TEKNOLOJi MAGAZALARININ ISO 25010 KALITE MODELINE DAYALI WEBSITESI
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Oz

Son yillarda internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesi dnemli bir konu haline gelmis ve internet sitesi kalitesi
degerlendirilmesi Uizerine birgok galisma yapilmistir. Buna ragmen, literatiirde teknoloji magazalarini ele alan
bir arastirmaya rastlanilmamistir. Calisma ile bu eksikligin giderilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda 1SO 25010
kalite modeli gergevesinde uygulama alanina 6zgi ¢ok kriterli kalite modeli gelistirilmis ve model yardimiyla
Tirkiye'de faaliyet gosteren alti alternatif teknoloji magazasinin internet sitesinin degerlendirilmistir. Bu
dogrultuda, hem kriterlerin 6nem derecelerinin belirlenmesinde hem de alternatiflerin degerlendirilmesinde
¢ok kriterli karar verme (CKKV) yéntemlerinden biri olan Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP)
kullaniimistir. Ayrica, kriter agirliklarindaki degisimlerin internet sitelerinin siralamasina etkilerini arastirmak
amaciyla duyarhhk analizi yapilmistir. Calisma teorik agidan arastirmacilara internet sitesi kalite degerlendirme
probleminde yeni bir model sunmasi, pratik agidan teknoloji magazalarina kullanicilarina daha kaliteli hizmet
sunabilmeleri igin internet sitelerini tasarlamalarinda yol gosterici olmasi bakimindan yazina katki
saglayacaktir.
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MULTI-CRITERIA ANALYSIS OF WEBSITE QUALITY ASSESSMENT BASED ON ISO
25010 QUALITY MODEL OF TECHNOLOGY STORES: THE CASE OF TURKEY

Abstract

In recent years, the evaluation of website quality has become an important issue and many studies have been
done on the evaluation of website quality. In spite of this, there is no study which evaluates website quality
of technology stores. This study aims to fill this gap in the literature. Within this context, a new model with
multiple criteria specific to the application area has been developed based on the 1ISO 25010 quality model.
The new model has been used to evaluate website quality of six alternative technology stores operating in
Turkey. Accordingly, the fuzzy analytic hierarchy process (FAHP) has been used for both determining the
importance of the criteria and evaluating and ranking the alternatives. In addition, a sensitivity analysis has
been conducted to investigate the impact of changes in criteria weights on websites rankings. This study will
contribute to the literature theoretically by providing a new website quality evaluation model, and in practical
terms, it is a guide to designing websites so that they can provide better quality service to customers of
technology stores.
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1. Giris

icinde bulundugumuz yiizyilda, gerek isletmeler gerekse bireyler yasam standartlarini teknoloji
lizerine insa etmektedir. Hemen hemen hayatimizin her alanina nifuz eden teknoloji, glinliik
yasantida bircok alanda insanoglunun karsisina ¢ikmakta ve hayati sasilacak diizeyde
kolaylastirmaktadir. Teknolojinin nimetlerinden biri olan, 1990’lardan sonra yayginlasan ve
ozellikle 2000’lerden sonra etkisini gogaltan, insanlarin kiiresel 6lgekte serbest bir sekilde iletisime
gecmesini saglayan internet, tim toplumlar icin neredeyse birincil ihtiyaglardan biri haline
gelmistir. Teknolojik gelismelerin hizina paralel olarak etki alanini genisleten internet ile istenilen
her bilgiye ivedilikle ulasilabilmektedir. Bu durumun bir sonucu olarak bir¢ok firma, isletmelerini
fiziksel ortamdan sanal ortama tasimaya baslamistir (Lee vd., 2011:115). Kiiresellesen dlinyada
isletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmesi icin sanal ortami yani internet sitelerini kullanmalari
kacinilmazdir. Dolayisiyla, isletmelerin  muisteri memnuniyetini fiziksel magazalarinda
saglamalarinin yanisira internet sitelerinde de saglama cabalari 6ncelikli hedefleri arasinda
olacaktir. Misteri memnuniyeti denildiginde akla ilk gelen kavram kuskusuz kalitedir. Bu bakis
acistyla, masterilerinin beklentilerine cevap vererek misteri memnuniyetini stirekli kilmak isteyen
isletmelerin, internet sitelerinin kalitelerine gerekli dnemi vermeleri gerekmektedir. isletmelerin
uzun vadede misteri memnuniyeti saglayabilmesi icin internet sitelerinin kalitelerini belirli
periyodlar ile degerlendirerek glincellemeleri gerekmektedir. Aksi takdirde, degisen miusteri
beklentilerine cevap vermede geg kalacaklardir.

Literatiirde gelistirilmis bircok internet sitesi kalitesi degerlendirme modelinin oldugu, ancak bu
modellerin belirli bir alandaki internet sitesi kalitesini degerlendirmekten ziyade genel
degerlendirme kriterlerinden olustugu gorilmektedir. Bu durum, halihazirda mevcut olan internet
sitesi kalitesi degerlendirme modellerinin eksikligini ortaya koymaktadir (Sugiyanto vd., 2016: 465).
Bu ylizden, isletmelerin internet sitelerinin kalitesini degerlendirmede kendi alanlarina ve misteri
beklentilerine uygun degerlendirme kriterlerini belirlemeleri ve daha sonra bir degerlendirme
modeli gelistirmeleri gerekmektedir. Yazim kalitelerini degerlendirmek igin olusturulmus
modeller genellikle birbirine benzemekte ve sadece terminoloji yoninden birbirlerinden
ayrismaktadir. Uluslararasi Standartlar Kurulusu (ISO) 1947 yilindan bu yana uluslararasi
standartlar gelistirmekte ve yayinlamaktadir. 1SO, 9126-1 standardi ile kalite modellerini
standartlastirmis ve temel karakteristikleri kapsayan kalite modelini ortaya gikartmistir (Liang ve
Lien, 2006: 25). ISO 9126-1 kalite modeli, 6 ana kriter ile 22 (21+1) alt kriterden olusan hiyerarsik
bir yapidir (ISO/IEC 9126-1:2001). Kalite modelinde bulunan ana ve alt kriterler sunlardir:
Fonksiyonellik (Uygunluk, Dogruluk, Karsilikli islerlik, Givenlik), Guvenilirlik (Olgunluk, Hata
toleransi, Kurtarilabilirlik), Kullanilabilirlik (Anlasilabilirlik, Ogrenilebilirlik, islerlik, Cekicilik), Etkinlik
(Zaman Davranisi, Kaynak Kullanimi), Bakim Yetenegi ve Korunabilirlik (Analiz Edilebilirlik,
Degistirilebilirlik, Duraganlik, Test Edilebilirlik), Tasinabilirlik (Adapte Edilebilirlik, Kurulum Kolayhgi,
Uygunluk, Yer Degistirilebilirlik) (ISO/IEC 9126-1:2001; Chua ve Dyson: 186, 2004; Aydin vd., 2006:
227). 1SO tarafindan ISO/IEC 9126:2001 standardi eksikliklerinden dolayi iptal edilmis ve
diizeltilerek yerine sistem ve yazilim kalite modelini igeren ISO/IEC 25010 standarti gelistirilmistir.
ISO 25010 kalite modeli de 8 ana ve 31 alt kriterden olusan hiyerarsik bir yapidir (ISO/IEC
25010:2011).

internet sitesi kalitesi degerlendirmesinde gesitli kalite modelleri yer almakla birlikte, buna
paralel olarak kalite modellerinin analizinde de farkli teknikler kullaniimaktadir (Yalgin ve Simsek,
2017:170). Bu sebeple, hem internet sitesi kalitesi degerlendirme modelinin olusturulmasi hem de
olusturulan modelin analizi icin segilecek ydntemin belirlenmesi 6nem teskil etmektedir. internet
sitesi kalitesi degerlendirme modellerinin birden fazla degerlendirme kriterine sahip olmasi, bu
modellerin degerlendirilmesinin ¢ok kriterli karar verme (CKKV) problemi olarak ele alinmasina
olanak tanimaktadir (Ecer, 2014: 759). CKKV yontemleri isletme, bilim ve mihendislik vb. birgok
alanda karar verme problemlerinin mantikli ve analitik ¢ercevede olusturulmasi amaciyla siklikla
kullaniimaktadir (Wang ve Triantaphyllou, 2008: 45). Ele alinan se¢me, siralama ve siniflama
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problemlerine uygun olarak literatiirde bircok CKKV yéntemi (AHP, ANP, TOPSIS, VIKOR, ELECTRE,
PROMETHEE, COPRAS vb.) gelistirilmistir.

