Ulfet Yildirim, Nil Konyallar, “Elektronik Ticarette Miisteri iliskilerinin Rolii ve Koronaviriis Pandemisinde E-MIY
Uzerine Alan Calismas1”, istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11 (1), Nisan 2024, ss. 39-55.

Elektronik Ticarette Miisteri iliskilerinin Rolii ve Koronaviriis
Pandemisinde E-MiY Uzerine Alan Caligmas1*

Ulfet YILDIRIM™, Nil KONYALILAR*™

0z

Arastirmada tip literatiiriine koronaviriis pandemisi olarak gecen salgin siireci ve
elektronik miisteri hizmetlerinin elektronik ticaret (e-ticaret) hacmine etkilerinin
incelenmesi amac¢lanmistir. Calisma kapsaminda; cinsiyet fark etmeksizin on sekiz yasini
doldurmus 6rneklem olarak hesaplanmis 288 bireye e-posta ile anket ¢alismasi yapilmasi
icin ters huni teknigi kullanilarak, basitten karmasiga siralanmis, derecelendirme tercih
belirleme tipindeki sorular sunulmustur. Elde edilen veriler SPSS 24 paket programi
vasitast ile oOlgek gecerliligi hususunda Kesfedici Faktor Analizine, hipotezlerin
incelenmesi hususunda ise Regresyon Analizine tabi tutulmustur. Miisteri Iliskileri
Yonetimi (MIY) olgusu COVID19 éncesi ve dénemi olmak iizere zaman bazh olarak ele
alinmis olup s6z konusu olguyu olusturan tim etkenlerin e-ticaretin gelismesi ¢ok
boyutlu degiskenine etkileri incelenmistir. Calisma sonucunda; pandemi dncesi miisteri
sadakati ve yeniden satin alma isteginden yola cikilarak Elektronik Miisteri iliskileri
Yénetimi (e-MIY) ve e-ticaret gelisimi arasinda kurulmus olan hipotezlerin biiyiik
cogunlugu kabul edildiginden pandemi éncesi e-MiY’nin e-ticaretin gelismesine mutlak
Kkatkis1 oldugundan séz edilebilmektedir. Ancak pandemi déneminde e-MIY’in e-ticaret
gelismesinde katkisi oldugu net bir sekilde ifade edilememektedir.
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The Role of Customer Relations in Electronic Commerce and Field Study on E-CRM
in the Coronavirus Pandemic

Abstract

This study aims to look into the effects of the coronavirus pandemic and the
electronic customer relations on the e-commerce volume. In the research's context; the
sample size has been calculated for the people above the age of 18 and regardless of
gender to be 288. A survey has been constructed that consist of questions in the order of
inverted-funnel technique, simple questions to complex questions, and the questions are
in the form of a rating system. The survey has been sent out via e-mail to the calculated
sample, which is 288 people. The collected data has been fed into the SPSS 24 program.
Exploratory Factor Analysis has been used for scale validity. Regression Analysis has been
used for hypotheses. The effects of CRM phenomenon on the improvement of e-commerce
that is a multi dimensional variable has been examined in two parts, pre-COVID19 and
during COVID19. After this study; most of the hypotheses that has been constructed with
the idea of pre-pandemic customer loyalty and repurchase intention that proves the
improvement of the e-commercethrough e-CRM has been accepted. Because of this
reason, one can say that the pre-pandemic e-CRM has contributed to the improvement of
e-commerce. However a robust correlation couldn't be found between pandemic era e-
CRM and the improvement of e-commerce.

Keywords: Customer Relationship Management, E-Commerce, Coronavirus, E-
CRM, Pandemic

1. Giris

Bilgi sistemlerinin gelismesi ve yasanan teknolojik gelismeler gilinliik hayatin
bircok alaninda ticari faaliyetlerin yiiriitiilmesinde varligini dogrudan gostermektedir.
Hem alic1 hem de satic1 tarafa saglanan kolayliklar, teknoloji ile harmanlanmis ticari
faaliyetlerin yayiliminin hizlanmasina sebebiyet vermistir. 2019 yili itibari ile yayilimin
hizlanmasindaki temel etken kiiresel ¢apta gerceklesmekte olan COVID19 isimli viris
salginidir. Tarih sahnesinde toplumlarin basindan bu ve benzeri pek ¢ok bulasici hastalik
gecmis olsa da, rastlanan hastaligin yeterince taninmiyor olusu stireci zorlastiran temel
etmendir. COVID19 o6ksiirme, hapsirma, konusmayla yayilan damlaciklarin solunmasi
veya virlis bulunan yiizeylere dokunduktan sonra ellerin burun, agiz ve géze gotiiriilmesi
yoluyla bulasir (“Saglik Bakanlig1”, 2022). Bulasma ydnteminden yola ¢ikilarak evde kal,
maske mesafe temizlik gibi cagrilarin yapilip, tilke ¢apinda yapilan sehir bazl 6l¢timler ile
viriisiin yayilma hizi hesaplanip buna bagh olarak donem dénem sosyal hayata cesitli
kisitlamalar getirilmistir. COVID19 tiiketim aliskanliklarini e-ticaret lehine degistirmis ve
internet iizerinden alisverisi arttirmistir (Yilmaz & Bayram, 2020, s. 37-54). Diinya
capinda perakende satislar icinde e-ticaretin payi, 2015 yihinda %7,4 olmustur. 2019
yilinda %14,1 olan kiiresel perakende satislarin icindeki e-ticaretin payinin, 2023 yilinda
%22 oranina ulasacagl tahmin edilmektedir (“Uludag fhracatgilar Birlikleri”, 2020). 21
Ekim 2021 tarihine e-ticaret temali “World e-Commerce” isimli forumda; “Tiirkiye'de e-
ticaret rakamlar1 pandemi déneminde astronomik bir sekilde artmis durumdadir. 300
milyar TL biyiikliige kosan Tiirkiye e-ticaret sektorli, pandemiyle birlikte %66
biiylimiistiir. Sektor, 5 yi1lda kat edecegi yolu 1 yilda kat etmistir (“TRT Haber”, 2022)”
seklinde analizlere yer verilmistir. Nicel verilerin disinda e-ticaret hacminin gelismesinin;
miisteri sadakati ve satin alma niyeti olarak tabir edilen miisteri memnuniyeti ile dogru
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orantili oldugu bilinmektedir. E-ticaret faaliyetlerindeki gelisme ve hacim olarak
biiytimenin miisterilerdeki karsiligit memnuniyet ve sadakatle baglilik fikridir. Misteri
sadakati ve memnuniyeti e-MIY’in temelini olusturmaktadir. Elektronik ticaretin
kullaniminin artis gosterdigi pandemi déneminde sektordeki canlilik, sirkiilasyon ve
alternatif coklugu miisteri sadakati ve memnuniyetini dolayisiyla e-MiY’in gerekliligini
gozler oniline sermektedir. Bu ¢alismada pandemi donemindeki e-ticaret faaliyetlerinde
miisteri iliskilerinin rolii incelenirken anlamli bir sonug¢ elde edilebilmesi i¢cin anket
calismasina katilan bireylerin pandemi oOncesi ve pandemi doénemi e-ticaret
kullanimindaki misteri iliskileri yonetimine dair yanitlar1 analiz edilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miy

