TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN OZEL ALISVERIS SITELERININ BUTUNLESIK
SWARA - WASPAS YONTEMI iLE DEGERLENDIRILMESI
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Oz

Teknolojik gelismeler, cevrimigi satin alimlarda ve degisen tiketicilerin aligveris aliskanliklarinda hizli bir artisa
neden oldu. internetteki alisverisin pek ¢ok avantajli 6zelligi sayesinde tiiketiciler internet’'ten alisverise
yoneldiler. S6z konusu 6zel aligveris sitelerinin ayni tlr Grlnler pazarlamasi ve fiyat konusunda da benzer
politika benimsemeleri nedeniyle tiketicilerin Gzel ahlsveris sitelerini karsilastirmalarinda kararsizhik
yasamalarina neden olmaktadir. Bu ¢alismada Tirkiye’de faaliyet gosteren 6zel alisveris sitelerinin ¢ok kriterli
karar verme yontemleri ile degerlendirilmesi yapilarak, siralamada en iyi sonucu veren 6zel alisveris sitesinin
tiketicilere 6nerilmesi amaglanmistir. Bunun igin, 6zel alveris sitelerinin degerlendirilmesinde kullanilacak
kriter agirliklari SWARA yontemi ile belirlenmistir. Her bir alternatif 6zel alisveris sitesinin degerlendirme
islemi ise, WASPAS yontemi ile yapilarak alternatiflere ait siralama ortaya konulmustur. Siralamaya goére en iyi
ozel alisveris sitesi tliketicilere 6nerilmistir.
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EVALUATION OF PRIVATE SHOPPING SITES IN TURKEY BY INTEGRATED SWARA -
WASPAS METHOD

Abstract

Technological developments have resulted in a rapid increase in online purchases and shopping habits of
changing consumers. Thanks to the many advantageous features of shopping on the Internet, consumers have
turned to shopping on the Internet. This means that consumers are hesitating to compare their private
shopping sites because of the same type of products being marketed by special shopping sites and similar
policy adoption in terms of prices. In this study, it was aimed that the private shopping sites operating in
Turkey should be evaluated with multi-criteria decision making methods and the special shopping site giving
the best result in order to be recommended to consumers. For this, the criterial weights to be used in the
evaluation of the private shop-ping sites are determined by the SWARA method. The evaluation process of
each alternative private shopping site is done by WASPAS method, and the ranking of alternatives is put
forward. According to the ranking, the best private shopping site has been suggested to consumers.
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1. Giris

Son yillarda internet’in gelismesi ile yasanan diger teknolojik gelismeler sayesinde internet
tizerinden aligverise ilgi artmistir. Tiketicilerin internet tizerinden aligverisin sayisiz avantajli yonleri
sayesinde Internet (izerinden alisverise ydnelmesiyle beraber tiketici alisveris aligkanliklari da
degisiklik gostermistir. Artan tiketici talebi karsisinda 6zel ahsveris siteleri, yogun rekabet ile
miicadele etmek zorunda olduklarindan, siirdlrilebilir bir basari icin sunduklari hizmet kalitesini
yiiksek tutmak zorundadirlar. Dolayisiyla, internet {izerinden hizmet veren 6zel alisveris siteleri
rekabet avantaji saglamak adina misteri memnuniyetine 6nem vermek zorundadir. Sonug olarak,
misteri odakl, iyi bir web site tasarimina sahip ve beklentilere cevap veren bir web sitesine sahip
olan isletmeler diger rakip isletmelere nazaran bir adim 6énde olacaklardir.

internet Gizerinden yapilan aligveriglerin biiyiik bir b&liimi, markal Griinleri miisterilerine sinirl
sayida ve sireli kampanyalar ile oldukga indirimli fiyatlar ile sunan &zel aligveris sitelerinden
yapilmaktadir. Bu sitelerin musterilerin isteklerine cevap verebilecek sekilde hizmet kalitelerinin
arttinlmasina odaklanarak, misterilerin daha fazla Grlin satin almasini saglayici kampanyalar
yaptigi gézlenmektedir. Bu galismada, Tirkiye’deki 6zel alisveris siteleri pazarlama bakis acisi ile
degerlendirilmistir. Tlrkiye'de faaliyet gosteren 6zel alisveris siteleri biitlinlesik SWARA - WASPAS
ydntemiyle degerlendirilmistir. Ozel alisveris sitelerinin degerlendiriimesinde kullanilan kriterlerin
onem duzeyleri (agirhklari) son yillarda literatiirde siklikla kullanilan ve uygulama kolayligi bulunan
SWARA yontemi ile tespit edilmistir. Elde edilen kriter agirliklari da dikkate alinarak, alternatif
olarak belirlenen 06zel alsveris sitelerinin degerlendirme islemi ise, ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden WASPAS yontemi ile yapilmigstir.

2. Literatiir Ozeti
2.1. Ozel Aligveris Siteleri ve Hizmet Kalitesi

internet’in gelecekte daha fazla kullanilacagini dikkate alirsak, ézel alisveris sitelerinin sayisinin
ve internet (izerinden alisverisin hizla artis gdsterecegini tahmin etmek miimkiin olacaktir. Bu ézel
alisveris siteleri arasinda yasanan mevcut rekabet yillar gectikge daha da artarak devam edecektir.
Tiketici istek ve ihtiyaglarini karsilamak igin tiketicilere sunulan hizmetin siirekli iyilestirilmesi ve
gelistiriimesi gerekmektedir. Yiiksek hizmet kalitesi saglamak icin, internet sitesinin kalitesinde
hangi kriterlerin etkili oldugu ve degerlendirmeye alinacaginin belirlenmesinde, internet sitesinin
temel amacinin ne oldugu dikkate alinmalidir (Cox ve Dale, 2002).

Bu alanda simdiye kadar yapilan arastirmalarda, Yoo ve Donthu (2001)’e gore, yiiksek kaliteli
hizmet sunan web sitelerinin disiik kaliteli rakiplerine gore daha fazla arandigini ifade etmistir.
Dolayisiyla, 6zel ahisveris siteleri tasarlanirken tiketici istek ve ihtiyaglarini baz alinmali ve tiiketici
memnuniyetine nem verilmelidir.

