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Oz: Akilli saatler, fitness bantlar: ve akilli gozliikler gibi giyilebilir teknoloji iiriinleri, teknolojik gelismeler
sayesinde tiiketicilere sunduklart faydalarin artmasiyla modern hayatin temel parcalarindan biri haline
gelmistir. Bu c¢alisma, c¢evrimici aligveris platformlarinda giyilebilir teknoloji iiriinlerine yonelik miisteri
tatminini etkileyen faktorleri belirlemeyi ama¢lamaktadir. Calismada, ¢evrimici aligveris sitelerinden toplanan
miisteri yorumlarinin netnografya yontemini kullanilarak analiz edilmesi ve miisterilerde tatmin ya da
tatminsizligi etkileyen faktorlerin kategorize edilmesi hedeflenmektedir. Icerik analizi sonuclarina gore
literatiirle uyumlu olarak akilli saat tiriin grubunda miisteri tatminini etkileyen unsurlar iiriin kalitesi, kullanim
kolayligi, performans, estetik ve tasarim, satis oncesi/sonrasi hizmetler, fonksiyonellik, iiriiniin orijinalligi,
dagitim ve paketleme ve fiyat olarak kategorize edilebilir. Arastirma bulgulari akilli saatlere yonelik miisteri
tatmininin yalnizca iiriiniin teknik ozelliklerinden degil, ayni zamanda markanin genel miisteri deneyimi
yonetiminden de etkilendigini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen
faktorlerin ¢esitliligini ve tiretici isletmelerin iiriin gelistirme stire¢lerinde ¢ok yonlii bir yaklasim benimsemeleri
gerektigini gostermektedir.

Anahtar Sozciikler: Cevrimici Alisveris, Miisteri Tatmini, Giyilebilir Teknoloji, I¢erik Analizi, Akulli Saat
JEL Smiflandirmasi: M3, M31, M39

Abstract: Wearable technologies, such as smartwatches, fitness bands, and smart glasses, have become a
fundamental part of modern life through technological advancements, with the increasing benefits they offer to
consumers. This study aims to identify factors affecting customer satisfaction with wearable technology products
on online shopping platforms. It was targeted to analyze consumer reviews collected from online shopping
platforms using the netnography method and to categorize the factors affecting customer satisfaction or
dissatisfaction. According to the results of content analysis, consistent with the literature, in the smartwatch
product group, factors affecting customer satisfaction can be categorized as product quality, ease of use,
performance, aesthetics and design, before and after-sales services, functionality, originality of the product,
distribution and packaging, and price. Research findings reveal that customer satisfaction with smartwatches is
affected not only by the product's technical features but also by the brand's overall customer experience
management. These findings demonstrate the diversity of factors affecting customer satisfaction with
smartwatches and the need for manufacturers to adopt a multifaceted approach in their product development
processes.
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1. Giris

Gerek teknoloji meraklis1 gerekse saglik ve fitness hedeflerini takip etmek ve giinliik yasamini
kolaylastirmak isteyen tiiketicilerin yasamlarinin ayrilmaz bir parcasi haline gelen akill
saatler, fitness bantlari, akilli gozliikkler ve benzeri cihazlar olarak 6rneklendirilebilecek olan
giyilebilir teknoloji tirtinleri, giderek daha fazla tiiketicinin dikkatini ¢ekmektedir. Teknolojik
gelismelerin yani sira tiiketicilerin kisisel verilerini daha iyi yoneten ve yasam kalitelerini
artiran bu {iriin grubunun sundugu fiziksel aktivitelerini izleme, saglik verilerini analiz etme,
bildirimleri yonetme ve hatta mobil 6deme yapma gibi Ozellikler tiiketicilerin giinlikk
yasamlarini daha verimli hale getirmektedir (Igbal vd., 2016, ss. 374-376; Perez ve Zeadally,
2021, s. 3).

Ozellikle COVID-19 pandemisi déneminde fiziksel ortamlara erisimlerinin kisitlanmasi
dolayisiyla kendi sagliklarin1 kontrol etme ve takip etme egilimleri artan tiiketiciler, bu
degisime giyilebilir teknoloji lriinlerine daha fazla talep gostererek karsilik vermislerdir.
COVID-19 pandemisi siirecinde, giyilebilir teknolojilere yonelik farkindaligin artmasi —
temas takibi, viral semptomlarin tahmini ve hastalarin izlenmesi gibi alanlardaki
kullanimlarindan kaynaklanarak — bu {iriinlere yonelik kiiresel harcamalarda belirgin bir
artisa yol agmistir. Kiiresel giyilebilir teknoloji harcamalar1 2019 yilinda 68,985 milyar ABD
dolarindan 2020 yilinda 81,499 milyar ABD dolarina yiikselmis, bu da yaklasik %18,1°lik bir
artig1 temsil etmektedir (Rimol 2021). Fiziksel aligveris imkanlarinin kisitlandigi bu dénemde
cevrimigi aligveris platformlarina yonelen tliketiciler ¢evrimigi aligverisin sundugu avantajlar,
driinleri kolayca karsilastirma, fiyat aragtirmasi yapma ve evden g¢ikmadan hizli teslimat
imkan1 gibi kolayliklar sayesinde giyilebilir teknoloji iiriinlerine duyduklar talepleri de bu
platformlardan karsilamaya yonelmislerdir (Kalantari 2017, 275; Yiicel 2022, 146). Bu
degisim, Ozellikle tiiketicilerin magazadan c¢evrimic¢i satin almaya hizla gegis yaptigi
gelismekte olan ekonomilerde belirgin olarak farkedilmis olup, 6rnegin, pandemi déneminde
cevrimici aligveris benimseme oranlari Tiirkiye'de yaklasik %65'e, Cin'de ise %78'e ulagsmistir
(Netcomm Suisse Observatory ve UNCTAD 2020). Benzer sekilde ABD'de e-ticaret
satiglarinin 2019'da 489 milyar ABD dolarindan 2020'de 703 milyar ABD dolarina ytikselerek
%43,7 oraninda artis gdstermesi de ¢evrimigi platformlara yonelik talep artisinin boyutunu
yansitmaktadir (United States Census Bureau 2022).

Bununla birlikte giyilebilir teknoloji iirlinlerinin pek ¢ok nihai tiiketici agisindan yeni

sayilabilecek bir iirlin grubu oldugu diisiiniilmektedir. Dolayisiyla, hem tiiketicilerin gelecek
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satin alimlarina yon vermesi hem de bu iriin grubunu iiretmekte olan isletmelerin
faaliyetlerini planlamalar1 agisindan tiiketicilerin satin aldiklar1 iirtinle yasadiklar1 deneyimler
sonucu tatmin elde etmeleri biiyilk 6nem tasimaktadir (Thaichon ve Quach 2015, 209). Diger
iiriin gruplarinda oldugu gibi, giyilebilir teknoloji tiriinleri agisindan tiiketici tatmini de {iriin
deneyiminin pek ¢ok katmanindan etkilenmektedir (Szczechowicz 2012, 245). Giyilebilir
teknoloji triinleri, 6ziinde yer alan saglik verilerini takip etmek ya da iletisim kurmak gibi
temel Ozellikleri yerine getirerek iirline yonelik olumlu bir algi yaratmaktadir. Bununla
birlikte {irlin tasarimi, fonksiyonellik ve kullanim kolaylig1 gibi ek 6zelliklerle, tiiketicilerin
irlinle nasil etkilesime girdiklerini ve {riini nasil degerlendirdiklerini 6nemli Olgiide
etkilemektedir. Temel 6zelliklerin diginda kalan yazilim giincellemeleri, Servis destegi olup
olmamasi, kisisellestirme segenekleri gibi unsurlar ise tiim deneyimi sekillendirmekte ve uzun
dénemli tatmini yiikseltmektedir. Uriiniin her bir diizeyinde tiiketicilerin beklentilerini
kargilamak marka giiveni insa etmede, marka sadakatini giiglendirmede ve tekrarli satin
alimlar saglamada biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu dogrultuda ¢alisma Tiirkiye pazarinda,
giyilebilir teknoloji triinleri, 6zellikle akilli saatler konusunda tiiketicilerin memnuniyetini
etkileyen temel faktorlerin neler oldugu ve bu faktorlerin goreceli 6nem diizeyine gore nasil
siralanabilecegi sorularina cevap aramaktadir.

Giderek giyilebilir teknoloji  iriinlerine yonelik artan talep g6z Oniinde
bulunduruldugunda, tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimlerin ve satin alma sonrasi elde ettikleri
tatminin ele alinmasi bu iiriin grubunu anlamaya ve pazarlanmas1 konusunda gerekli altyapiy:
saglamaya yardimci olacaktir. Ozellikle satin alma nedenlerinin ve beklentilerinin birbirinden
farkl1 olmasimin, tliketicilerin tatmin diizeylerinin de farklilagmasina neden oldugu
diistintildiiglinde, tiiketicileri tatmin eden ana nedenlerin belirlenmesi s6z konusu altyapinin
olusturulmasin1 saglayacaktir. Giyilebilir cihazlarin teknoloji benimsenmesi ve kullanim
kaliplar bircok ¢alisma tarafindan incelenmis olsa da ¢evrimig¢i yorumlar gibi gercek tiiketici
verileri kullanilarak satin alma sonrasi tiiketici memnuniyetinin kapsamli ve ¢cok boyutlu bir
analizini sunan nispeten az sayida calisma bulunmaktadir. Bu nedenle, bu c¢alisma
Tiirkiye'deki akilli saat kullanicilarinin deneyimsel ve memnuniyet boyutlarina odaklanarak
bu boslugu doldurmayr amacglamaktadir. Bu kapsamda giyilebilir teknoloji fiiriinlerinde
miisteri tatminini etkileyen faktorleri ¢ok boyutlu olarak analiz etmek ve gerek akademik
literatiire katki sunmak gerekse sektor paydaslarina cikarimlar saglamak calismanin ana
amacini olusturmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda ele alinan {irtin grubunun genis baglami
inceleme yapmak i¢in bir kisit olusturdugu i¢in ¢alisma iirlin kapsami agisindan daraltilmig

olup Tirkiye’de de kullanimi giderek artan akilli saatler arastirma boliimiinde temel alinacak
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ana tirtin olarak belirlenmistir. Bununla birlikte kullanicilarin goriislerini objektif olarak
yansittigr disiiniildiigii i¢in ¢evrimici aligveris sitelerinde bu {iriin grubuna yonelik olarak
yapilan yorumlar temel veri kaynagini olusturacaktir. Bu kapsamda belirtilen amaca ulagilmak
tizere Oncelikle calismada ele alinan kavramlari agiklayacak kuramsal g¢ergeve olusturularak
baslanacak ve devaminda c¢alismanin amaci dogrultusunda yiiriitilen arastirmanin
metodolojisine yer verilecektir. Son boliimde ise arastirmanin bulgular1 ele alinacak ve

bulgular dogrultusunda elde edilen sonuglar vurgulanacaktir.

2. Kuramsal Cerceve

2.1. Giyilebilir Teknoloji ve Akilli Saatler
Baslangicta saglik, tip ve savunma sanayiinde kullanilan giyilebilir teknoloji iiriinleri,
teknolojinin ilerlemesiyle cesitlenerek onemli bir tiiketici elektronigi pazar segmenti haline
gelmektedir. Akilli saatler, gozliikler, implantlar, teknolojik dovmeler vb. orneklerle her
gegen giin ¢esitliligi artan bu kategori, teknoloji meraklilarinin yan1 sira performans verilerini
izleyerek aktif bir hayat siirdiirmek isteyen tiiketicilere, saglik verilerini takip etmesi gereken
kronik hastalara, ¢ocuklar1 ya da evcil hayvanlar ile ilgili kaygilar1 olan ebeveynlere kadar
genis bir tliketici grubuna hitap etmekte ve calisma, bilgi edinme, sosyallesme, gilivenlik,
egitim gibi alanlarda da farkli hizmetler sunmaktadirlar (Harito vd. 2020, 1; Igbal vd. 2016;
Mann 1997; Perez ve Zeadally 2021).

