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OZET

CEVRIM iCI ORTAMLARDA KULLANILABILIRLIK VE
MUSTERI MEMNUNIYETI ILISKISIi: ebebek UZERINE
BiR ARASTIRMA

Bu akademik caligma kapsaminda ebebek cevrim ig¢i platformlarmin kullanimmin sadakat kavrami
tabaninda marka giivenilirligi, kullanim kolayligi, gizlilik ve giivenilirligi, marka sadakati, miisteri
hizmetleri, kisisellestirme, se¢im yapabilme, algilanan deger ve sadakat niyetleri iligkileri incelenmistir.
Ayn1 zamanda ebebek ¢evrim i¢i platformlarinin kullanilabilirliginin hem tiiketicilerin memnuniyeti hem
de ¢evrim i¢i sitelerinin kullanma aligkanliklar1 tizerindeki etkisi ve memnuniyetinin kullanim niyetleri
iizerindeki etkisi analiz edilmistir. Kullanicinin ¢evrim i¢i site ve uygulamada vakit gegirirken, {iriin ararken
ve satin alma islemi sonrasinda 6deme yaparken zorlanmamasi, platformun kullanimmin hizli ve pratik
oldugunu diigiinmesi, benzer platformlardan farkli olarak satin alma sirasinda ve sonrasinda ¢esitli destek
ve kanallara ulasabiliyor olmasi olumlu bir miisteri deneyimi ve miisteri sadakati saglamaktadir. ebebek
¢evrim i¢i platformun sagladig: giivenlik ve gizlilik kosullari ise dijital kullanicilar i¢in dnemli unsurlarin
basinda gelmektedir. Calismada nicel arastirma metotlarindan biri olan anket yontemi kullanilmustir.
COVID-19 kaynakli pandemi siirecinden dolay1 anket, ¢evrim igi bir uygulama SurveyMonkey ile
yapilmistir. Calisma evreni ebebek kullanan herkesi kapsamaktadir ancak bu genis kitleye ulagmak kitleye
ulasmak miimkiin olmadigindan yargisal 6rneklem metoduyla 957 kisi ile ¢evrim i¢i anket ¢aligmasi
yapilmistir. Arastirmanin amaci kullanilabilirlik ve miisteri memnuniyeti kavrami iizerinden g¢evrim igi
platformlarindan biri olan ebebek markasinin kullanicilarinin markanin ¢evrim i¢i kullanim aligkanliklart,
marka ¢evrim i¢i platformlarindan beklentileri ve miisteri memnuniyeti ile sonuglanabilecek davraniglari
iizerine agiklik getirilerek literatiir ve sektorel calismalara kaynak saglamaktir. Aragtirmanin sonucunda
¢evrim i¢i platformu kullanicilarinin web sayfasi ve mobil uygulamalar iizerinden yaptiklart satin alma
islemlerinde marka beklentileri izlenmistir. Ayrica diger bir bagimsiz degisken olan kadin ve erkek
kullanicilar, yas gruplari ve egitim diizeyleri arasindaki kullanim aligkanliklart ve sadakat niyetleri,
algilanan deger, gilivenlik ve gizlilige verilen 6nem farklilik gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Kullamilabilirlik, Insan Bilgisayar Etkilesimi, Kullanici
Deneyimi



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN AVAILABILITY IN
ONLINE ENVIRONMENTS AND CUSTOMER
SATISFACTION: A STUDY ON ebebek

With the spread of online platforms in all areas of the service industry, needs are evolving in this direction.
Today's digital user profile consists of individuals with a wide range of global habits. Digital music services,
one of the diversified sectors with increasing demand, respond to different needs, as paid and free. In the
competition that emerges among the diversified paid digital music platforms, customer loyalty is an
important element in addition to the brand's public relations, customer satisfaction, advertisements and
social responsibility. The sector is seen that both Turkey and the world giants like Spotify result of analysis
in the industry reached the more subscribers every day. The scope of this academic study consists of brand
reliability, ease of use, privacy and security, brand loyalty, customer service, personalization, selection,
perceived value and loyalty intentions in Spotify. In the results, it is revealed how the factor that
distinguishes the Spotify brand from its competitors is its connection with brand loyalty and ensuring brand
loyalty. The user does not have difficulty spending time on the music platform, searching for songs and
paying, considering that the use of certain brand music platform is fast and practical, Unlike similar
platforms, it can access various price tariffs and the pleasure of using the platform creates a positive
customer experience and customer loyalty. The security and privacy conditions provided by the platform
are among the most important factors for digital users. The survey method which is one of the quantitative
research methods, was used in the research. Due to the pandemic process originating from COVID-19, the
questionnaire was conducted with SurveyMonkey, an online application. The universe of the study covers
everyone using Spotify, but since this large participants cannot be reached, an online survey was conducted
with 793 people using the judgement sampling method. The aim of the research is to provide resources
through the brand loyalty concept for the literature and sectoral studies by clarifying the brand usage habits,
brand expectations and behaviors that may result in loyalty,of the users of the Spotify brand, which is one
of the digital music platforms. As a result of the research, it was observed that the brand expectations of the
users of digital music platforms differed in paid or free use. Furthermore, the usage habits and loyalty

intentions observed in female and male users, perceved value, importance given to security and privacy
differ.

Keywords: Customer Satisfaction, Usability, User Experience, Human Computer Interaction
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ONSOZ

Giintimiizde teknolojik gelismeler, pazarlama alanminda yeni faaliyetlerin ortaya
ctkmasina ve uygulanmasina olanak saglamistir. Internetin giiciiniin artmasi ve mobil
iletisim alaninda yasanan gelismeler, ¢cevrim i¢i pazarlama faaliyetlerinin ¢esitlenmesini
saglamistir. Tiiketiciler, istek ve ihtiyaglarint saglamak icin ¢evrim ici platformlar
tizerinden tiriin ve hizmet satin almaktadir. Aligveris kiiltiiriinii ve aliskanliklarini biiyiik
Olgiide etkileyen bu geligsmeler, ayni zamanda beklentileri ve satin alma davranmislarim da
sekillendirmistir. Calismanin kapsaminda, Tiirkiye deki e-ticaret sektoriiniin ilklerinden
olan ebebek firmasimin ¢evrim i¢i platform faaliyetlerinin kullanilabilirlik ve miisteri
memnuniyetine etkilerinin belirlenmesi amag¢lanmustir.

“Cevrim i¢i ortamlarda kullanlabilirlik ve miisteri memnuniyeti iliskisine dair 'ebebek’
tizerine bir arastirma” konulu yiiksek lisans tezimin gerceklesmesinde kirymetli bilgilerini
benimle paylasan, kendisine ne zaman danissam zaman ayirip sabur ve giileryiizle elinden
gelenin fazlasini sunan, yanina ¢ekinmeden gidebildigim, ilgi ve samimiyetini benden
esirgemeyen, bana sundugu bilgileri her daim kullanacagima inandigim, her zaman
varligini yamimda hissettigim degerli danisman hocam Dr. Ogr. Uyesi Ihsan Eken’e;
bilimin ve bilgiye ulasmanin 6neminin giderek arttigi giintimiizde bana bu konuda vizyon
katan Istanbul Medipol Universitesi Rektorii Sayin Prof. Dr. Sabahattin Aydin’a; yiiksek
lisans egitimim boyunca yardim, bilgi ve tecriibeleri ile bana destek olan sayin Prof. Dr.
Ali Biiyiikaslan’a; tez savunma davetimize katilarak nezaket gésteren hocam Dr.Ogr.
Uyesi Basak Gezmen ve Dr. Ogr. Uyesi Can Diker’e; yiiksek lisansa baslamam
konusunda beni yiireklendiren sayin Dog¢.Dr.Aysen Akyiiz’e; yiiksek lisans egitimim
siiresince bana akademisyenligi sevdiren Istanbul Medipol Universitesi Iletisim Fakiiltesi
hocalarima; bu c¢alismayr hazirlarken gegirdigim siirecte benden yardimlarini
esirgemeyen ebebek Genel Miidiirii Sayin Halil Evdogmus ile ebebek sirket ¢calisanlarina
ve yonetimine, hayatimin her aninda desteklerini hissettigim esim Recep ile ¢ocuklarim
Ziilal ve Ali Tuna’ya; kardesim Esad’a ve son olarak da tiim yasamim boyunca maddi ve
manevi destekleriyle her zaman yanimda yer alan ve emekleriyle bugiinlere gelmeme
vesile olan aileme sonsuz siikranlarimi sunarim.

Istanbul, 2020 Nihal KOCAAGA
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GIRIS
Teknolojik gelismelerin hiz kazandigi, internetin hayatimizin her anina girdigi giiniimiiz
rekabet ortaminda, isletmelerin basaris1 miisteri memnuniyetine baghdir. Uriin ve hizmet
kalitesi ile birlikte isletmelerin sundugu teknolojik imkénlar da miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerden biridir. Cevrim i¢i aligverislerde tiiketicinin kullandig1 mobil site,
mobil uygulama ve web sayfasinin kullanilabilirligi ile erisilebilirligi de biiylik 6nem arz
etmektedir. Isletmeler, miisteri sayilarini artirmak ve uzun vadeli bir satig iletisimi
kurmak i¢in maddi degerlerine esdeger bir hizmet sundugundan emin olmalidir. Mevcut
miisteriler, sirketlerin {irlin ve hizmetleri hakkinda bilgi saglayarak veya paylasarak yeni
miisterileri gekmeye yardimci olabilecektir. Memnuniyet en sade haliyle kisinin istedigi
veya arzuladigi iiriin ya da hizmeti satin almasindan sonra kendini mutlu hissetmesidir.
Miisterilerin {irlin veya hizmetlerin kullanilabilirliginden memnun olup olmadiklarim
bilmek zordur. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti kolay bir is degildir, c¢linkii
kullanilabilirlikten miisteri hizmetlerine kadar farkli faktorlerin dikkate alinmasi gerekir.
Glinlimiizde, ticari organizasyonlar ve pazarlar arasindaki rekabet, her yerde fark
edilebilir ve rakipler i¢in zorlu gorevlerden biri olmustur. Eski pazarlama anlayiglarina
gore miisterilerin dikkatini gekmenin ve devam ettirmenin 6nemli yonlerinden biri, rakip
pazarlara gore en iyi ve en uygun lriinleri sunmaktir. Artik bu anlayis yerini miisteri
sadakati olusturmaya birakmig durumdadir. Bir miisterinin memnuniyeti kazanilirsa
miisteri sadakatinin de onunla birlikte gelecegi ve bagka miisterileri de beraberinde
getirecegi goriilebilmektedir. Is hedeflerine ulasma acisindan, miisteri memnuniyeti ve

kullanilabilirlik ¢ok 6nemlidir.

Oneupweb'e (2010) gore, cevrim i¢i islemler baglaminda, ¢evrim i¢i kullanicilarin
alimlarini gogunlukla kullanilabilirlik etkilemektedir. Kullanicilarin %95,5 gibi biiyiik bir
orani, fiyatlandirma ve gonderimle ilgili agik bilgiler beklemektedir. Kullanilabilirlik ve
memnuniyet birbirini bu durumda etkilemektedir. Cevrim i¢i sitelerin kullanilabilirligi,
anlama kolayligi, sitenin yapisi, islevleri, arayiizii ve igeriginin kullanici tarafindan

gozlemlenebilir olmasi agisindan &nemlidir. Isletmelerin miisteri memnuniyetini



saglayabilmeleri ve sadik miisteri olusturabilmeleri i¢in, memnuniyet kriterleri kadar
kullanilabilirlikleri de 6nemlidir. Kullanicilarin aradiklar iiriinleri sayfada hizli bulmalari
ve yaptiklari islemleri kontrol edebilme yetenegine sahip ¢evrim i¢i sayfalardan aligveris
yaptyor olmalar1 da artik aligverislerde aradiklari 6zellikler arasindadir. (Flavia'n et al.,
2006) Cevrim i¢i perakendecilerin, kullanilabilirligin web sitesi performansi iizerindeki
etkisini géz Oniinde bulundurarak bu degiskenin tam olarak anlasilmasini saglamalidirlar.
(Ladhari, 2010). Kullanilabilirlik yOnetiminin e-ticarete entegrasyonu, strateji ve
algilanan riskin rolii, géze ¢arpan konulardir. internet alisverisinin geleneksel aligveristen
daha fazla risk icermesi, kullanilabilirligin ‘tiiketici memnuniyeti’ kavraminin dnemini

artirmaktadir. (Lee ve Tiirban, 2001)

Tez ¢aligmasinin literatlir kismi bu iki dnemli baslig1 icermektedir: kullanilabilirlik ve

miisteri memnuniyeti.

Insanlik tarihinin en énemli déniim noktalarindan birisi yazinm bulunmasidir. Yazinin
bulunmasindan sonra teknik ve teknolojik gelismelerle beraber matbaanin icadi, insanlik
tarihinin bir baska donliim noktas1 olarak sayilabilir. Giiniimiizde ise teknolojik
gelisimlerin hiz kazanmasi1 sonucunda ortaya ¢ikan bilgisayar ve internet teknolojisi, bu
gelismeleri daha da 6nemli bir hale getirmistir. Yazi ve matbaanin bulunusunun toplumsal
gelisime sagladig1 etki; bilgisayar ve internetle beraber IBE’i giiniimiiziin énemli bir
noktalarindan biri haline getirmistir. Devletler bu teknolojik gelismeleri is, egitim ve
giinliik hayatin her alaninda kullanilmasin1 hedef edinerek, 6zellikle insan ve bilgisayar
etkilesimini 6n plana ¢ikarip donanimli kisilerin yetismesi i¢in de ¢caba gostermektedirler.
IBE’nin sagladigi avantajlarin giderek hayatimiza daha fazla etki etmesinden dolay1
bireylerin bu alana yonelmeleri de artmistir. Cagimizda elektronik olmayi vizyon ve
misyon edinmis kamu, 6zel sektor ve bireylerin ortak amaclart; bilgi, bilgisayar ve
teknoloji okuryazarlari olan bireyler yetistirmektir. “Herkes i¢in internet” sloganini
benimsemis toplumlarda, hayatin neredeyse tiim alanlarinda (egitim, saglik, ticaret,
bankacilik, turizm vb.) daha hizli ulasim ve ¢6ziim saglanabilmesi i¢in hedef, bilgi
toplumu olmaktir. Bu da beraberinde elektronik bir toplum olmay1 getirecektir. Tiim
teknolojik cihazlarda oldugu gibi bilgisayar temelli teknolojik cihazlar da dogru
kullanildiginda hayati kolaylastiran, insanlarin hayatlarin1 bastan asagi degistirip



doniistliren cihazlardir. Artik tiim goriisler ve ideolojiler bilgisayar temelli teknolojilerin
insan hayatinda ¢ok 6nemli bir yere sahip oldugunu diislinebilmektedir. Yasi, meslegi,
konumu ne olursa olsun her birey bilgisayar temelli teknolojileri kullanmay1
onemsemekte ve 6grenmek istemektedir. Burada karsimiza ¢ikan en 6nemli kavram ise
kullanilabilirliktir. Kullanilabilirlik, kullanicinin mutlugu ile dogrudan ilgili olup “Bu
iiriin kullanilabilir.” ya da “A iriinii B {irlinlinden daha kullanilabilirdir veya C {iiriinii
kullanict dostudur.” gibi yorumlarin IBE agisindan bir anlami yoktur. IBE
perspektifinden incelendiginde ise belirli gorevler cergcevesinde, belirli bir hedef kitleye
egitim verilerek egitimden sonra uygun sartlarda etkili, verimli ve memnun edici bir
sekilde bireyin o isi yapabilmesi veya kullanabilmesidir. Kullanilabilirlik kullanici
memnuniyetiyle de dogrudan iliskidir. Nielsen (1994, s. 165)’e gére memnuniyet hem
kullanim sirasinda hem de sonrasinda devam eden bir siire¢ olmalidir. Sistemin
erisilebiliyor olmas1 memnuniyet agisindan ¢ok dnemlidir. Rubin ve Chisnell (2008)’e
gore kullanicilarm iiriin hakkindaki fikirleri, duygular1 ve kararlari tatmini etkilemektedir.
Kullanicinin amacina hizmet eden bu durumdaki memnuniyetin dl¢liimii kolay degildir.
Ciinkii bu durum, beklenti ile direkt baglantilidir. Ornegin; aynasiz bir fotograf makinesi
alan bir kullanicinin asil amaglarindan biri, doga veya spor gibi alanlarin fotografini
cekmek icin yiiksek zoom (degisken) objektiflerine ihtiya¢c duymamasi, bunun yerine
daha kisa mesafedeki alanlar1 ¢cekmek istemesidir. Bagka bir kullanicinin da digital single
lens refleks (dslr) fotograf makine alma sebebi ise ¢ekecegi goriintiiniin ¢ok uzaklarda
olmasindan dolay1 yiiksek zoom o6zellikli objektiflere ihtiya¢ duymasidir. Bu iki
kullanicinin kullandiklar1 fotograf makinesi modellerini birbiriyle kiyasladigimizda iki
fotograf makinesinin birbirine gére farkliliklari bulunmasidir. ikisi de fotograf makinesi
olmasina ragmen farkli Ozellikleri vardir. Birinin yaptig1 islevi, bir digeri
yapamamaktadir. Bu sebeple tatmin/memnuniyet kullanicinin ne istedigiyle dogrudan

alakalidir.



BIiRINCI BOLUM

BiR E-TICARET PLATFORMU OLARAK eBEBEK

Gilinlimiizlin en 6nemli sektorlerinden birisi de 6zellikle 0-3 arasindaki yas grubundaki
bebekleri kapsayan anne bebek sektoriidiir. Tirkiye’de fiziki magaza ortaminin
artmasinin yaninda, 6zellikle yeni teknolojik gelismelerle elektronik ticaret platformunun
da en 6nemli unsurlarindan biri haline gelen bebek sektorii, 6zellikle anne, baba, akraba
ve arkadaglar gibi kisisel iliskiler sayesinde onemi giderek artirmaktadir. ebebek Genel

Miidiirii Halil Erdogmus’a gore:

“e-ticaret sektoriiniin onemli alanlarindan biri olan anne bebek sektorii
hakkinda aslinda ¢ok genis bir market olmasina ragmen hedeflediginiz kitle
¢ok daha kisith. Bununla birlikte; bebek bezi, mama, tekstil gibi temel
ihtiyaglar i¢in de rekabet ¢ok yogun. Ayrica 1980°lerde 4,45 olan kadin basi
dogum oramimin 2019°da 1,88 oldugunu goz oniine almak faydali olacaktir.
Gegcmis yillara bakildiginda toplam dogurganlik hizinin diisiis icerisinde
oldugunu soyleyebiliriz. Anne bebek sektoriindeki e-ticaret satis sitelerinin
cesitliligine, farklilagsmasina ve e-ticarete hizmet edecek yazilimlara
bakildiginda e-ticaret tarafinda daha gidilecek bir hayli yolumuzun oldugunu

diigtiniiyoruz.”

ebebek sitesi 2000’ li yillarin baslarinda ailelere rehberlik etmek amaciyla igerik sitesi
olarak kurulmustur. Ailelere rehberlik etmesi amagli bebek.com sitesinin ticaret sitesine

doniisme sertivenini Erdogmus sdyle anlatiyor:

“ebebek’in kurulus sertivenine kisaca deginmek gerekirse kurulus hikdyemiz,
2000’li yillarin baslarina dayaniyor. Oncelikle ailelere rehberlik edebilmek
amaciyla bir igerik sitesi olarak bebek.com sitesini, 2001 yilinin Eyliil ayinda
da anne babalarin ve bebeklerin her tiirlii ihtiyacini bir arada bulabilecekleri
ebebek e-ticaret sitesini kurduk. O donemde internetten aligveris yeni bir

kavramdi ve internetten bebek iiriinleri satisi ise Tiirkiye icin hayal gibiydi.



Inancimiz ile ¢alismalarimiza hiz kesmeden devam ederek 2003 senesinde de
tiim diinyada az rastlanan “click to brick” is modelini uygulayarak fiziki

magazaciliga gegis yaptik.”

Ozellikle giiniimiizde en ©nemli pazarlardan birisini bebege yonelik fiiriinler
olusturmaktadir. Buradan yola ¢ikarak anne bebek iirtinlerinin ilgili markalar tizerindeki
etkisi ¢ok biiylik olmaktadir. Sunulan {iriin ve hizmet kalitesi ve firmanin ¢evrim igi
kullanilabilirlik kolayliklar1 giiniimiizde 6nemini artirarak devam ettirmektedir. Gelisen
ve bilyiiyen pazarda hem rekabeti yonetmek hem de miisteri memnuniyeti ve sadakatini
olusturmak gerekmektedir. Bu da giiclii bir altyap1 ve ekiple miimkiin olabilmektedir.

Erdogmus bu gelisme ve altyapiy1 soyle 6zetlemektedir:

“Bebeveynlerimizin ihtiyaglarint goz oniinde bulundurarak onlarin seslerini
dinleyip sectigimiz iiriin gamimizin yam sira, sosyal medya hesaplarimizdan
gerceklestirdigimiz  paylasimlar, Bebekoloji Bulusmalari, magaza igi
aktiviteler, yarismalar ve c¢esitli projeler ile bebeveynlerimize her an
dokunuyoruz. ‘Anne Ilgisi Uzman Bilgisi’ sloganimizla hareket ederek anne
ve babalarla her an iletisim kurmaya é6zen gosteriyoruz. Ebebek, e-ticaret
manifestosundan bahsedecek olursak ebebek.com olarak dikey e-ticaret
modeli ile hem yurt i¢ci hem de yurt disina hizmet eden Web, Mobil ve App
erisimlerine sahip bir hizmet sunuyoruz. Ebebek.com altyapi konusunda son
trend yazilimlar: ve koklii e-ticaret sistemlerini kullaniyor. Diinyanin birgok
biiyiik e-ticaret markalarimin kullandigi Hybris basta olmak iizere daha birgok
kullanici dostu ve performans arttirict yazilimlart tercih ediyoruz. Bu
sonuglar dogrultusunda deneyim ve siparis hikdyesinde bagarili bir rol
tistlenip diger markalara ornek gosteriliyoruz. Kesintisiz online hizmet ve
global altyapimiz, gelismis ara yiizler ve kullanici dostu tasarimlar ile
bebevenylerimize kusursuz bir erisim saglyyoruz. Uzman e-ticaret kadrosu ve
aktif dijital pazarlama ekibi ile birlikte ebebek.com, kategorisinde ve e-ticaret
sektoriinde her gecen giin satig/performans ivmesini yiikseltmeye devam
etmedir. Ozellikle odak noktamiz son derece hassas oldugu icin kullanmus

oldugumuz iletigim dili, fiyatlandirma politikalar: ve site iizerinde olabilecek



tiim icerikler anne ve bebege dokunan hassas bir temastan gegiyor. Buradaki
temasi, bebeveyn iizerinde stirdiirmek ayrica bir uzman bilgisi gerektiriyor.
Ebebek.com’u bu harman bilgilerden yola ¢ikarak sektoriinde ilerletmek
gayretindeyiz. Ebebek.com, tiim e-ticaret ekosisteminde yer altyor. Konu e-
ticaret ozelinde oldugu igin bir click sonrasi siparisleri gonderebilme
gayretinde olan sektordeyiz. Ozellikle icerisinde bulundugumuz donemde e-
ticaret, covid ile birlikte Tiirkiye 'de ve Diinyada tam anlamiyla biiyiik bir ilag¢
haline geldi. #evdekal ile e-ticaret deneyimini kazanmayan bir¢ok kitle de

artik bu sektoriin bir pargast oldu diyebiliriz”

Once e-ticaret sonrasinda perakende magazacilifa gecis olarak tanimlanan ve Click &
Brick is modeli diinyada énemli bir yere sahiptir. Once ¢evrim ici girilen sektdre gereken
kosullar olusunca da magazaciliginda katilmasiyla olusan sitemi e-bebek Gelen Miidiirii

Halil Erdogmus’a sorduk:

“ebebek, 2000 yilinda kizini biiyiitiirken fark ettigi bilgisi eksikligi ile
bebek.com internet sitesini agan bir babanin yolculugu olarak seriivenine
basladi. Daha sonrasinda ebebek.com ile satisa da yoneldik. O zamanlar
internetten aligveris yapma fikri bebeveynler arasinda yavas yavag
yayuryordu ve soz konusu anne bebek iiriinleri oldugu icin insanlar alisilmisin
disina ¢ikmak yerine fiziksel magazalara giderek iiriinleri deneyimlemek
istiyordu. Bu durum aslinda hala béyle... O sebeple bir yandan internete
yatirim yaparak diger yandan fiziksel magazalarimizi da destekliyoruz. Her
ikisinin de birbirinden gii¢ aldiginin farkinda olarak biiyiime potansiyelimizin
artacagina inaniyoruz. Internette gor, magazadan satin al felsefesinin sona
ermeyecegini diisiiniiyoruz. Zira fiziksel olarak bildigi markayla arasinda
giiven bagt kuran kisi, internetten alisveris yapmaktan da ¢ekinmiyor.
Dolayisiyla bu noktada, fiziksel magazalarin internet satislarin arttirdigi ve
ilerleyen zamanlarda da geleneksel alisveris yontemlerinin yok olmayacagini
ongordiigtimiizii séyleyebiliriz.”

