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Oz

Teknolojide yasanan gelismeler, bilginin ¢ok hizli bir sekilde yayiliyor olmast
ve rekabetin her gecen giin yogunlagmasi, internet kullaniminda ciddi bir artig
meydana getirmistir. Internet kullaniminda yasanan artislar, tiiketicilerin satin
alma aligkanliklarinda da birtakim degisikliklere sebep olmustur. Bu ¢alismanin
amaci; internet aligverislerinde tiiketicilerin algiladiklar1 e-hizmet Kalitesi ile
miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin belirlenmesidir. Gerekli
anket calismalarmin yapilabilmesi amaciyla Adiyaman Universitesi, Sosyal ve
Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun 26.04.2021 tarih-100 Nolu yazist ile gerekli Etik
Kurul izinleri alinmistir. Bu kapsamda 2020-2021 Egitim Ogretim doneminde
Adiyaman Universitesi'nde Ogrenim goren 453 ogrenciye ¢evrimigi anket
uygulanmigtir. Ankete katilan Ogrencilerden 55’inin internetten alisveris
yapmadigi goriilmiis, kalan 398 gecerli anket, analize tabi tutulmustur. Yapilan
analizler neticesinde; internet aligverislerinde algilanan e-hizmet kalitesinin tiim
alt boyutlar1 ile miisteri tatmini arasinda; algilanan e-hizmet kalitesinin tiim alt
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boyutlar ile miisteri sadakati arasinda ve miisteri tatmini ile miisteri sadakati
arasinda istatiksel olarak pozitif yonde anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Internetten Aligveris, e-Ticaret, Algilanan Kalite,
Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati.

Examining the Relationship of E-Service Quality, Customer
Satisfaction and Customer Loyalty Perceived in Internet Shopping:
An Application on Adiyaman University Students

Abstract

The developments in technology, the rapid spread of information and the
intensification of competition day by day have created a serious increase in the
use of the internet. The increase in internet usage has also caused some changes
in the purchasing habits of consumers. The aim of this study; The aim of this
study is to determine the relationship between the e-service quality perceived by
consumers in internet shopping and customer satisfaction and customer loyalty.
In order to carry out the necessary survey studies, the necessary Ethics Committee
permissions were obtained with the letter No.-100 dated 26.04.2021 from the
Social and Human Sciences Ethics Committee of Adiyaman University. In this
context, an online questionnaire was applied to 453 students studying at
Adryaman University in the 2020-2021 academic year. It was observed that 55 of
the students participating in the survey did not shop online, and the remaining
398 valid questionnaires were analyzed. As a result of the analyzes made;
between all sub-dimensions of perceived e-service quality in internet shopping
and customer satisfaction; Statistically positive and significant relationships were
found between all sub-dimensions of perceived e-service quality and customer
loyalty, and between customer satisfaction and customer loyalty.

Keywords: Online Shopping, e-Commerce, Perceived Quality, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty.

GIRIS

Teknolojik ilerlemeler, artan rekabet ve bilginin yayilma hizindaki artig gibi
durumlar, internet kullanimini her alanda zorunlu hale getirmistir. Gilinlik
hayattaki degisimler, yeni is alanlar1 ve ¢aligma kosullar, trafikteki yogunluklar,
is hayatinda kadinlarin daha fazla yer almaya baglamasi gibi durumlar; zamanin
daha degerli olmasina sebep olmakta ve insanlar1 daha fazla internetten alisveris
yapmaya zorlamaktadir. Internet aligverisi, zamandan tasarrufa ilave olarak enerji
ve para tasarrufu da saglamaktadir.
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Internet aligverisinin gelismesi, isletmeler arasindaki rekabeti de arttirmus,
isletmeler miisteri sadakatine daha cok 6nem vermeye baslamistir. Internet
aligverislerinde, geleneksel pazarlama anlayisinda oldugu gibi kalite ve miisteri
sadakatinin goz ardi edilmemesi gerekmektedir. Tiim bunlarin yaninda hizmet
kavrami 6nem kazanmis, hizmet igletmelerinin yaninda mal iireten isletmeler de
hizmet icerikli faaliyetlerde bulunmaya baslamustir.

Internetten aligverisin her gecen giin yayginlasmasi, internetten aligveris
imkani1 sunan isletmeler arasinda da bir rekabet ortami olusturmustur.
Isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesi, bir yandan yeni miisteriler elde
ederken diger yandan da mevcut misterilerini elde tutmalart ile miimkiin
olacaktir. Bir miisterinin, iletisim halinde oldugu isletmeden memnun olmasi
miigteri sadakatini de beraberinde getirecektir.

Bu arastirmada; Adiyaman Universitesi dgrencilerinin aligverisleri sirasinda
algiladiklar1 e-hizmet kalitesi ile miigteri tatmini ve miisteri sadakati diizeyleri
arasindaki iliskinin 6l¢iilmesi amag¢lanmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Bu baslik altinda Internet aligverisi, algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve son olarak miisteri sadakati kavramlarina yer verilmistir.

Internet Ahsverisi

Internetin yapisiin agik olmasi ve diisiik maliyeti, mevcut ve yeni bilgi ile
iletisim teknolojilerini beraberinde getirmekte, isletmelere ve tiiketicilere
yenilik¢i ve giiclii bir bilgi sistemi sunmaktadir. internet, alicilarin ve saticilarin
bir araya gelmesini saglamakta ve ekonomik siireglerin yeniden drgiitlenmesi igin
daha verimli bir sekilde yeni pazar yerleri ve firsatlar1 yaratmaktadir. Ayni
zamanda iiriin yollarini, isletmeler ve tiiketicilerin arama yontemleri ve iiriine
ulasmasi i¢in 6zellestirmektedir (OECD, 2000).

Internetin siirekli gelisim halinde olmasi ve giin gectikce internet kullanic
sayisindaki artiglar, pazarlama alanindaki yeniliklere katki saglamistir (Unal,
2010: 157). Hizli tiikketim anlayiginin ortaya ¢ikmasi ve kaliteli bir tirinii daha
ucuza satin alma niyeti, internet aligverisini ve elektronik ticareti beraberinde
getirmistir (Bilgilier, 2019: 491).

Gilinlimiiz sanal pazar alan1 olarak degerlendirilen internet, tiikketicilere oldugu
yerden higbir zahmete ve magaza gezintilerine katlanmadan yeni bir aligveris
deneyimi sunmaktadir. internet ortami sayesinde tiiketiciler, gezip gériilen fiziki
ortamin tersine internet sitesinde rahat rahat gezip inceleme yapabildigi sanal
ortama kavugsmustur. Geleneksel magazacilikta ise boyle bir imkan
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bulunmamaktadir. Bu anlamda pazarlamanin tiiketicilere saglamis oldugu
faydalardan biri olan mekan faydasinin internet aligverislerinde daha fazla 6n
plana ¢iktigi  sOylenebilir.  Tiiketiciler kendilerine sunulan iiriiniin
kigisellestirilebilmesi sayesinde daha hizli gezinti ve aligveris yapabilmektedir
(Enginkaya, 2006: 10).

Geleneksel pazarlama déneminde mal ve hizmet ¢esitliliginin yetersiz olmast
iilke ekonomilerinin disariya agilmasiin dniinde bir engel olmustur. Internetten
aligverisin yayginlasmasi ile birlikte mal ve hizmet cesitliliginin artmasi
rekabetin artmasina neden olmus, boylece geleneksel pazarlamadaki pazar
alanlar1 yetersiz kalmaya baslamustir (igli, 2002: 3).

Internetten aligverisin, internet kullanimi yoluyla tiiketicilerin ulagtiklari iiriin
veya hizmeti satin almasina yonelik bir siire¢ oldugu sdylenebilir (Giimiil, 2015:
57). Internetten alisveris, internet araciligiyla iiyelik veya misafir olarak istenilen
tirlintin sanal veya kapida 6deme yontemiyle satin alinmasidir (Wikipedia.org,
2019). Tiiketicilerin internet tizerinden aligverisi benimsemeleri ve uygulamalari
tizerindeki itici faktorler li¢ farkli sekilde siralanabilir. Bunlardan ilki tiiketicilerin
kariyer planlamalariyla birlikte is hayatinda gecen siirenin artmasi ve bunun
sonucunda aligveris i¢in ayrilan siirenin kisalmasi; ikincisi, tiiketicilerin
zamanlarini sevdikleriyle gegirme talepleri; {iglinciisii ise tiiketicilerin interneti
eglenebildikleri bir alan olarak gérmesidir (Modahl, 2001: 146). Tiim bunlarin
yaninda ulagim ve park sorunlarinin yasanmasi, aligveris merkezlerinin
konumlar1 gibi sebepler de tiiketicileri internetten aligveris yapmaya
yoneltmektedir (Kircova, 2005: 68).

Kalite ve Algilanan Kalite Kavramlari

Kalite kavraminin kokeni, Eski Fransiz “niteligi-la nuture” ve “nitelikleri-
qualies” kelimelerine dayanmaktadir. Bir nesnenin dogasini belirlemek i¢in “ne
tiir” anlamina geldigi ve 13. Yiizyila dayandig1 bilinmektedir. Bu nedenle kalite
kavramu, bir 6zellik, 6zerklik veya bir seyin 6zelligi olarak tamimlanabilir. Is
hayatinda ise kalite kavraminin ilk olarak, loncalarin oldugu Orta Cag
Avrupa’sinda kullanildigi bilinmektedir. Lonca, kaliteli iiretim igin izlenmesi
gereken zanaatkarlar birligidir. Uriinler bu birlik tarafindan kontrol edilerek
piyasaya ¢ikmakta, piyasaya ¢ikmaya uygun goriilmezse kaldirilmakta veya imha
edilmektedir (Campanella, 1999: 30).

Mal ve hizmet agisindan kalite kavrami kisilerin kullanim amagclarina gore
farkli anlamlara gelmektedir. Bunun nedeni, mal ve hizmet kalitesinin ¢ok
boyutlu olmasidir (Tekin, 2012: 6). Kalite, gereksinimlere uygunluktur (Crosby,
1979: 7). Kalite, bir iirtin ya da hizmetin, beklenen ya da olabilecek ihtiyaglari
karsilayabilme derecesinin toplamudir (Sale, 2001: 23). Kalite; mal veya hizmet

2311



KSUSBD Cilt: 18 Sayi: 3/ Arahk 2021

hakkinda miisterinin goriislerinin gostergesi, miisterinin istek ve ihtiyaglarinin ne
derece karsilandigin1 gésteren bir 6lgiidiir (Tekin, 2012: 7).

