T.C.
SAKARYA UN IVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ELEKTRON iK TICARETTE MU STERI TATM iNi
KAVRAMININ TANZANYA ve TURK iYE
ORNEKLER iNDE KAR SILA STIRMASI

YUKSEK L iISANS TEZI

Ahmet Ali AKKOSE

Enstitii Anabilim Dali : Isletme
Enstitu Bilim Dali : Uretim Yonetimi ve Pazalama

Tez Dansmani : Yrd. Dog. Dr. Ayhan SERHATERI

EYLUL-2010



T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUS{

ELEKTRONIK TiCARETTE MUSTERI TATMINi
KAVRAMININ TANZANYA ve TURKIYE
ORNEKLERINDE KARSILASTIRMASI

YUKSEK LiSANS TEZi

Ahmet Ali AKKOSE

Enstitii Anabilim Dal : Isletme

Enstitii Bilim Daly : Uretim Yonetimi ve Pazarlama

Bu tez 29/09/2010 tarihinde asagidaki jiiri tarafindan oybirligi ile kabul edilmistir

; 7
h {@«W /i
. ji v /7
Yrd. Do¢.Dr Ayhan SERHATERI

Jiiri Bagkam

E‘/Kabul W Kabul Kabul
[J Red [J Red [J Red
U Diizeltme

O Diizeltme U Diizeltme



BEYAN

Bu tezin vyazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina wypgunu, bakalarinin
eserlerinden vyararlanilmasi durumunda bilimsel naran uygun olarak atifta
bulunuldigunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapadgini, tezin
herhangi bir kisminin bu Universite veyakebir Universitedeki bka bir tez cakmasi

olarak sunulmaghani beyan ederim.

AHMEAL i AKKOSE

29.09.2010



ONSOz

“Elektronik Ticarette Miteri Tatmini Kavraminin Tanzanya ve Turkiye
Orneklerinde Kagnlastirmasi” iki llkede de elektronik ticaretin anlatasi ve nasil
algilandiklarini 6rneklerle ortaya koymaktadir. Balismanin hazirlanmasinda
yardimlarini esirgemeyen daman hocam Yrd.Dog. Dr. Ayhan SERHATEHEfR
tesekklrlerimi sunmay! bir bor¢ bilirim.  Ayrica, bgunlere ulamamda
emeklerini hichbir zaman 6deyemeygoe aileme de sonsuz saygilarimi sunarim.
Yetismemde katkilari olan bitiin hocalarima da minnegtdugumu ifade etmek
isterim.

HMET AL I AKKOSE

29 Eylil 2010



ICINDEKILER

KISALTMALAR L ISTESI....oiiuiiiiciece et Vii
TABLO L ISTESI ....ocviitiiiieeet ettt viii
Ny =11 (I S 1 =1 TR OPR XVi
O ZET XVIi
SUMMARY L e XViii
(€1 (=3 1TSS 1
BOLUM 1: MU STERI TATM NI .....ooviiiiiiicec e 4
1.1. Pazarlamanin Tanimi ve Tarihsel SUreC........cccoovvvvvviviiiiiiiiiciiiie e e 4
1.2, MUGBEEIT KAVIAMI .ieiiiiie e e et e et e e e e e et e e e e e eeabaaneeaeeeeeenaes 6
1.2.0.0G MIUSTEII ...ttt ettt ettt be b n e 6
1.2.2.DB IMUSEEIT ..o e e ettt r e e e e e e e e e e e e eeeeessebsssnnnnnsenes 9
1.3. Misteri Memnuniyeti Kavrami..........ooooiiiiiiiiieee e 10
1.4. Migteri Tatmini Kavrami ve Mgteri Tatmini Yaratan Faktorler....................... 16
1.4.1. Pazabhtiyaclarinin Anl@IMaS].........ccoveeeeeeeeieeeeeee e emeee et eree e 18
1.4.2. Ziyaret Ve GOKRINEIET ........cooiiiiii ittt s e e e e e e e e e e eeeaenennnnes 18
1.4.3. Pazar ABBIMMAIATT ......cooiiiieieeiieieee et e e e e e e eees 18.
I @ o F= 1 €1 (U o] - | PSR 19
1.4.5. MBEEri BagVUIUIAIT .....ccooiiiiieieii ettt e e 9.1
1.4.6. Saha CaIMAIAIT ..o 20
O -\ Y/ [ | - 1 20
1.4.8. KIYASIAM@ ... 20
1.4.9. Anket Gelitirme ve Gercekirme ...........cccceeeiiiiiiiie i 20
I (O B O = o €T ] =T ¢ R 21
1.5. Misteri Tatmini Ve Sadakatl ...........ccoeevvuimmmcmrre e e eee e 21
BOLUM 2: E-TICARET ...ttt ettt 3.2
2.1. Elektronik Ticaret KaVraml..........c.uueeeeeiiiiieeee it ee e e 23
2.2. Elektronik Ticaret AraClari............uueeeeiiiiieeieiiiiiiiiis s e e e e e e e eeeeeeeeeeeeaeeees 25
2.2. 0. TelBTON e et 25



Ay ((=To [T NG 15 { =1 PR 26

2.2.3. FAKS ..ot 26
2.2.4.INtEIMNEEL ATACIAIT ......cvvivitiieeieeee ettt eeenereeneas 27
2.2.4. 1 E M.ttt 27
2.2.4.2. WED SIEIETT ..ottt e e e 28
2.2.4.3. E-Ticarette Miieri Sadakati Yaratmadaternetin ROIU ..............c........... 28
F A T = [V 74 Yo ] o U PPPPR 29
2.2.6. Elektronik Odeme ve Para Transfer Sistemleri..........c.cccccoovevveeeenennen, 29.
2.2.7. Elektronik Veri Dgisimi (Elektronik Data Interchange-EDI)..................... 30
2.3. Elektronik Ticaretin PrenSipler ... 31
2.3.1. Satin Almaslemleri KolaylgtiriImall.............ccoveeveeeereiee e o evee s 31
2.3.2.1yi SErViS SEIANMAII........cccueeiie et eeeeeme et e e saee s 31
2.3.3. Kiiler Memnun Edilmeli...........ccoooiiiiiiiii e 31
2.3.4. Elektronik Posta ile Geri Besleme@amall.............cooevvviviiiiiiiiiiie s, 32
2.3.5. Odeme KOlayBITIMall........c..coveieueeereeeieeeeee e eeveeereeereeereeeeveesreeeneens 32
2.3.6. Saticlt Kendini Gluvende HiSsetmeli... oo oeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeieeee 32
2.3.7. Etkin ve Duzenli Billetisim Kurulmall .............coovveeievieiieees e 32
2.4, ElEKIrONIKIMZA ......c.oeevieieee ettt et te e nae et e eteeeeeneennens 33
2.5. Elektronik Ticaret ile Geleneksel Ticaret Araaki Farklar ... 34
2.6. Elektronik TicareSekiller ... e 35
2.6.1.Isletmedenisletmeye Elektronik Ticaret (B2B) .......cocvevvveereeeveeireesreenne 35
2.6.2.1sletmeden Tuketiciye Elektronik Ticaret (B2C) .mee.vveeveeeueeeeireeereeeneenes 38
2.6.3.Isletmeden Kamuya Elektronik Ticaret (B2G)......ccocueevveeeveeeieeeeeeseeennes 40
2.6.4. Misteridenisletmeye Elektronik Ticaret (C2B)..........ccceeeereeeveeereesveenne. 41
2.6.5. Miteriden Miteriye Elektronik Ticaret (C2C).......uuuueieeieeiiiieeeeiiiinnnnns 41
2.6.6. Miteriden Kamuya Elektronik Ticaret (C2G) ....cummmeeeeeeeeeieeeeereeennnnnnns 42
2.7. E-Ticaretin Faydalari........ccoouu oo ee e e e e e eeeeaeees 43
2.8. E-Ticaret'te MeMNUNIYET .........uuuuuiie et e e e e e 43
2.9. Elektronik Pazaryerleri...............ueeeeeiieiiiiiiiiiiiee s e e eeeee e e eeeeeeaeees 44
e B B B 11 oY o= V4= 1 Y= 1 [ 44
2.9.2. Yatay Pazaryerleri........ooooiiiiieecee e 45
2.9.3. E-Pazaryerinin Kavraminin Faydalart .......c...ccoooiiiiiiiiinns 45,
2.10. E- Ticarettdyi Bir Misteri Hizmeti Sglamanin Yollari................c..c.............49
2.10.1. Dunyadaki Mevcut @ssikliklerin Farkinda Olma ................coeseeevnenns 49



2.10.2. Web Sitesine Soru, OneriSikayetler Bolumi Koyma...........cc.cccvveeeee. 49

2.10.3. Elektronik Postaya Cevap VEIME.....cccceeeiiiiiieeeeiiiiieee e e e e e e e aaeeas 49
2.10.4. Targma Gruplari BOIUMU OKIUIMMA.........cooiiiiiiiiiiiiiee e e 50
2.10.5. ZiyaretGilerzZIBmMe.........coeoue et et e et ean e ere e, 50
2.10.6. Daha Cok Bilgiye BIMeIzin VEIME........c..ccccveveeeeeeee e semeeee e, 51
2.10.7. Migterilere Guncel ve Yeni Bilgiler Verme........cciciiiiineeeeeeeeeee, 51
2.10.8. Mijterilerle Birebirllgilenme ..........coeeveicveeeieece e 51
2.10.9. Migterilere Fiyat Avantajl SUNMA...........cceiccccceeereeeeeeeeeirer e e e e e e e e 51
2.00.10. GUVEN <.ttt ettt e e et e e e e e ee e b e e e e e aenneeaa e e aeenne 51
2.10.11. Site Aciima vBslem HIZINT ArtIMa.......ccveeeeeeeeieieeeeeemmee e 52
2.10.12. Hizmet - TULUNGUIMA ....uuuiieiiiiiieeeeeeeciiiiine e e e e e e e e e e e eessnenes 52
2.11. E- Ticaretin Dezavantajlar! ...........ccccceeeeeeiiiieeeeeiiiicin e e e e e e eeeee e e e e 53
2.12. E-Ticarette Karasian SOrunIar...........cc.oooevuiiiiieiees e e e e 53
2.12.1. GUVENIIK SOTUNIAIT ... s 53
2.12.1.1Sifreleme velslem GUVENIEI............coveeeeeceeieeeee e 54
2.12.1.2. GUVENIiK DUVAIAIT......ccoiiiiiii i 54
2.12.1.3. World Wide Web Gilivepiive internet Guvelik Protokolleri ................. 54
2.12.2.Vergilendirme SOTUNU .........ueeiiiiiiee e e e e e e e e naaeeeaaaes 55
2.12.3. Odemelerde Cikan Sorunlar ve Odeme Araglatl..........cccoeevevveecveernnennee. 56
2.12.3. 1. Kredi KAl ..oooeeeeeeeiiiiie et a e e e e e e e e e e 56
2.012.3.2. ATIM Lttt 57
2.12.3.3. EIEKrONIK Parai........cccuiiiiiiiiiiiiiieeeeceiiiii et 57
2.12.3.4. EIEKrONIK CEK......uuiiiiiiiiiiees sttt 58
2.12.3.5. HAVAIE.......iiee e 58
2.12.3.6 SIMIS ...ttt 58
2.12.3.7 AKIII (SMart) Kartlar ..........oooi e eeeee e 59
N S 4 1 1 U 59
2.02.5. DEITIM oo e 59
2.12.6. Elektronik Kayitlarispat Problemi...........c.cccccovveieeceeieeeee e, 60
2.12.7. Yasal Problemler ... 60
2.12.8. YaSAG! YAYINIAI ..ccciiiiiieeeeeiiiices e eemmmis s e e e e e e e e e e e e e e e eaeaaanean s 60
BOLUM 3: TURK IYE'DE ve TANZANYA'DA E-T ICARET ............... 61
3.1. Turkiye’'de EleKtronik TICAreL.........uuuuuuiiiiieiei et 61



3.1.1. Turkiye’'de Elektronik Ticaret Araclart e ....cccoeeeeeeieeeeeeeeiiiiiiiiiienen 62

3.1.2. Turkiye’de Odeme ATAGIAIT ...........ceeceeeeueeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e e, 63
3.1.3. TUrKiye'de EAMZA ......coeiiiieiiceeecee e 64
3.1.4. Turkiye'de Elektronik Ticarette Yanan Sikintilar..............ccccoeeeeeeiiviaee, 64
3.2. Tanzanya’'da EIeKtronik TICArel ... eeee e 66
3.2.1. Tanzanya’'da Elektronik Ticaret Araclarl..........ccceeeeeeeeeeeiiieeeiiiiiinnnnns 61.
3.2.2. Tanzanya’da Odeme Araglar ..........cccceeveeveereeeeieseireeeeeeieseeseseennn 1
3.2.3. Tanzanya’'da Elektronik Ticarettesdaan Sikintilar .................ccccoeoees 71.
BOLUM 4: YONTEM ve SAHA ARA STIRMASI ...ooooieieeeeeeeeeeeeee, 73
4.1, Argtirmanin HiPOtEZIEI ........uueeiiei e e e e e 73
4.2, Argtirmanin MOAEIIEII ........ccoeiiiiii e e 73
4.3, Argtirmanin YONTEMI....uuuuieeiiiiiiiie e e e et e e e e et e e e e e e e e e e e e e eaaa s eeaeeeeeas 76
4.4. EVIEN VE OINEKIBM .. ..cviiiiiiiiiie ettt ettt ere e 77
4.5. Anketin FOrmunun NItEHi ........oovvveiiiicii e 77
4.6. Veri Toplama Sureci Ve ANaliz YONTEMI .. oo evvvverrnniiiiiiieieeeeeeseeereeeeesssnenen 77
4.7. Bulgular ve DEerlendirMe .........ccooiiiiiiieieiieeeie s s s e e e e e eeaeaaaeeeenssnnnnns 78
4.7.1. Katihmcilarin Demografik OzelliKIeri............ccccoveeveeieeceeieceeceeeeenn I8
4.7.2. Elektronik Ortamda ANeris Yapma.........ocooeeeeeeeiiieeeeiiiiiiiee e e e e 80
4.7.3. AlgVeris Ortalamasl........couuuuiiiuiiiiiai e eeeeee e e e eeeeeeeenaaees 81
4.7.4. Elektronik Ortamdan En Cok Alinanlar ... 1.8
4.7.5. En Cok Hangi Yolla Elektronik Ortamda $Meris Yapildigl ...................... 82
4.7.6. Urtin Secgerken Dikkat Edilen OZelliKIEr coee.....coveeviiviiieieiecieeeeee 83.
4.7.7. Kendilerine Ait Bilgisayarlar OlMa ... ... .o 84
4.7.8. Urlin CEAi ISTEME ....occveeceeeeeee ettt 84
4.7.9. Elektronik Ortamda En Cok Yapilitemler............cccccovoevveieceeceeneee. 85
4.7.10. ElektroniKmza Kullanma............ccoeoeeueiuieiee e eemme et eete e 85
4.7.11. Algveris Yapilaninternet Siteleri..........coveveeereeievesommmeeeeveeereeeeeeeveeas 86
4.7.12. Meslek ve Adveris Yapilaninternet Siteleri .............c...ccccooeeve e 86

4.7.13.

Meslek ve En Cok Hangi Yollarn Kullanarakel&ronik
Ticaret YaplaEl ......ccooovviieeeeieeiiee e 88

4.7.14. Cinsiyet ve Adveris Yapilaninternet Sitelefi............c..cceeveeveecvinnnnn.. 91
4.7.15. Cinsiyet ve Elektronik Ticarette KullanilAraclar...............cccccceeeeeeennnn. 93
4.7.16. Cinsiyet ve Bir Urlin Ggi IStEME.......c...covevvieiieecieee e 94

iv



4.7.17.
4.7.18.
4.7.19.
4.7.20.
4.7.21.
4.7.22.
4.7.23.
4.7.24.
4.7.25.

4.7.26.

4.7.27.

4.7.28.
4.7.29.

4.7.30.

4.7.31.
4.7.32.
4.7.33.
4.7.34.
4.7.35.
4.7.36.

4.7.37.
4.7.38.

4.7.39.
4.7.40.
4.7.41.

4.7.42.

4.7.43.

Medeni Hal ve Hangi Yolla Elektronik Ticadapildigl .............ccccc..... 96
Medeni Hal ve Herhangi Bir Uriing@B Isteme ...........cccceevvveveevveeenennee. 98
Medeni Hal ve Adveris Yapilaninternet Siteleri...........cc.cccooeveeveenveen Q9
Meslek ve Elektroniknza Kullanma.............cccceeeeveeneeenes e 101
Cinsiyet ve Elektronibmza Kullanma...........cc.ccoeeeeeeieeees comem e 102
Medeni Hal ve Elektroniknza Kullanma .............c.ccooeeveeieenee oo 104
Meslekler ve Gelir DUrUMU............ccceiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 105
Meslekler ve Adveris Ortalamast ..........cccoeeeeeieeiiiiiieeieccee e, 108
Mesleklere Gore Elektronik Ticaret Yapmebede Urlinlerin

Fiyatlarini Kiyaslayabilme..............oooriiiiiiicii e 109
Meslek ve Geleneksel Ticarete Goreswliisin Daha Kolay ve Rahat
Olmasi Elektronik Ortamda Ticaret Yapma Sebehi........................ 111
Elektronik Ticarette Kullanilan Araclar vicaret Yapma
SebebiSiparglerin S6z Verilen Tarihte Gelmesi ...........ccoemeevvennn... 112

Cinsiyet ve Elektronik Ortamda En Cok Yapiklem Birinci Tercih..114
Cinsiyet ve Elektronik Ortamda Urin SecerkBikkat Edilenler

BiriNCi SECENEK ...vviiiiiei i ettt e e e e e e e e e e 115
Meslekler ve Kilerin Elektronik Ortamda Uriin  Secerken Dikkat
Ettikleri Ozellikler BirinCi Tercin ..........cocciiiiiiiiien 117
Meslek ve Elektronik Ortamda Cok Alinariainci Secenek ............. 119
E-Ticaret Yapma Sayisi ve Bilgisayara S&@lipa Durumu................ 120
Bilgisayari Olma ve Elektronik Ticarettepflanislem........................ 122
Bilgisayara Sahige Gore Uriin Secerken Dikkat Edilen Ozellikled 24
Cinsiyet ve Aracisiz Olmasi Elektronik Teta&Sebebi Olmasi ............. 126

Cinsiyet ve Urinleri  Birbiriyle  Fiyat Bakindan
Kiyaslayabilmdmkanimin Olmasi Elektronik Ticaret Sebebi Olmazs.1

Cinsiyet ve Odeme Aragclarindan Kredi Kadallanirim ................... 130
Cinsiyet ve Adveris Yaptgim  Yerin  Uriinler  Hakkinda
Aciklayici Bilgilerin Gercgi Yansitmadgini DUsUNMESi ............veeennnn.. 132
Cinsiyet ve Adveris Yapilan Yerin Cakan Gorglerinin Etkilemesi...134
Gelir ve Harcama Ortalamas! ........cceeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieceeeeeeeen 135
Taksit Seceneklerinin Geleneksel TicareteeGFazla Olmasinin E-
Ticaret Yapma Sebebi Olmasi ve Gelir DUrumu............cccceeeeeeeennnn. 137
Kredi Karti Bilgilerinin Glivende Ol@unu Hissetme ve Kredi karti
KUANMAL......c e 138

Satin AlmaKstenen Uriinlerin Resim ve Videolarifaleyebilmekile
Uriinleri Birbiriyle Ozellikler Bakimindan Kiyaslagdme.................... 140



4.7.44. Algveris Ortalamasi ve Elektronik Ortamda En Cok Alinanirigir

SEEENEK ..ttt 141
4.7.45. FaKLOr ANANIZI....uuuueeiieiiiieeee e e 143
B.7.45. 1. RISK vttt e 143
4.7.45.2. GOIFIVE YOTUMIAK .ceeviiiiiiiiiieiee et ee e et 148
4.7.45.3. MEMNUNIYET......coiiiiiiiiiiiit ettt e e e e e e e e e e e e eeeeeeneeeeeeseeee 153
A.7.A5.4, FAYA ....coiiiiiiiiiiit ettt e e e e 161
SONUCLAR VE ONERILER ......cooiviiieiecteete ettt eaeete e 173
KAY N AK G A ettt et e e e s bbb b bt et ettt e et e e e e e eeeeeessbbbbaeeee e 178
EKLER L.ttt e e e 186
(@ Y4 €] =(01 VI £ OO 205

Vi



KISALTMALAR L ISTESI

ATM : Asynchronous Transfer Mode

BP : British Petrol

EDI . Electronik Data Interchange

GSM : Global System for Mobile Communication (Kuresel Mdketisim Sistemi)
IMF  : Uluslararasi Para Fonu'ndan

ITU  : istanbul Teknik Universitesi

KPSS :Kamu Personeli Se¢cme Sinavi

KOBI : Kiigiik ve Orta Bilyiikliiktésletme

LES : Lisans Ustl Bitim Sinavi

LGS : Liselere Gegi Sinavi

OECD : Iktisadiisbirligi ve Kalkinma Tgkilati (Organization of Economic
Coopertation and Development

ODTU : Ortadau Teknik Universitesi
OSS  :Ogrenci Segcme Sinavi

PC : Personal Computer

PO : Petrol Ofisi

SSK  :Sosyal Sigortalar Kurumu
TL . Turk Lirasi

THY : Turk Hava Yollar

M.O : Milattan Once

Y.Y :Yuzyl

vii



TABLO L ISTESI

Tablo 1: Yillar itibariyle Elektronik TiCaret SAYISI........co.eeeveeeereeeieeieeieeeereesieeeereeas 24
Tablo 2: Geleneksel Ticaret ile Elektronik Ticaretin Kidaistiriimasi............ccccoeeee. 34
Tablo 3: B2B E-Ticaretin Bolgelere GOre BBIMI ..........cccoevvvvvieiiiiiiiiiieee s 37
Tablo 4: Dunya’da Kii Basina DBEN PC ..o e 40

Tablo 5: Geleneksel ve Elektronik Ticaretin Maliyet Yonund€asilastiriimasi ....... 46

Tablo 6: Turkiye'de TeleforSirketleri ve Abone Durumlart ...........cccooveeeeeeeeee. 62
Tablo 7: Tanzanya’'da TelefoRirketleri ve Abone Durumlari ............cccoveeeeeeee 67
Tablo 8: Afrika’da Internet Kullanicilari ve NUfUBtatIStEi ..........cccoeeveeeveecreeeieenee, 68
Tablo 9: Tanzanya ve Kogu Ulkelerinin NufusInternet Kullanici Sayilari............... 69

Tablo 10: ABD, Tirkiye ve Tanzanya Nufusrternet Kullanicilari Kaulastiriimasi70

Tablo 11: Turkiyeli Katihmcilarin Demografik OzelliKIeri.........ccccovveeieieeeeeeeeeeenee. 78
Tablo 12: Tanzanyal Katilimcilarin Demografik OzelliKILi...........c..ccccveeveeveenne.e. 79
Tablo 13: Bugline Kadar Elektronik Ortamda #leris Yapma Durumlari.................. 80
Tablo 14: Aligveris Ortalamasl..........ccoeeeiiieiiiiieeeeeeieee e e e e 81
Tablo 15: Elektronik Ortamdan En Cok Alinanlar .......e..eeciiiiiinnieeeeeeeeseeeeeeiinnns 82
Tablo 16: En Cok Hangi Yolla Elektronik Ortamda Averis Yapildigi ...................... 83
Tablo 17: Uriin Secerken Dikkat Edilen OzelliKIEr ......cceeveeeveeeieeeeeceeeceeeeee e, 83
Tablo 18: Kendilerine Ait Bilgisayar Olma Durumlari.....cccc...ccooevivveiieiiiiiiiiiiinneenn. 84
Tablo 19: Herhangi Bir Firmadan Uriin Giei isteme DUurumu..........coceevveeveeennenne.. 4..8
Tablo 20: Elektronik Ortamda En Cok Yapildglemler............cccoveevvveveecireceeecrinns 85
Tablo 21: Elektronikimza Kullanma DUIUMU............cceieiriirieeemeeneeeese e sie e 85
Tablo 22: Hangiinternet Sitesinden Aeris Yapildigl .........ccoeevveveeeeeeeceeeeeeenene, 6.8

Tablo 23: Turkiye’de Mesleklere Gore En Cok AVeris Yapilaninternet Siteleri...... 87
Tablo 24: Turkiye’de Mesleklere Gére En Cok Akeris Yapilan Siteler Ki-Kare

TSt SONUGIANT ...cceiiiii e 87
Tablo 25: Tanzanya’da Mesleklere Gore En Coksiéris Yapilan Siteler ................. 88
Tablo 26: Tanzanya'da Mesleklere Gére En Cokgiéris Yapilan Siteler  Ki-Kare

Yo 11 o = S 88
Tablo 27: Turkiye’de Meslek ve Hangi Yollari Kullanarak E€giret Yapildgl .......... 89

viii



Tablo 28: Turkiye'de Meslek ve Hangi Yollarnn Kullanarak E-Biet Yapildg
Ki-Kare SONUGIAIT........cvviiiiieieee i 89

Tablo 29: Tanzanya’da Meslek ve Hangi Yollari Kullanarak Earet Yapildgi ....... 90

Tablo 30: Tanzanya’da Meslek ve Hangi Yollari Kullanarak Edret Yapildgl Ki-
Kare TeSt SONUGIAIT ........uiiiiiie e e 90

Tablo 31: Turkiye’de Cinsiyet ve Aklveris Yapilan Site Durumlari....................... 91
Tablo 32:Turkiye’de Cinsiyet ve Akveris Yapilan Site Durumlari Ki-Kare Sonuclari91

Tablo 33: Tanzanya’da Cinsiyet ve Alreris Yapilan Site Durumlari..................... 92.

Tablo 34: Tanzanya’da Cinsiyet ve Alieris Yapilan Site Durumlarinin Ki-Kare
SONUGTANT .ttt et e e e e e e e e e eee e e 92

Tablo 35: Turkiye'de Cinsiyetlere Gore Elektronik TicareKellanilan Araclar ........ 93

Tablo 36: Turkiye'de Cinsiyetlere Gore Elektronik Ticaret@illanilan Araclar Ki-
[ T3 Y0 10 T3 = o 93

Tablo 37: Tanzanya’da Cinsiyetlere Gore Elektronik Ticarétt¢landiklari Araclar .93

Tablo 38: Tanzanya’'da Cinsiyetlere Goére Elektronik Ticaréftdlanilan Araclar Ki-
Kare SONUGIANT ......uiiiiiiiiiiiiiieee et 94

Tablo 39: Turkiye'de Cinsiyetler ve Bir Uriin Gili isteme Durumu.......................... 95
Tablo 40: Turkiye'de Cinsiyet ve Bir Urtin Gali isteme Durumu Ki-Kare Sonuglari 95
Tablo 41: Tanzanya'da Cinsiyet ve Herhangi Bir Uriinsi@eisteme Durumlari......... 95

Tablo 42: Tanzanya'da Cinsiyet ve Bir Uriin gdéi Isteme Durumu Ki-Kare
Yo 11 o = S 96

Tablo 43: Turkiye’de Medeni Hallere Gore Elektronik Ticaeeullanilan Araclar...96
Tablo 44: Turkiye’'de Medeni Hallere Gore Elektronik TicaeettKullanilan

Araglarinin Ki-Kare SONUGIAI ...........coeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 97
Tablo 45: Tanzanya’da Medeni Hallere Gore Elektronik TictreKullanilan
Araclarin DUIUMUL........coiiiieieiiiii e s e e e e e e e e e e e e eeeeeennees 97
Tablo 46: Tanzanya’da Medeni Hallere Gore Elektronik TictreKullanilan
Araclarinin Ki-Kare SONUCIAr .............uueuueiiiiiiiiiiee e 97
Tablo 47: Turkiye’de Medeni Hallere Gore Bir Uriin géi isteme Durumlari........... 98
Tablo 48: Turkiye’de Medeni Hallere Gére Bir Urlin géi isteme Durumlarinin Ki-
Kare SONUGIANT ......uieiiiiiiiiiieieee et 98
Tablo 49: Tanzanya’da Medeni Hallere Gore Bir Uriinsigeisteme Durumlari........ 98

Tablo 50: Tanzanya’da Medeni Hallere Gore Bir Urlinsige isteme Durumlarinin
Ki-Kare SONUCIArT..........ooveiiiiiee e e 99



Tablo 51: Turkiye’de Medeni Haller ve Adveris Yapilaninternet Siteleri.................. 99

Tablo 52: Turkiye’de Medeni Haller ve Adveris Yapilaninternet Sitelerinin Ki-Kare

SONUGIANT .ttt e e e e e e e e e e eeeeanees 100
Tablo 53: Tanzanya’da Medeni Haller ve Aweris Yapilaninternet Sitelerile ilgili
RV 1= P 100
Tablo 54: Tanzanya’'da Medeni Haller ve AWeris Yapilan internet Sitelerinin Ki-
Kare SONUGIANT ......uveieiiiiiiiieeeeeee e 101
Tablo 55: Tirkiye’de Meslek ve Elektroniknza Kullanma Durumlari..................... 101
Tablo 56: Turkiye'de Meslek ve Elektronikmza Kullanma Durumlari Ki-Kare
Y0 11 o F= S 101
Tablo 57: Tanzanya’da Meslek ve Elektroniknza Kullanma Durumlari .................. 102
Tablo 58: Tanzanya’da Meslek ve Elektroniknza Kullanma Durumlarinin Ki-Kare
SONUGTANT ..ttt et e e e e e e e e e e e eeeeneees 102
Tablo 59: Tirrkiye'de Cinsiyet ve Elektroniknza Kullanma Durumlart ................... 103
Tablo 60: Turkiye'de Cinsiyet ve Elektronikmza Kullanma Durumlar Ki-Kare
Y0 11 [ F= 1 103
Tablo 61: Tanzanya’'da Cinsiyet ve Elektroniknza Kullanma Durumlari ................ 103
Tablo 62: Tanzanya’da Cinsiyet ve Elektroniknza Kullanma Durumlar Ki-Kare
SONUGIANT ..ttt e e e et e e e e e e e eeennees 103
Tablo 63: Tiirkiye’de Medeni Haller ve Elektroniknza Kullanma Durumlari ......... 103
Tablo 64: Tirkiye'de Medeni Haller ve Elektronikmza Kullanma Durumlarinin Ki-
(6T =TS Y0 U o3 o o U 105
Tablo 65: Tanzanya’da Medeni Haller ve Elektrorikza Kullanma Durumlari....... 105
Tablo 66: Tanzanya’da Medeni Haller ve Elektrorikza Kullanma Durumlarinin Ki-
Kare SONUGIANT ......uuiiiiiiiiieiiieee e 105
Tablo 67: Turkiye’de Meslek ve Gelir DUrUMU............ooooiiiiiiiiiiiiii e 105
Tablo 68: Turkiye’de Meslek ve Gelir DUIUMU...........ccoevriiiiiiiieiicee e 106
Tablo 69: Tanzanya’da Meslek ve Gelir DUIUMU.........coeeeeriiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeiiiinenns 107
Tablo 70: Tanzanya’da Meslek ve Gelir Durumu Scheffe Tablosu...................... 108
Tablo 71: Turkiye’de Meslek ve Akveris Ortalamas! ...........cccoeeeeeeevvveeeeiiiinnnnn. 108
Tablo 72: Tanzanya’da Meslek ve Alreris Ortalamasl ............cccceeevvvevveviiiivnnnnn. 108

Tablo 73: Turkiye'de Mesleklere Gore Elektronik Ticaret YaanSebebi Uriin
Fiyatlarint Kiyaslama ... 109



Tablo 74: Turkiye'de Mesleklere Gore Elektronik Ticaret YaanSebebi Uriin
Fiyatlarint Kiyaslama ... 110

Tablo 75: Tanzanya’da Mesleklere Goére Elektronik Ticaret Map Sebebi Uriin
Fiyatlarint Kiyaslama ..........ccoooooiooiiiiceeeis e 111

Tablo 76: Turkiye’de Meslek ve Geleneksel Ticarete Goresvdrisin Daha Kolay ve
Rahat Olmasi Elektronik Ortamda Ticaret Yapma Sebeb.................. 111

Tablo 77: Tanzanya’da Meslek ve Geleneksel Ticarete Gorgvalisin Daha Kolay
ve Rahat Olmasi Elektronik Ortamda Ticaret YapmiaeBe................... 112

Tablo 78: Elektronik Ticarette Kullanilan Araclar ve ElektikrTicaret Yapma Sebebi
Siparglerin S6z Verilen Tarihte Gelmesi...........cameeeeeiiiiiiiieiiiiiiiiiines 112

Tablo 79: Tanzanya'da Elektronik Ticarette Kullanilan Araclee Elektronik Ticaret
Yapma Sebebi Sipaterin S6z Verilen Tarihte Gelmesi...........cccc..... 113

Tablo 80: Tanzanya’'da Elektronik Ticarette Kullanilan Araclee Elektronik Ticaret
Yapma Sebebi Sipaterin Stz Verilen Tarihte Gelmesi ildgili Scheffe

JLIC=ES (S Yo 11 o = U U 112
Tablo 81: Turkiye'de Cinsiyet ve Yapilafslem ..........cccoovvevveiiveecieeeee e, 114
Tablo 82: Turkiye’de Cinsiyet ve Yapllalslem ...........cccoovveveeeceeeeeeee e, 114
Tablo 83: Tanzanya’da Cinsiyet ve En Cok YapilBlem ...........cccccovevveeeceeecnrennenne. 115
Tablo 84: Tanzanya’da Cinsiyet ve En Cok YapilBlem ...........ccccccovevveveeeecnrennene. 115
Tablo 85: Tirkiye’de Cinsiyet ve Uriin Secerken Dikkat Edif@an..............c............ 116
Tablo 86: Turkiye’de Cinsiyet ve Uriin Secerken Dikkat Edi@an..............c............ 116
Tablo 87: Tanzanya’da Cinsiyet ve Uriin Secgerken Dikkat Edde......................... 116
Tablo 88: Tanzanya’da Cinsiyet ve Uriin Secerken Dikkat Edde......................... 117
Tablo 89: Turkiye’de Meslekler ve Uriin Segerken Dikkat B#ik........................... 117
Tablo 90: Turkiye’de Meslekler ve Urlin Segerken Dikkat Bik........................... 118
Tablo 91. Tanzanya’da Meslek ve Uriin Segerken Dikkat Edieellikler .............. 118
Tablo 92: Tanzanya’da Meslek ve Uriin Secerken Dikkat Edideellikler .............. 118
Tablo 93: Turkiye'de Meslek ve En Cok Alinan Urlinler............c.cccccveeveeevenennes, 119
Tablo 94: Turkiye'de Meslek ve En Cok Alinan Urlinler............c.ccccoeeeeveevenennes, 119
Tablo 95: Tanzanya’da Meslek ve En Cok Alinan Urlinl€ra......c.ccoceveevennn..... 120
Tablo 96: Tanzanya’da Meslek ve En Cok Alinan Urlinl€r.......ccceveevennnn..... 120

Tablo 97: Turkiye'de E-Ticaret Yapma Sayisi ve Kendine Aitiggayari Olma

Xi



Tablo 98: Turkiye'de E-Ticaret Yapma Sayisi ve Kendine Aitiggayari Olma
DUIUMUL L. emmmme e e e e e e e n e eeees 121

Tablo 99. Tanzanya’da E-Ticaret Yapma Sayisi ve Kendine Biigisayari Olma
DUIUMU L .t e e e e e e e e enees 122

Tablo 100.Tanzanya'da E-Ticaret Yapma Sayisi ve Kendine Algigayari Olma
DUIUMUL .. ermmme et e e e e e e e e a e eeees 122

Tablo 101: Tirkiye'de Bilgisayari Olma ve Elektronik Ticaretyapilanislem........ 123

Tablo 102: Tirkiye'de Bilgisayari Olma ve Yapilaglem ..........cccccccooveeeeeeiceeniennen. 123
Tablo 103: Tanzanya’'da Bilgisayari Olma ve YapilBtem ..............cccccoeeeveeveenennnn. 124
Tablo 104: Tanzanya'da Bilgisayari Olma ve YapilBtem ..............ccccccoeevveereneannn. 124
Tablo 105: Tirkiye’de Bilgisayar Sahipti ve Uriin Secerken Dikkat Edilen
OZEINKIET ...ttt ettt et beenneneas 125
Tablo 106: Turkiye’de Bilgisayar Sahipti ve Uriin Secerken Dikkat Edilen
(@722 11T R 125
Tablo 107: Tanzanya’da Bilgisayar Sahipli ve Uriin Secerken Dikkat Edilen
OZEIKIET ...ttt ettt ettt ens 125
Tablo 108: Tanzanya'da Bilgisayar Sahipli ve Uriin Secerken Dikkat Edilen
OZEIKIET ...ttt ae et enes 126
Tablo 109: Turkiye'de Cinsiyet ve Aracisiz Olmasi Aleris Sebebidir .................... 127
Tablo 110: Tanzanya'da Cinsiyet ve Aracisiz Olmasigiéiris Sebebidir ................. 127

Tablo 111 Turkiye'de Cinsiyet ve Uriinleri Fiyat Bakiminddfiyaslayabilmenin
Elektronik Ortamda Ticaret Yapma Sebebi Olmasilgi istatistikler..129

Tablo 112: Tanzanya'da Cinsiyet ve Urlnleri Fiyat Bakimindgryaslayabilmenin
Elektronik Ortamda Ticaret Yapma Sebebi Olmasilgi istatistikler..130

Tablo 113: Tirkiye'de Cinsiyet ve Odeme Araclarindan Kredit&a Kullanirim ... 131
Tablo 114: Tanzanya'da Cinsiyet ve Odeme Araglarindan Kreafitii Kullaninm 131

Tablo 115: Turkiye'de Cinsiyet ve Akveris Yaptgim Yerin Urlinler Hakkinda
Aciklayici Bilgilerin Gerggi Yansitmadgini DUsUnmesi..................c.eee 132

Tablo 116: Tanzanya'da Cinsiyet ve Alteris Yaptgim Yerin Urinler Hakkinda
Aciklayici Bilgilerin Gercgi Yansitmadgini DUsUnmesi...........ccoevvvvvenes 133

Tablo 117: Turkiye'de Cinsiyet ve Akveris Yapilan Yerin Cakan Gorilerinin
EtKIIEmME DUIMUMU .ottt 134

Tablo 118: Tanzanya’da Cinsiyet ve Alieris Yapilan Yerin Cakan Gorgleri
EKIleME DUIMUMIU ....uuiiiiiiiiiiicciccc e 513

Xii



Tablo 119: Turkiye’'de Gelir ve Harcama Ortalamasl.....ccccceeeeevvvveveeeviiiiiiiiiieeeenn. 136
Tablo 120: Tanzanya’'da Gelir ve Harcama Ortalamas! .. coeeeeeeevvveeiiiieeiieeeeeeneeeee, 136

Tablo 121: Turkiye'de Taksit Seceneklerinin Geleneksel Titar@ore Fazla Olmasi
E-Ticaret Sebebi ve Gelir DUrUMU.........coooiieeeiiiii e 137

Tablo 122: Tanzanya’'da Taksit Se¢ceneklerinin Geleneksel €teaGore Fazla Olmasi
E-Ticaret Sebebi ve Gelir DUrUMU.........ccooveeeei i 138

Tablo 123: Turkiye'de Kredi Kart Bilgilerinin Guvende Olgunu Hissedilmesi ve
Kredi Kartt Kullanma...........oooiiiiiiiiiii et 3a

Tablo 124: Tanzanya’'da Kredi Kart Bilgilerinin Glivende Ofgwnu Hissedilmesi ve
Kredi Kartt Kullanma ... 139

Tablo 125: Turkiye’de Satin AlmaKstedgim Uruinlerin Videolarinizleyebilmem E-
Ticaret Yapma Sebebidir ve Urunleri Birbiriyle Olilder Bakimindan
Kiyaslayabilme ...........ouuuuiiiiiie e 140

Tablo 126: Tanzanya'da Satin Almalstedigim Uriinlerin Videolariniizleyebilmem
E-Ticaret Yapma Sebebidir ve Uriinleri Birbiriyle élikler Bakimindan
Kiyaslayabilme ...........ouuueiiiiii e 141

Tablo 127: Turkiye’'de Aligveris Ortalamasi ve En Cok Alinan Birinci Secenek..142
Tablo 128: Tanzanya’'da Alveris Ortalamasi ve En Cok Alinan Birinci Secenekl42
Tablo 129: Turkiye Risk Korelasyon MatriSi..............ceeeeuvrimiiiiiiiiieeeeeeeeeeeiieeiinnnnnns 143
Tablo 130: Turkiye Risk KMO ve Bartlett Testleri.......cceeeivviiiiiiiiiiieeeeieeeeeeeiiiiins 143
Tablo 131: Turkiye Risk Toplam Aciklanan Varyans (Total VagarExplaned)...... 144

Tablo 132: Turkiye Risk Bilgaen Matrisi — DéndurtlmemngiBaslangic Matrisi.......... 144
Tablo 133: Turkiye Risk DondurdimgiBilesen Matris ...........ccoovvvveevevvivvinnnnnimmnee 145
Tablo 134: Tanzanya Risk Korelasyon MatriSi...........cccccuvvvvvveieiiiiiiiiiiiieee e 145
Tablo 135: Tanzanya Risk KMO ve Bartlett TeStleri ... eeevevieeeeeiiiiiiiiiieeee. 146
Tablo 136: Tanzanya Risk KMO ve Bartlett Testleri ......oueeecieiiieeieeeiiiiiiiieeeiiiinns 146

Tablo 137: Tanzanya Risk Toplam Aciklanan Varyans (Total iac@Explaned)... 147
Tablo 138: Tanzanya Risk Biken Matrisi — DondurtlmemngiBaglangic Matrisi....... 147

Tablo 139: Tanzanya Risk DondurtlmiBilesen MatriSi............ccevevvevvvenniiiinneenn. 148
Tablo 140: Turkiye Goérigler ve Yorumlar Korelasyon Matrisi............cccccceeeeeeenns 148
Tablo 141: Turkiye Gorigler ve Yorumlar Gorgler KMO Ve Batrtlett Testleri ......... 149

Tablo 142: Turkiye Gorigler ve Yorumlar Toplam Aciklanan Varyans (Total Maice
D4 0] =T =T | 149



Tablo 143: Turkiye Gorigler ve Yorumlar Bilgen Matrisi— DondurtlmergiBaslangic

IVTAEFIST vttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e eeneaas 150
Tablo 144:Turkiye Gorgler ve Yorumlar DonduralmgiBilesen Matrisi.................. 150
Tablo 145: Tanzanya Gorller ve Yorumlar Korelasyon Matrisi............ceceeeeeennn.. 151

Tablo 146: Tanzanya Goriler ve Yorumlar KMO ve Bartlett Testleri ......u......... 151

Tablo 147: Tanzanya Gogler ve Yorumlar Toplam Acgiklanan Varyans (Total

Variance EXplaned) .......cccoooiiieiiiiiiiiieeeeeee e 215
Tablo 148: Tanzanya Gorler ve Yorumlar Bilgen Matrisi — Dondurtlmengi
BaslangIC MatriSi........cooiiiiiiiiiiiiiii i eeeee e 152
Tablo 149: Tanzanya Gougler ve Yorumlar DondurtlmgiFaktor Cozumi (Rotated
CompPENENt MALIX) ..ooeeeeieeeeeieieeeee e s ess e s e e e e e eeaaeeeaeeeenssennnes 153
Tablo 150: Turkiye Memnuniyet Korelasyon MatriSi ........ccccuuuvveiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee, 153
Tablo 151: Turkiye Memnuniyet KMO ve Bartlett TeStleri . .oooeeeeeeeiiiiieiiiiiiinnns 154
Tablo 152: Turkiye Memnuniyet KMO ve Bartlett Testleri ..o ..vuerciiiiiieiieeeenn. 154
Tablo 153: Turkiye Memnuniyet Toplam Aciklanan Varyans (Tot¥lariance
EXPIANE@A).....eiiiiiie e e 155
Tablo 154: Tuarkiye Memnuniyet Kompenent Matrisi (DondurdimegnBaslangic
COZUMUI) et e e e e e s e e e e e e eeeeans 156
Tablo 155: Turkiye Memnuniyet DONAUrUINGU. .......ueeieieeeeee e 157
Tablo 156: Tanzanya Memnuniyet Korelasyon MatriSi.......ccccceeeeeeeeeeiiieeeeevinnnnnnns 158
Tablo 157: Tanzanya Memnuniyet KMO ve Bartlett Testler............ceeiieeennnnn. 159
Tablo 158: Tanzanya Memnuniyet KMO ve Bartlett Testleri...ccc...uuvvvivveciinnnnnn.n. 159
Tablo 159: Tanzanya Memnuniyet Toplam Aciklanan Varyans (Tofariance
EXPIANE@A).....iiiiiieeee e e 160
Tablo 160: Tanzanya Memnuniyet Bgen Matrisi (Dondurilmengi Baslangic
COZUMU) e e e e e e e s e e e e e e eeenans 160
Tablo 161: Tanzanya Memnuniyet Bgen Matrisi (Dondaralmg) ..............coeeeeeeeees 161
Tablo 162.Turkiye Fayda Korelasyon MaLtriSi ...........coemeeeeeiiiiiiiiiiiiiinanneeeeeeeeeen 162
Tablo 163.Turkiye Fayda KMO ve Bartlett Testleri..........coovvviiiiiiiiiiiiiiinieeeeee, 163

Tablo 164: Turkiye Fayda Toplam Aciklanan Varyans (Total Vaga Explaned) ...163

Tablo 165: Turkiye Fayda Bilgen Matrisi (DondurilmemiBaslangic Cozumd)...... 164
Tablo 166: Turkiye Fayda DONAUITINGU. .......uiiieieeeeeeeee e 165
Tablo 167: Tanzanya Fayda Korelasyon MatriSi .........ccceeeeieeeiiiiiiiiiieeieiiiiiie e, 166

Xiv



Tablo 168: Tanzanya Fayda KMO ve Bartlett TeStleri...cccmmeeiieeeieeeeiiiiiieieieiiinns 167
Tablo 169: Tanzanya Fayda KMO ve Bartlett TeStleri...ccummeeiieeeeeeeiiiiiiieeeiiiiiins 167
Tablo 170: Tanzanya Fayda Toplam Aciklanan Varyans (Total &faré Explaned) 168
Tablo 171: Tanzanya Fayda Bien Matrisi (DondurilmengiBaslangic Cozumd)... 169

Tablo 172: Tanzanya Fayda Bgen Matrisi (DONAUralmg) ...........oovvvvvvivviveiiiiennnnnn. 170
Tablo 173: Hipotezler ve SONUGIAr.............oovviiieeeeeieeeeecree e, 171
TabIO 174: TANZANYA .. ..cii i i i e eeeeeeeeeeeeeeei s e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeseeennn s nnaannes 187

XV



Sekil 1:
Sekil 2:
Sekil 3:
Sekil 4:
Sekil 5:
Sekil 6:
Sekil 7:
Sekil 8:
Sekil 9

Sekil 10:
Sekil 11:
Sekil 12:
Sekil 13:
Sekil 14:
Sekil 15:

SEKIL LISTES

I¢ Misteri Tatminini Etkileyen Faktorler...........omeeeeeeeieeiieeeeeeeieeeeeeeneean, 8
MUStErm TiPi HIYEIABIST ....uuueeeiiiiiiee ettt ee e e e e e e e 9
MUsteri MemNUNIYEIEr...........vvveeicie e e 10.
MUSEEI Hayat SEYIi......ccceeieeiiieeeeemmmmme et e e e e e e 11
Amerikan Migteri Memnuniyeti ENdekSi ............ooovviiicecemeiiiiiieeeeeee 13
Avrupa Misteri Memnuniyeti ENAEKSI ............ooovvvivimemmmieiee e 14
Musteri Memnuniyetinin Kano Modeli.............ooeiiiiiiiiiiiiiiiinn 15
Musteri Memnuniyeti — Tatmin - SadakbitsKiSi..............c.coovevveeeeivieereeennnne. 16
. Turkiye’de Yapilan Bir Aratirmada Hangi Kategorilerde Alieris
= 011 o = TP USUPR 25
Tipik Bir EDI Uygulamasl! .........coooiiiiiiiieeeeneeeeeeeeeeeeeeee e 30.
E-Ticaret Calma SIStEMI........ccuviiiiiiiiiiiii e 35
Geleneksel ve Elektronik Devlet Anlayl............cccvvcecciiiiiinieeeeeeennnnnn 41
Turkiye’de E-Ticaret Hacmi ve Sanal Pgemleri.............c.ccoveeveeveennnne.., 61
Turkiye'de Bilgisayarnternet Abonefii Ve Kullanici Sayisi .................... 63
Internet Kullaniminda Afrika'nin Yeri.......cccoceeeveiieieiniieece e 69

Sekil 16: ABD, Turkiye ve Tanzanya Nufus Jaternet Kullanicilari Kaulastirmasi

Sekil 17:
Sekil 18:
Sekil 19:
Sekil 20:
Sekil 21:
Sekil 22:
Sekil 23:

GrAfIG .o 70

Tanzanya Eximbank’in Kredi Kartlari ... 71
Global Argtirma MOdEli............cuviiiiiiiie e 74
Arastirma Modeli...........ooooiiiiii e D

ArastirmadalZIenen SUMEG .........ccveiveeeeeeeeeee e e seeeereeereeeaeeans 76
Elektronik Ortamdan En Cok AlINan UrlnIer........cccovevveeeieeeenennn. 82
Tanzanya BayA V& AIMASH .....cciuuuieieiiieeeeieee et o st e e e e e enn s 187

Tanzanya Haritasl..........ccoovviieieeiiiemmmmmes e e eee e 191

XVi



SAU, SosyalBilimler Enstitiisi Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Basligl: Elektronik Ticarette Migteri Tatmini Kavraminin Tarkiye v
Tanzanya Orneklerinde Kalastiriimasi

D

Tezin Yazari: Ahmet Ali Akkose Dansman: Yrd.Dog¢.Dr. Ayhan Serhateri

Kabul Tarihi: 29.09.2010 Sayfa Sayisixviii (On Kisim) +185Tez+20(ekler

Anabilim Dali: isletme Bilim Dali: Uretim Yonetimi ve Pazarlama

Kiresellgen dinya ile birlikte artik kilerin ve kurumlarin yer ve zaman kavra
giderek dgismekte ve butlin dinya toplu olarak hareket etmektétitydana geler
gelismeler dunyanin her tarafinda ayni anda algilanmakéa uygulamaya
geciriimektedir.

Isletmeler ve kjiler de bu dgisim ve gelsimelere ayak uydurmaktadirlar. Tica
kavrami da gejen hersey gibi gelsmis ve deismistir. Geleneksel ticaret yerin
geleneksel ticarete gore daha hizl elektronikroda ticarete birakrstir. Maliyetler,
hiz, ticaret hacmi ve @o taraflardan elektronik ticaretin artilari varkestihdam
konusundaki engeler, alt yapi yetersizlikleri, yagtnis insan eksikii gibi eksilerinin
oldugu disunidlen elektronik ticarette kavramiyla birlikte gtéri profilleri ve
musterilerin beklentileri de d&smistir. MUsterilerin geleneksel yonteme goére p
¢cok avantajlari varken gdli acilardan dezavantajlari da vardir.
Musteri istekleri, nasil memnun olduklari ve hangiwuatarda tatmin olduklari geng
itibariyle dezismistir.

Yapilan bu cahmada Turkiye’de ve Tanzanya'da elektronik ticaretusnlarinin
anlatihp yapilan anket vasitasiyla gteri tatmin dizeyleri, elektronik ticare
kullanma sebepleri ve bazi konular §kastiriimis ve aralarinda belirgin bir farki
olup olmadg! g6zlemlenmitir. Hazirlanan hipotezler, elde edilen verilerlanilarak
SPSS programinin 10,0 versiyonu kullanilarak teldimestir. Analizler sonucundg
iki Ulkedeki Kiilerin durumlari gozlemlenmi ve durumlari ile alakali géli
yorumlar yapilmgtir.

Sonu¢ olarak kavramlari akademik olarak anlatma&tdugu gibi insanlarin
hayatlarinda kullanmalarinda da ciddi bir fark yokt
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safety for custumers and suffering insufficent asfucture, is changing the
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satisfaction have altered.
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GIRIS
1980 sonrasi belirgigen ve sonuclariyla hayati her yonuyle etki altilzan ae adina

“kiresellgame” denilen olgu yalniz ga agik ekonomi, toplum ve kulturleri gle disa

kapali ve yalnizfl secmg toplum ve sistemleri de etkilegtir.

1990'll yillarda “S@uk Sava” doneminin sona ermesi ile Turkiye kendi guciniu ve
konumunu yeniden gerlendirmek zorunda kalmve "cok secenekli” bir dipolitika

izlemeye bglamistir.

Sovyetler Birlgi'nin dagilmasiyla ortaya ¢ikan yeni durum Tirkiye'niry diyasetinde
cok onemli bir acilim firsatini da beraberinde mel§, “Soguk Sava” sonrasi

dinyanin dgisen siyasal dengeleri icerisinde Turkiye, tarihi kidtirel balarinin

bulundigu Dbolgeleri tekrar hatirlamaya giamistir. Bu kapsamda Turkiye’'nin
ili skilerini gelistirmeye baladigl bélgelerden birisi de Afrika kitasidir.

Afrika gelisen tarih icerisinde gekemems ekonomisi, sosyal yami, kendine has
kultartyle dinyada apayri bir yere sahiptir. Osnranlisadece Kuzey Afrika’da varlik
gosterdgi goz onune alinirsa Afrika’nin geri kalani Turkiygn hep yabanci olmtur.
Dunyaya acllmy olmamiza rgmen sadece dinyayi gidip gérmekten ibaret olarak
algilayan bizler bgka yerlere gidip yerlgk hayata gecmede hep Avrupa'yi
disinmigliz ama giden insanlarimizda genel itibariyle yegethemglerdir ve

cogunluk geri donme Umidiyle oradaggmslardir.

Tarkiye'nin Afrika’yl daha iyi tanima ve uluslaramaalanda Afrika Ulkelerine destek
sgelama amaci, hem Turkiye'nin hedeflerini gercalitenesine hem de Afrika
ulkelerinin surdirdgu kalkinma cgabalarina buyuk katkigksyaca igin ilk olarak
1998 yilinda “Afrika'ya Acilim Eylem Plani” ofturulmustur. Daha sonrasinda Pi
Ticaret Mustgarligimizca, 2003 yili kanda,“Afrika Ulkeleriyle Ekonomikiliskilerin
Gelistirilmesi Stratejisi” hazirlanng) 2005 yih Hikimetimiz tarafindan “Afrika Yih”
ilan edilmgtir. Bu cercevede, kautikli Gst dizey ziyaretler, yeni ekonomik ve ticar
anlgmalarin akdi ve karlikli ticaret heyeti ziyaretleri twik edilmistir. Kitayla

ili skilerimize yeni bir hiz ve icerik kazandiriimayaigdmistir.