Kiiresel ekonomide yasanan degisimler isletmelerin diger isletmelerden
ayrilmalarini saglayacak ¢esitli yollar arayisina girmelerine sebep olmaktadir. Bu arayisi
rekabet ortami dogurmaktadir. 1960’ yillarda isletmeler arasi rekabetin {iretim esasli,
1970°li yillarda ise maliyet esash hale geldigi gozlemlenmektedir. 1980’lerde {liretilen
tirtiniin kalitesi esasl bir rekabet ortami mevcutken 21. yiizyilin baslamasiyla isletmeler
araslt rekabet ortaminin hizmet temelli oldugu goériilmektedir. Geleneksel pazarlama
yaklagiminin miisteri odakli hale gelmesiyle pazarlamanin dért temel ilkesi olan firiin,
fiyat, dagitim, tutundurma miisteri odakli olarak degisime ugramistir. Bu baglamda
pazarlamanin misteri odakli dort ilkesi “4C” olarak anilmakta ve icerisinde; miisteri
degeri, miisteri iletisimi, miisteri maliyeti ve misteriye kolaylik kavramlarini
barindirmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi ilk kez isim olarak Don Peppers tarafindan
ortaya atilmistir (Soztutar, 2010). Miisteri iliskileri yonetimi teknolojik gelismeler ve
dijitallesme ile harmanlanmis bir stirectir. Miisteri iligkileri yonetimi sayesinde etkin
iletisim yollariyla misteriler ile iletisime gecilmesi isletmenin karini arttirmaktadir. Bu
yapilirken teknolojik gelismelerden dogrudan faydalanilmaktadir. Teknolojik
gelismelerden yararlanilmadan 6nce de miisteri iliskilerinin yine sezgisel olarak devam
ettigi bilinmektedir. Ufak yerlesim yerlerindeki mahalle esnafinin miisterilerini tanimasi,
onlarla birebir iletisime ge¢mesi, iirlin 6nerilerinde bulunmasi, alisveris aliskanliklarini
bilmesi, misterilerin karakteristik yapis1 hakkinda bilgi sahibi olmasi giiniimiizde yapilan
musteri iligkileri uygulamalarinin daha basit halidir. Yerlesim birimleri biiyiiyiip niifus
artikca tiim bu parametrelerin birebir takibinin miimkiin olmamasi teknolojik
gelismelerin kullanilmasini zorunlu kilmistir.

MIY ii¢ ayr1 yapinin bir araya gelmesiyle olusmus stratejik bir yaklasimdir. MIY
bilesenlerini; insan, teknoloji ve siire¢ kavramlar: olusturmaktadir. Miisteri iliskileri
yonetim siireci dort evreye ayrilmaktadir. Bu evreler; miisteri se¢imi, miisteri edinme,
miisteri koruma ve miisteri derinlestirmedir (Yasin, 2021).

2.2. E- Ticaret

Ticaret insanlik tarihinin yazili olmayan dénemlerinde ortaya ¢ikmis, takas ile
baslayip alisveris kiiltiiriiniin gelismesine sebep olmus ekonomiyi destekleyici faaliyetler
biitiintidiir. Ticarette kiiresellesme: Uluslararas: sinirlara takilmadan ticari faaliyetleri
yluriitmek anlamina gelmektedir. Ticari kiiresellesme 1947’de kurulan Glimriik Tarifeleri
ve Ticaret Genel Anlasmasi cergevesinde glimriik tarifeleri ve kotalarin kaldirilarak
uluslararasi ticaretin evrensel boyutlarda serbestlestirilmesi ¢calismalar ile baslatilmistir
(Aydemir &Kaya, 2007, s. 260-288). Yirminci yiizyilin son ¢eyreginden sonra ticarette
kiiresellesme gittikce 6nem kazanmigtir. Diinya Ticaret Orgiitii e-ticareti “Mal ve
hizmetlerin iiretim, reklam ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglar1 iizerinden
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yapilmas1” (Akpunar, 2017, s. 18-32) olarak tanimlamaktadir. E-ticaretin temel
bilesenlerini mal ve hizmetler olusturmaktadir. E-ticaret sanal ortamda ytiriitiilen bir
ticari faaliyettir. Bu baglamda tiretilen ya da edilen mallarin ve hizmetlerin miisterilere
sunulacag sitelerin olusturulmasi ve erisimin saglanmasi internet baglantisi ile
mimkindi. Bu sebepten internetin varligi 6n kabul olarak alinmaktadir. Yasalarla
sinirlandirilmis ticari bir element olarak goriiliip alim-satimi yapilabilecek olan her tiirli
nesne e-ticaretin temel bilesenlerini olusturmaktadir. Ulkemizde modern sartlardaki ilk
e-ticaret faaliyeti; 1992 yilinin Nisan ayinda Merkez Bankasi ile bankalar arasinda
gerceklestirilmis olan Tiirk Lirasi cinsinden elektronik para transferidir.

2.3. E-MiY

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi: Giderek artan miisteri gereksinimlerini,
isteklerini ve beklentilerini karsilamak amaciyla isletmelerin, miisteri iligkileri yonetimini
internet ortamindan etkilesimli ve gercek zamanl olarak dinamik bir sekilde
gerceklestirme faaliyetidir (Deniz, 2002, s. 20). E-MIY ile e-ticaret faaliyetleri miisteri
merkezli olarak yiritilmektedir. E-MIY uygulamalarinda; satict kurum ticari
faaliyetlerini stirdiirdiigii siire¢ boyunca miisteriyi odak noktasi haline getirmektedir. E-
MIY’ in ii¢ ana prensibi mevcuttur. Bunlar; olasi miisterilerden bir miisteri portféyiiniin
olusturulmasi, sadakat siireci tamamlanmis miisterilerin gruplandirilmasi, mevcut
miisterilerin sadik miisteriye evrilmesidir (Dorukal, 2019, s. 31). isletmelerin yogun
rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri misteri iliskilerinin iyilestirilmesi ile
muimkiinken bu da ancak miisteriyi siirecin tiim evrelerinde odak olarak kabul etmekten
gecmektedir. Misteri iliskilerinin siirdiiriilebilir hale getirilmesinin énemi isletmeleri,
misteri odakl stratejilere yoneltmektedir. Kisisellestirilmis hizmet, misterinin istek ve
ihtiyaclarinin anlasilmasi gibi faktorler, isletmelerin kaderini belirlemektedir. Bu sebeple,
rekabet piyasasinda miisteri odakh yénelimin benimsenmesi elzemdir. E-MIY: Bir sirketin
tekrar satin alma, agizdan-agiza pazarlama, miisteri baghligi, capraz satis yapma, marka
sadakati ve miisteri memnuniyeti ayni zamanda firmalar icin rekabet avantaji
kazanmasina yol agan miisterileri ile etkili ve verimli iligkileri kurma ve yodnetme
bicimidir (Sainia & Kumar, 2015, s. 31-40). E-MiY'in amagclarinin basinda miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati gelmektedir. E-MIY stratejileri veya iiriin Kkalitesi gibi
sebepler ile sadakati kazanilan miisteri, isletmenin veya liriiniin reklamini yapip, isletme
veya Uriin hakkinda olumlu paylasimlar yapmaktadir. Bu sekilde, potansiyel miisterilerin
isletme ile bulusmasi kolaylasmaktadir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti, sadik
miisterilerin olusturulmasinda bir déniim noktasidir.