2.2. Web Site Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri

Web site hizmet kalitesi degerlendirme kriterleri son yillarda cesitli calismalarda incelenmistir.
Bu alanda arastirma yapan pazarlamacilar ve akademisyenler genel hatlariyla web site hizmet kalite
kriterlerini ortak paydada derlemeye calismislardir. Bu ¢alismada 6zel aligveris sitelerinin hizmet
kalitesi kriterleri izerinde bir arastirma yapilmistir. Bu s6z konusu siteleri kullanan tiketicilerin
ihtiyac ve beklentilerine uygun bir web sitesi tasarlanmalidir. Degerlendirmeye alinan kriterler
karar vericiler tarafindan ve derinlemesine literatiir taramasi yapildiktan sonra belirlenmis olup,
ozel aligveris sitelerine en uygun kriterler belirlenerek ¢alismaya dahil edilmistir.

Bu calismada o6zel alisveris sitelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in kullanilan
kriterlerden; “ilade Kolayligi”, “Odeme Kolayhgi”, “Teslimat Kolayhg”, “Uriin ve Tedarikgi Firma
Cesitliligi”, “Urlinlere Ait Gérsellerin Yeterliligi”, “Uriinlerin Genel Fiyat Seviyelerinin Diisiik Olmas!”
kriterleri Tablo 2’de demografik 6zellikleri belirtilen karar vericiler tarafindan belirlenmistir. Diger
“Islem Kolaylig” (Yoo ve Donthu, 2001; Riel, Liljander ve Jurriens, 2001; Madu ve Madu, 2002;
Jeong, Oh ve Gregoire, 2003), “Musteri Hizmetlerinin Yeterliligi” (Ho ve Lee, 2007; Madu ve Madu,

International Journal of Economic and Administrative Studies



Engin CAKIR, Gokhan AKEL, Mustafa DOGANER 601

2002), “Misterilere Ait Bilgilerin Gizliligi” (Zeithaml vd., 2002; Cheung ve Lee, 2004) “Uriin
Bilgilerinin Yeterliligi” (Hamil ve Gregory, 1997; Bell ve Tang, 1998; Liu ve Arnett, 2000; Li, Tan ve
Xie , 2002; Tan, Xie ve Li, 2003; Ho ve Lee, 2007), ve “Web Sitesi/Mobil Uygulama Kullanim
Kolaylig1” (Liu ve Arnett, 2000) kriterleri literatlr taramasi sonucunda belirlenmistir.

Ozel aligveris sitelerinin degerlendiriimesinde kullanilacak kriterlerin karar vericiler ve literatiir
dikkate alinarak Tablo 1’deki gibi olmasina karar verilmistir.

Tablo 1: Ozel Alisveris Sitelerini Degerlendirme Kriterleri

Kriterler Aciklama
isletmenin internet lizerinden satisini yaptigi tiriin tiiketiciye ulastiktan
C1 liade Kolayligi sonra musgteri tarafindan alinmaktan vazgegildiginde misteriye sagladig

iade kolayligi anlamina gelmektedir.
Bir web sitesinde arag ¢ubugu sayesinde en az sayida adimda bilgi

C2 islem Kolayhg . . .
siem Rolayligl edinmenin kolay olmasi anlamina gelmektedir.

c Misteri Hizmetlerinin isletmenin degisen tiiketici ihtiyaglarina ve sorunlarina hizli bir sekilde
Yeterliligi cevap verme ilgisi ve istekliligi gibi durumlar kapsamaktadir.
ca Musterilere Ait Bilgilerin Siteye karsi yapilan siber saldirilara karsi kisisel bilgilerin Giglinct
Gizliligi kisilerden korunmasidir.
5 Odeme Kolayhi isletmenin tiiketici taleplerine gére birden fazla 6deme secenegi
sunmasidir.

isletmenin tiiketicinin internet iizerinden vermis oldugu siparisini yerinde
ve zamaninda teslim etmesidir.

internet lizerinden satisa konulan iiriin hakkinda gerekli tim bilgilerin
belirtilmig olmasidir.

C6 Teslimat Kolayhgi

€7 Urin Bilgilerinin Yeterliligi

cs Uriin ve Tedarikgi Firma internet lizerinden satis yapan isletmenin listesinde bulunan riinlerin ve
Cesitliligi anlasmali oldugu tedarikgi firmanin gesitli olmasi anlamina gelmektedir.

9 Uriinlere Ait Gérsellerin Satisa ¢ikarilan Uriinlerin her agidan tiiketicinin inceleyebilecegi sekilde
Yeterliligi gorsellerinin paylagiimadir.

Uriinlerin Genel Fiyat . o L -
D | | fiyatl k ol .
Seviyelerinin Diisiik Olmas iger alisveris sitelerine gore Urlin fiyatlarinin disiik olmasidir
internet lzerinden yapilan alisveris bilgisayar veya akill telefonlar
Uzerinden gergeklestirildigi icin tiiketiciler agisindan sitede gezinmenin

kolayhgi olarak dustinilebilir.

Web/Mobil Uygulama

c Kullanim Kolaylig

3. Veri Seti ve Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ozel aligveris siteleri tiiketici istek ve ihtiyaglarina gére hazirlanmalidir. Yeni miisteri kazanmak
ve tekrar eden ziyaretlerin sayisini artirmak icin isletmelerin hizmet kalitesi ylksek web sitesine
sahip olmasi gerekmektedir.

internet lizerinden satis yapan isletmelerin varligini devam ettirebilmeleri, rekabet giiciinii
koruyabilmeleri icin web sitelerini kalite kriterlerine gore degerlendirmesi ve gelistirmesi
gerekmektedir. Bu acgidan bakildiginda, calisma, 6zel alisveris sitelerinin degerlendiriimesine
katkida bulunmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, 6zel aligveris sitelerinin hizmet kalitesi kriterlerinin belirlenmesi ve bu
kriterler baz alinarak Turkiye’deki bazi 6zel alisveris sitelerinin durumlarinin degerlendirilmesidir.
Ozel alisveris siteleri degerlendirme kriterleri literatiir arastirmasi yapilarak ve karar vericilerin
gorisleri alinarak belirlenmistir.

