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Ozet

Teknolojik gelismelerin hiz kazanmasi ile birlikte insanlik yeni bir ¢aga girmistir. Bu durum ekonomik ve
sosyal yasamda da kendini gdstermistir ve yeni gereksinimler dogurmustur. Isletmeler de bu duruma ayak

uydurmak ve kendilerini yenilemek durumunda kalmislardir.

Ulkemizde de teknolojik anlamda yeniliklere uyum baslamistir. Bu asamada internet isletmeler icin
vazgecilmez bir iletisim ve pazarlama kaynagi olmustur. Etkin bir sekilde elektronik ticaret siireci
baglamustir. Elektronik ticaret ile birlikte isletmelerin web sitelerinin de bazi 6zellikler tasimast gerektigi
ortaya c¢ikmustir. Burada internet sitelerinin tasimasi gereken Ozellikler sadece isletmelerin veya
tasarimcilarin istek, imkan ve stratejilerine gore belirlenmemeli, tiiketicilerin de internet sitelerinden
beklentileri géz oniine alinmalidir. Tiiketicilerin web sitelerinden beklentilerini ve bu dogrultuda sitelerin

tagimasi gereken 6zelikleri arastiran uluslararasi bir¢ok calisma mevcuttur.

Bu ¢alismada elektronik ticaretin var olusu, gelisimi, araglari ve iilkemizdeki uygulamalari incelenmistir.
Bu konuya iliskin olarak tiiketicilerin seyahat acentelerinin internet islemlerini ne derecede kullandiklar
ve hizmet kalitesi algilamalar1 6l¢lilmeye ¢alisilmistir. Bu amagla kolayda 6rnekleme yontemiyle secilmis

214 e-hizmet miisterisiyle gergeklestirilen anket ¢aligsmasi verileri test edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, E-ticaret, Internet, Tutum
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ELECTRONIK TRADE: A RESEACRH TO IDENTFY CUSTOMER
INSIGHT

Abstract

Humankind has entered a new era with technological development. This situation has manifested itself in
the economic and social life and has led to new requirements. The enterprises have had to renew

themselves to keep pace with this situation.

Adaptation to these technological innovations has started also in our country. At this stage, the internet
has become an indispensable source of communication and marketing for enterprises. An efficient
electronic commerce process has started. Emergence of electronic commerce showed that enterprises’
web sites must have some fundamental features. Enterprises and designers should not determine web sites
features according to their requests, possibilities and strategies but also they should take consumer
expectations under consideration. There are many international articles and researches about consumer
expectations and web sites features.

In this study, the existence of electronic commerce, development, tools and applications in our country is
examined. This study is aimed at determining the perception on service quality of users of travel
agencies’ web sites. Available sampling method is used in this research. A sample of 214 e-service

customers has participated to the survey.

Key Words: Tourism, e-commerce, internet, attitude
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1. GIRIS

Son yillarda yasanan bilimsel ve teknolojik gelismelerle birlikte internet tiim sektorlerde
yogun olarak kullamlmaya baglamistir. Internetin sundugu olanaklardan biri olan
elektronik ticaret kullanimi da buna bagl olarak hizla artis gostermektedir (Altinok vd,
2011:1) Elektronik ticaret bankacilik islemlerinden, sinema, tiyatro, spor karsilagsmasi
bileti almaya, yemek siparisi vermeye kadar bir ¢ok farkli alanda kullanilmaktadir
(Coban vd. 2011:1100). Giinlimiizde turizm isletmelerinin de elektronik biletleme, otel
ve destinasyon tanitimi ve satislart i¢in internet ve web sitelerinin kullanimi, seyahat
acentalarimin ve tur operatorlerinin internet ve web sayfalar1 ile satis ve tanitim
yapmalar1 ve benzeri faaliyetler, turizm pazarlamasi ve turizm faaliyetleri alaninda
onemli gelismeler kaydedilmesine neden olmustur (Pirnar,2005:29). Bu noktada
tilketiciler agisindan bakildiginda, turizm endiistrisindeki web sitelerinin, internet
kullanicilarinin en fazla ilgi gosterdigi kullanim alanlarindan oldugu gériilmektedir. Bu
durum, turizm endiistrisindeki isletmeler ig¢in, tiiketicilerin beklentilerine cevap
verebilecek bir web sitesine sahip olmanin ne kadar 6nemli oldugunun bir gostergesi

olarak degerlendirilebilir (Karamustafa ve Oz, 2010:190-191).
2. ELEKTRONIK TiCARET

