaretin daha fazla

benimsenmesine yol agacaktir.'
1.2.1. FAYDALAR

Elektronik ticaret:
% Pazar yerini genisletir, hammadde ve deger zincirini isletmek i¢in yeni yollar

sunarlar.

X/
°

“Online” hizmet veren sirketler, kendilerine has vizyona ve rekabet¢i avantaja

sahip olduklar1 i¢in yiiksek oranda uzmanlasma isteyen isler yaratir.

X/
°

Rekabet¢i avantaj saglayan iirlin ve hizmetlerin miisteri isteklerine gore

yapilmasini saglar.

X/
°

Gelismis imaj, gelismis miisteri hizmeti, ilerletilmis basit iglemler ve iiretim

giiclinde artis ve bilgiye kolay erigim saglar.

1 Turban, (2000), s. 24.



X/
°

R/
A X4

Miisterilerin hemen her yerden islemlere haftada 7 giin, giinde 24 saat
ulagmalarint saglar, saticilar agisindan daha ¢ok tercih ve hizli teslim imkant
saglar.

[letisim firsatin1 arttirir.

[.2.2. SINIRLAMALAR

R/
A X4

X/
°

X/
°

>

o
S

Sistemin giivenilirligine kars1 giiven eksikligi var. Miisteriler evraksiz iglemleri
ve elektronik paray1 sevmezler.

Sirket icinde e-ticaretin altyapisini gelistirme maliyeti ¢ok yiiksek olabilir ve
tecriibe eksikligi nedeniyle hatalar gecikmeye neden olabilir.

Pek ¢ok yasal konu heniiz tam olarak agikliga kavusmamis durumda ve hiikiimet
uygulamalar1 da yeterli kalmamakta.

E-ticaret, bireyler arasi iliskilerde ¢okiise sebep olabilir.

10



II. ELEKTRONIK PAZARLAMA ANALIZI

Son bir kag y1l i¢inde, e-pazarlama ile ilgili olarak hem popiiler basinda hem de akademik
yazilarda pek ¢ok atifa yer verilmektedir. Ancak, {lizerinde uzlagma saglanmis tam bir
tanim bulunmamaktadir. Baz1 yazarlar, (6rnegin: Kiley 1995) elektronik pazarlamayi
online veya internet araciligiyla satis olarak gormektedir. Digerleri (6rnegin: Hope 1993),
bunu televizyon, radyo, telefon, multimedya noktalar1, video kataloglar1 ve diger her tiirlii

araci kapsar sekilde daha genis gérmektedirler.

Pazarlama, genel olarak, “bireylerin ve gruplarin deger tasiyan iirlinlerin yaratilmasi,
sunulmasi ve digerleriyle degistirilmesi yoluyla istediklerini ve ihtiya¢ duyduklarini elde
ettikleri sosyal ve yonetimsel bir islem” seklinde tanimlanmaktadir.'* Bu tanimin temel
unsurlari ihtiyaglar, istekler ve talepler; liriinler; deger, tatmin ve kalite; degis tokus,
islemler ve iliskiler; ve pazarlardir. E-pazarlama i¢in, elektronik ve pazarlamanin
birlestirilmesi gerekmektedir. Elektronik kelimesi, pazarlamada elektronik araglarin,
uygulamalarin, aletlerin, teknolojilerin, tekniklerin ve/veya sistemlerin kullanilmasini
ifade etmektedir. Dolayisiyla, eger elektronik pazarlama, aslinda, elektronik araclarin,
uygulamalarin, aletlerin, teknolojilerin, tekniklerin ve/veya sistemlerin uygulanmasi
yoluyla kolaylagtirilan veya elde edilen pazarlama ise, buglin pazarlama olarak kabul

edilen pek c¢ok sey “e-pazarlama” olarak kabul edilebilir.

Pazarlama agisindan bakilirsa, internet yeni pazarlar olusturarak alici ve saticilari

biraraya getiren yeni bir hat saglamaktadir. Ureticiden iireticiye ve perakende

' Kotler, P. Armstrong, G. (1999). ‘Principles of Marketing’, 8™ Edition, Prentice Hall, s. 3.
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pazarlamanin yapisini tamamen degistirmistir. Bazi yazarlar, Smith ve Chaffey'’

eger
dogru uygulanirsa, e-pazarlamanin, pazarlama tanimini tamamlayabilecegini

belirtmektedirler. Tanimin yonlendirilebilir pargalara ayrilabilecegini de dnermektedirler.

Basit olarak, goriilebilir ki:

E-pazarlama miisteri ihtiyaclarini etkili olarak (miisteri yorumlari, aragtirmalari, talepleri
ve sikayetlerinden dogan ihtiyaglar1) tanimlayabilir, (miisterilere sorular sorarak, giivene
dayali dinamik bir diyalog kurarak miisteri ihtiyaglarini) ongorebilir, ve (derhal verilen
cevaplar, zamaninda yapilan teslimler, siparis durum kontrolii, yararl hatirlatmalar, satig

sonrast hizmetler ile ihtiyaglar) tatmin edebilir.

Ayrica, elektronik pazarlama, e-isletmede Onemli bir role sahiptir. Miisterilere
yakinlasarak ve onlari daha iyi anlayarak, e-pazarlama iiriinlere deger katar, dagitim

kanallarini genisletir, satiglar1 ve satig sonrasi hizmetleri arttirir.

David Siegel
“e-pazarlama web sitesi kurmak degil, web isletme kurmak... miisterinin giiciiyle

harmonize etmektir.” demektedir.'®

Ayni anda, internet her gecen giin evrimini gelistirmeye devam ettikce, web miisteriler ile
sirketler arasindaki esas ara yiiz haline gelmistir. Diger bir deyisle, web temel olarak bir
sebeke kullanarak dijital iriinlere ulagmakisteyen insanlar hakkindadir. Bu kuvvetli

teknik gii¢ isletme ve pazarlama stratejisi iizerinde 6nemli etkiler yapmaktadir.

!> Smith&Chaffey (2000), s. 292.
1 Siegel, D. (1999) ‘Futurize your Enterprise: BusinessStrategy in the Age of the E-customer’ John
Wiley&Sons Inc. s. 72.
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Marka yonetiminden miisteri yonetimine gegis, basarili e-pazarlamaya yonelik bakis agisi
ve yaklasimdaki degisimin en 6nemli drneklerinden biridir. Bu yeni kapasitelerin diger
uygulamalarini anlamak igin, Hanson'’, pazar teknolojisi ve ekonomi ile ilgili trendleri ve
uygulamalar1 kuvvetlendiren bir metodoloji onermektedir. Basarili pazarlama eylemleri,
taktikleri ve firsatlarn1 anlamak icin, bu trendler yapryr olusturmaktadir. Internet
pazarlamacilig1, ortalama bir isletmenin ve tipik bir miisterinin faaliyet tarzin1 degistirdigi

icin 6nemli bir role sahiptir.

Elektronik pazarlamanin isletmeye olan onemli katkilarina diger bir bakis pazarlamayi
daha giivenilir kilmasidir. Elektronik pazarlama iliski pazarlamasi ile kitle siparislerine

uygunlugun pratik uygulamasini kolaylagtirmistir.

Elektronik pazarlamanin uygulanma 06zelligi Olciilebilir basar1 kriterleri ile sonuglari
oOlgtilebilir eylem planlar1 olugturmak i¢in her tiir pazarlama stratejileri saglamaktir. Bu,
gelir ve karliliga dogrudan baglant1 saglayan kaynaklara yonlendirecektir. Elektronik
pazarlama icin internet uygulamalari sanal olarak sinirsizdir. Bugiiniin teknoloji-

baglantili sikayetleri yarinlar i¢in firsat yaratacak.

II.1. “ONLINE” TUKETICi

Bagarili pazarlama miisterileri anlamakla baglar. Miisteriler online olduklari zaman
davranig bigimleri, cografi ve kiiltiirel dagilim daha yaygin oldugu i¢in daha ¢ok 6nem
tasimaktadir. Insanlar birbirinden farkli oldugu igin, online miisteriler bilgi edinme ve
online aligveris acisindan farkli tutumlara sahiptirler. Ayrica, ayni kisi internete girince

oncesine gore farkli diisiiniilebilir ve davranabilir.

"7 Hanson, W. (2000). “Principles of Internet Marketing” South-Western College Publishing, s.139 - 141
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Dolayisiyla, e-pazarlamacilar kimlerin misteri oldugunu goéz Oniinde bulundurmak
zorundadir. Elbette ki, karli olan ideal miisteriler oldugu gibi potansiyel internet
kullanicis1 olmayan ve kar getirmeyen miisteriler de bulunmaktadir. Karli olmayan
miisteriler fiyatlar ve ge¢ 0deme hakkinda siirekli pazarlik edip sikayet ederler, ve
rakipler geldikge sirketi (iiriinii) ne yazik ki terk ederler. Ote yandan, ideal miisteriler tam
tersidir. Zamaninda 6deme yaparlar, miimkiin oldugu kadar ihtarda bulunurlar, bilgi

paylasirlar, hatta faydali yorumlarda bulunarak igletmenin gelisimine katkida bulunurlar.

Turban'® miisterilerle ilgili olarak online miisterilerin ikiye ayrildig:1 yoniinde farkli bir
yaklagimi belirtmektedir. Birinci grup, medyanin dikkatini ¢ok¢a c¢eken bireysel
miisteriler ve ikinci grup ise aligveriglerini ¢ogunlukla siber alanda yapan Orgiitsel
alicilar. Bu ikinci gruba hiikiimet, 6zel sirketler, yeniden saticilar ve kamu kurumlari

girmektedir. Alimlar kisisel tiiketim i¢in degildir.

Kesin olan su ki, kar getirmeyenler, ideal veya kotii miisterilerden olabilirler. Oyleyse,
ideal miisterilerin, birinin diisiinebileceginden daha degerli olduklar1 sdylenebilir.
Pareto’nun 80:20 kanununa gore, sirket satislarinin % 80’1 miisterilerinin sadece %

20’sinden gelmektedir.

Eger sirketin amact en iyi hizmeti vermekse, miisterilerin akillarinda yatan diistinceleri,
tutumlarini, ve arzulari ile online aligveris hakkindaki engelleri g6z Oniinde tutarak
fobilerini ve korkularmmi anlamaya c¢alisacaktir. Onlarin alim iglemi ve bilgi isleme

asamalar1 olduk¢a dnemlidir. Gegtikleri agamalar, i) her asamada ihtiya¢ duyduklar1 bilgi,

'8 Turban, (2000). s. 73.
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i) bilgiyi nasil elde ettikleri ve iii) iiriinler ile teklifler hakkinda nasil bilgi sahibi

olduklaridir.

Asagidaki sekil birey ve ¢evre karakteristikleri, online tiiketicilerin alig davranislarini ve

degisik kararlarini etkileyen etkenleri gostermektedirler.

Sekil 1: Online Tiiketicilerin Alim Kararlarini Etkileyen Faktorler

Bireysel Karakteristikler:

Yas, Cinsiyet, Etniksel, Egitim,
Hayat tarzi, Psikolojik, Bilgi,
Degerler, Kisilik

Etkenler
Pazarlama Digerleri
Fiyat Ekonomik
Promosyon Teknoloji
Uriin Siyasi
Kalite Kiiltiirel

Karar Verme Streci

Cevresel Karakteristikler:

Sosyal, Aile, Topluluklar

Alcilarin Kararlari

Al veya Alma

Ne alinabilir?

Nerede (Satict)

Ne zaman

Ne kadar harcanabilir?
Tekrar Alim

Saticinin Kontrol Ettigi Sistemler

Lojistik Teknik Miisteri
Destek Destek Hizmeti
Odemeler Web Tasarimi Sik sorulan sorular,
Teslim Zeki E-posta,
Aracilar Cagr1 merkezleri,

Birebir

Kaynak: Turban (2000), s. 74
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Geleneksel aligveris bes duyu ile ilgilidir. Ancak, internet sz konusu olunca sadece
gorme ve duyma duyulart 6n plana ¢ikmaktadir. Bununla ilgili olarak genelde, online
miisteri eskisine gore daha kuvvetlidir ve hatta yetkileri de daha fazladir. Kendilerine
daha c¢ok haklar verilmistir. Bilgi asimetrisi, her gecen giin daha da yok olmaktadir.

Bunlar, onlarin zamaninin ve ilgisinin degerini anlamaya yardimec1 olurlar.

Tiim bunlarin yani sira, aligverisin/internette gezinmenin, eglenmenin ve egitilmenin

sosyallesmesi insanlarin internete girmesi i¢in tipik nedenler olarak diisiiniilebilir.

Gilinden giine teknoloji gelistikge, internet popiiler iletisim araclarindan biri haline geldi.
Dolayisiyla, internet kullanicilar1 aktiftirler. Karsilastirma gliglerinden zevk almakta,

aligveriste karsilagtirma yapabilme onlara kontrol vermektedir.

Online aligverisin zamandan tasarruf saglayici yapisi online aligverisin kullanilisli§inin
Oneminin artmasina yardimci olabilir. Kazanilan zaman pek ¢ok karsilanmamig ihtiyacin
kargilanmasi i¢in harcanabileceginden zaman tasarrufu ayni anda cesitli ihtiyaglarin

tatminini de saglar.

Sirket miisterilerine, sirketin istedigi yerine, miisterinin istedigini verdigi siirece,
gelismeyi ve basarili olmay1 engelleyici hi¢cbir neden bulunmamaktadir. Elbetteki, sirket
vaad edilen faydalar1 saglayabilecektir. Aksi takdirde, tekrar satiglar oliir, kotii dedikodu
yayilir ve markanin imaj1 kotiilestikge, online faaliyetler sona erer. Bu sebeple,
saglanamayacak birseyin vaad edilmemesi ¢ok Onemlidir. Hala internete girmeyen
miigteriler diger, rekabetci, online tekliflerle kusatilmadan online olmaya tesvik

edilmelidir. Unutulmamalidir ki, rekabet yikicidir ve digerinin miisterilerine her zaman
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ulagsmaya calismaktir. Dolayisiyla, bu oyunda, samimiyet ve diiriistliik basar1 i¢in temel

kriterlerdir.

Miisterileri yetkilendirmek onlar1 belli bir sekilde davranmaya yonlendirmek anlamina da
gelmektedir. Bu, kanal secimi ve bagka hicbir yerde bulamayacagi birsey Onererek
miisterileri etkileyerek yapilabilir. Sosyal nitelik, diger giidiilerden biridir. Varolan ve
gelecekteki miisteriler ile iletisim kurma ortami 6nemli bir sosyal aractir. Ayrica, varolan
miisteriler arasinda kullanigh iiye-kazandiran-iiye promosyonlari iiyelerin ilging teklifler
hakkinda kullanislt bilgi ile digerlerini ¢ekmeye yardimer olur. Diger tiim hallerde oldugu

gibi, agizdan agiza dolasma ve referanslar da dnemlidir.

Yukarida belirtildigi iizere, teknolojinin ilerlemesi ile online miisterilerin beklentileri
artmistir. Rekabet¢i ortam biiylidiikce, daha fazla karsilagtirma sansi olur. Boylece
hizmet, kullaniglilik, teslimat hiz1 ve rekabetci fiyatlar agisindan daha yiiksek standartlar
umabilirler. Ayrica, kontrolde olmak, gilivende hissetmek isterler. Online miisteriler,
olduk¢a mantikli olarak, islerin yiirlimesini , istediklerini bulmay1 umarlar ve kolayca
istediklerini alabilirler. Boylece, pazarlamacilar benzersiz birsey diisiinmeli ve islerine
bagli olarak serbest bilgi, serbest yazilim ve serbest ornekler vermeyi diisiinmelidir.
Beklentileri ve hizmet vaadini kurma, iletme ve teslim etme usullerini anlayarak,
miisterinin beklentileri ydnlendirilebilir, karsilanabilir ve arttirilabilir. Ornegin, Gedik
Yatirim’da, metin mesajlasma hizmeti, miisterilerin hisselerindeki son degisiklikler
hakkinda bilgi vermek i¢in kullanilir. Dolayisiyla, her ne kadar internete giremeseler de,
her an hisseler hakkinda saniye saniye gercek bilgiyi gozlemleme sansi var. Bir sirket
miisterilere siirekli ve etkili olarak istediklerini verirse, onlarin gilivenini sonunda

kazanacaktir. Tipik potansiyel online miisteri bazen korku dolu olabilir. Ger¢ek hizmet
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kalitesi ile destekli giivenilirligi, gizliligi ve kullanim kolayligin1 agikca ileterek
miigterilerin giivenini kazanmakta basarili olan sirketler miisteri sadakati yoluyla

odillendirilecektir.

Miisterileri motive etme yollarini arastirdiktan sonra, bir sirket bu bilgiyi miisterileri

mutlu etmek i¢in kullanmalidir.