Literatlrde, Tirkiye’deki ozel ahsveris sitelerini ¢ok kriterli karar verme yontemleri ile
degerlendiren farkli bir calismaya rastlanmadigindan, bu ¢alismanin literatiire katki saglayabilecegi
distntlmektedir.

Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Derinlemesine yapilan literatlir taramasi sonucunda, 6zel alisveris sitelerini degerlendirirken
dikkat edilmesi gereken ¢ok sayida kriter oldugu tespit edilmistir. Birden fazla kriteri dikkate alarak
alternatifler arasindan hangisinin segilmesi gerektigi konusunda kararsiz kalinabilmektedir. Bu
sebeple literatiirde gelistirilen ¢ok sayida ¢ok kriterli problemlere odaklanan yo&ntem
bulunmaktadir.

Bu calisma icin belirlenen toplam on bir degerlendirme kriterinin 6nem duzeyleri (agirliklari)
cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan SWARA yontemi ile bulunmasina karar verilmistir.
SWARA yénteminin daha kolay uygulanabilir olmasi, islem maliyetinin az olmasi ve karar vericilere
oncelikleri belirleme konusunda daha fazla imkan tanimasi nedeniyle, bu g¢alismada kriter
agirliklandirma yontemi olarak tercih edilmistir.

Kriter degerlendirme islemi ise; meslegi, cinsiyeti ve yasl Tablo 2’de verilen karar vericiler
tarafindan yapilmistir.

Tablo 2: Kriterleri Degerlendiren Karar Vericilerin Demografik Bilgileri

Kriterleri Cinsiyeti Yasi ikamet Yeri Meslegi
Degerlendiren
Karar Vericiler

KV1 Kadin 32 Aydin Memur

Kv2 Kadin 30 Aydin Memur

KV3 Kadin 35 Bartin Ozel Sektér Bilgisayar Miihendisi
Kva4 Erkek 36 Bartin Eczaci

KV5 Kadin 27 izmir Ozel Sektér Muhasebe Sorumlusu
KV6 Erkek 29 istanbul Ozel Sektér Satin Alma Midiri

Tirkiye'de faaliyet gosteren Ozel alisveris sitelerinin degerlendirme islemi ise, bu sitelerden
siklikla alisveris yapan ve bu siteler hakkinda yeterli bilgiye sahip oldugu distnilen g karar verici
ile yapilmistir. Tablo 3’te alternatifleri degerlendiren karar vericilerin meslek, cinsiyet ve yas
bilgilerine yer verilmistir.

Tablo 3: Alternatifleri Degerlendiren Karar Vericilerin Demografik Bilgileri

Alternatifleri Cinsiyeti Yasi ikamet Yeri Meslegi
Degerlendiren
Karar Vericiler

Kv7 Erkek 28 Aydin Antrenor
KV8 Kadin 38 izmir Memur
KV9 Kadin 36 Aydin Memur

Ug karar verici, alternatif 6zel alisveris sitelerini “1V1Y”, “Markafoni”, “Morhipo” ve “Trendyol”
olarak belirlemislerdir. Ozel aligveris siteleri en sik kullanilan ve bilinirligi en yiiksek olanlar arasinda
secilmistir. Belirlenen sitelerin karar vericiler tarafindan degerlendirilmesi sonrasi elde edilen
verilerin kriter agirliklari da dikkate alinarak WASPAS yontemi ile analizi yapilmistir.

3.2.1. SWARA Yéntemi

ilk olarak Ker$uliene, Zavadskas ve Turskis (2010) tarafindan ortaya konulan SWARA yéntemi
cok kriterli karar verme yontemleri arasinda son dénemde siklikla basvurulan bir yéntem haline
gelmistir (Kersuliene, Zavadskas ve Turskis, 2010). SWARA yéntemi ¢cevresel ve ekonomik durumlari
dikkate alan karar vericilere kendi onceliklerini segme konusunda yardimci olmaktadir. SWARA
yonteminde karar verici olarak belirlenen uzmanlarin rolii bu yontemde ¢ok daha fazla 6nemlidir
(Zolfani ve Saparauskas, 2013).

SWARA yontemi ile ilgili literatlir incelendiginde Tablo 4’te de gosterildigi Uzere birgok
problemin ¢éziimiinde kullandigini gérmek mimkinddr.
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Tablo 4: SWARA Yéntemi Literatiir incelemesi

Kaynak

Coziim

Kersuliene ve digerleri, 2010

Kersuliené ve Turskis, 2011

Zolfani, vd., 2013

Alimardani, vd., 2013

Zolfani, Zavadskas ve Turskis, 2013
Aghdaie, Zolfani ve Zavadskas, 2013
Zolfani ve Saparauskas, 2013

Zolfani ve Banihashemi, 2014

Zolfani ve Saparauskas, 2013

Vafaeipour, vd., 2014

Aghdaie, Zolfani ve Zavadskas, 2014a
Aghdaie, Zolfani ve Zavadskas, 2014b
Dehnavi, vd., 2015

Nezhad, vd., 2015

Karabasevic, vd., 2015

Stanujkic, Karabasevic ve Zavadskas, 2015
Karabasevic, vd., 2016

Karabasevic, Paunkovic ve Stanujkic, 2016

Tus Isik ve Aytag Adali, 2016
Shukla, vd., 2016

Yazdani, vd., 2016

Cakir, 2017a

Juodagalviené vd., 2017
Cakir, 2017b
Cakir ve Akel, 2017

Uyusmazlik 6zimu

Mimar segimi

Optimal mekanik havalandirma alternatifinin segimi
Tedarikgi segimi

Uriin dizayni

Makine pargasi se¢imi

Enerjide surdirilebilirligi degerlendirme gostergeleri
Personel segimi

Yatirim 6nceliklendirme

Glines enerji santrallerinin kurulacagi bolgenin segimi
Tedarikgi kiimeleme ve siralama

