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Oz

Bilgi teknolojilerindeki inamilmaz derecedeki gelismeler, organizasyonlar diger adi ile isletmelerde zorunlu
degisiklikler yasanmasina sebep olmaktadir. Ozellikle teknoloji, ardindan rekabet ve nihayet tiiketici baskist
nedeniyle igletmeler, yeniden yapilanma siirecine girmislerdir. Tam da bu sirada “internet”, onemli bir
pazarlama araci olarak ortaya ¢ikmistir. E-ticaret, isletmelere ve tiiketicilere sagladig1 avantajlarla kullanici-
lar tarafindan kabul gormiis ve cok biiyiik bir hizla yayilmaya baslamustir. Isletmeler, e-ticaret sayesinde
geleneksel pazarlama faaliyetlerinin kisitlayict pek cok yonlerinden kurtulmuglardir. Bu sayede isletmeler
yiiksek maliyetlere katlanmak zorunda kalmadan miisterilerine ya da hedef kitlelerine ulasma imkdnt bul-
muslardir. Bu calismada anketimize katilan bireylerden aligveris yapmus olduklari e-ticaret sitesini degerlen-
dirmeleri istenmigtir. Hazirladigimiz anket sosyal medyadaki web siteleri, WhatsApp, e-mailler araciligryla
paylasilmigtir. Bu yollar ile ulagilan 1067 kisinin doldurdugu anket analiz edilmistir. Oncelikle calismamiz-
da kullamldi§imiz tiim 6lgeklerin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilms, daha sonra da hipotezlerdeki
degiskenler arasindaki iligkilerin test edilebilmesi amaciyla ¢oklu ve basit regresyon analizleri yapimistir.
Yapilan analizler neticesinde degiskenler arasindaki Ongdriilen iliskilerin yiiksek oranlarda desteklendigi
tespit edilmistir. Elde ettigimiz bulgular yogun rekabetin yasandigi e-ticaret isletmelerinin icerisinde bulun-
dugu sektor agisindan biiyiik onem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Gap bilgesi, Elektronik ticaret, e-ticaret, algilanan deger, miisteri memnuni-
yeti, algilanan e-hizmet kalitesi

LBy Makale 4-7 Ekim 2018 Tarihlerinde Sanhurfa’da Diizenlenen 2. Uluslararasi GAP isletme Bilimleri ve
Ekonomi Kongresi’nde sunulan Bildiri Esas Alinarak hazirlanmistir
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The Effect of E-Service Quality Level Perceived from
the E-Commerce Tools Used by Individuals Residing
in the GAP Region on Customer Satisfaction

Abstract

Incredible developments in information technologies cause necessary changes in organizations, also known
as businesses. Especially because of technology, then competition and finally consumer pressure, businesses
have entered a restructuring process. At this point, “internet” emerged as an important marketing tool. E-
commerce has been accepted by users with the advantages it provides to businesses and consumers and has
started to spread rapidly. Businesses are freed from many restrictive aspects of traditional marketing
activities thanks to e-commerce. In this way, businesses have had the opportunity to reach their customers or
target audiences without having to bear high costs. In this study, individuals who participated in our survey
were asked to evaluate the e-commerce site they shop from. The survey we prepared was shared on social
media websites, WhatsApp, e-mails. The questionnaire filled out by 1067 people reached by these means was
analyzed. First of all, reliability and validity analyzes of all scales used in our study were made, and then
multiple and simple regression analyzes were performed in order to test the relationships between the
variables in the hypotheses. As a result of the analysis, it has been determined that the predicted relationships
between variables are highly supported. The findings we have obtained are of great importance for the sector
in which e-commerce businesses are in, where intense competition is experienced.

Keywords: GAP region, electronic commerce, e-commerce, perceived value, customer satisfaction,
perceived e-service quality
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(GAP) Giineydogu Anadolu Projesi’'ne Genel Bir Bakis

Tiirkiye'nin bolgesel potansiyelini ortaya ¢ikaran, olusturdugu refah seviye-
siyle iilkemiz ekonomisine ger¢ek manada katkilar1 bakimmdan Giineydo-
gu Anadolu Projesi (GAP), ¢ok 6nemli bir bolgesel kalkinma ve gelisme
programidir. GAP, ulagilabilir hedefleri olan ve bolgesel girisimleri harekete
gecirecek, Tiirkiyenin en biiyiik ve diinyanin sayili projeleri arasinda yer
alan bir projedir. Proje ilk basta bolgedeki su ve toprak kaynaklarmi gelis-
tirmek amaciyla baglamis; Firat- Dicle Havzasi'nda sulama ve hidroelektrik
enerji tretimine yonelik 22 baraj, 19 hidroelektrik santrali ile sulama yati-
rimlar1 yapilmasi planlanmistir. 1989 yilinda Master Plan hazirlanmis, 2002
yilinda revize edilerek tarmm, sanayi, ulastirma, egitim, saglik, kirsal ve kent-
sel altyap1 yatirimlarmi da kapsayan bolgesel kalkinma projesi halini almis-
tir. Ttrkiye'deki bolgesel gelismislik diizeyleri arasindaki farklar1 azaltmak,
bolgenin rekabet gliciinii artirmak, ekonomik ve sosyal biitiinlesmeyi giic-
lendirmek, sosyal ve ekonomik biitiinlesmeyi giiglendirmek, Bolge'nin sa-
hip oldugu kaynaklar degerlendirilerek, yore halkmin gelir seviyesini ve
yasam kalitesini ytikseltmek, istthdam imkanlarini artirarak ulusal diizeyde
ekonomik gelisme ve sosyal istikrar hedeflerine katkida bulunmak hedefle-
riyle entegre bir bolgesel kalkinma projesi olan GAP, 20001i yillardan beri-
dir uygulanmaktadir. Yapilan calismalar neticesinde istikrar ve gelisme
ivme kazanmus, klasik anlamiyla GAP biiyiik oranda tamamlanmistir. Gii-
neydogu Anadolu Projesi (GAP), Adiyaman, Batman, Diyarbakir, Gazian-
tep, Kilis, Mardin, Siirt, Sanlurfa ve Sirnak illerini kapsayan Giineydogu
Anadolu Bolgesi'nde yiiriitiilmektedir. Bu bolgede bulunan illerin gerek
alan ve gerekse niifus biiyiikliik orami, Tiirkiye'nin %10u kadardir
(Gap:Giineydogu Anadolu Projesi Taslak Eylem Plani (2014-2018).