Bu proje temel olarak online prosesleri hedeflese de, alim islemi hem internete giren hem
de girmeyen kullanicilar i¢in kullanilabilir. Alim igleminin her asamasi hem internete
gireni hem de girmeyeni desteklemelidir. Motivasyon kavraminin énemini anladiktan

sonra, sirket alim isleminin her asamasi araciligiyla sirket miisterileri desteklemeli.

1. Problem tanimi: Miisteri ihtiyaglar1 ve talepleri agik¢a arastirilmalidir. Ve alim

isleminin her agamasinda, YARDIM fonksiyonu miisterilerin kullanimina hazir olmalidir.

2. Bilgi aragtirmasi: Web sitesi, sirketlerin ziyaretgilerine deger ve kullanim iceren yeteri
kadar bilgiyi tasimali. Ayrica, ARAMA fonksiyonu ihtiyaglar1 olan bilgiyi bulmakta

miisteriye yardimei olabilir.

3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi: Her grafik i¢in metin alternatifi miisteriler icin
yararhidir. Ve sitenin reklamini daha iyi yapmak ve daha yeni gelistirilmis alternatiflerle

miisteriye hizmet verebilmek i¢in yeni teknolojik ilerlemeler siirekli arastirilmalidir.

4. Alim karari: Satis noktasinda veya degerlendirmede, online miisteri talep formunu
tamamlamalidir. Bir kere, siparis islendi mi, bir onay sayfasini takiben bir elektronik

posta gelmelidir.
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Alim ve bilgi isleminin her asamasinda miisterileri desteklemek i¢in, sirketler online ve
offline bilgiyi birlestirmeli, alim kararin1 etkileyen giidiileri anlamali, ve alim kararim
destekleyecek olanlar1 gelistirmeli. Bununla birlikte, sirketler, diizenli olarak miisteri
tatmininin Olciilmesini ihmal etmemeli ve bdylece miisterileri sikayete yonlendirecek
sistemleri kurabilmelidirler. Bu sekilde, sirket nasil gittigini ve nasil gelistirecegini

Ogrenebilir.

Ozetle, sirketler, giiclii duygusal ve rasyonel baglari kurarak hayat1 i¢in ideal miisterileri
muhafaza etme ihtiyacindadirlar. Ve onlarin ihtiyaclar1 hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmali, onlara hizmet etmeli ve tohumlarint ekip gerekli girisimlerde bulunarak onlarin

kalmasini, siirekli gelmelerini saglamalidir.

I1.2. “ONLINE” ALISVERIS

Elektronik kanallarla iirlinleri satmak ig¢in, iriinleri, hizmetleri ve bilgiyi miisteriye
getirmek araclarimi diisiinmek gerekmektedir. Internet araciligiyla satmak ve internet
disinda hizmet vermek arasinda fark oldugu bir gercektir. Daha 6nce de belirtildigi gibi,
internet Urilinlerin belli bir yerde sergilenmesi imkanina sahip degildir ve cogu kez,

miisterilerin bilgi alabilecegi satis yardimcilar1 da bulunmamaktadir.

Online aligveris ¢dziimleri hizmetler yerine {iriinleri satmak icin daha yeterlidir. lyi
tasarimin yardimi ile, misterilerin c¢esitli iirlinleri tarayarak ve bunlar arasindan

secebilecekleri kataloglar liretmek miimkiindiir.

Teslimat ¢oziimleri, {iriin tipine gore degismektedir. Miisteriler fiziki teslimat ile

(mobilya gibi) iiriin alabilir veya (yazilim gibi) programlari internet’ten indirebilir. Her
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defasinda, her metin farklidir. Bu durumda, kisisellestirme kavrami ¢ok onemlidir. Bu

hem miisteriyi hem de taciri korur.

Boylece, hangi aligveris ¢oziimiiniin dogrusu olduguna karar vermeden Once sirketin

satmak istedigi iiriinlere karar vermesi gereklidir.

Bu zamanda, web sayfasi tasarimi biiyiik rol tagiyor. Ancak eger sirket az iirlin sunarsa,
ve diinya ¢apinda hizmet agina sahip degilse, karmasik aligveris sistemine ihtiyag¢ yoktur.
Genelde, sayfalarin, her biri emri islemek icin kullanilabilecek bir HTML formuna
baglant1 tagimaktadir. Bu yaklagimin maliyeti ¢ok degildir ve herkesin internete girmesini
saglamaktadir. Yukarida belirtildigi lizere, ¢6ziimlerden biri internetten indirmektir. Bu
metodun kullanimi miisteriler i¢in kolay olmalidir. Bu sekilde, miisterinin tercihlerini ve
kisisel bilgisini saklamaktadir. Ve bu yaklasim emir islemini kolayca basitlestirir ve
miigteri tatminini arttirir. Cok gelismis web sitelerinde, miisterilerin kendi kisisel
driinlerini yaratma imkanlar1 vardir. Misterileri tatmin etmenin diger yolu, emrin
otomasyonudur. Elektronik posta veya faks yolu ile otomatik taahhiitler, miisteri,

diikkandan bir mal siparisi verdikten sonra gonderilmelidir.

Online aligveris tasarimcisinin yeteneklerine bagl olarak, “biiylicii ve sablonlar” yoluyla
tamamlanmis online diikkanlar yaratmak igin ¢6ziim bulmak miimkiindiir. Ote yandan,
tasarimcinin yeteneklerinden ¢ok daha 6nemli bulgular vardir. Her giin, yeni teknolojik
ozellikler icat ediliyor. Amor’a gore, (1999) iyi online aligveris ¢dzlimii varolan {iriin veri
bankasina baglanabilmeli veya en azindan verinin yeni bir veri bankasina gegirilmesine
imkan vermelidir. Amor, ayn1 zamanda, basarili online aligveris tecriibesi yaratmak igin

kullanicilar1 takip etmenin 6nemli oldugunu belirtmektedir. Bire bir is alaninda, bu
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metod, belli bir kullanicinin tercihlerinin ne oldugunu belirlemeye yardimer olur. Bu
sebeple, Once miisterilerin tanimlanmasi gerekmektedir. Miisteriler giivende olmak ister
ve bu da bilgisayar program ¢oziiciilerinin (hackers) ulasamayacagi giivenli bir yerde
miisteri ile ilgili bilgilerin saklanmasinin garanti edilmesidir. Bu gilivenli kimlik tespiti

islemi su sekilde yapilabilir:

Temel teshis: Miisteriler giris ve sifre usulii ile kendilerini tanimlarlar.

Kukiler: Bir web sunucusu miisterinin bilgisayarinda kisisel bilgileri saklar ve miisteri
sunucuya doner donmez bu bilgiyi canlandirir.

Alan Ismi: Miisteriler alan isimleri araciliftyla teshis edilirler.

IP Adresi: Miisteriler IP adresleri ile teshis edilirler.

Kisisellestirilmis URLler: Miisteriler kisisellestirilmis URL kullanarak web sunucusuna
girebilir, yani her miisteri bagka URL alur.

Kuvvetli Teshis: Hard diskte veya smart kartta bulunan dijital sertifikalar, miisteriyi

teshis i¢in kullanilir."

Online diikkan bir kere kuruldu mu, emri islemek icin ¢esitli 6zellikler gerekmektedir.
Aligveris sepeti bugiinlerde, en popiiler olanlardan biridir. Miisterinin sectigi tim mallar1
toplar ve sepetin miisterilere mal ekleme, mal c¢ikarma, ve eklenen mallarin miktarini

degistirme kolayligini saglamasi gerekmektedir.

Bu aligveris islemi tamamlandigi zaman, miigteri tiim {iriin listesi ile karsilasir ve

degisiklik yapmak ve kredi kart1 6demesi, kagit veya elektronik ¢ekler veya talep lizerine

' Amor (1999). 5.227
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nakitle 6deme gibi 6ddeme tiirlerinden biri ile nasil ve nerede ddeyecegini belirleyerek

ilerlemek imkanina sahiptir.

Ozetle, eger bir sirket gercekten webde basarili olmay:r hedeflerse, secilmis ¢dziim
istikrarli, giivenilir olmali1 ve temeldeki ¢6ziimii degistirmek zorunda kalmadan zaman
icinde sirkette biiylime saglamali. Ayrica, yeni teknolojik gelismeleri takip etmek, yeni
yaratilmis donanim eklemek ve daha iyi internet hatt1 daha 6nemli hale geldi. Sirket daha

iyi kalitede hizmet verdikce, daha ¢ok miisteri tekrar tekrar gelmeye devam edecektir.
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III. GENEL OLARAK PAZARLAMA VE WEB TASARIMI

Pazarlama, sirketsel hedeflere ulasmak icin fiyat1 planlama, promosyon yapma ve
ihtiyaglar1 tatmin eden drlinleri hedef piyasalara dagitmay1 diizenleyen isletme
faaliyetlerinin toplam sistemidir.”® Misterileri, saticilara elektronik olarak baglayan
interaktif online bilgisayar sistemleri ile yiiriitiiliir. En iyi bilinen online pazarlama kanali
internet’tir ve internet bizim hayatlarrmiza hizla girmistir. Internet kullaninndaki
patlama, elektronik ticaretin, elektronik isletmenin ve elektronik pazarlamanin

gelismesine yol agmustir.

Online pazarlama, online alimlar ulasilabilir, kolay ve 6zel oldukca, daha da popiiler
olmustur. Ticari online hizmetler ve internet ile, miisteriler karsilastirmali bilgilere girig
kazanmistir. Online aligveris hem interaktif hem de anliktir. Bu bire bir, interaktif yapisi
nedeniyle, online pazarlama miisteri iliskilerini gelistirmekte iyi bir aragtir. Online
pazarlama, pazarlamacinin tekliflerine ve programlarina uyarlama yapmasina imkan
vererek, daha fazla esneklik sunmaktadir. Pazarlamacilar sirkete veya pazarlamaya
yonelik web siteleri yaratarak, online reklamlar yaparak, internet forumlarina katilarak,
veya online elektronik posta kullanarak ve web tasarimi yolu ile online pazarlamay1
yirtitlirler. Web tasarimi ve elektronik pazarlama arasindaki iliski incelendiginde, tek bir

alternatif g6z onilinde bulundurulabilir.

Web siteleri amag ve icerik olarak birbirlerinden farklilik gosterirler. En basit tip,
miisterinin baslattig1 interaktif iletisimi yiirlitmek i¢in tasarlanmig sirkete yonelik web

sitesidir. Amag¢ miisteri portfoyiinii kurmak ve diger satis kanallarin1 desteklemektir.

%% Strauss J. & Frost R. (1999). ‘Marketing on the Internet: principles of online marketing’, Prentice Hall, s.
10-15
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Bunlar ¢ok c¢esitli bilgiler igerir, sirket hakkinda heyecan uyandirir ve miisteriler igin soru
sormalar1 ve elektronik posta yoluyla yorum yapmalar1 i¢in imkan tamirlar. Ote yandan,
pazarlamaya yonelik web siteleri miisteriye aligverise daha yakin bir etkilesim igine
sokmak i¢in tasarlanmistir. Pazarlamaci, iletisimi ve etkilesimi tetikler. Sirketler,
pazarlamaya yonelik web sitelerini diger web sitelerinde beliren ‘“banner-to-site”
reklamlar ile gelistirirler. Internet gercekten global bir ara¢ oldugu icin hemen her online
miisteri internetin sundugu kaynaklardan tam yararlanmak isterler. Pazarlamaya yonelik
web siteleri ile, tiiketiciler hemen herseyi satin almak i¢in bir web sitesi bulabilirler.”'
Her zaman ulasilabilir olmali ve hem giincel hem de dogru bilgi icermelidirler. Web’te is
kapmak i¢in rekabet eden her site agisindan bilginin kullanim kolayligina ulagmak

Onemlidir.

IBM uzmanlar1 “Rekabet sadece birkag tus 6tede, ve eger kullanicilar tatminsiz olursa,

gayet kolaylikla baska yere gidebilirler.” demektedir.

I11.1. WEB TASARIMININ OZELLIKLERI

Sektor analizcileri ile yapilan miinhasir réportajlar uyarinca, CRMDaily.com® daha
uzun ziyaretleri cesaretlendirmek igin ispatlanmis metodlar olarak yedi adet “elektronik
ticaret erdemi” ve daha Onemlisi kullanilabilirligin elektronik pazarlama tiizerindeki
etkisine tamamen uyan uzun siireli sadakati belirlemistir. Ayrica, Kathy Henning” iyi

web yazilimi igin gerekli Ozellikler lizerinde c¢alismistir. Ona gore, acgiklik nazara

I Kotler, (1999).s. 516-526
2 hitp://www.crmdaily.com/perl/printer/14439
> http://www.clickz.com/design/onl_edit/print.php/833861
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almmasi gereken en onemli noktadir. Jakob Nielson,® kullanicilarm internette
dolagmalarina yardimct oldugu igin igerik ile hi¢bir alakasi olmayan basliklar koymanin
Web Tasariminda En Onemli On Hata arasinda yer aldigini belirtmektedir. Etkili web
tasarimi i¢in en dnemli ozellikler sOyle siralanabilir:

1. Hiz: Onlan ¢ok bekletmeyin. Celiskili gelebilir ama uzmanlara goére bu, uzun stireli
miisteri sadakatinin temini i¢in en temel kurallardan biridir. Eger bir miisteri web sitesine
ziyarette ¢ok vakit harcarsa, bu birseylerin ters gittigine isaret etmektedir.

2. Anlayis: Tutarli, yardimer ve gilivenilir olun. Sitenizde insanlar1 tutmanin anahtari,
onlarin yaninda oldugunuz hissini vermektir. Site, aligveris yapanlarin sunulan iirlinler
veya hizmetler hakkindaki endiselerini veya sorularini cevaplamali.

3. Acikhik: Tasarimci online kullanicilar icin hayati kolay hale getirmeli. Belirsizlik,
duraksama, endige ve dfkeye neden olur. Online kullanicilarin durup diisiinmelerine yol
actig1 i¢in iletisime miidahale eder. Belirsizlik yetersiz delile dayanan anlami belirlemeye
zorlar ve dogruyu bulmaynca dalip giderler.”

4. Bilgi: Miisteri i¢in hafiza yaratin. Depolanmis bilgi miisteriye zaman kazandirir ve
Internet ile tecriibesini kisisellestirmis olur.

5. Onciiliik: Tlgili capraz satis tekniklerini kullanm. Miisterinin mantiken alisveris
sonrasi ilgilenebilecegi ek iiriinler sunulmalidir.

6. Samimiyet: Aligveris sepeti ile terkedilmisligi Onleyin. Bir diikkandan digerine

gitmenin zaman ve benzin maliyeti yarattigi tugla-kire¢ diinyasindan farkli olarak,

Web’de bagka bir yeri tiklamak aligveris yapan ig¢in hi¢ maliyet yaratmaz veya ¢ok az

2 www.useit.com/ alertbox/990530

* http://www.clickz.com/design/onl_edit/print.php/834961
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yaratir. Bu sebeple, miisterinin internet digindaki diinyada bilmek isteyecegi herseyin
hemen etkilesimin basinda sdylenmesi gerekmektedir.

7. Duyarhihk: Sorulara SIMDI cevap verin. Alisveris isleminin ortasinda ¢ikabilecek
sorular i¢in aninda elektronik posta cevap merkezi veya telefon yardim hatti miisteri
tatminini arttirmak acisindan yardimci olacaktir.

8. Comertlik: Aligverise devam etmeleri icin tesvik edin. Tek seferde birden ¢ok

aligveris yapmasi i¢in online miisteriyi cesaretlendirmeliler, bdylece miisterinin tatmin
seviyesi artar ve Ornegin ulagim i¢in daha az 6derler veya bedava hediye alirlar.

9. Tlgi: Online kullanicilar alakali online icerik umarlar. Tlgili bir metin yazmak igin,
tasarimci ziyaret edenin kafasindan gecenlere niifuz etmeli. Web sitesi onlarla konugmali,

onlar1 dahil etmeli.?®

Sirketin amaglar1 ve hedeflerine etkili sekilde ulasmak icin tasarimcilar iyi web tasarimi
icin bu unsurlar1 nazara almalidir. Metodoloji bdliimiinde incelenecek Gedik Yatirimin

web sitesini kurarken, bu kriterler esas alinmalidir.

Bugiin hig¢bir sirket “World Wide Web’i ve sirketlerin miisterileri ile iletisime girme
sekillerini degistiren internet’in sundugu firsatlar1 géz ard1 edemez. Oncelikle, bir sirket
digerlerine gore daha iyi ve zayif oldugu noktalari bilmeli. Siradisi olarak sunmak
istedikleri kuvvvetli noktaya dayanarak web sitesi i¢in tasarim stratejisi belirlemeli.
Temel hedefler acgik¢a tahmin edilmeli ¢iinkii hedefler, kitleyi, igerigi, fonksiyonu ve
sitelerin siradigt goriiniisii ve duygulari belirler. Performans ve tercihe bagli hedefler de
aynt zamanda kullanighdir. Bir web sitesi sirketin basarisini ve miisterilerin tatmin

seviyesini 6lgmek i¢in en iyi aragtir ¢linkii herkese, her yerde ve her zaman aciktir. Web

26 Thid.
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sitesinde, miisteriler ile sirketi baglayan iletisim kopriisii web sayfasidir. Kullanicilarin
bakis agisina gore, aradiklarini ve farkinda olduklarindan daha fazlasini veren arayiizdiir.
Basitce, web sitesi fonksiyon, igerik, sekil, organizasyon ve etkilesim birlesimi olarak

tanimlanabilir.