Uzun yillar sémirge hayati y@yan Afrika tlkeleri resmi somurge hayatlar bigik

sonra bile gecrge donik akkanliklarindan kurtulamarglardir. Daha 6nce Afrika’da
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sadece, Afrika ulkelerini somurgesi altina alnilkelere direk ugak seferleri vardi.
Turkiye'ye gelmek isteyen bir i bu Ulkelerden bir tlke Uzerinden gelmek zorunda
kaliyordu. Bu ulam balligi, Afrika’da sadece belirli seviyedeki insanlarin
cocuklarina ve sadece o ulkelerdgtien imkani sgliyor bu nedenle o Ulkelere gla
kalmak zorunda birakiliyordu. Turkiye-Afrikagkilerinin gelismesiyle 2000 yilindan
bu yana Afrika Ulkelerinden 2000'e yakirgrénciye yuksek grenim bursu tahsis
edilmistir. Afrika Ulkeleriyle ulgim imkanlarimiz artmgtir. THY’nin 2006 yilinda
baslattigi Hartum, Addis Ababa, Lagos seferlerine 2007 géundohannesburg, 2009
yilinda da Nairobi (2Gubat 2009) ve Dakar (5 Nisan 2009) seferleri ekighmSon
olarak THY tarafindan 10 Haziran 2010 tarihinde iBaelam ve Entebbe’ye seferler
baslatiimistir. Bu uladim imkanlarinin artmasi Ulkelerarasi ticaretin Vigkilerin

gelismesinde biyuk rol oynastir.

Calismanin Amaci

Bu calsmada genel manada gtéri tatmini ve ardindan elektronik ticaretten
bahsederken Om Afrika Ulkelerinden bir tanesi olan Tanzanya’'da kavramlarin
nasil oldgunu kisaca anlattiktip sonra Turkiye'de ve Tanzatgygaptgimiz anketleri
karsilastirdik. Anketlerin sonucunu derlendirdikten sonra iki Ulke insanlarinin
algilama bicimlerini de derlendirildi.

Afrika’da Tanzanya’dan daha gghis hatta Turkiye standartlarina yakin yerlerin
oldugu bir gercektir, daha az ggiis bir Ulke secerek az getnis Ulkelerde de bu
konuda ve dier konularda insanlarin daha g@glis Ulkelerin insanlanyla
beklentilerinin ve isteklerinin ayni olgunu ortaya koyduk.

Calismanin Onemi

Calsma Turkiye'de Afrika ile ilgili yapiims sinirl sayidaki tezlerden bir tanesi olup
Tanzanya'yl ulkemizde, ulkemizi de Tanzanya'da ttaaya yardimci olacaktir.
Devletlerin, § adamlarinin, akademisyenlerin tlkenigadaciimasi icin bu tir gh
donuk calgmalari yapmasi gerektikanaatindeyim.

E-ticaret kavrami global manada ve Ulkeler bazerdatiimaya cagtimistir.



Calismanin Yontemi

Bu argtirmada pozitivist bir metodoloji uygulangwe veri toplama araci olarak anket

uygulamasindan yararlanilgtir.

Bu argtirmanin evreni Turkiye’den ve Tanzanya'dan bassatifi yontemle secilgi
olan kgilerdir. Bu 6rneklemin daraltilmasi igin Turkiyeimckullanilabilecek kisitlarin
bir benzerleri Tanzanya’da bulunamay&caicin  bu sekilde bir ybnteme
bagvurulmwstur. Yapilan guvenirlilik testleri sonuclarinda bobn alfa dgeri

Tanzanya icin 0,84, Turkiye icin 0,83 ¢ikgtn.
Tezin Icerigi
Bu tez cakmasi iki kisimdan okmaktadir. Birinci kisim ayrintili literatlr taramas

ikinci kisim ise kavramsal model ve veri analiabelén olgmaktadir.

Arastirmanin birinci kismi da ¢ boélimden ghoaktadir. Birinci bélumde nsieri
tatmini kavrami, ikinci bolimde elektronik ticadedvrami, t¢linct bolimde de kisaca

Turkiye'de ve Tanzanya’da elektronik ticaret arbatgtir.

Calismanin ikinci kisminda ise veri analizleri bélumur y@maktadir. Bu bélimde

tanimlayici istatistiki sonuclara ve sonuclara y#ngrumlara yer verilmtir.



BOLUM 1: MU STERI TATM iNi

Bu bolumde pazarlamanin kisaca tarihi anlatildilganra ic ve g1 misteri tipleriyle
birlikte misteri kavrami anlatilacaktir. Kavramlar anlatildiktasonra miteri
memnuniyeti anlatilip, miieri memnuniyetinde aca endekslerden olan Avrupa ve
Amerika mteri memnuniyeti endekslerinden bahsedilecektirlliBiiin sonunda ise

musteri tatmini ve tatmini yaratan faktorler anlatedtir.

1.1  Pazarlamanin Tanimi ve Tarihsel Sire¢

Pazar kavrami sozluklerde “Alim satim,saéris, saticilarin belirli giinlerde mallarini

satmak icin sergiledikleri belirli gecici yer” mdaanda kullanilmgtir.

Pazarlama kavrami ise tarihsel sirec icerisindediagelmitir. Insanlik tarihinin ilk
zamanlarindan bu yana insanlarin ihtiyaclari ghonuve bu ihtiyacglarin kadanmasi
icin insanlar bir mali gier bir malla mubadele yapiyorlardi, yani trampa kdéausu
idi. Trampanin gercekenesi icin Kiilerin alacg ve verecgi mallardan fayda
saglayacaklarina inanmalari gerekiyordu ama bu maditdtinemediinden bu gitlik
kolaylikla sglanamiyordu. Bu problemi gidermek icin ilk zamadirhayvan derisi,
bugday, tuz ve daha sonralari madenler kullaniimaygtabmsti. Daha sonralari para

kullaniimaya bglandi.

Tarinteki ilk madeni para basiminin M.O VII. yizal Anadolu'da Lidyalilar
tarafindan yapild bilinmektedir. Lidya parasli, darp suretiyle basgtir. Sabit bir alt
kalip Uzerine konan madeni pula hareketli bir Usatik yerlatirerek, bir cekicle
vurmak suretiyle darp gercektailmistir. Tarihteki ilk madeni para basim yerinin
Anadolu olmasi 6zellikle uygarlik geiiminin gdstergesi olarak oldukca 6nemlidir.
Anadolu bu Ustinlgini surekli devam ettirmgtir. Dinyanin ilk buyldk darphanesi
Fatih Sultan Mehmet tarafindaistanbul Simkeshane’ de kurulmgtur (Darphane,
2010).

Paranin kullanilmaya kEnmasindan sonra dretilen trtnlerin bulunduklamlerde
pazarlanma kavrami ggii. Bilingsizce pazarlama anlgyi gelisti. Bundan sonra

Uretimle beraber konuyu incelemekte fayda var.



Baslangicta, Uretim para kahg olmakla beraber Ureticinin gereksinim dizeylerini
gecmemekteydi. Ancak bu ggheler insanlarin trin edinme i¢cgudulerini g@mis

ve hediye verme akanliklari ortaya cikart@ icin balangictaki bu durgun dénem
hizli bir hal almgtir. Bu donemlerde Uretime pazar bulma sikintisktyo Artan
gereksinimleri kaplamak Uzere Uretimi de arttirma cabalari ilk k& yty sonlar ile
19.yy balarinda ingiltere’de sonug verngir. Gelistirilen yeni Gretim aragclar ile
Uretim, yalnizca el engene dayali olmaktan kurtariigive gerekli olandan fazla

Uretim boylece gercekldarilmi stir (Usal, 1984:3).

Onceleri hazir talebi katayan bu fazla tretimin sureklilik kazanmasi iigikte, bu
kez de yeni pazarlar bulmak gerektimi Hizla diger Avrupa Ulkelerine atlayan
endustri devrimi, s0z konusu Uulkeleri fazla Gregmlicin en kolay uzanabilecekleri
Asya ve Avrupa Uulkelerinde koloniler kurmaya ve @sidiyel Grinleri icin sirekli
pazarlar aramaya itgtir. Bu durum, Uretimi daha da arttirma cabalarinin
yogunlasmasina yol acmtir. Ulastirmada da gejen teknolojinin etkisi bu devirde
hem ulusal hem de uluslararasi dizeyde yeni sarortiaya cikarnstir. Bunlardan en
onemlisi, tretim faktdrlerinin surekli caasini sglayacak ve dretilen trinlerin uzak
pazarlara datimini s&layacak bir sistemin olturulmasidir. Bunlar bilinen
URETIM —TOPTANCI - PERAKENDEC i iicgenidir. Cok iyi isleyen bu zincir
faaliyeti de 1930 yilina kadar surgtiir. Tuketicilerin ay@ina kadar goturilen
mallarin satilmamasi ve giimasi sonunda uretimi de yal@mak Unlt 1930 krizini
ortaya cikarngtir. Araya ikinci Dinya Sawanin girmesi, her yapilanin satigibu
devri 1950 yilina kadar sirdiren en 6nemli fakidmstur (Usal, 1984:3).

1950’lerde pazarlamanin ilgi alani 6ncelikle tuketi mallari  UGzerinde
odaklgmaktaydi.

1960’larda artan ilgi, endUstriyel pazarlargdoydnelmeye bgadi.
1970’lerde ilgi alani kar amaci gutmeyen 6rgutlersesyal pazarlamaydi.
1980’lerde ise dikkatler hizmet sektériine yonelmlegdadi (Berrin,1997).

1990l yillar ise artik elektrog@in internetin daha hizli gglnesi ve bunlarla birlikte

elektronik ortamda ticaretin artmasi sonucu par@alan ve ticaretirgekli, yapildgi



yer ve boyutlari d@smistir. Bu konuda internetin ve e-ticaretin tarihi ekt

anlatiimstir.

1995 yilinda, Ulusal Bilim Vakfi'nin internet omagna yonelik sponsoguna "son
verdiginde ticari kullanimdaki hileli sinirlamalar kallte tim aktorler ticargebekeye
guiven duydular. AOL, Prodigy, Compuserve interridéldilar. Boylece, internetin

ticari kullanimi geniledi (internetin Tarihsel Galimi, 2010).

1.2 Mdisteri Kavrami

Tark Dil Kurumunun sézlginde tiketici, mal ve hizmetlerden yararlanan,nsatip
kullanan, tiketen kimse, galtici, mustehlik, Uretici karti; misteri ise alici, hizmet
goren ve kanliginda Ucret 6deyen kimse; gtéri hizmeti ise mgteriye verilen hizmet
olarak tanimlanmaktadir (Turk Dil Kurumu, 2006).

Musteri bir mal ya da hizmeti bedelini 6deyerek alagiyle denir. Misterilerin
istedikleri mali segmeanslari vardir ve talebi ajturan onlardiriktisatta 6nemli olan
arz talep erileri musteri davranglarina goresekillenir. “Musteri velinimetimizdir.
Musteri kraldir. MU steri her zaman hakhdir; musteri patronumuzdur” gibi
sloganlar vardir. Hatta bunlag yerlerinde duvara asilir; gada pazarda kullantlir.
Musteriler isletmeleri yonlendirirler. Talep olmayan drtnler tilreez, buna direnen
isletmeler zarar etmeye mahkimdurlar ve daha fazheardeederlerse batmaya
mahkOmdurlar. Tabisunu da unutmamak gerekir ki gtériyi memnun edemeyen
isletmeler miterilerini kaybedeceklerdir. Mieriler satin alma kararlari bakimindan
farkliliklar gosterirler.

1.2.1 i¢ Misteri

Isletme igerisindeki her birim, bolum kendinden bincéki safhanin mierisi
konumundadir. Isletmeler d¢ mikterilerini mutlu etmek ve Kkarlarini artirmak
istiyorlarsa i¢c méteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlari mutlu etmeollgrini
aramalidirlar. Tium sistemlerin adil olmasi, gahlarin dgiincelerine saygi, kararlara
katihm, isyeri kosullarinin iyilestiriimesi, sosyal ve kulturel aktiviteler, duyabir Gst
yonetim i¢c migterilerin verimli olmasini sayacak faktorlerdir. Kisacasisdmuisteri

mutlulugu ic misteriden ge¢cmektedir (Ergunda, s. 7).



Isletmelerde insan kaynaklari, finans, tretim, parad, muhasebe gibi departmanlar
ve bu departmanlar gibi onlarin altlarinda bolimbedunmaktadir.isletme toplu
olarak bir butundir. Bltun bolumlerin - yaptiklar rigilerini  etkiler. Insan
kaynaklarinin ald@ calsandan dretimin memnun kalmasi gerekiyor, Uretildmden
pazarlama boliumidnin memnun kalmasi gerekiyor, naldeasn hepsinden Ote her
asamada memnun edilmesi gerekiyor, gatlarin memnuniyet seviyelerinin her
zaman Ust seviyede tutulmasi gerekiyor. Sonugc lolairebittiinti daha yukari ¢cikarmak
icin parcalarin hepsinin kendi icinde de memnunadmgerekiyor. Butin béliumler
kendi aralarinda nyteridirler. isletme igerisinde inisiyatif kullanan giderin varliklari

ve sistemde adil olmayan noktalarin var olmasiatara katilim, gyeri kosullari,

sosyal ve kilturel aktiviteler i¢ ngterilerin memnuniyetini arttiracaktir.
1.2.1.1ic Misteri Tatmini ve Etkileyen Faktorler

Bitner (1990), cabanlarin tutum ve davraglarinin, mgterilerin hizmet ve hizmet
kalitesiyle ilgili algilamalarini olumlu veya olums olarak etkileyebileggni

gostermgtir. Ozellikle misteriyle temas halinde olan ggnlarin arkadgik, heyecan
ve dikkat gibi 0zelliklerinin, mégterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olumlu

etkiledigini gOosteren ¢ok sayida atama vardir (Hartline ve Ferrell, 1996).

Ayrica bir aragtirmaya gore, mdierilerin sirketlerini desistirme nedeni %70 civarinda,
yeterli ilgiyi gérmediklerini dgiinmeleridir (Stershic, 2001). ®imusteriyi olumliu
yonde etkilemenin yani sira, gtériyle temas halindeki ¢cahanlar, 6nemli méteri
bilgisi kaynaklaridir ve yonetime, fiyat, gidm ve calsan tutumlariyla ilgili
sikayetleri bildirirler (Drew ve Fussell, 1996). Colisiyla migteriyle temas halinde
olan calganlarin, gletme baarisindaki roli oldukca kritiktir. Ancak i¢sel pateanada
misteriyle temas halinde olmayan galnlarin da, son ngteriye daha iyi hizmet
goturilmesi dgrultusunda tutum ve davrafar sergilemesi sganmalidir (Rafiq ve
Pervaiz, 1993).

« Ucretler: Calisanlara verilen ticretler cahnlarin §lerini yaparken daha iyi ve
zamaninda yapmalari konusunda onlagvite eder. Piyasada ayngiiyapan

kisilerle aralarindaki tcret farki cgainlar icin cok dnemlidir.



« Oduller: Firmalarin cakanlara verdii veya vermeye vaat ettikleri ddller
calsanlarin ¢akmasini, aldiklarinda da tatminlerini arttirirlaksletmeler

isletme ici verimi arttirmak igin de dédullendirmeyullanirlar.

Sekil 1. i¢ musteri tatminini etkileyen faktorler

Sosyal -— —
iliskiler Dayanisma

Kaynak: Kalyoncu (2007)

« Sosyaliliskiler: Isletme calganlar arasindaki gkiler calsanlarin yaptiklari
isleri severek yapmalarina ve tatmin olmalarina seibep Aralarinda problem
olan calsanlar, daha Once tagina ygayan cakanlar o gletmeye sadecsleri
olduklari icin giderler.

« Orgutsel Baglilk: Calisanlarin caktiklari isletmelere olan bzilik dizeyleri
calisanlarin tatminlerini etkilerler.

* Egitim: Calstiklan isletmede bulunduklari konumlari onlarigitemleri ile
paralelse ve sletme icerisinde sirekli olarakgiém veriliyorsa calganlar
kendilerini gelgtirdikleri ve ilerde daha iyi yerlere geleceklerigistndukleri
icin tatmin olurlar.

« Dayanisma: Isletme igerisinde calanlar arasinda her alanda olabilecek
dayangmalar calganlarin tatmin duzeylerini etkiler. Sikinti ggaliklarinda
diger calsanlarin yardim etmeleri, @iinlerine arkaddarinin gelmesi gibi
dayangma ornekleri ¢cafanlar i¢cin gok dnemlidir.

« Sirec Iliskileri: Is yaparken caganlarin § esnasinda yams olduklari

iliskiler calsanlar agisindan ¢ok o©nemlidir. Yaptiklaglerde 6vgu alan



calsanlar daha fazla ve iyi caimak isterken, tersi bir muamele goren

calisanlar verimli cagmazlar.

1.2.2 Dis Musteri

Isletmenin Ureti mal ve hizmetleri satin alarak, kullanan vgeimeye bunun
kariligini  6deyen lkjilerdir. Mdusterilerin  kagihkh  mutlulugu  birbirlerinin
mutluluklarindan ge¢cmektedir. Pmdisteriler isletmenin icerisinde gejen olaylardan
haberdar dallerdir; haberdar olmak veya olmamak onlar icirrltengi birsey ifade
etmez. Miteriler kendilerine g#8adiklari faydaya, ihtiyaclarinin  katanip
karsilanmadgina, kendilerine verilen s6zlerin ne derece gessékildi gine bakarlar.
Dis muisteriyle direkt iliski kuran calganlarin iyi eitimli, deneyimli ve insan
iliskilerinde baarili olmalari gerekmektedir. Mteriler gosterdikler davraglar ve

firmayla olan ilgkileri bakimindan farkhlik gosterirler.

Sekil 2. Musteri tipi hiyerar sisi

ORTAK

naricTeDi

SADIK MUSTERI

DESTEKLEYEN
MUSTERI

DUZENLI MUSTERI

MUSTERI
ADAY MU STERI
Kaynak: Ersoy (2002:7)
. Aday Musteri: (Potansiyel misteri) Firma icin migteri olabilecek kiler.

Marketin potansiyel mgierisi bulundgu cevrede oturan herkestir; GSM operat6rinin
adaylari cep telefonu olan herkes, Universite yowtuaday mgterileri de o ilde

Universite okuyan herkestir.



. Musteri: Isletmeden bir veya daha fazla sayida mal veya hizalets
kisilerdir.
. Duzenli Musteri: Isletme ile duzenli bir ikkisi olan ama cevresindekilere
bunu hissettirmeden ve gdir isletmelere ve mgierilere herhangi bir taraf olgunu
ima edecek bir davraginin olmadg; tarafsiz bir mgteri.
. Destekleyen Misteri: Isletme ile diizenli diyalogu olan velétmeyi pasif bir
sekilde destekleyen mgteri seklinde denebilir. Bu daha ¢ok iki tane secenekiadan
secim yaparken taraf oldunu secmekeklinde olur. Ayni siradaki marketlerden taraf
olduguna gitmek veya sahibi Turk diye BP yerine PO’ jtangyi tercih etmek gibi.
. Sadik Musteri: isletme ile arasinda diizenli bir Y@lup sletme hakkindaki
gorislerini cevrelerindekilere de anlatan ve onlarintet@ihi o tarafa dgru cevirmeye
calisan migteri tipidir.

=  Firmaile iligkileri streklidir

= Firmaya maliyetleri, kazanilmak istenen yeni gteiilere oranla ¢ok daha

distk olmaktadir

Daha fazla harcama yapmaktadirlar

=  Firmanin dretmy oldugu desisik drtin gruplarina yénelebilmektedirler

= Diger miterilere oranla daha fazla trtin satin almaktadirlar

» Fiyata ve fiyat artlarina kag! duyarhiliklari daha azdir

= Rakip firmalara pekans taninmamaktadirlar.
. Ortak misteri: Isletmenin cikarlariyla kendi cikarlarini ortak ofgunu
distnen migteri tipleridir.

1.3  Mdusteri Memnuniyeti Kavrami

Musteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, sureklintak, ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamak gunamaz sletmelerinin ¢cok daha ymn caba harcamasini gerektiren,
strateji ve politikalarini mgierilerin beklenti ve ihtiyacglarina gére saptamhbggaril
olmak isteyengletmeler icin zorunlu kilan bir faaliyetler zincirblarak tanimlanir
(Oger, 2001).

Sekilde 3'de de gorulege Uzere i¢c ve di misterilerin memnuniyetleri birbirine

baglidir. Dis misterilerin memnun olmasi i¢in 6ncelikle i¢ gtérilerin tatmin olmasi
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gerekiyor. Dg misteri tatmin olduktan son i¢ misterilerin memnuniyet derecele

artar.

Sekil 3. Misteri memnuniyetleri

Musteriler kendi hayatlari boyunca bazi Grlinleri ahrtlaha sonra vazgecerler fai
urtin alirlar. Bu siireg ngterilerin hayatlari boyunca deveeder.iste isletmeler igin de

musterilerin bir “Hayat Syri” vardir.

Sekil 4. Musteri hayat seyri

Kaynak:Cutler ve Sterne (200
* Erisim: Geleneksel pazarlamada san ornezin reklam mesajinin hed
kitlenin dikkatini cekmepotansiyelidir. Televizyonda ise iletilen mese

kac eve ulgtigl dikkate alinn
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Kazanma: Hedef kitle icerisinde web sitesinin farkinda olmarumunu
Olcer. Kazanma samasinda amac mgrinin katilimidir. Hedef Kkitle,
promosyonu gérdu mu, hatirhyor mu ve herhangiphatformda gletme ile
iliski kurdumu sorularinin cevabi aranir. Web sitesmdatilan kitap,
oyuncak, yazilim ya da klea birsey olabilir.

Donusum: DOnlsiim, sagin gerceklgtigi ve potansiyel alicinin ngteriye
donistigl noktadir.

Elde Tutma: Kazanilan méterilerin elde tutulmasi internete daya$l i
modellerinin énemli sorunlarindan birisidir. Yenir nUsteri kazanmanin
maliyeti gbz 6ndne alinginda eldeki miteriyi tutmak butiin modellerin
tercihidir.

Sadakat: Hayat seyri en uzun mgteriler sadece urltnlere gle trinleri
satansirketlere de sadakat gosterirler. Sadikstatilere yonelik dlgutler
misterilerin elde tutulmasini arttiran, kayip gtéri oranini dglirmeye
yarayan sonugclar Uretirler.

Kayip Musterilerin Analizi: Is hayatinda karlasilan caitli sikintilar
yuzinden sadik nsterilerin bile kaybedilebilegé muhakkaktir. En dgru
iIs modellerinde bile sureclerde yapilan kigik birahd&tasit bir ilgi kaybi
“misterinin hayat seyrinin” yarida kesilmesine nedemaktadir. Hayat
seyrinin yarida kesilmesine yol acan etkenlerinirleeimesi modelin
optimizasyonu acisindan dnermgitaaktadir.

Terk Etme (Abandonment): Geleneksel ajveris ortamlarinda sepetini
doldurup almaktan vazgecen gtgriye ¢cok az rastlaniyor olunsa bile bu
“kotu aligveris davrangl” olarak adlandirlir. Bu nedenle giterisi terk etme
egiliminde  olanlarin  izlenmesi, Ol¢ilmesi ve  yOnlemidnesi
gerekmektedir.

Kaybetme (Attrition): Duzenli olarak akveris yapan bir mgterinin uzun
sure algveris yapmamasi kaybi saret eder. Mevcut mgterinin
alisverislerini keserek bgka yerlere gitmesi de kayip olarakggeendirilir.
"Kayip" bir sadakatsizlik gostergesidir.

Kaptirilan Mu steri (Churn): Belli bir donemde mgieri profilinde
meydana gelen ggme ne kadar myerinin bagka sitelere kaptirilgani
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gosterir. Kaptirilan mgieri ¢lgiti belli bir zaman periyodunda rtéri
temelinn ne kadarinin d@stigini dlger (Eris ve Kutlu, 2007.

Musteri memnuniyeti il ilgili farkli endeksler vardir. Bunlarinn ¢ok bilinenleri
Amerikan Migteri Memnuniyeti Endeksi ve Avrupa Mi@ri Memnuniyeti
Endeksleridir.

Sekil 5. Amerikan musteri memnuniyeti endeksi

A 1ELED] Misteri
Performans Sikayetleri

Algilanan Miisteri

Deger Memnuniyeti

. ) Misteri
Musteri Sadakati
Beklentileri

Kaynak: Bakan (20136)

Goruldigil gibi tatmin olgusu U¢ etmenin sonucu olarak @ataykmaktadir. Bl
etmenler; algilanan (yanan) kalite, mgteri beklentileri ve algilanan der olarak
belirtiimektedir ve bu etmenlerin tatmin Gzerindezpif etkileri bulunmaktadir. Ayric.
tatmin misteri balihgini oldygu kadarsikayet etme davragini da etkilemektedi
(Kalkan, 2002).

Amerikan Miteri Memnuniyeti Endeksinde mgiiéri memnuniyetinden 6nce gel
faktorler algillanan performans, gtéri beklentisi ve algilanan gerdir. Mdisteri

memnuniyetinden sonra gelen faktorler desteii sikayetleri ve migteri sadakatidir
Sekli 5 iyi okudygumuzda miéterilerin bekledikleri dgerlerle bulduklari dgerler
arasindaki farklar myfieri sikayetlerini olwturur. Eger miterilerin herhangi bi
sikayetleri yoksa beklediklerini bulmglardir diyebiliriz ve miteriler sadik miteri
olma yolunda deam ederlerSikayetleri olan méteriler desikayetler ¢cozuldukten
sonra sadik mgieri olma yolunda devam ederler. Meérilerin siurekli olarak cstli

sikintilar olabilir bunlarinsietmelere csitli yollarla bildiriimesi gerekmektedir, b
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bildirimler sorucunda ¢6zulmeyen problemler gtéri kaybina sebep olur. Bunun ic
isletmeler mgterilerin kendilerine ulgmalarini kolaylatirmak igin call centerlar v

web sitelerinde ilgili bélimler okiururlar

Sekil 6. Avrupa musteri memnuniyeti endeksi

Miisteri Algilanan Miisteri Miisteri

Beklentileri Deger memnuniyeti Sadakati

Algilanan
hardware
kalitesi

Kaynak: Bakan (38)

Avrupa Musteri Memnuniyeti Endeknde imaj mgteri beklentilerine, mgieri
memnuniyetine ve mgiieri sadakatine etki eder. Algilanan donanim ksilitde
algilanan dger, miteri memnuniyeti ve miferi sadakatine etki eder. M@ri
sikayetleri kavramina burada yer verilmegtit ve musterilerin sadik olduktan sonra
evrelere g desinilmemistir. Bu Avrupa’nin misteri aramakta pek zorlanmamasi

surekli olarak yeni miieri rahat bulabildii anlamina da gelebilir.

Bu iki ulusalmisteri memnuniyeti endekslerine vegdr modeller baktiktan :nra bu

modellerin &ellikleri sunlardir diyebiliriz:

* Musteri memnuniyetinin farkhlgtirilmis élgtimg,

* Musteri memnuniyetinin 6égartlarinin tanimlanme,
* Musteri memnuiyeti sonugclarinin tanimlanmasi,
* Nedensel i§kilerin tanimlanma,

» Sonugclarin farkh seviyelerde kalastirilabilmesi(Bakan,2010:39).
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Musteri memnuniyetinin de temeli olan gtéri beklentileri Kano Diyagrami’nda
inceleyebilmektedi(Bayraktarglu, 1998:45).

Sekil 7. Musteri memnuniyetinin kano modeli

Musteri
Memnuniyeti
V'S Heyecan
Uyandiran

== Tecriibeler
o

Memnun

Beklenen
Gereksinimler

5 cyen
; IrAlmeyY S
Dile GeBY Gereksinimler
Karsilandl
Gereksinimler
Karsilanmadi
Temel
Gereksinimler
2

Bagarinin
Derecesi

10)

ZisjaAunuma)y

Kaynak: Bergman ve Bengt (1994)

Noriaki Kano, kalite boyutlarinin basit ihtiyacldoeklenen ihtiyaclar ve heyecan verici
tecribeler olarak U¢ gruba ayrigmolduzu misteri memnuniyeti icin bir model
gelistirmistir. MuUsteri memnuniyetinin  olgumunu bu model (zerinde gérmek

mudmkunddr (Bergman ve Bengt, 1994).

Temel gereksinimler, nyteri tarafindan neredeyse farkinda olmadan oradzasl
umulan temel beklentilerdir. Mterilere soruldgunda genellikle bu beklentileri
tanimlayamamaktadir. Bu beklentilerle ilgili olaraksteri memnun olmaginda ¢ok
mutsuz olmaktadir. Ancak sadece gteiiinin temel beklentilerinin kalanmasiyla
musteri memnun edilememektedir. Beklenen ihtiyaclar nsisterinin farkinda oldgu
ve memnun edilmesini istegi fakat her zaman mutlaka olmasi zorunlu olmayan
ihtiyaclardir. Bu ihtiyaclardan bazilari sacmgara olabilmektedir. Heyecan verici
tecrubeleri ise Uretici kendisi ortaya cikarmaktadsenellikle mgterinin tahmin
edemedii bu tecrubeler onlarsasirtmaktadir. Miteriler farkinda olmasa bile
teknolojik gelsmeler bu ihtiyaclarin tatmin edilmesini mimkin kalktadir (Bergman
ve Bengt, 1994).
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Ornesin; bir otel odasi istenginde, odada bulunmasi gereken Ozegdikilde
hazirlanmg yatak temel bir beklentidir. Beklenen ihtiyaclaasinda televizyon, sabun,
dis fircasi heyecan verici tecribeler ise; sabahlikywve sepeti ya da mudur adina

personelin yapaga bir kagilamayi icerebilir (Bergman ve Bengt, 1994).

Ayrica migterinin beklentileri zamanla @smektedir. Bunun bir gdstergesi olarak
araba kullanma olayini diinebiliriz. Bu yirmilerde heyecan verici bir tecriliken
kirklarda beklenen bir ihtiyactir ginimuzde iseutdgh basit bir ihtiyactir (Bergman
ve Bengt, 1994 ).

1.4  Muasteri Tatmini Kavrami ve Ml steri Tatmini Yaratan Faktorler

Musteri tatmini, migterinin hizmet 6zelliklerine, Uriin ya da hizmetatiselemanina
ve diger deiskenlere ilgkin genel yargisi olarak tanimlanmakta¢®ack ve Parks,
2003).

Daha genel bir ifadeyle mgteri tatmini, miterinin ihtiyagc ve isteklerinin
karsilanmasidir. Méteri tatmininin sglanip sglanmadgl satin alma 6éncesi beklenti
ile satin alma sonrasi performansinskastiriimasi ile belirlenebilmektedir. Tatmin,

musterinin tutumsal marka gl gini artirmaktadi(Clark ve Maher, 2007).

Musteri sadakatinin, mgferi tatminiyle, migteri tatmini ise mgteri memnuniyetinin

sonucunda gercekdegi belirtilir (Kilig, 1998:40).

Sekil 8. Musteri Memnuniyeti — Tatmin - Sadakat iliskisi
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Musteri tatmini kendi sonucu olarak sadakati splwmur. Bunun sonucu olarak da
tatmin olmy misteriler (Baytekin, 2005).

= Dabha fazla trtn satin alma yoluna gider

= Isletmenin Uretgi diger Uriinlerden de satin alir

» fsletme ve g§letmenin Gret@i Grunlerle lgili  pozitif  distinceler
beslenildginden dolay! gletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida
bulunur

= Rakip sletmelerin markalarina, Grtinlerine kadaha az duyarhdir

Isletmeler icin en ©6nemlisey her zaman kar didir, eger kar olsaydi mgieri
tatmininin her zaman en 6nemli kistas olmasi ggoekiu. Misterilerin dneminin
giderek arttgr dinyamizda sietmeler kendilerini korumak ve yeni wtériler
kazanmak durumunda hissederler. skéiilere ne satmak istediniz dezil, onlarin
neler almak istedikleri, hangi hizmetten nasil ylaramak istedikleri cok dnemlidir.
Isletmeler migteri davramglarini  ve isteklerini sirekli olarak gozlemlemek
zorundadirlar. Bazisietmeler biinyelerindéMi steri liskileri Bolimi 7 kurarak
musterilerin davrarglarini inceler ve sonrasi i¢in onlara yardimci aldarini ifade
ederler. “Patron koltu gunda mdsterinin oturmasi” tabiri de miterilerin artik
isletmeler acisindan ne kadar 6nemli @dioun ayri bir gostergesidir. Bir tatil
koyunde oda kiralama ve devre milk gati yapan kileri dustnelim. Bir
pazarlamaciya 50 metre karelik odalar pazarlargeritie sletme sahipleri tarafindan
75 metre karelik odalar kiralama ve satrgiaverildigini distinelim. 50 metre karelik
odalari satan veya kiralayarnsikin daha aktif ve kabiliyetli olmasi ve daha fagelir
getirmesi durumundager isletme sahipleri mgierilerini dinlemezler nasil bir oda
istediklerini sormazlarsa bundan sonra yapacakianrimlarda kicik oda yapmayi

tercih edecekler bu da onlar icinsite sikintilar olusturabilecekler.

Musteri tatmininde Urtin ve hizmet kalitesini belirlerkgagidaki sekiz noktaya dikkat
edildigi gozlemlenmgtir (Oztirk, 1998:178):

e Performans: Uriinuin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, KaBinin, tatmin

ediciligidir. Bir televizyon icin performans ses ve goruRdlitesidir.
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o Ogzellikler: Urinun temel c¢ayma o6zelliklerini  tamamlayan ikincil
Ozellikleridir. Ucakta ikram edilen icki, televizpon otomatik kanal bulma
digmesi gibi.

o Guvenilirlik:  Urtnin  belirli bir zaman ara@inda bozulma ya da iyi
calismamasi olasgdir.

e Uygunluk: Urinin tasariminin  ve camnasinin - 6nceden  belirlengni
spesifikasyonlara ya da kullanicilarin beklentileri ne derecede uygun
oldugudur. Bir gdmlek ya da ayakkabinin belirtilen 6leiyyymasi gibidir.

e Dayaniklilik: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi
gecmeden dnce ne kadar kullargldir.

e Hizmet Alabilme: Bir Grinin onariminda gosterilen sirat, nezaketnardik
ve kolayliktir.

e Estetik: Uriinun gorinimii ile ilgili olarak kisel deserlendirmenin siibjektif
unsurlaridir.

« Un (Algilana Kalite): Sirketin genel imaji ve tnudur.

1.4.1 Pazarihtiyaclarinin Anlasiimasi

Musterilerin ihtiyaclarinin neler olduklarinin belinmesi bir gletme acisindan en
onemli seydir. Isletmeler hayatlarini bekilde devam ettirirler ve siirekli olarak
musteri argtirmalari yaparlar bunun icinde gtéri tatmini faktorlerinin de aktif olarak
kullanilmasi gerekiyor. Bu kismin @ir boélumlerin catisiseklinde algilanmasi

gerekiyor.
1.4.2 Ziyaret ve Gorismeler

Musterilerin  ne istedikleri mgterilerle resmi olmayan ortamlarda ggetek
ogrenilmeye cakilir. Hirdavat satan firmalar ngterilerine mal gétirmeye gittiklerinde
cay icme suresince mgtigrileriyle muhabbet ederler isteklergr@nirler, sikayetleri
alirlar, diger isletmelerin neler yaptiklarinigdenirler, neleri dgistirmesi gerekinin
kararini verirler. Bu gorimeler genel olarak kisa strer ve duzenli aral&lgdpilir
tabii, misterilere gidildginde iliski kurabilecek bir kginin bunu yapmasi gerekiyor

aksi takdirdegletme migterisini kaybediyor.
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1.4.3 Pazar Arastirmalari

taraflarini size soylerler, sizi her zaman sevedetbolcularin kanlarinin rengi her
transfer sezonunda gigir, insanlar size kilik ve kiyafetinize gbére dawvréar.
Isletmeler busekilde yanls yonlenmemek icin kendileri veya profesyogeketlere
misteri davranglari ve istekleri tzerine agarmalar yaptirirlar. Partilerin yaptiklar
veya yaptirdiklan agirmalarin sonuclarinin farkli ¢ikmasinin sebepbigi kiilerin
karsisindakilere gore farkl kogmalaridir. Ayrica gletmeler igin bu tir agrmalar

gelecge yon verecginden ¢cok 6nem tarlar.

Isletmeler icin pazar ihtiyaclarinin agibimasinda miteri istek, ihtiyac ve
beklentilerinin tespiti ¢cok blyuk bir 6neme sahipBu nedenle, mgierilerle surekli
iletisim halinde bulunulmali, neye gereksinim duydukhag ne beklediklerini iletme

ortami saptanmalid(istanbul Ticaret Odasi, 2004:22).
1.4.4 Odak Gruplar

Pazar ve mgieri ihtiyaclarini anlamanin yollarindan bir tandsi belirli kriterlere gore
secilmg kicuk migteri gruplariyla yapilan gosinelerden elde edilen bilgilerdir
(Istanbul Ticaret Odasi, 2004:22).

Pazar argirmasi yaparken butin mgt@rilerimizle goérigemeyiz, rastgele mgterilerle
goristigimiuzde de elde edegmiz bilgilerin bizi yaniltici bilgiler olma olasi
yuksek olur. Odak grup kavrami ise belli kriteriedecilmg gruplardir. Bu tar bir
gruplama yaptiktan sonrgletmeler icin bazi bilgileri almak daha ayrintiloralar
sormak ve cevap almak daha kolay ve daha yonlendikacaktir. Bu tir gruplarin
tarafsiz kgilerce olgturulmasi gerekiyor aksi halde tarafli bir gryfeimeleri yaniltir.
Partilerin kendilerinin yaptirdiklar aggrma sonuclarina ger insanlarin genel olarak

inanmamalarinin sebebi de budur.
1.4.5 Mausteri Basvurular

Isletmelerde faaliyetlerini devam ettirirken g olarak miterilerin caitli istekleri
olacaktir. Bu bazen bir e bir bazen, piyasada ko@auseklinle bazen de dilek ve

istekler kutusuna yazmakla olur ama geneldsteriler isteklerini ¢cakanlara direkt
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olarak soylerler.isletmeler cakanlarini bu konularda bilgilendirmeli bazen onlari
fikirleri icin 6dullendirmelidir ki calsanlar bdyle miterilerin isteklerini idareye iletsin
ve isletmeyi yonlendirebilsin. Mgteri bavurulari sayesinde ngterilerin miteri tipi

hiyerasisinde daha yukari ¢cikmasinigsar.
1.4.6 Saha Calgmalari

Musterilerin gorlerini misteriler Grtnleri kullanirken gozlemleyerer@nme gidir.

Bir araba firmasiysaniz arabanizi kullanagil&iin arabalarina bigekilde binip araba
hakkinda gorglerini sorarsaniz veya yemek firmasiysaniz yemgkagainiz Kisilerin
calisanlar yemek yerken soru sorarsaniz daha gercdidieb alabilirsiniz. Osmanl
Padsahlarinin kiyafet dastirerek halkin arasinda gezip bilgi almasi, koyau
kurallara uyulup uyulmadini godzlemlemesi veya sagta askerle birlikte giden
padsahlarin askeriye ile ilgili aldiklari kararlarin loa s&likli olmasi gibi.
Osmanli'nin son zamanlarinda sarayindan ¢ikmadaregiadekilerin yonlendirmesi
ile devleti yonetmeye ¢ghn padgahlar gibi saha c¢aimasi yapmayargletmeler de
cevresindeki ondan cikar olansikerin sdylediklerini zamanla yapmak durumunda

kalirlar.
1.4.7 Yayinlar

Su an dinyamizda butin sektorlerin kendileri hak&imarkl Glkelerde farkl yayin
organlart  mevcuttur.  Nakliyecilerin  kendileri  icin ¢ikarttiklari  dergiler,
perakendecilerin ayri dergileri, hatta kar amagintayan gletmelerin bile yaptiklari
calismalar tanitmak icin g&li yayinlar vardir. Gazetelerin bolgesel yaymlala
kendi bulunduklari bolgeleri icin énemlidiisletmelerin hem sektérlerini hem de
bulunduklar cgrafyalarda neler olagani tahmin edebilmeleri igin dikkatle yayinlari

takip etmeleri gerekiyor.
1.4.8 Kiyaslama

Isletmeler bulunduklari sektoérde kendilerinigdi isletmelerle kendilerini daima
kiyaslamak durumundadirlar. Bigletme kendisinden daha farkli ve guzel yapilan
faaliyetlerin ne sekilde yapildgini argtirmak durumundadir. Ancak bgekilde

musterilerin davrary sekillerini ve kisa sirede odabilecek isteklerini anlayabilir.
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1.4.9 Anket Gelistirme ve Gerceklgtirme

Anketler sletmeler acisindan mgierilerin istek,sikayet ve farklilgan piyasaartlarini
O0grenmek icin yapabilecekleri catnalardan bir tanesidir. Mteri tatmini icin elde
edilen bilgiler kullanilir. Ayrica sorularin gletmenin yapabilecekleri ve i¢
dinamikleriyle ortgmesi gerekiyor. Yapilan tanitimin gtérilere ulaip ulasmadgi ve

tutundurmanin baril olup olmadgini busekilde anlayabiliriz.
1.4.10 Calisan Gorusleri

Calsanlar kletmelerin ic miéterileridir. Isletmeler icin tecruibeli bir personelinin
gorisleri ve bilgileri bazen @I misterilerin gorilerinden daha 6nemli oluyor. Bazi
isletmeler katihmi sglamslardir bu sekilde migteri ve personel tatmini konusunda

ilerleme sglarlar.
1.5 Mauasteri Tatmini ve Sadakati

Bir musterinin bir Grin0 veya hizmeti tekrardan satin amigin iki gudd vardir.
Birinci gudu, migterinin belli bir indirim veya tekliften elde eiifayda, ikinci gtdu
ise, bir miterinin belli bir Grine veya hizmete yonelik duygldaliligl veya
yakinligl olarak tanimlanabilir. Birinci gidunin tatmini llbebir zaman icerisinde
meydana gelmekte ve indirim veya teklif gecersidupinda bitmektedir. Sadakatle
ilgili olan ikinci gud, migterilerin kendileri icin 6zel saydiklari tGrin veli@metlerle
ili skisini etkilemektedirisletmeler tutundurma cabalarini daha cokstaiilerin ikinci
gudulerine yonelik gerceldermektedirler. Gercek sadakatin dayanak noktaseym
duygusal ve mantiksal ihtiyaglarinin,sigel iliski bigimlerinin 6nem kazangi

ortamlarda kanlanip kagilanmadgi ile dogrudan ilgilidir (Hancer, 2003:40).

Isletmeler icin en énemli pazarlama hedeflerinden roiiisteri sadakatini artirmaktir.
Bu da miterilere surekli kaliteli Griin ve hizmet sunarak miiin olur. Misteri
memnuniyetini sglamak icin yapilan yatirimlar, énceleri bir maliyatarak gézikse
de, kazanilan sadik rgtériler sayesinde,sletmenin reklam-tanitim giderlerinde bir
azalma olacaktir. Ayni zamanda sadikstatinin artmasi firmanin trtnlerinin fiyat
ayarlamasinda daha rahat hareket etmesi@agacaktir,. Memnun mderinin
konwmalari ve tavsiyeleri sayesinde yenigtgiilerin kazanilmasi sireci fayacaktir
(Tirkyilmaz ve Ozkan, 2007).
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Mdisteri memnuniyeti ile mgteri sadakati arasinda pozitif birski s6z konusudur. Bir
musterinin beklentilerinin hangi dizeyde ollu misteri tatmin duzeyini temsil
ederken, o miierinin hangi olasilikta birsietmeye geri gele@ ve geri gelmeye
devam edeg®, mdisterinin isletmeye bghligini gostermektedir. Her sadik gtéri
tatmin edilmg misteridir ancak her tatmin edilgiimisteri sadik méteri desildir

(Bowen ve Shoemaker, 1998).
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BOLUM 2: E-TICARET

2.1 Elektronik Ticaret Kavrami

Batin bilgisayar ve ilegim aglarinin en biygi ve yaygini olarak tanimlaniinternet
(genelag) 6zel ve kamu bilgisayargkarini kullanarak dinya ¢apinda drtn, hizme
bilginin dagilimini ¢evrimici olara (ondine) gerceklgtirmektedi (Pirnar, 2005:29).

E -icaret bilgisayar ve iletim aglarini kullanarak yapilan ticari bir digim
sistemidir. Isletmeler ve devlet sieri icin kagit yerine elektronik formlari
kullaniimasidir. Teknolojik gejimeleri kullanarak g ile ilgili bilgilerin insanlar,

ticcarlar ve méterileri arasinda dgsme kidir (Kaetzel, 1996:86.

Diunya Ticaret Orgltunin yapti tanima gore elektronik ticaret; mal hizmetle
Uretim, reklam, sagive daitimlarinin telekominiksyon & lzerinden yapilmasid
(Iso, Yayinlari, 2002:2).

E-ticaret mal ve hizmetlerin dtal teknolojilerin kullaniimasi ile satilmasi (Juma).

E-ticaret internettesletmelerin finansal olaraks ihalletmelerini sglayan bir ortamdi
(Ndume, 2005:2).

Elektronik ticaret yoluyla mal ve hizmet ticaretitin tasarimi, Uretim, pazarlan
reklam, tanitim, sipagiverme, sozlgne yapma, bankaslemleri ve fon transfer
muahendislik hizmetleri, kamu alimlarilektronik para (sanal para) cikarma, bc
islemleri, elektronik noterlik, fikir mulkiyet haklamn devri, liralama glemleri
yapilimaktadi(Bozkurt, 200282).
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Tablo 1. Yillar itibariyle elektronik ticaret sayisi

OECD'nin 7
Ulkesinde Perakende
Satislar icindeki

E-Ticaretin Tahmini
Yillar itibariyle Donem Boyutu
(Milyar Dolar)

Pay1 (%)
1996-1997 26 0.5
2001- 2002 330 5.0
2003-2005 1000 15.0

Kaynak: Ate (1998:122)

Elektronik ticaret 1996 -1997 yillarinda 26 milygolar iken 2001- 2002 yillarinda 330
milyar dolar olmy. 4 senede 10 kat artmas! bu alanda ne kadar delidmelerin
oldugunu gosterir. Daha sonra 2003-2005 vyillari aras@@0 milyar dolar olan e-

ticaret yine bir 6nceki zaman dilimine gore 3 kdirastir.
Kimin igin e-ticaret?

* Devletin batin parcalari

* Bulyuksirketler

» Kuguk 6lgekli sletmeler

+ Ozel organizasyonlar

« Kisisel intiyaglar(Ndume, 2005).

Elektronik ticaretin amagclart:

Isletme faaliyetlerini yerel ve uluslar arasi alamidéa kolay hale getirmek.

* Firmanin etkinlgini ve duyarhlgini artirmak

Uyumlu ve yuksek kaliteli elektronik etkien sgzslamak
* Donanim nakliyatl hari¢, uygun olan bitin alandaigletme faaliyetlerini
elektronik hale getirmek gibi amaclari var{imogan ve Haimoglu, 2002:888).

Artik ginimuzde insanlar elektronik ortamda hefitimal ve hizmeti almaktadirlar.
Sekil 9'de Turkiye'de yapilan bir agarmada insanlardan bugiine kadar online olarak
neler aldiklarini garetlemeleri istenmive bunun sonucunda da en fazla oran %26.70
ile bilgisayar ve elektronik en fazlgaretlenensik olmutur. Daha sonra sirasiyla
kitap, giyim, tyelik, CD / VCD olmgtur.
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Sekil 9. Turkiye’de vyapilan bir arastirmada hangi kategorilerde alsveris
yapildig

Koleksivon tiriinleri 0 %3,43
Micevher = %345
Yiyecek L %5,33

C'y'l.lnl'_'ak —_— %6,72

Etkinlik bileti . %8,95
CD/DVD : %9,11
Uyelik/Abonelik | : Y %10,45
Giyim , , %12,76
Kitap | : : %13,08

Elektronik/Bilgisayar

i i i 1 |
T T

%26,70
%000 %500 %1000 %1500 %20,00 %2500 %30,00

Kaynak: Webrazi (2010)

E-ticarette miteri, e-ticarete konu mal veya hizmeti e-ticareactarini kullanarak

satin alan ve amaglari gloltusunda kullanan ki ya da kurulglardir (Ergin, 2007).

Elektronik ticaret igin bir tane tanim bulmak mimkiesildir. Bununla birlikte
yukarndaki tanimlar siginda insanlarin gelen dunya sartlarina ayak uydurup

ticaretlerinde ¢gtli kazanclar sglamak icin ortam da&stirmeleri de diyebiliriz.

2.2 Elektronik Ticaret Araclarn
2.2.1 Telefon

Telefon herkesce rahatlikla kullanilabilen bir etekik ticaret aracidir. Normal ev
telefonlarinin yaninda geén cep telefonlari daha fazla kullanimini arttir@abi
bunun yaninda internetin cep telefonlarina girnegica GSM operatdrlerinin cep
telefonlari igin farkli imkénlar ggamalari e- ticaret kavrami icerisinde ¢ok 6nennli b
yere telefonu oturtmgiur. Ama internet araclarinin artik giinimuzde yalggmasi her

yerden kolayca efimin salanmasi telefonlara olan ihtiyaci ve kullanimi &xagtir.

Telefonla pazarlama, mal ve hizmetleri teleforglatisiyla sunan, pek ¢ok modem
pazarlama ve Olculebilir pazarlama faaliyetleri kswanda telekominikasyon

teknolojisi ve gitimli personelden faydalanilarak hedef gtdii gruplarina yoneltilen
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bir pazarlama ilegim sistemi olarak gortlmektedir. YUz ylze olmayasidel satsl
kullanan tele pazarlama uygulamalgirketten miterilere ve mgteridensirkete olan

aramalageklinde iki gruba ayrilabilmekted{lyamamoto, 1993:6).
2.2.2 Kredi Kartlari

Kredi kartlari insanlarin yanlarinda parasitaadan istedikleri mal ve hizmetlere
ulasmasini sglar. insanlar paralarini yanlarindgitaadiklar igin kendilerini nispeten
guvende hissederler. Pagaiicerisinde maddi olarak olmailiicin sats yapan kgiler

icinse soyulma veya paralarin sahte ¢cikmasi prdelégyte kasi kariya kalmazlar.

Kredi kartlari internetten gliveris yapmak icin gerekli olan ginimuzdeki en énemli
araclardandir. Guvenlik 6nlemleri alingnkredi kartlariyla insanlar istediklerini
istedikleri yerden satin alabiliyorlar. Tabii burkada da dikkat edilmesi gereken
konular var bunlarin anda guvenlik geliyor.Sifrelerin kirilmasi veya kartlarin
kopyalarinin yapilmasi veya skerin kimlik bilgileriyle kredi karti yapilmasi

karsilasilan bazi problemlerdendir.

Kredi Kkartlarinin kullanilmasinin  yaygiglaasi da dier 6deme araclarinin
yayginlamamasi sebebiyle e-ticarette dikkatle takip edilnggseken bir konudur.
Cssitli Grtin kategorilerinin pazarlara girmesi ve dlekik ortamda saginin yapiimasi
da e-ticaret hacmini arttiran bir faktorduinsanlar artik ihtiyaclarinin gonu
elektronik ortamdan satin aliyor.

2.2.3 Faks

Faks pahali olmasina gmen cok aktif kullanilan bir aractir. Fakat faksazaran
internet bglantisi ile istenen bilgiye kisa sirede sab@k mumkindar. Yazili belge
gerektgi takdirde ise yazicidan cikarmak hem daha kolayn lde goéruntt kalitesi
acisindan fakstan daha iyi sonu¢ vermektedir. Fakgraktif olmasina @men,

gonderilen dokiimanin kalitesi ve gortintisiu de egildir (Kilic ve Kendirli, 2003:44).

Kurumlar arasinda yagnanin yapilabildii bir ortamdir. Tabi giinimizde yaygiséa

internet imkanlari ve e — imza da bu se@amé&ullaniimasini azaltngtir.
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2.2.4 lInternet Araclari

Internet'te Pazarlama, pazarlama yontemleri icingleajan bir koldurls iletisiminde
tek baina cok blylk dgeri olan internet'te pazarlamanin Urin ve servisler
misteriye hizlisekilde ulgtinimasinda yadsinamaz faydalari fardgricin yapilan her
seyin Urin satmak oldiwnu digtundrsek bu da mterinin gézinde hizmet ve kalite
olarak dger kazanmadan gegini kabul ettgimizde, internet'te pazarlamanin gta
yol oldugu tartsiimazdir.internet'te pazarlama, bir Griinuin internet ustiindeibnasi

ve tanitilmasi igin etkin stratejiler sunamtérnette Pazarlama, 2010).

Artik giinimiizde ggu sey internet vasitasiyla yapiimaktadimsanlar arkaddariyla
gorismelerini internet Gzerinden yapmaktalar, hattakaselefon gorigmeleri de ucuz
oldugu icin internet tizerinden yapilmaktadinternet vasitasiyla pazara bile ¢cikmaya
gerek kalmadan istedikleri hgeye ulgabiliyorlar. internet icin “Sanal Pazar’ da
diyebiliriz. Internet ucuz olmasinin yaninda butigitgerin ve farkl alternatiflerin
gorulebildigi bir ortam.

Isletmeler acisindan da yer tasarrufugladigini unutmamak gerekiyorinternet
araclari isgunlardir:

2.2.4.1E mail

» Pazarlama mesajlarinin iletimesinde hizli, esreekanuc verici bir yoldur.

* Mesajiniz i¢cin hangisi uygunsa mailinize (yazi, figave dosya)
ekleyebilirsiniz

* Digerlerine gondermek kolaydir.

+ Insanlar hemen okuyup istediklerinizi gercgkitebilirler.

» Telefon bankacigindan daha hizl ve insanlar istemeseler de yayilir

» Dosyalarin gonderilmesi ve indirilebilmesi icin Kik; boyutlarda olmasi
gerekiyor.

* E- mail yoluyla pazarlamadasierin 6zel hayatlarina ve bilgi korumaya 6zen
gosterilmesi gerekiyor. Gonderilecek mesajlarigrdokisiye gitmis olmasina
dikkat etmek gerekir. Bunu gerekti gibi yapabilirseniz pazarlamada Un

yapabilirsiniz.
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* Daha 6nceden kurmuoldugunuz bir sisteminiz varsa bunun hicbir maliyeti
olmaz.

» Buyuk hacimli bir seyler gondermek isterseniz veya herhangi bir cevabi
gondermek isterseniz e-mail pazarlama ajanslautaabilirsiniz bu sayede
gonderecginiz mesajlari ¢ok kucuk tcretlerle gbnderebilirsi@uma, s.2).

2.2.4.2Web Siteleri

Web sitesi bilgi topluluklarinin bir ekrandan imet girkiyle gortlebilmesini sglayan
bir elektronik ortamdir. Promosyonlarin duyurulnmakn, sata ve bilgilerin dgis
tokusuna kadar her tirlislem yapilabilir.Isletmeler veyasahislar giizel bir web sitesi
tasarimiyla dinyanin her tarafina hitap edebiliebAsitelerinde resim, yazi, muzik,
video gibi hersey kullanilabilir. Web sitelerinden bulunaeylerin ginlik hayatta da

bulunup alinmasi gayet kolaydir.

Ayni drdnleri pazarlayan sitelerden milyonlarca abnsebebiyle sitelerin diizgin bir
sekilde duzenlenmgi olmasi gerekir. Web siteleri arasinda gecikolay olmasi
sebebiyle miterilerin beklenti ve istekleri cabuk, kolay ve sterilerin istedikleri bir

sekilde cevap verilmesi gerekisuma, s.4).
2.2.4.3E-Ticarette Miisteri Sadakati Yaratmada Internetin Rolii

Geleneksel pazaryerinde oflu gibi kiiresel ve sanal pazar dinyasinda dateril
sadakati yaratmak gerekir. Ancak internetin baallikteri pazarlamanin kurallarini
desistirmistir. internet méterilerle kagilikl bir iletisim kanali olmanin yaninda satici
ile alici arasinda uzun donemliskilerin kurulmasi acgisindan da oldukga 6nem
tasimaktadir. E-ticarette internetin gtéri sadakati yaratmada roll ve etkisiga@ada

basliklar halinde kisaca ele alinacak@ineldin, 2000:13).