Bu calisma, Tlrkiye’de faaliyet gosteren ve misteriler tarafindan siklikla tercih edilen teknoloji
magazalarinin (Bimeks, Gold, istanbul Bilisim, MediaMarkt, Teknosa ve Vatan Bilgisayar) internet
sitesi kalitelerinin degerlendirilmesi amacglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, 1SO 25010
standardinin kalite modeli temel alinarak uygulama alanina 6zgu kriterlerden olusan bir kalite
modeli gelistirilmistir. Gelistirilen kalite modeli ¢ok sayida kritere sahip hiyerarsik bir yapida
oldugundan ve ayrica degerlendirilecek sinirli sayida alternatif bulundugundan, internet sitesi
kaliteleri CKKV yontemlerinden biri olarak bilinen Bulanik AHP yéntemi kullanilarak
degerlendirilmistir.

Calisma, birinci bélimde arastirma konusunun 6neminin ve amacinin anlatildigi giris bolimd ile
birlikte bes béliimden olusmaktadir. ikinci bélimde, literatiirde yer alan farkli internet sitesi kalite
modellerine ve literatiir taramasina yer verilmistir. Uglincii bélimde ¢alismada kullanilan yéntemin
metodolojisi detayli bir sekilde anlatilmistir. Uygulama ve bulgular dérdinci bélimde agiklanmis
ve besinci b6lim olan sonug bolimi ile galisma sonlandiriimistir.

2. Literatiir Taramasi

ilgili literatiir incelendiginde internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesi noktasinda internet
sitesi hizmet kalitesi 6icekleri, yazilm kalitesi dederlendirme modelleri ve internet sitesi kalitesi
degerlendirme modelleri oldugu gorilmektedir. Hizmet kalitesini son kullanici bakis acisiyla
degerlendirmek icin gelistirilmis cesitli internet sitesi hizmet kalitesi élgekleri bulunmaktadir.
Bunlar; E-SQ, SITEQUAL, PIRQUAL, WEBQUAL, e-TailQ, E-S-Qual, E-Rec-S-QUAL, e-Trans-Qual, IS
Basari Modeli, PeSQ, EGOSQ, E-SelfQual isimli dlgeklerdir ve bu oOlgekler bilgi, sistem ve hizmet ile
ilgili kalite boyutlariyla olusturulmustur (Agrawal vd., 2007: 233; Cristobal vd., 2007: 319; Ding vd.,
2011: 508; Ecer, 2014: 762). Farkh kullanicilara ve kullanim alanlarina gore cesitli ihtiyaclarin
olmasindan dolayi yazilim kalitesini degerlendirmek icin herkes tarafindan kabul gérmis bir model
bulunmamaktadir. Yaklasik 40 yildir tartisilan bir disiplin olan yazilim kalitesi degerlendirmesi ile
ilgili literatlirde McCall, Boehm, Dromeya, FURPS, ISO 9126-1, ISO 25010 gibi gelistirilmis cesitli
modeller bulunmaktadir (Mebrate, 2010: 7; JanoScova, 2012: 25). Gegmiste yaziimin kalitesi
internet sitelerinin performanslarini gelistirmede yardimci olmustur (Mebrate, 2010: 7). Ancak,
internet siteleri ve yazihm drinlerinin  birbirine benzer ve birbirinden farkli o6zellikleri
bulunmaktadir (Biscoglio, 2007: 345). Bu yizden yazilim kalitesi degerlendirme modellerinin yani
sira son yillarda Uzerinde galisiimis; Web-QEMO MILE, MINEVRA, 2QCV3Q (Signore, 2005: 31;
Mebrate, 2010: 14; Jeddi vd., 2017: 3788) vb. gibi internet sitesi kalitesi dederlendirme modelleri
de bulunmaktadir. Tablo 1'de internet sitesi kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar 6zetlenmistir.

Tablo 1’den, internet sitesi kalite modellerinin farkli uygulama alanlarinda (otel, seyahat ve
elektronik, e-6gerenme, havayolu vb.) kullanildigi gérilmektedir. Yine tablodan, kullanilan kalite
modellerinin ilk kez gelistirildigi ya da mevcut kalite modelleri temel alinarak olusturuldugu
gorilmektedir. Ayrica, Tablol’de ISO 9126-1 veya ISO 25010 kalite modellerini kullanan bazi
¢alismalarin oldugu da gorilmektedir. ISO kalite modellerini esas alan bu g¢alismalarda modelin
genellikle uygulama alanina gore o6zellestirildigi, bir diger ifadeyle modeldeki bazi degiskenlerin
eklendigi ve/veya cikarildigi gérilmektedir.

internet sitesi kalitesi degerlendirme problemlerinin karmasik yapisi nedeniyle problem
analizinde en yaygin kullanilan yéntemlerden birisi CKKV teknikleridir (Kim ve Stoel, 2004: 109;
Blylikozkan vd, 2007: 568; Bliylikbzkan ve Ruan, 2007: 321; Tsai vd, 2010: 938; Kaya, 2010 :301;
Chou ve Cheng, 2012: 2783; Cebi, 2013b: 124). CKKV yéntemlerinin yanisira, internet sitesi kalitesi
degerlendirmesinde igerik analizi, istatistiksel yaklasimlar, kalite fonksiyon yayilimi ve kiyaslama
analizi gibi yontemler de kullaniimaktadir (Tsai vd, 2010: 938; Blyiikozkan ve Ciftgi, 2012: 2344;
Ecer, 2014: 759).
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Literatilirde internet sitesi kalite degerlendirmesinin yapildigi uygulama alanlarina bakildiginda,
teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitelerinin ele alindigi calismalarin sayisi yok denecek kadar
azdir. Ayrica, literatlirde farkli alanlardaki internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesinde
kabul gérmis hem ortak bir kalite modelinin hem de ortak bir ¢6ziim yonteminin olmadig da
goriilmektedir. Bu acidan bu calismanin literatlire 6nemli bir katki saglayacagi distnilmektedir.
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Tablo 1: internet Sitesi Kalitesi ile ilgili Yapilan Calismalarin Ozeti