Satis subesi segimi

Bolgesel heyelan tehlikesinin degerlendirilmesi
Ar-ge projesi segimi

ise alinacak maden miihendisi adaylarinin segimi
Paket tasarimi segimi

Personel segimi

Sosyal sorumluluk alma diizeylerine gore isletme
segimi

Otel segimi

ERP sistemi segimi

Malzeme seg¢imi

Makine segim kriterlerinin dnem duzeylerinin
belirlenmesi

Ev seklinin belirlenmesinde

Miteahhit segimi

Otel ve tatil rezervasyon sitelerinin degerlendirilmesi

Grafik 1: SWARA Yoéntemi ile Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi
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Kaynak: Kersuliené ve Turskis, 2011
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Grafik 1’de, SWARA yontemi ile yapilan kriter agirliklandirma isleminin genis caph is akisl
gorilebilir. Yontemde degerlendirmeye alinacak kriterlerin (Grafik 1’deki “Birbiriyle iliskisi olmayan
kriter listesinin olusturulmasi” adimi) belirlenmesi durumunda ise, asagida yer alan 5 adimda kriter
agirliklari belirlenebilmektedir (Cakir, 2017a).

1.Adim: Kriterler en 6nemliden baslamak lizere siralanir.

2. Adim: ikinci kriterden baslayarak, her bir kriter icin goreli dnem diizeyleri belirlenir. Bunun
icin, j kriteri ile bir 6nceki kriter (j-1) karsilastirilir. KerSuliené vd. (2010) bu orana “ortalama degerin
karsilastirmal 6nemi” olarak adlandirmis ve s; simgesi ile gbstermislerdir (KerSuliene vd., 2010).

3. Adim: Katsay! (k;) asagidaki esitlikle belirlenir:

. { 1 j=1 @
L= . 1
Tos+1 j>1

4. Adim: Onem vektérii g;, asagida yer alan esitlikle hesaplanir:

1 j=1

q; =% (2)

j>1

)

Xj1 notasyonu g;1'e isaret etmektedir.

5. Adim: Kriterlere ait agirliklarin (w)) hesaplama islemi ise, asagidaki esitlikle saglanir:

q;

Z”:q (3)

w

;=

wj, j kriterinin goreli 6nemini géstermektedir.
3.2.2. WASPAS Yontemi

2012 yilinda ilk kez Zavadskas vd. (2012) tarafindan yiiksek gtivenilirlik ile gelistirilen yeni bir
metodoloji olan WASPAS yoéntemi, potansiyel alternatifleri degerlendirmek ve siralamak igin
uygulanmaktadir (Zolfani vd., 2013: 7112). Diger analizlere kiyasla daha dogru sonuglar verme
kabiliyetine sahip olmasi, son yillarda etkin bir karar verme araci olarak kabul edilmesine neden
olmustur (Chakraborty vd., 2015: 5).

Chakraborty vd., (2015)'ne goére, WASPAS analizinin uygulamasi 0oncelikle bir
karar/degerlendirme matrisinin gelistiriimesini gerektirmektedir. Performans 6lgimlerini
karsilastirabilmek icin karar matrisindeki tim 6geler asagidaki iki denklem kullanilarak normalize
edilmektedir:

X, - N fayda saglayan kriterler igin, (4)
" maks, x;
= min; X fayda saglamayan kriterler igin, (5)
X

WASPAS yonteminde iki esitlik kriteri temel alinarak, bir es zamanh en iyi 6lgim kriteri
aranmaktadir. Agirlikli ortalama basari kriteri, WSM ydntemine benzemektedir. Alternatifleri
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degerlendirmek icin uygulanan popiler ve kabul gérmis bir ¢ok kriterli karar verme yontemi
yaklasimidir. Agirlikli toplam modeli (WSM) ile alternatiflerin toplam goreli 6nemlerinin
hesaplanmasi asagidaki sekilde yapilmaktadir:

o :ZWJ Iy (6)
=

WPM ybéntemine gore alternatiflerin toplam goreli énemi asagidaki denklem kullanilarak
degerlendirilebilir:

(2) _ . w;
Q”=[Tr, (7)
j=1

Alternatiflerin goreli ve toplam ©6nem dizeylerini belirlemek i¢in asagidaki formdil
kullaniimaktadir (Sengupta, Gupta ve Dutta, 2017: 250).

Q =2Q" +(1-2)Q” = ziz,wj +(1—;t)]1[(7<,j )",4=0,01,..,1 (8)

j=L j=1

Tablo 5: WASPAS Yontemi Literatiir incelemesi

Kaynak Coziim

Zavadskas vd., 2012 Ornek alternatiflerin degerlendirilmesi

Chakraborty ve Zavadskas, 2014 Uretim siireglerinde karar asamasinda WASPAS kullanimi
Vafaeipour vd., 2014 Glines enerjisi projelerinin uygulanmasinda bolgelerin dnceliklendirilmesi
Zavadskas vd., 2014 Aralik degerli sezgisel bulanik sayilarin WASPAS yontemi ile ele alinmasi
Madic¢ vd.,2014 isleme siireglerinin analizi

Lashgari vd., 2014 Dig-kaynak kullanim stratejilerinin belirlenmesi

Turskis vd., 2015 En iyi aligveris merkezi ingaat alaninin bulanik WASPAS ile segimi
Chakraborty vd., 2015 Geleneksel olmayan isleme siireglerinin optimizasyonu
Chakraborty, Zavadskas ve Gergek zamanli Gretim sireglerinin degerlendirilmesi
Antucheviciene, 2015

Nezhad vd., 2015 Nano-teknoloji endustrisinde dncelik planlamasinin yapilmasi
Zavadskas vd., 2015 Yiklenici segimi