Elektronik ticaret konusunda bircok kaynakta birbirinden farkli tanimlara
rastlanmaktadir. Elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin 6demeler de dahil olmak {iizere
internet lizerinden alim satiminin yapildigr islemlerdir (Cagil ve Ergiin 2008:546).
Elektronik ticareti (e-ticaret), basit anlamda, hizmetlerin ve iiriinlerin elektronik ortam
ve telekomiinikasyon sebekeleri araciligiyla ftretilmesi, reklaminin, satisinin ve

dagitiminin yapilmasi olarak tanimlamak da miimkiindiir (Pirnar, 2005: 30).

Elektronik ticaretin gegmisi 1980°1i yillardan daha eskiye dayanmaktadir. Televizyon ve
telefon aracilifiyla yapilan satiglar da bir tiir elektronik ticarettir. Ancak bu tarz

elektronik ticaret, glinlimiizde yapilan elektronik ticaret kadar etkili olamamustir.

Teknolojik gelismelerin iiriinii olan internetin dnlenemez gelisimi ve sundugu sinirsiz
pazar, elektronik ticaretin bu denli hizli ve yaygin olarak geligmesinin ardinda yatan

nedendir (Elibol ve Kesici, 2004:308). Internet, isletmeleri, kurumlari, bireyleri
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birbirine baglayan, kullanicilarina; elektronik posta, dokiiman transferi, haber gruplari
kurma ve iletisim saglama, aligveris, arastirma, aninda mesajlasma, miizik, video ve
haber transfer olanagi saglayan bir agdir. 1960’larin sonunda ortaya cikan internet,
yillar gectikge once kurumsallasmis daha sonra da ticarileserek diinyada 500 milyon
kullaniciy1 birbirine baglayan diinyanin en biiyiik bilgisayar agr olmustur (Pirnar,
2005:31). internet kullanimu ile birlikte elektronik ticaretin genis boyutlara ulasmasi
maliyet yapilarinda masraflarda azalma seklinde kendini gostermekte, bilgiye ana
kaynagindan, aracisiz, dogru, daha hizli ve ucuz yoldan ulasma gibi firsatlar

beraberinde getirmektedir (Altinok vd., 2011: 2).
2.1. Turizmde Elektronik Ticaret

Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini izleyen ii¢ teknolojik
gelisim asamas1 seklinde ortaya ¢ikmustir. Ik asama, 1970’lerde bilgisayarli
rezervasyon sistemlerinin (CRS), ikinci agama, 1980°lerde kiiresel dagitim sistemlerinin
(GDS) ve son olarak 1990’larda turizm endiistrisinde internet kullaniminin

yayginlasmas ile gergeklesmistir (Tutar, vd, 2007:199; Yilmaz ve Onciiler, 2005a:1).

Turizm sektoriinde konaklama, seyahat ve ulastirma olmak iizere ii¢ sacayagi
mevcuttur. Konaklama, geceleme, yeme i¢me ve eglenceyi; seyahat, tur organizasyonu,
rezervasyon, toplant1 fuar ve bilet satigin1 ve son olarak ulastirma ise kara demir, deniz
ve havayolu ulastirmasini igermektedir (Tutar, vd, 2007). Turizm sektoriindeki
isletmelerin gerek organizasyon icinde gerekse isletmeler arasi ve miisterileri ile
iletisiminde bilgi teknolojisini kullanabilecekleri alanlar ve hizmetler oldukca fazla

sayidadir (Buhalis, 2003:100).

Teknoloji alanindaki gelismeler igerisinde bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin ilk
uygulayicist Amerikan Hava Yollar1 olmustur. 1960’li yillarda SABRE isimli
rezervasyon sistemini kurmustur. Daha sonra diger hava yollar1 kendi sistemlerini
gelistirmeye baslamiglardir. Tiirk Hava Yollart APOLLO sistemini olugturmustur, TWA
programlanabilir ~ havayolu rezervasyon sistemi PARS™1 geligtirmigtir
(http://www.allbusiness.com, ET: 27.04.2011) Seyahat alaninda baslayan islemler 1990
sonrasindan giiniimiize kadar teknolojik gelismelere de bagli olarak biiyiik boyutlara

ulagmustir.