Yazar Uygulama Alani Kalite Modeli Ana Kriterler Yontem
Chua ve Dyson (2004) E-Ogrenme 1SO 9126-1 Fonk5|y“(?nelllk, KuIIarA1|AIaAb|I|rI|k, Guvenilirlik, Etkinlik, Tasinabilirlik, Bakim }
yetenegi ve korunabilirlik
Lee ve Kozar (2006) Seyahat, Elektronik Delone & MCLean IS Basari Modeli Bilgi kalitesi, Sistem kalitesi, Hizmet kalitesi, Saticiya 6zel kalite AHP
Zafiropoulos ve Vrana (2006) Konaklama ) T?SI.S.b!|gISI, M|sa§f|r |.Iet.!§|m.b|!g|s.|, Rezervz?s.yon ve fiyat bilgisi, Otel gevresi Bulussal
bilgisi, Internet sitesi yonetimi, Sirket profili
Blyukdzkan, Ruan ve oy Dogru ve anlasilabilir igerik, Eksiksiz igerik, Kisisellestirebilme, Guvenlik, Sitede
Feyzioglu (2007) E-Ogrenme dolagim, Etkilesim, Kullanici arayiizu Bulanik VIKOR
:\sz)%sg;ﬂou ve Economides Havayolu - Site bulunurlugu, Arayiiz, Sitede dolasim, icerik, Giivenilirlik -
. igerik, Prezantasyon, Kullanici arayiizii, Yapi ve organizasyon, Sitede dolasim,
gg(l)gg)lou ve Economides E-Devlet eGovQual Sayfa yonu, Etkilesim ve geri bildirim, Hizmetler, Glvenilirlik ve elverislilik, icerik Analizi
Bakim yetenegi ve korunabilirlik, Performans, Agiklik ve uyumluluk, Guvenlik
Behkamal, Kahani ve Akbari B28B 1SO 9126-1 Fonkswvc?nelllk, Kullar.n.la.l:)lllrhk, Guvenilirlik, Etkinlik, Tasinabilirlik, Bakim AHP
(2009) yetenegi ve Korunabilirlik
. Fonksiyonel uygunluk, Giivenilirlik, Performans etkinligi, islerlik, Giivenlik,
Lew, Olsina ve Zhang (2010) 150 25010 Uyumluluk, Bakim yetenegi ve korunabilirilik, Tasinabilirlik, Bilgi kalitesi
Mebrate (2010) Akademik 1SO 9126-1 Fonksiyonellik, Etkinlik, Giivenilirlik, Kullanilabilirlik, icerik Guvenilirlik Analizi, WEBUSE
. . - Sitede dolasim, Hiz, Baglantilar, ilgililik, Zenginlik, Giincellik, Cekicilik, DEMATEL, ANP, VIKOR,
Tsai, Chou ve Lai (2010) Milli Park Guvenlik, Kisisellestirme, Cevaplanabilirlik WVA
. Bulanik AHP, Bulanik
Kaya ve Kahraman (2011) Banka - Uriin kalitesi, MUsteri hizmet kalitesi, Cevrimigi sistem kalitesi EIL.JEE(er':'IRE - puiant
Al-Safadi ve Garcia (2012) B2C 1SO 9126-1 Fonksiyonellik, Kullanilabilirlik, Guvenilirlik, Etkinlik AHP
Buyukozkan ve Ciftgi (2012) Saglik e-sq Somut 6zellikler, Cevaplanabilirlik, Glvenilirlik, Bilgi kalitesi, Glivence, Empati Bulanik AHP, Bulanik TOPSIS
Yeminli Mali " P, T o Bulanik ANP ve Bulanik
Chou ve Cheng (2012) Masavirlik Delone ve MCLean IS Basari Modeli Bilgi kalitesi, Sistem kalitesi, Hizmet kalitesi VIKOR
Fahmy vd. (2012)0 E-Kitap 1SO 9126-1 Fonksiyonellik, Kullanilabilirlik, Guvenilirlik, Etkinlik, Tasinabilirlik -
Ecer (2014) Banka DeLone ve MCLean IS Basari Modeli Bilgi kalitesi, Sistem kalitesi, Hizmet kalitesi AHP, COPRAS-G
Shawgi ve Noureldien (2015) Akademik IS09126-1, McCall, WebQEM, Erisilebilirlik, Anlasilabilirlik, Ogrenilebilirlik, islerlik, Cekicilik, Sitede dolagim Toplam Kullanilabilirlik
2QCVv3Q Skoru
suwawi, I?arwwanto ve Akademik 1SO 9126-1 Fonksiyonellik, Givenilirlik, Kullanilabilirlik, Etkinlik Kano Analizi
Rochmani (2015)
Devi ve Sharma (2016) Akademik 1SO 9126-1 Kullanilabilirlik, icerik, Sunum, Fonksiyonellik, Giivenilirlik -
Gok ve Pergin (2016) E-Alsveris E-S-Qual Etkinlik, Sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, Gizlilik Dematel, AAS, VIKOR
Sugivanto, Rochimah ve Akademik IS0 9126-1 Fonksiyonellik, Etkinlik, Gavenilirlik, Kullanilabilirlik, icerik, Aktivite AHP
Sarwosri (2016)
Yalgin ve Simsek (2017) Telekomiinikasyon 1SO 9126-1 Kullanilabilirlik, icerik, Fonksiyonellik Bulanik AHP
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3. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) Yontemi

Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) problemi, karar vericiler tarafindan agirliklandirilmis kriter
kiimesi altinda hedef alternatiflerinin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Klir ve Yuan,
1995; Chen, 2000: 1). CKKV yontemlerinin amaci, ilgili tim kriterler/alternatifler icinde en ylksek
memnuniyet oranina sahip optimum secimi elde etmektir (Yang vd., 2007: 294). Gergek yasamda
karar vericiler kesin ifadelerle degerlendirmede zorlanmakta ve dislincelerini dogal ve gergege
uygun sekilde sunamamaktadir (Huang ve Huang, 2010: 628). Bu sebeple, bulanik sayilar ve bulanik
sayllarin degerlendirmede kullanildigi bulanik CKKV yodntemleri belirsizligi ve kesin olamayan
ifadeleri ¢cozimlemede biyiik bir rol oynamaktadir.

insani diisinme tarzi ve buradaki yorumlamalarin belirsizligini ¢dzebilmek ve bu belirsizligi
sayisallastirabilmek icin L. Zadeh 1965 yilinda Bulanik Kiime Teorisini tanitmistir. Klasik kiime
teorisinde bir 6ge o kiimeye ya aittir ya da degildir, ancak bulanik kiimelerde aidiyetin bir derecesi
vardir ve bu derece Uyelik derecesi olarak ifade edilir ve [0,1] araliginda streklidir (Kahraman vd.,
2004: 174; Paksoy vd., 2013: 25). Elemanlari “x” olan bir U evrensel kiimesi distintldiglinde U'nun
klasik bir alt kiimesi olan A igin Uyelik ua Uyelik fonksiyonu ile gosterilmekte ve (0,1) olarak
degismektedir (Es. 1):

_(1,Eger x € Alise
Ha (x) ‘{ 0, Aksi halde (1)

wz(x), X'in A bulanik kiimesi icindeki tiyelik derecesidir ve pz(x)'in 1’e yakin degerleri icin x'in A
kiimesine Uyeligi artmaktadir (Zadeh, 1965; Paksoy vd., 2013: 25) (Es. 2):

A= {(x,puz(x)|x €A} (2)

Bulanik sayilar, bulanik kiimelerin alt kimesidir ve sayisal islemlerde dilsel ifadeleri gostermek
icin kullanilmaktadir. Bulanik sayilar, kesin olmayan ve tam tanimlanamayan nicelikleri temsil
etmektedir (Facchinetti, 2002: 313). Literatirde tg¢gen bulanik sayilar ve yamuk bulanik sayilar
siklikla tercih edilmektedir. Bu calisma kapsaminda, hesaplamalarda kolaylik sagladigi ve yaygin
kullanima sahip oldugu icin icgen bulanik sayilar kullanilmistir. Ucgen bulanik sayilar, bulanik
sayilarin 6zel bir cesididir ve A=(l, m, u) seklinde (/I<m<u) gosterilmektedir. Burada /, en kiicik olasi
degeri; m, en olasi degeri ve u, olasi en bilylik degeri ifade etmektedir (Kahraman vd., 2004:174).
Uggen bulanik sayilarin iiyelik fonksiyonu su sekildedir (Es. 3):

0, x <lyadax>u
x—1

a0 = { o Lsx=m 3)
u

-X

’ m<x<u
u-m

CKKV yontemlerinden Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) arastirmacilar tarafindan cesitli alanlarda
siklikla tercih edilmektedir (Vaidya ve Kumar, 2006: 1). AHP metodolojisi geregi karmasik sorunlari,
basit bir hale getirerek hiyerarsik bir sekilde yapilandirmakta ve karar vericilerin karar verme
sirecine etkin bir sekilde yardimci olmaktadir (Kuo vd., 2010: 471). Ancak AHP metodu genellikle
ikili karsilastirma matrisleri gerceklestirilirken kararsizligi ve belirsizligi hesaba katmadigi igin
yetersiz  kalmaktadir (Deng, 1999: 216) Bu nedenle, karar vericilerin sibjektif
degerlendirmelerinden kaynaklanan belirsizligi ¢oziimleyebilmek icin farkh arastirmacilar
tarafindan farkli Bulanik AHP yontemleri 6nerilmistir (Jafarnejad ve Ajalli, 2014).