GAP Bolgesi'nin Genel Ozellikleri
Demografik Yap1

GAP Bolgesi, Tirkiye'nin giineydogusunda yer almaktadir. Tiirkiyenin
yedi bolgesi icinde en kiiciik olan bu bolgede Adiyaman, Batman, Diyar-
bakir, Gaziantep, Kilis, Mardin, Siirt, Sanliurfa ve Sirnak ile birlikte 9 il bu-
lunmaktadir. Bolgenin yiizolgtimii 75,358 km?dir ve Tiirkiye'nin toplam
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ytzolgimiiniin % 9,7’sini kapsamaktadir. GAP Bolgesinin niifusu 2018
Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi sonuglarma gore 8,8 milyon kisidir. Bu
rakam Tiirkiye niifusunun %10,8 oranini olusturmaktadur.

2018 yilinda GAP Bolgesi'ndeki niifusun %50,6'su erkekler ve %49,4ti
kadinlar olusturmaktadir.

Bolgenin niifus yogunlugu igerisinde 0-14 yas ve 15-19 yas gruplarinda
diger yas gruplarindan fazla yogunluk oldugu goriilmektedir. Bu durum
bolgede geng niifusun fazla oldugunu gostermektedir.

Bolgede 2000 yilinda %62,7 olan sehirlesme orani, 2012’de %69,6'ya ve
2018'de de %92,4’e yiikselmistir. Bu oranlar Tiirkiye ¢apinda 2000'li yillarda
%64,9, 2012'de %77,3'e, 2018 de ise %92,3’e yiikselmistir. Tiim bu oranlar
dikkate alindiginda Ulke genelindeki artislar ile GAP Bolgesindeki artislar
sehirlesme siireglerinin ayni1 seviyede seyrettigini gostermektedir.

Bolge niifusunun illere dagilmma bakildiginda, niifusun %65nin Di-
yarbakir, Sanlurfa ve Gaziantep illerinde, %35nin ise Adiyaman, Sirnak,
Kilis, Batman, Mardin ve Siirt illerinde toplandig1 goriilmektedir.

GAP Bolgesi'nde niifus yogunlugu km? "ye diisen kisi 2000'li yillarda 88
kisi, 2012’de 107 kisi, 2018 de ise 118 kisi olmustur. Bu durumda niifus yo-
gunlugunun GAP Bolgesi'nde Tiirkiye’dekinden daha fazla oranda seyret-
tigi gortilmektedir.

Sirnak Adiyaman
% %

Batman

Sanhurfa
23%

Diyarbakir
19%

Mardin
9%

Kilis Gaziantep
2% 23%

GAP illerinin Bélge Niifusu Icindeki Payt (%), 2019
Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi 2018, Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), 2019
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Ekonomik ve Sosyal Yap

GAP bolgesi 2019 yilinda; yiizde 30,9 ile igsizlik orani en yiiksek bolge oldu.
Bu bolgede de "Mardin, Batman, $Sirnak, Siirt" sehirlerinde en yiiksek oran-
lar olgiildii. En diisiik istihdam orani yiizde 30 ile "Mardin, Batman, Sirnak,
Siirt" bolgesinde tespit edildi.En diisiik is giiciine katilma orani yiizde 40,7
ile "Mardin, Batman, Sirnak, Siirt" bolgesinde goriildii(tuik.gov.tr).

2006 yilindan sonra kurulan 6 tiniversite ile birlikte Giineydogu Anadolu
Bolgesinde bulunan 9 il de iiniversitesine kavusmustur. GAP Bolgesine,
komsu iilkelerle, limanlarla, Bolgeye bagh iller ve diger bolgelerle, erisimi
saglamak amaciyla, karayolu, demiryolu ve havayolu yatirimlar: yapilmis-
tir. Bu sayede Bolgenin sosyal ve ekonomik gelismesini, ayn1 zamanda tica-
retini etkileyecek olan ulastirma altyapist her yoniiyle iyilestirilip gliclendi-
rilmistir. Bolge illerini birbirine baglayan biitiin yollar “boliinmtis yol” sek-
linde yapilmustir. Tllerin birbiriyle otoyol baglantisi kurulmus ve yapilan 8
havaalani sayesinde tiim illere hava ulagimi saglanmistir.Sanlurfa’da Tiir-
kiye'nin en biiyiik kargo havalimani bulunmaktadir. Adiyaman ve Batman
illerine yeni terminal binalar1 yapilmistir. Sirnak ilinde 2013 yilinda “Serafet-
tin El¢i Havaalan1”, 2016 yilinda ise Diyarbakir’da havalimani yeni terminal
binas: yapilarak hizmete sunulmustur. Bunlara ek olarak Bolgede sanayi
altyapisimi gelistirmek amaciyla 7 tane (OSB) Organize Sanayi Bolgesi ve 8
tane (KSS) Kiiclik Sanayi Sitesi yapilmstir. Boylece Giineydogu Anadolu
Bolgesinde Organize Sanayi Bolgesi sayis1 17, Kiigiik Sanayi Sitesi sayist ise
36 olmustur(gap.gov.tr).

