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OZET

Bir eclektronik ticaret isletmesinin en Onemli unsuru web sitesidir. Web sitesi
basarisini1 belirleyen en énemli unsurlar ise kullanict memnuniyeti ve kullanicilarin
net fayda algilaridir. Bu aragtirmanin amaci “kullanici memnuniyeti” ve
“ziyaretcilerinin internet sitesinden aligveris yaptiktan sonra ortaya ¢ikan net fayda
algilar1”‘n etkileyen faktorlerin belirlenmesidir. Bu arastirma tanimlayici kesitsel bir
arastirma olup besli likert 6l¢egi ile toplanan nicel veriler kullanilmistir. Toplanan
veriler analiz edilerek, teorik olarak ortaya konulan modelin hipotezlerinin
smanmasinda ¢ok degiskenli istatistiksel bir teknik olan “Yapisal Esitlik Modeli”
kullanilmistir. Oncelikle Likert tipi ordinal dlgeklerin kullanldigi anket sorularinin
Olcek giivenilirligi ve gegerliligi belirlenmis, sonrasinda da modeli olusturan
hipotezlerin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigi test edilmistir. Arastirma
sonucunda literatiirde kullanict memnuniyetinin 6nciilii konumundaki bilgi kalitesi,
sistem kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarindan sadece sistem kalitesinin kullanici
memnuniyeti iizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ayrica
kullanici memnuniyetinin net fayda algis1 lizerinde pozitif etkisi istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. Bu bulgu web sitesi yoneticilerine sistem kalitesinin alt
boyutlar1 olan kullanighlik ve sistem islerligi alaninda iyilestirme yapmak suretiyle
kullanic1 memnuniyetlerini arttirabilecekleri yoniinde bir bilgi saglamaktadir.
Olusturulan kavramsal modelin bilimsel olarak test edilmesi sonucunda elde edilen
bulgular web sitesi yoneticilerine, miisterilerin deneyimlerini daha dogru
degerlendirebilecekleri bir ara¢ sunmaktadir. Bu arastirmanin bilimsel katkisi ise
literatiirde yer alan site performansi ile ilgili boyutlarmn birbirleriyle iligkilerinin

bilimsel sonuglarinin ortaya konulmasidir.

Anahtar Kelimeler: B2C, Net Fayda, Kullanict Memnuniyeti, Web Sitesi Basarisi



ABSTRACT

The most important aspect of an electronic commerce company is its website.
Among other competing sites, the most important factors in determining the success
of the website are user satisfaction and net benefit perceptions of the users. The
main objective of this study consists of determination of the dimensions to affect user
satisfaction and net benefit. This research was a descriptive cross-sectional study
using quantitative data collected with five-point Likert scale. To test the hypothesis
of the theoretical model, Structural Equation Model which is a multiple variable
statistical technique has been used by analyzing the collected data.First, the scale
reliability and validity of the questionnaires in which Likert type ordinal scales were
used were determined, and then it was tested whether the hypotheses constituting the
model were statistically significant. As a result of analysis, among the antecedents of
user satisfaction only effect of system quality on user satisfaction has been found
statistically significant. Moreover, the positive effect of user satisfaction on the net
benefit perception was found statistically significant. This finding provides website
managers with the knowledge that system quality can improve user satisfaction by
improving the usefulness and system operation. The findings obtained after statistical
analysis of the conceptual model provide a tool for the website managers for
assessing the experiences of their customers. The scientific contribution of this
research is suggesting scientific results about the relation of the dimensions of

website performance.

Keywords: B2C, Net Benefit, User Satisfaction, Website Success
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1. GIRIS

Bu arastirma kapsaminda B2C alaninda faaliyet gosteren elektronik ticaret
isletmelerinin web sitelerinin basar1 kriterlerinin belirlenmesi ve performanslarinin
degerlendirilmesi i¢in gelistirilen modelin elektronik ticaret konusunda 6nemli bir
boslugu dolduracagi diisliniilmektedir. Bilgi sistemlerinin basarisin1 6lgmek ig¢in
kullanilan modellerden o6rnek alinarak gelistirilen kavramsal model ilk defa bu
calismada Tiirkiye’de elektronik ticaret alaninda faaliyet gosteren web sitelerinin
basarisini 6lgmek i¢in kullanilmigtir. 2013 yilinda %24,1 olan internetten aligveris
yapan internet kullanicilarmin orami 2014 yili itibariyle 9%30,8‘a yiikselmistir.
Internet iizerinden mal veya hizmet satan bireylerin orami ise %16,5’e ulasmustir
(TUIK, 2014). Internetten aligveris yapan internet kullanicilarinin oranmin
artmasinin yaninda kullanic1 sayis1 da her gecen yil hizla artmaktadir. internet
kullanicilarinin %70’inin internetten aligveris yapmadigi gbéz Oniine alindiginda
internette 6zellikle B2C alaninda heniiz ortaya ¢ikmamis biiylik bir potansiyel oldugu
gorilmektedir. Bu potansiyelden faydalanmak i¢in 6ncelikle internet kullanicilarinin
online aligveris konusunda tereddiitlerinin ortaya konulmasi ve online satis yapan
sitelere karsi tutumlarini ve bu sitelerden memnuniyetlerini belirleyen faktorlerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu model oncelikle sektorde faaliyet gosteren firmalarin
site performanslarint en ¢ok etkileyen unsurlar1 belirlemeyi amaglamaktadir. Bu
arastirmanin ikinci amaci da tiiketici algilarinin performansi etkileyen unsurlardan

hangilerini ne derecede etkiledigini bulmaktir.

Altmigh yillarda A.B.D.’de askeri bir iletisim sistemi olarak ortaya ¢ikan internet,
doksanli yillarda CERN’de gelistirilen web teknolojisinin diinyaya yayilmasiyla
birlikte tiim diinyay: saran bir iletisim devrimine doniigmiistiir. Internetin ortaya

cikisinin bir devrim olarak nitelendirilmesinin nedeni insanlar arasindaki iletisimi

1



kisitlayan cografi sinirlart ortadan kaldirmasi ve bu suretle diinyadaki ekonomik ve
sosyal sistemler iizerinde ciddi bir degisim baskisi olusturmasidir. Web ’in ortaya
cikmasiyla devlet kurumlart ve Universitelerin tekelinde olan internetin herkes
tarafindan kullanilabilir hale gelmesi doksanli yillarin ortalarinda gergeklesmis bir
gelismedir. Dolayisiyla internetin hayatimiza girisinin yirmi yil gibi bir ge¢misi
bulunmaktadir. Fakat bu yirmi yil internetin gelecekte meydana getirecegi
degisiklikleri tahmin etmek i¢in yeterli degildir. Gergekten de internetin, insanliin
biligsel gelisimi agisindan bakildiginda matbaadan bile daha biiyiik bir etkisi olmas1
beklenmektedir. Ancak bu etkilerin sonucunun olumlu mu olumsuz mu olacagi
konusundaki tartigmalar siirdiigiinden, ortaya cikaracagi sonuglar konusunda bir

yargiya varmak i¢in heniiz erkendir.

Internetin ekonomik ve sosyal etkilerine is ve ticaret mikro perspektifinden
bakildiginda, internetin sirketlerin yapilar1 ve kiiltiirleri {izerinde ciddi degisimlere
sebep oldugu gorilmektedir. Giiniimiiz sirketleri {izerindeki iki temel baski

“tiiketicinin giiclenmesi” ve “ rekabetin artmasidir” (Sozer, 2009).

Ozellikle 2000 yili baslarindan itibaren web 2.0 sitelerinin hayatimiza girmesi,
tiketicinin daha bilgili, daha bilin¢li ve talepkar olmasima sebep olmustur.
Tiiketicilerin sosyal medya sitelerinde sirketler ve iiriinleri hakkinda yaptiklar1 yorum
ve sikayetlerin etkilerinin yliksek olmasi, sirketler agisindan tehdit olmasiin yaninda
rakiplerinin 6niine gegmelerini saglayacak firsatlari da ortaya ¢ikarmaktadir (Sozer,
2009).

13

Giinlimiiz sirketleri {izerindeki ikinci temel baski ise rekabetin artmasidir”.
Rekabete dayali serbest piyasa ekonomisinin, diinya {izerinde, o6zellikle dogu
blogunun ¢oktiigli doksanli yillarin basindan itibaren pek cok iilke tarafindan
benimsenmesi ile rekabet siirekli artmistir. Pazarin yapisi arzin talebi gectigi bir
yapiya dogru evrilmistir. Bu ortamda pek ¢ok firma mevcut rekabetin iginde sikigsmis

durumdadir (S6zer, 2009).



Rekabetin giderek arttigi ve tiiketicinin giiclendigi glinlimiizde yeni satis ve
pazarlama mecras1 olarak internetin tliketicinin beklentilerinin karsilanmasi ve
rekabetin siirdiirilebilmesi agisindan isletmeler i¢in 6nemi de giderek artmaktadir.
Giliniimiizde, klasik ticaret yontemlerini kullanmaya devam eden sirketler, rekabet
avantajlarin1 giderek yitirmeye baslayacaklardir. Interneti bir ticaret ortami olarak

kullanmak giiniimiiz sirketleri i¢in bir se¢enek degil bir zorunluluktur.

Bir elektronik ticaret igletmesinin en Onemli unsuru web sitesidir. Web sitesinin
basarisi igletmenin basarisini ve hayatta kalmasini etkileyen en 6nemli etkendir. Web
sitesi bagarisini belirleyen en onemli unsur ise diger rakip siteler arasindan sitenin
misteriler tarafindan tercih edilmesidir. Site se¢imini belirleyen boyutlar kullanici
memnuniyeti ve kullanicilarin net fayda algilaridir. Bu arastirmada 6zellikle B2C
alaninda faaliyet gosteren sirketleri ele aldigindan “kullanici memnuniyeti”
denildiginde aslinda miisterilerin siteden aligveris yapma deneyimleri
degerlendirilmektedir. Bu boyut sonu¢ olarak kullanicida bir net fayda algisi
olusturmaktadir. Kullanicida sonug olarak olusan net fayda algis1 esas olarak web
sitesinin basarini1 gostermektedir. Bu arastirmanin Oncelikle cevap aradigi soru

29 9

“kullanict memnuniyeti” ’ni etkileyen faktorlerin belirlenmesidir. Bu aragtirmanin bir
diger sorunsali, ziyaret¢ilerinin internet sitesinden aligveris yaptiktan sonra ortaya
¢ikan kullanict memnuniyetinin kullanicilarin net fayda algilar iizerindeki etkisinin
tespit edilmesidir. ~ Bu baglamda arastirma kapsaminda cevap aranan sorulari

asagida yer almaktadir:

99 9

1- Kullanicida net fayda algisini olusturan “kullanict memnuniyeti” 'ni etkileyen

faktorlerin belirlenmesi.

2- “Kullanict memnuniyeti” nin kullanicilarin “net fayda” algilar1 tizerindeki

etkisinin belirlenmesi.

Bu arastirmanin amaci “kullanici memnuniyeti” ve “ziyaretgilerinin internet
sitesinden aligveris yaptiktan sonra ortaya ¢ikan net fayda algilari”‘ni1 etkileyen

faktorlerin belirlenmesidir. Olusturulan kavramsal modelin bilimsel olarak test



edilmesi sonucunda elde edilecek bulgularin yonetimsel katkisi; web sitesi
yoneticilerine, miisterilerin siteden aligveris yapma deneyimlerini daha dogru
degerlendirebilecekleri bir ara¢ sunmasidir. Bilimsel katkisi ise literatiirde yer alan

site performansi ile ilgili boyutlarin birbirleriyle iliskilerinin daha iyi anlagilmasidir.