Literatlirde bazi arastirmacilar tarafindan bulanik AHP yonteminin ¢6ziim stirecinde kullanilmak
lizere gelistirilmis farkli hesaplama yoéntemleri ile ilgili calismalar yapilmistir. Bu c¢alismada,
hesaplama basitligi sunmasi ve etkin sonuglar elde edilebilmesi bakimindan literatiirde Chang
(1996) tarafindan gelistirilen Mertebe Analizi Metodu kullaniimistir. Bu metot bir CKKV
probleminde hem kriterlerin agirliklandiriimasini hem de alternatiflerin siralanarak aralarindan en
iyisinin secilmesini sagladigindan literatiirde yaygin kullanilan bir yontemdir. Nesneler kiimesi ile
amaclar kiimesinin sirasiyla; X = {x;, x5, X3, ... X, } ve U = {uy, u,, us, ...u, } seklinde oldugu
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varsayllsin. Bu yénteme gore, her bir nesne ve her bir amag (gi) icin adimlar uygulanir. Her bir
nesnenin, amaci ne derece gerceklestirdigini ifade etmek icin mertebe kavrami kullaniimaktadir.

Bu sekilde, her bir nesne icin m adet mertebe analizi degeri M;i, M;i, ...,Mgl?, i=1,23..nelde

edilir. Tim Méi (j = 1,2,3,...m) degerleri bulanik sayilardir.

Mertebe analizi yontemi temel olarak 4 adimdan olusmaktadir (Chang, 1996: 650; Kahraman
vd., 2004: 176; Karakasoglu, 2008: 99):

Adim 1: i’nci amaca gére bulanik sentetik derece degerinin (yapay biiyiikliik degeri)
bulunmasi:

-1

Si= XMy ® [T XL My (4)
Si = i’nci kriterin/amacin sentez degeri

i S . AT .
Mgi = Her bir kritere/amaca yo6nelik genisletilmis deger

;'n=1 ngi’yi elde etmek i¢in, m adet genisletilmis analiz degerii¢in Es. 5 kullanilarak bulanik toplama
isleminin yapilmasiyla yeni bir matris bulunur.

M) = (S LR m, X ) (5)

- .
Es. 4'te yer alan [ fm127m1 Méi] ifadesi icin Méi (j = 1,2,3, ..., m) degerlerinin bulanik toplama
islemi Es. 6 kullanilarak elde edilir.

[Z?=12521M;i]_1=( 1 1 1 ) (6)

n yn =
i=1%j Xz ™) Ziz1lj

Bulanik sayilari karsilastirabilmek icin, bulanik sentetik derece degerlerinin kullaniimasi ile
hiyerarsinin tim seviyelerindeki tim ogelerin agirlik vektorleri elde edilmektedir (Paksoy vd., 2013:
124).

Adim 2: Mz=(l2, mz, uz) 2 Mi=(l;, mi, ui1)’in olasilik derecesi yani Mz’nin M1’e tercih edilme
oraninin (olasilik derecesinin) bulunmasi:

ikinci adimda sentez degerlerinin karsilastirilmasiyla agirlik degerleri elde edilmektedir. M2> M;
esitliginin olabilirlik derecesi su sekildedir (Es. 7, Es. 8):

V(M = M) = 7| minGuy, (0, i, ) | (7)
V(M, = My) = hgt(My N M;) = /iMZ(d) (8)
1, m, =m,
{ 0, L =u,
- L—u,

,diger durumlarda
o, — ) — (my — )" %

Sekil 1’den gorildugu tzere d, puy, ve iy, arasindaki en buyik kesigim noktasinin ordinatidir.
M: ve M2'nin karsilastirilabilmesi icin hem V(M2 > Mz)'nin, hem V(M1 > Mz)'nin hesaplanmasi
gerekmektedir (Paksoy vd., 2013: 125).

Uluslararast iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



64 UITID-1JEAS, 2020 (Prof. Dr. Talha USTASULEYMAN Ozel Sayisy):57-76 1SSN 1307-9832

Sekil 1: M2 ve M1 Arasindaki Kesisim

4(xX) A

V(Mz=My)
o /1 /\ .

lz m, ll dUZ Thxl u17

Adim 3: Konveks olan bir bulanik sayinin k tane bulanik sayidan, Mi=(i=1,2,3,4,..., k)’den daha
biiyiik olabilirliginin derecesinin hesaplanmasi:

VM =My, M,, ..., k) =minV(M > M,),i = 1,2,34, ..k (9)

Hesaplama, Es. 9 bicimindedir. Bu durumda S;, k=1, 2,..., n; izk icin d (Ai)=min V(52Sk), k=1, 2, ..., n;
k # i varsayimi yapiimaktadir.

Agirhk vektoru; Ai(i=1, 2, 3,...,n)’nin n elemandan olustugu Es. 10 gibi verilmektedir.
W' = (d'(Ay),d'(A2), ..., d'(A))" (10)
Adim 4: Normalize edilmis agirlik vektorii W’nin elde edilmesi:

W degerinin normalizasyonu ile normalize edilmis agirlhk vektori W elde edilmektedir. W artik
bulanik degil kesin bir sayidir. Es. 11’deki sekilde bulunmaktadir:
d'(4;)

d(Ai)zzle a'(4a) ’

W = (d(4y), d(Ay), ..., d(A,))" (11)

4. Uygulama ve Bulgular

isletmelerin internet siteleri, is diinyasinda taninabilmek, profesyonelliklerini yansitabilmek ve
ayni zamanda imajlarini veya markalarini gelistirebilmek icin kullandiklari bir aragtir (Adali ve Isik,
2017: 251). Dinyadaki trendleri ve aliskanhklari ortaya gikarmak igin incelemeler yapan Nielsen
firmasinin gergeklestirdigi anket galismasi sonucunda, elektronik esya satin almada internetin
tiiketiciler Gzerinde %81 oraninda etkili oldugu gdzlemlenmistir (Nielsen, 2013). TUIK (2016)
verilerine gore Tirkiye’de internet magazalarini kullanarak aligveris yapan tiketicilerin %21
oraninda cep telefonu, bilgisayar, televizyon, radyo vb. gibi elektronik araclar siparis ettikleri
gozlemlenmistir. Bahsedilen oranlar, teknoloji magazalarinin siklikla tercih edilen internet siteleri
arasinda vyer aldigini gostermektedir. Bu baglamda c¢alismada temel olarak iki amag
hedeflenmektedir: (i) Uzman bakis acisi ile ISO 25010 kalite modeli tabanh teknoloji magazalari
internet sitesi kalitesi degerlendirme modelini olusturmak ve (ii) Tiirkiye’de faaliyet gosteren 6
teknoloji magazasinin (Bimeks, Gold, istanbul Bilisim, MediaMarkt, Teknosa, Vatan Bilgisayar)
internet sitesi kalitelerinin bir CKKV yontemi olan Bulanik AHP yontemi ile degerlendirmektir.
Belirtilen amaclar ¢ercevesinde, teknoloji magazalarinin internet sitelerinin kalite degerlendirme
slireci bes asamadan olusmaktadir. Bu asamalar; ISO 25010 Kalite modelinin temel model olarak
secilmesi, 1SO 25010 Kalite modelinin uygulama alanina gére ézellestirilmesi, Yéntemin
belirlenmesi, degerlendiricilerin segilmesi ve verilerin toplanmasi, Bulanik AHP ile veri analizinin
yapilmasi, Duyarhlik analizinin gergeklestirilmesi seklindedir. Her bir asama ele alinan problem
kapsaminda adim adim asagida sirasiyla agiklanmustir.

