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ELEKTRONIK TICARETTE MUSTERI MEMNUNIYETI: FIRSAT
SITELERi UZERINE BiR ARASTIRMA

Filiz YALCIN® Mehmet BAS™

OZ.'

Globallesen diinyada internet kullaniminin hizla gelismesi, interneti hem
isletmeler hem de tiiketiciler agisindan genis bir pazar ve ¢ekici bir ortam haline
getirmistir.Internetten  ahigveris yapan tiiketicilerin  davramslarimin  analiz
edilmesi,internetten alisveris yapmayanlarin  nedenlerinin  ortaya konmasi,
isletmelerin iiriinlerini geligtirmesi ve daha genis bir pazara sahip olmasi igletmeler
agisindan dnemlidir.

Mal ve hizmet iireticileri genis miisteri kitlelerine ulagsmak icin sosyal paylasim
sitelerini kullanmak ya da firsat siteleri aracihigiyla avantajlarini duyurmak gibi
cesitli rekabet araglart gelistirmeye baglamislardir. Bu ¢alismada, firsat sitelerinin
kullaniminda miisteri memnuniyetinin arastirldmast amacglanmistir. Gergeklestirilen
anket ¢alismasi ve elde edilen analiz sonuglarina gore; firsat siteleri araciligiyla
yapilan aligveriglerden memnun kalimdigi kadar memnun kalinmadigi da dikkati
cekmistir. En ¢ok sikayet edilen iiriin grubunun ise kiyafet, yemek ve elektronik
esyalar oldugu gozlenmistir. Bununla birlikte giiven sorunu internet aligverigini
negatif yonde etkilese de internet pazarlamasimin yakin gelecekte geleneksel
pazarlamaya gore daha etkin kullanilacagi soylenebilir.
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CUSTOMER SATISFACTION IN E-COMMERCE: AN AMPRICAL
STUDY ON OPPORTUNITY SITES

Abstract:

Rapidly developing internet usage in the globalizing world enables internet as
a big market an attractive place both for customers and businesses. To examine the
customers’ behavior that purchase from internet and causes for not purchase from
internet are important for businesses in order to improve their offerings and have
bigger markets.

Businesses have started to develop some competitiveness tolls like using social
platforms or announcing their offerings via opportunity sites. This study aims to
examine customer satisfaction in using opportunity sites. According to analysis
results, satisfied customers of purchasing via opportunity sites are higher when
compared with dissatisfied customers. Clothing, food, and electronic goods are the
product groups that have more complaints about. While lack of trust affects internet
purchases negatively, it can be said that internet marketing will be used more
effectively in the near future.

Keywords: Opportunity Sites, E-Commerce, Customer Satisfaction.
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GIiRiS

Kiiresellesme ve teknolojinin hizla gelismesi internet kullanimini olumlu
yonde etkilemis ve interneti sadece eglence alaninda degil is diinyasmin da
vazgecilmez bir parcasi haline getirmistir. Sosyal paylagim sitelerinin aktif
olarak kullanilmaya baslanmasi, haberlesmelerin anlik olarak e-posta ve diger
mobil araglar yoluyla yapiliyor olmasi, istenilen bilgiye her an her yerde
ulagiliyor olmasi, pazarlama alaninda igletmeleri heyecanlandirmis ve
elektronik ticaret ya da internetten alis-veris boyutuyla pazarlama yeni bir
kavrama sahip olmaya baglamistir. Internet iizerinden aligverisin artan bir hizla
kullanilmasi, isletmeler eve 6zellikle pazarlamaya yeni dinamikler katmstir.