Akilli telefonlardan sonra hayatimiza giren en 6nemli gelismelerden biri olan ve her gecen
giin poptlerligi artan giyilebilir teknoloji iiriinleri pazarinin biiyiikliigiintin kiiresel 6lgekte
2022'de yaklasik 55,5 milyar ABD dolar1 oldugu ve 2023 ile 2030 arasinda yaklasik
%12,5'luk bir bilesik yillik bliylime orani ile 2030 yilina kadar yaklasik 142,4 milyar ABD
dolarina ulasacag tahmin edilmektedir. Uriin tipi agisindan yapilan analizler sektordeki en
biiyiikk kategorinin bilege takilan giyilebilir cihazlar oldugunu gostermektedir (Zeon Market
Research 2022). Bilege takilan giyilebilir cihazlar; akilli saatler, akilli bileklikler, mobil bilek
bilgisayarlar1 gibi iirlinlerden olusmaktadir. Bu kategoride en biiyiik payimn sahibi olan akilli
saatlerin, kiiresel lgekte pazar bilyiimesini artirmasi beklenmektedir. Ozellikle geng niifus
arasinda akilli saatlere olan ilginin siirmesi, Cin gibi biiylik pazarlardaki ytikselen talep, ABD
pazari basta olmak tizere gelismis iilkelerdeki tiiketicilerin yenileme alimlarinda bulunmasi bu
biiylimenin devam etmesinde itici unsurlar olarak goriilmektedir. Ancak giyilebilir teknoloji
pazariin 6nemli bir kismini olusturan akilli saatlerin olgunluk donemine geldigi ve artan
rekabet nedeniyle iireticileri zor gilinlerin bekledigini ortaya koyan veriler de bulunmaktadir.
Kuzey Amerika pazarinda yasanan doygunluk, gelismekte olan iilkelerde yasanan ekonomik

krizler, baz1 treticiler tarafindan gelistirilen akilli yiiziikler, gozliikler gibi yeni teknolojiler
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akilli saat pazar1 i¢in dikkatli olunmasi gerektigini gozler oniine sermektedir. Akilli saat
iireticileri muhtemel bir daralmay1 engellemek igin 6zel {iriin yenilikleri yoluyla sporcular,
macera arayanlar, ¢cocuklar gibi belirli tiiketici segmentlerini stratejik olarak hedefleyerek
satiglarin1  biiylitmeyi amaglamaktadirlar. Gilinlimiiziin akilli saatlerinin kullanicilarina
sagladiklar1 konfor ve kolayliklar, akilli telefonlarini ceplerinden veya c¢antalarindan
cikarmadan bildirimleri, aramalar1 ve mesajlarin1  almaktan saglik hizmetlerinden
yararlanmaya, ¢ocuklarini giivende tutmaktan mobil 6deme yapabilmeye kadar ¢ok genis bir
baglama uzanmaktadir (International Data Corporation (IDC) 2024a, 2024b; Mordor
Intelligence 2024).

Tiiketicilerin akilli saat tercihlerinde rol oynayan unsurlarin belirlenmesi artan rekabette
one gegmek isteyen oyuncular i¢in kritik bir 6nem tasimaktadir. Tiiketicilerin akilli saat
tercihlerinde rol oynayan unsurlarin belirlenmesi artan rekabette One gecmek isteyen
oyuncular i¢in kritik bir onem tasimaktadir. Tiketici tercihlerini anlamayr amaglayan
caligmalar, benimseme ve kullanim niyetinin ¢ok katmanli motivasyonlarla sekillendigini
gostermektedir. Geleneksel teknoloji kabul modeli c¢ergevesinde yapilan arastirmalar,
algilanan kullanighilik ve algilanan kullanim kolayligi gibi faydaci unsurlarin, tiiketicilerin
tutum, kullanim niyeti ve memnuniyet diizeylerini giiglii ve pozitif yonde etkiledigini ortaya
koymustur (Bilici 2024; Tiryaki ve Godekmerdan Onder 2022). Algilanan kullamshiligin,
genel memnuniyetin en gii¢lii belirleyicisi oldugu ve bu memnuniyetin de tekrar satin alma
niyeti tizerinde giiclii, pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu saptanmistir (Bilici 2024).
Ayrica arastirmalar, kullanicilarin akilli saati verimlilik ve saglik takibi (kalp atis hizi, uyku
diizeni) gibi islevsel 6zellikleri sayesinde ¢ok yonlii bir arag olarak algiladigin1 géstermektedir
(Gokbulut Ozdemir ve Acgikgdz 2023).

Literatiir taramasi giyilebilir teknoloji kabuliinlin sadece islevsel beklentilerle sinirh
olmadigini, hedonik ve sosyal faktorlerden de etkilendigini ortaya koymaktadir.Ornegin,
algilanan eglence (haz), modaya uygunluk, sosyal etki ve estetik ¢ekicilik gibi unsurlarin
benimseme ve algillanan deger iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir
(Marangoz ve Aydin 2018; Sagtas ve Aslan 2022; Eren, Turgut, ve Danisan 2021). Bu
bulgular, markayla ilgili uyaricilarin tetikledigi duyusal, duygusal, entelektiiel ve davranigsal
tepkilerden olusan marka deneyiminin (Brakus, Schmitt, ve Zarantonello 2009) tiiketici
memnuniyeti ve sadakati lizerindeki dogrudan ve dolayli etkileri oldugu savim
desteklemektedir. Tiiketici davraniglarini bireysel 6zellikler acisindan inceleyen caligsmalar ise
risk alma egilimi, 6z saygi ve teknolojik ilgilenim gibi kisisel faktorlerin akilli saat kullanma

egilimini pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur (Gokbulut Ozdemir ve Acikgoz 2023).
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Literatiir taramasina gore giyilebilir teknolojilerin benimsenmesindeki en biiyilik
engellerden biri algilanan risklerdir. Ozcan ve Firat (2024)’mn bulgularina gére algilanan risk
faktorleri sirasiyla sosyal risk, performans riski ve finansal risk olarak siralanmaktadir.
Demografik ézellikler bu risk algisin1 énemli dlciide etkilemektedir. Ozellikle geng bireylerin
(18-27 yas) ve bekarlarin psikolojik risk algilar1 daha yiiksektir (Ozcan ve Firat 2024).
Bununla birlikte, farkli ¢alismalarda algilanan giivenlik riski (gizlilik) ve maliyet/iicret gibi
maliyet bilesenlerinin algilanan deger iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi da belirtilmistir
(Sagtas ve Aslan 2022; Tiryaki ve Godekmerdan Onder 2022). Son olarak, yapilan meta-
analizler, algilanan kullanishilik ve sosyal etki gibi iligkilerin giiciinlin kiiltiirel farkliliklar
(dogu/bat1) tarafindan yonetildigini ve bu faktorlerin dogu kiiltiirlerinde daha giiglii etkiye
sahip oldugunu gostermistir (Chiu, Oh, ve Cho 2021). Bu sonuglar, giyilebilir teknoloji
pazarinin basarisi i¢in sadece islevsel degil, ayn1 zamanda sosyal ve kiiltiirel baglami da
gozeten biitiinciil stratejilerin 6nemini ortaya koymaktadir.

Biitiin bu literatlir taramasma gore, akilli saat seciminde temel belirleyici faktorler;
teknolojik zellikler, ergonomi, marka itibari, fiyat ve tasarim olarak 6zetlenebilir. Ozellikle,
saglik bilincine sahip tiiketiciler i¢in saglik izleme ve fitness takibi ozelliklerinin kritik bir
tercih sebebi oldugu, ek olarak, mobil ekosistemle entegrasyon ve pil omrii gibi teknik
faktorlerin de tercih kararlarinda belirleyici oldugu goriilmektedir (Choi ve Kim 2016; Pal,
Funilkul, ve Vanijja 2020; Teo, Lim, ve Lai 1999).

2.2. Miisteri Tatmini ve Deneyimi
1999 yilinda ilk olarak Pine ve Gilmore tarafindan kullanilan "Deneyim Ekonomisi" kavrami
ile akademisyenler ve isletmeler sadece iiriin ve hizmet sunumunun Otesine gecerek,
miisterilere unutulmaz, kisisellestirilmis ve etkilesimli deneyimler yasatmanin stratejik
Onemini tartismaya baslamiglardir. Miisterinin bir marka veya iiriinle etkilesimi siiresince
yasadig1 duygusal, bilissel, davranigsal, duyusal ve sosyal tepkilerin tiimiinii kapsayan miisteri
deneyimi, miisterinin bir iirlinii arastirma, degerlendirme, satin alma, kullanma ve satis sonrasi
hizmetler gibi asamalardaki tim etkilesimlerini kapsamaktadir (Pine ve Gilmore 2013;
Gentile, Spiller, ve Noci 2007; Lemon ve Verhoef 2016). Bu etkilesimlerin bir kismi
dogrudan bir kismi ise dolayli sekilde gerceklesmektedir. Dogrudan etkilesimler genellikle
misteri tarafindan baslatilan, satin alma, kullanim ve servis esnasinda gerceklesen temaslari
icerirken, dolayli etkilesimler ise sirketin iirlinlerinin, hizmetlerinin veya markalarinin
temsilcileriyle planlanmamis karsilagsmalari igerir ve agizdan agiza tavsiyeler veya elestiriler,
reklamlar, haber raporlari, incelemeler gibi temaslarla ortaya ¢ikar (Meyer ve Schwager

2007). Yapilan farkli calismalarda miisteri deneyiminin 6nciilleri olarak miisterinin iiriine dair
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beklentileri, algilanan kalite, marka imaj1, hizmet kalitesi ve fiyatlandirma gibi pek ¢ok unsura
isaret edilmektedir. Bu oOnciiller, miisterinin zihninde bir referans cercevesi olusturarak
deneyimin baslangi¢c noktasini belirlemektedirler (Baker vd. 2002; Verhoef vd. 2009). Tim
bu etkilesimler boyunca igletmeler yaratilan miisteri deneyimi ile miisterinin markayla olan
iliskisini giiglendirerek uzun vadeli bir bag olusturmay1 hedeflemektedirler (Klaus ve Maklan
2013).

Miisteri deneyimi ile miisteri tatmini arasinda dinamik ve gii¢li bir iliski bulunmaktadir.
Pek ¢ok arastirmaci miisteri tatmininin, miisterinin bir iirlinii satin almadan 6nceki beklentileri
ile iirlinii deneyimledikten sonra iirlinden elde ettigi asil faydanin karsilagtirilmasi ile ortaya
¢ikan, misteri tarafindan lrline atfedilen bir deger oldugunu ifade etmektedir (Oliver 1980;
Saha ve Zhao 2005). Miisteri deneyimi ne kadar olumluysa, miisterinin tatmin diizeyi de o
kadar yiiksek olur (Gentile, Spiller, ve Noci 2007). Tatmin olan miisteriler, ayn1 markanin
iiriinlerini yeniden satin alma egiliminin yan1 sira olumlu agizdan agiza pazarlama (WOM)
yaparak ¢evrelerini de etkileme potansiyeli tasimaktadirlar (Anderson 1998). Bu olumlu
WOM, ozellikle e-ticaret ortamlarinda, miisteri yorumlar1 ve sosyal medya paylagimlari
aracilifiyla hizla yayilarak isletmenin yeni misteriler kazanmasi i¢in 6nemli bir itici giig
haline gelebilir (Chevalier ve Mayzlin 2006).

Giyilebilir teknoloji tirlinleri ve akilli saatler baglaminda, miisteri deneyimi ve tatmini
arasindaki iliski daha da belirginlesmektedir. Bu {irtinler, kullanicilarin giinliikk yasamlarina
derinlemesine entegre olduklarindan, kullanim kolayligi, arayiiz tasarimi, islevsellik, veri
dogrulugu, pil 6mrii, tasarim estetigi, ergonomi, kisisellestirme segenekleri ve veri gizliligi
gibi faktorler miisteri tatminini dogrudan etkilemektedir (Choi ve Kim 2016; Pal, Funilkul, ve
Vanijja 2020). Ayrica akilli saat deneyimini sekillendiren 6nemli bir diger unsur olarak
tiketicinin triin ile yasadigi ilk etkilesimden kaynaklanan algilar1 da goze carpmaktadir.
Akill saat kullanicilarinin teknik destek, garanti ve yazilim gilincellemeleri gibi faktorleri de
deneyimin bir parcasi olarak gordiigii ve memnuniyet diizeylerinin buna gore sekillendigi
gortilmektedir (Pal, Funilkul, ve Vanijja 2020; S. Cho vd. 2021; Wang vd. 2023). ,

Dijital devrimle birlikte tiiketici aligveris deneyimini koklii bir sekilde degistiren ¢evrimici
aligveris platformlarinda sunulan genis iirlin yelpazesi, fiyat karsilastirma olanaklar1 ve
kullanict yorumlar1 gibi unsurlar, tliketicilerin satin alma kararlarin1 biiyiik 6lgiide
etkilemektedir (Hasan ve Stannard 2023; Michaelis vd. 2016). E-ticarette miisteri
yorumlariin 6nemi, bilhassa giyilebilir teknoloji {irtinleri gibi teknolojik agidan karmasik ve
deneyimsel iriinler s6z konusu oldugunda artmaktadir (Chong vd. 2020; Hasan ve Stannard

2023). Miisteri yorumlarinin olumlu veya olumsuz igerigi, potansiyel alicilarin karar alma
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stirecini dogrudan etkilemektedir (Chevalier ve Mayzlin 2006; Gefen, Karahanna, ve Straub
2003; Mudambi ve Schuff 2010). Olumlu yorumlar, markaya olan giiveni artirip satin alma
niyetini gii¢lendirirken, olumsuz yorumlar ise potansiyel alicilari caydirabilir ve marka
itibarin1 zarar verebilir

Giyilebilir teknoloji tlireticileri, miisteri yorumlarini yalnizca bir geri bildirim mekanizmasi
olarak degil, ayn1 zamanda iiriin gelistirme siireclerini yonlendiren ve miisteri deneyimini
stirekli iyilestirmek i¢in degerli i¢goriiler sunan bir kaynak olarak gérmelidirler. Bu yorumlar,
iriin performansindaki eksiklikleri, kullanici arayiizii zorluklarin1 veya beklenmeyen sorunlari
ortaya koyarak, markalarin proaktif bir sekilde miidahale etmesine ve deneyimi optimize
etmesine olanak tanir. Dolayisiyla, giyilebilir teknoloji iireticileri, {irliniin kendisinden e-
ticaret platformlarindaki varligina kadar miisteri deneyiminin her asamasini dikkatlice

yoneterek kalici bir tatmin ve sadakat insa etmeyi hedeflemelidirler.

