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Degerli Bilim Insanlar,

Sizlerin oOzverili ¢alismalar: ve destegi ile Isletme Bilimi Dergisi’nin
2018 i iigiincii sayisi (Cilt 6, Sayt 3) huzurlarimizdayiz. Onceki
sayilarimizda oldugu gibi bu sayimizda da isletme biliminin turizm, saglik
yonetimi, muhasebe ve finans, orgiitsel davrans, stratejik yonetimi ve sayisal
yontemler gibi farkli disiplinlerinden toplam 12 makaleye yer veriyoruz.

“Orgiitsel Davrams Kongreleri Bildirilerinde “Metaforik Neolojizm”
Sorunu Uzerine Elestirel Bir Inceleme” baslikli Hasan TUTAR 't yazmis
oldugu sayimin ilk makalesi son donemde orgiitsel davrams literatiiriinde
stkea kullamilan “metaforik neoloji”lerin sorunsallastirilmasi, bilimsel
faaliyet adina yiiriitiilen ve yabanci literatiivde “neolojizm” olarak ifade
edilen “yeni bir seyler soyleme merak:”nin risklerine dikkat cekmektedir.

Bu sayumizin “Firmalarin AR-GE Harcamalarinin Aktif ve Ozsermaye
Karhligina Etkisi: Bist Teknoloji Sektoriinde Bir Uygulama” bashkli ikinci
makalesinde Hasan Hiiseyin YILDIRIM wve Saskir SAKARYA AR-GE
harcamalarinin firmalarin finansal performansina etkisini arastirmaktir.

Hiimeyra Tére BASAT ve Makbule AKGUNDUZiin kurumsal imaj
kavramini ele aldiklar: “Sektore Iliskin Kurumsal Imaj Algilarinin Kariyer
Yapma Istekleri Uzerine Etkisi: Turizm Ogrencilerine Yinelik Bir
Uygulama” baglikli makale turizm egitimi alan dgrencilerin sektore yonelik
imaj  alglarimin,  kariyer yapma  isteklerine  etkisini  belirlemeyi
amaclamaktadir.

“Trafik Kaza Desenlerinin Tammlanmasinda K-Means Kiimeleme
Algoritmasimin Kullamlmasi: Sakarya Ili Uygulamas:” adli makalenin
yazarligini Samet GUNER, Keziban SECKIN CODAL, Hiiseyin Serdar
GECER ve Erman COSKUN yapmugtir. Yazarlar makalede Sakarya ilinde
meydana gelen trafik kazalarini incelemis ve kazalar arasindaki benzerlikleri
arastirnmistir.  Arastirma  sonuglari, Sakarya’da meydana gelen trafik
kazalarinin temel karakteristiklerini ortaya koymustur.

Saymmizin besinci makalesi Rifat YILMAZ tn kaleme aldig1 “Kiiltiir
Baglaminda Faaliyet Tabanli Maliyetleme Yonteminin Tiirkiye’de Bagar
Kosullarimin Degerlendirilmesi” bashiklt makaledir. Yazar makalede Tiirk
toplumunun kiiltiir ozelliklerinin faaliyet tabanli maaliyetleme yonteminin
kabuliine etkisini ortaya koymaktadir.
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Vildan ATES ve Zafer KILIC tarafindan yazilan “E-Miisterilerin
Demografik Ozelliklerine Gore Algi Ve Memnuniyetlerindeki Farkliliklarin
Incelenmesi: Gaziantep Ili Ornegi” adli makale, e-miisterilerin cinsiyetinin,
yas grubunun ve okul tiiriiniin online alisverise yonelik algilarinda ve
memnuniyetlerinde farklilik olusturup olusturmadigini arastirmaktadir.
Sonug olarak e-miisterilerin cinsiyetlerinin ve okul tiiriiniin miigteri
algisinda ve miigteri memnuniyetinde anlaml farkhilik olusturdugunu
bulunmustur.

Son sayimizda yer alan “Girisimcinin Perspektifinden Kendi Girigimsel
Basar1 Degerlendirmesi Ve Baglam Tartismas:” bashiklt makalede Umut
Sanem CITCI, Oguzhan OZTURK ve Metin DINCER 6znel girisimsel
basart kavramina “baglamin” etkisini ortaya koymay: amaglamaktadir.
Yazarlar arastirma sonucunda girisimsel basar: degerlendirmesinde ti¢ farkl:
baglam diizeyinin etkisinin oldugunu belirlemis ve bu baglamlar:

“airisimciyi cevreleyen kurum temelli”, “girisimcinin temas halinde oldugu”
ve “girisimcinin kendi ve firmasindan kaynakli” seklinde tanimlamistir.

Nuran AKSIT ASIK'in yazdig “Ise  Yabancilasma Boyutlarinin
Demografik Faktorler Acisindan Incelenmesi” baslikli makale otellerde
calisan bireylerin demografik ozelliklerinin ise yabancilasma boyutlarinda
fark olusturup olusturmadigini incelemektedir.

“Farkli Veri Setleri Uzerinde Smo Ve J48 Algoritmalarinin
Smiflandirma  Sonuclarimin - Karsilastinlmas:”  bashkli - calismalar:  ile
Mehmet Ali ALAN ve Cavit YESfLYURT, ii¢ farkli veri seti ile TP-Oran,
FP-Oram, Kesinlik, Duyarlik, F-ol¢iitii ve ROC analizi gibi cesitli dogruluk
olciimlerini  kullanarak, J48 wve SMO algoritmalarimin  siniflandirma
dogrulugu agisindan performansini degerlendirmistir.

Olgun Irmak CETIN “Etik Liderlerde Duygusal Emegin Iskoliklige
Etkisi” bashikl ¢calismada, is yasaminda etik davramglar sergileyen liderlerde
duygusal emek algisinin zamanla iskoliklige doniisecegi savini arastirmigtir.
Calisma sonucunda etik davramis gosteren liderlerde Derin Davranis ve
Yiizeysel Davrams gelistigi ve Etik Liderlerde Derin Davranis olgusunun
iskoliklige yol acti$1 bulunmustur.

“Saglik Profesyonellerinin Yalin Uygulamalara Direncini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma” baghikli saglik profesyonelleri iizerine yapilan
arastirmayr Feryal BULUT ve Mehmet Selami YILDIZ kaleme almigtir.
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Arastirmada  yazarlar  katilimcilarin  kurumlarinda  uygulanan  yalin
uygulamalarina kars: direng durumlarimin belirlenmesi amaglanmaktadir.

“Endiistri 4.0 ve Cagr1 Hizmetleri Tliskisi Uzerine Bir Arastirma”
baslikly makalede ise Isa DEMIRKOL ve Selami OZCAN, cagr1 hizmetleri ile
gliniimiiziin gozde uygulamalarimdan olan endiistri 4.0 kullanum arasindaki
iliskiyi tespit etmeye calismislar ve endiistri 4.0'in cagri hizmetlerinde
kullanim ile ¢alisanlarim memnuniyeti, miisterilerin sorunlarimi ¢ézme,
yoneticilerin davranislari, ekip calismast ve calisma ortami anlamli ve pozitif
yonlii iliskiler tespit etmislerdir.