2.4. Koronaviriis

Internet erigiminin kiiresel capta artmasi, bilisim alaninda yasanan teknolojik
gelismeler e-ticaret sektoriiniin biiyiimesine dogrudan tesiri bulunan olaylardir. Fakat
son yillarda tiiketicilerin ve saticilarin e-ticarete yonelmesine etki eden en 6nemli olay
diinyada 2019 yilinin son ¢eyreginde kendini gostermis, Tiirkiye de ise 11 Mart 2020
tarihinde ilk kez tani konulmus olan COVID19 viriistidiir. Solunum yoluna etki eden bu
viriis 13 Ocak 2020 tarihinde tanimlanmistir. Temel bulas kaynagi hava yoludur. Ates,
halsizlik ve nefes darligt Domuz Gribi, zatiirre gibi solunum yolu hastaliklari ile benzer
sempomlar ile ilerlemektedir (“Kibris Tiirk Tabipler Birligi”, 2021). COVID19 pandemisi,
insanlarin bulas riskini diisiinerek evden ¢ikmak istememeleri ve devletlerce uygulanilan
cesitli kisitlamalar nedeniyle, insanlarin ticaret ihtiyaglarini elektronik ortam iizerinden
karsilamaya yonlendirmistir. Pandemi dncesi, yani 2019 yilinda Tirkiye'nin e-ticaret
hacmi 136 Milyar TL iken, 2020 yilinda Tiirkiye'nin e-ticaret hacmi 226.2 Milyar TL'ye
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ulagmistir. Piyasa degerinin yaninda, 2019 yilinda verilen e-ticaret siparis sayis1 1.36
Milyar iken, 2020 yilinda 2.29 Milyara yiikselmistir (“E-Ticaret Bilgi Platformu”, 2022). E-
ticaretin popiilerligi normal sartlarda yillara gore artiyor olsa da e-ticaret hacmi ve
COVID19 vakalarinin artis1 arasindaki korelasyonun, ayn1 zamanda sebep-sonug iliskisi
oldugu da sdylenebilir. E-ticaretin sagladigi kolayliklarin en etkili olani, zaman ve mekan
farketmeksizin alisveris yapilabilme imkanidir. Bu kolaylik kullanicilara, kendilerinin ve
sevdiklerinin sagliklarini riske atmadan alisveris yapma firsati sunmaktadir.

3. Yontem

Arastirma ¢alismasinin problemi esas alinarak yapilan literatiir ¢alismasinda e-
ticaretin gelismesi bilesenlerinin birbirleriyle iliskilerini anlatan pek ¢ok kaynak
bulunmustur. Ornegin; Kiran ve Diljit (2011) yaptklar1 cahismada miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakatinin temelini olusturdugundan bahsetmislerdir.
Martinez ve Bosque (2013) calismalarinda memnuniyetin sadakati olusturan ilk adim
oldugunun {tzerinde durmuslardir. Yine Aydin ve Mermertas (2020) c¢alismalari
sonucunun “E-perakende sektdriinde miisteri tatmini miisterilerin tekrar satin alma
niyeti arasinda olumlu bir iliski vardir ve E-perakendecilerin sunduklar1 satis sonrasi
hizmetlerinin alt boyutu olan miisteri iliskileri ve iade siire¢leri miisterilerin tekrar satin
alma niyetini olumlu yonde etkiler” hipotezlerinin tamami desteklenmis olmasi bu
¢alisma icin 6ncii niteligi tasimaktadir. Martenson (2007)’un ¢alismasi ise “Satin aldig1
triin ve hizmetten mutluluk duyan bir tiiketici ayni firmay1 daha sonra da tercih
etmektedir. Boylece miisteri sadakatinin ilk adimi atilmis olmaktadir” ile zaman
gozetmeksizin miisteri hizmetleri ve miisteri sadakati arasinda dogrudan bir bag
oldugunu diisiindiirmektedir. Demireli ve Dursun (2013) calismalarinda “Miisteri
sadakati olusturmanin en 6nemli faktoriin miisteri tatmini oldugu ispatlanip yaygin
olarak da kabul edilmektedir” sonucu ile miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki
bagin kuvvetini dile getirmislerdir.

Literatiir arastirmasindan yola ¢ikilarak ve s6z konusu ¢alismanin problemi goéz
onilinde bulundurularak ¢calismaya dair 16 adet hipotez tiretilmistir.

H1:COVID19 6ncesi Miisteri Hizmetlerinin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H2:COVID19 éncesi lade ve Sikayetin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H3:COVID19 6ncesi Kargo Hizmetlerinin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H4:COVID19 6ncesi Satin Alma Oncesi Tatminin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H5:COVID19 dénemi Miisteri Hizmetlerinin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H6:COVID19 dénemi ade ve Sikayetin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H7:COVID19 dénemi Kargo Hizmetlerinin Satin Alma Niyetine etkisi vardir.

H8:COVID19 dénemi Satin Alma Oncesi Tatminin Satin Alma Niyetine etkisi vardur.

H9: COVID19 6ncesi Miisteri Hizmetlerinin Misteri Sadakatine etkisi vardir.

H10:COVID19 éncesi iade ve Sikayetin Miisteri Sadakatine etkisi vardir.

H11:COVID19 6ncesi Kargo Hizmetlerinin Miisteri Sadakatine etkisi vardir.

H12:COVID19 6ncesi Satin Alma Oncesi Tatminin Miisteri Sadakatine etkisi vardur.

H13:COVID19 donemi Miisteri Hizmetlerinin Miisteri Sadakatine etkisi vardir.

H14:COVID19 dénemi iade ve Sikayetin Miisteri Sadakatine etkisi vardir.

H15:COVID19 donemi Kargo Hizmetlerinin Miisteri Sadakatine etkisi vardir.

H16:COVID19 dénemi Satin Alma Oncesi Tatminin Miisteri Sadakatine etkisi
vardir.

E-ticaretin gelismesi; COVID19 éncesi MIY ve COVID19 sonrasi MIY bagimsiz

degiskenlerine bagh olarak degisen bir bagiml degiskendir. E-ticaretin gelismesi; satin
alma niyeti ve miisteri sadakati, MY degiskeni ise; miisteri hizmetleri, iade ve sikayet,
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kargo hizmetleri, satin alma oncesi tatmin Olgeklerinden olusmustur. S6z konusu
uygulama calismasinda “COVID19 Oncesi ve COVID19 Dénemi MIY”  bagimsiz
degiskenlerinin “E-Ticaretin Gelismesi” bagimh degisken tzerindeki etkileri tizerinde
durulamaktadir.