Asama 1: ISO 25010 kalite modelinin temel model olarak segilmesi: Bu ¢alismada, teknoloji
magazalarinin internet sitesi kalitelerini degerlendirmek {izere temel alinan model ISO 25010 kalite
modelidir. ISO kalite modelinin temel alinmasinin nedeni; ISO’nun diinya c¢apinda taninir ve
guvenilir bir kurulus olmasinin yanisira kalite modelinin pratik bir yaklasima sahip, genel kalite
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karakteristiklerini kapsayici ve uygulama alanina ve degerlendiricilere gore oOzellestirilebilir
olmasidir.

Asama 2: ISO 25010 kalite modelinin uygulama alanina gére 6zellestirilmesi: 1SO 25010 kalite
modeli genel karakteristiklere sahip bir model oldugundan, calismalarda model baz alinmak
istendiginde bu modelin uygulama alanina 6zgu 6zellestirilmesi gerekmektedir (1ISO 25010, 2011).
Bu dogrultuda modelin tim kalite karakteristiklerini kullanmak yerine, model teknoloji
magazalarinin internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesine uygun olarak oOzellestirilmistir. Bu
noktada literatlrde (i) son kullanici bakis agisi, (ii) gelistirici bakis agisi ve (iii) yonetici bakis agisi
olmak Uzere farkh bakis agilari yer almaktadir (ISO/IEC 9126-1:2001). Calismada onerilen kalite
modeli son kullanici bakis agisina gore gelistirilmistir. Bu slirecte son kullanici ve ayni zamanda
bilgisayar sistemleri alaninda uzman kisiler goz 6niinde bulundurulmustur.

Teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesi icin gelistirilen hiyerarsik
yapidaki model 4 ana kriter ve bu ana kriterlere bagh 14 alt kriterden olusmaktadir (Sekil 2). Bu
modele ait tim kriterlerin agiklamalari EK A’da verilmistir. Bu kriterlerin belirlenmesinde dncelikle
ilgili literatir taranmis ve bunu takiben alaninda uzman kisiler ile goérstlmustir. Bunun yanisira,
Letonya Ventspils Universitesi'nde bilgi teknolojileri, bilgi sistemleri ve telekomiinikasyon
alanlarinda c¢alismalarini yiirtiten bir akademisyen tarafindan, gelistirilen modeldeki kriterlerin
teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesinde gerekli oldugu ve boylece
kullanish ve yararl bir modelin olusturuldugu seklindeki gortisii sonucunda Sekil 2’de gosterilen
kalite modeli son hali ile belirlenmistir.

Sekil 2: Teknoloji Magazasi internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modeli

Teknoloji Magazasi internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modeli

Gonksiyonel Tamlik (Functional Completeness)
Fonksi: | U luk  —] i lapilii T
( Fonksiyonel Yerindelik (Functional (Funct/':)nal Suitability, Erisilebilirilik (Accessibility) )
Appropriateness) .
Ogrenilebilirlik (Learnability) )
islerlik (Operability) )
- Kullanici Arayuzu Estetigi (User Interface
[ Kullanilabilirlik Aesthetics)
(Usability)
Sitede Dolagabilirlik (Navigability) )
Taninabilirlik Uygunlugu (Appropriateness
N . . Recognisability)
G lik (S t
( tvenlik (Security) Kullanici Hatasi Korumasi (User Error )
( Kurtanilabilirlik (Recoverability) Giivenilirlik — Protection)
(Reliability)
( Elverislilik (Availability)
Bilgi Kalitesi (Quality of Information) )
— ierik . .
(Content) Anlagilabilirlik (Understandability) )

Asama 3: Ydntemin belirlenmesi, degerlendiricilerin segilmesi ve verilerin toplanmasi:
Uygulamada kullanilacak yontemin belirlenmesi, ¢alismanin en kritik kararlarindan bir tanesidir.
Yontem belirlenirken, problemin yapisi, degerlendiriciler ve verilerin 6zellikleri dikkate alinmalidir.
Calismada ele alinan problemde ¢ok sayida kriter ve alternatif oldugundan, bu tiir problemler igin
en iyi sonuca CKKV yontemleri kullanilarak ulasilabilir. Bununla birlikte, literatiirde birden cok CKKV
yontemi bulunmaktadir. Kalite modeli hiyerarsik yapida oldugundan ve kalitatif kriterler
icerdiginden, literatlirde yaygin olarak kullanilan AHP yéntemi secilmistir. Klasik AHP yontemi kesin
sayilar kullanmakta ve uzmanlarin dilsel ifadelerini géz ardi etmektedir. Bu nedenle, bu ¢alismada
bulanik AHP yontemi kullaniimistir.
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AHP tekniginin kullanildigi c¢alismalarda, ikili karsilastirmalari gergeklestiren uzmanlarin
degerlendirmelerindeki sapmalarin azaltilmasi icin 3 ila 7 uzmanin yeterli oldugu belirtilmistir
(Saaty ve Vargas, 1994; alintilayan Buyikozkan ve Ruan, 2007: 331). Bu dogrultuda, ikili
karsilastirmalarin yapilabilmesi icin konu ile ilgili 3 karar verici (bilgisayar sistemleri Gzerine ¢alisan
bir akademisyen, bilgi islem departmaninda calisan bir akademisyen ve bilgi ve teknoloji
sektoriinde ¢alisan bir uzman) belirlenmistir. Karar vericiler tarafindan Saaty’nin 1-9 6lgegi (Saaty,
1980) kullanilarak gerceklestirilen anketler ikili karsilastirma matrislerine donUstirilmastar.
Gelistirilen kalite modelindeki tiim alt kriterlerin ve her bir alt kriter bakimindan alternatiflerin ikili
karsilagtirma matrisleri de ayni sekilde olusturulmustur.

Asama 4: Bulanik AHP ile veri analizinin yapilmasi: Bu asamada, bulanik AHP ydntemi ile
analizler gerceklestirilmistir. Oncelikle her bir uzmandan ayri ayri alinan ve tutarl olduklari
SuperDecision paket programi ile tespit edilen ikili karsilastirma matrisleri Es. 12 (Chen vd., 2006:
294; Ertugrul ve Karakasoglu, 2009: 709) kullanilarak tGiggen bulanik sayilara donistirtlmis ve tek
bir matrise indirgenmistir (Tablo 2).

(%) = (ay, b, ciy) (12)
1 K
lij = mink{ai]-k } mi]- = Ez bi]'k ul-]- = maxk{ci]-k }
k=1

K = Degerlendirici Sayisi; ¥;; = Birlestirilmis Bulanik Deger

Tablo 2: Bulanik ikili Karsilastirma Matrisi

Kriterler Kullanilabilirlik  igerik Fonksiyonel Uygunluk  Glvenilirlik
Kullanilabilirlik (1,1,1) (0.11,0.21,0.33) (0.14, 1.78, 5) (0.11, 1.07, 3)
icerik (3,5.67,9) (1,1,1) (0.33,3.44, 9) (0.20,2.47,7)
Fonksiyonel Uygunluk (0.20, 4.07,7) (0.11, 1.37, 3) (1,1,1) (0.20, 0.29, 0.33)
Guvenilirlik (0.33,6.11,9) (0.14,3.38, 5) (3,3.67,5) (1,1,1)

Birlestirme ve liggen bulanik sayilara dénistiirme isleminden sonra, Mertebe Analizi teknigi ile
tim ana kriterlerin ve ana kriterlere ait alt kriterlerin bulanik sayilara doéndstiralmus ikili
karsilastirma matrisleri kullanilarak ilgili Gnem agirliklari hesaplanmistir (Tablo 3).