3. Metodoloji

3.1. Arastirmanin Amact ve Onemi
Giinlimiizde, ozellikle olas1 sorunlar1 6nden yasayan tiiketicilerin yorumlarini igermesi, farkli
marka/muadil {irlin denemis olan tiiketicilerin karsilastirmalarini yansitmasi, satin alim
noktasinda belirtilen bir yorumun tersine satici ile yiiz ylize bulunulmamasi ve dolayisiyla
tilketicilere daha seffaf bir elestiri yapma firsatt sunmasi gibi pek ¢ok yonden g¢evrimigi
aligveris platformlarinda yer alan yorumlarin potansiyel tiiketiciler acisindan olduk¢a dnemli
bir bilgi kaynagi oldugu distiniilmektedir (Hurriyati, Lisnawati, ve Rhamdani 2017; Pathania,
Dixit, ve Rasool 2024; Hasan ve Stannard 2023). Bu platformlarda yer alan goriisler gerek
irlinle gerekse kendileriyle ilgili geri dontisleri incelemek isteyen saticilar i¢in de kapsamli
birer agik kaynak niteligi tasimakta ve deneyimlerinin tatminle sonuglanmasina yardimci
olmaktadir. Tiiketiciler ve isletmeler yorumlarda yer alan bilgiler 1s181nda kendileri igin kritik
noktalar1 kategorize edip bilgi isleme siireglerinde etkili bir sekilde kullanabilmektedir. Bu
yorumlarin irdelenmesi ile elde edilecek kategorizasyonun c¢evrimigi aligveris iizerine
caligmalar yiiriiten arastirmacilar icin de gerek tiiketicileri anlama gerekse davraniglarini
tahminleme agisindan kritik 6nem arz ettigi diistiniilmektedir.

Giyilebilir teknoloji tirlinleri karmasik satin alim davraniginin yapisina uygun sekilde
gorece daha yiiksek maliyetli, teknik 6zellikleri fazla ve markalar arasinda 6nemli farkliliklar
olan bir {iriin grubu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu tiir bir satin alim davranis1 yiiriitmekte olan
tiiketiciler ise satin alacaklart iiriin hakkinda daha fazla arastirma yapma ve bu satin alima
daha fazla emek ve zaman ayirmaya egilim gostermektedir. Kendi satin alim nedenlerine

odaklanirken ayni zamanda iriinlerin 6zelliklerini de dikkatle ele almak durumunda kalan
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tilkketiciler i¢in ise ge¢miste benzer deneyimler yagsamis baska tiiketicilerin goriisleri onemli
birer bilgi kaynagina donlismektedir. Bu noktada ise tiiketiciler agisindan arastirdiklar1 her
irini gegmiste kullanan tiiketicilere yiizyiize ulagsmakta zorluk yasayacaklari asikardir.
Yaganacak bu zorluklar g6z oniinde bulunduruldugunda c¢evrimici platformlar, triinle ilgili
ger¢ek yasam deneyimlerini yansitan, kullanici tarafindan olusturulan icerikler sunarak satin
alma kararlarinin sekillenmesinde nemli bir rol oynayacaktir. Ozellikle tiiketicilerin kendileri
icin kritik olan iiriin 6zellikleri ve kendi beklentileri hakkinda belirli noktalara odaklanarak
deneyimlerini ve tatmin durumlarimi paylasmasi benzer beklentileri olan tiiketiciler igin
oldukga faydali sayilmaktadir.

Bu dogrultuda vyiiriitilmekte olan bu c¢alisma, c¢evrimigi aligsveris platformlarinda
giyilebilir teknoloji iiriinlerine yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorleri belirlemeyi
amaglamaktadir. Cevrimigi aligveris sitelerinden toplanan miisteri yorumlarini igerik analizi
yontemiyle analiz ederek, tatmin veya tatminsizli§e neden olan temel faktorleri ortaya
cikarmay1 hedeflemektedir. Bu bulgular, hem arastirmacilar agisindan bu alandaki boslugu
doldurmasi, hem giyilebilir teknoloji {iriinii satin almak isteyen tiiketicilere ele almalari
gereken faktorleri bir arada yansitmasi, hem de sektordeki paydaslara pazarlama faaliyetlerini
yiiriitmede yol gosterici olmasi agisindan 6nemli kazanimlar saglayacaktir. Kapsam agisindan
ele alindiginda ise giyilebilir teknoloji iirlinleri saatten miicevhere, kulakliktan implanta genis
bir {iriin yelpazesini kapsadigi i¢in ¢aligmanin iiriin boyutu kisitlanmis ve bu tirlinler arasindan

diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de kullanimi1 giderek artan akilli saatler olarak belirlenmistir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Yapist
Bu ¢aligmanin evreni, Tiirkiye'deki ¢evrimici aligveris yapan tiiketicilerin giyilebilir teknoloji
driinlerinden akilli saatlerle ilgili deneyimlerini paylasan bireylerden olusmaktadir. Evrenin
genisligi, cevrimigi platformlarda farkli yas gruplarina, sosyoekonomik diizeylere ve kullanici
deneyimlerine sahip tliketici gruplarin1 kapsamakta ve farkli kullanict deneyimlerini
yansitmaktadir. Calismada, bu genis evreni temsil edecek Orneklem se¢iminde asamali ve
sistematik bir yaklagim izlenmistir. Birinci agamada, Tiirkiye'nin iki bilyiik ¢evrimigi aligveris
sitesi olan Trendyol ve Hepsiburada sec¢ilmistir. Bu siteler, genis miisteri kitlesine hitap
etmeleri ve kullanicilarin {irinlere yonelik detayli yorumlar yapabilme imkéani saglamalari
nedeniyle tercih edilmistir.

Ikinci asamada, arastirmanin kapsamini daraltmak amaciyla giyilebilir teknoloji iiriinleri
arasindan giyilebilir teknoloji {irlinleri pazarimda genis bir kullanim alanina sahip olup,
misteri yorumlari acisindan zengin bir veri kaynagi sunmakta olan akilli saatler secilmistir.

Bu asamada, pazar pay1 en yiiksek olan Apple, Samsung, Huawei ve Xiaomi markalarina ait
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akill1 saat modelleri incelemeye dahil edilmistir (International Data Corporation (IDC)
2024a). Son olarak, bu markalara ait akilli saatler hakkinda yapilan yorumlar arasindan tiriinle
ilgili detayli ve nitelikli degerlendirmeler igeren yorumlar se¢ilmistir. Bu yorumlarin
seciminde, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin daha derinlemesine analiz edilmesine
olanak taniyacak nitelikte olmasina dikkat edilmistir.

Arastirmada yargisal 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Etikan vd. (2016, 2-3)’ye gore
arastirmacimin bilmek istediklerine ve amacina uygun sekilde katilimcilari belirlemesi
temeline dayanmakta olan ve amagli drnekleme teknigi olarak da adlandirilan bu teknik
tesadiifi olmayan bir 6rnekleme yontemidir. Calismanin amaci dogrultusunda sadece belirli
markalar ve nitelikli yorumlara yer verilmesi, yargisal Orneklemenin uygun bir yontem
olacagini gostermektedir.

Arastirmanin veri seti, Ocak 2024 - Ocak 2025 tarihleri arasinda s6z konusu platformlarda
yayimlanmig yorumlardan derlenmistir. Bu zaman araligi, hem giincel tiiketici deneyimlerini
yansitmasi hem de veri tutarliliginin saglanmasi agisindan belirlenmistir. Calismanin kapsama,
giyilebilir teknoloji iirlinleri i¢inde en fazla kullaniciya sahip iirlin grubu olan akilli saatlerle
siirlandirilmigtir. Bu dogrultuda, Apple, Samsung, Huawei ve Xiaomi markalarina ait akill
saat modelleri incelemeye dahil edilmistir. Her markanin satis hacmi ve kullanici etkilesimi
dikkate alinarak, her bir markanin en fazla kullanic1 yorumuna sahip ti¢ modeli belirlenmistir.

Veri toplama siirecinde, yalnizca iirlin performansi, kullanim deneyimi, dayaniklilik, pil
omrii, tasarim, fiyat-fayda dengesi ve satis sonrasi hizmet gibi unsurlara iliskin detayli ve
niteliksel ifadeler iceren yorumlar secilmistir. Yiizeysel, kisa veya yalnizca puanlamadan
ibaret yorumlar analize dahil edilmemistir. Bu 0l¢iitler dogrultusunda toplamda 4.264 tiiketici
yorumu incelemeye alinmistir.

Verilerin analizi, icerik analizi teknigiyle gerceklestirilmistir. Oncelikle tiim yorumlar
arastirmacilar tarafindan ayr1 ayri okunmus, ardindan anlam birimleri belirlenerek agik
kodlama yapilmistir. Elde edilen kodlar benzer igeriklerine gore kategorilere ve daha sonra
temalara doniistiiriilmiistiir. Kodlama siirecinde {i¢ arastirmaci gérev almis ve arastirmacilar
arasi tutarlilik saglamak icin kodlar karsilagtirilarak uzlasiya varilmistir. Analiz siirecinin tiim
asamalar1 sistematik bi¢imde kaydedilmis ve elde edilen bulgular netnografik yontemin

dogasina uygun bigimde yorumlanmustir.

3.3. Arastirmanin Yontemi
Ozellikle ¢evrimigci aligveris sitelerinde yapilan yorumlar, miisterilerin satin alma sonrasi iiriin
ve hizmetlerle ilgili memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini yansittigindan, bu ¢aligmanin

amacina uygun olarak dnemli bir veri kaynag: teskil etmektedir. Tiiketicilerin zaman ve ¢aba
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harcayarak iirlinlerle ilgili deneyimlerini paylasmalari, bu faktorlerin kullanim sonrasi
degerlendirme siirecinde 6nemli oldugunu gostermektedir (Cadotte ve Turgeon 1988). Bu
yorumlarin ele alinmasi igin ise her bir yorumun tek tek incelenmesi, igeriklerinin irdelenmesi
ve bu irdeleme sonucunda da bir kategorizasyon yapilmasi gerekmektedir. Bu siirecin
yiiriitiilmesinde, dolayisiyla da tiiketici yorumlarina dayali igerik analizi yapilmasinda en
uygun yontemin netnografya yontemi olduguna karar verilmistir. Netnografya, c¢evrimigi
tiiketici yorumlarini analiz ederek tiiketici deneyimlerini derinlemesine inceleyen nitel bir
aragtirma yontemidir. Bu yontem, ¢evrimi¢i forumlarda kamuya acik bilgileri kullanarak,
ilgili ¢evrimigi tiiketici gruplarinin ihtiyaglarini ve satin alma kararlarini etkileyen faktorleri
belirlemek ve anlamak amaciyla uygulanmaktadir (Kozinets 2002, 62). Loanzon (2013, 1574-
75)’a gore netnografik arastirmalar sistematik bir siire¢ halinde yiiriitiilmelidir ve bu siireg
sirayla arastirmanin planlanmasi, ilgili alanlarin tanimlanmasi, veri toplama, analiz ve
yorumlama, etik standartlarin saglanmasi ve arastirmanin sunulmasi/raporlanmasi seklinde
alt1 asamadan olusmaktadir. Yiriitiilen bu ¢alismada da bu siire¢ adimlar1 temel alinmis olup
elde edilen kategorizasyonun netligi de kullanilan yontemin c¢alismayla uyumlu oldugunu
ortaya koymaktadir.

Arastirma kapsaminda, nitel arastirma desenine uygun olarak yiiriitiilen icerek analizi
siirecinde gegerlilik ve giivenilirligi saglamak amaciyla cesitli dnlemler almmustir. Oncelikle
aragtirmanin gecerliligini (validity) artirmak icin sistematik ve asamali bir 6rneklem se¢imi
yapilmistir. Bu kapsamda, Tiirkiye nin en fazla kullaniciya sahip iki biiyiik ¢cevrimigi aligveris
platformu olan Trendyol ve Hepsiburada’nin seg¢ilmesi, ¢evrimi¢i miisteri deneyimlerinin
temsiliyetini gli¢lendirmistir. Ayrica, giyilebilir teknoloji {irlinleri kategorisinde yer alan akill
saatlerin sec¢ilmesi, hem kullanici sayisinin hem de yorum yogunlugunun fazla olmasi
nedeniyle arastirmanin veri cesitliligini artirmistir. Farkli markalarin (Apple, Samsung,
Huawei, Xiaomi) dahil edilmesiyle veri kaynaklari1 arasinda gesitlilik saglanarak bulgularin
inandiriciligr gliglendirilmistir. Arastirmada i¢ gegerliligi saglamak amaciyla, yalnizca iiriinle
ilgili detayli ve anlaml igerik tasiyan yorumlar analize dahil edilmistir. Bu durum, miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin derinlemesine incelenmesine olanak tanimistir. Ayrica,
analiz stirecinde elde edilen kodlar ve temalar, literatiirde yer alan miisteri memnuniyeti,
dagitim, {iriin performans: ve marka algist gibi kavramlarla karsilastirilarak teorik tutarlilik
gozetilmistir. Arastirmanin aktarilabilirligini (transferability) artirmak ic¢in veri toplama
stireci, 0rneklem secimi ve analiz adimlar1 ayrintili bicimde tanimlanmis; boylece benzer
baglamlarda c¢alismanin tekrarlanabilmesine olanak tanmmistir. Giivenilirlik (reliability)

acisindan, analiz siirecinin seffafligi ve izlenebilirligi temel alinmistir. Bu kapsamda tiim
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yorumlar sistematik bi¢imde kodlanmis, kodlama siireci igin bir kod listesi olusturulmustur.
Kodlarin temalara doniistiiriilmesinde birden fazla arastirmacinin goriisiine basvurularak
arastirmacilar arasi tutarlilik saglanmistir. Ayrica, analiz siirecinde yapilan kodlama kararlari,
cikarimlar ve tema tanimlamalari ayrintili bicimde kayit altina alinarak bir denetim izi
olusturulmustur. Arastirmaci Oznelligini en aza indirmek icin refleksif bir yaklagim
benimsenmis, yorumlarin degerlendirilmesinde olgusal igerik 6n planda tutulmustur. Bu
uygulamalar neticesinde, ¢aligmanin hem gecerliligi hem de giivenilirligi bilimsel standartlara

uygun bigimde gii¢lendirilmistir.