Bu ¢alismada;

¢ Kaya ve Turgut (2018) tarafindan gelistirilmis olup “Impact o f Logistics Activitie
on The Intention to Repurchase from E- Commerce Perspective” isimli ¢alismada
kullanilmis olan (5 maddeli) “Miisteri Hizmetleri Olcegi”,

o Cao ve Gruca (2004) tarafindan gelistirilmis olup “The Influence of Pre and Post
Purchase Service on Prices in the Online Book Market” isimli ¢alismada kullanilmis olan
(5 maddeli) “Satin Alma Oncesi Tatmin Olgegi”,

e Ozgiil, Boriihan ve Tek (2018) tarafindan diizenlenmis olup “Ozel Alsveris
Sitelerinde Siparislerin Yerine Getirilmesinde Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi” isimli ¢alismada kullamilmis olan (9 maddeli) “lade ve Sikayet
Olgegi”,

e Ozgiil, Boriihan ve Tek (2018) tarafindan diizenlenmis olup “Ozel Alsveris
Sitelerinde Siparislerin Yerine Getirilmesinde Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi” isimli calismada faydalamlmis olan (3 maddeli) “Kargo Olgegi”,

e Aydin ve Mermertas (2020) tarafindan gelistirilip “E-Perakende Sektdriinde
Satis Sonras1 Hizmetlerin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyetine Etkisi” isimli
calismada kullanilmis olan (4 maddeli) “Yeniden Satin Alma Niyeti Olgegi”,

o Ates (2018) tarafindan diizenlenmis olup “Online Miisteri Sadakatini Etkileyen
Miisteri Algilarinin incelenmesi Gazi Universitesi Ornegi” isimli cahgmada kullanilan (4
maddeli) “Miisteri Sadakati Olgegi’nden yararlanilmistir.

Olgeklerde 5'li likert degerlendirme yapisi kullanilmis olup; 1 numaral deger
“Hi¢ katilmiyorum” diisiincesini, 2 numarali deger “Katilmiyorum” diisiincesini, 3
numarali deger “Ne katiliyorum ne katilmiyorum” diislincesini, 4 numarali deger
“Katiliyorum” diisiincesini, 5 numarali deger “Kesinlikle katiliyorum” diisiincesini
yansitmaktadir.

Bu ¢alismada, anketlerin uygulanmasi i¢in Tiirkiye'deki 18 yasindan biiyiik ve
hayatinin bir déneminde e- ticaret kullanmis olan bireyler secilmistir. Tirkiye'de 18
yasini gegen birey sayis1 64,842,604 olarak bulunmustur (“Tiirkiye Istatistik Kurumu”,
2020). Tiirkiye'de e-ticaret kullanic sayisinin da 48,000,000 oldugu bulunmustur (“E-
Ticaret Bilgi Platformu”, 2020).

Arastirmanin evrenini sayisal olarak belirlemek i¢in Tiirkiye'deki 18 yasini
gecmis birey sayisi ana hedef secilmistir. Dolayisiyla arastirma evrenini 64,842,604 Kkisi
olusturmaktadir. Incelenecek olayin gériis sikhgi, Tiirkiye'deki 18 yasim gecmis birey
sayisinin Tiirkiye'deki e- ticaret kullanici sayisina boliinmesiyle, 48,000,000 / 64,842,604
= 0,75 olarak bulunmustur. Evren biyiikligli bilindiginden dolayi, 6rneklem
biiyiikliigiinii hesaplamak i¢in kullanilan formiil (1) Thompson (2012) tarafindan
“Sampling, Third Edition” adl kitapta tanimlanmistir.

N*tz*p*q
T AN -D+(t2xpxd)

n

N= Evrendeki birey sayis1 =18 yasini ge¢mis birey sayisi=64,842,604
n= Ornekleme alinacak birey sayisi

p= Incelenecek olayin gériiliis sikhgi( olasilig1 )

p= e-ticaret kullanici sayisi/ niifus
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p=48,000,000/64,842,604

p=0.75

q= Incelenecek olayin gériilmeyis sikhigi (1-p)

q=1-0,75

q=10,25

t= Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda
bulunan teorik deger

t =0,05'lik hata pay1 i¢in t tablosundaki deger

t=1,96

d= Olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen + sapma olarak simgelenmistir

d=0,05

_ 64842604+1.96%%0.75%0.25
n= 0.052(64842604—1)+(1.962x0.75x0.25)

=288

Arastirmanin verileri literatiir calismasi kazanimlari ve cinsiyet fark etmeksizin
18 yasini doldurmus 288 bireye COVID19 pandemisi sosyal kisitlamalar1 géz 6niinde
bulundurularak Google Forms araciligiyla anket c¢alismasinin sonuglarindan
olugsmaktadir. Anketlerin yanitlayicillar tarafindan Google Forms {izerinden
yanitlanmasini, verilerin otomatik olarak toplanmasini ve xIsx dosya formatinda
aktarilmasini saglar. Bu sekilde elde edilen verilerin tam ve hatasiz olarak elde edilmesi
saglanir. S6z konusu anket ti¢ ayr1 bolimden olusmaktadir. Birinci béliim; demografik
yapiy1l belirleyen 5 sorudan, diger boéliimler; 6 ayri1 6lgek bir araya getirilmesiyle
olusturulmugtur. COVID19 Oncesi Miisteri liskileri Yénetimi ve COVID19 Dénemi Miisteri
fliskileri Yénetim seklinde isimlendirilerek kullanilmistir. Iki élcegin de icerigi ayni olup
birbirlerinden zaman agisindan ayrilmaktadirlar. Anket katilimcilarindan ayn 6lcek
sorularint 6nce COVID19 oOncesi donem sonra da COVID19 doénemi g6z Oniinde
bulundurarak cevaplandirmalar1 istenmistir. Verilerin analize uygunlugu i¢in normal
dagilima uygun olmasi gerekir. Bu sebeple basiklik ve carpiklik degerlerine bakilarak
normal dagilima uygun oldugu saptanmustir. Olcek giivenilirligi analizi icin “Cronbach Alfa
Katsayis1”, dlgek gecerliligi icin “Kesfedici Faktor Analizi”, arastirma modelinde s6z edilen
bagiml degisken iizerinde bagimsiz degiskenin rolii incelemek i¢in “Regresyon Analizi”,
olcekler arasindaki dogrusal iligkiyi incelemek icin “Pearson Momentler Carpimi
Korelasyon Katsayis1” kullanilmistir.

4. Bulgular
Anket c¢alismasimin birinci béliimiinde yer alan sosyo-demografik sorular

karsiliginda alinan cevaplarin ankete katilan tiim bireyler tarafindan verilme siklig1 ve
ylzdesel dilimi “Frekans Analizi” kapsaminda incelenmistir.

Frekans Yiizde
18-25 177 %61,5
.§ 26-35 45 %15,6
& 36-45 28 %9,7
;"J 46-55 30 %10,4
56+ 8 %2,8
4.253 & ve daha az 90 %31,3
= 4.253-6.000% 62 %215
SF 6.000-8.000 27 9%9,4
£ S 8.000 - 10.000 & 37 %12,8
10.000 & ve tizeri 72 %25,0
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= 100 & ve daha az 45 %15,6
E § 100-500& 59 %20,5
S .E 2 500 -1.500 & 59 %20,5
R 1,500 - 3.0008 54 %188
£ 3.000 - 10.000% 46 %16,0
&5 10.000 & ve Gzeri 25 %8,7
g3 100 & ve daha az 21 %7,3
g § 100-500 % 34 %11,8
S 58 500-1.500% 41 %14,2
ET g 1,500 - 3.000% 63 %219
= 3.000 - 10.0005 82 %28,5
£ s 10.000 & ve tizeri 47 %16,3
- = 2010 6ncesi 30 %104
= é 2010 - 2015 56 %19,5
g 2 2015 - 2017 47 %16,3
M 2017 - 2019 57 %19,8
= & 2019-2022 98 %34