I11.2. NEDEN WEB SITESI?

Ik olarak, sirket, bir web sitesinin miisterilere ne sekillerde yardim edebilecegini goz
ontinde bulundurmalidir. Web sitesi

% Miisterilerin ihtiya¢ duyduklar seyi almalarina yardimci olur.

X/
°

Bilgi bulmalarina yardimer olur.

X/
°

Tasarruf yapmalarina yardimer olur.

X/
°

Bir sirketle konusmalarina yardimet olur.

.. . . 2
% Daha iyi web tecriibesi yasamalarina yardimei olur.”’

Her ne kadar web sayfasi tasarlamak kolay ve eglenceli gibi goziikse de, tasarimcinin
siteyi hazirlarken bazi kriterlere dikkat etmesi gerekmektedir. Tasarim diinyaya agilan
pencere gibidir. Insanlar iizerindeki ilk etkidir. Ya alict olurlar ya da kacarlar. Ne kadar
etkilendiklerine baglidir. Uzmanlar miisterilerin bir web sitesinde yasadiklar1 ilk

tecriibenin kalitesinin hersey anlamina geldigini sdylemektedirler.

. . . . 2
Tasarimet kendine birkac soru sorarak tasarim iglemine baglamalidir:*®
+¢ Sitenin amaci nedir?

% Sitenin ne basarmasini, satmasini veya neyi desteklemesini istiyorum?

*7 Smith&Chaffey (2002), s. 162
28 http://www-3.ibm.com/ibm/easy/eou_ext.nsf/Publish/573
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X/
°

Kullanicilarim kimler ve ne isterler, neye ihtiyac duyarlar?

X/
°

Site digerlerine gore ne gibi bir rekabet avantaji sagliyor?

X/
°

Web aracindan nasil yararlanirim?

X/
°

Proje ¢izelgesi yaratirken neyi nazara almaliyim?

Daha sonra, yeterli yetenek ve kaynaklar1 olan tasarimci bilgi alanmin yapisimi etkili
olarak anlayarak ve bu yapiy1 acik¢a kullaniciya aktararak isleme baglar. Site haritasi
saglamak ve kullanicilarin nerede olduklarini ve nereye gittiklerini bilmelerine imkan
tanimak tasarim isleminin ilk adimlar arasindadir. Bu 6zellikleri kurmak, tasarimcilarin

daha iyi ve anlagilabilir siteler kurmalarina yardime1 olur.

Tanimlanmig hedefleri ve amagclart sakli tutarak, bir gelistirmeci siteyi kurmak i¢in hangi
teknolojileri kullanacagini belirlemeli. Diger bir deyisle, sirketin hedeflerini en iyi sekilde
elde etmeye yarayacak teknolojileri segmek gerekmektedir. Eger sistem ¢okerse veya
resim ve grafikleri indirmek c¢ok zaman alirsa, sabirsiz olduklari igin siteyi ziyaret
edenlerin geri gelmeyecegi kesindir. Web sitesinde yeni teknolojileri kullanmadan 6nce,
gelistirmeci, ziyaretcilerin yeni teknolojilere alisik olduklarindan emin olmalidir. Bir
geligtirmeci, ziyaretgilerin ne aradiklarini anlamalarina yardim etmek veya metin
araciligiyla ifade edilemeyecek bilgileri aktarmak amaciyla ¢ogunlukla grafik
kullanmalidirlar. Geleneksel insan faktorii ilkeleri, kullanicilarin ilgilerini kaybetmeden
once maksimum cevap verme siiresinin 10 (on) saniye oldugunu belirtmektedir. Webte,

birkag sayfa i¢in bu siireyi 15 (onbes) saniyeye ¢ikartmak miimkiindiir.
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Bryan Eisenberg”, “Keep It Simple Stupid” anlammna gelen “KISS” teriminin internet
icin ¢ok uygun oldugunu belirtmektedir. Miisterilerin geri gelmesi i¢in KISS prensibi
uygulanmalidir. Ona gore, basit tasarimi elde etmek kolay degildir, sadece iyi tasarlanmig
bir basitlik web sitesini basarili kilar. Ziyaretgilerin bakis agisindan, ilgili metin grafikten
daha once gelir. Bryan Eisenberg gelistirmecilerin dogrudan, acik ve igerik olarak giiclii
bir metin hazirlamalarin1 6nermektedir. Bu sekilde, grafikler yiiklenene kadar ziyaretgiler
ilgilerini yitirmemis olurlar. Bir gelistirmeci, kotii bir tecrilbe sonucu onlarin bagka yeri
tiklayacaklarint unutmamali, fakat iyi bir tecriibe onlar1 sitenin agilmasi veya hatta geri

gelmeleri icin cesaretlendirecektir.

I11.3. WEB KULLANICILARINI ETKILEYEN FAKTORLER

8600 Amerikali tiiketici arasinda yapilan 1998 tarihli Forrester anketi’ asagida belirtilen
dort faktoriin web kullanicilarinin siteye donmeleri ig¢in onlar1 cesaretlendirdigini
gostermektedir:

1. Yiiksek Kkaliteli icerik: Dogru bilgiyi dogru yerde dogru zamanda elde etme iizerinde
yogunlagir.

2. Kullanim kolayhg: Iyi navigasyon anlamma gelmektedir. Sitenin sekli veya yapis
asir1 karmagik veya cok biiylik olmamali. E-ticaret islemleri kolaylikla yapilmali,
giivenlik ve gizlilik hakkinda gilivenlik saglamali.

3. Cabuk yiikleme: lyi siteler ¢abuk yiiklenir. Miisterileri bekletmemek gerekir.

4. Sik sik giincelleme: lyi siteler giincel ve yeni kalmali. Kullanish ve ilgili bilgi, izleyici

icin her zaman yenilenmeli.

* http://www.clickz.com/sales/traffic/article.php/841041
3% Smith (2002) s. 161
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Smith ve Chaffey web sitelerinin sadece iletisim kurmaktan daha fazla seyler yaptigini

gostermek icin asagida belirtilen 5S’den bahsetmektedirler:

X/
°

Satis (“Sell”): Tekliflerin etkili iletisimi ve e-ticaret aktivitelerini dogrudan

yapilmasi araciliiyla satislarda artig ve biiylime saglanabilir.

X/
°

Hizmet (“Serve”): Kullanimi kolay interaktif hizmetleri tasarlama miisterilerle

daha iyi iliskiler kurmaya deger katabilir.

X/
°

Konusma (“Speak”): Bir site, istege 6zel icerik saglamak ve diyalog yaratma ve
miisterilerin ihtiyaglarii 6grenmeye yonelik interaktif hizmetler tasarlamak

yoluyla miisterilere yakinlagmak ve degis tokus yapmak i¢in kullanilabilir.

X/
°

Tasarruf (“Save”): Masraflar, online icerikve hizmet saglayarak azaltilabilir.

X/
°

(“Sizzle”): Miikemmel bir site tasarim1 markay1 yaratmaya yarayacagi gibi igerik

tipi ve ilgili faaliyetler araciligiyla marka degerlerini kuvvetlendirmektedir.

Ayrica, web siteleri hem online hem de offline diger tiim iletisim araglar ile entegre
olmalidir. Ornegin, yeni teklifler, biiyiik ilanlar hem online hem de offline olarak tutarl
bir sekilde duyurulmalidir. Iletisimin en basit seviyesinde, tiim offline iletisimler web
sitesinin adresini veya URL’yi tagimalidir. Ayn1 zamanda, web sitesi, telefon numarasi,
adres ve faks numarasi gibi gibi offline bilgileri verebilir. Sadece online web
faaliyetlerini kullanan izole edilmis web siteleri beklenen verimi saglayamaz.
Pazarlamacilar, satin alma islemi sirasinda online ve offline bilgi kaynaklar1 arasinda
miisteri iliskilerini kolaylastirmalidirlar. Ayrica, veri tabanlar1 miisteri hakkinda tutarl bir
goriis elde edilerek uzun vadeli iligkilerin temini i¢in entegre edilmelidir. Amagclarina
ulagmada basarili olan ve olmayan pek ¢ok web sitesi pazarlamacilar i¢in 6rnek olarak

gosterilebilir.
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Bununla birlikte, hedef kitle, web sitesinin gelisiminin temel asamalarindan biri olarak
degerlendirilmelidir. Miisterileri tutmak ve mutlu etmek icin, sirketler genis bir kitleye
yonelik bir igerik saglayarak, diger bir deyisle, imkansizi elde etmeye c¢aligmalidirlar.
Unutulmamalidir ki; web sitelerinin tek bir amaci vardir; o da miisterilere yardim
etmektir. Bu amag, miisterilerden ve onlarin ihtiyaglarindan yola ¢ikan miisteri odakli
web siteleri elde edilebilir. Siteler sadece, temel miisteri ihtiyaglarimi saglamakla
kalmayacak; hatta farkli miisterilerin cesitlilik gosteren ihtiyaglarini tamamen anlayip
tatmin ederek miisterileri memnun edeceklerdir. Ancak, her ne kadar, icerigin genis bir
kitleye hitap edecek sekilde hazirlanmasi gerekse de, her kitleye detayli igerik saglamak
arzu edilmeyen ve pratik olmayan bir durumdur. O halde, “kim ideal miisteridir?”

sorusunun sorulmasi gerekmektedir.
I11.4. WEB SITELERININ KiSISELLESTIiRILMESI

Web sitesi hazirlayicilar1 hedef miisteri kitlesini ve onlar1 tatmin edecek yollar
belirlemek icin pazar tabakalarinin tespiti i¢in ¢ok zaman harcamaktadirlar. Bu sebeple,
web sitesinin tasariminda odak noktasi miisterilerdir, 6zellikle de ideal miisterilerdir.
Igerigin gelistirilmesi i¢in kullanilan kaynaklar ideal miisterilere yonelik olmalidir. Bu da
iirlinler veya hizmetler iizerine yogunlasmis diyalog ile degil, miisterilerin ihtiyaglart ve
istekleri ile ilgili dinamik bir diyalog ile birlesmis bir kisisellestirme ile elde edilebilir.

Dinamik bir tasarim olusturmak igin internet bazl kisisellestirme dnemlidir.

Basit olarak ifade etmek gerekirse, web sitesinin kisisellestirilmesi, web sitesinin ¢esitli
kullanicilara farkli sekilde hizmet sunmasi anlamina gelmektedir. Kisisellestirilmis bir

site, tekrar girme istegi uyandirir, eski davranislar1 veya belirlenmis tercihlere dayali
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alternatifler sunar, ve ilgili ve bireysel ihtiyaglar1 ve istekleri karsilamaya odakli kalmak
i¢in onlarm etkilesiminden 6grenmeye devam eder. Ote yandan, kisisellestirilmemis bir
site, kullanicilarin karakteristikleri, ilgi alanlar1 veya gegmis davranislarina aldirmaksizin
tim kullanicilara ayni statik cevabi verir. Sirketler web teknolojisi ile veri tabani
teknolojisini birlestirmek isterse, pazarlamacinin hafizasi artar ve bdylece her miisteri

taninir, tercihler hatirlanir ve derhal hizmet verilir.

Kisisellestirme sitenin kullanilirligini arttirr, icerik ile tiriin tekliflerini daha ilgili hale
getirir ve iglemi hizlandwrir. Misteriler, kisisellestirilmis web sitelerinden oldukca
faydalanir ¢iinkii kisisellestirme karsilikli olarak faydali iliskiler kurarken, zamandan

tasarruf saglayarak onlarin tercihlerinin sayisini azaltir.

Bu kisisellestirme kavrami bazi engeller de yaratabilir ¢iinkii giris kodlart ve sifreler
gereklidir ve bunlar kolaylikla unutulabilir. Bu noktada, kukiler ise yaramaktadir. Onlar
miisterileri tanimlar ve giris koduna ihtiya¢ olmadan onlarin tercihleri hakkinda kayith
verilere baglanti saglar. Miisterileri ve onlarin tercihlerini tanimak, iyi iligkilerin ve daha

iyi iglerin tohumlarini atar.

II1.5. TASARIM SINIRLAMALARI VE WEB SITELERINE

ETKILERI

Ancak, tasarimcilarin uymast gereken pek cok sinirlama ve engel de mevcuttur. Genel

olarak temel siirlamalar asagida belirtilmektedir:*'

31 Smith, s. 179
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X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

Zaman: Yavas modemler uzun siirede grafik ve resim indirirler. Iyi tasarim hilesi
grafikleri hizli indirme i¢in optimize etmek ve telefon hatlari {izerinden yavas
modem kullanarak test etmektir.

Ekran Coziiniirliigii: Kullanicinin sahip oldugu bilgisayar tipine gore, bazilari
640x480 piksel gibi diisiik ¢ozliniiliirliige sahip olabilir, cogunluk 800x600 piksel,
bazilar1 da 1064x768 piksel gibi yiiksek ¢oziiniiliirliige sahiptir. Eger tasarimcilar
yiiksek yiiksek ¢oziiniiliirliik kullanilirsa, ekran1 okumak ¢ok zor olacaktir.

Renk Sayisi: Bazi kullanicilarin 16 milyon renk gosterebilen monitorleri varken
digerlerinin sadece 256 renk gosterebilen PC kurulumu mevcuttur.

Arama motorlari: Microsoft Internet Explorer ve Netscape Navigator gibi
degisik tip arama motorlar1 ve farkli arama motoru versiyonlari metin ve
grafikleri farkli sekilde gosterebilirler. Dolayisiyla, bir arama motoru ile test
edilen e-ticaret sitesi digerinde farkli goziikebilir.

Karakter Boyutu: Kullanict i¢in karakter boyutunu degistirebilme imkani

degisik tasarim unsurlarinin ¢akismasina neden olabilir.

Bu sinirlamalar nedeniyle, web sitelerinin tasarimi, gorsel olarak cekici ve modern
gozliken ve daha eski arama motorlari ile uyumlu olan ile daha yavas modemler arasinda
stirekli bir uzlagmadir. Bu sinirlamalar hepsi birlikte iyi bir sayfa diizeni olusturur.
Ayrica, tutarlilik agisindan web sitesi icerisinde, bir web sayfa diizeninin temel unsurlari

genellikle asagida sayilanlardan olusmaktadir:

% Sirket unvani ve logosu
% Navigasyon meniisii

% Telif hakki ve gizlilige dair alt bilgi yazisi
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% Icerik icin sayfa baslig

Bunlara ek olarak, ekranda tutarli bir noktada sunulursa daha etkili olabilecek ilanlar

veya 6zel teklifler olabilir.*®

Pazarlama bakis acgist nazara alinirsa, bunlardan hangilerinin ana sayfada goriilecegi ve
hangilerinin her sayfada yer alacagina karar vermek 6nemlidir. Ayrica, yukarida sayilan
tiim kolayliklar1 gerektiren bir sayfada smirli bir alan vardir. Ornegin, sdylenecek onemli
bir sey varsa, sayfanin sonuna atilmamalidir. Eger herhangi bir web sayfasinin altinda
promosyon, eyleme ¢agri veya iletisim bilgisi varsa, siteye girenlerin ¢gogu oraya asla
ulagsamaz. Tasarimcilar, dolanmay1 bilmeyen tecriibesiz web kullanicilari ile elbette ki
once baska bir yerde gezinmislerse, asagi kadar inmeyecek tecriibeli kullanicilar

oldugunu unutmamalidirlar. Bu agidan, Jakob Nielson®”

“Kullanicilar zamanlarimin ¢ogunu diger sitelerde gecirirler. Bunun anlami sizin
sitenizin  kullanicilarin  bildikleri diger sitelerle ayni sekilde islemesini tercih
etmeleridir... Yahoo ve Amazon’u diigiiniin. Aligveris sepetini ve aptal ikonu diisiiniin.

Mavi linkleri diisiintin. ” demektedir.

Web tasarimcilarinin tasarim isleminde karst karsiya olduklart ciddi bir giiglik
bulunmaktadir. Sitelerinin hatirlanmasint ve rakiplerin sitelerinden farkli olmasini
isterler. Bu noktada, sayfa diizeni ig¢in tablolar yerine ¢erceveler kullanmak web
tasarimcilar1 arasinda tutku uyandirir. Cergeveler, ekranda standard sayfa diizeni elde

etmeye dogrudan aracilik eden HTML’nin teknik ozelligidir. Pazarlamacilarin,

32 1
Ibid.