. Kisisellestirme:  E-Ticaretin, elektronik sin genel amaci, nsteri
memnuniyetini sglamaktir. Miteriyi robotlar gibi kongturmak dgildir. Asil
amac e-ticaret ortaminda gtéri ile batinlgmek ve miteriyi organizasyonun
bir parcasi haline getirmektir. Elektronik uygulamalarinin kurulliar icin
kacinilmaz olmasi, gunumuzde gteéri beklentilerinin internete I§a olarak

cok artmg olmasindandir. Mgieriler her uygulamanin ayni diizeyde olmasini
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beklerler. Orngin banka miéterilerinin bankaya gitmeden tinylémlerini
yapabilmesi mumkiinse, bu sigodiaketi icin de olmalidir dgtincesi vardir.
Musterilerin beklentileri dgrultusunda elektroniksiyoninde faaliyetler hizla
gelismektedir. Ayrica bgka miteriler Kkisisellestirmeye ©Onem vermeye
baslamslardir. Kisisellestirme kuruly ile misteri arasinda kullanilan yontem ve
kanallarin mgteri tercihleri d@rultusunda belirlenmesidir. Ksellestiriimesi
ile drtnlerin yapisi kisel ihtiyaclara bgl olarak bireysellgtiriimesi buna
ornek olarak gosterilebilir. Boylece bazi Uriin/hethar icin deneme ve satin
alma gamalarinda hem kitlesel 6zellikleri ile reklamimihee kiisel kagilikh
etkilesim ile kisisel satgin fonksiyonlarini yerine getirebilmektedir.

. Uriin Gelistirme: Internetin pazarlama alaninda yagattliger bir desisim ise
ariin gelstirme sdrecidir. Bu slre¢, sanal ortamda daha esielakta ve
cevresel dgisimlere daha hizli ayak uydurabilmektedir.

. Marka Yaratma: Uriin gelistirme sirecinin yani sira giiniimiizde git gide artan
internette marka yaratma ve markata stratejileri desletmelerin rakiplerine
nazaran rekabet avantaji yaratmalariglesaaktadir.

. Urlin Katma Degeri: S6zu edilen bu dgsimlerle birlikte, kiyasiya rekabetin
yasandgl gunumizde rekabet avantaji sadece fiyatil @gg/ni zamanda Urdn
veya hizmetin mgteriye sgladigl katma dger ile de Olgulmektedir.

2.2.5 Televizyon

Televizyonlar gunimuizde her alanda ve her yerdd&liir.da elektronik ticaret igin
televizyonun kullanilmasini kolayariyor. internet ve dier araclar yardimiyla
yapilabilen e-ticaret yaninda televizyonun en bufédasi insanlarin ilgili Grinler

hakkinda bilgilendirilmesidir.
2.2.6 Elektronik Odeme ve Para Transfer Sistemleri

Elektronik 6deme ve para transferi sistemleri, wtekk ticarette kullaniimalar
nedeniyle, e-ticareti 6nemli 6lcide kolagtiamakta ve ayrilmaz bir parcasi haline
gelmektedirler. Ancak bankamatikler (ATM), kredpr ve akilli kartlar sadece para
aktariimasinda kullanildiklar igin ticarette sinbir isleve sahiptirlefCanpolat, 2001:
14).
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2.2.7 Elektronik Veri De gisimi (Elektronik Data Interchange-EDI)

Elektronik veri dgisimi, ticaret yapan iki kurulg arasinda, insan faktori olmaksizin
bilgisayar &lar1 aracilgl ile yapilanmg bilgi ve belge dgsimini sgslayan bir sistem
olarak elektronik ticaretin en 6nemli uygulama &aqdan biridir. EDI, kamu ve Ozel
sektor kurulglarinin etkin bicimde ilegim ihtiyacindan dgmustur. EDI ile iki isletme
veya kletme ile kamu kurulgu 6nceden belirlenmibir mesaj formati, bu formata
yerlestirilecek veri ve bu veriyi anlamli bir dile ¢evirebir s6z izim ile bilgisayarlar
arasinda bilgi dasimi yapilmaktadir. Mesajlar veyalem setleri, bir dizi standarg i
dokimant ile ilgilidir. EDI kullanimi, 6zel bir tekomunikasyon alt yapisi ve standart
formlar gerektirmektedir. Sadece kullanicilara agkiugu icin ¢ok guvenli bir
sistemdir. Ancak maliyetinin yuksek olmasi nedemiyhyginlagamamstir (Canpolat,
2001:14).

Sekil 10. Tipik bir EDI uygulamasi

2 Fabuaralama ve Gonderme

\ Tasima

4 Famramn Giimderiligl

Miisteri Bamkasy Satc Bankasi

5 Odeme Bilgisind n i
Gonderilmesi )

3 NIalzemenin Conderilm esi

Kaynak: Manas (2000:11)

EDI kullaniminin bazi faydalagdyle siralanabilir(©Ozbay ve Akyazi, 2004:21; Alan,
2002:8):

. Bilgi ve belgelerin gletmeler arasinda hizl dglanini sglar,

. Belgelerde el d&stirirken olusabilecek insan hatalarini dnler,
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. Kisilerin isletmeler arasinda dalgp kargaa olwturmalari ve zaman
kaybetmelerini onler,sietme calganlarina daha rahat ortamda gala imkani
s&lar,

. Hizlh ve d@ru is yapan gletmeler miteriler tarafindan daha cok tercih
edilecei icin isletmelerin rekabet gucuna arttirir,

. Mevcut bilgiye eimi her zaman mumkun Kilar,

. Diger ticari ortaklarin EDI ve formati standardi kullaaya bglamasi

durumunda igkilerin uzun dénemli ve istikrarli hale gelmesiagkr.

2.3  Elektronik Ticaretin Prensipleri

2.3.1 Satin Almaislemleri Kolaylastiriimali
Bunu sglamak icin temel olaraksagidaki konulara dikkat etmek gerekir:

» Satici kolay bulmahdir,
*  Web tasarimi mgieri kullanimi igin kolay olmalidir,
* Web tasarimina ¢oklu ortam uygulamalari eklenmelidi

* Web sitesi etkilgmli kullanima uygun olmalidir.
Bu konuda verilebilecek en guizel 6rnek Amazon.cam d
2.3.2 1lyi Servis S&lanmal

Televizyonda en kgendigim reklam “Yok aslinda birbirimizden farkimiz, amkchiz
Osmanli Bankasiyiz” idi. Bu reklam ile ilgili bankabankacilik yoninden
birbirimizden farkimiz yok, ancak énemli olan sstiri ve o yonde en karili kurulu

ta biziz demek istemektediiste migterinin saticidan beklentileri icinde bir numarali

olani verilen servis hizmetidir.

2.3.3 Kisiler Memnun Edilmeli

* Web sitesine giren kilerin dntine bir y&in gereksiz grafik ymayin,

e CO6zUNnUrligh cok diuk videolar kullanmayin,

« Kullanicilari mutsuz kilacak ekranlara gondermeydrnesin kullaniciyr
Ozur dileriz ulatiginiz bu site artik caimamaktadir’ gibi bir duyuru ile

karsilastirmayin,

31



« Ayrinti ama 6zel bilgiler sunmaktan kaginmayinizn&in bir araba saticisi
iseniz her araba icin 0zel bilgiler sunmalisinizyrida miterilerin
gereksinimlerine uygun fiyat seceneklerini de aylmmermelisiniz,

» Sipark sayfalari ¢ok kisa veya ¢cok uzun olmamalidir,

o Siparg sayfalarinda yanli anlgilmalara neden olabilecek bilgiler
bulunmamalidir.

* Web sayfalari daima gunceitegilmedir.
2.3.4 Elektronik Posta ile Geri Besleme Sglanmali

Hemen belirtelim ki, e-ticaret ile ¢evrim - ici tioguk yaratmak bir olasiliktir, ancak
musterilerden geri besleme ile bilgi almak temel bgastir. Bu konudaki karili
kuruluslar, 6zel kgi veya Kgileri bu is icin atayan kurumlardir. Kullanicilardan gelen
yanitlarin gi1g1 altinda web sitelerini tekrar diizenleyen kugldu ise bu gte en ¢ok

kazanan kurulglar olmaktadir.

2.3.5 Odeme Kolaylastiriimali

Odeme sgamasinda, alicinin o©nune sayisiz formaliteler anedr canindan
bezdiriimemelidir. Glvendii zedelemeden alici i¢cin en kolay ve pratik 6derokay

sglanmalidir.
2.3.6 Satici Kendini Gluvende Hissetmeli

E-ticarette guvenlik bolimunde, ozellikle gbéri yoninden gavenlik konusunu
ayrintili ele alacaiz. Ancak yapilacak uygulamalardazee CSP iseniz saticinin da
kendisini guvende hissetmesini gkamalisiniz. Bunun icin; alverisin  tim

asamalarinda, yani sipam ilk gonderilmesinden 6édemenin tamamlanmasinaakad

gecen gamalarda alici ve 6zellikle saticiyi bilgilendirnseiiz.

2.3.7 Etkin ve Duzenli Bir iletisim Kurulmali

E-ticaretin tim uygulamalarinda daauya ulamada en 6nemli husus etkin ve dizenli
bir iletisim kurulmasidir. Busle ugrasan kurumlar, kendi iclerinde buyiisagslayacak

gucla bir grubu busiicin gorevlendirmek zorundadi¥anas, 2000).
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2.4  Elektronik imza

Elektronik ortamda ilegim kurarken gonderilen bilgi ve belgelerin, ticgd da resmi
islemlerin balayici olabilmesi ic¢in bilindii gibi imza sarti gerekmektedir. Bunu
internet ortaminda gyan mekanizmaya elektronik imza denmektedir. Bltadan
hareket ile elektronik imzanin normal bir imzadamnjgulama, amag¢ veslerlik
acisindan aslinda hicbir farki yoktur. Aralarindékik sadece biri Kada islak imza
olarak atilirken, dieri elektronik ortamda kripto edilgidijital bir sifredir. Bir
belgenin hangi ki ya da kuruma ait oldiunu gosteren ve sahibi olglw Kisiyi

baglayan (tipki normal imza gibi) hukuki bir uygulamad
Elektronik imza internet ortaminda genel olagak3 temel amaci yerine getirmektedir:

e Veri batinliagl: Verinin izin alinmadan ya da hata ile gdgiriimesini,
silinmesini veya veriye ekleme-¢ikarma yapilmasmemek,

« Kimlik do grulama ve onaylama:ister ticari ya da hukuki, istersesisel tim
mesaj ve bilgilerin, mesaj sahibine ait gidau ve gecerlifiini saglamak,

« 1Inkéar edilemezlik: Kisi veya kurumlarin  elektronik ortamda

gerceklatirdikleri igslemleri inkar etmelerini 6nlemek.

Gerek e-devlet dégum strecinde, gereksg yasaminin internet ortamina kaydirilip,
kisisel ve kurumsal timglemlerin web siteleri aracgiyla yapiimasi projesi, e-imza

uygulamasinin gereklgini ortaya ¢ikarmaktadir. Organ kamu alanindaki,

« Kurumlar arasi ileim (Universiteler, Emniyet Mudurlikleri, Nifus ve

Vatandalik isleri Mudurlukleri vs.)

» Sosyal guvenlik uygulamalari (SSK, 8&ur, Emekli sandii, 6zel sandik ve
sigortalar)

» Salik uygulamalari ( s@lik personeli, hastaneler, eczaneler)

* Vergi 6demeleri

» Elektronik oy vermesiemleri

« Ve her tiirlii kjisel bavurular (OSS, LGS, KPSS, LES, pasaport vb) ile

« Is ya da ticaret alanindaki

« E-ticaretislemleri

* Kisisel ya da kurumsal Internet bankagili
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« TIhracat ve ithalat gibi diticaret slemleri
» Sigortacilik glemleri

» Kagitsiz ofisler

* E-sozlgmeler

* E-Sipark

e E-Tedarik ve miteri iliskileri

* Vergi 6demeleri

gibi tim uygulamalar, givenli bir e-imza yapilanmiées gecerliligini koruyacaktir. E-

uygulamalari nedeniyle ticaret ve kamusalayain vazgecilmez birgesi olacaktir. Bu
konuda gec¢ davranmak sadece yasal zorunluluk améEmagil, internet ortamina
aktarilan ¢ sireclerinde de ciddi maddi kayiplar (Guvenlik werilerin korunmasi
acilarindan) yaratabilecektig-Ticaret TV, 2010).

2.5 Elektronik Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindak Farklar

Tablo 2. Geleneksel ticaret ile elektronik ticaretn karsilastiriimasi

Satin Almay! Yapan Firma Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret
Bilgi Edinme Yontemleri Gbrusmele:,eggr%illzrr, kataloglar, Web sayfalari
Talep Belirtme Ydntemi Yazili form Elektronik posta

Talep Onayi Yazili form Elektronik posta

Fiyat Arsstirmasi Kataloglar, gosineler Web sayfalari

Sipark Verme Yazil form, faks Elektronik posta, EDI
Tedarikci Firma

Stok Kontroli Yazili form, faks, telefon Online \fabani, EDI
Sevkiyat Hazirlgi Yazili form, faks, telefon Elektronik VeritabafEDI

Irsaliye Kesimi Yazili form Online Veritabani, EDI

Fatura Kesimi Yazil form Elektronik Posta, EDI

Siparisi Yapan Firma

Teslimat Onay! Yazili form Elektronik Posta, EDI

Odeme Programi Yazili form Online Veritabani, EDI
Odeme Banka Havalesi, Posta, Tahsilole.imernet bgrlll.(ran" EDI,

Kaynak: Elibol ve Kesici (310)
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2.6  Elektronik Ticaret Sekilleri

Elektronik ticaretintaraflari sletmeler, miteriler, tedarikciler, devlet, sivil toplui
kuruluslaridir. Kerdi aralarinda ikkileri c¢esitlidir. Sekil 11'de eticaretin calma
sigemi gosterildikten sonra elektronik ticaretin &irlsiralanmytir.

Sekil 11. E-Ticaret calisma sistemi

E-ticaret Calisma Sistemi
Sigorta
B?"ka'a' Sirketleri
Odeme
altyapisi
Uriin # hizmet Hammadde / Uriin —
e Sgllm Ureticiler /
L Firma Tedarikgiler
Siparig / odeme
bilgisi
|
— Depolama
— Lopistik
riin teslimi Teslimat
Sivil Toplum Devlet ISP
Kuruluglan Kurumlan Sirketleri
Tiiketici haklan Ticaret hukuku internet ulagimi
\ergi

Kaynak: Kuycu (2009)
2.6.1 Isletmedenisletmeye Elektronik Ticaret (B2B)

Isletmelerin dger isletmelerle, tedarikgileriyle veyas iortaklarlyla devam ede
islerinin bir kismini internet (izerinden yapmaya yara bir turdir.Isletmeler aimal

istedikleri mali direkt Ureticisinde bulupg#i masraflara katlanmadan edinebilir|

Az gelismis Ulkelerde de B2B tipindeki-ticaretler glem deserleri agisindan daha
blyuk pazar potansiyelic (The Courier ACP-EU, 2002).

B2B e-ticaet imalatcidaibayilereve perakende satan yerlere toptan seeklindedir.
Buna bir 6rnek iséttp:// www.dell.comverilebilir (Ndume, 200£2).
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“Business to Business — (B2B)” denilesirketten sirkete, sletmeden gletmeye e-
ticaret organizasyonundge Urlin ve hizmet, saticidan yine sampmak Uzere Bka

bir saticiya geciyorsa burada kurumlar arasi tttemebahsedilebili(Uzunaslu, 2002).

Bunu bir drnekle aciklayacak olursak; “Bir internsayfasi Uzerinde miazalar,
toptancilar ve dUreticiler arasinda internet tabddi kuruyorlar, mgaza sahibine
disen tek gorev; bu sisteme Uye olmak, lUye olgutida mgazada gin icinde satilan
ayakkabi miktari ve géleri raporlanmakta, belirli alt ve tst limitlerlstok kontroli
yapiimakta ve belirli bir ayakkabi gdinde limit altinda stok oldgu tespit edilirse;
sistem m@gaza adina toptanciya sipanermekte, 6deme ise daha once belirlenen
kriterler cercevesinde bankadan otomatik olaraksitabdilmektedir. Ayni sistem,

magaza ve uretici arasinda da ealaktadir’(Kigikgorkey, 2002:4).

Guven kavrami (B2B) ticagekilli isletmelerde ve gier isletme sekillerinde dnemli
bir konudur.isletmeler kagilarindakilerin kendilerine giiven duymalarini bekde Bu
guiven kavramini okturabilmeleri icin atmalari gerekensgé adimlar vardir. Bunlar
(Sultan ve Mooraj, 2001):

« Is iliskisine girilecek ve tanimaginiz isletme ile ilskisi olan baka
isletmelerle gorgllerek, bilgi almaya calilmali,

 Tanimadginiz isletmenin finans gecrini kontrol etmek ve faturalarini
duzenli 6deyip ddemegini belirlemek icin kanitlama sureci kullanilabjlir

* Ticari islemlere bglamadan 6nce, teknoloji hakkinda kavramsal giandiar
yapilabilir,

» Satg temsilcileri ve Ust yonetim ile gégtneler yararli olabilir,

« Isletmenizin bu gletme ile ve cakanlariyla bir ticari ilgki icin girip
giremeyecgi incelenebilir,

« Kavramlar kanitlayabilmek, denemgeimleri yapabilmek ve kullanilabilirlilik
testlerini uygulamaya koyabilmek icin az tagdiz isletmeden yardim
isteminde bulunabilirsiniz,

* Taraflar arasinda gabilecek tatsiz bir olayda yardiminasbarabilmek igin
acik bir sozlgme gelstirebilirsiniz,

* Her iki tarafin da ikkiyi korumak icin gosterdikleri ¢abalarin duzeyini
deserlendirmeniz yararli olabilir,
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* Faaliyet gosterdiniz sektorde yeni neler olup - bithi 6grenebilmek icin
surekli olarak dia donik ve agirmaci olmalisiniz,

» Ticari iliski icine girecginiz isletmenin bgka miterilerine iyi hizmet ve tam
zamaninda teslimat yapip - yapangdonularinda bu mgterilerden bilgiler
almaya cakabilirsiniz,

* Tanimadginiz isletmenin pazarlama felsefesi ve yonetim kultiriKnatta o
isletmenin yoneticilerinden ipuclar alabilmenizletmenizin yoneticilerinin
dogru kararlar verebilmesi ve gkilerin uzun soluklu olmasi agisindan

onemlidir.

Sirketlerin gerceklgtirmis olduklari cirolarin énemli bir kismi e-ticaret vasiyla
gerceklgir. Isletmelerin kendi aralarinda verdikleri sgi bilgiler ve talimatlar,
onlarin gerceklgirme bicimleri ve sonuclari itibariyle kazancldazladir. Bankalarla
isletmelerin para ddeme talimatlari, para gonderratyrd ve maaddemeleri gibi
isleri olurken; tedarikcilerle alakali hangi zamadirhangi Urlnlere ihtiyaci olaga
ve bunlarda yapmasi gerekebilecekigi&likler, ne zaman ve nasil getirmesi gergkti

gibi islemler elektronik ortamda birbirine aktarilir ve gcaretin bir parcasidir.

Tablo 3'de de dunyanin belli boélgelerinde 2000 ngan 2004 yillina kadar
gerceklgmis B2B e-ticaret mevcuttur.

Tablo 3. B2B E-Ticaretin bolgelere gore dgilimi

Dunyada
2000 2001 2002 2003 2004 | B2B (%)
2004
K. Amerika | $159.2 $316.8 $563.9 $964.3 $1,600.d 57.7
Asya/ Pasifik | $36.2 $68.6 $121.2 $199.3 $300.6 | 10.8
Avrupa $26.2 $52.4 $132.7 $334.1 $797.3| 287
Latin 2.1
Amarica $2.9 $7.9 $17.4 $33.6 $58.4
Afrika / O.
Asya $1.7 $3.2 $5.9 $10.6 $17.7 0.6
Toplam $226.2 $448.9 $841.1 $1,541.9 $2,774.6

Kaynak: emarketer (2001)

Buradan yola ¢ikarak baktmizda gekmis Ulkelerde ve cgrafyalarda e-ticaret hizla
mesafe kat ederken Afrika’da ve Orta Asya’da ertitaon derece geri kalgtr. Ama
2000'den 2004’e gelindginde Afrika ve O.Asya 2000 yilina gore kendileribd’a
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katlamglardir. Gelsmis yerler bazi alt yapi ve ger ihtiyaclarini daha 6nceden
tamamladiklari icin maliyet olarak rahat durumdkzdjrama geimems cografyalarda
hem altyapr hem de gbr ihtiyaclarini tamamlamalari gerektiden daha uzun
surecektir. Tabloya bakimizda ilgili sureclerde en hizli ilerleyen yerler\frika ve

O.Asya oldgu gorulmektedir.
B2B’de karsilasilan problemleri su seklide tanimlanmistir:

* B2B’nin sglamis oldugu faydanin olgilememesi

* Firmanin sisteminin tedarikcilere ve gtérilere acilmasindan gan korku

» B2B elektronik ticareti gedtirmek icin yeteri kadar zamana sahip olamamak

*  Web uygulamalarinin tim miri ve tedarikcilere uygulanamamasi

* Mevcut firma kalttrinin d@gstirilmesinde kagilasilan zorluklar

* Mevcut sistem ve uygulamalarin web’e entegrasyoawagilasilan zorluk

* Mevcut veri tabani altyapisindaki sinirlamalar

» Organizasyonel Uyeler arasindaki gati bozukligu

» Kanunlarin yetersizji ve yeteri kadar anfdamamasi

* Yetersiz personel

» Verilerin korunmasina yonelik yetersiz altyapi

» B2B elektronik ticaretteki yetersiz stratejik vizyo

« Ust yonetimin B2B elektronik ticareti yeteri kaddesteklememe@ieo ve
Ranganathanc, 2004)

2.6.2 Isletmeden Tiketiciye Elektronik Ticaret (B2C)

Isletmelerin son kullanicilara ulaklar calsmalardir. Buralarda amag¢ araya araci
sokmadan direkt son kullanicidir. Tuketicilerin emtet Uzerinde wayacaklarini
distndukleri glvenlik problemi ve §isel internetin ¢cok fazla yaygirsimams olmasi

sebebiyle pek fazla ilerleyemepir e- ticaregeklidir.

B2C ticarette gletmelerin miterilere satmasi demektir. Bu tur ile alakali bgkane

ornek:
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http://www.marthastewart.com

http://www.amazon.com

www.ebey.de
www.ebey.com

a r w0 e

www.africasana.co.ttNdume, 2005:2)

Az gelismis Ulkelerde B2B ygatilabilmesi icin gletmelerin llkelerinde yerel ve kendi
ulkeleri icin 6zel olan wrinler satmalari gerekneekt. isletmeler her an sipayi
gelebilecgi ve daitim konusunda ge¢ kalmamak icin buyik miktard& stamalari
gerekir.internet ortaminda yapilan sipger kiiciik 6lceklidir ve bunlasietmeler igin
fazla maliyet anlamina geliyor. Kredi karti ile dale seceneklerinin olmasi sebebiyle

ABD, Kanada gibi ge$imis Ulkelerin sitelerinde linkler vardir.

B2C e-ticaret yapilabilmesi icinsletmelerin kaliteli bir internet sitesi yapmalari
gerekir, bu da maliyetli olur. Online 6deme konu$ainyganan problemler ve i¢
pazarlardaki datim konusundaki sikintilar, Tanzanya'dasg@aa sorunlardiThe
Courier ACP-EU, 2002).

Kitapkurdu.com, Amazon.com, gibi siteler bunun bgk 6rngidir. Bu sadece
isletmeler agisindan mevcut pazar potansiyelleriirdmasi ve yeni pazarlarin

bulunmasi sebebiyle yapilir.

Kurumdan tuketiciye elektronik ticaret, herhangi timanin; trinlerini, 6zelliklerini
ve fiyatlarini adeta n@aza vitrinindeymy gibi rengarenk olarak internet web
sayfalarinda tanitmasi ve alternatifli 6deme yoméem sagilayarak tuketicinin
bilgisayarinin bgindan ayrilmadan satin aggiirtnleri kapisina kadar teslim etmesidir
(Kucukgorkey, 2002:4).

“Business to Consumer - B2C” olarak adlandirilam smllanicilara yonelik yani
bireysel tuketicileri hedef alan bu yontemde shawmpsanal mgaza uygulamalari ile
internette firmalar elektronik ortamda; bilgisayaind otomobile, kitaptan pizzaya
bircok Urinidn dgrudan tlketiciye safini yapmaya bgamistir. Glinde 24 saat /
haftada 7 gun acik ve dunyanin her yerinddesi olan mgaza acma /sletme
maliyetleri, internet ile kucgik ve orta boygldatmelerin kagilayabilecgi seviyeye

inmis, genel giderlerin djilkk olmasi sa$ifiyatlarini da dgtrmistir. Boylece gletme -
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tuketici ticareti hizla buyimektedir. Buyime, datek elence, seyahat, habercilik,
finans hizmetleri ve e-posta gibi nesnel olmayammtlerde gercek$enektedir
(Uzungslu, 2002).

Bu sekilde bir ticaretseklinin artmasi kiilerin sahip olduklari kiisel bilgisayarlarla
olabilir. Tablo 4’de yillar icerisinde PC sayisinartglari ele alinmgtir. Burada
goruldigt Uzere yillar icerisinde PC sayilarinda evde kutldarinin oranlarinin

artmasi s6z konusudur.

Tablo 4. Dunya’da kisi basina disen PC

PC Sayisi (M) 1995 2000 2001 2007
Diinya 229 530 603 1,150
Evlerde Pay! % 35.2 43.5 45.1 52.3
ABD 93.5 162 175 251
Evlerde Pay! % 36.9 49.0 50.4 54.6
Bati Avrupa 62.4 139 158 285
Evlerde Pay! % 39.2 48.5 49.9 52.9
Asya — Pasifik 43.6 139 166 367
Evlerde Pay! % 29.3 35.8 38.3 53.9

Kaynak: Computer Industry Almanac Inc (2010)

2.6.3 Isletmeden Kamuya Elektronik Ticaret (B2G)

Firmalar ile kamu kurulglari (business-to-goverment) arasindaki ticatemler,
vergiler, gumrik glemleri, sosyal guvenlik, istatistik ve izinlerinek&tronik yoldan
izlenmesi ve duzenlenmesi, kamu ihalelerinin etaklc ortamda duyurulmasgletme

devlet arasindaki ticaretin ilk 6rnekleri gsturmaktadir (Uzunglu, 2002).

Firmalar ile kamu kurulglar arasindaki ticarisiemler, vergiler, gimriksiemleri,
sosyal givenlik, istatistik ve izinlerin elektronyoldan izlenmesi ve dizenlenmesi,
kamu ihalelerinin elektronik ortamda duyurulmagetme devlet arasindaki ticaretin

ilk 6rnekleri olwturmaktadir (Guven,2001).

Isletme - kamu e-ticaret kavramindan oOnce e-devlet kavramirmhhsetmek

gerekmektedir. Adindan da agilacaz tzere elektronik ortamda devlettir. Devletlerin
yapmalari gereken bazgleri, anlgmalari yapmasi, vermesi gereken bazi bilgi ve

belgeleri vermesi icin elektronik ortami kullannresie-devlet uygulamasi denir.
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Asagidaki sekilden de ankalacgsl Uzere geleneksel devlet modelinde el ile tutulan

bilgiler ve yapilangler e-devlet modelinde elektronik ortamda yapiliyor

Hemen hemen her Griin ve hizmet konusunda en buycikogvlettir. Bu gergekten
hareketle milyonlarca mal ve hizmeti satin alancdhkr devlet, alimlarini internet

Uzerinden yapmaya damistir (Kirgova, 2001:22).

Sekil 12. Geleneksel ve elektronik devlet anlayi

BEREEE BEBEEE
/ EEETE BB B

Hq—p@ *l—b_%q—p
'_' \ j i

HEEEA. HEEERE
SEILELE EPLLE

GELENEKSEL DEVLET ANLAYISI ELEKTRONIK DEVLET ANLAYISI

Kaynak: Bakan (23)

2.6.4 Misteriden Isletmeye Elektronik Ticaret (C2B)

Musteriden gletmeye olan elektronik ticarette (C2B), Urlne oltalep, fiyatin
belirlenmesi agisindan ¢ok 6nemlidir. Bir anlamdarsine agik artirma sureci
denilebilir. C2B elektronik ticaretin en gluzel Okhexine havayolu tamacilginda
rastlanir. Bu gletmelerde, bilet fiyatlari miferiler tarafindan belirlenir ve boylece

isletme, miterilerine en uygun fiyatta bileti sunabi(irazici, 2002:12).

2.6.5 Musteriden Musteriye Elektronik Ticaret (C2C)

Tuketicilerin kendi aralarinda yaptiklari ticageklidir. Tlketicilerin ellerinde mevcut
olan ve ihtiyac duymadiklari bazisyalarini elektronik ortamda pazara cikartip,
ihtiyaci olan dger misterilerin bunu almasina denir. Arabasingiggren bir kisinin
eski arabasindan kendisine kalan oto teybine ibtigalmaz ve ¢evresinde satabilgice
kimse yoksa elektronik ortamda ilan verir ve satengglsir.
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Bu modelde tuketiciler (bireyler, hane halki), lnidri ile iletisim kurmakta ve
ekonomik faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu model, élnaki modelin aksine sadedir.

Alicilar, saticilar ve aracilar bu modelin taraftirar.

Araci isletme veya birey internet platformunu gtiurarak ortami yaratir. Bu ortam
sanal bir gletme gibi cagmakta ve bu sebeple sanakletmeler olarak
adlandiriimaktadir. Sanaglétmelerin amaci, ziyaretci sayilarini yiksek tukmaye
kazanmak ve kazandiklar Gyelerden ya da satetiviesindeki reklam alanlarindan
gelir elde etmektir. Saticilar, sangfketin yarattgi sanal pazarda mallarini veya
hizmetlerini sata sunmakta, alicilar da satisunulan mal ve hizmetler arasinda se¢im
yaparak elektronik ortamda iyapmaktadirlar. Bu model, kullanilgniesya alim-
satimindan, yazilim pazarlamasina kadar peksekide kullaniimaktadir. Ulkemizde
bu alanda en buyuk 6rnek olarak Sahibinden.comtitiikle tiiketici arasinda e-ticaret
platformudur. Ziyaretci sayisi ve kullanici kitlesioktasinda en blyuk ziyaretci
kitlesine sahipti(E-Ticaret.tv, 2010).

2.6.6 Musteriden Kamuya Elektronik Ticaret (C2G)

Devletin; bunyesindeki kurumlar ve 0zel kesimlegk#lonik &lar aracilgl ile

baglanmasi durumu “Elektronik Devlet” ya da kisaca d&vlet” kavrami ile ifade
edilmektedir. ABD’de “On-Line Government” kavramasalara girmi durumdadir
(Uzungslu, 2002).

Devletin, e-devlete doginesi sonucunda, nufus bilgileri, bazgWarular, bilgi isteme,
hastanelerden randevu talebi, sigorta bilgilgredime, emeklilikglemleri vb. slemler
sira beklemeye gerek kalmaksizin bilgisayar afaale yapilabilmektedir. Devletten
hizmet alici olan tiketici, evindeki ya da herhabgi yerdeki internete kg bir
bilgisayar aracifityla devletle alakali gau islemini yapabilmektedir. Boylece disira
beklemeden, yol gitmeden rahat ve kolayskenlerini gerceklgtirebilmekte ve
sonugclarini yine ayni yolla alabilmektedir. Bu durikamu kesiminin personel sayi ve
seffaflasmasi bu yolla yolsuzigun 6ntine gecilmesi gibi pek cok olumlu etkinin
yasanmasi gibi etkileri birlikte getirirken, bilgisayae bilgi teknolojileri konusunda

da uzman ve bilgi eleman ihtiyaciniglommaktadir (Ergin, 2007: 12).
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2.7 E-Ticaretin Faydalari

Isletmeler, tedarikciler ve alicilar igin elektrordktam bulyiik bir pazardir. Bu pazarin

bu taraflara sdadigl ¢esitli faydalar vardir.

» Maliyetlerde tasarruf gdar ve yapilanglerde verimlilik sglar.
» Ek gelir sglar.

» Dustk maliyet sglar.

» Daha fazla mgteriye ve firmaya ulgr.

» Pazarlamay ve promosyonlari géfir.

» Mausterilerin ve tedarikgilerin istek ve beklentileribulusturur.
* Bir Uriin veya Uran grubu Gzerinde odaklanir.

« Insanlaragletmelerle § yapma kolayk sglar (Ndume, 2005:2).
E-ticaret pazarlama kavrami i¢in bir devrim nigeidedir.

» Kicuk mal alan kiilere toptan mal satan yerlerle gri@aa imkani sglar.
* Makul fiyatlar sunar.

» Kisiye 6zel guvenilir pazarlama sunar.

* Butdn dinyanin her tarafina gilaa imkani sunar.

* Dusuk maliyet sglar.

» Takip edilebilir ve 6l¢ulebilir sonuclar §lar.

* 24 saat pazarlama imkani sunar.

* Bir e bir pazarlama sunar.

* Sonug oranlarin daha yiksek olm@sima, s.2).

2.8 E-Ticaret'te Memnuniyet

Memnuniyet geleneksel pazarlamadglidk ve elde tutma ile birlikte dnemli bir
faktordir. Artan rekabet ve kiresel pazarlarin gallaeisen dinamikleri géz Gninde
bulundurulursa, online ortamda dinya standartlarimizmet sunumu 6nemli bir
farklilasma olmaktadir. Memnuniyet, B2C ortaminda en Onemiisteri
reaksiyonlarindan birisidir. Son istatistiklerde, 89 memnun online m3teriler

gelecek 2 ay icerisinde tekrar sakeris yapmakta ve % 90’1 derlerine tavsiye
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etmektedir. Bununla birlikte, memnun olmayanlarirB%si ise herhangi bigikayette
bulunmadan internette s@tiapan perakendeciyi terk etmektedirler.

Servis kalitesi, sistem kalitesi, bilgi kalitesi yapilan promosyonlar online ortamda
musteri memnuniyetlerini artiran etkenlerdir. Son anla online ortamda mgieri
memnuniyeti artmaktadir. Mteriler, zamandan kazanmak, dikkanlar kapali @idu
zaman, kalabaliktan kacinmak ve daha iyi fiyatldeetmek amaciyla online ortami
tercih etmektedirler. Dolayisiyla bu talepler eatit firmalar icin gbz Onunde
bulundurulmalidir. Méterilerin bir saticidan @erine ge¢cmeleri fiziksel ortamdan daha

kolay oldigu icin, online ortamda firmalar rekabete hazir dicha(Kogak, 5).

Rahatlik, hizmet (mdieri hizmetleri, sikayet ¢ozimleme, paketleme, teslim suresi,
posta hizmetleri), glvenlik ve site tasarimininjimeniyet Gzerinde pozitif ve anlamli
bir dizeyde etkisi oldtunu (Srinivasan ve Anderson, 2008)taya koyan caimalardir.
(Barutgu, 2007:235)arafindan gercekgarilen calsmada ise e-satin alma maliyeti, e-
magaza tasarimi, e-hizmet kalitesi ve e-bilgilendirkalitesinin, e-memnuniyeti

etkiledigi ifade edilmektedir.
2.9 Elektronik Pazaryerleri

E-pazaryerleri; alicilar ile saticilarin, onlinetamda bulgtuklari ve kasilikli ticari
faaliyetlerini  gerceklgtirdikleri elektronik ortamlardir. Ozellikle (ilkemile
tedarikcilerin blyuk bir ggunluzunun KOH olmasi kendi ¢abalari ile pazar biyutme
faaliyetlerini yartutmelerini imkéansiz kilmaktadirBu balamda e-pazaryerleri,
KOBI'ler arasinda daha etkinskilerin kurulabilmesi acisindan ¢ok énemli ortamlar

olabileceklerdir. En genel anlamda iki tip pazaryardir (Infomag Dergisi, 2001) :
2.9.1 Dikey Pazaryerleri

Adindan da ankalacags gibi, belirli bir dikey endustri icerisinde alici tedarikgi
arasindakiglemlerin otomasyonunu hedefler. Genellikle saaya d&timda etkinlge
ihtiyag duyan belirli bir endustriye odaklanan dikepazaryerleri, alicilar ile
tedarikcileri belli bir ortak noktada toplamak igpazaryerini kullanmak stratejisini

uygular(Karaca ve Orhan, 2008:26).
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2.9.2 Yatay Pazaryerleri

Belirli bir grup alici ve tedarik¢i arasinda cevrignislemlerin gerceklgmesi amaciyla
guvenilir tglincu bir parti tarafindan bulundurulgewzaryerleridir. Yatay pazaryerleri,
is akslarinin ve ¢ sureclerinin glemsel bélimlerinin otomasyonunugtayarak sireg

ve maliyet avantaji ggama yolundagletmelere hizmet veriiKaraca ve Orhan, 2008).

2.9.3 E-Pazaryerinin Kavraminin Faydalari

E-pazaryeri ortaminda, bu tur birliklere dahil cdl kuguk olgekli alicilar, tek
baslarina sahip olamayacaklari avantajlari elde etamsina sahip olabileceklerdir. Bu

faydalarsu baliklar altinda incelenebili(Susaria ve di):

o Seffaflik: Aiim yapan sletmelerin tedarikcilerden ve dolayisi ile pazardan
bekledikleri en 6nemli unsyeffaf bir yapidir. Ozellikle pazar bilgisi acisinmda
yeterli ve acik ortamlar, alicilarin daha iyi kars@rmesine ve rln, fiyat ve
benzeri bilgileri cok daha gou olarak elde etmesine imkan verecektir.

« Alimlar Uzerinde Kontrol: Alim yapan gletmeler, genellikle buyik olcekli
alimlar yaparak belirli fiyat avantajlarina gitmelynda anlemalar yapmayi
tercin ederler. Bunun yanindasletme igerisinde cajanlar da kendi acil
ihtiyaclari dolayisi ile belirli 6lctide alimlar gmklestirirler.

 Alm Konsorsiyumlari: Buyuk olgcekte alim yapansletmelerin, kendi
aralarinda bir birlik olgturarak fiyat avantaji elde edebilmek amacli pakarl
guctine kavgmalari gérilen bir uygulamadir. Tim bunlarin yamnckamsal
veya somut olarak izlenemeyen ancgletmelere 6nemli avantajlar @ayan
unsurlar da dikkate alinmahdir. Alicilar ile tedigiler arasinda sbirliginin
sglanmasi, yeni tedarikcilere ykbilme imkani, kritik Gnemdeki trlnler icin
farkll tedarikciler belirleyerek riski dgtma gibi bircok avantajdan
bahsedilebilir.

Alicilar ile tedarikgilerin Olggine bakmaksizin s@& hizmet almasi
gerekmektedir. Bazi kuguk dlcekli alicilar, 6zd®ilpazar yerinin fiyatlandirma
modeline de b&i olarak, pazaryeri yonetimi tarafindan buyik &lc¢alicilara
gore daha az 6nemde gorigditakdirde bu alicilarin fayda @ama imkanlari

kisitlanabilir. Tedarikgilerin en blyuk sorunu, pdarini genjletmek ve yeni
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ufuklara yelken agmak olmgtur. Ozellikle tlkemizdeki tedarikcilerin biyiik
béluminin KOB statlisiinde oldw ve imkanlarinin oldukga sinirl olgu
gerceinden yola cikarak, tedarikcilerin avantajglseyacak enstrimanlara ve
platformlara ulamasinin oldukca zor ol@gu kanisina variimaktadir.

+ KOBI'lere Uygun Ortam: Tedarikgiler, klasik sirecler icerisinde, kicik
Olcekli siparglere sicak bakmamaktadir. Bunun nedeni, kicik tdcalabit
maliyetlerin oraninin artmasi ve karin sdiesidir. E-pazaryerleri, bu
maliyetleri cok @agiya gektgi icin buyik kiguk oOlcekli sipagler de karl hale
gelmektedir.

* Miusteri Edinme Maliyetlerinde Azalma: Klasik pazarlama ydntemlerinde
yeni migteri edinmek zorlu ve pahal bir surectir. E-pazairyde migteriler
merkezi bir yapida bulunduklarindan tedarikgcilatigki kurmalari ve mgteri

o Guvenilirli gin Yiksek Olmasi: Aim yapan gletmeler hakkinda detayl
bilgiler ve e - pazaryeri yonetiminin belirli glivexler vermesi, tedarikgilerin
daha rahat hareket etmesinglsa. Ayrica alicilarin ihtiyac duydiu gavenilir
tedarikci imajinin  sglanmasinda e-pazaryeri yonetiminin garantgiilQ
tedarikcilere avantaj kazandiracaktir.

» Satis Maliyetlerinde Azalma: Online ortamda gerceklesen satlemlerinin
hata orani klasik surece gore ¢ok dahaultolacaktir. Klasik sistemlerde
islemlerin hata orani bazi hassas endustrilerde #d@'loldgu distndlurse e-

pazaryerlerinin sdadigl avantaj daha net gorulebilir.

Tablo 5. Geleneksel ve elektronik ticaretin maliyeyyontinden karsilastiriimasi

Ucak Bileti Banka Islemi Bilgisayar
Yazilimi

Geleneksel 8.0 1.08 18.00

Ticaret

Elektronik 1.0 0.13 0.20-0.50

Ticaret

Kazang % 87.5 87.9 99 - 97

Kaynak:ince (1999:18)

46



Tabloda 5'de bazi maliyetlerin geleneksel ticarette e-ticarette karastiriimasi

gorulmektedir. Ugak bileti maliyetleri geleneksétaret yonteminde % 700 fazla,

banka glemleri %83 fazla ve bilgisayar yazilimi 90 kat phdiir.

Alici — Tedarikei Iliskisinin Gelismesi: Bir tedarikci acisindan belki de en
onemli avantaj alici ile kurulacak sicak ve samilngkilerdir. Birgok isbirligi,
kisa vadedssieme déngmese bile gelecekte 6nemli bir basamak olacaktir.
Fiyat Baskisi: Buyuk oOlcekli gsletmelerin, birlikte hareket etmeleri ile gacak
yapilarin, tedarikciler tzerinde gia fiyat olmak tzere bazi konularda taviz
vermeye yonelik baski ojturmasi ihtimali olabilir. Bu gamada pazaryeri
KOBI'ler, e-pazaryerleri aracdyla daha geni bir pazara hitap
edebileceklerdir. E-pazaryerleri, sektordeki buyigdyuncularin yazilim,
donanim ve network firmalariyla yaptiklari ortakhk sonucunda
olusturulmaktadir. Teknik altyapining modelinin ve alicilarin hazir olmasi, e-

pazaryerlerine girmek isteyen KORr icin biylik avantaj samaktadir.

Sadece bir PC ve internet ghantisi yatinmi ile KOBler drinlerini cok geni bir

alanda pazarlayabilecek ve eskidensmlalari mimkin olmayan alicilara kendilerini

duyurabileceklerdir.

> Tedarikgiler (Saticilar) icin E-Pazaryerinin Faydalar

Yeni alicilar veya ticari ortaklar bulunmasi,

Yeni pazarlar bulunmasini @amasi (farkinda olunmayan pazarlara ssati
imkani yaratiimasi),

Ilave saty kanall yaratiimasi,

Araciya gerek kalmadan gadan aliciya ualmasi,

Daha diguk maliyetli pazarlama araci olmasi,

Alicilarin taleplerini e-pazaryeri tzerinden gondesi ve goreceli olarak bu
sistemi daha guvenilir bulmalari nedeniyle betileri tarafindan e-
pazaryerinde yer alinmasinin istenmesi),

Bir tanitim araci olarak dalevinin olmasi,

Buyuk olcekli firmalarin tedarik zinciri igcindekinUsterileri ile iligkilerinin

optimizasyonu yoluyla dgr zincirini iyilestirmesi,
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Kicuk dlcekli firmalarin, biayuk o6lcekli firmalar @l ayni avantajlara sahip
olmasi,

Rakipleri ve urUnlerini izleyebilme imkani yaratmaéncak, dikkat edilmesi
gereken husus rakiplerinizin de sizi izliyor olmasi

Bolgesel farkhliklar nedeniyle ortaya cikan farkgalsma saatlerinden
kaynaklanan sinirhliklari ve sorunlari ortadandkahasi (7x24 saat boyunca
ulasmayi ve ulailabilir olmayi sg&lamasi),

E -pazaryeri Uzerinden acik artirma yoluyla ssagjerceklgtirebilmeleri
(Glindliz, 2008:6).

Alicilar Icin E-Pazaryerinin Faydalari

Yeni tedarikgiler veya ticari ortaklar bulunmasi,

Daha diguk maliyetli satin alma araci olmasi,

Urline ve tedarikcisine goudan ulama imkani yaratmasi (aracilarin ortadan
kalkmasi),

Satin alma surecinde fiyatlar ve stok dizeyi gitanlarda 6nemli oranda
seffaflik sgglamasi,

Bolgesel farkliliklar nedeniyle ortaya ¢ikan farkgalsma saatlerinden
kaynaklanan sinirliliklari ve sorunlar ortadandkahasi (7X24 saat boyunca
ulasmayi ve ulailabilir olmayi sg&lamasi),

E-pazaryeri Uzerinden acik artirma / eksiltme ylduy alimlan
gerceklgtirebilmeleri,

Strateji olgturmak icin Urin ve hizmetlerin nasil ve neredemmite
edinilebilecgine iliskin elektronik kaynak olgturmasi,

Tedarik¢i secimindeki kisitlgs ortadan kaldirmasi,

Piyasada mevcut en uygun fiyat ve maliyetle Grim@ garanti etmesi
(piyasada mevcut uygun drtin ve fiyati hakkinda guroilgiye ulgiimasini
sglamasi),

Tek bir noktadan, birgok tedarik¢i kanaliyla Griniygunligunun ve fiyatinin
kontrol edilebilmes{Giindiiz, 2008:6).
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2.10 E- Ticarette Iyi Bir Mu steri Hizmeti Saglamanin Yollari

E-ticarette iyi bir mgteri hizmeti sglayarak migteri sadakat ve guveni amanin

yolu, kullanilan sistemin guvenli, hizli gl&abilir olusunun yani sira web dizayninin
musterinin kolay glem yapabilecg, anlayabilecgi, misteri istek ve beklentilerine
karsilik verebilecek sekilde yapilmg olmasidir. Bu bglamda Uzerinden e-ticaret
islemlerinin yapildgi web sitesi ya da ger elektronik sistemlerin (ATM gibi),

asagidaki 6zelliklere sahip olmasi gerek@ilmez, 2002).
2.10.1 Dunyadaki Mevcut Degisikliklerin Farkinda Olma

Internet, kurum ve kuruflarin iletisiminde kokli dgisimlere yol acmaktadir.
Musterileri kendine cekmeye cghn e-ticarete konu web siteleri de kurum ve
kuruluslarda bazi d@sikliklere yol acacaktir. Kurum ve kurwuyoneticileri, bu
teknoloji ile ilgili degisiklikleri yakindan izlemeli ve kendine adapte edwelalidir.

2.10.2 Web Sitesine Soru, Oneri veSikayetler Bolumi Koyma

Musteri istek, ihtiya¢c ve beklentilerini anlamanin éogru ve 6nemli yolu, onun
beklenti ve isteklerini anlamaya yonelik sistem rkaktir. E-ticarete konu web
sitelerinde ise bunu gerceklemek oldukca kolaydir. Web sitesine sik¢a sorulan
sorular, 6neri veikayetler bolimleri konularak ngterilerin sunulan triin ve hizmet
konusundaki dgiinceleri sglanabilir, migteri ile e-ticaret surecinde bir aksaklik varsa
ya da miterilerin beklentilerini kaplamaya yonelik gizel bir 6neri, giince varsa
uygulamaya konularak ngieri memnuniyeti buna 38 olarak da migteri sadakati
artirllabilir. Sikga sorulan sorular bolumu gtéri destg vermeye yoneliktir. Bu
boliumde sikca sorulan sorular derlenerelsterilerin yararlanmasi ve sorunlarina bu
bolumden kendi kendine cevap bulmasiglaair. Misterilerin teslimat, Grin
Ozellikleri, garanti keullari, saty sonrasi hizmetler gibi genel sorular cevaplarethak

musteri memnuniyeti artirilmasi gkanir.
2.10.3 Elektronik Postaya Cevap Verme

Musterilerden dgisik konu ve istge iliskin gelen e-postalar ilgili boélimlerce
goristlerek, miteriyi tatmin edecek birsekilde cevabi verilmelidir. Mgieri e-
postalari (e-mail; elektronik posta) gtérilere destek ve yardim turinden konular
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drtnlerin yeniden tasariminda da etkili olabiliugim ve kurulglarin miterileriyle
surekli diyalog ve iletim kurmasi internette kolay ve ucuz olabilmekteBu. nedenle
sadece myierileriyle degil toptanci, perakendeci ve tedarikci kurum ve huglarla da
surekli bglanti ve iletsim icinde bulunma imkani bulunmaktadir. Bunun igitranet
kurmak gerekir. Boyle bir sistemles gamanli olarak mal veya hizmetler ile sati
sonrasi destek konularinda etkili bgbirligi sgslanabilmektedir. Gerek e-postaya
cevap verme, gerekseg asistemiyle miéterilerin istek ve beklentilerine kahk
verebilmeyi kolaylatirma migteri memnuniyetini artiracak ve bunagbaolarak da

musteri sadakatini artiracaktir.
2.10.4 Tartisma Gruplari Bolimu Olu sturma

Internet zerinden ilgiimin yayginlgmasi internet (zerinde tama gruplar ve
bunlarla ilgili web sitelerinin sayisini artirgtir. Tartsma bélimu olan sitelerdesiier
bir konu hakkinda rahatca gghérini ortaya koyabilmektedir. Tagma gruplari
bolimu, e-ticaret web sitelerinde yer almasi dumday kurum ve kurukun satsa
sund@gu urun veya hizmet hakkinda, tuketicilersdiicelerini aciklarlarken, triin ya da
hizmeti kullanan tiiketiciler ile kullanmayan tilekeri karsi karsiya getirir. Urtinleri
kullanan ve memnun ngteriler, digerlerini ikna etmede yardimci bir unsur haline

gelir.
2.10.5 Ziyaretcileri izleme

Web sitesini ziyaret eden wtérilerin nereye baktiklarinin, internette nasil
dolastiklarinin ve neyi argirdiklarinin bilinmesi, kurum ve kuriuacisindan onemli
distncelerin geltiriimesini sa&layacaktir. Cunkd bu tir sorularin cevaplari,
musterilerin sitede neyi ilging bulduklarini ve siteullanmanin miterilere ne gibi
kolayliklar s&ladigi konusunda fikir verecektir. Bu kapsamda web sitgarisinde
mdusterilerin ziyaret etgii sayfalarda kendilerine yoneltilen sorulargddendirilerek
belirli bir Grin icin migteri profili (yas, cinsiyet, gitim durumu, tercihler, satin alma
vb.) olwturulup bunla miteri veri tabaninda saklanabilir. Ziyaretcilerinelzmesi,
onlarin beklentilerinin, isteklerinin ve glincelerin anlgilmasi ve buna goére bir tutum

ve davrary gelistirilerek misteri memnuniyeti slanmasi acisindan énemlidir.
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2.10.6 Daha Cok Bilgiye Erisime izin Verme

Ideal web siteleri, bircok bilgiyi icerisinde barirabilir. Siteyi ziyaret edenler,
kendilerini ilgilendiren ya da kendilerine yardimalabilecek faydali bilgileri
bulabilirler. Ayrica ideal bir web sitesinde hemzan bir kisim 6neriler, ipuglari ve

onemli sayilabilecek bir¢cok yeni bilgiyi bulmak miimddr.
2.10.7 MU sterilere Guncel ve Yeni Bilgiler Verme

Gunluk yeni bilgiler méteriler icin biyuk 6nem tar. Ornesin bir kurum veya
kurulusun mdterileri yeni trtnlerin piyasaya ne zaman surigega da yeni trinlerin
renkleri veya tasarimlari hakkinda bilgi almak ysteilirler. Misterilere yonelik yeni

ve guncel bilgilerin olmasi n3terilerin ilgisini devam ettirmede dnemlidir.

2.10.8 Miisterilerle Birebir ilgilenme

Ticarette oldgu gibi e-ticarette de mgterilerle birebir ilgkiler dnemlidir. Onun igin
misterilerle diyalog kurmanin yollari aranmalidir. Meérilerle birebir ilgilenmede
dogrudan ilgili birime, ksiye ulgmayi s&layacak iletsim bolumleri olmalidir. Bu
bolumlerde geri dongilm vyapilarak mgteriye cevap verilebilmesi acisindan
musterinin kimlik bilgilerinin yani sira telefon vbletisim bilgilerini gdndermesini

sgilayacaksekilde iletsim sistemi kurulmalidir.
2.10.9 MU sterilere Fiyat Avantaji Sunma

Elektronik ticarette de, ger isletmelerde oldgu gibi misteri sadakati ggdamada fiyat
onemli bir unsurdur. Sunulan bu fiyat, gbériler tarafindan rakiplerin fiyatlariyla
kiyaslanir.Sayet fiyatta bir fazlalik varsa ve bu fazfah kagiliginda migteri fazladan
bir beklentisini kagilayamiyorsa, bu hizmeti sunan kurum ve kugalkasgi ilgisini

diger deygle balihgini azaltir. Cunkt myleri, fazla bir fiyat ddegine ve bundan
dolay! aldatildgl hissine kapildiinda tercihini dgistirecektir. Bunda da en etkili

faktor fiyat olacaktir.

2.10.10 Glven

Musteri sadakatini ggdamada en temel unsurlardan biri daha 6ncede st @djibi

guvendir. Glven faktori de g#r isletmelerde oldgu gibi, e-ticarette de hem gaih
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bir e-ticaret uygulamasi hem de gteri sadakati sdama acisindan o6nemlidir.
Musteriler, e-ticaret icin bgvurduklari kurulgun guvenilir bir kurum ve ya kurwu
oldugunu, kamuoyundaki prestijini bilmek isterler. Eaiette miéteriler Uzerinde
glven duygusu uyandiran kurum ve kusldan satglari, karlihgi artacaktir. E-
ticarette given duygusu, e-ticaret sonucunda gesiparsin zamaninda ve belirtilen
kalitede kendine ulmasini sglamak, kendine ait ve blasiyla paylstimasini

istemedgi bilgilerin baskalarina verilmemesi gibi gerekceler séylenebilir.

2.10.11 Site Acllma velslem Hizini Artirma

Internet kullanicilarini en ¢ok rahatsiz eden olglaa biri, sitenin acginda sorunlar
yasanmasi, yawa acllmasi, kolay egimin saglanamamasidir. Sitenin agihda
sorunlar yganmasi, miteriler Gizerinde bgangicta olumsuz bir izlenim birakir. Bazi
sitelerin acilisinda da “intro” denilen tanitimiger almaktadir. Yine internet giin

hizmeti sglayan kurulglardan kaynaklanan yayalasim sorunlari olabilmektedir.