Algilan kalite, miisterilerin bekledikleri kaliteye gore iirlin veya hizmetin
performansinin kiyaslanmasi olarak tanimlanabilir (Aaker and Jacobson, 1994:
191). Algilanan kalitenin degerle iliskili oldugu ve tekrar satin alma kararinda
isteklendirme ve bagkalarina duyurmaya yarar sagladigi soylenebilir (Grewal,
Monro and Krishnan, 1998: 46). Algilanan kalite aslinda markanin, tiiketicilerin
isteklerinin algilama diizeyinde giderilme derecesi ile belirlenmektedir. Bu
istekler farkl diizeylerdedir. Ornegin, hizmet markalar1 kullanicilarinin hizmetin
sagladigi faydalara, hizmetin glivenli olmasina, hizmet saglayicisinin dakik ve
yardimsever olmasina, iletisim kolayligi gibi durumlara yonelik olabilir
(Franzen, 2002).

Aaker (1994), algilanan kaliteyi markanin 6nemli bilesenlerinden biri olarak
belirtmektedir ve tiiketiciler kisilikleri, ihtiyaglar1 ve tercihleri ile de algilarimi
sekillendirmektedirler (Aaker and Jacobson, 1994: 196). Algilanan Kalite,
memnuniyet ve tutumdan ayri anlam tagimaktadir. Bir iiriin hakkinda diisiik
beklentisi olan bir tiiketici, yiiksek kalite saglayarak tatmin edilebilir (Erdil ve
Uzun, 2010: 231). Algilanan kalite, pazar payini, fiyat ve karliligi etkilemekte
ve sirketin finansal performansina ve rekabet giiciine dogrudan etki etmektedir
(kobitek.com).

E-hizmet kalitesi; bir miisterinin internet sitesi araciligiyla gergeklestirmis
oldugu etkili aligverisi, satin alma ve dagitim kolaylig1 gibi etkilesimlerinin
tamamini kapsayacak sekilde genis bir bi¢imde tanimlanmustir (Parasuraman,
Zeithaml and Malhotra, 2005: 217). E-hizmet kalitesi; hizmeti saglayan firmanin,
hizmetin satin alinmasi ve satin alim sonrasi olugan hizmet ¢iktilarinin tiiketicinin
beklentilerini ne derece karsiladigini yine tiiketici degerlendirmeleri araciligiyla
belirlenmesi seklinde tamimlanmaktadir (Gronroos, Heinonen, Isoniemi and
Lindholm, 2000: 245).

Teknolojide yasanan gelismeler, elektronik ticaretin, karsilastirmali sistemin
yaninda miisterilerin de hizmet kalitesi konusunda bilgili hale gelmesini
saglamigtir. Bu nedenle e-ticaret, e-hizmet, e-hizmet Kkalitesi ve kalitenin
Olciilmesi pazarlama faaliyetlerinde bulunanlarin ilgi alanina dahil olmustur.
Internetin gelismesi ile birlikte bilgi gerektiren hizmetler, bilgisayar araciligiyla
elektronik ortamdan sunulmaya baslanmis ve gerceklesen bu olaya ise “e-hizmet”
ad1 verilmistir (Bozbay, Yaman ve Ozkan, 2016: 20). Elektronik ortamda hizmet
sunan igletmeler ve yoneticilerin, verdikleri hizmeti miisterilerinin nasil
algiladigini bilmek, neleri dnemsediklerini anlamak, kendilerini gelistirmeleri
agisindan 6nemlidir. Giiniimiizde internet {izerinden kaliteli ve ucuza {iriin satmak
yeterli olmamakta, farkli miisterilerin farkli istek ve ihtiyaclarim karsilayabilecek
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olgiide hizmet kalitesi sunmak gerekmektedir (ilter, 2009: 99). Hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentisi ile ger¢eklesen hizmetin kiyaslanmasidir.
Burada bahsedilen “miisteri”, sunulan hizmeti kullanmak amaciyla 6deme yapan
taraftir. “Hizmet”, somut bir varligi olmayan ana veya tanimlayici faaliyet olarak
belirtilmekte ve “kalite” ise, rakibinden Ustiin olan mal ve hizmeti tiikketen tarafin
algiladig1 soyut veya somut karsiligidir (Ciftgi, 2006: 14). E-hizmet kalitesi
aslinda hizmet sunan web sitesinin; aligveris ve dagitim islemini, ne kadar etkili
ve kolay bir hale getirdigidir (Kipman, 2013: 46). E-Hizmet kalitesi, sadece ticari
isletmelere rekabet ortami saglamamakta, miisteriler i¢in gelistirilen misteri
iligkileri ve daha kisa siireli geri doniislerle birlikte iiriin gelistirmeye katki
sunmaktadir (Senel, Senel ve Giimistekin, 2012: 87).

Miisteri Tatmini

Miisteri, sunulan mal veya hizmetin nihai tiikketen tarafidir (Wikipedia.org,
2019). Mevcut mal veya hizmet i¢in 6deme yapan taraftir (TDK, 2019). Satin
alma siirecinde duygusal ve biligsel faktorlerin, satin alma ve satin alma sonrasi
degerlendirmeleri ve miigteri tatminine etkisi miisteriyi satin almaya
yonlendirdigi sdylenebilir (Ozer, 1999: 161). Miisteriler, bilangoda yer almasa da
isletmenin sahip oldugu en degerli varliktir. Miisteri sadece {iriin satin alan tarafi
degil, isletmenin tretmis oldugu mal ve hizmetlerin etkiledigi herkesi
kapsamaktadir (Tekin ve Zerenler, 2012: 267). Bilgi ve teknolojinin nesnel
sonucu olarak tatmin kavrami énem kazanmustir. iletisim ve ulasim hizi, ikame
uriinlerin kesfi, kiiresellesme, ekonomik, hukuki, siyasi ve sosyo-kiiltiirel
geligsmelerle birlikte hiper rekabete bagli meydana gelen “miisteri kraldir” ve
“miisterimi memnun edersem satarim” diislincesi olusmaya baglamistir. Bununla
beraber isletmelerin teslim hizi, Urin Kkalitesi ve fiyat dizeyi gibi
miikemmeliyetlerini 6lgen araglar da 6nem kazanmistir (Naktiyok ve Kiigiik,
2003: 227).

Algilanan ve beklenen performansin yerine gelmesi durumunda, sunulan
hizmet beklentiyi karsiliyorsa miisteri tatmin olmaktadir (Kotler, 2019: 90).
Kisaca, miisterinin hizmetten beklentisi ve hizmeti aldiktan sonra olusan algisinin
kiyaslanarak miisteri tatmin diizeyi dl¢iilebilmektedir (Tiirk, 2009: 404). Tatmin
olan miisteriyi sadik miisteri haline getirebilmek i¢in miisteriye daha kaliteli
hizmetler, lirtinler sunmak gerekmektedir. Miisterinin giiven kazanmasi i¢in istek
ve ihtiyaglarini tam karsilamak, sorunlarina ¢6ziim bulmak isletmelerin 6nemli
stratejileri haline gelmektedir (Demirkan, 2015: 10).

En genel tanimiyla miisteri tatmini, miigterinin satin alim sonrasi elde ettigi
¢iktidan kazandigi hosnutluk duygusudur (Degermen, 2006: 26).
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Miisteri Sadakati

Tirk Dil Kurumu (TDK) sadakat kavramini “igten gelen baglilik, saglam
giiclii dostluk” olarak tamimlamaktadir (TDK, 2019). Miisteri sadakati; bir
miisterinin elinde bir¢ok tercih imkani olmasina ragmen belirli mala veya hizmete
ya da isletmeye kars1 hissettigi yakinlik, baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris
tercihi, istegidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 290). Bir bagka tanimda ise sadakat,
“miisterilerin {irlinii tekrar satin alarak satici perspektifinden gosterdigi olumlu
tutumlar” seklinde ifade edilmistir (Catt ve Kogoglu, 2008: 169). Miisteri
sadakatinden s6z edebilmek i¢in i¢cten gelen baglilik duygusunun olmasi, sadakat
icin zorunluluk veya kisitlamanin olmamasi ve miisterinin tercih edebilecegi
baska secencklerin bulunmasi gerekmektedir. Alternatif secenek yoksa ve
miigteri hep ayn1 yerden almaya mecbur kaliyorsa, sadakatten s6z edilmeyecektir
(Kirkbir, 2007: 62).

Miisteri sadakati kavrami, miisterinin bir marka veya isletmeye kars1 duydugu
baglilik olarak tanimlanmaktadir (Oyman, 2002: 170). Bir diger tanimda ise
miisteri sadakati, tiim rekabetgi etkilere karsi miisterinin ne derece kararli kaldig
ve bagli oldugu, isletme veya markanin {iriin ve hizmetlerini kullanmaya devam
ettigidir (Baytekin, 2005: 49). Miisteri sadakati, bir miisterinin bir markay1
denemesi ve markaya karst olumlu yonelimleri ve siirekliligidir. Marka veya
isletmeler varliklarim1 devam ettirebilmek i¢in kendisine yatirim yapanlarin,
calisanlarinin ve aligveris yapan tiim miisterilerinin sadakatini saglamak
durumundadir. Bir bakima misteri sadakati igletmenin miisterisi i¢in deger
yaratmasi ve karsiliginda miisterinin o isletmeyi benimsemesi seklinde biitiinliik
kazanmaktadir (Cinar, 2007: 29-30). Memnun miisteriler yaratmak, miisterilerin
daha sonraki satin alma kararlarinda olumlu etkiye sahip olacagindan site
ziyaretlerini de arttiracag diisiiniilmektedir (ilter, 2009: 103).