¥ Nielson, J. (2000). End of Web Design. Jacob Nielson’s Alertbox. 23 July:
http://www.useit.com/alertbox/000623.html
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cercevelerin faydalari ve sinirlamalar konusunda dikkatli olmalar1 gerektigi kesindir.
Dolayisiyla, tutarli sayfa diizeni olusturmak Onemlidir. Temel mesajlar, meniilere
baglanti, sayfa boyutu ve tablolara karsi gerceveler etkili web kullanimi i¢in dikkatlice

ele alinmalidir.

Miisterilerin kalmasini saglamak icin, sirketin kendi web sitesini yapilandirilmasi gerekir,
dolayistyla, kullanicilar kolaylikla internette dolasabilir. Basit sekilde, navigasyon,®*
kullanicilarin meniiler ve hiperlinkler gibi araglar kullanarak bir sayfadan digerine nasil
gectigini agiklar. Uygun bir sayfa diizeni’, siteye girenlerin sayfada bilgi ve dogru tip ve
miktarda etkilesim bulmasini kolaylastirmasi igin gereklidir. Kullanicilar herhangi bir
web sitesinin ana sayfasina girince linkleri goriirler. Bir linke tikladiklarinda rengi
degisir. Ornegin, kullanicinin girmedigi linkler mavi renktir. Daha once girilen linkler
mor veya kirmizidir. Link baglhiginin amaci, kullanicilarin linke girdikten sonra ne
olacagini tahmin etmelerine yardimei olmaktir. Bir linke dahil uygun bilgi:

% Linkin goétiirecegi sitenin ad1

X/
°

Linkin gotiirecegi alt sitenin ad1

X/
°

Son sayfada bulunacak bilgi hakkinda detaylar ve asil metne ve mevcut sayfanin
igerigine nasil uygun oldugu

% Linkin sonunda olasi problemler hakkinda uyarilar

seklinde belirtilebilir.

Jakob Nielson tiim linklere link bagliklar1 eklememeleri ve link bagliklarinin tiim

kullanicilar i¢in ayni goziikecegini sanmamalar1 konusunda gelistirmecileri uyarmaktadir.

** http://www.sev.com.au/webzone/design/navigation.asp
3 http://www.sev.com.au/webzone/design/consistency.asp
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Dolayisiyla, linkleri ayarlamak zor bir istir. Sayfayi tasarlamadan Once, her kategori
onem derecesine gore siralanmali. Onemli kategoriler sayfada en iistte gdziikmeli bdylece
kullanicilar onlar1 ¢cok c¢abuk gorebilirler. Onemli tiim igerik ve navigasyon opsiyonlari
sayfaninn en tepesinde yer almali. Ayrica, kullanicilar iizerindeki is yiikii azaltilmali.
Tasarimei, sitenin miimkiin oldugu kadar ¢ok fonksiyonunu otomatik hale getirmeli.
Sitenin ¢ok fazla sayfasi varsa, bir arama araci saglanmali. Kullanicilar beklentilerine
cevap verebilen sitelerde zamanlarinin ¢ogunu gecirmek isterler. Bu da tutarli olunarak
elde edilebilir. Bir web sitesinin tasarimi ne kadar tutarli olursa, kullanicilarin kategorileri
hizl1 bir sekilde degerlendirmesi ve her sayfada beklentileri karsilagtirmasi daha kolay
olacaktir. Bununla birlikte, tasarimci, logoyu kullanicilarin sizin web sitenizde
olduklarinin tamamen farkinda olmalarin1 teminen her sayfada tutarli bir yere
yerlestirmelidir. Tim sayfalar, web sitesinin neye ait olduguna dair agiklamalar
icermelidir. Bu, 6zellikle, kullanicinin sayfalara dogrudan, ana sayfadan baglanmadan,
girmesi halinde oldukga kullaniglhi olmaktadir. Ayni nedenden dolayi, her sayfanin ana
sayfaya baglantist olmalidir.”® Bu tarz bir baglantiya 6rnek olarak, Gedik Yatirim’in sitesi

gosterilmektedir.

Jakob Nielson,”” bir site kullanicisinin asagida belirtilen konular hakkinda bilgi sahibi
olmak istedigini nazara almalidir.

% Ben neredeyim? Kullanicilar, sitede nerede olduklarini bilmek isterler ve

bulunduklar1 yerin isaretlenmesi ve sayfa basliklarinin agikg¢a belirtilmesi bunu

saglayabilir.

*® http://www.useit.com/alertbox/991003.html
37 Nielson, J. (2000). Details in Study Methodology Can Give Misleading Results, Jacob Nielson’s
Alertbox, 21 February, http://www.useit.com/alertbox/990221.html
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X/
°

Neredeydim? Bunu sitede belirlemek zor olabilir ama iirlin satin almak gibi
isleme yonelik faaliyetler kullanicinin islemin kaginci asamasinda oldugunu

gosterebilir.

X/
°

Nereye gitmek isterim? Bunun gelecekteki fonksiyonlar i¢in opsiyon sunan

temel navigasyon sistemi oldugu soylenebilir.

Bazen kullanicilar hipermetin baglantilarini takip edince, kaybolurlar. Bu, webteki en
biiylik problemlerden biridir. Baz1 web tarayicilar1 kullanict se¢gmeden 6nce link butonu
iizerine gelince o link hakkinda kisa agiklama verme imkani sunmaktadirlar. Bu
aciklamalar kullanicilara linkin nerede navigasyonlarinda bir ilerleme olacagi konusunda

on izleme olanag1 vermektedir.

Jakob Nielsen demektedir ki;
% Kotii linkler daha nadiren takip edilir; kullanicilar bu yolda daha az zaman
harcarlar.
% Kullanicilarin iyi linkler hakkindaki anlayislarinin artmasi sayfaya girmeleri
lizerine varacaklar1 sayfayr yorumlamalarina yardimci olur; yonlendirmedeki

sapma azalir.

Dolayisiyla, kolay kullanilabilen ve anlasilabilen web sitelerinin basarili olduklar
goriilmektedir. Navigasyon ve yapi, miisterileri tatmin edebilir veya etmeyebilir. Online
tecriibenin sinirsiz olarak kazanilmasi, sayfa diizeninin basitlestirilmesi, belirli ve agik
sekilde hedefe yonelmesi tavsiye edilmektedir. Kullanicilarin sayfayr ve bilgileri
kolaylikla bulmalar1 saglanmalidir. “Bir e-ticaret sitesinin temel hedefi satmaktir. Ancak,

eger misteriler istediklerini bulamazlarsa, nasil satin alacaklarini bilemezlerse, veya
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kisisel bilgilerini verme konusunda kendilerini giivende hissetmezlerse, siteyi derhal terk
ederler ve bir daha geri donmezler. Gergek su ki, pek ¢ok kisi igin Web, hala korkutucu
veya kullanmasi ¢ok zordur. Bunun ispati, {iriinleri aramaktan vazgegen veya 6demeden
hemen Once aligveris sepetini bosaltan insan sayisindaki olaganiistii artistir; ¢linkii site ya

akillarin1 karistirmis veya onlara zarar vermistir.”*

“Navigasyonu kolay bir e-ticaret sitesinin cevap siiresi kisa ve igleri tamamlamasi
hizlidir, hatalarin ¢éziimiinii ve kullanicinin geri doniisiinii saglar, miisterinin tizerindeki
isyiikiinli ve endisesini azaltir, ve sirketin markalagmasini destekleyen bir bakis agis1 ve
his yaratir, miisterilerin daha ¢ok gelmesini saglar ve e-ticaret yarisinda kazanan site bu

ozelliklere sahip siteler olacaklardir.”’

Bundan baska, Tim Berners Lee arastirmasinda web tasarimimi dort kelime ile
ozetlemektedir: Basitlik ve uyumluluk gibi prensipler yazilimlara iliskin olup; ademi

merkeziyetcilik ve tolerans internet’in yasam kaynagidir.*

Sonug olarak, web sitesi kurmak i¢in temel tasarim konular1 asagida belirtilmektedir:

X/
°

Web sitesinin sirketin i¢ yapisina degil miisterinin bakis acisina dayanilarak

hazirlanmasi,

X/
°

Web sitesinin Navigasyon ve Giiven/Giivenlik alanlarina yatirim yapilmasi,

X/
°

Temkinli olunmasi ve miisterilerin ihtiyaglarinin ve isteklerinin tahmin edilmesi,

X/
°

Miisterilerin Web sitesi ile etkilesime girmesi i¢in islerin agik, kolay ve hizli hale

getirilmesi,

** http://www.medill.northwestern.edu/imc/studentwork/projects/Sticky/usability.htm
3 http://www.informationweek.com/784/84uwes.htm
0 http://www.w3.org/DesignIssues/Principles.html
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X/
°

Sadece sitenin fonksiyonelligine katkida bulunmasi amaciyla teknolojiden

yararlanilmasi ve fazla renk kullanilmamasi,

X/
°

Arama motorunun e-satict olarak islemesi i¢in tasarlanmasi, iki tarafli iletigim
kurulmasi; ayrica, sirketin bakis agisindan degil, tiiketicilerin bakis agisina dayali

arama kriterlerinin gelistirilmesi,

X/
°

Miisteriler hakkinda herseyi bildiginizi sanmamali, onlara sorulmasi, ve web

sitesi tasariminin her agamasinin test edilmesi,

X/
°

Miisterilerin ihtiyaglarinin ne oldugunun sirketler tarafindan belirlenmesi ve

miisterilere daha iyi hizmet vermek i¢in bu ihtiyaglara cevap verilmesi,*'

X/
°

E-ticaret sirketleri miisterilerde giiven uyandirmali, miisteri bilgilerinin kotiiye
kullanilmayacagini ve sadece onlara daha iyi hizmet vermek i¢in toplandigin

hissetmeli,

X/
°

Varolan miisterileri korumak ve yenilerini ¢ekmek i¢in miisteri hizmeti 6nemli rol
oynar, bu nedenle, elektronik perakendeciler iliski kurmanin 6nemini gergekten
vurgulamalilar, sirketler miisteri ile isleri arasindaki etkilesimi kolaylastirmali ve

miisterilerin daha iyi karar vermelerini saglayacak teklifler yapmalilar.

X/
°

Zaten biitlin cevaplar1 bildiginizi sanmayin, ne istediklerini sorun ve denemeler
yapin; sirketin yapisina degil miisterilerin bakis agisina dayali bir site kurmali,

miisteriler ile acik, net, dobra ve diiriist olunmal,**

X/
°

Sitenin tasarimi ag¢ik pazarlama hedeflerine gore belirlenmeli, pazarlama
faaliyetleri, web sitesinin tasarimi ile i¢ ice olmalidir, 6zellikle de i¢ ve dis

iletisim saglanmali, aligveris aliskanliklar1 ve veritabanlari ile uyum saglanmali.

* http://www.roughnotes.com/rnmag/may01/05p32.htm
*2 http://www.web-source.net/jay_conrad_levinson3.htm
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X/
°

Tasarim iglemi siiresince, site, rakiplerden ayird edilebilmesi i¢in kendine 6zgi
bir kavram gibi algilanmali, sirketler her ne sekilde iletisim kurarlarsa kursunlar
kendilerini yansitabilmeliler.

Sayfa diizeni tiim site icinde acik ve tutarli bir mesaj icermeli. Bunu saglamanin
yolu, meniiler, logolar, isimler, isaretler ve icerik olarak standard yerler
belirlenmesidir. Statik igerik ile dinamik igerigi bagdastirinca, miisteriye aligveris
boyunca iiriin se¢imine iligkin araglar, geri arama, 6zellikler, ve dogrudan veya

dolayli miisteri hizmeti araglar1 ile destek verilebilir.
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IV. WEB SITELERININ KULLANILABILIRLIGI

Kullanilabilirlik kavrami tamamen kullanim kolaylig: ile ilgilidir, diger bir deyisle,
insanlarin sirketin sitesini veya {irliniinii kullanmalarin1  kolaylastirmak anlamina
gelmektedir. Yani iyi kullanilabilirlik, anlamak hakkindadir, kullanic1 (miisteri) kimdir,
ihtiyaclar1 nelerdir, ve hedeflerine ulagmak i¢in ne diisiiniiyorlar. Daha sonra elde edilen
bilgiyi tasarim isleminin ortasina yerlestirmektir, boylece bu nihai iiriin kullanicilarin
gergek ihtiyaglart ile bagdasabilir. Dogru yapildigt zaman, insanlar {iriiniin(veya web
sitesinin) kullanimini kolay bulur ve daha ¢ok insan alir. Yanlig yapilirsa, insanlar {irtinii

kullanmak i¢in miicadele vermek zorundadir ve dolayisiyla satislar diisecektir.

“Kullanish web siteleri sanatcinin tuvalinden dogmaz,; kullanicilarin ihtiyaglarindan

kaynaklamirlar. "

“Kullamlabilirlik, web sitesini kolay, acisiz, hizli ve giivenli hale getirerek miisterilerin
istediklerini elde etmelerini saglayarak tecriibelerini daha da gii¢lendirmek anlamina

gelmektedir.”**

IV.1. WEB SITESININ DENENMESI

Bir web sitesini halka a¢madan oOnce, deneyimsiz kullanicilarin onu denemesi
kullanilabilirligin Sl¢iilmesi icin iyi bir firsat olur. Deneme islemi, web sitesi istenen
performans degerlerine ulasana kadar tekrarlanmalidir. Tekrarlanan veya tekrarli tasarim

yaklagimi en kullanigsh ve kullanilabilir web sitesi yaratmak igin yardimci olacaktir.

* Catherine Gaddy Project Director of Humanfactors.com
* http://www.medill.northwestern.edu/imc/studentwork/projects/Sticky/usability.htm
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Yazarlarin ve uzmanlarin ¢ogu deneme yapilmasi konusunda hemfikirdirler. Tiim is
alanlarinda oldugu gibi, deneme islemi onemlidir. Onlar deneme tasariminin gergek
kullanicilar ile yapilmasin1 Onermektedirler. Bdylece, gercek durumun kontrolii sz
konusu olacaktir; ¢iinkii insanlar test edildiklerini bildiklerinde siradisi ve beklenmeyen
sekilde davranabilirler. Hatta, en dikkatli sekilde planlanmis projeler, kullanilabilirlik

testinden pek cok sey dgrenebilirler.

Pek cok sirket web sitelerini miisterilerin istekleri ve ihtiyaglar1 yerine sirketin yapisi
veya isletme hedeflerine dayali olarak gelistirmektedirler. Isleri daha zora sokmak igin,
isletmelerin pek ¢ogu, kullanilabilirlik kararlarin1 sadece ortak tasarim kurallarina ve

geemis tecriibelere gore belirlerler.

Bevan®, etkili tasarmmin asagida Dbelirtilen noktalara gére test edilebilecegini

Onermektedirler:

% Etkililik- kullanicilar islerini dogru ve tam olarak tamamlayabilirler mi?
% Verimlilik- isler kabul edilebilir uzunlukta tamamlanabilir mi?

% Tatmin- kullanicilar etkilesimden tatmin oluyorlar mi1?

Online sirketlerin, deneme konusunda offline eslerinden 6grenecek ¢ok seyleri vardir.
Yillar boyunca, perakendeciler miisteri davranislari hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmak i¢in sofistike deneme teknikleri uygulayarak faaliyetleri konusunda
uzmanlagmaktadirlar. Sonug olarak, bugiiniin perakendecileri {iriin kombinasyonlarini

daha iyi sergilemek icin karmasik alan yoOnetimi teknikleri uygulayarak karlarini

3 Bevan, N. (1998). ‘Usability issues in website design’. in: Proceedings OF UPA'98, Washigton DC, 22-
26 June 1998, s.1-7.
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arttirabilmektedirler. Offline perakendeciler, renkleri, kokulari, ve magaza tasarimini,
miigteri tecriibesini gelistirmek i¢in nasil kullanacaklarini 6grenmislerdir. Online
perakendeciler islerinin basarili olmasi igin benzer tipte denemelerde bulunmak
ihtiyacindadirlar. Kullanilabilirlik deneme islemleri gercekten yararlidir. Ne oranda
kullanicidan hoglanmadigini bilen sirketler daha iyi kullanici tecriibesi gelistirerek web
sitelerinin kullanilabilirligini arttirabilir ve nihayetinde satislarda ve ziyaretci sayisinda

artis yaratabilir.

Deneme siirekli bir isletme yatirimi olmalidir. Sitenin yapimindan once gerektigi gibi
sitenin yapimi sirasinda ve sonrasinda da gerekmektedir. Su anda, kullanilabilirlik testleri
uygulayan sirketler bunu bir kerelik bir is olarak gormekteler. Sirketler, kullanilabilirlik
testlerinin miisteriler hakkinda o6grenme isleminin O6nemli bir parcasi oldugunu
farketmemekteler. Bu islem dongiisel olup; daha ¢ok 6grendikge, tekliflerini miisteri

ihtiyaclaria daha iyi uydurabilirler ve sitelerinin tasarimini yapabilirler.