Bu calisma alt1 boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci bolimiinde, arastirmadan
beklenen potansiyel faydalar aciklanmaktadir. Ikinci boliimde ayrintili literatiir
taramas1 ve kavramsal gerceveyi belirleyen unsurlar bulunmaktadir. Kavramsal
cergevede problem tanimlamasi yapilmakta ve calismanin amaci agiklanmaktadir.
Ayrica literatiirde yer alan temel modeller incelenmekte ve kavramsal model ve
hipotezler olusturularak arastirmanin boyutlar1 tanimlanmaktadir. Ugiincii béliimde
arastirma modelini ve aragtirma hipotezlerini test etmek i¢in kullanilan analiz
yontemi agiklanmaktadir. Ayrica ana kiitle ve drneklem, anket ve dlgek gelistirme
siirecleri agiklanmaktadir. Dordiincti boliimde veri analizi ve hipotez testinin
sonuclar1 aciklanmaktadir. Besinci boliimde ise arastirmanin sonuclari tartigilmis,
teorik ve yonetimsel katkilar1 agiklanarak ileri arastirmalara yonelik Onerilerde

bulunulmustur. Altinci boliimde sonug bolimiidiir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Bu bolimiin amaci, literatlir taramast yapilarak bu tezde ileri siiriilen kavramsal
modeli ve hipotezleri destekleyecek kavramsal temelleri ve ¢ergeveyi sunmaktadir.
Oncelikle internetin ortaya ¢ikisiyla birlikte isletmelerin faaliyette bulunduklari ¢evre
sartlarindaki degisiklikler tarihsel bir perspektiften ele alinmak suretiyle B2C
kavraminin ortaya ¢ikisi incelenmistir ve tezin dayandigi kavramsal temeller ortaya
koyulmustur. Bu bdliimiin ikinci kisminda ise tezde ileri siiriillen modelin kavramsal
cergevesi aciklanmistir. Tezin cevap aradigi temel problem belirlenerek ileri siiriilen
kavramsal modelin olusturulmasinda 6rnek alinan modeller agiklanmistir. Kavramsal
model ve hipotezler agiklandiktan sonra modeli olusturan boyutlar tek tek ele

alinmustir.

2.1 Kavramsal Temeller

B2C alaninda faaliyet gosteren elektronik ticaret isletmelerinin web sitelerinin basari
kriterlerinin belirlenmesi ve performanslarinin degerlendirilmesi i¢in ¢alismanin
kavramsal modelin dayandigi kavramsal temellerin agikladigi bu kisimda tarihsel bir
perspektiften isletmelerin faaliyet gosterdikleri ¢evrede yasanan degisiklikler ele
alinmistir. Cevre dinamiklerinin etkisi g6z oniinde bulundurularak elektronik ticaret

kavraminin ortaya ¢ikisi, tanimi ve ¢esitleri agiklanmistir.

2.1.1 Bilgi Teknolojilerinin Gelisimi ve Yonetimsel Etkileri

Elektronik ticaret kavraminin ortaya ¢ikisinda etkili olan temel dinamiklerin basinda
bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler gelmektedir. Bilgi teknolojilerinde yasanan

bu gelismelerin etkisiyle altmisli yillarda askeri bir proje olarak ortaya ¢ikan internet,
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doksanli yillarin ortasindan itibaren ticari hayatin bir pargast haline gelmeye
baslamistir. Bu kisimda bilgi teknolojilerindeki gelismeler ve internetin gelisimi ayr1

ayr1 ele alinmustir.

2.1.1.1 Bilgi Teknolojilerinin Gelisimi

Bilgi teknolojileri sirketler tarafindan internetin yayginlasmasindan c¢ok onceleri
kullanilmaya baslanmistir. Internet ise sirketler tarafindan kullamlan bilgi

teknolojilerinin etkinligini arttirmistir.

Glinlimiiziin ~ yogun  rekabet ortaminda  sirketlerin  rekabet  istiinliigi
saglayabilmelerinin, biiyiik 6l¢iide veri toplama, toplanan veriyi bilgiye ¢evirme ve
bu bilgiyi verimli kullanabilme becerileri ile iliskili oldugu soylenebilir. Bilgiyi
tiretebilen ve Trettikleri bilgiyi etkin sekilde sorunlarin ¢oziimiinde kullanabilen
isletmelerde karar verme etkinliginin artmasi nedeniyle 6rgiit amaclarina daha hizh
ulagilabilmektedir. Bresnahan’a gore giiniimiiz isletmelerinde bilgi teknolojisi,
destek fonksiyonu olmaktan ¢ikip, stratejik rol oynamaya baslamustir. Isletmelerde
bilgi teknolojileri ile ilgili yasanan bu gelismeler, yonetime, iiretim faktorlerine ve
isletmenin etkinligi ve verimliligine katki saglamis ve isletmeler i¢in vazge¢ilmez bir
unsur haline gelmistir. Bilgi teknolojisi isletmeler agisindan giiniimiizde stratejik bir

kaynak olarak goriilmektedir (Bresnahan, 2002).

Doksanli yillarin baglarinda bazi karsit goriisler de ileri siiriilmiistiir. Ornek olarak
Brynjolfsson 1993 yilinda yaptigi c¢alismada teknoloji verimlilik paradoksu olarak
adlandirilan  bir kavram ortaya atmustir. Brynjolfsson c¢aligmasinda bilgi
teknolojilerinin igletmelere her zaman beklenen verimlilik artisini saglamadigin,
tersine verimliligin diismesine neden oldugunu iddia etmistir. Arastirmasinin
sonucunda ise, bilgi teknolojilerinden faydalanmanin her zaman isletmelere fayda
saglamadigi sonucuna ulagmistir (Brynjolfsson E. , The productivity paradox of

information technology, 1993).

Bilgi sistemleri Daft’a gore agsagidaki sekilde iki temel gruba ayrilabilir:



Birincisi operasyon bilgi sistemleridir: Isletmenin operasyonel seviyede giinliik
islemlerinin yiiriitildigi, kayit altina alindig: sistemlerdir. Bunlara 6rnek olarak ofis
otomasyon sistemleri, islem kayit sistemleri ve siire¢ kontrol sistemleri verilebilir

(Daft, Management, 1997).

Ikincisi yonetim bilgi sistemleridir: Yoneticilerin ydnetim fonksiyonlarmni
gerceklestirirken kullandiklart sistemlerdir. Bunlara 6rnek olarak iist seviye karar
destek sistemleri, bilgi sistemleri ve bilgi raporlama sistemleri verilebilir. Bilgi
teknolojilerinin  kullanimi, organizasyonun g¢evreye uyumunu ve ¢evredeki

degisikliklere hizla cevap vermesinde olumlu etki yapmaktadir.

1960’ 11 yillardan itibaren yapilan caligmalar gostermistir ki teknolojik gelismeler
organizasyon igerisinde yOnetimsel is giliclinliin payini arttirmistir. Bunun nedeni
teknolojik gelismelerin rutin islerde ¢alisan vasifsiz durumdaki is giiciiniin hizla isini

kaybetmesine sebep olmasidir (Lee, 1964).

Glinlimiiz organizasyonlarinda yatay iletisim, bilgi sistemleri vasitasiyla
yapilmaktadir ve bilgi sistemlerinin kullanimi bilgi alis verisini arttiric1 yonde etkili
olmaktadir. Bilgi sistemleri mekansal kisitlamalar1 ortadan kaldirarak, farklh
departmanlarda hatta bagka cografi bolgelerde bulunan ¢aliganlarin, sanal takimlar
olusturmak suretiyle birlikte caligmalarina olanak saglamaktadir. Sanal takimlar
zamandan, mekandan ve sirket sinirlarindan bagimsiz olarak olusturulan takimlardir

(Berry, 2011).

Bilgi teknolojileri zaman igerisinde evrim gegirmektedir. Onceleri sadece operasyon
bilgi sistemleri olarak kullanilmaya baslayan bu sistemler zamanla yonetim bilgi
sistemleri olarak da kullanilmaya baslanmistir. Giinlimiizde ise bilgi sistemleri
stratejik silahlara donlismiistiir. Bu stratejik silahlar i¢ koordinasyon ve dis iletisim
olarak iki kategoriye ayrilabilir. Bunlardan i¢ koordinasyon i¢in kullanilanlara,
intranetler, kurumsal kaynak planlama ve bilgi yonetim sistemleri 6rnekler olarak

verilebilir. Dis iletisim ic¢in kullanilanlara ise ekstranetler, biitiinlesik elektronik is



sistemleri ve tedarik zinciri yonetimi sistemleri 6rnek olarak verilebilir (Daft,

Organization Theory and Design, 2004).

Miisteriler, tedarikgiler, bayiler, nakliyeciler gibi tiim dis unsurlarin organizasyon ile
entegrasyonunu saglayan biitiinlesik sistemler olarak tanimlayabilecegimiz “tedarik
zinciri  yonetimi sistemleri” gilinlimiizde sirketlerin etkinligi ag¢isindan G6nem
tagimaktadir. Bu tiir elektronik ig sistemleri ¢arpict bir nitelendirme ile giiniimiizde

stratejik silah olarak adlandirilmaktadir (Siau & Tian, 2004).

2.1.1.2 Internetin Gelisimi

Internet esasen ABD ile SSCB arasindaki soguk savas sirasinda ortaya cikan bir
askeri iiriindiir. Ikinci Diinya savasinin sonrasinda ABD ve SSCB arasindaki
anlagsmazliklarin giderek derinlesmesi 1947-1962 yillar1 arasindaki donemde soguk
savagin ortaya ¢ikmasia neden olmustur. Bu dénemde ABD ve SSCB arasindaki
siyasi ve ekonomik ¢ekisme doruk noktasina ulagsmistir. Bir niikleer savasin sonuglari
her iki taraf iginde felaket olacagi i¢in savas propaganda alaninda yiirtitiillmistiir. Bu
doénemde bilimsel gelismeler propaganda yapmak i¢in kullanilmigtir. 1957°de SSCB
tarafindan Sputnik projesinin basar1 ile sonuglandirilmas: ve ilk kez uzaya uydu
gonderilmesi tizerine ABD harekete gegme karart almistir. ABD Savunma Bakanligi
tarafindan 1958 yilinda Ileri Arastirma Projeleri Kurumu — ARPA (Advanced
Research Projects Agency) kurulmustur. SSCB’nin Kiiba’ya niikleer baslikl fiizeler

yerlestirmesi lizerine ARPA’ ya yeni bir iletisim ag1 kurulmasi i¢in gorev verilmistir.

Bu gorevin temel amaci bir niikleer savas halinde diinyanin ¢esitli yerlerindeki ABD
tistlerinin iletisimlerini devam ettirmesini saglamaktir. Kurulmasi1 diisiiniilen
bilgisayar aginin merkezsiz olmasi ve degisik yonlerden baglantiya agik olmasi
gerekmekteydi. Bir bilgisayar merkezinin hedef olmas1 durumunda diger merkezlerin
iletisime devam etmesi gerekiyordu. Bu merkezsiz yapi internetin giiniimiizde
devletler tarafindan bile yok edilemez bir yapiya sahip olmasinin baslica nedenidir

(Barron, Ellsworth, & Savetz, 1997).