Tablo 1. Frekans Analizi Sonuglari

Cronbach
Alpha Degeri

Satin Alma Oncesi Tatmin Olgegi (Pandemi Oncesi) 0,924

Kargo Hizmeti Olgegi (Pandemi Oncesi) 0,735
[ade ve Sikayet Olgegi (Pandemi Oncesi) 0,968
Miisteri Hizmetleri Olgegi (Pandemi Oncesi) 0,932
Satin Alma Niyeti Olgegi (Pandemi Oncesi) 0,915
Miisteri Sadakati Olgegi (Pandemi Oncesi) 0,903

Satin Alma Oncesi Tatmin Olgegi (Pandemi Dénemi) | 0,945

Kargo Hizmeti Olgegi (Pandemi Dénemi) 0,747
fade ve Sikayet Olgegi (Pandemi Dénemi) 0,969
Miisteri Hizmetleri Olgegi (Pandemi Dénemi) 0,937
Satin Alma Niyeti Olgegi (Pandemi Dénemi) 0,911
Miisteri Sadakati Olgegi (Pandemi Dénemi) 0,902

Tablo 2. Giivenilirlik Analizi Tablosu

Olceklerin giivenilirlik diizeyleri incelendiginde en yiiksek giivenilirlie 0,969
degerle pandemi dénemi icin uygulanmis fade ve Sikayet Olcegi’'nin sahip oldugu
gorilmektedir. En diisiik giivenilirlik diizeyi ise pandemi dncesi i¢in uygulanmis olan
Kargo Hizmeti Olgegine aittir. Ancak s6z konusu dlgegin giivenilirligi 0,60<a< 0,80
araliginda oldugu icin olduk¢a giivenilir oldugu goriilmektedir. Tim o6lgeklerin
givenilirligi tespit edilip onaylandiktan sonra anket c¢alismasi gergeklestirilip,
katilimcilarin yanitlari toplanmistir.

Bu ¢alismada 4 ayn 6lcek bir araya getirilerek bir MIY élcegi ve 2 ayn 6lcek
birlestirilerek bir e-ticaret gelisimi 6lcegi olusturulmus ve MIY élcegi 6rneklem kitlesine
zaman bazli olarak yoneltilmistir. Bu baglamda ¢ok boyutlu 6lgeklerin igerisinde
birbirinin yerine kullanilabilecek veya benzer anlama gelen yargilar bulunabilmektedir.
“Yeni olusturulmus veya bir dilden baska bir dile ¢evrilmis bir 6l¢egin degiskenlerini
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temsil eden ifadelerin altinda yatan faktér yapisini ortaya koymay1 ve kesfetmeyi
amaglayan Kesfedici Faktor Analizi (Exploratory Factor Analysis)'dir.” (Suhr, 2006).
Buradan yola cikilarak MIY ve e-ticaret gelisimi isimli cok boyutlu élgeklere Kesfedici
Faktor Analizi uygulanmistir. Fakat elde edilmis veriler tizerinde faktér analizi uygulanip
uygulanamayacaginin saptanmasi gerekmektedir. Kaiser Meyer Olkin(>0,50) ve Bartlett
Kiiresellik Testinin (<0,05) uygulanip sonuglarinin olumlu olmasi halinde faktdr analizi
gerceklestirilebilmektedir.

KMO | Bartlett Testi | Giivenilirlik Analizi

MiY 0,979 | 0,000 0,972

E- Ticaretin Gelismesi | 0,926 | 0,000 0,944

Tablo 3. KMO, Barlett Testi ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

KMO ve Barlett testi ve giivenilirlik analizi sonuglar incelendiginde, MIY ve E-
Ticaretin Gelismesi ¢ok boyutlu dl¢eklerinin Kesfedici faktdr analizi yapmak i¢in uygun
bir yapiya sahip oldugu gézlemlenmistir. Ayrica verilerin basiklik ve carpiklik degerlerine
bakilarak normal dagilima uygun oldugu saptanmistir.

Yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde birden fazla faktérde ihmal edilebilir
deger araliginin disinda yiike sahip olan ifadeler incelenmistir. Sadece 1 ifadede goriilen
bu durum, faktor yikleri arasindaki fark 0,1'den kiigiik oldugu i¢in ifadelerde bir
degisiklige gidilmemistir.

Yapilan kesfedici faktér analizi sonucu, lade ve Sikayet 6lgegi ayn1 kalmustir. Satin
Alma Oncesi Tatmin o&lcegi ifadeleri yerini korumustur. Kargo Hizmetleri 6lcegi
ifadelerinden “Diger benzer sitelere goére kargo iicreti uygundur”, Satin Alma Oncesi
Tatmin 6lgegine tasinmistir. Miisteri Hizmetleri 6lgcegindeki, “E-ticaret sitesi, siparisin
durumunu misteriye bildirir” ve “E-ticaret sitesi, istendigi zaman misteri servisleri
temsilcisi ile iletisim kurma imkani tanir” ifadeleri Satin Alma Oncesi Tatmin élcegine
tasinmustir.

ifadeler Faktor Yiikleri
1 2 3 4
SOT_1. Aradifim tiriinlere kolaylikla ulasabiliyorum. 0,539
SOT_2. Uriin bilgileri agik ve anlasilir bir sekilde 0,744
sunulmaktadir.
SOT_3. Sitenin genel dizayni ve goriiniisii aligverise 0,482
elveriglidir.
SOT_4. Diger firmalara gére iiriin fiyatlari satin almaya 0,569
elveriglidir.
SOT_5. Miisteri satin alma onay1 vermeden iiriiniin toplam 0,661
maliyet bilgisini (kargo, kdv vb.) gorebilmektedir.
KH_1. Farkl kargo seceneklerine sahiptir. 0,544
KH_2. Diger benzer sitelere gore kargo iicreti uygundur. 0,420
KH_3. Kargo iicreti iriinlerin degerlerine gére oldukca 0,657
yliksektir.
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[S_1. Verilen siparisle fiilen teslim edilen siparis arasindaki 0,683
farkliliklardan kaynaklanan uyusmazligl tatmin edici bir
sekilde ¢ozmektedir

i$_2. ladeler konusunda miisteriye uygun alternatifler 0,678
saglamaktadir.

[$_3. Sorunlara miisteri odakli yaklasmaktadur. 0,658

[S_4. Sikayetlerime kisa siirede cevap vermektedir. 0,598

I$_5. Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin her 0,762 | 0,304
asamasini takip edebiliyorum.

i$_6. Uriin iade ve degisimini kisa siirede yerine 0,674
getirmektedir.

[S_7. Uriinleri licretsiz iade edebiliyorum. 0,693

i$_8. Ucret iadesini eksiksiz ve zamaninda yerine 0,756
getirmektedir.

1$_9. Iade siireci ile ilgili miisteriye ayrintih bilgi 0,725
saglamaktadir.

MH_1. E-ticaret sitesi miisterinin sikayetlerini degerlendirir. 0,619

MH_2. E-ticaret sitesi, siparisin durumunu misteriye bildirir. 0,691

MH_3. Miisterilerin iletisim kurabilecegi iletisim bilgileri 0,742
mevcuttur.

MH_4. E-ticaret sitesi, istendigi zaman miisteri servisleri 0,549
temsilcisi ile iletisim kurma imkani tanir.

MH_5. E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi,
miisterinin sorularini cevaplayacak yeterlilikte bilgiye 0,585
sahiptir.