Internetin bilgi iletisimi haricinde giiglii bir dagitim ve ticaret giiciiniin
olmasi, tiim isletmeler/miisteriler tarafindan taninmasi, isletmelerin
kendilerini bu alanda tanitma ihtiyacin1 dogurmustur. Bu sekildeki ticari
anlayis1 yakalayan kuruluslarin olusturduklari ekonomik aglar sayesinde
daha diisiik maliyetle, daha ucuz iiriinii ¢ok daha kisa zamanda miisteriye
tanitma, satma ve ulagtirma yollar1 bulunmustur (Mestgi, 2007:14). Bununla
birlikte, internetten aligverigin artmasiyla mal ve hizmet ireticileri genis
miisteri kitlelerine ulagsmak icin g¢esitli rekabet araglar1 gelistirmeye
baslamiglardir. “Firsat Siteleri” stratejisi de son yillarda gittik¢e yayginlasan
yollardan biri olup, her giin onlarca isletmeden indirim kampanyalar1 ya da
avantajlar firsat siteleri araciligiyla tiiketicilere ulastirilmaktadir.

Internet iizerinden pazarlamada uygulamalarin basariya ulasabilmesinde
en Onemli faktdor miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesidir
(Yayla,2010:22). Internet iizerinden yapilan alisverislerde miisterilerin
bireysel tavir ve tutumlarimi arastiran birgok calisma mevcuttur. Bu
caligmanin amaci ise mevcut literatiirdeki diger ¢aligmalardan farkli olarak
internet iizerinden yapilan aligverislerde “firsat sitelerini” kullanan
miisterilerin davranig yapilarimi ortaya c¢ikartmaktir. Calismanin ilerleyen
boliimlerinde elektronik ticaretin tanimi, avantaj-dezavantajlar ve miisteri
memnuniyeti kavramlar1 agiklanmistir. Son boliimde ise ¢alismada
uygulanan yontem ve elde edilen bulgular tartisilmistir.

I) ELEKTRONIK TiCARETIN TANIMI

Elektronik ticaret 6zellikle iletisim teknolojilerinin de yardimi ile artik
yalnizca yenibir satis kanali ya da farkli ortamda bir magaza olarak
degerlendirilmemelidir. Elektronik ticaret, bunlarim yaninda isletmelere yeni
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bir tedarik zinciri, {irin dagitim hizmeti,iretim maliyetinde azalma,
dogrudan satis ve ekonomik acgidan yasamsal daha birgokfirsati da
beraberinde getirmektedir. Bu durum igletmelerin 6zellikle degerlendirmeleri
gereken bir konu haline gelmektedir (Dolanbay, 2000: 76).

Teknolojinin ve bilgi ¢caginin hizli ilerlemesiyle birlikte geleneksel ticari
yontemler olan satig, pazarlama, tanitim, reklam vb. gibi 6gelerinde katkisiyla,
daha hizli sonu¢ veren, daha az maliyetli ve daha dogru sonuglar verebilen
internet pazarlamasi yonteminin ortaya ¢ikmasi ve yayginlasmasina yardimct
olmustur.

Elektronik ticaret; iiretici ve miisteri hedefleri dogrultusunda her iki
tarafin da memnuniyetini saglayacak, online aktiviteler ile fikir, mal ve
hizmet degisimine imkan veren, miisteri iliskisi inga etme ve bunu devam
ettirme yontemidir (Ekmekgi, Berber ve Kutlu, 2007: 47).

Elektronik ticaret, “hedef pazara yonelik olarak internet ortaminda
iiriinlerin gelismesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina iligkin
stratejik stirectir (Mucuk, 2004: 244). Elektronik ticaretdogrudan pazarlama
teknikleri arasinda goriilmektedir.

II) ELEKTRONIK TICARETIN AVANTAJ VE
DEZAVANTAJLARI

Elektronik ticaretin avantajlart su sekilde sayilabilmektedir.
- Maliyetlerde Tasarruf

- Zaman Tasarrufu

- Pazarlama Kampanyasinda Esneklik

- Birebir Pazarlama imkani

- Bilgi Toplamak ve Serilik

- Kiiresel Pazarlara Erisim Imkani

- Sonuglar1 Takip Edebilme imkani

Elektronik ticaretin yukarida sayilan avantajlarinin yaninda bazi
dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlardan baslicalari su sekilde siralanabilir;