1958 yilinda ARPA’ ya farkli bolgelerde bulunan bilgisayari birbirine baglamak igin
bir yontem gelistirme gorevi verilmistir. ARPA tarafindan yapilan bilimsel
calismalar sonucunda paket anahtarlama (Packet-Switching) yontemi gelistirilmistir.
Bu yontem internet iizerinde verilerin génderilmeden Once pargalara ayrilmasini ve
ulastigi noktada tekrar birlesmesini saglamaktadir. Her bir paket ulasmasi gereken
adrese bireysel olarak hatta farkli yollar kullanarak ulasabilir ve ulagtig1 yerde tekrar
derlenerek orjinal mesaj olusur. Giiniimiizde internetin temel protokolii olan TCP/IP
paket anahtarlamayi kullanmaktadir. ABD hava kuvvetleri 1962°de bir niikleer
saldir1 sirasinda askeri birlikler iizerinde kontrolii siirdiirebilecek merkezsiz bir ag
tizerinde ¢alismalara baslamistir. ARPA bu projeyi desteklemis ve proje ARPANET
adm almustir. Internetin ilk teknolojik gelisimi ARPANET projesi ve paket
anahtarlama tizerine yapilan galismalar ile baslamistir (Barron, Ellsworth, & Savetz,
1997). Niikleer tehdidin ortadan kalkmasindan sonra gelistirilen bu teknoloji sivil
kullanima sunulmustur. 1969 yilinda ilk fiziksel ag California’da kurulmustur.
Calisma BBN adli kurum tarafindan yiiriitiilmiistiir ve Stanford Arastirma Enstitiisii,
UCLA, UC, Utah ve Santa Barbara Universitesinden olusan dort nokta birbirine
baglanmistir. Sekil 1.’de ARPANET ’in 1969 yilindaki hali gortilmektedir.

1971 yilinda internete bagli bulunan bilgisayar sayist 23 adete ulasmis ve elektronik
posta kullanilmaya baglanmistir. Bu agda merkezi bir bilgisayar yoktu ve hig¢ bir
bilgisayar digerinden iistiin degildi. Giinlimiizde internetin diinya ¢apinda bu derece
yayginlasmasinda bu 6zelligin énemli bir rolii bulunmaktadir. Internetin bir diger
onemli ozelligi de, hatlardan birinde kopukluk olmasi durumunda verinin alternatif

hatlar tizerinden ulastirilabilmesidir (Barron, Ellsworth, & Savetz, 1997).



Sekil 1. ARPANET 1969

Kaynak: (Davesite, 2015)

1972 yilinda Utah Universitesi TELNET &zelligini gelistirerek internet iizerinden
uzaktaki bir bilgisayar1 kontrol eden ilk kurulug unvanini aldi ve yine bu dénemde
FTP aktarim protokolii de gelistirildi. 1979 yilinda ARPANET’e benzeyen fakat
sadece bilgisayar bilimlerine yonelik olarak kullanilacak Bilgisayar Bilimleri
Arastirma Ag kuruldu. 1980 yilinda bu ag ARPANET’e bagland1 (Barron,
Ellsworth, & Savetz, 1997).

1982 yili internet kelimesinin ilk defa kullanildigi y1l olmustur. 1983 yilinda New
York Sehir Universitesinde BITNET adli bir genis ag kuruldu. Yine ayni yil
Wisconsin Universitesinde ilk alan adi sunucusu gelistirildi. Bu sayede agda bulunan
bilgisayarlara [P numarasina karsilik gelen akilda kalici bir isim verilmesi miimkiin
oldu. .gov,.edu,.mil,.int,.com,.org,.net olmak {izere 7 adet iist seviye alan adi
olusturuldu. 1987 yilinda internete bagli bilgisayar sayis1 28.000’¢ ulasmist1 (Barron,
Ellsworth, & Savetz, 1997).
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En 6nemli gelisme 1991 yilinda oldu. 1991 yilinda CERN’de gorevli Tim Berners
Lee tarafindan HTTP protokolii gelistirildi. Bu donem giiniimiizde kullandigimiz
web ara yiiziiniin ortaya ¢iktig1 donemdir. HTML dili ile hazirlanmis web sitelerinin
kullanima girdigi donemdir. 1993 yilinda internete baglh bilgisayar sayis1 2 milyonu
bulmustu ve 600 adet www sitesi vardi. Internetin ticari anlamda kullanimi ise 1995
yilindan itibaren baglamistir. Sekil 2.’de goriildiigii gibi giiniimiizde internette host

say1s1 850 milyona ulasmis durumdadir (Laudon & Traver, 2012).

Web kavramu ile internet kavramin birbirinden farkli kavramlardir. internet altmish
yillarin basinda ortaya ¢ikmis olan ve bilgisayarlarin birbirine baglanmasini saglayan
agdir. Web ise doksanli yillarin basinda ortaya ¢ikmis olan ve HTML belgelerinin

goriintliilenmesini saglayan ara yiizdiir.

Web’ in de donemleri bulunmaktadir. 1990 ile 2000 yil1 arasindaki donem Web 1.0
donemi olarak isimlendirilmektedir. Web 1.0 donemi statik web sayfalar1 donemidir.
Bu tiir sitelerin ziyaretcileri ile etkilesimi ¢ok diisiik bir seviyededir. 2000 ile 2010
yillar1 arasindaki donem ise Web 2.0 donemi olarak isimlendirilmektedir (Serge,

2015).

Bu donemde kullanicr ile igbirligi yapan, igerigi kullanicilarin olusturdugu wikipedia
ve twitter gibi sitelerin ortaya ¢iktigt donemdir. Web 2.0 kavramimin en 6nemli
ozelligi dinamik yapisidir. Dinamik 6zellik kullanict ile etkilesim igerisinde olmak

anlamina gelmektedir.

2000’11 yillarin baglarindan itibaren web 2.0 sitelerinin popiiler olmasi, tliketicinin
daha bilgili, daha bilingli ve talepkar olmasina sebep olmustur. Tiiketicilerin sosyal
aglarda iirlin ve hizmetler ile ilgili yaptiklar1 yorum ve sikayetlerin etkilerinin yiiksek
olmasi, isletmeler acisindan tehdit olmasinin yaninda rakiplerinin 6niine gegmelerini

saglayacak firsatlar1 da ortaya ¢ikarmaktadir (Sozer, 2009).
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Sekil 2. internetin Gelisimi
Kaynak: (Laudon & Traver, 2012)

Web 3.0 ise esasen robotik bilimi ve suni zeka konusunda yiiriitiilen ¢aligmalar ile
ilgili olup bu g¢aligmalarin web alanina uyarlanmasi ile internette yer alan igerigin

bilgisayarlar tarafindan anlasilabilmesi demektir. Semantik (anlamsal) web olarak da
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adlandirilmaktadir. Giiniimiiz Web 3.0 donemi olarak isimlendirilmektedir (Civelek,

Internet Cag1 Dinamikleri, 2009).

Internetin alti tane temel &zelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikler asagida 6zetlenmistir

(Civelek, internet Cag1 Dinamikleri, 2009):
1-Merkezsiz:

Internet iizerinde belli bir merkez bilgisayar bulunmamaktadir. Bilgiler internet
tizerinde paketler halinde degisik yollarla aktarilir. Belirli makineleri kapatarak
interneti kullanilamaz hale getiremeyiz. Bu 6zellik internetin en basta askeri proje

olarak tasarlanmasi sirasinda olusturulan temel amacindan kaynaklanmaktadir.
2-Ozgiir:

Cesitli yasaklar getirilmeye calisilsa da kullanicilar ¢esitli yollarla yasaklari
delebilmektedir. Buna en giizel ornek yasaklara ragmen hala pek ¢ok yasadisi

faaliyetin internet lizerinde artarak siirmesidir.
3-Kiiresel:

Internet yaym belirli bir cografi alan ile sinirli degildir. Internet iizerinden tiim

diinyaya ayni anda yayin yapilabilmektedir.
4-Dinamik:

Ziyaretgiler de sitelere katki yapabilir, igerik saglayabilir. Bu 6zelligi kullanan siteler

Web 2.0 siteleri olarak isimlendirilmektedir.
5-Sinirsiz:

Ulke smuirlart ile smirlanamaz. Ulkelerin siyasi sinirlarimi ihlal eder. Bu 6zellik

tilkelerin siteler lizerine koydugu yasaklar: etkisiz kilmaktadir.
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6-Asenkron:

Tv veya radyo yayinlar1 gibi insanlarin ayni anda es zamanl olarak yayini izlemesi
veya dinlemesi zorunlulugu yoktur. Zaman siirlamasi olmaksizin yaym diinyanin

her yerinden izlenebilmektedir.

2.1.2 E-Isletmelerin Faaliyet Gosterdikleri Cevre Ozellikleri

Glinlimiizde internetin is sistemlerinin yani sira hayatin her alaninda yaygin sekilde
kullanilmasi, isletmelerin faaliyet gosterdikleri ¢evre sartlarinin ciddi sekilde
degismesine sebep olmustur. Cevre hi¢ olmadigi kadar hizli degismektedir ve bu
degisime yeterince hizli karsilik veremeyen isletmeler basarisiz olmaktadir. Bu
kisimda ilk olarak yeni ekososyal sistem kavrami aciklanmis ve sonrasinda belirsiz

cevre sartlarinin yonetimsel etkileri iizerinde durulmustur.

2.1.2.1 Yeni Ekososyal Sistem

Yasadigimiz donem bilgi ¢ag1 ve toplumlar da bilgi toplumu olarak
nitelendirilmektedir. Bilginin bir iiretim faktorii haline donligmesi sonucunda da
dijital ekonomi adi verilen bir olgu ortaya ¢ikmis durumdadir. Dijital ekonomi
kavramu, klasik iiretim stireglerine bilgisayar ve internet teknolojilerinin uyarlanmasi
sonucunda maliyetlerin diigmesi ve verimliligin artmasi ile ortaya ¢ikan yeni
ekonomik sistem seklinde tanimlanabilir. Dijital ekonominin temel 6zellikleri

asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Civelek, internet Cag1 Dinamikleri, 2009):

1- Dijital ekonominin 6ne ¢ikan iiretim faktorii bilgidir.
2- Dijital ekonomi bilgi toplumunun bir sonucudur.
3- Dijital ekonomi kavrami hem ekonomik hem de sosyal yonleri bulunmasi

nedeniyle “yeni ekososyal sistem” olarak da adlandirilmaktadir.
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Yeni ekososyal sistem bireyin gliglenmesini saglamis ve girisimciligin Oniindeki

engelleri kaldirmustir (Civelek, Internet Cagi Dinamikleri, 2009).

Yeni ekososyal sistemin temelini olusturan bilgi toplumunun &zellikleri asagidaki

sekilde siralanabilir (Geng, 2007):

1- Bilgisayarlar bilgi toplumunun temelini olusturur.
2- Onde gelen sektor bilisim sektoriidiir.
3- Sivil toplum kavraminin 6nemi ve giicli artmistir.

4- Cok merkezlidir.

5- Siyasal sistemi katilimc1 demokrasidir.
6- Tiiketim mal1 {ireten sanayi toplumunun aksine ¢ok miktarda bilgi {iretir.
7- Sanayi toplumunda temel deger maddi ihtiyaglarin tatminidir. Bilgi

toplumunda ise amaglara ulagsmak temel degerdir.

Dijital ekonomini kavrami tanimlanirken, sadece ekonomik degil ayni zamanda
sosyal bir sistem oldugunun belirtilmesi gerekmektedir. Giinlimiizde 6zellikle
gelismis iilkelerde etkili olan dijital ekonomi sistemi, ekonomik etkilerine ilaveten
bireyin yasam tarzi, aligkanliklari, fikir ve algilar iizerinde giiniimiize kadar higbir

ekonomik sistemde olmadigi kadar etkili olmustur.

Bugiine kadar “dijital ekonomi” kavrami farkli kaynaklarin yazarlari tarafindan
“internet ekonomisi” veya “yeni ekonomi” gibi kelimelerle tanimlanmak istense de,
sistem genel anlamda degerlendirildiginde esasen hem ekonomik hem de sosyal 6ge
ve etkileri igermesi nedeniyle “yeni ekososyal sistem” olarak adlandirilmasi daha

dogru olacaktir.

Yeni ekososyal sistem teknolojik g¢evredeki artan belirsizlik ile birlikte diinya
tizerindeki kisilerin elektronik aglar vasitasiyla birbirleriyle iletisimlerinin artmasi

sonucunda meydana gelen yeni ticaret, is, iletisim ve hayat tarzlarimi igeren ve
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stirekli degisen ekonomik ve sosyal sistem olarak tanimlanabilir (Civelek & Sozer,

Internet Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret Noktalar1, 2003).