Tablo 4. MIY Faktor Analizi

Yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde birden fazla faktérde ihmal edilebilir
deger araliginin disinda yiike sahip olan ifadeler incelenmistir. Satin Alma Niyeti
olceginden “Eger almayi diisindiiglim {iriinler bu e-ticaret sitesinde varsa, iiriinii bu
firmanin web sitesinden tekrar satin almak isterim” ve “E-ticaret yontemi ile alisveris
yaparken, benim icin 6zellikle bu firma 6nemlidir” ifadelerinin birden fazla faktérde
birbirlerine yakin ytik degerlerine sahip oldugu gézlemlenmesi neticesinde bu iki ifadenin
¢ikarilmasi uygun gorilmiistiir.

ifadeler Faktor
Yiikleri
1 2
SAN_2. Gelecekte de bu e-ticaret sitesinden aligveris yapmay1 diigiiniiriim. 0,672
SAN_3. E-Ticaret yontemi ile aligveris yaparken, benim i¢in 6zellikle bu firma 0,420 | 0,466
6nemlidir.
SAN_4. E-Ticaret yontemi ile yapacagim aligverislerin biiyiik bir kismi i¢in yine bu 0,982
firmay1 diistintiriim.
MS_1. Daima online aligveris sitelerinden alisveris yapmaya devam edecegim. 0,857
MS_2. Diger insanlara online aligveris sitelerini kullanmalar1 konusunda 0,634
tavsiyelerde bulunacagim.

-48 -



Ulfet Yildirim, Nil Konyallar, “Elektronik Ticarette Miisteri iliskilerinin Rolii ve Koronaviriis Pandemisinde E-MIY
Uzerine Alan Calismas1”, istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11 (1), Nisan 2024, ss. 39-55.

MS_3. Online sitelerden aligveris yapma tercihimin degismesini arzu etmiyorum. 0,779
MS_4. Online aligveris sitelerinden aligveris yapma tercihimi degistirmek i¢in 0,720
etraflica diisinmem gerekKir.

Tablo 5. E-Ticaretin Gelismesi Faktor Analizi

Pandemi oncesi ve Pandemi dénemine ait korelasyon tablosu incelendiginde e-
ticaret gelisimi bagimlh degiskeninin bilesenleri olan satin alma niyeti ve miisteri
sadakatinin pandemi déneminde diger degiskenler ile iliskisinin daha ¢ok kuvvetlendigi
goriilmektedir. Yalnizca Pandemi Dénemi Miisteri Sadakati ile Pandemi Donemi Miisteri
Hizmetleri arasindaki iliskinin Pandemi Oncesine nazaran biraz daha zayifladig
gorilmektedir. Korelasyon analizi degiskenler arasindaki iliskinin yéniinii ve boyutunu
gostermektedir. Pandemi doneminde yasanan séz konusu iliskinin zayiflamasina
nedensel bir aciklik getirememektedir.

- s P.0. A
p.o.sans | 0O P.O.1ade | p 5 Missteri | satm no-
. Kargo ve . . Miisteri
Tatmini - . . Hizmetleri Alma ;
Hizmeti Sikayet Niveti Sadakati
P-0.5atis 1 755+ | 833 | 860 8297 | 790%
Tatmini
P.0.Kargo | o5 1 7487 | 7520 758 | ,769%
Hizmeti
P:O. Iade ve 8334 748%* 1 883%* 817+ 770%*
Sikayet
p-O-Misteri | g4 gw 752 | 883 |1 843 | 776
Hizmetleri
P.O.5atn | gogee | 7sge | gi7e | gazes 1 831+
Alma Niyeti
P.O. Mus‘terl 790%* 769% T70%* 776%* ,831%* 1
Sadakati
Tablo 6. Pandemi Oncesi Korelasyon Tablosu
. P.D.
P.D.Sans | D P.D.lade | ;1 miisteri | satm P.D.
Tatmini | Karse ve Hizmetleri Alma Milster
Hizmeti | Sikayet Niveti | S2dakati
P.D.S.’;.ltl‘s 1 7945+ 915%* ,899%* ,885%* 1802
Tatmini
P.D.Kargo | ;94 1 793 766 784%% | 789
Hizmeti
P_.D. Iade ve 915%* 793k 1 897** 865+ [ 782%*
Sikayet
pDMAsterl | goge | 766% | o7 | 1 847 | 757%
Hizmetleri
P.D. Sat.m ] 885** 784+ 865%* [84T** 1 ,847**
Alma Niyeti
P.O. Mus_terl 802%+ | 789%* | 782%x | 757%* ,847%* 1
Sadakati

Tablo 7. Pandemi Dénemi Korelasyon Tablosu
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Bu calismada regresyon analizi kapsaminda ¢ok katmanh Pandemi 6éncesi MIY,
Pandemi dénemi MIY degiskenlerinin zaman bazli olarak Panemi Oncesi Satin Alma
niyeti, Pandemi Oncesi Miisteri Sadakati, Pandemi Dénemi Satin Alma Niyeti, Pandemi
Doénemi Miisteri Sadakati tizerine etkileri incelenmistir. Bu baglamda SPSS’de yapilan
regresyon analizinde regresyon modeli tablosu olusturulup, anlamlilik ¢ikarimi
yapabilmek adina ANOVA Testi gercgeklestirilip, ANOVA Testi sonucunda bir beis
gorilmez ise regresyon analizi yapacaktir.

A . Standart Standart T- P

Olgekler | Diizeyler B Hata B Degeri Degeri
(Sabit Katsay1) 0,285 | 0,135 2,116 0,035

] — -

.g Pandemi Oncesi

& Satis Oncesi Tatmin 0422 | 0,081 0,376 5196 | 0,000

§ Pandemi Oncesi

Ex Kargo Hizmeti 0,087 | 0,044 0,086 1,968 | 0,050

=2 = -

£2 Pandemi Oncesi 0,213 | 0,073 0,208 2,939 | 0,004

'g E lade ve Sikayet

£= Pandemi Oncesi 0,230 | 0,063 0,238 3,641 | 0,000
Miisteri Hizmetleri

Model Anlamhiligi Igin b Degeri (p) =< ,001° Diizenlenmis R kare Degeri (R?)= 0,710
Tablo 8. P.O. MIY ve P.O. Satin Alma Niyeti Regresyon Katsayilar Tablosu

Pandemi 6ncesi miisteri iligkileri yonetimi ile pandemi 6ncesi satin alma niyeti
arasindaki iliskiyi test eden modelin anlamli oldugu kabul edilmistir (p=0,000<0,05).
Regresyon denkleminin agiklama ytizdesi (R%) = 0,710 olarak hesaplanmistir.

Sabit katsay1 (p=0,035), pandemi 6ncesi satis 6ncesi tatmin (p=0,000), pandemi
oncesi kargo hizmeti (p=0,050), pandemi 6ncesi iade ve sikayet (p=0,004) ve pandemi
oncesi miisteri hizmetleri (p=0,000) diizeylerinin p degerlerine bakildiginda, bu
diizeylerin satin alma niyetine etkisi oldugu gériilmistiir (p<0,05).

Diizeylerin etkilerinin incelenmesi sonucu;H1, H2, H3, H4 hipotezleri kabul
edilmistir.Pandemi Oncesi MIY ve Pandemi Oncesi Satin Alma Niyeti iligkisi icin
olugturulan regresyon denklemi sonucunda; Pandemi Oncesi Satin Alma Niyeti
ile Pandemi Oncesi Satis Oncesi Tatmin arasinda %42,2, Pandemi Oncesi Kargo Hizmeti
arasinda %8,7, Pandemi Oncesi Iade ve Sikayet arasinda %21,3,Pandemi Oncesi Miisteri
Hizmetleri arasinda %23 oraninda pozitif iliski saptanmistir.

