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OZET

Bu calisma, yoresel iirlinler satis1 yapan e-ticaret sitelerinden {iriin alan son
kullanicilarin  satin alma niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla
yapilmstir. Internet ile birlikte birgok alanda degisim yasanmus ve yeni alanlar da
ortaya ¢ikmistir. Bu alanlardan birisi ticaretin yeni bir yapisi olan elektronik ticaret
kisaca e-ticaret olarak isimlendirilir. Giiniimiizde e-ticaretin daha popiiler olup
gelismesinde sadece internet teknolojileri etkili degildir. Internet, elektronik ticaretin
temelini olusturmustur. E-ticaret sitelerinin kurulmasi ile pazarlama, reklam,
lojistik, bankacilik, finans vb. bir¢ok alanin geligsmesi e-ticaretin de gelismesine
biiyiik katkida bulunmustur. Bankacilik, finans alanlarinda kredi karti ve 6deme
giivenliklerinin artmasi ayrica sanal kart uygulamalarinin olusmasi ile tiiketiciler e-
ticaret sitelerine daha fazla giivenebilmektedir. Isletmelerin temel amac1 satin almay1
gerceklestirebilmektir. Satin  alma niyeti {riin  ¢esidine gore farklilik
gosterebilmektedir. Arastirmamizda ydresel triinler satis1 yapan e-ticaret sitelerini
incelemekteyiz. Bu inceleme i¢in anket ile veri toplanmistir. Calisma sonucunda
yoresel iiriin satig1 yapan e-ticaret sitelerinin giivenilirligi kanitlanmis toplam 5 6lgek
kullanarak, satin alma niyetine etki eden faktorler bulunmustur. Caligma kapsaminda
Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi Bilgi Teknolojileri ¢alisanlarina 450°ye yakin anket
uygulanmis ve 159 yamt alinmistir. Anket verileri agiklayict faktdr analizine tabi
tutulup dlgeklerin dzellikleri test edilmistir. Olgek sorularina giivenilirlik analizi
uygulanip Cronbach's Alpha degerinin minimum 0,8 in iizerinde oldugu
gozlemlenmistir. Yapilan analiz yontemi sonuglarina gore yoresel {irtinler web
sitesinin {iriin igeriginin, tasariminin, glivenilirliginin ve miisteri hizmetlerinin satin
alma niyeti lizerine pozitif ve anlaml etkileri gozlemlenmistir. Korelasyon analizi ve
regresyon analizi uygulanarak tiim degiskenler arasinda dogrusal pozitif yonde
anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bagimsiz degiskenlerimiz web sitesinin
lirlin igerigi, tasarimi, giivenilirligi ve misteri hizmetleridir. Satin alma niyeti ise
bagimli degiskenimizdir. Regresyon analizi uygulanarak satin alma niyeti tizerinde

anlaml bir etkiye sahip oldugu goézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, Yéresel Uriin, Satin Alma Niyeti



SUMMARY

This study was carried out to determine the factors that affect the purchasing
intent of end users who buy products from e-commerce sites that sell local products.
Along with the Internet, many areas have changed and new areas have emerged. One
of these areas is electronic commerce —shortly called e-commerce- which is a new
structure of commerce. Nowadays, internet technologies are not the only affect in the
development of E-commerce. The Internet has been the basis of electronic
commerce. With the construction of e-commerce sites, the development of many
fields like marketing, advertising, logistics, banking, finance and so on, has
contributed greatly to the development of e-commerce. With the increase in credit
card and payment security in banking and finance sectors, as well as the creation of
virtual card applications, consumers can rely more on e-commerce sites. The main
purpose of the business is to achieve the purchase. Purchase intention may vary
according to product type. In our research, we examine e-commerce sites that sell
local products. In our research, data were collected by questionnaires. As a result of
the study, the factors that affect the purchasing intention of the e-commerce sites that
sell local products were found using a total of 5 scales with proven reliability. Within
the scope of the study, approximately 450 questionnaires were filled by Kuveyt Tiirk
Participation Bank Information Technologies employees and 159 responses were
received. Questionnaire data were subjected to explanatory factor analysis and the
properties of the scales were checked. Cronbach's Alpha value was found to be over
0.8 minimum. According to the results of the analysis applied, the positive and
significant effects of the product content, design, reliability and customer service of
the local products website on the purchase intention were observed. Correlation
analysis and regression analysis was performed to observe a significant positive
correlation between all variables. Independent variables are product content, design,
reliability and customer service of the website. And dependent variable is the
purchase intention. By applying regression analysis, it was observed that had a

significant effect on the purchase intention.

Key Words: E-commerce, Local Product, Purchase Intention
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1. GIRIS

Internetin hizla hayatimiza girmesiyle birlikte diinya global bir pazar haline
gelmistir. Yoresel lriinler satis1 yapan e-ticaret siteleri toplumda belirli bir kesime
hitap etmektedir. Yiyecegine onem veren dogal ve organik olmasina dikkat eden

tilketiciler genellikle yoresel iiriinler tercih etmektedir.

Diinya capinda, organik gida iirlinlerine olan talebin son yillarda hizla arttigi
goriilmektedir. Tiketici, organik gidalarin giivenli, besleyici, kayda deger ve
giivenilir oldugu algisi ile tesvik edilir (Hsu ve Chen, 2014 ;Mitelut, Stan ve Popa,
2018). Yoresel tirtinlerin birgogu organik olmasina ragmen, sertifikasi olmadigi i¢in
organik iriin adiyla satis yapilmamaktadir. Genellikle tiiketiciler bolgesel organik
gidalar1 almay1 tercih eder (Lorenz, Hartmann ve Simons, 2015). Bu tiir yiyeceklerin
daha giivenilir, izlenebilir, saglikli, taze ve daha lezzetli oldugunu diisiiniiyorlar

(Costanigro et al., 2014).

Yapilan arastirmada, yoresel iirlinler satis1 yapan e-ticaret sitelerinden iiriin
alan tiiketicilerin satin alma niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmustir.
Ozellikle tiiketim alaninda isletmeler rekabet iistiinliigii saglamak ve satislarini
arttirmak amaciyla satin alma niyetini etkileyen c¢aligmalar yapmaktadir. Bu
calismamizda elektronik ticarette satin alma niyeti konusu literatiirde de kendine yer
bulan ana model iizerinde incelenmistir. Satin alma niyetini etkileyen faktorler ve
satin alma niyetinin 6nemli ¢iktilar1 olan web sitesinin iirlin igeriginin, tasariminin,
giivenilirliginin ve miisteri hizmetlerinin satin alma niyetine etkisi birlikte

incelenmistir.

Calisma dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, e-ticaret literatiirii
incelenmis olup e-ticaretin kavramsal tanimlarina ve satin alma niyeti faktorlerine
deginilmistir. Ikinci boliimde teorik cerceve, arastirma modeli ve hipotezler
aciklanmistir. Uglincii boliimde arastirma, analiz ve istatistiksel verilere yer
verilmistir. Dordiincii boliimde ise degerlendirme, aragtirma sonuglari ve onerilerden
bahsedilmistir.

Arastirma probleminden hareketle arastirmanin amaci yoresel lriinler satisi



yapan e-ticaret sitelerinde tiiketicinin satin alma niyetini etkileyen faktorlerin

arastirmasini yapmaktir.

Calisma sonunda, yoresel iiriin sektoriinde satis yapmaya calisan kisilerin
satigini arttirmasi icin tiiketicinin satin alma niyetine uygun hareket etmesinin, satin
alma faktorlerinin nasil sekillendirdigi arastirmanin sinirlart ¢ergevesinde belirlenmis

olacaktir.



2. E-TICARET

Bu boliim, kavramsal modeldeki temel yapilarin agiklandig literatiir taramasini
icermektedir. Yoresel irlinler satig1 yapan e-ticaret sitelerinde satin alma niyetini
etkileyen baslica faktorler ele alinmistir. Ayrica satin alma niyeti ve ilgili kavramlar

tartisilmakta ve incelenmektedir.

E-ticaret elektronik ticaret kelimelerinin kisaltilmis halidir. E-ticaret
(Elektronik ticaret), agirlikli olarak internet olan elektronik bir ag {izerinden mal ve
hizmet alim satimin1 veya kaynak veya verilerin iletilmesini icermektedir (Turban et
al., 1999). E-ticaret giinlimiizde hem iiriin veya hizmet satan kisilere, hem de iiriin
veya hizmet alacak olan kisilere biiyiikk kolayliklar saglamaktadir. Eski ticaret
sistemine bakildiginda devrim niteliginde degisiklikler getirmistir. Bu degisimlerin
biiyiik bir kismi ticaretin evrensellesmesi ve piyasalarin hareketlenmesine biiyiik

imkanlar saglamustir.

E-Ticaretin ii¢ farkli is modeli bulunmaktadir. Bunlar; isletmeden isletmeye,
isletmeden tiiketiciye, tiiketiciden tiiketiciye modelleridir. Isletmeden isletmeye
modelinde bir lretici {riiniinii e-ticaret araciligtyla baska bir toptanci ya da
perakende satic1 olan isletmeye satmaktadir. Isletmeden tiiketiciye modelinde iiretici
firma ya da kisi Uriinlinii direk tiiketiciye yani miisteriye elektronik bir ortamda
satmaktadir. Tiiketiciden tiiketiciye modelinde ise elektronik ticaret aglar tiiketicinin
kullandig1 konut veya araba gibi mal varliklarin1 bagka bir tiiketiciye satmasina

imkan saglamaktadir.

E-ticaret, iiriin, hizmet, reklam veya bilgi aligverisinin internet siteleri ve mobil
uygulamalar {izerinden yapilmasi olarak tarif edilmektedir (Turban et al., 1999).
Internet iizerinden hangi il veya iilkede olundugu fark etmeksizin alisveris

yapilabilmektedir.

Teknolojinin ve bilisim sektoriiniin geligmesiyle birlikte internet iizerinden
aligveris hizla yayginlagsmistir. E-ticaretin gelismesi ve yayginlasmasi geleneksel

ticarete katki saglamis ve tamamlayici olmustur (Saatcioglu, 2005).



Gergeklestirilen ticaretin  herhangi bir asamasmin internet sitesi veya
uygulamalar araciligi ile tamamlanmasi, yapilan islemin e-ticaret olarak
adlandirilmasi i¢in yeterlidir (Bozkurt, 1999). E-ticaret, internet kullammimn 1995
yilindan itibaren tiim diinyada yayginlasmaya baglamasi ile birlikte ticaretin online
sistemler iizerinden yapilmasidir. E-ticaret, satin alma veya satmak istediginiz iiriin,
hizmet ve bilgi icin birden fazla 6deme yoOntemi olan, internet sitesi veya

uygulamalari lizerinden yapilan online aligveris islemidir.

Ulkemizde ve diinyada geleneksel ticaretin yaninda biinyelerine e-ticaret
sistemi de katan firmalar tiikketiciye sabit bir lokasyondan degil sinirsiz bir online
ortamdan erisebiliyor. Cesitli pazarlama ve satis yontemlerinin kullanildig: e-ticarette

marka bilinirligi ve satig miktart artmaktadir.
2.1. E-ticaretin Avantajlari

E-ticaretin geleneksel ticarete oranla alict ve satictya yararlart vardir. Miisteri
acisindan, aligverisin hizli bir bigimde tamamlanmasi saglamir. Fiyat ve Kkalite
aragtirmas! i¢in harcanan vakit en aza ve maliyet ise sifira iner. Uriinlerin kolay bir
sekilde kiyaslama yapilmas1 saglanir. Uriin cesidi fazla oldugundan dolay1 en uygun
iiriin segilebilir. Online aligveriglerde iiriin hakkinda 6nceden yapilan yorumlar, {iriin
ve magazaya giiveni artirarak aligverisin kisa siirede gerceklesmesini saglar. Aym
iirlin icin daha uygun fiyat secenegi bulunabilir. Kampanya ve indirimlere daha kisa
stirede ve kolay bir sekilde ulasilabilir. Ve ayrica aligveris i¢in zaman sinirlamasi

yoktur, giiniin her saatinde aligveris yapabilme olanagi saglanir (web 11, 2019).

Satict agisindan yararlari ise, satis yapilabilecek 7/24 agik online bir isletmeye
sahip olur. Satilan {irin hakkinda alictya daha fazla bilgi verilebilir. Hizli aligveris
saglanir, vakit ve personel masrafi olmaz. Uriin gesitliligi arttirilabilir, depolama
sorunu olmayacag igin talebe gore iiriin tedariki saglanabilir. internet ortaminda
reklam maliyeti daha uygundur. Farkli ve fazla miisteriye ulasma imkam saglar.
Normal magazalara gore isletme kurulum maliyeti ¢ok azdir. Ayrica marka

taninirh@ kisa siirede ve hizli bir sekilde arttirilabilir (web 11, 2019).



2.2. E-ticaretin Dezavantajlar

Tiiketicilerin satin aldiklar1 tiriinlere dokunma veya deneme gibi imkanlari
yoktur. E-ticaret ile yapilan aligveriglerde satin alinan iiriin fiziksel magazada oldugu
gibi hemen elinize ge¢mez, teslimat siiresi vardir. Online aligveris sitelerinde bazi
site sahiplerinin agik kaynak kodlu alt yapi sistemi kullandiklari i¢in gilivenlik
endisesi olusabilir. Kullanicilarin kisisel bilgilerinin tehlikeye girme ihtimali vardir.
Fiziksel magazada oldugu gibi saticiyla birebir irtibat kurma imkani ¢ok azdir. E-
ticarette lirtin iade ve degisim iglemleri fiziksel magazaya oranla daha fazla zaman

almaktadir.

Kullanicilarin {irtin ¢esitlerini inceleme ve iirlin detayr arastirma imkam
olacagindan rekabet olduk¢a yiiksek olacaktir. Site sahiplerinin kullanicilara stok
sorunu olmadan iriin saglamasi gerekir. E-ticaret sitesi hizli olmalidir, aksi halde

miisteri beklemekten sikilarak farkli sitelere yonelebilir (web 12, 2019).
2.3. E-ticaretin Araclar

E-ticaret araglarim1 tamimlarken aktif olarak kullanilan teknoloji iriinlerini
kullanmamiz yeterli olacaktir. Giiniimiizde kullanilan e-ticaret araglari iletisim i¢in
telefon, belge gonderimleri i¢in fax, reklam ve tamitim calismasi i¢in televizyon
kullanilmaktadir. Ayrica online 6deme ve para transfer sistemleri, elektronik veri
degisimi (Electronic Data Interchange-EDI), wap, intranet, internet aktif olarak
kullanilmaktadir. 2018 yilinda ilk 3 ¢eyrekte Amerika Birlesik Devletleri’nde toplam
yapilan ticaretin hacmi 500 milyar dolarin iizerinde olmustur. 2017 yilinda toplam
%?24,7’nin lizerinde bir bliylime gosteren e-ticaret, 2018 yilinda akilli telefonlarin
kullaniminin artmasi ve fiyatlarinin diisiip herkes tarafindan tercih edilmesinden
sonra yillik %36,8’lik bir bliylime gdstermistir. Yapilan analizler sonucunda ise 2019
yilinda daha da fazla bir biiyiime orani beklenmektedir. Bu biiyiimeyle birlikte e-
ticaret yapan biitiin sirketler AR-GE c¢alismalar1 baslatmis ve bu biiyiimeyi

yakalamaya caligsmaktadir.



E-ticaret yaparken birgok arag, sirketlere yardimci olmaktadir. Eskiden
televizyon ve telefon lizerinden yapilan E-ticaret glinlimiizde en biiyiik ve en genis
aga sahip olan internet iizerinden vyiiriitiilmektedir. Internet ve sosyal medya en
biiyiik e-ticaret araglar1 haline gelmistir. Bu araglar i¢erisinde onlarca farkli kullanim
ve pazarlama mevcuttur. Mobil ve anlik 6demelerin bankalar tarafindan gelistirilmesi

ile birgok farkli web sitesi, uygulama ve sosyal medya satis teknigi gelistirilmistir.

E-ticaret i¢in gerekli olan araglar bunlarla sl degildir. Ulkemizde ve
diinyada bilisim teknolojileri firmalar1 bu araglar1 gelistirmek ve ¢ogaltmak i¢in AR-

GE caligmalar1 yapmaktadir (web 14, 2019).