Zavadskas vd., 2016 Optimum i¢ mekan ortaminin segimi

Karande vd., 2016 Endustriyel robot segimi

Karabasevic vd., 2016 Personel segimi

Keshavarz Ghorabaee vd., 2017 Havayollarinin degerlendirilmesi

Mardani vd., 2017 WASPAS yontemi literatir taramasi

Keshavarz Ghorabaee vd., 2017 Uglincii parti lojistik saglayicilarinin degerlendirilmesi

Akgakanat vd., 2017 Banka performans degerlendirmesi

Tayali, 2017 Tedarikgi secimi

3.2.3. SWARA - WASPAS Yontemlerinin Biitiinlestirilmesi

internet lizerinden alisveris yapan bireyler icin hangi alisveris sitesinin en iyisi oldugu konusu
cok kriterli bir karar verme problemidir. Calismada kriterlerin agirliklandirilmasi islemi SWARA
yontemiile alternatif 6zel aligveris sitelerinin degerlendirilmesi ise, WASPAS yontemi ile yapilmistir.
Ozel alisveris sitelerinin degerlendirilmesi icin takip edilen asamalar asagidaki gibidir (Zolfani vd.,
2013:7112):
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e Karar Vericilerin Olusturulmasi
o Kriterlerin Belirlenmesi
e Degerlendirme Siireci igin Nicel ve Nitel Olgiitlerin Belirlenmesi
o Kriterlerin ve Problem Yapisinin Olusturulmasi
o SWARA Araciligiyla Degerlendirmenin Yapilmasi
e WASPAS Hesaplamalari icin Degerlendirme Yapilmasi
e WASPAS Uzerinden Siralama Yapilmasi
e En Iyi Ozel Alisveris Sitesi Secimi
4. Bulgular

Bu calismada, Tirkiye'de faaliyet gosteren 6zel aligveris sitelerinin SWARA temelli WASPAS
analiz yontemiyle degerlendirilmesi amacglanmistir. Calismanin uygulamasinda oncelikle kriter
agirhklari SWARA yontemi kullanilarak tespit edilmis, daha sonra WASPAS analiz yontemi ile
alternatif 6zel alisveris sitelerinin degerlendirme islemi yapilmistir.

4.1. Kriterlerin SWARA Yontemi ile Agirliklandirilmasi Asamasi

Ozel aligveris sitelerinin degerlendirilmesinde kullanilacak kriterlerin uzmanlar ve literatir
dikkate alinarak Tablo 1’deki gibi olmasina karar verilmistir. Tablo 1’'deki degerlendirme
kriterlerinin 5nem diizeylerinin belirlenebilmesi icin, alti karar verici belirlenmistir. Karar vericilerin
meslegi, cinsiyeti ve yasi Tablo 2’de verilmistir. Karar vericiler 6zel aligveris siteleri hakkinda bilgi
sahibi olan bireylerden olugmaktadir.

Oncelikle, SWARA yénteminin ilk adimi olan kriterlerin en 6énemliden en az &nemliye
siralanmasi islemi her bir karar verici tarafindan ayri ayri yapilmistir. Siralama sonuglari Tablo 6'da
gosterilmistir. Tabloya gore, karar verici 1 (KV1) igin en dnemli kriterin “C10 - Uriinlerin Genel Fiyat
Seviyelerinin Diisiik Olmasi” kriteri oldugu gorilebilmektedir.

Tablo 6: Karar Vericilere Gore Kriter Siralamalari

Kv1 Kv2 KV3 Kv4 KV5 KV6
C1 3 5 3 9 6 4
c2 2 6 9 8 3 3
c3 11 11 10 10 8 10
Cc4 10 9 4 11 5 5
Cc5 4 1 5 7 10 6
C6 5 2 6 6 2 7
Cc7 7 4 8 3 1 8
c8 6 8 7 2 7 1
c9 8 10 11 5 9 9
C10 1 3 2 1 4 2
Cl1 9 7 1 4 11 11

Tablo 6’da yer alan kriterler, en 6nemli olani ilk sirada olmak tizere, Tablo 7'deki gibi siralanmis
ve ikinci kriterden itibaren her bir kriter icin goreli 5nem dizeyleri (s;) karar vericiler tarafindan ayri
ayri belirlenmistir. Ornegin, karar verici 1 igin C10 kriteri ile C2 kriteri arasinda karsilastirmali dnem
diizeyi 0,45'dir.
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Tablo 7: Kriterlerin Karar Vericiler Diizeyinde Karsilastirmali Onemi
. KV1 Kv2 KV3 Kv4 KV5 KV6
Onem Sirasi
Sira S Sira S Sira M Sira M Sira N Sira S

1 C10 C5 Cl1 Cc10 c7 Cc8
2 Cc2 0,45 C6 0,15 C10 0,05 Cc8 0,05 C6 0,40 C10 0,65
3 C1 0,10 C10 0,25 C1 0,25 c7 0,80 Cc2 0,15 Cc2 0,80
4 C5 0,30 c7 0,20 C4 0,10 Ci1 0,50 cCi10 0,15 C1 0,35
5 C6 0,50 C1 0,30 c5 0,80 Cc9 0,20 C4 0,25 C4 0,10
6 c8 0,20 Cc2 0,45 Cé6 0,25 C6 0,15 C1 0,35 C5 0,75
7 Cc7 0,15 C11 0,35 Cc8 0,25 c5 0,75 Cc8 0,50 C6 0,05
8 C9 0,05 c8 0,10 c7 0,30 Cc2 0,40 C3 0,30 c7 0,40
9 ci11 0,30 C4 0,20 Cc2 0,05 C1 0,20 Cc9 0,20 Cc9 0,30
10 C4 0,15 C9 0,20 c3 0,20 Cc3 0,50 c5 0,10 Cc3 0,20
11 C3 0,05 C3 0,35 C9 0,05 C4 0,05 Cl1 0,25 Ci11 0,10

SWARA yontemiyle yapilan kriter agirhklandirma adimlari ise, su sekilde devam etmektedir;

Oncelikle, Esitlik 1 kullanilarak s;ler yardimiyla, katsayi (k;) degerlerine ulasiimistir. Ardindan
Esitlik 2 kullanilarak, her bir kritere ait 6nem vektor (q;) degerleri hesaplanmistir. Son olarak,
kriterlere ait agirliklar (w;)) Esitlik 3 ile hesaplanmistir. Karar verici 1’e ait her bir kriter igin
hesaplanan k;, gj ve w; degerleri Tablo 8'de gosterilmistir.