Kurumlarin sayfalarinda vizyon ve misyon ifadelerinin olmasi artik bir klasik halini

almistir. Glinlimiiz basarili ve sektorde yer etmis kurumlarda kendilerine ait bir felsefenin



olustugunu goérmekteyiz. Kendilerine ait manifestosu ve iletisim dili olan kurumlar
sempati toplamaktadir. Bu anlamda e-bebek felsefesini Erdogmus su sekilde

aciklamaktadir:

“Bebekoloji igin, ebebek’in, bebegini biiyiitme seriivenindeki anne babanin
her adimina eslik eden felsefesi diyebiliriz. Kisaca bebegi anlama ve
anlatabilme bilimidir. Bu felsefe ile tiim tammlarimizi degistirdik. Miisteri
kelimesini liigatimizden ¢ikardik. Onun yerine “Bebeveyn; bebegin gelisim
stirecine eslik eden, o6grenerek ilgilenen kisi.” diyoruz. Kendimizi hi¢bir
zaman bir satis sirketi olarak tanmimlamadik ve bu noktada kayg: ile hareket
etmedik. Amacimiz her zaman, annenin ve bebegin ihtiyaci olan dogru tiriinler
icin gerekli bilgiyi kendilerine aktarmak ve bu konuda uzmanlhigimizla onlara
yvol gostermek oldu. Bu sebeple magazalarimizdan satis danismanlarini
kaldirdik. Onlara “bebekolog” diyoruz. Yani, “Bebeklerin ihtiyaclart ile ilgili
bilgilenmis ve bildiklerini paylasan ebebek c¢alisanlari.” Yaptigimiz isin
sorumluluk  gerektirdigine  inancimizin ~ bir  gostergesi  olarak

degerlendirebilirsiniz bu ¢alismay:.

Kurumlar i¢in degisimi ve yeniligi vizyon ve misyonlarinda bulundurmak énemli olmaya
devam etmektedir. Kurumsal kiiltiire 6nem veren bu bilingle hareket sirketlerde, dijital
doniistim artik uzun soluklu bir yolculuk haline gelmis bulunmaktadir. Kurumsal kiiltiir
ve dijital donilisiim iizerine ebebek Genel Miidiiri Halil Erdogmus su aciklamalari

paylasmuistir:

Sirket kiiltiiriiniin sirketin basarisinda olduk¢a yiiksek bir 6neme sahip
oldugunun farkindayiz, diyebiliriz. Degisimi ve yeniligi kabul eden bir bilingle
hareket ederek buna adapte olan bir yapt olmanmin gerekliliginin de
bilincindeyiz. Dijital doniisiim kavramina gelecek olursak aslinda o da tipki
degisim kavrami gibi bitis noktasi bulunmayan bir yolculuk... Son derece canli
ve hareketli bir yapi. Biz de bu yapiya ayak uydurmaya gayret ediyoruz. Biz
ebebek ailesi olarak tecriibelerimizden edindigimiz derslerin bizler igin ¢ok
degerli oldugunu diisiiniir, onlari her zaman yanimizda tutar fakat yenilik ve

degisim kelimelerini de hayatimiza dahil ederiz. Olusumu uzun yillar siiren



sirket kiiltiiriimiizii ve aliskanliklarimizi, yenilik ve degisim kavramlariyla
harmanladigimiz zaman basariyla ulasabilecegimizi diistintiyoruz. Hig
stiphesiz ki bunu yapabildigimiz noktada, rekabet kosullarina hizli adapte
olma, iiretken akillar, ¢ok seslilik, ¢eviklik ve yeni yollar/yontemler arama
arzusu gibi ozellikler de beraberinde gelir. Yenicaga ayak uydurabilmenin
dijital doniigiim ile kurum kiiltiiriiniin biitiinlesmesi gerektigine sirket olarak
inantyoruz. Bunun igin de aliskanliklarimiza ek olarak degisim ve yenilik

olgularina da daima ag¢ik olmalyiz.

Kiiresellesme siirecinin  hizlanmasiyla yogun rekabet ortaminda, kurumlarin
devamliliklart i¢in ekonomik acidan inovatif olma gerekliligi artik kacinilmazdir.
Stiphesiz bu noktada, bir kurumun sahip oldugu girisimci ruh ekonomik diizende “basrol”
oyunculari olmuslardir. Sektére bu anlamda yon veren sirketlerden birisi olan ebebek

girisimcilik hikayesini Sayin Erdogmus su climlelerle ifade etmektedir:

Girisimci olmaya ne zaman karar verdiniz sorusuyla her karsilastigimda
aslinda bunun bir anda verilen bir karar olup olmadigini belirtiyorum. Bunun
bir siire¢ oldugunu soylemek ¢cok daha dogru olur, ¢iinkii hayatin size sundugu
firsatlart gorebilme kabiliyetinizle sekillenen bir siire¢ var ortada. O sebeple
bir tarih vermek pek miimkiin olmuyor aslhinda. Beni bu karara siiriikleyen
faktorlere gelecek olursak ilkokul ¢aglarimdan beri, farkl farkly isler yaptim.
Kalem ve ug¢ sattim. Fotograf cekip onlart sattm. Universite okurken,
Usak tan getirdigimiz battaniyeleri Istanbul da satarak gecimimi temin etme
gayretinde oldum. Universite sonrast Usak ta bir radyoculuk maceram oldu.
Yeni proje ve fikirlere her zaman agik olmaya gayret ettim. Yeni seyler
ogrenmek ve denemek igin hep istekli oldum. Boyle bir heyecaniniz varsa eger,
riskler karsisinda daha cesur hareket edebiliyorsunuz. Kaybettiginizde bunu
bir kayp yerine ogrenme siireci olarak goriiyorsunuz. Sanirim is hayatina
karst bu bakisimiz ve o giine kadar edindigimiz tecriibeler bizi bu yola
stiriikleyen  faktorler  olarak  gosterilebilir.  Girisimcilik  konusunu
sonlandwrirken ¢ok sevdigim bir ornegi de paylasmak isterim, insanlar bir

armut agacina bakar, bazilart o armutu yedigini hayal eder, bazilart ise o



armuttan yapilan bir armut tatlisi diisiiniir. Iste, o armut tathisini diisiinenler
girisimcilerdir. Olaylara, imkanlara farkli bir gozle bakip degerlendirme
beceriniz var ise ki bu kazanilabilecek bir beceridir o zaman girisimcilik

volundaki en biiyiik engeli asmigsiniz demektir.

Diinya e-ticaret devi Alibaba’nin bu yilin rekoruna imza atan halka arzi i¢in diizenlenen
torende sizi gongu calan Tiirk olarak davet edilme hikayesini ve “egsiz bir deneyim”
olarak ifade ettigi bu tecriibesini ebebek genel midiirii Halil Erdogmus soyle ifade

etmektedir:

Hayatim boyunca sahit olmaktan mutluluk duydugum bir¢ok deneyim yasadim
ama yaklasik 15 milyar dolarlik Alibaba Halka Arzinin Hongkong Borsasinda
gonga vuran iki kisiden birisi olmak benim igin son derece onur verici ve
unutulmaz bir deneyimdi. O sebeple bu tecriibemden bahsederken her zaman
“egsiz bir deneyim” olarak paylasmayi tercih ediyorum. Kendi bireysel
katilimimdan ziyade ebebek ekibi adina duydugumuz gurur, yasattigt mutluluk
ve tarif edilemez heyecani ile kesinlikle hayatimin en 6zel anlarindan biri
olarak yerini aldi. Her sey, ebebek olarak 2019 yilinda Aliexpress ile
calismaya karar vermemiz ile basladi. Aliexpress, bu yi Cin disindaki
tireticilerin, saticilarin tiriinlerini de diinya ile bulusturacak platformu hayata
gecirdi. Biz de ebebek olarak bu deneyimi yasayan ilk tedarikgilerinden birisi
olmustuk. Karsilikli igbirligi ve giivene dayali olarak, heniiz Aliexpress’in yiiz
milyarlarca dolar cirosunun i¢inde birka¢ yiiz bin dolar ciro seviyesine
ulagamamus olsak da, sanirim onlarin yaptiklart ise ilk inananlardan olmak
bizim eyliil ayinda Ali Baba’min 20. kurulus yildoniimii etkinligine davet
edilmemize vesile oldu. Kurulus yildoniimii etkinliklerinde gérdiiklerimizi ve
hissettiklerimizi blogumuzda ve AE yoneticileri ile paylasmistik. Yazilarimiz
onlar etkilemisti ve bu kez Hong Kong Menkul Kiymetler Borsasi'nda 10
milyar dolardan daha biiyiik bir rakamla son yularin en biiyiik halka
arzlarindan birisine sahit olmaya davet edildik. Hong Kong'daki i¢
karisikliklardan dolayr son 3 giin kalana kadar iptal riski olan bu davet igin

nihayet sikinti yasanmadan yola ¢iktik. Havaalanindan karsilanip otelimize



verlestirildik. Ertesi giin aksam Ali Baba Grup CEQO’su Daniel’in onur
konugu oldugu aksam yemeginde birbirimizle tanistik ve ¢ok giizel agirlandik.
Diger 9 kisinin de hepsinin kendine ozel Ali Express hikayeleri vardi. Ancak
bu hikayelerin se¢iminde hi¢bir sekilde rakamsal biiyiikliik kriter alinmamustt.
Ruanda’da déniigiim hammaddelerden yerel ayakkabt iireten geng kizdan,
Avustralya’da kendi hikdyesini yazip Ali Express ile tanisan arkadasimiza
kadar hepimiz Ali Express’nin globallesmedeki isbirligi misyonuna olan
inancimizla segilmistik samirim. Yemek sonrasi HKEX binasina én prova
vapmak tizere geldik. Elimize seremoni sirasinda nerede duracagimizi
belirtmek icin verilen kagitta sabah 09.30° da HKEX’ Gongunu ¢alacak iki
kisiden birisinin ben oldugunu gérdiim. Gegen ay Dogu Beyazit ziyaretimde
aniden karar vererek basladigim Agri Dagi’ na tirmanisinda yasadigim
heyecandan ¢ok daha fazla, ¢cok daha farkli bir duyguydu. Canli yaymnlara
alisik birisi olarak verilen gérevleri not ettik ve uykuya daldik. Sabah
kahvaltidan sonra, HKEX Miizesi’ ni gezip diin gece bos biraktigimiz
seremoni salonuna girdigimizde basinla birlikte miithis bir kalabalik vardi.
Swrasiyla konusmalar yapildi ve bize tiim anlatilanlart uyguladik. Saat
09.29.50 de geri sayim basladi. Bu deneyimi saniruim émriimiin sonuna kadar
unutamayacagim. Insallah bizim sirketimiz de bir giin bu basarilar: goriir ve
biz de bu kez Ali Express yoneticilerini davet eder kendi gongumuzu

caldiririz.

Bu kutlamadan aklimda kalanlari ozetleyecek olursam,

e Once Miisteri

e Biiyiik sirket olmak igin degil, iyilikler iireten bir sirket olmak icin ¢alisin.
e Global olmak i¢in ¢abalarsaniz biiyiik resim sizi daha kolay basaril kilar.
o Siirekli gelisim ruhunu hep diri tutun.

e Bugiin degilse ne zaman, ben degilsem kim?

e Inang ve biiyiik caba olmadan basar: gelmiyor.
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e Basart icin sirket kiiltiirii, sistem ve yetenekler hep bir arada olmali.

o Sirketin vizyonu formaliteden degil gercekten yasanacak ve yasatilacak

vizyon olmall.

e 3 yiizyili 102 yilda gorebilirsiniz.

e Size inanan bir ekiple biiyiik basarilara imza atabilirsiniz.

e Daima kendinizi gelistirmelisiniz, bu sayede sirket de gelisir.
e Gelecegi siz sekillendirirseniz ayakta kalan siz olursunuz.

e Ara siwra yardimla da olsa amuda kalkin ve hayata baska bir noktadan

bakin.
o Tesekkiirler ge¢mis, merhaba gelecek.

e Gelecekte robotlardan daha ileride olabilmek icin onlarin

yapamayacaklarina odaklanin.

Covid-19 salgimi tiim diinyay1 saglik agisindan tehdit ederken, ekonomik olarak da biiyiik
sikintilar yasandigi bilinmektedir. Bu siiregte yatirimlarina hiz kesmeden devam eden
yeni magaza agilisi yapan bir marka olarak ebebek karsimiza ¢ikiyor. Kriz yonetiminin
proaktif olmasmin 6nemini bir kez daha gordiiglimiiz gliniimiiz kosullarin1 Erdogmus

sOyle 6zetlemektedir:

“Basta insan sagligi olmak iizere ekonomiyi, sosyal hayati ve iletisimi
derinlemesine etkileyen Covid-19 salgini karsisinda bizler de marka olarak
bu stireci biiyiik bir titizlikle yonetmeye gayret ediyoruz. 19 Mart ’tan bugiine
magazalarimiz, merkez ofisimiz ve depomuz, kademeli olarak yavasladi
ancak higbir zaman kapanmadi. Bu dénemde yapilmas: gereken tedbirli
perakendecilik kurallarint ogrenip uygulayarak yine kademeli olarak yavag
yvavas magazalarimiz a¢uldi, a¢ilmaya devam ediyor.

Depomuzda tedbirlerimiz arttirildi ve kapasitesi eski yapisina uygun hale

geliyor. Tiim bunlarla birlikte, siirecin en basinda hazirladigimiz kriz
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planmimiz dogrultusunda hareket ederek ¢calisanlarimizla ve
bebeveynlerimizle iletigimimizi hi¢cbir zaman kesmedik. Panige ve rehavete
kapilmadan, 6nlemlerimizi siirdiirerek, olasi kriz senaryolarima hazirlikli
olarak is arkadaslarimizla dayanisma icinde bizlerden hizmet bekleyen
bebeveynlerimize ulagsmaya ve bu zorlu siirecte onlarin yaninda olmaya
devam ettik, ediyoruz. Uriin arzi devamliliginin onem tasidigi bir sektor
icerisinde yer aliyor olmamiz neticesiyle bebeveynlerimizin ihtiyaglarinin
karsilanmast noktasinda tizerimize diiseni yapiyoruz. Bu dénem hepimiz i¢in
tam bir simav donemi samirim ... Ulkemizin ve insanhgin bu zor dénemin
smavini basart ile atlatacagina giivenimiz sonsuz. ebebek olarak,
hedeflerimiz dogrultusunda biiyiimenin diinyada yasanan belirsizliklere
ragmen devam edecegini diisiiniiyoruz. Uretim agisindan da devletin verdigi
veni tesviklerin de olumlu etkisiyle krymetli olusumlarin ve fikirlerin hayata

gegirilecegi giinlerin ¢ok yakinda gelecegine inaniyoruz.
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IKiNCi BOLUM

Teknoloji ve insan arasindaki iligski genis bir kapsamda arastirilmaktadir. Bu kapsamda
bir¢ok terim ortaya ¢ikmistir. Bu ¢ikan terimlerin igerisindeki kavramlardan biri de, insan
bilgisayar etkilesimidir. insan Bilgisayar Etkilesimi (IBE), Ingilizce orijinal adi Human
Computer Interaction (HCI), insanin teknolojiye degil teknolojinin insana ayak
uydurmasi olarak tanimlanmaktadir. IBE, kullanici ve elektronik beyin ile karsilikli
olusan etkilesimi ve bunun sonuglarini ele alan bir disiplinler arasi ¢alismanin alan1 olarak
degerlendirilebilir. IBE ifadesi 1939 yillar1 itibartyla savasin da etkisiyle savunma
saldirma gereglerinin {iiretilmesinin ve kullanilmasinin siire¢leri doneminde insan ve
makineler arasinda etkiletisimin dnemi artmaya baglamigtir. Terim 80°1i yillar itibariyla
yayginlagmaya baslamis ve baglangigta insan-makine etkilesimi (Man Machine
Intrectaion), sonraki donemlerde ise makinelerin yerini bilgisayarlarin doldurmasiyla
insan bilgisayar etkilesimi olarak bilinmeye baglamistir (Dix, Finlay, Abowd, & Beale,
2004, s. 7). Insan Bilgisayar Etkilesimi, genel sistem ve olusturdugu bileskelerin kullanim
sekli ve daha iyiye nasil ilerletebilece@i ve gelistirilebilecegi ile ilgili bir alandir. IBE,
neoliberal ve kiiresellesme politikalarin yavas yavas basladigi 20.yy son ¢eyreginde
bilgisayar teknolojileri bilissel bilimler ve kullanici faktorlerini kapsayan miihendislik
agirlikli bir uygulama alani iken geligen ihtiyaglar ve degisimler sonucunda giiniimiizde
toplumsal davranigsa bagli bilimleri de barindiran disiplinler arasi calisma sistemi
olmustur (Carroll M. J., 2003, s. 1). Tiim kavram ve disiplinler gibi IBE ‘nin de ilk ¢iktig1
zamandan bugiinlere gelene kadar farklilasarak genislemis olmasi, ¢ok taniminin

olmasini saglamistir.

IBE ile ilgili tanimlarin daha anlasilabilir olmasi igin, bir tanima bagl kalmadan galistig1
tiim kapsamlarla neler yaptig1 ne ile ugrastig1 ne tiir problemleri ¢é6zmeye calistigi bu
konulardaki hedefleri ele alinarak daha anlasilir olmasi saglanabilir. Cagiltay (2011, s.

15-16)’a gore IBE nin giiniimiizde giderek daha fazla 6nem kazanmasinin nedenleri:

o Swradan kullanici niifusun artmasi ve ¢egsitlenmesi

o Organizasyonlarin biligsim sistemlerine bagimlilig
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o Teknolojinin kritik uygulama alanlar:
o  Donanim masraflarinin diismesi ama yazilim ve insan masrafinin artmasi

o Uretkenlik ikilemi

e Insan davramgslarini ve bilissel sistemi daha iyi anlama ¢abalaridur.

Bilginin en 6nemli gii¢ oldugu giiniimiizde, ¢esitli donemlerde tiretim degisik boliimleri
odak se¢mis ve bunu bilgi lizerine kurmustur. Bilginin 6ne ¢ikmasiyla beraber toplum
yapist da degismistir. Teknolojik geligsmeler bilgi toplumu sayesinde 6n plana ¢ikmustir.
Toplumun her alanina sirayet eden bilgi; ulasima, egitime, saghiga, giivenlige degin her
alana yayilmistir. Ozellikle bilisim ve iletisim sistemlerinin gelismesi IBE alanindaki

gelismelere ivme kazandirabilmistir.
2.1. Insan Bilgisayar Etkilesimi ve Kullanilabilirlik

Disiplinler arasinda IBE’nin gelismesine etki eden bircok kaynak bulunmaktadir.
Elektronik devrimin baslangici 2. Diinya Savasi sirasinda ortaya ¢ikan ENIAC’dir.
ENIAC giiniimiizde kullanilan modern bilgisayarin atasi olarak kabul edilir. ENIAC’1n
ortaya c¢iktig1 yillarda Vannevar Bush (1945), giiniimiizde de kullandigimiz bilisim
sistemlerinin birebir karsilig1 olan teorik analog bilgisayar fikrini ortaya atmistir. Bununla
beraber Bush (1945), bilgi teknoloji ekipmanlarini bir iletisim ortam1 ve medyasi olarak
diisiinen ilk kisi olarak da dikkat ¢ekmektedir. MEMEX (MEMory Extender — Bellek
Genisletici) bu alanda yapilan ilk projelerden biri olarak kabul edilir.

Diislindiigimiiz gibi (As we may think) isimli makalesinde Bush su an kullanilan
bilgisayarin baslangici kabul edilen tekrik bilgisayar prototipinin diisiiniildiigiinden ¢ok
daha ilerde bir zaman araliginda gergeklestirilmesi saglanmistir. Memex’in olusturdu
cesitler icerisinde “internet, hipermetin, bilgisayar ile konusmak, grafikli arayiiz
“kavramlar1 vardir. "Hipermetin” Bush’un anlatimidan sonra Ted Nelson tarafindan
1965 yilinda hayata gecirilmesi donemin yenilige agik ve sanatin kavramsal alani ile
alakali gelisiminden etkilenerek miimkiin olmustur (O’Neill,2005). Bush’un bilisim
yazinina kazandirdigi bu makale, Cagiltay’a gore Tiirklerin yer aldigi ilk makaledir. Brian
Shackel’in 1959 yilindaki Bilgisayar Ergonomisi (Ergonomi for a Computer) ¢aligmasi

ile IBE alaninda akademik calismay1 yapan ilk kisi ve caligmasi da ilk calisma olarak
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kabul edilmistir. 60’larda Lickier tarafindan ortaya atilan insan Bilgisayar Biitiinlesmesi
(Man-Computer Symbosis ) hayata gegcirilememis 6nemli diislinclilerden biridir. Bu
calismasinda Lickier insanlar ve bilgisayarlar arasindaki etkilesimin insanlar arasinda
olanlarla benzer sekilde olmasi gerektigini savunmaktadir. Eger verdigimiz tepkiyi
karsimizdaki kisinin tavrinin degismesini sagliyorsa bu benzer yapinin insan bilgisayar
iletisimde de kurulmasi gerektigi 6nerisini sunmustur. Daha sonra yapilan ¢aligmalarda

Suchman da benzer ¢aligmalar yapmustir (Cagiltay, 2011, s. 7).

Suchman kullanicisini anlayan sistemlerin gelistirmesi baska bir ifade ile yapay zekanin
bulunmasiyla ilgili ¢aligmalart yonlendiren 6nemli bir arastirma olarak goriilmektedir.
Gilinimiizdeki yapay zeka yaklagimlari, bu fikir sayesinde ilerlemektedir. Kasparav ‘u
1997 yilinda Deep Blue programinin satrangta yenmesi, robot oyuncaklarin tasarlanamasi
ve yapay zeka tabanli programlarin internetin gelisimiyle yayginlasmasini saglamistir
(Interface, 2015). Sonraki donemlerde CERN calisanlarindan Tim Berners-Lee ve
arkadaslar1 “diinya ¢apinda bir bilgi ag1 (world widw web/www)” hipermetin sistemini
olusturarak tiim diinyadaki bilgisayar dosyalarini birbirlerine baglamislardir. Bu ¢alisma
ekibi, hipermetin fikrine multimedia kullanimlarini ekleyerek sadece metne dayali olarak
degil goriintii ses ve videonunda katilmasini saglamiglardir (Abbate, 2014, s. 477). Hedefi
tiim kullanicilar i¢in ( gocuk geng,yasli,engelli ) {iriin tasarimi fikri olan “user-friendly —
Kullanici dostu” kavrami 1970’11 yillarda ortaya ¢ikmistir. Haug (2015)’a gore kullanic
dostu tasarimin yedi kriteri vardir: basitlik, system statiisiinii gdstermek, tasarimda
tutarlilik, kullanicilarin hatalardan kaginmalari igin tasarim gerceklestirmek, acik ve 6z
bilgi, kullanicilarin gergekliklerini iirline yansitmak, kullanicilara danigsmak. Kullanici

dostu yaklasimi evrensel ve herkes i¢in tasarim kavramlari ile iligkilidir.