3. SATIN ALMA NIYETI

Insanlarin yasam kalitesinin artmasi igin diizenli bir harcama yapmalari
gerekir. Bu harcamalarda kisiden kisiye degiskenlik gosterir. Yasam icerisinde
konforun artmasi satin alinan iiriin veya hizmetler ile dogru orantidadir. Burada
alinacak lriin veya hizmet iceriginin kaliteli olmasi satisinin daha hizli olmasina
olanak saglar. Tiiketicinin veya kullamicinin satin alma niyeti de bu kaliteye bagh
olarak degiskenlik gosterecektir. Tiiketicinin beklentilerinin karsilanmast icin
verilecek olan iirliniin de mutlaka fayda getirmesi, kisa veya uzun siirede
gerceklesmesi de satin alma niyetine etki eden unsurlar arasinda yer alir. Refah
diizeyinin yiikselmesi satin alma niyeti dogrusunu da pozitif oranda arttirir. Ayrica
olumsuz eckonomik durumlar ve benzeri etkenlerde bu dogrunun negatife dogru

ilerlemesine de neden olabilir.

Satin alma niyeti tiiketicinin iiriin veya hizmet karsisindaki negatif veya pozitif
satin alma egilimi olarak tanimlanir. Bu egilim o giinkii kosula ve ekonomik duruma
gore sekillenir. Giiniimiizde satin alma niyetini etkileyen birgok faktor
bulunmaktadir. Bu faktorler arasinda hem tiiketici hem de isletmeler yer alir. Satin
alma niyeti ekonominin kalkinmasina da olanak saglayan onemli bir etken olarak
tanimlanir. Niyetin pozitif yonde hareketi isletmelerin kar payma da katki saglar.
Bunun i¢in bu niyetin pozitif yonde tutulmasi avantaj saglayacaktir. Satin alma
niyetini etkileyen faktorler arasinda; lirliniiniin kalitesi, hizmetin igerigi, lirlin veya
hizmetin fiyat, isletmenin tutumu, satis sonrasi destek hizmetler, miisteri
memnuniyet hizmeti ve marka gibi detaylar yer alir. Bu detaylarin hepsi olumlu
yonde calisir ise satin alma niyetinde artis yasanir. Ancak isletmelerin hizmet
iceriklerinin veya tiiriin kalitesinin yetersiz olusu bu niyeti eksilere ¢ekmektedir. Bu
da satin alma niyetini etkileyerek isletmelerin olumsuz sekilde etkilenmelerine katki

saglayacaktir (Ghali-Zinoubia Z., Toukabri M., 2019).

3.1. Satin Alma Niyeti Marka Algisi

Isletmelerin sunduklari iiriin veya hizmet igeriginin kaliteli olmasi marka

bagliligi ve tanimrhigimin olusmasina yardimci olur. Olusturulacak olan marka



algisinin arkasinda kesinlikle miisteri yani tiiketici memnuniyetinin {ist seviyede
olmasi gerekir. ilgili iiriin veya hizmetten fayda saglanmas1 markanin biiyiimesine
katki saglayacaktir. Marka algisinin tiiketicinin nezdinde kaliteli olarak yer almasi
satin alma niyetini harcamaya ¢evirecek ve buda parasal agidan isletmelere kar marji
olarak geri donecektir. Marka algis1 satin alma niyetine pozitif etki eder. Bu detay
sayesinde de isletmeler bulunduklart sektor icerisinde rekabet gliciinii arttirabilirler

(Ghali-Zinoubia Z., Toukabri M.,2019).

3.2. isletmeler A¢isindan Satin Alma Niyetinin Onemi

Satin alma niyeti sadece tiiketiciler agisindan degerlendirilmez. Bunun
isletmeler acisindan da 6nemi vardir. Bu niyetin olusturulabilmesi i¢in isletmelere
biiyiikk bir rol diigmektedir. Giliniimiizde tiiketicilerin herhangi bir {irline ulagma
noktasinda zaman bulamamalar1 aligverisi olumsuz olarak etkileyebiliyor. Ancak
isletmeler herhangi bir iiriinii aym giin teslim ilkesi ile tiikketiciye ulastirdiklarinda
satin alma niyeti de buna bagl olarak artis gostermektedir. Buradaki hizmet kalitesi
tilketicinin yOnlendirilmesine katki saglayan en Onemli etkenlerin baginda gelir.
Tiiketici zaman bulamadig i¢in aligveris seceneginden vazgegiyor ancak isletme

ilgili tirtini tiiketicinin ayagina kadar ulastirabiliyor (Mutiara & Satoshi, 2017).

3.3. Satin Alma Niyeti Asamalar

Satin alma niyeti, miisterinin belirli bir triinii veya belirli bir hizmeti almaya
istekli oldugu durum icin kullamlan bir terimdir. Bu iki sebepten olusmaktadir.
Birincisi miisterinin ihtiyacindan dolay1r veya miisterinin iiriine eski ticaretinden
dolay1 duydugu memnuniyetten olusmaktadir. Satin alma niyeti, tiiketicilerin satin
alma karan siirecinde bagllik tizerindeki etki asamalarindan birisidir (Carter, 2009).
Satin alma niyeti miisterinin satin almast sonucunda memnun kalmasi ve
beklentilerinin tlizerinde olmasi yeniden satin alma olasiligim arttiracaktir (Kotler,
2000). Aligveris siirecinden memnun ayrilan miisterilerin tekrar satin alma niyeti

tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir (Stoel, Wickliffe ve Lee, 2004).

Torlak ve Altunisik'a (Torlak ve Altunigik, 2009) gore tiiketicilerin satin alma

niyeti bes agamalidir. Satin alma yapilmasi igin ihtiyacin olmasi gerekmektedir.



Ihtiyacin olusmasi igin tiiketicilere baski olusturma yapilabilmektedir. Ihtiyag
olmadig1 halde ihtiyacin olusturulmasi igin e-ticaret sitelerinde ana sayfaya konulan
banner ve gorseller, kampanyalar, indirim kuponlari, hediye ve cekilisler
yapilabilmektedir. Ihtiyaclar belirlendikten sonra segeneklerin belirlenmesi
gerekmektedir. Uriin bilgileri ve detayll agiklamalari bu asamada 6nemli rol
oynamaktadir. Seceneklerin belirlenmesi sonucunda segeneklerin degerlendirmesi
gelmektedir. Uriin hakkinda edinilen bilgi, {iriin gérselleri, iiriin icerigi, iiriin toplam
maliyeti, Uriiniin paketlenmesi, liriine ve isletmeye olan giiven ve son olarak
yasanabilecek riskler bu asamadadir. Tiiketiciler elde ettikleri bilgiler ile secenekleri
karsilastirip satin alma kararina ge¢mektedir. Satin alma karar siirecinde miisteri
hizmetleri, kargo siireci, 6deme yontemleri ve genel olarak giivenilirlik asamalar
gelmektedir. Ve son olarak satin alma karari sonrasi davramglar gelmektedir.
Tiketicinin satin aldig1 {iriiniin kargo takibi ve siire¢ hakkinda bilgilendirmeleri,
miisterinin tatmin olmasi, tekrardan satin alma karar1 verebilmesi ve ayrica miisteri

hizmetleri bu asamaya da girmektedir.

Temel ihtiyaglardan olusan bir satin alma isteginde miisteriyi elde etmek kolay
olmayan bir durumdur. Fakat uzun vadede siirekli ayni {irline ihtiya¢ duyulur ve satin
alma istegi olusur. Bir miisterinin satin alma niyeti birkag¢ faktérden olusmaktadir. Bu
faktorler i¢ faktorler veya dis faktorler olabilmektedir. Misterinin organik gida igin
satin alma niyetinin hem i¢ hem de dis faktorleri vardir. Diinya ekonomisi iki asirdan
fazla bir siiredir sanayiye bagli oldugundan, tarimsal iiretim de bu gelismelerden
etkilenmektedir ve ¢ogu iiriinde kimyasal bilesenler, bitki ilact ve bocek ilact olarak
kullanilmaktadir. Bu kimyasal bilesenlerin insan saglig1 iizerinde birgok zararli ve
oliimciil etkisi bulunmaktadir (De Boer & Bast, 2018; King et al., 2017; Weng &
Neethirajan, 2017). Insanlar viicutlarin1 korumak igin besleyici ve giivenli olmalari
nedeniyle, organik gidalara insanlar tarafindan yiiksek bir talep bulunmaktadir.
Ayrica, organik tarim ¢evre dostu olarak bilinmektedir. Bu nedenlerden dolayi,
organik tarim insanlar arasinda en popiiler seylerden birisi olmustur. Insanlar organik
tarim Triinlerini kullanmak i¢in ¢ok isteklilerdir ve fiyat1 hakkinda daha az
diistinmektedirler. Yani organik iiriinleri satin alma niyetinin giin gegtik¢ce daha da

yiikseldigi soylenmektedir (Ghali-Zinoubia Z., Toukabri M.,2019).



3.4. Organik Tarim Satin Alma Niyeti Etkisi

Uluslararas1 Organik Tarim Hareketleri Federasyonunun dedigi gibi, organik
tarim topraklari, ekosistemi ve insan saghigim korumaya calisan bir sistemdir.
Olumsuz etkileri olan girdileri kullanmak yerine siireclere, cesitlilie ve dongiilere
bagli olmustur (Mutiara & Satoshi, 2017). Ayrica, bilim adamlarinin ¢ogu organik
tarim1 “bazi1 yapay Uriinleri degil de dogal iirlinleri kullanarak yapilan tarimsal bir

hareket” olarak tanimlanmistir.

Insanlar icin ¢evre koruma bilincini olusturduktan sonra, cevre sorunlarmnin
daha fazla farkinda olmaya baslamistir. Bu sebepten dolay1 insanlar bir sey alirken
her zamankinden daha dikkatli hale gelmislerdir. Organik yiyecek alan kisiler saglik
ve ¢evre konusunda daha hassas olmustur. Kanser veya diger 6liimciil hastaliklara
yol acan bu tiir inorganik gidalari agiklayan ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir.
Yapay pestisitlerin, herbisitlerin veya hormonlarin kullanimi nedeniyle, DNA'lar1
degisir ve insan viicudunu etkileyip hastaliklara yol agmaktadirlar. Ote yandan, bu
yapay bilesenleri kullanmak topragi da etkilemektedir. Uretimden dnce ve iiretimden
sonra, bu topraklarda bazi problemler olusur ve bu topraklarin bir kismi tekrar
kullanmilamaz hale gelmektedir. Organik tarim iiriinleri daha pahali olmasina ragmen,
insanlar organik {rilinleri talep etmektedir ve sagliklarini korumak ve topragi
korumak i¢in daha fazla para 6demeye razi olmaktadirlar. Bu halkin satin alma
niyetini arttiran bir unsur olmustur. Fakat ekonomisi geri olan iilkelerde insanlar
iceriginden ¢ok fiyat1 ile ilgilendikleri icin bu konuda c¢ok bilingli ve duyarh
olduklarin1 séylemek neredeyse imkansiz olmustur (Ghali-Zinoubia Z., Toukabri
M.,2019).

Insanlarin organik tarmm iiriiniine ihtiya¢ duymasi satin alma niyeti iginde
incelenebilecek bir érnektir. Insanlar kimyasal gidalara kars1 6n yargilidir. Bunun en
oncelik sebebi kullandiklar: iirlinlerde bulunan kimyasallar olmustur. Bunlar insan
sagligina biiylik zararlar verebilecek kimyasal bilesenlerdir. Ayrica insanlar da son
zamanlarda olusturulan ¢evre ahlaki da bu iriinlerle ters diismektedir. Kullanilan
kimyasallarin topraga ve bu {irlinleri tiikketen hayvanlara zarar vermesi problem
olusturmaktadir. Bu yiizden yeni bir {iriin arayisi i¢ine girmislerdir. Organik tarimin

burada alternatif bir kapt oldugunu gérmemek imkansiz olmustur. Ekonomik

10



imkanlar1 olan kisiler organik gidalari tercih etmektedirler. Diger insanlarda da satin
alma niyeti bulunmaktadir. Fakat ekonomik giiclerinin el vermemesinden dolay1
veya fiyatlarin fahis noktalarda olmasindan dolay1 bu iiriinleri almamaktadirlar

(Ghali-Zinoubia Z., Toukabri M., 2019).

Isletmeler satin alma niyetini arttirabilir ve azaltabilir. Bu da sunduklar1 hizmet
icerigi ile degiskenlik gosterir. Sunulan hizmet iceriginin kalitesi, yanlis
yonlendirme, zamani kullanma, dijital medyay1 etkin kullanma, ekonomik fiyat ve
O0deme kolayliginin dogru bir sekilde kullanilmasi istenen satin alma niyetini
etkileyerek basari oraninin artmasina katki saglayacaktir. Satin alma niyeti sonug

olarak isletmenin tutumuna gore sekillenir.

3.5. Bolgesel Kimligin Rolii

Bolgesel Kimlik, satin alma niyetini etkileyen bir kriterdir. Bir vatandas
iilkesinde en 1yi kalitede iiriinler {iretildigine inamyorsa, o zaman diger llkelerden
gelen triinlerden daha yiiksek bir fiyat1 olsa bile, kendi iilkesinin tirliniinii satin
almaktadir. “Kisi aitligini, kimligini ve vatandasliginm1 bdyle aciklamak istemektedir”
(Lorenz, Hartmann ve Simons, 2015). Bu satin alma niyetini etkileyen baska bir
sebep olmustur. Ornegin; Almanya, Fransa, Italya gibi halkimn milliyet¢i kimligi
normalin {istiinde olan iilkelerde yapilan arastirmalara gore, bu insanlar kendi
tilkesinin  drettigi rlinlere deger vermektedirler. Ve iilkesine bir giliven
beslemektedirler. Onun iilkesinde yapildiysa kesin kaliteli bir {iriindiir ve ¢ok daha
giizeldir disilincesiyle baktigi i¢in kendi iilkesinin {irlinii her zaman ©6n planda
tutmustur. Yine bir ihtiya¢ neticesinde ortaya ¢ikan bir durumdur fakat se¢im sebebi

biraz daha bolgesel olmasidir.

Ozetle, gevresel farkindalik, fiyat ve bolgesel fikirler veya diisiincelerin satin
alma niyetini etkileyebilecegi sdylenebilmektedir. Yukarida belirtildigi gibi satin
alma niyeti olusurken birgok nedeni ve etkisi bulunmaktadir. Yukarida sadece onu
etkileyen iki nedeni incelenmistir. Tiim asamalarin pozitif sonucu satin almanin
gerceklesmesidir. Satin alma niyetini etkileyen faktorlerin belirlenip, bu faktorlerin

uygulanmasi e-ticaret sitelerinin siparislerini arttiracaktir. E-ticaret siteleri i¢in satin
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alma niyeti, tizerinde 6zenle durulmasi gereken 6nemli bir konudur (Ghali-Zinoubia

Z., Toukabri M., 2019).
3.6. E-ticaret ve Satin Alma Niyetini Etkileyen Unsurlar

Satin alma niyeti, tiiketicilerin gelecekte belirli bir iiriin veya hizmeti satin
alma planlamasi veya isteme olasiligim gosterir (Wu, Yeh ve Hsiao, 2011). Yoresel

tirtinler satis1 yapan e-ticaret siteleri toplumda belirli bir kesime hitap etmektedir.

Yiyecegine onem veren, dogal ve organik olmasina dikkat eden tiiketiciler
genellikle ydresel triinler tercih etmektedir. Diinya ¢apinda, organik gida iirtinlerine
olan talebin son yillarda hizla arttigi goériilmektedir. Tiiketici organik gidalarin
giivenli, besleyici, kayda deger ve gilivenilir oldugu algisi ile tesvik edilir (Hsu ve
Chen, 2014 ; Mitelut, Stan ve Popa, 2018). Yoresel iriinlerin birgogu organik

olmasina ragmen, sertifikas1 olmadig1 i¢in organik iiriin adiyla satis yapilmamaktadir.

Genellikle tiiketiciler bolgesel organik gidalari almayi tercih eder (Lorenz,
Hartmann ve Simons, 2015). Siteye olan giiven, satin alma niyetini dogrudan
etkilemektedir sonucuna varilmistir (Flavian ve Guinaliu, 2006). Bu tiir yiyeceklerin
daha giivenilir, izlenebilir, saglkli, taze ve daha lezzetli oldugunu diisiiniiyorlar
(Costanigro et al., 2014). Bu sektorde satis yapmaya calisan kisilerin, satigim
arttirmasi icin tiiketicinin satin alma niyetine uygun hareket etmesinin, satigini
arttiracag1 ongoriilmektedir. Genel olarak ¢alismamizin amaci, yoresel {iriinler satist
yapan e-ticaret sitelerinde tliketicinin satin alma niyetini etkileyen faktorlerin

arastirmasini yapmaktir.