Tablo 3: Kriterlerin Agirliklari ve Siralamalari

. Lokal . Lokal Global

Ana Kriterler Agirlik Alt Kriterler Agirlik Agiriik Siralama

Kullanilabilirlik 0.1860 Erisebilirlik 0.0309 0.0058 14
Ogrenilebilirlik 0.1446 0.0269 12
islerlik 0.1608 0.0299 10
Kullanici Araylzi Estetigi 0.1893 0.0352 8
Sitede Dolasilabilirlik 0.1502 0.0279 11
Tanmabilirlik Uygunlugu 0.1804 0.0336 9
Kullanici Hatasi Korumasi 0.1438 0.0268 13

igerik 0.2850 Bilgi Kalitesi 0.5323 0.1517 1
Anlagilabilirlik 0.4677 0.1333 2

Fonksiyonel 0.2380 Fonksiyonel Tamhk 0.4484 0.1067 5

Uygunluk Fonsiyonel Yerindelik 0.5516 0.1313 3

Givenilirlik 0.2910 Glvenlik 0.4170 0.1213 4
Kurtarilabilirlik 0.2915 0.0848 6
Elverislilik 0.2915 0.0848 7

Tablo 3’de verilen agirlik sonuglarina goére; kullanilabilirlik ana kriterine bagli en 6nemli alt
kriterin kullanici araylzl estetigi (0.1893) ve en az 6nemli kriterin ise erisilebilirlik (0.0309) oldugu
gorilmektedir. Bununla birlikte, diger ana kriterlerin en 6nemli alt kriterleri; icerik icin bilgi kalitesi
(0.5323), fonksiyonel uygunluk icin fonksiyonel yerindelik (0.5516) ve giivenilirlik igin glvenlik
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(0.4173) oldugu belirlenmistir. Son olarak tim kriterlerin global agirliklari bakimindan énem
derecesine gore siralamalarina bakildiginda, alt kriterler arasinda en énemli ilk (g kriterin sirasiyla
bilgi kalitesi, anlasilabilirlik ve fonksiyonel yerindelik ve en az 6neme sahip alt kriterin ise
erisilebilirlik oldugu gorulmektedir. Alternatiflerin nihai dncelik degerleri ve bu 6ncelik degerlerine
bagli olarak alternatiflerin siralama sonuglari ise Tablo 4’te verilmistir. Nihai siralama sonucuna
gore; internet sitesi kalitesi bakimindan MediaMarkt (0.2074) ilk sirada, Teknosa (0.2065) ikinci
sirada yer alirken; istanbul Bilisim (0.1183) ise en son sirada yer aldigi tespit edilmistir.

Asama 5: Duyarlilik analizinin gergeklestirilmesi: Duyarllik analizi, kriter agirliklarindaki olasi
degisikliklerin alternatif siralamasini nasil etkilediginin analiz edilmesinde kullanilmaktadir (Kaya,
2010: 312; Buyukozkan ve Ciftgi, 2012: 2346). Bu calismada kalite modelini olusturan kriterlerin
kalitatif 6zellikte olmasi ve uzmanlarin bu kriterleri stibjektif degerlendirmesi sonucu farkli 6nem
agirliklarinin ortaya cikabilecegi de goz 6nine alinmistir. Bu noktada analizlerin sonuglarinin
saglamhginin test edilmesi icin duyarlilik analizine basvurulmustur. Belirlenmis bir siralama
sonucunun kriter agirliklarindaki ufak degisikliklere karsi blyiik 6lgiide duyarli olmasi halinde
agirhklarin dikkatli bir sekilde yeniden incelenmesi 6nerilmektedir (Buyikodzkan ve Ciftci, 2012:
2346). Bu c¢alismada, bulanik AHP yoéntemi kullanilarak elde edilen analiz sonuglarinda ana
kriterlerin agirliklari sirasiyla %25 oraninda artirilarak alternatiflerin nihai siralamadaki degisimleri
incelenmis ve kriterlerin 6nem agirliklarindaki degisimlere ne derece duyarli oldugu test edilmistir
(Tablo 5 — 6). Buna gore; giivenilirlik kriterindeki %25’lik artis hari¢ diger ana kriterlerin 6nem
siralamalarinda degisiklikler meydana gelmistir. Alternatiflerin nihai 6nem siralamasindaki
degisiklik ise sadece igerik kriterinin %25’lik artisi gergeklestiginde olmustur.
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Tablo 4: Alternatiflerin Bulanik AHP Yontemine Gore Elde Edilen Nihai Oncelik Degerleri ve Nihai Siralamalari

Alt kriterler (agirliklar)

- = 5= = = 3 5_ 9 = = - 2. - 92— x—~ BT = =

ER 2.3 X 232 gR_.35 2 278 £835 8.8 S=ZE 583 T2 =E.% 22 Niha

-l= c =N 5 N 8328 0= Cxc s25 X =0 Z EC >Tm;m oo TEZ xR £2® .. . o

55 275 3§ ZEE BT TR cEZ; m5g BRI LR 253 53 £°§ :f ok i
Alternatifler 5= 8 T = x< ] S 3 ¥ % = £ =S g—=9L2£= O= 3 = § = Dpegeri Sralama
Bimeks 0.2320 0.1011 0.1747 0.1682 0.1565 0.2020 0.2050 0.1754 0.1776 0.1817 0.1810 0.1776 0.2019 0.2280 0.1833 3
Gold 0.0000 0.1668 0.1318 0.1445 0.1381 0.1200 0.1339 0.1349 0.1559 0.0974 0.1162 0.1076 0.1586 0.1089 0.1276 5
istanbul Bilisim 0.0380 0.1001 0.1667 0.1844 0.1578 0.0974 0.0910 0.0967 0.1616 0.0975 0.0920 0.1391 0.1063 0.1090 0.1183 6
MediaMarkt 0.1905 0.1760 0.1910 0.1608 0.2084 0.2146 0.2112 0.2089 0.1779 0.2203 0.2367 0.1943 0.2210 0.2263 0.2074 1
Teknosa 0.2705 0.2568 0.1678 0.1655 0.1765 0.2107 0.1992 0.2136 0.1930 0.2209 0.2099 0.2022 0.2062 0.2189 0.2065 2
Vatan Bilgisayar 0.2689 0.1992 0.1681 0.1767 0.1628 0.1554 0.1597 0.1705 0.1339 0.1824 0.1643 0.1793 0.1060 0.1091 0.1569 4

Tablo 5: Ana Kriter Agirliklarindaki Degisimler
Bulanik AHP ile elde Duyarlilik analizi ile elde edilen sonuglar
edilen sonuglar Kullanilabilirlik igerik Fonsiyonel Uygunluk Giivenilirlik
Ana Kriterler Agirhk Siralama Agirhk Siralama Agirhk Siralama Agirhiklar Siralama Agirliklar Siralama
Kullanabilirlik 0.1863 4 0.2328 3 0.1677 4 0.1718 4 0.1672 4
icerik 0.2852 2 0.2688 2 0.3565 1 0.2629 3 0.2559 2
Fonksiyonel Uygunluk 0.2377 3 0.2241 4 0.2140 3 0.2972 1 0.2133 3
Guvenilirlik 0.2908 1 0.2742 1 0.2618 2 0.2682 2 0.3635 1
Tablo 6: Alternatif Siralamalarindaki Degisimler
Bulanik AHP ile elde Duyarlhlik analizi ile elde edilen sonuglar
edilen sonuglar Kullanilabilirlik igerik Fonsiyonel Uygunluk Giivenilirlik
Nihai Oncelik Nihai Nihai Oncelik . Nihai Oncelik L Nihai Oncelik . Nihai Oncelik Nihai
. . . . . Nihai Siralama . . Nihai Siralama . . Nihai Siralama . .