57


http://www.allbusiness.com/

IDIBRTOININ DiIZCE UNIVERSITESI SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU DERGISI, YIL: 2, SAYI: 1, BAHAR 2012

Teknolojinin ve internetin hizli gelisimine paralel olarak her alanda oldugu gibi turizm
ve seyahat alaninda da degisiklikler olmaktadir. Tatil karar1 almaya yonelik bilgi
tedarikinden satin alim islemlerine kadar her gegen giin oranlar artmaktadir.
Ulasilabilirligin daha kolay, daha az maliyetli olmas1 ve diger alanlardan saglanan
kolayliklar ile internet kullanimin sagladigi avantajlar birlesince sektorde biiylime her
gecen gilin yiikselen bir grafik izlemektedir. 2007 yili itibariyle diinyada internet
kullanici sayisinin 1,3 milyar oldugu tahmin edilmektedir. 90’I1 yillardan itibaren
diizenli bir bigimde artan kullanic1 sayisinin 2011 yilinda 2 milyar kisiye ulasacagi

tahmin edilmektedir (http://www.turizmdebusabah.com, ET:28.04.2010).

Turizmde e — ticaret, konaklama hizmetleri, seyahat acenteleri ve tur operatorleri
olarak 3 ana baslikta yapiimaktadir (Pirnar, 2005:11). Ginlimizde bunlar tek tek
olabildigi gibi komplike olarak biylk sirketler tarafindan hepsi birlikte de
saglanabilmektedir. Online seyahat acentelerinden glinimizde en dnemlileri Expedia,
Travelport, Sabre, Priceline ve Opodo ‘dur.Ornegin, Expedia otelden ulasima kadar tim
hizmetleri komplike bir sekilde bize sunmaktadir. Bircok otel isletmesi de internetin
biylk potansiyelinden faydalanmak igin internet sitelerini olusturmus ve online

rezervasyon almaktadir (http://www.turizmdebusabah.com, ET: 28.04.2010).
2.2. Elektronik Ticaret Anlayisinda Tiiketici Tutum ve Algilar:

Elektronik ¢ag ile birlikte bu ortamda yasayan tiiketiciler de faaliyetlerini elektronik
ortama kaydirmaya baslamuslardir. Istatistiklerde internet kullanim oran1 Kuzey
Amerika’da %76 ve Avrupa’da %53 gibi yiiksek oranda seyir etmektedir
(http://www.internetworldstats.com, ET: 26.04.2010). Tiirkiye’de ise Tiirkiye Istatistik
Kurumu’nun yaptig1 arasgtirmaya gore; hanelerin % 30,0’1 Internet erisimine sahiptir.
Internet erisimi olmayan hanelerin % 30,1°i evden internete baglanmama nedeni olarak
internet kullanimina ihtiya¢ duymadiklarini belirtmislerdir. Bilgisayar ve Internet
kullanim oranlarinin en yiiksek oldugu yas grubu 16-24 yas grubudur. Bu oranlar tiim
yas gruplarinda erkeklerde daha yiiksektir. Egitim durumuna gore incelendiginde ise
yiiksekokul, fakiilte ve istii mezunlari en yiliksek bilgisayar ve internet kullanim
oranlarina sahiptir. Internet kullanan bireylerin kisisel kullanim amaciyla internet

tizerinden mal veya hizmet siparigi verme ya da satin alma oram1 % 11,8 dir. Siparis
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verme ya da satin alisin en son yapildigr zamana gore % 5,8’1 son ii¢ ay icerisinde, %
2,7’si ii¢ ay ile bir yil arasinda, % 3,3’0 ise bir yildan uzun siire Once
gerceklestirilmistir. Internet kullanan bireylerin % 88,2’si ise Internet {izerinden hi¢ mal

veya hizmet siparisi vermemis ya da satin almamstir ( TUIK, 2009 s.147).