Goriildiigii  gibi, dergimizin bu sayist da isletmeciligin  farkl
disiplinlerinde degerli bilim insanlarimin kiymetli calismalariyla oldukca
zengin bir sekilde hazirlanmigtir. Dergi politikast olarak bundan sonraki
sayilarimizda da isletme bilimine dayali farkl: disiplinlerden gelen calismalar
yayinlamaya dzen gosterece§iz. Bu sayimizda gondermis olduklar: makaleler
ile dergimize katki saglayan tiim yazarlarimiza, dergimize gonderilen
makalelerin degerlendirilmesi icin kiymetli vakitlerini ayiran saygideger
hakemlerimize ve makalelerin dergide yaymlanmaya hazir hale gelmesi icin
yogun bir gayret gosteren editér kurulumuz ve dergi sekretaryamiza
tesekkiirii borg bilirim. Dergimizin okurlarimiz ve bilim insanlarina faydal
olmasi dileklerimle sonraki sayilarimizda isletmeciligin giincel ¢alismalarin
bilim diinyasinin hizmetine sunmak icin siz deSerli bilim insanlar: ve
arastirmacilarin katkilarin bekliyoruz.

Saygilarmmizla. ..

Dog¢. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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E-MUSTERILERIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE E-Misterilerin

2 . . . Demografik
GORE ALGI VE MEMNUNIYETLERINDEKI Ozelliklerine
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ORNEGI lerindeki
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Oz

Amag: Bu calismanin amaci, e-miisterilerin cinsiyetinin, yas grubunun,
okul tirtiniin online aligverise yonelik miisteri algilarinda (giivenlik ve
miisteri iligkileri) ve miisteri memnuniyetlerinde farklilik yaratip
yaratmadig ortaya cikarmak ve giivenlik ile miisteri iligkileri algilarinin e-
miisteri memnuniyetinin ne kadarini yordadigin belirlemektir.

Yontem: Calisma grubu Gaziantep ilindeki {i¢ iiniversitede 2016-2017
Ogretim yili giiz doneminde 6grenim goren 560 6grenciden olusmaktadir.
Veriler 21 maddeden olusan Online Aligveris Miisteri Algilar1 ve Miisteri
Memnuniyeti Olgegi (OAMA-MMO) Olegi ile toplanmis ve verilerin
analizleri icin tek ve cift yonlii MANOVA ve adimsal regresyon analizleri
sosyal bilimler icin istatistik programi olan SPSS 22.0 paket programu ile
yapilmistir.

Bulgular: E-miisterilerin cinsiyetlerinin ve okul tiirtiniin giivenlik algisinin,
miisteri iligkileri algis1 ve miisteri memnuniyeti puanlarina etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. Fakat yas gruplarina gore 15-20
yas grubundaki miigterilerin giivenlik algis1 21-26 yas grubundaki
miisterilere gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha diistiktiir.
Buna ilaveten 15-20 ve 21-25 yas gruplarinda kadinlarin giivenlik algilari
ile miisteri memnuniyetleri erkeklerden yiiksek iken 25 yas ve tizeri kadin
miigterilerin giivenlik algis1 ve miisteri memnuniyet puan ortalamalar1 bu

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication : 10/06/2018
Revizyon Tarihi/ 1th Revision Received :06/09/2018
Kabul Tarihi/Accepted : 08/12/2018
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gruptaki erkeklerden daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Giivenlik, miisteri
iligkileri algilar1 ile e-miisteri memnuniyeti arasinda da anlaml iligkiler
saptanmigtir

Sonug: Bulgular, ilgili literatiir ile karsilagtirilarak arastirmacilar ile online
aligveris siteleri yoneticilerine 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, E-miisteri, Miisteri memnuniyeti, Giivenlik
algis1, Miisteri iligkileri algis1

AN EXAMINATION OF DIFFERENCES ON
SATISFACTION AND PERCEPTIONS OF E-
CUSTOMERS ACCORDING TO DEMOGRAPHIC
CHARACTERISTICS: GAZIANTEP PROVINCE CASE

ABSTRACT

Aim: This study aimed to reveal whether the gender, age groups and
school choices of the e-customers are making a difference in customer
perceptions (security and customer relations) and customer satisfaction
towards the university online shopping, and the extent to which the
security and customer relations perceptions explain the e-customer
satisfaction.

Method: The sample consisted of 560 students who were studying in one of
the three universities in Gaziantep in the fall semester of the 2016-2017
academic year. The data were collected with 21-item “Online Shopper
Customer Perceptions and Customer Satisfaction Scale (OAMA-MMO)”,
and single and double-way MANOVA and stepwise regression analyses
were conducted with SPSS 22.0.

Findings: The results showed that the gender of the e-customers and the
effect of the university choice on the security perception did not have a
statistically significant effect on customer relationship perception and
customer satisfaction scores. However, the safety perception of customers
in the 15-20 age group was statistically less significant than those in the 21-
26 age group. Also, in the 15-20 and 21-25 groups, while the security
perceptions and customer satisfaction were higher for women than men,
the opposite is true for women whose average age is 25 or over. Also,
significant relationships were found between security, customer
relationship perceptions and e-customer satisfaction.
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Results: Recommendations were offered to the researchers and online shop
managers by comparing the findings with the literature.

Keywords: E-commerce, E-customer, Customer Satisfaction, Security
perception, Customer Relations

I. GIRIiS

Ticaret, ilk zamanlardan beri insanlar i¢in vazgegilmez bir
tesebbiistiir. Internetin yaygin kullanilmaya baglamasiyla birlikte yeni
formatiyla giinliik yasamimizin merkezine yerlesmeye baglamustir.
Elektronik ticaret (e-ticaret) 1990’ yillarda internetinde hizla gelismesi ile
toplumun genis bir kesiminde kabul gormiis ve yayginlagsmaya baglamigtir
(Erbaslar ve Dokur, 2008; Xiong et al., 2012). Bunun sonucunda iireticilerin
ve tiiketicilerin bir arada bulundugu pazarlar da farkli bir yapiya
doniismeye ve saticilar tiim diinyadan sanal mdisterilerle ticari faaliyetler
ylriitmeye baslamistir. Bu durum diinyadaki biitiin insanlar1 saticilar i¢gin
potansiyel bir miisteri haline getirmistir (Butler ve Peppard, 1998; Civan ve
Bal, 2002). Erk’e (2009) gore; internetin diinya tizerinde etkin rol oynamasi
ve bir¢ok agidan hayat1 kolaylastirmasi, tiiketicinin istedigi anda irtin veya
hizmetler hakkinda bilgiye erisebilmesine de olanak saglamaktadir.
Internetin giinliik hayata girmesi ile miisterilere erisim maliyetleri diigmiis
ve maliyetlerin diismesinden kaynaklanan fiyat farki miisterileri e-ticarete
yonelterek ticaret hacminin artmasmi saglamistir (Bourlakis et al., 2008;
Iyiler, 2009).

E-ticaret hacminin artmasi tirtin satma ve satin alma davraniglarinin
da degismesi ve yeniden tanimlanmasi geregini ortaya ¢ikarmistir. Akbar
ve James (2014) tarafindan yapilan bir ¢alisma; miisterilerin elektronik satin
alma davraniglarimin, iiriin kavramindan ne anladiginin ve yasami boyunca
ogrendiklerinin; tutumu ve inanglari ile iliskisi oldugunu o6ne sitirmiistiir.
Calisma sonucunda algilarin, memnuniyetin ve giivenin satin almay
dogrudan etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Aym alandaki farkli bir
calismada ise miisterilerin e-ticaret algilar1 ile on-line alisveris sitelerinin
kalitesi, riski, pazar egilimi, sitenin giivenilirligi arasinda pozitif bir
iliskinin oldugu ortaya konmustur (Corbitt et al., 2003). Hou (2005), e-
ticarette memnuniyetin e-hizmet ile desteklenmesi gerektigini vurgulamis
ve eger misteri web sitesinin tasarimini, hizini, agikhigmni, kalitesini
begenmez ise satin alma islemini gerceklestirmeyecegini; fakat tam tersi bir
durumda ise e-miisterilerin {iriinii satin alacagini savunmaktadir. E-
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miisteri memnuniyetinin Ol¢lilebilmesi i¢in en az bir defa satin alma
yapilmalidir. Eger miisteri aym1 saticidan tekrar bir aligveris yaparsa
potansiyel bir sadik miisteri demektir ve bu durumun miisteri
memnuniyeti ve sadakati ile dogrudan iliskilendirilmektedir (Jaiswal et al.,
2010). Eger miisterilerin beklentileri ve algilar1 dogru bir sekilde belirlenip
bunlar1 etkileyen unsurlar saptanir ise; veriler miisteri memnuniyetini
etkileyecek sekilde kullanilabilmektedir (Chiu et al., 2012). Yapilan baska
bir c¢alismalarda da miisterilerin online alisveris yapip yapmama
kararlarmi algi, motivasyon, Ogrenme, tutum ve inanglarin etkiledigi
vurgulanmaktadir (Corbitt et al., 2003; Kim et al., 2008; Akbar ve James,
2014).