Pek ¢ok web gelistirme sirketi bu alanda kendilerini rakiplerinden ayirmak i¢in bir arag
vazifesi gordiiklerini iddia etmektedirler. Ote yandan, web gelistikge ve kullanilabilirlik
alaninda daha c¢ok arastirma yapildike¢a, bu direktifleri onlart belli bir baglama sokmadan

harfiyen izlemenin, sitelerin kullanilabilirligine zarar verdigi ortaya ¢ikmaistir.

IV.2. KULLANILABILIRLiGIN WEB TASARIMINDAKI YERI

Kullanilabilirligin web tasarim isleminde 6nemli bir yer tuttugu kusku goétiirmez bir
gercektir; ancak, baglam olmaksizin ona dayanmak daha az degerli bir kullanict tecriibesi

yaratacaktir. Kullanilabilirligi, isletmenin amaci, pazarlama stratejisi, ve sitenin hedefleri
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ile Dbirlikte diigiiniirsek sirketler, miisterilerini daha basarili sekilde tatmin

edebileceklerdir.

Bagarili bir site gelistirmek icin kullanilabilirlik faaliyetlerine bakmak gerekir. Web
sitesini kullanicilarla planlamak, kullanicilart nazara almak ve kullanicilara yogunlasmak

kullanici tecriibesini ve zevki arttirir.

Dolayisiyla, bir web sitesinin kullanilabilirliginin anahtarinin, sitenin amaglanan hedef
kitle i¢cin hem kullanilabilir hem de kullanigh olacagini garantilemek oldugu soylenebilir.
Daha o6nce de belirtildigi gibi, web sitesi (sayfasi) miisteriler ile sirketler arasindaki
araylzdir. Boylece, kullamigh arayiiz, erisilebilir, c¢ekici, tutarli, agik, basit ve

yonetilebilir bir araytizdiir.

Iyi bir web sitesi, miisterinin tecriibeli bir kullanici oldugunu varsaymamalidir.
Kullanicilar genelde bilgiyi bulmada zorluk cekerler. ihtimaller basit ve direktifler agik
olmalidir. Yararli araglar alim islemi sirasinda ziyaretgileri yonlendirebilmelidir.
Kullanicilar ¢ok fazla sofistike islemlerden hoslanmadiklart gibi pek ¢ogu sabirsiz ve
kararsiz olduklar1 i¢in ¢ok fazla soru ile karsilagsmak da istemezler. Eger bir sitede hayal
kirikligina ugrarlarsa bagka bir siteye gegerler ve yiiksek olasilikla bir daha geri
gelmezler. Kafa karistirict ve kullanimi zor olan bir site, miisteri kaybina veya basarisiz

islemlerden dolay1 gelirlerin azalmasina yol acar.

Herhangi bir kullanilabilirlik faaaliyetine gegmeden Once, web sitelerinin hedef kitlesini
tanimlamakta fayda vardir. Tasarimcilar igin, site gelisminin baglangic seviyesinde veya

kullanict deneme asamasinda veya yeniden tasarim gerektigi seviyede olsa da, sitenin
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kullanicilarini miimkiin oldugunca anlamak ve onlar hakkinda miimkiin oldugunca ¢ok

bilgi sahibi olmak 6nem arzetmektedir.

Bunlardan baska, teknoloji giin gectik¢e hizla degistigi i¢in kullanilabilirlik hakkindaki
bulgular, kullanici ihtiyaglar1 hakkinda oldugu icin yetersiz kalmaktadir. Jakob Nielsen,
1994°’ten bu yana web kullanilabilirligi hakkinda c¢alismalar yapmakta ve web
kullanilabilirligi hakkindaki pek ¢ok bulgunun 1994°tekilerle ayni oldugunu
belirtmektedir.*® Sayfa diizeni alanindaki yetenekler daha ¢ok gelismistir ve pek ¢ok
tasarimci, miisterilerin geri gelmesini istiyorlarsa temel nokta miisterilerin sikilmamasini
saglamak oldugundan, grafik kullanimini azaltmayi ve yiikkleme siiresinden tasarruf

etmek gerektigini 6grenmistir.

Tiim bilginin ulasilabilir olmasi iyi bir 6zelliktir. Ancak, 6te yandan, miisteriler ¢ok uzun
sayfalarin sonunun gelmesine dayanamaz. Kullanicilarin sadece % 10’u sayfa g¢iktigi
zaman ekranda goziikenin oOtesindeki bilgiler i¢in asagiya kaymaktadir. Jakob Nielsen,
yakin zamanda yapilan ¢alismalarin kullanicilarin, Web’in ilk yillarina gore, asagiya
kaymaya daha hevesli olduklarini belirtmekte; ancak, hala yonlendirme sayfalarinda

asagiya kaymanin azaltilmasini tavsiye etmektedir.

Ayrica, Jakob Nielsen’in yaklagimima gore, insanlar web sayfalarini nadiren okurlar:
onun yerine sayfayr tararlar, tek tek kelimelere ve ciimlelere yogunlasirlar. Yakin
zamanda yapilan bir ¢alismaya gore, John Markers ve Jakob Nielsen, deneme yapan
kullanicilardan %79’unun karsilastiklar1 yeni bir sayfay1 her zaman taradiklarini, sadece

% 16’sim1n kelime kelime okudugunu ifade etmektedirler. Ayrica, bu ¢alismalarin sonucu

*¢ http://www.useit.com/alertbox/9712a.html
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olarak, inanilirlik, tim web kullanicilar1 i¢in webteki bilginin arkasinda durmak belirsiz
oldugu i¢in oldukca 6nemli bir faktordiir ve bu durum, sayfanin giivenilir olup olmadigin
da ortaya koyar. O nedenle, basitlik olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii kullanicilar, paragraftaki
ilk bir kac kelimeden etkilenmezse, diger ek fikirleri de atlayacaklardir. Bir web sitesinin

kullanict dostu olmasi gerekmektedir.

IV.3. WEB SITELERININ OZELLIKLERI

Ayrica, web sayfalar1 asagida belirtilenleri kullanarak yoneltilebilir 6zellikler tagimalidir:

% Dikkat gekici sekilde isaretlenmis anahtar kelimeler,

X/
°

Anlaml alt basliklar,

X/
°

Nokta nokta agiklanmais listeler,

X/
°

Paragraf basina bir fikir,

X/
°

Sonuglardan baslayarak ters piramit sekli ;

% Standart yazilimdan ¢ok yarisinin kelimelerin daha az sayilmasi.

Dikkatli sekilde incelendiginde, bilginin en dnemli kisim oldugu anlasilabilir. Sirketler,
sitelerine giren bilgiler konusunda tam net bir fikre sahip olmalidirlar. Daha sonra bu
bilgiyi analiz edip boliimlere ayirmali ve boliimlerden her biri bir sayfa olmali veya
sayfalar hiyerarsisi kurulmalidir. Bilginin yapisi, sirketlerin sayfalarinda ihtiyag
duyduklar1 unsurlarin sayismi ve tipini belirlerler. Onemli nokta su ki; hicbir zaman
verilen bilgi, idare edebileceklerinden ve giincel tutabileceklerinden fazla olmamalidir.
Bilgi ve dekorasyon arasinda bir oran olmalidir. Gorsel etki agisindan giiclii ancak igerik
acisindan zayif olan bir site olumsuz etki yaratir ve bir daha ziyaret edilmez. Resimler,

rahat bir alanda kullanilmali ve sadece igerige veya sayfanin goriiniisiine dnemli katkisi
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olanlar seg¢ilmelidir. Ufak olmalidirlar. Biiyiik bir resim gerektigi zaman, kiiclik bir uyari
notu ile ona baglant1 saglanabilir ve dosyanin boyutu hakkinda bilgi verilebilir. Aksi

halde, yiikleme ¢ok zaman alir.

Kullanilabilir web sitesi hakkinda diger bir nokta bilginin kolayca ulasilabilir olmasidir.

En azindan, her sayfanin

% Mevcut hiyerarsinin ilk sayfasina;

% Sirketlerin ana sayfasina baglantist olmalidir.

Eger site biiyiik ise; sirketler, sitelere, her sayfadaki belli basli boliimlere baglanti

kurmay1 diigiinmelidir. Bu,

X/
°

Javascript;

X/
°

Resim haritasi;

X/
°

Farkli farkli baglantili resimler serisi;

X/
°

Basit metin baglantilari listesi kullanilarak yapilabilir.

Miisterilere web sitesinde, elektronik olmayan iletisim bilgileri de verilmelidir. Buna ek
olarak; miisteriler, sirketler ile yorumlar, Oneriler, diizeltmeler veya hata raporlari ile
baglantiya gecebilmelidir. Ne kadar dikkatli olsa da; sirketin yapilandirilmis bilgiye sahip
olmas1 gerekir; her zaman bazi seyleri bulmakta zorlanan insanlar vardir. O nedenle,

arama motorunun bulunmasi 6nemlidir.

Eger biri web sitesinde var olmayan bir sayfaya ulasmak isterse, muhtemelen, ¢ok da

yararli olmayan sunucu yoneticisi tarafindan sunulan “HTTP Error 404” hata sayfasi ile
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karsilasacaklardir. Alisilmig hata sayfasi kullanarak, sirketler bilginin nereye aktarilmig

oldugunu bulmalar1 konusunda miisterilere yardimer olabilir.

Sirketlerin, milkemmel, en kullanigh tasarima ulagsmaya calismalari kolay bir islem
degildir. Scott Berkun’a®’ gore tasarimda miikemmellik olasi degildir. Herhangi bir
isletme, kullanici grubu veya teknoloji hakkinda ne kadar ¢ok sey bilinirse bilinsin, kimse
tim muhtemel hedefleri birden tatmin edemez. Umut vaad eden ilkeleri etkili olarak
degerlendiren ve acikliga kavusturan kullanilabilirlik, tasarim ve isletme metodlar1 gibi
araglar vardir; ancak, bunlar haritadan ziyade kilavuz gibi isleyen hassas araglardir. Diger
bir deyisle, genelde, tasarimin herhangi bir sekli, kullanilabilirlige olan giiveni saglamak
icin pek ¢cok muhtemel hedef ve ¢oziim sekli icermektedir. Bir kere kullanim kolaylig1

elde edilince, ek kullanilabilirlik metodlarina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Sonug olarak, tiim tasarima iliskin hususlar ve kullanilabilirlik hedefleri incelendikten

sonra, kullanilabilirligin tanimi s6yledir:

“Kullanilabilirlik, kullanicinin web sitesi, yazilim uygulamasi, mobil teknoloji veya
kullanict odakli cihaz araciligiyla, bir iirlin veya sistem ile etkilesime girdiginde yasadigi
tecriibenin kalite Olgiistidiir. Ve web her gegen giin daha ¢ok islem odakli olmaya

baslamistir. Basarinin anahtari basittir: “miisterilere istediklerini verin”.

*7 http://www.uiweb.com/issues/issuel 7.htm

48



V. TURKIYE SERMAYE PIYASALARINA GENEL BAKIS

Avrupa ve Asya kitalarinin kesistigi yerde Tiirkiye Avrupa Birligi’ne girmeyi ve stratejik
mevkisi ile giliclii ekonomi sistemi yaratmayi hedeflemektedir. Bu alanda pek ¢ok adim
atilmig ve Birlige girene kadar da yabanci yatirimcilar icin ¢ekiciligini kuvvetlendirmek
yolunda yeni adimlar da atilacaktir. Demografik ve cografi 6zellikleri ile Tiirkiye, mevcut

ekonomik durumuna ragmen gelecegin 6ncii ve giiclii lilkesi olma yolunda ilerlemektedir.

Tiirkiye Kasim/Aralik 2000°de baslayan ve Subat 2001°de daha da koétiilesen ekonomik
kriz ardindan iyilesmek i¢in yogun ¢aba harcamis ve su anda enflasyon oranini tek haneli
rakamlara indirmeye baglamigtir. Siyasi istikrarsizlik, bankacilik sektoriindeki
problemler, cari hesap agiklar1 ve IMF kredi paketinin parcasi kabul edilen Aralik 1999
yapisal reform paketinin basarisizlig1 krizin ana sebepleridir. Buna karsilik, IMF ve
Diinya Bankasi1 Tiirkiye’ye 2000 sonunda IMF fonlarina rehnedilen 7,5 milyar ABD
Dolar1 yaninda 8 milyar ABD Dolar tutarinda yeni yardim yapacaklarini bildirmiglerdir.
Hiikiimet, biiyiik bir kararlilikla Tirk Ekonomisini Giiglendirme programini
uygulamaktadir. Satiglarin artmasi, kur oraninin artis1 ve faizlerin diismesi gibi olumlu

sinyaller her gegen giin artmaya devam etmektedir.

V.1. TURKIYE’DEKi PORTFOY YATIRIMLARI

Tiirkiye, tiimiiyle déniistiiriilebilir para birimi ve 1989’dan beri IMKB’ye kote menkul
kiymetlere yabancit kurumsal ve bireysel yatirimcilara imkan tanityan politikast ile
diinyadaki en liberal doviz rejimine sahiptir. Tlirk menkul kiymetler piyasasinda yabanci
portfoy yatirnmcilariin alim sattim yapmalart konusunda herhangi bir kisitlama

bulunmamaktadir. Agustos 1989°da kabul edilen 32 sayili Karar uyarinca IMKB’de kote
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(Milyon

ABD $)
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2001
2002
2003
2004

2005

menkul kiymetlere tiim deniz asir1 kurumsal ve bireysel yatirnm Oniindeki engeller

kaldirilmigtir. Dolayisiyla, Tiirk hisse senedi ve tahvil piyasalari, sermaye ve karin

yatirimcinin iilkesine gotiiriilmesinde herhangi bir engel olmaksizin yabanci yatirimcilara

aciktir. 32 sayili Karar aym1 zamanda Tirk vatandaglarinin yabanct menkul kiymet

almasina da imkan tanimaktadir.

Tablo 1: Borsa’da Yabanci Yatirimcilarin Aylik Sermaye Dagilimlari

Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil

2,457 2,849 3,029 2,736 2,489 2,965

4,655 4,564 3,997 3,577 3,793 4,456

5,718 5,296 5,373 6,864 5,765 6,095

3,429 5,196 5,554 6,741 5,853 5,555

14,597 113,362 12,734 15,046 11,390 11,338

8,636 5,331 4,009 5,725 4,863 4,796

5,812 4,719 5,430 5,370 4,313 3,716

3,769 4,108 3,033 3914 4,270 4,323

8,683 9,645 10,813 8,836 8,192 9,074

18,887 20,282

Kaynak: http://www.ise.org/members/portfolio.htm

2,617

4,728

6,589

6,603

11,999

3,938

3,643

4,237

9,189

2,551

4,938

3,845

5,555

11,188

3,949

3,413

4,945

9,943

2,790

5,970

3,200

7,001

9,503

2,988

3,124

5,770

11,505

Ekim Kasim Arahk

2,926 3,165

5,881 5,465

3,068 3,668

7,362 8,920

10,645 8,079

3,742 4,580

3,657 4,533

6,810 6,693

12,264 12,949
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3,450
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16,141



V.2. IMKB’NIiN MUSTERILERI

Online hisse alim satimi sadece geleneksel mali araglarin internet platformundaki
hareketi ile ilgili degildir. Hig siiphe yok ki, Tiirkiye, hizla biiyliyen internet kullanim1 ve
elektronik ticaretin etkisi altindadir. Bu yeni ticari metodlar, yeni 6deme, kredi ve yatirim
bicimleri de doguracaktir. Her ne kadar Tiirkiye’de internet kullanicilarinin sayis1 hala az
olsa da, elektronik ticareti yaymaya yonelik bir egilim bulunmaktadir. Bugiin pek ¢ok
menkul kiymet araci sirketi daha fazla miisteri ¢ekebilmek icin kendi web sitelerini
kurmaktadirlar. Bu say1 artarken, elektronik ticaret icin gerekli mali sistemler

olusturulmaktadir.

% Kredi Kart Onay1
¢ Sanal Clizdan Hizmeti

% Online Subeler

Stirekli gelisen giivenlik mekanizmalar1 internet uygulamalar1 stratejilerinin gelisimine

imkan tanimaktadir.
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VI. GEDIK YATIRIM WEB SITESI UZERINE

INCELEME

Bu bolimde, su ana kadar incelenen web sitelerinin kullanilabilirligi konusunu
somutlastirmak amaciyla IMKB’de islem yapan bir aract kurulusun web sitesi
incelenmistir. Aragtirmaya esas alinan aract kurum, Gedik Yatirim Menkul Kiymetler’dir.
Bu tezin amaci, yatirim sirketlerinin web sitelerinin kullanilabilirligini ve internet
izerinden ne kadar online yatirim hizmetinin kullanildigin1 ortaya koymaktir.