Bunlar migteri memnuniyeti dolayisiyla mgteri sadakati Gizerinde olumsuz etkisi olan
Ozelliklerdir. BoOyle durumlarda sadik wtériler bile tercihlerini bgka yerlere
kaydirabilmektedirler. Ber bir ifadeyle boylesi sorunlarin olmasi durumurida
misteri, ayni ihtiyacini karlayabilecgi baska bir siteye yonelebilir. Bu nedenle hizli

acilma veglem hizi 6nemlidir.
2.10.12 Hizmet - Tutundurma

E-ticarette genelde hizmet 6n planda gorulur. Fiddgitim diger pazarlama alaninda
gerceklgir. Hizmetin miterilerin anlayabilecg 6zellikler ve araclar (mendiler
ornezin) kullanilarak verilmesi, hizmet alanin gldi hizmetten memnuniyetini
artiracaktir. O nedenle e-ticarette hizmetin steitye migteri beklentilerinin
anlgilarak o dg@rultuda sunulmasi 6nemlidir. Bundan dolayigganternet sitelerinde
misteri istek ve beklentilerini anlamaya yonelik aknlbulunur. E-ticarette de
tutundurma faaliyetleri sunulan hizmet kalitesigeantili olarak 6nemlidir. Mgieri
sadakatinin gdanmasi ve bgarili bir e-ticaret olayinin gergceklmesi de tutundurma
faaliyetlerinin gercekligiriimesini gerektirecektir. Bunun icin g¢éi reklamlar e-

ticaretin desteklenmesi, bilgilendirme faaliyethéni yapiimasi gibi bircok
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pazarlamada gercekteilen tutundurma faaliyetlerinin e-ticaret kapsata da etkin
bir bicimde yapilmasi gerekir.

2.11 E- Ticaretin Dezavantajlari
Saticilar igin:

* Hizla deggisen teknoloji

e Telekominikasyon kapasitesi veya gdant eksiklgi

e E-is yazilimiyla var olan sistemlerin zor but(gmheesi

e Guvenlik ve guvenilir olma sistemlerinigama problemleri
o Kiresel Pazar sorunlari (dil, politik cevre, Paggigimi)

* Yasal cevre cafmasi

* Teknik eleman eksikdi
Alicilar igin:

e Ticari bir is Uzerinde guvenlik ve gizlilik engsi
e Bilinmeyen saticilarla andana yapildginda guven eksikdi
e Satin alma Oncesinde dokunma ve hissetme arzusu
« Bilinmeyen satin alma stireclerine gki&z ticari § ve elektronik paraya
direnme Ozdemir,2006)
2.12 E-Ticarette Karsilasilan Sorunlar
2.12.1 Guvenlik Sorunlari

Internet (zerinden gercekiilen ticari faaliyetlerde kaulasabilecek guvenlik
sorunlarisunlar olabilir(Adam ve dg.,1999:129):

» Giris yetkisi verilmeyen g kaynaklarina gis

* Bilgi ve gg kaynaklarini imha etmek, zarar vermek

» Bilgiyi degistirmek, karstirmak veya bilgiye yengeyler eklemek
* Yetkisiz kisilere bilginin iletilmesi

» Bilgi ve ag kaynaklarinin ¢alinmasi

* Alinan hizmetleri ve génderilen veya alinan bilgiykéar etmek

* Ag hizmetlerinin kesilmesine ve bozulmasina nedera&lm

* Almadigl veya gondermedi bilgileri aldigini veya gonderdini iddia etmek
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Guvenlik sorunlarini asmak icin 6neriler sunlardir :
2.12.1.1 Sifreleme velslem Guvenligi

Bilginin kanallar tzerinden iletiimesi sirasindajigpma ve dgistirilme riski olmadan
aliclya gonderilmesi buyik ©6nem swmaktadir. Bunun icin, céli kriptografi

yontemleri ve araclari gatirilmi stir.

Sifreleme slemiyle, gonderilen bilgi, anlamsiz sayisal verigénistirilmekte ve
alictya gonderilmektedir. Alici ise, yine anaht#reyi kullanarak, anlamsiz sayisal
veriyi 0zgun haline doniirmektedir. Farkh sifreleme yodntemlerine vesifre
altyapilarina sahip kriptografi turleri vardfifreleme ve glvengii sggzlamak amaciyla
bu yontemlerde kullanilan araclar bir 6nceki boélémahceledsi Uzere; dijital
sertifikalar, dijital ve elektronik imzalardir. Fak buradasifreleme ile sglanan
guvenlgin disinda, alicinin bilgisayarinda ki slem guvenlgi tam olarak
sgzlanamayabilmektedir. Alicinin bilgisayarinda bulbibcek virts, spy, trojen veya
gizlice yerlatirilmis givensiz geler nedeniylesiem givenlgi sgslanamayabilir. Bu
sorunun giderilmesi alici tarafindan gkmabilecek bir unsurdur. Alicinin
bilgisayarlarinda bulunan viris veya koruma prodeam aracilgl ile islem

guvenliginde yganabilecek sikintilar minimuma indirilebilie-ticaret.tv, 2010).
2.12.1.2 Guvenlik Duvarlari

Guvenlik duvari (Firewalls), korunrguglara veya sitelere yalnizca belirli 6zelliklere
sahip ds kullanicilarin girmesine izin veren vyazilim veyaondnim olarak
tanimlanabilir. Kullanicilar, kullanici adsifre, internet IP adresi veya alan adini
kullanarak sisteme girebilirler. Glvenlik duvagirket agiyla, ds internet arasinda bir
engel olgturur. Yetkili olmayan kiler, dosrudan olarak gicerisindeki bilgisayarlara
giremez. Fakat vyetkili i¢c kullanicilar, ga disindaki internet hizmetlerinden
yararlanmaya devam edgtalakota ve Andrew, 1997:126).

212.1.3 World Wide Web Guvenligi ve internet Giivelik Protokolleri

Elektronik ticarette, kullanicinin kingini karsi tarafa bildirmesi, kar tarafin da kendi
kimligini kullaniciya bildirmesi onemlidir. Ozellikle iastnet Uzerinden aleris
yapilmasinda ve internet tzerinden elektronik 6dseisiemlerinde guvergi saslamak
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amaciyla c¢gtli internet guvenlik protokolleri getirilmi stir. Bunlardan yaygin olarak
kullanilan SET ve SSL protokolleridir. Bunlarinsshda, PGP (Pretty Good Privacy)
S/MIME (Secure/Multipurposelnternet Mail Extensipnd?PTP (Point —to-point
Tunneling Protokol) ve SOCKSS gibi guvenlik uygukdari da mevcuttu¢Adam ve
dig.,1999:136).

2.12.2 Vergilendirme Sorunu

Gelisen dunyada ticarette ulkeler icin 6nemli olan bktbr konusunda g#li sikintilar

yasanmaktadir. Bu sikintt devletlerin varliklarini dev ettirmesi ve halkina
hizmetlerini goturebilmesi icin halkindan vesitk faaliyetlerden alinan vergilerdir. Bu
kadar ceitlenen ticaret ortaminda devletler nasil vergiieecksi hususunda surekli
olarak calgmalar yapmaktadir ve nasilsii zorlastirmayiz onun Uzerinde
calismaktadirlar. Elektronik ortamda yapilan ticaretiercgsu farkl Ulkelerden

sirketler arasinda olmasidir.

E-ticarette vergi idaresi ve denetimi konusunda patansiyel soruna dikkat
cekilmektedir. Bunlardan birincisi, internetin bitg ersimi kolaylastiran ve béylelikle
vergi denetimini zorlgtiran bir yapisi oldgudur. ikinci sorun ise ticari slemleri
gerceklgtirenin gercek kimiinin ve yerinin saptanmasindaki gucltkler¢t+ Ticaret
Raporu, 1999).

Harcamalar tzerinden alinan vergilerle ilgili Gcaagkilimden s6z edilmektedirilk
gorise gore, internette yapilan sderisler vergi dsi tutulmalidir.ikinci goris, mevcut
vergilerin internet Uzerinden yapilansakrislere de uygulanmasini ancak yeni vergiler
konulmamasini dnermektedir. Son ggrozellikle bilgisayar glari Gzerinden safi
yapilan sayisal Uriinlerin vergilendirilmesiyle lidir. “Bit vergisi” olarak adlandirilan
bu vergi icerikten bamsiz olarak vergilendirme yaptiicin elestiriimektedir (E-
Ticaret Raporu, 1999).

OECD, bunyesinde yapilan amamalar sonucunda, etkin ve uygun bir internet
vergilendirmesi i¢in dikkate alinmasi gerekli ilealsOyle siralamgtir (Ekin, 1998:123).

= Sistem adil olmaldir: Ayni durumdaki vergi 6deyenler benzetemleri
yaptiklarinda ayngekilde vergilendirilmelidir.
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= Sistem basit olmalidir: Vergi otoritelerinin yonetim masraflari ve itiraz
masraflari dgik tutulmalidir.

= Kurallara acikhk getirmelidir:  Bir islemin vergi sonucu, 6nceden bilinmeli,
vergi veren neyin vergilendirildini ve bu vergiyi nerede O6deyegei
bilmelidir.

= Sistem etkin olmalidir: Vergi kayiplari asgariye indirilmelidir.

= Ekonomik sapmalardan kaciniimahdir:  Sirket kararlart  vergi
yaklasimlarindan ziyade ticari amaclarla verilmelidir.

= Sistem yeterli dlgtide esnek ve dinamik olmalidirVergi kararlari teknolojik

ve ticari gelgmeleri izlemelidir.

2.12.3 Odemelerde Cikan Sorunlar ve Odeme Araclari

Geleneksel manada kullanilan édeme araclari yakit,n/aFT’ler ginimizde hem
guvenlik olarak hem de etkin olmamasi sebebiylgticgroblemler yganmaktadir.

Gunumizde bunlar yerine farkli 6deme yollari kullaaya balanmstir.
2.12.3.1 Kredi Karti

Kredi Kkartlari geleneksel 6deme araclarinin devageklinde diyebilecgimiz
araclardan bir tanesidir. Telefonla yapilans\arislerde ilgili misteri hizmetleri
temsilcisi miterileri otomatik olarak yonlendirip gerekllémleri yapmasini bekliyor.
Yapilan glemlerde kullanilan numaralar wstéri temsilcileri tarafindan bile
gorulemiyor. Migteriler boyle telefonla ajverisleri genelde ya guvengli bildigi bir

isletmeden veya kurumsal kimlik kazargbir yerden yapmaya dikkat ederler.

Benzersekilde internet Uzerinde aleriste de, ilgili Websitelerinde yer alan sipari
formunda bgenilen mal veya hizmetin sipairiverilmekte ve miteri tarafindan
belirtilen kredi karti numarasina ga hesaptan, mal ya da hizmet bedeli alinarak

alisveris islemi tamamlanmaktadir.

Kredi kartlarinda ortaya c¢ikan guvenlik sorununemék amaciyla gediirilen ve
kullanima sunulan 6zsifreli kredi kartlari, internette pazarlamada gelde en fazla
kullanilacak 6deme araci olarak gérinmektedir (6ueg 2005:163).
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2.12.3.2 ATM

Otomatik vezne makineleri, 1960’lI yillarda ilk kezullaniimaya bglandiginda,
kullanicilarina sadece para cekme imkani veriyorasanan hizli teknolojik
gelismeler sonucunda, arttk ATM’lerden hesaba para ryatky hesap durumlari
hakkinda bilgi almak, hesaplar arasinda fon transtimek, cek defteri almak, seyahat
cekleri ¢cikarma ve belli bir tutara kadar kredi gkikmek glemleri yapilabilmektedir
(Uzungslu, 2002).

ATM’ler musterilere sgladigi imkanlar bakimindan verimlgin artirlmasina, sati
performanslarinin artmasina ve gt@ii tatmininin artmasina yardimci olur. Ug tane
banka tarafindan yapilan bir simamada (bu argirma dsarida migterilerin rahat edip
kendini baski altinda hissetmeygchir ortamda yapildi) agarmaya katilanlar surekli
olarak pozitif seyler séylemilerdir. Arastirma sonuclarina gbére zaman konusunda
esneklik ve geleneksgEkillerde verimli ve profesyonelce yapilamayacglemlerin

hizlica yapmaya olanak @amasi soylenen pozitgeylerdendir.
2.12.3.3 Elektronik Para

Elektronik para, internet tzerinden para transfenidmkin kilan 6deme sistemlerine
verilen genel bir isimdir. Elektronik para uygulasndeniiz ¢cok yaygin olmamakla
birlikte kredi karti bilgilerinin calinmasi tehlikene etkili bir yontem oldgundan
Uzerinde camalar surdurtulmektedir. Sistegua sekilde slemektedir:

Herhangi bir mgteri bankadan elektronik para ceftide, kendi bilgisayar tzerinde
seri numarasi bulunan dijital bir para (banknot)swlakta ve bunwifrelenmis bir
bicimde (zarf icinde) bankaya yollamaktadir. Bankalilgisayari da bu parayi {a
bir sifreyle paraflamakta ve ilgili hesaptan o miktatdaliligi dismektedir.islemlerin
sifrelerle, gizlilik icinde yapilmasi, hacker’lerisanal ortamda para calma tehlikesini
ortadan kaldirmaktadir. Parasakrislerinde kullanildik¢a, heglietme tarafindan sahte

olup olmadg! Gizerindeki onay sayesinde belirlenebilmektedir.

Baska bir sirket tarafindan gedtirilen bir elektronik para yaziliminirgleyisi de su
sekildedir: Cuzdan adi verilen bu yazilim, elektioparanin gegerli oldiu tim

sitelerden, Ucretsiz olarak gtéri bilgisayarina indirilmekte ve bu yolla bir &m
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musteri, diger tarafin saticisietmenin hizmet gdayici ve tcilincu tarafin da, mevcut
bir finansal & olan bir sistem okturulmaktadir(Kircova, 2005).

2.12.3.4 Elektronik Cek

Elektronik cekler, e-ticarette nakit para 6demeltenseyenler icin guinimuizde
kullanilan cekin sanal bir kaf g olarak dizayn edilmgtir. Elektronik cek ile gercek
cek mekanizmasi arasinda hi¢ bir fark yoktur. Ewkk cekte de Odeyenin adi,
bankanin adi, ddeyenin hesap numarasi, alicininvadiekin miktari gibi bilgiler
bulunmaktadir. Gergcek cekten farkli olarak dijitalr imzanin kullaniimasi s6z
konusudur. Dijital imza, bir @ Gizerinde olan ve yuz yluze yapiimayaternlerde
guvenlii sazlamak amaciyla yaratilgibir sifreleme sistemidiriki anahtarsifreden
olusan bu sistem ilgifrelenmis olan bir bilgi ancak bu anahtarlarla ac¢ilabiliu Bolla,
yapilan ddemeler ve aglaalar korunmsg olur. Bu yizdensu anda kullangiimiz

imzadan farkli yapida bir sistemdwzuncgzlu, 2002).
2.12.3.5 Havale

Musteriler bankalardaki paralarini direkslatmelerin  hesaplarina gondermeleri
sonucunda ilgili 6demeyi yapgolurlar. internet bankacginin gelsmesinden sonra

daha kolay hale gelmtir.
2.12.3.6 SMS

Cep telefonlarinin 6zelliklerinin artmasi ve tekmjdérin ¢esitlenmesinden sonra
gelisen bir yontemdir. Cep telefonunuzdan mesaj cekeresaj kagiliginda faturaniza
gelir veya hattinizdan kontor gir. Ozellikle ¢sitli kuruluslara yapilan yardimlarda

bu cok fazla kullanilr.

SMS insanlarin cep telefonlarindan gonderdiklersajlardir. Bu gunlerde ga kiside

cep telefonunun olmasi onlari insanlara istedifldgi ulama konusunda rahatlatiyor.
Ayrica kampanyalarin BeEma ve bit§ tarihlerinin cep telefonlarina gonderilmesisali
veris icin insanlar ikna etmeye calyor. insanlar genel olarak bilgi mesajlarinin
haricinde gelen bitiin mesajlarini okurlar bu daapmesulgmasi konusunda orani

arttirir.
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2.12.3.7 Akilli (Smart) Kartlar

Elektronik ticarette kullanilabilecek ggr bir 6deme araci da akilli kartlardir. Akill
kartlar kart temelli 6deme araglaridir. Bu karthanormal kredi kartlarindan farki ise
manyetikseritler yerine 6zel mikro cipinin bulunmasidir. Raekilli karta elektronik
olarak kopyalanir ve kopyalanan miktar kadar hesamdirilir. Bu slem yapilirken
dogrudan banka ile ilefime gecilmesi gerekmez, banka blemi otomatik olarak
gerceklatirir. Bu anlamda akilli kartlar elektronik cantkak digtindlebilir. Para chip
kartlar arasinda transfer ediiBerber, 2002:252).

2.12.4 Gizlilik

Internette yganan en buyik sikintilarin pada gizlilik gelmektedir. Bir ajveris

yapmak istediinde veya herhangi bir yere Uye olmak isgatle migterilerden surekli
olarak ceitli bilgiler istenmektedir. Bu bilgiler mgierileri tanimlamak igin alinan
bilgiler ve demografik bilgilerdir.ikinci tip bilgiler misteri alskanhklari tzerinde

yapilmak istenen géli calismalarda kullanmak tzere alinan bilgilerdir.

Musteriler, web sitesi tarafindan istenen bu bilgileermeden 6nce, web sitesinin
gizlilik politikasina, bilgilerin nicin istenildiine, bilgilerin hangi amacla
kullanilac&ina ve bu bilgilerin guventinin nasil sglanacgina bakmalidirlar. ger,
supheleri varsa kisel bilgilerini vermemelidirle(Spitzer, 2001).

2.12.5 Dagitim

Dagitim, 6demeden sonra e- ticarettesaysan en buyldk sikintidir. Migriler
kendilerine yakin yerlerdeki Urtnleri gorerek almagizen gosterirler, ama farkl
illerdeki ve farkl Glkelerdeki Grtnleri elektroni&rtamda satin almayi tercih ederler.
Bu sekilde bir mal aliminda tama icin 6denecek paranin trdnun fiyatini artgmali
misteriye ulginca farkina varacaktir. Uluslar arasi bir Griméfinda ise tgama
bedelinin Gzerine gumrik vergileri de eklengoeen fiyat daha da artacaktir. Bundan
kacinmak icin miterilerin ve gletmelerin fiyat konusunda aglaa yaparken tamayi

ve gumrik maliyetlerini de kogmalari gerekiyor.
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Tasima sirasinda gaan tranun nitelikleri her zaman net olarak bilemesi sebebiyle
tastyict firmalarin bu konuda sikinti yayip, cagitli problemlerle kagi karsiya

kalabilecek olmalaridir.
2.12.6 Elektronik Kayitlari ispat Problemi

Elektronik ortamda yapilan alerislerde alinan drtinler konusunda taraflar bu olayin
olduguna dair ispat konusunda sikintilaggaaktadir.

2.12.7 Yasal Problemler

Elektronik ticarette ortaya cikan sorunlarda, hailge kanunun uygulanagabuyik
sorun olgturmaktadir. Bazi goglere gore, satict ulkenin ticaret hukuku
uygulanmalidir. Bazi gogler ise, alici Ulkelerdeki hukuk kurallarinin gdgegini
savunmaktadir. Bir hukuki ugmazlikta, uluslar arasi s6gtee veya kurallar olmag
surece taraflar, kendilerinin hazirlgds6zlemede bu belirsizliklere ¢ozim Uretmekte
serbesttirlefEkin, 1998:121).

Yapilmigs olan incelemeler ortaya koystur ki, mevzuat 6zellikle kamu hukuku
alaninda yetersiz kalmaktadir ve bu bakimdan ddi gdrunlarin bu alanda ortaya
cikabilecgi sdylenebilir. Amag, internetin hukuk alt yapisinkamu hukuku alaninda
da kisitlayici olmaktan ziyade duzenleyici, istilk@nverici ve hatta twik edici
hdkumler ile kurulmasi; internetin 6ninun hukukwyde acilmasi ve ga simgeleyen
bu olaganustl olgunun, “Bilgi Ummani”nin herkese siniragk tutulmasini temin

edecek kurallarin getiriimesidiCanpolat, 2001).
2.12.8 Yasads Yayinlar

Internette, yasa gliya da zararl icege sahip yayinlarin bulunmasi da bir sorwkite
etmektedir. Burada kogma 0Ozgurlgl ile guvenlgin korunmasi, insan ahlaki ile
benzeri dgerler arasinda bir ¢gki gOzlenmektedir. Bazi bilgilerin internette yer
almamasi konusunda gi#i yazarlar gori birligine varmaktadirlar. Orrgn, bomba
yapimi bunlar arasinda sayilab{litkin, 1998:123).
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BOLUM 3: TURK IYE'DE ve TANZANYA'DA E-T ICARET

3.1Turkiye’'de Elektronik Ticaret

Turkiye'de elektronik ticaretin 6ncigiint finans sektdrti yapmaktadir. Neredeyse tim
finans kurulglari internet Gzerinden hizmet verebilmektedirl&ankalar, menkul
kiymet ve yatirim kurulglari, misterilerin mevduat ve yatirimlarini sanal ortamdan
yonetme imkanlar ggamaktadirlar. 1997 yilinda internet bankagrin islem hacmi
1,2 milyar USD iken bu rakamin 2001'de 5 milyar USikacasl tahmin edilmektedir
(Keser, 2000:39).

Sekil 13. Turkiye’de E-ticaret hacmi ve sanal possiemleri
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Kaynak: Platin Market (2010)

Platin marketten alinarE-Ticaret nereden nereye?isimli yazisindan alinagekilde
gorultyor ki secilmg bazi kategorilerde Turkiye'de e-ticaret 2.85 kdtastir. Kredi
kartlarinin kullanildgl pos makinelerinin kullaniimasi da 3 kat artmi

Turkiye’de 2009 yilinin son 8 aylik déneminde tlikietnektup, telefon ve internet
Uzerinden yapilan sipalerle gecen yilin ayni donemine goére yuzde 16,9dulsla
toplam 12 milyar 146 milyon TL'lik glem hacmi yaratti. S6z konusu dénemde 77
milyon 991 bin 608slem gerceklgti. 2008 yilinin 8 ayinda tuketici mektup, telefom
internet Uzerinden yag 72 milyon 976 bin 898siemde, toplam 10 milyar 387
milyon TL'lik alisveris gerceklgmisti. internet tizerinden yapilan glerislerde yiizde
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86 oraninda kredi karti kullanilirken, internet aeglefonla akveris yapanlarin orani
yuzde 13'te kald(e-ticaret.tv, 2010).

Turk Ticaret Kanunu Tasarisi’'nda yer alan 1502.reafi’e gore— Her sermaye
sirketi bir web sitesi olgturmaya ve sitenin belirli bir bélimungirketin kanunen
yapmasi gereken ilanlarina, pay sahipleri ve oataklcisindan o6nem sigan
aciklamalarina, yonetim kurulu ve genel kurul topiliarinin hazirliklar ve yapilmasi
ile ilgili, ortaklara sunulmasi gereken belgeleagiklanmasina, bu kurullarasiin
davetlerin yapilmasina, oy vermgffaflik ve kamuyu aydinlatma ydninden zorunlu
ve bilgi toplumu bglaminda yararh gorilen hizmet ve bilgilerin sunabma, bilgi
almaya yonelik sorulara, verilen bilgiye ve benadiger islemler ile bu kanunda ve
diger kanunlarda pay sahiplerinin veya ortaklarin aldilmasinin dngoruldii

konulara tahsis etmek zorundadir.
3.1.1 Turkiye'de Elektronik Ticaret Araclari

Ulkemizde bankacilarin ve pek cok buikketin 444 ile balayan telefon numaralart;
sirketlerin mal ve hizmet sunumu igin tuketici grapha sunduklari yeni hizmet
sekillerini ifade etmektedir. Bu yontemlerle sinzr$lizmet ve kolay egim avantajlari
misteriye sunulmakta ve aninda c¢ozumler getirilerekstarilerin  memnuniyeti

arttirlmaya cakilmaktadir(Turkyiimaz, 2001).

Tablo 6. Turkiye’ de telefonsirketleri ve abone durumlari

Operator Toplam Abone Pazar Pay!
Turkcell 36.110.000 44.34
Vodafone 15.240.000 18.71
Avea 12.590.000 15.46
Sabit hat 17.500.000 21.49
TOPLAM 81.440.000 100.00

Kaynak: ceptelefoncuyuz.com (2010)

Tarkiye’de nifusun %2106’sinin telefon hatti vardiFiirkiye’de bu denli fazla
olmasinin sebepleri arasinda GSM operatorleri malascapraz korgmalarin pahali

olmasi sebebiyle insanlarin birden fazla telefomarasi almaya itiimesidir.

Tarkiye'de ise 27 ulusal, 16 bdlgesel, 215 yerehak lzere toplam 258 televizyon
kanali bulunmaktadimedyanlink.blogu, 2010).
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Sekil 14. Turkiye’'de bilgisayar, internet aboneligi ve kullanici sayisi
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Kaynak: Platin Market (2010)

Sekil 14’de Turkiye’de 2003 ile 2008 vyillari arasendisisel bilgisayar, internet
abonelgi ve internet kullanicilarinin agtihizi goérilmektedirinternet kullanicilarinin
bu denli artmasina cep telefonu kullanicilarinirp delefonlarindan da internete
baglanabilmelerinin yayginkamaya balamasi, internet gayicilarinin Ucretlerinde
meydana gelen dineler ve kablosuz internet kullaniminin giderekmasi sebep

gOsterilebilir.
3.1.2 Turkiye’de Odeme Aragclari

Tarkiye'’de vyapilan bir agtirmada deneklere sorulan Bugine kadar
gerceklsstirdi giniz online alsverislerde hangi 6deme tipini daha c¢ok tercih

ettiniz?” sorusuna verilen cevapoca, 2010)

+ Kredi karti: 983
< Mobil Odeme (SMS): %1

< Havale: %16

Bu da g0steriyor ki Turkiye'dgu an icin kredi kartlari haricinde ggr 6deme araclari

henlz geimemiktir.
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3.1.3 Tiirkiye'de E- Imza
5070 sayili Elektronikmza Yasasi'nda glivenli elektronik imza;

“Minhasiran imza sahibine $la olan, sadece imza sahibinin tasarrufunda bulunan
guvenli elektronik imza okiurma araci ile olgturulan, nitelikli elektronik sertifikaya
dayanarak imza sahibinin kirginin tespitini sglayan, imzalanngi elektronik veride
herhangi bir dgisiklik yapilip yapiimadginin tespitini sglayan imzadir.”seklinde

tanimlanmaktadir.

Elektronik imza glemlerinin uygulanma ve denetimi konularindaki soluwluk ayni
yasaylaTelekomunikasyon Kurumu'na verilmi durumda. Yani e-imza kullanmak
isteyen tim kii ve kurumlar Telekomiinikasyon Kurumu nun onay v@r&uruluslar

aracilgl ile elektronik imza sozignesi yapabilecekler.

Tarkiye’ de sanal mgaza sayisinda 2009 yilinin son 8 aylik donemindgemgeyila
gore yluzde 12,6'hk bir agtiyasandi. BKM verilerine gére sanal dunyada, 2008
sonunda 17 bin 891 olan gaza sayisl, @stos sonu itibariyle 20 bin 153’e yukseldi.
Sanal m@azalarin sektorlere gore glhma bakildginda ise 3 bin 757’sinin goudan
pazarlama, 3 bin 335’ inin elektrik, elektronik,b& 325’inin ise hizmet sektoriinde

yogunlastigl goruldi (e-ticaret.tv, 2010).
3.1.4 Turkiye'de Elektronik Ticarette Ya sanan Sikintilar

Turkiye'de e-ticarete ifkin yasanan sorunlar, Bka Ulkelerde yganan sorunlardan
nitelik itibariyle cok farkl dgildir. Ancak yine de, 6zgin @erlendirme cakmalari

yararlidir.

Iletisim altyapisi agisindan gerlendirildiginde Turkiye’'deki fiziki altyapinin yetersiz
oldugunu sodylemek insafsizlik oluinternete egsim maliyetleri, satin alma guc
paritesine gére OECD ortalamasinin altindadir.kFiaityap1 acisindan sorun olarak
gorulebilecek unsur, genibantta egimin yiksek kaliteye ve yaygi@a cikmany
olmasidir. Oldukca geinis bir transmisyon altyapisina sahip olan Turk Tetekm,

uygun teknolojik tercihlerle gepbantta hizmet vermesi mimkun olacaktir.

Iletisim altyapisi azimsanmayacak nitelikte bir veri hbdgenesi imkani tanisa da,

ornesin evlerde internet kullaniminin yaygigtaasi bilgisayarlgma oraninin dfuk
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kalmasi nedeniyle hizla artamamaktadir. Bu sorualtindastiphesiz dnce ekonomik
gerekceler ve sonrgséim ile kultlrel tercinler yatmaktadir. Vatandarin kamusal e-
ticaret hizmetlerine evlerinden olmasa da mahalleden ersimin sglanmasi igin
kamuya acik mekanlarda internetesieni anlamli bir ¢ozim olabilir. Orrign,
muhtarliklarda sglanan bilgisayarlarla hastanelerden randevu alaki)mergi, nifus
gibi islemleri baglatabilmek ve yuritebilmek bu sorunun dolayl yaldaiimasini
sgslayabilir.

E-ticaretin gekimi acisindan hentiz bir engel glurmasa da hukuki dizenlemeler
Tarkiye’de 6nemli bir eksikliktir. Elektronik belgeslektronik glem, elektronik imza
hakkindaki diizenlemelerin yani sira, vergi ve Bt&anunlarinda da e-ticarete uygun

desisikliklere gidilmesi gerekmektedir.

Tlrkiye’'de e-ticaretin gediminde kamunun 6ncidl rolinden yukarida stz ediimi
Buna kagin en ¢ok sorunun ksitasildigi alan da kamudur. En ciddi sorunlardan bir
tanesi, uygulama getirme dizeyinde kamuda koordinasyonun ekgi#tlr. Onlarca
kamu kurumu benzer alanlarda benzer uygulamalargintsaz geltirmeye
calismaktadir. Veri ve bilgi paylamiyla daha dgiik maliyetle daha yuksek verimlilik
sgzlanabilecekken, uygulamalarin gaa sansi busekilde azalmaktadir. Ote yandan,
teknik duzeyde gadtirilecek bir veri ve uygulama standardiyla pek@l@ganusti
basarili sonuglar elde edilebilir.

Kamunun yaadgi diger 6nemli bir sorun, uygulama yatirimlarinin kooaiyonudur.
Ayni fiziksel bina icinde hizmet veren farkl bakdshara bal birimler, ayr ergim
aglarini kurmakta, ayni sunucu uUzerinde gabilecek uygulamalari icin kendi
sunucularini temin yoluna gitmektedirler. Muhen#tishesabinin en iyisekilde
yapiimasini da engelleyen bu koordinasyon eksikhh sonucu, 6nemli bir atil

kapasite ve kaynaklarin verimsiz kullanimidir.

Kamunun kendi uygulamalarinda sgalsi bagka bir sorun, bilgi teknolojilerinde
yetismis insan gucu eksilkdidir. Bu nedenle kamu, kendi uygulamalarini kendesya
yuklenicilerle ortak geftiremedgi gibi, yuklenicilerinin takibini dahi yapmakta
sorunlar  ygaamaktadir. ihtiyaclarin  belirlenmesinden sin  yonetimi  ve
sonuclandiriimasina kadar guglukler yaratan bu muiigin tesliminden sonra gerekli
bakim ve gletimde de sorunlara neden olmaktg@iifekgi, 2009).
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E-ticaret, bilim ve teknolojiyi Ureten, siratle ekonik ve toplumsal faydaya
donistiren gelgmis tlkeler ile endistri toplumu olmadan bilgi toplumkmaya ¢akan
geri kalms ve gelsmekte olan llkeler arasindaki refah dizeyi farkdsiaha da

artiracaktir.

Elektronik ticaret (internet), bir yandan yesi alanlari, gérev ve unvanlar ortaya
cikarirken, dier yandan da organizasyonlarin yatay ve dikey bldnazilmesi ve
geleneksel ticarette rol alan bazi unsurlarin ama#&talkmasi nedenleriylesglci

fazlasi ortaya cikacak, dolayisiyisizlik artacaktir.

E-ticaret (internet), butund ile ele aligchda teknik yapisi itibari ile denetime misait
bir nitelikte degildir. internete girmek, yararlanmak vesige olanaklari kullanmak igin
herhangi bir yasal formalite, auru izni, onay gibi slemler s6z konusu ¢édir.
Internetin hukuki anlamda bir sahibi yoktur; belii bsleticisi ve/veya yoneticisi de
yoktur. Bu nedenle internetin kullaniminda ortayakabilecek suiistimalleri,
asinliklari, usulsizlukleri, kural @i davranglari denetleyip, yaptirrm uygulayacak
merkezi bir otorite de bulunmamaktadinternetin bu nitefii, uluslararasi ya da
uluslar Ustl organizasyonlar tarafindan dikkatenmahli ve ¢6zim dretilmelidir
(Canpolat, 2001:22).

3.2Tanzanya'da Elektronik Ticaret

Tanzanya’'da bu sektdrde aktif olanlar:

* Devlet

» Sabit ve cep telefonu operatérleri
+ Internet servis gayicilari

» Bilgi servis sglayicilar

» Televizyonlar

* Radyo yayinlar(Juma, s. 4)
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3.2.1 Tanzanya'da Elektronik Ticaret Araclari

Tanzanya'da telekominikasyon hizmetler genel olar@KTCL) tarafindan

verilmektedir. Bunun yaninda yari 6zel olan Ttdlgd;Vodacom ve Zantel’ dir. Faks
hizmetleri teleks hizmetlerine gore daha fazlasgedi gostermsitir (Tanzania National
Web Site, 2010).

Tablo 7. Tanzanya’'da teleforsirketleri ve abone durumlari

Operator Toplam Abone Pazar Payi
VODACOM 3.693.062 47.8
CELCEL 2.250.828 29.1
TIGO 992.036 12.8
ZANTEL 553.975 7.2
TTCL 233.890 3.0
Benson Informatics Itd 3,500 0.1
TOPLAM 7.727.291 100.0

Kaynak: Tanzanya Devleti (2007)

Telefon aboneleri durumuna baktnizda 41.048.532 nifuslu Tanzanya’nin % 18,8

inin telefon abonesi oldiw goérulmektedir.

Cep telefonlarisu an Tanzanya’nin %25 inde ¢cekmektedir. Yenhén oldugu her
yerde cekmektedir. Ayrica butin yollarda ve otogalh cep telefonu ¢ekmektedir
(Juma, s.4)Tanzanya'da cep telefonlarinda SMS Turkiye'ye gdaba ucuz ve daha

fazla kullaniliyor.

Cep telefonlar1 6zelsga oldigu icin insanlara gonderginiz ve istemedikleri mesajlar
onlar rahatsiz ederleisletmelerde kendilerinden gWeris yapms kisilerden daha

sonra mesaj gbndermek icin izin almak iste(lema,s.3).

2009 yilinin sonlarina kadar Tanzanya'da cep talefabonesi olmak icin yapilmasi
gereken herhangi bgey yoktu ve kayit gilik ¢cok fazla idi ama daha sonra Turkiye'de

oldugu gibi batiin GSM abonelerini kayit altina almayal&aistir.

Faks Tanzanya'da cep telefonunun Ulkeye gelmesiitersu ana gore daha fazla

kullaniimakta idi.

Tanzanya'da 24 tane televizyon kanall vardir veefiiik butiin kesimlerinden yayin

alinabiliyor. Ulkedeki sikinti yayinlarin doyuruegl konusundadirJ(ma, s.4)
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Pazarlama igin televizyon internetten daha fazlhakudiyor. Sadece satikanallar
Tanzanya’da mevcut dedir.

Tanzanya internetle olan gantisi Darisselam uzerinden olmaktadir (Tanzania
National Web Site, 2010).

Tanzanya'da internet cafelerin yayggmteaya balamasi 1997 yilindan sonra olgtwr.
Insanlarin evlerinde internetin fazla olmamasi steshinternet cafeler 6zellikle

DarlUsselam’da Turkiye'ye gore daha yaygindir.

Tanzanya'da web siteleri internet yaygin olngadiicin genellikle turizm
konusundadir. Genel itibariyle tlkeye gelmek isteyeristlere tlkeyi, otelleri, dgal

parklari tanitmak amaciyla yapilgtir.

Tablo 8: Afrika’da internet kullanicilari ve nifus istatistigi

internet Kullanimin %

Nufus (2009 | Dunyadaki Degisim | Artmasi

e X Kullanicilarina - Kullanici
Tahmini) Yeri . -~ | (YoNUfus) (2000- -
dair son veri 2009) Dunyada
Afrika
991.002.342| 14.6% 67.371.700 6.8 % 1.3924%| 3.9%
Toplam
Dinya

Geri |5.776.802.886 85.4% 1.666.622.041| 28.9 % 367.5% 96.1 %
Kalan

Diunya |6.767.805.208 100.0 % | 17.339.937.411 25.6 % 380.3% | 100.0 %

Kaynak: Internet World Stats (2010)

Afrika nifusunun sadece % 6,8 inin internet kuléasw old@gunu gortyoruz. Dinyanin

geri kalan nufusunun %28,9'u internet kullaniyofrika’daki internet kullanicilari da

dunyadaki kullanicilarin sadece %3,9'u kadarflekil 16’dan bu aradaki farkin daha

iyi anlagiimasi i¢in yardim alabiliriz.
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Sekil 15. internet kullaniminda Afrika’'nin yeri

= AFRIKA = DUNYA

Dunya ile Afrika'yr karsilastirdiktan sonra Tanzanya ve kguaririn nufus ve internet

kullanimlarinin son durumlari Tablo 9'dau

Tablo 9. Tanzanyave komsu ulkelerinin nifus, internet kullanici sayilari

X . Kullanici
Nifus Internet Internet )
. Artma Arti sl %Afrika'da
Ulke (2009 Kullanicilart | Kullanicilari
. | (%Nufus) | (2000- Kullanici
tahmini) | (Aralik 2000) | (Son Veri)
2009)
Burundi 9.511.33 3.000 65.000 0.7% | 2,066.7 % 0.1%
D. Kongo 57,900.0
| 68.692.54 500 290.000 0.4 % 0.4%
Cumbhuriyeti %
Kenya 39.002.77 200.000 3.359.600 8.6%| 1,579.8 % 5.0 %
Malawi 15.028.75 15.000 139.500 0.9% | 830.0% 0.2 %
Mozambik | 21.669.27 30.000 350.000 1.6 % | 1,066.7 % 0.5 %
Rwanda 10.746.31 5.000 300.000 2.8% | 5,900.0 % 0.4 %
Tanzanya | 41.048.53 115.000 520.000 1.3%| 352.2% 0.8 %
Uganda 32.369.55 40.000 2.500.000 7.7% | 6,150.0 % 3.7%
Zambia 11.862.74 20.000 700.000 5.9 % | 3,400.0 % 1.0 %

Kaynak:Internet World Stats (201
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Tanzanya’'nin yuzolciminin ¢ok buyik olmasi sebebid nifusun 26 milyonunt

kirsalda yaamasi, kirsallara bu hizmetln goturilmesininpahali olmasi sebebiy

artis hizi fazladir ama kogallarina gére daha azd

Tablo 10. ABD, Turkiye ve Tanzanyanufus- internet kullanicilari
karsilastiriimasi

- Miue Internet Artma Kullanici Arti s1 (200(-
Ulke (2099 KuIIan|C|Ia_r| (%Nifus) 2009)
tahmini) (Son Veri)
Amerika |307.212.12| 227.719.000 74.1 % 138.8%
Tlrkiye 76.805.52 | 26.500.000 34.5% 1250%
Tanzanya | 41.048.53 520.000 1.3% 352.2 %

Kaynak:Internet World Stats (201

Amerika’nin 2000 ile 2009 arasinda nifusa gorerivgekullanicisi ar§t %138 iker

bu rakam Turkiye'de %1250 ve Tanzanya'da %352,2Bir da gosteriyor ki Amerik

rakam olarak belli bir doygunluk noktasigelmis, Turkiyeéde ¢ok hizli bir artma

olmus, Tanzanya’'da ise bu artdaha yavg kalmstir. Buna sebep olarak ekonon

sikintilari, insanlarin bu konule ihtiya¢ hissetmemesie diinyayla tam olarak enteg

olmams olmasi sekplerini sayabiliriz.

Sekil

karsilastirmasi grafigi

16. ABD, Turkiye ve Tanzanya nufus ve

internet kullanicilari
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Tanzanya'da orta seviyelisletmelerde bile bilgisayar ve

internet kullani

yayginlgmamestir. internet sglayicisi genel olarak TTCL, ZANTEL'di
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Tarkiye’de www.e-devlet.consitesi Turkiye Cumhuriyeti Devletine internetiagma

yoludur. Tanzanya'da ise e-devletin ygluan igin faaliyete gecsesildir.
3.2.2 Tanzanya’da Odeme Araglari

Tanzanya'da ilk ATM 1990l yillarin zanda sonraki yillarda kapanan Meridian Biao
Bank tarafindan getirilngtir. Tanzanya’da bankalar 6nceleri kredi kartlargggmeye
karsi citkmslardi (allafrica.com, 2010).

Tanzanya'da ATM’ler sadece para ¢cekme ve yatirmmakigllaniliyor diger 6zellikler
fazla gelsmemitir.

ATM kullanimindaki memnuniyet diizeyinin glidesi teknolojik olarak duzeyinin kot
olmasi sebebiyle olur. Ayrica tek gmaa guvenliksiz olarak duran ATM’ler ve
tekerlekli sandalyeler icin uyumlu olmayan ATM celari de Tanzanya’'da migriler

icin memnuniyeti azaltigMboma, s. 1).

Tanzanya’ da kredi karti kullanimi yaygisaamstir. Halkin % 2 si ancak kredi karti
kullanmaktadir. Kuicuksehirlerde genel olarak cok az sayida ATM olmasi ve

isletmelerde pos makinelerinin yaygin olmamasi sefelazla yayginlgmamstir.

Sekil 17. Tanzanya Eximbank’in kredi kartlar

EXIM CARD
E.:;Ip Feal C t{?,ﬁ

Kaynak: Eximbank (2010)

3.2.3 Tanzanya’'da Elektronik Ticarette Yasanan Sikintilar

Tanzanya'da ilk bilgisayar 1965 yilinda Finans bdigna alinan bir ICT 1500 idi.
1974 yihna gelindiinde ICL 1900’ler den 7 tane bilgisayar olgtw Bilgisayarlarin

kullanilmaya bglamasiyla ¢ok sayida sikinti ile kakariya olundgu ortaya cikti.

71



* Yerli yetismis insan eksikligi: 1974 yiinda Darlsselam universitesinde
bilgisayar teknolojileri Gizerine bolim acilgtniama mezun olan slere is ve
pratik imkanlari fazla olmagi icin daha sonra durduruldu.

* Koordinasyonsuz planlama: 1970l yillarin baginda bakanhk tim
birimlerine bilgisayar dgemek istedi ama gercekteemedi hatta Uzerine
kalan maliyeti yillar sonra bile aciklayamadi. Gakigstirememesinin sebebi
ise Uulke birbirine internet Uzerinden ghiadegildi sadece bilgiler bilgisayara
getirilip orada toplanacaktl. Tabi bu kadar buyilik tografyada ve basit
yollarla iletisimin sgzlandgl bir yerde yapilmasi mumkun glili.

* Devlet mudahalesi:1774-1980 yillar arasinda tlkede buyik miktarda/api

calismasi yapildi.

1977 yilina kadar Tanzanya, Kenya ve Uganda&uD@frika Toplusu adi altinda
birlikte idiler. DAT butin hizmetleri tek elden ygrdu. 1977 yilhinda bu birlik
dagildiktan sonra butin devletler kendi hizmetlerienkileri vermek zorunda kaldilar.
Daha 6nceden bilgisayar ortaminda olan bilgilededlutmak zorunda kaldilar. Gelen
baskilar Gzerine devlet gumrikskdatina, demiryollarina ve havayollarina bilgisaya

almak icin izin verdi.

Yollarin ve araclarin Turkiye'ye gore daha kotu ebnsehirlerarasinda ve kuguk
yerlesimlere d&itimi zorlgtiriyor. Ayrica ucakla tama Tanzanya’'da Turkiye'ye gore
cok daha pahalidir. Dartsselam ile Mvanza arask kg 250 TL'dir.
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BOLUM 4: YONTEM ve SAHA ARA STIRMASI

4.1 Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma iki Ulkeyi caitli acilardan kagilastirip elde edilen sonuclagiginda
Turkiye'deki ve Tanzanya’'daks iadamlarina, iki Glke devletlerine, akademisyenlere
cssitli fikirler ve Oneriler vermgtir. Hipotezler analiz kisminin sonunda iki tlkede
olusan sonuclar ve istatistiki cgitna esnasinda kullanilan sinama tgkite birlikte
verilmistir. Boyle uluslararasi bir canmada daha iyi karastirma yapilabilmesi ve bu
calismadan faydalanacakskere daha fazla yardimci olabilmek igin 33 tangotez
sinanmgtir.

4.2 Arastirmanin Modelleri

Arastirma modeli olarak iki tane farkli model kullantldki modelde ¢akmanin
literattr taramasinda anlatilan konular yardiméggun birsekilde hazirlandi.
Birincisi (sekil 18) genel olarak bu konuyu anlatan globatamaa modeli, taraflarin
birbirleriyle iliskileri sonucunda memnun olmalarini daha sonrgdaea olarak da
tatmin olmaya d@ru gitmeleri ve geri dongiimler anlatilmgtir. Bu model herkesin
calismasinda kullanabilegegenel manada elektronik ticaret modelidir.

ikinci model ise gekil 19) aratirma modeli olarak adlandirilgtir. Bu modelde
ayrintilariyla anlatilan konular ve sonrasinda meniyet ve tatmine dgru gidis, geri

donisleriyle birlikte verilmistir.
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Sekil 18. Global Arastirma Modeli

Taraflar

Alicilar
Saticilar
Aracilar

Devlet

TATMIN
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Sekil 19. Arastirma Modeli
Odeme araglari
Kredi kart
ATM

Elektronik
para

Elektronik ¢cek
Havale
SMS
Akilli kart

Guvenlik

Sifre ve klem glivenlgi
Guvenlik duvari
www guvenlgi

Internet Gliveni

I

E-Ticaret
Araclar

Tv
Telefon
KrediKarti

Elektronik
Pazaryeri

Dikey

internet
araclari

ATM

Yatay
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4.3 Arastirmanin Yontemi

Bu argtirmada Turkiye’de ve Tanzanya'da elektronik ti¢cBremisteri tatmin
kavramlarinin nasil anjddigi ve algilandgl anlatimak istenmitir. Bu ¢alsma bir

tanmlayici aratirmedir.

Arastirmada izlenen suregekil 2Cde gorulmektedir.

Sekil 20. Arastirmada izlenen <treg

Mdusteri Tatmini

E-ticaret Kavrami ile

Kavrami ile ilgili
Literattir Calismasi
(Bolim 1)

Taslak Anket
Formunun
Hazirlanmasi ve Pilot
Uygulamalar

Saha Calismasi

ilgili Literatiir
Calismasi (Bolum 2)

Turkiye ve
Tanzanya'da E-ticaret
(Bolim 3)

Veri Analizi

Tanimlayici
Istatistikler




4.4Evren ve Orneklem

Arastirmada iki Glkede de elektronik ticaret yaprkisilere ulgabilmenin imkansizf
ve maliyetinden dolayr drneklem seciktm. Bu aragtirmada orneklem segilirken
olasilga dayall 6rneklem yontemlerinden basit tesadufekieme yontemi secilrytir.
Orneklem olarak secilen dider gunumuzde Tanzanya’nin Darisselag@hrinin
Kariakoo bolgesinde ve Turkiye'dstanbul’'un Bahgelievler ilgcesinde ggamakta olan
kisiler arasindan secilen 200’er Tanzanyali ve Tutkkigidir. Anket ¢algmasi Nisan
2010 ayi igerisinde iki Ulkede yapilghr.

4.5 Anketin Formunun Niteli gi

Kisisel gorigme ve internet Gzerinden anket formunun gonderilnyefuyla anket
yapilimstir. Elde ettgimiz veriler birinci dereceden veriler nitgindedir. Bu veriler
elde edilirken kullanilan soru gderi de farkli farklidir. Bunlardan bir tanesiiik
cevapli sorulardir. Ankette 4 tane de iki cevagrus(6, 8, 9 ve cinsiyet sorular)
vardir. Ikinci soru tipi dereceli sorulardir ve ankette 4fd vardir. Ayrica coktan
secmeli soru tiplerinden de vardir. Bunlar 1,2387,10, medeni hal, yameslek,

egitim durumu ve gelir diizeyi sorularidir.
4.6 Veri Toplama Streci ve Analiz Yoéntemi

Ankette veri toplama surecine bir aylik bir streikyistir. Anket yapmadan once pilot
uygulamalar yapilngtir. Bu uygulamadan sonra anket Uzerindgiticedegisiklikler
yapildiktan sonra anket yapilgtr. Yapilan anketler Tirkiye'ye gezi maksatli gele
bir grup aracilgi ile getirilmistir.

Veriler toplandiktan sonra SPSS Programina gigilv@ program yardimiyla frekans
dagihimlari, T-testi, Ki-Kare testi, ANOVA testi, Krksl-Wallis ve faktor analizleri
yapilmstir.
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4.7 Bulgular ve Degerlendirme

4.7.1 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Burada ankete katilan katilimcilarin demografiklidderi tablo 11’ de Turkiye'den

katilanlar icin, tablo 12'de de Tanzanya’dan katda icin verilmektedir.

Tablo 11. Turkiyeli katilimcilarin demografik 6zellikleri

Demografik Ozellikler Frekans | %
. Kadin 97 48.5
Cinslyet Erkek 103 | 515
Bekéar 125 62.5
Medeni Hal Evli 67 33.5
Diger 8 4.0
18-23 71 35.5
24-29 61 30.5
vas 30-35 38 19
36-41 22 11
42- 47 4 2
48 ve Uzeri 4 2
Isci 42 21
Memur 42 21
Meslek Muhendis 37 18.5
Ev hanimi 14 7
Diger 49 24.5
Ilkogretim 8 4
Lise 61 30.5
Egitim Durumu On ”SaT‘S 25 12.5
Universite 97 48.5
Yuksek Lisans 5 2.5
Doktora 4 2
500 Alti 51 25.5
501 - 1000 49 245
Gelir Duzeyi 1001 - 1500 42 21
1501 — 2000 37 18.5
2001 ve Uzeri 21 10.5

Katilimcilar demografik 6zellikler bakimindan ineetiginde Turkiye'den katilan

deneklerin toplam sayisinin 97 tanesi kadin, 10% tarkektir. Calma cinsiyet

bakimindan (48,5 kadin - % 51,5 erkek) yaidabir dasilim sergilemektedir.

Tanzanya’'dan katilan deneklerin ise 84 tanesi bay#&ntanesi erkektir. ( %42 Bayan -
%58 erkek)

Katilimcilarin  medeni hallerine bakifiinda, Tirkiye’den Kkatilanlarin  yiuksek

dagilimin bekarhk yonunde oldwnu goruyoruz. Evli olanlar ise toplam 67silir
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(%33,5). 8 kginin ise medeni hali gerdir (% 4). Tanzanya’dan katilanlaringdami
125 ki ile evliler yonindedir. Bekarlar 70i(%35) ve dgerleri ise 5 kgidir (%2,5).

Tablo 12. Tanzanyalh katilimcilarin demografik 6zdikleri

Demografik Ozellikler Frekans | %
Cinsiyet Kadin 84 42
Erkek 116 58
Bekar 70 35
Medeni Hal Evli 125 62.5
Diger 5 2.5
18-23 34 17
24-29 34 17
Vas 30-35 21 10.5
36-41 34 17
42- 47 33 16.5
48 ve Uzeri 44 22
Isci 37 18.5
Memur 33 16.5
Meslek Mihendis 13 6.5
Ev hanimi 20 10
Diger 65 32.5
Ik gretim 20 10
Lise 49 245
" On lisans 38 19
Egitim Durumu Universite 77 | 385
Lisan Usti 16 8
Doktora 0 0
0 — 100 Dolar 31 15.5
101 — 200 Dolar 22 11
Gelir Dlzeyi 201 — 300 Dolar 52 26
301 — 400 Dolar 19 9.5
401 Dolar ve Fazlasi 76 38

Katilimcilarin ya durumlari incelenginde ise Turkiye’den katilan deneklerin %35,5
ve 71 kii ile 18- 23 ya grubu en fazla katilimi sahip gruptur. Onu % 3@&5%61 Ksi

ile 24- 29 ya grubu takip etmektedir. Yani kisaca genc insanlankete katilim orani
%66'dir. Tanzanya’'dan katilan deneklerde isg geuplarina gore katilim oranlari
birbirlerine ¢ok yakindir ama en fazla ve ayni raka 18- 23, 24-29 ve 36-41 ya
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gruplart %17 ve 34 ki ile ilk siray1 almglandir. Ya gruplarinin ilk yalarda ¢gunluk
gostermesi gier demografik 6zellikleri de etkilemektedir.

Katilimcilarin meslek gruplarini incelgginizde en fazla Turkiye’de ve Tanzanya’'da
diger meslek gruplari %24,5 ve %32,5 ile ilk siradaBunun sebebi ¢ok fazla meslek
grubunun olmasi ve sinirh sayida meslek grubunketamize dahil edebilmemiz
olabilir. Ikinci sirada Turkiye’den katilan deneklerin 4Xik{%21) ile kciler ile
memurlar oldgu ve Tanzanya’'dan katilan katilimcilarin en fazi&kBi ve %18,5 yine
iscilerdir.

Egitim duzeyleri bakimindan bakiginda Turkiye'den katilan katiimcilarin 97 tanesi
(%48,5) ile Tanzanya'dan katilan katilimcilarin @@ kisi ile (%38,5) en fazla
Universite mezunlarindan glugu goérulmektedir. Daha sonra 61sik{%30,5) ve 49

Kisi (%24,5) ile lise mezunlari 2. siradadir.

Gelir duzeylerine de bakilginda Tanzanyali katilimcilarin % 38’ i (76#Ki401 Dolar
ve fazlasini kazananlar ile anketimize katilan @ksgk oranli gruptur. Turkiye'de ise
durum tam tersine gelir seviyesi olarak en alt yede belirlediimiz 500 TL ve Alti
%25,5 ve 51 ki ile en fazla anketimize katilan gruptur.

4.7.2 Elektronik Ortamda Al sveris Yapma

“ Buglune kadar kac kere elektronik ticaret yap®higorusuna verilen cevaplar tablo
13'dedir.

Tablo 13. Bugtine kadar elektronik ortamda algveris yapma durumlari

Turkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
0 51 25,5 118 59
1-5 61 30,5 45 22,5
6-10 36 18 15 7,5
11-15 20 10 6 3
Daha Fazla 32 16 16 8

Tarkiye’den katilanlarin en fazla verdikleri cev&p30,5 (61kgi) ile 1-5’dir. Daha
sonra en fazla verdikleri cevap ise %25,5 ile O'diyni cevaplar siralamasi glemis
bir sekilde Tanzanyali katilimcilarda da kaniza ¢ikiyor. Bu sefer %59 (118skiile

en fazla 0 rakamisaretlenmgtir bu da Ulkelerin sosyal ekonomik durumlari iyi
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yansittgini hatta Tanzanya'dan katilan katilimcilarin oa@klentimin de tzerindedir.
Daha sonra en fazlgaretlenen rakam ise 45skive %22,5 ile 1-5 kere elektronik
ticareti yapmg olduklarini ifade eden secenektir. Tanzanyalilikatilardaki eitim
seviyesi yuksekdii ve gelir seviyesindeki yikseklik burada da beklaizin tzerinde

bir sonu¢ elde etmemize sebep ofmolabilir.
4.7.3 Alisveris Ortalamasi

Arastirmaya katilanlara elektronik ortamdasaéris ortalamalarinin ne kadar olglu

sorulmuy ve cevaplari da tablo 14’de gorulmektedir.