Olgekler | Diizeyler B Standart Standart | T- P
Hata B Degeri Degeri

(Sabit Katsay1) 0,101 | 0,129 0,785 0,433
Pandemi Oncesi 0,456 | 0,078 0,423 5877 | 0,000

D Satis Oncesi Tatmin

] Pandemi Oncesi

QL X

E-g Kargo Hizmeti 0,271 | 0,042 0,278 6,386 0,000

Q & = -

= Pandemi Oncesi

Et iade ve Sikayet 0,155 | 0,069 0,158 2,246 | 0,025

Te = :

S E Pandemi Oncesi 0,070 | 0,060 0,075 1,161 0,247

Misteri Hizmetleri
Model Anlamliligi Igin p Degeri (p) = < ,001° Diizenlenmis R kare Degeri (R?)= 0,714
Tablo 9. P.O. MIY ve P.O. Miisteri Sadakati Regresyon Katsayilar Tablosu
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Pandemi 6ncesi miisteri iligkileri yonetimi ile pandemi 6ncesi miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi test eden modelin anlaml oldugu kabul edilmistir (p=0,000<0,05).
Regresyon denkleminin agiklama yiizdesi (R2) = 0,714 olarak hesaplanmistir.

Sabit katsay1 (p=0,433) ve pandemi Oncesi miisteri hizmetleri (p=0,247)
diizeylerinin p degerleri incelendigine, bu diizeylerin pandemi 6ncesi miisteri sadakatine
etkisi olmadig1 goriilmistir (p>0,05).

Pandemi 6ncesi satis 6ncesi tatmin (p=0,000), pandemi 6ncesi kargo hizmeti
(p=0,000) ve pandemi Oncesi iade ve sikayet (p=0,025) diizeylerinin p degerleri
incelendiginde, tiim diizeylerin miisteri sadakatine etkisi oldugu goriilmiistiir (p<0,05).

Diizeylerin etkilerinin incelenmesi sonucu; H9 reddedilirken, H10, H11, H12
hipotezleri kabul edilmistir.

Pandemi Oncesi MIY ve Pandemi Oncesi Miisteri Sadakati iliskisi icin olusturulan
regresyon denklemi sonucunda; Pandemi Oncesi Miisteri Sadakati ile Pandemi Oncesi
Satis Oncesi Tatmin arasinda %45,6, Pandemi Oncesi Kargo Hizmeti arasinda
%27,1, Pandemi Oncesi lade ve Sikayet arasinda %15,5 oraninda pozitif iliski
saptanmistir.

- . Standart Standart | T- p
Olgekler | Diizeyler B Hata B Degeri Degeri
(Sabit Katsayt) 0,272 | 0,119 2,296 0,022
S Pandemi Dénemi
553 Satis Oncesi Tatmin 0,674 | 0,090 0,647 7,495 0,000
£ Pandemi Donemi 5 5 5
g Kargo Hizmeti 0,051 | 0,043 0,051 1,190 0,23
S
= — -
2 g | Pandemi Donemi 0,175 | 0,083 0,174 2119 | 0,035
g5 Iade ve Sikayet
%}
< @ o .
£ E | PandemiDonemi 0,021 | 0,064 0,022 0329 | 0,743
A < Misteri Hizmetleri

Model Anlamhligi Icin p Degeri (p) = < ,001° Diizenlenmis R kare Degeri (R?)= 0,754
Tablo 10. P.D. MIY ve P.D. Satin Alma Niyeti Regresyon Katsayilar Tablosu

Pandemi dénemi miisteri iligkileri ydnetimi ile satin alma niyeti arasindaki iliskiyi
test eden modelin anlamli oldugu kabul edilmistir (p=0,000<0,05). Regresyon
denkleminin agiklama yiizdesi (R2) = 0,754 olarak hesaplanmistir.

Pandemi donemi kargo hizmeti (p=0,235) ve pandemi donemi miisteri hizmetleri
(p=0,743) diizeylerinin p degerleri incelendiginde, bu diizeylerin pandemi dénemi satin
alma niyeti ile etkisi olmadig1 goriilmiistiir (p>0,05).

Sabit katsayr (p=0,022), pandemi dénemi satis 6ncesi tatmin (p=0,000) ve
pandemi dénemi iade ve sikayet(p=0,035) diizeylerinin p degerleri incelendiginde, bu
diizeylerin satin alma niyetine etkisi oldugu gériilmiistiir (p<0,05).

Diizeylerin etkilerinin incelenmesi sonucu; H5 ve H7 hipotezleri reddedilirken, H6
ve H8 hipotezleri kabul edilmistir.Pandemi Dénemi MiY ve Pandemi Dénemi Satin Alma
Niyeti iliskisi icin olusturulan regresyon denklemi sonucunda; Pandemi Donemi Satin
Alma Niyeti ile Pandemi Dénemi Satis Oncesi Tatmin arasinda %67,4 ve Pandemi Dénemi
fade ve Sikayet arasinda %17,5 oraninda pozitif iliski saptanmustir.
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- .. Standart Standart T- P
Olgekler Diizeyler B Hata B Degeri Degeri
(Sabit Katsay1) 0,254 | 0,132 1,930 0,055
Pande;_mi Doénemi
Satis Oncesi 0,444 | 0,100 0,427 4,442 0,000
Tatmin
Pandemi Pandemi Dénemi
Dénemi Kargo Hizmeti 0,253 | 0,047 0,254 5,321 0,000
glal:l’ci:::il Pandemi Donemi
[ade ve Sikayet 0,120 | 0,092 0,120 1,306 0,193
Pandemi Dénemi
Miisteri 0,095 | 0,071 0,100 1,350 0,178
Hizmetleri

Model Anlamhihig Icin p Degeri (p) = < .001°Diizenlenmis R kare Degeri (R?)= 0,694
Tablo 11. P.D. MIY ve P.D. Miisteri Sadakati Regresyon Katsayilar Tablosu

Pandemi dénemi miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
test eden modelin anlamh oldugu kabul edilmistir (p=0,000<0,05). Regresyon
denkleminin agiklama yiizdesi (R?) = 0,694 olarak hesaplanmstir.

Sabit katsay1 (p=0.055), pandemi donemi miisteri hizmetleri (p=0,178) ve
pandemi dénemi iade ve sikayet (p=0,193) diizeylerinin p degerlerine bakildiginda,
pandemi dénemi miisteri sadakatine etkisi olmadig1 goriilmiistiir (p>0,05).

Pandemi dénemi satis dncesi tatmin (p=0,000) ve pandemi dénemi kargo hizmeti
(p=0,000) diizeyleri incelendiginde, H15 “Pandemi donemisatis 6ncesi tatmin’in misteri
sadakatine etkisi vardir” ve H16 “Pandemi dénemikargo hizmetlerinin miisteri
sadakatine etkisi vardir” hipotezleri kabul edilmistir (p<0,05).

Diizeylerin etkilerinin incelenmesi sonucu; H13 ve H14 hipotezleri reddedilirken,
H15 ve H16 hipotezleri kabul edilmistir.