Kisisel bilgisayar fikrinin ortaya atildigi 1970 sonlar itibariyle bilgisayar ile ugrasan
kitlenin degismesi (PC) fikri ile birlikte (Encyclopedia Britannica, 2016); hem interktif
oyunlar hesap cizelgeleri gibi kisisel yazilimlari hem de programlama ve isletim
sistemleri gibi kisisel bilgisayar platformlar artik tiim bireyleri potansiyel bilgisayar
kullanicis1 haline getirdi.Ve PC kavrami kullanilirlik agisindan farklar1 vurgulamaya ayni
zamanda kullanicilart i¢in ara¢ olmaya basladi.Artik 70’lerin sonlar1 80’lerin baslarina

gelinmeye bagladiginda bilgisayar kullanimi hiz kazanmis kisisel programlama genel
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kullanima yayilmaya baglamigitir. Bu hizli yayilma beraberinde farkli sorunlar da
getirmeye baslamistir. Ozellikle programlama ve kullanmanin zorlugu bu sorunlarm en
temelini olusturmustur. Iste karsilasilan bu sorunlar kisisel programlama ve kullanim igin
IBE calismalarini artirmis ve Pratik ¢dziimler olusturmayr hedeflemistir. Bilissel
miihendisligin (sistematik ve bilimsel bilgiyle donatilmis aplikasyonlar1 dile getirme) ilk
orneklerinden olan IBE, hem pratik ihtiyact hem de bilim ve miihendisligin iddiali bir
sentezi araciligiyla bu ihtiyaglari i¢in adresleme vizyonunu temsil edecektir (Carroll M.

J., 2003, s. 2-3).

70’lere kadar kontrolii zor yazilim karmasasinda olan yazilim miihendisligi artik ampirik
testler ve dongiilii prototipleme, kullanilabilirlik ve siirdiiriilebilirilik iceren yazilim
gelistirme siireclerine odaklanmaya baglamistir. Bilgisayar programlama ve kullaniminda
daha iyi sonuglar icin kullanicilarin anlasildigi ve yetkilendirildigi sistemlerin
olusturulmas1 énem kazanmaya baslamistr.Hala gegerliligini siirdiiren IBE nin sabit
teknik odagi kullanilabilirliktir. Bu konsept “easy to learn, easy to use - 6grenmesi kolay,
kullanmas1 kolay” sloganina benzetilerek dile getirilmistir.IBE nin bu sekilde kolay bir
dille kavramsallastirilmasi ona bilgi islem alaninda belirgin bir kimlik kazandirmistir.Bu
kazanim alanin bir arada tutulmasini teknolojik gelismelerin daha fazla etkilemesine
yardimer olmustur.Kullanilabilirlik IBE igerisinde her daim dile getirilerek yeniden
yapilandirilmis merak uyandiracak sekilde zenginlestirilmistir.Kullanilabilirlik artik
daha ¢ok eglence estetik heyecan, ortak yarar, gelistirilmis yaraticilik, akis ve insan
gelisimi 6zellikleri ile de daha ¢ok yapilanmaya devam etmektedir. Kullanilabilirligin
ortaya ¢ikan dinamik gelisimi, onu insanligin yeteneklerlerini daha gelistirecek noktalara
ulagabilmek icin gelistirmek gereken ve bunu siirekli olarak yapacak bir programa ait

nesnelerden biri olmasidir (Carroll M. J., 2003, s. 7).

Ticari basartya kavusan ilk iiriin olan Macintosh(1984) PARC kii¢iilmeye basladiktan
sonra APPLE tarafindan Steve Jobs oOnciiliiglinde ¢ikarilmistir. Giinliikk kullanima
gondereme yapan metaforlar1 ile masaiistiinde yenilikler yapmistir. Siiriiklenip
taginabilen masaiistii 6geleri (saat,hesap makinesi,not defteri) siiriiklenip silinebilecek
¢op kutusu ve dosyalarin kagit, dizinlerin klasor gibi goriindiigii metaforlar kullanilmigtir

(Interface, 2015).
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1990 sonlar itibariyla bircok iiniversitede ilk IBE akademik programlari agilmistir.
Cornegie Mellon Universitesi ve Indiana Universitesi gibi birgok iiniversitede
yapilamaya baglanan akademik calismalar artik giinliik hayatta bir gereksinim olmaya
baslayan ( internetin hizlanmasi ve teknolojinin her gruptan insan tarafindan kullanilmast)
IBE nin daha da énemli hale gelmesini saglamistir. Bu dénemlerde baslaya ve raflarda
sicka goriilen teknolojik triinlerin reklam sloganlar1 da “kolay kullanilabilirlik” dir
(Cagiltay, 2011, s. 11). Bu gelismelerle birlikte verilerin siiflandirilarak kullanicilarin
istek ve ihtiyaclarmi ¢ozebilmek amaciyla anlamsal web c¢aligmalar1 yapilmaktadir.
Anlamsal web; Tim Bernes-Lee ve arkadaglarinin HTML verilerinin ve aralarindaki
iliskilerin bilgisayar tarafindan daha kolay anlasilmasini saglayan teknolojik gelismedir.
Halihazirda kullandigimiz web portalinin gelismis halidir. Bilgisayar teknolojileri ile
kullanicinin takip ettigi ve isine yarayan bilgilerin saglanmasidir. (Kurtel, 2008, s. 208).

Insan bilgisayar etkilesiminin islevleri ikiye ayrilir: ticari ve toplumsal islevlerdir.

Ticari Islevleri: Verimlilik ve karlilik {izerine yogunlasan ticari islevleri i¢in insanlar en
¢ok teknoloji ve bilime gerek duymaktadir. Inceledigimiz zaman iilkelerin yonetimi
altindaki savag sanayisi ve daha da Oncelerden gelen ve yine eski bir sanayi olarak
nitelendirebilecegimiz tarim da dahil olmak {izere tiim sanayinin gelisim tarihi, daha
verimli {iretim siireci ve sonucunda daha karli olma durumunun teknoloji ve bilimden
yararlanilarak olusturuldugu sdylenebilir (Bernal, 2011, s. 27). Bilim ve teknolojinin
sanayiye getirdiklerine bakildiginda en 6nemli degislikler, hammaddeden daha fazla
faydalanilmasi, tirlinlerin dolagim hizinin artmasi ve otomasyonun artmasiyla daha fazla
sermayeden tasarruf saglandigi goriilmektedir. Bu durumun sonucu olarak da aym
maliyet ile daha fazla iiriin elde edilirken ayni miktarda {irlin tiretebilmek icin gerekli
birim maliyetlerin de diismesi gerekmektedir. Tim bu avantajlara ragmen bilim ve
teknolojiden ne kadar faydalanilacagi biiyiik Olclide iireticilere bagli oldugu igin
giiniimiizde hala yeteri kadar yararlanilmamaktadir. Buradaki en 6nemli husus, bilim ve
teknolojinin kara katkida bulunmasidir. Eger kar konusunda bu derecede avantaj elde
edilmeseydi bilim ve teknoloji eski ¢aglardaki durumunu siirdiirecek ve bu kadar 6nem
kazanamayacakti. Tarihteki filozoflarin da belirttigi gibi eger sanayiyi gelistirmeden
direk olarak bilimi gelistirmek isteseydik bu durum imkansiz olacakti. Bu durumda

karsilikli olarak bir kazan¢ durumu s6z konusudur. Sanayinin problemlerini ¢dzebilmek
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icin bilim ve teknolojiye ihtiyag duymasi ve aym1 zamanda bilim ve teknolojinin de
kendini gelistirebilmesi icin gerekli mali destegi sanayiden elde etmesi durumu
goriilmektedir. Sonug olarak endiistrilesme ve tarim, her zaman bilim ve teknoloji ile daha

fazla iliski i¢inde olacaktir (Castells, 2013, s. 493).

Mevcut ekonomi diizeninde miilkiyet elde edilebilmesi i¢in iiretim yapilmaktadir. Bu
durum kapitalist diizenin 6ziinii olusturmaktadir. Ornek olarak bahsetmek gerekilirse
giintimiiz sirketleri, iilkeleri veya genel olarak ekonomi ile alakali tiim birimler kapitalist

sayilabilir (Bernal, 2011, s. 126).

Bilim ve teknoloji {iriin maliyetlerini diisiirdiigli ve bir yandan iirline deger katarak diger
yandan kara katki sagladigi i¢in sanayi ve tarimda faydalanilmaktadir. Yalniz bu duruma
kars1 olan en 6nemli engel, bilim ve teknolojinin sebep oldugu faydalarin sonuca geg¢ etki
etmesi ve siipheli goziikmesidir. Devamli ticaretle ugrasmais birinin bilim ve teknolojinin
desteginin her zaman karliliga katki saglayacagina tam olarak inanmasi1 beklenemez.
Bunun i¢in belli bir riski géz oniinde bulundurmak gerekmektedir. Teknoloji ve bilime
dayal1 bir bulus ticari uygulamalara ne kadar uzak ise risk o derece artar ve daha sonralari
icin de gelistirilme olasilig1 azalir. Sonug olarak yapilan icat yararli olmayabilir ya da kar

sermayenin ilk sahiplerine degil de diger taklitcilere gidebilir (Castells, 2013, s. 492).

Kiiresel ekonomi icerisinde s6z sahibi olan 2 6nemli nokta: verimlilik ve rekabet giiciidiir.
Yenilik verimliligi tetiklerken esneklik de rekabet giiclinii tetiklemektedir. Bu sebeple
iilkeler ve sirketler {iiretim konusunda yenilik ve esnekligi en yliksek derecede
kullanabilmek iizerine c¢alisirlar. Bilgi teknolojisi ve onu islevsel kilan kiiltiirel kapasite
bu iiretim fonskiyonlar1 agisindan 6nem arz etmektedir. Buna ek olarak sistemlerin
uygulanabilirligi ve yonetim bigimi de isletim sisteminin temeli haline gelir. Bir bilimsel
bulusun gergege donilismesi i¢in bulusun biiyiik bir par¢asinin kar amacli olmast, sunulan
faydanin topluma sunulmasi i¢in kazan¢h goriilmesi ya da toplulugun bu fayday1 genel
ticari talepleri arasinda degerlendirecek kadar bilimsel bilince erigsmesi gerekmektedir.
Eger giinlimiize kadar gelmis siyasetciler daha 6ngoriilii, isadamlar1 daha diiriist ve
sorumluluk sahibi, iilkeleri yoneten hiikiimetler daha cesur, esnek, ongdriilii, diiriist ve

korkusuz olsalard1 halihazirda olan bilgimizin bile yasam standardinin yiikselmesinde
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saglikli yasam kalitesinin artmasinda ve toplumsal sorunlarin ¢éziimiinde énemli farki

olacaktir (Bernal, 2011, s. 145-148).

Toplumsal Islevler: Bilimsel arastirmalar i¢in toplumun ihtiyaclari siirekli bir tetikleyici
etki olarak goriilmiistiir. Buna bagli olarak teknoloji ve bilim ihtiya¢ duyulan 6zel bir
durumu elde etmek i¢in kullanilan en 6nemli yol olarak degerlendirilebilir. Bilim ve
teknoloji, toplumun ekonomik yasantisi igerisinde énemli bir paya sahiptir. Insanoglunun
ihtiyaclarimi karsilayabilmesi i¢in gerekli araglari temin eder. Sadece uygun araclar
saglamakla kalmayip toplumsal dl¢iide anlagilabilir olmasini ve bu ugurda orgiitlenerek
ihtiyaclar karsilayacak diislincelerin olusmasi konusunda destek verir. Tiim bunlara ek
olarak da bilim ve teknoloji; gelecegin heniiz bilinmeyen olanaklarina umut, ¢agdas

diisiince ve harekete gegirici bir gii¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bernal, 2011, s. 339).

Bilim ve teknoloji insanoglunun toplumsal ihtiyac¢larindan olan yeme i¢gme, barinma,
saglik ve eglence gibi dort temel ihtiyag ile iliski icerisindedir. Belirtilen bu ihtiyaglara
ek olarak sanayi, ulasim ve iletisim aracglari, toplumun idari, ekonomik ve politik
dengelerine destek verir. Toplum sadece ihtiyaglarini karsilamak icin standart bir sekilde
hayatina devam etmez ayni zamanda biiyiimesini de siirdiiriir. Hali hazirda bulunan
ihtiyaclar karsilanirken bilim ve sanayi sayesinde de diger ihtiyaclar ortaya cikarilip
cozlime kavusturulur. Ortaya yeni ¢ikan her bir ihtiyac teknik bir liretim ve dagitim
sisteminin daha kolay hayata gecirilebilmesiyle daha kolay karsilanabilir olmustur. Bu da

tartigmasiz bilim ve teknoloji sayesinde olmaktadir.

IBE’nin en 6nemli ve merkezi konularindan birisi de kullanilabilirliktir. Kullanilabilirlik,
kullanilmak iizere se¢ilmis bir uygulamanin ve bu uygulama i¢in belirlenen kullanicilar
tarafindan, gerekli egitim ve teknik destegin verilmesinden sonra kullanicilar tarafindan
uygun ¢evre kosullarinda kolaylikla ve etkili bir sekilde kullanilabilmesi olarak
tanimlanir (Tiibitak & Kalkinma Bakanligy, s. 4). Kullanilabilirlik, kullanicinin mutlugu
ile dogrudan ilgili olup “Bu iiriin kullanilabilir.” ya da “A iirlinii B iiriiniinden daha
kullanilabilirdir veya C iiriinii kullanict dostudur.” gibi yorumlarin iBE acisindan bir

anlam1 yoktur.
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IBE perspektifinden incelendiginde ise belirli gorevler cergevesinde, belirli bir hedef
kitleye egitim verilerek egitimden sonra uygun sartlarda etkili, verimli ve memnun edici
bir sekilde bireyin o isi yapabilmesi veya kullanabilmesidir. Uygulamada ¢ercevesinde
kullanilabilirlik ise tiim kullanicilarin belirlenen ortamlarda belirlenen gorevleri yaparken
ilgili araclarla gosterdikleri verimlilik etkililik ve memnuniyetin Ol¢iisii olarak ifade
edilebilir (Cagiltay, 2011, s. 13). Etkililik, verimlilik ve memnuniyet bilesenlerinin
sonucunda kullanilabilirlik derecesiyle birlikte tasarim siiresi de ortaya ¢ikmaktadir. Ana
bilesenlerde yasanan olasi problemler, kullanilabilirlik derecesini ve tasarim siirecini

belirlemektedir.

Etkililik

KuIIanllablll.rllk Verimlilik
Derecesi

Memnuniyet

Sekil 1: Etkililik, Verimlilik ve Memnuniyet Iliskisi
Kaynak: (Cagiltay, 2011, s. 94)

Bir is yerinde ¢aligan bir birey normal sartlar altinda %50 memnuniyet degeri ile yaptig
bir isi, ayn1 sartlar altinda %50 memnuniyet degeri ile ayn1 zaman da ancak eski yaptig1
ise gore daha memnun olarak gercgeklestirebilmelidir. Bireylerin bu kullanilabilirlik
degeri nesnel ifadelerle kullanilabilirlik derecesinin dlgiilebilmesi ve herkes tarafindan

ortak bir goriis ¢cercevesinde ele alinabilmesidir.

Kullanilabilirlik farkli bakis agilart ile ¢alisildigindan birgok degisik niteliklerle de
tanimlanmaktadir. Ortak olarak ortaya ¢ikarilan nitelikler: etkililik, verimlilik,
tatmin/memnuniyet, Ogrenilebilirlik, fonksiyonellik, gilivenilirlik, siirdiiriilebilirlik ve

erisilebilirliktir.
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Amaglanan
1-F-:  hedefler ————3|  Hedefler (goals)
(intended objektives)

kullanilabilirlik: hedeflere hangi 6lglide etkinlik,
- verimlilik ve tatmin/memnuniyet ile ulagildi.
Gorev (task) (usability: extent to which goals are achived with
effectiveness, efficiency and satisfaction)

-)'

Ekipman (equipment)
Etkililik (effectiveness)

) Etkilesim ciktisi PR .
Ortam (environment) | (outzomge of —po Verimlilik (efficiency)

interaction)

Kullanim Baglami

(Context of use) Tatmin/Memnuniyet
(satisfaction)

Kullanilabilirlik Ol¢imleri
(Usability measures)

Oriin (product)

Sekil 2: Kullanilabilirlik Cergevesi

Kaynak: (Bevan, 1995) Akt. Eken 2017)

Etkililik: Nielsen (1993)’e gore tiriiniin tiretkenligi ile ilgilidir. 1SO 9241-11 (1998) e
gore sistem performansinin 6lgiilmesi ve hedefin basarili bir sekilde zamaninda yerine
getirilmesidir. Ornek vermek gerekirse 300 parca toka iiretmesi gereken bir is¢i sayet 200

parca liretiyorsa bu is¢inin etkinlik orani %66’dir.

Verimlilik: ISO 9241-11 (1998) ’e gore hedefin basariyla yerine getirilmesidir. Kusursuz
hi¢bir eksigi olmadan amacin yerine getirilmesidir. ISO 9126 (2001) e gore belirtilen
kosullar altinda sarf edilen performans ile kullanilan kaynaklar arasindaki iligkinin
dogru orantili olmasidir. Rubin ve Chisnell (2008)’e gore ise lriinii deneyen kisiler
{iriiniin her tiirlii performansindan tatmin olmay1 istemektedirler. Uriiniin kullanimindaki
talep edilen verimlilik hata sayisi ile dogru orantilidir. Verimlilik i¢in en dnemli unsur
zamanlamadir. Gorevin zamaninda yapilmasi gerekmektedir. Bir iiretim sirasinda
hedeflenen iiretim miktarin yapilmas: énemlidir. Fazla liretim yapmaya calismak ya da

gereksiz detaylarla ugragmak verimliligi diistirecektir.

Tatmin / Memnuniyet: Nielsen (1994, s. 165)’e goére memnuniyet hem kullanim

sirasinda hem de sonrasinda devam eden bir siire¢ olmalidir. Sistemin erisilebiliyor
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olmasi memnuniyet acisindan c¢ok oOnemlidir. Rubin ve Chisnell (2008)’e gore
kullanicilarin tiriin hakkindaki fikirleri, duygular: ve kararlar: tatmini etkilemektedir.
Kullanicinin amacina hizmet eden bu durumdaki memnuniyetin dl¢liimii kolay degildir.
Ciinkii bu durum beklenti ile direkt baglantilidir. Ornegin, aynasiz bir fotograf makinesi
alan bir kullanicinin asil amaglarindan biri doga veya spor gibi alanlarin fotografini
cekmek i¢in yliksek zoom objektiflerine ihtiyag duymamasi, bunun yerine daha kisa
mesafedeki alanlar1 ¢ekmek istemesidir. Baska bir kullanicinin da dijital single lens
refleks (dslr) fotograf makine alma sebebi ise ¢ekecegi goriintiiniin ¢ok uzaklarda
olmasindan dolay1 yiiksek zoom o6zellikli objektiflere ihtiya¢ duymasidir. Bu iki
kullanicinin kullandiklar1 fotograf makinesi modellerini birbiriyle kiyasladigimizda iki
fotograf makinesinin birbirine gére farkliliklari bulunmasidir. ikisi de fotograf makinesi
olmasimna ragmen farkli Ozellikleri vardir. Birinin yaptigt islevi bir digeri
yapamamaktadir. Bu sebeple tatmin/memnuniyet kullanicinin ne istedigiyle dogrudan

alakalidir.

Ogrenilebilirlik: Sistemin sikintisiz bilgi, beceri ve yetenekleri lgiisiinde net olmast
onemlidir. Nielsen (1994). Nihai tiiketiciler amaglarimi gercgeklestirirken sorun
yasamamalidir. Rubin ve Chisnell (2008)’e gore verimli kullanimin bir pargasidir.

Verimli kullanma siirecinin ger¢eklesmesi igin iirlinlin kavranilmast 6nemlidir.

Fonksiyonellik: Belirlenen isteklerin gayesine ulasabilmesi i¢in 0zel islevlerin
gerceklestirilebilmesidir. Islevlerin hedeflerinin doyuma ulasmasidir. Baska bir ifade ile

fonksiyonellik keyif veren bir tecriibe i¢in ara¢ olmalidir.

Giivenilirlik: Uriinlerin 6ngoriilen zamanlama igerisinde ve belirlenen sartlar
cergevesinde elde edecegi en iyi sonuglart muhafaza edebilmesidir. ISO 9126 (Madan &

Dubey, 2012)

Siirdiiriilebilirlik: /SO 9126 (Madan & Dubey, 2012)’e gore ¢oziimlenebilirlik,
degistirilebilirlik, saglamlik gibi kavramlarin saglanabilmesi, siirdiiriilebilirlik agisindan

onemlidir.

Erisilebilirliktir: Uriinlerin kullanilabilir olmasi bazi1 6nemli sartlara baghdur.

Erisilebilirlik de bu sartlardan en 6nemlilerinden biridir. Kullanicilarin bazi siireclerde
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engelleri ya da kisisel bazda 6zellesmis sartlar1 olabilir. Bu durumun olmadigi durumlar
da tabii ki s6z konusudur. S6z konusu durumlar i¢in agiklamalar yapilmalidir. Bu

aciklamalar iirliniin erisilebilir olmasini saglar.

Kullanilabilirligin temellerini olusturan farkli nitelikler bulunmaktadir. Ortaya konan ya
da yeni olusum asamasinda olan bu amaglar olusturuldugunda kullanilabilir olarak ele
alinmaktadir. Sadece {irlinlin kullanilabilir olup olamadiginin ortaya konmasi degil o
iriiniin gercekten kullanilabilir oldugunun belirtilmesi gerekmektedir. Ciinkii gelisen
teknoloji ile birlikte degisen insan hayati kullanilabilirligin temel niteliklerinde de

degisim gosterebilir.
2.2. Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti son yillarda artan bir 6neme sahip olmaya baglamistir. Bu siireci
hem isletmeler arasindaki artig gosteren daha iyi olma yarist hem de kalici miisteri
olusturma cabalar1 etkilemistir. Miisteri memnuniyetini artiran ve siirekli hale getiren
etmenlerin basinda miisterinin beklentisinin net olarak anlagilmasini sdylemek
miimkiindiir. Siire¢ icerisinde degisen kosullarla beraber iirlin ya da hizmeti satin alacak
kisilerin de beklentileri stirekli degisiklik gostermektedir. (Selvi, 2007: 126). David
Aaker miisteri memnuniyetini: “Miisterinin belirli bir {irlinii satin almasi ve kullanmasi
sonucunda olusan tiikketim tecriibelerinin markaya olumlu yansimasi.” seklinde

tanimlamaktadir (2009, s. 119).