Tablo 14. Alisveris ortalamasi

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
0-25 16 10,7 12 14,6
26- 75 35 23,5 28 34,1
76 — 100 35 23,5 20 24,4
101-125 24 16,1 8 9,8
126 ve Daha Fazla 39 26,2 14 17,1

Turkiye’den calgmaya katilanlarin ortalamalarn 39skive %26,2 ile 126 Dolar ve
Daha fazladir. Tanzanyadan ankete katilanlarinatemmta ortalamalari ise 28skve
34,1 ile 26-75 Dolar arasindadir. Genel olarak &aganin ekonomik dizeyinin

Turkiye’den daha diilk olmasi sebebiyle alieris ortalamasi da daha gdiktur.
4.7.4 Elektronik Ortamdan En Cok Alinanlar

Sekil 9'da daha 6nce Turkiye'de yapilan bir gnanada bugiine kadar onlinesakris
gerceklatirdikleri konusunda bilgi verilmti. Orada en cok % 26,7 oraninda
elektronik-bilgisayar, ikinci sirada %13,8 ile ltaldusu gordlmigtl. Bu calgma ile

ilgili veriler tablo 15°'te vardir.

Bu calsmada Turkiye'den katilanlar en fazla %30,9 ile kdg) bilet daha sonra kitap
(%20,8 ve 31 i) almiglar. Tanzanya’'dan katilan katilimcilar ise 2§i kie %30,5 ile
en fazla elektronik ve bilgisayar algfar daha sonra yine kitap 14skve %17,1 ile

ikinci siradadir.
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Tablo 15.Elektronik ortamdan en ¢ok alinanlar

Tarkiye Tanzanya

Frekans % Frekans %

Yiyecek 12 8,1 7 8,5

Giyim 17 11,4 9 11
Kitap 31 20,8 14 17,1
Bilet 46 30,9 12 14,6
Elektronik / Bilgisayar 22 14,8 25 30,5
Abonelik 4 2,7 3 3,7
CD/VCD 11 7,4 2 2,4
Diger 6 4 10 12,2

Sekilde de goruld@l gibi Tarkiyeli katilimcilarimiz en fazla bilet, ahzanyal

katihmcilarimiz ise en fazla elektronik / bilgisayaliyorlar.

Sekil 21 Elektronik ortamdan en ¢ok alinan trtnler

- | I

Diger
Cd/vcd
Aboneliik

Elektronik/Bilgisayar H
B Tanzanya

Bilet

W Turkiye

Kitap

Giyim

Yiyecek

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%

4.7.5 En Cok Hangi Yolla Elektronik Ortamda Ali sveris Yapildigi

Tablo 16'da Turkiye’de ve Tanzanya’da anket Kkattilarimiz en fazla interne

aracilgiyla elektronik ortamdan ticaret yaptiklari goruli (%43,6 ve %61
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Tablo 16. En ¢ok hangi yolla elektronik ortamda algveris yapildigi

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
Telefon 15 %10,1 9 %11
Faks 1 %7 0 %0
Kredi Karti 56 %37,6 21 %?25,6
Internet 65 43,6 20 %61
Televizyon 12 %38, 1 2 %2.,4

Tanzanya’'da bu rakamin bu kadar yiksek olmasirbelsensanlarin aradiklarini her
zaman ve istedikleri gibi tlkelerinde veya bulunidwkyerde bulamamalaridir. Daha
sonra yine ikinci sirada % 37,6 ve %25,6 ile kiaatitl geliyor. Dikkat ¢ceken bir nokta
ise Tanzanyali katihmcilarimizin higbir tanesifaks ile elektronik ticaret yapmami
olmalaridir.

4.7.6 Urln Secerken Dikkat Edilen Ozellikler

Katilimcilarin rin secerken nelere dikkat ediktablo 17°de vardir.

Tablo 17. Urlin secerken dikkat edilen 6zellikler

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %

Performans Tahmini 12 %6 50 %25
Ozellikler 62 %31 36 %18
Guvenirlilik 46 %23 41 %20,5
Dayanikhlik 31 %15,5 17 %8,5
Uygunluk 14 %7 25 %12,5

Hizmet Alabilme 11 %5,5 16 %8

Un 9 %4,5 8 %4
Estetik 15 %7,5 7 %3,5

Tarkiye’den calgmamiza katilan katilimcilar trin secerken en fddzelliklere”
dikkat ettikleri ortaya c¢iknstir. 62 kisi ve %31 ile en fazla olan Ozellikleri 46skive
%23 ile guvenirlilik ikinci durumdadir. Tanzanyaidanketimize katilan katihmcilarin
ise ilk tercihi “performans tahmini” %25 ve 50skiledir. Onu %20,5 ile guvenirlilik

izlemektedir. Ozellikler ise Tanzanyal katihmaitaizda 3. sirayr alngidurumdadir.
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4.7.7 Kendilerine Ait Bilgisayarlari Olma

Daha onceki bolumlerimizde Dinyada, Batl Avrupa’d8D’de ve Asya - Pasifikte

toplam PC sayisi ve buralarda PC’lerin evlerdelantari verilmgtir. Anketimize

katilan her iki tUlkeden 200’er ¢nin kendine ait bilgisayarlarinin olup olmgdi

sorulmutur.

Tablo 18. Kendilerine ait bilgisayar olma durumlari

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
Evet 156 %78 150 %75
Hayir 44 %22 50 %25

Bunun sonucu olarak Turkiye’den katilan katilimerazin %78’i, Tanzanya'dan

katilan katilmcilarimizin %75’inin bilgisayarinuar oldiusu ortaya ¢ikmytir.

4.7.8 Uriin Cesidi Isteme

Tablo 19'da Turkiye’den ve Tanzanya’dan galamiza katilan kilerin herhangi bir

firmadan Urin ¢gdi isteyip istemedikleri vardir.

Tablo 19. Herhangi bir firmadan drtin ¢esidi isteme durumu

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
Evet 86 %43 74 %37
Hayir 114 %57 126 %63

Turkiye'den katilanlarin %43’U (86 $¢) bu gline kadar herhangi bir firmadan bir trin

cesidi isterken bu rakam Tanzanya’'dan galamiza katilanlar arasindakilerde %37 de

(74 kisi) kalmistir. Urtin caitlerini bulmakta zorlandyini disindigiim Tanzanyali

musterilerin bulabildikleri ile iktifa ettikleri ve @mayacgini distindikleri icin istekte

bulunmadgini distnebiliriz. Tabii ki %37’lik oranin da diik olmadgini da

eklemekte fayda vardir.
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4.7.9 Elektronik Ortamda En Cok Yapilan Islemler

Tablo 20’ de katilimcilarimizin bu gine kadar alekik ortamda en ¢ok yaptiklarinin

neler oldgu vardir.

Tablo 20.Elektronik ortamda en ¢ok yapilan islemler

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
Mal Alma 40 %26,8 37 %45,1
Siparis Verme 33 %22,1 27 %32,9
Devletle Alakali isler 11 %7,4 1 %1,2
Bilgilendirme 24 %16,1 6 %7,3
Rezervasyon 26 %17,4 7 %38,5
Diger 15 %10,1 4 %4,9

Tarkiye’'den katilan katilimcilarimizin en fazla yegbar seyler %26,8 (40 ki) ile mal
alma ve % 22,1 (33 i) ile sipars vermedir. Aynen bunun gibi Tanzanyal
katihmcilarimiz da en fazla %45,1 ile mal alrgiiive %32,9 ile sipagiverme §ini
gerceklagtirmislerdir. Aradaki ciddi oran farkina dikkati ¢ekipng istedikleri Grina
yerelde bulamamalari sebebiyle elektronik ortamaldrklarini sdyleyebiliriz.

Ayrica dikkati cekmemizin gerekli olagaayri bir nokta da tabloda devletle alakali
islerin hem Turkiye’den hem de Tanzanya’'dan katilatlkncilarimiz arasinda en az
yapilan § oldugudur. Tanzanya’da devletin boyle bir gatasinin heniiz olmagini
daha 6nce belirtngiik ama Turkiye'den katilan katihimcilarimiz icire dlurumun boyle
olmasi heniz Turkiye'de de yaygighaadgini veya insanlarin  neleri

yapabileceklerinden henliz haberlerinin olngad diyebiliriz.
4.7.10 Elektronik Imza Kullanma

Tablo 21'de katilimcilara elektronik imzayi kullankullanmadiklarina dair sorulan

soruya verdikleri cevaplar vardir.

Tablo 21. Elektronik imza kullanma durumu

Tarkiye Tanzanya
Frekans % Frekans %
Evet 48 %24 61 %30,5
Hayir 152 %76 139 %69,5
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Sonuclara bak@imizda Turkiye’den katilan katilimcilarin

%240 (ARisi),

Tanzanya’'dan katilan katilimcilarin %30,5'1 (6%ikelektronik imzayi kullanngtir.

4.7.11 Alisveris Yapilan internet Siteleri

Calsmamiza katilan katiimcilarimizdan internet ortashnalsverislerini hangi

sitelerden gercekdérdikleri sorulmutur.

Tablo 22. Hangi internet sitesinden akveris yapildig

Tarkiye Tanzanya

Internet siteleri Frekans % Frekans % Internet siteleri
hepsiburda.com 31 %20,8 5 %6,1 | marthastewart.com
gittigidiyor.com 35 %23,5 9 %11 Ebey.com
sahibinden.com 28 %18,8 18 %22 | africasana.co.tz

amazon.com 7 %4,7 21 %?25,6 amazon.com

sanalma'rketim.com 7 %4,7 29 %35.4 Diger
Diger 41 %27,5

Dogal olarak bu kadar cok sitenin olglu bir ortamda bizim kisith sayida veganiz
siteler dgil de “Diger” secengi ilk siradadir (Turkiye’de %27,5 ve 41 ski
Tanzanya'da %35,4 ve 29%Ki .

Tanzanya’'dan katilan katihmcilarimizin en fazlecite ettikleri 2 secenek ise dinya
genelinde esilebilen amazon.com sitesidir (%25,6 ve 21siki Calsmamizin
iceriginde de belirtigimiz gibi Afrika’da ve Tanzanya’'da elektronik tiegle alakall
siteler genel olarak turizm ile alakalidir ve ¢calzla mal alma secenekleri yoktur, o

yuzden global siteler kullanilir.

Turkiye'de ise 2. en fazla tercih edilen site gidiyor.com (%23 ve 35 ki) olmustur.

Bu konuda da isminin Turkiye'de bilinme oranina@desistigi de sdylenebilir.
4.7.12 Meslek ve Alsveris Yapilan internet Siteleri

Hipotez 1.1’de Turkiye'de, 1.2'de Tanzanya'da “nedderle algveris yapilan internet

siteleri arasinda bir gki vardir” incelenmgtir.

Tarkiye’den katilan katilimcilarin mesleklerine godkullandiklari internet siteleri

dagilimlari tablo 23'de vardir.
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Tablo 23. Turkiye’de mesleklere gore en ¢ok ajveris yapilan internet siteleri

Meslek

. .. . Ev . _ Toplam

Isci | Memur | Ogrenci Hanm Mihendis | Diger
Bu gline hepsiburda.com 4 10 9 1 2 5 31
kadar gittigidiyor.com 9 5 4 5 3 9 35
asaglt_jaki sahibinden.com 7 5 3 2 4 7 28
hangl amazon.com 2 2 0 0 1 2 7
internet
sitelerinden sanalmarketim.com 3 0 1 1 0 2 7
en cok Diger 9 11 4 2 4 11 41
hangisinden
alisveris Toplam 34 33 21 11 14 36 149
yaptiniZ?

Tablo 23’'Un sonuclarina goreciler ve ev hanimlari en fazla gittigidiyor.com’dan
alisveris yaparken; memurlar en fazla bu listede olmayagiesit listede olan internet
sitelerinden ise hepsiburda.com’u kullaniyorlar. gréhciler ise en fazla
hepsiburda.com’u kullaniyorlar. Mihendislerin bustdéde olmayan siteleri ve

hepsiburda.com’u kullandiklari aglayor.

Bu veriler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sommcla elde edilen pearson ki-kare
deseri 0,652 olarak 0,05 @erinden buyuk bir deerdir (P > 0,05).

Tablo 24. Turkiye’de mesleklere gore en cok ajveris yapilan siteler ki-kare test
sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare¢ 21,716 25 ,652

Sonug olarak Turkiye’de meslekler arasinda kullkiadi internet siteleri itibariyle bir
fark yoktur deriz. Hipotez (H1.1) reddedilir.

Tablo 25'de Tanzanya’'dan katilan katilimcilarin hakkerine goére kullandiklari
internet siteleri dalimlari vardir. Tablo sonuglarina gbére memurlar &arla
africasana.co.tz internet sitesini kullanirkegreiciler ve mihendisler amazon.com
sitesini, kciler ise en fazla ebey.com ve africasana.co.telesihi kullaniyorlar.
Amazon.com uluslar arasi kullanima sahip olan vggya olan bir sitedir ve
Tanzanya'da bu kadar 6ne ¢ikmasinin sebebi yeedésn yeterince iyi olmamasidir.

87



Tablo 25. Tanzanya'da mesleklere gore en ¢ok gheris yapilan siteler

Meslek

- . ) Ev i ] N Toplam

Isci | Memur | Ogrenci Hanmi Muhendis | Diger
Bu gline marthastewart.com| 0 3 0 0 1 1 5
kadar Ebey.com 3 2 0 2 1 1 9
asagidaki -
hangi internet africasana.co.tz 3 6 1 1 0 7 18
sitelerinden | amazon.com 2 5 4 2 4 4 21
en cok Diger 4 4 4 3 2 16 29
hangisinden
aligveris Toplam 8 20 9 8 8 29 82
yaptiniz?

Bu veriler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sommcla elde edilen pearson ki-kare
deseri 0,059 olarak 0,05 @erinden buyuk bir deerdir (P > 0,05).

Tablo 26. Tanzanya'da mesleklere gore en cok gheris yapilan siteler ki-kare sonuclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 30,710 20 0,59

Tanzanya'da Tirkiye’'de oldw gibi csitli meslek gruplarinin kullandiklari internet
siteleri itibariyle aralarinda bir fark yoktur. Hifez (H1.2) reddedilir.

Meslek ve alveris yapilan siteler incelenginde her iki Glkede de daha ¢ok duyuknu
ve givenilir olan sitelerin tercih edilgigérinmektedirihtiyac duyulan triine kolayca
ulasabilmek ve bunu yaparken de daha fazlgitgeaha farkli Grinleri incelemek ve
ihtiyac olmayan urtnler hakkinda da bilgi sahilbinal meraki Griin gali fazla olan

sitelerin tercih edilmesini glamaktadir.
4.7.13 Meslek ve En Cok Hangi Yollari Kullanarak Elektronik Ticaret Yapildi gi

Kisilerin aliskanliklari, ulgabilme durumlarn ve kullanabilme durumlari kullakidri
elektronik ticaret aracini etkiler. Hipotez 2.1'd&lUrkiye’de, hipotez 2.1'de
Tanzanya'da “mesleklerle en ¢ok hangi yollarla glakik ticaret yaptiklariyla ki

vardir” incelenmitir.

Tarkiye’den anketimize katilanlarin mesleklerinaegyde elektronik ortamda aleris
yaparken kullandiklari araglara dair veriler taBide vardir.
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Tablo 27. Turkiye’de meslek ve hangi yollar kullararak e-ticaret yapildig

Meslek
_ ” . . ig Topl
Isci | Memur | Ogrenci Ev Muhendis Diger | Toplam
Hanimi
En cok Telefon 3 4 2 2 1 3 15
hang | Faks 0 0 0 0 0 1 1
yollari Kredi karti 15 11 9 0 3 18 56
kullanarak | Internet 13 18 9 4 8 13 65
eticart  MTelevizyon| 3 0 1 5 2 1 12
yaparsiniz?
Toplam 34 33 21 11 14 36 149

Tarkiye’den aratirmamiza katilan katilimcilarimiz  elektronik tiear yaparken
kullandiklar1 araclar meslek gruplarina gére inondiginde kciler en fazla kredi kartini
kullanirken; memurlar, grenciler ve mihendisler en fazla interneti kullamigr. Bu
grubun dger gruplara gore dahgieémli grup olmasi internete olarggimi arttirmistir.

Ev hanimlari ise zamanlarini evde gecirdiklerindetay: televizyonu kullaniyorlar.
“Diger” meslek grubunda bulunansiter ise en fazla kredi kartini daha sonra ise
interneti kullanmglardir.

Yapilan ki-kare testi sonucunda Turkiyeli katilitacin pearson ki-kare geri 0,009
cikmistir.

Tablo 28. Tirkiye’de meslek ve hangi yollan kullamarak e-ticaret yapildigi ki-
kare sonugclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 37,872 20 0,009

%5 anlamhlik seviyesinde meslek gruplari icerigirgsh cok hangi yollari kullanarak e-

ticaret yaptiklari bakimindan anlaml bir fark viar@P > 0,09) ve hipotez (H2.1) kabul
edilir.

Tablo 29'da Tanzanya’dan anketimize katilanlarinsielderine goére elektronik
ortamda akveris yaparken kullandiklari araclara dair bilgiler viard
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Tablo 29. Tanzanya'da meslek ve hangi yollari kullaarak e-ticaret yapildigi

Meslek
. . _ . ig Topl
Isci | Memur | Ogrenci Ev Muhendis Diger | Toplam
Hanimi
En cok Telefon 3 2 1 1 1 1 9
hangi Faks 0 0 0 0 0 0 0
yollari Kredi kart 3 7 2 1 2 6 21
kullanarak | internet 2 10 6 5 5 22 50
eticaret "Televizyon| 0 1 0 1 0 0 2
yaparsiniz?
Toplam 8 20 9 8 8 29 82

Tanzanya’'dan katilan katilimcilarimizdasgcii olanlar elektronik ortamda ticaret
yapmak icin en fazla kredi karti ve telefonu kullarlar. Turkiye’'deki ile ayni olarak
memurlar, @renciler ve muhendisler en fazla interneti kullamigr. Bunu Turkiye ile
ayni sebep ile aciklayabiliriz ggim seviyesi”. Ev hanimlarinin Tanzanya’'da intdrne
tercih etmelerinin sebebi olarak televizyondassafl anzanya’da geimems olmasini
gosterebiliriz. “Dger” grubu ise yine ilk sirada internet, ikinci sleakredi kartlarini

kullaniyorlar.

Yapilan Ki-Kare testi sonucunda pearson ki-kargede Tanzanyall katilimcilarda
0,317 cikmgtir.

Tablo 30. Tanzanya’da meslek ve hangi yollar kullaarak e-ticaret yapildigi ki-
kare test sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 17,03 15 0,317

%5 anlamhlik seviyesinde meslek gruplari icerigirh ¢cok hangi yollari kullanarak e-
ticaret yaptiklari bakimindan anlaml bir fark yokve hipotez (H2.2) reddedilir. (P >
0,05).

Katiimcilarimizdan Turkiyeli olanlarin meslekleile elektronik ticaret yaparken
kullandiklar araclar arasindaski varken Tanzanyali katilimcilarin meslekleri ile
elektronik ticaret yaparken kullandiklar araclarasanda ilgki yoktur. Gerek
Turkiye'de gerekse Tanzanya’da mesleklerin elekkrdicaret Gzerinde ki etkisini
meslek gruplarinin teknolojiyi kullanabilme ve tekoiiye ergebilme olanak ve
yontemlerine goresekillendirdikleri gézlenmektedir. Ayni zamandasite meslek

gruplarina ait toketicilerin elektronik ticareti rtgh etmeleri ve gerek mesleki
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hayatlarinda gerekse gundelik hayatlarinda ihtigagduklari drtnleri satin alma
cabalari ulkelerin gelmislik dizeyine ve satin alinacak olan drindn ihtiyag

siralamasinda ki yeri gore glgmektedir.
4.7.14 Cinsiyet ve Alisveris Yapilan Internet Siteleri

Hipotez 3.1'de Turkiye’'de, 3.2'de Tanzanya’'da “cyeglerle algveris yapilan internet
siteleri arasinda gki vardir’ incelenmgtir.

Tablo 31'de Turkiye’den katilan katilimcilarimizmsiyetlerine gore afveris yaptgi

internet sitelerin durumu verilrtir.

Tablo 31. Turkiye’'de cinsiyet ve algveris yapilan site durumlari

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam

hepsiburda.com 15 16 31

gittigidiyor.com 19 16 35

Bu gUng kadar sahibinden.com 13 15 28

asagidaki hangi

internet sitelerini amazon.com 3 4 !
kullandiniz? | sanalmarketim.com 3 4 7

Diger 20 21 41

Toplam 73 76 149

Turkiye'de kadinlarin ankette sorulan internetlsiiearasinda en fazla kullandiklari
internet siteleri gittigidiyor.com ve hepsiburdantdur. Ayni siteler erkeklerin de en
fazla kullandiklari internet siteleridir. Bu inten siteleri Turkiye'de kurulmgy
sitelerdir amazon.com butin dinyada kullanilarshedir ama bayanlar ve erkeklerin
kullanma oranlari ¢cok duaktir. Ayrica 3. olarak en fazla kullanilan site hem
erkeklerde hem de bayanlarda aynidir. (sahibindem.c Yapilan ki-kare testi

sonucunda bulunan pearson ki-kargete0,984’dr.

Tablo 32. Turkiye’'de cinsiyet ve algveris yapilan site durumlari ki-kare sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare ,682 5 ,984

Bu dezer 0,05 dgerinden blyuk bir dger (P > 0,05) oldgu icin cinsiyetle akveris
yapilan siteler arasinda birs#i yoktur. Hipotez (H3.1) reddedilir.
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Tablo 33'de Tanzanyal katilimcilarimizin cinsigethe gore afveris yaptgi sitelerin

durumu verilmgtir.

Tablo 33. Tanzanya’'da cinsiyet ve agveris yapilan site durumlari

Cinsiyet
Topl
Kadin Erkek oplam

) marthastewart.com 2 3 5

Bu guvne I:j‘da Ebey.com 4 5 9
a@ag!da ' africasana.co.tz 8 10 18

hangi internet

sitelerini amazon.com 12 9 21
kullandiniz? Diger 11 18 29
Toplam 37 29 82

Tanzanya’'da erkeklerin en fazla kullagdinternet sitesi africasana.com.tz, ikinci en
fazla kullanilan site ise amazon.com’dur. Kadindarse en fazla kullanilan internet
sitesi amazon.com, ikinci en fazla kullanilan afsana.com.tz’dir. Turkiye’de uluslar
arasi sitelerin kullanilmasi Tanzanya'ya gore dsbaraki siralarda kaliyor. Yapilan
Ki-Kare testi sonucunda bulunan pearson ki-kaggedd®,756’dr.

Tablo 34. Tanzanya'da cinsiyet ve agveris yapilan site durumlarinin ki-kare
sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 1,889 4 , 756

Bu dezer 0,05 dgerinden buyik bir deer oldwyu icin cinsiyetlerle averis yapilan
siteler arasinda bir gki yoktur. (P > 0,05) Hipotez (H3.2) reddedilir.

iki tlkede de hipotezin reddedilmesi ile sonlagtmi Sitelerin genel olarak herkesin
kullanmasina agik olmasi ve bilinen siteler olmasi sonuca varmamiza sebep
olmustur. Sadece bayanlarin veya erkeklerin kullanabgieonlarin ihtiyaclarini
karsilayabilecekleri sitelerin kurulmasi sayesinde &nkallanicilar icinde bir aysma
olabilir. Ayrica bu tur ozellgneler kullanicilara da bir 6zellik hissi vermesbsbiyle

mdusteriler icin de iyi olabilir.
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4.7.15 Cinsiyet ve Elektronik Ticarette Kullanilan Araglar

Hipotez 4.1'de Tirkiye'de, 4.2’de Tanzanya'da “cyetlerle elektronik ticarette

kullandiklar araclar ile ifkisi vardir” argtiriimistir.

Tarkiye’den katilan katihimcilarimizin istatistigonuclar tablo 35 ve 36’dadir.

Tablo 35. Turkiye’'de cinsiyetlere gore elektronik tcarette kullanilan araclar

Elektronik Ticaret Araclari
i . Topl
Telefon | Faks Kredi Internet | Televizyon oplam
Kartl

A En Go'ﬁ Kadin 11 1 23 30 8 73
angi yollari

kullanarak e-| ETKEK 4 0 33 35 4 76

ticaret | Toplam 15 1 56 65 12 149
yaparsiniz?

Turkiye'deki deserlere bak@iimizda hem erkeklerin hem de bayanlarin en fazla
kullandiklari arag internettirikinci olarak kullanilan arag ise kredi kartidir.kBan
sadece bir bayan tarafindan kullargldtelevizyonun ve telefonun erkeklerin iki kati
kadar kullanildgr da bu sonuclardan ortaya cikiyor. Tabloda veritagerlerin
kullaniimasiyla yapilan Ki-kare testi sonucundaeektilen pearson ki-kare sonucu
0,103'dur. (P > 0,05). Buradan yola ¢ikarak Turldgecinsiyetler arasinda elektronik
ticarette kullandiklari araglarda herhangi bikiliyoktur. Hipotez (H4.1) reddedilir.

Tablo 36. Turkiye'de cinsiyetlere gore elektronik tcarette kullanilan araclar ki-
kare sonuclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 7,713 4 10¢

Tanzanya’dan katilan katilmcilarimizin istatisskinuclari tablo 37 ve 38’dedir.

Tablo 37. Tanzanya’'da cinsiyetlere gore elektronikicarette kullandiklar araclar

Elektronik Ticaret Araclari
i . Topl
Telefon | Faks i;erf:l Internet | Televizyon oplam
En cok hangi yollan| Kadin 5 0 10 20 2 37
kullanarak e-ticaret| Erkek 4 0 11 30 0 45
yaparsiniz? - | Toplam 9 0 21 50 2 82
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Tanzanya'da da en fazla kullanilan arag internetikieci sirada yine kredi kart
gelmektedir. Televizyonun sadece kadinlar tarahndallaniimasi ve faksin hig

kullanilmamasi bu iki aracin Tanzanya’da iyi olnfadi ortaya koyuyor.

Tabloda verilen dgerleri kullanarak yapilan Ki-kare testi sonucunasngon ki-kare
sonucu 0,333 cikrgiir.

Tablo 38. Tanzanya'da cinsiyetlere gére elektronikicarette kullanilan araclar ki-

kare sonugclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 3,411 3 ,333

Bu dezer 0,05 den buyuk bir ger oldygu (P > 0,05) icin Tanzanya'da cinsiyet ile
elektronik ticarette kullandiklari araclarda herpiabir bas yoktur. Hipotez (H4.2)
reddedilir.

Hem Turkiye’de hem de Tanzanya’'da cinsiyetlerlekietanik ticarette kullandiklari
araclar arasinda herhangi birskii yoktur. Hipotezin iki Ulkede de reddedilmesi
sonucunda ortaya elektronik ortamda kullanilan larag cinsiyetlere goére @é
kisilerin ulasabilmelerine, kullanabilmelerine ve icinde buluntiuk durumlara goére
desisiklik gosterdikleri kesindir.

4.7.16 Cinsiyet ve Bir Uriin Cesidi Isteme

Burada hipotez 5.1'de Turkiye’'de ve hipotez 5.2Tdmzanya’da “cinsiyetler arasinda
firmalardan bir Grin gedi istemede fark vardir” asairilacaktir. Bunun amaci
Ulkelerde ayri ayrn cinsiyetlerde sosyal olma viekkerini sdyleyebilme, istekleri

dogrultusunda akveris yapip yapmadiklarini bulmaya gahaktir.

Tablo 39'da Turkiye’de katilimcilarin cinsiyetleergére herhangi bir firmadan Grin

¢esidi isteme durumlari vardir.
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Tablo 39. Turkiye’'de cinsiyetler ve bir Uriin ¢esidi isteme durumu

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam
Bu gline kadar herhangi Evet 46 40 86
bir firmadan Urun ggdi Haylr 51 63 114
isteme talebiniz oldu
mu? Toplam 97 103 200

Goruldigu tzere hem erkeklerde hem de bayanlarda Uriin estatebinin olmamasi
daha fazladir ama bayanlarda erkeklere gore ewetheryirlara daha yakin olmasi
bayanlarin Uriin secerken daha secici olduklari wilanbadiklar trtnleri erkeklere
gore daha fazla talep ettikleri ortaya koyuyor.

Bu bilgiler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sacunda elde edilen pearson ki-kare
deseri 0,220°dir.

Tablo 40. Turkiye’'de cinsiyet ve bir Urlin ¢aidi isteme durumu ki-kare sonuclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 1,503 1 220

(P > 0,05) Sonug olarak katilimcilarin cinsiyetiersindan herhangi bir firmadan Griin

istemeleri arasinda bir fark yoktur ve hipotez (H5eddedilir.

Tablo 41'de de Tanzanyali katilimcilarin cinsiyatiee herhangi bir Grin istemeleriyle

ilgili degerler verilmtir.

Tablo 41. Tanzanya’'da cinsiyet ve herhangi bir Grlingesidi isteme durumlari

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam
Evet 32 42 74
Bu gline kadar herhang
bir firmadan riin ggdi Hayir 52 74 126
isteme talebiniz oldu mu Toplam 84 116 200

Tanzanya'da urtn talebi isteme hem erkeklerde herbayanlarda bulunmama daha
fazladir. Tanzanya’'da bayanlardaki oran (hayiregekeklere gore daha yiksektir. Bu
deserler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sonucuridunan pearson ki-kare gei
0,785'dir.
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Tablo 42. Tanzanya'da cinsiyet ve bir Urin c¢gdi isteme durumu Kki-kare
sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 0,075 1 , 785

Bu deser 0,05 dgerinden buyuktir ve katihmcilarin cinsiyetler agdan herhangi bir
firmadan urun istemeleri arasinda bir fark yoktarhipotez (H5.2) reddedilir.

Yapilan ki-kare testleri sonucunda iki Ulkede deillkacilarin cinsiyetler acisindan
herhangi bir firmadan trun istemeleri arasindddk olmadgi ortaya ¢ikmytir.

4.7.17 Medeni Hal ve Hangi Yolla Elektronik Ticaret Yapildigi

Burada hipotez 6’da 6.1'de Turkiye'de 6.2'de Tanzdda “katilimcilarin medeni
halleri ile elektronik ticaret yaparken kullandiklearaclarla arasinda gki vardir”

incelenecektir.

Tablo 43'de Turkiyeli katimcilarin medeni halleite elektronik ticaret yaparken

kullandiklar araclarla ilgili verilerdir.

Tablo 43. Turkiye’de medeni hallere gore elektronikticarette kullanilan araglar

Medeni hal Toplam
Bekar Evli Diger
En cok hangi Telefon 8 7 0 15
yollari Faks 1 0 0 1
kullanarak Kredi Karti 33 20 3 56
elektronik internet 39 23 3 65
ticaret Televizyon 4 7 1 12
yaparsiniz? Toplam 85 57 7 149

Tablo sonuglarina gore internet butiin medeni hadglen fazla kullanilan aragtir. Kredi
karti da biitin medeni hallerde ikinci sirada yenaktadir.ilgili veriler kullanilarak

yapilan ki-kare testi sonucunda ortaya c¢ikan peekstare sonucu 0,760’dir.
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Tablo 44. Tuarkiye’de medeni hallere goére elektronik ticarette kullanilan
araclarinin ki-kare sonugclari

Deger
Pearson ki-kare 4,978

Serbestlik derecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
8 ,760

Bu dezer 0,05'den buyuk (P > 0,05) olgw icin medeni hallerle elektronik ticaret
yaparken kullanilan araclar arasinda bigkiliyoktur. Daha ©6nce cinsiyetlerle de
yapilan analizde de cinsiyetlerle kullanilan arag@asinda bir ilki ¢ikmamsgti.
Turkiye'de elektronik ticaret yapmak icin herhatgi ara¢c aranmagh elinde mevcut
olanlar veya ulglabilenler veya ticaret yapmasi daha kolay oldalayapildgi
soylenebilir. internetin ve kredi kartinin birbiriyle paralel adér arttgl da Hipotez
(H6.1) reddedilir.

Tablo 45. Tanzanya’da medeni hallere gore elektroRi ticarette kullanilan
araclarin durumu

Medeni hal Toplam
Bekar Evli Diger
En ¢ok hangi Telefon 2 7 0 9
yollari Faks 0 0 0 0
kullanarak Kredi karti 3 17 1 21
elektronik Internet 17 33 0 50
ticaret Televizyon 0 2 0 2
yaparsiniz? Toplam 22 59 2 82

Tabloda gorilen Tanzanyahl katilimcilarin medenilehnia ile elektronik ticaret
yaparken kullandiklari araclarla alakall yapilanKé&re testi sonucunda ortaya ¢ikan
pearson ki-kare sonucu 0,375d1r.

Tablo 46. Tanzanya’da medeni hallere gore elektroRi ticarette kullanilan
araclarinin ki-kare sonugclari

Serbestlik Dereces
6

Deger
Pearson ki-kare 6,446

iAnlamhlik (2 kuyruk)
,375

Bu deser 0,05’den biyuk oldiu icin medeni hallerle elektronik ticaret yaparken
kullanilan araclar arasinda birghi yoktur. (P > 0,05) Hipotez (H6.2) reddedilir.

Turkiye’de ve Tanzanya'da internet hem evlilerdemhele bekéarlarda en fazla
kullanilan elektronik ticaret araci olgtur. iki Glkede de medeni hallerle elektronik
ticaret yaparken kullanilan araclar arasinda bkiilyoktur.
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4.7.18 Medeni Hal ve Herhangi Bir Uriin Cesidi isteme

Burada 7.1'de Tiurkiye'de, hipotez 7.2’de Tanzanga'#atilimcilarin “medeni
hallerine gore firmalardan Grin gp&i istemeleri arasinda ¢ki vardir” hipotezi
incelenmgtir. Kisilere gore dgismekle beraber kilerin medeni hallerindeki

farkliliklarin farkli istekleri olmasina sebep olsa&aciniimazdir.

Tablo 47. Turkiye’de medeni hallere gore bir Griin gsidi isteme durumlari

Medeni Hal Toplam
Bekar Evli Diger P

Bu giine kadar Evet 44 39 3 86
herh i bi
\ernang: bir Hayir 81 28 5 114
firmadan Grin
isteme talebiniz Toplam 125 67 8 200
oldu mu?

Tablo 47°de Turkiye’de medeni hallere gore bir fadan triin gadi isteme durumlari
ile alakali veriler vardir. Bu gerler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sonucuredde
edilen pearson ki-kare geri 0,009'dur.

Tablo 48. Turkiye’de medeni hallere gore bir Griin gsidi isteme durumlarinin ki-
kare sonuclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 9,525 2 0,009

P < 0,05 ve hipotez (H7.1) kabul edilir. Medeniléalarasinda Turkiye’de bir trin
cesidi isteme arasinda ki vardir. Toplam bekarlarin %35'i istekte bulunark

evlilerin %58'i ve dgerlerinin de %37’si istekte bulunrstur. Evlilerde bu oranin
yuksek olmasi evlenince dderin taleplerinin faklilamasi ve zenginknesi olarak

deserlendirebiliriz.

Tablo 49. Tanzanya’da medeni hallere gore bir Urtrgesidi isteme durumlari

Medeni hal Toolam
Bekar Evli Diger P
Bu giine kadar Evet 13 59 2 74
herhangi bir
firmadan drtn Hayir o7 66 3 126
ame 1812 | Toplam 70 125 5 200
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Tabloda 49'da Tanzanya'dasiti medeni hallerde bir Uriin gigli istemeyle alakal
degerler verilmitir. Bekarlarda trtin isteme %18’iken, evlilerde %4¥ digerlerinde
%40'tir. Bu deerlere Turkiye'ye gore bekarlarin ve evlilerin ewatani digerken
digerlerin evet orani artiyor. Bu gerler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sonucunda
elde edilen pearson ki-karegdei 0,000°d1r.

Tablo 50. Tanzanya’da medeni hallere goére bir Urirgesidi isteme durumlarinin
ki-kare sonugclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 15,797 2 0,000

(P < 0,05) ve hipotezimiz (H7.2) kabul edilir. Mad haller arasinda Tanzanya’'da bir
drtin ¢aidi isteme konusunda fark vardir.

Uriin caidi isteme genellikle Kilerin Grine ihtiyag duymalart ve firmalardan
istediklerinde olumlu bir yanit alacaklarini inakldrinda firmalardan isterler. Hipotez
iki Ulkede de kabul edilmesiyle birlikte medeni lledle Grin ¢gidi isteme arasinda bir

ili ski oldugu goralmigtar.
4.7.19 Medeni Hal ve Alisveris Yapilan internet Siteleri

Burada hipotez 8.1'de Turkiye’'de, hipotez 8.2'denZanya’da katilimcilarin “medeni

hallere gore kullanilan internet siteleri arasiiid&i vardir” hipotezi incelenmtir.

Tablo 51'de Turkiye'de katilimcilarin medeni hadlegore kendilerine sorulan internet

sitelerinden cevap olarak kullandiklarini séyledikinternet siteleri verilngtir.

Tablo 51. Turkiye’de medeni haller ve algveris yapilan internet siteleri

Medeni Hal Toplam
Bekar Evli Diger

hepsiburda.com 20 8 3 31

Bu giine kadat gittigidiyor.com 17 16 2 35
asagidaki sahibinden.com 13 14 1 28
hangi internet amazon.com 4 2 1 7
sitelerini sanalmarketim.com 4 3 0 7
kullandiniz? Diger 27 14 0 a1

Toplam 85 57 7 149
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Tablo 51 incelenginde en fazla kullanilan site olan gittigidiyor.cam bekarlar
tarafindan daha fazla kullanigai goraluyor. ikinci en c¢ok kullanilan site olan
Hepsiburda.com’'un da bekarlar tarafindan kullakeinr evlilerin  sadece
sahibinden.com sitesini en fazla kullandiklar ddwktedir. Bu verileri kullanarak
yapilan Ki-Kare testinde bulunan pearson ki-kargete0,403'd0r.

Tablo 52. Turkiye’de medeni haller ve algveris yapilan internet sitelerinin ki-
kare sonugclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 10,434 10 0,403

Bu deser (P > 0,05) 0,05 @erinden buyuktir ve Turkiye’de medeni hallere goére
kullandiklari internet siteleri arasinda istatistlarak bir fark yoktur. Hipotez (H8.1)
reddedilir.

Tablo 53'de Tanzanya'da katilimcilarin medeni hallgotre kullandiklari internet
siteleri verilmitir.

Tablo 53. Tanzanya’da medeni haller ve adveris yapilan internet siteleri ile ilgili

veriler
Medeni Hal Toplam
Bekar Evi Diger P

cad marthastewart.com 2 3 0 5
Bu gline kadar
asagidaki hangi Ebey.com 0 9 0 9
internet africasana.co.tz 5 13 0 18
sitelerinden en amazon.com 4 16 1 21
¢ok hangisini —
kullandiniz? Diger 11 18 0 29

Toplam 22 59 1 82

Tablo sonuclarina gore evliler butin internet siiei bekarlara gore daha fazla
kullaniyorlar. Turkiye ile ortak bigekilde sorulan amazon.com sitesine bagittia
ise Turkiye’de bu sitenin (4 bekar -2 evli) bekédarafindan daha fazla kullaniggl
ortaya cikarken bu durum Tanzanya’'da tam tersif@eiér- 16 evli) evliler tarafindan
ciddi bir farkla daha fazla kullanilgh gortlmektedir. Bu verileri kullanarak yapilan
Ki-Kare testinde bulunan pearson ki-kargeie 0,059°dur.
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Tablo 54. Tanzanya’da medeni haller ve averis yapilan internet sitelerinin ki-
kare sonuclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 30,710 20 ,059

Bu deser 0,05 dgerinden buyuktur (P > 0,05) ve Tanzanya'da da hé'kie oldgu
gibi medeni hallere gére kullandiklari interneekati arasinda bir fark yoktur. Hipotez
(H8.2) reddedilir.

4.7.20 Meslek ve Elektronik imza Kullanma

Burada hipotez 9.1'de Turkiye'de, hipotez 9.2’denZanya’da katilimcilarin “meslek
ve elektronik imza kullanma arasindgkli vardir” hipotezi incelenngtir. Turkiye'de
ve diunya’da giderek yaygigan elektronik imza kullanimini iki Glkede meslelder

gore incelenngiir.

Tablo 55. Turkiye'de meslek ve elektronik imza kulanma durumlari

Meslek
.. " . Ev . . . Toplam
I M Og Mihend Dig
$Ci emur | Ogrenci | | Muhendis | Diger
Bu giine kadar| EVet 6 11 8 6 6 11 48
elektronik imza | Hayir 36 31 29 8 10 38 152
kullandiniz mi? | Toplam | 42 42 37 14 16 49 200

Tablo 55'de Turkiyeli katilimcilarin mesleklerinedrg elektronik imza kullanip

kullanmama durumlariyla ilgili veriler vardir.

Tablo 56. Turkiye'’de meslek ve elektronik imza kulanma durumlari ki-kare

sonuclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kar¢ 6,791 5 0,237

Bu veriler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sommgla elde edilen pearson ki-kare
degeri 0,237'dir. Bu dger 0,05 den buyuk bir ger oldwu igin farkli mesleklerinde

kullanilan elektronik imza sayilar arasinda faktr. (P > 0,05) Hipotez (H9.1)

reddedilir.

101



Tablo 57'de Tanzanyal katilimcilarin mesleklerigére elektronik imza kullanip

kullanmama durumlariyla ilgili veriler vardir.

Tablo 57. Tanzanya’da meslek ve elektronik imza kinma durumlari

Meslek
Ev Topla
Isci | Memur | Gerenci Hanim, Muhendis| Dger| m

Bu gtine Evet 7 11 9 6 5 23 61
kadar
elektronik | Hayir | 30 22 23 14 8 42 139
imza
ku'j)a“d'“'z Toplam | 37 33 32 20 13 65 200
mi

Bu veriler kullanilarak yapilan Ki-Kare testi sommgla elde edilen pearson ki-kare
deseri 0,597dir.

Tablo 58. Tanzanya’da meslek ve elektronik imza kidnma durumlarinin ki-kare
sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 3,674 5 0,597

Bu deser 0,05 den buyuk bir ger oldgu icin (P > 0,05) farkh mesleklerde

kullanilan elektronik imza arasinda fark yokturpbtiez (H9.2) reddedilir.

iki Ulkede de mesleklerle elektronik imza kullanmasanda bir ikki yoktur. Kisilerin
mesleklerine gore elektronik imzay1 kullanmalae iliskisi oldugu disundlir ama
sonuclar bwekilde ¢cikmamgtir. Daha sonra cinsiyetlere gére ve medeni haligne

elektronik imza kullanma durumu incelenecektir.
4.7.21 Cinsiyet ve Elektronik imza Kullanma

Burada hipotez 10.1'de Turkiye'de, hipotez 10.2'danzanya’da katilimcilarin

“cinsiyet ile elektronik imza kullanma arasindaklivardir’ hipotezi incelenntir.

Tablo 59 ve 60’da Turkiye'de cinsiyet ve elektronikza kullanma durumlarinin

ankette elde edilen veriler verilghr.
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Tablo 59. Turkiye'de cinsiyet ve elektronik imza kdlanma durumlari

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam
Bu giine kadar Evet 25 23 48
elektronik imza Hayir 72 80 152
kullandiniz mi? Toplam 97 103 200

Bu veriler kullanilarak yapilan Ki-Kare testindegogson ki-kare d#geri 0,569 olarak

elde edilmgtir.

Tablo 60. Turkiye'de cinsiyet ve elektronik imza kdlanma durumlari ki-kare
sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare ,325 1 ,569

Bu deser 0,05’den bayuktir (P > 0,05) ve farkh cinsigetleki kgilerin elektronik

imza kullanmalari arasindaski yoktur. Hipotez (H10.1) reddedilir.

Tablo 61'de Tanzanya’'da farkh cinsiyetlerdekisilarin elektronik imza kullanma

durumlarina ait veriler verilngiir.

Tablo 61. Tanzanya’'da cinsiyet ve elektronik imza éllanma durumlari

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam
Bu guine kadar Evet 26 35 61
elektronik imza Hayir 58 81 116
kullandiniz mi? Toplam 84 116 200

Bu veriler kullanarak yapilan Ki-Kare testi sonudanpearson ki-kare deri 0,906

olarak elde edilngtir.

Tablo 62. Tanzanya'da cinsiyet ve elektronik imza ullanma durumlari ki-kare
sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 0,014 1 ,906

Bu deser 0,05’den buyuktir (P > 0,05) ve farkl cinsigetleki kiilerin elektronik
imza kullanmalari arasinda fark yoktur. HipoteA(2) reddedilir.
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iki ulkede cinsiyetlerle elektronik imza kullanmasinda bir ikki yoktur. Elektronik
imzanin kullanma orani iki tGlkede de séit oldusu 4.7.10°da verilmgti. Elektronik
imza kullanmanin bu kadar ¢ik olmasi sebebiyle herhangi bir grupla

ili skilendirilemeyecgi distincesindeyim.
4.7.22 Medeni Hal ve Elektronik imza Kullanma

Burada hipotez 11.1'de Turkiye'de, hipotez 11.2'danzanya’da katilimcilarin

“medeni hal ile elektronik imza kullanma arasinkigki vardir” hipotezi incelennstir.

Tablo 63'de Turkiyeli katimcilarimizin medeni lalne gore elektronik imza

kullanma durumlari verilngtir.

Tablo 63. Turkiye’de medeni haller ve elektronik inza kullanma durumlari

Medeni hal Toplam
Bekar Evli Diger P
Bu giine kadar Evet 24 23 1 48
elektronik imza Hayir 101 44 7 152
kullandiniz mi? ™o )2 125 67 8 200

Bu veriler kullanilarak yapilan ki-kare testi sonnda elde edilen pearson ki-kare
deseri 0,048'dir.

Tablo 64. Turkiye’de medeni haller ve elektronik inza kullanma durumlarinin

ki-kare sonuglari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 6,077 2 0,048

(P < 0,05) Bu dger 0,05 dgerinden kicuk oldgu icin Turkiye'de farkli medeni
hallerdeki kgilerin elektronik imzayl kullanmalari arasinda fawardir. Hipotez
(H11.1) kabul edilir.

Tablo 65'de Tanzanyali katilimcilarimizin medenildrane gore elektronik imza

kullanma durumlari verilngtir.
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Tablo 65. Tanzanya’da medeni haller ve elektronikmza kullanma durumlari

Medeni Hal Toplam
Bekar Evii Diger P
Bu giine kadar Evet 16 43 2 61
elektronik imza Hayir 54 82 3 139
kullandiniz mi? Toplam 70 125 5 200

Bu veriler kullanilarak yapilan ki-kare testi sonnda elde edilen pearson ki-kare
deseri 0,219'dur.

Tablo 66. Tanzanya’'da medeni haller ve elektronikmza kullanma durumlarinin
ki-kare sonugclari

Deger | Serbestlik DerecesiAnlamlilik (2 kuyruk)
Pearson ki-kare 3,039 2 0,219

Bu deser 0,05 dgerinden buyuk oldgu icin Tanzanya'da farkli medeni hallerdeki
kisilerin elektronik imzay! kullanmalari arasinda fagloktur ve hipotez (H11.2)
reddedilir.

Tarkiye'’de medeni hallerle elektronik imza kullanmarasinda ikki varken

Tanzanya'da yoktur.
4.7.23 Meslekler ve Gelir Durumu

Burada hipotez 12.1'de Turkiye'de, hipotez 12.2'danzanya’da katilimcilarin
“meslek gruplarina gore dderin gelir durumlarinda fark vardir” hipotezi AN test
teknigi ile incelenmgtir. Meslekler genel olarak farkli farkh gelirledirlar. Bu farklar

Ulkelere gore ve Ulkelerin hayat standartlarinaegtiisir.

Tablo 67 ve 68'de Turkiye’de meslek ve gelir duramyla alakali yapilan analiz

sonugclari vardir.

Tablo 67. Turkiye’de meslek ve gelir durumu

Karelerin Toplami | Df | Ort.karesi F. Anlamlilik
Gruplar Arasinda 150,268 3 30,054 29,474 0,000
Gruplaricinde 197,812 194 1,020
Toplam 348,080 199
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Calismalar sonucunda Turkiyeli katilmcilarimiz icin elédilen anlamlilik seviyesi
0,000'dir yani mukemmel bir seviye vardir. Hipot@g#12.1) kabul. Bu seviyeyi elde
etmemize yarayan farklarin hangi gruplardan glohw gorebilmek icin scheffe test

teknigi ile elde edilen tabloya bakmak gerekiyor.

Scheffe testi tablolarinda istatistik olarak anlararkliiga sebep olan grup veya

gruplara ilgkin seceneklerin yanina $areti konulur.

Tablo 68. Turkiye’de meslek ve gelir durumu

(DMeslek (J) Meslek Ortalama Fark (I-J Std. Hata Anlamlilik

Memur 1,52* ,22 0,000

Ogrenci ,67 23 ,134
Isci Ev Hanimi -,21 ,31 ,993
Muhendis -2,12* ,30 ,000

Diger - 77* 21 ,027

Isci 1,52* 22 ,000

Ogrenci 2,19* 23 ,000
Memur Ev Hanimi 1,31 31 ,004
Muhendis -59 ,30 ,953

Diger , (6% 21 ,029

Isci -,67 23 ,134

Memur -2,19* ,23 ,000

Ogrenci Ev Hanimi -,88 ,32 ,178
Muhendis ,2,78* ,30 ,000

Diger -1,43 22 ,000

Isci 21 ,31 ,993

Memur -1,31 31 ,004

Ev Hanimi Ogrenci ,88 ,32 ,178
Muhendis -1,90 37 ,000

Diger -,55 31 ,663

Isci 2,12* ,30 ,000

Memur 99 ,30 ,953

Mihendis Ogrenci 2,78* ,30 ,000
Ev Hanimi 1,90* 37 ,000

Diger 1,35* ,29 001

Isci JT* 21 ,027

Memur ,-76 21 ,029

Diger Ogrenci 1,43* 22 ,000
Ev Hanimi ,95 31 ,663
Muhendis -1,35 ,29 ,001

Tablo 68’deki scheffe testi sonuclarina gé@lerle memurlar, mihendisler veger
meslek gruplarindaki kiler arasinda fark vardir. Memurlarlagiler, Ggrenciler ve

diger meslek gruplar arasindagréncilerle memurlar ve muhendisler arasinda;
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muahendislerle fark okiuran ev hanimlari hari¢ batin gruplardir;geti meslek

grubunda olan kilerle ise fark olgturan gruplargci ve @rencilerdir.

Tablo 69 ve 70’'de Tanzanya'da meslek ve gelir dlamyla alakali yapilan analiz

sonugclar vardir. Caimalar sonucunda Tanzanyali katilimcilarimiz icirettee edilen

anlamlilik seviyesi 0,000’dir yani mukemmel bir sevvardir.

Tablo 69. Tanzanya'da meslek ve gelir durumu

Karelerin Toplami Df Ort.karesi F. Anlamlihk
Gruplar Arasinda 72,441 5 14,488 7,886 0,000
Gruplaricinde 358,714 194 1,849
Toplam 431,155 199
Tablo 70. Tanzanya’da meslek ve gelir durumu schedftablosu
(NMeslek (J) Meslek Ortalama Fark (I-J) Std. Hata Anlamlilik
Memur -,38 33 ,927
Ogrenci 1,27* ,33 ,012
Isci Ev Hanimi 1,10 38 ,138
Muhendis -,12 A4 1,000
Diger -8,98 ,28 1,000
Isci .38 33 927
Ogrenci 1,66* ,34 ,000
Memur Ev Hanimi 1,48 ,39 ,014
Muhendis .26 45 ,997
Diger 29 29 961
Isci -1,27 33 012
Memur -1,66 34 ,000
Ogrenci Ev Hanimi -17 .39 ,999
Muhendis -1,39 45 ,089
Diger -1,19 ,29 ,001
Isci -1,10 38 138
Memur -1,48* ,39 ,014
Ev Hanimi Ogrenci 17 ,39 ,999
Muhendis -1,22 48 ,280
Diger -1,19* 35 ,043
Isci 12 A4 1,000
Memur -,26 45 ,997
Muhendis Ogrenci 1,39 45 ,089
Ev Hanimi 1,22 48 ,280
Diger 3,08 A1 1,000
Isci 8,98 ,28 1,000
Memur -,29 ,29 ,961
Diger Ogrenci 1,36* 29 ,001
Ev Hanimi 1,19* ,35 ,043
Muhendis -3,08 41 1,000
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Elde edilen tabloya gore de Tanzanya'dgilerle @&renciler arasinda fark var,
memurlarla @renciler arasinda, ev hanimlariyla memurlar vgediis grubundaki
kisiler arasinda fark varken gir meslek grubundaki gilerle Ggrenci ve ev hanimlari

arasinda fark vardir. Hipotez (H12.2) kabul edilir.

4.7.24 Meslekler ve Alisveris Ortalamasi

Burada hipotez 13.1'de Turkiye'de, hipotez 13.2'danzanya’da katilimcilarin
“meslek gruplarina gore aWteris ortalamalarinda fark vardir” hipotezi ANOVA test

teknigi ile incelenmitir.

Tablo 71'de Turkiye’de mesleklere goresabris ortalamalariyla ilgili yapilan sinama

sonucunda elde edilen sonuglar vardir.

Yapilan ANOVA testi sonucunda Turkiye'den katilastikmcilarimiz icin elde edilen
anlamlihk degeri 0,131'dir.

Tablo 71. Turkiye’de meslek ve akveris ortalamasi

Karelerin Toplami | Df | Ort.karesi F. Anlamlilik
Gruplar Arasinda 15,474 5 3,095 1,733 ,131
Gruplariginde 255,305 143 1,785
Toplam 270,779 148

Bu dezer 0,05 dgerinden blyuk oldgu icin anlamli olmuyor. Turkiye’de mesleklerle
alisveris ortalamalari arasinda herhangi anlamli big ulunmamaktadir. Hipotez
13,1 reddedilir. Tarkiye’'de kiler gelir durumlari ne olursa olsun yapilarsedrislerde

o oranda harcama yapmadiklari ortaya ¢ikiyor.

Tanzanya’'da yapilan gtarma sonucunda elde edilen verilerle yapilan ANOAti
sonucunda elde edilen Sig. gaei 0,527'dir. Bu dger 0,05 dgerinde biyuk bir
deserdir.

Tablo 72. Tanzanya’da meslek ve averis ortalamasi

Karelerin Toplami Df | Ort.karesi F. Anlamlihk
Gruplar Arasinda 7,147 5 1,429 837 527
Gruplaricinde 129,731 76 1,707
Toplam 136,878 81
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Hipotez (13.2) reddedilir. Turkiye’de olgu gibi Tanzanya’da da alieris yapma
davranglarinda ksilerin yapmakta olduklari mesleklerle alakali biggb yoktur.
Mesleklerle gelir durumlari arasinda goalmasina rgmen algveris ortalamasina
yansimamasindan gelirlerinin  bir  kismini  biriktirmeegilimi  gosterdikleri

soyleyebiliriz.

4.7.25 Mesleklere Gore Elektronik Ticaret Yapma Sebebi Urinlerin Fiyatlarini

Kiyaslayabilme

Burada hipotez 14.1'de Turkiye'de, hipotez 14.2'danzanya’da katilimcilarin
“meslek gruplarina goére elektronik ticaret yapmabete drtnlerin fiyatlarini

kiyaslayabilme arasinda fark vardir” hipotezi ANOWSst tekngi ile incelenmitir.