- QGtvenlik Sorunlari

- Internet Erisimi Olan Kisi Sayisinin KisithiOlmas1
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- Tiiketicilerin Internet Uzerinde Pazarlama Calismalar1 Yiiriiten
Isletmelere Olan Giiven Eksikligi

- Hukuki Mevzuat

II1) MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisterilerin hizmet ve kalite beklentilerinin degismesi, isletmelerin
miigteri memnuniyeti odakli olma gerekliligini artrmistir. Giintimiizde
miisteri, aldig1 hizmet ile ilgili daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan
bir hale dontismiistiir.

Miisteri memnuniyeti, “Mal ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri
ihtiyag, istek ve beklentinin bir sonraki mal veya hizmet talebini ve mal veya
hizmete baghligm etkileyen karsilanma derecesidir” (Lingenfelder ve
Schneider, 1991: 109) seklinde agiklanmustir.

Bagka bir tanimda miisteri memnuniyeti, tiiketim sirasinda elde edilen
duygularla, tiiketim Oncesi duygularin degerlendirilmesi sonuglarinin bir
bilesimi olarak degerlendirilmektedir. Buna bagli satin alma sonrasi
miisteride olugsan duygusal tepkinin birbirinden bagimsiz olan pozitif veya
negatif etkilerinin, memnuniyet degerlendirilmesini etkiledigi sonucuna
ulagilabilir (Westbrook, 1987: 258-270).

A) Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Isletmeler arasinda rekabet artarken, miisterilerin memnun edilmesinin
O6nemi de artmaktadir. Memnun edilmis miisterilere sahip olan igletmelerin
rakipleri ile rekabet edebilmesi daha kolay olmaktadir. Boylelikle beklentileri
karsilanmig bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin
almasinin saglanmasi diger miisterilere oranla daha kolay olacaktir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen birgok faktdr vardir. Bunlar asagidaki
gibi siralanabilir (Tiitiincii, 2001: 25):

Beklentiler: Beklentiler bir mal ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da
gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir.

Performans: Miisteriler agisindan iirlinlin birincil ¢aligma 6zelliklerinin
tatmin ediciligi olarak tanimlanmaktadir. Ornegin; otomobilin hizi.

Ozellikler: Uriiniin temel ¢aligma o6zelliklerini tanimlayan ikincil
ozelliklerdir. Ornegin; otomobilin sogutma sistemi.
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Uriin _Kalitesi: Miisteriler acisindan iiriiniin kalite diizeyi oldukga
onemlidir. Miisterilerin kalite standartlarina uygun olgiide iiretilen iiriinleri
tercih etmeleri sonucunda firmalarinda karlilig1 artmaktadir.

Dayaniklilik: Uriiniin hem teknik anlamda hem de ekonomik anlamda
dayamklilik 6zelligidir. Hizmet Alabilme: Uriiniin miisteri tarafindan satin
alinmasi sirasinda ve satin alindiktan sonraki asamasidir. Miisteri ac¢isindan
iirlinle ilgili sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilmesi dnemlidir. Estetik:
Uriiniin goriiniis, tat, koku gibi 6zellikleridir.

IV) YONTEM

Arastirmada veri toplama aract olarak yiliz ylize anket yoOntemi
kullanilmustir. Uygulamada kullanilan anket formu iki boliimden olugmaktadir.
Anket formunun birinci bolimiinde bireylerin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yénelik sorular yer almustir. Ikinci boliimde giiniin firsatlarl
sitelerinden yapilan aligverislerde memnuniyetin veya memnuniyetsizliklerin
nedenleri saptanmaya calisilmistir. Ankette19 soru bulunmakta ve bu sorular
¢oktan se¢meli ve 5°1i Likert tiiriinde sorulardan olusmaktadir.