Tablo 8: SWARA Yontemi ile Karar Verici 1'e Ait Kriter Agirliklarini Hesaplama

Siralama Kriterler S; k; q; w;j
1 C10 1,00 1,00 0,240
2 Cc2 0,45 1,45 0,690 0,166
3 c1 0,10 1,10 0,627 0,151
4 c5 0,30 1,30 0,482 0,116
5 (69) 0,50 1,50 0,322 0,077
6 Cc8 0,20 1,20 0,268 0,064
7 c7 0,15 1,15 0,233 0,056
8 c9 0,05 1,05 0,222 0,053
9 C11 0,30 1,30 0,171 0,041
10 Cc4 0,15 1,15 0,148 0,036
11 C3 0,05 1,05 0,141 0,034

Tablo 8’de, Karar Verici 1 i¢in yapilan hesaplamalarin diger karar vericiler icin de yapilmasi
sonucu elde edilen kriter agirliklari Tablo 9’a gikarilmistir

Tablo 9: Kriterlerin KV’lar Bazinda Hesaplanan Agirliklan

Kriterler Kv1 Kv2 KV3 Kv4 KV5 KV6 Art. Ort.
C1 0,146 0,094 0,152 0,023 0,073 0,085 0,095
c2 0,160 0,065 0,036 0,027 0,142 0,115 0,091
c3 0,033 0,022 0,030 0,015 0,038 0,019 0,026
ca 0,034 0,036 0,138 0,014 0,099 0,077 0,067
Cc5 0,112 0,210 0,077 0,038 0,028 0,044 0,085
c6 0,075 0,183 0,061 0,067 0,164 0,042 0,099
c7 0,054 0,122 0,038 0,138 0,229 0,030 0,102
c8 0,062 0,044 0,049 0,248 0,049 0,341 0,132
Cc9 0,052 0,030 0,029 0,077 0,031 0,023 0,040
C10 0,232 0,146 0,190 0,261 0,124 0,206 0,193
Cl1 0,040 0,048 0,200 0,092 0,023 0,017 0,070

Her bir karar vericiye ait kriter agirliklarinin tek bir degere indirgenebilmesi icin bitiinlestirme

isleminin yapilmasi gerekmektedir. Bunun igin oncelikle ilgili kritere ait her bir karar vericiye ait

kriter agirliklarinin aritmetik ortalamasi alinarak, Tablo 10’daki nihai kriter agirliklarina ulasiimistir.
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Tabloya gére en 6nemli kriterin 0,193 degeriyle “C10 — Uriinlerin Genel Fiyat Seviyelerinin Diisiik
Olmas!” kriteri oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 10: Nihai Kriter Agirliklari

Kriterler Nihai Kriter Agirhgi
C1  iadeKolayhg 0,095
C2  islem Kolayhg! 0,091
c3 Musteri Hizmetlerinin Yeterliligi 0,026
ca Mausterilere Ait Bilgilerin Gizliligi 0,067
c5  Odeme Kolayhg 0,085
C6  Teslimat Kolayhg 0,099
€7  Urin Bilgilerinin Yeterliligi 0,102
cs Uriin ve Tedarikgi Firma Cesitliligi 0,132
Cc9 Uriinlere Ait Gorsellerin Yeterliligi 0,040
€10  Uriinlerin Genel Fiyat Seviyelerinin Diisiik Olmasi 0,193
C11  Web/Mobil Uygulama Kullanim Kolayligi 0,070

Bu asamadan sonra yapilacak olan islem; elde edilen kriter agirliklari da dikkate alinarak,
WASPAS yontemi ile 6zel alisveris sitelerinin degerlendirilme isleminin yapilmasidir.

4.2. Ozel Ahisveris Sitelerinin WASPAS Yontemi ile Degerlendirilmesi

Uygulamanin bu asamasinda, uzmanlarca énerilen Turkiye’de sikhkla kullanilan dort alisveris
sitesinin WASPAS analiz yontemi ile degerlendirme islemi yapilacaktir. Degerlendirmeye alinacak
Ozel aligveris siteleri Tablo 11’de verilmistir.

Tablo 11: Tiirkiye’de Siklikla Kullanilan ve Degerlendirmeye Alinan Ozel Alisveris Siteleri

Al 1v1y
A2 MARKAFONI
A3 MORHIPO
A4 TRENDYOL

Tablo 3’te demografik 6zellikleri verilen (g karar vericiden alternatif 6zel alisveris sitelerini
degerlendirmeleri istenmistir. Degerlendirme islemi her bir karar vericinin kriter diizeyinde her bir
alternatife 5’in katlar biciminde 5 ile 100 arasinda puan vermeleri bigciminde gerceklestirilmistir.
Ug karar vericinin vermis olduklari puanlarin geometrik ortalamasi alinarak, Tablo 12’deki karar
matrisine ulasgilmistir.

Tablo 12: Grup Karari Sonucu Elde Edilen Karar Matrisi*

Kriterler Cc1 c2 c3 c4 c5 C6 c7 c8 c9 Cil0 cC11
Kriterin Ozelligi MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS MAKS
Alternatifler

Al 74,88959,86156,46286,63574,88963,16464,48384,60664,87286,63580,000
A2 84,90272,59073,29583,20388,30178,19564,87283,30086,63578,07978,622
A3 75,98774,88977,72979,69979,89679,67379,89684,90278,29760,00074,889
A4 81,52783,20368,39988,30189,90774,88965,00078,07991,63785,00088,301

Kriterlerin tamami, maksimum olmasi istenen durumlara sahiptir. Tablo 10’a bakildiginda,
maksimum olmasini istedigimiz her bir kritere ait alternatif skorlarindan en blyigu referans degeri
olarak alinmistir.