Davids’e gore basarili isletmeler miisteri sadakatini olusturmak ic¢in dort
duruma yonelmektedir. Bunlar; “marka kisisellestirmesi, ¢alisanlarin egitilmesi,
miisteri istek ve ihtiyaglarma odaklanmak, istikrarli iiriin veya servis gelisimi
saglamak”. Tlave olarak miisteriler yalmz reklamlarla, fiyatlarla veya servis
hizmetleriyle sadakat olusturmazlar. Tiim bunlar ig¢in de ne istedigini bilen,
hayatlarim1 daha iyi duruma getiren, onlar1 dnemseyen insanlarin olmasina da
ihtiya¢ duyabilmektedirler (Davids, 2007: 19).

Miisteri sadakatinin olusabilmesi miisteri memnuniyetinden; miisteri
memnuniyetinin olugmasi ise, miisterinin mal veya hizmetten beklentilerinin tam
ve dogru karsilanabilmesinden gegmektedir (llter, 2009: 99). Miisteri sadakati,
miigterinin bir {irlin veya hizmetten memnun kalmasi ile olusacagi gibi
memnuniyetsizlik durumunda memnuniyetsizligin en iyi sekilde giderilmesi ve
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miisteri kendisini degerli hissetmesi yoluyla da olusabilecektir (Baytekin, 2005:
49).

YONTEM

Bu baslik altinda; aragtirmanin amaci, kapsami, veri toplama araglar1 ve
yontemi, aragtirmanin modeli ve hipotezleri konularina yer verilmistir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada; Adiyaman Universitesi dgrencilerinin alisverisleri sirasinda
algiladiklar1 e-hizmet kalitesi ile miisteri tatmini ve miisteri sadakati diizeyleri
arasindaki iliskinin 6l¢iilmesi amaclanmaktadir. Bu temel amaca ilave olarak
belirlenen alt amaglar ise soyledir:

e Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek,

e Katilimcilarin, internette ne kadar vakit harcadiklarii ve ne siklikla
internetten aligveris yaptiklarini belirlemek,

e Ogrencilerin interneti hangi amacla kullandiklarini, internetten aligveris
yapma sebeplerini ve aligveris sitelerini kullanim sikliklarini belirlemek,

e Internet aligveris sonucundaki algilanan e-hizmet kalitesi diizeyini (web
sayfas1 verimliligi ve kullanilabilirligi, web sayfasinin tasarimi, bilgi kalitesi,
vaatleri yerine getirme, glivence, miisteri hizmetleri siparis yonetimi) 6lgmek,

e internetten aligveris sonucundaki dgrencilerde olusan miisteri tatminini
Olemek,

Internetten aligveris sonucundaki dgrencilerin miisteri sadakati diizeylerini
belirlemek.

Arastirmanin Kapsami (Evren ve Orneklem)

Aragtirmada internet aligveriglerinde algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve miisteri sadakati iliskisinin incelenmesi amaglanmustir. Gerekli anket
calismalarimin yapilabilmesi amaciyla Adiyaman Universitesi, Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kurulu’nun 26.04.2021 tarih-100 Nolu yazisi ile gerekli Etik Kurul
izinleri alinmigtir. Calismanin evrenini 2020-2021 6gretim doneminde Adiyaman
Universitesi’nde 6grenim goren 21.456 6grenci olusturmaktadir. Veriler, Nisan
2021-Haziran 2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Arastirma kapsaminda toplam
453 ogrenciye anket uygulanmis ancak bu Ogrencilerin 55’inin internetten
aligveris yapmadiklan tespit edilmistir. Geriye kalan toplam 398 katilimci,
arastirmanin o6rneklemini olusturmaktadir.
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Veri Toplama Araclar ve Yontemi

Bu arastirmada, algilana e-hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi analiz etmek i¢in olusturulan bir on-line anket formu
kullanilmigtir. Hazirlanan 6l¢egin  uygulanabilmesi amaciyla Adiyaman
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun 26.04.2021 tarih- 100
say1l1 toplant1 karart ile gerekli izinler alinmustir. Sonrasinda ankette kullanilacak
olan 6lgegin gecerlilik ve giivenilirliginin tespit edilmesi amactyla dncelikle 60
kisilik bir katilime1 grubu tizerinde pilot ¢aligma yapilmistir. Ardindan yapilan
analizler neticesinde bazi soru ve Onermeler 6l¢ek kapsamindan ¢ikarilarak,
ankete nihai hali verilmistir. Internet iizerinden alisveris yapmus internet
kullanicilarinin, internet iizerinden aligveris ile ilgili deneyimlerini, goriislerini
ve egilimlerini belirlemek amaciyla hazirlanan on-line anket, internet kullanan
titketicilere sinif gruplar ve 6grenci gruplar araciligiyla uygulanmstir.

Anket Tasarimu

Calisma kapsaminda verilerin toplanmas1 amaciyla “Internet Aligverislerinde
Algilanan E-Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati liskisinin
Incelenmesi: Adiyaman Universitesi Ogrencilerinin Uzerine Bir Uygulama”
isimli anket diizenlenmistir.

Anket 5 boliimden olugmaktadir:

Birinci boliim; cinsiyet, yas, kayitli olunan birim, sinif seviyesi, ailenin aylik
geliri gibi demografik ozellikleri belirlemek {izere hazirlanan sorulardan
olusmaktadir. Ikinci béliim; internetten aligveris siklig1, internet {izerinden satin
alinan iriinlere harcanan miktar, internette kalma siiresi, interneti kullanma
nedenleri, aligveris sitelerinin kullanim sikliklari, iriin kategorileri aligveris
sikliklari, internetten aligveris nedenleri gibi internet kullaniminin yer aldigi
sorular1 kapsamaktadir. Ugiincii boliim; algilanan e-hizmet kalitesine iliskin alt
boyutlarin yer aldig1 6nermeleri kapsamaktadir. Bu alt boyutlar; web sayfasinin
verimliligi ve kullanilabilirligi, web sayfasinin tasarimi, bilgi kalitesi, vaatleri
yerine getirme, gilivence, miisteri hizmetleri, siparis yoOnetimi seklinde
siralanmigtir. Bu amagla 5°li likert olgegi (1= Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Kayiliyorum ve 5= Kesinlikle Katiliyorum)
seklinde 40 6nerme hazirlanmis ve katilimcilardan verilen 6nermelere katilma
derecelerini belirtmeleri istenmistir. Dordiincii bolimde miisteri tatminini
Olcmeye yonelik 5 6nerme yer almaktadir. Besinci ve son bdliimde ise, miisteri
sadakatini 6lgmeye yonelik 6 6nerme yer almaktadir.

Aragtirmada kullanilan Olgeklerin ankete uyarlanmig hali Tablo 1’de

goriildiigii gibidir. Ilgili 6lgeklerin kullanimina dair gerekli izinler yazar (lar)dan
almmustir.
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Tablol. Gegerlilik Analizi Sonucu Ankette Kullanilan Olcekler

Web Sayfasinin

Verimliligi ve (Kipman M., 2013)
Kullanilabilirligi
Tasarim (Mohamed, Elias and Arridha, 2015),
(Bayram, 2015)
Algilanan E- Bilgi Kalitesi (Mohamed, Elias and Arridha, 2015)
Hizmet Yerine Getirme (Kipman M., 2013)
Kalitesi (Kipman M. E., 2013), (Cristobal, Flavian
Giivence and Guinaliu, 2007), (Mohamed, Elias and

Arridha, 2015)

(Cristobal, Flavian and Guinaliu, 2007),
(Kipman M. E., 2013)

(Cristobal, Flavian and Guinaliu, 2007),
(Kipman M. E., 2013)

Miisteri Memnuniyeti (Bayram, 2015), (Kipman M. E., 2013)
Miisteri Sadakati (Kipman M. E., 2013), (Bayram, 2015)

Miisteri Hizmetleri

Siparis Yonetimi

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma kapsaminda; internetten aligveris sirasinda algilanan e-hizmet
kalitesi ile miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iligki belirlenmeye
caligtlmustir.

Aragtirmanin amaci dogrultusunda cevap aranan sorulara yonelik gelistirilen
hipotezleri de barindiran arastirma modeli Sekil 1°de verilmistir.

eb Saylasinin Verin

. ve Kullamlabilirligi

Bilgi Kalitesi —

Vaatleri Yerine Getirme

Giivence

[ Miigteri Hizmerleri

:
5

o Siparis Yonetimi

Sekil 1. Arastirma Modeli
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Aragtirma modeli dogrultusunda arastirmanin sorulari, hipotezler ve beklenen
sonugclara iligkin bilgiler Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 2. Arastirma Sorulari, Hipotezler ve Beklenen Sonuclar

Arast .
Sira rastrmantn Hipotezler Beklenen Sonuclar
No Sorular:
Adiyaman
Adiyaman Universitesi | Hi: Adiyaman Universitesi | Universitesi
Ogrencilerinin internet | dgrencilerinin internet | 6grencilerinin internet
aligverislerinde aligverislerinde aligverislerinde
1 | algiladiklar1 e-hizmet | algiladiklar e-hizmet | algiladiklar1 e-hizmet
kalitesi ve miisteri | kalitesi ile misteri tatmini | kalitesi ve miisteri
tatmini arasinda bir | arasinda  pozitif  yOnlii | tatmini arasinda
iliski var midir? anlamli bir iliski vardir. pozitif yonlii anlaml
bir iligki vardir.
Adiyaman
Adiyaman Universitesi | Ha: Adiyaman Universitesi | Universitesi
Ogrencilerinin internet | dgrencilerinin internet | 6grencilerinin internet
aligverislerinde aligverislerinde aligverislerinde
2 | algiladiklar1 e-hizmet | algiladiklar e-hizmet | algiladiklar1 e-hizmet
kalitesi ve miisteri | kalitesi ve miisteri sadakati | kalitesi ve miisteri
sadakati arasinda bir | arasinda  pozitif  yonlii | sadakati arasinda
iliski var midir? anlamli bir iliski vardir. pozitif yonlii anlamli
bir iligki vardir.
Adiyaman
Adiyaman Universitesi | Hs: Adiyaman Universitesi UP 1vers 1te.51. .
v e . R . ogrencilerinin internet
ogrencilerinin internet | dgrencilerinin internet . .
L . . L ., . | aligverislerinde
aligverislerinde miisteri | aligverislerinde miisteri . T
3 L, o o . . | miisteri tatmini ile
tatmini ile miisteri | tatmini ile miisteri sadakati L .
. . ... . ... | miisteri sadakati
sadakati arasinda bir | arasinda  pozitif  yonli o
1 A arasinda pozitif yonli
iligki var midir? anlamli bir iligki vardir. . o
anlamli  bir iligki
vardir

Kaynak: Celik, M. (2012: 39).