Elektronik ortamda ajveris yapma sebeplerinden biri olan butiin fiyat secesrekl
ayni anda gorebilme, farkl aheris yerlerini kontrol edebilmeyi Turkiye’'den katilan
katihmcilarimiza sordiumuzda elde edilen sonuclar istatistiki olarakyateitkmstir.
Sonuclara gore elde edilen Sig.gee 0,037'dir. (F < 0,05).

Tablo 73. Turkiye'’de mesleklere gore elektronik tiaret yapma sebebi Uriin
fiyatlarini kiyaslama

Karelerin Toplami | Df | Ort.karesi F. Anlamhilik
Gruplar Arasinda 14,330 5 2,866 2,438 0,037
Gruplaricinde 168,127 143 1,176
Toplam 182,456 148

Olusturulan scheffe tablosu (Tablo 74) incelefidde fark olgturacak herhangi bir
grubun olymadg ortaya ¢ikmytir. Hipotez (14.1) reddedilir.
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Tablo 74. Turkiye’de Mesleklere Gore Elektronik Ticaret Yapma Sebebi Uriin
Fiyatlarini Kiyaslama

(NMeslek (J) Meslek Ortalama Fark (I-J) Std. Hata Anlamlilik

Memur -,62 ,26 357

Ogrenci -,33 .30 ,941
Isci Ev Hanimi -,93 38 304
Mihendis .17 34 ,999

Diger - 72 ,26 ,186

Isci ,62 ,26 ,357

Ogrenci .29 .30 ,968

Memur Ev Hanimi ,-30 ,38 ,986
Mihendis ,46 ,35 ,882
Diger -9,09E-0 ,26 1000

Isci 33 ,30 ,941

Memur -,29 .30 ,968

Ogrenci Ev Hanimi -,59 40 826
Mihendis 17 37 ,999

Diger -,38 ,30 ,896

Isci ,93 ,38 ,304

Memur ,30 ,38 ,986

Ev Hanimi Ogrenci ,59 40 ,826
Mihendis 76 44 ,696

Diger 21 37 ,997

Isci 17 34 ,999

Memur -,46 35 ,882

Muhendis Ogrenci -,17 37 ,999
Ev Hanimi -, 76 44 ,696

Diger -,55 34 , 765

Isci 72 ,26 ,186
Memur 9,09E-02 ,26 1,000

Diger Ogrenci ,38 ,30 ,896
Ev Hanimi -21 37 ,997

Mihendis ,55 ,34 , 765

Tanzanya'da katilan katilimcilarimizin mesleklerigére elektronik ticaret yapma

sebebinin fiyatlarini ands fark olup olmag

aragstiriimistir.

kiyaslayabilme durumlari
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Tablo 75. Tanzanya’'da mesleklere gore elektronik tiaret yapma sebebi Grin
fiyatlarini kiyaslama

Karelerin Toplami | Df | Ort.karesi F. | Anlamlihk
Gruplar Arasinda 3,657 5 , 731 571 722
Gruplariginde 97,282 76 1,280
Toplam 100,939 81

Elde edilen Sig. Dgeri 0,0722'dir. (F > 0,05). Hipotez H(14.2) reddedi

iki tlkede de hipotez reddedilgtir. Ankete katilan katilimcilar mesleklerine gore
alisveris yaparken urunlerin fiyatlarini kiyaslama ihtiyaduymayabilirler veya
gundelik hayatta daha 6nceden fiyatsareasi yapny sadece Urln siparivermek

veya Urln almak icin elektronik ortami kullantydma durumlari vardir.

4.7.26 Meslek ve geleneksel ticarete gore alerisin daha kolay ve rahat olmasi

elektronik ortamda ticaret yapma sebebi

Burada hipotez 15.1'de Turkiye'de, hipotez 15.2'danzanya’da katilimcilarin
“Mesleklere gore geleneksel ticarete goresvalisin daha kolay ve rahat olmasi
elektronik ortamda ticaret yapma sebebi olmasadasfark vardirhipotezi ANOVA
test tekngi ile incelenmgtir.

Tarkiye’'den katilan katilimcilarin verileriyle eldslilen sonuglar tablo 76’dadir.

Tablo 76. Turkiye’de meslek ve geleneksel ticaretgore alsverisin daha kolay ve
rahat olmasi elektronik ortamda ticaret yapma sebeb

Karelerin Toplami Df Ort.karesi F. Anlamlihk
Gruplar Arasinda 12,670 4 3,167 856 ,492
Gruplaricinde 533,129 144 3,702
Toplam 545,799 148

F deseri 0,492 > 0,05 oldtu icin Scheffe testi sonuclari Uretilmiyor ve Hipot(15.1)
reddediliyor.

Tanzanya’'dan katilan katilimcilarin verileriyle elddilen sonuclar tablo 77’dedir.
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Tablo 77. Tanzanya’'da meslek ve geleneksel ticaretgre alsverisin daha kolay
ve rahat olmasi elektronik ortamda ticaret yapma skebi

Karelerin Toplami Df | Ortkaresi F. | Anlamhhk
Gruplar Arasinda 12,828 4 3,207 909 ,463
Gruplaricinde 271,574 77 3,527
Toplam 284,402 81

F deseri 0,463 > 0,05 oldtu icin Scheffe testi sonuclari Uretilmiyor ve Hipot(15.2)
reddediliyor. Tanzanya’da da elektronik ortamdavahis yapma sebepler arasinda
mesleklere geleneksel ticarete gorgvarisin daha kolay ve rahat olmasi elektronik

ortamda ticaret yapma sebebi olmasi arasinda hgirbanliskisi bulunmamaktadir.

4.7.27 Elektronik Ticarette Kullanilan Araclar ve Ticaret Yapma Sebebi

Siparislerin S6z Verilen Tarihte Gelmesi

Alisveris yaparken drtin hemen teslim alinamayacaksa ne zammarasil alinaga
alisveris yapan kgiler icin son derece 6nemlidir. Bazi firmalar dd#r Urlnleri eviere
kadar servis yapiyorlar ve servisleri i¢cin zamanvdayorlar ki mteriler igin gekici
olsun. Bu durum elektronik ticaret icin de gecerlid&lektronik yolla ticaret yapan
veya mal alan kilerin bu konuyu Urlin sipagi vermeden veya ddeme yapmadan
netlestirmesi gerekmektedir. Burada elektronik ticaretk@llanilan araclar ile
elektronik ticarette ajveris yapmanin zamaninda gelmesi olmasi arasingaohg

olmadg aratirilacaktir.

Burada hipotez 16.1'de Turkiye'de, hipotez 16.2'danzanya’da katilimcilarin
“meslek gruplarina goére elektronik ticaret yapmbede siparlerin s6z verilen tarihte

gelmesi arasinda fark vardir” hipotezi ANOVA tesitriigi ile incelenmitir.

Turkiye’'de ankete katilanlarin verilerin sinanmssnucu elde edilen elde edilen Sig.
Degeri tablo 78’dedir.

Tablo 78. Elektronik ticarette kullanilan araclar ve elektronik ticaret yapma
sebebi siparglerin s6z verilen tarihte gelmesi

Karelerin Serbestlllf Ort.karesi F. Anlamlilik
Toplami Derecesi
Gruplar Arasinda 4,003 4 1,001 ,615 ,653
Gruplaricinde 234,507 144 1,629
Toplam 238,510 148
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Elde edilen anlamlilik derecesi (Sig. g2ei) 0,653'dur ve Hipotez (16.1) reddedilir.
Siparg verilen mallarin sipagi verildikleri yollara gore dgl firmalarin depolarinda

mallarinin hazir olmasi, Uretme hizi veygrtaa suresi ile alakalidir.

Tanzanya’'da yapilan af@rmada elektronik ticaret yapma sebebinin sigbanin s6z
verilen zamanda gelmesinin elektronik ticaretteldaulan araclara gore farkh olup
olmadgl konusunda yapilan one way ANOVA testi sonucunida edilen anlamlilik
degeri tablo 79’dadir.

Tablo 79. Tanzanya'da elektronik ticarette kullanilan araclar ve elektronik
ticaret yapma sebebi sipaglerin s6z verilen tarihte gelmesi

Karelerin Serbestllk Ort.karesi F. | Anlamhlik
Toplami Derecesi
Gruplar Arasinda 19,903 3 6,634 5,485 0,002
Gruplaricinde 94,341 78 1,210
Toplam 114,244 81

Bu sonuctan sonra Uretilen scheffe testi sonuglartablo 80’dedir. ANOVA testi
sonucunda elde edilen anlamhlikgee 0,002'dir. Bu dger sonucunda (F < 0,005)
elektronik ticaret yapma sebebinin sigkmin stz verilen zamanda gelmesinin
elektronik ticarette kullanilan araclara gore fadup olmadg konusunda hipotez
(H16,2) kabul edilir.

Tablo 80. Tanzanya'da elektronik ticarette kullanilan araclar ve elektronik

ticaret yapma sebebi sipaglerin s6z verilen tarihte gelmesi ile ilgili
scheffe testi sonuclari

En ¢ok hangi En cok hangi
yollar k_ullanarak yollan k_uIIanarak Ortalama Fark Std. Hata Anlamhlik
e- ticaret e- ticaret
yaparsiniz yaparsiniz
Kredi karti -,84 44 ,305
Telefon Internet 31 40 ,894
Televizyon -39 ,86 977
Telefon ,84 44 ,305
Kredi Karti Internet 1,15* .29 ,002
Televizyon 45 ,81 ,958
Telefon -,31 ,40 ,894
Internet Kredi Karti -1,15* 29 ,002
Televizyon -,70 , 79 ,854
Telefon 39 ,86 977
Televizyon Kredi Kartl -,45 ,81 ,858
Internet ,70 79 ,854
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Bu farkin hangi araclardan ortaya ¢ghitn da scheffe testi sonuclarindan gorebiliriz.
Bu sonuglara gore fark kredi karti ile internetsanada ve internet ile kredi Kkarti
kullanicilarindan ortaya cikiyor. Kredi karti ilatérnetten yapilan édemelerin daha
hizli bir sekilde olmasi Tanzanya’da ganan para tahsil edememe durumlarini ortadan
kaldirdg! ve Tanzanya’'da araginda kolaylikla bulamayagatrinleri bulabildgi icin
daha ¢ok tercih etmeleri sebebiyle firmalar dalzh kirtinlerini teslim edebiliyorlar.

4.7.28 Cinsiyet ve Elektronik Ortamda En Cok Yapilan Islem (Birinci Tercih)

Burada hipotez 17.1'de Turkiye'de, hipotez 17.2'danzanya’da katilimcilarin
“cinsiyet ile elektronik ortamda en ¢ok yapilgtemler arasinda gki vardir.” hipotezi
incelenmgtir. Erkeklerin ve kadinlarin aleris alisgkanliklarinin farkh oldgunu g6z
onunde bulundurup bunlarin elektronik ortamda yapilslemlere de yansiyip

yansimadiina bakilacaktir.

Turkiye'de cinsiyet ile en ¢ok yapilaglem arasinda gki olma durumu Kruskal

Wallis tekngi ile sinanmgtir.

Tablo 81. Turkiye’'de cinsiyet ve yapilan glem

Bu giine kadar elektronik ortamdan ne N Mean Rank
aldiniz?
Mal alma 40 77,97
Sipars Verme 33 66,35
Devletle Alakali §ler 11 77,64
Cinsiyet Bilgilendirme 24 77,35
Rezervasyon 26 79,98
Diger 15 71,77
Toplam 149

Bu calsma sonucunda ortaya cikangdder ki-kare tablo 81 ve tablo 82’dedir.

Tablo 82. Turkiye’'de cinsiyet ve yapilan glem

Cinsiyet
Ki-kare 2,747
Serbestlik derecesi 5
Asymp. sig , 739

P > 0,05 oldgu icin Turkiye'de cinsiyetle en ¢cok yapilaglamler arasinda ki
yoktur ve Hipotez (H17.1) reddedilir.
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Tanzanya'da cinsiyet ile en c¢ok yapilaglem arasinda #ki olma durumu

incelenmgtir.

Tablo 83. Tanzanya’'da cinsiyet ve en ¢ok yapilaglem

Bu gline kadar elektronik ortamdan ne N Mean Rank
aldiniz?

Mal alma 37 38,95

Sipars Verme 27 44,81

Devletle alakaligler 1 60,00

Cinsiyet Bilgilendirme 6 46,33
Rezervasyon 7 42,43

Diger 4 29,25

Toplam 82

Bu calsma sonucunda ortaya cikangegder tablo 83 ve 84’dedir.

Tablo 84. Tanzanya’'da cinsiyet ve en ¢ok yapilaglem

Cinsiyet
Ki-kare 3,860
Serbestlik derecesi 5
Asymp. Sig ,570

P > 0,05 oldgu icin Tanzanya’'da da cinsiyetle en ¢ok yapidemler arasinda gki
yoktur ve Hipotez (H17.2) reddedilir.

Mal alma, sipag verme rezervasyon gibglemlerin bayanlarla ifkilendirildigi daha
cok yapildgini diger islemlerin erkeklerle ikkilendirildigi dustincesi hakim olsa da

test sonuclarinda iki tlkede de bigki olmadgi ortaya ¢ikmytir.

4.7.29 Cinsiyet ve Elektronik Ortamda Uriin Segerken Dikkat Edilenler Birinci
Secenek

Hipotez 18.1'de Tirkiye'de, hipotez 18.2'de Tanzaldy katilimcilarin “cinsiyet ile
elektronik ortamda Uriin secerken herkesin dikkiagietesitli 6zellikler arasinda ikki
vardir.” hipotezi incelenngtir. Alinacak Urlinlere gore de Urlin secerken dildditen

Ozellikler de dgisiklik gosterir.

Tarkiye’'de elde edilen verilerin sinanmasi sonudwsan veriler tablo 85 ve tablo

86'da verilmitir.
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Tablo 85. Turkiye’'de cinsiyet ve Urun secerken dikkt edilenler

Urlin Segerken Dikkat Edilenler N Mean Rank
Performans Tahmini 12 82,33
Ozellikler 62 110,29
Guvenirlilik 46 99,00
Dayanirlilik 31 100,61
Cinsiyet Uygunluk 14 84,71
Hizmet Alabilme 11 94,45
Un 9 93,44
Estetik 15 102,33
Toplam 200

Calisma sonunda elde edilen anlamlilik seviyesi 0,571'di

Tablo 86. Turkiye’'de cinsiyet ve Urun secerken dikkt edilenler

Ki-kare 5,735
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig 571

P > 0,05 oldgu icin Turkiye'de cinsiyetle trin secgerken dikkatilen Ozellikler
arasinda ikki yoktur ve Hipotez (H18.1) reddedilir.

Tanzanya'da cinsiyet ile Uriin secerken dikkat ediieellikler arasinda ki olma

durumu Kruskal Wallis tekgi ile sinanmgtir. Bu calgma sonucunda ortaya c¢ikan
deserler tablo 87 ve 88'dedir.

Tablo 87. Tanzanya'da cinsiyet ve Uriin secerken dikat edilenler

Uriin Secerken Dikkat Edilenler N Mean Rank
Performans Tahmini 50 92,50
Ozellikler 36 106,39
Gulvenirlilik 41 113,23
Dayanirlilik 17 107,21
Cinsiyet Uygunluk 25 98,50
Hizmet Alabilme 16 73,75
Un 8 105,00
Estetik 7 99,64
Toplam 200
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Tablo 88.Tanzanya’da cinsiyet ve urtin secerken dikkat edileler

Cinsiyet
Ki-kare 9,626
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig 211

P > 0,05 oldgu icin Tanzanya’'da da cinsiyetle Griin segerken ailddilen ozellikler

arasinda ikki yoktur ve Hipotez (H18.2) reddedilir.

Urin secerken dikkat edilen ozelliklere bakildda bazilarinin bayanlar igin,
bazilarinin erkekler icin daha énemli ofdudistinuldr. Argtirma sonuclarina gore iki
Ulkede de bdyle bir sonu¢ ¢cikmagtm. Tanzanya'da ¢cikmamasini elde edebildikleri ile
yetindikleri seklinde dgerlendirebilirken ayni sonug¢ Turkiye'de de c¢ikinbanun

genel olarak boyle oldwnu sdyleyebiliriz.

4.7.30 Meslekler ve Kisilerin Elektronik Ortamda Uriin Secerken Dikkat
Ettikleri Ozellikler Birinci Tercih

“Mesleklerle kiilerin elektronik ortamda Urin secerken dikkat kigtii 6zellikler
arasinda ikki vardir.” Hipotezi 19.1'de Turkiye icin 19.2’da ahzanya igin test

edilecektir.

Tarkiye’de meslek gruplarina gore Uriin secerkddati edilen 6zellikler tablo 89'da

verilmistir.

Tablo 89. Turkiye’de meslekler ve trin secerken dikat ettikleri

Uruin secgerken dikkat edilen 6zellikler N Mean ranks
Performans Tahmini 12 104,75
Ozellikler 62 95,48
Guvenirlilik 46 99,05
Dayaniklilik 31 88,81
Meslek Uygunluk 14 105,07
Hizmet alabilme 11 113,05
Un 9 122,11
Estetik 15 120,00
Toplam 200

Yapilan Kruskal Wallis varyans sinama telinie bulunan Ki-Kare 6nem dizeyi Sig.
Degeri 0,586'dir.
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Tablo 90. Turkiye'de meslekler ve Uriin segerken dikat ettikleri

Urlin secerken dikkat edilenler
Ki-kare 5,462
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig ,586

Bu deser 0,05 dgerinden buyuk bir deerdir ( P > 0,05). Gorulmtiir ki Tarkiye'de
insanlarin Urin secerken dikkat ettikleri 6zellikieesleklerine gore gesmemektedir.
Meslekler dgisse de urun alirken alicilar icin énemli olanlar lfazdesisiklik

gostermemektedir. Hipotez (H19.1) reddedilir.

Tanzanya’'da meslek gruplarina gére trin secerkew@tledilen 6zellikler tablo 91'de

verilmistir.

Tablo 91. Tanzanya’'da meslek ve Uriin segerken dikkadilen 6zellikler

Uruin segerken dikkat edilen 6zellikler N Mean ranks
Performans Tahmini 50 105,46
Ozellikler 36 92,26
Guvenirlilik 41 93,38
Dayaniklilk 17 99,50
Meslek Uygunluk 25 93,08
Hizmet alabilme 16 108,84
Un 8 135,00
Estetik 7 119,57
Toplam 200

Yapilan Kruskal Wallis varyans sinama teknie bulunan Ki-Kare 6nem dizeyi Sig.
Degeri 0,495'dir. Bu dger 0,05 dgerinden buyik bir deerdir.

Tablo 92. Tanzanya’'da meslek ve Uriin segerken dikkadilen 6zellikler

Urlin secerken dikkat edilenler
Ki-kare 6,390
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig ,495

Tanzanya’'da da mesleklerdeki farkjaalar insanlarin drin alirken dikkat ettikleri
Ozelliklerde fark gozlemlenmestir. Hipotez (H19.2) reddedilir.

iki tlkede de mesleklerle trin secerken dikkat editezellikler farkli dgildir.

Tlketici davrarglari acisindan incelegimizde iki tGlke meslek gruplarinin ayni
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Ozellikleri gosterdii gorulmektedir. Satin alinan Urinden beklentileg Wariniu
secerken dikkat edilen 6zellikler arasinda tamugum old@gu ve bunun hem trini

satin alma esnasinda hem de satin alma sonraswdm etigi gorilmektedir.
4.7.31 Meslek ve Elektronik Ortamda Cok Alinanlar Birinci Segenek

Kisilerin mesleklerinin de elektronik ortamda sakris yaparken ki davraglarini
etkileyip etkilemedii konusunda bir ¢caima yapiimgtir. Calsmada Turkiye'de ve
Tanzanya'da meslekler ile elektronik ortamda alinainler arasinda #ki olup

olmadg aratiriimistir.

Tarkiye’de meslek gruplarina gore elektronik ortamén cok alinanlar birinci

secenge ait veriler tablo 93'de verilrgiir.

Tablo 93. Turkiye’de meslek ve en ¢ok alinan Urtinlke

Elektronik ortamdan bu gtine kadar en ¢ok ne al@iniz | N Mean Rank
Yiyecek 12 82,71

Giyim 17 79,06

Meslek Kitap 31 80,02
Bilet 46 79,40
Elektronik/ Bilgisayar 22 64,52

Abonelik 4 87,38

CD/VCD 11 54,09

Diger 6 56,92

Total 149

Elde edilen Asymp.sig der 0,431'dir. P > 0,05

Tablo 94. Turkiye’de meslek ve en ¢ok alinan Urinke

Meslek
Ki-kare 6,977
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig 431

Genel beklentide insanlarin mesleklerine gore ebelt ortamdan farkliseyler

almalari beklenmektedir ama gmamamiz sonuclarinda bu ybnde bir sonug
citkmamstir. Tersine Turkiye’de meslekler ile alinan trimkrasinda herhangi bir
iliski yoktur. Hipotez 20.1 (Meslek ile elektronik omda en cok alinan Grlnler

arasinda ikki vardir) reddedilir.
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Tanzanya'dan calmaya katilanlar igin yapilan analizlerin sonucléablo 95 ve
96’dadIr.

Tablo 95. Tanzanya'da meslek ve en ¢ok alinan UtrUet

Elektronik ortamdan bu giine kadar en ¢ok ne aldiniz N Mean Rank
Yiyecek 12 82,71
Giyim 17 79,06
Kitap 31 80,02
Bilet 46 79,40
Meslek Elektronik/ Bilgisayar 22 64,52
Abonelik 4 87,38
CD/VCD 11 54,09
Diger 6 56,92
Total 149

Elde edilen Asymp.sig g@eri 0,143'dur. Cikan sonu¢ 0,05 gdeinden bilyuk bir
deserdir.

Tablo 96. Tanzanya’'da meslek ve en ¢ok alinan triet

Meslek
Ki-kare 10,911
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig 43

Tanzanya’'da da c¢ikan sonuclara gore mesleklerlitara Grtinler arasinda bir gki
yoktur. Hipotez 20.2 (Meslek ile elektronik ortamea cok alinan drtnler arasinda

ili ski vardir) reddedilir.

Bu hipotezin sonucu olarak iki Glkede de meslekéealinan trinler arasinda birski
yoktur. Insanlarin elektronik ortamdan aldiklar riinler alatok ihtiyaclar veya

tercihleri olarak siralanabilir.
4.7.32 E-Ticaret Yapma Sayisl ve Bilgisayara Sahip Olma Dumu

Kisilerin elektronik ticaret yapma sayilari sgé hallere goére dgisir. Bunlara
aliskanhklari, bilgileri, tecrubeleri, istekleri ve ls@ olduklari 6zelliklere gore
desisiklik gosterirken bilgisayara sahip olma ile elakiik ticaret yapma sayisi

arasinda bir ikki olma durumu argdiriimistir.
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Turkiye'de e-ticaret yapma sayisiyla kendine algibayari olma durumuyla alakali
veriler tablo 97 ve 98'de verilmtir.

Tablo 97. Turkiye'de e-ticaret yapma sayisi ve keride ait bilgisayari olma

durumu
N Mean ranks
1-5 61 103,09
Ei;::;‘:l I:I; var 11-15 20 83,50
mi? Daha Fazla 32 87.88
Toplam 200
Hi¢ 51 109,87

Istatistiki calgmalar sonucunda elde edilen ki-karegele 0,053'tiir. Hipotez 21.1
(Elektronik ticaret yapma sayisi ile kendine algisayari olma arasindagki vardir.)
reddedilir. Elektronik ticaret yapma sayisi ilegshyarinin olmasi arasindasgklinin
olmamasi (her ne kadar internet oran olarak erafé#43,6) ile en fazla kullanilan
elektronik ticaret araci olsa da)skerin genel itibariyle kendine ait olmayan
bilgisayarlari kullanarak veya son zamanlarda sgalicep telefonlarinda interneti
kullanarak akveris yaptiklarini sdyleyebiliriz. Bunun yaninda gdr araclari

kullananlarin orani da %56,4 olglunu da unutmamak gerekir.

Tablo 98. Turkiye'de e-ticaret yapma sayisi ve kerde ait bilgisayar olma

durumu
Kendinize ait bilgisayariniz var m|?
Ki-kare 9,332
Serbestlik derecesi 4
Asymp. Sig ,053

Tanzanya'da e-ticaret yapma sayisiyla kendineikgishyari olma durumuyla alakall
veriler tablo 99 ve 100°'de verilstir.
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Tablo 99. Tanzanya'da e-ticaret yapma sayisi ve kdme ait bilgisayari olma

durumu

N Mean ranks

15 45 88,83

Kendinize ait 6-10 15 75,50
bilgisayariniz var 11-15 6 92,17
mi? Daha Fazla 16 81.75

Toplam 200
Hie 118 11,09

Yapilan Kruskal Wallis analizi sonucunda elde adiesymp. dgeri 0,001'dir.

Tablo 100. Tanzanya'da e-ticaret yapma sayisi ve kendine aitilgisayari olma

durumu
Kendinize ait bilgisayariniz var m|?
Ki-kare 18,458
Serbestlik derecesi 4
Asymp. Sig ,001

Hipotez 21.2 (Elektronik ticaret yapma sayis! ien#ine ait bilgisayari olma arasinda
iliski vardir.) kabul edilir. Turkiye’de olmayan bu skinin Tanzanya’da olmasini
Tanzanya'da % 61'lik interneti elektronik ticaretaal olarak kullanma oranini
baglamakta fayda vardir. Rer araclarin fazla kullaniimagh Glkede guvenlik,
aradgini bulabilme ve zamaninda teslim gibi sebeplerdetayi insanlarin kendi

bilgisayari olmasiyla elektronik ticaret yapma amda iliski vardir.
4.7.33 Bilgisayari Olma ve Elektronik Ticarette Yapilan islem

Burada bilgisayara sahip olma ile elektronik ti¢greyapilan glemler arasinda bir

ili skinin olup olmadg! incelenmigtir.

Tablo 101 ve 102'de Turkiye'den ¢ghaya katilan kilerin vermg olduklari cevaplar

ve istatistiki camalar sonucunda elde edilen veriler vardir.
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Tablo 101. Turkiye’'de bilgisayari olma ve elektronk ticarette yapilan islem

Bu gline kadar elektronik ticarette ne yaptiniz N Mean Ranks
Mal alma 40 77,76
Sipars Verme 33 72,29
Devletle alakall

Kendinize ait isler 11 74,55

:)Y:'I%'Saya””'z vVar I Bilgilendirme 24 73,42

' Rezervasyon 26 72,46

Diger 15 80,87
Toplam 149

Kruskal Wallis tekngi ile yapilan analiz sonucunda elde edilen Asyngp.s911'dir.
P>0,05 Hipotez 22.1 (Bilgisayara sahip olma ve teteltk ortamda yapilanslem

arasinda ikki vardir.) reddedilir.

Tablo 102. Turkiye'de bilgisayari olma ve yapilanglem

Kendinize ait bilgisayariniz var m|?
Ki-kare 1,158
Serbestlik derecesi 5
Asymp. Sig 911

Bilgisayara sahip olma ile elektronik ticarette yap islemler arasinda bir gkinin var
olamadgl cikan bu sonuca goresker alisveris veya bir glem yapmak istiyorlarsa
zaten birsekilde elektronik ortama weyorlar, bilgisayara sahip olmalari onlar igin
cok fazla bir arti dger ifade etmiyor. Turkiye'de internete bsekilde kolaylikla
ulasilabilmesi ve her yerden girilebilmesi artik bilgigri olmayl cok buytk bir

farklilik olmaktan gikarntir.

Tablo 103 ve 104'de Tanzanya'da bilgisayara saHipaoile elektronik ortamda

yapilan glem arasinda ki olup olmadgina dair elde edilen veriler vardir.
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Tablo 103. Tanzanya'da bilgisayari olma ve yapilanglem

Bu giine kadr;t/;t:)lttla:lt;onlk ortamda ne N Mean Ranks

Mal alma 37 44,15
Sipars Verme 27 37,50

Kendinize ait F)evletle alakal 1 37,50

o isler

::'g'saya””'z Vel MBilgilendirme 6 44,33
Rezervasyon 7 37,50
Diger 4 47,75
Toplam 82

Yapilan analiz sonucunda elde edilen Asymp.si@3'dir. (P > 0,05)

Tablo 104.Tanzanya’da bilgisayari olma ve yapilanslem

Kendinize ait
bilgisayariniz
var mi?
Ki-kare 6,834
Serbestlik derecesi 5
Asymp. Sig ,233

Hipotez 22.2 (Bilgisayara sahip olma ile elektromikamda yapilansiem arasinda

ili ski vardir.) reddedilir.

Tanzanya’'da da bu hipotezin reddedilmesi bize Ikede de kilerin isterlerse bir
sekilde elektronik ortama waklarini gostermektedir. Tanzanya’'da yaygin olan
internet cafeler insanlarin ihtiyaglarini rahatikiozebildikleri ve bilgisayar almak igin

para harcamak istemediklerigintlebilir.
4.7.34 Bilgisayara Sahiplige Gore Uriin Secerken Dikkat Edilen Ozellikler

Kisilerin sahip olduklari 6zellikler veya sahip oldakl aletlerin akveris aliskanlklari
konusunda etkili olup olmadiklarini atadigimiz bu bolimde bilgisayara sahip
olmanin ksilerin elektronik ortamda alveris yapmalari esnasinda dikkat ettikleri

Ozellikleri etkileyip etkilemedikleri arguriimistir.

Arastirmanin Tarkiye’den katilan katilimcilarimizdardgimiz cevaplar sonucunda

olusan istatistiki dgerler tablo 105 ve 106’da mevcuttur.
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Tablo 105. Turkiye'de bilgisayar sahiplgi ve urin secerken dikkat edilen

ozellikler
Uriin secerken dikkat edilen 6zellikler N Mean ranks
Performans Tahmini 12 78,50
Ozellikler 62 97,85
Guvenirlilik 46 98,07
Kendinize ait Dayanikllik 31 110,76
bilgisayariniz var Uygunluk 14 99,93
mi? Hizmet alabilme 11 105,77
Un 9 89,61
Estetik 15 118,50
Toplam 200

Yapilan Kruskal Wallis varyans sinama teknle bulunan ki-kare 6nem duizeyi (Sig.
Degeri) 0,233'dr.

Tablo 106. Turkiye'de bilgisayar sahiplgi ve urin secerken dikkat edilen

Ozellikler
Kendinize ait bilgisayariniz var m|?
Ki-kare 9,286
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig ,233

Bu deser 0,05 dgerinden buyudktur. (P > 0,05) Hipotez 23.1 (Bilgiaey sahiplie

gore uruin secerken dikkat edilen 6zellikler aragiigki yoktur.) reddedilir.

Tablo 107°'de Tanzanya’'dan katilan katilimcilarimibilgisayara sahip olma ve rin

secerken dikkat ettikleri 6zellikler ile ilgili viéer verilmistir.

Tablo 107. Tanzanya'da bilgisayar sahipiii ve Urin secerken dikkat edilen

Ozellikler
Uriin secerken dikkat edilen 6zellikler N Mean ranks
Performans Tahmini 50 95,50
Ozellikler 36 103,28
Guvenirlilik 41 90,13
Kendinize ait Dayaniklilik 17 128,44
bilgisayariniz var Uygunluk 25 95,50
mi? Hizmet alabilme 16 106,75
Un 8 100,50
Toplam 200
Estetik 7 118,36
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Kruskal Wallis varyans sinama teknile bulunan Ki-Kare 6nem dizeyi Sig. @i
0,099'dur.

Tablo 108. Tanzanya'da bilgisayar sahipiii ve Urin secerken dikkat edilen

ozellikler
Kendinize ait bilgisayariniz var m|?
Ki-kare 12,039
Serbestlik derecesi 7
Asymp. Sig ,099

Bu deser 0,05 (P > 0,05) gerinden buyudktur. Hipotez 23.2 (Bilgisayara salggli

gore uruin secerken dikkat edilen 6zellikler aragiigki yoktur.) reddedilir.

Bilgisayari olmasa da insanlar almak istediklefinlere birsekilde karar veriyorlar,
drtinler hakkinda dikkat ettikleri 6zellikler de dngayara sahip olmak ile arasindakili
yoktur. Daha onceki agarmalari, tecribeleri veya gkr misterilerin gorileri

alisveris yapmadan 6nce dikkat gtiseyler olabilir.

Uriin alirken Tanzanya'da da Tirkiye’de ofgu gibi daha Onceki agarmalari,
tecrubeleri veya der misterilerin gorigleri alisveris yapmadan Once dikkat ejti
seyler olabilir, bununla birlikte istemese de buldigi seyin o olmasiyla da yetinebilir.

4.7.35 Cinsiyet ve Aracisiz Olmasi Elektronik Ticaret Seblkei Olmasi

Yapilan aratirmada “Elektronik ortamda ticaret yapma sebebacemz olmasi
cinsiyetlere gore farkhdir.” hipotez 24.1 Turkiyein, hipotez 24.2 Tanzanya icin

sinanmgtir.

Arastirmalar sonucunda Turkiye icin elde edilergimasiz gruplar testi test sonuclari

tablo 109'da verilmytir.
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Tablo 109. Turkiye’'de cinsiyet ve aracisiz olmasilgveris sebebidir

Levene’s test
for equalty T-test for Equality of Means
of variances
, 0 ”
i Anla . Serllzesth Sig (2 O,:t]zla Standa A:9v5 Guven
mihlik | kuyruk) rt Hata | Asag | Yukar
derecesi fark | |
Aracisiz _
olmasi Equal
benim varriance | 4,174 | ,043 | ,40 147 ,684 -0,083 20 -,49 32
elektronik | assumud 8
ortamda
alisveris Equal - -
yapma | vamance 40 | 140,185| ,685 | 8,31E-| 20 49 | 32
sebebimd not
ir assumud 6 0

Elde edilen sig. deeri (0,043) 0,05 deerinden kiguk bir deerdir. Daha sonra sig. (2
kuyruk) degerine bakilir. Bu dger (0,685) 0,05 dgrinden buyuktir. Sonug¢ olarak
tabloda verilen bilgileri kullanarak elektronik amda ticaret yapma sebeplerinin
aracisiz olmasi konusunda erkekler ve bayanlametad turkiye’'de istatistiksel agidan
anlamh bir fark yoktur. Hipotez 24.1 reddedilir.

Tablo 110'da Tanzanya’'da aracisiz olmasinin elekirortamda ticaret yapma sebebi

olmasi erkekler ve bayanlar tzerinde farkli olumadigina dair veriler vardir.

Tablo 110. Tanzanya’da cinsiyet ve aracisiz olmaalisveris sebebidir

Levene’s
test for .
equalty of T-test for Equality of Means
variances
5 -
Anl Serbestl Sig (2 Ortala Standa %95 Gliven
F laml| T ik kuyruk) ma it Hata Asag | Yuka
ihk derecesi y fark | r
Equal -
,86 | ,35
Aracisiz varriance ,53 80 ,593 -,16 ,30 =77 44
olmasi 7 5
. assumud 6
benim
elektronik
ortamda Equal .
aligveris varriance o
yapma not ,53 | 73,351 ,597 -,16 31 Y 45
sebebimdir | assumud 1
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Elde edilen sig.deeri (0,355) 0,05 dgerinden buydk bir deerdir. Daha sonra sig.(2
kuyruk) degerine bakilir. Bu dger (0,593) 0,05 dgrinden buyudktir. Sonuc¢ olarak
tabloda verilen bilgileri kullanarak elektronik amda ticaret yapma sebeplerinin
aracisiz olmasi konusunda erkekler ve bayanlatratasTanzanya’da da istatistiksel

acidan anlamli bir fark yoktur. Hipotez 24.2 redtied

Aracilar miterilerin genel olarak istemedikleri serdir. Magazaya gidildginde
musteriler genelde hemen yaninda beliren ssalemanlarindan rahatsiz olurlar.
Davranglar rahatsiz edici ise miazadan ayrilir délse veya gercekten almak istiyorsa
yardim almadan devam etmeyi secer. Ayricassalemanlarinin fazla yonlendirici
olmasi bazen olmayanseyleri soylemeleri mdierilerin araci kullanmamak
istemelerinin bir sebebidir. Ayrica aracilar Uretie misteri arasina girip fiyatlari
yukar cekerler. Arglirma sonucunda gorulngiir ki aracisiz agveris yapmayi

erkekler ve bayanlar yaparlar ve aralarinda bk fektur.

4.7.36 Cinsiyet ve Uruinleri Birbiriyle Fiyat Bakimindan Ki yaslayabilme

Imkanimin Olmasi Elektronik Ticaret Sebebi Olmasi

Yapilan argtirmada “elektronik ortamda ticaret yapma sebebinlari birbiriyle fiyat
bakimindan kiyaslayabilme imkaninin var olmasi iggttere goére farkhdir.” hipotez

25.1 Tarkiye icin, hipotez 25.2 Tanzanya i¢in smagir.

Alisveris yaparken miterilerin gosterdikleri davraglardan fiyatlar incelemek ve
baska yerdeki drun fiyatlariyla kamastirma yapmak bazen gelir durumlarina bazen
mesleklere bazen de skere gore dgisiklikler gosterebilir. Elektronik ticarette
fiyatlarin geleneksel ticarete gore daha kolaikagtirilabildigi anlatiimsti. Yapilan
argtirmada urdnleri fiyat bakimindan kiyaslayabilmemilektronik ortamda ticaret
yapma sebebi olmasinin erkekler ve bayanlar arasifadkli olup olmadiini

arastiriimistir.

Tablo 111'de Turkiye'de cinsiyet ve UrlUnleri fiyllakimindan kiyaslayabilmenin

elektronik ortamda ticaret yapma sebebi olmasigié istatistikler vardir.
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Tablo 111. Turkiye'de cinsiyet ve Uranleri fiyat bakimindan kiyaslayabilmenin
elektronik ortamda ticaret yapma sebebi olmasiylalgili istatistikler

Levene’s
test.for T test for equalty of means
equality of
variances
5 "
Anla Serbestl Sig (2 Ortal Standa %95 Glven
F mhilik T k kuyr) ama rt Hata 5 | Yuka
derecesi y fark Asagl |
Uriinleri Equal
fiyat i
Y vamanc| ses| sa6 | %) 147 | 158 | 26 | 418 | -10| .62
bakimindan e 0
kiyaslayabi| assumud
Imem
benim E |
elektronik qf‘a 142 -
ortamda | Vamanc | 145457 156 | 26| 18| 998 | .61
. e not 5
alisveris E-0
assumud
yapma
sebebimdir

Elde edilen sig.deeri (0,546) 0,05 dgerinden blyuktir. Daha sonra sig.(2 kuyruk)
deserine bakilir. Bu dger (0,158) 0,05 dgerinden buyudktir. Sonug olarak tabloda

verilen bilgileri kullanarak elektronik ortamdaai®t yapma sebeplerinin Urunleri fiyat

bakimindan kiyaslayabilmem olmasi

konusunda erkekie bayanlar arasinda

Tarkiye'de istatistiksel agidan anlaml bir farkkyor. Hipotez 25.1 reddedilir.

Tablo 112'de de Tanzanya’'da cinsiyet ve Urlnlgmtfibakimindan kiyaslayabilmenin

elektronik ortamda ticaret yapma sebebi olmasigié istatistikler vardir.
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Tablo 112. Tanzanya’'da cinsiyet ve urunleri fiyat lmkimindan kiyaslayabilmenin
elektronik ortamda ticaret yapma sebebi olmasiylalgili istatistikler

Levene’s
test_for T test for equalty of means
equality of
variances
Serbes %95 Giiven
F ::]I“ T tik Sig (2 gzala Standa A Yuk
derece | kuyruk) rt Hata 5a uka
hk i fark gl r
Urlinleri Equal
fiyat ) .96
b};klmmdan varriance | ,278| ,599 - 80 ,336 24 25 .25 73
kiyaslayabil | assumud
mem benim
elektronik Equal
ortamda varriance 97 78,016 335 24 25 25 73
alisveris not 1 ' , ' , -2% 73
yapma assumud
sebebimdir

Elde edilen sig.deeri (0,599) 0,05 dgerinden blyuktir. Daha sonra sig.(2 kuyruk)
deserine bakilir. Bu dger (0,336) 0,05 dirinden buydktir. Sonug olarak tabloda
verilen bilgileri kullanarak elektronik ortamda di@t yapma sebeplerinin aracisiz
olmasi konusunda erkekler ve bayanlar arasindaahgmazxa da istatistiksel agidan

anlamh bir fark yoktur. Hipotez 25.2 reddedilir.

iki Glkede de bu hipotezin reddedilmesi gdsteriypmkisteriler elektronik ortamda
alisveris yapmak icin bulunuyorlarsa gberis yapmak icin bulunuyorlardir. Hem
erkeklerin hem de bayanlarin fiyatlari fdastirabildikleri icin elektronik ortamdan

alisveris yaptiklari sdylenemez.
4.7.37 Cinsiyet ve Odeme Aragclarindan Kredi Kartini Kullanirim

Yapilan argtirmada “Odeme araclarindan kredi kartinin kullancimsiyetlere gore
farkhidir.” hipotez 26.1 Turkiye icin, hipotez 26.Panzanya icin sinangtir. Elde
edilen sonugclar Turkiye icin tablo 113'de Tanzaigma 114'dedir.
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Tablo 113. Turkiye’'de cinsiyet ve 6deme araclarindakredi kartini kullanirim

Levene’s
test for T test for equalty of means
equality of
variances
i Anla ; Serll()esth Sig (2 (;:le Standa %QVSGuven
miilik | kuyruk) rt Hata | As@8 | Yuka
derecesi fark | n
Equal 05
Odeme varriance| ,152| ,697 '9 198 953 | 1,44 24 -46| ,49
araclarind | assumud
a kredi Equal
kartini | varriance 051 106856 953 | 1,44 24| -46 ad
kullanirim not 9
assumud

Elde edilen sig.deeri (0,697) 0,05 dgerinden blyuktir. Daha sonra sig.(2 kuyruk)

deserine bakilir. Bu dger (0,953) 0,05 dierinden buydktir. Sonug olarak tabloda

verilen bilgileri kullanarak ddeme araclarindanl&ntigim aracin kredi kart oldiu

konusunda erkekler ve bayanlar arasinda Turkiyestegistiksel agidan anlamli bir
fark yoktur. Hipotez 26.1 reddedilir.

Tablo 114. Tanzanya’da cinsiyet ve 6deme araclariraoh kredi kartini kullanirim

Levene’s test
for equality T test for equalty of means
of variances
£ | Anlam | o Serllzestll Sig (2 O;:::a Standar| 795 Guven
Asag | Yukar
lihk derecesi kuyruk) fark t Hata | |
Equal 05
Odeme | varriance| ,303| 582 | ‘. 198 956 | 7,39 A3 | -26| 27
araclarin | assumud
da kredi
kartini Equal
kullaniri i
varnance 051 187014 956 | 739 13| -26 2f
m not 6
assumud

Tanzanyali katilimcilarimizin bilgileri kullanildeaelde edilen sig.dgeri (0,582) 0,05
deserinden buyudktur. Daha sonra sig.(2 kuyrukgetene bakilir. Bu dger (0,956)
0,05 deerinden buyuktir. Sonug olarak tabloda verilen ilafg kullanarak 6ddeme
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araclarindan kullangim aracin kredi kart oldiwm konusunda erkekler ve bayanlar
arasinda Tanzanya’'da da istatistiksel acidan anlamlfark yoktur. Hipotez 26.2
reddedilir.

Kredi kartlari ginimuzde 6deme araci olarak enyké&lalanima sahip olanlarindan
bir tanesidir. Guvengii, pratikligi, tasinabilirligi ve diger 6zellikleriyle hem bayanlar
icin hem de baylar icin vazgecilmez araclardir. Klyg’de gunimuizde yayginlk
seviyesi o kadar artgtir ki artik kisi basina digen kredi karti sayisi birden fazladir.
Tanzanya’'da da bu seviye giderek artmaktadir. Kuthan da artik daha kolay hale
gelmesiyle kullanma icin cinsiyet diye bir ayirimalinamstir. Sadece erkeklerin
hanimlarinin fazla harcama yapacaklaringtahdiikleri icin kredi kartt vermemeleri

olabilir.

4.7.38 Cinsiyet ve Alisveris Yaptigim Yerin Urtinler Hakkinda Agiklayici
Bilgilerin Gergegi Yansitmadigini Dusinmesi

Geleneksel ticarette de elektronik ticarette deantarin bazen aieris yapmaktan
kacinmalarinin sebebi drtnler hakkinda kendilermerilen bilgilerden tatmin

olmamasi veya bu bilgilerin gercek ofgitnu digiinmemelerinden dolayidir.

Calismamiza Turkiye'den katilanlarin vergrolduklari cevaplar kullanilarak istatistiki
yollarla yapilan ¢agmalar sonucunda elde edilen veriler tablo115'tedir.

Tablo 115. Turkiye'de cinsiyet ve alveris yaptigim yerin drtnler hakkinda
aciklayici bilgilerin gercegi yansitmadgini disinmesi

Levene’s test
for equality T test for equalty of means
of variances
i %095 Glven
E Anla T Eerbestll Sig (2| Ortala | Standar ° _
miilik | kuyruk) | mafark | t Hata | Asag | Yukar
derecesi I I
All sv?ris Equal )
yaptgim vartiance | ,080 | ,777 | 1,23 | 147 219 -,24 19 -62| 14
yerin Grlnler assumud 5
hakkinda
Zﬁlk:ayICI Equal
ilgiler : -
yansitmad | i 1,23 | 145563 | 219 | -24| 19| -62 14
n'" L assumud 4
distiniyorum
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Yapilan ¢algma sonucunda elde edilen sigida (0,777) 0,05 deerinden buyudktir.
Daha sonra sig.(2 kuyruk) gerine bakilir. Bu dger (0,219) 0,05 derinden
blyuktlir. Sonug¢ olarak tabloda verilen bilgilerillknarak algveris yaptgim yerin
drtnler hakkinda aciklayici bilgilerin geggeyansitmadiini disinmesi konusunda
erkekler ve bayanlar arasinda Turkiye'de istatsstikacidan anlaml bir fark yoktur.
Hipotez 27.1 (Algveris yaptgim yerin drtinler hakkinda acgiklayici bilgilerin gegi
yansitmadiini disinmesi konusunda erkekler ve bayanlar arasindanantar fark

vardir) reddedilir.

Tanzanya’'dan katilanlarin vergnolduklari cevaplar kullanilarak yapilan gahalar

sonucunda elde edilen veriler tablo116’dadir.

Tablo 116. Tanzanya'da cinsiyet ve averis yaptigim yerin drtnler hakkinda
aciklayici bilgilerin gergegi yansitmadgini disinmesi

Levene’s test
for equality T test for equalty of means
of variances

Serbes %95 Giiven
S N T S sig (@ 22"’""" Standar
1k derece | kuyruk) tHata | Asag | Yukar
. Fark
Sl | |
Alisveris
yaptgim Equal

yerin urtnler varriance ,252 ,617 ,777 80 ,440 ,22 ,28 -,34 ,78
hakkinda assumud

aciklayici
bilgilerin
gercei Equal
yansitmady | varrance 778 72| 430 | 22| 28| -34 78
ni disinmesi not 3
assumud

Elde edilen sig.deeri (0,617) 0,05 dgerinden blyuktir. Daha sonra sig.(2 kuyruk)
deserine bakilir. Bu dger (0,440) 0,05 dgerinden buyudktur. Sonug olarak hipotez
27.2 (Algveris yaptgim yerin drunler hakkinda aciklayici bilgilerin - gegi
yansitmadiini disinmesi konusunda erkekler ve bayanlar arasindanantar fark

vardir) reddedilir.
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iki ulkede de reddedilen bu hipotez bize hem erkikleem de bayanlarin gheris
yaptiklari yerin Urunler hakkinda agiklayici bitgin gercg  yansitmadiini
dUsunduklerini ortaya koymaktadir ve aralarinda fadktyr. Hem erkeklerin hem de
bayanlarin ayniseyi disinirken aralarinda fark olmamasjletmeler acisindan

kendilerine ¢eki dizen vermeleri konusunda garet olarak gormesi gerekir.
4.7.39 Cinsiyet ve Alisveris Yapilan Yerin Calisan Goruslerinin Etkilemesi

Musteriler alsverise bazen kararli bigekilde ihtiyaclari olan bigeyi almak icin bazen
de bgenecgi bir seyleri almak igin ¢ikarlar. Bu noktada bazen takatinin gorigleri
bazen gormgi olduklari reklamlar bazen de gignioldusu masazalarda c¢agan
gorisleri misterileri etkiler. Elektronik ortamda tanidiklardaonra o drin ile ilgili

yazilan gorgler de migteriler Gzerinde etkili olurlar.

Calsmada elde edilen verilerin istatistiki gahalar sonrasinda aolan tablolar
Tarkiye’den katilanlar icin tablo 117'de Tanzanyardkatilanlar icin tablo 118’ddir.

Tablo 117. Turkiye'de cinsiyet ve akveris yapilan yerin calsan gorUslerinin
etkileme durumu

Levene’s test
for equality of T test for equalty of means
variances
i %95 Glven
Anlamiil Serbestli sig (2 Ortala Standa |2 > v
= T k ma Asag | Yuka
k .| kuyruk) rt Hata
derecesi fark | r
) Equal
Aligveris varria
tg 1,16 1,91
sl |Mce | 0T 282 | T\ 147 | 058 | 42 | 22 | 145 85
magazayr | assu
dikkate mud
aldgimda | Equal
alisveris varria
yaptigim 1,90
yerin nee 144558 059 | 42 22| 1,53 ed
not 7
calisan assu
gorisleri d
mu

Elde edilen sig.deeri (0,282) 0,05 dgerinden blyuktir. Daha sonra sig.(2 kuyruk)
deserine bakilir. Bu dger (0,058) 0,05 dgerinden buyudktur. Sonug olarak hipotez
28.1 (Algveris yapilan yerin cajan gor@lerinin misterileri etkileme durumlari

cinsiyetler arasinda fark vardir.) reddedilir.

134



Tanzanyali katihmcilarimiz icin elde edilen sigede (0,259) 0,05 dgerinden
blayuktir. Daha sonra sig.(2 kuyruk) ggeine bakilir. Bu dger (0,297) 0,05
deserinden buyuktir.

Tablo 118. Tanzanya'da cinsiyet ve averis yapilan yerin calsan gorUsleri
etkileme durumu

Levene’s test
for equality of T test for equalty of means
variances
Anlamlili Serbestlik | Sig (2 Orala | Stan %695 Glven
F k T derecesi | kuyruk) ma dart 5
y! fark | Hata | Ase8 Yukari
Aligveris Equal
yaptgim varrian 129 -
sanal ce ’ , 259  [191 |80 297 [-29 | 27 | -84 | 26
magazayl | assum | 4 0
dikkate ud
aldigimda E I
aligveris qufal
yaptgim varrian -
yerin ce not 1,03 | 71,297 , 305 -,29 ,28 -,84 27
calisan assum 3
gorisleri ud

Sonug olarak hipotez 28.2 (AVeris yapilan yerin ¢a$an gorglerinin misterileri
etkileme durumlari cinsiyetler arasinda fark vajdreddedilir.

Calismada alveris yapilan yerin ¢agan gorglerinin etkilerinin migterilerin
cinsiyetlere gore dgsmedigi gozlemlenmgtir.

4.7.40 Gelir ve Harcama Ortalamasi

Kisilerin harcama ortalamalarini etkileyen bazi etraenirdir. Bunlar arasinda gelir

durumlarinin olup olmagh ¢alsmada incelenngtir.

Tablo 119'da Turkiye'den, tablo 120’de de Tanzadga katilan katilimcilarin gelir

ile harcama ortalamalari arasindskilier verilmistir.
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Tablo 119. Turkiye’'de gelir ve harcama ortalamasi

Alisveris basina
ortalamaniz ne

Gelir Durumu

kadardir
Alisveris basina Pearson Korelasyon 1,000 0,26¢*
ortalamaniz ne Sig (2 kuyruk) , 0,001
kadardir N 149 149
Pearson Korelasyon 0,269** 1,000
Gelir Durumu Sig (2 kuyruk) 0,001 ,
N 149 200

Tarkiyeli katilimcilarimizin verileri kullanilarakapilan korelasyon analizi sonucunda
elde edilen korelasyon geri 0,269'dur. Bu dger %1 6nem duzeyinde gelirlerle

harcamalar arasinda birski oldugunu gosterir. Hipotez 29.1 (Gelir ile harcama

ortalamasi arasinda ilinti vardir.) kabul edilir.

Tablo 120. Tanzanya’'da gelir ve harcama ortalamasi

Alisveris basina
ortalamaniz ne Gelir Durumu
kadardir
Alisveris basina Pearson Korelasyon 1,000 0,493**
ortalamaniz ne Sig (2 kuyruk) , 0,000
kadardir N 82 82
Pearson Korelasyon 0,493** 1,000
Gelir Durumu Sig (2 kuyruk) 0,000 ,
N 82 200

Tanzanyali katilimcilarimizin  verileri  kullanilarakyapilan korelasyon analizi
sonucunda elde edilen korelasyorgele 0,493'dur. Bu dger %1 6nem dizeyinde
gelirlerle harcamalar arasinda birskii oldugunu gosterir. Hipotez H29.2 (Gelir ile

harcama ortalamasi arasinda ilinti vardir.) kalolilire

Buradan yola cikarak Turkiye’de ve Tanzanya'dalédin gelir durumlari arttikga
harcama ortalamalarinin agiimi soyleyebiliriz. Tabii bu agiilk olarak daha azdir.
Insanlar gelirleri artinca énce almak zorunda oldukihtiyaclarini kagilarlar daha

sonra gelir biraz daha artinca tasarrufaldsbar bu arada harcamalarn gt olarak
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artmstir. Gelirler daha da artinca yani artik tasarrafpma ihtiyaci kalmagdina

inandiktan sonra harcamalar daha da artar.

4.7.41 Taksit Secgeneklerinin Geleneksel Ticarete Gore Faazl Olmasinin E-
Ticaret Yapma Sebebi Olmasi ve Gelir Durumu

Taksit geleneksel ticarette de elektronik ticarette miterileri alsveris yapmaya
cekmek icin kullanilan yontemlerden bir tanesiddazen taksit imkani elektronik
ticarette daha fazla olabiliyor. Burada taksit setderinin geleneksel ticarete goére
daha geniolmasi miteriler icin elektronik ortamda ticaret yapma sebwbr ile gelir

durumu arasinda gki olma durumu incelenecektir.

Tarkiyeli katilimcilarimizin  verileri  kullanilarakyapilan analiz sonuglari tablo
121'dedir. Korelasyon analizi sonucunda elde edifmarson korelasyon gexi -
0,110'dur.

Tablo 121. Turkiye'de taksit seceneklerinin gelenesel ticarete gore fazla olmasi
e-ticaret sebebi ve gelir durumu

Taksit seceneklerinin
geleneksel ticarete gore
daha geniolmasi Gelir Durumu
benim e-ticaret yapma
sebebimdir
Pearson Korelasyon -,110 1,000
Gelir Durumu Sig (2 kuyruk) ,180 ,
N 149 200
Taksit seceneklerinin | Pearson Korelasyop 1,000 -110
geleneksel ticarete gbrasig (2 kuyruk) 180
daha geniolmasi :
benim e-ticaret yapma | |\ 149 149
sebebimdir

Bu deser %1 6nem diuzeyinde Turkiye'de taksit secenekiegeleneksel ticarete gére
daha geniolmasi benim elektronik ortamda ticaret yapma ehéir ile gelir durumu
arasinda bir ifki olmadgini gosterir. Hipotez 30.1 (Gelir durumu ile Taksit
seceneklerinin geleneksel ticarete gore fazla alnmesicaret yapma sebebidir.)
reddedilir.

