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OZET

Bingol ilinde yapilan ¢alismada katilimcilara 3 dlgekten olusan, elektronik ticarette; sa-
tin alma oncesi hizmetler, iiriin teslimindeki hizmetler ve satis sonrast hizmetler ile ilgili
sorular sorulmustur. Analizler sosyal bilimlerde en ¢ok kullanilan SPSS paket programi
yardimu ile yapilmistir: Cinsiyet, medeni durum, yas, egitim, gelir durumu ve meslek fark-
hiliginin olgeklere verilen cevaplarda anlamli bir fark olusturmadigr sonucuna ulagilmig-
tir. Aligveris yaparken uygun fiyat kriteri dikkate alanlarin, sitenin giivenilirligi ve indirim
kuponu olmasi kriterini tercih edenlere gére, satis sonrasi hizmetlere daha az 6nem ver-
dikleri gériilmiistiir. Egitim durumlar: farkl olan katilimcilarin aligveris dncesi, alisverig
giivenligi ve aligveris sonrast davranislarinda anlaml bir farklilik olmadigi gériilmiistiir.
Tiiketicilerin satin alma kararlarinin aligveris 6ncesi ve alisveris sonrast davranislarinin

swrasiyla anlamli ¢iktig tespit edilmistir.
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A RESEARCH ON DETERMINING SHOPPING
SATISFACTION FROM E-COMMERCE IN TERMS OF
PERSONALITY CHARACTERISTICS

ABSTRACT

In the study, carried out in Bingol province, the participants were asked about three qu-
estions composed of three scales; before purchasing services, services during product
delivery and after sale services. It was analysed by means of SPSS packet program mostly
used in social sciences. It was found out from the answers given for the scales that the
difference of gender, social status, age, education level, income status and occupation did
not make any significant difference. It was seen that the participants who pay attention to
price criterion during marketing are less attentive to after sale services than the partici-
pants who especially prefer safe sites and discount coupon. It was realized that there was
not any meaningful difference in the before buying, marketing safety and after sale beha-
viours of the participants whose education levels were different from each other. It was
also determined that before buying decisions and after sale behaviours of the consumers

were found meaningful respectively.

Key Words: Personality Characteristics, E-commerce, Marketing Satisfaction of

E-commerce
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GIRIS

Bilgi teknolojisinin ve internetin hizla gelismesine bagli olarak isletme ve
miisteriler internet iizerinden aligveris yapmaya baslamislardir. Miisteriler iste-
dikleri zaman internet iizerinden herhangi bir iiriin veya hizmeti giivenli bir se-
kilde satin alabilmektedir. Isletmeler yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
i¢in teknolojide meydana gelecek degisim ve gelismelere ayak uydurmak zorun-
dadirlar. Internetin gelismesi hem isletmelere hem de tiiketicilere Snemli avantaj-
lar saglamaktadir. Miisteriler internet vasitasiyla diinyanin herhangi bir yerindeki
iriin ve hizmetleri aragtirip ve baska iirlin ve hizmetlerle kiyaslayip uygun ve
kaliteli olan iiriin ve hizmetlere rahatlikla ulasabilmektedirler. E-ticaret iiriin ¢e-

sitlerinin artmasini, tirtinlerin kalitesinin yiikselmesini ve ddemelerin daha hizli
bir sekilde yapilip teslim alinmasini saglamistir.

Diinyanin her yerindeki miisteriler, piyasaya yeni giren tiriinler hakkinda hiz-
11 bir sekilde bilgi sahibi olmalarini, yeni {ireticilerin de diinya piyasasina daha
kolay girmelerini saglamistir. Daha diisiik fiyatli ve kaliteli {iriinlerin piyasaya
sunulmasi, treticiler arasinda rekabetin siddetlenmesine neden olmustur. Kiire-
sellesmeden dolay1 piyasaya cok sayida isletmenin girmesi miisteri beklenti ve
isteklerinin artmasi rekabeti zorlastirmig ve isletme sahiplerinin yeni tarzlar gelis-
tirmelerini saglamistir.

E-ticaretin gelismesine bagli olarak diinyanin herhangi bir yerinde piyasaya
siiriilen {iriin hakkinda tiiketiciler bilgi sahibi olabilmektedirler. Isletmeler daha
fazla kisiye ulasabilmekte ve zaman kavramini alt iist etmektedir. Modern ¢agda
gelisen teknoloji sayesinde her alanda farkli yenilik ve uygulamalar getirmis ve
bu yenilikler diinya iizerinde bulunan her devleti farkl sekilde etkilemistir. ileti-
sim imkanlarinin artmis olmasi ve 6zellikle internetin gelismesi bilgi paylagimini
arttirmis ve geleneksel ticaretin yerine her gegen giin bilylimekte olan elektronik
ticaret kavramini getirmistir. Bu ¢alismada amag internetten aligveris yapan birey-
lerin kisilik 6zellikleri agisindan memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemektir.

1. E- Ticaretin Tanimi

Geleneksel siiregte ekonomik birimler arasinda yiiz yiize gerceklesen her tiir-
lii mal veya hizmetin alim satim islemi ticaret olarak tanimlanmaktadir. Kitle ile-
tisim araglarmin gelisimi ve yayginlagmasi ile birlikte yiiz ylize gerceklesen ticari
islemlerin giderek azaldig1 goriilmektedir (Keser, 2000: 92). Elektronik ticaret,
iletisim teknolojilerinin gelisimi ile birlikte meydana gelen ve geleneksel ticareti
tamamlayan ve kolaylastiran bir ticaret seklidir. Elektronik ticaret; bir isletmenin
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is slireclerinin baslangi¢ agsamasindan son asamasina kadar bilgi ve iletisim tek-
nolojilerini uygulamasidir (Jentzsch ve Miniotas, 1999: 435).

Elektronik ticaret, 6zellikle internet teknolojisindeki gelismelere bagli ola-
rak son yillarda hizli bir artis gostermistir. Ozellikle uluslararas: ticaretin yeni
trendi olarak diisiiniilen e-ticaretin ilgili {ilkelere istiinliik sagladig1 ve buna ya-
tirim yapan llkelerin daha kazangli ¢ikacagi géz ardi edilemeyecek bir gercek-
tir. Son yillarda uluslararasi ticareti kolaylastiran en 6énemli gelismelerden biri,
bilgi teknolojilerinde meydana gelen degismelerdir. 1990’11 yillardan itibaren is
yonetiminde yeni bir tarz olarak ortaya ¢ikan elektronik ticaret, basta verimlilik
ve istihdam olmak iizere isletmeleri olumlu ydnde etkilemistir. internet yalnizca
ulusal diizeyde degil, ayn1 zamanda uluslararasi ticareti ve rekabeti de artirmak-
tadir. Glinlimiizde bilgi ve iletisim hizmetleri, tiim {iretim ve dagitim siireglerinde
girdi olarak kullanildigindan tiim piyasa ve sanayiler agisindan e-ticaret, dnemli
bir kavram haline gelmistir.