Miisteri memnuniyetinin belirgin bir varlik kazanmasinin saglanmasi, bi¢imlendirilip
ortaya c¢ikmasmin olusturulmasinin temelinde pazar ihtiyaglarinin anlasilmasi ¢ok
onemlidir. Miisteri iligkileri ve tiiketim anlayiglarinda olusan farklilagmalarin isletmeler
tarafindan yakindan izlenmesi gerekmektedir. Bu durumda oOncelik pazar
gereksinimlerinin belirlenmesinde miisteri ile iliskinin siirekli olmasi ve bu siirecteki
beklentilerin karsilanma ve 6lgme oraninin belirlenmesi énemlidir. (Sandike1, 2011, s.
43-44). Miisteri memnuniyetini sadece miisterilerin talep ve beklentilerinin karsilanmasi
olarak degerlendirilmemesi gerekliligini ifade eden teorisyenler, bu durumu farkli
sebeplere baglamistir. Misterilerin algi degerlendirme ve tecriibelerinin de bu siireci

etkiledigini ifade etmislerdir.
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2.2.1. Miisteri Memnuniyeti Olusum Asamalari (Siireci)

Uriin veya hizmet satin alan Kkisilerin beklentilerinin biliniyor olmasi miisteri
memnuniyetinin olusmasinda énemli bir etkendir. Isletmelerin hedef kitleye saglayacak
olduklar iirlin ve hizmetlerini bu kriterlere gore belirlemeleri satis gelirlerini artiracaktir.
Ayni zamanda diger faaliyetleri i¢in de olumlu sonuglar olusturacaktir. Bu memnuniyetin

olusmasi i¢in slire¢ dort basamaktan olusmaktadir. (Kagnicioglu, 2002, s.79)

- Miisterilerin Taninmas1 — (Miisteri Profilinin Belirlenmesi): Miisteri
memnuniyetinin olusmasi i¢in, hedef kitlenin kimlerden olustugu, neleri hangi
durumlarda bekledigi ve bu isteklerinin smirlar1 nem arz etmektedir. Uriin veya hizmet
talep eden kitlenin sistemde bulundugu ve umdugu konular1 belirleyebilmenin en iyi yolu
miisteri memnuniyetidir. Bu 0dl¢limlemelerin yapilmasi durumunda miisterilerin
beklenmeyen durumlarla karsilagmalar1 en aza indirgenecegi i¢in kayiplarinin da olmasi
beklenmeyecektir. (Cinar, 2007, s.1). Miisteri memnuniyetinin yapilandirilmasi siirecince
hedef kitlenin taninmasi1 6nemlidir. Bu konuda calismalarin yapilmas: gerekmektedir. Bu
asamada miisterinin yonelimleri, gereksinimleri ve zevk aldiklar1 konularin enine boyuna,
derinlemesine arastirilip incelenmesi, ayrintilariyla ele alinmasi gerekmektedir. (Gerson,
1997, s.17). Miisteri memnuniyeti bi¢imlendirip ortaya ¢ikarilirken hazirda bulunan
miisteriler kadar, ¢cok uzun bir zamandan beri var olan miisterilerin de degerlendirilmesi
gerekmektedir. Ciinkii bu miisterilerde bilmeyerek ya da istemeksizin yapilan yanlighiklar
diizeltilerek miisterilerin kayb1 dnlenebilir. Daha 6nce elimizde olan ve bir sebeple su an
bulunmayan miisterilerin olumlu olumsuz yargilar belirlenirse yeni izlenim olusumuna
faydas1 olacaktir. Sektorel farkliliklar gostermekle birlikte miisteri taninmasi kolay

gerceklesen bir eylem degildir.

- Miisteri Thtiya¢ — Beklentilerinin Belirlenmesi: Miisterilerin faydalanmak istedikleri
mal veya hizmete yonelik gerceklesmesini bekledikleri bir dizi istekleri bulunmaktadir
(Ozbek ve Kiilahl1, 2016, s.113). Bu nedenle isletmelerin en énemli maksatlarindan birisi
miisterilerinin beklentilerine cevap verebilmeleridir. (Alabay, 2012, s.139). Bu nedenden

otiirli, kurumlar miisteri memnuniyetinin olusturulmasi noktasinda hedef kitlelerinin
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gereksinim ve istemlerini dogru sekilde belirlemelidirler. Giiniimiize gelindiginde olusan
pazarlama algis1 artik miisterinin neyi talep ettigiyle daha cok ilgilenmektedir.
Isletmelerin fikir ve sunmak istediklerini hedef kitlenin taleplerinin y&nettigi bu siireg

iletisim siirekliligi ile de saglanmalidir (Ozgiiven, 2008, 5.663).

Sandik¢i’ya (2007, s44) gore; miisteri memnuniyetinin temeli beklentilere dayandigi i¢in,
miisterilerin beklentilerinin 6nceden bilinmesi memnuniyetin saglanabilmesi adina
olduk¢a dnemlidir. Miisteri beklentileri ile isletmenin algiladig1 arasinda farklilik varsa
birtakim sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden ortaya ¢ikan bu sorunlar hizmet kalitesi

ve miisteri memnuniyetine olumsuz yansimaktadir.

Miisterilerin talep edecekleri iiriin ve hizmetler sosyo-ekonomik yapiya gore degislik
gostermektedir. Mal ve hizmet talep eden kitlelerin memnuniyetinin kesintisiz bir
bicimde devam etmesini isteyen kurum ve kuruluslar, miisterilerinin ger¢eklesmesini
bekledikleri davranislari siklikla 6l¢meli ve ona gére hizmet saglamalidir (Alabay, 2012,
s.142). Isletmeler miisteri memnuniyeti olusturma siireglerinde; miisterilerin
gerceklesmesini istedikleri her seyi ve ele alinabilen biitiin durumlari, konunun biitiin
yonleriyle arastirip birer birer incelemeleri 6nem arz etmektedir. Giiniimiizde yayginlagan
modern pazarlama, artik miisterilerin diisiincelerinin daha fazla 6Gnemsenmesi gerektigini
ortaya koymustur. Miisteri odakli yaklagimi benimseyen isletmeler, devamli degiserek
artan miisteri taleplerini yakindan takip etmelidir. Benimsenen bu yaklagim sekli kurum
ve kuruluslarin miisteri tizerindeki itibarinin olumlu yonde artmasini da saglayacaktir

(Ozgiiven, 2008, 5.662).

Miisteri memnuniyeti olusturmanin isletmeler de cok dnemli bir yeri oldugunu ifade eden
Odabasi’na gore; miisterinin gereksinim ve istekleri i¢in su hususlara dikkat edilmelidir

(Odabast, 2000, s.12):

o  Miisterilerin konu ile ilgili malumatlarinin artis géstermesi

o Olusan farkindalik ve bilginin artisi ile birlikte miisterilerin daha fazla kiymet
gormek istemeleri

o Aldiklary iiriin ve hizmetlerin fiyatlarimin diisiik kalitesinin yiiksek olmasini

istemeleri
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o Miisterilerin tiim tiriin ve hizmetlerin gereksinimlerinin tamamini
karsilayabilecek ozellikte olmasini talep etmeleri
o  Kurum ile tamamen dogruluk ve giivenli sadakate dayanan bir iliski i¢inde

olmak istemeleri

- Miisteri Algilarmin Olgiimii: Isletmelerin en énemli amaci, miisteri beklentilerinin
Otesinde bir hizmet sunarken verdigi hizmetin kendi miisterileri tarafindan nasil
degerlendirildigi konusunda bilgi sahibi olmaktir. Bunun sebebi ise degisim i¢inde olan
pazarda miisterilerin istek ve beklentilerinin her zaman giincellenebilmesidir. Miisteri
tarafindan degisen bu beklentiler ise bir 6nceki isteklerden ¢ok da farkli olmamaktadir.
Dolayistyla isletmeler hem kendilerinin hem de pazarda bulunan diger rakiplerinin
performanslarini, hizmet kalitesini, silireglerini 6l¢gmek zorundadir. Bu uygulama ile
rekabet icinde oldugu sirketlerin zayif ve giiclii yonlerini goriip art1 ve eksilerine gore
iiriin ve pazarlama planlamasini yapabilmektedir. Yapilan tiim bu degerlendirmelere gore
sirketler misterilerini ve rekabetteki diger firmalar1 daha iyi tamiyarak miisteri
beklentilerine gore sahip oldugu mal ve hizmetlerini giincelleyerek avantajli duruma
gecebilmektedir (Cati ve Kogoglu, 2008, s.167). Miisterilerin analizi, davraniglarinin
degerlendirilip dlgiimlenmesi igin bircok yontem vardir. Ornek verecek olursak; fokus
gruplar, karsilastirma ¢alismalari, gizli miisteri, danigsma panelleri, kayip miisterilerin
bulunma analizleri, miisteri iliskileri anketi gibi yontemler sayilabilir. Eger miisteri
memnuniyeti konusunda sirketlerin arastirmak istedigi bir konu var ise kurum ve
isletmeler bu tiir metotlar1 kullanarak kendi iirlinlerinin, hizmetlerinin, {riin
tasarimlarinin, satis veya satis sonrast hizmetlerinin ne durumda oldugunu
belirleyebilmektedir. Miisterilerini daha iyi tanimis olan sirket yoneticileri olumsuz
degerlendirmeler icin Onleyici teknikler ve siirekli gelistirmelerin yapilabilmesi i¢in
caligmalara baslayabilmektedirler (Goksel ve Baytekin, 2008, s.93-94). Sirketler giinliik
planlamalarini yaparken gelecek planlarini da devamli olarak giincellerler. Miisterilerinin
su anda sahip oldugu davraniglar giincel planlarin1 olustururken gelecekteki stratejik
planlar i¢in dogru tahmin yiiriitebilmek i¢in sirketler miisteri memnuniyeti 6l¢tiimiinden
faydalanmaktadirlar (Eroglu, 2005, s.10-11). Isletmelerin faaliyetleri sonucundaki
performansin belirlenebilmesi ve miisterilerin tiim beklentilerini karsilayabilmesi igin

sirketlerin sundugu {iriin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin
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bilinmesi gereklidir. Mevcutta miisterileri i¢in deger iireten bir isletme pazarda olusan
kiiltiirel ve ekonomik temellere dayanan sosyolojik degisimleri hemen fark ettigi takdirde
miisterilerinin ihtiyaglarini karsilama konusunda da o oranda daha dinamik yapiya sahip
olacaktir. Miisterilerini tatmin edebilmek igin inovatif iiriinler sunmaya baslayacaktir. Iste
tiim bu yapilan pazar arastirmalar1 da miisterilere sunulacak olan bu inovatif {iriinlerin
kalitesinin daha iyi olmasi i¢indir. Ayrica inovatif sirketlerin rakipleri hakkinda yaptiklar
analiz sayesinde gelistirecekleri {iriin ve hizmetlerin verim artisinin  olmasini
saglayabilmektedir (Ozgiiven, 2008, 5.662). Hem kalitatif hem de kantitatif 6l¢iim
metotlart kullanilarak miisteri iligkileri anketleri, miisteri algilarini 6lgmek i¢in kullanilir.
Daha onceden belirli agik olarak bir hedefe yonelik yapilacak uygulama anket ile
yapilacak dl¢iimlemelerde en 6nemli unsur olarak dikkat edilmelidir. Ek olarak belirlenen
hedefin herkes tarafindan anlasilabilir ve 6l¢iimlenebilir olmasi ¢ok dnemlidir. Arastirma
stirecinin basarisi ise sirketlerin bu siirece odaklanmasiyla dogru orantilidir. Arastirma
siirecinde toplanan datalarin bazi 6zellikleri basarili bir calisma i¢in gereklidir. Bunlardan
bazilari, anketi olustururken iirlin veya hizmetin hangi 6zelliklerinin incelenecegi,
toparlanan bilgilerin dizayni ve toplama bigimi, bilgilerin nasil islenip analiz edilecegidir.
Tiim bu ¢alismalar sonucunda ise isletmeler halihazirda bulunan iiriin ve hizmetlerinin
iyilestirmeleri i¢in artik caba sarf edebilir duruma gelmektedirler. (Ergiin, 2018). Son
zamanlarda yayginlasan ve sirketler tarafindan soyut datalarin toplanmasi igin
uygulanmaya baslayan bir diger yontem ise odak grup yontemidir. Odak grup goriismeleri
ile sayisal olmayan daha somut veriler elde edilirken ayn1 zamanda miisterilerin yanitlari
belirli kaliplara da oturtulmamis olur. Bu konuda oldukga etkili bir yontem olan odak
grup ile dogal bir ortamda gercek miisterilerin katilimiyla {iriin veya hizmete olan
degerlendirmeler alinir. Ayrica miisterilerin soyut yorumlar1 da derlenerek isletmenin
yararina kullanilmak tizere sayisal verilere dokiilebilir (Odabasi, 2000, s.152). Odak yani
fokus grup ¢aligmalarinin en onemli temel bir amaci da, sirketlerin miisteri iliskileri
konusundaki miisteri goriislerine nitel olarak bagvurulmasidir. Odak grup, her iiriin veya
hizmet i¢in miisteriler tarafindan sergilenen bilingli veya bilingsiz davranislar hakkinda
bilgi edinmek ve bu datalarin ardinda yatan sebepleri de O0grenmeye yarayan bir

yontemdir (Yilmaz vd., 2011, s.97-98).
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- Miisteri Memnuniyeti Eylem Planmi: Miisteri memnuniyeti, algi yonetiminde en
onemli yeri teskil etmektedir. Miisteri memnuniyeti iizerinde g¢alisirken miisterilerin
beklentileri ve algilar1 arasinda olusan farkin degerlendirilmesi gereklidir. Sirketler bu
degerlendirmeye gore isletme i¢in de anket yaparak ve yaptiklar: anketleri de rakipleri ile
kiyaslayarak isin sonucunda gercek performans degerleri olusturmalidir. Bu durum ise
miisteri memnuniyetinin gelismesine etki ederek siirece katki saglamaktadir (Ozgiiven,
2008: 663). Miisteri memnuniyeti asamasini olusturan memnuniyet eylem plan1 alti

asamadan olusmaktadir (Nykiel, 2005, s.208-210):

*Miisteriye saglanan deger sadece belirli siirecler esnasinda degil (Satin alma veya

Servis hizmeti), tiim siire¢ boyunca miisteriye hissettirilmedir.

*Miisteriye karst olumsuz diisiinceye sebebiyet verebilecek bir tutum

sergilenmemelidir.
*Acik iletisim, her zaman miisteri ile yasanan iletisimde tercih edilmelidir.

*Sirket prosediirlerinde miisteri beklentilerinin nasil karsilanacagina dair kurallar

belirlenmedir.
*Miisteri iliskilerinde empati kurulmalidir.
*Yalin ve sade bir dil kullanilmalidir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda son miisteriye saglanan hizmet veya
iiriinlerin hangi kalitede saglandigi en temel husustur. Bu sebeple yukarida belirtilen
maddelere uyum Onem arz etmektedir. Bu stratejiye uyulmadigi takdirde miisteri
memnuniyetsizligi olusabilir, bu durumda siire¢ performanslarinin miisterilerin
beklentilerinin altinda kaldigina isarettir. Bu sebeple miisteri beklentilerini ve isteklerini
dogru bir sekilde tespit edip tiim bunlara uygun {iriin veya hizmeti en dogru bi¢imde
miisgterilere sunmak miisteri memnuniyetini olusturmanin en kosuludur (Kitapci, 2008,

s.112).
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2.2.2. Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Bir¢cok faktdr miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Kaliteli iriin, fiyatlandirma,
promosyon ve ek faydalar, servis/satig sonrasi hizmetleri, teslimat hizi, satis personelinin
davranigi, hizmet ve iiriin giivenirligi gibi degiskenlerdir. Tiim sirketler eger miisterilerini
memnun etmek iizerine bir amag edinmisse bu konulara ayrica egilmelidirler. i¢lerinden
ozellikle servis/satis sonrast hizmetler misteri memnuniyetini biiyiikk oranda
etkilemektedir. Bu hizmetin siirekliligi ve kalitesi ne kadar fazla olursa miisteri
memnuniyeti de o oranda fazla olmaktadir (Bilir, 2010). Her sirketin miisteri
memnuniyeti ¢calismasinda oncelikle ¢ikarmasi gereken hedef miisteri kitlesinin kim
oldugudur. Miisterilerinin genel 6zelliklerini ve beklentilerini bilen sirketler bu konuda
cok daha avantajli olarak siirece adim atmaktadir. Her miisteri takimimin ayri ayri
ozelliklerde toplanan baz1 beklentileri bulunmaktadir. Bu 6zel isteklerin belirlenebilmesi
ve bu konularin iizerinde yogunlasabilmesi i¢in Ozel arastirma yontemlerine gerek

duyulmaktadir (Ozgelik, 2007,7s.8).

Miisteriler piyasada hizmet veya iiriin aldiklar1 firmalart degerlendirirken sadece iiriin
veya hizmetin niteligine bagli olarak degerlendirme yapmazlar. Memnuniyet igletmenin
marka imaji, hizmet veren satig personelinin davranislari, firmanin memnuniyet konusuna
yaklagimindaki profesyonellik, miisteriye hizmetteki hizi, miisterilerin tipi/kisiligi vb.
faktorlerle de iligkilidir (Altunisik vd. 2006, s.79). Miisteri memnuniyetini tanimlarken
oldugu gibi ayn1 zamanda bu memnuniyeti olusturan faktorlerde de farkliliklar bulunur.
Ozveren’ e (2010:14) gore miisteri memnuniyeti asagidaki 5 ana basliga baglanabilir. Bu
maddelere bakacak olursak; iriin fiyati, performansi, {iriiniin kendisi yani kalitesi,
miisterilerin beklentisi ve markanmn giivenilirligidir. Sivri (2001, s.5-6) ise aym
maddeleri; kaliteli {irlin, miisteri beklentisinin karsilanmasi, {iriin performansi, iiriin
ozellikleri, marka giivenirligi tutarlilig, iirlin estetigi ve markanin servis konusundaki
basarisi olarak belirtmektedir. Sandik¢1 (2007, s.43-44), miisteri memnuniyetini etkileyen
basliklari; miisteri beklenti analizi, pazar ihtiyaglarinin analizi ve miisteri ihtiyaglarinin
karsilanmasi olarak ii¢ maddede ele almistir. Baska bir arastirmada Ozgiiven (2008),
miigteri memnuniyetini etkileyen faktorleri; {riin, fiyat, servis, kalite, hizmet,

tutundurma, giliven ve iligki olgular1 olarak ayr1 basliklar altinda toplamistir. Tiim bu
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aragtirmalara bakildiginda hepsinde ortak olarak goriilen etmenlerden bazilar1 asagida

kisaca acgiklanmaistir.

* Hizmet Kalitesi: Miisterilerin almis olduklar1 hizmet veya {irlinden kendilerine
sagladiklar1 faydayi degerlendirdiklerinde ne kadar memnun olduklarimi gosteren bir
kavramdir (Yildiz ve Elis Yildiz, 2011, s.126). Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
biiyilk oranda etkilemektedir (Ozgiiven, 2008, s.652). Tiiketicilerin kaliteyi
degerlendirebilmesi i¢in doygunluk seviyesine erismis olmasi gerekmektedir. Tatmin
olmus olan miisteriler kaliteyi daha detayli degerlendirebilir (Alabay, 2012, s.142).
Firmalar i¢in tiiketiciler birer pazarlamaci veya reklamci sayilabilirler. Satin aldigi mal
veya servisten memnun olan bir miisteri, bu durumu diger kisilerin yaninda da soyler ve
bu sekilde firmanin dolayli olarak tanitimini yapmais olur. Sonug olarak hizmet kalitesinin

iyilestirilmesinde miisteriler yine en énemli rolii oynamaktadirlar (Cift¢i, 2004, s.19).

* Hizmet Performansi: Firmalar tarafindan saglanan hizmetin diisiik olmasi ve
miisterilerin beklentilerine tam olarak karsilik verememesi halinde miisteri tatminsizligi
ortaya cikar ve bu durum miisteri memnuniyetini etkileyen diger bir faktordiir.
Miisterilerin beklentilerinin karsilanmig olmasi tatmin olmasini etkileyen sebeptir.
Boylece satin alma siirecinde olusan olumlu olumsuz deneyimlerini de
paylasabilmektedir (Ozgiiven, 2008: 658). Bu performansin yaninda da iiriiniin
ozellikleri, kalitesi gibi etmenler de {irlin performansini etkileyerek miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Ciinkii {irlin performansi miisterilerin olumlu veya
olumsuz olarak etkilenmesini saglayarak gelecekteki kararlarini bu duruma gore
sekillendirmektedir. Bu da firmanin tekrar tercih edilebilirligini arttirmaktadir (Alabay,
2012, s.141).

e Uriin: Insanlarmn baz1 gereksinimleri somut olarak maddi varliklarla karsilanabilirken
bazi ihtiyaclar1 da soyut olarak maddi bir karsilig1 olmayan eylemlerle karsilanir. Maddi
olarak bahsedilen ihtiyaglar genellikle fiziksel {iriin, ara¢ vb. maddelerle karsilanabilirken
soyut olarak nitelendirilen ihtiyaclar ise bu sekilde karsilanamaz. Bu sebeple miisteri
ihtiyaclar1 “{iriin” ve “hizmet” olarak 2 baslik altinda incelenebilir (Ozgiiven, 2008, s.652-
682). Miisteri memnuniyeti en fazla “iiriin” baghgindan etkilenir. Uriin kalitesi, {iriin

dizayni, iirlin ¢esitliligi, lirlin reklami gibi bagliklar miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini
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karsilama konusunda Onem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetinin géz Oniinde
bulundurularak iirlin gelistirme ve iiretim yapilmasi isletmeler i¢in onemlidir. Buna ek
olarak iiretim siireci ve iiriin gelistirme siireclerinde miisteri ihtiya¢larinin analiz edilip
degerlendirilerek goz oniinde bulundurulmasi da ¢ok Onemlidir. Miisteri ihtiyaci ve
beklentileri tespit edildikten sonra dncelikli olarak iiretilecek olan {iriiniin 6ne ¢ikacak
iistiin Ozelliklerini belirlemek miisterilerden bilgi toplamakla baglar. Arastirmanin bu
sathasinda miisteriler kendisi i¢in dnemli olan 6zellikleri listeleyerek beklentilerine gore
piyasadaki diger iiriinlerle karsilastirma yaparak isletmelere data saglar (Ureten, 1999,
s.25). Daha sonraki agamalarda ise eger iiriin kalitesi degismez ve ayni kalite siirekliligi
olursa miisteriler hem {irline hem de firmaya sadik hale gelirler. Bu durum, miisteri
sadakati agisindan ¢ok &nemlidir. Ilerleyen siireclerde yapilacak olan genel miisteri
memnuniyeti arastirmalarinda ise isletmenin miisteri memnuniyeti skorunun hedeflenen

degerde olmasi i¢in bu konu 6nemli bir faktérdiir (Oger ve Bayuk, 2001, 5.29).

* Fiyat: Hizmet pazarlamasinin basaris1 belirlenen fiyatlardan ayri olarak yonetimsel
beceri ve farkli bakis agis1 yani yaraticilik istemektedir. Ozellikle miisteri tarafindan talep
edilen hizmet taleplerinin tahmin edilemez olarak dalgali olmas1 veya sonradan temin
edilmek tizere depo edilemez olusu veya kisa dmiirlii olmalar fiyatlandirma konusunun
Oonemini daha fazla arttirmaktadir. Baz1 hizmetlerin miisterilerin kendileri tarafindan
karsilanabiliyor olmasi ise durumu daha da karmasik hale getirebilir. Ornek verilecek
olursa otomobil alma veya dekorasyon yapma konularinda miisteriler daha fazla inisiyatif
alabilirler. Bu durumda ise fiyatlama konusu daha fazla 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla
talepte olusan esneklik, isletmelerin belirledigi fiyatlar1 da etkilemektedir (Tek, 6zgiil,
2005:453). Misteriler en uygun fiyata miimkiin olan en yiiksek derecede kaliteyi
beklerken isletmeler de fiyatlama politikalarim1 belirlerken {riin - karliligi  ve
stirdiiriilebilirlik konusunu hedeflemektedirler. Bu durum da fiyatlandirma konusunun

Onemini arttirmaktadir (Lin, 2011, s.106-35).