3.4. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirilmesi
Bu ¢alismada, c¢evrimici aligveris sitelerinde giyilebilir teknoloji iiriinlerine yonelik miisteri
tatminini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla akilli saat yorumlar1 {izerine igerik
analizi gerceklestirilmistir. Icerik analizi siireci, veri indirgeme, kodlama, kategori ve tema
olusturma asamalarindan olusmaktadir. Oncelikle Trendyol ve Hepsiburada platformlarindan
secilen yorumlar, dijital ortamda metin dosyalarina aktarilmig ve her yorum tek tek
incelenmistir. Verilerin ilk okuma siirecinde anlam birimleri belirlenmis, bu birimlerden yola
cikarak agik kodlama yapilmistir. Kodlama siireci hem tiimevarimsal hem de literatiir destekli
bicimde yiiriitiilmiis; miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerle ilgili kavramlar (6rnegin
iiriin performansi, pil omrii, kargo siiresi, satict iletisimi, fiyat-performans dengesi vb.) 6n
plana ¢ikarilmistir. Elde edilen kodlar benzer 6zellikleri temel alinarak alt kategoriler altinda
gruplandirilmig; daha sonra bu kategoriler, miisteri memnuniyetinin temel boyutlarini temsil
eden temalara doniistiirtilmiistiir. Kodlama stireci {i¢ arastirmaci tarafindan bagimsiz olarak
yiiriitiilmiis, kod ve temalar karsilastirilarak arastirmacilar arasi tutarlilik saglanmistir. Goriis
ayrilig1 olan durumlarda ortak karar alinmistir. Analiz siirecinin her asamasi ayrintili bicimde
kaydedilerek denetim izi olusturulmustur. Son asamada, ortaya c¢ikan temalar yorumlarla
desteklenmis ve bulgular netnografik yaklasim g¢ergevesinde yorumlanmistir. Boylece igerik
analizi siireci sistematik, seffaf ve bilimsel tutarliliga uygun bigimde gergeklestirilmistir.

Calisma kapsaminda ele alinan miisteri yorumlari, belirlenen ana ve alt faktorler
dogrultusunda analiz edilmis ve bu faktorlerin miisteri tatminine etkisi frekans dagilimlari ile
desteklenmistir. Arastirmanin bulgulari, miisteri yorumlarindan elde edilen verilerin igerik
analizi yontemiyle islenmesi sonucunda ortaya ¢ikan ana temalar ve alt basliklarin frekans
dagilimi ile detaylandirilmaktadir. Yapilan analizlerde, miisteri memnuniyeti {izerinde etkili
olan c¢esitli ana faktorler belirlenmistir. Bu faktorler, miisterilerin ¢evrimigi aligveris
deneyimleri sirasinda akilli saatler hakkindaki degerlendirmelerini kapsamaktadir. Her bir ana

faktorin altinda, bu faktore ait cesitli alt faktorler tanimlanmis ve miisteri yorumlarina
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dayanarak simiflandirilmistir. Bu smiflandirmalar, miisteri memnuniyetini saglayan ya da
olumsuz etkileyen unsurlar1 belirlemek amaciyla yapilmistir.

Calisma, miisteri yorumlarmin derinlemesine analiz edilmesiyle elde edilen bulgulara
dayanmakta olup, Ozellikle iiriin kalitesi, estetik ve tasarim, fonksiyonellik ve dagitim ve
paketleme gibi faktorlerin miisteri tatmininde 6n plana c¢iktifim1 gostermektedir. Ayrica,
kullanim kolayligi, {iriin orijinalligi, satis 6ncesi ve sonrasi hizmetler, fiyat ve performans

faktorleri de miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli unsurlar arasinda yer almistir (Sekil 1).

Satis Oncesi/ Sonrasi

Uriin Kalitesi Kullanim Kolayhg1 Performans Estetik ve Tasarmm - )
© Hizmetler

Miisteri Tatmini

Fonksiyonellik Uriiniin Orijmalligi Dagitim ve Paketleme Fiyat

Sekil 1. Miisteri Tatminini Etkileyen Ana Faktorler

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugstur.

Miisteri tatminini etkileyen faktorlerin basinda iiriinlin kalitesi gelmektedir. “Malzeme
kalitesi, ekran kalitesi, batarya dmrii ve dayaniklilik” miisteri tatminini etkileyen iiriin kalitesi
faktoriiniin alt faktorleri olarak on plana ¢ikmaktadir. Elde edilen bu bulgunun, literatiirde yer
alan ¢aligmalarla da benzerlik gosterdigini ifade etmek miimkiindiir. Lee vd. (2016) giyilebilir
teknoloji tirlinlerinin dayanikliliginin ve kullanim Omriiniin miisteri tatminini dogrudan
etkiledigini 1ifade etmistir. Malzeme kalitesi, oOzellikle saat kayislarinin ve ekranin
dayanikliligi, kullanic1 yorumlarinda siklikla dile getirilen unsurlardir. Ayrica, ekran kalitesi
de miisteri tatmini agisindan dnemli bir unsur olarak ortaya ¢ikmistir. Yiiksek ¢oziiniirliiklii ve
dokunmatik hassasiyeti iyi olan ekranlar, misteri beklentilerini kargilayarak miisteri tatminini
arttirmaktadir ~ (Findlater ve McGrenere 2008, 1247). Akilli saatlerde miisteri tatminini
etkileyen en kritik unsurlardan biri de batarya dmriidiir. Degerlendirmelerde akilli saatlerin pil
omrii ve hizli sarj olmasi kullanicilarin 6nem verdigi unsurlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Uriin kalitesi faktorii igerisinde ifade edilen son alt faktér ise dayanikliliktir. Suya, darbeye ve
toza kars1 dayaniklilik Ozelliklerinin kullanicilarin akilli saat se¢iminde Onemli bir faktor

oldugu gorilmistiir. Wei vd. (2023, 15) yaptiklar ¢alismada, suya dayanikliligin tiiketicilerin
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{iriin tercihinde belirleyici bir faktér oldugunu vurgulamaktadir. Uriin Kkalitesi ile ilgili
kullanicilar tarafindan yapilan bazi degerlendirmeler su sekildedir:

M1: “Uriiniin kalitesine diyecek bir sey yok. Gerek kasa siklig1 gerek kordon dokusu
miikemmel derecede kaliteli”

M?2: “Dokunmatik hissiyati kaliteli ve premium hissettiriyor telefon kalitesi kadar
olmasa da bir saat icin yeterli”

M3: “Minimum 5 giin boyunca sarj etmeden kullanabiliyorum. Bu, giinliik hayatimda
biiyiik bir kolaylik sagliyor.”

M4: “Yagmurda ya da dus sirasinda ¢ikarmama gerek kalmiyor. Su kilidi ozelligini

’

aktif ederek ekran dokunmatigini kapatabiliyorum.’

Estetik ve tasarim, akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorler arasinda 6n
siralarda yer almaktadir. Tasarim sikligi, agirlik ve tasima rahathigi ve renk ve kasa
secenekleri, miisterilerin satin alma kararlarin1 ve memnuniyetlerini etkileyen alt unsurlar
olarak &n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle, tasarim sikligi hem fonksiyonel hem de estetik
beklentileri karsilayan cihazlarin daha fazla tercih edilmesine yol agmaktadir (Altuntas ve
Akytliz 2019, 45). Agirlik ve tagima rahatligl, kullanicilarin iirlinii giinliik hayatta rahatlikla
kullanabilmesi agisindan Onem tagimaktadir. Hafif ve ergonomik cihazlar, kullanici
memnuniyetinin artmasinda onemli rol oynamaktadir. Ayrica, farkli zevklere hitap eden
tasarim seceneklerinin sunulmasi agisindan renk ve kasa secenekleri, miisteri tatmininin
belirleyici unsurlar1 arasinda yer almaktadir. Estetik ve tasarima yonelik bazi kullanici
goriisleri sunlardir:

’

MS5: “Saatin kolda ki durusu ¢ok sik. Tamamlayici aksesuar olarak bile kullanilir.’
M6: “Saat olduk¢a hafif ve bilekte uzun siire rahatlikla tasinabiliyor, hi¢ rahatsiz

)

etmiyor.’
M7: “Farkl kasa renkleri (kirmizi, bej, siyah) var. Giimiis kasa asirt sik. Kordonu

zaten istediginiz renkte siz de degistirebilirsiniz ama kasa rengini bir kere aliyorsunuz

iyi diistiniin.”

Akilli saatlere yoOnelik miisteri tatminini etkileyen bir diger ana faktor ise
fonksiyonelliktir. Fonksiyonellik faktorii; saglik takibi ozellikleri, bildirimler ve baglanti ve
ekstra Ozellikler basliklarini kapsamaktadir. Akilli saatlerin sundugu saglik takip o6zellikleri
(nabiz 6lger, adimsayar, uyku takibi vb.), misterilerin bu cihazlar tercih etmelerindeki temel
unsurlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Igbal vd. 2016, 377). Ayrica, telefon bildirimlerinin
akilli saatler lizerinde dogru ve hizli bir sekilde goriintiilenmesi de miisteri tatminini etkileyen
onemli bir unsurdur (Nascimento, Oliveira, ve Tam 2018, 157). GPS, miizik kontrolii ve sesli
asistan gibi unsurlar, cihazin iglevselligini artiran ve miisteri beklentilerini karsilayan ekstra

ozellikler arasinda yer almaktadir (Christensen 1997). Fonksiyonellik faktoriine yonelik ifade

edilen bazi degerlendirmeler su sekildedir:
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MS8: “Nefes egzersizleri yapabilir, stres seviyenizi analiz edebilirsiniz. Kaninizdaki

oksijen seviyesini Olgebilir, nabiz takibi yapabilirsiniz. Ayrintili uyku olgiimlerine

erisebilir saglikli uyku icin oneriler alabilirsiniz.”

M9: “Telefon bildirim konusunda ger¢ekten c¢ok iyi, tiim bildirim ve emojileri

gosteriyor bu konuda rakipsiz.”

MI10: “Sarki ¢alarken ekranda albiim kapagi goriiniiyor ve siradaki 50 sarki

arasindan se¢im yapabiliyorsunuz. Ayrica ses seviyesini de degistirebiliyorsunuz.”
Akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen bir diger ana faktoriin dagitim ve

paketleme oldugu goriilmektedir. Paketleme kalitesi, kargo hizi ve paket igerigi bu faktor
altinda yer alan alt faktdrler olarak 6n plana cikmistir. Uriiniin dagitim siirecinde zarar
gormeden miisteriye ulagsmasi, paketleme kalitesinin yiiksek olmasi ile iligkili bir durumdur.
Kullanic1 yorumlar1 incelendiginde, saglam ve koruyucu paketlemenin iiriiniin gilivenli
teslimatinda 6nemli rol oynadig1 gériilmektedir (Christopher 2016). Dagitim siiresinin kisaligi
ve lirliniin belirtilen zaman diliminde teslim edilmesi, miisteri beklentilerinin kargilanmasinda
onemli diger kriterler olarak 6n plana ¢ikmistir (Mentzer vd. 2001, 2). Dagitim siirecine
iligkin zamanlamanin yan1 sira, paket iceriginin eksiksiz olmasi da miisteri tatminini dogrudan
etkileyen bir unsur olarak one ¢ikmaktadir. Kutuda beklenen aksesuar ve belgelerin tam ve
eksiksiz olmasi, lirliniin dagitim siirecindeki giivenilirligini pekistirmektedir (Sirdeshmukh,
Singh, ve Sabol 2002, 18). Kullanicilar, iirlinle birlikte gelen tiim aksesuarlarin ve kullanim
kilavuzlarinin eksiksiz olmasinin, {irlinlin orijinalligini ve saticinin profesyonelligini
yansittigint vurgulamiglardir. Dagitim ve paketleme ile ilgili 6n plana ¢ikan bazi kullanici
yorumlar1 sunlardir:

MI11: “Kargo da ¢ok hizliydr aldigim giin, birka¢ saat icerisinde kargoya verildi. 24
saat olmadan iiriin teslim edildi. Kat kat patpata sarili ve saglam bir sekilde elime
ulast. Uriin de orijinal bu arada.”

M12: “Hepsi Jet ile gonderim yapilacagi yaziyordu ama Aras Kargo getirdi. Hem
gecikme oldu hemde paketi baska bir ¢alisana vermis. Neyse ki gegte olsa bir sekilde
alabildim. Ve kutu kapali sifir, ambalajl bir sekilde.”

M13: “Kutudan c¢ikanlar gayet yeterli, saatle birlikte sarj kablosu ve kullanim
kilavuzu da vardr.”