Bir bireyin saglikli ve organik tiikketim i¢in ne kadar hassas oldugunu, organik
gida triinlerini satin alma niyetinin ne kadar bliyiik oldugundan anlayabiliriz. Bagka
bir deyisle, son zamanlarda tiiketiciler, insan sagliginin yani sira ¢evreyi desteklemek
icin saglikli, taze, iyi kalitede ve daha fazla besin bileseni iceren gida almaya

isteklidirler (Ghvanidze ve ark., 2016; Laureti ve Benedetti, 2018).
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Tiketicilerin, e-ticaret sitelerinden satin alma niyetlerini 6l¢mek i¢in bir ¢ok
teknolojik modiil olmasina ragmen, bunlari kullanmayan firmalar iiriin satiglarinda

zorluk cekebilirler.

3.6.1. Web Sitesinin Tasarim ve Bilesenleri

Gilinlimiizde insanlar her gegcen giin artis gostermekle birlikte, ihtiyaclarini e-
ticaret siteleri araciligiyla karsilamaktadir. Firmalarin e-ticaret satiglarim1 daha fazla
artirmak icin e-ticaret sitelerinin tasarimlarina 6zen gostermeleri gerekmektedir.
Genel olarak bir e-ticaret sitesinin toplam boyutunun %90'indan fazlasi gorsel
tasarimdan olusmaktadir. Bu sebepten dolay1 igerikteki gorseller 6zenle secilmelidir

(Sarisakal,2006).

Web sitesinin tasarmm {riinlerin sergilendigi bir vitrindir. Sade ve sik bir
tasarim hedef kitlenin daha fazla ilgi ¢ekmesini saglayacaktir. Kullanic1 odakl
tasarim, kullanici ihtiyaglarimin 6n planda oldugu tasarim modelidir (Maguire M.,
2001). Potansiyel kitlenin e-ticaret sitesine bagliligim arttirip, kalic1 hale gelebilmesi
icin web tasarimina onem gostermek gerekmektedir. Web sitesinin anasayfasinda
kaliteli bir tasarim ile lriin kampanyalarini sergilemek ilgi ¢cekmektedir. Ayrica
sergilenen bu kampanya Oncelikle iiriin sayfasina daha sonra da aligveris sepetine
yonlendirip, satis gerceklesmesi olarak sonuclanabilir (web 5, 2019). Tasarimin
0zensiz bir sekilde yapilmasi gliven sorunu olusturabilir, ayrica web sayfalarinin hizli
bir sekilde terk edilmesine sebep olabilir. Iyi bir web tasarimi marka imajin arttirir
ve iletisim ortami olusturur. Bir e-ticaret sitesinin karmagik bir yapiya sahip olmasi,
ziyaretcilerin daha az ilgi gostermesine sebep olmaktadir (Chakraborty, Lila ve
Warren, 2003). Yapilan web tasariminda sonu¢ odakli olmak gerekir. Ayni sektorde
satls yapan e-ticaret siteleri arasinda rekabet dustiinliigli saglayabilmek icin
kullanilabilirligi iyi olan bir tasarim sec¢imi fark olusturan bir glictiir. Web
tasariminda yoOnlendirmelere navigasyon denmektedir. Navigasyonun miisterilerin
aradig1 trline kolayca erisebilecek bir sekilde yapilmasi gerekmektedir. Algi ve
aligkanliklarin olustugu sekilde yapilmalidir. Ust kisimlarda arama alaninin olmast,
sol meniide kategori yerlesiminin olmasi, ayrica hangi sayfada oldugunu gosteren
hiyerarsik sekilde belirtilen dizinler olmasi tasarimda navigasyonun kullanim

sekillerindendir. Web sitesinde tasarim yaparken resim boyutlarinin biiyiik olmasi,
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web sitesinin daha yavas agilmasina sebep olur. Bu sebepten dolay1 web sitesinin
yavas agtlmasini engellemek icin kiigiik boyutlu gorsellerin tercih edildigi daha
Ozenli tasarim yapilmasi gerekmektedir. Ziyaretgilerden alinan bilgilere gore e-ticaret
sitesinin kullanilabilirligi ve kolay erisilebilirliginin gelistirilmesi hedeflenmelidir

(Corry, Frick ve Hansen, 1997; Rubin, 1994).

E-ticaret sistemlerinde miisteri memnuniyeti ¢ok Onemlidir. Pauwels ve
Bamfield’e gore miisteri memnuniyetinin azalmasinin baglica sebepleri; gilivenlik
sliphesi, bilgi gizliligi, liriin teslim siiresi ve internet sitesinin tasarim yapisinin zayif
olmasidir. Giin gectikge artan teknoloji ve e-ticaret sitelerinde en kaliteli ve en iyi

gorsel tasarimlar1 gérmekteyiz ( Pauwels ve digerleri, 2011; Bamfield, 2013).

E-ticaret sitesinde satis1 yapilan iiriin fotograflari, ilgili web sitesinin tasarimi
icerisindedir. Satis1 yapilan iriiniin fotograflar1 kalitesiz ve 6zensiz ise bu durum
miisterinin giliveninin eksilmesine sebep olabilir. Giivenin eksilmesi ise e-ticaret
sektoriinde miisteri kaybetmenin en biiyilik sebeplerinden biridir (Chang, Cheung ve
Tang, 2013).

3.6.1.1. Web Sitesinin Navigasyonu

Web sitesi navigasyonu, web sitesine gelen kullanicimin istedigi {iriine
zahmetsiz ve miimkiin olan en az tiklamayla ulasabilmesini saglayan aragtir.
Alinmak istenen bilgiye, en kisa siirede miisteriyi ulastirma islemi diyerek de

Ozetlenebilir.

Tiim web sitelerinde sabit bir navigasyon tasarim yoktur. Uriin cesitliligine
gore her e-ticaret sitesinin kendine 6zgii kategorilendirme diizeni vardir. Ozellikle
bilgisayar ve internet ile ilgili her sektorde oldu gibi cihazlar, teknoloji, trendler ve
taleplerde siirekli degisim ve gelisim oldugundan bunlara ayak uydurmak
gerekmektedir. Son zamanlarda sik kullanilan responsive web tasarim buna en iyi
ornektir. Yatay olarak kullanilan web sitesi navigasyonlarimin mobil kiigiik

cihazlarda da dikey olarak kullanilmas1 imkan saglanmaktadir.
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Arama motorlarimin web sitesini en giizel sekilde kullaniciya sunmasi ve
buradan trafik saglanmasi i¢in olusturulan navigasyonun sade, kolay kullanilabilir ve

c¢ok iyi bir konuma yerlestirilmis olmas1 gerekmektedir (web 3, 2019).

3.6.1.2. Web Sitesinin Arayiizii

E-ticaret sitelerinin en dnemli konularindan birisi web sitesinin tasarimudir.
Web sitesinin tasariminin sade, kaliteli grafik ve iriin fotograflarina sahip, kolay
kullanilabilen ve g6z yormayan bir tasarima sahip olmasi gerekmektedir. E-ticaret
sitesi tasariminda kullanilan grafik ara yiizii, renkler ve iriinlere erisim kullaniciya
hitap etmeli ve miisteriyi sikkmamalidir. Bir e-ticaret sitesinin tasarimi ¢ok fazla 6nem
tasimaktadir. Bu tasarimlar yapilirken model olarak alinan iki adet strateji
bulunmaktadir. Bilgi-iletisim tasarim stratejisi ve ¢evrimigi-islem tasarim
stratejisidir. Bilgi/lletisim tasarim stratejisi isletmelere miisterilerine geleneksel
pazarlama, online aligveris faydalar1 ve onlarla iletisim kurmalarin1 saglayan bir
modeldir. Bu modeli uygulayan bir isletme miisterilerine online bir katalog
sunabilmektedir. Bu sayede tiiketici sirket hakkinda genis bir bilgi yelpazesine ve
goriintiiye sahip olmaktadir. Bu modeli uygulayan sirketler hem miisterisine hem de

kendisine tasarruf imkanm sunabilmektedir.

Cevrimici/Islem tasarim stratejisini kullanan sirketler ise bagimsiz ve karh olan
“sanal ticaret” imkanlarindan faydalanabilmektedir. Bu strateji sirketlere fiziksel bir
magazanin verebileceginden daha biiyiik bir isletme agmasina imkan saglamaktadir.
Yaratilan bu pazar ile girket diinya ¢apinda satis yapabilmekte ve olusturulan sanal
ticaret ile miisterilerine iirtinlerini daha ucuz fiyatlara temin edebilmektedir. Ayrica
satilan {irlin ya da hizmet hakkinda daha fazla ve detayli bilgi verebilerek miisterinin

kendini daha giivenli hissetmesine imkan saglamaktadir.

Web sitesi tasarimi her markaya 6zgii olmalidir. E-ticaret sektoriinde ¢ok fazla
web sitesi bulunmaktadir ve bunlar rakiplerdir, aym tasarima sahip olunmasi
kullanici tarafindan hos karsilanmaz, diger web sitelerinden farkli kilacak kaliteli

ayni zamanda sade bir web tasarimina sahip olunmasi gerekir (web 4, 2019).
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3.6.1.3. Web Sitesinin Mobil Uyumu

Teknolojinin ve internetin hizla gelismesi sonucu ortaya mobil ticaret kavrami
ctkmustir. Internet, e-ticaret siteleri iizerinden 7/24 aligveris yapabilme imkam
sunmaktadir. E-ticaret televizyon ve telefon lizerinden bir siire hiikiim stirdiikten
sonra kendine internet lizerinden daha pratik, daha hizli ve daha karli bir pazar
olusturmustur. Internetin kullaniminin artmasi1 bu pazarin daha da biiyiimesinde en
biiyiik etken olmustur. Fakat 2010 yilindan sonrasinda akilli cep telefonlarinin
kullannminin artig1 ve herkesin bilgisayarda yapabilecegi islemleri cep telefonuyla

daha hizli ve mekén fark etmeden yapabilmesi pazari kendini gelistirmeye itmistir.

Birgok e-ticaret sitesi kendini mobil uyumlu hale getirmek zorunda kalmistir.
Ciinki tiiketiciler artik istedikleri yerde aligverislerini ve anlik ihtiyaglarint gidermek
istemektedirler. Bu yiizden yapilmis veya yapilacak olan bir E-ticaret sitesi mobil
uyumlu olmak zorundadir. Kullanici mobil cihazinin boyutuna gore sekil alan ve tiim
sayfayr ekranindan gorebilecegi bir web sitesini daha fazla tercih etmektedir.
Y apilmis bir web sitesini mobil uyumlu hale getirmek, mobil uyumlu bir web sitesini
tasarlatmaktan ¢ok daha pahali ve ugras isteyen bir istir. Bu nedenle E-ticaret sitesi

olusturulacaksa ilk yapilacak sey mobil uyumlu bir site olusturmaktir.

Mobil iletisim araglariyla internetin kisith oldugu donemlerdeki sorunlar
ortadan kalkmistir. Tablet ve cep telefonu gibi mobil cihazlar tiim diinyada en ¢ok
talep goren elektronik iriinlerdir. Japonya basta olmak iizere bircok Avrupa
iilkesinde kullanilan mobil cihazlar sabit hatlarin 6niine gegmistir. Mobil cihazlarin
fiyatlarinin diismesi, kullamm kolaylig1 ve rahat erisebilirlik gibi sebepler nedeniyle

mobil cihaz kullanimi oldukga arttirmistir.

Mobil cihazlarla sunulan hizmetlerle, sabit bir hatta bagli olmak zorunda
olmadan bulunulan her konumda internet baglantis1 kurulabilmesi saglanmaktadir.
Mobil cihazlar internet bagli bulunulan sebekenin sagladigi kapsam dahilinde siirekli
¢evrim i¢i olunmasim saglar. Mobil ticaret, cep telefonu gibi mobil cihazlar {izerinde
kurulan internet baglantisi ile ¢evrim i¢i tiriin, hizmet veya bilgi alim satimi olarak

adlandirilabilir. Mobil ticaret, e-ticaretin bir adim gelismis halidir diyebiliriz.
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M-ticaret yapabilmek i¢in mobil bir cihaza sahip olunmasi Yyeterlidir.
Bilgisayar ve televizyon gibi araclar sizi kisitlayabilir ancak mobil ticarette istenilen

zaman Ve istenilen yerde kolaylikla ticaret yapilabilinir (web 23, 2019).

3.6.1.4. Web Sitesinin Hiz1

Bir web sitesinde aligveris yapmak veya uzun siire vakit ge¢irmek icin en
onemli kriterlerden biri site hizidir. Web sitesinin yavas acilmasi kullanicinin

sikilmasi veya web sitesinden ¢ikmasina sebep olabilir.

0.5 saniyelik bir gecikme Google’1n trafiginde %20’lik bir azalmaya sebep olabilir.

0.1 saniyelik bir gecikme Amazon’un cirosunda %1 ’lik bir azalmaya neden olabilir.

0.4 saniyelik bir yavaslama ise Yahoo’nun trafiginde %35-9 arasindan bir diisiise

sebep olabilir.

Google’in yaymlamis oldugu infografiklere gore bir kullanici web sitesine
girdiginde beklenen agilma siiresi 6 saniyedir, bu siire 8 saniyenin tizerine ¢iktiginda
kullanicilarin ~ beklemekten sikilarak web sitesinden ayrildigi  Sekil 3°de
goriilmektedir (web 16, 2019). Bir e-ticaret sitesinin agilma hizimin isletme {izerinde
1 saniyelik gecikme ile %7 miisteri kaybi, %11 daha az sayfa goriintiileme ve
miisteri memnuniyetinde %16 azalma oldugu Sekil 1°de gosterilmektedir. Diinya
iizerinde 954 milyon mobil kullanicis1 vardir ve Sekil 2’de gorildigi iizere
kullanicilar web sitelerinin hizli agilmasini istemektedir. Sekil 4’de goriildiigl lizere
web sitelerini 5 saniye hizlandirmak, doniisiim oraninin % 7-12 artmasina, arama
motoru pazarlamasindan gelen ziyaretgileri ikiye katlanmasina ve ihtiya¢ duyulan
sunucu sayisini yartya indirilmesine sebep olur. Genel olarak Sekil 5’de gortildugi

lizere web sitelerinden hemen ¢ikma oram %40’dir. (web 1, 2019)
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Speed is the defining factor in success or failure. On the Web
1 second is a long time. Marketers and Web Performance experts
have known this for years and they are raising the ALARM!

The Impact of Website Speed on
Business Results — Why Every
Second Counts

« Success * Failure
« Winning * Losing
« Conversion * Abandonment
« More page views * Fewer page views
* User satisfaction * User frustration

SECOND
SEPARATES

A Delay of 1 Second in Page Load Time equals:

7% Loss in Conversions
% Fewer Pages Viewed
16% Decrease in Customer Satisfaction

Sekil 3.6.1.4.1: Web sitesi hizinin isletme sonuglari iizerindeki etkisi

Everyone Wants Speed

There are
954 million
mobile 3G
subscribers in
the world.

U.S. National Broadband
Penetration Average is

89%.

L

Sekil 3.6.1.4.2: Web sitesi kullanicilarinin hiz istegi
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Winners and Losers Separated

by Milliseconds
A

/

Nobody likes websites
Consumers expect that loedn 8 seconds

a website to be loaded or fonger
in 2 seconds or less

6 Seconds
The Average Woebsite
Loading Time

. 0.2 Seconds
%\ Google.com finds over
18illion reference to the
word “Speed" Sunlight travels
186,282 miles in
1 socond
0.761 Seconds
Google.com
Page Load Time

0.4 Seconds
The Biink of &
Human Eyo

Sekil 3.6.1.4.3: Mili saniye bazinda kazang ve kayiplar

Marketers Want Speed
Shopzilla.com

Speeding up their website by 5 seconds increased the conversion
rate by 7-12%, doubled the number of visitors from search engine
marketing and cut the number of servers required in half.

f 7_1 20/o Conversions

00 : 05 S on 2 ‘Sliesa:tr:h Engine

Seconds Faster

Servers

Sekil 3.6.1.4.4: Web sitesi beklenen hiz tablosu
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The Average Bounce Rate is

Factors that affect bounce rate from search engines:

@ Navigation 39
Site Speed
.
Meta Information Relevancy

And finally, Google now considers site speed in its ranking
algorithm. Search Engine Optimization professionals want:

Faster Websites!

Sekil 3.6.1.4.5: Ortalama hemen ¢ikma orani

3.6.1.5. Web Sitesinin Uriin Gorselleri

Web sitesini ziyaret eden kisi Oncelikle satin almayi diisindiigii iiriiniin
gorsellerine g6z atmak isteyecektir. Potansiyel miisterinin {iriine dokunma imkam
olmadigindan kullaniciya sunulan iiriin gorselinin en iyi kalitede ve rahat incelebilir

olmasi gerekir.