* Servis: Hizmet siirekli iiretilmesi gereken ve miisteri talep ettiginde piyasada hazir
bulunmas1 gereken bir olgudur. Bu sebeple hizmet iireten isletmeler de piyasadaki
hizmetlerini hazir ederken diger bolgelerdeki miisterilere ulasabilmek icin farkli subeler

kullanip kullanmayacaklarina ve ne sekilde bir kurulusa ihtiya¢ duyacaklarina karar
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vermeleri gerekmektedir (Ozgiiven, 2008, 5.652-682). Uriinlerin fiyatlandirilmas1 veya
miisteri beklentilerine gore piyasaya sunulmasi ne kadar dnemli ise, zamaninda ve

miisterilerin talep ettikleri yerde hazir olmasi da ¢ok énemlidir (Mucuk, 2007, s.102-103).

« Hiz: Uriiniin hizli bir sekilde iiretilip mal olarak son kullanictya ulastirilmasi gibi
hizmetlerin de hizli bir sekilde miisterilere ulastirilmasi dnemlidir. Hizmeti satin alan
miisteri, aldig1 hizmetle beraber artik firma ve aracilarla iletisime girmis olmaktadir. Bu
durum da misteriye giden tiim siirecin kontrol altinda tutulmasi gerektigini

gostermektedir (Ozgiiven, 2008, 5.652-682).

« Tutundurma: Isletmeler iirettikleri mal veya hizmetlerini miisterilere ulastirabilmek ve
tanitabilmek amaciyla miisteri ile iletisime ge¢gmek zorundadirlar. Bu durum ise
miisterileri firmalara bagh tutmak icin yapilan ¢alismalarla iliskilendirilebilir (Oztiirk,
2003, s.72). Isletmenin yasamasi siirekliligini saglayabilmesi veya iiretilen {iriin ve
hizmetlerin miisteriye duyurulmas: tutundurma ile olmaktadir (Mucuk, 2007, s.185).
Satin alma igin tiiketici iknasi, miisteri bilgilendirme ve iirlinlin hatirlatilmasi igin
tutundurma stratejisi uygulanmaktadir. Ayni zamanda yapilan tutundurma iletisiminin
inandiric1 olmasi da diger konulardan ayrismasini saglayan en énemli olgudur. Isletmeler
tutundurma sayesinde hem miisteri iletisiminin olusturulmast hem de kendi siireclerinin

detaylarin1 analiz edebilme firsat1 bulabilirler (Odabasi, 2004).

* Giiven: Onemli yasal ve idari diizenlemelere gore prosediirlerin uygunlugunun
saglanmamasi, silireclerdeki aciklarin test edilip onlemlerin alinmamasi gibi durumlarda
tilketicilerin aldatilma durumu olusabilmektedir. Bu sekilde ise miisterinin firmaya
duydugu giiven olgusu zedelenmis olmaktadir (Ozgiiven, 2008, 5.652-682). Miisterileri
ile giliven iliskisine dayali bir iletisim kuran firmalar geleceklerine yatirim yapip farkli

miisteriler de kazanacaklardir (Haciefendioglu ve Colular, 2008, s.111).

« Iletisim: Firmalarin yapacag: iletisim olgusu sadece tutundurma ile siirlandirilamaz.
Gilinlimiizde tiiketiciler satin alma kararlarint verirken etkilendikleri tiim eylemler de
aslinda pazarlama iletisiminin bir konusudur. Dolayisiyla hizmet saglayan isletmeler
acisindan hizmetin miisteriye ulastirildig1 yer, hizmeti sunan satig/servis danigmaninin

davranislari, hizmetin fiyat1 da pazarlama iletisiminin konular1 arasindadir (Ozgiiven,
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2008, s.652-682). Miisteriler ile etkili bir sekilde iletisim algisi olusturabilmek igin
firmalar islerin dogru ve zamaninda yapilmasini, miisterilerin yorumlarinin
degerlendirilmesini, calisan kisiler arasinda miisteri ile temas halinde olan kisilerin
miisterilere kars1 olan davranislarinin diizenlenmesini saglamalidir. lyi egitilmis, miisteri
davraniglarinin yonetilmesi konusunda yetenekli calisanlar miisterileri iyi yoneterek
memnuniyetin saglanmasina biiyiik Ol¢iide katki saglamaktadir. Firmalar iirtinlerini
miisterilerin tiim beklentilerini karsilayacak hatta {istiine ¢ikacak bir sekilde iiretseler bile
bu tirlinii miisteri ile ilk defa etkilesime koyacak calisanlarin insan iliskilerinde basarili,
egitimli olmasi tlim bu hizmetin sunumunda firmanin diger rakiplerinden 6ne ¢ikmasini
saglayacaktir. Bu nedenle firmalar miisteri iletisimini profesyonel bir bi¢imde
yonetebilecek birim kurmasi, miisteri ile birebir iletisim kurarken ayni zamanda iletilen
bilginin geri doniisiiniin olup olmadigmin analizini yapmasi ve sadece tek bir iletisim
kanal1 yerine birden fazla iletisim kanali lizerinde ¢alisma yapmasi gerekmektedir (Cinar,

2007, 5.16).

* Misteri Odaklilik: Miisteri memnuniyetini, miisteri bagliligini, miisteri
sikayetlerini Onemseyerek siireglerinin  merkezinde bulunduran, stirekli
iyilestirmeyi ilke edinmis firmalar miisteri odakli yonetimi kapsamis sayilirlar
(Altan ve Engin, 2004: 586). Miisteri memnuniyetinin etkili ve kapsamli bir sekilde
saglanabilecegi en etkili yontem miisteri odakliliktir. Bu yonetim modelinde (Altan

ve Engin, 2004, 5.586);
* Miisteri degeri Olciiliir,

* Etkin misteri iligkileri yonetimi sistemi (Customer Relationship Management-

CRM) gelistirilir,
* Miisteri iliskilerinden sorumlu bir yonetici atanir,

» Miisteri ile birebir goriisme gergeklestiren personel i¢in miisteri memnuniyeti
egitimi almasi saglanir, Uriin hazirlama siirecinde tiiketicilerin de gériisleri alinarak

tiiketicinin siirece etkin katilimi1 saglanir.
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2.2.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Biiyiimek ve gelismek isteyen isletmeler, bu duruma miisteri memnuniyetinin etkisinin
fark etmeli ve bu duruma 6nem vermelidir. Uriin ve hizmetlerinin Pazar payinin
artirtlmasi ve devamlilig i¢in miisterilerinin istek ve taleplerine kulak vermeli, memnun
olmalar1 i¢in ¢alismalidir (Fornell, 1992). Karsisindakine giiven vererek onu istenilen
bir bigcimde hosnut etme cabasinda olan igletmeler, ictenlikle baglh miisterilere sahip
olurlar. Kendisine baglanan hedef kitlesi olan kuruluslar ise, rekabet ortaminin yogun
oldugu piyasada ise rakiplerine fark atmis olurlar. Ozellikle de Pazar daralmasi ya da
ekonomik krizler gibi zor donemlerde bu oOzelliklerdeki miisteriler isletmeye destek
olacaklardir. Baglh miisterilerin en temel 6zellikleri igsletme ile duygu temelli bir bag
kuran ve triin/hizmet aldig1 kurumu kendinden bir parca sayan bir kitle olmasidir. Bu
kitlenin en ¢ok katki sagladig1 alanlardan bir ise olumlu tavsiyelerde bulunarak marka
bilinilirligi artirmak ve reklam yapmaktir. Sadik miisteri olarak da adlandirabilecegimiz
bu grup, ara sira sorunlar yasamis olsa da kurulmus saglam bag nedeni ile hemen
isletmeden yiliz cevirmezler. Bu 0Ozellik bile tek basina miisteri memnuniyet ve
sadakatinin olusturulmasi ¢alismalarinin ehemmiyetini artirmaktadir (Cat1 ve Kogoglu,

2008, s.168).

Son doénem de yapilan arastirmalar, var olan miisterinin elde tutulmasinin sifirdan miisteri
elde edilemeye ¢alisilmasindan daha az maliyetli oldugunu gdstermistir. Ciinkli zor
donemlerde dahi kalarak satin alma islemini olusturacak kitlelerin varligi rekabet
ortamlar1 i¢in Onemlidir (Lin ve Wang, 2006, s.272). Uzun siire ¢apilan caligmalar
sonucunda isletmeye yeni miisteri eklenmesinin elde var olanlar1 tutmaktan 5/6 kat daha
maliyetinin fazla oldugunu gostermistir. Sadik miisterilerin varlig1 isletmeler i¢in ¢ok
onemlidir. Elde tutma ve memnuniyet i¢in ¢aba gdsterilmesi gereklidir. Cilinkii kurum ile

tiim baglarin1 koparmak iizere olan miisterinin iknas1 pek de kolay degildir.

Gilinlimiiz pazarlama sektoriindeki canli rekabet ortaminin artmasi, gelisme ve yenilikler
arttk elde edilen en iyi sonuglarin kriterlerinin belirlenmesi ve devam etmesini
etkilemistir. Isletmeler degisen piyasa kosullar1 geregi, elle tutulup gozle goriilebilen

ol¢limii zor olmayan finansal dl¢iitler yerine; 6l¢iimii kolay olmayan teknoloji miisterinin
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kiymeti, iirlin ve hizmetin kaliteli olusu ve ¢evre ile ilgili hassasiyet gibi dl¢iitleri agirlikl
kullanmaya baslamistir (Eroglu, 2005, s.8). Miisteri memnuniyeti kisilerin edindikleri
iriin ya da hizmetten bir sikdyette bulunmadig1 ve mutlu oldugunu ifade eden énemli bir
kavramdir. Memnuniyet olgusu {irlin ve hizmetteki performansin isletme tarafindan ne
kadarinin karsilandiginin miisteri tarafindan ifade edilmesiyle direkt baglantilidir
(Varinli, 2004, s.36). Miisteriye odaklanma olarak ifade edilen ve giiniimiizde siklikla
uygulanan diislince tamamen miisteri merkezlidir. Ge¢miste uygulanan geleneksel
pazarlamada bulunan yaygin olandan daha iyi nitelikte ve diisiik fiyatta {iretim

gerceklestirme yerini miisteri memnuniyeti odakli ¢calismalara birakmastir.

Miisteri yanlist bakis bi¢ciminin artmasiyla birlikte miisteri memnuniyeti daha énemli bir
rol oynamaya baglamistir. Saglam bir iletisim ve uzun soluklu bir iligkiyi hedefleyen
isletmeler i¢in son donemlerde miisteri memnuniyetine iligkin ¢aligmalarini artirmistir.
Yapilan bu calismalar hem eski miisterilerin satin alma davraniglarinin devam etmesine
hem de olumlu tavsiyelerde bulunmasina neden olacaktir. Ve boylece kulaktan kulaga
ilerleyen olumlu geri bildirimler sayesinde yeni miisterilerinde kazanilmasi miimkiin

olacaktir (Homburg ve Rudolph, 2001, s.15).

Sosyal medya ve mobil uygulamalar giinlimiiz vazgegilmez iletisim araglar1 oldu ve
olmaya da devam ediyor. Bu nedenle kullanimi artan bu sistemler sayesinde kisilerin bir
marka ile ilgili tiim goriislerinin aktarimi daha kolay olmaya basladi. Mobil uygulama ve
sosyal medyayr kullanan kisiler miisterisi olduklar1 markaya ait tim iletisim
kanallarindan begeni ve yorum yapabilmektedir. Bu davraniglarin tiimii ilgili isletme
hakkinda diger kullanicilarinda olumlu/olumsuz fikir sahibi olmalarint saglayip satin
alma davraniglarini etkilemektedir. Buradan yola ¢ikarsak mutlu edilmis bir miisterinin
yeni miisteriler getirecegini sdylemek miimkiindiir. Aksi durumunda ise mevcut durumu

etkileyecegini de gorebilmekteyiz.

Miisteri memnuniyeti kurumsal imaj ve itibar yonetimine dnemli katkilar saglamaktadir.
Itibar yonetimi kolaylasan isletmelerde artik miisterilerin iiriin ve hizmetler karsisindaki
negatif diislinceleri azalmaktadir. Bu durumda beraberinde miisteri sikayetlerinin
azalmasi gibi 6nemli bir gelismeyi de getirmektedir. Memnun edilmis ve tatmin olan

miigteri i¢in arttk Ozlir payr daha yiliksektir (Coskun, 2007, s.19-20). Kazanilmis
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miigterinin memnuniyet sonucunda elde tutulmasi en 6nemli hedeflerden biri olan
“miisteri sadakatini “de beraberinde getirecektir. Boylece miisteri cogu durumlarda fiyat
performans hassasiyetini firma bagliligina degisebilecektir. Bu durum igletmeler i¢in yeni
miisteri edinme maliyetlerini de diisiirerek biiylime ivmesi kazanmasini saglayacaktir
(Kim Vd., 2004: 148). Kamu, saglik, finans, turizm telekomiinikasyon basta olmak iizere
tiim sektdrlerde miisteri memnuniyeti biiyilk 6neme sahiptir. Miisteri sadakati ve satin
alma davranisinin  devam etmesini isletmeler Onemsemekte ve bunun igin
caligmaktadirlar. Tiim bu hedeflere ulagilabilmesi isletmelerin tiim birimlerinin ¢abasiyla

olusup gelisecek ve devam edebilecektir (Lawfer, 2008, s.15).

Kotler, stirekli miisterilerin isletmeye elde edecegi faydalar: su maddelerle

adlandirilacagint belirtmistir Kotler, 2003, 5.189190) :

o Isletmeye sadik olan miisterilerin memnuniyet oranlari eger iist diizey ise siire¢
icerisinde daha ¢ok satin alma talepleri olmaktadir.

o Eger miisteri isletmeye baglilik gosterirse hizmet maliyeti siire¢ icerisinde
azalmaktadir.

o Memnuniyet yasayan miisteriler isletmelerden satin aldiklar: her tiirlii iiriin ve
hizmeti tavsiye etme egiliminde olurlar

o Siireg¢ icerisinde sadik miisteriler isletmelerin fiyat degisimleri konusunda

hassasiyetleri fazla olmaktadur.

Yukarida ifade edilen durumlar artik giliniimiizde {iriin merkezli bir pazarlama yerine
miisteri merkezli bir pazarlamanin ne kadar 6nemli oldugunu goéstermistir. Beklentileri
kargilanan mutlu misteriler markaya baghiligin1 artirarak ¢ok daha fazla satin alma
gerceklestirebilirler. Siireg igerisinde de isletmenin satisa sundugu iirlin ve hizmetlerden
de haberdar olacaklar1 icin satin alma eylemi de gerceklestirebilirler. Bu durumda hem

satig artisina hem de kurumsal imaja olumlu bir biiylime katacaktir (Cat1 ve Kogoglu,

2008, s.173)

Miisteri sadakatinin saglanmasi sonucu, sadece miisteriden satis sonucu elde edilen karlar
degildir. Aslinda tiim isletmelerin olusturmaya calistig1 en 6nemli hedef olan miisterinin

ettigi tavsiyelerin agizdan agiza yayilmasi sonucu yapilan tanitim faaliyetleridir. Miisteri
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memnuniyeti i¢in yapilan harcamalar {iriin ve hizmetin siirekli kalitesinin korunmaya
calisgilmast ilk donemler maliyetli gibi goriinse de, zaman igerisinde bunun Onemi
anlagilacaktir. Sadik miisteriye kavusan isletme tanitim ve reklam giderlerinin

azalmasiyla bu durumun 6nemini gorebilecektir (Martinez ve Bosque, 2013, s.91).
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UCUNCU BOLUM

Calismanin bu boliimiinde, arastirma bdliimiinde yer alan caligmanin metodolojisi/
yontemi, amaci, onemi, aragtirmanin kapsami ve sinirliliklari, arastirmanin hipotezleri,

evren ve orneklem, arastirmanin bulgular1 ve sonug ile dneriler yer almaktadir.
3.1. Metodoloji/Yontem

Isletmelerin pazarlama calismalarim yiiriitebilmek igin kullandiklar1 pek ¢ok yontem
mevcuttur. Arastirma, saptanan problemlere giivenilir ¢éziimler aramak amac ile planh
ve sistemli olarak verilerin toplanmasi, ¢dzlimlenmesi, yorumlanarak degerlendirilmesi
ve rapor edilme siirecidir. Arastirma bir arama, 6grenme, bilinmeyeni bilinir hale
getirilme ¢abasidir (Karasar, 2000, s. 22). Belirlenen sorunlara gliven veren ¢6ziim yollari
olusturmak maksad ile tasar1 seklinde dizgelenecek verilerin bir araya getirilmesi, belli
bir goriise gore aciklanarak raporunun hazirlanmasi siirecidir. Bilinmeyen durumlarin

acikliga kavugmasi ve bilginin edinilmesiyle olusan bir 6grenim siirecidir.

Sosyal bilimlerde arastirma ve 6lgme ¢ok 6nemli bir yer tutar. Bu asamada en 6nemli
durum ise neyin nasil Slgiilecegine karar vermektir. Olgme arastirmanin amaglarma
uygun olmali ydntemin Ongdrdiigli veri toplama sistematigi  igerisinde
gerceklestirilmelidir. Nicel arastirma ve nitel arastirma ydntemleri mevcuttur. Nitel
arastirmay1: “Gozlem, gorliisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama tekniklerinin
kullanildigy, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekei ve biitiinciil bir bigimde ortaya
konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma.” olarak tanimlamak miimkiindiir.
Bir incelemenin planlanip analiz edilmesi sonucunda olusan belgelerin nitel verilerin
toparlanmasi teknigi ile ¢oziimlenmesine ve bu siirecin geneline nitel aragtirma olarak
tanimlanma yapilabilir (Yildirim ve Simsek, 2006). Nicel arastirma; olgu ve olaylari
nesnellestirerek gozlemlenebilir, dlciilebilir ve sayisal olarak ifade edilebilir bir sekilde
ortaya koyan bir arastirma tiirlidiir. Nicel arastirma ise; ilgi ¢cekebilecek her tiirlii eylemi
Oznel goriisiinden bagimsiz olarak arastirma metodu olarak tanimlanmaktadir (Aslan,
2018, s.134-135). Arastirma yontemleri igerisinde tercih edilen yontemlerden birisi de
ankettir. Anket daha onceden hazirlanmis bir soru kagidinin ¢ok sayida cevaplayici ile

goriigiilmesini igeren bir yontemdir (Burns & Bush, 2017). Olusturulan iletisimin amaci
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cevap verenlerin diigiince fikir ve planlt eylemlerini 6grenmektir. Caligmanin saglikli
olabilmesi i¢in Orneklem alinan grubun yeterli biiyiikliikte olmasi ve calismanin
yapilacagi konuyu dogru temsil etmesi gerekmektedir. Anket ¢aligmalart verilerin elde
edilmesini sirasinda hem ekonomik olmasi hem de biiyiik 6rneklem hacmi gerektirmesi

nedeniyle nitel aragtirma yontemlerinden farklilagir.

Bilgisayar uygulamali ankette sistem, katilimcilara sorularin sorulmasindan sonra verilen
cevaplarinda kaydedilmesinde biitiinleyen bir gorevi iistlenmektedir. Cevrim i¢i yapilan
anketlerde kullanici sorularin oldugu bir sayfaya yonlendirmektedir. Sasirtict bir sekilde
bu karmasik aygit web tabanli anket yapilandirilmasi sistemleri basit cevaplayicilarin
niteligini ve niceligini saptayabilmektedir. Bir onceki soruya baglantili olarak cevap
vermemesi gereken sorular1 atlayabilir, isteklendirici 6gelerin rastgele uygulanmasini
saglayabilmektedir. Ornek olarak ele alman her seyin biiyiikliigii kota sistemi
kullanilabilmekte ve grafik ve videolarin gdsterilebilir olmaktadir. Ayrica bilgisayar
uygulamal1 anketlerin internete bagli olmamasi, telefon yoluyla iletilebiliyor olmasi da
onem arz etmektedir. Bilgisayar uygulamali anketler hem kullanici dostu 6zellikleri hem
de daha az maliyetle yapiliyor olmasindan 6tiirii tercih edilmektedirler. Fakat bilgisayar
uygulamali anketlerin okuryazar ve internet baglantili olan cevaplayicilara da zaman
zaman ihtiya¢ duyuyor olmasi 6nemli bir dezavantajdir. Her zaman olmamakla birlikte,
cocuk ya da yash kullanicilar i¢in bir dezavantaj da olabilmektedir. Hem sosyal hem de
ekonomik sartlardan dolay1 internete ulagimin zor oldugu durumlara da s6z konusu
olabilmektedir. Bazen iilke bazinda bazen de daha kiigiik bolgesel durumlarda internetin
kullanimimin diisiik oldugu bilinmektedir. Bu durum uygulamali anket kullaniminin

online gegebilmektedir (Burns & Bush, 2017).

Anket yontemi, caligmaya katilan bireylerle elektronik bir ortam iizerinden
Surveymonkey uygulamasi ile gerceklestirilmistir. Surveymonkey uygulamasi iizerinden
yapilan anketler katilimcilara elektronik posta ve sosyal medya uygulamalari lizerinden
gonderilmistir. Ankete katilan tiim katilimcilarin elektronik ticaret platformlar: tizerinden
aligveris yapmalari istenmistir. Ayrica tiim kullanicilarin en az bir kez ebebek elektronik
ticaret platformlarindan kendisi, ailesi veya arkadaslarindan biri i¢in aligveris yapmalari

istenmistir. ebebek elektronik platformlarini detayli olarak agmak gerekirse akilli telefon
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uygulamasi, diziistii veya masalistii bilgisayar ekraninin sahip oldugu yiiksek
¢Oziiniirliiklii ekran, akilli telefondaki web tarayicisi vb. ortamlardir. Anket ¢aligmasinda
61 soru hazirlanmistir. Bu sorulardan 6 tanesi demografik sorulardir geriye kalan 55 soru

ise dlgeklerden olusmaktadir. Olgekli sorular 5°1i Likert yontemine gore olusturulmustur.

Arastirmanin veri koleksiyonu literatiirde gecen ve kabul goren Olgek modelleri ile
yapilmistir. Bu modeller i¢in, Daniel Belanche, Luis V. Casalé ve Miguel Guinaliu
“Website usability, consumer satisfaction and the intention to use a website: The
moderating effect of perceived risk”, Paulo Rita a, Tiago Oliveira ve Almira Farisa “The
impact of e-service quality and customer satisfaction on customer behavior in online
shopping” Richard Chinomona “The Influence Of Brand Experience On Brand
Satisfaction, Trust And Attachment In South Africa” ¢aligmalarindan faydalanilmistir.

Calismada kullanilan Slgeklerin orijinal dili ingilizce oldugundan éncelikle bu &lgekler
Ingilizceden Tiirkgeye ¢evrilmistir. Yurt disinda veya Ingilizce olarak kullanilan bazi
terimlerin veya cilimlelerin ¢eviri sirasinda anlagilmayacagindan dolayr sorular
cevrildikten sonra bes kisiyle anket formu {izerinden goriisme yapilmistir. Bu kisilerin
anlamadiklar ifadeler diizelmistir. Ayrica calisma ebebek ile ilgili oldugundan dolay1 da
ebebek yoneticileriyle anket sorular1 goriisiilmiis, gériisme sonucunda anlasilmayan veya
kurumsal olarak kullanilmasi gereken ifadeler diizeltildikten sonra anket caligmasina
baslanmistir. Anket calismasina ¢alisma kapsaminda goriisiilen kisiler dahil edilmemistir.