BULGULAR

Arastirma verilerinin analizi i¢cin IBM SPSS 20.0 paket programi
kullanilmigtir. Aragtirma bulgulart ve analizinde, katilimcilarin  Oncelikle
demografik 6zelliklerine iligkin frekans dagilimlarina yer verilmistir. Ardindan
6lgeklerin giivenilirlik seviyesini belirlemek i¢in Cronbach’s Alpha degerinden
ve gecerlilik testi i¢in dogrulayict faktér analizinden, hipotezlerin ve
degiskenlerin 6zellikleri i¢in varyans analizi (ANOVA), T-testi ve korelasyon
analizinden yararlanilmstir.
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Veri Setine iliskin Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Cronbach’s Alpha degeri, faktor altindaki sorularin toplamdaki giivenilirlik
seviyesini gostermektedir. Bir dlgege giivenilirlik hesaplamasi yapilabilmesi i¢in
en az 50 anket ve 30 maddeden olusmasi gerekmektedir (Kalayci, 2005: 403-
404).

Aragtirmada kullanilan 6l¢ege iliskin Cronbach’s Alpha degerlerine Tablo
3’te yer verilmistir.

Tablo 3. Olgege iliskin Giivenilirlik Bulgular

Cronbach's Alpha N of Items

,980 51

Cronbach’s Alpha degerleri agagidaki gibi yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005:
405).

e 0,00-0,40 ise olgek giivenilir degildir.

e 0,40- 0,60 ise dlgegin giivenirligi diistiktiir.

e 0,60-0,80 ise olgek oldukea giivenilirdir.

e 0,80-1,00 ise olcek yiiksek derecede giivenilirdir.

Calismada Adiyaman Universitesi 6grencileri &rneklemi igin kullanmilan
Olcegin Cronbach’s Alpha degeri 0,980 olarak bulunmustur. Bu oran yiiksek
derecede giivenilir aralifina denk gelmektedir.

Veri setinin faktdr analizi i¢in uygun olup olmadigini degerlendirmek igin ii¢
yontem kullanilmaktadir. Bunlar; korelasyon matrisinin olusturulmasi, Barlett’s
testi ve Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testleridir. KMO degerinin 0,50’ den biiyiik
olmasi halinde veri setinin faktor analizine uygun oldugu seklinde
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005: 321-322).

Ornek biiyiikliigiiniin faktor analizi icin uygun olup olmadiginin anlasiimasi
i¢in yapilan analiz sonucunda KMO= 0,950 olarak hesaplanmis, Bartlett’s testi
de istatistiksel olarak anlaml (Ki-Kare 22606,036 p=0,00) ¢cikmistir. Bartlett’s
test sonucunun anlamli ¢ikmasi, verilerin normal dagilim gosterdigi sonucunu
vermektedir. Bu testlerin sonuglarina goére verilerin faktér analizi i¢in uygun
oldugu anlagilmistir. KMO ve Bartlett’s test sonucuna Tablo 4’te yer verilmistir.
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Tablo 4. KMO ve Bartlett’s Testi Sonuclar:

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy >0
élgirirggﬁare 22606,036
, ..
Bartlett’s Test of Sphericity Df 1275
Sig. ,000

Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 5°te goriildiigi gibidir.

Tablo 5. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler N Yiizde (%)
Kadin 229 57,5
Cinsiyet Erkek 169 42,5
TOPLAM 398 100
20 yas ve asagisi 86 21,6
21-23 yas 175 44,0
24-26 yas 61 15,3
27-29 yas 24 6,0
Yas 30-32 yas 17 43
33-35 yas 18 45
36 ve sonrasi yas 17 4.3
TOPLAM 398 100
Onlisans 198 49,7
Egitim Durumu L?Sans.. N 179 45,0
Lisansiistii Egitim 21 5,3
TOPLAM 398 100
Hazirlik 3 8
1.Simf 127 31,9
2.Smf 133 33,4
Simf 3.Smf 77 19,3
4.Simf 51 12,8
5.Smif 2 5
6.Smif 5 1,3
TOPLAM 398 100
Yok 22 55
Asgari 146 36,7
Gelir Durumu 3000-4500 120 30,2
4501-6000 43 10,8
6001-7500 38 9,5
7501 ve fazlasi 29 7,3
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TOPLAM 398 100

Her giin 2 5

2-3 giinde bir 4 1,0
. y Haftada bir 53 13,3
Algveris Siklig1 Ayda bir 113 28.4
Birkag ayda bir 226 56,8
TOPLAM 398 100

Ogrencilerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik yapilan analiz
sonuclarina Tablo 5°te yer verilmistir. Buna gore; katilimeilarin 169’u (%42,5)
erkeklerden, 229’u (%57,5) kadinlardan olugsmaktadir. Katilimcilarin yas aralig
incelendiginde; agirlikli olarak 21-23 yas araliginda olduklar goriilmektedir
(%44,0). Katilimcilarin okuduklar1 birim ve simiflart incelendiginde; 198 kisi
(%49,7) ile yogunlugun onlisansta ve 133 kisi (%33,4) ile yogunlugun ikinci
sinifta oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin ailelerinin aylik gelir durumuna
bakildiginda; en fazla yogunlugun asgari gelir durumu diizeyinde oldugu tespit
edilmistir (%36,7). Katilimcilarin aligveris yapma sikligi soruldugunda ise; 226
kisi (%56,8) birkag ayda bir aligveris yaptigini belirtmistir.

internet Kullamm ve Internetten Alisveris Durumlarina Yonelik
Bulgular

Katilimcilarin; bir yil igerisinde internet {izerinden satin aldiklar iiriinlere
iligkin harcama tutarlari, bir giin igerisinde internette kaldiklar1 siireler, interneti
kullanma nedenleri, aligveris sitelerini kullanim sikliklari, tirin kategorilerine
gore aligveris sikliklari ve internetten aligveris nedenlerine Tablo 6’da yer
verilmistir.

Tablo 6. Bir Y1l icerisinde internet Uzerinden
Satin Alinan Uriinlere Harcanan Tutar

Harcanan Tutar Frekans (F) Yiizde (%)

1000 TL ve asagist 273 68,6
1001 TL- 2000TL 45 11,3
2001 TL- 3000TL 22 55
3001 TL-4000 TL 28 7,0
4001TL -5000TL 4 1,0
5001 ve yukarisi 26 6,6
Toplam 398 100

Tablo 6’da goriildiigii iizere; katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%68,6) bir yil
icerisinde 1000 TL ve asagis1 gibi diigiik bir tutarda internetten aligveris
yapmaktadir. Bu durum kendi kisisel gelirinin diisiik olmasi ya da kisisel
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harcamalarinin ailenin baska bireyleri tarafindan yapiliyor olmasi seklinde
agiklanabilir.

Tablo 7. Bir giin icerisinde Internette Kalinan Siire

H Sii
arcanan Siire Frekans (F) Yiizde (%)

2 saat ve asagisi 77 19,3
3-4 saat 118 29,6
5-6 saat 109 27,4
7-8 saat 48 12,1
9-10 saat 29 7,3
10 saatten fazla 17 43
Toplam 398 100

Tablo 7’de anket katilimcilarinin bir giinde internette harcadiklar1 siireye
bakildiginda; %29,6’s1 3-4 saat araliginda internette kalirken, %4,3’iiniin 10
saatten fazla kaldig1 goriilmektedir.

Tablo 8. interneti Kullanma Nedenleri

Interneti Kullanma Nedenleri Frekans (F) Yiizde (%)
Higbir zaman 21 53
Nadiren 104 26,1
. Ara sira 109 27,4
Mailleri Kontrol Etmek Sik sik 113 284
Her zaman 51 12,8
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 19 4.8
Nadiren 69 17,3
. Ara sira 136 34,2
Haber Okumak-Izlemek Sik sik 197 319
Her zaman a7 11,8
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 32 8,0
Nadiren 0] 22,6
s Ara sira 134 33,7
Film [zlemek Sik sik 107 26,9
Her zaman 35 8,8
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 18 4.5
I Nadiren 56 14,1
Miizik Dinlemek Ara sira 77 193
Sik sik 136 34,2
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Her zaman 111 27,9
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 3 8
Nadiren 30 7,5
. Ara sira 80 20,1
Sosyal Medyay1 Takip Etmek Sik sik 138 34,7
Her zaman 147 36,9
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 156 39,2
Nadiren 81 20,4
Oyun Oynamak Ara sira 73 18,3
Sik sik 56 14,1
Her zaman 32 8,0
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 18 4.5
Nadiren 106 26,6
. . . Ara sira 139 34,9
Bankacilik Islemleri-Alisveris Sik sik 105 26.4
Her zaman 30 7,6
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 49 12,3
Nadiren 116 29,1
s Ara sira 124 31,2
Sadece Mesleki Islerde Kullanmak Sik sik 85 214
Her zaman 24 6,0
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 336 84,4
Nadiren 33 8,3
Ara sira 11 2,8
Sans Oyunlar1 Oynamak Sik sik 14 35
Her zaman 4 1,0
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 308 77,4
Nadiren 35 8,8
Internet Uzerinden Para Kazanmak Ara sira 27 6,8
Sik sik 26 6,5
Her zaman 2 5
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 3 8
Nadiren 30 7,5
Ara sira 124 31,2
Arastirma Yapmak Sik sik 160 401
Her zaman 81 20,4
TOPLAM 398 100
> Higbir zaman 12 3,0
Odev Yapmak Nadiren 51 12,8
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Ara sira 126 31,7

Sik sik 141 35,4

Her zaman 68 17,1

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 99 24,9

Nadiren 107 26,8

. .. Ara sira 91 22,9

Yabanci Dil Gelistirmek Sik sik 66 16.6
Her zaman 35 8,8

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 15 3,8

Uzaktan (Online) Egitime Devam Nadiren 21 >3
Etmek Ara sira 34 8,5
Sik sik 135 33,9