Tiirkiye'de 2017 yili sonu itibar1 ile 31,39 milyon e-ticaret miisterisi
bulundugu ve bu saymmin 2021’e kadar 6,72 milyon miisterinin daha
eklenmesiyle 38 milyona ulasacag: tahmin edilmektedir. Tiirkiye niifusu ile
kargilagtirlldiginda (81 milyon) toplam niifusun %39unun e-ticaret
miisterisi oldugu goriilmektedir (The World Bank, 2018). Bu durum
Tiirkiye’de de online aligveris siteleri e-miisteri algilari, davranislar1 ve
memnuniyetlerinin aragtirilmasini bir zorunluluk haline getirmektedir. Bu
konuda wulusal diizeyde yapilan ¢alismalar incelendiginde; e-miisteri
algilarmin memnuniyete etkisinin (Ates, 2017) ve e-miisteri algilarinin
farkli faktorlerle birlikte memnuniyete etkisinin (Bal, 2014; Ergetin, 2015;
Yilmaz vd., 2016) arastirildig1 goriilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, e-miisterilerin cinsiyetinin, yas grubunun,
okul tiiriiniin gibi degiskenlerin online aligverise yonelik miisteri
algilarinda (giivenlik ve miisteri iligkileri) ve miisteri memnuniyetlerinde
farklilik yaratip yaratmadig: ve giivenlik ile miisteri iliskileri algilarinin e-
miisteri memnuniyetinin ne kadarmi yordadigini belirlemektir. Bu
¢alismanin hem devlet hem de vakif {iniversitelerde egitim goren lisans
ogrencileriyle yapilmasi ve bu gruptaki e-miisterilerin baz1 demografik
ozelliklerinin (cinsiyet, yas okul tiiri) giivenlik, miisteri iligkileri ve
memnuniyetlerine etkisinin incelenmesi bakimindan farkliik ve 6nem
tasidig1 diistintilmektedir.

Bu arastirmanin problem sorular: asagidaki sekildedir:

e E-miisterilerin cinsiyeti ve yas grubu online alisverise yonelik
miisteri algilarinda (giivenlik ve miisteri iligkileri) ve miisteri
memnuniyetlerinde farklilik yaratmakta midir?
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e E-miisterilerin okul tiiriiniin online alisverise yonelik giivenlik,
miisteri iligkileri algilarinda ve memnuniyetleri {izerine etkisi var
midir?

e E-miigteri iligkileri)
memnuniyetinin ne kadarmi yordamaktadir? Bu miisteri algilarinin
e-miisteri memnuniyetini yordamadaki giigleri ve Onem sirasi
nedir?

algilar1 (gtivenlik ve mdiisteri e-misteri

Bu calisma, e-ticaret yapan toplam perakende pazarinda online
islemlerin oram gelismekte olan iilkeler ortalamasini (%3,8) yakalamis olan
Tiirkiye’deki online aligveris siteleri i¢in de Onemlidir. E-miisterilerin
online alisveris sitelerine kars: gelistirecekleri olumlu algilar aligveris
yapma kararlarmi olumlu yonde etkileyecektir. Yagsayacaklar1 olumlu
tecriibeler sonucu da memnun e-miisteriler haline gelmeleri ile yapacaklar:
online aligverislerde artacaktir. Diger taraftan online aligveris sitelerinin e-
miisteri ~memnuniyetlerini etkileyen algilarmin neler oldugunu
ogrenmeleri ve stratejik planlamalarini bu dogrultuda yapmalari, miisteri
odakl1 diizenlemelerde bulunmalar1 kritik 6neme sahiptir.

Bu calismanin diger boliimleri sirasiyla miisteri memnuniyetini
etkileyen algilardan giivenlik ve misteri iligkileri ile ilgili yapilmis
calismalar,

seklindedir.
II. LITERATUR TARAMASI

yontem, bulgular ile arastirmanin sonucu ve Oneriler

Bu boliimde gilivenlik algisy, iligkileri
memnuniyetine yonelik yiiriitiilen literatiir taramasi sunulmaktadir.

misteri ve miusteri

2.1. Giivenlik Algis:

Guivenlik  algis;,  online  aligveris  sitelerinin  giivenlik
gereksinimlerini yerine getirmesi yoniindeki miisteri algis1 olarak
tanimlanmaktadir. E-miisteriler geleneksel alisveristen farkli olarak

saticilar ile iletisime ge¢medikleri icin gliven problemi yasayabilirler (Ha ve
olup arastirmacilar e-ticaret yapan sitelerde giiveni saglamanin yolunun
teknik alt yap1 ile dogrudan iligkili oldugunu rapor etmislerdir. Karmagsik
bir yapida, giivenlik ozellikleri (giivenlik politikasi, giivenlik sozlesmesi,
glivenli alisveris garantisi gibi) ve koruma mekanizmalar1 (sifreleme,
koruma, kimlik dogrulama, giivenli soket katmani teknolojisi gibi)
olmayan siteler miisterilerin giiven sorunu yasamasimna yol acabilir
(McKnight ve Chervany, 2001). Chiu ve digerleri de (2009) birgok
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potansiyel miisterinin online aligveris sitelerinden aligveris yapmamasinin
baglica nedeninin giivenlik algis1 eksikligi oldugunu belirtmiglerdir.
Givenlik algisinin diisiik olmasi miisteri memnuniyetini de diisiirecektir
(Eid, 2011; Chen, 2012).

2.2. Miisteri Iliskileri Algis

Mal veya hizmetin kisinin veya kurumun ihtiyaci dogrultusunda
satin almip kullanilmas: tiiketim ve satin alma islemini yapan kisi ya da
kisiler de tiiketici veya miisteri olarak tanimlanmaktadir (Kose ve Akkaya,
2016). Misteri iliskileri, e-miisterilere, bir {irtinii satin almadan 6nce, satin
alirken veya satin aldiktan sonra saglanan pozitif ve yardima bir uygulama
olarak tanimlanabilir (Srinivasan et al.,, 2002; Poleretzky et al., 2006).
Misteri iliskileri algis1 da miisterilerin satin alma siirecinde isletme
tarafindan kendilerine saglanacak imkanlarin bilincinde olmalaridir. E-
ticaret amacgh diizenlenen web siteleri de e-miisterilerine iiriin hakkinda
bilgi vermeli, satin alma siireclerini kolay kilmalidir. Bal'a (2014) gore;
online aligverislerde basariy: satis siireci ve sonrasinda verilen hizmetler
belirlemekte ve bu hizmetlerden yeterince memnun olmama en temel
sorunu teskil etmektedir. Bu durumda miisteri kaybma yol agabilir.
Liesivesi'ye (2011) gore; isletmeler satin almay: destelemek amaciyla e-
miisterilerine web sitesini 6zellestirme imkan: gibi farkli miisteri iliskileri
de sunmahdirlar.