Solomon, Bamossy ve Askegaard’a (2002) gore tutumlar tliketicinin nihai sec¢imini
etkileyen faktorlerdendir. Eger tiiketicilerin bir objeye yonelik pozitif tutumlar1 varsa,
onlar1 cesaretlendirmek veya ikna etmek daha kolay olur. Aksi durumda, tiiketicileri
ikna etmek veya cesaretlendirmek imkansiz olabilir veya ¢ok fazla zaman, gaba ve
paraya gereksinim duyulur (Aksoy, 2006:82). Rines (1996) yiiz ylize iliskinin 6nemini,
Palumbo ve Herbig (2002) giivenlik endiselerini, Thompson ve Teo (2002) kimlik
bilgilerinin ele gecirilme risklerini, Kim ve Lim (2001) erisim hizindaki sorunlari

vurgulamiglardir (Saydan, 2008:389).

Kotler’e (2002) gore bir pazarlama isleminin degeri, o islemden elde edilen fayda ile
O0denen bedel arasindaki fark olarak tanimlanmistir (Aksoy, 2006:81). Bu durumda
fayda arttikca deger de artacaktir. Faydanin artmasi ise memnuniyet kavrami ile
ilintilidir. Tse ve Wilton (1988) tarafindan memnuniyet, tiiketicinin beklentiler ve iiriin
performansi arasindaki algiladigi farkliligi degerlendirmesi sonucu verdigi tepki olarak
tanimlanmistir (Altunigik, 2010:3). Nitekim kisinin beklenti diizeyi ile algiladig
performans arasindaki fark artttkca memnuniyet artacak ve kisinin algiladigr fayda da

bu dogrultuda paralellik géstermektedir.

Parasuraman ve arkadaslarinin (1985) ¢’Servqual’’ modeli ile baglayan hizmet kalite
Olctimleri gliniimilizde e- ticaret alaninda da yapilan arastirmalar ile devam etmektedir
(Basaran vd. 2008:49). Literatiirde bu alandaki 6nemli bir calisma Zeithaml ve
arkadaslarinin (2002) arastirmasidir. Bu arastirma, miisterilerin elektronik ortamda
sunulan hizmetleri nasil degerlendirdiklerini ele alan daha sistematik bir arastirma olan
elektronik hizmet kalitesi e — HK (e — SQ: e — Service Quality) ‘dir. E-hizmet kalitesi,
web sitesinin imkanlarinin etkinligi, verimliligi, aligveris, satinalma ve dagitim
imkanlarin1 iceren bir dizi eylemi kapsar. Deneyimli ve deneyimsiz sanal alisveris
tiiketici grubundan olusan kisiler ilizerinde yapilan arastirmada, miisteriler e- hizmet

kalitesini degerlendirirken 11 boyutu ele aldiklarini ifade etmistir. Bu boyutlar; erisim,

59



IDIBRTOININ DiIZCE UNIVERSITESI SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU DERGISI, YIL: 2, SAYI: 1, BAHAR 2012

sorf yapma kolayligi, etkinlik, esneklik, gilivenilirlik, kisisellestirme, giivenlik/kisisel
gizlilik, karsilik verebilme, giivence/gliven, web sitesinin estetigi ve fiyat bilgisidir

(http://eogrenme.anadolu.edu.tr, ET:19.05.2010).

Diger taraftan Eleanor T. Loiacono, Richard T. Watson ve Dale L. Goodhue
calismalarinda 36 ifadeden olusan 12 boyutu Ol¢limlemisler ve web quality bagligi

altinda sunmuslardir (Loiacona vd., 2002 ).
3. ARASTIRMA YONTEMIi
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Teknolojinin hizli gelisimi ve giindelik hayatin énemli bir parcasi olmasi, bireylerin
yasam tarzlarim1 da dogrudan etkilemektedir. insanlarin is yapma bigimleri ve cesitli
gereksinimlerini karsilama yontemleri de bu gelismeden paymi almaktadir (Saydan,
2008:390). S6z konusu gelismeler 1s18inda, turizm alaninda da seyahat acentalari bu
akima uymakta ve elektronik ticaret faaliyetlerini yapmaktadirlar. Tiketicilerin de bu
faaliyetler karsisinda farkli algilamalar1 ve tutumlar1 olmaktadir. Tiiketicilerin algi ve
tutum farkliliklarinin belirlenmesi, tiiketicilerin mal ve hizmet tercihlerini etkileyecegi
icin Onem tasimaktadir. Bu calismada acentalarin internet faaliyetleri ile 1ilgili
tiketicilerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi Olgiilmeye calisilmistir Ayrica elektronik
ticareti kullanmayanlar da tespit edilerek kullanmama nedenleri ortaya konulmaya