Tablo 12 dikkate alinarak, Esitlik 4 yardimiyla “En bilylk degerin katkisi daha iyi” ilkesi ile
normalizasyon islemi yapilmis ve Tablo 13 elde edilmistir.

1 Karar matrisindeki tiim dederler karar vericilerin vermis oldugu puanlarin geometrik ortalamasinin alinmasi
ile elde edilmistir. Ornedin, 1 numarali kritere gére 1 numaral alternatife verilen puanlar 70, 75 ve 80’dir ve
geometrik ortalamasi 74,889 olarak hesaplanmaktadir.
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Tablo 13: Normalize Karar Matrisi

Kriterler C1 c2 c3 ca Cc5 C6 Cc7 c8 c9 Cc10 Ci1
Kriter
Agirikla 0,095 0,091 0,026 0,067 0,085 0,099 0,102 0,132 0,040 0,193 0,070
r
Alternat
ifler
Al 0,8821 0,7195 0,7264 0,9811 0,8330 0,7928 0,8071 0,9965 0,7079 1,0000 0,9060
A2 1,0000 0,8724 10,9430 0,9423 0,9821 0,9815 0,8120 0,9811 0,9454 0,9012 0,8904
A3 0,8950 0,9001 1,0000 0,9026 0,8886 1,0000 1,0000 1,0000 0,8544 0,6926 0,8481
A4 0,9602 1,0000 0,8800 1,0000 1,0000 0,9399 0,8136 0,9196 1,0000 0,9811 1,0000

Tablo 13 kullanilarak, Agirlikl Toplam Modeline (WSM) gére alternatiflere ait QY degerleri
hesaplanmistir. Bunun igin dncelikle SWARA yonteminden elde edilen kriter agirliklari ile normalize
karar matrisindeki her bir alternatif degeri ¢arpilmis ve daha sonrasinda alternatifler diizeyinde
toplama islemi yapilmistir (Esitlik 6). Bdylelikle Tablo 14’te de gosterilen QY degerlerine
ulagilmstir.

Tablo 14: Agirlikli Toplam Modeli (WSM) ile Alternatiflerin Toplam Goreli Onemlerinin
Hesaplanmasi

Cl c2 c3 c4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 Cl1 QW
Al 0,0838 0,0655 0,0189 0,0657 0,0708 0,0785 0,0823 0,1315 0,0283 0,1930 0,0634 0,8818
A2 0,0950 0,0794 0,0245 0,0631 0,0835 0,0972 0,0828 0,1295 0,0378 0,1739 0,0623 0,9291
A3 0,0850 0,0819 0,0260 0,0605 0,0755 0,0990 0,1020 0,1320 0,0342 0,1337 0,0594 0,8891
A4 10,0912 0,0910 0,0229 0,0670 0,0850 0,0931 0,0830 0,1214 0,0400 0,1894 0,0700 0,9539

Tablo 13’teki normalize karar matrisindeki veriler lizerinden Esitlik 7 yardimiyla her bir
alternatife ait Q® degerleri hesaplanmis ve Tablo 15 elde edilmistir.

Tablo 15: Agirlikli Carpim Modeli (WPM) ile Alternatiflerin Toplam Goreli Onemlerinin
Hesaplanmasi

C1 C2 Cc3 c4 C5 Cé c7 Cc8 c9 C10 Cl1 Q?
Al 0,9881 0,9705 0,9917 0,9987 0,9846 0,9773 0,9784 0,9995 0,9863 1,0000 0,9931 0,8754
A2 1,0000 0,9877 0,9985 0,9960 0,9985 0,9981 0,9790 0,9975 0,9978 0,9801 0,9919 0,9273
A3 0,9895 0,9905 1,0000 0,9932 0,9900 1,0000 1,0000 1,0000 0,9937 0,9316 0,9885 0,8818
A4 0,9962 1,0000 0,9967 1,0000 1,0000 0,9939 0,9792 0,9890 1,0000 0,9963 1,0000 0,9521

Esitlik 8 kullanilarak (A= 0,5 olarak alinmistir), alternatiflerin goreli ve toplam 6nem dizeyleri Qi
hesaplanmis ve elde edilen skorlar siralamaya tabi tutulmustur (Tablo 16).

Tablo 16: Alternatiflerin Géreli ve Toplam Onem Diizeyleri

Qv Q2 Qi Siralama
Al 0,8818 0,8754 0,8786 4
A2 0,9291 0,9273 0,9282 2
A3 0,8891 0,8818 0,8855 3
A4 0,9539 0,9521 0,9530 1

Bu sonuca gore, segilen karar vericiler ile yapilan anketler sonucunda en iyi 6zel alisveris
sitesinin “A4 — TRENDYOL” oldugu bilgisine ulasiimistir.

5. Sonug

internet (izerinden alisveris sitelerinin gelismesi ile internet’ten alisveris siteleri arasinda
rekabet artmistir. internet iizerinden satis yapan isletmelerin varligini devam ettirebilmeleri,
rekabet glicini koruyabilmeleri icin 6zel alisveris sitelerini kalite kriterlerine gore degerlendirmesi
ve gelistirmesi gerekmektedir. Literatiirde, Internet sitelerinin hizmet kalitelerine gére
degerlendirilmesine iliskin calismalar bulunmasina karsin; 6zel alisveris sitelerinin hizmet kaliteleri
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dikkate alinarak degerlendirildigi calismaya rastlanmamistir. Bu agidan bakildiginda, ortaya
konulan bu calisma, 6zel alisveris sitelerinin degerlendirilmesinde literatire katki saglayabilecektir.