Cinkii iyi bir gorsel c¢ok satis getirir ilkesi e-ticaret sektoriinde
gerceklesmektedir. Uriin gorsellerinin en yiiksek kalitede olmasi ve detaylari

kolaylikla gorebilmesi miisterinin giivenini arttirir ve ilgi ¢ekmesini saglar.

Uriin fotograflarinin ¢ekiminde kullanilan 151k ve arka plan rengi, gorselin
kalitesini ortaya koyacaktir, bu kriterlere uyarak ¢ekilen fotograflar kullanicinin

dikkatini ¢eker ve bu durum daha fazla {iriin satilmasina olanak saglar.
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Uriin gorselleri  kullamcilarin  aklindaki sorulara cevap olacak nitelikte
olmalidir. Misteriler tiriinlerde aradiklar1 6zellikleri gorsellerde gormek ister ve bu
durum da satiglarin artmasina sebep olur. Olusturulan iiriin gorselinin kalitesi web

sitesinin 6zgiin olmasini ve arama motorlarinda 6n plana ¢ikilmasini saglayacaktir
(web 7, 2019).

3.6.1.6. Web Sitesinin Uriin Ac¢iklamalar:

E-ticaret sitelerinin Kkalitesini ve basarisini gosteren maddelerden biri de
tamamlanmayan alisveris sepetidir. Kullanicilarin {Griinii  aligveris  sepetlerine
ekledikten sonra aligverisi tamamlamadan siteden g¢ikmalarimin baglica sebeplert;

urin stok sorunu ve teslimat siiresinin uzun olmasidir.

Bunun yaninda {iriin detaylar1 ve agiklamalar1 da bir o kadar 6nemlidir. Yeterli
aciklikta bilgiye sahip olmayan kullanict iirlinden emin olamadigr i¢in aligverisi
tamamlamadan web sitesinden ¢ikis yapabilir. Uriin detaylarmi ve iiriin agiklamasim

0zglin olarak yazilmasi, kullanicinin web sitesine olan giivenini de arttiracaktir.

Web sitesinin tasarimi ve kolay ulasilabilirligi basta olmak tizere, birden fazla
kargo secenegi, uygun fiyat ve kisa teslimat siiresi kullanicilar1 aligveris yapmalar
icin cazip kilacak segeneklerdir. Uriin aciklamasmin c¢ok kisa olmasi ve
aciklamalardaki anlatim bozukluklar1 kullanicilarin web sitesini terk etmesine yol

acgacaktir.

E-ticaret sitelerinde ki en dnemli kisim iiriin agiklamalaridir. Arama motorlar
kullanicilarina en uygun sonucu vermek i¢in calisirlar. Web sitesindeki iiriin
aciklamasinmin 6zgiin ve kolay anlasilir olmas1 arama motorlar: tarafindan {ist siralara

cikilmasim saglayacaktir.

Birgok e-ticaret sitesinin yaptigi en biiyiik hatalardan birisi de iriin
aciklamalarin1 ¢ok kisa tutmalart ve kullanicinin aklindaki sorulara yeteri kadar
cevap veremiyor olmasidir. Kullanicilar bir {iriinii inceledikten sonra ilk baktiklari

yer Uriin agiklamasidir. Arama motorlar1 bu iiriin agiklamalarim arama sonuglarinda
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gosterirler ve kullanicilar bu agiklamalar1 web sitesine heniiz girmeden arama

sonuglarinda goriirler ve web sitesine girig yaparlar.

Potansiyel miisteriler arama motorlarinda bir {iriin aradiklarinda iirtin hakkinda
ilk akla gelen detayla birlikte arama yaparlar, eger giizel a¢iklamalar olursa kullanici
bu web sitesini tercih edecektir. SEO uyumlu igerik iiretmek ve iiriin agiklamasi
yazmak arama motorlari tarafindan 6n plana ¢ikilmasim da saglayacaktir. E-ticaret
sitesinde satmak istenilen driinii kullanicilara en iyi sekilde pazarlamak gerekir.
Kullanicilarin =~ gérmedikleri  ve  dokunmadiklart  bir dirliinii  inceledikleri
unutulmamahdir. Uriin hakkindaki tiim detaylar en acik sekilde kullanicilara

verilmelidir.

Eger satmak istenilen iiriin bir gomlek ise kumas 6zelligini, kumasin rengini,
beden ¢esitliligini ve manken {iizerindeki durusu gibi Ozellikleri kullamciya
sunuldugunda islemin satis olarak sonlanmasi muhtemeldir. Uriin aciklamalarinin
yaninda triinii detaylariyla gosteren fotograflarla desteklenmesi sonucunda, miisteri

memnuniyeti saglanmis ve satislarda artis oldugu goriiliir (web 7, 2019).
3.6.2. Web Sitesinin Uriin Icerigi ve Bilesenleri

Uriin igerigi miisterilerin satin alma davramslarina etki gdstermektedir (Liu ve
Wei, 2003). E-ticarette iriin igerigi siparislerin kargoya verilmek iizere
paketlenmesini, soguk zincir gerekiyorsa lojistigin uygun sartlarda yapilmasini,
paketleme asamasinda {iriinlerin son kullanma tarihleri, sertifika ve izin belgelerini,
helal sertifikast olan {irlinlerin uygun bir sekilde helal etiketlerinin olmasim

icermektedir.

Diinya genelinde, organik gida iiriinlerine gosterilen ragbet her gegen giin
artmaktadir. Tiketilen hazir gidalar ve bununla iliskili olarak hazir gida iiretimi
artmistir.  Uretimin  artmast  sonucunda iiriin kalitesi paralel olarak artis
gostermemektedir. Ozellikle gida tiikketiminin artmasi hijyenik kosullarinda 6nemini
ortaya koymaktadir. Giinlimiizde gida tiikketimi sebebiyle diinyada halk sagligi
sorunu artig gostermektedir (Etiler, 2001). Bu sebeplerden dolay1 gida tiriinii satisi

yapan e-ticaret sitelerinde iirlin icerigi onem arz etmektedir.
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Saticilar tarafindan tiiketicilere organik gidalarin saglikli, besleyici, dogal ve
giivenilir oldugu belirtilir ve organik gida iirlinlerinin satin alinmasi i¢in tesvik edilir

(Hsu ve Chen, 2014 ; Mitelut, Popa, Stan, 2018) .

Bir gida iriiniinde objektif olarak iirtiniin vitamin, enerji, mineral ve tazeligi
stibjektif olarak {iriiniin rengi, sekli, tadi ve kokusu liriin kalitesini gostermektedir.
Tiiketici algisinin gida triinleri ile ilgili olmasi ve kalitenin 6lgeklendirilebilmesi
tilketicinin irlin hakkinda goriisiinii alabilecek yoOntemlerin kullanilmasi, bilingli

tiiketici kavramim ortaya ¢ikarmustir (Délekoglu CO, 2002).

Bilingli tiiketiciler genel olarak organik iiriinleri saglikli bulmaktadir. Yoresel
iirlinler ise sertifikast olmayan organik iirinlerdir. Tiiketiciler giivendikleri yoresel
iriinleri almayi, hazir gida iriinlerine tercih etmektedir. Yoresel {irlinlerin daha
lezzetli oldugunu, dogal oldugunu ve saglikli oldugunu diisiindiikleri igin tercih

etmektedirler.

Organik ve yoresel triinleri satin alan miisteriler, triinlerin organik olup
olmadigina, son kullanma tarihlerine ve iiriin igerisindeki maddelere dikkat
etmektedir. Bolgesel iriinler satin almayi tercih eden tiiketiciler bu driinlerin
kontrollerini yapilabilir, giivenli, taze ve saglikli oldugu kanisina varirlar (Costanigro
etal., 2014).

Tiiketiciler glivenilir gida icin dncelikle saglikli gida tiiketimi bilincini goz
oniinde bulundurmali giivenilir gida arayisinda olmalidir. Dogal gida iiriinleri veya
fazla katki icermeyen taze olduguna emin olduklar1 yiyecekleri tiiketmelidirler.
Giivenilir e-ticaret sitelerini tercih etmelidir. Acikta satilan, etiketsiz, ruhsatsiz gida
tirtinlerini almamalidirlar. Ambalajli {iriinlerinde igeriginin, beslenme degerlerinin,
katk1 maddelerinin, liretim, ruhsat tarihi ve son kullanma tarihlerini kontrol etmelidir.
Etiketi ve paketlemesi tahrip olmus, okunmayan gida {riinlerini satin almamalidir.
Paketlemenin kirilmamis, bozulmamus, siskinlesmemis olmasina ve 06zenli
paketlenmesine dikkat etmelidir (web 25, 2019). Yapay ortamlarda yetistirilen sera
driinlerinin tercih edilmeyip, meyve ve sebzeleri mevsiminde tiiketmelidir. Gida

iirlinii satis1 sirasinda gerekli fatura ve fislerin alinmasi gerekmektedir. Tiiketicilerin
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bilinglenmesi rekabet sartlarinda gida iiriinii satan e-ticaret sitelerinin daha saglikli ve

giivenli gida satmasina mecbur birakmasi 6ngoriilmektedir.

3.6.2.1. Web Sitesindeki Uriinlerin Paketlenmesi

E-ticaret yapan firmalarin en ¢ok dikkat etmesi gereken durumlardan biri de
tiriin paketleme veya kutulama islemidir. Satici tiriinii tiikketiciye ilgi ¢ekecek, merak
ettirecek sekilde sunmalidir. Bu baglamda iiriin paketleme ve kutulama internetten
aligveris isleminde olduk¢a Onemlidir. E-ticaret araciligi ile yapilan satiglarda en

onemli sey triiniin kutulama islemidir.

Birgok firma fiyatinin uygun olmasindan dolay1 klasik kahve rengi koliler
kullanmaktadir. Dikkat ¢ekmek ve farklilik olusturabilmek igin farkli renklerde
kutular kullamilabilir. internetten satin alman iiriin teslim edildigindeki ilk izlenim
kutudan baslayacagi i¢in, miisteri deneyimi de yine buradan baslayacaktir. Tiiketici
O0demesini yaptig1 iirliniin artik ona ait oldugunu anladig1 andan itibaren {iriiniin her

anlam da beklentiyi karsilamasi gerekmektedir.

Miisterilerin aklinda kalmak ve olumlu bir deneyim yasamalar i¢in farkli kutu
tasarimi ve farkli kutu renkleri kullanabilinir. Bu asamada yapilan degisiklikler
maliyeti biraz arttirabilir, zaman igerisinde olumlu geri doniisler alindiginda bu zarari

biiyiik 6l¢iide azalttig1 goriiliir (web 18, 2019).

Satin alinan tiriiniin ambalaj kagidina sarilmasi bir gizem ortaya koyacaktir ve
liriiniin ac1lis siiresi uzayacagindan heyecan da artacaktir, bu agsamada marka adinin

basili oldugu ambalaj tiriinlerinin kullanilmasi faydali olacaktir.

E-ticarette yapilan satislarda tiiketiciye kiiclik tester iirlinleri promosyon olarak
verilmesi misterileri memnun edecektir. Bu durum midsterilerin yeni bir aligveris
planinda tekrardan ayni web sitesinden aligveris yapmalari i¢in 6nemli bir etkendir
(web 21, 2019). Sekil 3.6.2.1.1 ve Sekil 3.6.2.1.2°de antep fistig1 seklinde agilan bir
paketleme goriilmektedir. Sekil 3.6.2.1.3 ve Sekil 3.6.2.1.4°de bal i¢in petek seklinde
bir paketleme kullamlmustir. Sekil 3.6.2.1.5°de sallama g¢ay paketleri, bir dolap ve
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elbise askisi seklinde paketlenmistir. Uriin paketlemesi ile iiriinlere farkli bir ilgi ve

kalite algis1 olusturulmustur.(web 21, 2019)

Sekil 3.6.2.1.1: Antep Fistig1 Paketi (web 17, 2019)
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Sekil 3.6.2.1.2: Antep Fistig1 Paketi (web 17, 2019)

Sekil 3.6.2.1.3: Bal Paketi (web 18, 2019)
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Sekil 3.6.2.1.4: Bal Paketi (web 18, 2019)

\\\\\\\

Sekil 3.6.2.1.5: Sallama Cay Paketi (web 18, 2019)
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3.6.2.2. Web Sitesinin Lojistigi

E-ticaret, tiiketicilerin zaman kaybi yasamadan ve magazalar1 gezmeden
kolaylikla aligveris yapmalarim saglamaktadir. Online magaza sahibi tiiketiciyle
birebir goriigmedigi ic¢in Uriin hakkinda verilen bilgilere ve {iriin detaylarinin

dogrulugunu kabul etmis olmalidir.

Isletme tarafindan verilen bilgilerde eksiklik veya yanhslik ile karsilagilmasi
durumunda misteri hayal kirikligina ugrayacak ve tekrar aligveris yapmak

istemeyecektir (Xing vd., 2011).

E-ticaret isletmelerinin sik karsilastiklar1 sorunlardan biri de teslimat siirecidir.
E-ticaret siteleri kargo siireci hakkinda sitede bulunan bilgileri dogrulamis kabul
ederler. Kargo veya kurye bazli sorun ile karsilagilmasi ve {iriin teslimatinin geg

yapilmas1 miisteri tarafindan olumsuz kargilanacaktir.

Tiiketiciler, siparisi e-ticaret sistemi tizerinden verdikleri igin kargo sirketinden
veya kuryeden Once siparis verilen web sitesini kabahatli bulacaklardir. Miisterilere
verilecek bilgiler net olmali ve giiven vermelidir, aksi halde bu giivenin bosa ¢ikmasi
durumunda miisterinin giivenini ve memnuniyetini olumsuz olarak etkilemesi s6z

konusudur (Yildiz, 2011).

Ticareti gergeklestiren isletme, iiriin siparisi verilmesinden, {irliniin tiiketiciye
teslim edilmesine kadar kontrol altinda tutmali ve ticareti izlemelidir. E-ticarette

tilketicilerin en ¢ok dikkat ettigi bir diger asama ise iade ve degisim islemleridir.

Tiiketici, haklarinda belirtilen maddelere uyacak sekilde iade ve degisim gibi
islemlerin yapilabilir olmasi, miisterilerin bu web sitesine daha ¢ok giivenmesini
saglayacaktir. Web sitesinde iade ve degisim hakkinda detayh bilgi verilmesi faydali

olacaktir.

Satin alma isleminden sonra yaganan problemlerde miisterileri memnun edecek
davraniglarda bulunulmasi kisa siirede zarar gibi goriinse de uzun vadede web

sitesine kar saglayacaktir (Akinci, 2012).
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Uriin fiyat1 hakkindaki tiim detaylarin miisteriye sunulmasi gerekmektedir.
Teslimat ticretleri, taksit miktarina gore faiz tutari, indirim kuponu gibi fiyat ile ilgili

bilgilerin anlasilir sekilde tiiketiciye sunulmasi gerekir (Ozer, 2011).

3.6.2.3. Web Sitesi Helal Sertifikali Uriinleri

Tiiketicilerin satin alma davranislarini etkileyen birgok faktér bulunmaktadir.
Kiiltiirel faktorler arasinda sayilan dini inanglar bu baglamda olduke¢a etkilidir.
Miisterilerin satin alacagi bir gida maddesi ise bunun dini literatiirlere uygun olup

olmadigini kontrol ederek satin alma islemini tamamladiklar1 gézlemlenmistir.

Bu baglamda satisi yapilan iiriiniin helal {iriin olmasina dikkat edilmelidir.
Ulkemizden 6rnek verecek olursak, Islam dininde bir iiriiniin helal sayilabilmesi igin

{iriiniin asagidaki 6zelliklere sahip olmas1 gerekmektedir (Ozkan, 2011).

Helal iiriin, Islam dini tarafindan yasaklanmayan ve dini kurallara uygun
sekilde tretilmis triindiir. Miisliiman halk tarafindan tiikketilen iriinlerin biitiiniine

helal {iriin denilebilir (Torlak,2012).

Farkli iirtin gruplarinda da helal olmayan iirlinler bulunsa da, helal {iriin
denildiginde helal gida tiriinleri akla gelmektedir. Bir {irliniin helal sayilabilmesi igin
domuz eti, domuz yagi ve domuzdan elde edilen herhangi bir sey tasimamasi
gerekmektedir. Bunun diginda kan ve alkol igermeyen fiiriinler de yine helal iiriin

kategorisindedir (Hamdan vd., 2013).