Insani Gelismislik Endeksi

Insanlarmn hayat kalitesindeki iyilesme siirecine”gelisme” diyoruz. Gelisme
stirecinde esit dnemde ti¢ durum s6z konusudur. Birinci durum; bireylerin
refah seviyelerinin yiikselmesidir.Bu da gelirlerinin artmasi, tiiketimleri-
nin, egitimlerinin ve diger sartlarin ekonomik biiytime ile birlikte iyilesme-
si demektir. Tkinci durum; ekonomik sistemler ile sosyal, kiiltiirel, politik
kurumlarm, bireylere verdigi degerle ve insanlarin 6zgiiveniyle ortaya
cikar. Uclinciisii ise; her seyde seceneklerin ¢ogalmasi ve bununla birlikte
ozgiirliiklerin, mal ve hizmet cesitliliginin artmasidir(Giinsoy, 2005, s.36-
37). Kalkinma, ekonomik agidan biiyiime ile beraber sdz konusu yerin
refah seviyesi ve yasam kalitesini de kapsar. Cevre faktorleri, egitim, sag-
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lik, is imkanlari, gelir, vb. bilesenlerdir ve kalkinmaya etkileri biiytiktiir.
Bir yerin gelismisligi yalniz ekonomik agidan degil, ayn1 zamanda yukari-
da sayilan unsurlar da g6z 6niine alarak degerlendirilmelidir. Ulkelerin
gelismislik seviyelerini 6lgmek amaciyla Birlesmis Milletler Kalkinma
Programi1 bu anlama hizmet edecek bir arag gelistirmistir. Bu arag tilkelerin
kalkmma seviyelerinin Olgiilmesini saglayacak her biri alt endeks olarak
olciilebilen saglik, egitim, gelir olmak {iizere ii¢ bilesenden olusmakta-
dir(hdr.undp.org, tepav.org.tr). Insani gelisme ile ekonomik gelisme ara-
sinda kesin bir ayrim yapan Insani Gelisme Endeksi (IGE), ayn1 zamanda,
insanlar1 mutlu eden kaynaklarin yalizca elde edilen gelirle bagl kalmadi-
gm, bilgiyle beslenip stirdiirtilebilir saglikli bir yasam olusturmanin da
modern caga paralel bir hedef oldugunu da vurgulamaktadir(Giilel, Si-
nem, Uyar, Karadeniz, Yesilyurt, ,2016).

Arastirmamn Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni GAP bolgesi olarak bilinen Giineydogu Anadolu Bolge-
sindeki toplam 9(Dokuz) ilde(Adiyaman, Batman, Diyarbakir, Gaziantep,
Kilis, Mardin, Siirt, Sanlurfa, Sirnak) yasayan bireylerden olusmaktadir.
Orneklem Online Anket Yontemiyle toplanmistir. 9(Dokuz) Ilin toplam
niifusu yaklagik 10 milyon civaridir. %3 ornekleme hatas: diizeyinde 1067
kisiye(Yazicioglu ve Erdogan,2004,s.50) ulasiimistir.

Evrenin tamamina ulasmak zaman ve maliyet yoniinden ekonomik ol-
madigindan arastirmada ornekleme yoluna gidilmistir. Arastirma konusu-
nu olusturan evrenin tiim ozelliklerini yansitacak bir pargasinn segilmesi
islemine “Ornekleme” denilmektedir. Biitiiniin igerisinden secilmis kiiciik
ornek ise “Orneklem”i ifade etmektedir. “Evren” ise Orneklemin segildigi
grubun tiimiidiir. Segilen 6rneklem, yeterli biiyiikliikte olmali ve ayni za-
manda temsil yetenegine sahip olmalidir. Bu tiir arastirmalar gerek maliyet
gerekse zaman agisindan ekonomik arastirmalardir. Ayni zaman da tiim
evrenin incelenmesi neticesinde elde edilecek sonugclar kadar gecerli, saglikli
ve glivenilir olabilmektedirler (Gokge, 1988, s.77-78).

Arastirmada 6rneklem biiyiikliigii, %3 hata pay1 ile 1067 olarak belir-
lenmistir. Bu érneklem biiyiikliigii; Tolerans Gosterilebilir Hata Igin Ge-
rekli Orneklem adli Tablo 1'de verilen “belli evrenler icin kabul edilebilir ornek-
lem biiyiikliikleri tablosu”(Balci, 2011,5.106) ndan yararlanilarak segilmistir.
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Orneklem yo6ntemi olarak olasilik digi tesadiifi olmayan Srnekleme yontem-
lerinden “kolayda 6rneklem yontemi” segilmistir.