Ozel (2013), Liu (2013) ve Aricigil vd, (2013) arastirmalarinda, kisi basina
diisen bilgisayar sayisi arttik¢a, internet kullaniminin arttigini ve internet kullani-
mi; elektronik ticareti pozitif yonde etkiledigini ve arttirdigini tespit etmislerdir.

Cok ¢esitli tanimlarla ifade edilen e-ticaret kavrami aslinda sadece Internet
iizerinden yapilan ticari islemlerle sinirli degildir. ABD merkezli Ulusal Teleko-
miinikasyon ve Enformasyon Y6netimi elektronik ticaret, “her tiirlii ticari aktivi-
teler icin elektronik teknolojinin istenilen sekilde kullanilabilmesi” (isler, 2008:
278) olarak tanimlamistir.

E- Ticaretin tanimi iizerinde tam olarak goriis birligine varilamamigtir. Lite-
ratlirde en sik rastlanan tanimlar asagida verilmistir.

E-ticaret, ticari faaliyetlerin birbirine bagh bir bilgisayar aglar1 arasinda ve
bu aglar araciligiyla gerceklestirilmesi anlamina gelmektedir. Yani; E-ticaret ge-
nel olarak, mal ve hizmet alim ve satiminin elektronik ortamda gergeklestirildigi
bir stireci ifade etmektedir.

E-ticaret, internet iizerinden ticaret yapmak ya da ticaretin elektronik ortam-
da yapilan sekli olarak tanimlanabilir (Parlakkaya, 2005: 2; Ozel, 2006: 5).

E-ticaret, kisilerin veya isletmelerin telekomiinikasyon baglantilar1 vasita-
styla agik ve kapali aglar iizerinden metin, ses ve goriintii seklindeki rakamsal-
lastirilmis verilerin elektronik ortamda islenmesi, saklanmasi, iletilmesi esasina
dayanan iglemler siirecidir (Coskun, 2002: 45).
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OECD (iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1): Sayisallastirilmis yazili me-
tin, ses ve goriintiiniin islenmesi ve iletilmesine dayanan, bireyleri ve isletmeleri
alakadar eden tiim ticari faaliyetlerdir (Ene, 2002: 3).

WTO (Diinya Ticaret Orgiitii): Uriin veya hizmetlerin iiretim, reklam, satis
ve dagitimlarinin internet aglari izerinden yapilmasidir (Cak, 2002: 12).

Japonya Elektronik Ticaret Merkezi’nin (ECOM) 1996 yilinda yapmis oldu-
gu bir bagka tanim ise, “Elektronik ticaret, her tiirlii bilgisayar aglar1 {izerinden,
trliniin tasarimi, diretilmesi ve tanitimin yapilmasi ile ticari muameleler ve hesap-
larin 6denmesi gibi tiim faaliyetlerin yerine getirilmesidir.

Yukaridaki tanimlarin kapsamlarinda bazi farkliliklar bulunmakla birlikte
temelde ortak unsurlar1 agirlikli olarak ihtiva etmektedirler. Kisaca elektronik ti-
caret; tiiketici, isletme ve kamu kurumlarin elektronik ortamda (internet ya da
intranet) yazi, ses ve goriintii seklindeki sayisal bilgilerin islenmesi, iletilmesi ve
saklanmasi yoluyla, bilgilenmesi ve arastirma yapmasi, taahhiide girmesi, mal ve
hizmetlerin miisteriye teslim edilmesi, bedelinin 6denmesi, satis sonrasi bakim
ve destek hizmetlerinin yerine getirilmesi eylemleri (Canpolat, 2001: 13-14) ile
iiriin, hizmet, fikir ve degerlerin elektronik ortamda gelistirilmesi olarak tanimla-
nabilir.

2. E-Ticaretin Taraflarina Gore Tanimi

E-ticareti, yapilis1 yoniinden; dolayli ve dogrudan e-ticaret olarak ikiye ay-
rilabilir. Dolayli e-ticarette; mallarin siparisi elektronik olarak yapilmakta fiziki
teslim ise posta hizmeti veya ticari kurye aracilifiyla geleneksel yollarla olmak-
tadir. Dogrudan e-ticaret kavrami igerisine ise; siparigi, 0demesi ve teslimi dijital
ortamda yapilan bilgisayar programlari, eglence ve kiiltiirel icerikli gorsel veya
isitsel vb. mal ve hizmetler girmektedir. E-ticaret genel olarak asagidaki faaliyet-
leri de kapsamaktadir (Iyiler, 2009: 224):

Firmadan Tiiketiciye (B2C): Dell, amazon.com, etoys, gap
Tiiketiciden Tiiketiciye (C2C): eBay, gittigidiyor.com

Firmadan Firmaya (B2B): EDI, GM-Ford ve DaimlerChrysler’in oto parga-
larin1 ortak satin aldigy, tedarikgilerin kaydoldugu sistem, Grainger.com’un dagi-
tim sistemi

Firmadan Devlete (B2G): SSK iglemleri
Tiiketiciden/Vatandastan Devlete (C2G): Belediyelerin online iglemleri
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Bunlara son dénemde sanal topluluklarin ve mobil ¢agin jenerasyonunun yo-
gun kullanma aligkanligiyla belirlenen, peer-to-peer (P2P) denilen, C2C’nin bir
baska tiirii olarak, arkadaslar aras1 denebilecek bir tiir daha eklenmistir. Firmalar
arasi ticaret (B2B) hacmi en biiyiik kategori olup, B2C’den bes kat biiyiik oldugu
tahmin edilmektedir.

Giinlimiizde e-ticaret pek ¢ok seyi kapsayan, genis bir deyim olarak kullanil-
maktadir. Bu agidan bakildiginda asagidaki kategorileri e-ticaret i¢cinde tanimla-
mak miimkiindiir:

Pazarlama

Satis

Internetten iiriin, hizmet alma
Bankacilik

Online kamu hizmetleri

Glimriik, dis ticaret islemler

E-Is
Bilgi ¢aginda basari igin tasarlanan isletme
Paydaslar i¢in yeni deger kaynaklar:

E-Ticaret

Pazarlama Miisteri baglilig1 olusturma

Satig Is siireglerinin optimizasyonu

Uriin ve hizmetleri Yeni tirtin/hizmet olugturmak
internetten alma Risk ve uyumu yénetmek

Yeni pazarlara erigim saglamak
Yeni teknolojilerden yararlanmak

Kaynak: Goottschalk, E-Business Strategy, Sourcing and Governance. Hershey, PA, USA: Idea
Group Publishing, 2006, s. 6.