Alternatifler Degeri Siralama Degeri Degeri Degeri Degeri Siralama
Bimeks 0.1833 3 0.1826 3 0.1826 3 0.1831 3 0.1849 3
Gold 0.1276 5 0.1280 5 0.1293 5 0.1261 5 0.1271 5
istanbul Bilisim 0.1183 6 0.1191 6 0.1192 6 0.1165 6 0.1186 6
MediaMarkt 0.2074 1 0.2065 1 0.2061 2 0.2091 1 0.2078 1
Teknosa 0.2065 2 0.2059 2 0.2062 1 0.2071 2 0.2067 2
Vatan Bilgisayar 0.1569 4 0.1579 4 0.1566 4 0.1581 4 0.1549 4
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5. Tartisma ve Sonug

internet sitelerinde her sektdrden Uriin, hizmet ve bilgi sunulmakla birlikte, arastirmalara gére
lilkemizde elektronik esya satisinin yapildigi internet siteleri, internet (izerinden alisveris yapma
oranlarinda ilk sirada yer almaktadir. Bununla birlikte, egitim, bankacilik vb. gibi sektorlerde
internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesi Uzerine g¢alismalar bulunmasina ragmen, literatiirde
teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesi Gzerine yapilmis bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Bu noktadan hareketle, galisma ile ISO 25010 kalite modelini temel alan
hiyerarsik bir kalite modeli gelistiriimis ve bu model Tirkiye’de faaliyet gosteren teknoloji
magazalarinin internet sitesi kalitelerini degerlendirmek lizere kullanilmistir. Daha sonra gelistirilen
model ile uzmanlardan saglanan degerlendirmeler bulanik AHP yontemi ile analiz edilmis ve
analizlerin tutarlihigini test etmek icin duyarlilik analizi gergeklestirilmistir.

Bulanik sayilarin kullanildigi ve bulanik mantik anlayisinin benimsendigi bulanik AHP yonteminin
sonuglarina gore, en énemli kriterin gtvenilirlik oldugu ve bu kriteri sirasiyla igerik, fonksiyonel
uygunluk ve kullanilabilirlik kriterlerinin takip ettigi gorilmektedir. Benzer sekilde givenilirlik
kriteri, Behkamal vd. (2009), Buyikdzkan ve Ciftci (2012), Cebi (2013b) ve Suwawi vd. (2015)
tarafindan yapilan ¢alismalarda da en 6nemli kriter olarak bulunmustur. Diger yandan, Shawgi ve
Noureldien (2015) internet sitesi kalitesi degerlendirmede kullanilabilirlik kriterinin en 6nemli
kriter oldugunu savunurken, bu calismada kullanilabilirlik kriterinin en az éneme sahip oldugu
belirlenmistir. Alt kriterlerin 6nem degerlerine bakildiginda, en ¢ok 6neme sahip alt kriterin bilgi
kalitesi ve en az 6neme sahip alt kriterin ise erisebilirlik oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
sonuglar, Lee ve Kozar (2006), Bliylikbzkan ve Ruan (2007) ile Yalgin ve Simsek (2017) tarafindan
yapilan ¢alismalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir. Calismada Bulanik AHP yéntemine gore
alternatiflerin nihai siralamasi; MediaMarkt > Teknosa > Bimeks > Vatan Bilgisayar > Gold > istanbul
Bilisim seklinde elde edilmistir. Alternatiflerin siralama sonuglarinin, internet sitelerinin kullanicilar
tarafindan tercih edilirligine yonelik istatistiklerin yer aldig1 Alexa.com’daki bilgiler ile o6rtlistigu
goriilmektedir. internet sitelerinin skorlari incelendiginde, MediaMarkt diger internet sitelerine
gore kullanicilar tarafindan aranmakta ve daha uzun siire kullanilmaktadir (Alexa, 2019). Ayrica,
calismada kriter agirliklarinin degisimlerine gére alternatiflerin siralamalarindaki degisimin test
edilmesi amaciyla duyarhlik analizi yapilmis ve analiz sonucunda alternatiflerin siralamasinda
onemli bir degisiklik olmadigi belirlenmistir.

Son olarak her galismada oldugu gibi, bu ¢alismanin bazi sinirliliklari bulunmaktadir. Bunlar;
teknolojinin hizli gelisimine bagh olarak, olusturulan kalite modelinin siklikla revize edilmesi
gerekliligi, uzman bulmanin zor olmasi ve teknoloji magazalarinin internet sitelerini
degerlendirilmesinin zaman almasidir. Bu ¢alismada teknoloji magazalarinin internet sitesi
kalitelerinin degerlendirilmesinde 6nemli kriterler tespit edilmis ve ilgili alternatifler siralanmistir.
Gelecekte yapilacak calismalarda, diger CKKV yontemleri ele alinarak ve sonuglar karsilastirilarak
calismalar zenginlestirilebilir. Ayrica, 1ISO 25010 kalite modeli baz alinarak, farkh sektorlerdeki
internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesine uygun modeller gelistirilebilir.
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EK A: Teknoloji Magazalari igin Onerilen internet Sitesi Kalite Modeline Ait Kriterlerin Agiklamalari

Ana Kriterler ve aciklamalari

Alt Kriterler ve Agiklamalari

Fonksiyonel Uygunluk: Fonksiyonellik, internet sitesinde
teknolojinin  kullanilmasidir.  Fonksiyonel olarak uygun olan
internet sitelerinin hizli ve kullanicilarin istedigi sekilde fonksiyonel
olmasi beklenmektedir (Webbyawards, 2017)

Fonksiyonel Tamlik: “Fonksiyonlar setinin belirlenen tim gorevleri ve kullanici hedeflerini kapsamasidir” seklinde tanimlanmaktadir
(ISO/IEC 25010:2011). Fonksiyonel olarak tam olan bir internet sitesi, kullanicilarin yerine getirmek istedikleri tim islevleri yerine
getirebilecegi anlamina gelmektedir. Fonksiyonel Yerindelik: “Fonksiyonlarin belirtilen gorev ve hedeflerin basarilmasini kolaylastirmasidir”
(ISO/IEC 25010:2011) seklinde tanimlanan fonksiyonel yerindelik alt karakteristigi, teknoloji magazalarinin internet sitelerini kullanan
kullanicilarin talep ettikleri islevleri yerine getirirken zorlanmamasini ifade etmektedir.

Kullanilabilirlik: Bu kriter siklikla internet sitesinin kullanicilarinin
istek ve ihtiyaglarini etkin ve verimli bir sekilde karsilama derecesi
olarak tanimlanmaktadir (Thowfeek ve Salam, 2014). insan-
bilgisayar  etkilesimi  (human-computer interaction- HCI)
literattriinde en ¢ok lzerinde durulan konu internet sitesinin
kullanilabilirligidir (Agarwal ve Venkatesh, 2002; Teo vd., 2003).