Tablol.Tolerans Gosterilebilir Hata icin Gerekli Orneklem

Evren 5% 4% 3% 2%
100 79 85 91 96
500 217 272 340 413
1.000 277 375 516 705
5.000 356 535 879 1622
50.000 381 593 1044 2290
100.000 382 596 1055 2344
1.000.000 384 599 1065 2344
25.000.000 384 600 1067 2400
Balcy, 2011, s.127

Bu bilgilerden hareketle ilgili 6rneklem tizerinde 1500 adet anket online
olarak uygulanmistir. Ancak; anket formunun yanhs doldurulmasi, soru-
larda yer alan onermelerin dikkatli okunmamasi, baz1 deneklerin anket
formu igerisindeki sorularm ¢ogunluguna cevap vermek istememesi gibi
nedenlerle uygulama donemi sonunda kullanilabilir 1279 adet ankete ula-
silmistir. Ayrica veri analizinde ¢ok degiskenli istatistiki teknikler kullanila-
cagmdan her iig 6lgek icin ¢oklu sapan analizi uygulanmistir. Bu baglamda
degiskenler Z standart dagilimlarmna doniistiiriilmiistiir. Daha sonra stan-
dardize edilmis yeni degiskenlerin minimum ve maksimum degerleri ince-
lenmistir. +/-3 araligmni tasiyan gozlemler ¢cok degiskenli ug kabul edilerek
veri setinden ¢ikarilmistir(Cokluk, Sekercioglu, Biiytikoztiirk, 2010, s.211).
Bu baglamda hesaplanan sapan degerlerin belirlenmesiyle silinen 137 adet
anket formu ile birlikte toplam 1142 anket formu analize tabi tutulmustur.

Arastirmada Kullamlan Veri Toplama Teknikleri

Arastirmada ilk olarak konu ile ilgili daha 6nce yazilmis olan makale, kitap,
dergi, tezler vb kaynaklara bagvurularak literatiir taramasi yapilmis-
tir. Aragtrmanm uygulama kismimda ise veri toplama teknigi olarak nicel
yaklasimlardan anket teknigi kullanilarak veriler elde edilmistir.

Anketin hazirlanmasmda arastirmanin gegerliligi agisinda Olgeklerdeki
ifadeler Ercetin (2015)'in yapmis oldugu calismadan faydalanilarak olustu-
rulmustur. Arastrma sonunda e-hizmet Kkalitesi Olgeginin giivenilirlik
(Cronbach’s Alpha) degeri 946 olarak belirlenmistir. Memnuniyet 6l¢eginin
giivenirlik degeri ise ,603 olarak tespit edilmistir.
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Arastirmada Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Anket veri toplama teknigi ile elde edilen veriler SPSS 21 istatistik paket
programina aktarilmistir. Oncelikle istatistik programina girilen verilerde
hatali kodlama yapilip yapilmadigma ve ug degerlerin olup olmadigma
iliskin 6n kontroller ve diizeltmeler yapilmistir.Veri analizinde ¢ok degis-
kenli istatistiki teknikler kullanilacagmdan olgek i¢in ¢oklu sapan analizi
uygulanmistir.Bu baglamda hesaplanan sapan degerlerin belirlenmesiyle
silinen 137 adet anket formu veri setinden ¢ikarilmistir.Bu ¢alismada para-
metrik testlere yer verilmistir.

Bulgular
E- Hizmet Kalitesi élgeg'i Faktor Analizi Sonuclar

E-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisine yonelik gelis-
tirilen hipotezlerin testine gecmeden 6nce yapilan faktor analizine iligkin
sonuglar verilmistir. Bu baglamda yapilan faktor analizi sonuglarma gore; e-
hizmet kalitesine iliskin 37 maddelik 6lgek icin KMO degeri 0,944 olarak
belirlenmistir. Yani bu deger olgegimizin faktor analizi i¢in ¢ok iyi derecede
uyumlu oldugunu gostermektedir. Bartlett testi icin ki-kare degeri
20448,117; buna bagh anlamlilik degeri P=0,000<0,05 olarak bulunmustur.
Her iki analiz sonucu 6lgegin faktor analizi i¢in uygun oldugunu goster-
mektedir.

Varimax rotasyon yontemi kullanilarak faktor analizi islemi gergeklesti-
rilmistir. Dondiirtilmiis faktor analizi tablosunda faktor yiikii icin kesim
noktasi 0,40 degeri almustir. Yani tabloda 0,40 degerinin altinda olan faktor
yiiklerinin dondiiriilmiis faktor yiikleri tablosunda yer almamas: saglan-
mustir. Faktor yiikleri tablosunda 4 ifade faktor yiiklerine binisik madde
oldugundan olgekten ¢ikarilmistir. Buna gore 6z degerleri 1’den biiyiik olan
6 faktor ortaya ¢ikmistir. Bu iki faktor toplam varyansin %60,299unu agik-
lamaktadir. Tespit edilen faktorler icerdigi maddelere gore; giivenir-
lik/dogruluk, kisisellestirme/0zellestirme, fiyat/glivence, esneklik/secenek
sunma, erisim/navigasyon ve estetik/verim olarak isimlendirilmistir. Faktor-
leri olusturan maddeler, faktor yiikleri, faktor eskokenlilikleri, faktor 6z
degerleri, faktorlerin acikladig varyans ve faktorlerin giivenirlik katsayilar
asagidaki tabloda ayrintili olarak verilmistir.
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Tablo 2. Miigteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi Sonuglar