Internetten satis1 yapilan iiriin ve hizmetler iki gruba ayrilabilir: Fiziksel iiriin
ve hizmetler ve tamamen sayisallagtirilmis (digitalized) {iriin ve hizmetler. Fizik-
sel tiriinlerin pazarlanmasinda kullanicilara sunulan ara yiiz ve aga baglanma or-
taminin etkisi biliytliktiir. PC, kitap, giyim, hediyelik esya, elektronik cihazlar, am-
balajli gida iiriinleri, kisisel bakim tirlinleri webde en ¢ok satis1 yapilan {irtinlerin
basinda gelmektedir. eBay ve Amazon e-ticarette diinyanin en biiytik iki firmasi
olarak bu alanda bagarili olan modeller yaratmistir. Etsy, eBay firmasi olarak daha
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cok el isciligi ile yapilan 6zgiin liriinlerin satisindaki modeli ve kullanici sayisiyla
basarili bir 6rnektir (Hollensen, 2004: 376).

Sayisal hizmetlere; mali, finansal, eglenme, bilgi amacli icerik, basim-yayim,
miizik ve film, yazilim dagitim hizmetleri, veritaban1 hizmetleri (istatistik, piyasa
haberi, fiyat bilgisi), kiitiiphanecilik, oyun, sohbet, reklam, sertifikasyon, sar1 say-
falar (yellow pages) ilk akla gelen 6rneklerdir. Yasadigimiz ylizyilin son ¢eyregi
ekonomik, teknolojik ve sosyal alanda devrim niteligi tasiyan onemli degisme ve
gelismelerle doludur. Bu degisme ve gelismelerin altinda kuskusuz biiyiik tekno-
lojik devrimler ve diinya ¢apinda ekonominin yeniden yapilanmasi yatmaktadir.
Bu degigmenin en 6nemli gostergelerinden biri de istihdamin ve mesleklerin ya-
pisinda ortaya ¢ikmustir: “Endiistri-Otesi” ve “Bilgi Cag1” kavramlari, bu konuda
ortaya ¢ikan yeni sosyal yapilar1 gostermektedir (Cox, 2002: 1).

3. E- Ticaretin Ortaya Cikisi

20. yiizyilin son ¢eyreginde yasanan teknolojik gelismeler, sadece giindelik
hayati etkilemekle kalmamig ekonomik faaliyetlerin ve is diinyasinin da yeniden
yapilanmasini saglamustir. fletisim ve teknolojinin gelismesiyle birlikte 1980 y1-
linda ortaya ¢ikan e-ticaret kavramu ilk defa, 1994 yilinda Amazon.com isimli
web uzantili internet sitesinden satilan kitap ile faaliyete baglamistir. Bu satigla
birlikte ayn1 y1l igerisinde e-posta yoluyla reklam ve pazarlama kavramlari ortaya
cikmistir. 1995 yilinda ise arama motorlarinin dnciisii olan Yahoo’da ilk arama
yapilmistir. Artik arama motorlari reklam panosu gorevi géormektedir. Elektronik
ticaret konusunda Diinya’da en fazla katilim saglanan ilk konferans, OECD’nin
1997 yili Ekim ayinda Finlandiya da diizenledigi Global Elektronik Ticaret Oniin-
deki Engellerin Kaldirilmas: Konferansi’dir. Bu konferansta daha dncede hazirla-
nan Sacher Raporu sunulmustur. Raporda insanlik, elektronik ticaretin saglamis
oldugu imkanlar sayesinde tarihin en bilyiik teknolojik devrimiyle kars1 karsiya
oldugu belirtilmistir (Doganlar, 2016: 4).

E-ticaretin gelisiminin tarihsel gelisim i¢indeki siirecine bakildiginda iki
o6nemli unsurun belirleyici oldugu géze ¢arpmaktadir. Bunlardan birincisi etkile-
simli ¢goklu ortam hizmetlerinin gelismesi ve bilgisayar, haberlesme ve televizyon
yayincilig1 sektorlerinin gittikce i¢ ige gegmesi; ikincisi ise piyasalarin kiireselles-
mesi ve liberalizasyonudur. Uluslararasi ticaretin ve buna paralel olarak etkin mal
veya hizmet tagima yontemlerinin gelismesi lilkeler arasindaki ekonomik bagim-
liligin diizeyini arttirirken, tirlinlerle piyasalarin kiiresellesmesine de yol agmustir.
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Bilgi toplumuna dogru gidisin sa¢ ayaklar1 olan gelismeler, sanayilesmis {il-
kelerin bilgi yogun hizmetlerle yeniden yapilanma siirecini baglatmistir. Bu sektor,
ekonomide tarim ve sanayiden daha hizli gelisen en giiclii kesim haline gelmis
olup, biitiin bu siire¢ sonunda e-ticaret bilgi toplumunun iki gelisim siirecine para-
lel ilerleme kaydetmistir. Birincisi bilgi ve iletisim sektorlerindeki gelismeler, ikin-
cisi ise piyasalardaki kiiresellesme siireci ve liberalizasyonun hizlanmasidir. Birin-
ci faktor, etkilesimli goklu ortam hizmetleri ve bilgisayar ile haberlesme ve medya
sektoriinii ayrilmaz bir biitlin haline getirerek e-ticaretin kapsamini genisletmistir.
Ikinci faktor ise e-ticaret ile karsilikli etkilesime girmis, piyasalarin kiiresellesme-
si e-ticaretin gelisimini hizlandirmis, e ticaretin tilke siirlarin1 ortadan kaldiran,
giimriikleri bertaraf eden 6zelligi ise kiiresellesmeyi arttirmistir (Baydar, 2010: 4).

4. E —Ticaretin Faydalar

Elektronik ticaret yapan isletmeler de geleneksel ticari faaliyetler sonucunda
olusan kar ve zarar kavramlari ile kars1 karsiyadirlar. E-ticaret geleneksel ticarete
gore bazi faydalara sahiptir. E-ticaret sadece miisteriler i¢in degil tireticiler i¢in de
faydalar saglamaktadir. Bu faydalar asagidaki gibidir (Yesil, 2008: 190; Ergetin,
2015: 8):

+ Internetin yayginlasmasi ve cep telefonlar1 araciligi ile ceplerimize ka-
dar girdiginden giintimiizde artik tiiketicilerin aligveris yapmasi icin her
yerden erisim imkani bulunmakta ve bu gelismeler e-ticaretin kolay ya-
pilmasini saglamaktadir.

o Odeme imkanlarinin fazlahigi, magazaya gidip iriinii incelemek gibi
zahmetlerin giderilmesi, ayrica satici ile yiliz ytize yapilacak fiyat pa-
zarliklarinin internet sitesi iizerinden yapilabiliyor olmasi, tiiketicilere
e-ticaret izerinden rahat bir aligveris imkani sunmaktadir.