Yeni ekososyal sistem’in dinamik yapisi ve 6zellikleri ile eski ekonomik sistemden
ayrildig1 noktalar1 teker teker ele almak yararli olacaktir. Oncelikle yeni ekososyal
sistem, kapsami agisindan diger ekonomik sistemlerin tersine hem ekonomik hem de
sosyal diger bir deyisle bireye doniik ozellikler tasimaktadir. Bu 6zelligi sayesinde
sistem olarak kendi toplumsal dinamigini olusturmus ve etkileri ile tepkileri
biitiinlestirerek siirekli bir yenilenme siirecinde bulunmaktadir. Yeni ekososyal
sistem igerisinde yer alan ¢ok kanalli iletisim alt sistemleri sayesinde hem bireyler
hem de kurumlar wulusal ve uluslararasi alanda elektronik aglar vasitasiyla
birbirlerine baglanmis ve bu sinir sistemi iletisim sorununu bir problem olmaktan
¢ikarmig, bir firsat haline donistirmiistir. Yeni ekososyal sistem en temel
ozelliklerinden biri de hem bireyleri hem de kurumlar1 ulusal alana sikismaktan
kurtarmas1 ve uluslararasi alanda hareket imkani1 saglamasidir. internetin smirsiz
ozelliginden dolay1 yeni ekososyal sistem igerisinde Tllke sinirlart Onemini
kaybetmistir. Bugiin bireyler tiim diinya lizerinde birbirleri ile saniyeler igerisinde
iletisim  kurarak, ulusal iletisim sinirlarim1  genisleterek sosyal yasamlarini
genisletmektedirler. Kurumlara baktigimiz zaman ise, eski ekonomi diizeninde yer
alan ulusal piyasa kavrami yeni ekososyal sistem ile birlikte yerini “Kiiresel Piyasa
ve Pazar” kavramina birakmis ve bu sistem kurumlara diinya ile ticaret yapma
imkani saglamigtir. Yeni ekososyal sistem eski sisteme gore farklilik gosterdigi bir
baska nokta ise yavas ve etkisiz is yontemlerinin teknolojik devrim ile yenilenerek
otomasyona ge¢cmesidir. Bugiin hem bireyler hem de kurumlar is yapma sekillerinde
yeni ekososyal sistemin saglamis oldugu teknolojik araglar1 ve modelleri kullanarak
eski sistemlerdeki is yapma sekillerine gore ¢ok daha etkili sonuglar almaktadirlar.
Yeni ekososyal sistem igerisinde kurumlar etkin is modelleri ve teknolojik hiz
sayesinde “minimum maliyet maksimum fayda” prensibi cercevesinde hareket
etmekte ve diisen maliyetler sayesinde kaynaklar1 farkli alanlarda kullanarak daha

verimli olabilmektedirler (Civelek, Internet Cag1 Dinamikleri, 2009).
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Klasik is yapma sekillerinin ve metotlarinin degistirilmemesi ve yenilige agik
olunmamasi sonucu karsi karsiya kaliman kayiplar yeni ekososyal sisteme uyum
saglayamayan isletmelerin elenmesine sebep olmaktadir. Bu yeni ekonomik modelde
emegin firmalar agisindan 6neminin azalmasi her ne kadar kiiresel boyutta issizligi
tetiklese ve karanlik bir gelecek vadetse de, tim sektorlerde bilgi yonetim
sistemlerinin etkin kullanimi kiiresel anlamda verimliligi arttiracagindan kiiresel
ticareti canlandirarak, maliyetleri diisiirecek ve bir refah ortami yaratacaktir. Bazi
iilkelerde bulunan katma degeri diisiik tarim gibi emek yogun sektorlerde, ciddi
problemler yasanmaktadir. Bu da 6zellikle o iilkelerin ekonomileri lizerinde olumsuz
etki yaratmaktadir. Halbuki emek yogun sektorlerde teknolojik gelismeler iiretim
siireclerine dahil edildiginde verimli sonuglar ortaya ¢ikacagindan sektorlerde bir
iiretim kayb1 yasanmayacaktir. Yine de insan kaynagi kokenli olusabilecek bir takim
sorunlar burada akla gelebilir. Yeni ekonomik sistemde bu soruna farkli bir ¢6ziim
yolu gelistirilebilir. Diinya ekonomisinde s6z sahibi olan gelismis {ilkelerde her yil
binlerce yeni is kolu yaratilmaktadir. Bu ger¢ekten hareketle liretim siireglerinde
verimlik ve etkinligi hedef alan firmalarin bulundugu {ilkelerde insan kaynaklar1 en
dogru alanlarda istihdam edilmektedir. Dolayisiyla firmalarin rekabet¢i cevrede
stirdiiriilebilir performans gergeklestirebilmeleri igin bilgiyi tiretmeleri, edinmeleri ve

yonetmeleri son derece onemlidir (Civelek, Cemberci, Kibritci Artar, & Uca, 2015).

2.1.2.2 Cevresel Belirsizlik ve Yonetimsel Etkileri

Yeni ekososyal sistem dinamikleri eski sistemden de§isim ve belirsizligin isletmeler
tizerindeki etkisi agisindan bazi konularda ayrismaktadir. Bu ayrisma en iyi sekilde
internetin meydana getirdigi yaratict yikim etkisinde gozlemlenebilmektedir. Yaratici
yikim etkisi internetin bugiin is hayatinda hemen hemen tiim sektorlerde ortaya
c¢ikardigl bir durumdur. Yaratici yikim kavrami 20. yiizyilin baglarinda yasamis olan
Avusturyali diisiiniir Joseph Schumpeter’in ortaya attigi bir kavramdir. Yaratici
yikim yeni ¢ikan bir teknoloji veya icadin mevcut is kollarini ortadan kaldirip yeni is

alanlar1 yaratmasi olarak tanimlanabilir (Wadhwani, 2012). Fakat yeni ekososyal
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sistemde gerceklesen yaratici yikim Schumpeter’in tanimladigindan farkli sekilde
gerceklesmektedir. Yeni bir teknoloji olarak ortaya ¢ikan internet pek ¢ok is kolunu
ortadan kaldirmakta fakat eskisine oranla daha az emege ihtiya¢ duydugundan aym
miktarda yeni is yaratmamaktadir. Giinimiizde miizik sektorii ve medya sektorii

calisanlar1 bu 6zellik dolayistyla ciddi tehdit altindadir.

Ozellikle altinin ¢izilmesi gereken en onemli konulardan biri de yeni ekososyal
sistem degisim siireci sonucunda belirli Ozellikler kazanan sirketlerin pazarda
basarty1 yakalamalarinin garanti olmayisidir. Sistemin degisim hizi sebebi ile bugiin
cok basaril1 goziiken ve pazarda yiiksek paya sahip olan bir sirketin hem tiiketicinin
hem de rakiplerin hizli reaksiyon ve aksiyonlar1 sonucu ani bir sekilde pazar
liderliklerini rakiplerine kaptirma veya tamamen rekabetten kopma gibi riskleri
bulunmaktadir. Buna karsilik, pazarda alt siralarda yer alan bir sirketin de dogru
hamleleri yaparak rakiplerinin oniine gecme ve yiikselme sansi yiiksektir. Sistemin
bu ozellikleri sirketler icin risk alma zorunlulugu olusturdugundan, yeni ekososyal
sistem igerisinde yer alan girketler siirekli basari i¢in zaman zaman belirli riskleri

almak ve tasimak durumundadirlar (Civelek, Cemberci, Kibritci Artar, & Uca, 2015).

Bugiin Amazon‘un basaris1 iste bu yeni ekososyal sistem pazar risklerinin alinmasi
sonucu olusmustur. Bu riskler alinmamais, genisleme ve 6nce tiim Amerika’ya sonra
da tiim Diinya’ya a¢ilma ger¢eklesmeseydi, bugiin “Amazon” Seattle’da online kitap
satan bir yoresel sirket olacakti. Yeni ekososyal sistem igerisinde risk ve basari daha
once olmadigr kadar yakin bulunmaktadir. Diger bir deyisle, eski ekonomi
sistemlerinde sirketlerin basaris1 daha az risk almaktan ge¢cmekteyken, bugiin yeni
ekososyal sistem igerisinde yer alan sirketlerin basari ve pazar liderliginin yolu,
mantikli risk alma stratejisinden ge¢mektedir (Civelek & Sozer, Internet Ticareti:

Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret Noktalari, 2003).

Cevresel belirsizlik internetin i hayatina girmesi ile birlikte artmasina ragmen yeni
bir kavram degildir. Ozellikle seksenli yillarin sonuna dogru kiiresellesmenin ve
bilisim sistemlerindeki gelismelerin etkisiyle artma egilimi igerisine girmistir.
Cevresel belirsizlik isletmenin performans: iizerinde digsal etkisi olan bir giictiir.
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Internetin etkisinden &ncede pazar daha kiiresel ve miisteri odakli olmaya baslamis,
miisterilerin talepleri degisken, kalite odakli ve daha hizli teslimat gerektiren bir hal
almistir (Thomas & Griffin, 1996). Giiniimiizde triin yasam dongiisii gittikce
kisalmakta, teknolojik gelismeler daha hizl1 bir sekilde ilerlemektedir. Isletmelerin
bu belirsiz ¢evreye uyum saglamak icin 6zellikle tedarikgiler ile stratejik ortakliklar
kurmalar1 gerekmektedir (Krause, Handfield, & Scannel , 1998).

Yine internetin is hayatina girmesinin hemen oncesi doneme baktigimizda c¢evresel
belirsizlik; artan kiiresel rekabet, mevcut triinleri hizli bir sekilde eskiten yeni
teknolojilerin gelisimi, iirlin yasam donglsiinii kisaltan, degisen miisteri talebi
ihtiyaglar1 ve gereksinimleri gibi digsal etkilerin artmasiyla ortaya artmistir (Gupta &

Wilemon, 1990). Internet bu etkilerin katlanarak ¢ogalmasina sebep olmaktadir.

Cevresel Delirsizlik miisteri ve teknolojideki beklenmeyen degisimlerden
kaynaklanmaktadir. Misteri belirsizligi, miisterilerin taleplerindeki ve tercihlerindeki
tahmin edilemeyen degisiklikler olarak tamimlanabilir. Ozellikle sosyal medyanin
ortaya cikmastyla tiiketici hi¢ olmadigi kadar etkin olmaya baslamistir. Uriin
bilgisine ¢ok hizli ulagabilen miisteri sikayetlerini de ¢ok etkin sekilde internette
paylasabilmektedir. Uriin ve hizmetlere yonelik miisteri talepleri zaman, hacim ve
yer bakimindan gittik¢e belirsiz bir hale gelmistir. Miisteriler bugiin daha fazla
secenek, daha iyi hizmet, daha yiiksek kalite ve daha hizli teslimat talep
etmektedirler (Civelek, Cemberci, Kibritci Artar, & Uca, 2015).