2.3. E-miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet, ticaretin baslarindan beri kritik bir konudur ve 6nemi
glinden giine artmaktadir. Memnuniyet; genel olarak miisterinin satin
aldig1 mal veya hizmetin beklentilerini kargilayip iiriinden tatmin olma
diizeyi olarak tanimlanmistir (Bennington ve Cummane, 1998). E-
memnuniyet ise e-miisterinin elektronik ortamda satin aldigi mal ve ya
hizmetten hosnutluk diizeyi seklinde tanimlamaktadir (Barutgu, 2007). E-
ticaret yapan sirketlerde tipki geleneksel ticarette oldugu gibi miisterilerini
elde tutmay1 amaglarlar. Online aligveris siteleri, miisteri memnuniyetini
kazanmak i¢in miisteriye iirtin teslim edilene kadar siireci takip etmeleri ve
sonrasinda destek saglamalar1 gerekmektedir. Bunun sonucunda da e-
miisterinin memnuniyet seviyesi artacak ve satin aldig tirtin ya da hizmet
karsisinda mutlu olan miisteri bir sonraki tercihini yine ayni saticidan
yapacaktir (Ladhari ve Leclerc, 2013). Kuo ve Wu (2012) saticilarin,
miisterilerinin  memnuniyeti ve sadakatmni olumsuz bir yonde
etkilemeyecek ¢oziimler iiretmesi sonucunda siteye olan giivenin artacagini
ve miisteride daimi olma hissiyatin1 yakalayacagmi vurgulamiglardir.
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Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti, e-miisterilerin online aligveris
yapmaya hazir olma konusundaki énemli dnceligidir (Wu, 2013).

III. YONTEM

Bu boliimde sirasiyla arastirmanin ¢alisma grubu ve verilerin
toplanmas siireci, veri toplama araci ve verilerin analizi hakkinda detayl
bilgiler sunulmustur.

3.1. Calisma Grubu

Arastirmanin calisma grubu, Gaziantep ilindeki ti¢ tiniversitede
2016-2017 ogretim yihi Giiz doneminde oOgrenim goren 563 lisans
ogrencisidir. Ug ogrencinin eksik bilgileri oldugundan bu o6grenciler
analize dahil edilmeyerek 560 Ogrencinin verileri dikkate alinmistir. Bu
tiniversitelerden biri devlet {iniversitesi olup ikisi vakif tiniversitesidir.
icin etik komisyon, rektorliikk ve
baskanliklarindan gerekli izinler Bu tir calismalarda
katilmalarin iiniversite Ogrencileri arasindan secilmesinin bulgularn
genellenebilirligini sinirladigr diistiniilebilir fakat Taylor ve digerlerinin
(2004) de belirttigi gibi online aligverise daha meyilli olmalarindan dolay1
bir ¢ok calismada iiniversite lisans Ogrencilerinin tercih edildigi de
goriilmektedir (Comegys et al., 2006; Saprikis et al., 2010; Shin et al., 2013).

Tablo 1.
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Olgegin  uygulanmasi boliim

alinmastir.

Cinsiyeti Say1 %
Kadin 323 42
Erkek 237 58

Yas1 Say1 %
15-20 204 36
21-25 314 56
25-35 23 4

Kayip veri 19 4
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Tablo 1.Devami1
Okul Tiirii Say1 %
Vakif 1 144 26
Vakif 2 95 17
Devlet 321 57

Internet Kullanma
Siiresi (saat)

Say1 %
1-3 saat 294 52,6
4-6 saat 194 34.6
7 saat ve lizeri 71 12,6
Kayip veri 1 0,2
Toplam 560 100
Tablo 1'de arastirmaya katilan katilimcilarin  6zellikleri

goriilmektedir. Katihmalarin 324t (%42) kadin olup 237’sinin (%58) erkek
oldugu saptanmistir. Katilimcilar vakif ve devlet tiniversiteleri olarak
incelendiginde; toplam 239 6grenci (%43) vakif tiniversitelerinden ve 321
(%57) ogrenci ise devlet tiniversitesinden galigsmaya katilmigtir

Tablo 1 ‘e gore katillmcilarm 204t (%36) 15-20, 314'i (%56) 21-25
yas araliklarinda olup sadece 23 tanesi (%4) 23-35 yas araligindadir.
Giinliik Internet kullanma siireleri incelendiginde 294'ii (%52,6) 1 ile 3 saat
arasinda 194'ii (%34,6) 4 ile 6 saat arasinda ve 71'i (%12,6) 7 saat ve
{izerinde Internet kullandigini ifade etmistir.

3.2. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak Ates tarafindan 2017 yilinda gelistirilen ve
21 maddeden olusan Online Aligveris Miisteri Algilar1 ve Miisteri
Memnuniyeti Olgegi (OAMA-MMO) kullanilmistir (Ates, 2017). Olgegin
gecerlik ve gilivenirlik calismalari Ates (2017) tarafindan yapilmistir.
Olgekte yer alan maddelerin tamamu 7'1i Likert dlcegine gore dlgeklenmistir
(1 Kesinlikle Katilmiyorum’ dan; 7 Kesinlikle Katiliyorum). Veri toplama
aracinda giivenlik algis1 i¢in dokuz, miisteri iligkileri algis1 igin sekiz ve
miisteri memnuniyeti icin dort madde bulunmaktadar.

Olgek iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin
cinsiyet, yas, sinf, internet kullanma siiresi, giinliik internet kullanma
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siiresi, online alisveris sitesi alisveris sikligmin soruldugu demografik
bilgileri yer almaktadir. Olgegin ikinci boliimiinde katilimcilarin giivenlik
ve miisteri iligkileri algilar: ile miisteri memnuniyetine yonelik goriislerini
ogrenmeye yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Olgegin yap1 gegerligi igin veri setine agiklayici (exploratory) faktor
analizi yapilmistir.

Yapilan agiklayic faktor analizi sonucunda, tanimlanan maddelerin
kendi faktorleri altinda toplandig1 gortilmiistiir. Tablo 2'de goriildigi
tizere alt Olgekler diizeyinde faktor yiik degerleri giivenlik algis1 alt dlcegi
0,36 ile 0,77 arasinda, miisteri iligkileri algis1 alt 6lgegi 0,48 ile 0,77 arasinda
ve miisteri memnuniyeti alt 6lgegi de 0,55 ile 0,68 arasinda degismektedir.
Genel olarak isaretine bakilmaksizin 0,60 ve iistii faktor yiik degerleri
“yiiksek”; 0,30-0,59 arasindaki yiik degerleri ise “orta biiytikliikte” kabul
edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2017). Tablo 2'de goriildiigli gibi olgegin 13
maddesi de yiiksek faktor yiik degerine sahipken 8 maddesi orta
biiytikliikte faktor yiik degerine sahiptir.