o  Satin alinacak iiriine iligkin desteklenen resim, videolar ile tiiketicinin
aklinda soru isareti kalmayacak sekilde sayfalar hazirlanmasi ve gerekir-
se isletme ile iletisime gecebilme yetenegi ile e-ticaretin hiz ve interaktif-
lik 6zelliginden s6z edilmektedir. Ayrica bu ilanlarda belirtilen teslimat
stireleri ile tiiketiciler, bulunduklar: lokasyona gore siparislerinin kargo
durumunu da takip etmektedirler.

o  Tiketiciler i¢in e-ticaretin en 6nemli avantajlarindan biri de talep etmis
olduklari iirtinii farkl: isletmelerden fiyat, beden, renk gibi 6zelliklerini
kiyaslama imkéanidir. Tiiketiciler bu bilgilere e-ticaret sayesinde hizlica
ulasabilmektedirler.
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Internet iizerinden pazarlama en etkili dogrudan pazarlama yontemidir. En
fazla izleyici kitlesine ve cografi uzakliga erisimin yani sira, tiiketici egilimleri-
ni izleme de e-ticaret aracilig1 ile miimkiin olmaktadir. Internet, reklamin satisa
doniistiigii ilk ortamdir. Bagka herhangi bir ara¢ kullanicilar1 satis noktasina bu
kadar az caba ile yonlendiremez. Elektronik ticaretin isletmeler agisindan avan-
tajlar1 ise su sekilde 6zetlenebilir:

o Maliyetlerin azalmasi ve pazarlamanin daha genis 6lcekte yapilmasi
o  Zamandan tasarruf ve pazarlama siireglerinin azalmasi

o  Tiiketicilerin satin alma islemi yaparken satin alma siirecini de kontrol
edebilecek yontemlere kavusmasi

o  Bilginin daha zengin ve karsilikli etkilesime agik olmasi
»  Bilginin aninda ve siirekli ulasilabilir olmasi

o  Pazara giristeki engellerin azalmasi ve herkese esit erisim sans1 sunul-
masl.

Elektronik ticaretin tiiketiciler agisindan avantajlari ise su sekilde 6zetlenebi-
lir (Erdem ve Efiloglu, 2004: 3):

o Genel ve genis se¢im yapabilme imkani
o Hizmet kalitesinin artmasi

«  Onemli fiyat indirimi

o [Ihtiyaglara ¢ok hizli yanit verilmesi

o Yeni iirtin ve hizmetlerin sunulmasi

o  Tiiketiciye gore uyarlanmis iiriin ve hizmetler.

5. E-Ticaretin En Yaygin Olarak Kullanildig1 Alanlar

Elektronik ticaret yapisi ve 6zellikleri itibari ile uygulama agisindan bazi sek-
torlere daha uygundur ve bu sektorlerde basari orani da daha yiiksek olmaktadir.
Gergekten, e-ticaretin ve iletisim tekniklerinin ve teknolojinin gelistigi lilkelerden
olan Singapur’da internet ve e-ticaretin en yaygin olarak kullanildig: yedi sektor;
bilgisayar ve bilgi teknolojisi, konaklama sektorii tiretimi, seyahat, perakende,
yayincilik, bankacilik ve finans olarak belirlenmistir. E-ticaretin basarisi, segilen
sektor kadar, ne satildigina, nasil satildigina, hangi fiyattan satildigina, nasil dagi-
tim yapildigina, kullanilan promosyon ve mesaj iletme tekniklerine, hedef kitleye
ve rakiplere bagl olarak da degismektedir (Pinar, 2005: 35).
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6. Arastirmanin Onemi ve Amaci

E-Ticaret internet aginin yayginlasmasi ve teknolojik iirtinlerin her eve ulas-
masi ile beraber yeni bir sektdr haline gelmistir. Internet iizerinden yapilan alis-
verisler yeni is kollarinin dogmasina sebep olmustur. Ozellikle yapilan yeni yasal
diizenlemeler e-ticaretin 6ndeki engelleri kaldirmus, tiiketicilere zaman ve mekan
faydasi saglayarak istedikleri {iriinlere daha kolay ulasabilmelerini saglamistir.
E-ticaret ile yapilan aligverisler tiiketiciye zaman ve mekéan faydasinin yan sira
ikame tiriinleri gérebilmesi ve en uygun fiyata istedigi iiriinii alabilmesinin 6niini
acmugtir. Bu durum igletmelerin yerelden ¢ikarak iilke bazinda bazen de kiiresel
capta rekabet yetenegi olusturmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.

E-ticaretin gelecekteki yeri de dikkate alinarak, isletme, akademisyen ve pa-
zarlamacilara 151k tutma amaci tastyan ¢alisma Bingdl ilinde yapilmigtir. Aragtir-
manin asil amaci, e-ticaretten aligveris memnuniyetini etkileyen faktorlerin kisilik
ozellikleri acisindan belirlenmesidir. Ayrica tiiketicilerin aligveris dncesi hizmete,
aligverig gilivenligine yonelik ve aligveris sonrasi hizmetlerin internet agisindan
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmektir. Bdylece Bing6l illinde yasayan-
larin internetten {irlin ve hizmet satin alma davraniglari etkileyen faktorler or-
taya ¢ikarilarak, bu faktorler dogrultusunda kisilerin kisilik 6zellikleri agisindan
hangi pazarlama stratejilerinin uygulanacagina katkida bulunmaktir.

7. Arastirmanin Yontemi

Kisilik o6zellikleri agisindan e-ticaretten aligveris memnuniyetinin belirlen-
mesine yonelik ¢aligmanin uygulama alam Bingdl ilidir. Il genelinde kolayda
ornekleme yontemi ile toplam 390 kisi ile anket teknigi kullanilarak geri doniit
almmustir. Anket sorular1 katilimcilara online olarak sorulmus, verilen cevaplar
SPSS programi kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle giiven analizi yapilmis,
daha sonra demografik 6zelliklere yonelik sorular frekans dagilimi kullanilarak
incelenmistir. Analiz kismin da ise t-testi, ANOVA ve Tukey testleri uygulanarak,
kisilik 6zellikleri agisindan e-ticaretten aligveris memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik katilimcilarin aligveris oncesi hizmete yonelik, aligveris giivenligine ve
irliniin teslimine iliskin ve aligveris sonras1 hizmete yonelik beklentileri 6l¢iilme-
ye ¢alisilmistir.

8. Bulgular ve Analizler

Calismanin uygulama boliimiinde yapilan analiz sonuglari tablolar yardimiy-
la yorumlanmigtir. Her tabloda analiz sonucu yorumlanmig sonu¢ kisminda elde
edilen sonuglara ayrica deginilmistir.
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Tablo 1. Giiven Analizi

Cronbach’s Alpha N

0,958 32

Bingdl ili genelinde toplam 390 kisi ile yapilan anket ¢aligmasinin giiveni-
lirligi Cronbach’s Alpha katsayisina gore dl¢lilmiistiir. Alpha sonucu 0,8<a<0,9
araliginda oldugundan, anketin giivenilirlik diizeyi sosyal bilimler i¢in “¢ok iyi”
sonucunu vermistir (Gegez, 2015).