Her zaman 193 48,5

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 116 29,2

Nadiren 110 27,6

N Ara sira 74 18,6
Diger (Is Aramak vb.) Sik sik 64 16.1
Her zaman 34 8,5

TOPLAM 398 100

Tablo 8’de katilimcilarin interneti kullanma nedenlerine bakildiginda; 113
kisi (%28,4) sik sik e-postalarini kontrol etmek igin kullandigimi, 21 kisi ise
(%5,3) maillerini hi¢bir zaman kontrol etmedigini belirtmistir. Katilimcilarin
(%34,2)’si ara sira haber okumak-izlemek i¢in kullanirken, (%4,8)’i interneti
haber okumak-izleme amaciyla hi¢bir zaman kullanmamaktadir. Katilimcilardan
134 kisi ara sira film izlemek i¢in kullanirken, 32 kisinin ise higbir zaman film
izlemedigi goriilmiistiir. Yine 136 kisinin interneti sik sik miizik dinlemek i¢in
kullandig1 ancak 18 kisinin hi¢ kullanmadigi sonuglarmna ulasiimistir.
Katilimcilarin %34,7’si sosyal medyayi internetten sik sik takip ederken %,8’1
ise hi¢ bu amagla kullanmamistir. 156 kisi higbir zaman interneti oyun oynamak
icin kullanmazken, 32 kisinin interneti her zaman oyun amagh kullandigina dair
bulgular elde edilmistir. Katilimcilarin %34,9’u internetti bankacilik islemleri-
aligveris icin ara sira kullanirken %4,5’inin hi¢bir zaman bankacilik iglemleri-
aligveris icin interneti kullanmadi goriilmiistiir. Katilimcilarin %31,2’si interneti
sadece mesleki islerde kullanmak igin ara sira kullanirken %6’s1 her zaman
interneti mesleki islerde kullanmaktadir. Katilimeilarin %84,4’1 internetti sans
oyunlar1 oynamak i¢in hi¢bir zaman kullanmazken %1°1 her zaman internet sans
oyunlart oynamak amaciyla kullanmaktadir. Katilimeilardan %77,4’1i internet
tizerinden para kazanmak icin hi¢bir zaman interneti kullanmiyorken %,5°1 her
zaman internet lizerinden para kazanmak i¢in interneti kullandig1 goriilmektedir.
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Katilimeilarin %40,2’si interneti sik sik arastirma yapmak i¢in kullanirken, %8’
hig arasgtirma yapmamaktadir. Katilimcilarin %35,4°1 interneti 6dev yapmak igin
stk sik, %3’0 ise interneti ddev yapmak i¢in hicbir zaman kullanmadig:
goriilmektedir. Katihmcilarin %26,9’u nadiren de olsa interneti yabanci dili
gelistirmek amach kullanirken, %8,8’1i her zaman yabanci dili gelistirmek i¢in
interneti kullanmaktadir. Katilimcilardan %48.,5’1 interneti uzaktan (online)
egitime devam etmek i¢in her zaman; %3,8’1 ise uzaktan (online) egitime hic¢bir
zaman devam etmedigini belirtmistir. Katilimcilardan %8,5’1 interneti diger (is
aramak vb.) islemlerde her zaman kullanirken, %29,1°1 interneti diger (is aramak
vb.) islemlerde hi¢gbir zaman kullanmamaktadir.

Tablo 9. Alisveris Sitelerinin Kullanim Sikliklari

Ahsveris Sitelerinin Kullanim Sikhiklar: Frekans (F) Yiizde (%)
Higbir zaman 226 56,8
Nadiren 92 23,1
i1 Ara sira 57 14,3
Sik sik 12 3,0
Her zaman 11 2,8
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 160 40,2
Nadiren 103 25,9
Hepsiburada Ara sira 89 22,4
Sik sik 32 8,0
Her zaman 14 3,5
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 219 55,0
Nadiren 89 22,4
s Ara sira 58 14,6
GittiGidiyor Sk stk 18 45
Her zaman 14 3,5
TOPLAM 398 100
Hig¢bir zaman 30 75
Nadiren 60 15,1
Trendyol Ara sira 78 19,6
Sik sik 101 25,4
Her zaman 129 32,4
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 144 36,3
Nadiren 100 25,1
. . Ara sira 96 24,1
Cicek Sepeti Sik sik 34 85
Her zaman 24 6,0
TOPLAM 398 100
Letgo Higbir zaman 290 72,9
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Nadiren 53 13,3
Ara sira 31 7,8
Sik sik 12 3,0
Her zaman 12 3,0
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 117 29,4
Nadiren 65 16,3
Ara sira 78 19,6
Sosyal Medya (Instagram, Facebook vb.) Sik sik 39 0.8
Her zaman 99 24,9
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 265 66,5
Nadiren 81 20,4
PTT Avm Ara sira 35 8,8
Sik sik 14 3,5
Her zaman 3 8
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 298 74,8
Nadiren 45 11,3
Dolap Ara sira 27 6,8
Sik sik 23 5,8
Her zaman 5 1,3
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 257 64,5
Nadiren 52 13,1
Sahibinden Ara sira 48 12,1
Sik sik 29 7,3
Her zaman 12 3,0
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 307 77,1
Nadiren 55 13,8
. Ara sira 23 58
AliExpres Sik sik 10 25
Her zaman 3 8
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 306 76,9
Nadiren 41 10,3
Amazon Ara sira 24 6,0
Sik sik 17 43
Her zaman 10 2,5
TOPLAM 398 100
Higbir zaman 338 84,8
Nadiren 35 8,8
Alibaba Ara sira 11 2,8
Sik sik 11 2,8
Her zaman 3 8
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TOPLAM 398 100

Tablo 9’da anket katilimcilarinin alisveris sitelerini ne siklikla kullandiklarina
bakildiginda en fazla tercih edilen aligveris sitesinin/uygulamasinin Trendyol
oldugu (ara sira + sik sik+ her zaman= %77,4) goriilmektedir. En az tercih edileni
ise %93,7 (higbir zaman+ nadiren) oran ile Alibaba’dir. Ote yandan n11’i 226
kisi (%56,8) higbir zaman, 11 kisi (%2,8) her zaman; Hepsiburada’y1 160 kisi
(%40,2) higbir zaman, 14 kisi (%3,5) her zaman; Gittigidiyor’u 219 kisi (%55,0)
hicbir zaman, 14 kisi (%3,5) her zaman; Cigek Sepeti’ni 144 kisi (%36,2) hicbir
zaman, 24 kisi (%6,0) her zaman; Letgo’yu 290 kisi (%72,9) hi¢bir zaman 12 kisi
(%3,0) sik sik ve her zaman; sosyal medya (Instagram, Facebook vb.), 117 kisi
(%29,4) hicbir zaman, 39 kisi (%9,8) sik sik; PTT Avm’yi 265 kisi (%66,6) hicbir
zaman, 3 kisi (%,8) her zaman; Dolap uygulamasin1 298 kisi (%74,9) higbir
zaman, 5 kisi (%1,3) her zaman; Sahibinden’i 257 kisi (%64,6) higbir zaman, 12
kisi (%3,0) her zaman; AliExpres’i 307 kisi (%77,1) hicbir zaman, 3 kisi (%,8)
her zaman; Amazon’u 306 kisi (%76,9) hi¢bir zaman, 10 kisinin ise (%2,5) her
zaman kullandigini belirtmistir.

Tablo 10. Uriin Kategorileri Alisveris Siklig

Uriin Kategorileri Alisveris Sikhg Frekans (F) Yiizde (%)

Higbir zaman 246 61,8

Nadiren 72 18,1

Ara sira a7 11,8

Grda Sik sk 19 48
Her zaman 14 3,5

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 130 32,7

Nadiren 103 25,9

. Ara sira 99 24,9
Kozmetik Sik sik 44 11
Her zaman 22 55

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 25 6,3

Nadiren 68 17,1

Giyim Ara sira 113 28,4

Sik sik 112 28,1

Her zaman 80 20,1

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 125 31,4

Nadiren 116 29,1

Cep Telefonu ve Aksesuarlari Ara sira 91 22,9

Sik sik 41 10,3

Her zaman 25 6,3
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TOPLAM 398 100

Higbir zaman 55 13,8

Nadiren 77 19,3

. Ara sira 143 35,9
Dergi, Kitap vb. Sik sik 78 19.6
Her zaman 45 11,4

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 200 50,3

Nadiren 75 18,8

Tatil, Seyahat, Etkinlik I¢in Bilet Ara sira 75 18,8
Sik sik 19 4.8

Her zaman 29 7,3

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 167 42,0

Nadiren 117 29,3

P . Ara sira 74 18,6

Ev/Bahge Uriinleri Sik sik 33 83
Her zaman 7 18

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 283 71,1

Nadiren 55 13,8

Araba Pargalari Ara sira 31 7,8
Sik sik 12 3,0

Her zaman 17 4,3

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 134 33,7

Nadiren 118 29,6

. Ara sira 85 21,4
Elektronik ve Ev Egyalart Sik sik 36 9.0
Her zaman 25 6,3

TOPLAM 398 100

Tablo 10’da anket katilimcilarinin {riin kategorilerine yonelik aligveris
sikliklarina bakildiginda; katilimcilarin %61,8’inin (246 kisi) hi¢ gida aligverisi
yapmadigi, %3,5’inin ise (14 kisi) her zaman yaptig1 goriilmektedir. Yine
katilimeilari %37,7’si (130 kisi) hi¢ kozmetik {iriin aligverisi yapmazken %5’
her zaman yaptigini belirtmistir. Katilimcilardan 113 kisi ara sira giyim aligverisi
yaparken, 25 kisi hi¢ giyim aligverisi yapmamaktadir. Sonuglar ayn1 zamanda cep
telefonu ve aksesuarlarini 125 kisinin internetten hi¢ almadigini, 25 kisinin her
zaman aldigimi ve yine dergi, kitap gibi aligverislerde ise 143 kisinin ara sira
kullanirken 45 kisinin ise hep kullandigin1 gostermektedir. Ayrica, tatil, seyahat,
etkinlik i¢in bilet aligverislerinde 200 kisi hi¢ interneti kullanmazken, 19 kisi stk
sik internetten tatil, seyahat, etkinlik i¢in bilet satin aldigini belirtmistir.
Katilimcilardan 167 kisi ev/bahge tiriinleri i¢in hig internet aligverisi yapmamakla
beraber, 7 kisi internetten her zaman ev/bahge tirlinleri satin aldig1 goriilmektedir.
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Yine sonuglara 283 kisinin hi¢bir zaman araba parcalari aligverisi yapmadigin
gosterirken, 12 kisinin sik sik internetten araba pargasi satin aldigim
gostermektedir. Son olarak katilimcilardan 134 kisi hi¢ elektronik ve ev esyalari
aligverisi yapmazken, 25 kisi her zaman elektronik ve ev esyasi satin aldigi
goriilmektedir.