Internet ile yapilan islemlerin sirket performansina ve maliyetlerine katkisi tespit
edilecektir. Gedik Yatirim gibi aract kurumlarin web sitesinin kullanilabilir olmasi, risk
olusumunun minimuma indirgenmesini, maliyetlerin azaltilmasini, miisterilerin daha
cabuk ve genis perspektifte aract olmaksizin hizmet almasini saglayacaktir. Bu
dogrultuda, IMKB islemlerinin hiz1 artacak ve daha fazla islem yapilacaktir. Bu gelisme
de dogrudan finans sektoriiniin canlanmasimna ve daha cok ilgi ¢ekmesi sonucunu
doguracaktir. Dolayisiyla, metodoloji boliimiinde, oncelikle, Gedik Yatirim tanitilacak ve
daha sonra yapilan anket sonucglarina yer verilecektir. Tiim bu g¢aligmalar, globallesen
diinyada hemen her iilkede meydana gelen olaylarin diinya {izerindeki borsalar1 etkiledigi
bu ¢agda, bazi hallerde aninda miidahelede bulunma ihtiyaci hissedilmesi ve buna da

sadece yatirim sirketlerinin web sitelerinin cevap verebilecegini ortaya koyacaktir.

VI.1. GENEL OLARAK GEDIiK YATIRIM

Gedik Yatirnm Menkul Kiymetler, Gedik Holding'in bir kurulusu olarak 1991 yilinda
faaliyete baslamustir. Istirakleri arasinda Gedik Sigorta, Gedik Yatirim Ortaklig1 A.S. ve

Gedik Net letisim Teknoloji ve Tic. A.S. yer almaktadir. Sermaye piyasalarinda kisa
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siirede en glivenilir aract kurumlar arasinda yerini alan Gedik Yatirim, kaliteli hizmetine,

acilan 26 subesi ile yayginligi da eklemistir. Bu subeler asagida siralanmaktadir:

Istanbul Merkez, Altiyol, Caddebostan, Maltepe, Saskinbakkal, Umraniye,
Bakirkdy, Catalca, Kapalicarsi, Tophane, Ankara Kizilay, Ankara Kavaklidere,
Antakya, Antalya, Bursa, Denizli, Diizce, Elazig, Eskisehir, Gebze, Izmir,

Kahramanmaras, Konya, Manisa, Mersin, Mugla, Usak.

IMKB’de aracilik faaliyetinde bulunan yaklasik 123 yatirrm sirketi bulunmaktadir.
Bunlarin arasinda bankalarin yatirim sirketleri de yer almaktadir. Sermaye piyasalarinda
12 yil1 agkin siiredir hizmet veren Gedik Yatirim, 224 calisani, 26 subesi ve acentesi olan
Bankeuropa’nin 16 adet subesi ile tiim aract kurumlar arasinda yaygin ¢alisma konusunda
3., Takasbank isme saklamada 29.982 aktif yatirimci sayist ile tim araci kurumlar
arasinda 6., banka kokenli olmayan aract kurum siralamasinda ise overall agisindan ikinci
stradaki yerini korumaktadir. Birinci sirada ise Raymond James yer almaktadir. Islem
hacmi siralamasinda 112 aract kurum arasinda %2.37 pazar payr ile 13. sirada yer
almaktadir. 2005 yilinin ilk ii¢ ay1 itibariyle ana faaliyetinden 2,3 trilyonTL kar elde
etmigtir. Ana faaliyetinin yanm1 sira repo islemlerinden, sagladigi krediler iizerinden
uyguladig giinliik faizlerden, Kog¢ Allianz bayisi olan Gedik Sigorta’nin islemlerinden,
virman talimatlarindan, reklam amagli faaliyetlerden de gelir elde etmektedir. Gedik
Yatirim, bu basarilarina yenilerini ekleyerek calismalarina yeni teknoloji ve lirtinler ile

devam etmektedir.

Kaliteye verdigi énemi kanitlamis, ekip c¢alismasini tiim birimlerinde hayata gegirmis,

yatirimcilarinin her tiirlii ihtiyacina komple hizmetler sunan ve en énemlisi yatirimeisini
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“aileden biri” olarak goren bir kurulus olarak Gedik Yatirim bu sektorde faaliyetlerine

devam etmektedir.

Gedik Yatirnm Menkul Degerler hizmeti yatirimci odakli diislintir, yatirimcilarinin
memnuniyetini sistematik olarak gelistirmeyi hedefler, yatirimcilarinin beklentilerini asan
hizmetler vermeye c¢alisir, bir aract kurulusun alabilecegi tiim yetki belgelerine sahip
sayili kuruluglar arasindadir. Bu sayede yatirimcilarina, ¢ok genis kapsamli yatirim
alternatifleri sunabilmektedir:
1. Hisse senedi alim-satim islemleri,
2. Gedik Online Borsa Portali (www.gedik.com),
(Teknik analiz, temel analiz, son dakika haberleri, 6zel arastirma raporlar1 ve
birikimleri yonlendirirken gerekli olabilecek daha bircok bilgiye Gedik Online
Borsa portali iizerinden ulagsmak miimkiindiir, her sayfa {izerinden erisilebilecek
Online Islem sayfalar1 iizerinden vakit kaybetmeden borsa islemlerini yapma,
seansi online olarak izleme imkan1 vardir.)
3. Vadeli Islem ve Opsiyon Borsasi Islemleri (VOB),
4. Cagr1 Merkezi (0216-453 00 53) 7/24 Hizmeti,
5. Sabit getirili menkul degerler,
(Repo, hazine bonosu, devlet tahvili, eurobond )
6. Kurumsal finansman,
(Halka arz ve aracilik islemleri, kurumsal yatirimeilara danigsmanlik)
7. Yatirim fonu yonetimi,
8. Portfoy yonetimi,

9. Yatirim danismanligi,
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10. Finansman ve takas iglemleri,

11. Aragtirma hizmetleri,
(Online hisse analizleri, periyodik yayinlar, sektér ve sirket analizleri, genel
ekonomi yorumlari ve portfoy Onerileri vb.)

12. Yabanc1 yatirimcei islemleri,

13. Uluslararasi piyasalarda islem.

Gedik Yatirim, aract kurumlar arasinda ilk ISO 9001 Kalite Giivence Belgesi’ni alan
aract kurumdur ve kalite caligmalarina, 2003 yilinda aldigi ISO 9001:2000 Kalite

Yonetim Sistemi Belgesi ile Toplam Kalite seviyesinde siirdiirmektedir.

Gedik Yatirim, Tirkiye’nin en eski araci kuruluglari arasinda yer almakta olup en
saygideger araci kurulusu olarak sayilabilir. Gedik Yatirim itibar kazandirdigi markasini
yillar boyunca yiiriittiigli miisteri odakli imaj ile hizli biiylime misyonuna borgludur.
Sirket kisa vadeli sermaye firsatlar1 yerine saglikli bir biiylime politikas1 gilitmeyi
secmigtir. Gedik Yatirnm’in {inii ayn1 zamanda Tiirkiye’nin mali piyasalarinda ve is

sektoriinde dnemli rol oynayan hissedarlarindan ve yoneticilerinden kaynaklanmaktadir.

Gedik Yatirim’in temel hedefi, kurulusundan bu yana sadik miisteri portfoyii
olusturmaktir. Gedik Yatirim’in miisteri bagina gerceklesmis islem hacmi ve portfoyii
sektor ortalamasinin oldukg¢a istiindedir. Bu durum miisteri memnuniyeti, isletme
basarist ve dagitim kanallarinin genislemesi konularinda farkedilebilir biiylime

potansiyelini tesvik etmektedir.
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Tablo 2: Gedik Yatirirm Hakkinda Finansal Degerler

2000 2001 00/01 2002 01/02 2003 02/03 2004 03/04
Vergi Oncesi Kar
(000YTL) 3.082 | 6.361 [106,39% | 1.382 | -78,27% | 1.669 | 20,77% | 4.643 | 178,19%
Net Kar (000YTL) 2.044 | 4.307 {110,71% 976 | -77,34% 5751 40,09% | 2.931 | 409,74%
Hisse Senedi islem Hacmi
(Giinliik) (000YTL) 13.533 | 11.271 |-16,84% | 12.210 8,33% | 21.231 | 73,88% | 41.315 | 94,60%
Hisse Senedi islem Hacmi
(Toplam) (000YTL) 3334 | 2.7951-16,84% | 3.077 | -77,34% | 5.196 | 68,87% | 10.288 | 98,00%
Repo islem Hacmi
(Giinliik) (000YTL) 9.283 | 11.134 | 19,94% | 9.500 | -14,68% | 11.300 | 18,95% | 16.400 | 33,33%
Repo islem Hacmi
(Toplam) (milyarYTL) 2284 | 2784 | 21,89% | 2.178 | 21,77% | 3.258 | 49.59% | 2.534 | -2222%
Toplam Yatirimer Sayisi 41.607 | 46.073 | 10,73% | 50.001 8,53% | 54.000 | 8,00% | 50.931 -5,68%
Isme Saklamadaki Hesap
Sayis1 24962 | 25.680 | 2,88% | 27.247 6,10% | 28.093 | 3,10% | 29.800 6,08%
Personel Sayisi 215 188 1-12,56% 188 0,00% 212 | 12,77% 224 6,13%

2004 yilinda, Gedik Yatirim net kari, bir onceki yila gore %409,74 oraninda artarak
575.000.-YTL’den 2.931.000.-YTL’ye yiikselirken, toplam o6zvarligt 20.315.000.000.-
TL olmustur. 2003 yili faaliyet donemine ait bagimsiz denetim raporlarindaki 6zvarlik
toplam1 ve donem kar1 tutarlari, 2004 yili raporlamalarinda %13,84 enflasyon orani ile

taginarak ifade edilmistir.

Gedik Yatinm’in biiyiime modeli sektorde dikkate degerdir. Sadik miisteri portfoyii
olusturulduktan sonra, Gedik Yatirim tamamen bilgi sistemlerini gelistirmeye
yonelmistir. Misyonlar1 miisteriler istedikleri seylere ihtiya¢ duyduklar1 zaman onlara
bilgi ve hizmet verebilmektir. Bu ¢abalara iligkin olarak sirketin kullandigi farkli
teknolojiler vardir. Hepsi miisterilerin en iyi, en giivenilir {irlin ve hizmetleri

alabilmelerini temin etmeye yoneliktir.
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Gedik Yatirim’in misterilerin bilgisayarlarint web araciligiyla sirkete baglayan online
hizmeti (Gedik Online) vardir ve giinde 24 saat haftada 7 gilin hesap bilgilerine ulagsma
imkan1 da bulunmaktadir. Gedik Online’a kayit olan miisteriler, mali hedeflerini daha iyi

idare etmek ve planlamak i¢in iistiin teknoloji kullanabilirler.

Gedik Yatinm yatirimcilari, kendilerine 6zel kullanici kodu ve sifreleri kullanarak

www.gedik.com adresindeki Gedik Online Borsa Portali {izerinden borsa islemlerinin

yanisira zincir emir, eft ve havale islemlerini online olarak yapabilmekte ve seansi da
online olarak takip edebilmektedirler. Yatirimcilar, Gedik Online Borsa iizerinden
verdikleri emri takip etme, degistirme, kendi hesap hareketlerini izleme ve hesap ekstresi
alabilme imkanina sahiptirler. Bu hizmetlere, Vadeli Islem ve Opsiyon Borsasi (VOB)
islemleri ile tahvil/bono/repo islemlerinin de dahil edilmesi icin c¢alismalar
yiritiilmektedir. Gedik Online Borsa kullanicilari, Finnet 2000 Borsa Analiz Programi’n1
kullanabilmekte ~ve iicretsiz Gediknet Internet aboneligi imkanindan da

yararlanabilmektedirler.

Piyasalardaki son durumun uzman goriisleri ile sunuldugu, son dakika borsa, finans,
ekonomi haberleri, alim satim stratejileri, halka acik sirketlerin son dakika haberleri,
aninda temel ve teknik analizleri ile daha birgok konunun detayli olarak yer aldig1 Gedik
Online Borsa Portali, Altin Oriimcek 2004 Web Yarismasi'nda, Finans Kategorisinde
ikinci, Finansal Servisler Kategorisinde iigiincii olarak iki kategoride derece alirken,
Imedya Interaktif Yaymecilik Grubu tarafindan 2004 yilinda “En Iyi Aract Kurum Web

Sitesi” secilmistir.
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Bunlarin yaninda, Bilgi Islem merkezi Gedik Online ile entegrasyon igindeki Arama
Merkezini kullanarak miisteri hizmetleri ve bilgi i¢in kolay erisim saglamaktadir. Arama
Merkezi, Gedik Yatirim ile ayn1 fonksiyonel 6zellige sahiptir. Yatirimeilar, 0216-453 00
53 telefon numarasindan borsa ile ilgili tiim iglemlerini gerceklestirebilmekte; islemleri,
hesap durumlar1 ve piyasa ile ilgili bilgilere hafta i¢i her giin 08:15- 21:00, Cumartesi
giinleri 09.30-18.00 saatleri arasinda miisteri temsilcilerini arayarak veya 7 giin 24 saat
sesli yanit sisteni kullanarak ulasabilmektedirler.

Gedik Yatinm’da IVR & CTI uygulamalari ile miisterilere iistiin teknoloji ile hizmet
verilmektedir. Ayrica, sirketin web sitesi, miisterilerin isteklerine en uygun cevap verecek
sekilde hazirlanmigtir. Web sitesi online islem yapma imkani saglayacak Ex-Api
teknolojisi ile Istanbul Menkul Degerler’de miisterilere ekran iizerinden dogrudan islem
imkam verir. Gedik Yatirim, istanbul Menkul Degerler i¢inde bu teknolojiyi kullanan az
sayida aracit kurum i¢inde yer almaktadir. Asagida sonucglari agiklanan anketten de
goriilecegi lizere, Gedik Yatirim Online hisse senedi piyasasinda islem yapan ve interneti
kullanabilen yatirimcilar arasinda oldukga kullanilan bir sistemdir. Bunun temel sebebi,
sitenin yatirimcilarin ihtiyaglarina cevap verebilmesi ve kullanilabilir olmasidir.

Tablo 3: IMKB’de Internet ile Yapilan islemler

internet islemleri

1999 2001 2002 2003 2004
Arac1 Kurum Sayist 10 35 42 47 50
Iletilen Emir Sayis1 287,748 4,907,892 7,361,641 8,991,490 | 16,777,374
Gergeklesen Emir Sayist 164,378 2,668,815 3,650,861 4,715,364 9,191,243
Emir Ileten Farkli Miisteri
Sayisi 8,829 70,281 82,068 89,859 134,403
Emri Gergeklesen Farkli
Miisteri Sayist 8,248 64,654 77,367 85,836 128,266
Iletilen Hisse Senedi Hacmi
(bin YTL) 222411 3,908,708 9,607,078 | 16,554,790 | 39,109,516
Gergeklesen Hisse Senedi
Hacmi (bin YTL) 100,577 2,397,047 4,437,113 8,715,017 | 20,130,516
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Tablodan da goriilecegi iizere, internet {lizerinden islem yapan araci kurum sayisi giin
gectikge artmaktadir. Ozellikle, iletilen ve gergeklesen emir sayisinda 2003’ten 2004’
neredeyse 100%’liikk bir biiyiime olmustur. Bu da internet {lizerinden yatirimcilarin
menkul kiymetler piyasasinda, islem yapmaya istekli olduklarini ve bu sekilde aracisiz

islemleri tamamladiklarin1 gostermektedir.

Gedik Yatirnm’in yerlesmis stratejisi temel aracilik faaliyetini ve varlik ydnetim
hizmetlerini miimkiin oldugu kadar agresif ve verimli sekilde gelistirmektir. Gedik
Yatirim siirekli olarak mali sistemdeki payini arttirmaya ve sermaye yapisini
giiclendirmeye ¢abalamaktadir. Bu stratejinin yeni bir 6rnegi olarak Gedik Yatirim ve

Kog Allianz sigorta igbirligi verilebilir.**

Vadeli Islem ve Opsiyon Borsasi’nda islem yapmaya yetkisi olan sayili araci
kurumlardan biri olarak Gedik Yatirim’in amaci, Vadeli Islem ve Opsiyon Borsasi’nin
yatirimeilar tarafindan etkin ve verimli sekilde kullanilmasin1 saglamak, wvadeli
piyasalarin gelisimine katkida bulunmaktir. Vadeli Islemler Béliimii, yatirimcilara
alisilmisin disinda farkli yatirim stratejileri ¢izmek, risk yOnetim ihtiyaglarina akilci
¢coziimler bulmak amaci ile deneyimli ve giiclii kadrosunun yanisira Gedik Yatirim’in

teknolojik giicti ile yatirimeilarin hizmetindedir.