Teknoloji belirsizligi teknolojide meydana gelen ve tahmin edilemeyen degisiklikler
olarak tanimlanabilir. Bilgi teknolojilerinde ki gelismeler isletmeler agisindan
tehditlerin yaninda firsatlar1 da igermektedir. Internet teknolojilerinde meydana gelen
son yillardaki degisiklikler o6zellikle tedarik zinciri entegrasyonunda firmalarin
etkinligini arttirma yoniinde firsatlar sunmaktadir. Burada onemli olan rakiplerden
daha hizli ve Once harekete gegmektir (Poirier & Bauer, 2001). Gelismis bilgi
sistemleri iriin akisi kontrolii ile ilgili islem maliyetlerini azaltir ve miisteri

ihtiyaglarina daha hizli cevap vermeyi saglar (Li & Lin, 2006).
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Gliniimiiz gevresel belirsizlik ortaminda isletmelere rekabet avantaji saglayacak olan
yeni ekososyal sistemin en énemli iiretim faktdrii olan bilgidir. Isletmelerin bilgi
yonetimine odaklanmalar1 rekabet tistlinliiglinii saglayacak en 6nemli unsurdur.
Isletmeler igin bilgi iiretmek kadar bu bilgilerin ticari deger yaratacak sekilde
formatlanmast ve Orgiit amaclari dogrultusunda uygulanmasi da Onem arz
etmektedir. Bu baglamda sadece bilgi iiretmek yeterli olmayacak bu bilgilerin
uygulanmasinda da kisilere inisiyatif verilmesi ve serbestlik taninmasi basarida
anahtar rol oynayacaktir. Ciinkii yenilik igeren pek cok is fikrinde baslangigtaki fikir
ile sonugta ortaya ¢ikan lriin arasinda ciddi farklar bulunmaktadir. Bu nedenle
yeniligi gerceklestiren ekiplerin ayni zamanda da uygulanmasinda ve fikrin
ticarilesmesinden sorumlu tutulmasi, her asamasinda isletme amaglarindan
sapmamak sartiyla, serbestge hareket etmeleri gerekmektedir (Cemberci, Orgiitsel

Ogrenmenin AR-GE Takimlarinin Performans1 Uzerine Etkileri, 2012).

Isletme iginde yeni fikir iiretiminde takim iiyelerinin isbirligi kadar takimlar aras
isbirligi ve isletmenin paydaslar ile isbirligi de ¢ok Onemlidir. Yeni fikir tiretme
stirecine 6zellikle miisterilerin ve tedarikg¢ilerin dahil edilmesi fikrin basaris1 ve fikrin

yayginlastirilmasi i¢in son derece dnemlidir.

Yeniliklerin firma igerisinde olusturulmasi firma yapisina en uygun degeri
yaratacagindan disaridan firmaya adapte edilecek yeniliklere nazaran ¢ok daha
basarili sonuglar verecektir. Bu nedenle firma igerisinde yenilik ve degisimi
destekleyici orgiit kiiltiiriiniin olusturulmast uzun vadede ¢ok daha verimli sonuglar

verecektir.

Secme bir Orglit igerisinde gelistirilen fikirlerin hangilerinin uygulanacagina karar
vermektir. Bu karar verme siireci son derece kritik hatta yenilik siirecinin en 6nemli
asamast oldugu sdylenebilir. Bu karar verme siirecinde sirket icerisindeki cesitli
politik yapilarin menfaat alanlarinda yer alan yenilik¢i fikirlerin hangisinin
secilecegine karar vermek zannedildigi kadar kolay degildir. Sirket i¢in ¢ok faydali
olabilecek radikal yenilikgi fikirlerin sadece politik sebepler dolayisiyla reddedilmesi

isten bile degildir. Etkili olacak fikirlerin hayata gegcirilmesi ancak iist yonetimin
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kayitsiz sartsiz destegi ile miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle se¢im siireglerinde
farkli boliimlerden gelen yonetici takimlart olusturulmasi yerine ki bu takimlarda yer
alan her bir yonetici yeni fikirleri kendi agisindan degerlendirecektir, fikirlerin hayata
gecmesini sekteye ugratacaktir. Bu nedenle se¢me siirecglerinin bizzat iist yonetim

tarafindan uygulanmaktadir (Lu & Yang, 2004).

Fikir gelistirme asamasinda fikrin gelistirilmesi gorevini fikri ortaya atan kisi veya
gruplara verilmesi gerekmektedir. Bu asamada {ist yonetim desteginin ve gerekli
kaynaklarin fikri gelistirecek ekibin hizmetine sunulmasi gerekmektedir. Fikrin
gelistirilmesi esnasinda orijinal fikrin ¢ok farkli yonlere gidebilecegi goz Oniine
alarak gerekli serbestligin gelistirici ekiplerin elinde olmasi ve sirket i¢i politik
alanlara temas edilebileceginden dolayr iist yOonetimin her asamada desteginin
bulunmasi gereklidir. Yayginlastirma asamasi ise gelistirilen fikrin sirket igerisinde
uygulanmasidir. Bu asamada ciddi bir diren¢ yasanabilecegi i¢in bir Onceki
asamalarda oldugu gibi iist yonetimin kararli destegine ihtiya¢ vardir. Aksi halde
yogun emekler sonucunda ortaya ¢ikartilan ve gelistirilen is fikirleri hayata
gecirilemeden ortadan kaybolur. Yeni ekososyal sistemde ¢evresel belirsizlige
isletmelerin yonetimsel olarak verecegi en iyi tepki isletme icerisinde bilgi {iretimini
destekleyici bir ortam olusturulmasidir (Civelek, Cemberci, Kibritci Artar, & Uca,
2015).

2.1.3 Elektronik Is ve Elektronik Ticaret

Elektronik is kavrami genis kapsamli bir kavramdir. Elektronik ticaret elektronik isin
onemli bir pargasini olusturan alt bir unsurudur. Elektronik is genis agidan
bakildiginda yeni ekososyal sistemin en 6nemli liretim faktorii olan bilginin stratejik
olarak kullanilmasidir. Elektronik is uygulamalar is siireclerinin elektronik ortama
tasinmasint  saglayarak isletmenin etkinligi ve verimliligini arttirmaktadir.
Dolayisiyla isletmenin performansini arttirmaktadir. Bu kisimda elektronik is,

cesitleri ve igsletme performansi kavramlar1 agiklanmaktadir.

21



2.1.3.1 Elektronik Is

Elektronik is kavrami genel olarak isletmenin is siireclerinin elektronik ortama
aktarilmasi ve igletmenin i¢ ve dis ¢evresi ile olan iletisiminin elektronik ortamda
yiiriitiilmesi anlamima gelmektedir. Ticaret para karsiliginda mal veya hizmet
verilmesi olarak tanimlanabileceginden elektronik ticaret de miisteriye sunulacak mal
veya hizmet ile ilgili is siireclerinin elektronik ortamda yiiriitilmesi olarak
tanimlanabilir. Bu tanima gore elektronik ticaret isletmenin is siire¢lerinin bir kismini
kapsamakta dolayisiyla elektronik isin alt bir unsurunu olusturmaktadir (Laudon &
Traver, 2012). Elektronik is daha genis kapsamli bir kavramdir elektronik ortamda is
yapis sekli olarak tanimlanabilir daha genis agidan bakildiginda ise yeni ekososyal
sistemin en 6nemli iiretim faktorii olan bilginin stratejik olarak kullanilmasidir (Hitt,

Ireland, & Hoskisson, 1999).

Glinimiizde bilginin stratejik olarak kullanilmasi, insanlar arasindaki bilgi
aligveriginin, yani iletisim gerektiren tiim siireglerin elektronik ortama aktarilarak
otomasyona sokulmasi, organizasyonun i¢ ve dis iletisiminin hizli ve etkin sekilde
gerceklesmesi, dolayisiyla ¢alisanlarin verimliliginin artmasi anlamina gelmektedir.
Elektronik is uygulamalari is siireglerini kisaltmak suretiyle miisteri memnuniyeti ve
karliligmni arttirmaktir. Is verimliliginin artmasi, maliyetlerin diismesi ve is

slireglerinin kisalmasi ile miimkiindiir (Siebel, 2001).

Elektronik is uygulamalarinda esas olan is siireglerinin her asamasinin dogru
planlanmak suretiyle elektronik ortama taginmasidir. Tiim is siirecleri birbiri ile
baglantili oldugundan elektronik ticaret sistemlerinin isletme igerisinde kullanilmasi
iyi bir planlama siireci gerektirmektedir. Muhasebe sisteminin, fatura sisteminin,
lojistik olanaklarin, tedarikg¢ilerin kapasitesinin, stok sisteminin, kisaca tim
stireclerin internet tiizerinden yiiriitiilebilecek hale getirilmesi gerekmektedir.

Elektronik is sadece tedarik¢i ve bayiler ile biitiinlesmek ve son kullaniciya yonelik
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elektronik ticaret siteleri kurmak degildir. Elektronik is tiim is siire¢lerinde ¢alisanlar
arasinda bilgi aktariminin elektronik ortamda yapilmasidir. Elektronik ortamdan
kastedilen biilyiik oranda internettir. Internet giiniimiizde bilgi aktarimi ve
yonetiminin en Onemli mecrast durumundadir. Internetin 6nemi, farkli formatta
elektronik iletisin yontemlerini kullanan kurumlar arasindaki iletisimde yasanan
teknolojik zorluklarin agilmasinda ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir format farkliliklar1 web
tabanli uygulamalar ile asilabilmektedir (Siebel, 2001).

Ayrica teknoloji altyapisi zayif kirsal kesimlerde bulunan tedarik¢i veya bayilerin
elektronik is modeli igerisine dahil edilmesinde interneti kullanmak en etkili
¢oziimdiir. internet elektronik is uygulamalarina esneklik saglamaktadir. isletmenin
hammadde tedariki, iiretim, stok, siparis, satis ve finans yonetimi, taniim ve
pazarlama gibi tiim is siireclerini elektronik ortama taginmasinda dikkat edilmesi
gereken, kurulacak olan elektronik is sisteminin isletmenin ¢evresel degisikliklere
hizli bir sekilde uyum saglamasi igin gerekli esneklige sahip olmasidir. Isletmeler
biinyesinde kurulacak olan elektronik is sistemleri, biiyiik veriyi kullanilabilir bilgiye
doniistiirme, arsivleme, sorgulama, analiz etme ve giincelleme imkani vermelidir.
Isletme icerisinde yapilan iletisimin ve disari ile olan iletisiminin kontrol altinda
tutulmasi, iletisimle ilgili tim siireglerin hizlandirilmasi elektronik is uygulamalar
ile miimkiin olabilmektedir. Tiim pazarlama, satis faaliyetlerinin isletmeye getirisinin
saglikli bir sekilde Ol¢iilmesi, miisteri karliliginin tespiti, miisteri karliligina goére
isletmenin kaynaklarinin tahsisi, miisteriye iirinlerin dogru zamanda, dogru iletigim
kanallarin1 kullanmak suretiyle sunulmasi elektronik is uygulamalarinin temel
amacidir. Elektronik is uygulamalarinin dlgtilebilir faydalar1 artan gelir, verimlilik,
miisteri memnuniyeti ve iletisim kalitesinin artmasi olarak 6zetlenebilir. Satin alma
stireglerindeki verimsizlikler, telefon faks giderleri, stok seviyesinin yiiksek olmasi
gibi maliyetlerin elektronik is uygulamalar1 sayesinde diigiiriilmesi saglanmaktadir.
Gortldiigii gibi elektronik is ¢cok kapsamli bir kavram olup isletmenin vizyonu ve
kurum kiiltiirii ile de yakindan ilgilidir (Laudon & Traver, 2012) (Civelek & Sozer,
Internet Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret Noktalar1, 2003).
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Elektronik is uygulamalarinin bazi faydalari, hizli, etkin i¢ ve dis iletisim yapilmasi,
yonetim maliyetinin azalmasi ve yonetimin etkinlesmesi, insan kaynakli hatalarin en
aza indirilmesi, tim islemlerin kayit edilmesi ve daha etkin sekilde kontrol
edilebilmesi, alinan kararlarin sonuglarinin daha iyi degerlendirilmesi ve hatalarin

azaltilmasi, verimlilik ve karlilikta artis ve miisteri memnuniyetinin artmasidir

(Siebel, 2001).