Tablo 11. internette Ahsveris Nedenleri

internetten Ahsveris Nedenleri Frekans (F)  Yiizde (%)

Higbir zaman 18 45

Nadiren 35 8,8

Ara sira 75 18,8

Bol Segenek Olmasi Sik sik 136 34,2
Her zaman 134 33,7

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 7 1,8

Nadiren 33 8,3

Ara sira 85 21,4

Rahatlik ve Kolaylik Sik sik 133 33.4
Her zaman 140 35,1

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 37 9,3

Nadiren 33 8,3

Ara sira 84 21,1

Zaman Kazandirma Sik sik 114 28.6
Her zaman 130 32,7

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 21 53

Nadiren 45 11,3

. . Ara sira 69 17,3
Fiyat Avantajt Sik sk 120 30,2
Her zaman 143 35,9

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 30 7,5

Nadiren 82 20,6

.. . Ara sira 122 30,7
Giivenilir Olmasi Sik sik 89 22.4
Her zaman 75 18,8

TOPLAM 398 100

Higbir zaman 27 6,8

Nadiren 37 9,3

Karsilagtirma Yapilabilmesi Ara sira 83 20,9
Sik sik 124 31,2

Her zaman 127 31,8

TOPLAM 398 100

o . . Higbir zaman 29 7,3
Fiziki Temas Gerektirmemesi Nadiren 58 14,6
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Ara sira 70 17,6
Sik sik 114 28,6
Her zaman 127 31,9
TOPLAM 398 100

Tablo 11°de katilimcilarin internetten aligveris nedenleri incelendiginde; bol
secenek olmasi nedeniyle 134 kisinin (%33,7) her zaman, 18 kisinin (%4,5) higbir
zaman; rahatlik ve kolaylik i¢in 140 kisinin (%35,2) her zaman, 7 kisinin (%1,8)
hicbir zaman; zaman kazandirmasi nedeniyle 130 kisinin (%32,7) her zaman, 33
kisinin (%38,3) nadiren; fiyat avantaji olmasi nedeniyle 143 kisinin (%35,9) her
zaman, 21 kisinin (%5,3) hi¢bir zaman; giivenilir olmasi nedeniyle 122 kisinin
(%30,7) ara sira, 30 kisinin (%7,5) higbir zaman; karsilastirma yapilabilmesi
nedeniyle 127 kisinin (%31,9) her zaman, 27 kisinin (%6,8) hicbir zaman; fiziki
temas gerektirmemesi nedeniyle 127 kisinin (%31,9) her zaman, 29 kisinin
(%7,3) hicbir zaman cevaplarimi verdikleri goriilmektedir.

Degiskenler Arasindaki iliskilere Ait Korelasyon Bulgular

Bu kisimda, algilanan e-hizmet kalitesi boyutunun alt boyutlar1 ile miisteri
tatmini ve miisteri sadakati boyutlar1 arasindaki iliskileri gosteren korelasyon
analizi bulgularina yer verilmistir.

Tablo 12. Algilanan e-Hizmet Kalitesi Boyutunun Alt Boyutlar1, Miisteri
Tatmini ve Miisteri Sadakati Degiskenlerine Iliskin Korelasyon Analizi

Sonuclari
Degiskenler / Alt Boyutlar 1 2 3 4 5 6 7 8

Web Sayfasinm ~ Pearson 1

Verimliligi ve Corr.

Kullanilabilirligi  gjg (2-

@ tailed)
5 Pearson ox
£ Web Sayfasmimn Corr. 716 1
X Tasarimi Sig.(2
© 2 ig.(2-
g @ tailed) 000
5 Pearson
= 739%%  652%% 1
§ Bilgi Kalitesi Corr.
= ©) Sig.(2-
& b ,000 ,000
:20 tailed)
o PEAson  gpgwx  57g%*  go2ex 1
Yerine Getirme Corr.
@ Sig.(2-
tailed) ,000 ,000 ,000
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Pearson  gogex  5oorx  GoS**  651%F 1
Giivence Corr.
5 (-
®) SIg(2 00 000 021,000
tailed)
Miisteri Pecagff” B76%%  52g%%  G0A%  §50%*  660%* 1
Hizmetleri .
(6) Sig(2- 500 o1 000 000 000
tailed)
Siparis Pecagff” 656%%  521%%  688*%  TAT**  626%%  765%% 1
Yonetimi Sig.2
7 ig.(2-
O] tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
PeAIsON  cogax  opgex  682%*  G78%%  709%%  712%%  748%* 1
Miisteri Tatmini Corr.
8 i0.(2-
® Sig(Z 459 000 000 000 000 000 000
tailed)
PEAISON  cigwx  477%%  578%*  B83%*  BEQR*  GALR*  GAGR* 684 1
Miisteri Sadakati Corr.
9 0.2
© Sig(Z 459 000 000 000 000 000 000 000
tailed)

**P<0,01: Korelasyon diizeyi i¢in anlamlidir.

Tablo 12’de goriildiigii gibi, tiim degiskenler arasinda anlamli bir iliski vardir
(p<0,01).

Analiz  sonuglar1 incelendiginde; web sayfasinin  verimliligi  ve
kullanilabilirligi ile web sayfasinin tasarimi arasindaki korelasyon katsayisi
degeri r=,716 olarak bulunmustur. Buna goére web sayfasinin verimliligi ve
kullanilabilirligi ile web sayfasinin tasarimi arasinda gli¢lii derecede anlamli bir
iliski bulunmustur. Web sayfasmin verimliligi ve kullanilabilirligi ile bilgi
kalitesi arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,739 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile bilgi kalitesi arasinda
giiclii derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Web sayfasinin tasarimu ile bilgi
kalitesi arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,652 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasiin tasarimi ile bilgi kalitesi arasinda orta derecede anlamli bir
iliski bulunmustur. Web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile yerine
getirme arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,629 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile yerine getirme arasinda
orta derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Web sayfasinin tasarimi ile yerine
getirme arasindaki korelasyon katsayis1 degeri r=,578 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasinin tasarimi arasinda orta derecede anlamli bir iliski
bulunmugstur. Bilgi kalitesi ile yerine getirme arasindaki korelasyon katsayisi
degeri r=,692 olarak bulunmustur. Buna gore bilgi kalitesi ile yerine getirme
arasinda orta derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Web sayfasinin verimliligi
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ve kullanilabilirligi ile giivence arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,504
olarak bulunmustur. Buna gore web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile
giivence arasinda orta derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Web sayfasinin
tasarimi arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,500 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasinin tasarimi ile giivence arasinda orta derecede anlamli bir iligki
bulunmustur. Yerine getirme ile giivence arasindaki korelasyon katsayisi degeri
r=,651 olarak bulunmustur. Buna gére yerine getirme ile giivence arasinda orta
derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Web sayfasinin verimliligi ve
kullanilabilirligi misteri hizmetleri arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,576
olarak bulunmustur. Buna gore web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile
miisteri hizmetleri arasinda orta derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Web
sayfasinin tasarim ile miisteri hizmetleri arasindaki korelasyon katsayis1 degeri
=529 olarak bulunmustur. Buna gore web sayfasinin tasarimi ile miisteri
hizmetleri arasinda orta derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Bilgi kalitesi ile
miigteri hizmetleri arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,694 olarak
bulunmustur. Buna gore bilgi kalitesi ile miisteri hizmetleri arasinda orta
derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Yerine getirme ile miisteri hizmetleri
arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,650 olarak bulunmustur. Buna gore
yerine getirme ile miisteri hizmetleri arasinda orta derecede anlamli bir iligki
bulunmustur. Giivence ile miisteri hizmetleri arasindaki korelasyon katsayisi
degeri r=,660 olarak bulunmustur. Buna gore giivence ile miisteri hizmetleri
arasinda orta derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Web sayfasinin verimliligi
ve kullanilabilirligi ile siparis yonetimi arasindaki korelasyon katsayisi degeri
r=,656 olarak bulunmustur. Buna gore web sayfasinin verimliligi ve
kullanilabilirligi ile siparis yonetimi arasinda orta derecede anlamli bir iligki
bulunmustur. Web sayfasinin tasarimui ile siparis yonetimi arasindaki korelasyon
katsayis1 degeri r=,521 olarak bulunmustur. Buna gdére web sayfasinin tasarimi
ile siparig yonetimi arasinda orta derecede anlamli bir iligski bulunmustur. Bilgi
kalitesi ve siparig yonetimi arasindaki korelasyon katsayis1 degeri r=,688 olarak
bulunmustur. Buna gore bilgi kalitesi ve siparig yonetimi arasinda orta derecede
anlaml bir iligki bulunmustur. Yerine getirme ile siparis yonetimi arasindaki
korelasyon katsayis1 degeri r=,747 olarak bulunmustur. Buna gore yerine getirme
ile siparis yonetimi arasinda yiliksek derecede anlamli bir iliski bulunmustur.
Giivence ile siparis yonetimi arasindaki korelasyon katsayis1 degeri r=,626 olarak
bulunmustur. Buna gore giivence ile siparig yonetimi arasinda orta derecede
anlaml bir iligski bulunmustur. Miisteri hizmetleri ile siparig yonetimi arasindaki
korelasyon katsayis1 degeri r=,765 olarak bulunmustur. Buna gore miisteri
hizmetleri ile siparis yonetimi arasinda yiiksek derecede anlamli bir iligki
bulunmustur. Web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri tatmini
arasindaki korelasyon katsayis1 degeri r=,656 olarak bulunmustur. Buna gére web
sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri tatmini arasinda orta
derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Web sayfasinin tasarimi ile miisteri
tatmini arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,560 olarak bulunmustur. Buna
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gore web sayfasinin tasarimi ile miisteri tatmini arasinda orta derecede anlamli
bir iligki bulunmustur. Bilgi kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki korelasyon
katsayis1 degeri r=,682 olarak bulunmustur. Buna gore bilgi kalitesi ile miisteri
tatmini arasinda orta derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Yerine getirme ile
miigteri tatmini arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,678 olarak
bulunmustur. Buna goére yerine getirme ile miisteri tatmini arasinda orta derecede
anlaml1 bir iligki bulunmustur. Giivence ile miisteri tatmini arasindaki korelasyon
katsayis1 degeri r=,709 olarak bulunmustur. Buna goére giivence ile miisteri
tatmini arasinda yiiksek derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Miisteri
hizmetleri ile misteri tatmini arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,712
olarak bulunmustur. Buna gore miisteri hizmetleri ile miisteri tatmini arasinda
yiiksek derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Siparis yonetimi ile miisteri
tatmini arasindaki korelasyon katsayis1 degeri r=,748 olarak bulunmustur. Buna
gore siparis yonetimi ile miisteri tatmini arasinda yiiksek derecede anlamli bir
iliski bulunmustur. Web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri
sadakati arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,610 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri sadakati arasinda
orta derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Web sayfasinin tasarimi ile miigteri
sadakati arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,477 olarak bulunmustur. Buna
gore web sayfasinin tasarimi ile miisteri sadakati arasinda orta derecede anlamli
bir iligki bulunmustur. Bilgi kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki korelasyon
katsayisi degeri r=,578 olarak bulunmustur. Buna gore bilgi kalitesi ile miisteri
sadakati arasinda orta derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Yerine getirme ile
miigteri sadakati arasindaki korelasyon katsayisi degeri 1=,583 olarak
bulunmustur. Buna gore yerine getirme ile miisteri sadakati arasinda orta
derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Giivence ile miisteri sadakati arasindaki
korelasyon katsayis1 degeri r=,559 olarak bulunmustur. Buna gore giivence ile
miisteri sadakati arasinda orta derecede anlamli bir iligki bulunmustur. Miisteri
hizmetleri ile miisteri sadakati arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,641
olarak bulunmustur. Buna gore miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda
orta derecede anlamli bir iliski bulunmustur. Siparis yonetimi ile miisteri sadakati
arasindaki korelasyon katsayisi degeri r=,646 olarak bulunmustur. Buna gore
siparig yonetimi ile miisteri sadakati arasinda orta derecede anlamli bir iligki
bulunmustur. Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki korelasyon katsayisi
degeri r=,684 olarak bulunmustur. Buna gore miisteri tatmini ile miisteri sadakati
arasinda orta derecede anlamli bir iligki bulunmustur.