V1.2. GEDIiK YATIRIM’IN MENKUL KIYMET iSLEM PROSEDURU

Bu béliimde, Gedik Yatirim’in alim satim sistemi agiklanmaktadir. Uyeler (miisteriler)

emirlerini {i¢ farkli sekilde verir:

4 .
8 www.gedik.com
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Sube araciligiyla: Emirler sube aracilifiyla verildiginde, miisteriler iglemleri yiiz
ylize yaparlar. Emirleri dogrudan araciya verebilir. Sonra, arac1 “dealer’a
miisterilerin hangi hisse senetlerini almak/satmak istediklerini iletir ve miisteriler
islemde fiziken varoldukar1 siirece, hesap durumlarini bilir ve kendi alim/satim
kararlarin1 verebilirler.

Arama merkezi aracilifiyla: Misteri sirketi arar. Bu noktada, aramamerkezi
devreye girer. Telefon hatlar1 IMKB’deki “dealer”a baglanir. Broker’in hisse
senetlerini almasini/satmasini isterler. Miisterilerin hesap durumu arka ofis
sistemince kontrol edilir. Dolayisiyla, eger hesaplarda yeterli bakiye varsa, islem
yapilir ve islemin gerceklestigine dair onay ‘“dealer” araciligiyla miisteriye
gonderilir. Aslinda, Arama Merkezi ile Sube arasindaki tek fark miisterilerin
islemde fiziken yer almasidir.

Internet araciligryla: Internet herhangi bir isleme dahil oldugu zaman, emir ve
islem tipi biraz degisir. Gedik Online menkul kiymet programinda. Ex-API
kullanilmaktadir. Bu sistem sirkete, emirleri dogrudan sirketlerin kendi data
sistemlerini kullanarak IMKB sistemine gonderme imkani verir. Boylece, araciya
gerek yoktur. Miisteriler, dogrudan, internet’ten emirler verir; dealer ve aracilar
ortadan kalkar. Bu sekilde, alim satim hareketleri diger sistemlere gore li¢ kat
daha hizli gergeklestirilmektedir. Genis Iletisim Ag1 (Wide Area Network-WAN)

projesinin parcasi olan Ex-API denilen yeni sistemle, Menkul Kiymet Piyasasinin

iiyeleri, kendi bilgisayar sistemlerini kullanarak dogrudan IMKB’ye emirlerini
gonderip cevaplarini derhal alabilmektedirler. Bu 6zellik bugiin is istasyonlari

yoluyla elle emir girme ve disket yoluyla emir transferi ile birlikte
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kullanilmaktadir ve amag internet ve/veya diger emir toplama sistemleri yoluyla
toplanan miisteri emirlerinin transferinde zaman kaybin1 énlemektir.*

VI.2.1. GEDIK YATIRIM’IN WEB SAYFALARINDAN ORNEKLER
VI.2.1.1 HISSE SENEDI SAYFASI

Gedik Yatirm
ransman Portity ¥ netim Aragh e Gt Yanrim

o GEDIK Yaurim

Bomo-Beps  Yan Ko
Onlime bglem  Plymsa Monitsen !
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Gedik Yatirim’in 2004 yili hisse senedi giinliik ortalama iglem hacmi 2003 yilina gore
%95 oraninda bir artig gostererek 41,3 milyon YTL (28,9 milyon USD), toplam islem

hacmi ise 10,3 milyar YTL olmustur. Pazar pay1 bir 6nceki yila gore %39,5 oraninda artis

* http://www.ise.gov.tr/about/current.htm
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gostererek %2,47 olarak gerceklesmistir. Bu donemde, IMKB toplam hisse senedi islem

hacmi tutari, bir 6nceki yila gore %42 oraninda bir artigla, 208 milyar YTL (148 milyon

USD) olarak gerceklesmistir. 2004 yilinda, Gedik Yatirim’in, yatirimci portfoy toplami

244 milyon YTL olurken, isme saklamadaki yatirimci sayisi 28,900 olmustur.

VI1.2.1.2 BONO-REPO SAYFASI
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Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi biinyesinde kurulan Tahvil ve Bono Piyasasi, sabit
getirili menkul kiymet iglemlerinin seffaf ve rekabete acik bir ortamda islem gérmelerini
saglamak, likitidesini artirmak ve enformasyon akigini hizlandirmak amaciyla,17 Haziran
1991 tarihinde faaliyete baslamistir. 17 Subat 1993 tarihinde Repo-Ters Repo Pazari ve
03 Haziran 1996 itibariyla Gayrimenkul Sertifikalar1 Pazar1 agilmistir. Gedik Yatirim,
sabit getirili yatirim aracilar1 agisindan hazine bonosunu, 2003 yilindaki piyasa sartlarinin
2004 yilinda da devam etmesinden dolay1 temel yatirim araci olarak 6n plana almistir.
2001 yilinda ¢ikarilan bireysel yatirimecilara yonelik vergi avantajinin 2002, 2003 ve
2004 yilinda yapilan ihraglarda da siirmesi ve 2006 sonuna dek siirecek olmasindan
dolay1 yatirimcilarin yararlanmasi yoniinde hazine bonosunu siirekli tesvik eden bir
yapida bu avantajdan maksimum fayday1 saglamay1 basarmistir. Gedik Yatirim’in, 2004
yilinda IMKB Tahvil ve Bono Piyasasi Kesin Alim Satim pazarinda araci kurumlarin
yaptig1 toplam islem hacmindeki payt % 0,63 olmustur. 2003 yilindan 2004 yilina bu

piyasadaki islem hacminde %68,5'lik biiylime kaydedilmistir.
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VI.2.1.3. YATIRIM FONU SAYFASI
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Gedik Yatirim, kurucusu bulundugu A Tipi Karma Fon, A Tipi Hisse Senedi Fonu ve B
Tipi Degisken Fon’a, portfoy yoneticiligi hizmeti de sunmaktadir. Gedik Yatirim yatirim
fonlari, 31 Aralik 2004 tarihi itibariyle $647,000 Amerikan Dolar1 A portfoy
biiyiikliigiine sahiptir. Gedik Yatirim A Tipi Hisse Senedi Fonu yillik getiride, tiim A tipi
Hisse Senedi Fonlar arasinda 18. sirada, A Tipi Karma Fon ise tiim A Tipi Karma Fonlar
arasinda 19. sirada yer almustir.

GEDIK YATIRIM A TiPi HISSE SENEDi FONU

Kurulus Tarihi . 104.09.1997

Fon Tutarn : 1 400.000.000.000.-TL
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Fon Toplam Degeri 68.000.000.000.-TL

Yillik Getiri %4,62

Kapsami %85,99 Hisse Senedi; %14,01 Devlet
Tahvili

Risk Seviyesi Yiiksek

Yatirimci Sayist 134

GEDIiK YATIRIM A TiPi KARMA FON

Kurulus Tarihi 11.07.1995

Fon Tutar 100.000.000.000.-TL

Fon Toplam Degeri 81.000.000.000.-TL

Yillik Getiri 28,35

Kapsami %75,16 Hisse Senedi; %?24,84 Devlet
Tahvili

Risk Seviyesi Orta

Yatirimci Sayist 73

GEDIiK YATIRIM B TiPi DEGISKEN FONU

Kurulus Tarihi 04.04.1996

Fon Tutar 150.000.000.000.-TL
Fon Toplam Degeri 715.000.000.000.-TL
Yillik Getiri %14,81

Kapsami %100 Devlet Tahvili
Risk Seviyesi Az riskli

Yatirimci Sayist 503

VI1.2.2. TUKETICI ANKETI (Gedik Online Hizmeti’ni Kullanan Yatirimcilarin

Hedefleri)

Online hisse senedi alim satimi1 yapan miisteri portfoyiinii anlayabilmek igin, tliketici
anketi yapilmistir. 200 kisilik bir 6rneklem, IMKB’deki yatirimcilar arasindan rastgele
secilmistir ve onlarin Gedik Online’1 kullanma konusundaki niyetleri test edilmistir.
Asagidaki sorular 6rnekleme yoneltilmis ve bu sorulara verilen cevaplar aracilifiyla

Gedik Online web sitesinin kullanilabilirligi hakkinda bir sonuca varilacaktir.
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1. Gedik Online’1n interaktif web sitesini gordiiniiz mi?

Evet 175
Hayir 25

Gedik Online’in interaktif web sitesini gérdiiniz
mi?

Hayir
13%

Evet
87%

Sekil 2: Orneklem’in Gedik Yatirim’in Interaktif Web Sitesinin Farkinda Olma Oram

Anket sonuglarina gore ankete katilanlarin %87°si Gedik Yatirim’in web sitesini
gordiiklerini  beyan ederken katilanlarin %13’ web sitesini gérmediklerini
belirtmislerdir. Bu sonuglara gore, Gedik Yatirnm internet kullanicilarina ulasmay1

basarmiglardir.

2. Sitenin kullanimin1 kolay buldunuz mu? Ne ac¢idan?

Evet 154
Hayir 21
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Sitenin kullanimini kolay buldunuz mu?

Hayir
12%

Evet
88%

Sekil 3: Interaktif Web Sitesinin Kullanilabilirligi

Anket sonuclar1 katilanlarin  %88’inin siteyi kullanici dostu bulduklarin1 ortaya
koymustur. Her ne kadar, kullanicilar pek ¢ok sifre ve giivenlik kodlar1 gerektiren
islemler ile ugragsmak zorunda olsalar da sonuglar web sitesinin tasariminin basarili

oldugunu gostermektedir.

Cevabiniz evet ise, liitfen nedenlerini belirtiniz.

Giivenlik

Basit ve navigasyon imkani saglamakta
Bagarili linkler

Acik sayfa diizeni

Giincel bilgiler

Kisisellestirme

Arama Motoru

Sik¢a Sorulan Sorular Boliimii

Yardim Fonksiyonu

Islem iizerinde Mutlak Kontrol
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Offline Bilgi Imkani
Site Haritas1

3. Online mali hizmetleri kullantyormusunuz?

Mali hizmetleri kullaniyormusunuz?

Evet

69%

Sekil 4: Mali Hizmetlerin Internet iizerinden Kullanim1

Bu sorunun sonuglari, siteye giren Orneklem {iyelerinin genelde online hizmetleri
kullanmadiklarin1 géstermektedir ancak ankete katilanlar doviz kur oranlari, hisse senedi
piyasast ve diger ekonomik degisiklikler gibi giinlilk mali bilgiler hakkinda diger

vasitalar araciligtyla bilgi edinmektedirler.

4. Ne kadar siiredir hisse senedi piyasasinda alim satim yapmaktasiniz?

Zaman Dilimi Kisi Sayis1
Bir yildan az 38
1-3 yil 56
4-6 y1l 46
6-8 yil 23
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\ 8yil veya daha fazla 12

Zaman

8 yil veya

1 yildan az
daha fazla 7% yzz(y
6-8yil 13% 0

4-6 yil 26%

1-3 yil 32%

Sekil 5: Hisse Senedi Piyasasin1 Kullanma Siireci

Bu sekil yakin zaman i¢inde hisse senedi piyasasinin kullaniminin 6nemli oranda arttiini
gostermektedir. Bu daire seklindeki semada ilging olan nokta yeni kullanicilarin
oranlarinin, 4-6 yillik kullanicilarin oranlarindan daha az oldugudur

. Bunun sebebi, yeni

kullanicilarin sisteme alisma sorunu olarak agiklanabilir.

5. Online alim satim hizmetini ne siklikta kullaniyorsunuz?

Sikhik Kisi Sayis1
Her giin 19
Haftada birkag kez 17
Her hafta 6
Her Ay 8
Daha az 4
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Siklik

Daha Az 7% Her Giin 36%
Her Ay 15% -

Her Hafta 11%

/
Haftada
birka¢ kez

Sekil 6: Online alim satim siklig1

Bu tablo, katilanlarin ¢ogunlugunun her giin web sitesi araciligryla hisse senedi piyasasi
hakkinda giincel bilgi edindiklerini gosteriyor. Aslinda bu tablo ile giinliikk gazeteleri

okumayan Tiirk insaninin genel bakis acgisini1 da yansitmaktadir.

6. Hangi mali faaliyetleri online kullaniyorsunuz?

Faaliyet Kisi Sayis1
Repo 54
Hisse Senetleri 45
Tahviller 23
Hazine Bonolar1 38
Yabanct Menkul Kiymetler 17
Portfoy 44
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Online kullanilan faaliyetler

Portfoy 20% Repo 25%
\

Yabanci Menkul
Kiymetler 8%

Hisse Senetleri

Hazine Bonosui,x’"/ . o 20%
17% Tahviller 10%

Sekil 7: Online mali piyasada kullanilan faaliyet tiirleri

Bu sema, 6zellikle uzun krizden iki sene sonra, insanlarin hazine bonosu, repo ve portfoy
gibi daha giivenli yatirim araglarina yatirim yapma egilimi gosterdiklerini yansitmaktadir.
Bu tiir yatirimlarin secilmesi de onlarin risk seviyesini azaltmaya calistiklarini ifade

etmektedir.

7. Kullanmayanlar i¢in bu hizmetleri kullanmama sebepleri

Sebepler Kisi Sayis1
Giivenlik hakkindaki siipheler 72
Karmagik Hizmetler 26
Yeteri kadar farkinda olmama 12
Diger 11
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Kullanmama Sebepleri

Yeteri kadar

farkinda olmama - Diger 9%
10%
Karmasik
Hizmetler
21% “ Guvenlik
~ Konusund
a Supheler
60%

Sekil 8: Sunulan hizmetleri kullanmama sebepleri

Cevap verenlerin cogunlugu internet giivenligi konusunda endiselidirler. Ote yandan,
kullanicilarin %21°1 bu hizmetleri karmasik bulmakta ve bu sebeple kullanmaktan

kacinmaktadirlar.

8. Is durumu

Kullanicilar igin

Is Durumu Kisi Sayis1
Ogrenci 10
Is sahibi 25
Kendi iginin sahibi 16
Issiz 3
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Kullanicilarin is Durumu

Kendi isinin o issiz6%
sahibi30%

Ogrenci
19%

Is sahibi45%

Sekil 9: Kullanicilarin is durumu

Ankete katilanlarin ¢ogunlugu is sahibi ve kendi isinin sahibi olan kullanicilardan
olusmaktadir. Ogrenci kismi, onlarin online alim satim programlarmi kullanma

egilimlerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

9. Yas gruplari

Kullanicilar igin

Yas Gruplan Kisi sayis1
18 — 25 12
25-35 36
35-45 4
4555 2
55+ -
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Kullanicilar icin yas gruplari

45-55 <
4% +
35 _ 45 TN 0% - 18-25
- | - 22%
7% \

25-35
67%

Sekil 10.1: Kullanicilarin Yag Gruplart

Katilanlarin 6nemli bir kism1 25-35 yas grubundandir. Calisanlarin geng jenerasyonunun
internet’i i araci olarak kullanma egilimi oldugunu analiz etmek miimkiindiir. 18-25 yas

grubu ¢ogunlukla online mali sektor ile ilgilenmeyen 6grencileri gostermektedir.

Kullanici olmayanlar i¢in

Yas grubu Kisi Sayis1
18 — 25 7
25-35 35
35-45 43
4555 26
55+ 10
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Kullanici olmayanlar icin yas gruplan

55 + 18 - 25
8% 6%

45 - 55
21%

25-35
29%

35-45
36%

Sekil 10.2: Kullanic1 olmayanlar i¢in yas gruplari

10. Cinsiyet

Kullanicilar igin

Cinsiyet Kisi Sayis1
Erkek 34
Kadin 20
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Kullanicilarin Cinsiyeti

Sekil 11.1: Kullanicilarin Cinsiyeti
Erkekler Tirkiye’de genelde kadinlara gore mali sektér ve teknoloji ile daha cok
ilgililerdir. Bu tablo cinsiyetlerin meslek secimi hakkindaki genel kaniyr da

dogrulamaktadir.

Kullanici olmayanlar i¢in

Cinsiyet Kisi Sayis1
Erkek 49
Kadin 72
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Kullanici olmayanlarin cinsiyeti

Erkek
40%

Kadin
60%

Sekil 11.2: Kullanict olmayanlarin cinsiyeti

Bu, oOnceki tablonun farkli bir bakis acisindan yansitilmis seklidir: Kadinlar 6zellikle

finans alaninda internet kullanimi ile daha az ilgilenmektedir.

Tim cevaplar iki grup arasinda karsilastirma yapabilmek i¢in kullanicilar ve kullanict

olmayanlardan alinmig ve yukaridaki tablolar hazirlanmistir.

Bu arastirmanin sonuglar1 incelendiginde, Gedik Yatirim’in Internet Subesi olan Gedik
Online Borsa’nin 2004 yilinda giinliik ortalama hisse senedi islem hacminin 752.000.-
YTL’den 1.659.000.-YTL’ye yiikselmis olmasi olagandir. Kaldi ki, Gedik Yatirim’in
internet subesi lizerinden islem yapmak iizere kayitli toplam 12.636 yatirimeisi

mevcuttur.
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2004 yilinda Gedik Yatirim’in web sitesi lizerinden gerceklestirilen hisse senedi

islemlerinin detaylandirilmis bilgileri asagidaki tabloda verildigi gibidir.