caligilmistir.
3.2 Arastirmanin Yontemi, Niteligi ve Verilerin Toplanmasi

Arastirma yontemi anket olarak belirlenmis ve internet lizerinden gergeklestirilmistir.
Konu ile ilgili her bir bireye ulasim zorlugu ve maliyetinden dolay1 kolayda 6rnekleme
secilmistir. Orneklemin hedef kitleye uygun bilgiler verebilmesi i¢in bir acentanin
portfdyiinde yer alan miisteri grubuna mail yolu ile anket linkleri yollanmistir. Ayrica
anket bir tatil sitesinde 15 giin siire ile paylasima acilmistir. Arastirmada Basaran ve
Celik’in (2008) calismalarinda yer alan e-hizmet kalite boyutlarini 6lgmek igin
kullandiklar1 unsurlar uygulanmistir. Web tizerinden sunulan ve mail yolu ile gonderilen

linkler sonucu 214 anket doniisii gergeklesmistir.
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Anket igeriginde demografik bilgiler kapali uglu sorular ile toplanmistir. Arastirma
internet ortaminda  elektronik ticareti kullananlar ve kullanmayanlar iizerinde
gerceklestirilmistir. Bu bakimdan anket linki iki yon izlemektedir. Elektronik ticareti
kullanmayanlar anket devaminda tek bir soru ile karsilasmislardir. Bu soru ise onlarin
neden elektronik ticareti tercih etmediklerini belirlemeye yonelik olmustur. Elektronik
ticareti kullanmayanlarin, neden kullanmadiklarina iligkin bir belirleme yapabilmek i¢in
dort ana unsur besli likert tipi Ol¢ekleme (Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,
fikrim yok, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum) ile sorulmustur. Diger yon ise
elektronik ticareti kullandigini belirten secenek sonrasinda ¢ikmaktadir. Burada
elektronik ticaret ile ilgili deneyimleri Slgen sorulara yer verilmistir. Bu sorularda
hizmet kalitesi algi sonuglarin1 bulmaya yonelik unsurlar yer almistir ve likert tipi
Olcekleme kullanilmistir. Bu sekilde elektronik ticareti kullanan ve kullanmayanlar
arasinda ayirim yapilabilmis ve sonuglarin daha saglikli olmasi saglanmistir. Elde edilen
tiim veriler ise SPSS.17 araciliiyla analiz edilmistir. Verilerin analizinde faktor analizi,

t-testi, ANOVA ve regresyon kullanilmustir.

3.3.Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirma bir acentanin portfoyiinde yer alan miisterilerden elde edilen veriler ile
sinirlandirilmistir. Arastirmada kolayda ornekleme yonteminin kullanilmis olmasi,
baska bir smirlamadir. Dolayisiyla, bu arastirmada wulasilan bulgular, kendi

orneklemiyle sinirli olarak degerlendirilmektedir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1. Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin  %43,5’1 elektronik ticareti kullandiklarii, %56,5°1 ise
elektronik ticareti kullanmadiklarini belirtmistir. Elektronik ticareti kullanan ve

kullanmayanlarin demografik dagilimlar: Tablo 1’ de gosterilmektedir.