Tablo 2. Orneklemin Frekans Analizi

Frekans Yiizde Frekans Yiizde

o Aylik Ortalama
Cinsiyet Gelir
Kadin 178 45,6 0-1500 TL 311 79,9
Erkek 212 54,4 1500 TL-2500 1 55 6,9

TL
Egitim 2500 TL-3500
Durumu TL 21 >4
flkokul 2 0,5 3500 TL-5000 | ;5 3.8
TL

Ortaokul 1 0,3 5000 ve tizeri 16 4,1
Lise 25 6,4 Yas Aralig1
On Lisans 66 16,9 18-25 329 84,4
Lisans 264 67,7 26-35 39 10,0
Lisanstistii 32 8,2 36-45 16 4.1
Mesleginiz 46-55 5 1,3
Ogrenci 340 87,2 56 ve iizeri 1 3
Akademisyen | 25 6,4 Medeni Hal
Yonetici 2,8 2,8 Evli 33 8,5
Idari personel | 3,6 3,6 Bekar 357 91,5
E- ticarette aligveris yaptiginiz web sitesi size satin aldiginiz
iriinle ilgili olabilecek farkli tiriinler de dnerirse degerlendi- | Frekans Yiizde
rir misiniz?
Eve.t,.statm aldigim tiriinle ilgili olabilecek iiriinleri de deger- 262 672
lendiririm
Hayir, satin almak istedigim {iriin diginda ilgili olabilecek
o o 128 32,2
rtinlerle ilgilenmem.
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Internetten aligveriste satin alma kararmizi en ¢ok hangisi
etkiliyor?
Uygun fiyat 190 48,7
Ucretsiz kargo 18 4,6
Sitenin giivenirligi 118 30,3
Hizli teslimat 10 2,6
Indirim kuponu 10 2,6
Higbiri 44 11,3

Tablodan da goriildiigii gibi katilimcilarin cinsiyetleri birbirine yakin, on li-
sans ve lisans egitimine sahip, cogunlugu bekar, dnemli bir kismi dgrenci, 1500
TL’den daha az gelire sahip, 6nemli bir kism1 18-25 yas araligina sahiptir. Dola-
yistyla katilimeilarin daha ¢ok genglerden olustugu sdylenebilir. Katilimcilarin
%54,4°1 erkek, % 45,6°s1 ise kadindir. Cevaplayicilarin %67,7’si lisans, % 16,9’u
on lisans, % 8,2’si yiiksek lisans % 6,4’dii lise, % 0,08°1 ise ilk ve ortaokul egi-
timine sahiptir. Ankete cevap verenlerin % 91,5°1 bekar %8,5°1 ise evlidir. Web
sitesinin aligveriste farkli tirlinler nermesini olumlu olarak degerlendirecek olan-
lar % 67,2 olumsuz olarak degerlendirecekler ise % 32,2’dir. Katilimcilarin ¢o-
gunlugunun web sitesindeki farkli irlinleri olumlu degerlendirdikleri sdylenebilir.
Internetten aligveriste satin alma kararini en ¢ok etkileyen etkenin uygun fiyat,
% 48,7 en az etkileyen etkenin ise hizli teslimat % 2,6 ve indirim kuponu % 2,6
oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Hizmet ve Giivenlik ile ilgili Ifadelerin Ortalamalar:

Standart
N Minimum | Maximum | Ortalama | Sapma Vayrans
Ahsveris ncesi 390 | 1,00 5,00 3,8695 1,00498 | 1,010
ortalama
Gilivenlik ortalama 390 | 1,00 5,00 4,1457 1,04896 | 1,100
Satis sonrasi ortalama | 390 | 1,00 5,00 4,0769 1,01369 1,028

Tablo 3’te katilimecilara sorulan Likert tipi sorularin ortalamasi alinmistir.
Aligveris Oncesi hizmete yoOnelik beklentiler, aligveris gilivenligine ve iirliniin
teslimine iliskin beklentiler ve aligveris sonrasi hizmete yonelik beklentilerinin
ortalamalarimi 6lgmek i¢in; 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ka-
rarsizim, 4-Katilryorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum likert 6l¢egi kullanilmistir. S6z
konusu ifadelerin ortalamalarina bakilarak aligveris 6ncesi hizmete yonelik cevap
verenler katiliyorum, aligveris giivenligine ve iirliniin teslimine iligskin beklentiler
ve aligveris sonrasi hizmete yonelik beklentilere cok dnem verdikleri anlasilmak-
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tadir. Katilimeilar tarafindan en 6nemli faktorlerin giivenlik oldugu, daha sonra

ise satig sonrasi hizmetler oldugu goriilmektedir. Satig 6ncesi hizmetler ise daha

diisiik ¢ikmistir (Tablo 3).

Tablo 4. Medeni Durum t-testi

Levene
Varyans sl .
Esitligi Ortalama Esitliginin t-testi
Testi
95% Giiven Arali-
; gindaki Fark
. Sig. Ortalama £
F Sig |t df (2-ta- Standart
iled) Farki En En
Hata - ..
Farki Diisiik Yiiksek
Varyans
) Esit Kabul ,385 1,535 | 1,092 | 391 ,276 | ,19924 ,18247 -,15950 | ,55799
Alisveris | Edilince
oncesi
hizmet Varyans
ortalamast | Esit Kabul 1171 | 39268 | 249 | 19924 | ,17020 | -14495 | 54343
Edilmedi-
ginde
Aligveris Varyans
giivenligi Esi.t.Kabul ,001 |.,969 | -,137 | 391 ,891 -,02605 ,19057 -,40072 | ,34861
ve triniin Edilince
teslimine Varyans
iligkin bek- ;
lentilerin Efi’f]rf:gl“l -135 [ 37,898 | 893 | -,02605 |,19325 |-41729 | 36519
ortalamasi | sinde
Varyans
) Esit Kabul ,007 | ,932 | ,249 391 ,804 | ,04583 ,18433 -,31656 | ,40823
Alisveris | Edilince
sonrast
hizmetlerin | Yaryans
ortalamast | Esit Kabul 247 | 38015 | 806 |.04583 | ,18546 |-32961 | 42127
Edilmedi-
ginde

Tablo 4’te 6nem (2-Tailed) degeri 0,276 ile 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in, kati-
Iimcilarin medeni durum farkliliklarinin aligveris 6ncesi hizmete yonelik beklen-

tileri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi ayni sekilde alisveris giivenligine ve

aligverig sonrasi hizmete yonelik beklentilerinin 6nem (2-Tailed) degerleri 0,891
ve 0,804 degerleri 0,05’ten biiylik olduklari i¢in medeni durum farkliliklarinin
bunlara etki etmedigi goriilmektedir.
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Tablo 5. Cinsiyet t- testi