Katilimeilarin korelasyon analizi sonuglarina gére Hi hipotezi (Adiyaman
Universitesi 6grencilerinin internet alisverislerinde algiladiklari e-hizmet Kalitesi
ve miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski vardir) kabul
edilmistir. Internet alisverislerinde algilanan e-hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta derecede anlamli bir iligki vardir.
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Katilimeilarin korelasyon analizi sonuglarina gore H. hipotezi (Adiyaman
Universitesi dgrencilerinin internet aligverislerinde algiladiklar1 e-hizmet Kalitesi
ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski vardir) kabul
edilmistir. Internet aligverislerinde algilanan e-hizmet Kkalitesi ve miisteri
sadakati arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta derecede anlamli bir
iligki vardir.

Katilimcilarin korelasyon analizi sonuglarina gére Hs hipotezi (Adiyaman
Universitesi 6grencilerinin internet aligverislerinde miisteri tatmini ile miisteri
sadakati arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski vardir) kabul edilmistir. Internet
aligveriglerinde miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasinda istatistiksel olarak
pozitif yonlii ve orta derecede anlamli bir iligki vardir.

TARTISMA ve SONUCLAR

Glinlimiiz yogun ¢aligma ortami, sehir trafigi, kadinlarin is hayatinda daha ¢ok
yer almaya baslamasi zamami daha degerli kilmig ve insanlar1 internet
kullanimina yonlendirmistir. Son zamanlarda o6zellikle sanal magazacilik
boyutuna gecis hem isletmeler hem de tiiketiciler acgisindan birgok degisime
neden olmustur. Isletmeler bu yeni gelismelerin farkina varmuslardr.
Tiiketicilerin {iriine ve iirlin bilgisine kolay ulasiyor olmasi, fiyat karsilagtirmasi
yapmasi; igletmeleri tiiketici istek ve ihtiyaglarini daha c¢ok Onemsemeye
zorlamustir.

E-hizmetlerde de tipki geleneksel hizmetlerde oldugu gibi miisteri tatmini ve
miigteri sadakati, isletmelerin gerek rekabet acisindan avantaj saglamalar
gerekse isletmenin siirekliligi devamliliginin saglanmasi agisindan 6nem teskil
etmektedir. Literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢en bir¢ok ¢alisma olsa da algilanan
e-hizmet kalitesinin 7 alt boyutu (web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi,
web sayfasinin tasarimi, bilgi kalitesi, vaatleri yerine getirme, giivence, miisteri
hizmetleri ve siparis yonetimi), miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki
iliskiyi Olgmeye doniik olmasi, bu calismanin en temel Ozgiin degerini
olusturmaktadir.

Internet {izerinden yapilan aligverislerde algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin analiz edildigi bu ¢aligmada elde
edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

- Demografik degiskenler bakimindan; katilimcilarin %57,5’i kadinlardan;
%42,5’1 ise erkeklerden olugsmaktadir. Yas degiskeni bakimindan katilimcilarin
%380,9’unun 20-26 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Egitim diizeyi a¢isindan
ise katilimcilarin %49,7’si Onlisans, %451 lisans, %5°3’1 ise lisansiistii egitim
diizeyindeki 6grencilerdir. Siif diizeyi bakimindan hazirlik sinifinda okuyan
Ogrenci orani (%0,8) ile 5. ve 6. Sinifta okuyan 6grenci oraninin (%]1,8) diisiik
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oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni hazirlik sinifi olan ya da 5-6 yillik egitim
stiresine sahip boliim sayisinin az olmasi seklinde ifade edilebilir. Katilimcilarin
gelir diizeyleri genellikle asgari {icret ve asagisindadir.

- Katilimcilar genellikle birkag ayda bir internet {izerinden aligveris
yapmakta olup, katilimcilarin bir yil igerisinde internet tizerinden satin aldiklari
iiriinlere iliskin harcadiklar1 tutar 1000 TL ve asagisidir.

- Katilimeilarin %29,6’s1 giin igerisinde ortalama 3-4 saat, %27,4’1 5-6 saat
zaman gecirmektedir.

- Katilimcilardan miizik dinlemek amaciyla sik sik ya da her zaman interneti
kullananlarin orani toplamda %62,1°dir. Sosyal medyay1 takip etmek icin sik sik
ya da her zaman interneti kullananlarin oram ise %71,6°dir. Ozellikle pandemi
doneminde uzaktan (online) egitime devam etmek icin sik sik ya da her zaman
interneti kullananlarin orani ise %82,4 tiir.

- En fazla kullanilan (sik sik + her zaman) aligveris sitesi ya da uygulamasi,
%57,8’lik bir oran ile trendyol’dur.

- Internet iizerinden en fazla (sik sik + her zaman) aligveris yapilan {iriin
grubu, %48,2 ile giyim iiriinleri grubudur.

- Katilimcilarin internet tizerinden aligveris yapmalarinin en biiyiik sebepler
(sik sik + her zaman); rahatlik ve kolaylik (%68,6), bol se¢enek olmasi (%67,9)
ve fiyat avantaj1 (%66,1) dir.

- Ankete katilanlar arasinda internetten aligveris yapmayanlarin da oldugu
goriilmektedir. Aragtirmanin, {iniversite 0grencileri iizerinde yapildig1 dikkate
alindiginda bu kesim, bilgisayar teknolojisi ve internet kullanimina agina oldugu
fakat ¢ogunlugun caligma yoluyla gelir elde edememelerinin ve 0&zellikle
iiniversiteye yeni baslayanlarin ve bireysel alisveris konusunda zorlugu olanlarin
tilketim harcamalar1 {izerinde etkisinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte, yas ortalamasi ve gelir diizeyi yiiksek olanlarin daha tecriibeli ve
internetten aligveris konusunda daha korkusuz olduklari sdylenebilir.

- Bu baglamda benzer c¢alismalar incelendiginde internet kullanicilarinin
biiyiik ¢gogunlugunun artik online aligverise karsi 6n yargisinin ortadan kalktigi
az miktarda bile olsa internetten aligverisi kullandigi belirlenmistir. Bu
Onyargilarin yerini giivene birakmasinda, internet sitelerinin tiiketici haklarini
korumaya yonelik gizlilik politikalarina yer vermeleri ve 6deme sirasinda giivenli
O0deme seceneklerinin olmasi, mesafeli satis sdzlesmelerine ve 6n bilgilendirme
formlarina yer vermelerinin tereddiitlere yumusatici etki yaptig1 sdylenebilir.
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- Katilimcilarin en gok tercih ettikleri aligveris siteleri ile ilgili olarak; site
kullaniminin basit oldugu, kolay ve hizli sekilde islem yapabildikleri, satin alma
islemi sirasinda ve sonrasinda {iriin ile ilgili sorun yasamadiklari, kisisel bilgilerin
ve kredi kart1 bilgilerinin korunmasi konusunda miisterilere giiven verdikleri,
satin alma sonrasinda hizmet ve yardim, iade, tazminat ve garanti gibi konularda
her tiirli destegin verildigi, siparis yoOnetimi sistemlerinin iyi oldugu ifade
edilmektedir.