Erisilebilirlik: internet sitesinde her islevin kolay erisilebilir oldugunu vurgulamaktadir (Rio ve Abreu, 2010; Cebi, 2013a). Ayrica erisilebilirlik;
farkli engeli olan kullanicilarin internet sitesine erisebilmesi, internet sitesinin birgok tarayici tarafindan desteklenmesi, bulunabilir bir
internet sitesi olmasi (Shawgi ve Noureldien, 2015) ve cep telefonu ve tablet gibi platformlarda da desteklenebilir olmasi anlamina
gelmektedir (Cox ve Dale, 2002; Mebrate, 2010). GOgrenilebilirlik: Kullanicilarin internet sitesini kullanmayi en kisa siirede 6grenebilme
becerisidir (Cebi, 2013a). Bir internet sitesinin 6grenilebilir olmasina, yardim bélmesi, sik¢a sorulan sorular bolmesi (SSS-FAQ) ve agiklayici
yorumlarin bulunmasi yardim etmektedir. islerlik: Kullanilabilirligin alt karakteristiklerinden biri olan islerlik, kullanicilarin internet sitesi
Uzerinde yaptiklari islemleri gergeklestirirken sergiledikleri gaba ve islemler Gizerinde sahip olduklari kontroldir (Behkamal vd., 2009).
Kullanici Arayiizii Estetigi: Kullanici araylizi estetigi internet sitesinin tasarimi, tutarlihigi ve organizasyonu ile dogrudan ilgilidir (Biiytikozkan
vd., 2007; Hasan ve Abuelrub, 2008; Hasan ve Abuelrub, 2011). Sitede Dolasilabilirlik: Sitede dolasilabilirlik alt karakteristigi, kullanicilarin
internet sitesinde bulunduklari yeri anlamasina ve gesitli bélimlerin/sayfalarin birbirleriyle nasil iligkili oldugunun fark edebilmesi ile ilgilidir
(Cao vd., 2005; Biyikozkan vd., 2007). Dahasi, kullanicilarin aradiklarini nerede bulacaklarini ve bir yeri tikladiklarinda ne ile
karsilagsacaklarini (Webbyawards, 2017) bilmesi anlamina gelen bu kriter, ayni zamanda internet sitesinin site haritasina (Behkamal, Kahani
ve Akbari, 2009), ana sayfaya hizli dénme butonuna (Gonzalez ve Palacios, 2004) ve site i¢i arama motoruna sahip olmasini da ifade
etmektedir (Apostolou ve Economides, 2008). Taninabilirlik Uygunlugu: Kullanicilarin ziyaret ettikleri internet sitesinin, intiyaglarina uygun
olup olmadigi ile ilgilidir. Kullanicilar internet sitesinin ihtiyaglarina uygun olmadigini anlar veya sorunlar yasar ise internet sitesini terk
etmeye yonelmektedir. Kullanici Hatasi Korumasi: Bu kriter, internet sitesinin kullanicilarini hatalar yapmalarina karsi korumasini anlamina
gelmektedir (ISO/IEC 25010:2011).

Giivenilirlik: Teknoloji magazalarinin internet sitesinin guvenilir
olup olmadigini anlamak adina; internet sitesinde yer alan trin ve
hizmetlerin dogru ve glivenilir olmasina (Lee ve Kozar, 2006; Kaya
ve Kahraman, 2011), tehlikeli ve vyabanci yazihmlara karsi
korumasina (Cebi, 2013b) dikkat edilmektedir. Giivenilir olmayan
her ortam, kullanicilarin Gzerinde olumsuz etki yaratmaktadir (Al-
Safadi ve Garcia, 2012).

Giivenlik: internet sitelerinde giivenlik protokollerinin olmasi, kullanicilarina internet sitesinin giivenli oldugunu kanitlamaktadir (Apostolou
ve Economides, 2008). Ayrica kullanicilarinin kisisel bilgilerini ve 6deme ile ilgili gerceklestirilen islemlerin gizliliginin saglanmasi da
giivenligin konusudur (Biyiikézkan vd., 2007; Tsai vd., 2010). Kurtanlabilirlik: Givenilirlik, internet sitesinin performansi ile ilgilidir. internet
sitesinin performansi ise, internet sitesinin her turlt sorunu zamaninda ve hizli bir sekilde kurtarabilmesi ile ilgilidir (Micali ve Cimino, 2008).
Diger bir deyisle, bir ariza veya kesinti durumunda sistemin tim veri ve bilgileri kurtarabilirligi seklinde tanimlanabilmektedir. Elverislilik:
Bir internet sitesine kullanicilarin istedigi her an ulasabilmesi (Cebi, 2013b) ile ilgili olan elverislilik kalite karakteristigi, aynizamanda internet
sitesinin 7/24 hazir durumda bulunmasini ifade etmektedir (Behkamal vd., 2009; Hasan ve Abuelrub, 2011).

icerik: icerik ana karakteristigi 1SO 25010 kalite modelinde yer
almamaktadir. Teknoloji magazalari internet siteleri vasitasiyla;
hem Griin/hizmet ve firma bilgileri hakkinda bilgi vermek, hem de
Uriin ve hizmetlerinin satigini yapmak tizere olusturulmaktadir. Bu
sebeple, internet sitelerinde yer alan bilgilerin dogru, glincel ve
ilgili olmasi beklenmektedir. Ayrica, igerdigi bilgilerin kullanicilar
tarafindan anlagilabilir olmasi gerekmektedir (Cao vd., 2005). Bu
sebeple, igerik kriteri kalite modeline eklenmistir.

Bilgi Kalitesi: Bir internet sitesinde kaliteli bilgiye ulasildigi distinillyorsa, o internet sitesinde bilgiler dogru, guincel ve ilgili olmalidir (Cao
vd., 2005; Bilsel vd., 2006; Lee ve Kozar, 2006; Mebrate, 2010; Hasan ve Abuelrub, 2011; Buytkdzkan ve Cifgi, 2012). Teknoloji magazalarinin
internet sitelerinde yer alan bilgilerde Griin ve hizmetler hakkinda yanlis bilgilerin bulunmasi, kullanicinin internet sitesinden memnun
kalmamasina ve internet sitesini higbir fayda saglayamadan terk etmesine neden olacaktir. Anlagilabilirlik: Teknoloji magazalarinin internet
sitelerinde yer alan bilgilerin dogru, giincel ve ilgili olmasinin yaninda, kullanicilar tarafindan anlasilir olmasi da gerekmektedir. Diger deyisle,
internet sitesinin igerigi kolay anlasilir, acik, tam ve 6z olmadigi takdirde yer alan bilgilerin bir anlami kalmamaktadir (Lee ve Kozar, 2006;
Buyukozkan vd., 2007; Gonzalez vd, 2015).
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MULTI-CRITERIA ANALYSIS OF WEBSITE QUALITY ASSESSMENT BASED ON ISO 25010
QUALITY MODEL OF TECHNOLOGY STORES: THE CASE OF TURKEY

Extended Abstract

Aim: The aim of the study is to create a quality assessment model of the technology stores’
website based on the ISO 25010 quality model and to evaluate the website quality of the
technology stores acting in Turkey. For this purpose, this study has mainly consisted of 5 stages.
Firstly, 1ISO 25010 quality model is chosen as the basic model. Then, it has been customized for
evaluating the website quality of technology stores since the ISO 25010 quality model is a
general model. The new website quality assessment model is demonstrated in Figure 4. In stage
3, the fuzzy AHP method which is one of the MCDM methods is selected for data analysis since
the multi-criteria structure of the quality model. In stage 4, the data collected by three experts
in the field are analyzed by using fuzzy AHP. Finally, a sensitivity analysis is conducted to test the
validity of the evaluators’ subjective judgments.

Method(s): Since the proposed website quality model has a hierarchical structure and contains
qualitative criteria, the AHP method widely used in the literature has been chosen. The classical
AHP method uses exact numbers and ignores linguistic expressions of decision makers. For this
reason, its fuzzy version instead of the classic AHP method has been applied. Firstly, the pair-
wise comparison matrices (Table 6) collected from each expert is transformed into triangular
fuzzy numbers using Equation 12 and a single matrix is obtained on this basis (Table 7).

Findings: According to the results of the fuzzy AHP method, the main criteria are reliability,
content, functional suitability and usability, respectively. When the importance weights of the
sub-criteria related to the main criteria are examined, it is determined that the most important
sub-criteria is the information quality while the least important criteria is the accessibility.
Moreover, alternatives ranking is as follows: MediaMarkt> Teknosa> Bimeks> Vatan Bilgisayar>
Gold> istanbul Bilisim.

Conclusion: A website quality model based on the ISO 25010 quality model is proposed for
technology stores and alternative technology stores acting in Turkey are evaluated by using
fuzzy AHP method. In addition, a sensitivity analysis is carried out to show how the order of the
alternatives varied by changing the criteria weights. Since it has been determined that there is
no significant change in the order of alternatives, the final ranking of the technology stores is
valid and expert assessments generally reflect.

Uluslararast iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi
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