Yiikii  Eskokenlilik OzdegeriAciklanan Ortalama  Giivenirlik
Varyans Katsayis1
LGUVENIRLIK/ 12,757 38,658 3,850 888
DOGRULUK (8 Madde)
Soz konusu internet ahigveris sitesi mevcut isini iyi yiirtiitmektedir 752 669
Soz konusu internet ahgveris sitesi girdigim/verdigim siparisi ,719 ,663
tam olarak onaylar
Soz konusu internet ahgveris sitesinde saglanan fatura ,710 729
bilgileri dogrudur
Soz konusu internet ahgveris sitesine baglandiginizda her ,685 615
zaman cahsir
Soz konusu internet ahgveris sitesine bilgilerimi girdikten sonra ,636 ,558
sayfada donma problemi yasamam
Soz konusu internet ahsveris sitesi tirtinlerle ilgili dogru 597 ,686
agiklamalar yer alir
56z konusu internet alisveris sitesi dogru vaatlerde bulunur ,588 ,629
56z konusu internet ahgveris sitesinde sunulan tirtinler Al13 A77
stokta ve mevcuttur
ILKISISELLESTIRME/OZELLESTIRME (6 Madde) 2360 7,151 3,689 847
Soz konusu internet ahgveris sitesinde gelecekte ,694 ,629
satm almak isteyecegim iiriinlerle ilgili ahisveris listeleri
hazirlayabilir ve bunlar1 kaydedebilirim
56z konusu internet aligveris sitesi kisisellestirmeye olanak saglar ,691 ,637
S6z konusu internet ahgveris sitesinde sunulan {iriinler garantilidir ,652 ,567
S6z konusu internet aligveris sitesi hosuma gidebilecek ,583 579
seylerle ilgili bana 6neride bulunur
S6z konusu internet ahsveris sitesi gelecekteki aligveriglerimi ,543 514
kolaylastirmak i¢in bilgilerimi kisisel bilgi, iiriin tercihi vb- saklar
S6z konusu internet ahsveris sitesi tam olarak ne istedigimi 542 ,595
bulmama olanak saglar
II1. FIYAT/GUVENCE (8 Madde) 1328 4,024 3,781 ,833
S6z konusu internet ahsveris sitesinde fiyatlar ekranda ,749 ,704
gosterilen dgelerin yaninda agik olarak goriintiilenir
S6z konusu internet ahsveris sitesi aligveris yaparken isleyen ,680 ,669
toplam tutari/harcanan miktari gosterir
S6z konusu internet aligveris sitesi kargo maliyetleri hakkinda ,667 ,666
dogru bilgi saglar
S6z konusu internet ahigveris sitesinde satilan tirtinlerin 594 ,568
resmi net olarak goriilebilir
S6z konusu internet aligveris sitesi herkesge bilinen ve ,569 592
giivenilen bir web sitesidir
S6z konusu internet ahgveris sitesi tirtinler hakkinda 536 ,696
net bilgiler vermektedir.
56z konusu internet aligveris sitesi derli topludur 516 546
S6z konusu internet ahigveris sitesinin kullanimi basittir A83 522
IV. ESNEKLIK/ SECENEK SUNMA (5 Madde) 1,240 3,759 3,698 787
S6z konusu Internet alisveris sitesi miisterilerine farkh ,634 ,557
bir fatura ve kargolama adresi sunma olanagj saglar
S6z konusu internet aligveris sitesi esnek 6deme segenekleri sunar ,567 ,593
S6z konusu internet ahigveris sitesi tarafindan tirtinleri 567 ,618

iade etmek i¢in gesitli/esnek secenekler sunulur

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 4774



GAP Bolgesinde [kamet Eden Bireylerin Kullandiklar1 E-Ticaret Araglarmdan Algilanan
E-Hizmet Kalitesi Diizeyinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Soz konusu internet ahgveris sitesi gelecekte bu ,557 519
siteden e- posta alma/almama segenegi sunar

Soz konusu internet ahgveris sitesi diger saticilar ile 537 ,500
fiyat kiyaslama olanag saglar

V. ERISIM/ NAVIGASYON (3 Madde) 1,166 3534 3,822 ,710

S6z konusu internet aligveris sitesi bana site ,684 ,746
icerisinde rahatca dolagim olanag; saglar

Soz konusu internet ahsveris sitesi bana ihtiyacm 667 679
olan1 bulma olanag) saglar

Soz konusu internet ahgveris sitesi yetkili bir kisiyle canh ,607 469
telefon goriigmesi yapilabilmesi igin bir telefon numarasi saglar

VI. ESTETIK/ VERIM (3 Madde) 1,047 3173 3,437 570

S6z konusu internet aligveris sitesinin site igeriklerini 749 ,596
bulmak ve kopyalamak zordur

Soz konusu internet aligveris sitesi bilgiyi tek seferde ,688 597
degil birden fazla komutla, talep edildikge saglar

Soz konusu internet ahgveris sitesinin acilis sayfast ,508 514
¢ok yogun degildir

Faktor ¢cikarma metodu: Temel bilesenler analizi;

Dondiirme metodu: Varimax

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: %944;

Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 20448,117 sd.528 p<0.001;

Agiklanan toplam varyans: %60,299;

Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayist: 946

Yanit Kategorileri: 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katihyorum, 3:Kararsizim, 4:Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum

Algilanan E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine
Iliskin Sonuglar