Malezya’da Hamdan vd. (2013) tarafindan yapilan arastirma sonucunda helal

gida tirlinlerinin satin alinmasinda etki eden faktorler arastirilmistir.

Miisliiman olan tiiketicilerin iiriinii satin almadan Once helal iiriin etiketine
bakmak yerine, o liriin hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklarina dikkat etmektedirler.

Helal sertifikasinin olmasi Miisliiman tiiketiciler i¢in tercih sebebi olmaktadir.
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3.6.3. Web Sitesinin Miisteri Hizmetleri ve Bilesenleri

Jani ve Han’a gore miisteri memnuniyeti, miisterilerin yeni yapacaklari
aligveris ve satin alacaklari hizmetler konusunda oldukga etkilidir (Jani ve Han,
2014).

Miisteri memnuniyeti e-ticaret sitelerinde en 6nemli stratejilerden biridir. Web
sitelerinin siparislerinin artmasi i¢in en Onemli etken miisteri memnuniyetidir.
Miisteri memnuniyeti bir miisterinin firmaya olan sadakatine dogrudan etki
etmektedir. Miisteri memnuniyeti diisliniilen beklenti ile siparis sonrasi karsilasilan
durum arasindaki farklar ile belirlenmektedir. Bir {iriin siparisi veren miisterinin,
satin aldig1 iiriin hakkinda beklentileri vardir. Uriin istenilen sekilde sunuldugunda ve
beklentileri karsiladigi zaman miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Bu konuda
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin bulundugu miisteri memnuniyeti

modelleri vardir (Naumann ve Giel, 1995).

Memnun olan miisteri tekrardan ayni web sitesinden aligveris yapmaya
meyillidir. Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in ¢agr1 merkezi lizerinden satin alma
Oncesi ve satin alma sonrasi iletisime geg¢ilebilinir. Cagri merkezi ile O6zellikle
miisterinin duygusal yonden memnuniyetinin artmasi amaclanir. Miisterinin aklinda
soru birakacak her tiirlii durumda bilgi verilmesi memnuniyeti daha da arttiracaktir.
Bunlardan birisi ¢agri merkezidir. Rekabet kosullarinda satin alma niyetini ve

bagliligi arttirmak i¢in ¢agri merkezi miisteri memnuniyeti ilizerinde Onem arz

etmektedir (Rudolph, 2001).

Miisterinin memnun edilmesi, biitiin olarak isletme performansimin ve toplam
kalite anlayisinin en 6nemli gostergelerinden biridir (Forza and Filippini, 1998). Asil
ama¢ son kullanicimin satin almis oldugu gida iiriininden memnun kalmasim
saglamaktir. E-ticaret siteleri miisteri memnuniyetini ve basarilarim 6lgmek igin
anket c¢aligmalar1 yapmaktadir. Siparis islemi sonrasi her zaman olumlu sonuglar
alinmayabilir. Tiketiciler almig olduklari {iriinleri iade etmek isteyebilirler. Bu
durumda miisteri memnuniyetini olumsuz etkilemememek i¢in iade siire¢lerinin son
kullanicty1 magdur etmeyecek sekilde planlanmis olmasi gerekir. Ayrica siparis

veren bir miisterinin merakini gidermek igin siparis kargo siirecinin takibinin son
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kullaniciya bilgi verilmesi gerekmektedir. Siparisin basariyla gergeklesmesi
sonucunda geri bildirim, sikayet ve Oneri almakta misteri memnuniyeti igin
onemlidir. Aliman geri bildirimler sonucunda miisteri memnuniyetini olumsuz

etkileyen durumlarin diizeltilmesi sirkete fayda saglamaktadir (Fornell v.d.,1996).

Tiiketicilerin misteri hizmetlerinden beklentisi siparisin sms ve e-mail ile
bildirilmesi, iade ve degisim konusunda kolay bir sekilde iletisim kurulmasidir. E-
ticaret yapan firmalar miisteri memnuniyetini arttirmak ve memnuniyetin
stirekliligini saglamak i¢in miisteri ile olan iletisim sonrasinda puanlama sistemi

kullanmaktadir.

Bu durum sadakat programi olarak adlandirilmistir. Sadakat programlari
miisteriler i¢in oldugu kadar firmalar i¢inde oldukg¢a onemlidir (Liu, 2007; Rust,
Zeithaml ve Lemon, 2000). Tiiketicilere sepette indirim kampanyasi, hizli teslimat
garantisi, promosyon iriin veya hediye gibi avantajlar saglanmasi miisteri
memnuniyetinin artmasinda etkilidir. Sadakat programi, beklenen finansal
performans: kargilamadiginda bazen programlar sonlandirilabiliyor (Daryanto, Ko,
Wetzels ve Patterson, 2010; Henderson, Beck ve Palmatier, 2011). E-ticarette sepette
yapilan indirimler siirekli oldugunda miisteride giivensizlik olusturarak olumsuz etki

gosterebilir.

Sms veya e-mail yolu ile yapilan kampanyalar rahatsiz edici sekilde bildirilirse
miisteriler bu durumdan rahatsiz olabilirler. Sadakat programlart genellikle olumlu
olarak tamamlansa da (Leenheer, Van Heerde, Bijmolt ve Smidts, 2007 ; Shugan,
2005), bazen de basarisizlikla tamamlanabiliyor. Ticaret firmalar1 bu konu hakkinda

bilgi edinmeli ve buna goére bir isleyis siirdiirmelidirler (Kumar ve Reinartz, 2006).

Misteri memnuniyet durumunu o&lgmek igin Oncelikle miisterilerin  Kim
oldugunu ve memnuniyetin tam olarak ne anlama geldigi bilinmelidir. Tiiketiciler
farklh bakis acilarina sahip olabilirler, memnun olunmayan veya memnun olunan bir

geri doniis tiim miisterilerden ayni sekilde tepki alinacagi anlamina gelmez.

Bir tiiketicinin memnun oldugu seyden bir bagka miisteri memnun kalmayabilir

(Yoshio, 2001). Misteri odakli olarak yonetilen firmalar, sunduklari hizmet
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kalitesini, miisterinin bu hizmeti nasil gordiigiinii ve degerlendirdigini dikkate

almalidirlar.

Ticaret yapan kurumlar miisteri memnuniyetini arastirarak bir degerlendirmeye
almalidirlar (Tak, 2002). E-ticarette en Onemli asamalardan biri de miisteri
stirekliligini saglayabilmektir. Miisteri siirekliliginin saglanabilmesi i¢in Kkaliteyi

artirarak devam etmek ve hizmet kalitesini attirmak gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yapilan yatirimlar onceleri maliyetin
arttigini gosterse de zaman igerisinde sadik miisteriler kazanilmasina sebep olacak ve

bu maliyeti pozitife doniistiirmiis olacaktir.

Firmalar miisteri memnuniyeti degerlendirmesini yapmak i¢in genellikle
anketleri kullanirlar. Bu anketlerle, yapilan aligveris hakkinda istek, Oneri ve

sikayetler hakkinda sorular sorulmaktadir (Jaccard ve Wan, 1996).

3.6.3.1. Cagr1 Merkezi

Cagr1 merkezi, bir isletmenin temas halinde oldugu miisteri, toptanci, bayi gibi
birimlerle ¢esitli elektronik cihazlar kullanilarak (telefon, web, faks, e-mail) siirekli

iletisim halinde olunabilecek bir iletisim merkezidir.

Sikayetler tiim firmalar i¢in oldukca dnemlidir. Bu sayede miisterilerin iiriin
veya hizmet ile ilgili geri dontiglerini almis olur ve gerekli zamanlarda diizeltmeler
yapilabilir. Miisteriler alisveris sonrasinda cagri merkeziyle iletisim kurabiliyor

olmalidir.

E-ticaret, web sitesi tizerinden yapilmaktadir. Bu yiizden web sitesinde
kurumsal durusu ortaya koymak i¢in ¢agri merkezi olduk¢a 6nemlidir. Tiketiciler

miisteri hizmetlerini aradiklarinda profesyonel olarak cevap almak isterler.

Cagr merkezlerinde ki personelin miisteriye ¢oziimler {iretebiliyor olmasi,
miisteri memnuniyetini arttiracaktir. Gegmiste c¢agri merkezleri yalnizca telefon

iizerinden hizmet verirken glinlimiizde bu durum degiskenlik gostermistir. Miisteriler
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artik telefonun yaninda fax, sms, e-mail veya web sitesi lizerinden gevrim i¢i sohbet
araciligt ile sizinle iletisim kurabilirler. Cagri merkezleri giiniimiiz teknolojisiyle
birlikte telefon ile goriisiilen miisteri hizmetleri olmaktan ¢ikmis ve Contact Center
(Temas Merkezi), Customer Contact Center (Miisteri Temas Merkezi) gibi global
isimler ile adlandirilabilmektedir (web 22, 2019).

Miisterilerin istedikleri zaman firmaya ulasabiliyor olmasi giiven ve sadakat
acisindan oldukg¢a 6nemlidir. Miisterilerin yapmis olduklari geri dontisler ile tirlin ve
firma Kalitesi arttirilabilir. Misteri sikayet ve goriisleri ele alinarak yeni satis ve
pazarlama etkinlikleri diizenlenebilir (Cleveland, 2002). Tiiketiciler her zaman satin

aldiklar1 tirtin hakkinda bilgi alabilecekleri bir birim olmasini isterler.

Teknolojik iirlinlerde verilen teknik destek miisteri memnuniyetinin artmasini
saglamaktadir. lade ve degisim islemleri icin 0850 ile baslayan bir telefon numarasi
tahsis edilmesi miisterilerin web sitesine olan giivenini ve kurumsal durusunu

arttiracaktir.

3.6.3.2. Iade Siireci

Normal ticarette oldugu gibi e-ticarette de tiiketicinin iade imkam
bulunmaktadir. Tiiketicilerin iade gibi birgok hakki devlet himayesindeki yasalarla
korunmaktadir. Fakat e-ticaret sitelerindeki iade siireci alinan hizmet veya {iriine gore
degisiklik gdstermektedir. Oncelikle bir tiiketici iiriin veya hizmet alacag e-ticaret
firmasinin  “Tiketicinin  Korunmasi Hakkinda Kanun” ve “Mesafeli Satislar
Sozlesmesi” ni okumasi ve anlamasi gerekmektedir. Normal sartlar altinda bir
tiiketici aldig1 bir hizmeti veya iirlinii hi¢bir gerekge gostermeden 14 giin icerisinde
iade edebilme hakkina sahiptir. Satici ise bu iade talebini kabul ederek tiiketicinin
0dedigi miktar1 higbir kesinti yapmadan ya da masraf yiikletmeden iade etmek
zorundadir. Fakat bazi iriin veya hizmetler icin bu iade kosulu kabul
edilmemektedir. Ornegin kisiye 6zel olarak hazirlanmis iiriinler, i¢ ¢amasir1 veya
kitap gibi iiriinler iade kapsamina alinmamaktadir. Fakat gelen {irlinlerin paketi
acilmadan herhangi bir kusuru var ise tiiketicinin iiriin ayrimi yapilmaksizin iade
hakk: bulunmaktadir. Uriiniin veya hizmetin alim1 yapilmadan 6nce saticinin web

sitesinde bulunan iade kosullar1 ve sartlar1 dikkatli bir sekilde okunmali ve alinacak
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iiriinler veya satici buna gore secilmelidir. Uriin teslimat siireci, iiriin garantisi,
O0demenin geri iadesi, tirliniin geri iadesi, triin ozellikleri gibi durumlar e-ticaret

sektoriinde tiiketiciler i¢in bir belirsizliktir (Pavlou vd., 2007:107).

E-ticarette ki belirsizligin sebebi web sitesindeki yetersiz iirlin agiklamasi ve
iirlin bilgilendirmesi yapilmasidir. Yaptig1 aligsveristen memnun kalan miisteri web
sitesini ihtiya¢ halinde siirekli ziyaret edecektir. Memnun miisterileri tutmak, yeni
miisteriler bulmaktan daha az maliyetlidir. Ticaretten memnun kalan miisteriler yeni

miisteriler kazanilmasina yardimer olacaktir (Acuner, 2001).

3.6.3.3. Siparis Takibi

Birgok tiiketici e-ticaret sitesinden aligveris yaptiktan sonra iirlinlerinin ne
zaman gelecegini ya da iriiniin teslimat yolunda hangi asamada oldugunu merak
etmektedir. E-ticaretin ilk yillarinda birgok {irlin alindiktan sonra miisteriye e-posta
yoluyla bildirim yapilmaktaydi. Fakat daha sonra gelisen bilisim diinyas: tiiketicilere
bir¢ok farkli segenek sunmaktadir. Bu segeneklerden bir tanesi klasik olan e-posta
yoluyla bildirim yapmaktir. Dogrudan siparisin onaylanmasi, kargoya verilmesi ve
tahmini varig siiresi tiiketiciye e-posta yoluyla bildirilmektedir. Diger bir se¢enek ise
kisa mesajla bilgilendirme yapilmasidir. Bu segenekte cep telefonu bilgisini siparis
sirasinda veren tiiketiciye bildirimler kisa mesaj yoluyla yapilmaktadir. Daha da
gelismis olan bir¢ok sitede anlik gilincelleme ile siparis takibi site {izerinden
yapilmaktadir. Bu takibin yapilabilmesi i¢in bir hizmeti veya {iriinii alan tiiketiciye
satin alma iglemi tamamlandiktan sonra verilen siparis takip kodu ile saglanmaktadir.
Bu takip kodu kargo sirketinin verdigi takip kodu ile karistirilmamalidir. Kargo
sirketinin sizin trlinliniiziin teslimati i¢in size verdigi kod ise size kisa mesaj yoluyla
iletilmektedir. E-ticaret firmalar1 kargo sirketleriyle birlikte calismaktadirlar.
Miisteri, iirlin siparisini verdikten sonra web sitesi iizerinden kolaylikla {iriin takibini
yapabilmelidir. Siparis takibi yapabilmek miisteriler i¢in satis sonrasindaki en 6nemli
ve en heyecanl kisimdir. Miisteri memnuniyeti agisindan siparis takibi ¢ok onemli

bir unsurdur (Acuner, 2001).
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3.6.3.4. Geri Bildirim, Sikdyet ve Oneriler

Miisterilerden gelen istek, Oneri ve sikayetler mutlaka dikkate alinmalidir.
Olumlu veya olumsuz alinan bildirimler ile ilgili misterilere geri doniis yaparak,
dikkate alindigit ve ilgilenildigi belirtilmelidir. Miisterilerin ~ kendileriyle

ilgilenildigini hissetmesi satiglar1 olumlu yonde etkileyecektir.

Miisterilere, teknolojinin tiim imkanlar1 Kullanilarak ulagilmasi gerekmektedir.
Yapilan indirim ve kampanyalar1 yazili veya gorsel olarak miisterilere ulagtirarak
web sitesini ziyaret etmesi saglanabilir. Ayn1 zamanda miisterin siparis vermesinin
ardindan e-mail veya sms olarak tesekkiir bildirimi gonderilmesi memnuniyeti

arttirabilmektedir (web 15, 2019).
3.6.4. Web Sitesinin Giivenilirligi ve Bilesenleri

Tiiketiciler web sitesinde aligveris yaparken kisisel 06zel bilgilerini
vereceginden, giivenlik eksikligi oldugunu diisiiniirlerse endise duyarak aligveris

yapmaktan ¢ekinebilirler (Olivero & Lunt, 2004).

Bilingli miisteriler bir web sitesinden aligveris yapmadan 6nce adres kisminda
yesil kilit simgesi yani giivenlik sertifikas1 aramaktadir. Web sitesinde rahatsiz edici
reklam gorselleri olmasi ve diizgiin olmayan bir tiirk¢e ile yazilan metinler giivenin
azalmasina sebep olur. Giivenlik endisesi, aligverisin Oniindeki en biiyiik engeldir
(Chang, Cheung ve Tang, 2013). E-ticarette giiven en temel zorunluluktur. Cevrim
ici saticilar tarafindan yine ¢evrim i¢i olan alicilara satilan {irlinler veya hizmetlerde
belirsizlik mevcuttur ve bunun yaninda giivenlik endisesi de olursa tiiketici aligveris

yapmaktan vazgecebilir (Ba ve Pavlou, 2002).

Teknolojik izleme modiilleri sayesinde miisterilerin web site i¢indeki
hareketleri goriilebilmektedir. Bu izleme sonucunda giiven sorununu en aza indirmek

i¢in caligma yapilmalidir (Zeithaml, 1988).