Ana kitle Ankara’da yasayan ve firsat sitelerini kullanarak internet
iizerinden alig-veris yapan kisilerdir.Ana kitlenin tamamina ulagsmadaki zaman
ve maliyet kisitlardan dolay1 &rneklem secimi yoluna gidilmistir. Ornek
hacminin belirlenmesinde ana kitle varyansi bilinmediginden, iki terimli bir
gosterge igin ana kitledeki oransal degerlerin esit oldugu varsayilarak, varyans

02 =p.gq=05x0.5=0.25

seklinde hesaplanmis, arastirmada 6rneklem sayisinin belirlenmesinde

formiiliinden yararlanilmistir (Yamane, 2001: 116-117). Burada, n 6rnek ¢api,
z standart normal degisken (arastirmada %95 giiven katsayisindaki tablo
degeri (1.96) alinmigtir), d duyarlilik yani Orneklem hatasidir. Anket
calismasinda biitce ve zaman sinirlamalar dikkate alindiginda aragtirma igin
kabul edilebilir hata pay1 0.075 olarak alinmustir. Yukarida belirtilmis olan
degerlerin formiilde yerine konmasi ile Ornek ¢apt en az 170 olarak
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belirlenmistir. Bu c¢ercevede c¢alismada toplam 172 anket kullanilmistir.
Yapilan ¢aligmanin 6rneklem standart hatasi ise 0.038 dir. Anket sonuglarinin
istatistiki analizleri SPSS 17.0 programi kullanilarak degerlendirilmistir.

Ankette bazi degiskenler 5-1i likert skalasi ile olgeklendirilmis sirali
O0lgcme diizeyinde olan degiskenlerdir. Bu degiskenlerin o&lgiilmesinde
kullanilan likert skalas1 1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Az Katiliyorum; 3: Orta
Derecede Katiliyorum; 4: Cok Katiliyorum; 5:Tam Katiliyorum seklindedir.
Anket sorularinda kullanilan 6l¢egin giivenilirligi i¢in Cronbach Alfa
Katsayist kullanilmis ve8, 14 ve 19. Sorular i¢in Cronbach Alfa Katsayisi
(o) = 0.766 olarak hesaplanmigtir. Elde edilen deger 0.60 < o< 0.80
araliginda oldugundan 6l¢ek oldukea giivenilirdir sonucuna ulasilmistir.

Anket sonucu derlenen veriler ile istatistiksel analizler yapilmis ve bazi
cikarimlar elde edilmistir. Nitel degiskenler arasindaki iligkiyi incelemek
icin ¢alismada Cramer’in V ve Kendall’mTau-c olmak iizere iki farkli
korelasyon katsayisi kullanilmistir. Cramer's V Katsayisi, siiflanabilir nitel
degiskenler arasindaki iliskinin belirlenmesinde kullanilan korelasyon
katsayidir. Bu katsayida iki degiskenin kategori sayilari birbirine denk
degildir. Matris 2x3, 3x5 gibidir. Alabilecegi degerler 0.00 ile 1.00 arasinda
degismektedir. 0.00 degeri iki degisken arasinda higbir iligkinin olmadigini
gosterirken, 1.00 iki degisken arasindaki iliskinin dogrusalliginin mitkemmel
oldugunu gosterir. Geleneksel olarak 0.33’lin altindaki iliskiler zayif, 0.34-
0.60 civarindaki iligkiler orta, 0.61 ve daha yiiksek iligkilerin ise giicli
oldugu wvarsayilir. Dolayisiyla bu katsayi iliskinin yonii hakkinda bilgi
vermemektedir. Kendall’inTau-c Katsayisi, siralanabilir nitel degiskenler
arasindaki iligkinin belirlenmesinde kullanilan korelasyon katsayisidir.
Kendall’inTau korelasyon katsayisi1 genellikle iki degiskenin 6lgme diizeyi
ordinal (siralama) oldugunda kullanilmaktadir. -1 ile 1 arasindadir. Her iki
iligki katsayisinin istatistiksel olarak anlamliliginin testinde ki-kare
kullanilmistir. Burada Hy’da iliskinin olmadigi, bagimsizligm oldugu; H,’da
ise iliskinin oldugu, bagimsizligin olmadig iddia edilir.