Tablo 3'de e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisine iliskin
regresyon analiz sonuglar1 gosterilmektedir. Yapilan analize gore; olusturu-
lan model anlamhidir (F: 78,593; p<0.001).Modelde, miisteri memnuniyetin-
deki degismenin %29,4'liik kism1 e-hizmet kalitesi faktorlerindeki degisme-
ler tarafindan agiklanmaktadir. Tablo 3 incelendiginde, tablodaki e-hizmet
kalitesi unsurlarmm higbiri olmadiginda 1,034 birimlik miisteri memnuni-
yeti etkisi olustugu goriilmektedir. Ayrica, giivenirlik/dogruluk faktoriin-
deki 1 birimlik artis miisteri memnuniyeti faktoriinde 0,224 birim artisa
neden olacagy, fiyat/giivence faktoriindeki 1 birimlik artis miisteri memnu-
niyeti faktoriinde 0,095 birim artisa neden olacagy, erisim/navigasyon fakto-
riindeki 1 birimlik artis miisteri memnuniyeti faktoriinde 0,075 birim artisa
neden olacag1 ve estetik/verim faktoriindeki 1 birimlik artis miisteri mem-
nuniyeti faktoriinde 0,231 birim artisa neden olacag tespit edilmistir. An-
cak, modelimizdeki katsayilarm tahmin degerleri ve bunlara iliskin t deger-
lerine gore e-hizmet kalitesi 6lgeginin diger alt boyutlar1 ile miisteri mem-
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nuniyeti arasinda istatiksel acidan anlamh bir iliski bulunamamugstir. Elde
edilen sonuglara gore, Hla, Hlc, Hle ve H1f hipotezleri kabul edilmis; H1b
ve H1d hipotezleri ise reddedilmistir. Diger bir ifadeyle, e-hizmet kalitesinin
glivenirlik/dogruluk, fiyat/giivence, erisim/navigasyon ve estetik/verim
boyutlarmm miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugu
tespit edilmistir. Ayrica, bu boyutlardan miisteri memnuniyetinde en fazla
etkiye sirasiyla estetik/verim, giivenirlik/dogruluk, fiyat/giivence ve eri-
sim/navigasyon boyutlarinin sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. E-hizmet kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Standardize Standardize Edilmis tdegeri Anlam

Edilmemis Katsayilar Katsay1lar Diizeyi

B i;ata Beta
Sabit 1,034 122 8,462 ,000
Giivenirlik/Dogruluk 224 ,034 ,255 6,586 ,000*
Ki§i5elle§tinne/©zeIle§tirme ,033 ,036 ,038 918 ,359
Fiyat/Giivence ,095 ,046 ,097 2,059 ,040*
Esneklik/Segenek Sunma ,024 ,035 ,028 702 483
Erisim/Navigasyon 075 ,029 ,087 2,577 ,010*
Estetik/Verim 231 ,033 191 7,015 ,000*

Bagimli degisken: miisteri memnuniyeti; R: ,542; R% ,294; Diizeltilmis R?: ,290; Model i¢in
F: 78,593; p<0.001

Sonug ve Oneriler

Gliniimiizde internet teknolojilerinin gelismesi ve yaygin hale gelmesi e-
ticaretin boyutun da degisiklik meydana getirmistir. Internet, ayn1 zamanda
tiikketicilerin satin alma davranislarnda da koklii degisiklikler yapmustir.
Isletmelerin hedef kitlelerini tanimalarinda, kendilerini tanitmalarinda ve
miisterilerin isletmeler hakkinda bilgi almasinda hizli iletisimi saglayan
gesitli faktorler biiytik role sahiptir.

Uriin ve fiyatlarda kiyaslama yapilabilmesi ve kolayca bilgi alnabilmesi,
odeme kolayligl, zaman kazandirmas, iirtin ve hizmetlere kolay ve hizl
bi¢cimde ulasilabilmesi internetten aligveris yapma tercihinde, énemli saik-
lerdir.

Geleneksel ticarette oldugu gibi, e-ticarette de isletmeleri basariya tasiya-
cak en 6nemli faktorlerden birisi miisteri memnuniyetidir. E-ticaret miisteri-
leri her zaman ve zeminde memnuniyetlerini ya da memnuniyetsizliklerini
kolay ve hizli bicimde dile getirebilmektedirler. Memnun midisteri, isletme-
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nin muhtemel, potansiyel miisterileri tarafindan da tanmmasmi saglayip
satiglar1 artirabilecegi gibi, cesitli sebeplerle memnun edilememis miisteriler
ise igletmenin yillarca galisip edindigi itibarmi zedeleyebilir. Bu ve bagka
sebeplerle isletmeler miisteri memnuniyetini maksimum seviyeye yiikselt-
mek ve bu seviyeyi korumak durumundadirlar.

Arastirma sonunda e-hizmet kalitesi 6lgeginin giivenilirlik (Cronbach’s
Alpha) degeri ,946 olarak belirlenmistir. Memnuniyet 6lgeginin giivenirlik
degeri ise ,603 olarak tespit edilmistir.E-hizmet kalitesi 6lgeginin analizi i¢in
temel bilesenlere faktor analizi uygulanmustr.

Faktor analizi sonucunda 6zdegerleri 1’den biiyiik olan 6 faktor tespit
edilmistir. Bu faktér gruplart glivenirlik/dogruluk, kisisellestir-
me/Ozellestirme, fiyat/giivence, esneklik/secenek sunma, erisim/navigasyon
ve estetik/verim seklinde adlandirilmistirBu 6 faktoér toplam varyansin
9%60,299'unu agiklamaktadir.Miisteri memnuniyeti tek boyut olarak deger-
lendirilmistir.Sonrasinda bu 6 faktoriin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini 6l¢gmek icin ¢ok degiskenli regresyon analizi uygulanmustr.

E-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisine iligkin regres-
yon analiz sonuglarma gore; olusturulan model anlamhdir (F: 78,593;
p<0.001). Model demiisteri memnuniyetindeki degismenin yaklasik
%30'luk kism1 e-hizmet kalitesi faktorlerindeki degismeler tarafindan agik-
lanmaktadir.