ABD'de yillik olarak ¢alinan verinin 10 milyon dolarin iizerinde oldugu

arastirma sirketleri tarafindan sunulmustur. Diinya capinda 1996 yilinda 1320
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sirketle yapilan ankete gore, sirketlerin yiizde 78'i giivenlik ihlalleri sebebiyle
paralarin1 kaybetmiglerdir (Singh ve Frolick, 2000).

Tiketiciler e-ticaret sitelerinden aligveris yaparken bir giiven problemi yasarsa,
daha sonra yapacagi satin alma algisina olumsuz olarak etki edecektir. E-ticaret
sitelerinin tiiketiciye satmis olduklar1 triinleri rolleri degiserek kendisi satin
aliyormus gibi davranmasi gerekmektedir. Ozellikle 6deme giivenilirligi satin alma
niyetini olumsuz etkileyebilmektedir. E-ticaret sitelerinin giivenilir bir ddeme sistemi
alt yapisina sahip olmasi, ilgili giivenlik sertifikalarina sahip olmasi ayrica kisisel

verilerin giivenilirligini saglayabilmesi 6nemli bir konudur (Yiiksel, 2007).

E-ticaret siteleri kendilerini birgok konuda gilivenilir gorseler bile, bunun
Oleiimii tiiketicilerin algi ve davramglariyla gerceklesmektedir. Bu sebepten

isletmeler ozellikle tiiketici giivenilirligine onem vermelidirler (Mayer V.D., 1995).

Bir c¢ok e-ticaret sitesi alisveris sonrasinda tiiketicilere anketler
gondermektedir. Ayrica tirlinlere ait yorum yaptirmaktadir. Yapilan anket ve
yorumlar ile tiiketicinin de ilgili siteye giiven duymasi saglanmaktadir (Subasi,

2012).

Gtivenilir bir e-ticaret sitesinde tiiketicilerin veri gizliligi saglanmali ve satilan
iiriinle ilgili dogru bilgi paylagiminda bulunulmalidir. Tiiketicilerin 6nem verdigi en
Oonemli unsurlardan birisi web sitesinin itibaridir. Ayrica tiiketiciler e-ticaret

sitelerinde karmagik ve detaydan uzak, kolay kullanmimi olmasina 6nem vermektedir.

Tiketiciler kisisel bilgilerinin iiglincii sahislar tarafindan kullanilmasim
onaylamamaktadir. Ayrica bu bilgilerin gizli tutulmasin istemektedirler. Ozellikle e-
ticaret siteleri iizerinden yapilan kredi kart1 ile olan 6demelerde Secure Sockets
Layer teknolojisi ve 3D Secure islemler ile kredi kart1 bilgilerinin baska sahislara
gecmesi engellenmektedir. E-ticaret sitelerinde iletisim Dbilgilerinin  olmasi
tiiketicilere giiven vermektedir. Siparis teslimi esnasinda fatura ve fislerin dogru ve

eksiksiz olarak teslim edilmesi gerekmektedir (Yildirim, 2012).
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3.6.4.1. Odeme Giivenirliligi

Tiiketicilerin online 6deme yapmak istememelerinin hatta internetten aligveris

yapmamalarinin sebebi giiven eksikligidir (Rachna ve Singh, 2013).

Online 6deme yapacak olan miisteriler sisteme ¢ok fazla kisisel bilgi girmeleri
gerekir. Kredi kart1 ile 6deme yapilacaginda miisterilerden kisisel bilgileri ile beraber

adres bilgilerini de girmeleri istenir.

Miisteriler hesap bilgilerini sisteme girdiklerinde banka bilgilerinin dolayisi ile
paralarinin c¢alinma ihtimali oldugundan aligverisi tamamlamadan web sitesinden
cikabilirler. Daha once e-ticaret yapmamis olan kullanicilar online 6deme yapmay1

bilemeyebilir bu yiizdende e-ticaretten uzak durabilirler (Rachna ve Singh, 2013).

Online 6deme islemlerinde bazen maliyetler olabilmektedir, bunlar; kurulum
maliyeti, makine maliyeti ve yonetim maliyeti olarak siniflandirilabilir (Rachna ve
Singh, 2013). E-ticarette 6deme sorunu, dijital nakit, e-ciizdan, akilli kart, e-nakit vb.

gibi sistemler ile ¢oziilebilir.
3.6.4.2. Vergilendirme

Giliniimiizde E-ticaret milyonlarca kisi tarafindan kullamilan ve giinliik
milyarlarca dolarlik islem hacmi bulunan bir pazar olusturmaktadir. E-ticaret yapan,
hizmet veya bir iirlinii satan kisiler ve alan kisiler vergilendirmeye tabi tutulmaktadir.
Alic kisiler genelde tirtinlerini alirken kanunlar geregi katma deger vergisi 6demek
zorundadirlar. Katma deger vergisi tiiketicilere genelde liriin veya hizmet alinirken
fiyata dahil edilerek alinmaktadir. Baz1 E-ticaret aglarinda vergi fiyata dahil

edilmeyip satis sirasinda da eklenebilmektedir.

Diger bir yandan {iriinii veya hizmeti satan isletme ya da birey sattig1 her sey
icin fatura kesmek =zorundadir. Bu faturalandirma e-fatura olarak da
yapilabilmektedir. Bu faturalandirmalar neticesinde kisi veya isletme damga vergisi,
katma deger vergisi, Yillik gelir vergisi, basit usulde yillik gelir vergisi gibi

vergilerden sorumlu tutulmaktadirlar. Satilan hizmet veya {irlin neticesinde bu
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vergilerde degisiklik goriilebilmektedir. Ornegin katma deger vergisi, bazi iiriinlerde
%1, bazi iriinlerde %8 ve bazi iriinlerde %18 olarak belirlenmistir. Bu
vergilendirmelerin diizenli bir sekilde tutulmasi ve 6denmesi olduk¢a Onemlidir.
Aksi halde cezai islem uygulanmaktadir. Vergilendirmenin e-ticaretteki engelini

ortaya koyan nedenler su sekilde siralanabilir; (Kircova ve Oztiirk, 2000)

e Sanal sirketlerin son yillarda artmasi ve bu sirketlerin konumlariyla ilgili bilgi

eksikligi,

e Sermaye ve isciligin yiiksek vergi alinan iilkelerden diisiik verdi alinan tilkelere

kaymasina engel olunamamasi,

e Tiirkiye haricindeki diger {ilkelerdeki sirketler ve miisteriler i¢in farkli
vergilendirmenin olusturulmasi, bu sorunu ¢6zmek i¢in satict sirketin

kuruldugu tilke kural ve kanunlara gore vergilendirme yapilmasidir.

3.6.4.3. Gizlilik

E-ticarette karsilasilan sorunlardan birisi de gizlilik sorunudur. Miisteriler i¢in
internetten aligveris yaparken c¢evrim i¢i gizlilik olduk¢a Onemlidir. Tiiketici
tarafindan sisteme girilen bilgilerin baska kisiler tarafindan ele gegirilmesi ve

kullanilmas1 miisterinin glivensizligine sebep olabilir.

Miisteriler giivenli olmadigim diisiindiikleri e-ticaret sistemlerinden aligveris
yapmaktan c¢ekinirler. Web sitelerinde gizlilik politikast kisminin diizenlenmis

olmasina dikkat edilmelidir.

E-ticaret sitesinden aligveris yapmay1 diistinen kullanicilar, sisteme kisisel
bilgilerini ve banka bilgilerini girmeden Once web sitesinde bulunan gizlilik

politikalar: bolimiinii mutlaka okumalidirlar Ghvanidze ve Ark. , 2016).
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4, TEORIK CERCEVE VE ARASTIRMA
MODELI

4.1. Teorik Cerceve

Isletmelerin e-ticaret ile ilgili temel amaclarindan birisi satisa sunulan
triinlerinin  hedef Kkitleleri olan tiiketiciler tarafindan satin alma isleminin
yapimasidir. Tiketicilerin satin alma davraniglar1 kolayca yapilan eylemler
olmadigindan, bu konuyla ilgili e-ticaret siteleri satin almay1 arttiracak calismalar
yapmaktadir. Tlim bu ¢aligmalara satin alma niyetini etkileyen ¢alismalar diyebiliriz.
Satin alma davranis1 gostermesi istenilen tiiketicilerin, dikkatini ¢cekmek ve onlar1 bu
sitelere yonlendirmek amaciyla bir¢ok calisma yapilmalidir. Tiiketici, satin alma
siirecinde belirli asamalardan ge¢mektedir. Oncelikle bir iiriin veya hizmete ihtiyaci
Olmalidir. Daha sonra bilgi edinme asamasi, ardindan elde edilen verilerin
alternatiflerinin degerlendirme asamasi yapilip, satin alma davranigi gosterilmektedir.
Daha sonra satin alma sonrasi degerlendirme asamasi gelmektedir. Bu asamada bir
daha ayni iiriin, hizmet veya markayi satin alip almamanin degerlendirmesi sonucu
ortaya cikmaktadir. Sonug¢ olarak isletmelerin en ¢ok Onem vermesi gereken
konudur. Satin alma niyeti, tiketicilerin gelecekte belirli bir {irlin veya hizmeti satin
alma planlamasi veya isteme olasiligim gosterir (Wu, Yeh ve Hsiao, 2011). Yoresel
tiriinler satis1 yapan e-ticaret siteleri toplumda belirli bir kesime hitap etmektedir.
Yiyecegine onem veren, dogal ve organik olmasina dikkat eden tiiketiciler genellikle
yoresel Uriinler tercih etmektedir. Diinya c¢apinda, organik gida iirlinlerine olan
talebin son yillarda hizla arttig1 goriilmektedir. Tiiketici, organik gidalarin giivenli,
besleyici, kayda deger ve glivenilir oldugu algisi ile tesvik edilir (Hsu ve Chen, 2014;
Mitelut, Stan ve Popa, 2018). Yoresel iiriinlerin birgogu organik olmasina ragmen,
sertifikas1 olmadig1 i¢in organik {irlin adiyla satis yapilmamaktadir. Genellikle
tiketiciler bolgesel organik gidalar1 almayi tercih eder (Lorenz, Hartmann ve
Simons, 2015). Bu tiir yiyeceklerin daha giivenilir, izlenebilir, saglikli, taze ve daha
lezzetli oldugunu disiiniirler (Costanigro et al., 2014). Bu sektorde satis yapmaya
calisan kisilerin satigini arttirmasi i¢in tliketicinin satin alma niyetine uygun hareket

etmesinin, satisini arttiracagi ongoriilmektedir. Genel olarak g¢aligmamizin amaci
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yoresel iriinler satis1 yapan e-ticaret sitelerinde tiiketicinin satin alma niyetini

etkileyen faktorlerin arastirmasini yapmaktir.

Bir bireyin saglikli ve organik tiiketim i¢in ne kadar hassas oldugunu, organik
gida iirlinlerini satin alma niyetinin ne kadar biiylik oldugundan anlayabiliriz. Bagka
bir deyisle, son zamanlarda tiiketiciler, insan sagliginin yani sira ¢evreyi desteklemek
icin saglikli, taze, iyi kalitede ve daha fazla besin bileseni iceren gida almaya

isteklidirler (Ghvanidze ve ark.,2016;Laureti ve Benedetti, 2018).

Tiiketicilerin e-ticaret sitelerinden satin alma niyetlerini 6l¢mek i¢in bir ¢ok
teknolojik modiil olmasina ragmen bunlart kullanmayan firmalar iiriin satiglarinda
zorluk ¢ekebilmektedir. Siteye olan giliven, Satin alma niyetini dogrudan

etkilemektedir sonucuna varilmistir (Flavian ve Guinaliu, 2006).

4.2. Hipotez Gelistirme

4.2.1. Yoresel E-ticaret Sitesi Tasarim ve Satin Alma Niyeti

E-ticaret sistemlerinde miisteri memnuniyeti ¢ok Onemlidir. Pauwels ve
Bamfield’e gore miisteri memnuniyetinin azalmasinin baslica sebepleri; giivenlik
stiphesi, bilgi gizliligi, {iriin teslim siiresi ve internet sitesinin tasarim yapisinin zayif
olmasidir. Giin gectik¢e artan teknoloji ve e-ticaret sitelerinde en kaliteli ve en iyi

gorsel tasarimlar1 gérmekteyiz (Pauwels ve digerleri, 2011 , Bamfield., 2013).

E-ticaret sitelerinden siparis vermek, cep telefonlari ve tabletler lizerinden artik
oldukca kolaylasti. E-ticaret aligverislerinde kars1 tarafa giliven zorunludur.
Geleneksel magazalarda oldugu birebir goriisme imkam olmadig i¢in risklere karsi
daha savunmasiz kalinir. Online satis yapan bir magazadan, yine online bir kullanici

aligveris yaptig1 i¢in iiriin kalitesi konusunda mecburi bir belirsizlik olmaktadir.

E-ticaret sitesinde satisi yapilan lriin fotograflart o web sitesinin tasarimi
icerisindedir. Satis1 yapilan {iriiniin fotograflar kalitesiz ve 6zensiz ise bu miisterinin

giiveninin eksilmesine sebep olabilir. Giivenin eksilmesi ise e-ticaret sektoriinde
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miisteri kaybetmenin en biiylik sebeplerinden biridir (Chang, Cheung ve Tang,
2013). Agiklamalar1 dikkate alarak hipotez 1°1 ifade edebiliriz.

H1:Yoresel iiriinler satig1 yapan web sitelerin tasariminin satin alma niyetine

etkisi vardir.
4.2.2. Yoresel E-ticaret Sitesi Uriin I¢erigi ve Satin Alma Niyeti

Uriin icerigi miisterilerin satin alma davramslarma etki gdstermektedir (Liu
ve Wei, 2003). Diinya genelinde, organik gida tiriinlerine gosterilen ragbet her gegen

giin artmaktadir.

Saticilar tarafindan tiiketicilere organik gidalarin saglikli, besleyici, dogal ve
giivenilir oldugu belirtilir ve organik gida iirinlerinin satin alinmasi i¢in tesvik edilir

(Hsu ve Chen, 2014 ; Mitelut, Stan ve Popa, 2018).

Organik ve yoresel iirlinler satin alan miisteriler {riinleri organik olup
olmadigina, son kullanma tarihlerine ve iriin icerisinde ki maddelere dikkat
etmektedir. Bolgesel iiriinler satin almayi1 tercih eden tiiketiciler bu {iriinlerin
kontrollerini yapilabilir, giivenli, taze ve saglikli oldugu kanisina varirlar.
(Costanigro, Kroll, Thilmany, & Bunning, 2014) A¢iklamalar1 dikkate alarak hipotez
2’yi ifade edebiliriz.

H2:Yoresel iiriinler satis1 yapan web sitelerin iiriin igeriginin satin alma

niyetine etkisi vardir.

4.2.3. Yoresel E-ticaret Sitesi Miisteri Hizmetleri ve Satin Alma

Niyeti

Jani ve Han’a gore miisteri memnuniyeti, miisterilerin yeni yapacaklar
aligveris ve satin alacaklari hizmetler konusunda oldukga etkilidir (Jani ve Han,
2014). Tiiketicilerin miisteri hizmetlerinden beklentisi siparigin sms ve e-mail ile

bildirilmesi, iade ve degisim konusunda kolay bir sekilde iletisim kurulmasidir.
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E-ticaret yapan firmalar miisteri memnuniyetini arttirmak ve memnuniyetin
stirekliligini saglamak i¢in miisteri ile olan iletisim sonrasinda puanlama sistemi

kullanmaktadir.

Bu durum, sadakat programi olarak adlandirilmistir. Sadakat programlari
miisteriler i¢in oldugu kadar firmalar i¢inde olduk¢a Onemlidir (Liu, 2007; Rust,
Zeithaml ve Lemon, 2000). Tiiketicilere sepette indirim kampanyasi, hizli teslimat
garantisi, promosyon 1iriin veya hediye gibi avantajlar saglanmasi miisteri

memnuniyetinin artmasinda etkilidir.

Sadakat programi beklenen finansal performansi karsilamadiginda bazen
programlar sonlandirilabiliyor (Daryanto, Ko, Wetzels ve Patterson, 2010;
Henderson, Beck ve Palmatier, 2011). E-ticarette sepette yapilan indirimler siirekli

oldugunda miisteride giivensizlik olusturarak olumsuz etki gosterebilir.

Sms veya e-mail yolu ile yapilan kampanyalar rahatsiz edici sekilde
bildirilirse miisteriler bu durumdan rahatsiz olabilirler. Sadakat programlari
genellikle olumlu olarak tamamlansa da (Leenheer, Van Heerde, Bijmolt ve Smidts,
2007; Shugan, 2005) bazen de basarisizlikla tamamlanabiliyor. Ticaret firmalar1 bu
konu hakkinda bilgi edinmeli ve buna gore bir isleyis siirdirmelidirler (Kumar ve
Reinartz, 2006).