Miisteri tatmini {izerinde biiyiik bir etkiye sahip bir bagka faktor de kullanim kolayligidir.
Ozellikle arayiiz kullamilabilirligi, baglanti uyumlulugu ve kurulum ve ilk kullanim kolaylig
kullanicilarin akilli saatle ilk etkilesimlerinde memnuniyetlerini etkileyen 6nemli faktorlerdir.
Al-Emadi vd. (2021, 293), arayiiziin kullanici dostu olmasinin, miisteri tatminini artiran
onemli unsurlardan biri oldugunu vurgulamaktadirlar. Arayiiziin islevselligi, cihazin ilk
kullanimda rahatca yoOnlendirilmesini saglayarak kullanici memnuniyetine dogrudan katki

sunmaktadir. Akilli saatlerin menii yapisinin anlasilabilirligi ve kullanimi kolayligi,
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misterilerin giinliikk hayatta cihazlarim1 daha rahat kullanmalarin1 saglamaktadir. Bir diger
onemli unsur da baglanti uyumlulugudur. Akilli saatlerin, akilli telefonlarla, 6zellikle Android
ve 10S igletim sistemleriyle sorunsuz senkronize olmasi, miisteri tatminini artirmaktadir.
Miisteri yorumlarinda siklikla vurgulanan bir diger faktor ise, kurulum ve ilk kullanim
siireclerinin kolayligidir. ilk kez cihaz kurarken yasanabilecek sorunlar, miisteri tatminini
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Kullanim kolaylig: ile ilgili kullanici yorumlar asagida
yer almaktadir:

M14: “Arayiiz ¢ok kullanict dostu, meniilere hizlica erisilebiliyor ve ekran tepki siiresi

gayet iyi.’
M15: “Uriiniin kurulumu gayet kolay, otomatik olarak watch uygulamasina bagland:

’

ve kurulumu gergeklestirdi.”

Uriiniin orijinalligi, miisteri tatminini etkileyen bir diger ana faktdrdiir. Uriiniin orijinalligi
faktorii; orijinal paketleme ve sertifikalar, garanti ve fatura ve satict giivenilirligi
unsurlarindan olugsmaktadir. Garanti kapsaminin netligi ve iriinle birlikte gelen fatura ile
garanti belgelerinin orijinalligi, miisteri tatminini etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir.
Kullanic1 yorumlari, bu belgelerin eksiksiz olmasinin, iirliniin orijinalligi ve giivenilirligi
konusundaki silipheleri azalttigin1 gostermektedir (Morgan ve Hunt 1994, 23). Ayrica,
miisteriler ¢evrimigi aligverislerde iiriinlerin paketlemesi, sertifikalar1 ve belgelerinin eksiksiz
olmasina biiyiik 6nem vermektedir (Ailawadi ve Keller 2004, 339). Bu unsurlar, miisterilerin
satin aldiklar Uirliniin gergekten orijinal olup olmadigini degerlendirmelerinde temel bir 6lgiit
olarak degerlendirilmektedir. Cevrimici aligveriglerde iirlin orijinalliginin teyidi acisindan
onemli rol oynayan faktorlerden biri de satict glivenilirligidir. Saticinin ge¢mis performansi,
olumlu yorumlar ve giivence veren sertifikasyonlarla desteklenen satis sonrasi hizmetler satici
giivenilirligi agisindan biiyiik énem tagimaktadir (Gefen 2000, 727). Uriiniin orijinalligi ile
ilgili 6rnek bazi kullanict yorumlari sunlardir:

M16: “Uriin orijinal kutusunda Samsung Tiirkive garanti belgesi ve faturasiyla
eksiksiz gonderilmis.”

M17: “Satici olduk¢a giivenilir, iiriin tam zamamnda teslim edildi ve paketleme ¢ok

’

ozenliydi. Herhangi bir sorum oldugunda hizlica yanit aldim.’

Gerek satici isletme tarafindan gerek online aligveris sitesi tarafindan satig dncesinde ve
sonrasinda sunulan hizmetler, miisteri tatminini etkileyen ana faktorler arasinda yer
almaktadir. Teknik destek, iade siireci, iletisim hiz1 ve satici ilgisi bu baglik altinda yer alan alt
faktorler olarak on plana ¢ikmaktadir. Alireza vd. (2011, 7659), teknik destegin hizli ve
¢ozlim odakli olmasinin miisteri sadakatini artirdigin1 vurgulamaktadirlar. Bu durum, 6zellikle
teknik bilgi gerektiren {irlinlerde kullanicilarin  yasadigi sorunlara hizlica ¢6zliim

bulunabilmesi agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. Iade siireclerinin sorunsuz isleyisi de
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ozellikle online aligverislerde tiiketicilerin giivenini kazanmada 6nemli bir rol oynamaktadir.
Tiiketiciler, triinle ilgili yasadiklar1 olumsuz deneyimlerde sorunsuz bir iade siireciyle
karsilastiklarinda markaya duyduklar1 giiveni daha kolay siirdiirebilmektedirler. Satig dncesi
ve sonrast hizmetler kapsaminda miisteri tatminini olumlu yonde etkileyen diger unsurlar ise,
miisteri hizmetlerine hizli erisim, sorunlarin kisa siirede ¢oziilmesi ve satici isletmenin bu
stirecte miisteri sorunlarina ¢6ziim odakli yaklagimidir. Bu tiir hizmetlerin kalitesi, yalnizca
mevcut aligveris deneyimini degil, gelecekteki satin alma niyetini de dogrudan
etkileyebilmektedir. Cevrimici aligveris ortaminda, miisteri sorularina hizli yanit verilmesi ve
¢oziim odakli yaklasim, olumlu kullanici deneyimleri yaratan temel etkenlerdendir (V.
Zeithaml, Parasuraman, ve Berry 1990). Bu tiir yaklagimlar, ¢evrimigi aligveris deneyiminde
miisterilerin kendilerini degerli hissetmelerini saglayarak, memnuniyet diizeyini O6nemli
Ol¢iide artirmaktadir. Satis oncesinde ve sonrasinda sunulan hizmetler ile ilgili 6rnek kullanici
yorumlart su sekildedir:

M18: “Miisteri hizmetleri, saatin baglanti sorununu hizla ¢ozdii, Bluetooth baglantist
miikemmel sekilde ¢alismaya basladi. ™

M19: “Uriin elime gectikten sonra kutuyu actim ve kurulumu yapmadan iade ettim
fakat kutuyu agtigim gerekgesiyle iadem reddedildi. Kutuyu agmadan tiriinii gérmeden
neye dayanarak iade edebilirdik baska tiirlii?”

M20: “Satici, iiriinle ilgili sorularima hizla yamit verdi, ¢ok yardimci oldular.
Hepsiburada.com ilgisine ve yetkili servise ¢ok tesekkiir ederim”

Akilli saatlerde fiyat, tiiketicilerin satin alma kararlarin1 dogrudan etkileyen 6nemli bir
baska ana faktordiir. Fiyat faktorii; fiyat-performans dengesi, indirimler ve kampanyalar ve
odeme kolaylig: alt faktorlerinden olusmaktadir. Uriin fiyat1 ve fiyat ile beklentilerin uyumu,
miisteri tatminini dogrudan etkileyen bir diger unsurdur. Kullanicilar, satin aldiklart akill
saatlerin fiyatinin, sundugu ozellikler ve performansa uygun olmasini beklemektedirler.
Benzer sekilde, Kotler ve Keller (2016) , tiiketicilerin satin aldiklart {iriiniin fiyatina karsilik
beklentilerini kargilamasini 6nemli bir tatmin unsuru olarak gordiiklerini ortaya koymuslardir.
Indirimler ve kampanyalar ise fiyat1 cazip hale getiren bir diger faktdrdiir. Diizenli olarak
yapilan indirimler ve kampanyalar, kullanicilar1 cezbedebilmekte ve satin alma kararim
hizlandirabilmektedir. Miisteriler, indirimli fiyatlardan yararlanma firsatin1 goérdiiklerinde,
{iriiniin degeri hakkinda daha olumlu bir alg1 gelistirebilmektedirler. Odeme kolaylig1 unsuru
da, taksit secenekleri, kredi kart1 veya nakit gibi 6deme yontemlerinin cesitliligiyle, aligveris
stirecini daha kullanic1 dostu hale getirmektedir. Tiiketicilerin rahatga 6deme yapabilmesi,
satin alma islemini kolaylagtirmakta ve genel miisteri deneyimini iyilestirmektedir. Fiyat

faktor ile ilgili 6rnek bazi kullanici yorumlar: sunlardir:
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M21: “Bu fiyata bu iiriin ¢ok c¢ok iyi Telefon goriismesi ozelligi ve tiim diger
uygulamalar ile paranizin karsiligin fazlastyla alacaginiz bir iiriin. ”
M22: “40mm boyutunu ¢ok begendim arkadasima hediye aldim o da ¢ok begendi
satict indiviminden yararlandim . Fiyat performans tirtinii.”
M23: “Oncelikle Hepsiburada’'min pesine fiyatina 6 taksit imkam icin tesekkiire
ederim.”

Miisteri tatmini iizerinde etkiye sahip son unsur ise performans faktoriidiir. Performans

faktorii; hiz ve islem giicli, uygulama entegrasyonu ve sensor hassasiyeti basliklari altinda
incelenmistir. Akilli saatlerin hizli ve akici ¢alismasi, kullanicilarin temel beklentileri arasinda
yer almaktadir. Cho vd. (2019, 335), teknolojik cihazlarin performans hizinin miisteri tatmini
iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu vurgulamaktadir. Bir diger 6nemli unsur uygulama
entegrasyonudur. Akilli saatlerdeki cesitli uygulamalarin diizgiin ¢alismasi, kullanicilarin
cihaz1 daha etkili bir sekilde kullanmalarin1 saglamaktadir. Sensor hassasiyeti, tiiketicilerin
oldukca &nem verdigi bir diger unsur olarak bilinmektedir. Ozellikle adim sayar ve nabiz
Olcer gibi 6zelliklerin dogrulugu, saglik takibi i¢in cihazi kullanan tiiketiciler agisindan biiyiik
Oonem tasimaktadir. Bu alanda yapilan ¢alismalarda, sensorlerin dogrulugunun miisteri tatmini
tizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (Cosoli vd. 2022, 1). Performans
faktorii ile ilgili baz1 6rnek kullanici yorumlart su sekildedir:

M24: “Gelen bildirimlere ozellikle mesaj ve whatsapp bildirimlerine hizli cevap
verme ozelliginin olasint isterdim.”

M25: “Google asistami Tiirkge olarak kullanabiliyorsunuz. Bu ozellik giizel ¢alisiyor.
Tek tusla telefona "Ornegin aksam altida bana sunu ya da bunu hatirlat” komutu
verebilirsiniz ya da "yarin hava nasil olacak” diye sorabilirsiniz bunu ¢ok iyi yerine
getiriyor.’
M?26: “Huawei siirekli kalp atim hizi élgerken Apple Watch kafasina gore élgiiyor.

’

Ekg c¢ekiminde Apple Watch daha giiven veriyor. Huawei de bazen sensor
algilayamiyor.”

Arastirma bulgularmin daha net anlagilmasi amaciyla, icerik analizi sonucunda ortaya
cikan ana ve alt faktorlerin frekans dagilimlar1 Tablo 1°de sunulmustur. Bu tablo, her bir ana
faktoriin ve 1ilgili alt faktorlerin miisteri yorumlarinda ne siklikla dile getirildigini
gostermektedir. Ayrica, miisteri tatmini {izerinde etkili olan ana faktorler tatmin olan ve
tatmin olmayan gruplara gore alt boliimlere ayrilmistir. Boylece, belirlenen faktorlerin miisteri
tatmini tizerindeki goreceli 6nemini de ortaya koymaktadir. Frekans dagilimlarina gore en sik
dile getirilen faktorlerin basinda iiriin kalitesi, estetik ve tasarim, fonksiyonellik ve dagitim ve
paketleme gibi unsurlar gelmektedir.