Tablo 4: Gedik Yatirim Menkul Degerler’in Internet islemleri

Internet Islemleri 2003 01.01.2004 - | Degisim%
31.12.2004

ILETILEN HISSE SENEDI EMIR SAYISI 559.721 742.945 32.7%

GERCEKLESEN HISSE SENEDI EMIR SAYISI 263.270 378.681 43.8%

HISSE SENEDI EMRI VEREN FARKLI

MUSTERI SAYISI 4,518 5,167 14.4%

HISSE SENEDiI EMRI GERCEKLESEN FARKLI

MUSTERI SAYISI 4,266 4.923 15.4%

ILETILEN HISSE SENEDI EMIR HACMI (YTL) | 490.000.000 | 930.888.672 90.0%

GERCEKLESEN HISSE SENEDI EMIR HACMI 185.000.000 | 413.019.675 123.2%

Yukaridaki tablodan da goriilecegi iizere, 2003 ten 2004’ e internet {izerinden iletilen emir
hacminde %90°1ik bir artis olmustur. Ozellikle, gergeklesen hisse senedi emir hacmindeki
%123,2’lik biiylime Gedik Yatirim’in web sitelerinin, yatirimcilarin ihtiyaglaria cevap
verebildigini, kolay kullanilabildigini ispatlamaktadir. Bu bulgular ile, bu tezin amaci
olan web sitelerinin kullanilabilirligi ile dogru orantili olarak inceleme konumuz
desteklenmis olmaktadir. Soyle ki; yatirimeilar, kullanilabilir Gedik Yatirim web sitesini
iizerinden menkul kiymet piyasasinda daha etkili islem yapma imkanina sahip
olmaktadirlar. Bu da, web sitelerinin kullanilabilir olduk¢a amaca daha uygun hizmet

ettiklerini gostermektedir.
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VII. SONUC

Bugiin online pazarlama Tiirkiye i¢in yeni bir kavram ve internet kullaniminin gelisimine
uygun olarak gelismektedir. IBS’”in yaptig1 arastirmaya gore, Tiirkiye’de, 2000°de,
internet kullanicilarinda sektore 9%5,5’1lik giris imkani yaratan %609’luk bir artig
gorilmiistiir. Bugiin, Tiirk insanin %25’e yakin bir orandaki kismi sadece internet’e
girebiliyordur.”' 1990’larin basinda web tarayici ile ev bilgisayarmin giinlik hayata girisi
dijital cagin baslangici anlamina gelmektedir. internet’in yeni ¢igirlar acacagi yeni bir
cagin donemecindeyiz. Kiigiilen aletler, kablosuz baglanti ve yeni ag sistemleri ile
degisik platformlarda ve cografi sinirlarda iletisimde bulunmak ve etkilesime girmek
arttk miimkiin. Ancak 30 yillik varligina ve 6zellikle de kitlelerin giinliik hayatina hizla
kabul edilmesine ragmen, internet hala Tiirk insanlar1 i¢in ¢ok yeni. Onlar1 internet’e ve
online faaliyetlere alistirmak amaciyla, web siteleri basit ve kolay gezilebilir olmali.
Diger bir deyisle, kullanilabilirlik bu isin en Onemli parcasini olusturmaktadir.
Pazarlamacilar, basarili online pazarlama i¢in hazirladiklar1 pazarlama karmasina yeni bir
unsur eklemek zorundadirlar. Bu aragtirmada, en oOnemlisi miisteriye ulagmaktaki
kolaylik ve onlarin ihtiyaglarima hizli cevap verebilme olan online pazarlamanin
yararlarin1 ortaya koymaya calistik. Online pazarlamanin verimliligini etkileyen diger
faktorler de mevcuttur ancak bunlar bu tezde incelenmemistir.

"lyi tasarim transparandir. O kadar iyidir ki gdremezsiniz."

Justin Fox>?

20 Istanbul Bilgi Iletisim Sistemleri Ticaret ve Sanayi A.S. unvanh bir veri dagitim firmasidir.

http://analiz.ibsyazilim.com/default.asp
! Government, Data, 22/10/ 2001

Shitp://webreference.com/authoring/design/usability/over/
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Dolayisiyla, bu tezde kullanilabilirligin web tasarimi {izerindeki 6nemi ve bir iirliniin
online pazarlanmasini gelistirmesindeki etkisi lizerine yogunlastik. Kullanilabilirlik
onemlidir ve araglar ile kullanicilar arasindaki iligki {izerine yogunlastig1 i¢in incelemeye
degerdir. Kullamlabilirlik, Insan-Bilgisayar Etkilesimi alaninin odak noktalarindan
biridir. isminden de anlasilabilecegi iizere, kullanilabilirlik insan ile makineler arasinda
koprii gorevi gormektedir. Bir sistemin etkili olabilmesi i¢in, niyetli kullanicilarin islerini
en iyi sekilde basarmasini saglamalidir ve kullanicilar sistemi verimli sekilde

kullanabilmelidir.

Tez boyunca kullanilabilirligin fonksiyonelligin kullanici ihtiyaglarina nasil uydugu,
uygulamanin getirdigi uyumun nasil kullanict islemlerine uydugu, ve uygulamanin
verdigi cevaplarin kullanici beklentilerini nasil karsiladigi da dahil pek ¢ok faktore
dayandigi anlagilmaktadir. Tasarim prensiplerini ve tasarim ilkelerini 6grenerek kullanici
araylizii tasarimcilart olmayr daha iyi 6grenebiliriz. Ancak en basiretli tasarimci bile
sadece sistemi gergekte kullanilabilen kisilerden bilgi almay1 igeren islem araciligiyla
kullanilabilirlik orani yiiksek bir sistem yaratabilir. Dolayistyla, kullanicilarla yakin iliski
kurmak onemlidir. Kullanilabilirlik 6grenmeyi, kolay kullanmayi, hatirlamayi, hatalara

tolere etmeyi ve siibjektif olarak memnun etmeyi saglayan bir sistemin kalitesidir.”

Kullanilabilirligi saglayan metodlardan tercih edileni kullanicilari c¢alisan bir sistem
iizerinde test etmektir. Yiksek kullanilabilirlik i¢in tasarim cabalarini sistemin nihai
kullanicist iizerinde yogunlastirmay1 gerektirir; dolayisiyla, Gedik Yatirim’in tasarimi
tizerinde inceleme yaptik. Tiiketici anketi kullanicilar hakkinda genelleme yapmak i¢in

kullanilmigtir. Gedik Yatirim’in tiiketicilerinin ¢ogu sirketin web sitesinin farkindadir

53 http://www.usabilityfirst.com/intro/index. tx1
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ancak sadece ¢ok az bir kismi bu online hizmeti kullanmaktadirlar. Site etkili ve verimli
olarak nitelendirilmektedir ve faydali baglantilar igermektedir. Web sitesi basit ve
gezilebilir oldugu i¢in siteyi kullanabilmektedirler. Sitenin acik bir sayfa diizeni vardir.
Sik sorulan sorular boliimii kullanicilar i¢in yardimeidir ve yardim fonksiyonu ve offline
bilgi imkant mevcut oldugu icin sitenin kullaniminda ve isin internet {izerinden
yapilmasinda  rahattirlar.  Kullanict  olmayanlarin  sayisinin  yiiksek  oldugu
unutulmamalidir ve bunun sebebi islemlerin giivenligi hakkindaki sliphelerdir. Menkul
kiymet alim satiminda ¢ok miktarda para s6z konusu oldugu i¢in menkul kiymet alim
satimt ile ilgilenenler sermayelerini riske etmek istemezler. Ankete katilan miisterilerin
demografik ozellikleri, kullanicilarin ¢ogunlukla erkek ve 25-35 yas grubunda is sahibi
kisiler oldugunu gostermektedir. Anket agikca online faaliyetlerin kullaniminin hala
nadiren goriildiigiinii ancak kullanilabilirligi yiiksek web siteleri agisindan etkili
pazarlama stratejisi ile bu oran yakin gelecekte azalacaktir. Sonu¢ olarak,

kullanilabilirligi gelistirmek i¢in agagida belirtilen yollar onerilebilir.

X/
°

Isleri yapma siiresini kisaltma,

X/
°

Hata sayisini azaltma,

X/
°

Ogrenme siiresini kisaltma,

X/
°

Ve insanlarin sistemden tatminlerini arttirma.>*

Son olarak kullanilabilirligin temel nokta oldugu web sitesi hazirlama ipuglarindan
bahsedilmelidir.  Bunlarin  ardindan, tasarimci  amacimi  gergeklestirecektir:

kullanilabilirligi yiiksek web sitesi yaratmak.

5% http://www.usabilityfirst.com/
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Web tasariminin ve kullanilabilirli§in internet pazarlamaciligi {izerindeki etkilerini
arastirma amacini gerceklestirirken, en kullanigh, en yararli tasarim konulari i¢in en
uygun ve en ger¢ekei ¢oziimler bulunabilir. Buna ek olarak, internet pek ¢ok Tiirk insani
icin hala yeni bir kavram oldugu i¢in, online hizmet vermek isteyen sirketler yavas yavas
iyi internet pazarlamaciliginin rekabet avantajinn farkina varmaktadirlar. internetten
hizmet vererek sirketler global rekabet avantaji elde edebilir ve bunun ardindan sirketin
izleyebilecegi internet pazarlama stratejisi gelistirebilirler. Dolayisiyla, Tiirkiye gibi

gelismekte olan iilkeler diinya ¢apinda basari elde edebilirler.

Gedik Yatinm’in web sitesi degerlendirilirken tiim rakipler dikkatlice incelenmis ve
toplanan verilerden basarili internet isletme modeli kurulabilmektedir. Bu sekilde

sirketler

X/
°

Dagitim kanallarini gelistirebilir,

X/
°

Sirketi dogrudan nihai kullanict ile temasa gegirebilir,

X/
°

Islem maliyetlerini azaltabilir,

X/
°

Sirketin kar marjini arttirabilir.

Online olmadan 6nce, GedikYatirim’in kendine 6zgii pazarlama stratejileri vardi. Sirketi
kisa zamanda miisterilere yaklastirmak icin, varolan stratejiler, internet pazarlamacilig
ve online hizmet kapasitesi ile entegre edilmeye ¢alisilmistir. Yaratici pazarlama basarili

biyiime ve sirketin gelismesi i¢in 5nem tasimaktadir.”

Onerilen hedefin ilk adimi online kullanicilari belirlemektir. Gedik Yatirrm’mn hedef

kullanicilar1 varolan miisterileri ve es zamanli aracilik hizmeti almak isteyen kisilerdir.

> Mc Goey L., (1999), ‘Marketing On the Internet’, Oak Tree Press
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Dolayisiyla, potansiyel online miisterileri taleplerine gore ayirmaya calistik. Bazi
kullanicilar, hala fiziken yer almadiklar1 hizmetlerde gilivenlik agisindan endiseler
tasimaktadirlar. Ote yandan,’® Vince Cerf, internet’in yaraticisi her zaman etkili ticaretin
ag sisteminde yer alabilmesi ve giivenligin saglanabilmesi i¢in kriptografik teknolojinin

kullanilmasini sdylemistir.

Ikinci olarak, dis faktorler arastirildiktan sonra, site tasarimi ve kullanilabilirlik ile ilgili
olarak miisteri ihtiyaglar1 izlenmistir. Temel fikir herseyi miimkiin oldugunca basit
tutmaktir; boylece, miisterileri geri gelebilir. Etkili ve verimli web sitesi yaratmak igin,
tim veriler orijinal, yaratici, sirket kimligi ile tutarli tutulmalidir ancak miisteri ve
ziyaretgi talepleri ile beklentilerini karsilamak i¢in igerik ve yap1 acgisindan
gelistirilmelidir.  Ayrica, miisteri anketi Gedik Yatinm’in potansiyel online

kullanicilarinin yaklagik tatmin seviyesini gostermektedir.

Amacimiz etkilemek yerine hizmet etmek oldugu i¢in navigasyon kolayligi ve hizli sayfa

yliklemesi i¢in yapinin basit olmasina galigilmistir.

Internet’in cazibesine ragmen, ve giivenlik, kullanilabilirlik, trafik, goreceli olarak yeni
pazarlama araci gibi konular, Tiirkiye’deki pek ¢ok sirket icin biiyiik fayda saglamistir.
Bu da onlarin pazar payinin artmasini saglamistir. Birincil kaynaklardan elde edilen bilgi
Gedik Yatirim arastirmasindan ve miisteri anketinden elde edilen bulgular ile

desteklenmektedir.

Elektronik ticaret 6zellikle Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerin gelecegi i¢in devrimci

degil, ilerlemeci bir pazarlama aracidir. Bu da Gedik Yatinnm’in gelecekteki rekabet

56 ibid.
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avantaji i¢in etkili bir giic olacaktir. Boylece, iyi hizmet veren bir sirketin diisiik
maliyetle evrensel seyirci kitlesine ulagma imkani olacaktir. Yabanci dilde tasarim
ozelligi ile sirket uluslararasi dagitim kanallarina dogrudan baglanarak daha kolay hizmet
verebilir ve pazarlama stratejisinin hemen tiim unsurlarini entegre edebilir. Daha da 6tesi

internet sirket i¢in daha yetkin, hizli, verimli uluslararasi iletisim araci olmaktadir.”’

7 Tbid.

84



VIII. KAYNAKCA

1- Bevan, P. (1999). Usability issues in website design. Proceedings of the 6™ Interactive
Publishing Conference, November.

2- DeMarco, A. ‘The ABCs of E-commerce’, JCK, Nov 2000, Vol. 171, Iss. 11

3- Hanson, W. (2000) ‘ Principles of Internet Marketing’, syf.18, South-Western College
Publishing

4- Janal D.S. (2000), ‘Marketing on the Internet’, JohnWiley&Sons, Inc., USA

5- Kotler, P. Armstrong, G. (1999). ‘Principles of Marketing’, 8™ Edition, Prentice Hall
6- Mc Goey 1., (1999), ‘Marketing On the Internet’, Oak Tree Press

7- Smith, Pr. & Chaffey, D. (2000). “eMarketing, eExcellence”, Butterworth-Heinemann
Publishing.

8- Smith, Pr & Chaffey, D. (2002) ‘e Marketing, e Excellence’, Butterworth-Heinemann
Publishing

9- Strauss J. & Frost R. (1999). ‘Marketing on the Internet: principles of online
marketing’, Prentice Hall

10- Trepper, C. (2000). “E-commerce Strategies”, Microsoft Press, 1* Edition

11- Turban, E. Lee, J. King, D. Chung, H. (2000). “Electronic Commerce, A Managerial
Perspective”, Prentice Hall,1* Edition

12- Weiss, A. (2000) ‘The New E-marketing Rules’, Computer World, Vol. 166, Iss. 14

13- http://www.aictc.com/eBusiness/

14- http://www.crmdaily.com/perl/printer/14439

15- http://www.clickz.com/design/onl_edit/print.php/833861
16- http://www.useit.com/ alertbox/990530
17- http://www.clickz.com/design/onl_edit/print.php/834961

18- http://www-3.ibm.com/ibm/easy/eou_ext.nsf/Publish/573

19- http://www.clickz.com/sales/traffic/article.php/841041
20- Nielson, J. (2000). End of Web Design. Jacob Nielson’s Alertbox. 23 July:
http://www.useit.com/alertbox/000623.html

21- http://www.sev.com.au/webzone/design/navigation.asp

85



22- http://www.sev.com.au/webzone/design/consistency.asp
23- http://www.useit.com/alertbox/991003.html

24- http://www.internetday.com/print/0,,1381 863691,00.html
25- http://stats.bls.gov/ore/htm_papers/st960150.htm

26- http://www.useit.com/alertbox.html
27- Nielson, J. (2000). Details in Study Methodology Can Give Misleading Results,
Jacob Nielson’s Alertbox, 21 February, http://www.useit.com/alertbox/990221.html

28- http://www.medill.northwestern.edu/imc/studentwork/projects/Sticky/usability.htm

29- http://www.informationweek.com/784/84uwes.htm

30- http://www.w3.org/Designlssues/Principles.html

31- http://www.roughnotes.com/rnmag/may01/05p32.htm

32- http://www.web-source.net/jay_conrad levinson3.htm

33- http://www.medill.northwestern.edu/imc/studentwork/projects/Sticky/usability.htm

34- http://www.useit.com/alertbox/9712a.html

35- http://www.uiweb.com/issues/issuel7.htm

36- http://www.gedik.com

37- http://www.ise.gov.tr

38- http://www.ise.gov.tr/about/current.htm

39- http://analiz.ibsyazilim.com/default.asp

40- http://webreference.com/authoring/design/usability/over/

41- http://www.usabilityfirst.com/intro/index.txl

42- http://www.usabilityfirst.com/

86