Tablo 2.
Olcek Maddeleri ve Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglan
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Faktor
No Maddeler yiikleri
Online aligveris siteleri, kisisel verilerin korunmasi kanununa uygun
Gl . 0,71
hareket etmektedir.
I Online aligveris siteleri, kullanicilardan sadece aligveris i¢in gerekli olan
.. o . 0,76
kisisel bilgileri istemektedir.
G3 Online aligveris siteleri, kisisel bilgilerime iznim olmadan tigiincii sahislarn 077
ulagmasina izin vermez. !
g G4 Online aligveris siteleri ile kisisel bilgilerimi paylasirken kendimi giivende 0.50
o0 hissediyorum. ’
g G5 Online aligveris siteleri, kullanicilarin mahremiyetine 6nem vermektedir. 0,49
= %
=§ G6  Online aligveris siteleri, kullanicilarma ait kisisel bilgilerin giivenli bir
© sekilde iletilmesini saglayan bir altyapiya sahiptir. 0,66
G7  Online aligveris siteleri, kullanicilarina ait kisisel verilere bilgisayar 0.36
korsanlarinin ulasimini engelleyecek teknik kapasiteye sahiptir. ’
GS8 Online aligveris sitelerinden alisveris yapmak finansal risklere yol agmaz. 0.36

G9 Online aligveris sitelerinde elektronik olarak 6deme yapmak giivenlidir. 0,40
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Tablo 2. Devami

M1 Online aligveris sitelerinde daha 6nceki aligverislerimde

faturalandirmayla ilgili problemler yasamadim. 048
M2  Online aligveris sitelerinden daha 6nce satin aldigim {iriinler 0.59
zamaninda teslim edildi. !
= M3 Online aligveris sitelerinin karsilastigim sorunlara kars: duyarl 071
o olduklarmi diisiiniiyorum. !
.; M4  Online aligveris sitelerindeki satin alinan {iriinlerin iade politikalar1 074
= miisteri dostudur. ’
z» M5  Online aligveris sitelerinin miisterileriyle yeterli diizeyde o071
ZE ilgilendiklerine inaniyorum. ’
% Herhangi bir memnuniyetsizlik meydana geldiginde, online alisveris
E M6 itelerinin bana yardimc1 olacaklarina olan inancim tamdir. 0,77
M7  Online aligveris sitelerinin aligverigsim hakkindaki bir sikayetimin
giderilmesi konusunda bana yardimci olacaklarina olan inancim 0,75
M8  Bir iirtin satin aldigim zaman, online aligveris sitelerinin bu iglemimi 0.65
mutlaka tamamlayacaklarina olan inancim tamdr. !
MM1 Online alisveris sitelerinin performansi beklentilerimi 055
= karsilamaktadir. 4
- EMMZ Online aligveris siteleri sundugu tiiriin ve hizmetlerin pazarlamasi 0.67
3 konusunda yeterli deneyime sahiptir. ’
§ g MM3 Online aligveris siteleri, kullanicilarmnin ihtiyaglarma uygun {irtin ve 0.68
9 hizmetleri sunmak igin onlar1 yeterince tanimaktadir. ’
= MM4 Online aligveris siteleri faaliyetlerini bagaril bir gekilde yiiriitmek icin 0.68

gerekli kaynaklara sahiptir.

Olgegin giivenilirligi icin Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayisi
hesaplanmistir. Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayis1 olgegin tiimii igin
(c¥=0,90) 0,90 olup bu deger 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir. Her alt 6lgege ait Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayilar:
guvenlik algis1 i¢in 0,75, misteri iligkileri algis1 i¢in 0,88 ve miisteri
memnuniyeti i¢in 0,70 bulunmustur. Bu degerler 6lgegin zaman igindeki
tutarliligini gostermesi bakimmdan da onemlidir.

3.3. Verilerin Analizi

Verilerin analizleri i¢in tek ve ¢ift yonlii MANOVA ve adimsal
regresyon analizleri sosyal bilimler igin istatistik programi olan SPSS 22,0
(Statistical Package for the Social Science) paket programi ile yapilmisgtir.
Arastirmada toplanan veri seti i¢in analizleri gerceklestirmeden once veri
setinin analizin varsayimlarini saglayip saglamadiklar1 test edilmistir.
MANOVA analizinin varsayimlar1 ¢oklu normal dagilim, ¢oklu
dogrusallik, kovaryans matrislerin denkligi ve varyanslarin homojenligidir.
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Regresyon analizinin varsayimlar1 dogrusallik, normallik, yordayan
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti ve hatalarin iliskili olmamasidir
(Buytikoztiirk ve digerleri, 2017).

E-miisteri memnuniyetinin, giivenlik ve miisteri iligkileri algilarmin
normal bir dagilim gosterdigi histogram grafigi ile kontrol edilmistir.
Miisteri memnuniyetinin cinsiyet ve yasa gore dogrusal oldugu plots
grafikleri incelenerek goriilmiistiir. Varyanslarmn homogenligi sayiltisini
test etmek icin Levene test istatistigine bakilmis ve varyanslarin homojen
oldugu gorilmiustiir (Levene_istatistigi=0.460, p>0.01). MANOVA
analizlerinin ¢oklu normal dagilim ve dogrusallik varsayimlarini test etmek
icin her grup icin Sagilma Diagrami Matrisi "Scatter Plot Matrix"
incelenmistir. Bu matriste yer alan dagilimlarin sekilleri normallik ve
dogrusallik hakkinda fikir vermektedir. Degisken ciftlerinin olusturdugu
diagramlarin seklinin elipse yakin oldugu goriilmiis ve ¢ok degiskenli
normallik ve dogrusallik varsayimlarinin saglandig1 sonucuna varilmistir.
MANOVAin diger bir varsayimi ise kovaryans matrislerinin homojenligi
olup Box’s M tablosundaki p degeri (0,295) 0,05'ten biiyiik oldugu igin
kovaryans matrislerinin esit oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan
¢oziimlemelerde ortak etkinin belirlenmesinde Wilk’s Lambda degeri
yorumlanmis ve tiim ¢ozlimlemelerde manidarlik diizeyi (p) olarak 0,05
belirlenmistir.

Regresyon analizi varsayimlarindan yordayan degiskenler arasi
coklu baglanti olup olmadigina Varyans Artig Faktorlerinin (VIF) 10'un
altinda, tolerans istatistiklerinin de 0,2'nin iistiinde oldugundan yordayan
degiskenler aras: iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Yani yordayan
degiskenler arasinda miikemmel dogrusal iliskiden s6z edilemez. Son
olarak hatalarmn iligkili olup olmadigi Durbin-Watson testi ile kontrol
edilmis ve hata degerlerinin birbiri ile iliskili (otokorelasyon) olmadig:
goriilmistiir (DW: 1,956) Veri setinin regresyon analizinin varsayimlari
kargiladig1r goriildiikten sonra degiskenler arasi Pearson korelasyon
katsayilar1 hesaplanmis ve verilere adimsal (stepwise) regresyon teknigi
uygulanmistir.

IV. BULGULAR

E-miisterilerin cinsiyeti ve yasinin online aligverise yonelik giivenlik
ve miugsteri iliskileri algilarinda ve miisteri memnuniyetinde anlamh
farklihk gosterip gostermedigi ¢ift yonli MANOVA ile incelenmistir.
Bagimli degiskenler giivenlik, miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyet
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puanlar1 olup bagimsiz degiskenler cinsiyet ve yas gruplaridir. Yapilan cift
yonlit MANOVA analizi sonuglar1 Tablo 3 ve Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 3.
Cinsiyet Ve Yas Gruplarina Gore Giivenlik Algis1, Miisteri Iliskileri
Algis1 Ve Miisteri Memnuniyetinin MANOVA Degerleri

Bagimsiz Degiskenler Wilk’s Lambda F ) n2

Cinsiyet 0,994 1,084 0,35 0,006
Yas Grubu 0,976 2,135 0,04 0,012
Cinsiyet*Yas Grubu 0,975 2,229 0,03 0,012

Tablo 3’e gore e-miigterilerin cinsiyetlerinin giivenlik, miigteri
iligkileri algilar1 ve miisteri memnuniyeti puanlarina etkisi istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir F= 1.986; p > 0,05; Wilk's Lambda A = 0,994.
kismi €2 = 0,006. Yas grubunun giivenlik, miisteri iligkileri algilarma ve
miisteri memnuniyeti puanlarina etkisinin istatistiksel olarak anlamh
oldugu goriilmektedir, F= 2,135, p<0,05; Wilk's Lambda A = 0,976. kismi €2 =
0,012. Tablo 3’e gore e-miisterilerin cinsiyet ile yas gruplar giivenlik algisi,
miisteri iligkileri algis1 ve miisteri memnuniyeti puanlarma etkisinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir, F= 2,229, p< 0,05; Wilk's A
=(0,975, kismi €2=0,012.