Calisma Surveymonkey uygulamasi {izerinden ¢evrim i¢i olarak yapilmaistir.
3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklar:

Elektronik ticaret platformlarinda kullanilabilirlik ve miisteri sadakati arastirmasi igin
oncelikle aragtirmanin planlanmasinda ebebek yoneticileriyle goriismeler yapilmigtir.
Daha sonra elektronik ticaret platformlari, kullanilabilirlik ve miisteri memnuniyeti
iizerine literatiir ¢alismalar1 yapilmistir. Bu basliklarla alakali literatiir ¢aligmalart ile
modeller belirlenmistir. Bulunan etkenler kullanilabilirlik, kullanim kolayligi, miisteri
giiveni, glivenlik ve gizlilik, satin alma siireci, kisisellestirme, miisteri hizmetleri, tavsiye
(Word of mouth), memnuniyet ve kullanim amac1 tizerinden yapilan 6l¢ek ¢caligmalariyla

sinirh kalmistir.
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Calismanin kapsami belirlenen diizlem ve olgekte belirlendikten sonra arastirma igin
belirlenen 6lg¢ekler dncelikle Tiirkgeye gevirisi yapilarak pandemi durumundan dolay1
elektronik ortamda anket yOnteminin avantaj ve dezavantajlari arastirilarak anketin
yonteminin gilivenirliligi hakkinda aragtirmalar yapilmistir. Anket calismasinin sorulari
Tiirkiye’nin en Oonemli elektronik ticaret platformlarindan biri olan ebebek markasi
iizerinden bireylere uygulanmigtir. Arastirmanin konusu ebebek ile ilgili oldugundan,
sadece ebebek elektronik ticaret platformundan aligveris yapan katilimcilarla siirl
kalmistir. Katilimcilar i¢in en 6nemli sinirlama ebebek elektronik ticaret platformundan
kendisi, ailesi ve arkadaslarinin bir yakini i¢in aligveris yapmasidir. Caligma kapsaminda
sadece ebebek fiziksel magazasindan aligveris yapan bireyler ¢ikartilmistir. Ayrica
calismanin en 6nemli degiskenlerinden biri olan kendi ¢ocugunuz, akrabalariniz veya
arkadaslarinizin bebek/cocuklari i¢in herhangi bir ¢evrim i¢i (internet tizerinden) aligveris
yaptiniz mi1? Sorusuna hayir cevabi veren tiim katilimcilar ¢aligma kapsamina dahil
edilmemigtir. Calisma evrenini sadece ebebek elektronik ticaret platformundan aligveris
yapan bireyler olusturmaktadir. Caligmanin 6nemli degiskenlerinden biri olan elektronik
ticareti hangi platformdan gergeklestirdikleridir. Verilerin incelenmesi ve yorumlanmasi
ile literatiire yer alan memnuniyet ve kullanilabilirlik iliskisi i¢erisinde elektronik ticaret
platformlarinda kullanilacak benzer ¢alismalar icin bir kaynak olusturmasi

hedeflenmektedir.
3.3. Calismanin Amaci

Teknolojinin hayatin neredeyse tiimiinii etkiledigi glinlimiizde bireyler gelisen sartlar ve
durumlar ile artik aligverislerinde ¢evrim i¢i platformlar: kullanir olduklari bilinmektedir.
Artan ¢evrim i¢i ortamlardaki bireylerin memnuniyetini farkli degiskenler ile sagladiklar
yontemler dogrultusunda bireylerin yani miisterilerin sadakatleri saglanabilmektedir.
Olusan miisteri memnuniyeti ve kullanim kolayligi, isletmelerin kisa siirede ortaya
cikmasa da uzun bir siiregte miisteri memnuniyeti ve sadakati saglayarak rakiplerinin

veya olasi rakiplerinin Oniine ge¢mesini saglayabilmektedir.

Bu caligma, ebebek ¢evrim i¢i aligveris ortamlarinin kullanilabilirliginin hem
tiiketicilerin memnuniyeti hem de bir web sitesi ve uygulamalarinin kullanilabilirligi

tizerindeki etkisi ve memnuniyetinin, kullanim niyetleri {izerindeki etkisini analiz
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etmektedir. Ayrica, tiiketici riski algilarinin ¢evrim i¢i kullanilabilirligi tizerindeki
etkisini de incelemektedir. Kullanici deneyimi, bir bireyin herhangi bir servisi
kullanirken onunla etkilesime girdigi sirada, 6ncesi ve sonrasinda deneyimlediklerinin
tamamidir. Kullanici deneyimini olusturan temel bilesenler kullaniciya bu siiregte nasil
bir fayda sagladigi, kullanicinin bu faydaya erisip erismedigi ve siirecin zorlugu ile
alakalidir. Ayn1 zamanda kullanicinin iiriin hizmet alim1 yaparken ¢evrim igi
ortamlarda, silire¢ esnasinda ve sonrasinda nasil hissettigi ve edindigi temel deneyimdir.
Bu arastirmada ebebek ¢evrim i¢i ortamlarindaki kullanici deneyimi ve teknikleri ele
alimmigtir. Ayni zamanda miisterinin iirlin hizmet ve satin alma siire¢lerinde yasadigi
olumlu olumsuz deneyimler arastirilmistir. Arastirmanin bulgular 15181nda, anne bebek
iirlinlerini satin almak i¢in ¢evrim i¢i platformlari tercih eden kullanicilarinin
davranislari, beklentileri ve tercihleri ortaya cikarilarak sektor ve akademik ¢aligmalar

icin kaynak olusturulacaktir
3.4. Cahsmanin Onemi

Diinya tarihine bakildiginda insanoglunun kaynaklarinin smirli olmasindan Gtiiri,
hayatlarinin devam edebilmesi icin kesintisiz bir bi¢cimde iiretim dongiisii i¢inde
olduklarmi goriilmektedir. Bu siirecte iiretilen mal ve verilen hizmetlerin pazarlamaya
ihtiyaclar1 olmadigi gibi miisteri memnuniyeti kavraminin da ¢ok 6nemli olmadig1 agiktir.
Sanayi devrimi gibi gelismelerin sonrasinda ise artik seri liretime gecilmeye baslanmistir.
Hem teknolojik reformlarin hem de sosyal reformlarin artmasi pazarin bilylimesini
etkilemigtir. Bu baglamda iiriin ve hizmetlerin satis1 i¢in rekabet ortami olusmustur.
Isletmeler satmakta zorluk cektikleri {iriin ve hizmetleri igin nitelik ve hizmet
degisimlerine gitmek zorunda kalmislardir. Zorlu piyasa kosullarinda ayakta kalabilmek
icin ayriml1 ve yeniliklere agik davranmak artik zorunlu hale gelmistir. Bir donem olusan
bu pazarlama yontemleri gecerliligini devam ettirmistir. Bu siire¢ internetin bir proje
olmaktan ¢ikip insanligin vazgeg¢ilmez bir pargasi haline gelene kadar devam etmistir.
Internet hem diinyanin her yerindeki insanlar1 hem de bilgisayarlar1 ve teknolojik
cihazlar1 birbirine baglamasiyla diinya pazarlama sektoriinii de kiiclik bir kdy haline
getirmistir. Geleneksel pazarlama yontemleri ve geleneksel aligveris, giliniimiizde

teknolojinin de ilerlemesiyle degismistir. Aligveris kiiltiirii yerini artik e-ticaret sitelerine
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birakmaya baslamustir. Internet kullanicisinin milyarlar1 gegmesiyle isletmeler geleneksel
yontemlerle ulagamadiklar1 insan topluluklarina internet ile ulasma olanaklarina sahip
olmusglardir. Tiiketici sayisinin arttig1 dijital pazarda, pazarlama faaliyetlerini devam
ettirmek, onem teskil etmektedir. Hem de geleneksel pazarlama yontemine gore daha az
maliyetli ve avantajlidir. Cok sayida segenegi bulunan markalarin satig artirimi i¢cin hem
iiriin hem de hizmet anlaminda farklilasmalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda, tiiketiciye
sunulan kullanic1 deneyimleri oldukca 6nem kazanmaktadir. Satin alma iglemi yiiz ytize
yapilamadigi i¢in tliketicilere gliven ortami igerisinde rahat ve keyifli alisveris yapmasini
saglayacak ortam sunulmalidir. Kullanict deneyiminin 6nemi; artan internet kullanicisi,
gelisen teknolojik cihazlar ve pazarinin her gecen gilin biiylimesiyle artmaktadir.
Tiiketicilerin {irlin ve hizmet memnuniyeti, hem kullanici deneyimlerinin tiiketici gliveni
ve satin alma niyeti lizerindeki etkisini aragtirmak hem de gelecek donemlerde yapilacak

aragtirmalara ve mevcut literatiire katki saglayabilmek agisindan 6nemlidir.
3.5. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calisma evrenini ebebek elektronik ticaret platformundan aligveris yapan bireyler
olusturmaktadir. ebebek ticaret platformundan aligveris yapan veya iiye sayis1 gibi
bilgiler bilinmediginden dolay1 ¢aligma evrenine katilacak kisi sayisi tespitinde farkl
evrenler i¢in kabul edilebilir asgari 6rneklem biiyiikliikleri kullanilmistir. Tablo 1°de

detayli olarak asgari 6rneklem biiyiikliikleri yer almaktadir.
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Tablo 1
Farkh Evrenler Icin Kabul Edilebilir Asgari Orneklem Biiyiikliikleri

Evren Gerekli Orneklem Buyiikligi Evren Gerekli Orneklem Biyiikligi
(N) (0)* (N) ()
%95 %99 %95 %99
250 151 182 75 000 382 660
2000 | 322 500 500 000 384 664
2500 | 332 526 1 000 000 384 665
3000 (341 545 10 000 000 384 665
*Hesaplama sonucu elde edilen sonuglar, virgiilden sonraki kismina bakilarak bir tst veya alt tam
saylya tamamlanmistir.

Kaynak: (Giirbiiz & Sahin, 2016)

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de ebebek elektronik ticaret platformundan aligveris
yapan farkli cinsiyette, yasta, egitim durumunda veya farkli elektronik platformlardan
aligveris yapan bireyler olusturmaktadir. Asgari oérneklem biiyiikligii diistiniildiigiinde
%95 giivenilirlik diizeyine gore 957 kisi ¢aligmanin evrenini olusturmustur. Calismanin
asil evreni 986°dir. Ancak bazi katilimcilar elektronik ticaret platformlarindan aligveris
yapmadiklari, bazilar1 ise ebebek fiziki magazasindan aligveris yaptiklari icin ¢alisma
evreninden ¢ikarilmistir. Caligmada ayrica ¢evrim i¢i Ornekleme tekniklerinden de
yararlanilmigtir. Caligma kapsaminda yargisal ve kartopu Orneklem yoOntemleri
kullanilmistir. Kolayda 6rneklemden farkli olarak yargisal 6rnekleme istatistiksel y1ginda
denilen ana kiitlenin olusacag kisilere yonelik olumlu ya da olumsuz diigiince ve temayiil
gerektirir. Bu siiregte calismay1 yapan kisi ve hedef kitle ile ilgili derinlemesine bilgi
sahibi yardimci kisiler 6rneklemi tamamlayacak altyapidaki kisileri secerler. Amaca
yonelik veya ornek orneklemi olarak adlandirilan bu uygulamalar 6znel bir yontemdir.
Calismada ayrica kartopu Orneklem yontemi kullanilmigtir. Kartopu 6rneklem
katilimcilardan kendileri gibi ankette yer alabilecek farkli kisileri belirlemesi veya isimler

bildirmesi istenir. Kartopu 6rneklem modelinde en 6nemli sartlardan birisi ise bireyler
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arasinda sosyal bir baglantinin olmasidir. Caligma evrenimizi olusturan 6zel bir marka
oldugundan dolay1 ve bu kisilerin muhtemelen hamile, ¢cocuk planlayan bireyler veya
cocuk sahibi bireyler olduklarindan dolay1 c¢evresinde bu oOzelliklere sahip bireyleri

bulmalar1 daha kolaydir.
3.6. Arastirmanin Bulgular1 ve Degerlendirmeleri

Calisma kapsaminda yapilan arastirma bulgulart incelendiginde, katilimcilarin cinsiyet
degiskenine gore homojen bir grup dagiliminin olmasi hedeflenmektedir. Ancak calisma
sonucunda cinsiyet degiskeni lizerinde homojen bir grup iizerinde ¢alisma yapilamadigi
gozlemlenmigtir. Caligmaya katilan bireyleri 774’1 kadin, 181’1 erkek ve 2 bireyinde
cinsiyet degiskeninde diger segenegi sectigi ve diger segeneginin agiklamasinda escinsel
olduklar tespit edilmistir. Calismaya katilan bireylerin cinsiyetlerine gore yiizdesel
dagilimi incelendiginde %80,9’unun kadin, %18,9 unun erkek ve %0,2’sinin ise escinsel

oldugu gozlemlenmistir.

Calismaya katilan bireyler yas degiskenine gore incelendiginde, 445 bireyin 31-40 yas
arasindaki oldugu, bu grupta yer alan bireylerin yiizdesel oranmin ise %46,5 oldugu
goriilmistlir. Baska bir ifade ile caligmaya katilan bireylerin neredeyse yarist 31-40 yas
arasindadir. Calismaya katilan katilimcilardan 203’iiniin 25-30 yas grubunda oldugu
gozlemlenmistir, bu yas grubunda yer alan bireylerin yiizdesel orani ise %?21,2’dir.
Calismaya katilan bireylerin 159’ unun 41-50 yas grubunda oldugu gézlemlenmistir, bu
yas grubunda yer alan bireylerin yiizdesel orani ise %16,6’dir. Caligmaya katilan diger
grubu olarak diislinebilecegimiz 18 ve alti, 19-24, 51-60 ve 61 ve listli yas grubunda yer
alan bireylerin sayst ise 150°dir, bu grupta yer alan bireylerin yiizdesel orani ise

%15,6’drr.
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Tablo 2

Katilmcilara Ait Yas Dagilim

Frekans Yiizde

18 ve alt1 10 1,0
19-24 yas 92 9,6
25-30 yas 203 21,2
31-40 yas 445 46,5
41-50 yas 159 16,6
51-60 yas 41 43

61 ve tstii 7 0,7
Toplam 957 100,0

Calismaya katilan bireyler egitim durumlarina gore incelendiginde, 460 bireyin lisans
yani liniversite mezunu oldugu gdriilmiistiir. Lisans mezunu olan katilimcilarin yiizdesel
orant ise %48,1’dir. Bagka bir ifade ile ¢alismaya katilan bireylerin neredeyse yarisi lisans
yani liniversite mezunudur. Calismaya katilan bireylerden 152’sinin 6n lisans mezunu
oldugu tespit edilmistir, 6n lisans mezunu olan bireylerin yiizdesel orani ise %15,9’dur.
Calismaya katilan bireylerden 151’inin lise mezunu oldugu goriilmiistiir, lise mezunu
olan bireylerin ylizdesel oran1 ise %15,8’dir. Caligmaya katilan bireylerden 139’unun
yliksek lisans mezunu oldugu goriilmistiir, yiiksek lisans mezunu bireylerin yiizdesel
orani ise %14,5’dir. Diger kategoride yer alan ilkdgretim ve doktora mezunu bireylerin

sayist ise 55°dir. Bu grupta yer alan bireylerin yiizdesel orani ise %5,7’dir.

Tablo 3

Katimcilara Ait Egitim Durumu Dagilimi

Frekans Yiizde

Tkdgretim 25 2,6
Lise 151 15,8
On lisans 152 15,9
Lisans 460 48,1
Yiiksek lisans 139 14,5
Doktora 30 3,1
Toplam 957 100,0

Calismaya katilan bireyler ¢alisma durumlarina gore incelendiginde, 494 bireyin tam
zamanli olarak ¢alistiklar1 goriilmiistiir. Tam zamanli ¢alisan bireylerin yiizdesel orani ise

%51,6°dir. Bagka bir ifade ile ¢aligmaya katilanlardan yarisindan fazlasi tam zamanli
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olarak caligmaktadir. Calismaya katilan katilimcilardan 268’1 calismamaktadir. Bu
kategoride yer alan bireylerin yiizdesel orani ise %?28’dir. Bu kategori igerisinde ev
hanimi olarak yer alan bireylerde yer almaktadir. Caligmaya katilan bireylerden yari
zamanli ve 0grenci olarak yer alan bireylerin sayisi esittir, bu grupta yer alan bireylerin
toplam sayis1 160°dir. Bu grupta yer alan bireylerin yiizdesel orani ise 16,8’dir. Caligmaya
katilan bireylerden 35’1 ise emeklidir, emekli kategorisinde yer alan bireylerin yiizdesel

orani ise %3,7 dir.

Tablo 4
Katihmcilara Ait Calisma Dagilim

Frekans Yiizde
Tam zamanl 494 51,6
Yar1 zamanl 80 8,4
Ogrenci 80 8,4
Emekli 35 3,7
Caligmiyor 268 28,0
Toplam 957 100,0

Calismaya katilan bireylerin ebebek e-ticaret platformlarindan en c¢ok hangi sekilde
aligveris gerceklestiriyorsunuz sorusuna verdikleri cevaplar incelendiginde, 481 bireyin
mobil uygulama (akilli telefon/tablet igerisinden) iizerinden ebebek elektronik ticaret
uygulamasindan aligveris yaptiklar1 goriilmiistiir. Bu kategoride yer alan bireylerin
ylizdesel orani ise %50,3 diir. Bagka bir ifade ile ¢alismaya katilan bireylerden yarisindan
fazlas1 mobil uygulama {lizerinden ebebek’den aligveris yapmaktadir. Calismaya katilan
bireylerden 328’1 mobil site (akilli telefon/tablet izerindeki safari, google chrome, firefox
vb.) lizerinden ebebek’den aligveris yaptiklari gozlemlenmistir. Bu kategoride yer alan
bireylerin yiizdesel orani ise %34,2°dir. Calismaya katilan bireylerden 148’1 masaiistii/diz
istli bilgisayar lizerindeki safari, google chrome, firefox vb. tarayici lizerinden ebebek
sitesine giris yaparak aligveris yaptiklar1 tespit edilmistir. Bu kategoride yer alan

bireylerin ylizdesel orani ise %15,5 dir.
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Tablo 5

Calismaya Ait ebebek E-Ticaret Platformlarindan En Cok Hangi Sekilde Aligveris
Gergeklestirildigine Yonelik Tablo

Frekans | Yiizde
Mobil uygulama (akilli telefon/tablet igerisindeki uygulama). 481 50,3
Mobil site (akill telefon/tablet iizerindeki safari, google chrome, firefox vb. 328 342
tarayicr).
Masaiistii/diz tstii bilgisayar tizerindeki safari, google chrome, firefox vb. 148 15,5
tarayici.
Toplam 957 100,0

55 maddeden olusan (10 alt baslik) kullanilabilirlik ve memnuniyet 6l¢eginin giivenirlilik
analizi, Cronbach alfa (a) degeri hesaplanarak yapilmistir. Kullanilabilirlik ve
memnuniyet 6lgeginin giivenirlilik katsayisi (a) 0.98’dir. bu deger 6l¢egi olusturan 55
maddenin i¢ tutarlilik giivenirliligini gostermektedir. Olgekteki maddeler arasinda i¢

tutarlilik degeri kabul edilebilir deger olan 0.70°ten yiiksektir (Nunnaly, 1978).

Tablo 6

Calismaya Ait Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of Items

0,980 0,980 55

Calismaya katilan bireylerin kullanilabilirlik ve memnuniyetlerini 6l¢gmek amaciyla
yazindaki Olcekler ve bireylerle ile yapilan anket ¢aligmasi sonucunda kullanilabilirlik,
kullanim kolaylig1, miisteri giiveni, giivenlik ve gizlilik, satin alma siireci, kisisellestirme,
miisteri hizmetleri, tavsiye (Word of mouth), memnuniyet ve kullanim amacinda duyulan
kullanilabilirlik ve memnuniyet alt boyutlar1 itibartyla dlgecek 55 maddelik bir 6lgek
gelistirilmistir. Gelistirilen Olgegin yapisal gegerliligini tespit etmek amaciyla temel
bilesenler (principal component) analizi ve “varimaks” eksen dondiirmesi teknigi
kullanilarak KFA uygulanmistir. KFA neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterlilik degerinin 0.97 oldugu ve 6rneklemin biiytikliigliniin faktdr analizi i¢in

yeterli oldugu tespit edilmistir. Barlett kiiresellik testinin anlamli olmasi (X? (957) =
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47709.088, p<0.001) maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktér analizi igin

uygun olduguna isaret etmektedir.

Tablo 7
KMO ve Bartlett's Test Tablosu

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 970
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 47709.088
df 1485
Sig. .000

Tablo 8’de ¢aligmada kullanilan degiskenlerin ortalama ve standart sapma degerleri yer

almaktadir. Bu Olcekte birden bese kadar sayisal bir deger verilmistir. 1 kesinlikle

katilmryorum, 5 kesinlikle katiliyorum anlamina gelmektedir. Caligmaya katilan tim

katilimcilarin verdikleri cevaplar incelendiginde ortalama olarak katilimcilarin agirlikli

olarak 3,4 ile 4,1 arasinda cevaplar verdigi gézlenmistir. Olcekte kullanilan degiskenlerde

en diislik ortalamaya sahip degiskeninin “ebebek e-ticaret platformlari 6zel bilgiler almak

icin yetkili ile etkilesime girmeme izin veriyor” sorusu oldugu goriilmiistiir. Bu sorunun

ortalama degeri ise 3,4054’dir. Olgekte kullamlan degiskenlerde en yiiksek ortalamaya

sahip degiskeninin “ebebek e-ticaret platformlarinda satin alma siireci zor degildir”

sorusu oldugu goriilmiistiir. Bu sorunun ortalama degeri ise 4,0512°dir.

Tablo 8
Olcege Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Std.