Pandemi Dénemi MIY ve Pandemi Dénemi Miisteri Sadakati iliskisi icin
olusturulan regresyon denklemi sonucunda; Pandemi Donemi Miisteri Sadakati
ilePandemi Dénemi Satis Oncesi Tatmin arasinda %44,4 ve Pandemi Dénemi Kargo
Hizmeti arasinda %25,3 oranindaki pozitif iligki tespit edilmistir.

5. Sonuglar

Global ¢apta yasanan, yirmi birinci yiizy1l itibariyle katlanarak devam eden
teknolojik gelisim hareketinin toplumlarin internet kullanim oranlarini dogrudan
etkiledigi su gotiirmez bir gergektir. Sosyal hayatin cesitli organlarinin sanal ortama
tasinmasi ve bunlardan birinin de ticari faaliyetler olusu sanal ortamdaki satici ve son
kullanici sayisinda artisi beraberinde getirmistir. Ancak geleneksel yollarda oldugu gibi,
artan kullanici sayisina bagh olarak da sanal ortamda tutunma ve faaliyet gostermek e-
isletmeler icin zor ve zorunlu birer metriktir. Tim bu zorluklar isletmeleri geleneksel
faaliyetleri uyguladifi dénemde MiY’e, halihazirda ise e-ticaret kapsaminda e-MiY’e
itmektedir.

Uygulanan sosyallesme ambargolar1 toplumlarin en 6nemli sosyallesme alani olan
ticari faaliyetleri de dogrudan etkilemistir. Bu durum teknolojik gelismeler alt yapisinda
e-MIY uygulamalarini zorunlu hale getirmistir. COVID19 pandemisi geleneksel ticaretten
inovasyonel alana yonelmek icin gerekli ortami olusturmus olup, bu vesile ile isletmelerin
misteri- satici iligkisini sanal ortama tasimis ve pandeminin devam ettigi 2022 yilinda da
hala gelistirerek siirdiirmekte olduklari gézlemlenmektedir. Isletmelerin miisteri
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portféylerine gore gerek sosyal medyada sosyal pazarlama c¢alismalari ile gerek e-ticaret
sitelerinde elektronik pazarlama ile dijital varliklarini siirdiiriiyor olmalari, yeni nesil MIY
denilen e-MIY faaliyetlerine katilmalarini gerekli kilmaktadir.

Bu arastirmanin literatiire katkisi; e-MiY’in, e-ticaret’in gelisimine olan katkisinin
daha iyi anlasilmasidir. Calisma kapsaminda anket verilerinin islenmesiyle edilen
sonuclarin literatlir taramasina paralel olmasi beklenmektedir. Bu arastirmanin
bulgulari, énceden yapilmis olan Kiran ve Diljit (2011), Aydin ve Mermertas (2020),
Martenson (2007) ve Demireli ve Dursun (2013)'un yaptif1 ¢alismalarin bulgularini
destekler niteliktedir. Fakat bunlara ek olarak, arastirma sonucunda pandemi dénemine
ait hipotezlerin reddedilmesi sasirtici bir sonu¢ olmustur. S6z konusu hipotezler
hususunda, gerek en ¢ok tercih edilen e-ticaret sitelerinden ilgili veriler toplanarak
gerekse sadece o hipoteze yonelik tek boyutlu bir 6l¢ek vasitasiyla anket olusturularak
yeniden ayni hipotez iizerinde ¢alisilmasi 6nerilmektedir.

Kabul edilen hipotezlere bakarak; pandemi déneminde e-MiY’in e-ticaret
gelismesinde katkis1 oldugu net bir sekilde ifade edilememektedir. Aksine pandemi 6ncesi
miisteri sadakati ve yeniden satin alma isteginden yola cikilarak e-MiY ve e-ticaret
gelisimi arasinda kurulmus olan hipotezlerin biiylik ¢ogunlugunun kabul edildigi
gozlenmektedir. Elde edilen sonuglar; e-ticaret hacminin pandemi sebebiyle biiyiime
gosterdigi calismanin literatiir kisminda ortaya ¢ikmis olsa da katilimcilarin e-ticaret
deneyimlerinin altinda yatan sebebin e-MIY calismalarindan ¢ok pandemi kosullarinin
olagan bir getirisi oldugunu distndiirmektedir. Pandemi sebebiyle zorunluluk
kavraminin; miisteri sadakati ve satin alma niyeti kavramlarina benzer bir sekilde e-
ticaret hacmi iizerinde itici bir gii¢ olusturmus olmas1 muhtemeldir. “Pandemi déneminde
gerceklestirilen E-MIY calismalarinin e-ticaretin gelismesine olumlu katki saglamis
midir?” sorusuna verilecek net yanita, ancak pandemi 6éncesi, dénemi ve sonrasi E-MIY
uygulamalarinin sonuglar1 incelenmek sureti ile gerceklestirilecek olan ¢alismalar ile
ulasmak miimkiindiir.
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Summary

In 2019 COVID-19 virus that originated in the Wuhan city of the Republic of China,
started to spread across the globe. On the 17th of May 2021, the Turkish government
announced “Staggered Normalization”. The number of infected people have been fluctuating
up and down since the normalization process has started. Emergence of new variants and
the seriousness of the process has crippled one of the most face to face activity there is,
business activities. In this context, businesses that are open to innovation and which have
completed the digitization processes are handling the pandemic better than traditional
business models. With the extended normalization processes, customers purchasing habits
that satisfy the customers requests and needs have changed, mandatory migration to digital
platforms have accelerated and demand in e-commerce has risen. Because the number of
businesses that handle their operations on digital platforms have increased, customers’
selection range have widened and the importance and necessity of customer relationship
management proved itself. During this study, which was carried out with the aim of
examining the effects of electronic customer services on e-commerce volume during the
epidemic process, which is referred to as the coronavirus pandemic in the literature, the
sample of 288 people was assumed to be the accurate representation of the population, the
e-commerce experience of the individuals participating in the survey assumed to be
absolutely present, and the questions assumed to be answered seriously and accurately. In
these conditions, the data obtained from the survey participants were exposed to four of the
data analysis methods used in social sciences to obtain quantitative results. The answers of
the survey participants to the questions like; age, monthly income, first year of e-commerce
use, the amount of e-commerce spendings before the pandemic, the amount of e-commerce
spendings during the pandemic period, has been examined demographically and has been
subjected to the frequency analysis. It was observed that the number of participants who
experienced the e-commerce experience for the first time during the pandemic period was
quite high compared to other years. More than half of the survey participants are individuals
between the ages of 18-25. A quarter of the survey participants consist of a group of
individuals with a monthly income of 10,000 TL, and it has been observed that the shopping
made through e-commerce is between 3,000 and 10,000 TL. In order to verify the model of
the study and the hypotheses formed accordingly, the reliability of the scales was tested
before the analysis. The reliability of all scales was tested individually with the Cronbach
Alpha number, and it was found that the scales in the questionnaire were highly reliable.
Multidimensional scales were used and Exploratory Factor Analysis was applied to test the
validity of the scales. Before analyzing the scales, the significance was tested and the results
of the KMO test were examined. The result of the KMO test for e-commerce development was
0.926, and the result of the KMO test for CRM was 0.979. Barlett test results also show that
the scales are significant. For this reason, it was concluded that exploratory factor analysis
could be applied to the scales. As a result of the study, 11 hypotheses were accepted while 5
hypotheses were rejected. Most of the rejected hypotheses are those of customer relations
during the pandemic period.
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