Ayrica arastirmada ortalamalarin kiyaslanmasinda parametrik olmayan
Mann-Whitney U ve Kruskall Wallis H analizlerinden yararlaniimistir.
Mann-Whitney U testi, X ve Y gibi bagimsiz iki grup arasindaki farkliligin
o6nemli olup olmadigini kontrol etmek igin kullanilan t testinin parametrik
olmayan karsiligidir. Mann-Whitney U testinde; bagimsiz degiskene ait
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veriler sayisal karakterler ile ifade edilmeli, 6rneklem birbirinden bagimsiz
olarak rastgele secilmeli ve bagimli degiskene iligkin Ol¢iimler, siralama,
aralik veya oran olgeginde olmalidir (Gamgam ve Altunkaynak, 2008:37).
Kruskall Wallis H testi, bagimsiz iki yada daha ¢ok grubun bir bagimli
degiskene ait ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit
etmek ic¢in kullanilir. Bu test tek yonlii ANOVA’nin parametrik olmayan
karsiligidir (Gamgam ve Altunkaynak, 2008:39).

V) BULGULAR
A) Ornek Karakteristikleri

Ornek karakteristiklerini belirlemek icin frekans analizi kullanilmstir.
Ornek,%67.4°1 kadin, %32.6’s1 erkek, %45.3’i bekar, %54.7’si evli, %49.4
oranla 25-34 yas grubunda, daha sonra %29.7 oranla 35-44 yas grubundan
olugmaktadir. Bu oranlara gore, giiniin firsatlarindan kadinlarin erkeklere
oranla daha fazla yararlandiklar1 soylenebilir. Ayrica yas dagiliminda
genglerin agirlikta olmasi internetin gengler tarafindan daha agirlikli
kullanilmasina baglanabilir. Calisma sonuglarindan yola c¢ikarak giiniin
firsatlariin kullanilmasinda en etkili sebepler 6nem sirasina gore su sekilde
siralanabilmektedir.

v' elektronik 6deme kolayligmim olmasi

v" zaman kazandiriyor olmasi

v’ fiyatlarda avantaj saglamasi

v' her tiirlii mal ve hizmete kolayca erisimini saglamasi

Firsat sitelerinden en fazla “sehirfirsati.com” ve “grupanya.com”
sitesinin kullanildig1 saptanmistir. Firsat sitelerini kullananlarm %43 tiniin
ise aligverislerinden memnun kalmamalar dikkat cekmistir.

B) Firsat Sitelerine iliskin Baz: Istatistiksel Analizler

Calismada ilk olarak, mal ve hizmet aliminda firsat sitelerinin
kullaniminin cinsiyet ve medeni durum ile iligkisi incelenmek istenmistir.
Bunun i¢in Cramer’in V katsayist kullanilmistir. Daha sonra yas, egitim
durumu, meslek gruplan ile iligkilerinin incelenmesinde Kendal’inTau-c
katsayis1 kullanilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 1 ve Tablo 2 verilmistir.
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Tablo: 1
Firsat Sitelerinin Kullanimi ile Cinsiyet ve Medeni Durum Arasidaki
Hiski
Giiniin Firsatlar1 Sitelerinden Mal/Hizmet Satin Alma
Cramer's V p-degeri
Cinsiyet 0.176 0.001*
Medeni Durum -0.021 0.754

* %]l diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

%5 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
**% 0410 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

kK

Elde edilen sonuglara gore p-degeri 0.001<0.05 oldugundan “mal ve
hizmet aliminda firsat sitelerinin kullanimu ile cinsiyet arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski yoktur” sifir hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde red
edilmistir. Fakat medeni durum i¢in ayni sonucun varligi séylenemez.