Mean Deviation
ebebek e-ticaret platformlarinda her seyi anlamak kolaydir. 3,8192 | 0,84197
ebebek e-ticaret platformlarini ilk kez kullanirken bile kullanimi kolaydir. 3,8537 | 0,78660
[htiyacim olan bebek/gocuk ile ilgili bilgileri ebebek e-ticaret platformlarinda bulmak 3,8840 | 0,74185
kolaydir.
ebebek e-ticaret platformlarimin yapisini ve igerigini anlamak kolaydir. 3,8976 | 0,73465
ebebek e-ticaret platformlarinda gezinmek kolaydir. 3,9676 | 0,75849
ebebek e-ticaret platformlari i¢eriginin diizeni, sitede gezinirken nerede oldugumu 3,8725 | 0,76839
bilmemi kolaylastirtyor.
ebebek e-ticaret platformlarinda gezinirken hangi sekmenin igerisinde neler 3,8736 | 0,75136
olabilcegini tahmin edebiliyorum.
ebebek e-ticaret platformlari tasarimsal olarak basit ve anlagilirdir. 3,8882 | 0,74108
ebebek e-ticaret platformlari gorsel olarak benim ilgimi ¢eker. 3,8568 | 0,81781
ebebek e-ticaret platformlariin organizasyonu ve diizeni iiriin aramaya olanak saglar. 3,9436 | 0,69438
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ebebek e-ticaret platformlarinda gezinmek ve aradigini bulmak kolaydir. 3,9216 | 0,71966
ebebek e-ticaret platformlari vaktimi bosa harcamaz. 3,6479 | 0,89181
ebebek e-ticaret platformlarinin iyi ve acik diizenlenmis kategorileri vardir. 3,9028 | 0,74173
ebebek e-ticaret platformlari mantiksal sekilde tasarlanmistir. 3,8370 | 0,74357
ebebek e-ticaret platformlarinda tam olarak ne istiyorsam hizlica bulabilirim. 3,8004 | 0,80719
ebebek e-ticaret platformlarinda isleri tamamlamak ¢abuk ve kolaydir. 3,8527 | 0,76551
ebebek e-ticaret platformlarinda tirtinlerin anlasilir ve belirgin fotograflari vardir. 3,8798 | 0,77025
ebebek e-ticaret platformlarinda en az tiklamayla ne istiyorsaniz bulabilirsiniz. 3,6562 | 0,82956
ebebek e-ticaret platformlari her zaman dogru sekilde caligir. 3,5674 | 0,85258
ebebek e-ticaret platformlarindaki arama fonksiyonu yardimcidir. 3,8934 | 0,70942
ebebek e-ticaret platformlarimin fonksiyonlart olmasi gerektigi gibidir. 3,7607 | 0,72623
ebebek e-ticaret platformlarindan aligveris yaparken seceneklerimin tamamini 3,6520 | 0,85639
biliyorum.

ebebek e-ticaret platformlarinin diizeni agik ve basittir. 3,8642 | 0,72344
ebebek e-ticaret platformlar sezgisel sekilde diisiindiigiiniiz gibi organize edilmistir. 3,6708 | 0,82794
ebebek e-ticaret platformlart hakkinda miisterilerinden iyi tavsiyeler veya yorumlar 3,7774 | 0,76508
alabilirsiniz.

ebebek e-ticaret platformlar1 gergekten miisterinin refahi ile ilgilenir. 3,6374 | 0,80608
Sorunlar ortaya ¢ikarsa ebebek e-ticaret platformlar: tarafindan adil bir sekilde 3,6614 | 0,79769
¢ozlilmesini bekleyebilirsiniz.

ebebek e-ticaret platformlarmin sundugu standartlardan memnunum. 3,7931 | 0,69294
ebebek e-ticaret platformlari titizlikle hizmet vermektedir. 3,7983 | 0,70271
ebebek e-ticaret platformlarmin sunmus oldugu metinlere veya 3,7262 | 0,75730
ifadelere giivenebilirsiniz.

ebebek e-ticaret platformlar ile yaptigim ddeme islemlerimde kendimi giivende 3,8464 | 0,79907
hissediyorum.

ebebek e-ticaret platformlart yeterli giivenlik 6zelliklerine sahiptir. 3,8203 | 0,76337
ebebek e-ticaret platformlar kredi kartim hakkindaki bilgileri korur. 3,7241 | 0,78770
Kisisel bilgilerimin giivende tutulmasi konusunda ebebek e-ticaret platformlarma 3,7262 | 0,83106
giiveniyorum.

ebebek e-ticaret platformlarmin kisisel bilgilerimi koétiiye kullanmayacagina 3,7638 | 0,77123
inantyorum.

ebebek e-ticaret platformlari internet aligverigi hakkindaki davranis bilgilerimi korur. 3,7409 | 0,78541
ebebek e-ticaret platformlarinda 6deme yapmakta zorluk yasamiyorum. 4,0219 | 0,75194
ebebek e-ticaret platformlarinda satin alma siireci zor degildir. 4,0512 | 0,66792
ebebek e-ticaret platformlarini kullanarak aligveris yapmak, magazaya giderek aligveris | 3,8945 | 0,88001
yapmaktan daha kolaydir.

ebebek e-ticaret platformlar1 6zel bilgiler almak i¢in yetkili ile etkilesime girmeme izin | 3,4054 | 0,83634
veriyor.

ebebek e-ticaret platformlarinda, alisverisimi gergeklestirmeme yardimci olan 3,6082 | 0,75021
“etkilesimli/interaktif dzellikler” vardir.

Ozel ihtiyaglarima uygun bilgi almak igin ebebek e-ticaret platformlari ile etkilesime 3,6311 | 0,78345
gecebilirim.

ebebek e-ticaret platformlari, herhangi bir sorun yasamaniz halinde, sorunu ¢ozmek 3,7638 | 0,81219
icin bir telefon numarasi saglamaktadir.

ebebek e-ticaret platformlarinda miisteri hizmetleri temsilcileri ¢evrim i¢i olarak 3,6207 | 0,81648
mevcuttur.

ebebek e-ticaret platformlari bir sorun oldugunda canli olarak yardim imkan1 sunar. 3,5225 | 0,83137
ebebek e-ticaret platformlart hakkinda baskalarina olumlu seyler sdylerim. 3,8631 | 0,70345
ebebek e-ticaret platformlari icin tavsiye isteyen herkese olumlu 6nerilerde bulunurum. | 3,8203 | 0,74112
Arkadaslarimi ve diger kisileri ebebek e-ticaret platformlarindan {iriin satin almaya 3,7597 | 0,77130
tesvik ederim.

ebebek e-ticaret platformlarimi kullandigim i¢in dogru karar verdigimi diisiiniiyorum. 3,8767 | 0,71260
ebebek e-ticaret platformlari ile yasadigim deneyim tatmin edici oldu. 3,8443 | 0,72450
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Genel olarak ebebek e-ticaret platformlarinin etkilesimleri yonetme bi¢ciminden 3,8245 | 0,73788
memnunum.

Genel olarak ebebek e-ticaret platformlarindan aldigim hizmetten memnun kaldim. 3,9070 | 0,70319
ebebek e-ticaret platformlarini yakin zamanda tekrar kullanma niyetim var. 3,7701 | 0,86386
ebebek e-ticaret platformlarimin tekrar kullanilma olasiligr yiiksektir. 3,9707 | 0,74960
ebebek e-ticaret platformlarmi tekrar kullanmak durumunda kalsam kesinlikle 4,0167 | 0,72445
kullanirim.

Katilimeilarin, kullanilabilirlik, kullanim kolayligi, miisteri giiveni, giivenlik ve gizlilik,

satin alma siireci, kisisellestirme, miisteri hizmetleri, tavsiye (Word of mouth),

memnuniyet ve kullanim amaci arasindaki iligkiler c¢oklu korelasyon analizi ile

arastirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 9°da yer almaktadir.

Tablo 9
Degiskenlere Ait Coklu Korelasyon

1 2 3 4 5 6 7 8 10

1 - .802" .698” 525" 642" 523" .504" 697" .729” 676"
2 .802" - 726" .542" .584" 524" 5117 678" 7117 .628”
3 .698” 726" | - .646” .587" 6117 579" 734" 7407 .607"
4 525" 542" 646" | - .581" .590” .581" .630” 642" 546"
5 642" .584" .587" 581" | - 543" 525" .652" .706” .652"
6 523" 524" 6117 .590” 5437 | - 675" .566" 597" 505"
7 .504" 5117 579" .581" 525" 675" | - 622" .653" .558"
8 697" 678" 734" .630” .652" .566" 6227 | - .850” 748"
9 729 7117 7407 642" .706” 597" .653" .850” 774
10 676" .628” .607" 546" .652" 505" .558" 748" N

1. kullanilabilirlik, 2. kullanim kolaylig1, 3. miisteri gliveni, 4. giivenlik ve gizlilik, 5. satin alma siireci, 6.

kisisellestirme, 7. miisteri hizmetleri, 8. tavsiye (Word of mouth), 9. Memnuniyet, 10. kullanim amact

% p < 001

Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin kullanilabilirlik ile kullanim kolaylig1 arasinda

anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski vardir (r (957) = .802, p < .001). Kullanilabilirlik ile

kullanim kolaylig1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir (r (957) = .698, p <

.001). Kullanilabilirlik ile miisteri gliveni degistirme arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki vardir (r (957) = .525, p <.001). Kullanilabilirlik ile giivenlik ve gizlilik arasinda
anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski vardir (r (957) = .642, p < .001). Kullanilabilirlik ile

satin alma siireci arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir (r (957) = .523, p <

.001). Kullanilabilirlik ile kisisellestirme arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir

(r (957) = .504, p < .001). Kullanilabilirlik ile miisteri hizmetleri arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iliski vardir (r (957) =.697, p <.001). Kullanilabilirlik ile tavsiye (Word
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of mouth) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir (r (957) = .729, p < .001).
Kullanilabilirlik ile kullanim amac1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir (r
(957) = .676, p < .001). Degiskenler arasindaki pozitif yonlii bir iligkinin varlig1 on
degiskenin birlikte degistigini gostermektedir. Baska bir ifadeyle, “kullanilabilirlik
kullanim kolaylig1”, “kullanilabilirlik miisteri gliveni”, “kullanilabilirlik giivenlik ve
gizlilik”, “kullanilabilirlik satin alma siireci”, “kullanilabilirlik kisisellestirme”,
“kullanilabilirlik miisteri hizmetleri”, “kullanilabilirlik tavsiye (word of mouth)”,
“kullanilabilirlik memnuniyet”, “kullanilabilirlik kullanim amac1” birlikte artmakta ve

azalmaktadir.

Olgekteki grup degiskinlerine ait giivenirlik rakamlari incelendiginde Tablo 10’da
goriildiigii gibi giivenlik rakami en yiiksek olan degiskenin kullanim kolaylig1 oldugu
goriildiigli goriilmektedir. Sosyal rekabet degiskenin igerisinde on bes madde
bulunmaktadir. Kullanilabilirlik degiskenin giivenlik degeri ise .943diir. Kullanilabilirlik
degiskenin igerisinde dokuz madde bulunmaktadir. Miisteri giiveni degiskenin giivenlik
degeri ise .900’diir. Miisteri giiveni degiskeninin icerisinde altt madde bulunmaktadir.
Giivenlik ve gizlilik degiskeninin giivenlik degeri ise .898’dir. Giivenlik ve gizlilik
degiskenin igerisinde altt madde bulunmaktadir. Memnuniyet degiskeninin giivenlik
degeri ise .857’dir. Memnuniyet degiskenin icerisinde dort madde bulunmaktadir.
Tavsiye (Word of mouth) degiskeninin giivenlik degeri ise .752’dir. Tavsiye (Word of
mouth) degiskenin igerisinde {ic madde bulunmaktadir. Kisisellestirme degiskenin
icerisinde iic madde bulunmaktadir. Kisisellestirme degiskenin giivenlik degeri ise
.731°dir. Kullanima amaci degiskenin icerisinde {ic madde bulunmaktadir. Kullanim
amac1 degiskenin giivenlik degeri ise .703’diir. Miisteri hizmetleri degiskenin igerisinde
iic madde bulunmaktadir. Miisteri hizmetleri degiskenin giivenlik degeri ise .697’dir.
Satin alma siireci degiskenin igerisinde iic madde bulunmaktadir. atin alma siireci

degiskenin giivenlik degeri ise .650’dir.

Tablo 10
Degiskenlere Ait Giivenirlilik Degerleri
Grup Degiskeni Giivenirlik Degeri Madde Sayis1
Kullanilabilirlik 943 9
Kullanim Kolaylig 965 15
Miisteri Giiveni .900 6
Giivenlik ve Gizlilik .898 6
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Satin Alma Siireci .650 3
Kisisellegtirme 731 3
Miisteri Hizmetleri .697 3
Tavsiye (Word of Mouth) 752 3
Memnuniyet .857 4
Kullanim Amacit .703 3

(Calismaya ait ki-kare sonuclar1 agagidadir.

Katilimcilarin yaglariyla ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde aligveris
gerceklestirmeleri arasindaki iliskiyi ki-kare testiyle arastirilmak istendiginde 19HO ve

19H1 hipotezleri asagidaki sekilde formiile edilmistir.

1Ho: Katilimcilarin yaglari ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde

aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki yoktur.

1Hi: Katilimcilarin yaslari ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde

aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki vardir.

Tablo 11
) . .
1H’e Ait Ki-Kare
ehebek e-ticaret platformlanndan en ¢ok hangi sekilde aligverig X? S.D P
gergeklestiriyorsunuz?
Mobil site (akilli | Masaiistivdiz 39.242 18 003
Mobil telefon/tablet iistil bilgisayar
uygulama (akills | {izerindeki lizerindeki safari,
telefon/tablet safari, google google chrome,
igerisindeki chrome, firefox firefox vb.
uygulama). vb. tarayict). tarayict.
Yas 18 ve 6 4 0 10
alt
19-24 41 42 9 92
vas
25-30 118 61 24 203
vas
31-40 200 166 79 445
yas
41 -50 82 49 28 159
yag
51-60 | 30 5 6 41
yag
61 ve 4 1 2 7
ustil
Toplam 481 328 148 957

Katilimcilarin yaglar ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde aligveris

gerceklestirmesi arasinda bir iliski olup olmadigini sinamak iizere uygulanan ki-kare
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sonuglar1 Tablo 11°de yer almaktadir. Katilimcilarin yaglar1 ile ebebek e-ticaret
platformlarindan en c¢ok hangi sekilde aligveris gerceklestirme durumu arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iliski vardir [X? (3) = 39.242; p < .05]. Nitekim gdzlenen
siklik ile beklenen siklik degerleri birbirine olduk¢a uzak bulunmustur. Sonug olarak xH1
hipotezi kabul edilir. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin yaslar1 ile ebebek e-ticaret
platformlarindan en ¢ok hangi sekilde alisveris gerceklestirme arasinda anlamli bir farklik

vardir.

Katilimcilarin cinsiyetleri ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde aligveris
gerceklestirmeleri arasindaki iliskiyi ki-kare testiyle arastirilmak istendiginde 19HO ve

19H1 hipotezleri asagidaki sekilde formiile edilmistir.

2Ho: Katilimcilarin cinsiyetleri ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi

sekilde aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki yoktur.

2H;: Katilimcilarin cinsiyetleri ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi

sekilde aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki vardir.

Tablo 12
) . .
2H’e Ait Ki-Kare
ghebek e-ticaret platformlanndan en gok hangi sekilde aligverig X S.D P
gergeklestiriyorsunuz?
Mobil site (akill: | Masaiistii/diz 17.441 3 .001
Mobil telefon/tablet iistil bilgisayar
uygulama (akills | {izerindeki iizerindeki safari,
telefon/tablet safari, google google chrome,
igerisindeki chrome, firefox firefox vb.
uygulama). vb. tarayict). tarayicy.
Cinsiyet | Kadin 391 278 103 774
Erkek 90 46 45 181
Toplam 481 324 148 955

Katilimeilarin cinsiyetleri ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde
aligveris gerceklestirmesi arasinda bir iligki olup olmadigini sinamak {izere uygulanan ki-
kare sonuglar1 Tablo 12°de yer almaktadir. Katilimcilarin cinsiyetleri ile ebebek e-ticaret
platformlarindan en c¢ok hangi sekilde aligveris gerceklestirme durumu arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iliski vardir [X? (3) = 17.441; p < .05]. Nitekim gdzlenen
siklik ile beklenen siklik degerleri birbirine olduk¢a uzak bulunmustur. Sonug olarak xH1

hipotezi kabul edilir. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile ebebek e-ticaret
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platformlarindan en ¢ok hangi sekilde alisveris gerceklestirme arasinda anlamli bir farklik

vardir.

Katilimeilarin egitim durumlariyla ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde
aligveris gerceklestirmeleri arasindaki iligkiyi ki-kare testiyle arastirilmak istendiginde

3HO ve 3H1 hipotezleri agagidaki sekilde formiile edilmistir.

3Ho: Katilimcilarin egitim durumlart ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi

sekilde aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki yoktur.

3Hi: Katilimcilarin egitim durumlart ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi

sekilde aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki vardir.

Tablo 13
) . .
3H’e Ait Ki-Kare
ebebek e-ticaret platformlanndan en ¢ok hangi sekilde aligverig X? S.D P
gergeklestiriyorsunuz?
Mobil site (akilli | Masaiistii/diz 36.989 10 .000
Mobil telefon/tablet istil bilgisayar
uygulama (akills | Gzerindeki lizerindeki safari,
telefon/tablet safari, google google chrome,
igerisindeki chrome, firefox firefox vb.
uygulama). vb. tarayict). tarayict.
Egitim Ilkégretim | 16 8 1 25
durumu
Lise 97 45 9 151
On lisans 83 55 14 152
Lisans 203 167 88 459
Yiiksek 68 42 28 138
lisans
Doktora 14 8 8 30
Toplam 481 326 148 955

Katilimeilarin egitim durumlari ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde
aligveris gerceklestirmesi arasinda bir iligki olup olmadigini sinamak {izere uygulanan ki-
kare sonuglar1 Tablo 13°de yer almaktadir. Katilimeilarin egitim durumlar ile ebebek e-
ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde aligveris ger¢eklestirme durumu arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iliski vardir [X? (10) = 36.989; p < .05]. Nitekim gdzlenen
siklik ile beklenen siklik degerleri birbirine olduk¢a uzak bulunmustur. Sonug olarak xH1

hipotezi kabul edilir. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin egitim durumlart ile ebebek e-
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ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde aligveris gerceklestirme arasinda anlamli bir
farklik vardir.

Katilimeilarin ¢alisma durumlariyla ebebek e-ticaret platformlarindan en c¢ok hangi
sekilde aligveris gergeklestirmeleri arasindaki iliskiyi ki-kare testiyle arastirilmak

istendiginde 19HO ve 19H1 hipotezleri asagidaki sekilde formiile edilmistir.

4H,: Katilimcilarin ¢aligma durumlari ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi

sekilde aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki yoktur.

4H;: Katilimcilarin ¢aligma durumlari ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi

sekilde aligveris gerceklestirme arasinda bir iligki vardir.

Tablo 14
4H’e Ait Ki-Kare

ebebek e-ticaret platformlanndan en ¢ok hangi sekilde aligveris X S.D P
gergeklestiriyorsunuz?
Mobil site (akalli | Masaiistivdiz 37.999 8 000
Mobil telefon/tablet iistil bilgisayar
uygulama (akills | izerindeki lizerindeki safari,
telefon/tablet safari, google google chrome,
igerisindeki chrome, firefox firefox vb.
uygulama). vb. tarayict). tarayict.
Caligma | Tam 244 155 93 492
durumu | zamanl
Yan 45 33 2 80
zamanly
Ogrenci 29 36 15 80
Emekli 25 2 8 35
Caligmiyor | 138 100 30 268
Toplam 481 326 148 955

Katilimcilarin ¢alisma durumlar ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi
sekilde aligveris gerceklestirmesi arasinda bir iliski olup olmadigini sinamak iizere
uygulanan ki-kare sonuglar1 Tablo 14’de yer almaktadir. Katilimeilarin ¢alisma durumlari
ile ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde aligveris gergeklestirme
durumu arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iliski vardir [X? (8) = 37.999; p < .05].
Nitekim go6zlenen siklik ile beklenen siklik degerleri birbirine olduk¢a uzak bulunmustur.

Sonu¢ olarak xH1 hipotezi kabul edilir. Baska bir ifadeyle, katilimcilarin ¢alisma
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durumlar1 ile ebebek e-ticaret platformlarindan en c¢ok hangi sekilde aligveris

gerceklestirme arasinda anlamli bir farklik vardir.
Calismaya ait t-test sonuglar1 asagidadir.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin kullanilabilirlige ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadig1 arastiriimaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
9 maddelik bir 6lgek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden
kullanilabilirlik degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve Hi

hipotezleri agagidaki sekilde formiile edilmistir.

5Ho: Katilimcilarin kullanilabilirlik degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlaml bir farklilik géstermez.

5Hi: Katilimcilarin kullanilabilirlik degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlaml bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin kullanilabilirlik degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gére anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir.

Tablo 15
SH’e Ait T-test

Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 3,8947 0,83033 | 955 10483 .000
Erkek 181 3,3431 0,86290

N: 6rneklem biiyiikliigii, Ort: drneklemin ilgili degiskene ait ortalamasi, S.S. :

orneklemin ilgili degiskene ait standart sapmasi, S.D. :serbestlik derecesi

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 15°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin kullanilabilirlik degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (toss) = 10483; p < 0.05). Kadin katilimeilarin
kullanilabilirlik degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 3.89; S.S. = .83)
erkek katilimcilarin kullanilabilirlik degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan

(Ort. = 3.34; S.S. = .86) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimcilarin erkek
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katilmcilardan daha fazla kullanilabilirlik degiskeni hakkinda goriis tasidigini
gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Hi hipotezi kabul edilir.
Bagka bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin kullanilabilirlik degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin kullanim kolaylig1 ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastiriimaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
15 maddelik bir 6l¢ek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden
kullanilabilirlik degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve Hi

hipotezleri agagidaki sekilde formiile edilmistir.

6Ho: Katilimcilarin kullanim kolaylig1 degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik géstermez.

6H,: Katilimcilarin kullanim kolaylig1 degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin kullanim kolaylig1 degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore anlamli

bir farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmigtir.

Tablo 16
6H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 37863 | 0,88218 | 955 7.867 013
Erkek 181 34357  0,87369

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 16°da yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin kullanim kolaylig1 degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlaml bir farklilik bulunmustur (toss) = 7.867; p < 0.05). Kadin katilimcilarin
kullanim kolaylig1 degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 3.78; S.S. = .88)
erkek katilimeilarin kullanim kolaylig1 degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan
(Ort. = 3.43; S.S. = .87) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimcilarin erkek
katilmcilardan daha fazla kullanim kolayligi degiskeni hakkinda goriis tasidigini

gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Hi hipotezi kabul edilir.

58



Bagka bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin kullanim kolayligi degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin miisteri giiveni ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastirilmaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
6 maddelik bir 6lgek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden
kullanilabilirlik degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve Hi

hipotezleri agagidaki sekilde formiile edilmistir.

7Ho: Katilimcilarin miisteri gliveni degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik géstermez.

7H,: Katilimcilarin miisteri gliveni degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin miisteri giiveni degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmigtir.

Tablo 17
7TH’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 38683 | 0,61526 | 955 3516 .020
Erkek 181 40143 |  0,63619

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 17°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin miisteri giiveni degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (tss) = -3.516; p <0.05). Kadin katilimcilarin
miisteri giiveni degiskeni hakkindaki goriiglerinin ortalamasi (Ort. = 3.86; S.S. = .61)
erkek katilimcilarin miisteri giiveni degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan
(Ort. = 4.01; S.S. = .64) daha diisiik ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimeilarin erkek
katilmcilardan daha az miisteri giiveni degiskeni hakkinda goriis tasidigini

gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Hi hipotezi kabul edilir.
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Bagka bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin miisteri giiveni degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin giivenlik ve gizlilik ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastiriimaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
6 maddelik bir 6l¢ek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak tizere 955 kisiden giivenlik
ve gizlilik degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve H; hipotezleri
asagidaki sekilde formiile edilmistir.

8Ho: Katilimcilarin giivenlik ve gizlilik degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik géstermez.

8H;: Katilimcilarin giivenlik ve gizlilik degiskeni hakkindaki gortisleri cinsiyete gore

anlaml bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin giivenlik ve gizlilik degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore anlamli

bir farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir.

Tablo 18
8H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 36147 |  0,61874 | 955 -1.748 127
Erkek 181 37238 | 0,72547

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 18°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin giivenlik ve gizlilik degiskeni hakkindaki gortisleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (tss) = -1.748; p > 0.05). Kadin katilimcilarin
giivenlik ve gizlilik degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 3.61; S.S. =.62)
erkek katilimecilarin  giivenlik  ve gizlilik degiskeni hakkindaki goriislerinin
ortalamasindan (Ort. = 3.72; S.S. = .73) daha diisiik ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin
katilimcilarin erkek katilimcilardan daha az giivenlik ve gizlilik degiskeni hakkinda goriis

tasidigini gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuclarma gore Ho hipotezi
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kabul edilir. Baska bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin giivenlik ve

gizlilik degiskeni hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Calismada kadin ve erkek katilimecilarin satin alma siireci ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadig1 arastiriimaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
3 maddelik bir 6l¢ek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak tizere 955 kisiden satin alma
siireci degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek icin Ho ve H; hipotezleri

asagidaki sekilde formiile edilmistir.

9Hy: Katilimcilarin satin alma siireci degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik géstermez.