Akill saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorler arasinda {iriin kalitesi (%17,4),

estetik ve tasarim (%14,1), fonksiyonellik (%13,1), dagiim ve paketleme (%12,7) ve
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kullanim kolayligi (9,9) 6n siralarda yer almaktadir. Bu durum, tiiketicilerin hem {iriiniin
islevsel yonlerine hem de dig goriinlimiine es zamanli olarak deger verdigini gostermektedir.
Bu bes faktor, yorumlarin %67,2'sini olustururken, kalan dort faktoér yalnizea 9%32,8’ini
olusturmaktadir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyetini anlamada bu ana faktorlere odaklanmak,
genel egilimleri dogru sekilde analiz etmek agisindan biliyiik 6nem tasimaktadir. Bu bes
faktoriin miisteri memnuniyetinde 6n planda olmasmin temel nedeni, akilli saatlerin hem
teknik hem de estetik 6zelliklerinin tiiketicilerin giinliik yasamini 6nemli 6l¢iide etkilemesidir.
Bir bagka ifadeyle, akilli saatler yalnizca zamani gosteren araglar olmaktan c¢ikip, yasam
tarzin1 yansitan teknolojik aksesuarlar haline gelmistir. Uriin kalitesi, islevsellik ve kullanim
kolaylig1 gibi teknik faktorler, cihazin performansina odaklanirken, estetik ve tasarim
unsurlari, kisisel tercihler ve stil ile ilgili beklentileri karsilamaktadir. Bu da kullanicilarin
hem performans hem de goriiniim agisindan tatmin arayisinda olduklarini ortaya koymaktadir.
Kullanim kolaylig1 ise, teknolojik cihazlarin genis bir kitle tarafindan rahatca
kullanilabilmesini sagladig: icin kritik bir faktordiir; sezgisel arayiizler ve basit islevsellik,
kullanici deneyimini daha erisilebilir hale getirmektedir. Ozellikle teknolojiye gok hakim
olmayan kullanicilar i¢in sade ve yonlendirici tasarimlar, memnuniyetin anahtari haline
gelmektedir. Dagitim ve paketleme ise iiriiniin giivenli ve hizli bir sekilde teslim edilmesi ile
alakalidir. Uriiniin sorunsuz teslimi, alisveris deneyiminin ilk fiziksel temas noktasini
olusturdugundan, memnuniyet algisin1 dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle, bu faktoérler
miisteri memnuniyetinde belirleyici olmustur. Akilli saat pazarinda rekabetin artmasiyla, bu
faktorler tizerinde durmak markalar i¢in daha fazla miisteri cekmek ve sadakat saglamak adina
kritik 6neme sahiptir. Bu baglamda, miisteri beklentilerine duyarli ve biitlinciil bir {irlin-
hizmet yaklagimi gelistiren markalar, pazarda siirdiiriilebilir basar1 elde edebilmektedir.
Miisterilerin en ¢ok belirtmis oldugu alt faktorler ise sunlardir: batarya omrii (%8,0),
tasarim sikligr (%7,9), bildirimler ve baglanti (%6,1), paketleme kalitesi (%5,3), fiyat-
performans dengesi (%5,0), malzeme kalitesi (%4,5), baglanti uyumlulugu (%4,5) ve saglik
takibi Ozellikleri (%3,8). Bu alt faktorler, kullanict yorumlarmin detayli bir analizine
dayanarak olusturulmus olup, tiiketici beklentilerinin ¢esitliligini ve ¢ok boyutlulugunu ortaya
koymaktadir. Ayrica, elde edilen bu bulgu, akilli saatlerin miisteri memnuniyetini etkileyen alt
faktorlerin, miisterilerin hem teknik hem de estetik ihtiyaglar1 karsilayan unsurlar oldugunu
gostermektedir. Bu durum, iirlinlin yalnizca bir teknoloji aract degil, ayn1 zamanda bir yasam
tarzt yansimasi olarak degerlendirildigini gostermektedir. Batarya omri, bildirimler ve
baglanti oOzellikleri, saglik takibi gibi islevsellik unsurlari, saatlerin performansini

vurgularken; tasarim sikligi ve malzeme kalitesi, saatin bir aksesuar olarak stil beklentilerini
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karsilamasin1  saglamaktadir. Fiyat-performans dengesi, kullanicilarin o6dedikleri bedel
karsiliginda bekledikleri islevsellik ve kaliteyi degerlendirirken, dagitim ve paketleme siireci,
iriiniin giivenli ve hizli teslimatin1 saglamakta 6nemli bir rol oynamaktadir. Tiiketiciler,
ozellikle ¢evrimigi aligverislerde {iriiniin zamaninda ve sorunsuz ulagmasini, markaya duyulan
giivenin bir gostergesi olarak degerlendirmektedir. Bu faktorler, tiiketicilerin hem teknolojiye
olan ilgilerini hem de kisisel tercihlerini yansitan iiriinler talep ettiklerini gostermekte ve
markalarin miisteri memnuniyeti saglama siirecinde kritik unsurlar1 olusturmaktadir. Akilli
saat pazarinda rekabet arttikca, bu faktorler {izerine odaklanmak markalarin basarisini

artirmada etkili olacaktir.

Tablo 1. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorlere iligkin Frekans Dagilimi

Faktorler Alt Faktorler Tatmin Tatminsizlik Toplam
N % N % N %
1. Uriin Kalitesi Malzeme Kalitesi 162 50 29 29 191 45
Ekran Kalitesi 107 | 3,3 30 30 | 137 | 3,2
Batarya Omrii 231 1,8 112 | 11,3 | 343 8,0
Dayaniklilik 60 1,7 13 1,3 73 1,7
Alt Toplam | 560 | 17,1 | 184 | 185 | 744 | 17,4
2. Estetik ve Tasarim Sikligi 329 | 10,1 8 0,8 337 79
Tasarim Agirlik ve Tasima Rahatlig 113 3,5 8 0,8 121 2,8
Renk ve Kasa Secenekleri 134 4.1 10 1,0 144 3,4
Alt Toplam | 576 | 17,6 26 2,6 602 | 14,1
3. Fonksiyonellik | Saglik Takibi Ozellikleri 151 4.6 12 1,2 163 3,8
Bildirimler ve Baglanti 217 6,6 42 4,2 259 6,1
Ekstra Ozellikler 116 3,5 19 1,9 135 3,2
Alt Toplam | 484 | 14,8 73 7,3 557 | 13,1
4. Dagitim ve Paketleme Kalitesi 180 | 5,5 46 46 | 226 | 53
Paketleme Dagitim Hizi 217 | 66 | 30 | 30 | 247 | 58
Paket igerigi 37 1,1 33 3,3 70 1,6
Alt Toplam | 434 | 13,3 | 109 | 11,0 | 543 | 12,7
5. Kullanim Arayiiz Kullanilabilirligi 138 4,2 12 1,2 150 3,5
Kolaylig: Baglanti Uyumlulugu 136 | 42 | 56 | 56 | 192 | 45
Kurulum ve Ik Kullanim 60 1,8 19 1,9 79 1,9
Alt Toplam | 334 | 10,2 | 87 88 | 421 | 99
6. Uriiniin Orijinal Paketleme ve 88 2,7 49 49 137 3,2

Orijinalligi Sertifikalar

Garanti ve Fatura 48 15 48 4,8 96 2,3
Satic1 Giivenilirligi 92 2,8 50 5,0 142 3,3
Alt Toplam | 228 7,0 147 | 14,8 | 375 8,8
7. Satis Teknik Destek 13 0,4 59 5,9 72 1,7
Oncesi/Sonrast | Tade Siireci 10 [ 03 |77 |77 | 8 | 20
Hizmetler fletisim Hizt 15 | 05 | 18 | 18 | 33 | 08
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Saticinin Tlgisi 67 2,0 88 8,9 155 3,6
Alt Toplam | 105 | 3,2 | 242 | 243 | 347 | 8,1
8. Fiyat Fiyat-Performans Dengesi 190 5,8 23 2,3 213 50
Indirimler ve Kampanyalar 65 2,0 30 3,0 95 2,2
Odeme Kolaylig1 35 1,1 0 0,0 35 0,8
Alt Toplam | 290 | 8,9 53 53 | 343 | 8,0
9. Performans Hiz ve Islem Giicii 72 2,2 17 1,7 89 2,1
Uygulama Entegrasyonu 70 2,1 30 3,0 | 100 | 2,3
Sensor Hassasiyeti 117 3,6 26 2,6 143 34
Alt Toplam | 259 79 73 7,3 332 7.8
TOPLAM 3270 | 100,0 | 994 | 100,0 | 4264 | 100,0

Kaynak: Yazarlar tarafindan tablolastiriimistir.

En az siklikla ifade edilen alt faktorler ise saticinin iletisim hiz1 (%0,8), 6deme kolayligi
(%0,8), paket icerigi (%]1,6), teknik destek (%1,7), kurulum ve ilk kullanim (%1,9) ve iade
stirecidir (%2,0). En az siklikla ifade edilen bu alt1 alt faktor, yorumlarin yalnizca %8,8’ini
olusturmaktadir. Bu alt faktorlerin miisteri tatmininde en az siklikla ifade edilmesinin nedeni,
kullanicilarin akilli saatler gibi teknolojik triinlerde daha ¢ok teknik performans ve estetik
ozelliklere odaklanmasidir. Bir baska ifadeyle, saticinin iletisim hiz1 ve 6deme kolaylig1 gibi
faktorler, cevrimic¢i alisverislerde Onemli olsa da, akilli saat satin alan kullanicilar i¢in
genellikle satin alma kararinin merkezinde yer almamaktadir. Bu tiir faktorler, daha ¢ok
aligveris siirecine dair genel bir memnuniyetin pargasi olarak goriilmekte, ancak iiriin
degerlendirmelerinde ikincil konumda kalmaktadir. Benzer sekilde, paket igerigi ve teknik
destek gibi faktorler, yalnizca belirli durumlarda 6nem arz etmekte ve kullanicilar genellikle
{iriiniin genel performansma ve deneyimine odaklanmaktadirlar. Ornegin, teknik destek
ihtiyac1 genellikle iirlin arizas1 ya da teknik bir sorunla karsilagildiginda ortaya ¢ikmakta, bu
durum da kullanici1 yorumlarinda nadir olarak yer bulmaktadir. Kurulum ve ilk kullanim
streci, kullanicilar i¢in O6nemli olsa da, modern akilli saatlerin genellikle kullanim
kilavuzlariyla kolayca kurulabilmesi bu faktoriin daha az vurgulanmasina neden
olabilmektedir. lade siireci ise, iiriinle ciddi bir memnuniyetsizlik yasanmadig1 siirece nadir
olarak giindeme gelen bir unsurdur. Dolayisiyla bu tiir deneyimlerin yorumlara yansimasi,
yalnizca olumsuz ve istisnai durumlarda gerceklesmektedir. Bu nedenle, bu faktorler miisteri
tatmini iizerinde daha az etkili goriinmektedir. Ancak bu, bu faktdrlerin tamamen 6nemsiz
oldugu anlamina gelmemektedir; aksine, olumsuz bir deneyim yasandiginda bu alanlarin da
miisteri memnuniyetini ciddi bicimde etkileyebilecegi dikkate alinmalidir.

Tatmin olan miisteri grubu acisindan akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen
oncelikli alt faktorler sirasiyla tasarim sikligi (%10,1), bildirimler ve baglanti (%6,6), dagitim

hiz1 (%6,6), fiyat-performans dengesi (%5,8), paketleme kalitesi (%5,5), malzeme kalitesi
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(%5,0) ve renk ve kasa secenekleridir (%4,1). Tatmin olan miisteri grubu agisindan akilli
saatlerde miisteri memnuniyetini etkileyen alt faktorlerin basinda tasarim sikliginin gelmesi,
akilli saatlerin yalnizca bir teknoloji araci degil, ayn1 zamanda stil ve moda unsuru olarak
algilandigin1 bir kez daha gostermektedir. Modern tiiketiciler, fonksiyonelligin yani sira
estetik beklentilerini de karsilayan iiriinler talep etmektedir. Bu noktada, Apple, Samsung,
Xiaomi ve Huawei markalar1 karsilagtirmali olarak ele alindiginda, kullanici yorumlarinda
tasarim sikligina yonelik memnuniyetin marka fark etmeksizin yiiksek oldugu dikkat
cekmektedir. Genellikle Apple ve Samsung gibi premium segmentte konumlanan markalarin
tasarim agisindan daha on planda oldugu diisiiniilse de, elde edilen bulgular bu alginin
kullanict yorumlarina net bicimde yansimadigini géstermektedir. Ozellikle Xiaomi ve Huawei
kullanicilarinin da dirlin tasarimina yonelik olumlu degerlendirmelerde bulunmasi, bu
markalarin tasarimsal anlamda kullanici beklentilerini karsilamada oOnemli bir gelisim
gosterdigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, markalar arasinda tasarim siklig1 agisindan
belirgin bir Ustilinliikten s6z etmek yerine, her markanin kendi kullanici tabanina hitap eden ve
onlar1 memnun eden tasarim Ozelliklerine sahip oldugu sdylenebilir. Bu bulgu, tasarimin
subjektif bir degerlendirme kriteri oldugunu ve marka algisindan bagimsiz olarak iiriiniin
fiziksel estetiginin kullanicilar tizerinde dogrudan etkili olabildigini gostermektedir. Bu agidan
degerlendirildiginde, akilli saatlerde tasarim unsuru, yalnizca estetik degil ayni zamanda
marka sadakati ve duygusal baglilik acisindan da kritik bir rol iistlenmektedir. Bildirimler ve
baglanti ozellikleri, saatlerin teknoloji ve iletisim araglariyla entegrasyonunun sorunsuz
olmasinin kullanict deneyimini giiclendirdigini ortaya koymaktadir. Kullanic1 yorumlarinda
ozellikle Samsung ve Xiaomi markalarina ait saatlerin, telefonlarla hizli senkronizasyon
saglamasi, bildirimlerin anlik ve eksiksiz iletilmesi, Bluetooth baglantisinin istikrarli olmasi
gibi teknik avantajlar sayesinde daha fazla memnuniyet yarattigi ifade edilmistir. Apple
kullanicilar1 genellikle ekosistem i¢indeki entegrasyon avantajlarindan bahsederken, bu
durum c¢ogu zaman varsayilan bir beklenti olarak degerlendirildiginden yorumlara daha az
yansimustir. Huawei kullanicilarinin ise baglant1 6zelliklerinden memnuniyet belirttigi, ancak
bu ozelligin diger teknik veya estetik faktorler kadar sik vurgulanmadig gézlemlenmistir.
Dagitim hiz1 ve paketleme kalitesi gibi lojistik faktorler ise ¢evrimigi aligverislerde giivenli ve
hizli teslimatin Onemini vurgulamaktadir. Malzeme kalitesi, tatmin olan miisteri grubu
acisindan akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen bir diger 6nemli faktordiir.
Malzeme Kalitesi, tatmin olan miisteri grubu agisindan akilli saatlere yonelik miisteri
memnuniyetini etkileyen onemli bir unsur olarak 6ne c¢ikarken, kullanici yorumlarinda bu