Isletmenin dis iletisimi i¢ iletisimine gére daha karmasik bir konudur. Tiim bu kisi ve
kurumlar ile organizasyon arasindaki iletisim kanallarmin agik olmasi, iletilen
bilginin dogru islenmesi ve karar alma mekanizmalarina hizla iletilmesi
gerekmektedir. Giiniimiizde bir organizasyon i¢in bilgi en kritik kaynaktir ve
organizasyonun etkilesimde oldugu tiim dis ¢evresinden topladigi ham verileri hizli
bir sekilde kullanilabilir bilgiye doniistiirmesi ¢ok 6nemlidir. Bir elektronik is modeli
kurulurken en biiylik sorun tiim bu kisi ve kurumlarla etkin iletisimi saglayacak ortak
bir standarttin bulunmayisidir. Iletisim kurulan tiim taraflar ile farkli kanallar
kullanmak suretiyle bilgi alis verisi yapilmaktadir. Elektronik is modelleri
olusturulurken mevcut iletisim kanallarinin kapatilmamasina dikkat edilmelidir.
Mevcut iletisim kanallarini arttiracak bir sistem olmalidir. Uygulanacak olan
Elektronik is modelinin taraflar1 kendi sistemlerini uyumlu hale getirdikge, diger
iletisim kanallar1 yavas yavas devre dist birakilarak iletisimin en verimli kanal

tizerinden siirdiiriilmesi saglanmalidir (Siebel, 2001).

Elektronik Is altyapisinin kurulmasi ve organizasyon i¢inde uygulanmasina éncelikle
personelden direng gelmesi muhtemeldir. Bu nedenle Elektronik Is projelerinin
yogun bir egitim programi ile desteklenmesi ve {ist yonetimin kesin kararli bir tutum
sergilemesi gerekmektedir. Karar alma siirecinde basta miisteri fikirleri olmak iizere,
tedarikgilerin, bayilerin vs. fikirleri etkili olmaldir. Elektronik Is uygulamalari
sonucunda igletme igerisinde calisanlar tarafindan degisime kars1 gelistirilen direncin
bir diger sebebi de, g¢alisanlarda yeni sistemlerin islerini kaybetmelerine Sebep

olacag dair olusan inangtir (Daft, Management, 1997).
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Elektronik iletisim imkanlar vasitasiyla organizasyonun iletisimde bulundugu tiim
kisi ve kurumlardan toplanan ham verilerin islenerek kullanilabilir bilgiye
dontstiirilmesi ve bu bilginin kayba ugramadan organizasyonun karar alma
mekanizmalari igerisine hizla sokulmasi gerekmektedir. Fakat tiim kanallardan gelen
ham bilgiler ayn1 formatta olmayacaktir. Degisik elektronik iletisim yoOntemleri
kullanan kurumlardan farkli iletisim kanallar1 vasitasiyla toplanan verilerin
depolanmasi ve islenmesi i¢in kurulan elektronik is sisteminin farkli formatlara
uyumlu olmasi1 gerekmektedir. Bu sekilde elektronik is sistemi igerisinde ham
verilerin kullanilabilir bilgiye doniistliriilmesine bilgi yonetimi adi verilmektedir

(Shrivastava & Somasundaram, 2009).

Izole olmus Elektronik Is sistemleri basarisiz olmaya mahktimdur. Sistemin mutlaka
organizasyonun dis iletisimde bulundugu kisi ve kurumlarin kullandiklar1 sistemler
ve iletisim kanallar1 ile biitiinlesmesi gereklidir. Tiim taraflar ile ortak standartlara
sahip kapali bir ag vasitasiyla haberlesmek miimkiin olmadig igin, elektronik is
sisteminin web tabanli olarak tasarlanmasi iyi bir ¢éztiimdiir. Biitiinlesme i¢in hizli ve
maliyet diisliriicti is siire¢leri uygulanmalidir. Olusturulan sistem hizla degisen is

cevresine uyum saglayabilecek sekilde tasarlanmalidir (Sheldon, 2005).

Iyi bir iletisim alt yapisimin sahip olmasi gereken ozellikler asagida ozetlendigi
gibidir (Civelek & Sozer, Internet Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret
Noktalari, 2003):

e Her an her yerden erisilebilirlik (mobil cihazlar ile veya internet baglantisi
olan her yerden).

e Farkli iireticiler tarafindan tiretilmis cihazlar ile uyumlu olma.

e Sistem hizinin yiiksekligi.

e Sistem gilivenliginin saglanmis olmasi.

e Sistemin 24 saat kesintisiz ¢alisabilir durumda kalabilmesi.

e Yiiksek kapasiteli yardim masas1 ve teknik servis hizmetinin bulunmasi.

e Organizasyonun verimliliginin ve performansinin sistem tarafindan

Olgiilebilmesi.
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Otomasyon ile elektronik is genelde birbirlerine karistirilan kavramlardir. Halbuki
otomasyon elektronik isin vazgecilmez bir pargasi olmasina ragmen farkli anlama
gelmektedir. Elektronik is iletisimin arttirilmasi, etkinlestirilmesi ve bilginin
organizasyon igerisinde daha verimli islenmesi amaciyla elektronik iletisim
sistemlerinden faydalanilmasidir. Otomasyon ise is siire¢lerinde karar alma
asamalarinin bazilarinda insan faktoriiniin devre dis1 birakilarak, insan miidahalesi
olmadan sistem tarafindan yapilmasi demektir (Endsley & Kaber, 1999) (Donaldson,
Lae, & Wright, 2012).

Cok sayida ve detayli bilginin kaydedilmesi, islenmesi ve karar alma siireglerine
dahil edilmesi elektronik is sistemlerinin kullanilmasi ile gerceklestirilebilir. Miisteri
giderek daha fazla talepkar oldugu giliniimiiz diinyasinda, firmalarin is stireclerini

elektronik ortama tagimak i¢in acele etmeleri gerekmektedir.

Bilginin yonetilmesi ¢evresel belirsizligin yonetilmesi anlamina gelmektedir ki,
giinlimiiz is diinyasinda gevresel belirsizlik giderek artmaktadir. Bu durum bigi

teknolojilerinin 6neminin her gegen giin artmasina sebep olmaktadir.

Yonetim seviyelerine gore bilgi sistemleri yonetimsel bilgi sistemleri ve operasyonel
bilgi sistemleri olarak ikiye ayrilir. Yonetimsel bilgi sistemlerine iist seviye bilgi
sistemleri, karar destek sistemleri, bilgi raporlama sistemleri &rnek verilebilir.
Operasyonel bilgi sistemlerine otomasyon sistemleri, islem kayit sistemleri ve Siireg

kontrol sistemleri 6rnek olarak verilebilir (Daft, Management, 1997).

Elektronik is sistemlerinde bilgi kalitesi degerlendirilirken dikkat edilmesi gereken
hususlar  bilginin  kullanici tarafindan ihtiyag duyuldugu zaman, gerekli
giincellemeler yapilmis sekilde kullanilabilir  olmasidir.  Ayrica  yapilan
giincellemelerden sonrada bilginin eski durumu ve yapilan gilincellemenin hangi
tarihte kimin tarafindan yapildigi konusunda sistem {izerinden sorgulama
yapilabilmelidir. Kaliteli bilginin igerik boyutunda ise degerlendirmede dikkat
edilecek hususlar, bilginini hatasiz olmasi, kullanici ihtiyaglarma uygun olmasi,

gereginden fazla bilgi icermemesidir. Gereginden fazla bilgi gerekli bilginini
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ayristirilmasi i¢in zaman kaybina sebep olacaktir. Gerekli olan bilgininde eksiksiz
olmas1 gerekmektedir. Kaliteli bilginin format boyutunda dikkat edilmesi gereken
unsurlar ise, kolay anlasilabilir olma, kullaniciya 6zet ve detay bilgiyi ayri ayri
sunma, gorsel, sayisal ve sozel ifadeler icerme olarak Ozetlenebilir (Sagawa &

Nagano, 2015).

Gelecegin elektronik is sistemleri g¢alisanlarin ve organizasyonun iletisim iginde
bulundugu kurum ve kuruluslarin her an her yerden baglanabildikleri sistemler
olacaktir. Fiziksel ofis, is saati, tatil gini gibi kavramlar giderek Onemini
kaybedecek ve internetin zamandan bagimsiz olma Ozelligi sayesinde, tim
calisanlarin ayni zaman diliminde aymi fiziksel ortamda bulunmalarina gerek
olmayan 24 saat boyunca ¢alisanlarin evlerinden c¢alismalarina imkan veren is
ortamlarmma dogru bir degisim yasanacaktir.  Elektronik belgelerin hukuksal
gegerlilik kazanmasi ile birlikte tiim i¢ ve dis ticaret islemleri elektronik belgeler
kullanilmak suretiyle yapilmaya baslayacaktir. Ayni sekilde elektronik belgeler
organizasyonlarin tim i¢ ve dis iletisimlerinde kullanilmaya baslayacak, kagit
belgelerin kullanimi ise tamamen ortadan kalkacaktir. Her yerden erisilebilen ve 24
saat calisabilen bilgi sistemleri sayesinde fiziksel biirolara baglilik giderek
azalacaktir. Tim bu gelismeler sonucunda, giiniimiizde kagit evraklar ve dosyalar ile
dolu biiyiik ofislerde faaliyet gosteren sirketlerin yerini, hi¢ kagit kullanilmayan
kiiglik ofislerde yerlesmis hatta hi¢ ofis kullanmayan sirketler alacaktir (Flaherty &
Lovato, 2014).

2.1.3.2 Elektronik Ticaret

Ticaret basitce alict ve satict arasinda karsilikli olarak para, mal veya hizmet
degisimi olarak tanimlanabilir. Elektronik ticarette bu degisimin internet teknolojileri
kullanilarak yapilmasidir. Elektronik ticaret tanim1 pek ¢ok kaynakta degisik olarak
tiim elektronik vasitalari icerecek sekilde yapilmasina ragmen, internet teknolojilerini
kullanmadan yapilan ticari faaliyetleri elektronik ticaret olarak nitelemek kavramin

anlamini degistirmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada elektronik ticaret tanimi internet
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teknolojileri kullanarak yapilan ticari faaliyetlerle sinirli tutulmustur. Bu baglamda
Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETKK) Hukuk Calisma Grubu’nun
asagida verilen tanimi temel alinmasina ragmen bu tanimda da bazi degisiklikler

oOnerilebilir:

“Tlizel ve gergek kisiler arasinda iiretim, tedarik, pazarlama ve satis islemlerinin
bilgisayar aglar1 araciligl ile gerceklestirilmesi ve yine ayni ortamda 6deme
islemlerinin tamamlanmasi ile yiiriitiilen ticari islemler kiimesine verilen addir

(Canpolat, 2001).”

Ancak bu tanimda yine ayni ortamda 6deme islemlerinin tamamlanmasi gibi bir kisit
bulunmasi tanimi tartigmali duruma getirmektedir. Ornek olarak B2B ve C2C
sitelerinde yapilan pek cok islemin Odeme siirecleri farklt bir ortamda
gerceklesmektedir. Elektronik Ticaret kapsamina dahil edilen ticari faaliyetler tam
anlamiyla elektronik ortamda baglayan ve yine elektronik ortamda sonuglandirilan
islemler degildir. Ornek B2B bir islemde alic1 ve saticinin bulusmasi sonrasindaki
stiregler cogu zaman geleneksel sekilde kagit belgeler kullanilarak siirdiiriilmektedir.
Bu da pek ¢ok kaynakta tekrar eden yukaridaki tanimi tartismali bir tanim haline
getirmektedir (Civelek & Sozer, Internet Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret

Noktalari, 2003). Daha bir sade bir tanim asagidaki gibi yapilabilir:

Elektronik Ticaret, alici ve satici arasinda karsilikli olarak para, mal veya hizmet

degisiminin herhangi bir agamasinin internet teknolojileri kullanarak yapilmasidir.