61



IDIBRTOININ DiIZCE UNIVERSITESI SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU DERGISI, YIL: 2, SAYI: 1, BAHAR 2012

Tablo.1. Demografik Degiskenler

Kullanan Kullanmayan
N % N %
Cinsiyet Kadin 40 18,7 50 33,2
Erkek 53 24,8 71 4,7
Yas 25< 11 5,6 10 20,1
26-35 35 16,4 43 17,3
36-45 32 15 37 8,9
46-55 11 51 19 5,6
56> 4 1,9 12 5,6
Egitim [Ikogretim 1 0,5 2 0,9
Lise 17 7,9 26 12,1
Universite 66 30,8 78 36,4
Lisansiistii 9 4.2 15 7
Medeni Durum  Evli 67 31,3 92 43
Bekar 26 12,1 29 13,6
Toplam 93 121

Arastirmaya katilan 6rneklem grubu, 124 bay ( %57,9 ) ve 90 bayandan ( %42,1 )
olusmustur. Orneklemin yas grubuna baktigimizda 25 yas ve alt1 grupta 21 kisi ( %9,8 ),
26 — 35 yas grupta 78 kisi ( %36,40 ), 36 — 45 yas grupta 69 kisi ( %32,2 ), 46 — 55 yas
grupta 30 kisi ( %14 ) ve 56 yas ve lizeri grupta ise 16 kisi ( %7,5 ) yer almustir.
Arastirmamiza katilan 214 kisinin 159 u ( %74,3 ) evli, 55 i ( % 25,7 ) bekar oldugunu
beyan etmistir. Egitim durumlarmi inceledigimizde katilimcilarm 3 4 ( %14 )
ilkdgretim ve alt1, 43 i ( %20,1 ) lise, 144 1 ( % 67,3 ) tiniversite, 151 ( % 7 ) yiiksek

lisans ve 9 u ( % 4,2 ) doktora ve iizeri grupta yer almistir.
4.2. Elektronik Ticareti Kullanmayanlara Yonelik Analiz Bulgular

Ankette iki yonlii bir sorgu yapilmistir. Bunlardan biri elektronik ticareti kullananlara
yonelik bir arastirma iken digeri elektronik ticareti kullanmayanlara yonelik olmustur.

Bu belirlemeye iliskin analiz sonucu Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2. Elektronik Ticarete Katilmama Nedenlerine liskin Analiz Bulgular

Unsurlar Ortalama Standart
Sapma

Giivenli bulmuyorum 3,90 0,831
Internet ortamina sicak bakmryorum (insan iliskileri yok) 3,73 0,932
Karar verme ve alma asamasinda satig temsilcisi kadar bilgi 4,07 0,772
saglamiyor

Yasanan sorunlarda ilk irtibat kurulacak kisi daha dnceden 3,88 0,600
taninmiyor

Tablo 2 incelendiginde katilimecilarin % 56,5’1 elektronik ticareti kullanmadigini
belirtmistir. Kullanmama nedenleri ise 4,07 ortalama ile ‘Karar verme ve alma
asamasinda satis temsilcisi kadar bilgi saglamiyor’ unsuru en 6nemli neden olarak
goziikmektedir. 3,90 ortalama ile ‘Giivenli bulmuyorum’ unsuru gelmektedir. 3,88
ortalama ile “Yasanan sorunlarda ilk irtibat kurulacak kisi daha 6nceden taninmiyor’ ve
son olarak da 3,73 ortalama ile ‘Internet ortamina sicak bakmiyorum (insan iliskileri

yok)’ unsuru gelmektedir.

Katilimeilarin elektronik ticareti kullanmama nedenleri ile demografik o6zellikleri
arasindaki iligkileri ortaya koyabilmek amaciyla yapilan t testi ve Anova testi sonuglari
Tablo 3’de yer almaktadir. T testi, yansiz olarak segilen bir grubun bir konudaki
performansinin ya da tutumunun gecerli ve giivenilir testlerle 6l¢iilmesi ve bu puanlarin
cinsiyet (kiz-erkek), ait oldugu grup (deney-kontrol) vs. gore farklilik gdsterip
gostermediginin incelenmesinde kullanilirken, ikiden g¢ok grup karsilastirmalari igin ise

tek yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA ) kullanilmistir (Biiylikoztiirk, 2002).