faktoriin markalar arasinda farkli yogunluklarda vurgulandign goriilmektedir. Ozellikle Apple
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Samsung ve Huawei markalarina ait akilli saatlerde malzeme kalitesi, kullanicilar tarafindan
sikca dile getirilmis; kasa dayanikliligi, ekran caminin ¢izilmelere karsi direngli olusu ve
bileklik materyallerinin konforlu kullanimi gibi 6zellikler 6ne ¢ikarilmistir. Aliiminyum,
paslanmaz celik ve seramik gibi yiiksek kaliteli malzemelerin kullanimi1, bu markalara yonelik
kalite algisin1 desteklemistir. Xiaomi kullanicilar1 agisindan ise malzeme kalitesi, diger
markalara kiyasla en az deginilen konulardan biri olmustur. Bu durum, markanin fiyat-
performans odakli bir strateji benimsemesi ve genellikle daha uygun fiyath iiriin segmentinde
konumlanmasiyla iligkilendirilebilir. Xiaomi saatlerinin genel olarak hafif ve sade tasariml
plastik kasalara sahip olmasi, bazi kullanicilar tarafindan yeterli bulunmakla birlikte, iist
segmentteki malzeme beklentilerini karsilamaktan uzak olarak degerlendirilmistir. Fiyat-
performans dengesi, tiiketicilerin 0dedikleri bedelle elde ettikleri fayda arasindaki iligkiyi
degerlendirmeleri agisindan 6nem teskil etmektedir. Kullanici yorumlarinda 6zellikle Xiaomi
markasima ait saatlerin fiyat-performans dengesi acisindan daha fazla one ¢iktig1
goriilmektedir. Xiaomi kullanicilari, iiriinlerin sundugu teknik 6zellikler, kullanim kolaylig1
ve tasarim kalitesiyle, fiyat seviyesinin olduk¢a dengeli oldugunu siklikla vurgulamaktadir.
Uygun fiyath segmentte konumlanan Xiaomi iriinleri, 6zellikle biitce duyarliligi yiiksek
tiiketici gruplart tarafindan tercih edilmekte ve bu durum memnuniyet yorumlarina da
dogrudan yansimaktadir. Renk ve kasa segenekleri de kisisellestirme imkani saglayarak
tilketici memnuniyetini artiran unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu faktorler, hem
fonksiyonel hem de estetik beklentileri karsilayan akilli saatlerin, tliketiciler nezdinde
memnuniyet olusturdugunu géstermektedir.

Tatmin olmayan miisteri grubu acisindan akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen
oncelikli alt faktorler ise sirasiyla batarya omri (%]11,3), satict ilgisi (%8.9), iade siireci
(%7,7), teknik destek (%5,9) ve satict giivenilirligidir (%5,0). Batarya omrii, %11,3 ile en
yliksek orani alarak, kullanicilarin cihazin uzun siireli kullanimina dair beklentilerinin
onemini vurgulamaktadir. Ozellikle Apple ve Samsung kullanicilari, batarya émrii konusunda
daha fazla tatminsizlik yasamaktadir. Apple ve Samsung kullanicilari, genellikle yiiksek
performansli cihazlar ve uzun siireli kullanim beklentisiyle iiriinlerini tercih etmektedir. Bu
markalarin teknoloji sever kullanicilar arasinda popiiler olmasi batarya Omriine dair
beklentileri de yiikseltebilmektedir. Ancak, cihazlarin gelismis 6zellikleri ve giiglii islemcileri,
bataryanin daha hizli tiikenmesine yol agarak, kullanicilarin tatminsizlik yasamasina neden
olabilmektedir. Satici ilgisinin %8,9’luk pay1, miisteri hizmetlerinin etkinliginin ve satin alma
sonrasi destegin Onemini gostermektedir. Bu durum, cevrimigi aligverislerde yalnizca {iriin

kalitesinin degil, satis siirecinde sunulan iletisim ve destek hizmetlerinin de miisteri tatminini
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dogrudan etkiledigini géstermektedir. Satici ilgisine yonelik memnuniyetsizlik ifadelerinin en
cok Xiaomi kullanicilar1 tarafindan dile getirildigi dikkat ¢ekmektedir. Xiaomi markasina ait
saatler genellikle daha genis bir satict ag1 aracilifiyla tiiketiciye ulastig1 icin, farkli saticilarin
sundugu hizmet kalitesindeki degiskenlik bu faktoriin daha sik giindeme gelmesine neden
olmaktadir. Bazi1 kullanicilar, saticilarin sorulara zamaninda yanit vermemesi, eksik
bilgilendirme ya da yetersiz destek gibi konularda memnuniyetsizliklerini acikc¢a ifade
etmistir. B durum, g¢evrimigi aligveriglerde yalnizca iiriin kalitesinin degil, satis siirecinde
sunulan iletisim ve destek hizmetlerinin de miisteri tatminini dogrudan etkiledigini
gostermektedir. lade siirecinin %7,7 ile iiciincii sirada olmasi, kolay iade ve degisim
stireclerinin tiiketicinin memnuniyetini dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir. Teknik
destek ve satict gilivenilirligi gibi unsurlar, miisterilerin karsilagtiklart sorunlara hizli ve
giivenilir ¢6ziim arayisini yansitarak, markanin miisteri sadakatini kazanma ¢abalarinda kritik
rol oynamaktadir. Bu faktorlerin 6n plana ¢ikmasi, marka stratejilerinin miisteri odakli, giiven
ve memnuniyet iizerine insa edilmesi gerektigini gdstermektedir.

Tatmin olan ve tatmin olmayan gruplar arasinda bildirimler ve baglanti, paketleme
kalitesi, dagitim hizi ve baglanti uyumlulugu hem memnuniyetin hem de memnuniyetsizligin
temel belirleyicileri olan faktorlerdir. Bu bulgular, akilli saatlerle ilgili miisteri tatminini ve
tatminsizligini belirleyen temel faktorlerin hem teknolojik islevsellik (bildirimler, baglanti ve
uyumluluk) hem de lojistik siirecler (paketleme kalitesi ve dagitim hizi) agisindan dengeli bir
dagilim gosterdigini ortaya koymaktadir. Miisteriler, cihazin teknolojik performansindan ve
sunum kalitesinden memnun kaldiginda, genel olarak yiiksek bir tatmin seviyesine ulasirken,
bu alanlarda yasanan sorunlar hizli bir sekilde memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Bu
nedenle, bildirimlerin zamaninda gelmesi, baglantinin giivenilir olmas1 ve paketleme ile
dagitim siireglerinin kusursuz islemesi, miisteri deneyimini dogrudan etkileyen kritik unsurlar

olarak one ¢ikmaktadir.

4. Tartisma

Aragtirma bulgulari, literatiirle uyumlu bir sekilde akilli saatlere yonelik miisteri tatmininin
yalmizca teknik Ozelliklere indirgenemeyecek kadar cok katmanli ve biitiinlesik bir yapiya
sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Cevrimi¢i kullanici yorumlart iizerinden yapilan
analizler, tatminin, triiniin kendisi, ¢evrimici satin alma siireci ve marka ile kurulan iligkisel
deneyimin kesisimiyle sekillendigini gostermektedir. Bu bulgu, miisteri tatmininin temelini
olusturan beklenti-performans uyumuna iligkin temel pazarlama teorisi ile ortiismekle birlikte
(Oliver 1980; Saha ve Zhao 2005), "performans" kavraminin akilli saat baglaminda daha

genis bir yelpazede tanimlandigini da gostermektedir.
187



Yiicel, E., Karatas Yiicel, E., Ozkan, P. / Journal of Yasar University, 2026, Special Issue on 24" International
Business Congress, 164-197

Aragtirma bulgulari, liriin kalitesi (Lee vd., 2016; Wei vd., 2023) ve fonksiyonellik (Igbal
vd., 2016; Pal vd., 2020) gibi geleneksel faktorlerin Onemini teyit ederken, estetik ve
tasarimin da tatminin olusmasinda en az onlar kadar kritik bir rol oynadigin1 géstermektedir.
Kullanic1 yorumlarinda tasarim sikligir ve kisisel tarzla uyumun 6ne ¢ikmasi, Altuntas ve
Akyiiz (2019)’iin bulgulariyla uyumlu olarak, akilli saatlerin birer "kisisel aksesuar" ve
"kimlik gostergesi" olarak algilandigini desteklemektedir.

Cevrimi¢i perakende baglaminda hizmet ve giiven unsurlarinin tatmin iizerindeki
belirleyici etkisi de dikkat ¢ekmektedir. Gefen (2000)’in arastirmasiyla uyumlu bir sekilde
dagitim ve paketleme siireclerinin memnuniyetle giiclii bir sekilde iliskilendirilmesi, lojistigin
fiziksel magaza deneyiminin yerini alan somut bir temas noktast oldugunu géstermektedir.

Benzer sekilde, kullanici yorumlarinda iiriin orijinalligi ve satici giivenilirligine yapilan
vurgu, ¢evrimigi aligverisin dogasinda bulunan risk algisini dengeleyen temel faktorler
olduguna isaret etmektedir. Bulgular ayrica Verhoef vd. (2009) ile Alireza, Fazlzadeh ve
Mohamadi (2011) ¢aligmalariyla uyumlu bir sekilde satis dncesi ve sonrast hizmet kalitesinin
ozellikle teknik sorunlar yasandigi durumlarda genel tatmin ve marka giiveni iizerinde telafi
edici bir etkiye sahip olabilecegini de gostermektedir. Ayrica bu durum, Brakus, Schmitt ve
Zarantonello (2009) tarafindan vurgulanan "marka deneyimi" olgusunun giyilebilir teknoloji
iiriinleri i¢in de gecerli oldugunu ve tatminin marka bagliligin1 sekillendirmede temel bir islev
gordiigiinii ortaya koymaktadir. Fiyat faktoriine dair yorumlarin analizi ise, literatiirle benzer
sekilde bu unsurun sadece bir maliyet gostergesi degil, tiiketicinin {liriinden ve iliskisel
deneyimden elde ettigi algilanan nihai degerin bir yansimasi oldugunu gostermektedir
(Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002).

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen memnun ve memnun olmayan miisteri gruplarinin
yorumlart arasindaki karsilastirmali analiz kullanici memnuniyetini etkileyen unsurlar
anlayabilmek i¢in 6nemli bir ¢ergeve sunmaktadir. Bulgular, memnun miisteriler i¢in tasarim
siklig1 ve fiyat-performans dengesi gibi unsurlarin 6n planda oldugunugdstermektedir. Buna
karsilik, memnun olmayan miisterilerde batarya omrii, satici ilgisi ve iade siireci gibi
faktorlerin ¢cok daha kritik bir rol oynadigimi gostermektedir. Bu durum, olumlu bir deneyimin
bir¢ok faktoriin uyumundan dogdugunu, ancak olumsuz bir deneyimin tek bir kritik hatadan
(0rnegin, yetersiz pil Omrii veya zayif miisteri hizmetleri) kaynaklanabildigine isaret
etmektedir. Nitekim, satig Oncesi ve sonrast hizmetlere yonelik memnuniyetsizlikler,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli
baglaminda degerlendirildiginde, hizmet kalitesi boyutlarindaki bir eksigin, teknik olarak
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kusursuz sayilabilecek bir iirliniin dahi algilanan degerini hizla asindirabilece§ini ortaya
koymaktadir.

Ozetle, bu calisma, akilli saat pazarinda miisteri tatmininin yalmzca teknik
miikemmellikle degil, aynm1 zamanda estetik cekicilik, kusursuz bir ¢evrimici aligveris

deneyimi ve giliven verici bir marka iliskisiyle insa edildigini ortaya koymaktadir.

5. Sonuc Ve Oneriler

Her gegen giin kullanici sayis1 artan giyilebilir teknoloji {iriinleri pazarinda, ilerleyen yillarda
yeni ve farkli teknoloji iirlinlerinin de pazarda yer alacagir ongoriilmektedir. Bu kadar hizla
biliyliyen ve ¢esitlenen bu pazarda tliketici deneyimini ve tatminini etkileyen unsurlarin
belirlenmesi hem hali hazirda pazarda yer alan isletmeler hem de pazara girmek isteyen
oyuncular acisindan kritik 6nem tasimaktadir.

Giyilebilir teknoloji iirlinlerinden Ozellikle akilli saatlere yonelik miisteri tatminini
etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglayan bu calismada ¢evrimigi aligveris sitelerinde yer
alan kullanic1 yorumlar1 analiz edilmistir. Kullanici yorumlari iizerinden gerceklestirilen
icerik analizi ile akilli saatlerin miisteri tatminini etkileyen ana faktorler belirlenmis ve bu
faktorlerin alt unsurlar1 detaylandirilmistir. Elde edilen bulgular, miisterilerin trtinlerle ilgili
memnuniyet seviyelerinin tUriin kalitesi, kullanim kolayligi, performans, estetik ve tasarim,
satig Oncesi/sonrasi hizmetler, fonksiyonellik, iiriniin orijinalligi, dagitim ve paketleme ve
fiyat gibi cesitli unsurlardan etkilendigini gostermektedir. Biitiin bu faktorler, bir arada
degerlendirildiginde, akilli saatlere yonelik miisteri tatmininin yalnizca iriiniin teknik
ozelliklerinden degil, ayn1 zamanda markanin genel miisteri deneyimi ydnetiminden de
etkilendigini ortaya koymaktadir.