Tanzanyali katihmcilarimizin  verileri  kullanilarakapilan Korelasyon analizi

sonucunda elde edilen veriler tablo 122'dadir.
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Tablo 122. Tanzanya'da taksit seceneklerinin geleisel ticarete gore fazla olmasi
e-ticaret sebebi ve gelir durumu

Taksit seceneklerinin
Gelir geleneksel ticarete gére daha
Durumu geni olmasi benim e-ticaret
yapma sebebimdir
Pearson Korelasyon 1,000 ,059
Gelir Durumu Sig (2 kuyruk) , ,596
N 200 82
Taksit segeneklerinin | Pearson Korelasyon ,059 1,00
geleneksel ticarete gbraSig (2 kuyruk) 596
daha geniolmasi : :
benim e-ticaret yapma | \| 82 82
sebebimdir

Elde edilen pearson korelasyongde 0,59'dur. Bu dger %1 O6nem dizeyinde
Turkiye'de taksit seceneklerinin geleneksel ticargbre daha gepiolmasi benim
elektronik ortamda ticaret yapma sebebimdir ileirgdurumu arasinda bir gki
olmadgini gosterir. Hipotez 30.2 (Gelir durumu ile Takséceneklerinin geleneksel

ticarete gore fazla olmasi e-ticaret yapma sebepreéiddedilir.

Iki tlkede de hipotezlerin reddedilmesini taksitesegklerini kullanmay! istemek veya
alisverigleri taksitlere goregekillendirmek kgilerin aliskanliklariyla, karakterleriyle ve

cevresindeki killerin davrang bicimlerine gore d@stikleri seklinde yorumlanabilinir.

4.7.42 Kredi Karti Bilgilerinin Guvende Oldu gunu Hissetme ve Kredi Kart

Kullanma

Elektronik ortamda kullanilan araglarin kullanilnseviyeleri en fazla kullanilan
araclarin gavenli olup olmagina gore dgisir. Guvenlik o aracin kullangh yere,

alisveris yapilansirkete ve kginin bu konudaki tecriibesine goregdenektedir.

Burada 31.1'de Turkiye'de, 31.2'de Tanzanya'da kiati kullanma ile kredi karti
bilgilerinin gtvende oldgunu d@gunmeleri arasinda ilinti  vardir hipotezi

aragstirilacaktir.

138



Tablo 123. Turkiye'de kredi kart bilgilerinin giiven de oldugunu hissedilmesi ve

kredi karti kullanma

Kredi karti bilgilerimin
tamamen givende Odeme araclarindan
oldugunu hissetmem Kredi kartini
benim elektronik ortamda| kullanirim
ticaret yapma sebebimdir
Kredi karti bilgilerimin | Pearson Korelasyop 1,000 -,042
tamamen giivende -
oldugunu hissetmem Sig (2 kuyrUk) ! ,611
benim elektronik ortamda N 149 149
ticaret yapma sebebimdir
84 annd Pearson Korelasyon -0,42 1,000
eme araglarindan -
Kredi kartini kullanirim Sig (2 kuyruk) 0,611 !
N 149 200

Tarkiyeli katilmcilarimizin verileri kullanilaraigkapilan Korelasyon analizi sonucunda
elde edilen pearson korelasyongee -0,042°dir. Bu dger %1 6nem diuzeyinde
Tarkiye’'de kredi karti bilgilerimin tamamen givenaddugunu hissetmem benim
elektronik ortamda ticaret yapma sebebimdir ile meearaclarindan kredi kartini
kullanma arasinda bir gki olmadgini gosterir. Hipotez (31.1) reddedilir.

Tablo 124. Tanzanya’'da kredi kart bilgilerinin gtivende oldugunu hissedilmesi ve
kredi karti kullanma

Kredi karti bilgilerimin
tamamen guvende Odeme araclarindan
oldugunu hissetmem Kredi kartini
benim elektronik ortamda| kullanirim
ticaret yapma sebebimdir
Kredi karti bilgilerimin | Pearson Korelasyop 1,000 -,107
tamamen giivende -
oldugunu hissetmem Slg (2 kuyrUk) ! 338
benim elektronik ortamda N 82 82
ticaret yapma sebebimdir
5 Pearson Korelasyop -,107 1,000
Odeme araglarindan kredr=;
Kartint kullanirim Sig (2 kuyruk) ,338 171,680
N 82 200

Tanzanyali katihmcilarimizin  verileri  kullanilarakapilan Korelasyon analizi
sonucunda elde edilen pearson korelasyogeme-0,107°dir. Bu dger %1 Onem
dizeyinde Tanzanya’da kredi karti bilgilerimin tamen glvende oldiunu

hissetmem benim elektronik ortamda ticaret yapnhelsiendir ile 6deme araclarindan

kredi kartini kullanma arasinda bir ilinti olm&adhi gosterir. Hipotez (31.2) reddedilir.
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Hipotez sonucunda gorultyor ki iki Ulkede de kridrti kullanma ile kredi kartlarini
kullanma arasinda herhangi bir ski yoktur. Kisiler kredi kartlarini givende
hissettikleri icin dgil kullanma ihtiyaclari olduklari i¢in kullaniyontaiyebiliriz.

4.7.43 Satin Almak Istenen Uriinlerin Resim ve Videolariniizleyebilmek ile

Urlnleri Birbiriyle Ozellikler Bakimindan Kiyaslaya bilme

Aligveris yaparken miterilerin dikkat ettikleri 6zellikler daha 0Once atimisti.
Bunlarin yaninda urtnlere dokunmak, urlnleri gérmek hareketlerini izlemek

musterilerin kararlarinda etkili olabilir.

Burada 32.1'de Tirkiye'de, 32.2'de Tanzanya’da rsalmak istediim 0rinlerin
videolarini izleyebilmem e-ticaret yapma sebebidbr Urlinleri birbiriyle 6zellikler

bakimindan kiyaslayabilme arasinda ilinti vardpatezi aratirilacaktir.

Tarkiye’'de satin almak isteglm drtnlerin videolarini izleyebilmem e-ticaret yag
sebebidir ve Urdnleri birbiriyle 6zellikler bakingan kiyaslayabilme arasindaski
olup olmadginin incelendii istatistiki slemlerin sonuglari tablo 125’de vardir.

Tablo 125. Turkiye'de satin almak istedgim drtnlerin videolarini izleyebilmem

e-ticaret yapma sebebidir ve Grunleri birbiriyle 6zellikler
bakimindan kiyaslayabilme

Satin almak iste@im
Urtnlerin resim ve Uriinleri birbiriyle
videolarini izleyebilmem | 6zellikler bakimindan
benim e-ticaret yapma kiyaslayabilmem
sebebimdir.
Satin almak istegim Pearson Korelasyon 1,000 ,375**
urtinlerin resim ve -
videolarini izleyebilmem Slg (2 kuyrUk) ! ,000
benim e-ticaret yapma N 149 149
sebebimdir.
Uriinleri birbiriyle Pearson Korelasyon 375 1,000
dzellikler bakimindan Sig (2 kuyruk) ,000 :
kiyaslayabilmem N 149 149

Yapilan korelasyon testi sonucunda elde edilengoeakorelasyon deri 0,375'dir.

%1 anlamlilik seviyesinde hipotez 32.1 kabul edilir

Tanzanya’'da satin almak istgun Grtnlerin videolarini izleyebilmem e-ticaret yag

sebebidir ve Urdnleri birbiriyle 6zellikler bakindan kiyaslayabilme arasindaski
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olup olmadgini incelemek amaciyla yapilan korelasyon testiusanda elde edilen
degerler tablo 126’de vardir.
Tablo 126: Tanzanya’'da satin almak istedim trUnlerin videolarini izleyebilmem

e-ticaret yapma sebebidir ve Urlnleri birbiriyle 6zellikler bakimindan
kiyaslayabilme

?é.tm a!mak !steglm Urunleri birbiriyle
drdinlerin resim ve s
. . . ozellikler
videolarini izleyebilmem
. . bakimindan
benim e-ticaret yapma Kivaslavabilmem
sebebimdir. yasiay
Satin almak istedim Pearson Korelasyon 1,000 ,297**
urtinlerin resim ve -
videolarini izleyebilmem Slg (2 kuyrUk) ! ,007
benim e-ticaret yapma N 82 82
sebebimdir.
Uriinleri birbiriyle Pearson Korelasyon 297 1,000
dzellikler bakimindan Sig (2 kuyruk) 0,007 ,
kiyaslayabilmem N 82 82

Elde edilen pearson korelasyongde 0,297'dir. %1 anlamlilik seviyesinde hipotez
(H32.2) kabul edilir.

Urlinleri geleneksel ticarette olglu gibi misterilere ayrintili birsekilde gosterilmesi

musterilerin algveris yapmalarini olumlgekilde etkiliyor.

4.7.44 Alsveris Ortalamasi ve Elektronik Ortamda En Cok Alinan Birinci
Secenek

Burada 32.1'de Turkiye'de, 32.2'de Tanzanya'davalris ortalamalari ile elektronik
ortamda en c¢ok alinan Urdnlerin birinci secenekBrasinda ilinti vardir hipotezi
argstirilacaktir.

Tablo 127'de Turkiye'den, tablo 1288'de Tanzanya'd&atilan katilimcilarin

sonugclari vardir.
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Tablo 127. Turkiye'de alisveris ortalamasi ve en ¢ok alinan birinci segenek

. Elektronik ortamdan
Alisveris basina N
bu giine kadar en
harcama ortalamaniz ne ok alinan 1
kadardir? ¢ !
secenek
Alisveris basina Pearson Korelasyon 1,000 ,230**
harcama ortalamaniz neSig (2 kuyruk) , ,005
kadardir? N 149 149
gune kadar en gok Sig (2 kuyruk) 0,005 ,
alinan birinci segenek | | 149 149

Turkiye'de algveris ortalamasiyla elektronik ticarette alinan 1. sek&ér arasinda
iliski olup olmadgini incelemek amaciyla yapilan korelasyon testiusanda elde

edilen pearson korelasyon gdgi 0,230'dur. %1 anlamlilik seviyesinde hipotez

(H33.1) kabul edilir.

Tablo 128. Tanzanya'da aljveris ortalamasi ve en ¢ok alinan birinci segenek

. Elektronik ortamdan
Aligveris basina harcama .
bu gline kadar en ¢ok
ortalamaniz ne kadardir?
alinan 1 secenek
Pearson Korelasyon 1,000 175
Aligveris bagina harcama :
ortalamaniz ne kadardir? Slg (2 kuyrUK) ! 116
N 182 82
Elektronik ortamdan bu | P€arson Korelasyop 175 1,000
guine kadar en ¢ok alinan|1Sig (2 kuyruk) 0,116 ,
segenek N 182 82

Tanzanya'da ajveris ortalamasiyla elektronik ticarette alinan 1. sek&ér arasinda
iliski olup olmadgini incelemek amaciyla yapilan korelasyon testiusanda elde
edilen pearson korelasyongdei 0,170°dir.%1 anlamlilik seviyesinde hipotez 3@12)
reddedilir.

Alisveris ortalamalari ile elektronik ortamdan en ¢ok aliGainlerin birinci
secenekleri arasindaki hipotez Turkiye’de kabulik@in Tanzanya'da
reddedilmesinin sebebini Turkiye'de gelir dizeyheridaha yiksek olmasi sebebiyle
kisiler acil ihtiyaclarini dgil almak istediklerini almalaridir diyebiliriz.
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4.7.45 Faktor Analizi

4.7.45.1 Risk

4.7.45.1.1 Risk Tirkiye

Tablo 129'da Turkiye'den katilan katimcilarimia# risk faktoruyle ilgili yer alan

desiskenlerin korelasyon matrisi vardir.

Tablo 129. Turkiye risk korelasyon matrisi

28 29 30 48 49 50
28 1,000 , 731 , 707 -,175 -,040 -, 247
29 , 731 1,000 ,644 -,155 -,001 -,219
30 , 707 ,644 1,000 -,219 -,062 -,252
48 -,175 -,155 -,219 1,000 ,401 532
49 -,040 -,001 -,062 401 1,000 415
50 -, 247 -,219 -,252 532 415 1,000

Faktor analizinin uyguniguna iligkin test istatistikleri tablo 130’da verilmektedir.
KMO degeri 0,737 ve Bartlett kiresellik testinin de anlaoidugu gorilmektedir. Bu

da yapnmy oldugumuz faktér analizi c6zUmunin uyguplna saret etmektedir.

Tablo 130. Ttrkiye risk KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of
. 137
sampling adequacy
Approx. Chi- 320,613
Bartlett's test of square
Sphericity Df 15
Sig ,000

Tablo 131'de faktor ¢cozimuniun aciklayigilgorilmektedir. Analiz sonucunda sadece
iki tane faktor boyutu oldtu ve c¢Ozimin toplam %72,121'sini aciklayakildi
gorulmektedir. Dondurtlmemicézimde birinci faktor %62’sini, ikinci faktor i$638

ini aciklayabilmektedir. Dondurulngicézimde ise birinci faktor %56 sini ikinci faktor

ise % 44’UnU agiklamaktadir.
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Tablo 131. Turkiye risk toplam agiklanan varyans (btal variance explaned)

N Extraction sums of squared Rotation sums of squared
Initial Eigenvalues . .
Bile loadings loadings

e Toplam % % Toplam % % Toplam % %
P Varyans | Toplam P Varyans | Toplam P Varyans | Toplam

1 2,693 44,879 | 44,879 2,693 44,879 44.,8[/9 2,427 80,4440,449

1,635 27,242 72,12} 1,635 27,24272,121| 1,900 31,672 | 72,121

,602 10,029 82,150

,466 7,772 89,923

,352 5,864 95,787

(o2 2 I @ 2 R B > I GO I ]\

,253 4,213 100,00

Tabloda 132'de dondurilmesgnfaktor analizi ¢ozimu her faktore aitglgkenler ile
her faktore ilgkin faktor yidkleri gorilmektedir. Burada faktorlersimlendirirken

herhangi bir sikinti y@nmayacg ortadadir.

Tablo 132. Turkiye risk bilesen matrisi — dondurtlmemis baslangi¢c matrisi

Bilesen
1 2
28 ,829 377
30 814 317
29 791 ,404
50 -,586 576
49 -,317 714
48 -,523 ,622

Tabloda faktor dondirmelemi sonrasinda ortaya cikan ¢6zim ve faktorleéirege
yukleri ve aciklayiciliklari gortlmektedir. DOnddmiemis matrisle paralellik

gOsterdgi gorulmektedir.
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Tablo 133. Turkiye risk dondurtlmuis bilesen matris

Bilesen
1 2
28 ,906 |-8,87E-02
29 ,887 | -4,72E-02
30 ,863 -,134
48 -,140 ,800
50 -,218 ,793
8,304E-
49 02 777
4.7.45.1.2 Risk Tanzanya
Tablo 134’de Tanzanya’'dan katilan katihmcilarimaziarisk faktorayle ilgili yer alan
desiskenlerin korelasyon matrisi vardir.
Tablo 134. Tanzanya risk korelasyon matrisi
28 29 30 48 49 50
28 1,000 ,569 ,541 -,006 ,186 -,187
29 ,569 1,000 ,541 ,164 ,323 -,234
30 ,541 ,541 1,000 ,313 ,323 -,101
48 -,006 ,164 ,313 1,000 ,293 ,349
49 ,186 ,323 ,323 ,293 1,000 ,367
50 -,187 -,234 -,101 ,349 ,367 1,000

Faktor analizinin uyguniuna iliskin test istatistikleri tablo 135'de verilmektedir.

KMO degeri 0,614’dur. Bu dgerle yapmy oldugumuz analizin pek de uygun olmgdi

sonucuna variriz.
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Tablo 135: Tanzanya risk KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of 614
sampling adequacy ’
Approx. Chi- 130,850
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 15
Sig ,000

Daha sonra anti korelasyon matrisine bakilir. Butrisie2 k&egenlerinde 0,5'den
kicuk olan dgerler cikartihp analiz tekrarlanir. Anti korelasyomatrisine
baktgimizda “vermg oldusum bilgiler konusunda engliyim” sorusunun kgegen
deseri 0,5'in altinda bir dger 0,444 ¢cikmistir. Bu soru glemden c¢ikartildiktan sonra
analizler tekrar yapilir ve odan degerlerle devam edilir. Daha sonra gdm sonuclara
gore faktor analizinin uygunfiuna iligkin test istatistikleri tablo 136’da verilmektedir.
KMO degeri 0,692'dir. Bu dgerle yapmy oldugumuz analizin uygun olmaya c¢ok
yakin old@gu kanaatin variriz.

Tablo 136. Tanzanya risk KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of 692
sampling adequacy ’
Approx. Chi- 95,255
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 10
Sig ,000

Daha sonra anti korelasyon matrisine tekrar Bakizda butiin kgegenlerin 0,5'den

blyuk old@gunu goriyoruz.

Tablo 137'de faktor ¢cozimuniun aciklayigilgérilmektedir. Analiz sonucunda sadece
iki tane faktor boyutu oldgu ve ¢6zUmin toplam %69,963'Unlu aciklayalgldi
gorulmektedir. Dondurilmemicbziimde birinci faktor %68’ini, ikinci faktor isk32’

ini aciklayabilmektedir. DOondurulmig¢dzimde ise birinci faktor %59’unu ikinci
faktor ise % 44'Un0 aciklamaktadir. Dondurdlmgngdézimde birinci faktorin

aciklayicilg ikinci faktortin aciklayicifginin iki kati kadardir.
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Tablo 137. Tanzanya risk toplam aciklanan varyanstétal variance explaned)

Initial Eigenvalues

Extraction sums of squared

loadings

Rotation sums of squared

loadings

Biles
=" Topla % % Toplam % % Toplam % %

m | Varyans | Toplam P Varyans | Toplam P Varyans | Toplam
1 2,379 47,589 | 47,589 2,379 47,589 47,589 2,082 41,632 321
2 1,119| 22,374 | 69,963 1,119 22,374 69,963 | 1,417 28,331 | 69,963
3 ,699 | 13,989| 83,952
4 ,438 8,759 92,711
5 ,364 7,289 100,00

Tablo 138'de dondurtulmemiaktér analizi ¢ozumu her faktore aitgigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gorilmektedir.

Tablo 138. Tanzanya risk bilgen matrisi — dondurilmemis baslangic matrisi

Tablo 139'da faktor dondurmalemi sonrasinda ortaya ¢ikan ¢ozim ve faktorlerin

Bilesen
1 2
30 ,832 -2,46E-02
29 ,811 -,223
28 ,736 -,505
49 570 ,456
48 ,403 778

gorece yukleri ve aciklayiciliklar gorilmektedir.
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Tablo 139. Tanzanya risk dondurilmis bilesen matrisi

Bilesen
1 2
29 ,889 | -8,34E-02
28 ,817 ,199
30 7139 ,383
48 -2,57E-02| ,876
49 277 ,675

iki Ulkede yapilan anketler sonucunda yapilan faktdalizinde risk faktorinin iki
tane faktori oldgu ortaya cikmtir.

1. Mdasteri bilgileri boyutu

2. Algveris yapilan yerin guvenirlifi

4.7.45.2
4.7.45.2.1

Gorus ve Yorumlar

Turkiye'de Goru s ve Yorumlar

Tabloda Turkiye'de gorive yorumlar faktoriiniin analizinde yer alargigkenlere ait
korelasyon matrisi verilmektedir.

Tablo 140. Turkiye gorUsler ve yorumlar korelasyon matrisi

51 52 53 54 55 56
51 1,000 347 ,195 ,353 ,243 ,152
52 347 1,000 ,318 ,151 ,164 ,161
53 ,195 ,318 1,000 ,216 ,243 ,163
54 ,353 ,151 ,216 1,000 ,387 ,343
55 ,243 ,164 ,243 ,387 1,000 ,286
56 ,152 ,161 ,163 ,343 ,286 1,000
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Gorls ve yorumlar faktor analizinin uygurguna iliskin test istatistikleri tabloda

verilmektedir. KMO dgeri 0,709'dur ve Bartlett kuresellik testinde sarete anlamli

oldugu gorulmektedir. Bu da faktor analizi c6zimunin wylgguna karet eder.

Tablo 141. Turkiye goriUsler ve yorumlar gorusler KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of

. ,709
sampling adequacy
Approx. Chi- 112.970
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 15
Sig ,000

Daha sonra calmada elde edilen anti-image korelasyon matrisi yaekiem

yeterlilikleri sonucunda bitin kégen dgerleri 0,5'in tGizerinde dgerlerdir.

Tablo 142’de faktor ¢cozumindn aciklayigilgorilmektedir.

Tablo 142. Turkiye gorisler ve yorumlar toplam acgiklanan varyans (total
variance explaned)

initial Eigenvalues

Extraction sums of squared

Rotation sums of squared

Bilese loadings loadings

" Topla % % Toplam % % Toplam % %
m Varyans | Toplam Varyans | Toplam Varyans | toplam

1 |2,252| 37,525 | 37,525| 2,252 | 37,525 | 37,525| 1,706 | 28,436 | 28,436

2 |1,043| 17,377 | 54,902 | 1,043 | 17,377 | 54,902 | 1,588 | 26,466 | 54,902

3 ,832 | 13,869 | 68,771

4 , 742 | 12,368 | 81,139

5 ,624 | 10,396 | 91,535

6 ,508 | 8,465 | 100,00

Bu analiz sonucunda sadece 2 tane faktér boyutoldugu gézlenmg ve bu faktoriin

aciklayicilginin %54,902 oldgu ortaya koyulmstur. DOnduridlmensi ¢cozimde 1.

Faktor aciklanan varyansin %68'ini aciklarken dditiits cézimde % 521°lik

kismini agikliyor.

Tabloda donduartlmemifaktor analizi ¢coziUmiu her faktére ait gigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gorilmektedir.
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Tablo 143. Turkiye gorisler ve yorumlar bilesen matrisi — dondurilmemis
baslangi¢c matrisi

Bilesen

1 2

54 ,698 | -0,369

55 ,649 | -0,331

51 ,634 ,259
56 061 | -0,451
53 ,561 373
52 ,559 ,625

Tablo 144'de faktor dondurmalemi sonrasinda ortaya ¢ikan ¢ozim ve faktorlerin
gorece yukleri ve aciklayiciliklar gorilmektedir.

Tablo 144. Turkiye Gorisler ve Yorumlar Dondurtlmi s Bilesen Matrisi

Bilesen

1 2

54 , 762 ,198

4,323E-

56 , 718 02

55 ,703 ,191

-5,20E-
52 03 ,838
53 ,165 ,653

51 ,296 ,617
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4.7.45.2.2

Tanzanya’'da GorUsler ve Yorumlar

Tabloda Tanzanya'da garive yorumlar faktorinin analizinde yer alargidkenlere

ait korelasyon matrisi verilmektedir.

Tablo 145. Tanzanya gorgler ve yorumlar korelasyon matrisi

51 52 53 54 55 56
51 1,000 ,405 ,559 ,387 ,362 ,341
52 ,405 1,000 ,563 457 ,506 ,052
53 ,559 ,563 1,000 ,150 428 ,241
54 ,387 457 ,150 1,000 ,469 ,250
55 ,362 ,506 428 ,469 1,000 ,485
56 ,341 ,052 241 ,250 ,485 1,000

Gorls ve yorumlar faktor analizinin uygurguna iliskin test istatistikleri tabloda

verilmektedir. KMO dgeri 0,648'dir ve Bartlett kiresellik testinde yetexe anlaml

olmadg oldugu gorulmektedir.

Tablo 146. Tanzanya gorigler ve yorumlar KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of

. 648
sampling adequacy
Approx. Chi- 161,627
Bartlett's test of square
Sphericity Df 15
Sig ,000

Daha sonra calmada elde edilen anti-image korelasyon matrisi vaekiem

yeterlilikleri sonucunda bitin kégen dgerleri 0,5’in Gizerinde deerlerdir.
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Tablo 147. Tanzanya Gorgler ve Yorumlar Toplam Aciklanan Varyans (Total
Variance Explaned)

Initial Eigenvalues Extraction sums of squared loathgs Rotation sums of squared loadings

Bilesen
Toplam | % varyans | % Toplam | Toplam | % Varyans | % Toplam | Toplam | % Varyans | % toplam

1 2,920 48,663 48,663 2,920 48,663 48,663 2,254 47,37 37,574

2 1,018 16,974 65,637 1,018 16,974 65,637 1,684 28,063 65,637

3 ,876 14,592 80,228

4 ,628 10,465 90,694

5 ,303 5,055 95,748

6 ,255 4,252 100

Tablo 147'de faktor ¢cozUmunun agiklayigihigorilmektedir. Bu analiz sonucunda
sadece 2 tane faktdr boyutunun @dugtzlenmg ve bo faktoriin aciklayicginin

%65,637 oldgu ortaya koyulmsgtur. Dondurilmemyi ¢éziimde 1. Faktér aciklanan

Tabloda donduartlmemifaktor analizi ¢cozUmi her faktére ait gigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gorilmektedir.

Tablo 148. Tanzanya gorgler ve yorumlar bilesen matrisi — dondurilmemis
baslangi¢c matrisi

Bilesen
1 2
55 785 241
52 741 -0,488
51 (38 653;3 E
53 123 -0,352
54 ,642 ,120
56 524 162

Tabloda faktor dondirmelemi sonrasinda ortaya cikan ¢6zim ve faktorleéirege

yukleri ve aciklayiciliklar gorilmektedir.
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Tablo 149. Tanzanya gorgler ve yorumlar dondartlma s faktor ¢c6zimu (rotated
compenent matrix)

Bilesen
1 2
55 ,886 | 4,55E-02
52 792 144
51 ,634 ,383

53 -2,80E-02] /924

54 491 ,658

56 447 476

iki tlkede yapilan anketler sonucunda yapilan faktializinde gorgler ve yorumlar
faktorunun iki tane faktorii olgw ortaya cikmytir. Bunlardan birincisine nsieri
goris ve yorumlari boyutu ikincisine de ¢gn ve dger Kisilerin goris ve yorumlari
diyebiliriz.

4.7.45.3 Memnuniyet

4.7.45.3.1 Turkiye Memnuniyet

Tabloda Turkiye’de memnuniyet faktorinin analizinger alan dgiskenlere ait

korelasyon matrisi verilmektedir.

Tablo 150. Turkiye memnuniyet korelasyon matrisi

31 |32 |33 | 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40 41 42 483 44 45 467 4
31 |1 564 | 217| 310 ,143 305 -04D28 | -,009 -,029| -,005|-,039|-,011|,054 | -,209 ,002 | -
,044
32 |,564]1 342| 403 ,323 388 -,1p4071|-061|-,069|,048 | -,022 -,043|-,061] -,288| -,054| -
,036
33 |,217| 342| 1 495 812 57D ,043 013 -,02®53|-008|-,050|-,096| -,105| -,204| -,086| -
,092
34 |,310 | ,403| ,495| 1 616 578 ,026 -,048023|-078|,088 | ,059| -,054-200|-209|,050 | -
,034
35 |,143| ,325| ,812| 6164 1 625 017 -,014021|-061|,017 | ,025| -077-,191|-237|-,059| -
164
36 |,305| ,383| ,579| 573 625 1 044  -,165976| -,183| -,060| ,018 | -,083 -,001|-271|,012 | -
,091
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37 |-,043|-,104|,043 | ,026| ,077| ,044 1 566 585 467 ,382 375 A4IB4 | -162 ,381 | ,143

38 ,028 | -,071],013 | -,048 -,014| -,165| ,566 | 1 ,624| ,636/ ,451 ,288 ,390 ,210 -,13339 | ,101

39 -,009]| -,061|-,023| -,023| -,021| -,976| ,555 | ,624| 1 ,682 ,46% 357 ,442 313 -,09874 | ,097

40 |-,029|-,069|-,053|-,078|-,061|-,183| ,467 | ,636| ,682| 1 509 378 495 ,336 -,03290 | ,031

41 -,005|,048 | -,008 ,088 | ,017| -,060,382 | ,451| ,465| ,509 1 529,325 ,2%5 -,12B97 | ,020

42 -,039]|-,022| -,050| ,059 | ,025| ,018| ,37§ ,288 ,357 ,378

Ul
o
©
=

D
©
N
)
N
X}
©
=

,186 | -
,049

43 |-,011|-,043|-,096|-,054|-,077(-,083|,419 | ,390| ,442| ,495 .,325 ,492 1 482 -22312 | ,137

44 ,054 | -,061] -,105( -,200| -,191| -,091| ,244 | ,210| ,313| ,339q ,25% 273 .,432 1 -,1363 | ,167

45 -,209| -,288| -,204| -,209| -,237| -,271| -,162| -,137| -,096| -,034| -,128| -,191| -,223| -,131| 1 ,034 | ,265

46 ,092 | -,054 -,086|,050 | -,059 ,012 | ,381| ,339] ,374 ,290 ,197 ,186 312 ,263 ,034 1,230

47 -,044|-,036| -,092| -,034| -,164| -,091| ,143 | ,101| ,097| ,031 ,020 -,049137 | ,167| ,265| ,23Q 1

Memnuniyet faktdr analizinin uygunguna iliskin test istatistikleri tabloda
verilmektedir. KMO dgeri 0,793'dir ve Bartlett kuresellik testinde sarete anlamli

oldugu gorulmektedir. Bu da faktor analizi c6zimunin wylgguna karet eder.

Tablo 151. Turkiye memnuniyet KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of
. ,793
sampling adequacy
Approx. Chi-square| 1026,043
Bartlett's test of
Sphericit bf 136
phenctty Sig 1000

Daha sonra bakilan anti-image korelasyon matrisidde sorunun kgegen degeri
0,482 cikmgtir. Bu soru analizden tekrar gikardiktan sonraeeé&tlilen dgerler
asagidadir.

KMO degeri 0,787'dir ve Bartlett kiresellik testinde somrece anlamli oldiu

gorulmektedir. Bu da faktoér analizi c6zimunin uyiggana ksaret eder.

Tablo 152. Turkiye memnuniyet KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of
. , 187
sampling adequacy
Approx. Chi- 799,553
Bartlett's test of square
Sphericity Df 66
Sig ,000
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Bu ggamadan sonra da bakilan anti-image korelasyon sirate kgegen dgerlerinin
hepsinin 0,5’den buyik olgu gozlemlenmitir.

Tablo 153'de faktor ¢cozUmunun agiklayigiligérilmektedir. Bu analiz sonucunda
sadece 3 tane faktor boyutunun @dug6zlenmg ve bu faktorlerin agiklayicginin
%66,486 oldgu ortaya koyulmsgtur. Dondurdlmensy ¢c6zimde birinci ve ikinci
faktorlerin aciklanan varyansin hemem hemen aynandaki kisimlarini
aciklayabiliyorlar (%25,549 ve %26,791). Bu sevigndurilmg ¢ézimde de hemen
hemen korunuyor.

Tablo 153. Turkiye memnuniyet toplam aciklanan vargns (total variance
explaned)

Extraction sums of squared Rotation sums of squared

Initial eigenvalues . .
9 loadings loadings

Biles
en

Topla % % Toplam % % Toplam % %
m Varyans | Toplam P Varyans | Toplam P Varyans | Toplam

1 3,546| 25,549 25,549 3,544 25,549 25,549 3,454 48,17828,784

2 3,215| 26,791| 56,340 3,215 26,791 56,340 2,917 44,8053,088

3 1,218| 10,146 66,4860 1,218 10,146 66,486 | 1,608 13,398 66,486

4 ,920 7,666 74,152

5 ,625 5,212 79,364

6 491 4,091 83,455

7 ,449 3,739 87,194

8 413 3,444 90,638

9 ,376 3,135 93,773

10 ,299 2,490 96,263

11 ,290 2,417 98,680

12 ,158 1,320 100,00

Tabloda donduartlmemifaktor analizi ¢cozUmiu her faktére ait gigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gorilmektedir.
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Tablo 154. Turkiye memnuniyet kompenent matrisi (déadurilmemis baslangic
¢Ozumu)

Bilesen

1 2 3
40 757 ,336 7,464E-02
39 725 ,397 2,782E-02
38 712 371 4,733E-02
37 ,607 423 -173
41 ,596 414 9,587E-02
42 ,507 ,344 -1,95E-02
35 -,413 735 -,389
33 -,415 ,698 -,308
34 -,390 ,683 -4,40E-02
36 -,496 ,642 -,141
31 -,272 413 743
32 -,381 ,509 ,592

Tabloda faktor dondirmelemi sonrasinda ortaya ¢ikan ¢6zim ve faktorleéirege

yukleri ve aciklayiciliklar gorilmektedir.
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Tablo 155. Turkiye memnuniyet dondurilmis

Bilesen

1 2 3
39 ,826 -4,04-02 -9,82E-03
40 ,823 -,123 2,87E-03
38 ,802 -6,33E-02 1,501E-03
37 134 , 120 -,154
41 27 2,961E-03 8,883E-02
42 ,611 3,944E-02 -1,86E-02
35 2,394E-02 928 1,073E-02
33 5,004E-03 ,866 7,153E-02
36 -8,96E-02 ,788 222
34 2,430E-02 729 ,298
31 1,514E-03 ,127 ,883
32 -4,44E-02 ,316 ,807

Dondurdlmemy matrise ve donddrulmi matrislere  bak@mizda faktorlerin
isimlendirmesinin pek de zor olma&digorulecektir. Dondurdlmiimatriste her faktére

ait yuklerde bir yukselme olgu gozlemlennitir.
4.7.45.3.2 Tanzanya Memnuniyet

Tabloda Turkiye’de memnuniyet faktorinin analizinger alan dgiskenlere ait
korelasyon matrisi verilmektedir. Korelasyon maitres baktiktan sonra KMO ve
Bartlett’'s Test sonuclarina bak@ga Daha sonra anti-image korelasyon matrisine
bakip k@egen dgerlerinden 0,5 den kucik olan geleri analizden cikartip tekrar
baslayacaiz.
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Tablo 156 Tanzanya memnuniyet korelasyon matrisi

31| 32| 33| 34| 35 37 8 39 4 11 43
31 1,000| ,203 ,434 ,522 ,49 ,113 -,005 48 4-, -,043 -,04 9
32 ,203 | 1,000 ,164 ,195 12 172 D7 38 s ,094 -,064 12
33 434 , 164 ( 1.000 ,569 61 7 P9 86 s ,032 -,069 B3
34 ,522 ,195 ,569| 1.00 57 ,004 -,021 36 44-, -,194( -,094 -,06 n2
35 ,490 ,120 ,619 ,576  1.00f ,146 -,129 00 7-, ,084 ,101 ,048
36 372 ,249 ,602 ,616 ,561 BS  -,117 76 67, -,023| ,031 -,24 2
37 ,113 172 -077 ,004| ,144 .00 12 72 4 ,344 ,308 13
38 -,005 ,197 ,099 -,021 -,12 ,312 1.900 68247, ,257 ,222) , 175 -,173
39 ,148 ,238 ,086| -,034 ,20 512 68 00 9, ,442 ,42Q P4
40 -,014 | ,181 047 -144 -11 92 17 09 04, ,146 ,246| ,036 7
41 -,069 | -,034| -,023 -,069 ,021 95 18 50225, 497 44 260
42 -,043 ,094 ,032 -,194 ,084 ,344 257 42 6,1 1.000[ ,583] ,178 13
43 ,113 ,085 ,254|  -,094 24 ,216 292 64 4 ,583( 1.000 ,430 02
44 ,041 -,063| -,069| -,066 ,101 ,308 V5 20 36, ,175 1.00| -,076
45 ,110 ,089 -,012 -,176 -,02 ,0711 ,An7 54012, -,068| -,029 ,004 D1
46 -,023 ,146 ,245(  -,004 ,061 247 65 64 , ,290 ,218 P6
47 -,079 | -,042| -,033 -,042 ,04 -,043  -,173 24057 ,143 ,002  -,07 .000
Memnuniyet faktér analizinin uygunguna iliskin test istatistikleri tabloda

verilmektedir. KMO dgeri 0,647'dir. Bu faktor analizi ¢c6ziminin yeteenaygun

olmadgina karet eder.
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Tablo 157. Tanzanya memnuniyet KMO ve bartlett tederi

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of 647
sampling adequacy ’
Approx. Chi- 498,936
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 136
Sig ,000

Anti-image korelasyon matriste ¢g&genleri 0,5’den kucik ger kalmayincaya kadar
yapilan analizler sonucunda elde edilen KMO ve [Btrttesti sonuclar tablo
158'dedir. Elde edilen KMO deri 0,732'dir ve Bartlett testi sonuclarinin da son
derece anlamh oldiw gorulmektedir. Bu da faktor analizi ¢ozimuanin wiigguna
isaret eder.

Tablo 158. Tanzanya memnuniyet KMO ve bartlett tederi

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of 230
sampling adequacy ’
Approx. Chi- 322 153
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 55
Sig ,000

Tablo 159'da faktor ¢c6zUmunun agiklayigiligérilmektedir. Bu analiz sonucunda
sadece 3 tane faktdr boyutunun @dutzlenmg ve bu faktorlerin agiklayicginin
%63,633 oldgu ortaya koyulmgtur. Dondirilmg c¢o6zimde birinci ve ikinci
faktorlerin yaklgik ayni oranda dnemli olgu gozlenmgtir.
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Tablo 159. Tanzanya memnuniyet toplam aciklanan vaans (total variance explaned)

Initial eigenvalues Extraction sums of squared Rotation sums of squared
loadings loadings
Bilesen

Toplam % Varyans %Toplam | Toplam Va:ifans ToZTam Toplam Va:;;)ans ToZTam
1 3,344 30,403 30,403 3,344 30,40 30,403 3,165 28,6828,681
2 2,593 23,570 53,973 2,593 23,57 53,9173 2,6b3 24,1152,794
3 1,063 9,660 63,633 1,063 9,660 63,633 | 1,192 10,838 63,633
4 ,944 8,585 72,218
5 , 791 7,187 79,404
6 ,567 5,154 84,558
7 ,481 4,370 88,928
8 ,396 3,597 92,526
9 ,322 2,928 95,454
10 271 2,466 97,920
11 ,229 2,080 100,00

Tablo 160’da dondurilmemfaktor analizi ¢ozumu her faktore aitgigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gosterilmektedir.

Tablo 160. Tanzanya memnuniyet bilgen matrisi (dénduridimemis baslangic ¢c6zimi)

Bilesen
1 2 3

33 ,816 -, 113 -1,66E-02
35 ,812 -6,23E-02 -,287
36 AT -,338 ,205
34 137 -,419 -,140
31 ,665 -,180 -,173
43 ,363 ,760 -7,02E-02
39 ,301 ,709 -2,56E-03
42 ,162 ,701 ,214
44 5,038E-02 ,616 -,553
46 ,301 ,545 ,291
32 ,364 7,004E-02 ,669
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Tablo 161'de de faktor dondurmgami sonrasinda ortaya ¢ikan ¢ozum ve faktorlerin
gorece vyukleri ve aciklayiciliklart verilgtir. DOndurdlmig bilesen matriste
Turkiye'de old@gu gibi yiklerin  arttgr  gozlemlenmitir. Uc¢ tane faktori

isimlendirmemiz gerekginde

1. Odeme araclarini kullanmada memnuniyet,
2. Odeme aragclarini gelecekte daiitime

3. Aligveris yapilan sanal n@ggza memnuniyetidir.

Tablo 161. Tanzanya memnuniyet bilgen matrisi (donduralmus)

1 2 3
34 ,839 -,168 7,765E-02
35 ,838 174 -,116
33 , 7194 ,159 ,155
36 , (44 -4,80E-02 ,398
31 , 709 2,893E-02 | -1,09E-02
43 ,129 ,823 -,141

39 7,063E-07 , 763 -7, 79E-02

42 -,106 , 736 ,107
46 5,028E-02 ,644 ,235
32 ,161 ,263 ,700
44 -6,10E-03 ,530 -,638

4.7.45.4 Fayda
4.7.45.4.1 Tarkiye Fayda

Tablo 162'de Turkiye'de fayda faktorinin analizinger alan dgiskenlere ait

korelasyon matrisi verilmektedir.
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Tablo 162. Turkiye fayda korelasyon matrisi

11| 12| 13| 14| 15 16 11 18 19 0 21 P2 P3 |24 |25 |26 | 27

N

11 1 0,456| 0,313 0,311 0,184 0,0%1 0,097 0,054 0,2820%0, 0,129 0,237 0,04f 0,097 0,008 0,087 0,169

12 | 0,313 1 0,113 0,233 0,181 0,062 0,223 0,299

(=)

272220 0,198 0,121 0,19 0,2f 0,47 0,089 0,807

13 | 031 | 0111 1 0,311 0,15 0,117 0,27 0,07 0,18597}00,301| 0,193 0,173 0,28 0,13 0,18 0,233
14 | o0,184| 0,233 0,311 1 0,309 0,427 0,189 0,168 0,32298) 0,347| 0,321 0,18 0 607 0,092 0,75| 0,261
15 | 0,051 0,181 0,153 0,300 1 0,3%5 0,17 0,184 0,835208), 0,375 0,413 0,148 0,12I8O (_)27 0,23 | 0,255

16 | 0,097| 0,062 0,177 0,427 0,355 1 0,85 0,292 0,21488), 0,235 0,35 0,206 0,088 0,0p6 0,18 0,284

17 | 0,054| 0,123 0,127 0,180 0,1f 0,35 1 0,471 0j12 40j09,107( 0,285 0,194 0,196 0,112 0,158 0,198

18 | 0,281 0,299 0,07 0,168 0,184 0,202 0,471 il 0298660, 0,172| 0,151 0,22 0,268 0,268 0,353 0,268

19 | 0,281 0,277] 0,185 0,329 0,334 0,214 0fl2 0,95 1 445), 0,314 O’BSJOC_)OG 0,098| 0,003 0,218 0,303

20 [ 0,205| 0,222 0,097 0,298 0,208 0,288 0,094 08664504 1 0,348/ 0,253 0,11 0,099 0,28 0,346 0,55

21 | 0129| 0,198 0,301 0,347 0,375 0,285 0,107 0/[172140,30,348 1 0,53 0,348 0,169 0,113 0,348 0,183

22 |0,237| 0,121 0,191 0,321 0,413 0,35 0,285 0,151 1038,255| 0,538 1 0,234 0,067 0,196| 0,146

23 [ 0,047| 0,295 0,17 0,1 0,148 0,206 0,194 0,2%2(_)06 0,112| 0,343 0,234 1 0,325 0,464 0,222 0,868

24 | 0,097| 0,27 0'26E0007 0,118| 0,088 0,196 0,268 0,098 0,009 0,169 0,067250,3 1 0,425 0,417 0,34

3 - ] - 5
25 |o0,018| 0,17| 0,173 0092 57| 0.006| 0,112 0258 0008 028 0113 . 10464| 0425 1 | 0422 0,358

26 |0,087| 0,089 o018 079 028 018 0158 0,253 0)1B46) 0,348 0,196 0,22p 0,417 0,4p2 ] 0,402

27 | 0,169| 0,307 0,233 0,261 0,255 0,284 0,198 0,268030,30,255| 0,183 0,146 0,38 0,36 0,358 0,402 1

Faktor analizinin uyguniuna iligkin test istatistikleri tabloda verilmektedir. KMO
deseri 0,753 ve Bartlett kiresellik testinde son deretdigu gorilmektedir. Bu da

faktor analizi ¢ozUmuindn uygurgunun garetidir.
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Tablo 163. Turkiye fayda KMO ve bartlett testleri

Tablo164'de faktér ¢cozimunun aciklayigilgérilmektedir. Burada analiz sonucunda

bes tane faktor boyutunun olgu ve bu bg boyutlu ¢6zimin toplam varyansinin

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of

: , 753
sampling adequacy
Approx. Chi- 726
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 136
Sig ,000

%60,966'sin1 aciklayabildini gostermektedir. Tabloda 6zgkxler, dondurilmengi

faktor analizi ¢ozumu ile dondurtulmifaktor analizi ile her iki ¢ozimde de her

faktortin aciklayicilik agisindan performansi vergim

Tablo 164. Turkiye fayda toplam aciklanan varyanstptal variance explaned)

_ Initial eigenvalues Extraction sums of squared loaidigs | Rotation sums of squared loadings
plesen Toplam | % Varyans | % Toplam | Toplam | % Varyans | % Toplam | Toplam | % Varyans | % Toplam

1 4,606 27,093 27,093 4,606 27,093 27,098 2,638 55,68 15,635
2 1,972 11,598 38,69 1,972 11,598 38,69 2,617 15,394 31,029
3 1,39 8,175 46,865 1,39 8,175 46,864 1,748 10,282 3141
4 1,247 7,334 54,199 1,247 7,334 54,199 1,675 9,854 1,166
5 1,15 6,766 60,966 1,15 6,766 | 60,966 1,666 9,8 60,966
6 0,913 5,37 66,335
7 0,893 5,254 71,59

8 0,82 4,824 76,414
9 0,627 3,686 80,1

10 0,59 3,472 83,572

11 0,534 3,143 86,715

12 0,482 2,837 89,552

13 0,472 2,779 92,331

14 0,365 2,148 94,479

15 0,36 2,115 96,593

16 0,327 1,924 98,517

17 0,252 1,483 100
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Dondurtlmemy ¢6zumde birinci faktor yariya yakini agiklayaldén, dondurdlmgi

¢cb6zimde %25’e yakinini agiklayabiliyor. Ayrica dandmis ¢6zimde birinci ve

ikinci faktorler yaklgik ayni derecede onemli gozukuyor (%15,635 ve %84;3

dordincu ve hgnci faktorler de yaklsk ayni derecede 6nemli gozukiyor (%9,854 ve

%09,8)

Tablo 165’da dondurtlmemiaktér analizi ¢6zumu her faktore aitgigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gosterilmektedir.

Tablo 165. Turkiye fayda bilesen matrisi (déndirtlmemis baslangic ¢c6zimu)

Bilesen

1 2 3 4 5
21 0,616 -0,196 | -7,76E-02]  -0,453 -0,174
27 0,613 0,293 8,178E-02 4,337E-0R 6,159E-03
22 0,571 -0,421 -0,199 -0,254 | 1,520E-02
20 0,57 -0,107 | 2,329E-02 0,199 -0,523
19 0,566 -0,358 0,172 0,198 -362
14 0,56 -0,374 | 6,671E-02 -5,73E-02 0,237
26 0,552 0,364 -8,57E-02|  -0,164 -0,408
15 0,54 -0,344 -0,131 -0,126 | -5,43E-0p
16 0,532 -0,25 -0,455 | 7,445E-02 0,206
23 0,492 0,406 -0,141 -0,293 0,261
13 0,443 | -8,52E-03 0,272 -0,368 0,341
17 0,439 | 3,685E-02| -0,417 0,393 0,432
25 0,404 0,698 | 5,494E-02| -8,75E-02 -6,63E-0R
24 0,46 0,574 0,106 -4,92E-02| 6,364E-0Q
11 0,401 -0,249 0,66 0,103 0,225
12 0,474 | 4,104E-02 0,539 0,348 0,124
18 0,543 0,174 -0,251 0,572 | -1,98E-02
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Tablo 166'da dondurtlngifaktor analizi ¢6zUmu her faktore aitgigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gosterilmektedir.

Tablo 166. Turkiye fayda dondartlmus

Bilesen

1 2 3 4 5
22 751 5,158E-03 4,748E-02 ,138 146
21 724 271 6,429E-03 -,115 219
15 ,601 ,2336E-02 8,649E-02 147 ,236
14 ,568 -5,58E-03 ,380 217 4,445E-02
13 ,436 ,319 ,405 -8,22E-02 -,245
25 -1,00E-01 ,804 2,040E-02 3,881E-02]  8,196E-02
24 -2,29E-02 722 ,158 ,109 2,999E-02
23 ,292 ,650 6,025E-03 174 -,209
26 ,213 ,627 -,128 -3,66E-02 427
27 ,168 547 241 ,206 ,207
11 ,182 -3,02E-03 823 -5,223-02 7,455E-02
12 -4,31E-02 207 727 ,158 236
17 ,158 131 5,812E-02 ,811 -6,65E-02
18 -2,57E-02 266 8,952E-02 ,686 ,408
16 ,532 2,763E-02 -5,30E-02 ,557 6,633E-02
20 241 ,165 9,632E-02 | 8,924E-02 ,740
19 ,352 -4,00E-02 316 7,26 7E-02 ,647




4.7.45.4.2 Tanzanya Fayda

Tablo 167'de Tanzanya'da fayda faktorinin analieinger alan dgskenlere ait

korelasyon matrisi verilmektedir.

Tablo 167. Tanzanya fayda korelasyon matrisi

11| 12| 13| 14 15 16 1y 18 19 20 P21 [223|24|25|26|27

11|1,000| ,214| ,349| ,158 ,118 276 ,297 202 ,1p9 ,208 10336 | ,079 043 ,123|,185| ,141

12| 214 | 1,009 ,105 | ,218| ,076 -03f,239| ,165| ,337] ,367 ,188 ,118 ,485 ,25%65|,278 0_22

13| 349 | ,105| 1,000 ,589 | ,379| ,176 ,324 ,044 221 204 275 ,270 ,R4P9|,,221|,485|,258

14| 158 | ,218| ,589| 1,000,197 | ,072| ,389 ,09 254 ,088 221 ,206 ,499 |2933|,521|,078

15| ,118 | ,076| ,379 ,197 1,000,061 | ,208| -,088 ,112 | ,107| ,297| ,256 ,245

w

14154| ,405| ,207

16| .275 | -,037| ,176 | ,072| -,061 1,000|-,081| ,097| -,031-045| ,077| ,230 -,085,218|,040 004 ,226

17| 297 | ,239| ,324 ,389 ,208 -,081,000| ,370| ,336| ,277| ,198 ,17p ,370 ,23861|,363|,135

18| 202 | ,165| ,044 ,098 -088,097 | ,370| 1,000 ,157 | ,391| -,024 ,066 | ,251| ,317,231|,248|,006

19| 129 | ,337| 221 254 ,11p -031336| ,157| 1,000 ,328 | ,403| ,094 ,322 ,1589170|,289|,202

20| 208 | ,397| ,204 ,088 ,0f -,045277| ,391| ,328 1,000,238 | ,201| ,247 ,199,155|,194|,181

21| ,103| ,188| ,275 ,221 297y ,077 ,198 -02203| ,238| 1,000 ,515| ,334| ,200,150|,157|,335

22| 086 | ,118| ,270 ,206 ,256 ,230 ,172 ,066 ,094 ,P0%15| 1,00| ,362 ,330,228|,174|,364

23| 079 | ,435| 247 ,499 245 -085370| ,251| ,332 ,247 ,33% ,3§2 1,00 ,51271|,491|,068

24|-043| ,254| ,199 ,291 314 218 235 ,317 ,159 19900 | ,330| ,512] 1,0D,429|,397|,029

25| ,123| ,265| ,221) ,333 ,154 ,040 ,161 231 ,170 15850/ ,228| ,371 ,4291,00|,388|,298

26| .185| ,278| ,485 ,521 ,405 -,004,363 | ,248| ,289 ,194 157 174 ,491 ,39388|1,00|,322

27| 141 -,022| 258 | ,078| ,207 ,226 ,135 ,006 202 (181 ,335 ,B6@68 | ,029 ,298|,322|1,00

Faktor analizinin uyguniuna iligkin test istatistikleri tabloda verilmektedir. KMO
deseri 0,705 ve Bartlett kiresellik testinde son dereggun oldgu gorilmektedir. Bu

da faktor analizi cozimuinin uyguglinun saretidir.
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Tablo 168. Tanzanya fayda KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of 705
sampling adequacy ’
Approx. Chi- 433,281
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 136
Sig ,000

Anti-image matrise bakiimizda 16. Soru (,301), kégen dgeri 0,5 den kiguk bir
deser cikiyor. Bu dger cikartildiktan sonra tekrarlanan istatistiklerdsonra elde
edilen yeni tablolar @gidadir. KMO dgeri 0,755 ve Bartlett kiresellik testinde son
derece uygun oldiu gorulmektedir.