Tablo: 2
Firsat Sitelerinin Kullanimai ile Yas, Egitim Durumu ve Meslek
Arasindaki Iliski
Giintin Firsatlar Sitelerinden Mal/Hizmet Satin Alma
Kendall’inTau-c p-degeri
Yas 0.053 0.352
Egitim Durumu -0.153 0.004*
Meslek -0.118 0.036**

* % 1 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml

% 5 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
**% % 10 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml

Kk

Benzer sekilde 0.004<0.05 oldugundan “mal ve hizmet aliminda firsat
sitelerinin kullanimi ile egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki yoktur” sifir hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde red edilmistir. Ek
olarak 0.036<0.05 oldugundan “mal ve hizmet aliminda firsat sitelerinin
kullanimi1 ile meslek grubu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
yoktur” sifir hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde red edilmistir. Genel olarak
mal/hizmet satin aliminda firsat sitelerinin kullanimi ile cinsiyet, egitim
durumu ve meslek gruplarinin istatistiksel olarak anlamli bir iliskiye sahip
oldugu goriilmiistir.
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Firsat sitelerinden yapilan alig-veriglerde en ¢ok sikdyetci olunan
kategoriler sirasiyla kiyafet, yemek ve elektronik esyalarin oldugu gézlenmistir.
Caligmada aragtirllmak istenen bir diger konu, sikayet edilen (iriin
kategorilerinin cinsiyete, medeni duruma, yasa, egitim durumuna ve meslek
durumlarma gore farklilik gosterip gostermedikleridir. Bunun i¢in yapilan
analizlerin sonuglar1 Tablo 3 ve Tablo 4 de verilmistir.

Tablo:3
En Cok Sikayet Edilen Uriin Grubu ile Cinsiyet ve Medeni Durum
Arasindaki Iliski
En Cok Sikayet Edilen Uriin Kategorileri
Cramer's V p-degeri
Cinsiyet 0.211 0.092%***
Medeni Durum 0.157 0.437

* % 1 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
** 9% 5 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
*** 05 10 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

Elde edilen sonuglara gore p-degeri 0.092<0.10 oldugundan “En ¢ok
sikayet edilen {irlin gruplari ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki yoktur” sifir hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde red edilmezken,
0.10 anlamlilik diizeyinde red edilmistir.

Tablo: 4
En Cok Sikayet Edilen Uriin Grubu ile Yas, Egitim Durumu ve Meslek
Arasindaki Iliski
En Cok Sikayet Edilen Uriin Kategorileri

Kendall’inTau-c p-degeri
Yas 0.088 0.060%**
Egitim Durumu 0.067 0.241
Meslek 0.088 0.069%**

* % 1 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
** 9% 5 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
**% % 10 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml

Benzer sekilde 0.060<0.05 oldugundan “En ¢ok sikayet edilen {iriin grubu
ile yas arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki yoktur” sifir hipotezi 0.10
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anlamlilik diizeyinde red edilmistir. Ek olarak 0.069<0.10 oldugundan “En
cok sikayet edilen iiriin grubu ile meslek grubu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski yoktur” sifir hipotezi 0.10 anlamlilik diizeyinde red
edilmistir. Genel olarak en ¢ok sikayet edilen iiriin kategorisinin cinsiyet, yas
ve meslek gruplart ile 0.05 anlamlilik diizeyinde olmasa da 0.10 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iligkiye sahip oldugu gorilmiistiir

Firsat siteleri hakkindaki diisiinceler i¢in hazirlanan bes soru igin besli
likert Olcegi olusturulmustur. Bu Olgege verilen cevaplarin ortalamalar
almarak “Firsat Siteleri Hakkinda Neler Diisiiniiyorsunuz?” sorusu i¢in ayri bir
degisken elde edilmistir. Siralama 6lgme diizeyinden ¢ikan bu yeni degisken
stirekli degigsken haline gelmistir.“Firsat siteleri hakkindaki goriisler cinsiyete
gore farklilik gostermektedir” hipotezi ve “Firsat siteleri hakkindaki goriisler
medeni duruma gore farklilik gostermektedir” hipotezi t-testi kullanilarak test
edilmistir. Bunlarla ilgili sonuglar sirayla Tablo 5’de verilmistir.