Bu ¢alismanin amaci, 6zel aligveris sitelerinin hizmet kalitesi kriterlerinin belirlenmesi ve bu
kriterler baz alinarak Turkiye’deki bazi 6zel aligveris sitelerinin degerlendirilmesidir. Bu ¢alismanin
uygulama kisminda elde edilen sonuglar, tiiketicilerin internet {izerinden aligveris yapacag ozel
alisveris sitesini tercih ederken 6nem verdikleri kriterleri belirleme konusunda olduk¢a 6nem arz
etmektedir. SWARA yontemi ile elde edilen kriter agirliklarina gére, en 6nemli kriterin “Grinlerin
genel fiyat seviyelerinin disik olmasi” oldugu bilgisine ulasilmistir. Bu durum, ozel alisveris
sitelerinin musteri memnuniyeti saglamada tlketicilere uygun fiyat ile Grin ve hizmet vermesi
gerektigini ortaya koymaktadir. Onem agirligina gére diger kriterler ise, “liriin ve tedarikgi firma
cesitliligi", "Urun bilgilerinin yeterliligi", "teslimat kolayligl", "iade kolayligl", "islem kolaylig",

"6deme kolayhgr", "web/mobil uygulama kullanim kolayhgi", "musterilere ait bilgilerin gizliligi",

o P

"Urlinlere ait gorsellerin yeterliligi", "musteri hizmetlerinin yeterliligi” olarak siralanmaktadir.

Tirkiye'de faaliyet gosteren ve tiketiciler tarafindan siklikla kullanilan 6zel ahsveris siteleri
karar vericiler tarafindan “1V1Y”, “Markafoni”, “Morhipo” ve “Trendyol” alternatif olarak
belirlenmistir. Karar vericilerin verdigi cevaplar degerlendirilmis olup, elde edilen veriler WASPAS
yontemiyle analiz edilmistir. WASPAS yontemi ile elde edilen sonuca gore 6zel aligveris sitelerinden
“TRENDYOL” sitesinin ilk sirada oldugu sonucuna ulasiimistir.

Web site hizmet kalite kriterleri web sitenin hizmet amacina gore farkliliklar goésterdigi igin,
internet siteleri arasinda hizmet kalite kriterlerinin &dnem diizeylerinde de bir takim farklliklar
mevcuttur. Bu calisma, yalnizca 6zel alisveris siteleri baz alinarak kalite kriterlerini degerlendirdigi
icin, internet Uzerinden alisveris imkani sunan isletmelerin hizmet kalitelerinin zayif ve giicli
yonlerini gormeleri bakimindan yol gésterici olabilir.

Bu calismada, Turkiye’de en ¢ok tercih edilen 0zel alisveris siteleri arasindan yalnizca dort
ahsveris sitesi degerlendirmeye alinmistir. Dolayisiyla, Turkiye’de hizmet veren diger 6zel aligveris
siteleri igin genel bir sonug icermemektedir. Gelecekte yapilacak galismalar ile hem farkl kriterler
lizerinde arastirma yaparak; hem de diger 0Ozel aligveris sitelerini inceleyerek calisma
karsilastirilabilir ve genisletilebilir.
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EVALUATION OF PRIVATE SHOPPING SITES IN TURKEY BY INTEGRATED SWARA -
WASPAS METHOD

Extended Abstract

Aim: Technological advances have led to a rapid increase in online purchases and to changing
consumers' shopping habits. Thanks to the many advantageous aspects of shopping on the
Internet, consumers have turned to shopping on the Internet. In this study, SWARA based WASPAS
method of private shopping sites operating in Turkey was evaluated and it was aimed to
recommend the private shopping site to consumers which gives the best result in order.

Method(s): In the study, firstly, eleven criteria have been identified that will be used in the
evaluation of private shopping sites. The importance levels of the evaluation criteria are calculated
by the SWARA method which is one of the most criterion-based decision making methods and has
been used frequently in recent times. The criterion evaluation process was carried out with the
information obtained from the six decision makers.

The evaluation process of private shopping sites operating in Turkey was carried out by three
different decision makers, who frequently used these sites, were thought that have sufficient
knowledge and evaluated the criteria about these sites. These decision makers are made up of
people who are assistant professor in the field of marketing and who frequently make purchases
over the Internet. The three decision makers have identified the private shopping sites as "1V1Y",
"Markafoni", "Morhipo" and "Trendyol" based on with the most frequently used and highest
awareness by consumers. Following the evaluation of determined sites by the decision makers, the
analysis was carried out by WASPAS method taken considering the criterial weights of the data
obtained and the best private shopping site was determined.

Findings: As a result of the SWARA method, the first order in terms of the importance of the criteria
was the criterion of "The General Price Levels of the Products are Low". "The General Price Levels
of the Products are Low" is the final criterion with weight of 0,193 was the highest criterion. The

other criteria are respectively "Product and Supplier Diversity", "Product Information Sufficiency",
"Ease of Delivery", "Ease of Return/Refund", "Ease of Operation", "Ease of Payment", “Ease of
Use”, "Confidentiality of Customer Information", “Adequecy of Visual Belonging to Products and
“Customer Service Adequecy". In addition, the service quality of four private shopping malls
operating in Turkey has been evaluated by the WASPAS method. According to the evaluation
result, the best private shopping site was identified as "Trendyol". The other best private shopping

sites, respectively, are determined as "Markafoni", "1V1Y", and "Morhipo" respectively.

Conclusion: The results obtained in the context of the study are quite decisive about the criteria
that consumers consider when choosing a site to shop online. The most important criterion that
consumers use when shopping from private shopping sites is determined as "The General Price
Levels of the Products are Low". According to this result, it is revealed that special shopping sites
should pay attention to customer satisfaction and low product prices in order to make customers
prefer more to the site. Determination of the criteria and evaluation of the importance levels of
these criteria by using the SWARA method aims to be a guide to academic studies and firm.

In addition, the evaluation of the quality of service of the companies that sell on the Internet has
been carried out by using the WASPAS method. The result of the method is that Trendyol is the
best private shopping site. This study may be a guide to seeing the strengths and weaknesses of
service quality of businesses.

Although this study is among the most preferred sites, it is limited to only four websites. In future
research, the number of criteria can be expanded and compared with the different sites entering
the market.

Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



616 UITID-1JEAS, 2018 (18. EYI Ozel Sayisy):599-616 1SSN 1307-9832

International Journal of Economic and Administrative Studies