E-hizmet kalitesi unsurlarmin higbiri olmadiginda 1,034 birimlik miisteri
memnuniyeti etkisi olustugu goriilmektedir. Ayrica, giivenirlik/dogruluk
faktoriindeki 1 birimlik artis miisteri memnuniyeti faktoriinde 0,224 birim
artisa neden olacag, fiyat/giivence faktoriindeki 1 birimlik artis miisteri
memnuniyeti faktoriinde 0,095 birim artisa neden olacagi, eri-
sim/navigasyon faktoriindeki 1 birimlik artis miisteri memnuniyeti fakto-
riinde 0,075 birim artisa neden olacag ve estetik/verim faktoriindeki 1 bi-
rimlik artis miisteri memnuniyeti faktoriinde 0,231 birim artisa neden ola-
cag tespit edilmistir. Ancak, modelimizdeki katsayilarin tahmin degerleri
ve bunlara iligkin t degerlerine gore e-hizmet kalitesi Olgeginin diger alt
boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamh bir
iliski bulunamamustir. E-hizmet kalitesinin giivenirlik/dogruluk, fi-
yat/giivence, erisim/navigasyon ve estetik/verim boyutlarmm miisteri
memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, bu boyutlardan miisteri memnuniyetinde en fazla etkiye sirasiyla
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estetik/verim, giivenirlik/dogruluk, fiyat/glivence ve erisim/navigasyon
boyutlarmm sahip oldugu soylenebilir.

Katilmcilar oransal olarak %36,9 ile en fazla kolaylik/rahatlik nedeniyle
internetten aligveris yapmaktadir. Internetten aligveris yapma yoniinden
diger nedenler ile cesitlilik, kolaylik/rahatlik, fiyat avantaji, zamandan tasar-
ruf nedenleri arasinda miisteri memnuniyeti agisndan anlamh bir farklilik
bulunmustur. Ayrica, gruplarin aldig: ortalama degerlere gore fiyat avantajt
sebebiyle internetten ahgveris yapanlarin memnuniyeti yiiksek oldugu go-
riliirken, diger nedenlerle ahgveris yapanlarm memnuniyetinin diistik ol-
dugu goriilmektedir.

En son aligveris yapilan site yoniinden miisteri memnuniyeti agisindan
katilmcilar en fazla n11, hepsiburada ve gittigidiyor sitelerinden aligveris
yaparken, en az sanalpazar, hizhal ve letgo sitelerinden aligveris yapmuslar-
dir. n11 ile letgo ve diger siteler arasinda ve gittigidiyor ile letgo arasinda
miisteri memnuniyeti agisindan anlamh bir farklihk bulunmustur. Ayrica,
gruplarm aldig1 ortalama degerlere gore sirasiyla hizhal, sahibinden, n11,
gittigidiyor ve hepsiburada internet sitelerinden alisveris yapanlarin miiste-
ri memnuniyeti yiiksek iken; letgo ve diger internet sitelerinden alisveris
yapanlarm miisteri memnuniyetinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Katiimcilarn en son islem yaptig: siteden son bir yil igerisindeki ahgve-
ris sikhigmna gore sadece %9,1'i son bir yil igerisinde hi¢ ahgveris yapmadig:
goriilmektedir. Gruplarin aldig1 ortalama degerlere gore ahsveris sikligi
arttikca miisteri memnuniyetinin arttig1 sdylenebilir.

Katilimcilar daha ¢ok giyim & ayakkabi ve elektronik tirtinler igin inter-
netten aligveris yapmay tercih etmiglerdir. Ote yandan, anne& bebek ve
spor & outdoor {iriinlerinde internetten alisveris nispeten az tercih edildigi
goriilmektedir. Ayrica, gruplarin aldig: ortalama degerlere gore en yiiksek
memnuniyete kozmetik & taki ve anne& bebek kategorilerinde ahisveris
yapanlar sahipken; diger kategorilerde aligsveris yapanlar en diisiik mem-
nuniyeti yasamigtur.

Yaptigimiz ¢alismada, miisteri memnuniyetindeki degismenin yaklasik
%30'luk kism1 e-hizmet kalitesi faktorlerindeki degismeler tarafindan agik-
lanmaktadir.Bu konularda arastirma yapacak olan arastirmacilar diger fak-
torleri daha genis ve detayl inceleyerek farkli ve kapsamli sonuglara ulasa-
bilirler.
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Aragtirma faktor gruplar olan 6 faktor toplam varyansm %60,299unu

aciklarken, miisteri memnuniyeti de tek boyut olarak degerlendirilmis-

tir.Yapilacak olan yeni arastirmalarda arastirmacilar da farkl isimlerde da-

ha farkh ve cesitli faktor gruplar1 olusturarak e-hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyetine etkisini farkli boyutlarda Olgebilir, e-ticaret isletmelerinin

ufkunu acacak sonuglar elde edebilirler.

Arastirmamizda, e-hizmet kalitesinin,miisteri memnuniyetini etkiledigi

sonucuna varimistir. Buna istinaden e-ticaret isletmelerinin miisteri mem-

nuniyetini saglamada yapmalar1 gereken birkag oneride bulunmak isabetli

olacaktir. Bunlar;

1.

Pek ¢ok isletme e-ticaret yapmaktadir. Dolayisiyla rakipleri vardir ve
gittikce de artmaktadir.Bu nedenle, bir isletmenin web sitesinin rakiple-
rine {istiin gelebilmesi ve alisverise deger bulunmasi icin miisterilerin
begenileri biiylik 6onem arz etmektedir. Begeni kazanmis bir sitede,
miisterinin daha uzun siire kalmasi miimkiin olacak ve mamulii satin
alma ihtimali ytikselecektir. Arastirmamizda, sitenin kullanim kolaylig,
tirtin ve hizmetlerle ilgili bilgi, video ve fotograflarmnin sitede yer almas;,
begeni ile birlikte memnuniyeti belirleyen ve arttiran faktorler oldugu
gorilmiistiir.