Tablo: 5
Firsat Siteleri Hakkinda Diisiinceler ve Cinsiyet, Medeni Durum
Standart Standart e ess T
N | Ortalama Sapma Hata t-istatistigi | p-degeri
Cinsiyet
Kadin 160 3.07 0.96 0.08
2.205 0.028**
Erkek 107 2.81 0.95 0.09
Medeni Durum
Bekar 134 3.07 91 .08
- 2.07 0.037**
Evli 132 2.82 1.02 .09
* % 1 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
** 9% 5 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
*** 0 10 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

“Kadin ve erkeklerin firsat siteleri hakkindaki goriislere katilhim
ortalamalar1 arasinda farklilik yoktur” sifir hipotezinin testi i¢in elde edilen
p-degeri 0.028<0.05 oldugundan hipotez red edilmistir. Baska bir ifadeyle,
firsat siteleri hakkindaki goriislerin cinsiyete gore farklilik gosterdigi
gbzlenmistir. Benzer sekilde 0.037<0.05 oldugundan “Evli ve bekarlarin
firsat siteleri hakkindaki goriislere katilim ortalamalari arasinda farklilik
yoktur” sifir hipotezi red edilmistir. Baska bir ifadeyle evli ve bekarlarin
firsat siteleri hakkindaki goriisleri farklilik gosterdigi bulunmustur.
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“Firsat siteleri hakkindaki goriisler yas gruplarma gore farklilik
gostermemektedir”, “Firsat siteleri hakkindaki goriisler egitim diizeylerine
gore farklilik gostermemektedir”, “Firsat siteleri hakkindaki goriisler gelir
gruplarma gore farklilik gostermemektedir” ve “Firsat siteleri hakkindaki
goriisler meslek gruplarma gore farklilik gostermemektedir” hipotezleri
ANOVA’nin parametrik olmayan karsilig1 Kruskall Wallis H testi kullanilarak
test edilmistir. Bu sinamada ilk olarak gruplarin varyanslarinin esitligi Levene
testi ile aragtirilir. Bunun sebebi grup varyanslarinin esit olup olmamasina gore
ortalamalarm esitligin sinanmasinda kullanilacak istatistigin degismesidir.
Calismada, eger grup varyanslari esit ise Tukey testi eger esit degilse Tamhane
testi kullanilmustir. Elde edilen sonuglar Tablo: 6’da verilmistir.

Tablo: 6

Firsat Siteleri Hakkinda Diisiinceler ve Yas Grubu, Egitim Durumu,
Gelir Gruplari, Meslek Gruplari

N Ortalama isl;::ie:tliegi p-degeri | F-istatistigi | p-degeri
Yas Grubu
18-24 28 2.98
25-34 126 3.09
35-44 75 2.89
1554 Y 5 85 1.880 0.098 2.073 0.069%**
55-64 12 2.33
65 ve lizeri 4 2.25
Egitim Durumu

Tahsilim yok 3 1.00
Lise ve oncesi 28 2.89
f(?l'l‘(‘;glf Okul 90 2.90 4.147 0.007 4765 | 0.003*

Lisans Ustii
(Yiiksek Lisans 149 3.04

ve Doktora)
Gelir Gruplari
1000TL den az 13 2.40
1001-2000TL 57 3.06
2001-3000TL 63 2.80
0.821 0.536 2.025 0.075%**

3001-4000TL 54 3.13
4001-5000TL 34 2.90

5001TL ve iizeri 47 3.12
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Meslek Gruplari
Ogrenci 27 2.93
Memur 116 2.94
Tiiccar/Sanayici
/Esnaf 6 2.27
Ozel sektor 48 286 1.744 0.111 1.330 0.244
calisani
Emekli 7 2.60
Ev hammm 3 3.20
Diger 60 3.18
* %]l diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
** %5 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
*** %10 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