Tablo 4.
Cinsiyet Ve Yas Gruplarina Gore Giivenlik Algisi, Miisteri Iliskileri
Algis1 Ve Miisteri Memnuniyetine fliskin Varyans Analizi Sonuglart

Bagimsiz Bagimli Karelerin F P
Degiskenler Degiskenler Ortalamast
Cinsiyet Giivenlik algist 194,004 1,381 0,241
Miisteri iligkileri 28,595 0,275 0,600
Memnuniyet 80,304 2,413 0,121
Yas Grubu Giivenlik algisi 740,281 5,268 0,005
Miisteri iligkileri 311,628 3,001 0,051
Memnuniyet 89,547 2,691 0,069
Cinsiyet*Yas Grubu Giivenlik algisi 576,532 4,102 0,017
Miigteri iligkileri 101,966 0,982 0,375
Memnuniyet 144,035 4,329 0,014

Tablo 4 incelendiginde e-miisterilerin cinsiyetinin giivenlik, miisteri
iligkileri algilar1 ile memnuniyet puanlarina etkisinin istatistiksel olarak
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anlamli olmadig1 (p>0,05) goriilmektedir. Yas gruplari incelendiginde
miigteri iligkileri algilar1 ile memnuniyet puanlarma etkisinin istatistiksel
olarak anlamli olmadig1 (p>0,05) fakat giivenlik algis1 puanlarina etkisi
istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Yas gruplarma gore 15-20 yas
grubundaki miisterilerin giivenlik algis1 21-26 yas grubundaki miisterilere
gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha diistikttir.

Bir Onceki boliimde birinci arastirma sorusunun e-miisterilerin
glvenlik, miisteri iligkileri algilar1 ve miisteri memnuniyetleri yas ve
cinsiyete gore ayri ayri incelenmistir. Bununla birlikte bu algilarin ve
miisteri memnuniyetinin cinsiyet ve yas etkilesiminin ortaya ¢ikarilmasi
onem tasimaktadir. Bu amagcla yapilan ¢ift yonlit MANOVA analizi sonucu
Tablo 3 ve Tablo 4’te gortilmektedir.

E-miisterilerin cinsiyet ile yas gruplarinin miisteri iligkileri algisi
puanina etkisi istatistiksel olarak anlamli degilken (p=0,375) giivenlik
(p=0,017<0,05) ile miisteri memnuniyeti puanlarina etkisinin istatistiksel
olarak anlamli (p=0.014<0.05) oldugu Tablo 4'te goriilmektedir. Hangi yas
gruplar1 ve cinsiyet arasinda gilivenlik algis1 ile miisteri memnuniyeti
puanlarinda etkilesim oldugu Sekil 1 ve 2’de goriilmektedir.

s0.00 }3 YG: Yas Gruplar
oo 1,00: 15-20 yas aralig
+0.00- 2,00: 21-25 yas aralig1

3,00: 25 yas ve yukarisi

-
H
@

Ortalamalar
2
1

i

einsiyet

Sekil 1.
Cinsiyet ve yas gruplarina ait ortalama giivenlik algis1 puanlar1
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Ortalamalar

18 00

16 065~

erkek badin

cinsiyet

Sekil 2.
Cinsiyet ve yas gruplarina ait ortalama miisteri memnuniyeti puanlari

Sekil 1 ve 2'de goriildiigii gibi 15-20 ve 21-25 yas gruplarinda
kadinlarin giivenlik algilar1 ile miigteri memnuniyetleri gruplarindaki
erkeklerden ytiiksek iken 25 yas ve iizeri kadin miisterilerin giivenlik algisi
ve miigteri memnuniyet puan ortalamalar1 bu gruptaki erkeklerden daha
diistiktiir. Bu durum yukaridaki degiskenler icin bir cinsiyet*yas grubu
etkilesiminin oldugunu gostermektedir. 25 ve yukaris1 yas grubundaki
kadin mdiisterilerin giivenlik algis1 ve miisteri memnuniyet puani
digerlerine gore en diistiktiir.

E-miisterilerin okul tiirtintin online aligverise yonelik giivenlik ve
miisteri iligkileri algilarinda ve miisteri memnuniyetinde anlamli farklilik
gosterip gostermedigi tek yonlii MANOVA analizi ile incelenmistir.
Bagimli degiskenler giivenlik, miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyet
puanlar1 olup bagimsiz degisken okul tiirtidiir. Yapilan analiz sonucu e-
miisterilerin okul tiiriiniin online aligverise yonelik giivenlik ve miisteri
iligkileri algilar1 ve miisteri memnuniyeti puanlarma etkisi istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir F (3, 112) = 13,74, P=0,746; Wilk's A = 0,998,
kismi €2=0,002.
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Tablo 5.
Okul Tiiriine Gore Giivenlik Algisi, Miisteri iliskileri Algis1 Ve Miisteri
Memnuniyetine iliskin Varyans Analizi Sonuglari

Bagimsiz Bagimh Karelerin F

Degiskenler Degiskenler Ortalamasi P

Okul Turi Giivenlik algis1 106,370 1,006 0,316
Muisteri iligkileri 28,815 0,851 0,357
Memnuniyet 118,190 0,803 0,371

Tablo 5 incelendiginde e-miisterilerin okul tiriintin giivenlik,
miisteri iligkileri algilar1 ile memnuniyet puanlarma etkisinin istatistiksel
olarak anlamli olmadig: (p>0,05) goriilmektedir.

E-mugteri algilar1 (giivenlik ve miusteri iligkileri) e-miisteri
memnuniyetinin ne kadarini1 yordadigini aragtirmak igin verilere adimsal
(stepwise) regresyon analizi uygulanmistir. E-miisteri memnuniyeti ile e-
miisteri algilarindan olan giivenlik algis1 ve miisteri iligkileri algis
iligkiler Tablo 6’da sunulmustur.
memnuniyetinin yordayicis: olarak ele alinan degiskenler ile yapilan analiz

arasindaki Tablo 7'de e-miisteri

sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 6.
E-Miisteri Memnuniyeti Ve Miisteri Algilar1 Degiskenlerine iligkin
Pearson Korelasyon Katsayilar:
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E-miisteri Guivenlik Miisteri
memnuniyeti  algisi iligkileri
E-miisteri memnuniveti 1
Giivenlik algis1 0,519* 1
Miisteri iligkileri algist 0,595* 0,638* 1

Tablo 6’da e-miisteri memnuniyeti ile giivenlik ve miisteri iliskileri
algilarina iliskin Pearson korelasyon katsayilar1 ayr1 ayri verilmistir. Tablo
6'ya gore e-miisteri algilarindan olan giivenlik ve miisteri iligkileri algilar
ile e-miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde ve orta seviyede anlaml
iligkiler oldugu goriilmektedir.