Levene
Varyans Ortalama Esitliginin t-testi
Esitligi Testi
95% Giiven
; Araligindaki Fark
. SIgf Ortalama
F Sig t df (2-tai- Farki Standart
led) Hata Er.l. . EI.].
Farki Diisiik Yiiksek
Varyans
‘ Esit Kabul 1,175 | 279 | 362 | 391 18 | ,03678 | ,10171 | -16318 | ;23675
Aligveris Edilince
oncesi hizmet -
ortalamasi Varyans Esit
Kabul Edilme- ,363 | 383,825 | 717 ,03678 ,10143 -,16265 | ,23622
diginde
Aligveris Varyans
giivenligi ve | Esit Kabul 173 | ,678 | ,723 | 391 470 | 07664 | ,10601 | -13178 | ,28507
iiriiniin tesli- | Edilince
mine ili§ki1“1 Varyans Esit
beklentilerin | gabyl Edilme- 725 | 384,007 | 469 | ,07664 | ,10571 | -13119 | 28448
ortalamasi diginde
Varyans
Alisveris E$i't‘Kabu1 ,528 | 468 | ,881 | 391 0,379 | ,09028 ,10251 511127 | ,29182
sonrast Edilince
hizmetlerin Varyans Esit
ortalamast Kabul Edilme- ,883 | 383,324 | 0,378 | ,09028 ,10228 -, 11081 | ,29137
diginde

Tablo 6’te 6nem (2-Tailed) degeri aligveris 6ncesi hizmet 0,718, aligveris
giivenligi ve tlriiniin teslimine iliskin beklentiler 0,470 ve aligveris sonrasi hiz-
metlerin 0,379 ile 0,05’ten biiylik oldugu icin, katilimcilarin cinsiyet farklilikla-
rinin aligveris dncesi hizmete, aligveris giivenligi ve {irliniin teslimine ve aligveris
sonrasi hizmetlere etki etmedigi sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 6. Yas Grubu ANOVA

Kareler Serbestlik | Ortalama
toplam1 | derecesi medyan | F Sig.
Aligveris 6ncesi hizmet Gruplar arasinda 4,430 4 1,107 1,101 ,356
ortalamas: Gruplar iginde 390,306 | 388 1,006
Toplam 394,736 | 392
Aligveris giivenligine ve Gruplar arasinda 4,887 4 1,222 1,117 ,348
Grtiniin giivenliine iligkin ' einde 424367 | 388 1,094
beklentilerin ortalamasi
Toplam 429,254 | 392
Aligveris sonrast hizmetle- | Gruplar arasinda 3,856 4 ,964 ,940 ,440
rin ortalamas Gruplar iginde 397,795 | 388 1,025
Toplam 401,651 | 392

Tablo 6’da farkl1 yas gruplarina sahip olan katilimeilarin aligveris dncesi hiz-
met, Aligveris giivenligine ve trlinlin giivenligine iligskin beklentiler ile aligveris
sonrasi hizmetlerde e-ticarette farkli olup olmadigini 6lgmek i¢in ANOVA testi
yapilmistir. Tablo 6’daki 6nem degerleri 0,05’den biiyiik olduklari i¢in anlamli
bir sonuca varilmamstir.

Tablo 7. Egitim Durumu ANOVA

Kareler Serbestlik | Ortalama F Si
Toplami derecesi medyan &
Gruplar arasinda | 8,107 5 1,621 1,623 |,153
Alisveris dncesi hizmet Gruplar icinde | 386,629 | 387 1999
ortalamasi
Toplam 394,736 392
Alisveris giivenligine ve Gruplar arasinda | 5,118 5 1,024 934 459
urliniin giivenligine iliskin | Gruplar iginde 424,135 387 1,096
beklentilerin ortalamast Toplam 429,254 392
Gruplar arasinda | 6,816 5 1,363 1,336 | ,248
Ahgveris sonrast hizmetle- - "o S ae [ 304,835 | 387 1,020
rin ortalamast
Toplam 401,651 392

Tablo 7°deki verilere gore egitim durumlar: farkli olan katilimcilarin e —tica-
rette aligveris dncesi, aligveris giivenligi ve aligverig sonrasi davranislari arasinda
%S5 anlam diizeyinde anlamli bir fark olup olmadigini 6lgmek amacityla ANOVA
testi yapilmistir. Test sonucunda 6nem degerleri 0,05°ten biiyiik ¢iktig1 i¢in an-
laml1 bir farklilik olmadig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 8. Gelir Durumu ANOVA

Kareler Serbestlik | Ortalama .
. F Sig.
toplam1 | derecesi medyan
Gruplar arasinda 5,134 4 1,283 1,278 | ,278
Alsveris Sncesi hizmet o S 389,602 | 388 1,004
ortalamasi
Toplam 394,736 | 392
Alisveris giivenligine ve Gruplar arasinda 1,641 4 410 372 ,828
iirtinlin giivenligine iligkin | Gruplar iginde 427,613 | 388 1,102
beklentilerin ortalamast Toplam 429254 | 392
Gruplar arasinda 1,571 4 ,393 ,381 ,822
Aligveris sonrast hizmetle- [ 1o S e 400,080 | 388 1,031
rin ortalamasi
Toplam 401,651 | 392

Tablo 8’de gelir durumu farkli olan katilimeilarin e- ticaretten aligveris 6n-

cesi, aligveris gilivenligine iliskin beklentiler ve alisveris sonrasi hizmetlerin sa-
tin alma davranislarini nasil etkilediklerini 6l¢gmek icin ANOVA testi yapilmistir.
Onem degerleri 0,05 biiyiik oldugundan %5 diizeyinde anlamli bir fark olmadig

gorilmistiir.

Tablo 9. Meslek ANOVA

Kareler Serbestlik | Ortalama .
. F Sig.
toplam1 | derecesi medyan
Gruplar arasinda 5,130 3 1,710 1,707 | 0,165
Alsveris Sncesi hizmet o S e 389,605 | 389 1,002
ortalamasi
Toplam 394,736 | 392
- . Gruplar arasinda 2,569 3 ,856 ,781 0,505
Aligveris giivenligine ve
irliniin giivenligine iliskin | Gruplar i¢inde 426,685 | 389 1,097
beklentilerin ortalamast Toplam 429254 | 392
Gruplar arasinda 2,882 3 961 937 0,423
Alisveris sonrast hizmetle- o S e 398,769 | 389 1,025
rin ortalamasi
Toplam 401,651 | 392

Tablo 9’da katilimcilarin meslek durumlarinin e- ticarette alisveris 6ncesi

hizmet, aligveris giivenligine iliskin beklentileri ve aligveris sonrasi hizmetten
nasil etkilendiklerini 6lgmek icin ANOVA testi yapilmistir. Yapilan ANOVA tes-
tindeki 6nem degerleri 0,05’ten biiyiik olduklari i¢in anlamli bir farklilik tespit

edilememistir.
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Tablo 10. Satin Alma Karart ANOVA Testi