Bu calisma kapsaminda elde edilen bulgular, belirli simrliliklar ¢ercevesinde
degerlendirilmelidir. Oncelikle, arastirma yalnizca Tiirkiye’nin iki biiyiik cevrimici aligveris
sitesi olan Trendyol ve Hepsiburada {izerinden yiiriitiilmiistiir. Bu durum, elde edilen
bulgularin diger c¢evrimi¢i platformlar veya fiziksel satis kanallart i¢in dogrudan
genellenmesini sinirlamaktadir. Ikinci olarak, calismada yalmizca giyilebilir teknoloji {iriinleri
pazarinda yaygin olarak kullanilan ve miisteri yorumlar1 agisindan zengin veri sunan akilli
saat modellerine odaklanilmistir. Bu nedenle, arastirmanin sonuglar1 diger giyilebilir iiriin
tirleri veya daha az bilinen markalar igin gecerli olmayabilir. Ayrica, icerik analizi
netnografya yontemiyle gerceklestirilmis olup, yalnizca iiriinle ilgili detayli ve nitelikli
yorumlar secilmistir. Bu se¢im kriteri, yorumlarin subjektif dogas1 ve bireysel algilara bagl
olmasi1 nedeniyle sonuglarin evrensel diizeyde genellenmesini kisitlamaktadir. Son olarak,

analiz yalnizca ¢evrimi¢i yorumlara dayandigi igin tiiketicilerin iirlinleri deneyimleme
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bigimleri ve fiziksel magazalardaki etkilesimleri géz Oniine alinmamistir. Bu kisitlamalar,
arastirmanin bulgularinin yorumlanmasinda dikkatle ele alinmalidir.

Akillr saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorleri, Venn diyagrami yaklasimina
gore sistematik bir sekilde siniflandirmak miimkiindiir. Venn digrami, birbiriyle iligkili
unsurlarin hem ayristirilmasini hem de kesisim alanlarinin gorsellestirilmesini saglamada
islevsel bir yaklasimdir (Koshy 2009, 78). Bu yaklasim esas alinarak, akilli saatlere yonelik
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar {i¢ grupta degerlendirilmistir (Sekil 2). Ilk grubu
akilli saatler ile ilgili faktdrler olusturmaktadir. Bunlar arasinda iiriin kalitesi, estetik ve
tasarim, fonksiyonellik, kullanim kolaylig1 ve performans gibi unsurlar yer almaktadir.
Tiiketicilerin dogrudan iiriine iliskin deneyimlerini ve algilarini yansitmasi agisindan bu
unsurlar, memnuniyetin en temel belirleyicileri olarak on plana ¢ikmaktadir (Kotler ve Keller
2016, 327). Cevrimigi aligveris platformlarina 6zgii unsurlar ise ikinci grupta yer almaktadir.
Ikinci grupta yer alan faktorler; dagitim ve paketleme ile iiriin orijinalligidir. ~Lojistik
faaliyetlerin etkinligi ve iirlinlin orijinalligine dair tiiketici algisi, c¢erimi¢i platformlarda
miisteri memnuniyeti agisindan kritik 6neme sahip unsurlardir (V. A. Zeithaml, Bitner, ve
Gremler 2017, 176). Akilli saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorler arasinda yer
alan fiyat ve satis dncesi ve sonrast hizmetler ise her iki kategoriyle de iliskili unsurlardir.
Ozellikle satis dncesi ve sonrast hizmetlerin, marka giiveni ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkileri literatiirde siklikla ifade edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry
1988, 15).

Cevrimici Ahgveris
Platformlart ile Ilgili
Unsurlar

Alalh Saatler ile [lgili
Unsurlar

» Satis Oncesi/
Satig Sonrasi

«Uriin Kalitesi

« Dagitim ve Paketleme

Esteti .

Estetik Hizmetler * Urlin Orijinalligi
*Tasarim . Fivat

*Kullanim Kolayligi Y

*Performans

Sekil 2. Miisteri Tatminini Ekileyen Faktorlerin Venn Diyagrami ile Siiflandirilmasi

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Akill saatlere yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorlerin ¢esitliligi, isletmelerin iiriin
gelistirme siireclerinde ¢ok yonlii bir yaklasim benimsemeleri gerektigini gostermektedir. Bu
cergeveden hareketle iireticiler agisindan, akilli saatlere yonelik miisteri tatminini artirmak
icin triin gelistirme siireclerinde teknik performans, estetik tasarim ve kullanici deneyimi
arasinda dengeli bir yaklasim benimsenmesi biiyiilk énem tasimaktadir. Uriinlerin yalnizca
yiiksek teknolojili cihazlar olarak degil, ayn1 zamanda kisisel bir aksesuar, saglik ve wellness
kocu ile giinliik verimlilik araci olarak konumlandirilmasi, farkl tiiketici beklentilerine hitap
etmeyi saglayacaktir. Cevrimi¢i miisteri geri bildirimlerinin yapay zeka destekli analizlerle
diizenli olarak izlenmesi, liriin yasam dongiisiiniin her agsamasinda kullanilabilecek stratejik
icgoriiler sunarak yazilim giincellemeleri, donanim iyilestirmeleri ve yeni model tasarimlarina
yon verebilir. Satis sonrasi hizmetler ise marka giiveni ve miisteri sadakati olusturma
stirecinin temel bileseni olarak goriilmeli; garanti, teknik destek ve miisteri iletisimi hizl,
erigilebilir ve ¢oziim odakli sekilde yiiriitilmelidir. Ayrica iade ve degisim slireglerinde
seffaflik saglanmali, ¢evrimici satis noktalarindaki iirlin bilgileri ve gorsellerin dogrulugu
iretici tarafindan denetlenmelidir. Son olarak, giivenli paketleme, hizli teslimat ve orijinallik
garantisi gibi unsurlarin standart hale getirilmesiyle olumlu miisteri deneyimleri tesvik
edilmeli ve pozitif agizdan agiza pazarlama etkin bigimde yonlendirilmelidir. Bu eksenler
tizerine insa edilecek bir yaklasim, isletmelerin uzun vadede daha yiiksek miisteri
memnuniyeti, gliglii bir marka imaji ve artan marka sadakati elde etmesine olanak
tantyacaktir.

Arastirma bulgulari, cevrimigi platformlarin sadece bir satis kanali degil, miisteri tatminini
dogrudan etkileyen kritik bir deneyim alani1 oldugunu gostermektedir. Dagitim, paketleme,
iiriin orijinalligi ve satic1 giivenilirligi gibi unsurlarin tatmin tizerindeki dogrudan etkisi goz
oniine alindiginda, platformlar i¢in asagidaki stratejik bazi noktalar 6n plana ¢ikmaktadir.
Cevrimici satis platformlari, giiveni somutlagtiran uygulamalara oOncelik vermeli; iiriin
sayfalarinda “orijinal lirtin”, “resmi distribiitér” ve “yetkili satic1” ibarelerinin dogrulanmis
bicimde sunulmasini saglamalidir. Giivenlik miihiirlii ve hasara karsi korumali paketleme ile
izlenebilir kargo siirecleri, lojistik kaynakli risk algisin1 azaltacaktir. Seffaf ve dogrulanabilir
bilgi akis1 kapsaminda satict degerlendirmeleri, iade oranlar1 ve teslimat siireleri acikg¢a
paylasilmali; “onaylanmis alict yorumu” gibi sistemlerle sahte yorumlarin 6niine geg¢ilmelidir.
Uriin sayfalariin kapsami genisletilerek teknik bilgilerle birlikte 360 derece gorseller,
videolar ve kullanim senaryolari sunulmalidir. Ayrica kullanici yorumlarmin “pil émrii”,
“tasarim” veya “kullanim kolayhig1” gibi faktorlere gore yapay zeka destekli sekilde

filtrelenmesi, miisterilerin karar stireclerini kolaylastiracaktir. Lojistik yonetiminde kargo is
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ortaklartyla yakin is birligi saglanarak teslimat hizi artirilmali, “ertesi gilin teslimat” gibi
hizmetler yayginlastirilmalidir. Sorunsuz iade siiregleri ve hizli, ¢oziim odakli miisteri
hizmetleri ise memnuniyeti artiran temel unsurlardandir. Son olarak, satici performansi
orijinallik, iletisim hizt ve miisteri memnuniyetine gore diizenli olarak degerlendirilip
odiillendirilmeli; stok ve tedarik zinciri yonetimi optimize edilerek iirlin bulunurlugu
kesintisiz bi¢gimde siirdiirtilmelidir. Bu uygulamalar, ¢evrimig¢i perakendecilerin miisteri
tatminini artirarak, marka gilivenilirliklerini pekistirmelerine ve pazarda siirdiiriilebilir bir
rekabet avantaj1 elde etmelerine olanak tantyacaktir.

Bu ¢alismada giyilebilir teknoloji iiriinlerine yonelik miisteri tatminini etkileyen faktorleri
ortaya c¢ikarmak amaciyla zengin bir veri kaynagi sunan cevrimi¢i kullanici yorumlari
kullanmistir. Ancak, niteligi geregi bu yontem bazi siirhiliklar tagimaktadir. Calismanin
temel smurlilig, ikincil veri kaynagi olan yorumlar araciligiyla kullanicilarin demografik
ozelliklerine (yas, gelir, egitim diizeyi vb.), satin alma Oncesi beklentilerine ve deneyimlerinin
ardinda yatan derin motivasyonlara dogrudan erisim imkaninin olmamasidir. Ayrica, veriler
yalnizca yorum yapma motivasyonuna sahip kullanicilarin goriislerini yansitmakta, bu da
orneklem tizerinde bir 6nyargi olusturabilmektedir. Bu sinirliliklar, ayn1 zamanda gelecekteki
aragtirmalar icin de bir yol haritas1 ¢izmektedir. Bu dogrultuda, akademisyenler agisindan
giyilebilir teknoloji tirlinlerine yonelik miisteri tatminini daha derinlemesine anlamaya yonelik
cesitli arastirma firsatlart bulunmaktadir. Oncelikle, bu c¢alismada belirlenen faktdrlerin
ardindaki nedenleri kesfetmek amaciyla niteliksel yontemlerin (6rne8in odak grup
goriismeleri veya derinlemesine miilakatlar) kullanilmasi, kullanicilarin duygusal baglarini,
marka algilarin1 ve tatmin diizeylerini sekillendiren gizli giidiilerin agiga ¢ikarilmasina katki
saglayabilir. Buna ek olarak, bu faktorlerin 6nem derecelerini istatistiksel olarak test etmek ve
genellenebilir sonuglara ulagsmak i¢in nicel yaklasimlar benimsenmeli; akilli saat tatminini
Olcmeye yonelik gecerli ve gilivenilir olgeklerin gelistirilmesi literatiire degerli bir katki
sunacaktir. Giyilebilir teknoloji iiriinlerinin bir “ekosistem deneyimi” oldugu gerceginden
hareketle, gelecekteki ¢aligmalar bu {iriinlerin akilli telefon isletim sistemleri (i0S/Android),
t¢linci parti uygulamalar ve diger giyilebilir cihazlarla olan entegrasyonunun tatmin ve
sadakat tizerindeki etkilerini inceleyebilir. Ayrica kiiltiirleraras1 karsilastirmali aragtirmalarla,
farkli cografya ve Kkiiltlirlerdeki tiiketicilerin akilli saatlere yonelik beklenti, kullanim
aligkanlig1 ve tatmin diizeylerindeki farkliliklar analiz edilerek, uluslararasi markalarin yerel
stratejilerini  sekillendirebilecek bulgular elde edilebilir. Son olarak, kullanici tatmininin
zaman i¢inde nasil bir degisim gosterdigini anlamak iizere longitiidinal (boylamsal) arastirma

desenleri kullanilabilir. Yazilim giincellemeleri, donanim eskimesi veya yeni modellerin
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piyasaya siiriilmesi gibi unsurlarin tatmin diizeyini nasil etkiledigini incelemek, tatmin
kavraminin dinamik yapisina iliskin onemli i¢goriiler saglayacaktir. Bu oneriler, gelecekteki
caligmalarin hem teorik hem de uygulamali katki potansiyelini giiclendirecektir. Bu oneriler
dogrultusunda gergeklestirilecek arastirmalar, hem literatiirii zenginlestirecek hem de hizla
olgunlasan giyilebilir teknoloji pazarindaki iretici firmalar ve perakendeciler i¢in
uygulanabilir, veriye dayali stratejilerin gelistirilmesine rehberlik edecektir.

Giyilebilir teknoloji alani, baslangi¢ asamasini c¢oktan geride birakmis olup, hizla
olgunlasan ve genisleyen bir pazar haline gelmistir. Bu hizli biiyliyen pazarda stirdiiriilebilir
basari, iirtin miikemmelligi ile dijital perakende deneyimini ve iistlin miisteri hizmetlerini bir
araya getirebilen biitlinlesik bir stratejiden ge¢cmektedir. Bu calisma, bu stratejinin temel

bilesenlerini ortaya koyarak literatiire ve sektor paydaslarina katki sunmay1 amaglamaktadir.
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