Elektronik Ticaret, temel olarak sirketlerin iiretim, tedarik, fiyatlama, rekabet,
dagitim faaliyetlerinde etkisini gostermektedir. Ticari faaliyette bulunan sirketlerin
en Onemli iki iglevi iiretim ve tedariktir. Gliniimiiziin artan rekabet ortaminda
varhigimi siirdiirmek sirketler acisindan oldukca zor olmaktadir. Yeni ekososyal
sistem igerisinde faaliyet gosteren sirketler bu acimasiz rekabet ortaminda siirekli
kendilerini gelistirmek ve degigsmek zorunda kalmaktadirlar. Degisime ve yeni
kosullara ayak uyduramayan sirketler ise pazar kaybetmeye mahkim olmaktadirlar.

Bu baglamda sirketler tiim faaliyetlerinde teknolojiyi is slireglerinde kendilerine
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kazang saglayacak sekilde kullanmaya baslamalidirlar. Elektronik is ve elektronik
ticaret sistemlerini benimseyen ve bu sistemleri verimli olarak kullanmaya baslayan
sirketlerin pazardaki sanslari, bu uygulamalar1 reddeden sirketlere oranla daha

yiiksektir (Poirier & Bauer, 2001).

Elektronik is kavrami, tanimi daha genis olan bir kavramdir. Organizasyon
icerisindeki biitiin is siireglerinde elektronik ortamin kullanilmast ile ilgilidir.
Elektronik ticaret ise daha ¢ok satin alma ve satis tarafiyla ilgilidir. Elektronik is
sistemlerini tretim islevi icerisinde kullanan sirketler ciddi bir zaman ve maliyet
tasarrufu saglamaktadirlar. Elektronik is uygulamalar1 zaman ve maliyet tasarrufu
saglamasinin yani sira, iirlin kalitesinde de ciddi kazanimlara sebep olmaktadir. Daha
kisa siirede {iretilmis, daha kaliteli ve daha disiik maliyetli triinler sirketlerin
pazardaki mevcut durumlarmi daha da iyi bir seviyeye yiikseltmelerine neden
olabilmektedir. Tiim bu olumlu gelismeler firmalara pazarda rekabet giicii
kazandirmakta ve bunun dogal sonucu olarak firmalar pazar paylarim
arttirabilmektedirler (Civelek & Sozer, internet Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve
Ticaret Noktalar, 2003). Uretimde ve tedarikte elektronik is ve elektronik ticaret
sistemlerinin  kullanilmas1  maliyetleri asagiya ¢ekerken, {riin kalitesini
yiikseltmektedir. Ornegin, geleneksel yontemler ile hammadde tedarik islemlerini
yiiriiten bir sirket bir¢ok araci ile ¢alismaya mecbur kalirken, B2B uygulamalarini
kullanan bir sirket aracilar1 ortadan kaldirarak, dogrudan tedarik¢ilerden hammadde
tedariki yapabilmektedir. Katma deger igerisinde yer alan aracilarin ortadan kalkmasi
sirketlerin tedarik islemlerinin daha verimli olmasina neden olmaktadir. B2C
acisindan bakildiginda ise, katma deger zinciri igerisinde yer alan aracilarin, bir iirlin
ireticiden ¢ikip, tiiketiciye satis noktasina gelene kadar olusan maliyet farkinin,
irliniin satig fiyatina yansidigi goriilmektedir. OECD tarafindan verilen rakamlara
gore, aracilar fabrika cikis fiyatinin {istiine ortalama % 33’liik bir fark getirmektedir

(OECD, 1999).

Bu fark dikkate alindiginda, tiim tedarik zinciri siireglerinde elektronik is ve

elektronik ticaret sistemlerini kullanan sirketler, toplam iiretim maliyetlerinde
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yasanan diisiis sonrasi, pazar fiyat rekabetinde avantajli  bir duruma
gelebilmektedirler. Genel olarak sirketlerin tiriin satig fiyatlari belirlenirken {iretim ve
tedarik maliyet kalemlerinin yani sira satis ve sonrasinda iistlendikleri maliyetlerde
hesaba katilmaktadir. Bu maliyetlere 6rnek verecek olursak, satis faaliyetlerinin
yuriitiildiigii fiziksel ortamin satin alma veya kiralama maliyetleri, satin alma
islemlerinin yiritiilme maliyetleri, miisterilere satig sonrasi verilen hizmet
maliyetleri bu kategorinin igerisinde yer almaktadir (Civelek & Sézer, Internet

Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret Noktalar1, 2003).

Klasik hizmet yontemleri ile faaliyetlerini siirdiiren ve Uriin satiglarim1 fiziksel
magazalar araciligl ile yapan bir firmanin katlanmis oldugu satin alma veya kiralama
maliyetleri olduke¢a yliksek rakamlara ulasmaktadir. Elektronik ticaret uygulamalar
araciligi ile satig faaliyetlerinin bir kismimi1 veya tamamini internet ortaminda
gergeklestiren bir firma ise, geleneksel yontemler ile ticaret yapan bir firmaya oranla
daha diisiik maliyetlere katlanmaktadir. Fiziksel ortamda bir¢ok magaza acarak
yiiksek maliyetlere katlanmak yerine internet lizerinde daha diisiik maliyeti olup ayni
zamanda 24 saat agik olan bir magaza yaratmak daha mantikli olmaktadir. Elektronik
ticaret uygulamalan fiziksel ortamdaki satislar1 da arttirmaktadir, tiiketiciye satilan
tiriinler ile ilgili detayli bilgi sunan bir internet sitesi, tliketicilerin fiziksel magazaya
gitmeden Once detayl1 bilgi almasin1 ve bunun dogal sonucu olarak da satis siirecinde
zaman tasarrufu saglanmasina neden olmaktadir. Elektronik ticaret uygulamalarinin
tirtin fiyatlarina etkisinin olugsmasinda, bu uygulama alaninin devreye girmesi sonucu
insan kaynagi maliyetinin de diismesidir. Fakat tim bu olumlu katkilarinin yaninda
elektronik ticarette her bir {irliniin her bir tiiketicinin kapisina tek tek ulastirilmasi
gerektigi de unutulmamalidir. Bu diislik fiyatl {iriinlerin satisinda ciddi bir sorun
olugturmaktadir. Clinkii birim bagma diisen lojistik maliyeti artmaktadir (Grando &
Gosso, 2005) (Civelek & Sozer, Internet Ticareti: Yeni EkoSosyal Sistem ve Ticaret
Noktalari, 2003).
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2.1.3.3 Elektronik Ticaret Cesitleri

Literatiirde elektronik ticaret yapan isletmelerin siniflandirilmasi genellikle alic1 ve
saticinin kurum veya birey olmasina gore yapilmaktadir. Alict ve saticinin her ikisi
de kurum ise isletmeden igletmeye (B2B) ismi verilmektedir. Alic1 birey satic1 kurum
ise isletmeden tiiketiciye (B2C) ismi verilmektedir. Eger alic1 ve satici her ikisi de
birey ise tiiketiciden tiiketiciye (C2C) adi verilmektedir. Elektronik ticaret alici ve
satici arasinda karsilikli olarak para, mal veya hizmet degisiminin herhangi bir
asamasinin internet teknolojileri kullanarak yapilmasidir. Yukarida belirtilen ii¢ ¢esit
disinda bu tanima uyan pek cok site bulunmaktadir. Bu siniflama genel bir siniflama
olup tiim elektronik ticaret ¢esitlerini kapsamamaktadir (Laudon & Traver, 2012).
Bu arastirmanin kapsami B2C alaninda faaliyet gosteren isletmeler oldugundan,

farkin ortaya konulmasi agisindan bu ii¢ ¢esidin agiklanmasi ile yetinilmistir.

2.1.3.4.1. lisletmeden Isletmeye (B2B) e-Ticaret

Isletmeden isletmeye elektronik ticaret diinyada Ingilizce Business to Business
kelimelerinin bas harflerinden olusan B2B kisaltmasiyla kullanilmaktadir. Genel
olarak, igletmelerin 6zel veya genel bilgisayar aglarin1 kullanarak tedarik ve satig

islemlerini yiiriittiikleri elektronik ticaret uygulama alanina verilen addir.

B2B siteleri temelde ii¢ gruba ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi tiim isletmelerin bir
arada bulundugu biiyiik 6lcekli B2B siteleri. Ikincisi belirli bir sektorde faaliyet
gosteren isletmeleri bir araya getiren sektdrel B2B siteleri. Ugiinciisii ise bir
isletmenin kendi bayilerine ve tedarik¢ilerine yonelik olusturduklart 6zel B2B

siteleridir (Yamamoto, 2013).

Ozel B2B siteleri alict durumda olan bir isletmenin tedarikgcilerine 6zel olarak actigi

bir siteyi kullanarak iirlin tedarik islemleri, koordinasyon ve iletisim islevlerini yerine
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getirmesinde kullanilmaktadir. Bu tip B2B siteleri 6zel olarak iiyelik verilmis olan
tedarik¢iler disindaki tedarikgilere kapalidir. Alici firmanin izni olmaksizin herhangi
bir tedarik¢i bu grupta yer alan B2B sitesini kullanamamaktadir. Bu grupta yer alan
sitelerde tedarik zinciri igerisinde yer alan tiim firmalarin stok durumu, lretim

planlamasi, iriin ihtiyaci gibi bilgiler es zamanl olarak paylasilabilmektedir.

B2B uygulamalarinin ge¢misi B2C uygulamalarina gore daha eskiye, 90’11 yillarda
web teknolojisinin yayginlagsmasindan daha oncelere dayanmaktadir. 70°1i yillarda
bilgisayar aglari araciligi ile genis alan aglarinda EDI uygulamalarinin ortaya
¢ikmasi bugiin B2B olarak adlandirdigimiz elektronik ticaret uygulama alaninin ilk
ornegini olusturmaktadir (Mulligan, 1999).

Elektronik ticaret alaninda isletmeler arasindaki ticari islemleri kapsayan B2B

faaliyetleri bugiin diinyada gergeklesen toplam elektronik ticaret hacminde onemli

bir yer tutmaktadir.
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Sekil 3. Yillara Gore Diinya B2B Islem Hacimleri

Kaynak: (Laudon & Traver, 2012)

B2B islemlerinin toplam elektronik ticaret hacmi igerisinde yiiksek yer kaplamasinin
bir sebebi sirketlerin ticari hayattaki islem hacimlerinin bireylerin satin alma

hacimlerine oranla ¢ok daha yiiksek olmasi, ikinci sebebi de B2C islemlerde bu tezin
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de konusunu olusturan tiiketici tereddiitlerinin bulunmasidir (Laudon & Traver,
2012).

Sekil 3.’de yillara gore B2B islem hacimlerindeki artis goriilmektedir. B2B
uygulamalarin kokeni 70’11 yillara dayanmasina ragmen Sekil 3.’de gorildiigii gibi
internet lizerinde B2B islemlerin hacminin artmaya baslamasi 2000’li yillarin
basinda gergeklesmistir. Bunun sebebi EDI uygulamalarinin diinya ¢apinda
kullaniminin giiniimiizde dahi devam etmesidir. Alibaba.com gibi biiyiik 6l¢ekli B2B
sitelerinin yaygin olarak kullanilmaya baglanmasi 2000’li yillarin ortalarina denk
gelmektedir. 1970’lerde ortaya ¢ikan EDI sistemi 1990’larda internetin kullanilmaya
baslanmasi ile birlikte internet tabanli bir 6zellikte kazanmistir. Bu tarihten sonra bir
cok sirket genis alan aglan igerisinde calisan geleneksel EDI sistemi yerine, bu
sistemin yeni versiyonu olan internet tabanli EDI sistemini kullanmaya

baslamislardir (Akbay, 2009).