Kareler Serbestlik | Ortalama .
. F Sig.
toplam1 | derecesi medyan
Gruplar arasinda 14,183 5 2,837 2,885 |,014
Ahsveris Sncesi hizmet o S e 380,553 | 387 1983
ortalamasi
Toplam 394,736 | 392
- . Gruplar arasinda 11,995 5 2,399 2,225 1,051
Aligveris giivenligine ve
iirtinlin giivenligine iligkin | Gruplar iginde 417,259 | 387 1,078
beklentilerin ortalamast Toplam 429254 | 392
Gruplar arasinda 13,272 5 2,654 2,645 ,023
Alisveris sonrast hizmetle- o S e 388,379 | 387 1,004
rin ortalamasi
Toplam 401,651 | 392

Tablo 10’da tiiketicilerin satin alma kararlar1 {izerine ANOVA testi yapil-
mustir. Tiiketicilerin aligveris Oncesi davraniglar1 ve aligveris sonrast davranislari
gruplarinin 6nem degerleri, sirasiyla 0,014 ve 0,023 ile anlaml1 ¢ikmistir.
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Tukey HSD
] Sﬁ;f;fg:i:ﬁ . ) ?n ternetten alis- . 95% Confidence Interval
Bagimli De- veriste satin alma | Mean Diffe- | Std. .
gisken alma kararm_lz} kararinizi en ¢ok rence (I-J) Error Sig. Lower Upper Bound
en ¢ok hangisi P Bound
ctkiliyor hangisi etkiliyor
Ucretsiz Kargo | ,22934 24444 | 936 |-4708 | ,9294
ﬁﬁfgim Gliveni- | _ 57673 11569 | 368 [-5581  |,1046
Uygun Fiyat Hizli Teslimat 136823 32165 | 862 [-5530 | 1,2804
indirim Kuponu ,05823 ,32165 | 1,000 | -,8630 ,9794
Higbiri 36141 16574 | 249 |-1133 | .8361
Uygun Fiyat -22934 24444 | 936 [-9294 | .4708
o lslflfgl‘n Glveni- | _4se07 | 25079 |45 |-11743 | 2622
Ueretsiz Kargo 1 Teglimat ,13889 39111 |,999 [-9813 [ 1,259
indirim Kuponu -, 17111 L9111 [,998 -1,2913 ,9490
Higbiri 113207 27745 1,997 |-6626 | ,9267
Uygun Fiyat 22673 11569 | 368 |-,1046 | ,5581
o Ucretsiz Kargo ,45607 ,25079 | 455 -,2622 1,1743
181316;1“ Giiveni- Hizh Teslimat 159496 32649 |,453 [-3401 [1,5301
Indirim Kuponu | ,28496 32649 | 953 |-6501 |1.2201
Algveris dncesi Higbiri ,58814* ,17496 | 011 |,0870 1,0892
hizmet ortala- Uygun Fiyat -36823 32165 |.862 [-1,2804 |,5530
mast Ucretsiz Kargo -,13889 39111 ,999 | -1,2590 |[,9813
Hizl1 Teslimat ﬁﬁfgi‘“ Gveni= 159496 32649 | 453 |-1,5301 |,3401
Indirim Kuponu | -,31000 44347 | 982 |-1,5801 |,9601
Higbiri -,00682 34739 | 1,000 [-1,0018 |,9881
Uygun Fiyat -,05823 32165 | 1,000 [-9794 | .8630
Ucretsiz Kargo | ,17111 30111 |,998 [-9490 [1.2013
Indirim Kuponu ﬁﬁj’;‘“ Giveni= 128496 32649 |.953 |-1,2201 |,6501
Hizli Teslimat 131000 44347 [ 982 [-9601 | 1,5801
Higbiri 30318 34739 | 953 [-6918 | 1,2081
Uygun Fiyat -36141 16574 | 249 |-8361  |[.1133
Ucretsiz Kargo -,13207 27745 |,997 -,9267 ,6626
Higbiri ﬁﬁfgi‘“ Glveni- | _sggias  |,17496 | 011 |-10892 |-0870
Hizli Teslimat 100682 34739 | 1,000 [-9881 [ 1,0018
indirim Kuponu | -,30318 34739 | 953 [-12081 |,6018
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Ucretsiz Kargo ,L13079 ,25596 |,996 -,6023 ,8639
ﬁ;f;‘" Gliveni- | _53g42 12114 | 363 |-5854  |,1085
Uyeun Fiyat ) Teslimat | 32153 33680 | 932 |-6431 | 12861
indirim Kuponu | -,16181 33680 |,997 |-1,1264 |,8028
Higbiri 29956 17355 | 515 [-1975  |.7966
Uygun Fiyat - 13079 25596 |,996 |-8639  |.6023
lsiflfgim Glveni= | 36020 | 26260 | 723 |-1,1213 | 3829
Ueretsiz Kargo M) relimat 119074 40953 [,997 |[-9822  [13637
Indirim Kuponu -,29259 ,40953 |,980 | -1,4655 ,8803
Higbiri 16877 29052 [,992 [-,6633 | 1,0008
Uygun Fiyat 23842 12114 | 363 [-1085 | ,5854
. |UcresizKargo [ ,36920 26260 |,723 [-3829 [L1213
Eﬁf;“ Gaveni- 1 Teslimat ,55994 34188 | 574 [-4192  [1,5391
indirim Kuponu | ,07661 34188 | 1,000 [-9025 [ 1,0558
Aligveris sonrasi Higbiri ,53797* ,18321 |,041 ,0133 1,0627
hizmetlerin orta- Uygun Fiyat -,32153 ,33680 [,932 |-1,2861 |,6431
lamast Ucretsiz Kargo -,19074 40953 [,997 |-1,3637 |,9822
Hizli Teslimat lslflfglm Glveni- | sso04 | 34188 | 574 |-15391 | 4192
indirim Kuponu | -,48333 46437 | 004 |-1.8133 | .8466
Higbiri -,02197 136376 | 1,000 [-1,0638 | 1,0199
Uygun Fiyat ,16181 33680 |,997 |[-8028 [ 1,1264
Ucretsiz Kargo ,29259 ,40953 |,980 | -,8803 1,4655
indirim Kuponu ﬁﬁ?gi‘“ Gveni= 17661 34188 | 1,000 |-1,0558 |.9025
Hizlt Teslimat 48333 46437 | 904 |-8466 |1.8133
Higbiri A6136 36376 |.,802 [-5805 | 1,5032
Uygun Fiyat -29956 17355 | 515 [-7966  |.1975
Ucretsiz Kargo | -,16877 29052 |,992 [-1,0008 |,6633
Higbiri sitenin Glveni= | _ 53797+ | 18321 | 041 |-10627 [-0133
lirligi
Hizli Teslimat ,02197 ,36376 | 1,000 | -1,0199 1,0638
indirim Kuponu | -,46136 36376 |.,802 |[-1,5032 |.5805
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Ucretsiz Kargo | ,07031 24694 | 1,000 [-6369 [.7776
ﬁ;:f;‘“ Giveni- | _ 19279 11688 [,569 |-,5270 | ,1424
Uygun Fiyat - reslimat | 30781 32494 | 934 |-6228 | 12384
indirim Kuponu -,35469 ,32494 | 885 -1,2853 ,5759
Higbiri 38849 16744 188 [-0011 | .8680
Uygun Fiyat -,07031 24694 | 1,000 [-7776  |.6369
lslflf;‘lm Gliveni- | 6261 25335 | 905 |-9882 | .4630
Ueretsiz Kargo [y Teglimat | 23750 39511 |.991 |-8941 | 1,3691
Indirim Kuponu -,42500 ,39511 1,891 -1,5566 ,7066
Higbiri 31818 28029 | 866 |-4846 | 1,1209
Uygun Fiyat 119229 11688 |,569 |[-1424 | ,5270
. |UcressizKargo [ ,26261 25335 | 905 |[-4630 |.9882
Eﬁf;“ Gveni- Hizh Teslimat ,50011 32083 | 654 |-4446 | 1.4448
Alsveris giiven- indirim Kuponu | -,16239 32083 |,996 |[-1,1071 |[,7823
ligine ve {iriiniin Higbiri 158079 17675 |,014 | ,0746 1,0870
giivenligine ilis- Uygun Fiyat -,30781 32494 |,934 |-1,2384 |,6228
kin beklentilerin Ucretsiz Kargo | -,23750 39511 | 991 |-13691 |.8941
ortalamas .
Hizh Teslimat iﬁf;n Gliveni- 1 _ 55015 32983 |,654 |-1,4448 |.4446
indirim Kuponu | -,66250 44801 | 678 [-1,9456 |.6206
Higbiri ,08068 135095 | 1,000 [-9245 | 1,0858
Uygun Fiyat 35469 32494 | 885 [-5759 | 1,2853
Ucretsiz Kargo | ,42500 39511 |,891 |-,7066 | 1,5566
indirim Kuponu iﬁfgi‘“ Gveni= 1 16239 32983 |.996 |-7823 | 1,1071
Hizlt Teslimat 166250 44801 | 678 [-6206 | 1.9456
Higbiri 74318 35095 | 280 [-2620 | 1.7483
Uygun Fiyat -,38849 16744 188 [-8680 |,0011
Ucretsiz Kargo | -,31818 28029 |,866 |-1,1209 | 4846
Higbiri i;:f;‘“ Gliveni- | _ 079+ 17675 |,014  |-1,0870 |-0746
Hizli Teslimat -,08068 ,35095 | 1,000 | -1,0858 ,9245
indirim Kuponu | -,74318 35095 | 280 |[-1,7483 | 2620
*. %5 anlam diizeyinde anlamli fark: ifade eder