Miisteri memnuniyet durumu Olgmek igin, Oncelikle miisterilerin kim
oldugunu ve memnuniyetin tam olarak ne anlama geldigini bilmek gerekmektedir.
Tiiketiciler farkli bakis agilarina sahip olabilirler, memnun olunmayan veya memnun
olunan bir geri doniis tim miisterilerden ayni sekilde tepki alacaginiz anlamina

gelmemektedir.

Bir tliketicinin memnun oldugu seyden bir baska misteri memnun
kalmayabilir (Yoshio, 2001). Miisteri odakli olarak yonetilen firmalar, sunduklari
hizmet kalitesini, miisterinin bu hizmeti nasil gérdiigiinii ve degerlendirdigini dikkate

almalidirlar.
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Ticaret yapan kurumlarin, miisteri memnuniyetini arastirarak  bir

degerlendirmeye almalidirlar (Tak, 2002).

E-ticarette en Onemli asamalardan biri de miisteri stirekliligini
saglayabilmektir. Miisteri siirekliliginin saglanabilmesi igin kaliteyi artirarak devam

etmek ve hizmet kalitesini attirmak gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yapilan yatirnmlar 6nceleri maliyetin
arttigim gosterse de zaman igerisinde sadik miisteriler kazanilmasina sebep olacak ve

bu maliyet pozitife doniistiiriilebilmektedir.

Firmalar miisteri memnuniyeti degerlendirmesini yapmak i¢in genellikle
anketleri kullanirlar. Bu anketlerle, yapilan aligveris hakkinda istek, Oneri ve
sikayetler hakkinda sorular sorulmaktadir (Jaccard and Wan, 1996). Agiklamalari
dikkate alarak hipotez 3’1 ifade edebiliriz.

H3:Yoresel iriinler satist yapan web sitelerin misteri hizmetlerinin satin

alma niyetine etkisi vardir.

4.2.4. Yoresel E-ticaret Sitesi Giivenilirligi ve Satin Alma Niyeti

Tiiketiciler web sitesinde aligveris yaparken kisisel 06zel bilgilerini
vereceginden, giivenlik eksikligi oldugunu diisiiniirlerse endise duyarak aligveris

yapmaktan ¢ekinebilirler (Olivero ve Lunt, 2004).

Bilingli miisteriler bir web sitesinden aligveris yapmadan dnce adres kisminda
yesil kilit simgesi yani giivenlik sertifikas1 aramaktadir. Web sitesinde rahatsiz edici
reklam gorselleri olmasi ve diizgiin olmayan bir tiirk¢e ile yazilan metinler giivenin

azalmasina sebep olur.

Giivenlik endisesi, aligverisin oniindeki en biiyiik engeldir (Chang, Cheung,
ve Tang, 2013). E-ticarette giiven en temel zorunluluktur. Cevrim i¢i saticilar

tarafindan yine ¢evrim igi olan alicilara satilan {iriinler veya hizmetlerde belirsizlik
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mevcuttur bunun yaninda giivenlik endisesi de olursa tiiketici aligveris yapmaktan

vazgegebilir (Ba ve Pavlou, 2002).

Teknolojik izleme modiilleri sayesinde miisterilerin web site igindeki
hareketleri goriilebilmektedir. Bu izleme sonucunda giiven sorununu en aza indirmek

i¢in caligma yapilmalidir (Zeithaml, 1988).

ABD'de yillik olarak calinan verinin 10 milyon dolarin iizerinde oldugu
arastirma sirketleri tarafindan sunulmustur. Diinya capinda 1996 yilinda 1320
sirketle yapilan ankete gore, sirketlerin yiizde 78'i giivenlik ihlalleri sebebiyle
paralarin1 kaybetmislerdir (Singh ve Frolick, 2000). Agiklamalari dikkate alarak

hipotez 4’ ifade edebiliriz.

H4:Yo6resel iriinler satisi yapan web sitelerin giivenilirliginin satin alma

niyetine etkisi vardir.
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5. ARASTIRMA

5.1. Arastirma Metodolojisi

5.1.1. Arastirma Modeli

Arastirmaya ait model Sekil 5.1.1.1'de gdsterilmistir:

) H1
Web sitesinin tasanmi

) H2
Web sitesinin giveniliridi J

Y Y

Satin alma niyeti

A A

) H3
)

[ Web sitesinin misgteri hizmetleri

{ Web sitesinin Orin igerigi J

Sekil 5.1.1.1: Arastirma Modeli

5.1.2. Arastirmamin Hipotezleri

Literatiir aragtirmas1 sonucu arastirma modeli ortaya konmus ve hipotezler

olusturulmustur.

H1:Yoresel iirtinler satis1 yapan web sitelerin tasariminin satin alma niyetine etkisi

vardr.
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H2:Yoresel iiriinler satis1 yapan web sitelerin giivenilirliginin satin alma niyetine

etkisi vardir.

H3:Yoresel iriinler satis1 yapan web sitelerin miisteri hizmetlerinin satin alma

niyetine etkisi vardir.

H4:Y6resel iiriinler satig1 yapan web sitelerin iiriin igeriginin satin alma niyetine

etkisi vardir.

Yukarida yer alan arastirma hipotezleri analizi Istatistik Paket Programi(SPSS)

araciligiyla test edilmistir.
5.1.3. Orneklem

Literatiir incelemesi sonucunda anket c¢alismast yapilarak, calisma
kapsaminda Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 Bilgi Teknolojileri ¢alisanlarina 450°ye
yakin anket uygulanmis ve 159 yanit alimmistir. Anketin ilk sorusu yoresel {iriinler
satis1 yapan e-ticaret sitelerinden aligveris yapmayanlarin anketi sonlandirmasi

seklinde yapilmistir. Tiim anket ¢calismasi fiziki kagit kullanarak yapilmistir.
5.1.4. Olgekler

Arastirma yontemi olarak literatlir incelemesi sonucunda yoresel iiriin satist
yapan e-ticaret sitelerinin uluslararast giivenilirligi kanitlanmis toplam 5 oOlgek
kullanarak satin alma niyetine etki eden faktorleri bulunmustur. Bagimsiz
degiskenlerimiz web sitesinin {iirlin igerigi, web sitesinin tasarimi, web sitesinin
giivenilirligi ve web sitesinin miisteri hizmetleridir. Satin alma niyeti ise bagimli
degiskenimizdir. Calismamizda, arastirma modelimizde yer alan degisenleri 6lgmek
icin ¢oktan se¢meli Olgek kullamlmistir. Arastirmamizda kullanilan likert 6lgek
1=kesinlikle katilmiyorum’dan 5=kesinlikle katiliyorum’a ilerlemektedir. Anketimiz
toplamda bes degiskenden olusmakta olup 40 soruyu icermektedir. Anketimiz iki
boliimden olusmaktadir. ik boliimde katilimcilara demografik ve sektdrel bilgiler
sorulmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde ise 5 sorudan olugsan web sitesinin tasarimi

anketi, 5 sorudan olusan web sitesinin marka giicli ve itibar1 anketi, 5 sorudan olusan
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web sitesinin giivenilirligi anketi, 3 sorudan olusan web sitesinin miisteri hizmetleri
anketi, 3 sorudan olusan web sitesinin satin alma niyeti anketi, 2 sorudan olusan web
sitesinde kullamlan teknoloji anketi, 3 sorudan olusan web sitesine asina olmak
anketi ve 5 sorudan olusan web sitesinin iriin igerigi anketi yer almaktadir.
Orneklemin demografik ézellikleri igin frekans tablosu, dlgeklerin dzelliklerinin test
edilmesi i¢in faktor analizi, bagimsiz ve bagiml degiskenler arasindaki iligkiler i¢in
korelasyon analizi ve bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki nedensel iligkiler

icin regresyon analizi uygulanmaistir.
5.2. Analiz ve Bulgular

5.2.1. Demografik Bilgiler

Katilimeilarin demografik 6zellikleri tablo 5.2.1.1 de verilmistir.

Tablo 5.2.1.1: Katihmcilara ait demografik ozellikler

Kisi Sayis1 %
Cinsiyet Kadin 42 26,40
Erkek 117 73,60
Yas 20 yas ve alti 1 0,60
21-30 101 63,50
31-40 47 29,60
41-50 9 5,70
51-60 1 0,60
Egitim Lise 6 3,80
Universite 134 84,30
Yiiksek Lisans 18 11,30
Doktora 1 0,60
Medeni Durum Evli 80 50,30
Bekar 79 49,70
Ikamet Edilen Sehir Ankara 1 0,60
Istanbul 127 79,90
Kocaeli 30 18,90
Sakarya 1 0,60
Internet Kullanma | 1 yildan az 1 0,60
Siiresi 2-5 y1l arast 2 1,30
6-9 yil arasi 21 13,20
10 y1l ve lizeri 135 84,90
En Son Siparis Verdigi | memlekettengelsin.com 1 0,60
Web Sitesi tazedirekt.com 1 0,60
yoreseltatlarimiz.com 2 1,30
gittigidiyor.com 11 6,90
nll.com 56 35,20
hepsiburada.com 71 44,70
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Diger 17 10,70
En Cok Kullandigi | Kapida 6deme 2 1,30
Odeme Yontemi Sanal kart ile 6deme 32 20,10

Kredi kart1 ile 6deme 120 75,50

Eft veya havale ile 6deme 2 1,30

Diger 3 1,90
Aligveris Yapilan Evet 70 44,00
Sitelerin Bagkalarina Hayir 14 8,80
Tavsiye Edilme Bazen 75 47,20
Durumu

Arastirmada katilimecilarinin - %73,6’s1  erkek, %26,4’0 ise kadmlardan
olusmaktadir. Buna gore erkek katilimcilarin daha fazla olduklar1 soylenebilir. Ancak
oranlar incelendiginde aradaki farkin ¢ok biiylik olmadig1 anlagilmistir. Bu oranlar
bize kadinlarin da erkekler kadar is hayatinda aktif olduklarini gostermektedir.
Katilimcilarin %0,6’sinin 20 yas ve alti, %63,5’sinin 21-30, %29,6’sinin 31-40,
%S35,7’sinin ise 41-50 ve %0,6’sinin  51-60 yas araliklarinda yer aldiklan
goriilmektedir. Arastirmaya gore katilimcilarin ¢ogunun 21 ile 30 yas araliginda
olduklar1 soylenebilir. Katilimcilarin bityiik bir bolimiinii %84,30 olarak lisans
iiniversite mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilardan lise mezunlar1 %3,8’lik
boliimii, lisansiistii mezunlart %11,3’luk bolimii ve doktora mezunu %0,6’lik
bolimii  olusturmaktadir. Katilimcilarin - medeni durumuna iliskin  veriler
incelendiginde; %50,30 ile 80 katilimcinin evli, %49,70 ile 79 katilimcinin bekar
oldugu anlagilmistir. Toplam katilimcilarin %63,2°1ik kismi evli iken %36,8’lik
kismi bekar oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin ikamet ettikleri sehirler %79,90 ile
en ¢ok Istanbul oldugu gériilmektedir. %18,90’lik kism1 Kocaeli, % 0,60 Sakarya ve
%0,60 Ankara oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin internet kullamm stireleri
%0,60’lik kism1 1 yildan az, %1,30’luk kismi1 2-5 yil arasi, %13,20°1lik kism1 6-9 yil
ve %84,90’lik kismi 10 ve lizeri oldugu gozlemlenmistir. Katilimcilardan en son
siparis verdigi web sitesi ise %0,6’lik kism1 memlekettengelsin.com, %0,6’lik kism1
tazedirekt.com, %1,3’luk  kismi1  yoreseltatlarimiz.com,  %6,9’luk  kismi
gittigidiyor.com, %35,2’lik kism1 nll.com, %44,70’lik kismi hepsiburada.com ve
%10,7’s1 diger sitelerden aligveris yapmistir. Katilimeilardan en c¢ok siparis verilen
web sitesinin  hepsiburada.com oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin en ¢ok
kullandig1 6deme yontemleri ise %1,3 ile kapida 6deme, % 2,1 ile sanal kart ile
o0deme, %75,5 ile kredi karti ile 6deme, %1,3 ile eft veya havale ile 6deme ve %1,9

ile diger 6deme yontemlerini tercih etmislerdir. Katilimcilardan %44’ aligveris
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yaptiklar1 siteleri bagkalarina tavsiye etmislerdir. Katilimcilardan %38,8°1 aligveris
yaptiklar1 siteleri bagkalarina tavsiye etmemislerdir. Katilimcilardan %47,2’si

aligveris yaptiklar siteleri baskalarina bazen tavsiye etmislerdir.
5.2.2. Ol¢iim Giivenililirligi ve Gecerliligi

Olgegin yap1 gecerligini arastirmak icin faktdr analizi yapilmistir
(Biiyiikoztiirk, 2005). Faktor analizini birbiri ile iligkili degiskenleri bir araya
getirerek, az sayida iligkisiz kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler,
boyutlar) kesfetmeyi amacglayan c¢ok degiskenli bir istatistiksel yontem olarak

tanimamaktadir.

On uygulamadan elde edilen verilerin faktdr analizi icin uygun olup
olmadigini belirlemek igin Kaiser-Meyer Olkin (KMO) 6rneklem uygunlugu testi ve
Bartlett’in kiiresellik testi yapilarak anti imaj korelasyon matrisinin kosegen degerleri
incelenmistir. KMO istatistigi 0,917 olmas1 yeterli diizeyde oldugunu
gostermektedir. (Nunnally, 1978) KMO testi ve Faktor analizi faktor yikleri ile
birlikte asagida belirtilmistir.

Tablo 5.2.2.1: KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 917
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1919.085
df 105
Sig. ,000

Literatlir taramas1 ve anket sonucunda toplanan verilerin spss araciligiyla
rotated component matrix {izerinden dagilimina bakilmistir. Uygun olmayan 6lgek

sorular1 ¢ikarilmustir.
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Tablo 5.2.2.2: Rotated Component Matrix®

Component

3

18-Miisteri hizmetleri
17-Miisteri hizmetleri
16-Miisteri hizmetleri
2-Tasartmt
1-Tasarimu
3-Tasarimt

31-Uriin igerigi
30-Uriin igerigi
29-Uriin igerigi
19-Satin alma niyeti
20-Satin alma niyeti
21-Satin alma niyeti
14-Giivenilirligi

11-Giivenilirligi

13-Giivenilirligi

,868
,859

742

,866
,853

,808

,793

,696

,699
,699

,697

,798
,661

,651

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

5.2.3. Bulgular

Anket verileri agiklayicit faktdr analizine tabi tutulup modelin anlamlilig
kontrol edilmistir. Olgek sorularma giivenilirlik analizi uygulamp Cronbach's Alpha
degerinin minimum 0,8 in {izerinde oldugu go6zlemlenmistir. Yapilan analiz
sonuglarina goére yoresel lriinler web sitesinin {irlin igeriginin, tasariminin,
giivenilirliginin ve miisteri hizmetlerinin satin alma niyeti iizerine pozitif ve anlamh

etkileri gézlemlenmistir.

Korelasyon analizi ve regresyon analizi uygulanarak tiim degiskenler arasinda
dogrusal pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu gézlemlenmistir. Regresyon analizi
uygulanarak bagimli degiskenlerimizin, bagimli degiskenimiz olan satin alma niyeti

tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir.
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Tablo 5.2.3.1: Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

Degisken | (o) (X) ) MH T Ul SAN G
MH 0,887 3,2034 0,93901 1

T 0,882 3,0671 1,00336 0,390 1

Ui 0,840 35031 1,15645 0,487 0,466 1

SAN 0,956 3,4780 1,09373 0,705 0,558 0,702 1

G 0,835 3,3732 098109 0589 0581 0651 0,754 1

(1) Cronbach’s Alpha’y1, (x) ortalamayi, (+) ise standart sapmay1 ifade etmektedir.

MH: Miisteri Hizmetleri, T:Tasarim, Ul: Uriin Icerigi, SAN: Satin Alma Niyeti, G:

Giivenilirlik

Tiim degerler i¢in P<0,01 seviyesinde anlamlidir.