Elektronik ticaret yapilacak web sitesindeki iiriin gesitliligi ve bunlarm
kategorize edilerek sunulmasi, miisterilerin tirtinii secme ve siteyi kul-
lanma kolaylig1 acismmdan memnuniyetini arttirdig1 goriilmdistiir.
E-ticaret sitesinde farkl ve giivenli 6deme segeneklerinin bulunmas: da
miisterilerin memnuniyetini belirleyen faktorlerdendir. Ciinkii miisteri
aligveris yaparken kendisini her yonden giivende hissetmek ve giiven-
ceye almak istemektedir.Bu giiveni saglayacak, giivenceyi verecek olan
isletmedir.Dolayisiyla miisterilerin 6deme konusundaki kaygilarmi gi-
derecek secenekleri sunmali ve tedbirleri almalidir.

Isletmeler her durumda miisterisinin kendilerine ulasmasimu saglayacak
canh destek hatti, sosyal medya gibi bir takim kanallar1 kullanmahdir-
lar.Aragtirmamizda goriilmiistiir ki satin aldig1 tirtinle ilgili yasadig:
problemleri iletebilecegi bir ortam saglanmas, irtintin kargo ve teslimat
bilgilerini takip etme imkan1 sunulmas gibi hizmetler miisteriyi memnun
etmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

The Effect of E-Service Quality Level Perceived from
the E-Commerce Tools Used by Individuals Residing
in the GAP Region on Customer Satisfaction

*

Mehmet Demirdogmez - Nihat Giiltekin -H. Yunus Tas

Harran University, Yalova University

Incredible developments in information technologies cause necessary
changes in organizations, also known as businesses. Especially because of
technology, then competition and finally consumer pressure, businesses
have entered a restructuring process. At this point, "internet" has emerged
as an important marketing tool. E-commerce has been accepted by users
with the advantages it provides to businesses and consumers, and has start-
ed to spread rapidly. Businesses are freed from many restrictive aspects of
traditional marketing activities thanks to e-commerce. In this way, business-
es have had the opportunity to reach their customers or target audiences
without having to bear high costs.

We did this survey of Turkey's Southeastern Anatolia (GAP), which co-
vers 9 provinces. Turkey's regional potentially revealing, Southeastern Ana-
tolia Project that created the welfare of our country's economy in terms of
contribution in real terms (GAP) is a very important development and re-
gional development programs. GAP, which is reachable goals and to mobi-
lize regional initiatives, the project area is Turkey's largest and one of the
few projects in the world. The project initially started with the aim of devel-
oping water and soil resources in the region; It is planned to make irrigation
investments in 22 dams, 19 hydroelectric power plants for irrigation and
hydroelectric energy production in the Firat-Dicle Basin. The Master Plan
was prepared in 1989 and was revised in 2002 and became a regional devel-
opment project, including investments in agriculture, industry, transporta-
tion, education, health, rural and urban infrastructure. to reduce differences
between regional development levels in Turkey, to increase the region's
competitiveness, strengthen economic and social cohesion, to strengthen the
social and economic integration, evaluating the resources with the region,
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the local people to raise the level and quality of life income, increasing the
employment opportunities of national GAP, which is an integrated regional
development project with the objectives of contributing to the economic
development and social stability goals at the level, has been implemented
since the 2000s. Stability and development gained momentum as a result of
the works carried out, and GAP in its classical sense was mostly completed.

As in traditional trade, one of the most important factors that will lead
businesses to success in e-commerce is customer satisfaction. E-commerce
customers can express their satisfaction or dissatisfaction easily and quickly
at any time and on the ground. Satisfied customers may increase sales by
ensuring that the business is recognized by potential and potential custom-
ers, and customers who are not satisfied for various reasons can damage the
reputation of the business that has been working for years. For these and
other reasons, businesses have to increase customer satisfaction to the max-
imum level and maintain this level.

At the end of the research, the reliability (Cronbach's Alpha) value of the
e-service quality scale was determined as 946. The reliability value of the
satisfaction scale was determined as 603. Factor analysis was applied to the
main components for the analysis of the e-service quality scale.

As aresult of the factor analysis, 6 factors with Eigen values greater than
1 were determined. These groups of factors are named as reliability / accu-
racy, customization / customization, price / security, flexibility / offering,
access / navigation and aesthetics / efficiency. These 6 factors explain
60,299% of the total variance. Customer satisfaction is evaluated as one di-
mension. Afterwards, multivariate regression analysis was applied to
measure the effect of these 6 factors on customer satisfaction.

It has been determined that reliability / accuracy, price / assurance, access
/ navigation and aesthetics / efficiency dimensions of e-service quality have
a significant and positive effect on customer satisfaction. In addition, it can
be said that among these dimensions, aesthetics / efficiency, reliability / ac-
curacy, price / assurance and access / navigation dimensions have the most
impact on customer satisfaction.

Participants, proportionally, shop online with 36.9% due to the conven-
ience / convenience most. In terms of online shopping, a significant differ-
ence was found in terms of customer satisfaction between other reasons and
diversity, convenience / convenience, price advantage, time saving reasons.
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In addition, while the satisfaction of online shoppers is high due to the price
advantage compared to the average values of the groups, it is observed that
the satisfaction of shoppers is low due to other reasons.

In this study, individuals who participated in our survey were asked to
evaluate the e-commerce site they shop from. The survey we prepared was
shared via social media websites, WhatsApp, e-mails. The questionnaire
filled out by 1067 people reached by these means was analyzed. First of all,
reliability and validity analyzes of all scales used in our study were made,
and then multiple and simple regression analyzes were performed in order
to test the relationships between variables in the hypotheses. As a result of
the analysis, it has been determined that the predicted relationships be-
tween variables are highly supported. The findings we have obtained are of
great importance for the sector in which e-commerce businesses where in-
tense competition is experienced.
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