Aligveris Oncesi ve aligveris sonrasi tiikketici davranislarinda hangi kriterler
arasinda anlamh fark oldugunu gorebilmek amaciyla Tukey testi yapilmigtir. Tab-
lo 11 incelendiginde aligveris dncesi ve sonrasi kriterlerde sitenin giivenilirligine
onem verenler ile higbiri secenegini segenler arasinda %95 giiven araliginda an-
laml1 bir fark oldugu goriilmektedir.

SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi, bilgisayar, akilli telefon ve
benzeri e-ticaret araglarinin kullanimin1 yaygin hale getirmistir. Teknolojik ge-
lismeler bu araglarin maliyetlerini diisiirmiis boylece gelismis ve gelismekte olan
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iilkelerde toplumun biiyiik kismi internet baglantisina kavusmustur. Bilgi ve ileti-
sim teknolojilerini kullanan kitledeki artis, isletmelere yeni sorumluluklar ytikle-
yerek internet {izerinden satig yapma gerekliligi getirmistir.

Bingol ilinde yapilan ¢aligmada tiiketicilerin internet iizerinden aligveris ya-
parken hangi kriterlere 6ncelik verdikleri, memnun olduklari, kaygilari ve beklen-
tileri gibi sorulara cevap aramay1 amaglamistir. E-ticaret yoluyla alisveris yapan
toplam 390 kisiyle anket caligsmasi yapilmistir. Calismada tiiketicilere aligveris
Oncesi sonrasi ve gilivenlik kriterleri ile ilgili 3 baglikta Likert tipi sorular sorul-
mustur.

Demografik ozellikler ele alindiginda kadin ve erkek katilimci sayisinin
birbirine ¢ok yakin oldugu, %67 oranla lisans mezunlarinin yogunlukta oldugu,
katilimeilarin%91’inin bekar ve %87’sinin d6grenci oldugu betimsel istatistik aci-
sindan kayda deger verilerdir.

3 baghiktan olusan Likert tipi sorularda, aligveris 6ncesi beklenti ortalamasi
3,8, giivenlik ortalamasi 4,1 ve aligveris sonrasi beklenti ortalamasi 4,0 ile “Kati-
liyorum” segenegini isaret etmektedir. Katilimeilara yoneltilen sorular genel itiba-
riyle 6nem derecesini ifade ettiginden, katilimeilarin sirasiyla giivenlik, aligveris
sonras1 ve aligveris Oncesi kriterlere nem verdikleri goriilmiistiir.

Yapilan TUKEY ve ANOVA testlerinde sadece, tiiketicilerin internet {izerin-
den aligveris tercihlerini etkileyen faktorlerde %95 giiven araliginda anlamli bir
sonuca varilmistir. Tiiketicilerin aligveris oncesi ve sonrasi beklentilerinde “Si-
tenin Giivenilirligi” secenegi ile “Hicbiri” secenegi arasinda anlamli fark bulun-
mustur. Bu veri bize tiiketicilerin satin alma kararlarinda sitenin saticinin giivenli
olup olmadig1 konusuna 6nem verdiklerini gostermektedir.

Calisma neticesinde isletmeler agisindan yararli olabilecek en 6nemli veri-
nin tiiketicilerin aligveris giivenligine 6nem verdikleri, aligveris yaptiklari sitenin
satis sonras1 ve oncesi giivenilirligini dikkate aldiklaridir. Oniimiizdeki yillarda
e-ticaretin isletmeler icin vazgegilmez bir satis alan1 oldugu g6z oniinde bulun-
durulursa, hem igletmelerin hem araci kurum gorevi goren e-ticaret sitelerinin
tiikketiciye aligveris glivenligi konusunda giliven vermesi geregi ortaya ¢ikmustir.
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