Tablo 5.2.3.2: Regresyon Analizi

Bagimsiz Bagimh Standart p Diizeltilmis R’ F

Degiskenler Degiskenler Degeri

Miisteri Satin Alma 0,118** 0,725 105,354
Hizmetleri Niyeti

Tasarim Satin Alma 0,286* 0,725 105,354
Niyeti

Uriin h;erigi Satin Alma 0,295** 0,725 105,354
Niyeti

Giivenilirlik Satin Alma 0,345** 0,725 105,354
Niyeti

*:p<0,05 **:p<0,01 ***:p<0,001
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6. DEGERLENDIRME VE SONUC

6.1. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Ulkemizde online ticaret platformlar1 bankacilik sektdriinde internet
bankaciligiyla baslayarak diger sektorlerde de kullamlmaya baglanmistir. Bu
sektorlerden birisi de yoresel iirlin sektoridiir. Tiirkiye’de ¢ok yeni olan e-ticaret
yoluyla gida maddeleri satis1 her y1l daha da artmakta ve gelecek vaat etmektedir. Bu
konuyla ilgili olarak tiiketicilerin profili ile tutumu onemlidir. Bununla beraber,
tiketicilerin 6nemli bir kisminin son yillarda e-ticareti kullanmasi ve e-ticaret
uygulamasindan haberdar olmamasi, e-ticaret hakkinda bilgilendirme ve ¢alismalarin
Onemini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu baglamda degerlendirme yapildiginda, e-ticaret ile

ilgili taraflarin sosyal ve fiziki toplum ve orgiitlerde bilgilerin verilmesi 6nerilebilir.

Calismamizda agiklayict faktdr analizi ile modelin anlamli olup olmadig:
kontrol edilmistir. Anket verileri aciklayic1 faktdr analizine tabi tutulup modelin
anlamlilig1 kontrol edilmistir. Uyguladigimiz arastirma yontemi sonuglari ile yoresel
iirlinler web sitesinin iirlin igeriginin, tasariminin, giivenilirliginin ve miisteri

hizmetlerinin satin alma niyeti lizerine pozitif ve anlaml etkileri gézlemlenmistir.

Uygulanan arastirma yontemi sonuglarina gore yoresel lriinler satig1 yapan
web sitesinin iirlin igeriginin, tasariminin, giivenilirli§inin ve miisteri hizmetlerinin

satin alma niyeti iizerine pozitif ve anlaml1 etkileri vardir.

Aragtirmamizda korelasyon analizi uygulanarak tiim degiskenler arasinda
dogrusal pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu gézlemlenmistir. Regresyon analizi
uygulanarak bagimsiz degiskenlerimizin, bagimli degiskenimiz olan satin alma niyeti

iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

Modelde kurulan hipotezler ayr1 ayri test edilmis olup ¢esitli bulgular elde
edilmigtir. Bulgular asagida 6zetlenmektedir. Literatiir arastirmasi sonucu arastirma
modeli ortaya konmus ve hipotezler olusturulmustur. Yoresel {irtinler satis1 yapan

web sitelerin tasarimimin satin alma niyetine etkisi vardir. Ydoresel {irlinler satist
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yapan web sitelerin giivenilirliginin satin alma niyetine etkisi vardir. Yoresel tirtinler
satis1 yapan web sitelerin miisteri hizmetlerinin satin alma niyetine etkisi vardir.
Yoresel triinler satis1 yapan web sitelerin lirlin igeriginin satin alma niyetine etkisi

vardir.

Yukarida yer alan arastirma hipotezleri analizi Istatistik Paket

Programi(SPSS) araciligiyla test edilmistir.
6.2. Arastirmanin Kisitlar:

Sonuglarin degerlendirilmesinde 6nemli bir nokta arastirmamn kisitlaridir.
Arastirmanin kisitlar1 altinda ele alinabilecek konulardan birincisi ¢aligma kapsami
olarak belirledigimiz sektdr secimidir. Calismada e-ticaret sektorii secilmistir. Ikinci
kisit tiiketicilerin tercih etmis olduklar1 e-ticaret sitesinden yapmis olduklar
aligverisin yapilmis olma sartidir. Ayrica 6rneklem sadece Kuveyt Tirk Katilim
Bankas1 Bilgi Teknolojileri boliimiidiir. Calisma 6rneklemi bu sebepten dolayi

olduk¢a daralmustir.
6.3. Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Yapilan arastirma, yoresel iirlin satis1 yapan e-ticaret sitelerinde satin alma
niyetini etkileyen faktorlerin iliskilerini degerlendiren arastirmacilara 11k tutmaya
caligmistir. Calisma sonucunda tiiketicilerin 6nemli bir bolimiiniin e-ticaret yoluyla
yoresel lirlin alim1 yapmamis olmasi yoresel iirlin satig1 yapan firmalarin tanitici ve
satin alma niyetini arttirict faktorlerin uygulanmast tiiketicilerin satin alma

aligkanliklarint degistirebilecegi sdylenebilir.

Yoresel iirlin satig1 yapan bir e-ticaret sitesinde yatirim yapilacak faktorlerin
hangilerinin satin alma niyetine etkisinin oldugu arastirmada belirlenmistir. Miisteri
hizmetleri, web sitesinin tasarimi, irlin icerigi ve genel olarak giivenilirligi satin
almay1 etkileyen faktdrlerden oldugu i¢in yapilacak yatirnmlarin bu faktorlere

yapilmasi satin alma niyetine daha fazla katki saglayacaktir.
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Aragtirmacilarin e-ticaret ve satin alma niyetini arttirabilecek teknolojik
yenilikleri de takip etmesi dnerilir. Satin alma niyetini etkileyen faktorlerde giintimiiz
teknolojisinde ¢ok yeni olarak kullanilan satin alma teknolojileri uygulamp bilime

katki saglanmasi gelecekte arastirma yapan arastirmacilara onerilir.

Yapilan ¢alismanin e-ticaret sitelerine yol gostermesi, bilime ve literatiire
katki saglamasi hedeflenmistir. Yapilan ¢alismanin gelecekte e-ticaretin daha da

gelismesi ile rekabet ortaminda katki sunmasini timit ediyoruz.

6.4. Yoneticilere Oneriler

Isletmeler tiiketiciler igin fayda saglayacak adimlar atmaldir. Satin alma
niyetini arttiran faktorlerin uygulanmasinda ortaya ¢ikacak maliyetlerden
kacinilmamalidir. Yapilan calismada ortaya konulan faktorler, etkin ve etkili bir
sekilde yonetilip, uygulandiginda tiiketicilerin satin alma niyeti artacak ve bu artis
dolayli yoldan karlilig1 da arttiracaktir. Yapilan teknolojik gelismeler ile zamandan
tasarruf saglayip marketlere gitmeden her tirlii gida {riinliniin temini daha da

kolaylasmis olacaktir.

Yoneticilerin yeniliklere acgik olup teknolojileri arastirip uygulamasi
kesinlikle 6nerilmektedir. Ornek vermek gerekirse vr gozliik ile magazada olma hissi
yasayarak aligveris yapilmasi, drone ile kargo teslimati yapilmasi, cep telefonu
konumu ile bulunulan adrese akilli teslimatlar, arttirilmis gergeklik teknoloji ile
otobiis duraklar1 ve reklam panolarinda satin almanin ger¢eklesmesi gelecekte
giinliikk olarak kullanilabilecek g¢alismalardir. Dolayisiyla isletmeler e-ticaret satin

alma siirecini bastan sona elden gecirip, teknolojik yeniliklere de agik olmalidir.
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bildirimleri-isletmeniz-igin-neden-bu-kadar-6nemli-49¢6abd9d7da, (Erisim Tarihi:

01/07/2019)

Web 16, (2019), http://www.onlinemarketing-trends.com/2011/06/how-much-
business-you-can-loose-in-one.html, (Erisim Tarihi: 01/07/2019)

Web 17, (2019), https://pazarlamasyon.com/antep-fistigi-seklinde-acilan-yaratici-
fistik-ambalaji-tasarimi-odul-aldi, (Erisim Tarihi: 01/07/2019)

Web 18, (2019), https://onedio.com/haber/birbirinden-yaratici-ambalaj-tasarimlari-
290887, (Erisim Tarihi: 01/07/2019) Paketleme, (2019),
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Web 19, (2019), https://www.siteyapicieticaret.com/satislarinizi-arttiracak-e-ticaret-

urun-aciklamalari-nasil-yazilmali/, (Erisim Tarihi: 08/07/2019)

Web 20, (2019), http://www.3ginsight.com/what is mcom.htm, (Erigim Tarihi:
08/07/2019)

Web 21, (2019), https://www.ideasoft.com.tr/e-ticarette-urun-paketleme/, (Erisim
Tarihi: 08/07/2019)

Web 22, (2019), http://crmworld.blogcu.com, (Erisim Tarihi: 08/07/2019)

Web 23, (2019), https://developers.google.com/search/mobile-sites/, (Erisim Tarihi:
08/07/2019)

Web 24, (2019), https://www.sistema.com.tr/download/, (Erisim Tarihi: 08/07/2019)
Web 25, (2019),

https://gidalab.tarimorman.gov.tr/sanliurfa/Sayfalar/Detay.aspx?Liste=Slogan&Ogel
d=9, (Erisim Tarihi: 09/07/2019)

66



OZGECMIS

OSMAN ALOGLU

Adres: Yenisehir Mah. Selguklu Dogum Tarihi/Yeri: 1991, Sanlurfa
Cad. No:3/4 D:8 Pendik/istanbul

E-Posta: osmanaloglu@gmail.com  Medeni Hali: Evli, bir ¢ocuklu

EGITIM BiLGILERI

Universite (Yiiksek Lisans) )

2018 — 2019 Gebze Teknik Universitesi, istanbul
Isletme (Tezli)

Universite (Yiiksek Lisans) ) ]

2015 -2018 Gebze Teknik Universitesi, Istanbul
Isletme (Tezsiz MBA)

Universite (Lisans) ; )

2011 - 2013 Fatih Universitesi, Istanbul
Miihendislik Fakiiltesi

Bilgisayar Miihendisligi Bolimii
Universite (Lisans)

2009 - 2011 Harran Universitesi, Sanhurfa
Meslek Yiiksek Okulu
Bilgisayar Programciligi Boliimii
Lise
2005 - 2009 Orhangazi Lisesi, Sanhurfa
|iS DENEYiMI

Temmuz 2019 —... _
Architecht A.S., Kurumsal Mimari Miidiirligi, Istanbul
Kurumsal Mimari Servisi, Uzman Yazilim Miihendisi

Agustos 2013 — Temmuz 2019 _
Kuveyt Tiirk Katim Bankasi, Uygulama Gelistirme Midurligii, Istanbul
Yurtdisi Bankacilik Servisi, Kidemli Yazilim Miihendisi

67



EKLER

ANKET

Degerli Katilimel,

Asa@ida yer alan anket formundaki bilgilerden Prof. Dr. Oya ERDIL danismanliginda
gerceklestirilecek olan isletme Yiiksek Lisans boliimii tez calismasinda yararlanilacaktir. Anket
sorular1 genel olarak degerlendirilecegi i¢in isminiz istenmeyecektir. Bu nedenle sorulara igtenlikle
cevap vermeniz arastirmamizin dogru bir sonug elde edebilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.
Aragtirmaya katkida bulundugunuz igin tesekkiir ederim.

OSMAN ALOGLU
Gebze Teknik Universitesi Isletme Yiiksek Lisans Ogrencisi

Son bir(1) yil i¢erisinde alisveris yapmak icin yoresel iiriinler satis1 yapan asagidaki web sitelerinden
herhangi birini ziyaret ettiniz mi?

O memlekettengelsin.com

tazedirekt.com

tazemasa.com

yoreseltatlarimiz.com

Ooooad

gittigidiyor.com
O nill.com
O hepsiburada.com

*Eger herhangi birini ziyaret etmediyseniz liitfen anketi burada tamamlayinz.

Bu alanda ilk soruda belirttiginiz siteyi dikkate alarak sorularin
cevaplandirilmasi gerekmektedir. Dogru veya yanhs cevap yoktur.
Amacimiz Kisilerin fikirlerini ve tutumlarini tespit edip, arastirmak ve
buradan elde edilen bilgiler ile bilimsel bir ¢calisma yapmaktir.

Katiliyorum
Katiliyorum

Katilmiyorum

Bu web sitesinin arayiizii ilgi cekici bir sekilde tasarlanmistir.

Bu web sitesinin mimarisi siteye ilgi ¢cekici bir hava katmistir.

Bu web sitesinde ilgi cekici renk desenleri kullanilmistir.

Bu web sitesinin diizeni rahat¢a gezinti yapmama imkan verir.

Bu web sitesinin diizeni aradigim iiriinii kolayca bulmam saglar.

Bu web sitesine yeterince asina oldugumu diisiiniiyorum.

Bu web sitesi kaliteli bir sirketi temsil etmektedir.

Bu web sitesi itibarh iiriin ve hizmet markalar1 satmaktadir.

Bu web sitesi cok bilinen ve giivenilir bir sitedir.

Bu web sitesi e-ticaret diinyasinda yiiksek bir itibara sahiptir.

Bu web sitesinden siparis ettigim iiriin eksiksiz gelir.

Bu web sitesi siparisleri dogru bir sekilde alir.

Bu web sitesinden satin alinan iiriinler vaat edilen zamanda ulasir.

Bu web sitesinden gelen iiriinler web sitesinde birebir ayni sekilde
gosterilir.

Bu web sitesinden satin aldi§im iiriine ait kredi kartimdan cekilecek
toplam tutar faturada belirtilen tutardir.

Bu web sitesi bir sorun oldugunda sorunu ¢6zmek icin yeterince ilgili
davranir.

Bu web sitesi miisteri hizmetleri personeli daima yardim etmeye hazirdir.

Bu web sitesi miisterilerin sorularina aninda cevap verir.

Bu web sitesinden alisveris yapmak isterim.

Oo0o0O O 0O OOOOO0O0O000O000 Kesinlikle
Oo0oO 0 O OOoOOoO0OO0OOO000 Ksmen

O0o0O O O OOoO0OdO00OO000 Karaszm
Oo0o0O 0 O OOoOOO0O00OOO00r xaabyorum
Oo0o0O O 0O OOOoO0O0O000O0OO00 Kesinlikle

Bu web sitesini arkadaslarima tavsiye ederim.
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Bu web sitesinden gerektiginde tekrar iiriin(ler) satin almak isterim.

Bu web sitesinde kullanilan teknolojiden memnunum.

Bu web sitesinde teknolojiyi kullanmanin memnuniyet verici olmasi satin
alma niyetimi arttiriyor.

Onceki online satin alma tecriibelerim beni bu siteyi kullanmamda rahat
hissettiriyor.

Daha énceki tecriibelerim beni bu web sitesinin gelecekteki icraatlarina
inandirir.

Daha onceki tecriibelerim beni bu web sitesinin gelecekteki
uygulamalarinin giivenilirligine inandirir.

Uriin iceriklerinin bilinirligi satin alma niyetine etki eder.

Uriin icerikleri hakkinda bilgi verilmesi cok 6nemlidir.

Uriin icerikleri hakkinda bilgi verilirken kullanilan karmasik bir
terminolojinin anlasilmasi zordur.

icerigi bilinmeyen iiriinler helal olma konularinda siiphe uyandirir.

Helal sertifikal gida iiriinii, iiriin iceriklerinin kalitesini ve giivenilirligini
yansitir.

oo OgoOo o o o goo

oo OgoOo o o o goo

oo OgoOo o o o goo

oo OgoOo o o o goo

oo OgoOo o o o goo

Ne kadar siiredir internet kullantyorsunuz?
O1 yildan az

[ 2-5 yil aras1

[ 6-9 yil aras:

[ 10 y1l ve tizeri

En son hangi web sitesinden siparig verdiniz?
] memlekettengelsin.com

[ tazedirekt.com

[ tazemasa.com

[ yoreseltatlarimiz.com

[ gittigidiyor.com

[Jnil.com

[J hepsiburada.com

[ Diger (belirtiniz)

Internetten alisverislerinizde hangi 6deme yontemini daha ¢ok kullantyorsunuz?
O Kapida 6deme

[ sanal Kart ile 6deme

[ Kredi kart1 ile 56deme

[] EFT veya Havale ile 6deme

[ Diger (belirtiniz)

Internetten alisverisleriniz yaptigmiz siteleri baskalarma tavsiye ediyor musunuz?
] Evet

O Hayir

] Bazen

Cinsiyetiniz
[ Kadin [J Erkek

Medeni durumunuz

[ Evli [Bekar
Yasmiz

020 Yas ve Alt1
J21-30
[J31-40
[J41-50
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[I51-60
[ 61 ve iizeri

Egitim durumunuz

[ ilkokul/Ortaokul mezunu
[ Lise mezunu

[J Universite mezunu

[ Yiiksek Lisans mezunu
[] Doktora ve/veya iistii

Tkamet ettiginiz sehir
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