Tablo 3. Elektronik Ticareti Kullanmama Nedenleri fle Demografik Ozellikleri

Arasindaki Tliski
Degiskenler Giiven Ortam Bilgi Irtibat
Cinsiyet t=-0,673 t=-0,065 t=-1,110 t=-1,046
Yas F=1,518 F=0,885 F=0,730 F=0,128
Medeni Durum  t=0,782 t=1,939 t=0,554 t=0,236
Egitim F=0,524 F=2,453 F=0,512 F=0,262

63



IDIBRTOININ DiIZCE UNIVERSITESI SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU DERGISI, YIL: 2, SAYI: 1, BAHAR 2012

Tablo 3 incelendiginde elektronik ticareti kullanmama nedenleri ile cinsiyet, medeni

durum, yas ve egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

4.3. Elektronik Ticareti Kullananlara iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimii acentenin internet hizmetlerinden bilgi ve satin alma amagh
yararlanan katilimcilara ait bulgular yer almaktadir. Katilimecilarin % 43,5 elektronik
ticareti kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 4.Faktor Analizi Sonuclari

Aciklanan Varyans Giivenilirlik Diizeyi
Faktorler Yiizdesi (Cronbach's Alpha)
Sistem Isleyisi 20,054 0,939
Islem Dogrulugu 20,027 0,983
Miisteri Hizmetleri 19,913 0,969
Sistem Esnekligi 10,886 0,955
Kullanim Kolayligi 6,063 0,839
Toplam Aciklanan Varyans 76,942
Olcek Gegerliligi (KMO ) 0,896

Anketin  hizmet kalitesi Olgeginde unsurlar1  kapsammna gore gruplandirip
degerlendirmelere almak amaci ile once faktor analizi yapilmistir. Yapilan analizde
Kaiser — Mayer — Olkin ( KMO ) ornekleme yeterlilik kat sayisi 0,873 olarak
bulunmustur. KMO bir oran olup, %60’1n iistiinde olmasi1 arzulanir (Nakip, 2006:429).
Barlett testi 0,00 anlamlilik diizeyinde 6022,095 bulunmustur. Bu sonug¢ faktor
analizinin degiskenlere uygulanabilirligini gostermistir (Sipahi vd, 2010:80).

Katilimecilarin faktor analizinden elde edilen faktor gruplari ile demografik 6zellikleri
arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla t testi ve Anova testinden yararlanilmigtir.

Tablo 5’de elde edilen bulgular yer almaktadir.
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Tablo 5. Demografik Degiskenlere Gore Faktor Karsilastirilmasi

Sistem islem Miisteri Sistem Kullanim

isleyisi Dogrulugu Hizmetleri Esnekligi Kolayhg
Cinsiyet t=0,546 t=0,692 t=1,558 t=1,899* t=0,728
Medeni t=0,39 t=0,573 t=-0,414 t=-3,036* t=-0,877
Durum
Yas F=3,453 F=6,348 F=4,098* F=2,469* F=3,619*
Egitim F=1,011 F=1,350 F=2,221 F=0,346 F=2,115
Durumu

Tablo 5 incelendiginde, cinsiyete gére yalnizca “sistem esnekligi” boyutunda 0,05
diizeyinde anlamli bir farklilik goriilmekte ve diger boyutlarin hi¢birinde anlamli bir
farklilik goriilmemektedir. Kadinlar ve erkekler arasinda ¢ok ciddi bir ortalama farkina
da rastlanmamaktadir. Bu dogrultuda E-hizmet miisterilerinin cinsiyetlerinin farkli
olmasi e-hizmet kalitesi algilanirken onemli bir farklilik yaratmadigi sdylenebilir.
Medeni duruma gore de sadece sistem esnekligi boyutunda anlamli diizeyde bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Bu farkin bekar olan elektronik ticaret kullanicilarindan
kaynaklandigr goriilmektedir. Katilimeilarin egitim durumlart agisindan anlaml
farkliliklar yoktur. Kisacasi, e-hizmet miisterilerinin egitim diizeyleri e-hizmet kalite

boyutlarini algilamalarinda ciddi farkliliklar olugturmamaktadir.

Yas gruplar1 agisindan ise, miisteri hizmetleri, sistem esnekligi ve kullanim kolaylig1
boyutlarinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Her ii¢ boyutta da anlamli farklilik
yaratan grubun 56 yas ve lizerinde yer alan elektronik ticaret kullanicis1 oldugu tespit

edilmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Bu c¢alisma elektronik ticaret tiiketicilerinin bakis acilarmi saptamak amaciyla
gerceklestirilmistir ve daha sonra yapilmasi planlanan daha kapsamli bir aragtirmaya

temel teskil etmesi planlanmaktadir.