- Yapilan korelasyon analizi neticesinde; algilanan e-hizmet Kalitesi
boyutunun web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi alt boyutu ile web
sayfasinin tasarimi alt boyutu arasinda pozitif yonde giiclii derecede; web
sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile bilgi kalitesi arasinda pozitif yonde
giiclii derecede; web sayfasinin tasarimi ile bilgi kalitesi arasinda pozitif yonde
orta derecede; web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile vaatleri yerine
getirme arasinda pozitif yonde orta derecede; web sayfasinin tasarimi ile vaatleri
yerine getirme arasinda pozitif yonde orta derecede; bilgi kalitesi ile vaatleri
yerine getirme arasinda pozitif yonde orta derecede; web sayfasinin verimliligi
ve kullanilabilirligi ile giivence arasinda pozitif yonde orta derecede; web
sayfasinin tasarimi ile giivence arasinda pozitif yonde orta derecede; vaatleri
yerine getirme ile giivence arasinda pozitif yonde orta derecede; web sayfasinin
verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri hizmetleri arasinda pozitif yonde orta
derecede; web sayfasinin tasarimu ile miisteri hizmetleri arasinda, pozitif yonde
orta derecede; bilgi kalitesi ile miisteri hizmetleri arasinda, pozitif yonde orta
derecede; vaatleri yerine getirme ile miisteri hizmetleri arasinda pozitif yonde
orta derecede giivence ile miisteri hizmetleri arasinda, pozitif yonde orta
derecede; web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile siparis yonetimi
arasinda pozitif yonde orta derecede; web sayfasinin tasarimi ile siparis yonetimi
arasinda, pozitif yonde orta derecede; bilgi kalitesi ile siparis yonetimi arasinda
pozitif yonde orta derecede; vaatleri yerine getirme ile siparis yonetimi arasinda
pozitif yonde yiiksek derecede; giivence ile siparis yonetimi arasinda pozitif
yonde orta derecede; miisteri hizmetleri ile siparis yonetimi arasinda pozitif
yonde yiiksek derecede; web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri
tatmini arasinda pozitif yonde orta derecede; web sayfasinin tasarimi ile miisteri
tatmini arasinda pozitif yonde orta derecede; bilgi kalitesi ile miisteri tatmini
arasinda pozitif yonde orta derecede; vaatleri yerine getirme ile miisteri tatmini
arasinda pozitif yonde orta derecede; giivence ile miisteri tatmini arasinda pozitif
yonde yiiksek derecede; miisteri hizmetleri ile miisteri tatmini arasinda pozitif
yonde yiiksek derecede; Siparis yOnetimi ile miisteri tatmini arasinda pozitif
yonde yiiksek derecede; web sayfasinin verimliligi ve kullanilabilirligi ile miisteri
sadakati arasinda pozitif yonde orta derecede; web sayfasinin tasarimi ile miisteri
sadakati arasinda pozitif yonde orta derecede; Bilgi kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda pozitif yonde orta derecede; vaatleri yerine getirme ile miisteri sadakati
arasinda pozitif yonde orta derecede; giivence ile miisteri sadakati arasinda pozitif
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yonde orta derecede; miisteri hizmetleri ile misteri sadakati arasinda pozitif
yonde orta derecede; siparig yonetimi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonde
orta derecede; miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonde orta
derecede anlamli bir iligki bulunmustur.

Bu dogrultuda arastirmanin sorulari, hipotezler, beklenen sonuclar ve

gerceklesen sonuglara iligkin bilgiler Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Arastirma Sorulari, Hipotezler, Beklenen Sonuclar ve
Gerc¢eklesen Sonuclar

S'\llga Argit:_fl?;?m Hipotezler Beklenen Sonuglar Gfs:l;)g;l:éfas:n
Adiyaman
Adryaman Hl:. . A@yaman 1§d%yam.an . (F)'Jgnrle:]risrisll;fisriin
Universitesi pmver_sﬁe_s ! Evaer; iest internet
ogrencilerinin Qgrencﬂerlmn f)grencﬂermln aligverislerinde
internet mteme.t . mteme.t . algiladiklari e-
aligverislerinde aliverislerinde ahsverislerinde hizmet kalitesi ve
1 algiladiklar e- al_glladlklarl_ & al_glladlklarl_ S miisteri tatmini
hizmet kalitesi ve hlzmet. kalitesi ve hlzmet. kalitesi Ve arasinda pozitif
miisteri tatmini musteri tatm_lr.n milsteri tatm.l n yonlii  anlamli  bir
arasinda bir iliski 2oSmda - pozitif arasinda - pozitif 4., tespit
var midir? .y(.)nl.u anlamlt - bir ygnl}l anlaml - bir edilmigtir Hi
’ iligki vardir. iligki vardir. hi S
ipotezi kabul
edilmigtir.
Adiyaman
Adiyaman Ijz:_ . A(.ilyaman @d%yamf"m . ggrgrfcrisllgfisriin
Universitesi Universitesi. Universitesi. internet
dgrencilerinin f)grencﬂerlmn f)grencﬂermm aligveriglerinde
internet Interne.t . Interne.t . algiladiklari e-
aligveriglerinde ahsverislerinde ahgverislerinde hizmet Kkalitesi ve
2 algiladiklari e- al_glladlklarl_ S al_glladlklar% & miisteri sadakati
hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi ve —hizmet kalitesi ve arasinda pozitif
miisteri  sadakati misteri sadak.afu musteri sadak.a.tl yonlii  anlamli  bir
arasinda bir iliski 22snda - pozitif arasinda - pozitif i tespit
var midir? .yc.)r11.u anlamlt bir anl}l anlamh - bir edilmigtir H2
’ iligki vardir. iligki vardir. hi S
ipotezi kabul
edilmigtir.
@dwam'an . Hs: Adiyaman  Adiyaman éd%yamt’:m .
Universitesi P I . . Universitesi
Ogrencilerinin pnlverglte§ ! Evaer.s 1test ogrencilerinin
internet 9§renc1lermm pgrencﬂermm internet
3 aligveriglerinde mteme.t . mteme.t . aligveriglerinde
miisteri tatmini ile ahnsverl.slerlnc_ie_ . ahﬂsverl'slerm(.ie' . miisteri tatmini ile
misteri  sadakati ml}steq tatmini II? m}.lster% tatmini 1l§ miisteri sadakati
arasinda bir iligki miigteri  sadakati ~ miigteri  sadakati arasinda pozitif
arasinda pozitif ~arasinda pozitif .. . .
var mudir? yonli  anlamli  bir
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yonli anlamli bir yonlii anlamhi bir iligki tespit

iligki vardir. iligki vardir. edilmigtir. Hs
hipotezi kabul
edilmigtir.

Kaynak: Celik, M. (2012).

Tiiketicilerin, farkli alternatifler arasinda her zaman kendilerine daha c¢ok
fayda saglayacak iiriinleri tercih edecekleri bilinmelidir (Aslan ve Ozbeyaz, 2019:
1987). Internet teknolojisinde yasanan hizli gelismeye ayak uydurabilmek
amaciyla isletmeler, miisteri hizmetleri, online iiriin bilgisi arama ve satin alma,
uriinler aras1 karsilastirma yapabilme gibi bir¢ok o6zelligi internet aligverisi
ortamlarma eklemislerdir. Internette sunulan bu hizmetlerin de geleneksel
hizmetlerde oldugu gibi kaliteli olarak sunulmasi 6nem arz etmektedir.

Bu baglamda e-ticaret konusunda hi¢ deneyimi olmayan isletmelerin, e-
ticarete yonelmeden Once mevcut altyapisini gozden gegirip, dogru pazar
arastirmalar1 yapmalar1 gerekmektedir.

Pazarlama uygulamalarinda basar1 yakalayabilmek i¢in dogru miisteri analizi
yapmak ve dogru hedef kitle belirlemek son derece Onemlidir. E-ticaret
uygulamalarinda da durum ayni olmaktadir. Mevcut pazara ait miisteri analizleri
yeni bir pazara yonelme konusunda ayni basariy1 gostermeyebilir. Ozellikle farkli
demografik yapidaki tiiketiciler i¢in istek ve ihtiyaglar da farklilik
gosterebilecektir. Yapilan arastirmalar ve elde edilen bulgular neticesinde,
isletmelere yonelik sunulabilecek Oneriler su sekilde siralanabilir:

e Isletmeler, bilgi teknolojileri sayesinde sanal magazalarini geleneksel
magaza gibi dizayn edebilmelilerdir. Isletmelerin yenilikleri takip etmesi ve sanal
ortamda {riin deneyebilme oOzelligi gibi birtakim uygulamalar gelistirmesi,
internetten aligveris konusunda hala devam etmekte olan Onyargilara ¢6ziim
olusturabilecektir.

e lsletmeler, online alisverisi tesvik edecek ve kolaylastiracak birtakim
mobil uygulamalar gelistirebilmelidir.

e Katilimcilarin biiyilk ¢ogunlugunun sosyal medyayr aktif bir sekilde
kullandig1 goriildiigiinden, isletmeler sosyal medyada c¢ok daha fazla yer
alabilmeli, yeni neslin diline uygun bir dil kullanabilmelidir.

e Internet iizerinden en fazla alisveris yapilan {iriin grubunun giyim {iriinleri
grubu oldugu dikkate alindiginda, bu sektordeki rekabetin daha fazla artacagina
dikkat edilmeli, diger {iriin gruplarina yonelik online aligveris politikalar1 gézden
gecirilmelidir.
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e Katilimcilarin internet {izerinden aligveris yapmalarinin temel sebepleri;
rahatlik-kolaylik, bol secenek ve fiyat avantaji oldugundan, internet iizerinden
aligveris hacimleri az olan isletmeler, 6zellikle bu faktorler agisindan kendi
analizlerini yapabilmelidir.

e internet iizerinden aligveris yapmayan kisilerin aligveris yapmama
sebepleri analiz edilmeli, bu konuda gerekli stratejiler gelistirilmelidir.

e Internet {izerinden aligveris deneyimi ile ilgili olarak miisterilerin gerek
aligveris Oncesinde gerek aligveris esnasinda ve gerekse aligveris sonrasinda
ulasabilecekleri etkili bir miisteri hizmetleri olmalidir.

Yapilan arastirmada algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri
sadakati arasindaki iligkiler dikkate alinmistir. Bundan sonra yapilacak
calismalarda, algilanan deger ya da e-magaza imaj1 gibi literatiire katkis1 olan
baska degiskenler de modele eklenerek arastirma genisletilebilir.

Bu calisma, internetten aligveris yapan Adiyaman Universitesi dgrencileri
iizerinde uygulanmistir. Yine benzer sekilde farkli meslek gruplari, farkli
elektronik pazar gruplari ve glinlimiizde daha ¢ok 6n planda olan ve teknolojiyi
daha yogun kullanan Z kusagi gibi farkli 6rneklem gruplar iizerinde de benzer
calismalar yapilabilir.
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