“Firsat siteleri hakkindaki goriisler yas gruplant agisindan farklilik
gostermemektedir” sifir hipotezinin testi igin elde edilen p-degeri 0.069<0.10
oldugundan sifir hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde red edilemezken 0.10
anlamlilik diizeyinde red edilmistir. Baska bir ifadeyle firsat siteleri hakkindaki
goriisler yas gruplarina gore farlilik gostermektedir. Benzer sekilde p-degerleri
0.003<0.05 oldugundan “firsat siteleri hakkindaki goriisler egitim gruplari
acisindan farklilik géstermemektedir” sifir hipotezi 0.05 anlamlhilik diizeyinde
red edilememis ve p-degeri 0.075<0.10 oldugundan “firsat siteleri hakkindaki
goriisler gelir gruplar agisindan farklilik gostermemektedir” sifir hipotezi 0.10
anlamlilik diizeyinde red edilmistir. Baska bir deyisle firsat siteleri hakkindaki
diisiinceler meslek gruplart digindaki diger degiskenlerde yani yas, egitim ve
gelir gruplarinda istatistiksel olarak farklilik gostermektedir.

SONUC

Son yillarda hizla artan firsat sitelerinin kullanimi ile mal ve hizmetlere
daha hizli bir sekilde ve daha ucuza sahip olunmaktadir. Firsat sitelerinin
kullanim1 da her yeni pazarlama tekniginin kullaniminda oldugu gibi
beraberinde memnuniyet ve sikayetler getirmektedir. Caligmada firsat siteleri
kullanimindaki memnuniyet anket arastirmasiyla Olciilmeye ¢alisiimustir.
Firsat sitelerinin kullaniminin ilk olarak demografik ozelliklerle iligkisi
incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, firsat siteleri kullaniminin cinsiyet,
egitim durumu ve meslek grubu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkisi
oldugu,buna karsin yas ve medeni durum arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligski olmadig1 goriilmiistiir. En ¢ok sikayet edilen {irlin gruplarinin kiyafet,
yemek ve elektronik esya oldugu tespit edilmistir. Bu riin gruplarinin
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cinsiyet, yas ve meslek gruplarina gore degisiklik gosterdigi; medeni durum ve
egitim diizeyi ile degisiklik gostermedigi goriilmiistiir. Ayrica firsat siteleri
hakkindaki goriislerin cinsiyet, medeni durum, yas ve gelir gruplarina gore
istatistiksel olarak anlaml farklilik gosterdigi sonucu da elde edilen bulgular
arasindadir.  Firsat  siteleri ile yapilan alisverislerdeki diisiinceler
degerlendirildiginde bu sitelerinden alinan mal/hizmetin gercegi ile aym
olmadig1 gorlisii agir basmaktadir. Firsat sitelerinde satilan mal/hizmetler
hakkinda yeterli bilgi verilmedigi ve mal/hizmet kalitesinin yeterli olmadig:
goriisiine ise katilim yine agirhiktadir. Buna karsm giiniin firsat1 siteleri ile
mal/hizmet alimimin arttig1 goriigii baskindir. Mal ve hizmet aliminda tekrar bu
sitelerin kullanim1 hakkindaki goriisiin ise heniiz olugsmadig1 goriillmektedir.

Elektronik ve mobil ticaretin giderek artan payi, akilli telefonlarla
insanlarin istedikleri yerde ve istedikleri zamanda mal ve hizmet alabilmeleri,
aligverisi  7/24 hale getirmigtir. Pazarlama ydneticilerinin bu sonuglar
dogrultusunda faaliyetlerini gerceklestirmeleri ve biiyliyen pazarda pay
kapabilmeleri agismdan miisteri memnuniyeti saglayacak unsurlara 6nem
vermeleri gerekmektedir. Firsat sitelerini firsata ¢evirebilmeleri ancak bu yolla
olabilecektir
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