9H,: Katilimcilarin satin alma siireci degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin satin alma siireci degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmigtir.

Tablo 19
9H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 3,9837 |  0,69267 | 955 11.933 .000
Erkek 181 33452 | 0,62156

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 19°da yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin satin alma siireci degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (toss) = 11.933; p < 0.05). Kadin katilimeilarin
satin alma siireci degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 4.00; S.S. = .70)
erkek katilimcilarin satin alma siireci degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan
(Ort. = 3.34; S.S. = .62) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimcilarin erkek
katilmcilardan daha fazla satin alma siireci degiskeni hakkinda goriis tasidigini

gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Hi hipotezi kabul edilir.

61



Bagka bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin satin alma siireci degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin kisisellestirme ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadig1 arastiriimaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
3 maddelik bir 6lgek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden
kisisellestirme degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve H;

hipotezleri agagidaki sekilde formiile edilmistir.

10Ho: Katilimcilarin kisisellestirme degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlaml bir farklilik géstermez.

10H;: Katilimcilarin kisisellestirme degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlaml bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin kisisellestirme degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir.

Tablo 20
10H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadm 774 38698 | 0,57453 | 955 1.427 197
Erkek 181 3,7846 |  0,62411

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 20°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin kisisellestirme degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (toss) = 1.427; p > 0.05). Kadmn katilimeilarin
kisisellestirme degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 3.87; S.S. = .57)
erkek katilimcilarin kisisellestirme degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan
(Ort. = 3.78; S.S. = .62) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimcilarin erkek
katilimcilardan daha fazla kisisellestirme degiskeni hakkinda goriis tasidigini

gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Ho hipotezi kabul edilir.
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Baska bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin kisisellestirme degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin miisteri hizmetleri ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastiriimaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
3 maddelik bir dlgek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak {izere 955 kisiden miisteri
hizmetleri degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve Hi hipotezleri

asagidaki sekilde formiile edilmistir.

11Ho: Katilimcilarin miisteri hizmetleri degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik géstermez.

11H;: Katilimcilarin miisteri hizmetleri degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin miisteri hizmetleri degiskeni hakkindaki goriigleri cinsiyete gore anlamli

bir farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir.

Tablo 21
11H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 3,9963 |  0,58351 | 955 8.452 .000
Erkek 181 3,6264 | 0,67453

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 21°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin miisteri hizmetleri degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlaml bir farklilik bulunmustur (toss) = 8.452; p < 0.05). Kadin katilimcilarin
miisteri hizmetleri degiskeni hakkindaki goriiglerinin ortalamasi (Ort. = 4.00; S.S. = .58)
erkek katilimcilarin miisteri hizmetleri degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan
(Ort. = 3.62; S.S. = .67) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimcilarin erkek
katilimcilardan daha fazla miisteri hizmetleri degiskeni hakkinda goriis tasidigini

gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Hi hipotezi kabul edilir.
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Baska bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin miisteri hizmetleri degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Calismada kadin ve erkek katilimeilarin tavsiye (word of mouth) ait goriisleri hakkinda
0.05 anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastirilmaktadir. Bu amagla 5°1i likert
tipi 3 maddelik bir dlgek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden
tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve

Hi hipotezleri asagidaki sekilde formiile edilmistir.

12Ho: Katilimcilarin tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete

gore anlaml bir farklilik gdstermez.

12H;: Katilimcilarin tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete

gore anlaml bir farklilik gosterir.

Katilimcilarin tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri iizerinden

arastirilmagtir.
Tablo 22
12H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 40143 [ 0,58371 | 955 5.835 .000
Erkek 181 3,6947 | 063724

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglart Tablo22‘de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki
goriigleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (tess) = 5.835; p < 0.05). Kadin
katilimcilarin tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort.
= 4.01; S.S. = .58) erkek katilimcilarin tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki
goriiglerinin ortalamasindan (Ort. = 3.69; S.S. = .63) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar
kadin katilimcilarin erkek katilimcilardan daha fazla tavsiye (word of mouth) degiskeni
hakkinda goriis tasidigini gdstermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore

Hi hipotezi kabul edilir. Bagka bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin
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tavsiye (word of mouth) degiskeni hakkindaki goriisleri arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin memnuniyete ait goriisleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastirilmaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
4 maddelik bir 6l¢ek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden
memnuniyet degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve Hi

hipotezleri agagidaki sekilde formiile edilmistir.

13Ho: Katilimeilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gére anlamli

bir farklilik géstermez.

13H;:: Katilimeilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gére anlaml

bir farklilik gdsterir.

Katilimeilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir.

Tablo 23
13H’e Ait T-test

13Ho: Katilimeilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gére anlaml
bir farklilik géstermez.

Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 3,8915 0,60341 | 955 0,299 .0791
Erkek 181 3,8536 0,66142

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 23°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriisleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur (tessy = 0,299; p > 0.05). Kadin katilimcilarin
memnuniyet degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 3.88; S.S. = .60) erkek
katilimcilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan (Ort. =
3.86; S.S. = .66) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuglar kadin katilimcilarin erkek
katilmcilardan daha fazla memnuniyet degiskeni hakkinda goriis tasidigini

gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Ho hipotezi kabul edilir.
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Bagka bir ifadeyle kadin katilimcilar ve erkek katilimcilarin memnuniyet degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Calismada kadin ve erkek katilimcilarin kullanim amaci ait goriigleri hakkinda 0.05
anlamlilik oraninda bir farklilik olup olmadigi arastirilmaktadir. Bu amagla 5°1i likert tipi
3 maddelik bir 6l¢ek kullanilarak 774 kadin 181 erkek olmak iizere 955 kisiden kullanim
amaci degiskeni hakkinda goriisleri toplanmistir. Bu 6rnek i¢in Ho ve Hi hipotezleri

asagidaki sekilde formiile edilmistir.

14Ho: Katilimcilarin kullanim amaci degiskeni hakkindaki goriigleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik géstermez.

14H;: Katilimcilarin kullanim amaci1 degiskeni hakkindaki goriigleri cinsiyete gore

anlamli bir farklilik gosterir.

Katilimeilarin kullanim amaci degiskeni hakkindaki goriisleri cinsiyete gére anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigi 955 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmigtir.

Tablo 24
14H’e Ait T-test
Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t P
Kadin 774 38237 0,75570 | 955 -1.736 .103
Erkek 181 38154  0,79695

Bagimsiz (independent) 6rneklemler T Testi sonuglar1 Tablo 24°de yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara gore katilimecilarin kullanim amaci degiskeni hakkindaki goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (tss) = -1.736; p > 0.05). Kadin katilimeilarin
kullanim amac1 degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasi (Ort. = 3.82; S.S. = .76)
erkek katilimcilarin memnuniyet degiskeni hakkindaki goriislerinin ortalamasindan (Ort.
= 3.81; S.S. = .80) daha yiiksek c¢ikmistir. Bu sonuclar kadin katilimcilarin erkek
katilmcilardan daha fazla kullanim amaci degiskeni hakkinda goriis tasidigini
gostermektedir. Bagimsiz 6rneklemler T Testi sonuglarina gore Ho hipotezi kabul edilir.
Bagka bir ifadeyle kadin katilimeilar ve erkek katilimecilarin kullanim amaci degiskeni

hakkindaki goriigleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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SONUC VE ONERILER

Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte ebatlarin kiiclilmesi, fiyatlarin ulasilabilir olmasi
kullanimlarinin kolaylasip islevlerinin artmasiyla birlikte bireyler tarafindan tasmabilir
duruma gelmistir. Artik internet kullanimi tasinabilir cihazlarla kullanilabilmektedir.
Kullaniminin sosyal hayatta da etkin olmaya baslamasiyla bireylerin amaglarina uygun,
beklentilere cevap verebilecek bir sekilde internet kullanmay1 6grenmek zorunluluklar
olusmustur. (Baykal, 1993) Giinlimiize geldigimizde artik bu goriis gecerliligini
artirmaya devam etmektedir. Hem insan bilgisayar etkilesiminin artmasi hem de satig
platformlarin hayatin her alaninda olmasi1 6nemini daha ¢ok artirmistir. Bu sekilde online
aligveris stiregleri hiz kazanmistir. Gelisen ¢evrim igi satis platformlar ile tiiketicilerin
istedikleri liriinlere ulagsmasi ve satin almasi ¢ok kolay bir sekilde olmaktadir. Satin alma
stirecindeki en onemli nokta; iirlinlerin siparisten teslimatina kadar gelisen satin alma
seriiveni olmaktadir. Bu kapsamda kullanici i¢in kullanilabilirlik ve memnuniyeti birlikte
iceren kullanici deneyimi kavrami olusmustur. Bu kavram, satin alma siirecindeki ¢cevrim
ici platformlarin kullanimlari i¢in gereklidir. Ve bu bilginin tiiketiciye basit bir sekilde
sunmay1 hedefleyen teknikler birleseni olarak ifade edilebilmektedir. Cesitlenen online
satig platformlar1 ile birlikte olusan rekabeti, markanin web sayfasi ve mobil
uygulamalarinin kullanilabilirligi, satin alma siras1 ve sonrasindaki miisteri memnuniyeti,
miisteri hizmetlerinin ulasilabilirligi ve ¢6zlim tiretmesi ayni zamanda sorun ¢ézmeleri

farklilagtiran 6geler olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bilgiye erisimin bize diinyanin elimizin altinda oldugu duygusunu verebilmektedir.
Bilginin tiretilmesi, iletilmesi ve tiiketilmesine sagladigi katkilar; bilgisayarin 6nemini bir
kez daha artirmigtir. Giiniimiizde artik bilgi giicle 6zdeslesmistir. Giincel bilgiye sahip
olmani bireye hem Oncelik hem de giic kattig1 gercegi kiiresellesmenin en dogal
sonucudur. Finans piyasalarindaki, hizmet ve mal sektoriindeki degisim ve gelisim

teknolojinin gelismesiyle birlikte diinyanin kii¢lik bir kdy haline gelmesini tetiklemistir.

Tiim insanlarin bilgiye ve satin almaya kolay ulastiklar1 glinlimiizde kullanilabilirlik ve
miisteri memnuniyeti daha fazla 6nem arz etmektedir. Dijital platformlarda uygulanan
islemler bir¢ok alanda ¢esitlenmektedir. Hosca vakit gecirmek i¢in kullanilan bu mecralar

ayni zamanda {rlin ve hizmet satin alimlarinin gergeklestigi imkanin1 da
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saglayabilmektedir. Artan talep ve gereksinimler ile giin gegtikce ¢esitlenen markalar
online aligveris platformlar1 sunarak dijital teknolojinin her c¢esit hizmet verme
imkanindan faydalanmaktadir. Online aligveris platformlari arasinda hem hizmete girme
tarihiyle hem de giiniimiizdeki basarisiyla one ¢ikan ebebek markasi Tiirkiye’deki e-

ticaret sektdriinilin onciilerinden olmaya devam etmektedir.

Bu calisma kapsaminda Tiirkiye’deki e-ticaretin Onciilerinden ebebek ¢evrim igin
sayfalarinin ~ kullanilabilirlik  acisindan  degerlendirilmesine  yonelik  dlgekler

kullantlmilstir.

Arastirma kapsaminda cevrim igi platformlardan bebek {iriinleri alan kullanicilarin
ebebek cevrim ig¢i sitelerine erisilebilirligi kullanilabilirligi ve miisteri memnuniyeti
arastirllmistir.  Yukarida  belirtilen  Olgekler  kullanilarak  anket  sorular
olusturulmustur.986 kisiye ulagilmistir.29 kisi perakende magazadan aligveris yaptig1 2
kisi de farkli cinsel tercih beyan ettigi i¢cin ¢alismadan ¢ikarilarak 955 kisi ile anket
tamamlanmistir. ebebek pazarlama direktorii ve e-ticaret direktdrii ve ekipleri ile
toplantilar yapilarak derinlemesine miilakatlar olusturulmustur .ebebek genel miidiirii ile
derinlemesine miilakat yapilmis ve sirketin kurulustan giiniimiize tiim bilgileri direkt

kendisinden alinmistir.

Arastirmaya ¢esitli yas gruplarindan katilimcilar olmustur.18 yas alt1 ve 61 yas {istii 955
katiliciyla gergeklestirilmistir. Arastirmanin yas kisminda dijital yerlesiklerin dijital
gdcmenlere gore daha ¢ok cevrim ici aligverisi gergeklestirdikleri sonucuna ulagilmistir.
Hem yas hem de cinsiyet agisindan homojen bir dagilim oldugu goriilmektedir.
Calismaya katilan bireyler egitim durumlarma gore incelendiginde, katilimecilarin
neredeyse yarisinin lisans yani iiniversite mezunu oldugu goriilmiistiir. Calismaya katilan
bireylerin i¢inde 6n lisans mezunu, lise mezunu, yiiksek lisans mezunu bireylerin oldugu
da goriilmiistiir. Diger kategoride yer alan ilkogretim ve doktora mezunu bireylerin sayisi

ise diger yarisini olusturmaktadir.

Calismaya katilan bireyler calisma durumlarma gore incelendiginde katilimeilarin
yarisindan fazlasinin tam zamanl olarak calistiklar1 gortilmustiir. Diger kismi ise

icerisinde ev hanimlarinin da oldugu ¢aligmayan bireyler ve 6grenciler olusturmaktadir.
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Sonuglar, ¢evrim ig¢i sitelerin kullanilabilirliginin memnuniyeti etkiledigini ve bunun da
kullanim niyetini etkiledigini gostermektedir. Beklenenin aksine, kullanilabilirlik
kullanim niyetini dogrudan etkilemez, ancak tiiketici memnuniyeti yoluyla dolayli bir
etkiye sahiptir. Son olarak, tiikketici memnuniyeti {izerindeki kullanilabilirlik etkisi

algilanan risk tarafindan denetlenmektedir.
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* 1. Yasiniz
) 18vealt () 41-50yas
19 - 24 yag ") 51-60yas
) 25-30yas () 61ve isti
) 31-40yas

* 2. Cinsiyetiniz
) Kadin

Erkek

) Diger (lutfen belivtin)

* 3. Egitim durumunuz?

IIkogretim () Lisans
Lise () Yiksek lisans
) Onlisans () Doktora

) Diger {lutfen belirtin)
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* 4. Calisma durumunuz?

() Tam zamanli () Emekii

} \,_

e - rd

() Yarizamani Q Caligmiyor
Q Ogrenci

() Diger (lutfen belirtin)

* 5. Kendi gocugunuz, akrabalariniz veya arkadaslarinizin bebek/gocuklari igin herhangi bir gevrim igi
(internet Gzerinden) alisveris yaptiniz mi?

~ "
() Hayn

( Evet
p—g

* 6. ebebek e-ticaret platformlarindan en ¢ok hangi sekilde alisveris gergeklestiriyorsunuz?

() Mohil uygulama (akilli telefon/tablet icerisindeki uygulama).
(\ Mohil site (akilli telefon/tablet Uzerindeki safari, google chrome, firefox vi. tarayicr).
(:) Masalsti/diz Usti bilgisayar Uzerindeki safari, google chrome, firefox vh. tarayici.

() Diger (lutfen belirtin)
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* 7. Asagidaki sorulari kullanilabilirlige gore cevaplayiniz.

Kesinlikle
katilyorum Katiliyorum Kararsizim

ebebek e-ticaret
platformlarinda her seyi ) () )
anlamak kolaydr.

ebebek e-ticaret
platformlarimi ilk kez
kullanirken hile
kullanmimi kolaydir.

Ihtiyacim olan

hebekigocuk ile ilgili

hilgileri ebebek e-ticaret ) ', )
platformlarinda bulmak

kolaydir.

ebebek e-ticaret

platformlarimin yapisini ~ ~
ve igerigini anlamak : )
kolaydir.

ebebek e-ticaret
platformlarinda ) (
gezinmek kolaydir.

ebebek e-ticaret

platformlari iceriginin

duzeni, sitede ~ A~ —
gezinirken nerede )

oldugumu hilmemi

kolaylagtiryor.

ebebek e-ticaret

platformlarinda

gezinirken hangi

sekmenin igerisinde g
neler olahbilcegdini tahmin
edehiliyorum.

ebebek e-ticaret
platformlari tasarimsal
olarak hasit ve
anlagihidir.

ebebek e-ticaret
platformlari gorsel
olarak benim ilgimi
ceker.

* 8. Asagidaki sorulari kullanim kolayligina gére cevaplayiniz.

Kesinlikle
katilyorum Katiliyorum Kararsizim

ebebek e-ticaret

platformlarinin

organizasyonu ve )
diizeni Uriin aramaya

olanak saglar.

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
katiimiyorum

Kesinlikle
katiimiyorum
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ebebek e-ticaret
platformlarinda
gezinmek ve aradigini
hulmak kolaydir.

ebebek e-ticaret
platformlari vaktimi
hosa harcamaz.

ebebek e-ticaret
platformlarinin iyi ve
aglk dizenlenmig
kategorileri vardir.

ebebek e-ticaret
platformlart mantiksal
sekilde tasarlanmigtir.

ebebek e-ticaret
platformlarinda tam
olarak ne istiyorsam
hizlica bulabiliim.

ebebek e-ticaret
platformlarinda igleri
tamamlamak ¢abuk ve
kolaydir.

ebebek e-ticaret
platformlarinda
ariinlexin anlagihr ve
belirgin fotograflar
vardir.

ebebek e-

ticaret platformlarinda
en az tiklamayla ne
istiyorsaniz
hulabilirsiniz.

ebebek e-ticaret
platformlar her zaman
dogiu sekilde galigiv.

ebebek e-ticaret
platformlarindaki arama
fonksiyonu yardimeidir.

ebebek e-ticaret
platformlarinin
fonksiyonlarl olmasi
gerektigi gibidir.

ebebek e-ticaret
platformlarindan
aligverig yaparken
segeneklerimin
tamamini hiliyorum.

ebebek e-ticaret
platformlarinin dozeni
aglk ve hasittir.

Kesinlikle
katiliyorum

"

N
-/

'

Katiliyorum

N

./

~\

p—

Kararsizim

N

\/

N\
p—

Y
)
-/

N\

./

Katilmiyorum

N

N

Kesinlikle
katiimiyorum

N\

A

.

e

N

./

/

./

/
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Kesinlikle

katiliyorum
ebebek e-ticaret
platformlar sezgisel e
sekilde dustinduguniz N

gibi organize edilmistir.

* 9. Asagidaki sorulari musteri glivenine gore cevaplayiniz.

Kesinlikle
katiliyorum
ebebek e-ticaret platformlar
hakkinda musterilerinden iyi ~
tavsiyeler veya yorumlar s
alahilirsiniz.
ebebek e-ticaret platformlar
gergekten musgterinin refahi ile :7\
ilgilenir.
Sorunlar ortaya gikarsa
ebebek e-ticaret platformlar a
tarafindan adil bir gekilde 7
cozulmesini bekleyebilirsiniz.
ehebek e-
ticaret platformlarinin sundugu L /\
standartlardan memnunum.
ebebek e-ticaret platformlar N
titizlikle hizmet vermektedir. 7
ehebek e-ticaret
platformlarinin sunmus oldugu N
metinlere veya ~

ifadelere guvenehilirsiniz.

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Kararsizim

Katilmiyorum

Katiimiyorum

Y
-/

Kesinlikle
katiimiyorum

Kesinlikle
katiimiyorum

./
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* 10. Asagidaki sorular glvenlik ve gizlilige gore cevaplayiniz.

Kesinlikle
katilyorum Katiliyorum Kararsizim

ebebek e-ticaret

platformlari ile yaptigim

odeme islemlerimde )
kendimi guvende

hissediyorum.

ebebek e-ticaret
platformlar yeterli
glvenlik 6zelliklerine
sahiptir.

ebebek e-ticaret

platformlar kredi kartim y
hakkindaki bilgileri / \
korur.

Kigisel bilgileximin
guvende tutulmasi
konusunda ebebek e-
ticaret platformlarina
glveniyorum.

ehebek e-ticaret

platformlarinin kigisel

hilgileximi katiye ) () \
kullanmayacagina

inaniyorum.

ebebek e-ticaret
platformlar internet
aligverisi hakkindaki
davranig hilgilerimi
korur.

*11. Asagidaki sorulari satin alma slrecine gore cevaplayiniz.

Kesinlikle
katiliyorum Katiliyorum Kararsizim

ebebek e-ticaret
platformlarinda 6deme
yapmakta zorluk
yasamiyorum.

ebebek e-ticaret
platformlarinda satin
alma streci zor degildir.

ebebek e-

ticaret platformlarini

kullanarak aligverig

yapmak, magazaya -/ w W
giderek aligverig

yapmaktan daha

kolaydir.

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
katiimiyorum

Kesinlikle
katiimiyorum
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*12. Asagidaki sorulari kisisellestirmeye gore cevaplayiniz.

Kesinlikle Kesinlikle
katilyorum Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum katiimiyorum

ebebek e-ticaret

platformlari 6zel bilgiler

almak igin yetkili ile )
etkilesime girmeme izin

Veriyor.

ebebek e-ticaret

platformlarinda,

aligverigimi

gergeklestirmeme () ( ) )
yardimci olan

“etkilesimli/finteraktif

ozellikler” vardir.

Ozel intiyaglanma

uygun hilgi almak icin

ebebek e-ticaret ) ( )
platformlari ile

etkilesime gecehiliim.

* 13. Asagidaki sorulari misteri hizmetlerine gére cevaplayiniz.

Kesinlikle Kesinlikle
katiliyorum Katiliyorum Kararsizim Katiimiyorum katilmiyorum

ehebek e-ticaret
platformlari, herhangi
hir sorun yagsamaniz
halinde, sorunu gbzmek
icin hbir telefon numarasi
saglamaktadr.

ebebek e-ticaret
platformlarinda musteri
hizmetleri temsilcileri
ceviim iGi olarak
mevcuttur.

ebebek e-ticaret

platformlar bir sorun \ ~ N
oldugunda canli olarak : :
yardim imkani sunar.
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* 14. Asagidaki sorulari tavsiyeye (Word of Mouth) gbre cevaplayiniz.

Kesinlikle Kesinlikle
katilyorum Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum katiimiyorum

ebebek e-ticaret

platformlar hakkinda \ ~ — . .
hagkalarina olumiu ;

seyler soylerim.

ebebek e-ticaret

platformlari igin tavsiye A~ = A~
isteyen herkese olumiu ) ‘
onevilerde bulunurum.

Arkadaglarimi ve diger

kisileri ebebek e-ticaret

platformlarindan oron ) ( )
satin almaya tegvik

ederim.

* 15. Asa@idaki sorularl memnuniyete gére cevaplayiniz.

Kesinlikle Kesinlikle
katiliyorum Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum katiimiyorum

ebebek e-ticaret

platformlarini

kullandigim igin dogru ) (_ -/
karar verdigimi ) ) 7
duguniyorum.

ebebek e-ticaret
platformlar ile ~ .
yasadigim deneyim - “/ -
tatmin edici oldu.

Genel olarak ebebek e-
ticaret platformlarinin
etkilegimleri ydnetme = h g g
higiminden memnunum.

Genel olarak ebebek e-

ticaret platformlarindan -~ ~ - — —
aldigim hizmetten ~—/ - — -/ -
memnun Kaldim.
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* 16. Asagidaki sorularl kullanim amacina gére cevaplayiniz.

Kesinlikle
katilyorum Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum

ebebek e-ticaret

platformlarim yakin \ ~ —~ —~
zamanda tekrar ;

kullanma niyetim var.

ebebek e-ticaret

platformlarinin tekrar ~ N ~

) ( ) )
kullanilma olasingi
yiksektir.

ebebek e-ticaret

platformlarin tekrar

kullanmak durumunda o C 9
kalsam kesinlikle

kullanmm.

Kesinlikle
katiimiyorum
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