Her katilimcinin 6lgek maddelerine verdikleri puanlar toplanarak
her katilimciya ait giivenlik ve miisteri iligkileri algisi ile e-miisteri
memnuniyetine ait toplam puanlar1 elde edilmistir. Katiimcilarin bu
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puanlar1 ile adimsal (stepwise) regresyon analizi gerceklestirilmistir.
Yapilan adimsal regresyon analizi ¢iktilarina gore ilk olarak ANOVA
tablosu incelenmis ve agiklanan varyansin ya da regresyon modelinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. (F=305,829 p<0,001).
Regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriildiikten sonra
Tablo 7’de e-miisteri
memnuniyeti yordayicilar1 olarak miisteri iligkileri ve giivenlik algilarina

¢iktilarin  yorumlanmasmna devam edilmistir.

iliskin adimsal regresyon analizi sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 7.
E-Miigteri Memnuniyeti Yordayicilarina fliskin Adimsal Regresyon
Analizi Sonuglar

JOBS]

Standardize Standardize
edilmemisg edilmis Korel 1 F
Model katsayilar katsayilar ore’asyoniar P
Kismi
Std.
B Hata Beta
1 (Sabit)
Miigteri 6,374 0,706 9,032
iligkileri 0,337 0,019 0,595 17,488 0,595 0,595 305,829 0,000
2 (Sabit) 4,928 0,738 6,682
Miisteri 0252 0,024 0,445 10,322 0,401 0,342
iligkileri
175,634 0,000
Gilivenlik
algisi 0,113 0,021 0,235 5540 0,225 0,181

Tablo 7'de goriildiigii gibi, adimsal regresyon analizi, e-miisteri
memnuniyetini anlamli diizeyde yordadigi i¢in miisteri iligkileri ve
glvenlik algilar1 degiskenlerinin tiimii analize alinmistir. Giivenlik ve
miisteri iligkileri algilar1 ile e-miisteri memnuniyetine iliskin toplam
varyansin %39 kadarimni agiklamaktadir (R=0,622, R?=0,386, p<0,001).

Adimsal regresyon analizinin birinci adiminda miisteri iligkileri
algis1 degiskeni incelenmis ve bu degiskenin e-miisteri memnuniyetini
yordamada standardize edilmis regresyon katsayisi (Beta) 0,595 olup e-
miisteri memnuniyetinin %35 (R?=0,354) kadarin agikladig1 goriilmiistiir.

Adimsal regresyon analizinin ikinci adiminda miisteri iliskileri
algis1 degiskeninin yanina giivenlik algis1 girmistir. Bu iki degisken birlikte
e-miisteri memnuniyetinin yaklasik %39 (R= 0,622, R? =0,386) kadarim
agiklamaktadir. Diger degiskenler sabit kaldiginda miisteri iligkileri algisi
degiskeni Beta katsayis1 0,445 cikarken giivenlik algis1 Beta katsayis1 0,235



JOBS]

f;sletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2018; 6(3): 127-151. DOI: 10.22139/jobs.432645

cakmustir. Her iki Beta katsayisina ait t degerleri sirasiyla 10,322 ve 5,540
olup anlamli (p<.001) bulunmustur.

Bu calismadaki miisteri iliskileri ve giivenlik algisi1 degiskenlerine
iliskin gerek regresyon Kkatsayilari, R? ve t degerleri incelendiginde, e-
miisteri memnuniyetini birinci sirada miisteri iligkileri, ikinci sirada
giivenlik algis1 degiskenlerinin anlamli olarak yordadig: goriilmiistiir.

V. TARTISMA VE SONUC

Bu calismada, e-miisterilerin cinsiyet, yas grubu ve okul tiirtiniin
online aligverise yonelik miisteri algilarinda (giivenlik ve miisteri iligkileri)
ve miisteri memnuniyetlerinde farklilik yaratip yaratmadigi ile e-miisteri
algilar1 olan gilivenlik ve miisteri iligkileri algilariin e-miisteri
memnuniyetini yordamadaki giigleri ve 6nem siras1 arastirilmistir. Yapilan
analizler sonucu e-miisterilerin cinsiyetlerinin ve okul tiirtiniin giivenlik
algisi, miisteri iligkileri algis1 ve miisteri memnuniyeti puanlarma etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmamagtir.

E-ticaret ve pazarlama arastirmalarinda yapilmis c¢alismalar
incelendiginde agisindan  bu  bulguyu  destekledikleri
goriilmektedir (Dillon ve Harry, 2004; Goldsmith ve Flynn, 2004; Tariq ve
Eddaoudi, 2009). Tiirkiye’de Ozhan ve Altug (2015) tarafindan yapilan
¢alisma sonucunda da cinsiyet ve egitim diizeyinin katilimcilarin online
aligveristen algiladiklar risk, fayda ve online alisveris siklig1 iizerinde bir
etkisi bulunmamustir.

cinsiyet

Diger taraftan yas gruplarina gore 15-20 yas grubundaki
miisterilerin giivenlik algis1 21-26 yas grubundaki miisterilere gore
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu
durumun olast bir nedeni, internet deneyimine daha fazla sahip olan e-
miisterilerin teknolojiyi daha iyi kontrol edebildiklerinden online aligverisi
daha giivenli bulmalar1 olabilir. Diger neden de interneti daha fazla
kullanarak, problemleri nasil 6nleyeceklerini 6grenmesi ve bu durumun da
giiven artisina yol acmasi olabilir (Santana ve Loureiro, 2010; Ozhan ve
Altug, 2015).

Buna ilaveten 15-20 ve 21-25 yas gruplarinda kadinlarin giivenlik
algilari ile miisteri memnuniyetleri erkeklerden yiiksek iken 25 yas ve tizeri
kadin miisterilerin  giivenlik
ortalamalar1 bu gruptaki erkeklerden daha diisiiktiir. Bunun nedeni daha
onceki (Kim et al., 2008; Chiu et al., 2009; Godwin et al., 2010; Chen, 2012)
calismalarda ortaya ¢ikan giivenlik algis1 diisiik olan miisterilerin miisteri

algist ve miisteri memnuniyet puan
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memnuniyet diizeylerinin de diisiik olmasmna neden oldugu
diisiiniilmektedir. Bu yas grubundaki kadimnlarin diger gruplara gore daha
fazla online alisveris deneyimine ve olumsuz giivenlik deneyimlerine sahip
oldugu distintlebilir. Miisterilerin yiiksek giivenlik algis1 ile online
aligverise basladig fakat olumsuz deneyimler sonucu giivenlik algilarinda
diisiis goriilmektedir. Online aligveris siteleri de bu konuda titizlikle
davranmali ve giivenlik algisimi diisiirmeyecek yonde gereken onlemleri
almalidirlar.

Calismanin bulgularina gore gilivenlik ve miisteri iliskileri algilar:
ile e-miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliskiler saptanmistir. S6z
konusu iki degisken birlikte e-miisteri memnuniyetinin %39 kadarin
yordadigr goriilmiistiir (Tablo 7). Miisteri iligkileri algisinin giivenlik
algisindan daha fazla e-miisteri memnuniyetini arttirdigr goriilmiistiir.
Yapilan c¢alismalarda da miisteri iligkileri algilarmin  miisteri
memnuniyetinde belirleyici bir faktor oldugu goriilmektedir (Ates, 2017).
Bal tarafindan 2014 yilinda Tiirkiye’de yapilan e-miisteri sikayet analizinde
de miisterilerin sikayetlerinin tamaminin miisteri iligkileri stiregleri ile
alakal1 olan (satis siireci (%60,2), satis sonrasi (%26,9) ve ¢agr1 merkezleri
(%12,3)) kategoriler altinda toplandig: tespit edilmistir.