Bu ¢alismada 6rneklem grubunun elektronik ticarete agirlikli bir egilim gostermedigi

sOylenebilir. Bunun nedenleri arasinda arastirilan giiven unsuru ise Palumbo ve
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Herbis’in aksine (Saydan, 2008:388) birinci derecede yer almamistir. Giiven yerine
detayli bilgi ve yonlendirilme ihtiyac1 daha baskin olarak goriilmektedir. Rines’in de
vurguladigr gibi yiiz yiize iliskinin ihtiyaci (Saydan, 2008:388), bu calismada da
agirlikli ortalamaya sahip olmustur. Diger taraftan yeni bir konu olabilecek ‘Yasanan
sorunlarda ilk irtibat kurulacak kisi daha onceden taninmiyor’ unsuru da anket
katilimcilar tarafindan 6nemsenmistir. Analizlerde elektronik ticareti kullanmayanlar

cinsiyete gore ve medeni durumlarina gére anlamh farkliliklar bulunmamustir.

Elektronik ticareti kullananlara yonelik ise algiladiklart hizmet kalitesini dlgmeye
yonelik, literatiirde yer alan unsurlara gore, katilimcilarin alisveris deneyimleri sonucu
tekrar alim, niyet, memnuniyet ve tavsiye eylemlerinde bulunmalarina etki eden
unsurlarin  6zeti olarak oOzellikle miisteri iliskilerinden ve islem dogrulugundan
etkilendikleri goriilmektedir. Yas gruplarina gore miisteri hizmetlerinden etkilenmenin
farkli olup olmadig1 incelenmis ve anlamli sonuglar elde edilmistir. Buna gore, 26 — 35
yas grubun miisteri hizmetleri algilamasinin, 56 yas ve tlizeri gruptan farkli oldugu
bulunmustur. Ayni1 sekilde sistem esnekligi faktoriinde de yas gruplarina gore anlamli
bir farklilik bulunmustur. Bu fark da 26 — 35 yas grup ve 36 — 45 yas grupla yine 56 yas
ve lizeri grupla ¢ikmistir. Diger taraftan egitim durumu incelendiginde, yiiksek lisans ve
lizeri grup ve iiniversite grubu ile lise ve alt1 grup arasinda anlamli farklilar ¢ikmis ve
sOz konusu gruplar lise ve alti gruba gore misteri hizmetleri hususunda daha hassas
cikmigtir. Siteden memnun olmak acgisindan unsurlardan G6zetlenen faktorlere de
analizler yapilmis, ancak anlamh farkliliklar bulunmamistir. Son olarak da elektronik
ticareti kullananlar ile kullanmayanlar arasinda egitim ve yas gruplarina gore farkliliklar

olup olmadig1 arastirilmis ve anlamli farkliliklar bulunmamastir.

Elektronik ticaret iilkemiz i¢in yeni olmakla birlikte biiyiik bir hizla ilerlemekte ve
yasanan deneyimler ile her gecen gilin artmaktadir. Bu c¢alismada, elektronik ticaret
genelden 6zele dogru turizm i¢inde degerlendirmeye calisilmistir. Turizm konusunda da
acentelerin calismalar1 bu hizda ivme kazanmaktadir. Siteler sanal olmakla beraber,
varliklari ile gergcekei bir portre ¢izebilmelidirler. Diger taraftan aligveris deneyimlerini
stirdiiren tiiketici kesime ise satig sonras1 hizmetlerin ve site dahilinde tiim kolaylik ve
esnekligin saglanabilir olmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Sonug¢ olarak, olumlu ve

olumsuz tiim algilamalariyla birlikte elektronik ticaret gelece§in ana pazarlama ve satis
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alan1 olacaktir. Ulkemiz acentelerinin de durumu iyi analiz edip bu sanal ortamda
yerlerini almalar1 ve hayatta kalabilmeleri i¢in her gecen giin kendilerini iyilestirip

caligmalarina devam etmeleri rekabet ortami agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.
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