Tablo 169. Tanzanya fayda KMO ve bartlett testleri

Kaiser- Meyer — Olkin Measure of -
sampling adequacy ’
Approx. Chi- 396,500
Bartlett’s test of square
Sphericity Df 120
Sig ,000

Tablo 170'de faktér c6zimunun aciklayigilgérilmektedir. Burada analiz sonucunda
bes tane faktor boyutunun olgu ve bu bg boyutlu ¢6zimin toplam varyansinin
%63,662’sini aciklayabilgini gostermektedir. Tabloda 6z gkler, dondurilmengi
faktor analizi ¢ozumu ile dondurtulmifaktor analizi ile her iki ¢ozimde de her
faktoriin aciklayicilik acisindan performansi vergim Donddrtlmemy ¢ozimde 1
faktor yariya yakini aciklayabilirken, dondurilgngbzimde %15’ini aciklayabiliyor.
Ayrica donduralmemni cozimde 3,4 ve 5. faktorler yakia olarak ayni dgerlere
sahiptirler. Dondurtulmgi ¢cdzumde ise butin faktorler birbirlerine yakin etsrde

Oonemli gozukuyor.
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Tablo 170. Tanzanya fayda toplam agiklanan varyan@otal variance explaned)

e Extraction sums of Rotation sums of
Initial eigenvalues . .
squared loadings squared loadings
Biles
% % % % % %
" Topl ° ° | Topla ° ° | Topla ° °
Varyan | Topla Varyan | Topla Varyan | Topla
am m m
S m S m S m

1 |4,709| 29,431 29,431 4,709 29,43

[==

29,431 2,520 85,415,748

2 |1,649| 10,308 39,739 1,649 10,308 39,789 2,085 B3,0328,781

3 | 1,386 8,665 48,404 1,386 8,664 48,404 1,989 12,4321,213

4 |1336| 8,348 56,752 1,336 8,344 56,752 1,957 12,2333,445

5 | 1,106 6,910 63,662 1,106 6,910 63,662 | 1,635 10,217 63,662

6 ,895 5,595 69,257

7 ,824 5,152 74,409

8 ,801 5,007 79,416

9 ,646 4,036 83,452

10 | ,588 3,674 87,126

11 | ,470 2,940 90,065

12 | ,408 2,552 92,618

13 | ,355 2,218 94,836

14 | ,316 1,977 96,814

15 | ,259 1,620 98,433

16 | ,251 1,567 100,00

Tablo 171'de donduridlmemfaktor analizi ¢ozumu her faktore aitgigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gosterilmektedir.
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Tablo 171. Tanzanya fayda bilgen matrisi (donduridlmemis baslangi¢c ¢c6zima)

Bilesen

1 2 3 4 5
26 718 | -2,87E-02 -,272 -,241 7,912E-02
23 718 157 -,272 ,237 -,221
14 645 | -556E-02 -,332 -,340 -,232
13 ,618 -,300 -1,16E-02 -,499 -4,06E-02
17 ,595 252 124 -,261 -1,78E-02
24 ,585 126 -,457 ,370 116
25 538 | 2,648E-03 -,291 ,130 421
21 527 -,394 367 ,348 -,237
19 522 ,138 ,360 7,821E-02 -,344
22 ,510 -,402 127 410 134
20 479 ;342 465 ,164 118
12 AT7 410 132 ,150 -,397
15 ,469 -,435 -,136 -7,56E-02 -7,69E-02
18 ,372 ,633 5,409E-02| 4,595E-02 461
27 ,388 - 477 ,348 4,608E-02 444
11 ,344 114 ,404 -,529 ,156

Tablo 172'de dondurulmifaktér analizi ¢6zumi her faktore aitgigkenler ile her

faktore iligkin faktor yikleri gosterilmektedir.
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Tablo 172: Tanzanya Fayda Bilgen Matrisi (Dondurtlmu s)

Dondurulm fayda matrisinden sonra ptane faktortin oldgu iyice anlaiimistir. Bu

Bilesen

1 2 3 4 5
13 ,807 -1,22E-02| 6,248E-02 235 112
14 ,749 ,287 225 -5,19E-02 -4,13E-0
26 ,652 417 ,105 ,104 ,185
15 ,493 ,167 4,016E-02 ,362 -,188
17 437 114 ,350 8,930E-03 417
24 ,138 ,809 177 ,105 2,069E-0
25 227 ,620 -,104 ,236 ,258
23 311 ,601 ,506 7,576E-03 -1,72E-0
12 9,172E-02 ,180 725 | -8,80E-02 ,138
19 ,181 -2,46E-02] 670 ,200 1150
27 174 -4,74E-03 -,164 758 ,260
22 6,986E-02 ,305 151 708 | -3,90E-02
21 ,122 2,579E-02 481 ,692 -,138
18 -7,37E-02 ,407 121 -121 746
11 423 -,298 9,211E-02 7,740E-02 563
20 -5,81E-02| 8,962E-02 AT2 ,248 554

faktdrlerin isimlendirilmesi gerekginde de séyle isimlendiririz.

a r 0N

Rahatlik

Zaman tasarrufu

Uriin caitlili gi
Sartlarin acikIgi

Ulasma ve inceleme kolai
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Tablo 173. Hipotezler ve sonuglari

. Lo Kullanilan
No Hipotez Tirkiye | Tanzanya véntem
1 _Irlsgnlarm meslekleri ile alieris yaptiklari siteler arasinda bif RED RED KLKARE
ili ski vardir.
Meslek ile en ¢cok hangi yollari kullanaraksakris yaptiklari .
2 arasinda ikiki vardir. KABUL RED KI-KARE
3 | Cinsiyet ile algveris yapilan siteler arasinda birshi vardir. RED RED Ki-KARE
4 Cinsiyet ile elektronik ticarette kullanilan aractaasinda ikki RED RED KLKARE
vardir.
5 | Cinsiyetle bir firmadan run gigli isteme arasinda ki vardir.| RED RED Ki-KARE
6 _Meo!enl halle hangi yolla elektronik ticaret yapgdarasinda RED RED KI-KARE
ili ski vardir.
Medeni hal ile bir firmadan Urln gédi isteme arasinda gki .
7 i ® lkaBUL | KABUL | KiKARE
vardir.
8 .l\/lled.enl hal ile akveris yapilan internet siteleri arasinda bir RED RED KLKARE
ili ski vardir.
9 | Meslekler ile elektronik imza kullanma arasindskilivardir. RED RED KI-KARE
10 | Cinsiyet ile elektronik imza kullanma arasindgkilivardir. RED RED Ki-KARE
11 [ Medeni hal ile elektronik imza kullanma arasindgkilvardir. | KABUL RED Ki-KARE
12 | Mesleklere gore gelir durumlari farklidir. RED RED ANOVA
13 | Kisilerin mesleklerine gore gkeris ortalamalari farkhdir. RED RED ANOVA
Mesleklere gore elektronik ortamdasabris yapma
14 | sebeplerinden birinin Grdnleri fiyat bakimindan RED RED ANOVA
kiyaslayabilmek olmasi farkhdir.
Mesleklere ile geleneksel ticarete gora\adrisin daha kolay
15 | ve rahat olmasi elektronik ortamda ticaret yapnieekeolmasi| RED RED ANOVA
arasinda fark vardir
Elektronik ticarette kullanilan araclar ile elektio ticarette
16 | aligveris yapmanin sipagierin zamaninda gelmesi olmasi RED Kabul ANOVA
arasinda bavardir.
o p T Kruskal-
17 | Cinsiyetle en ¢ok yapilaglemler arasinda gki vardir. RED RED Wallis
|
o - : G . Kruskal-
18 Cinsiyetle Grun secerken dikkat edilen 6zellikleasanda ilski RED RED Wallis

vardir.
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Mesleklere gore insanlarin trin secerken dikkéklett Kruskal-
19 Ozellikler arasinda fark vardir. RED RED Wallis
Meslekler ile elektronik ortamda alinan Urinlersanaa iliki Kruskal-
20 vardir. RED RED Wallis
Kisilerin bilgisayara sahip olmalarina gére elektrotidiaret KruskalW
21 yapma sayillari arasinda fark vardir. RED KABUL allis
Bilgisayara sahip olma ile elektronik ortamdan Yapislemler KruskalW
22 arasinda ikiki vardir. RED RED allis
Bilgisayara sahipfie gore uriin secerken dikkat edilen KruskalWw
23 Ozellikler arasinda fark vardir. RED RED allis
24 Elektronik ortamda ticaret yapmanin sebebi araclsmasi T-testi
erkekler ve bayanlar arasinda farkldir. RED RED
Uriinleri fiyat bakimindan kiyaslayabilmenin elektio
25 | ortamda ticaret yapma sebebi olmasinin erkekldrayanlar RED RED T-testi
arasinda fark vardir.
Odeme araglarindan kullanilan aracin kredi kartasim )
26 konusunda cinsiyetler arasinda fark vardir. RED RED T-testi
Alisveris yaptgim yerin Urtinler hakkinda aciklayici bilgilerin
27 | gercei yansitmadiini disinmesi konusunda erkekler ve RED RED T-testi
bayanlar arasinda bir fark vardir.
Aligveris yapilan yerin cajan gorilerinin mikterileri )
28 etkileyip etkilemedginin cinsiyetler arasinda bir fark vardir. RED RED T-testi
29 | Gelire gore harcama ortalamalari farklidir. KABUL | KABUL KgsthA
Taksit seceneklerinin geleneksel ticarete gore daina
30 | olmasi benim elektronik ortamda ticaret yapma sebeibile | KABUL | KABUL Kgsg::]A
gelir durumu arasindagki vardir.
Kredi karti bilgilerimin tamamen givende ofslinu hissetmem
31 | benim elektronik ortamda ticaret yapma sebebineiddeme RED RED KORELA
. . SYON
araclarindan kredi kartini kullanirim arasindgkilivardir.
Satin almak istedim trlnlerin videolarini izleyebilmem e-
32 |ticaret yapma sebebimdir ile Uriinleri birbiriyleefikler KABUL | KABUL KORELA
. . SYON
bakimindan kiyaslayabilmem arasindskilivardir.
Alisveris ortalamasiyla elektronik ticarette alinan birinci KORELA
33 secenekler arasindaghi vardir. KABUL | KABUL SYON
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SONUCLAR ve ONERILER

Bu calgmada méteri tatmini ve elektronik ticaret kavramlar genellarak
anlatilmstir. Bu kavramlarla birlikte Turkiye’de ve Tanzarga bu kavramlarin nasil
algilandgl ve akademik cevrelerde nasillendigi anlatiimstir. Bunlari aratirirken bu
kavramlarin evrensel kavramlar offluve daha c¢ok batili kaynaklarin iki tlkede de
referans gosterilg@i gozlemlenmgtir. Calismada Tanzanya’'da Turkiye'’den de bazi

kaynaklardan alintilar yapilgh goralmutar.

Ulkeler sadece kendi icinde bulunduklari durumigige konularda bazi daiklikler
yapiyorlar. Afrika’da yazilan yazili metinlerde ‘fg&almis tlkeleri kalkindirmak icin
yapilmasi gerekenler, yapmamiz gerekenler” gibiegydavramlar ve bu kavramlarin
bile genelde ulkelere inmegli calismalar yapilmgtir. Tirkiye’de konularin ince
ayrintilari ve daha iyi nasil olabilegiearagtirmaya ve yazilmaya calimistir. Yurt
disinda boyle bir cagma yapabilmenin maliyetli olmasi insanlarin orataahket ve
aratirma yapamayacaklarini glinmeleri, dgiinseler de karlastiklari problemler yurt

disina acilmay! zorlgiriyor.

Tanzanya Dgu Afrika tlkelerinden biri olup, yer alti ve yertiiszenginlikleriyle geri
kalmis gibi gbziukse de gelecek 15-20 yil icerisinde Adida Onemli bir yere
gelecektir. Tanzanyali insanlargdr Dasu Afrika Ulkeleri insanlarina goére daha
yumuwsak ve diyal@a daha acik insanlardir.

Calisma icerisinde istatistiki olarak incelgdniz hipotezler, iki tUlkede de ogan

sonuglar, kullanilan yontemlerle birlikte tablo 1dd verilmistir.

Bu calsmada elektronik ticarette rgtiéri tatminiyle alakali test edilen 33 tane hipotez
vardir. Bu kadar fazla olmasi farkh yonlerden ikilkenin kagilastiriimak
istenmesindendir. Bu sonuclar giramanin bainda ¢ikmasi beklenen sonuclara goére

birbirine daha yakindir.

Yapilan calgma sonucunda Turkiye’de meslek gruplari arasindaoénhangi yollari
kullanarak e-ticaret yaptiklari bakimindan anlabmifark varken yani kullandiklar e-
ticaret araglari mesleklere gore gdgrken Tanzanya’'da mesleklere gore e-ticaret
yaparken kullandiklari araglar farklilik gosterméaeelir. Araclarda farkhlik yokken

alisveris ortalamalarinin farkli olmagh ortaya cikmgtir. Mesleklere goére aiveris
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ortalamasi farkli dgélken mesleklere gore gelir durumlar iki Ulkede tikhdir.
Ayrica iki Ulkede mesleklere gore elektronik ortamalinan Grinler arasindaski

olmadgl calisma sonucunda ortaya c¢ikgtr.

Yine meslek gruplarina gore gleris yapmak icin kullanilan internet siteleri de iki

Ulkede bir farklillk géstermemektedir.

iki Ulkede yine mesleklere goreskerin triin secerken dikkat ettikleri 6zelliklerrkh
dezildir. Uriin secerken dikkat edilen 6zellikler farklezilken elektronik ticaret yapma
sebebi Urdnleri kiyaslayabilme olmasi konusundailgapcalsma sonucunda bu
konuda da iki Ulkede de bir gki yoktur. Ayrica internet siteleri ile Uriin secerk
dikkat edilen 6zellikler arasindagki her iki Gilkede de yoktur.

Calismada kgilerin gelir durumlariyla harcama ortalamalari ands iliskisi olmasi
durumu incelennstir ve iki tlkede de gelirlerle harcama ortalamalarasinda ikki

oldugu ortaya c¢ikmgtir.

Bilgisayara sahip olma durumuna goére Urin secedikkat edilen 6zellikler farkl
degildir. Yine bilgisayari olma ile yapilanslemler arasinda gki olma durumu
incelenms ve iki Ulke icin de herhangi bir gki olmadgl sonucuna varilmgtir. Ayrica
Tanzanya’'da e-ticaret yapma sayislyla bilgisayahapsolma arasinda gki varken bu
ili ski Turkiye'de yoktur.

Yapilan calymada cinsiyetlere gore bilgisayara sahip olma adashem Turkiye'de
hem de Tanzanya’'da bir gki mevcut dgildir. Ayrica cinsiyetlere gore elektronik
ortamda kullanilan araglar arasinda, herhangiitmirafdan triin gadi isteme arasinda,
alisveris yapilan siteler arasinda herhangi birskili olmadg! ortaya cikmytir.
Cinsiyetlere gore yapilarslemle iki Ulkede de bir ikkisi olmadgl ortaya c¢ikmytir.
Yine cinsiyetlere gore iki Ulkede de Urin secerkiddkat ettikleri 6zellikler arasinda
farklar yoktur halbuki bu konuda farklilik olgu hep dgtntlmsttr.

Medeni hallere gore yapilan bazi testler sonucuméaeni hallerle hangi yollarla
elektronik ticaret yapilgh arasinda Turkiye'de bir gki varken Tanzanya’da bir gki
yoktur. Yine iki Ulkede de medeni hallerine gores\aris yapilan siteler arasinda bir

ili ski yoktur.
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Yapilan calgmada kullanilan internet siteleriyle elektronikada bu gine kadar en
¢ok alinan drtnler arasindaski durumu incelenmsi Tirkiye icin bir iliski oldugu

sonucuna varilirken Tanzanya icin herhangi bir dlusonuca varilamartir.

Kredi kartt kullanma ile kredi karti bilgilerinin yende olddgunu hissetmesi
elektronik ortamda ticaret yapma sebebi olma adasihski olup olmadgl her iki
Ulkede de bakilmigi sonucunda Turkiye'de #ki oldugu ama Tanzanya’'da gkinin

olmadgi ortaya ¢ikmytir.

Calismada ayrica taksit seceneklerinin geleneksel tieagére fazla olmasi e-ticaret

yapma sebebi olmasi

Satin almak istedikleri Grtnlerin resimlerini goileiek ve videolarini izleyebilmek ile
aranleri birbiriyle kiyaslayabilmenin e-ticaret yap sebebi olmasi durumlari arasinda
her iki Glkede de ikki oldugu gozlemlenmitir.

Faktor Analizi Sonugclar:

Yapilan faktor analizinde fayda, risk, génie yorumlar, memnuniyet Gzerinde gaia

yapilmstir.
Fayda tizerine yapilan ¢gima sonrasi;

Rahatlik

Zaman tasarrufu
Urlin caitlili gi
Sartlarin acikIg

ok~ 0N R

Uriine ulama ve inceleme kolayliklarini faktorler olarak isemdirilmistir.
Risk Gzerinde yapilan agarmada ise

1. Mdasteri bilgileri boyutu

2. Alsveris yapilan yerin guvent faktorler olarak isimlendirilmtir.
Gorus ve yorumlar Uzerinde yapilan ¢ana sonrasinda

1. Mdusteri goris ve yorumlar
2. Calsan ve dger Kkisilerin gorisleri ve yorumlarini faktorler olarak
isimlendirilmistir.

175



Memnuniyet Gzerinde yapilan ¢gimada ise ortaya U¢ tane faktor ortaya ¢gtmi

1. Odeme aragclarini kullanmada memnuniyet
2. Odeme aragclarini gelecekte deigtime

3. Sanal mgaza memnuniyet
Arastirma Kisitlamalari:

Arastirmada Tanzanya’da anket yapmanin yuksek maligetindolay! yapilan anket
sayis! iki ulke icin de 200 ile sinirlandinighr. Ayrica anketlerin Turkiye'ye
ulastiriimasi baka bir sorundur.

Elektronik ticaretle ilgili daha 6nce yapilgngok tez olmasina gamen Afrika ile ilgili
olan bir tez olmamasi hazirlanmgmasinda zorluk ganmasina sebep olgtur.

Akademisyenlere:

Gelecekte Afrika tlkelerinden bir tanesi hakkindayal veya ekonomik konularda tez
yapmak isteyen akademisyenlerine o Ulkeden Turdgeygayan insanlarla Ulke
konusunda uzun gdgtneler yapmalari ilk Onerilebilecekeydir. ikinci olarak
Tarkiye’den o Ulkelerde yayan ksilerle gorismeler yapmalari gerekir. Bu iki grup
kisilerin de géremeye@e bazi konularda Turkiye’degdim alip tlkelerine donmgi
kisilerin fikirleri de alinmalidir. Eer imkani varsa kesinlikle secilen Ulkeye gidip
yerinde gormeleri gerekmektedir. Ozellikle oradalakaklari zamanlari uzun
tutabilirlerse Ulkeleri daha iyi anlagiolurlar. Bu ¢agmada s6z konusu ulkeden
yaklasik 100 tane Universite goencisiyle Turkiye’de gorime imkanim oldu.
Tanzanya'da cajan Turklerle, Turkiye’den mezun Tanzanyalilarla #enin st
dizey burokrat ve siyasetcileriyle gémiem bu cakmayi yaparken bana tez hakkinda
calisirken ciddi baky acisi kazandirdi.

En son olarak iki tlke akademisyenleri de yapacaktakli calsmalarla tlkelerini
tanitarak ileride yapilacak ticaret ve yatirimlgoh gosterebilirler.

Turk Is Adamlarina:

Tark is adamlari genel olarak tanitilan bu Ulkede rahatlyjatirim yapabilirler. Kar

marijlarinin Turkiye'ye gore c¢ok yiksek olglu kagilikli gorisme yaptgim butin
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kisiler tarafindan sdylenen ilieylerden birisi olmsgtur. Ozellikle en buyik kent olan
Dar Us selam yatirrm yapilabilecek ilk yerdir. Blekik ticaret yapacak firmalar
gercekten iyi bir internet sitesi kurup ve bir dej® satmayi dgilindukleri mallar
(beklentileri cercevesinde) Tanzanya'da bulunduaraklam ile iyi bir pazar elde
edebilirler. Ayrica orada gayan Turklerle kongup hangi alanlara yatirrm yapmaya
desecesine karar verilebilir. Tanzanya devleti ile ggaliip tevik ettikleri sektorlere

yonelmek de yatirimcilar icin @erlendirilebilecek ayri bir noktadir.
Tanzanya Devletine:

Tanzanya Devleti kendisinde bulunan imkanlar ydist yatirrmcilarina ¢ok iyi bir
sekilde anlatmali ve yabanci yatirirmin Ulkeye gelmesgslamalidir. Yabanci yatirim
gelirken Ulkedeki kanunlari hazirlayip, givénlitam olarak yatirrmcinin rahat
edebilecgi bir seviyeye cekmeli ve dinyada kendini tanititaaliyetlerde
bulunmahdir. Elektronik ticaret acisindan ulkeddulban altyap! problemleri kisa bir
surede ¢oOzilmeli, yatnis insan eksikigi hem yurt dgina Gniversite gitimi almaya
ogrenci gondererek hem de ulkedeki Universiteler dahaseviyelere cekilerek
giderilmeli. Yatinm yapacaksirketlere caitli tesvikler sglanip Ulkeye gelmeleri

sglanmalidir.
Turkiye Cumhuriyeti Devletine:

Turk Devleti gletmelerin yurt dgina yonelmesine destek olmalidir. Bunun igin doviz
kurlart  d@aralmeli, ihracatcinin  karastigi problemler en aza indiriimeye
calisiimahdir. Ayrica devletin hava yolgirketi olan THY daha fazla Ulkeye sefer
diizenlemelidir.is adamlarinin daha kolay vize almalar icin dahalafaiilkeyle
anlgmalar yapilmasi gerekmektedir. Elektronik ticargisandan kagilagilan guvenlik

problemleri ve dier sorunlarla alakali gerekli kanunlar ¢ikartilrdal
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EK 1: Tanzanya

Sekil 22. Tanzanyabayragl ve armasi

Kaynakinternetin Tarihsel Gailimi (2010)

Tablo 174.Tanzanye

Baskent Dodoma
Yuzolguma 945,087 km?
Bagimsizlik ilani 9 Aralik 1961
Nifus 34.443.603
Erkek Sayisi 16.829.861
Bayan Sayisi 17.613.742
Sehirde Yasayan Sayi 7.922.028
Kirsalda Yasayan Say 26.521.575
Resmi Dili Ingilizce
Konusma Dili Swabhili

Etnik Gruplar

Tanzanya'da 120 den fazla etnik grup vardir.
blyukleri Sukuma adinda nifusun %13 Gndtolan
gruptur. Daha sonra Nyamwea Chagga gruplari
gelir.

Onemli Sehirleri

Dar es SalaajMorogoro, Dodomi Iringa,
Mbeya, Arusha, Moshi, Tanga, Mwal

Kaynak:Tanzania National Web Sit2010)

Tanzanya Birlesik Cumhuriyeti

Afrika'nin ortadogu bolgesinde yer alan gansiz bir tlkedir. Ulkenin kuzeyinc

(Svahili: Jamhuri ya Muungano wa Tanza),

Kenya ve UgandabatisindaRuanda, Burundi védemokratik Kongo Cumhuriye,

guneyindeZambiye, Malavi ve Mozambikyer alir. Tanzanya'nin gasunda ayric

Hint Okyanusukiyilari yer almaktadi

Tanzanya bitiniter cumhuriye olup, yirmi alti adetmikoaadi verilen bolgeden ddur.

Ulkenin bakani 2005 yilindan belJakaya Mrisho Kikwetdir. 1996 yilindan bel

Ulkenin bakenti Dodom: oldugu gibi, meclis bsta olmak Ulzere ismi yapilari
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barindirir. Ancak baamsizlik tarihinden 1996 yilina kadar, g@alaki kiyr metropolu
olan Darilsselam, Ulkenin geentiydi. Gunumizde Darusselam, birgcok yodnetim
binasina ve resmi kuruja ev sahipfii yapsa da, sadece bir ticaret kenti olma goérevini
surdurmektedir. Kent, ayrica tlkenin en buyik linmansahip olup, Glkenin denizyolu
ulasiminin merkezidir. Tanzanya ismi, 1964 yilinda ggefrek Tanzanya'yl ofturan
Tanganika ve Zengibar ulkelerinin ilk hecelerinagesmlenerek verilnstir.

Yillar boyunca siren Barisiz bir Afrika sosyalizmi donemi geciren Tanzarhalki,
bu donem icinde toplu tarlalarda gatialari icin baka yerlere yerlgmeye zorlandi. Bu
donemin ardindan Tanzanya, dinyanin en azsmgslive dg yardima en cok
gereksinim duyan ulkelerden biri haline geldi. 1'88th ortalarindan beri Tanzanya,

asamali olarak yeniliklerle tagmaktadir. {nternetin Tarihsel Galimi, 2010)
Tanzanya’'nin Tarihi:
* Tarih 6ncesi

Tanzanya topraklarinda yapilan kazilar sonucuntiagh en eski insan yegmeleri
acia cikarildi. Ozellikle insanlgin Besigi" olarak bilinen Olduvai Bgazi'nda yapilan
argtirmalarda ilk insan fosillerine aridi. Buluntular arasinda iki milyon yildan fazla
gecmie sahip olan Zinyantropus fosilleri ve 3,6 milyorh §e bilinen en eski insan

ayak izleri olan Laetoli ayak izleri yer almaktadir

10.000 yil 6ncesinde Tanzanya'da en geavci-toplayict insan topluluklarinin
bulundwgu bilinmektedir. Bunlarin genel olarak Khoisanladuguna ve kongtuklar
dilin de yine Khoisan dili oldgu disiiniilmektedir. M.O. 1000 ile 4000 yillari arasinda
kuzeyden gelen ve Kiiik diller konusan halklarla kagan bu kavimler, zamanla
Kusitik halklarin asimile olmasiyla son halini aldingéak Kuitik halklarin en énemli
katkisi, bu yerli halklara g#li basit tarim, besin Uretimi ve sonralar citliarimi

yontemlerini @retmesidir.

Milat doneminde, Bantu dili korgan halklar, Bati Afrika'dan buginki Tanzanya ve
cevresine goc etmeye diadi. Bu halklar metal madenlerleyebildikleri gibi yeni
birtakim toplumsal ve siyasi sistemlere de sahipantular, son kalan Kitik ve

Khoisan halkari da 6zimsedi ve yoére halklarina sksal seklini vermeye bgladi.
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Daha sonralari ise az ama duzenli olarak Nilotiklaayoreye goc etmeye kadi. Bu
gocler 18. yuzyila kadar surdu.

* Ortacag

Zaman ilerledikce Basra Kdorfezi ve Bati Hindistamdgelen gezginler ve ttccarlar
Tanzanya da dahil olmak Uzere gdo Afrika kiyillarini ziyaret etmeye biadi.
Ozellikle ilk milenyumun sonlarina gou Kenya ve Tanzanya kiyilargrak bir nokta
olmaya baladi. Ancak geleneksel yorumlara zit olarak uzmarbaradaki kentlerin
kurulmasinda Araplarin veya Perslerin 6nemli bilirolmadgini distinmektedir.
Ozellikle kalintilara bakilginda, kentlerin kurulgunda yerli izlerin olmasi bu
gorisleri desteklemektedir. Yine bulgular arasinda, Aedikisinden ¢ok 6nce kurulan
ilk yerlesimlerdeki halklarin, giinimizde Tanzanya'nin resitialan Svahili dili
konwtugu tespit edilmj durumdadir. ikinci milenyumun bgarinda Svabhili
yerlesimleri, Afrika medeniyetlerini ve cevredeki kiyi kigerini birbirine bglayarak
ticaretin gelymesinde 6nemli rol Ustlendi. 1200 ile 1500 yillarasinda, Tanzanya'nin
glney bolgesinde yer alan Kilwa kenti, bu Svahginkerinden en havali ve ileri
olanlarindan biriydi. Bu donem 06zellikle Svahili demniyetinin altin ¢g olarak
nitelendirilmektedir. 1300'lerin lganda Kuzey Afrikali gezginibn Battuta, Kilwa'yi
ziyaret ettikten sonra buray! diinyadaki en iyi kendien biri olarak nitelendirmesiyle
bilinmektedir. Bugiin cevrede yaygin oléslam dini ise, Svabhili kiyilarinda 8. ve 9.
ylzyillarda yaylimaya b#adi.

1498 yilinda Vasco da Gama, fioAfrika kiyillarina egen ilk Avrupali oldu. 1525
yilina gelindginde bdlgede Portekiz, yaygin bir somirge kurduaBa siren Portekiz
egemenlki, Ummanli Araplarin buraya ayak basti8. ytzyila kadar strdi. Ummanh
Araplarin da yardimiyla Portekizliler, Ruvuma Né&fin kuzeyinden atildilar. Kiyidaki
adimlarini sglamlastiran Umman Sultani Seyyid Said, Tanganika Golika€ar
sinirlarini geniletti. Oyle ki 1840 yilinda, s&entini Zengibar'a tadi. Bu ada (izerine
odaklanan sultan, Orta Afrika'dan Umman'a kadankirlerda bir stire egemen oldu.
Bu slrecte Zengibar, Arap kéle ticaretinin merkalziu. Bu donemdeki Arap ve Pers
egemenkii nedeniyle, Avrupalilar Tanzanya'yi kole ticaret enkezi olarak
kullanamadil gibi, bolgenin d@asi ve Kkalturi hakkinda c¢ok sinirh  bilgiler
edinebildiler.
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* Somirgelik ve Cggdas donem

Arap egemendii bittikten sonra, Tanzanya bir Alman somirgesiutiouna geldi.

1880'lerden 1919 yilina kadar Almanya'nin boyungduraltinda kalan Tanzanya,
Milletler Cemiyeti'nin kurulmasiyla berabeingiliz boyundurguna gegti. Ancak
kuzeybati bolgesindeki, bugiin Ruanda ve Burundia@lailinen bazi kicguk utlke

topraklari Belgika'ya verildi.

Ingiliz somirge donemi 1961 yiina kadar surdi. 196linda ise, Kenya'da
oldugundan farkli olarak bélge daha barl bir sekilde b&msizlgini elde etti. 1954
yilinda Julius Nyerere, Tanganika Afrika Ulusal IBrni (TANU) kurdu. TANU'nun
asil amaci, Tanganika'nin gmsizlgl icin savamakti. Yeni Gye alimlarindan sonra
TANU, bolgedeki en gugli kurumlardan biri oldu. 196yilinda elde edilen
bagimsizlgin ardindan, Nyerere'nin ilk devlet d«@anligi goérevi baladi. Ancak
Nyerere'nin ilk bgkanlik sireci Afrika sosyalizmi dénemine gdei ve Arusha

Bildirgesi ile sona erdi.

Komsu Zengibar da 1963 yilinda, Uzerindeki Arap boyundunu atarak Zengibar
Devrimi'ne imza atti. 26 Nisan 1964 yilinda ise @iear ile Tanganika birktirilerek,
buglinkii Tanzanya adini aldi. Nyerere'nin Tanzaay&ohci defa bga gelmesiyle
beraber tek partili bir diktatorlik kuruldu. Bu yesosyalist rejim, Dgu Blogu gugcleri
olan Cin, D@u Almanya ve SSCB tarafindan desteklendi. Ancaksbte¢ icinde

risvet ve siyasi bozukluklar hizla artmayassliaal.

Sosyalist rejim suresince kimi koyler yakilarakkiséeri zorla toplu tarlalarda
calismaya yollandi. Bu durum tarimsal yetegilive tretimi bozguna gratti. Oyle ki,
basta gecimlik ciftcilerle dolu olan tlke, bu yagnkiyaset yuzinden kiga struklendi.
1970'lerin sonunda bu durum daha da kotiye gitti. directen sonra Tanzanya,

komiunist Cin'den yardim almayastad!.

Bu donemin ardindan Tanzanya, dinyanin en azngglive ds yardima en ¢ok
gereksinim duyan Ulkelerden biri haline geldi. 183th ortasindan itibaren, Ulke
IMF'den Uluslararasi Para Fonu'ndan yardim alaraki byeniliklere imza atmaya
basladi. Yine Ulkedeki gayri safi yurtici hasila artyaave yoksulluk orani dineye
basladi. (nternetin Tarihsel Gafimi, 2010)
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Sekil 23. Tanzanya haritasi

ELLAN Geographixsh
85-3100 www.maps. 34"

Kaynak: Map of Tanzania (2010)
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Ek 2: internetin Dunyada ve Turkiye'de Tarihsel Gelgimi
internetin Tarihsel Gelisimi

Internet, 1960'larin kanda askeri ve bilimsel amrma ve gektirme alaninda,
bilgisayarlar yardimiyla bilgi payganinda biyuk potansiyel der oldiygunu goren bir
grup insanin vizyoner giincesinin bir sonucudur. W (Massachusetts Institute of
Technology)'den J.C.R Licklider, 1962 yilinda hslgyarlarin globalsebekesini
Onerdgi ve sosyal etkilgmlerin kayith ilk tanimini yapfi, "kisa notlar serisi"
calismasini yayinlamtir. Ayni yilin sonunda, Licklider ilk bdani oldigu DARPA'ya
girdi.

MIT'den Leonard Kleinrock internet plantisinin temelini bicimlendirmek icin paket
anahtarlar teorisini galirdi. MIT'den Lavvrence Roberts 1965 yilinda cewali
telefon hatlari Uzerinden Kaliforniya'daki bir kbdgyarla Massachusetts'deki bir
bilgisayar arasinda Benti kurdu. Bu deneme, genialanda sebekelgmenin
yapilabilir oldigunu gdsterdi. Boylece, Kleinrock'un paket analearisi dg@rulanms
oldu. Roberts 1966 yilinda DARPA'ya katildi ve ARWEAT icin kendi planini
hazirladi. Burada ismi gecen ve gegcmeyen vizyondklénternetin kuruculari oldular.
1969 yilinda ARPA kuruldu ve internet kavrami olakallaniimaya bglandi. ARPA
baslangicta 4 ayri Universitedeki ana bilgisayarlaoglanti halindeydi. Birkac vyil
icinde ¢cok sayida kurum (cok sayidasarana enstitisi ve Universiteyaanall olarak
ARPA'ya baglandi. Internet, bgangic gamalarinda bilgisayar uzmanlari, bilim
adamlari ve kutiphaneciler tarafindan kullanildra&an insanlarin kullanabilege
kolaylikta deildi. Bu anlamda, ilk internet bugin kullanilan gikolay kullanim
olana olan kullanici dostu @gdi. O gunlerde, evlerde ve ofislerde bilgisayakiu.
Interneti kullanacak ki kim olursa olsun, karngak bir sistemi kullanmayi grenmesi
gerekiyordu.

1972 yilinda, Ray Tomlinson tarafindan elektrondsia ARPAnet'e uyumgarildi.
Kullanici adi ve adresini bigérmek icin, bircok sembol arasindan "@" sembolinu
secti. 1972 yilinda RFS10 olarak yayinlagriielnet protokoll uzaktaki bilgisayara
baglanmayi baardi. 1973 yilinda RFS standartlarinda yayinlgnftp Protokolu,
internet siteleri arasinda dosya transferini oléinaldi. ilk defa Bob Kahn tarafindan

Onerilen TCP/IP mimarisinin bir sonucu olarak, m& 1970'li yillarda olgunka
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ulasti. TCP/IP cok sayida bilgisayar arasinda dosyastesi, elektronik posta ve
uzaktan bglanma gibi olanaklar sunan bir internet protokolidGCP/IP yukarida
belirtilen birkac temel hizmeti verebilgiicin basarili olmutur. 1983 yilinda ABD
savunma bakar@i daha 6nce kullangi NCP protokoli yerine TCP/IP'yi adapte
etmistir.

1986 yilinda ABD'de Ulusal Bilim Vakfi'nin sponsgilnda, NSFnet ABD c¢apinda
56 kbps hizinda internet omurgasi siluiulmuwstur. Vakif sponsorlgunu yaklgik on
yil devam ettirmy ve ticari olmayan hukimetleri ve aratirma amach kurallarin
duzenlenmesini desteklegtir. E-posta, Ftp ve Telnet komutlari standatttdmis,
teknik olmayan personelin internet kullanimi daaktdsmistir. Bugunkl standartlar
kadar kolay olmasa da, universitelerdeki belirianlara internet kullanimini aggtr.
Kltiphanelerin yani sira, bilgisayar, fizik, miuhestiét bélimleri internetsebekesinin
yararl birsekilde kullaniminin yolunu bulnglardir. internetteki site sayisi az olmakla
birlikte, ilgilenilen alandaki arguirmalarin kayitlarini bulmak kolay hale gelni O
donemde, ukalabilir kaynaklari indekslemek icin hala c¢cok dalazla araca
ihtiyaclardir.

Kutuphane kataloglari ginda, ilk internet indeksi 1989 yilinda yaratildPeter
Deutxch ve onun ekibi, Montreal McGill Universitesie Ftp dosyalan igin "archie”
adiyla anilan bir aivleyici yaratmstir. Bu yazilim periyodik olarak elde edilmeye
acik old@gu bilinen Ftp dosyalarina ylgor ve listeliyordu. Archie Unix sietim
sistemi komutlarini kullaniyor ve tam kapasite &allabilmesi icin bazi unix
bilgilerini de sunuyordu.
1991 yilinda, Minnesota Universitesi'nde ilk ger¢eklanici dostu internet ara yiizi
gelistirildi. Universite, yerlgke icindeki yerel ginda bilgi ve dosyalara gim igin
basit bir ment sistemi gglirdi. Hemen ardindan ana makinelerde kullanilan bu
sistemin ksgisel bilgisayarlarda da kullanim olanaklari tahtnaya balandi. Bir sire
sonra, menu sistemini kullanicilara da yaygimtan \ Gopher gedtirildi. Gopher,
Minnesota Universitesi'nin maskotu olan sincap rndktir. Gopher, internette arama
yapan kelimeye dayali bir arama motorudur. ghelidikten birkac yil sonra dinya
¢capinda 10.000'den fazla Gopher ortaya ¢ikti. 3983da bglayan fakat Gopher'dan
daha yavagelisen, kullanimi kolaylgtiran bgka bir gelsme ygandi. Tim Berners ve
ekibi, Avrupa Parca Figi Laboratuari’'nda bilgi datimi icin Cern adiyla bilinen yeni
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bir protokol onerdiler. Bu protokol 1991 yilinda miimizde de yaygin olarak
kullanilan www (world wide web) adini aldi. www leigextlere dayali bir internet
protokoluddr.

1993 yilinda, internet tarihi acisindan c¢ok ileri ¢eelisme olarak gorilen, ilk grafe
dayal tarayici Mosaic, Mare Andreessen ve ekitaftadan geltirildi. Andreesen
daha sonra, Microsoft'un Internet Explorer'i ggginesine kadar en populer grafik tipi
tarayicl ve servis ghyicl olarak bilinen Netscape firmasina katildielfhi,
abonelerine internet Gzerinden ulusal capta ticdemler yapma olarfa sunan ilk
isletmedir. Delphi, Haziran 1992'de bir e-postalbatisi ile hizmete acildi ve ayni
yilin sonlarinda tam internet hizmeti vermeysslédd. 1995 yilinda, Ulusal Bilim
Vakfi'nin internet omurgasina yonelik sponsgdoa “"son verdinde ticari
kullanimdaki hileli sinirlamalar kalktl ve tim akigr ticari sebekeye giiven duydular.
AOL, Prodigy, Compuserve internete katildilar. Bipd, internetin ticari kullanimi
genkledi.

Microsoft'un tarayici ve internet servisgkgyicl pazarina tam olarak girmesi, ticarete
dayal internetin sinirlarinin gethesinde bgica roli oynamgtir. 1998 yilinda,
Microsoft'un Windows 98 surimislétim sistemi, internet tarayicisi ile masa Ustu
kisisel bilgisayarlara iyi entegre oldu. Bu sayedé¢grnimet cok hizli yayilmaya kladi.
Microsoft'un baarisi o kadar yuksek oldu ki, ABD mahkemeleri reialdtizenlemek
icin Microsoft'un faaliyetlerini ayirarak kigultm@rari aldiinternetin diinya tizerinde
herhangi bir yerden her an kullanilabilmesi, getiéketicilerin gereksesletmelerin
ticari amagcla internet ortamina gelmesine nedenugilm internetin son 10 yillik
donemdeki adaptasyonu o kadar hizli gftauki, fiziki ortamda yer alan hemen her
sey internet ortamina gammistir. Insanlar icin tagma, sohbet etme, gheris yapma,
muzik dinleme, film seyretme veya satin alma, béigima v.b. ¢ok géli amaclar icin
dunyanin her yerinde bircok lUlkede ¢ok saygetine ve tiketici internet ortaminda
boy gostermektedir. Butun bu hizli gaiine rggmen, internet ile ilgili gelimelerin
sonuna gelingii anlasiimamalidir.internetin verimli bir pazar ortami olabilmesi igin
onunde daha bircok engeller mevcuttur.gRati hizlarinin artirllmasi, internete
yonelik glvenin olgturulmasi, gletme ve tiketicilerin internet ortamina
adaptasyonlart  v.b. bircok alanda yapilmasi gerekdarcok calsma

mevcuttur.[nternetin Tarihsel Galimi, 2010)
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Tirkiye'de internet ve E-ticaretin Tarihsel Gelisimi

Turkiye Internet'e Nisan 1993'ten beri ghdir. Ik baglantt ODTU'den
gerceklatirilmistir. 64kbit/san hizinda olan bu hat, ¢cok uzun kires tum Ulkenin tek
cikisi olmus ve ilgili arkadaglar buyidk bir 6zveriyle Internet'i tum Turkiye'de

(6ncelikle akademik ortamlarda) yaygistiamaya cakmiglardir.

Ege Universitesinden olan #anti ise, 1994 bgarinda, 64kbit/san. hizi ile
gerceklatiriimistir. Ardindan sirayla, Bilkent Universitesi(1995EK)j, Bogazici
Universitesi (1995 Kasim) vd@U (1996Subat) bglantilari gerceklgmistir.

1996 yili Agustos ayinda da Turnet gahaya balamistir.

1997 wyilina gelindiinde, akademik kurullarin internet bglantisini sglayan
ULAKNET calismaya balamis ve Universiteler nispeten hizli bir omurga yapesiy

birbirlerine b&lanmsg ve internet kullanir hale gelgherdir.

1999 yil icerisinde, ticari @altyapisinda buyik desiklikler olmus ve TURNET'in
yerini TTNet adinda yeni bir ojum almstir.

2000'lerin bainda; ticari kullanicilar TTNet omurgasi UzerindekRademik kurulgiar
ve ilgili birimler de Ulaknet omurgasi Uzerinderiemet egimine sahiptir. Ayrica bu
iki omurga arasinda yuksek hizli ghanti mevcuttur.Su anda Turkiye'nin Internet
cikisini s&layan merkezler dort grupta toplanabilir:

Universiteler ve akademik kuruluslarin internet baglanti ¢ikislart;

» Genellikle ticari kurulglarin ve Internet Servis §kayicilarinin {SS)
yararlandgl TTNET cikslari

» Diger bazi 6zejirketlerin ve servis sdayicilarin, TTNET ile yaptiklari
Internet Egim Noktasi {EN) anlgmasi sonrasinda kullandiklari firma bazli
dogrudan yurtdyl internet cikglari.
Bunlarin dgsinda kalan dier balantilar

Akademik Kurulyglar (Universiteler) :

Akademik kurulglarin internet bglantilari, blyuk o6lcide kendi olanaklari ile
olmaktadir. BITNET'li gunlerde (1986-1992) ortayakayn TUVAKA (Turkiye
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Universiteler ve Akademik Kurullar Agi), dzellikle 1993'ten sonra ihtiyaca cevap
verememeye Btamistir. Bu amacgla, TUVAKA-TRNET ve nihayet ULAKBIM
(Ulusal Akademik A& ve Bilgi Merkezi, 1995) olgumu ile TR'deki akademikga
omurgas! yapilmgi ve yiksek hizli internet c¢tari olusturulmustur. Ulakbim
biinyesindeki Ulaknet ana omurgalstanbul, Ankara vézmir arasinda yiiksek hizli
bir tGcgen bglanti (her biri 34 MBit/San ATM omurga ile anmaktadir (Nisan
2000). Yurtdg! internet cikglar ise, Ankara'dan 2 tane 4 MBit/san (Digex) viarde 2
MBit/san (UUNet) ile splanmaktadir. Ayrica, Ulaknet ile ticarggTTNet) arasinda
34 MBit/san (Ankara), TURNET'e de 2 MBit/saizrfir) hizlarinda bgantilar vardir.

Ulaknet gagidaki kurumlara servis vermektedir :

« Universiteler (Tum devlet ve Vakif Universiteleg Enstitller)
* Arastirma Gelgtirme amach kurulglar
* Kamu Kurulyglan

o Askeri Okullar ve Polis Okullari

Tarkiye'deki tim 0Universiteler ve atama/esitim kurumlari, bu 3 ana [ganti
noktasindan kendilerine yakin olangigen hizlarda (genellikle Frame Relaygtzant
ile) baglanmaktadir (64kbit/san ila 2Mbit/san arasi). UI&IN bunyesindeki A
Isletim Merkezi ile ¢ikan sorunlarin tesbiti ve gii@esi, yeni servislerin hizmete
sunulmasi, @ planlamasi gibisier de yapmaktadir. Ulaknet glantilari dginda, bazi
universitelerin kendilerinin dgudan yurtdyi internet bglantilari da mevcuttudTU,
Bogazici Universitesi, Ko¢ Universitesi, Bilkent Unigitesi bu Universitelere ornek
olarak verilebilir. Bu kurumlar, ulaknet omurgasyairtici baglantilar icin kullanmakta
yurtdisi baglantilar icin ise kendi bantilarini kullanmaktadirlar. (KONU, 2000)
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EK 3: Turkge Anket

TURKIYE'DE ELEKTRON IK ORTAMINDA ALl SVERIS YAPMI §
KISILERIN MUSTERI TATM INI ANKET i

Degerli katihmcl,

Bu anket formu ile Turkiye'de elektronik ortamdaseéris yapms kisilerin tatmin dizeyleri
arggtirlimaktadir. Buradan elde edilecek veriler bilehdir calsmaya temel olgturacak ve
baska bir amacgla kullaniimayacaktir. Zaman ayirip barmfu doldurarak calmamiza
yapacginiz onemli destek ve katkilarinizdan dolagetéir ederim. Saygilarimla.

1. Bu guine kadar kacg kere elektronik ortamda algveris yaptiniz?

[J]o [J]1-5arash! 6-10 arasi [] 11-15 aradi] Daha fazla

2. Alisveris basina harcama ortalamaniz ne kadardir?
[Jo25TL [J26-75TL []76-100TL []101-125TL [ | Daha fazla

3. Elektronik ortamdan bugtine kadar en ¢ok ne aldini2 (Birden fazlaysa liitfed tanesini
numaralarla siralayiniz)

L] Yiyecek ] Giyim L] Kitap L Bilet

[|Elektronik/Bilgisayar |Abonelik [ ] CD/vCD L[] Diger...............

4. Uriin segerken nelere dikkat edersiniz{Ltfen ilk 3tanesininumaralarla siralayiniz)
L] Performans tahmini [ Ozellikler L] Guvenirlilik [ Dayaniklilk

L] Uygunluk | Hizmet alabilme ] Un L] Estetik

5. En cok hangi yollari kullanarak elektronik ticaret yaparsiniz?

[ITelefon | Faks [| KrediKarti [ internet [] Televizyon

6. Kendinize ait bir bilgisayariniz var mi?
'] Evet [ Hayrr
7. Bugiine kadar elektronik ortamda en ¢ok yaptginiz islemler nelerdir?(Litfen ilk 3

tanesininumaralarla siralayiniz)

[l Malalma [ Sipari verme [ Devletle alakaligler [ Bilgilendirme

L] Rezervasyon/Diger.............ccccoeeviiieiinnnnn,

8. Bu giine kadar herhangi bir firmadan Uriin ¢esidi isteme talebiniz oldu mu?
[J Evet [ Hayrr

0. Bu giine kadar elektronik imza kullandiniz mi?
[J Evet [ Hayrr

10. Bu guine kadar gagidaki internet sitelerden en ¢ok hangisinden agveris yaptiniz?
(Digerse Lutfen belirtiniz)

[ Ihepsiburda.com!gittigidiyor.com_|sahibinden.com/amazon.coml_|sanalmarketim.com



Tabloda yer alan ifadelere ne derece katilginizi ilgili bosluklara uygun isaretler
koyarak lttfen belirtiniz.

1 Hig¢ katilmiyorum2. Kismen katiimiyorun8.Ne katiliyorum ne de katilmiyorum
Kismen katiliyorum5. Tamamen katiliyorum

Asagidaki ifadeler benim elektronik ortamda alsveris yapma
sebebimdir.

11. Dusiik maliyet

12. Aracisiz olmasi

13. Daha fazla alinabilecek yer olmasi

14. Kolay ulssilabilmesi

15 satin almak istegim triinlerin resim ve videolarini
inceleyebilmem

16. Yasadgim yerde bulamagim iriinleri satin alma
imkani sunmasi

17. Taksit secenekleri geleneksel ticarete gére dahi ge
olmasi

18. Geleneksel ticarete kiyasla daha gabuk karar vermem

19. zaman kazanmam

20. Geleneksel yonteme goéresakerisin daha kolay ve rahat
olmasi

21. Urinleri birbiriyle dzellikler bakimindan kiyaslama
imk&nimin olmasi

22. Urinleri birbiriyle fiyatlar bakimindan kiyaslama
imk&nimin olmasi

23. Bir problemle kagilastigimda ilgiliye kolayca
ulasabilmem

24. Goénderilen Urunlerin iyi bigekilde ambalajlanmasi

25. Sats sonrasi destek alabilmem

26. Siparklerin sdz verilen tarihte teslim edilmesi

27. Tiumsartlarin acikca belirtimesi

28. Alisveris sonrasi kiisel bilgilerimin tamamen giivende
oldugunu hissetmem

29. Kredi karti bilgilerimin tamamen giivende glinu
hissetmem

30. Kisisel ve finansal bilgilerimin kéti amaglarla
kullanilamayacgini disginmem

Tabloda yer alan 6deme araclarindan ne derece memnukaldiginizi ilgili
bosluklara uygun isaretler koyarak lutfen belirtiniz.
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1. Son derede memnun kald@ismen memnun kaldim3. Ne memnun kaldim ne kalmadim
4 Kismen memnun kalmadim5. Hi¢ memnun kalmadim

Kullandi gim 6deme araclarini dikkate aldgimda ( Odeme
araclarindan kullandiklariniz icin lutfen i saretleyiniz) 1 2 3 4 5

31 Kredikarti

32. ATM

33. Elektronik para
34, Havale

35, Elektronik cek
36. SMS

Tabloda yer alan ifadelere ne derece katil@ginizi ilgili bosluklara uygun isaretler koyarak litfen
belirtiniz.
1.Hi¢ katilmiyorum2.Kismen katiimiyorun8.Ne katiliyorum ne de katilmiyorum

4 Kismen katiliyorunb. Tamamen katiliyorum

Kullandi gim 6édeme araglarini dikkate aldgimda. 1 2 3 4 5

37. Gelecekte de kullangim bu 6deme aracini kullanagen

38. Al sverislerimde ilk kullanacgim 6deme aracini her zaman
bu olacaktir

39. Bu ddeme araci beni her yéniyle memnun eder

40. Bu 6deme araci benim favori yéntemimdir.

Alisveris yaptigim yeri ve yerleri dikkate aldigimda.

41. Gelecekte bu sanal razadan agveris yaparim

42. Al sveris yaptgim bu yerle alakali olumlgeyler séylerim

43, Al sveris yaptgim sanal ortamin yattig| tecriibelerden
memnunum

44, Geleneksel ajverise gore bu sanal niazayi kullanmanin
daha iyi oldgunu diliniyorum

45, Bu sanal ortami kullangim icin hi¢ de mutlu dglim

46. Aligveris yaptgim sanal mgazalar beni her yoniyle memnyn
eder.

47, Urinler hakkinda bazi aciklayici bilgilerin gegce
yansitmadiini disiniyorum

48. Al sveris yaptgim yerin yeterince guvenli olmagini
distindiyorum

49, Sergilenen udrlnlerin stokta olmgd dstniyorum

50. Vermis oldugum bilgiler konusunda engiliyim

Tabloda yer alan ifadelerin sizi ne derece etkiledini ilgili bo sluklara uygun isaretler
koyarak belirtiniz lttfen.
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1 Kesinlikle etkilemez2 Kismen etkilemeZ3.Ne etkiler ne de etkilemez
4 Kismen etkiler5.Kesinlikle etkiler

Alisveris yaptigim sanal masazay dikkate aldgimda 1 2 3 4 5

51. Alisveris yaptginiz yerin cakan gorigleri

52. Alisveris yaptginiz yerin alternatif tiriin géstermesi.

53. Almayi disiindigiiniiz trinler hakkinda yapilan
yorumlar

54. Diger migterilerin satin aldiklari riin gigleri

55. Daha 6nce ajveris yaptgim yerlerin sizi
bilgilendirmeleri

56. Olumlu veya olumsuz gosiekleyebilmem

DEMOGRAF iK SORULAR:
Cinsiyetiniz?(] Kadin [1 Erkek

Medeni haliniz? 1BekarlJEVli [IDiger....................

Yasiniz?118-23 [124-29130-35 136-41 [142- 47 148 ve Uzeri

Mesleginiz?[] isci ' Memur DOgrenci JEv hanimi CMihendis [IDiger.............

Egitiminiz?(mezuniyete gore) lilkogretim [1 Lise [1On lisans(|Lisans/Universite
"1Yuksek lisans[1Doktora

Gelir Duizeyi?1500 TL alti[1501-1000 TL11001-1500TL 11501 —2000 TL12001 ve Uzeri

ANKETE KATILDI GINIZ iCIN TESEKKUR EDER iM.
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Ek 4: Anketingilizce

A SURVEY OF ELECTRONICALLY SHOPPING COSTUMERS IN
TANZANIA

Dear participants,

This is a survey form to investigate electronigcathopping costumers in Tanzania. Any data
or information obtained from this survey will beedsfor a scientific study foundation and will
not be used for any other purporse.We would likdnémk you for taking your precious time to

fill out this form and your significant support aoduntribution to accomplish this work.
1. Up to this day,how many times have you shopped eteanically?

[J]o [J1-5times [J]6-10times [] 11-15times [ More

2. What is your average spending per shopping?

[] 0-25 Dollars [ | 26-75 Dollars [ ] 76-100 Dollars [ | 101 - 125 Dollars [ ] More

3. Up to this day,which products have you bought elecnically ( Top 3 by numbering 1-3)
[] Drinks [1Clothes [1Books [ITickets [1 Electronic/ComputersICD /Vcd
[0 Subscription[] Others...

4. When you choose a product, which factors do you ta&kinto consideration(Top 3 by
numbering 1-3)

[1 Performance prediction ] Properties ] Reliability [] Resistance

L] Suitability ] Service [ ] Reputation "] Aesthetics

5. Which way do you use the most when you shop electoally ?

[] Television [ Faks [ Creditcard [ internet
6. Do you own a Computer?

[] Yes [] No

7. Up to this day, which transaction have you ever danelectronically(Top 3 by numbering 1-3)
] Buying goods [ Ordering goods [ | States related jobs [ | Information

[ ] Reservation [ ] Other...

8. Up to this day,have you ever ordered any type of pduct froma a company?
[l Yes [ No
9. Up to this day, have you ever used electronik sighae?
[l Yes [1 No
1h0. | Up to this day,which of the following sites have yoever shopped?If others please name
them

(| marthastewart.com ebey.com | amazon.com |africasana.co.tz! others
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In the following table, please mark the space belowhe numbers using an
appropriate statement from the given list

1.l totally disagre€. osmehow disagree 3.Neither disagree nor agree

4 agree 5. totally agree

“Reasons for me to purchase electronically” 1 2 3 4 5

11. Low cost

12. No middle man

13. More sale points /Alternatives

14. Accessibility

15. Possibility of viewing pictures and videos of the
products on sale

16. Possibility of finding products that | can’t find
where | live

17. There are more commercial financing/ instalimel
options than the traditional way

18. | can decide faster than traditional way

19. For saving time

20. Itis easier and more comfortable than the
traditional way

21. Ability to compare product properties

22. Ability to compare products prices

23. When | encounter problem | can easily access tf
information required

24. Good way of packaging products

25. After-sales support (warranty)

26. Products delivered on a promised date

27. All conditions and terms(rules and policy) are
clearly stated

28. After shopping personal information is secured

29. Credit card information is secured

30. Personal and financial information can not be usg
for bad purporses
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When every thing is taken into consideration, haveyou ever used the following means of
payment In the table below

1.Completely Satisfie@. Partially Satisfied3. Neither Satisfied nor Unsatisfied

4. Partially Unsatisfied5. Completely Unsatisfied

31.Credit card

32.ATM

33. Electronic Money

34. Transfer

35. Electronic cheque

36.SMS

In the table below,please specify how much do yogeee with each of the statements by putting the nuber
of agrement level

1. totally disagre2.Partially | dis agre8.Neither disagree nor agree
4 Partially | agreeb.| totally agree

When | do payments for shopping i consider 1 2 3 4 5

37. In the next shopping i will use the same way ofrpants

38. This way of payments satisfies me in every way

39. This is my favourite payments method

40. In future i will do my shopping in this virtual st

When | consider place where | shop

41. In the future, | would shop from this virtual stor
42. | can talk about this store in a positive way
43. | am happy with shopping environment

44.  Shopping in this store is better than traditionat(mal)way

45. | am not happy with this way at all(virtual enviraant)

46. Shopping through virtual store satisfies me in gweay

47. Some products descreptive information does notmaith
the reality of the products

48. | think this place is not secure enough for shogpim

49, I do not think the products displayed in the si@me
available in stock)

50. | am worried about the information | give
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In the table below, please mark the space bellovin¢é humbers by an appropriate
statement given below

1.Uneffective 2.Partially uneffective 3.Neither effective nor uneffective

4. Partially effective 5.Definitely effective

When | take into consideration the virtual store I$op 1 2 3 4 5

51. Employee opinions of where | shop

52.To show altenative products | want to buy

53. Comments onthe products | want to buy

54. variety on the products bought by other customers

55. To receive info from the store | shopped before

56.1 can add a positive or negative opinion

DEMOGRAPH IC QUETIONS:
Your Gender?'| Female [| Male
Your Marital Status?(! Single (1 Married [ Other
Your Age?l] 18-23 [] 24-29 [] 30-35 []36-41 [ 42- 471 48 and above
Your Proffessional?] Worker [ Goverment Employee’ ] Students 1 House wife
"1 Engineer Other.........
Your Education Level [1 Primary school [/High Schooll 1 Under Graduate
1 Universty ) Post Graduate
Your Income? "1 Under 100 Dolar] 101 — 200 Dolar [1 201- 300 Dolar
1301 — 400 Dolar’] 401 Dolar and above

THANKS FOR YOUR PARTICIPATION.
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