Buna karsin giivenlik algisinin miisteri iliskileri algisindan sonra
gelmesi calismanin dikkat ¢eken bulgularin birisidir. Giintimiiz online
aligveris sitelerinde giivenlik stratejik bir ©zellik olmaktan ¢ikmis ve
miisteriler icin de temel bir gereklilik halini almas1 bu bulguyu destekler
niteliktedir (Godwin et al., 2010). Yapilan calismalarda da giivenlik
algisinin miisteri memnuniyetinde belirleyici rol oynadig1 vurgulanmakta
ve bir ¢ok potansiyel miisterinin online alisveris sitelerinden aligveris
yapmamasinin baslica nedeninin giivenlik algis1 eksikligi oldugunu
belirtmislerdir(Kim et al., 2008; Chiu et al., 2009; Eid, 2011; Chen, 2012).
Guivenlik, online aligveris siteleri miisterileri i¢in dikkate alinmas1 ve 6zen
gosterilmesi gereken énemli bir konu olup gerekli giivenlik gereksinimleri
(kimlik dogrulama, biitiinliik, giivenli sifreleme yontemi, 6deme giivenligi)
online aligveris siteleri tarafindan saglanmalidir.

Calisma uygulamaya yonelik online aligveris sitelerine bazi oneriler
sunmaktadir. Online aligveris siteleri miisteri memnuniyet c¢alismalarina
oldukg¢a 6nemlidir. Bu isletmeler e-miisterilerinin memnuniyetini artirmak
icin miisteri iligkileri ve giivenlik algilarma 6nem vermeli bu iki algiy1
arttiracak yonde ¢alismalar yapmalidirlar. Bu durum ayni zamanda online
aligveris sitelerinin kazanglarinin artmasini saglayabilir.
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Arastirma bazi kisitlamalar1 da igerisinde barmndirmaktadir.
Calisma, zaman ve maliyet kisitlamasindan dolay1 sadece Gaziantep ilinde

yer alan tiniversitelerdeki lisans 6grencileri ile gergeklestirilmistir.

Gelecekte yapilacak ¢alismalarda, 25 yas ve tizeri kadinlarin diger
gruplara gore daha fazla online alisveris deneyimine ve olumsuz giivenlik
deneyimlerine sahip oldugu diisiiniilmekle birlikte bu konuda daha detayl
bir ¢alismaya gerek duyulmaktadir. Buna ilaveten calisma Tiirkiye’deki
diger iiniversitelerdeki lisans ve yiiksek lisans Ogrencileri ya da diger
tiniversite ¢calisanlar1 dahil edilerek yapilabilir.
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AN EXAMINATION OF DIFFERENCES ON
SATISFACTION AND PERCEPTIONS OF E-
CUSTOMERS ACCORDING TO DEMOGRAPHIC
CHARACTERISTICS: GAZIANTEP PROVINCE CASE

EXTENDED ABSTRACT

This study aimed to determine whether the demographic variables such as
gender, age group, and university choice of e-customers create differences
in customer perceptions (security and customer relations) and satisfaction
towards online shopping, and how security and customer perceptions
predict e-customer satisfaction. The study was carried out with
undergraduate students studying at both state and private universities, and
it was claimed that the effect of demographic characteristics (gender, age,
and school choice) of e-customers are important and have a difference in
security, customer relations and satisfaction.

The research questions of this study are as follows:

* Does the gender and age group make a difference in customer
perceptions (security and customer relations) and customer satisfaction
with online shopping?

* Does the university choice have an impact on security, customer relations
perceptions and satisfaction with online shopping?

¢ How much do e-customer perceptions (security and customer
relationships) predict e-customer satisfaction? What are the explanatory
power and the order of importance of each perception dimension in
predicting e-customer satisfaction?

The sample consisted of 560 students studying at three universities in
Gaziantep in the 2016-2017 academic year. The survey data were collected
using “Online Shopping Customer Perceptions and Customer Satisfaction”
scale (OSCP-CSS) developed by Ates (2017). One and two-way MANOVA
and stepwise regression analyses were conducted using the SPSS 22.0
package program.

The effect of e-customers' gender and university choice on security
perception did not have a statistically significant effect on customer
relationship perception and customer satisfaction scores. However,
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according to age groups, the safety perception of the 15-20 group was
significantly lower than the 21-26 group. Also, in the group of 15-20 and 21-
25, the perception of security for female customers was higher than that of
male ones, while the perception of security and customer satisfaction of
females aged 25 years and older are lower than males in this group. As a
result of the stepwise regression analysis, it was seen that around 39% of
the total variance in e-customer satisfaction was explained by the security
perception and customer relations (R = 0.622, R2=0.386, p <.001). In the first
step of the stepwise regression analysis, the variable of the regression
coefficient (Beta) is 0.595 for the relationship between the perception of the
customer relationship and customer satisfaction. It was seen that the
perception of the customer relationship explains 35% of e-customer
satisfaction (R? = 0.354). In the second step of the stepwise regression
analysis, security perception was added to the model. As a result, it was
found that 39% of the total variance in e-customer satisfaction was related
to the perception of security and customer relations (R = 0.622, R? = 0.386).
When the other variables remained constant, the Beta coefficients of the
perceptions of customer relationship and security were found 0.252 and
0.113, respectively. The t values for both Beta coefficients are 10,322 and
5,540, respectively (p <.001). When the regression coefficients, R? and t
values of the customer relations and security perception variables were
examined, it was seen that e-customer satisfaction was significantly
predicted firstly by customer relations and secondly by security perception.

15-20 age group customers had significantly lower safety perceptions than
the 21-26 age group. A possible explanation for this may be the fact that e-
customers who have more internet experience have better control of
technology and find online shopping safer. Another reason could be that as
experience with the Internet increases, users become better at preventing
problems. In turn, this may lead to an increase in trust (Santana and
Loureiro, 2010; Ozhan and Altug, 2015).

Also, in the 15-20 and 21-25 age groups, while female customer satisfaction
was higher than male customers, the perception of security and customer
satisfaction of females aged 25 and over were lower than males. This can be
attributed to the low level of customer satisfaction in the previous studies
(Kim et al., 2008; Chiu et al., 2009; Godwin et al., 2010; Chen, 2012). Female
customers in this age group can be considered to have more online
shopping experience and negative security experiences than other groups.
Customers start shopping online with high-security perception, but as a
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result of negative experiences, security perceptions decrease. Online
shopping sites should also be careful about this and take the necessary
precautions in a way that does not reduce the security perception.

According to the findings of the study, the perceptions of security and
customer relations were found to be the significant predictors of e-
customer satisfaction. These two variables together predicted 39% of e-
customer satisfaction. It was observed that the perception of customer
than security
perception. It was seen that customer relation is a determining factor in

relationship increased e-customer satisfaction more
customer satisfaction (Ates, 2017). On the other hand, the perception of
security is second to the perception of customer relations and this is one of
the remarkable findings of the study. In today's online shopping sites,
security is not only considered as strategic feature, but it is a fundamental
requirement for customers, and this notion supports our finding (Godwin
et al., 2010). It has also been emphasized that security perception plays a
decisive role in customer satisfaction, the main reason why many potential
customers do not shop from online shopping sites is the lack of security
perception (Kim et al.,, 2008; Chiu et al.,, 2009; Eid, 2011; Chen, 2012).
Security is an important issue that should be considered and taken care of
for customers of online shopping sites, and the necessary security
integrity, secure encryption method,
payment security) should be provided by online shopping sites.

requirements (authentication,

This study offers some suggestions for online shopping sites. Online
shopping sites are very important for customer satisfaction studies. These
enterprises should give importance to customer relations and security
perceptions and work towards increasing these two perceptions to increase
their customers’ satisfaction. Satisfied customers, in turn, can also increase
their income.

In the future, detailed studies can confirm our finding that women aged 25
and over have more online shopping experience and negative security
experiences than other groups. Also, future studies may include
undergraduate and graduate students or university staff from other
universities operating Turkey in their sample.

Key words: E-commerce, E-customer, Customer satisfaction, Security
perception, Customer relationship perception
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