B2B sitelerinin ¢esitlerinin tanimlanmasinda kullanilan bir diger siniflama ise B2B
sitelerini hedefledikleri pazara ya da endiistrilere gore siniflandirilmasidir. Bu

simiflamaya gore dikey ve yatay olmak iizere iki grup bulunmaktadir.

Dikey B2B siteleri belirli bir sektorde faaliyet gosteren isletmeleri bir araya getirmek
amaciyla kurulmuslardir. Dikey B2B sitelerinin en 6nemli 6zelliklerinden bir tanesi
agirhikli olarak geleneksel sektorleri igeriyor olmalaridir. Ornegin, demir-gelik
sektoriine 6zel kurulmus olan e-steel.com, enerji sektorii i¢in kurulmus olan
fuelquest.com, otomotiv sektorii igin kurulmus olan covisint.com ve kimya sektorii
i¢cin kurulmus olan chematch.com, bu sektorlerde faaliyet gosteren alic1 ve saticilar
bir araya getiren B2B siteleridir. Dikey B2B sitelerinin ortak bir 6zelligi hedef
aldiklar1 endiistrilerde tedarik zincirinde yer alan firmalarin cografi olarak genis bir
alanda ve yayilmis olmalari, zincirin birgok sirketten kurulu olmasi yani uzun olmasi
ve is siireci olarak da karmagsik olmasidir. Dikey B2B siteleri genelde sayica yiiksek
alict ve saticilarin bulundugu ve cografi dagilimi yiiksek olan sektorleri hedef

almaktadirlar (Ravichandran, Pant, & Chatterjee, 2007).
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Klasik yontemler ile miisteri bulunmanin zor oldugu sektorlerde, dikey B2B
sitelerinin  kullanim1 isletmelere ciddi avantajlar saglamaktadir. Dikey B2B
sitelerinin faaliyet gosterdikleri sektorlerin bir diger 6zelligi de degisime kars1 hassas
olmalaridir. Ornegin, demir-celik sektdriinde faaliyet gosteren e-steel.com,
sektordeki stok fazlaliklarindan olusan maliyetleri asagiya ¢ekmeyi hedefleyerek
kurulmustur. Dikey B2B sitelerinden bazilar1 da birden fazla sektori
hedeflemektedir. Bu tiir B2B siteleri genellikle tek bir sektorde faaliyet géstermenin

site agisindan yeterli oranda karli olmayisindan kaynaklanmaktadir.

Bu simiflamada yer alan ikinci grup yatay B2B siteleridir. Yatay B2B siteleri bir ¢cok
sektorlin bir arada bulundugu ve farkli hizmet ve {irlinlerin alinip satilabildigi

sitelerdir.

Glinlimiiz elektronik i (e-business) uygulamalar1 sayesinde dis ticaret firmalarinda
organizasyon i¢i ve dist iletisim artmustir. Alibaba.com gibi Business to Business
(B2B) sitelerinin kullanimi diinya capinda yayginlagsmis ve bu suretle dis ticaret
sirketlerinin etkinligi artmistir. Fakat dis ticarette kullanilan belgelerin elektronik
formatlarinin kullanimi diinya genelinde yeterli seviyeye ulasmadigindan halen kagit
belgeler yaygin sekilde kullanilmaktadir. Bu belgelerin resim dosyasina doniistiiriiliip
internet lizerinden gonderilmeleri hukuksal gecerliliklerinin kaybolmasina sebep
oldugundan dolay1 bu belgeler halen kurye ile gonderilmektedir (Pagnoni &
Visconti, 2010).

Halbuki elektronik belgelerin kullanimi tiim is kollarinda hizla yayginlasmaktadir.
Dis ticarette kullanilan belgelerin elektronik versiyonlarinin hazirlanmast i¢in
yiriitilen c¢alismalarin  gecmisi  ¢ok eskiye dayanmasina ragmen halen
yayginlagamamasinin ~ g¢esitli sebepleri bulunmaktadir. Elektronik belgelerin

yayginlagsmas1 B2B siteleri i¢in yeni bir donemin baglangict anlamina gelmektedir.
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2.1.3.4.2. lIsletmeden Tiiketiciye (B2C) e-Ticaret

Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret literatiirde Ingilizce Business to Customer
e-Commerce kelimelerinin  kisaltilmis  sekli olan  “B2C”  kisalmasiyla
kullanilmaktadir. Sirketlerin bilgisayar aglarmi kullanarak tiiketicilere iriinlerinin
pazarlama, satis ve dagitim faaliyetlerini gergeklestirdikleri Elektronik Ticaret

uygulama alanina verilen addir.

B2C islemlerin hacmi diinya iizerinde hizla artmaktadir ve bu artisin ilerleyen
yillarda da siirecegi Ongoriilmektedir. Sekil 4’de Goldman Sachs tarafindan
hazirlanan istatistikler dogrultusunda hazirlanmig tahmin rakamlarini da i¢eren diinya
capinda B2C hacmi goriilmektedir. Bu rakamlara gére 2014 yili sonu itibariyle
diinya B2C hacmi 752,33 milyar Dolar seviyesine ulagsmistir (Goldman Sachs, 2015).
Sekil 4.’de goriildigi tizere B2C hacmindeki artisin hiz kesmeden devam edecegi
tahmin edilmektedir. B2C Tiirkiye’de de biiyiik bir potansiyele sahiptir. Tiirkiye’de
bliylikk oyuncularin bulundugu bu alanda halen yeni yatirnmcilar igin firsatlar
bulunmaktadir. B2C alanimin gelisimi ve boyutlar1 Oncelikle diinyada internet
kullantminin yayginlagsmasi ve bu kullanicilarin interneti bir aligveris mecrasi olarak

algilama ve benimsemesi kosulunun gerceklesmesi ile yakin iliski icerisindedir.

B2C uygulamalarinin tam anlamiyla ortaya ¢ikisi ve yayginlasmaya bagslamasi
1990’Ih yillarin ortalarina denk gelmistir. 1995 yilinda internet iizerinden kitap
satisina baslayan Seattle kokenli sirket Amazon.com bugiin B2C’nin basari

hikayelerinin basinda gelmektedir.

Yine 1990’1 yillarin ortalarindan itibaren bircok firma satis kanallarinin bir kisminm
internete kaydirarak B2C faaliyetlerine baslamislardir. 1995 yilinda Amazon.com
kurulusundan itibaren B2C islemlerin diinya ¢apindaki hacmi Sekil 2.” de goriildigi
gibidir.
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Sekil 4. Diinya B2C Hacmi

Kaynak: (Goldman Sachs, 2015)

B2C elektronik ticaret hacimleri incelendiginde, baslangicindan giliniimiize kadar
belirli bir ¢izgide yiikselis egiliminde oldugu goriilmekle beraber, yasanan yiikselisin
boyutlar internet kullanici sayilariyla karsilastirildiginda, ytikselisin goreceli olarak
diisiik oldugu goriilmektedir. Tablo 1.’de diinyada 6nde gelen 25 online perakende

sirketinin satis rakamlar1 goriilmektedir.

Bunun iki 6nemli sebebi bulunmaktadir. Birincisi tiiketicilerin giivenlik endiseleridir.
Genel olarak, tiiketiciler kredi kart1 bilgilerini internet {izerinde paylagmaktan
rahatsizlik duymaktadirlar. Internet iizerinden kredi karti ile yapilan aligverislerde
tilketicilerin en 6nemli ¢ekinceleri, kredi kart: bilgileri ile ilgilidir. Bu ¢ekincelerden
bazilar1 bilgilerin sirketlerde farklt nedenlerden dolay1r olusan ihmaller veya
suiistimaller sonucu izinsiz kullanilmasi, satilmasi veya islemler yapilirken
tilkketiciler ve sirketler arasina sizan internet korsanlarinin bu bilgileri ¢alarak, kredi

kartlarini kullanmaya baslamalaridir.
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Tablo 1. Diinyada Onde Gelen 25 Online Perakende Sirketinin Satis Rakamlar1

Online Perakendeci Online Satislar (Milyar Dolar)
Amazon 34,2
Staples 10,2
Apple 52
Dell 4,8
Office Deport 41
Walmart 41
Sears 3,1
Liberty Media 3,0
OfficeMax 2,8
CDW 2,7
Best Buy 2,5
Newegg 2,5
Netflix 2,2
sonyStyle 1,9
W.W. Grainger 1,8
Costco 1,7
Macy’s 1,6
Victoria Secret Direct 1,6
HP Home and Office 15
JCPenney 15
L.L.Bean 14
Target 13
Systemax 1,3
Gap 1,3
Williams-Sonoma 1,2

Kaynak: (Laudon & Traver, 2012)

B2C sitelerine kars1 ikinci Onemli tiiketici tereddiittii driinleri gormeden ve
dokunmadan alma endisesidir. Bu endise iiriin tiiriine gore farklilik gostermektedir

(Khan & Matin, 2004).
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Sekil 5. 90°h Yillarin Ortasindan itibaren Diinya B2C Hacmindeki Artis

Kaynak: (Laudon & Traver, 2012)

2.1.3.4.3. Tiiketiciden Tiiketiciye (C2C) e-Ticaret

Tiiketiciden tiiketiciye elektronik ticaret diinyada Ingilizce Consumer to Consumer
kelimelerinin bas harflerinden olusan C2C kisaltmasiyla kullanilmaktadir. Genel
olarak, internet {izerinde tiliketicilerin aralarinda ikinci el satis faaliyetlerini

gerceklestirdikleri elektronik ticaret uygulama alanina verilen addir.

C2C uygulamalarinin ilk ortaya ¢ikist miizayede siteleriyle olmustur. E-miizayede
ad1 verilen uygulamalar geleneksel acik arttirmaya benzer sekilde kullanicilarin
diriinler icin fiyat teklifi verebildigi sitelerdir. Miizayede siteleri giiniimiizde giderek
azalmaktadir. C2C’nin popiiler olmasinda en ¢ok rol oynayan site e-Bay sitesidir ve
diinyanin en meshur C2C sitesidir (Altas, 2014).
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C2C sitelerinde genelde ikinci el lriinler satilmasina ragmen birinci el iiriinlerde
satilmaktadir. Bireyler tarafindan birinci el {irlinlerin faturasiz bir sekilde satilmasi
online isportacilik kapsamina girmektedir. Birinci el {riinler bireyler tarafindan
fatural1 bir sekilde de satilabilmektedir. Bu tiir i¢in stoksuz satis anlamina gelen

“dropshipping” terimi kullanilmaktadir (Chen, Chen, Parlar, & Xiao, 2011).

Bu satis seklinde bireyler bir isletme ile dropshipping anlagmasi yapip bu igletmenin
tiriinlerine C2C siteleri lizerinde miisteri bulmaya c¢alismaktadir. Miisteriyi bulup
satis1 gerceklestirdikten sonrada siparisi isletmeye gondermekte ve isletmede iiriini
faturasiyla birlikte miisteriye gondermektedir. Bu islemde araci gorevi goren birey
ise islemden komisyonunu almaktadir. C2C sitelerine ilan sitesi ad1 da verilmektedir.
Taniminda bireyler arasinda ikinci el liriinlerin alim satiminin yapildigz siteler oldugu
belirtilmesine ragmen C2C sitelerinde emlak komisyoncusu, otomobil galerisi gibi
isletmeler faaliyet gostermektedir. Bu durumda malin ikinci el olmasi ve nihai alici

ile saticin birey olmasi dikkate alinmalidir (Sonnenberg & Darrow, 2011).

Giiniimiizde C2C sitelerinin alict ile satici arasindaki bilgi asimetrisinin yok
edilmesinde ve ikinci el Triinlerin piyasa fiyatlarinin olusmasinda Onemli

foksiyonlar1 bulunmaktadir (Dan, 2014).

2.1.3.4 B2C Web Sitelerinde Yonetim ve isletme Performansi

Performans, isletmenin basarisi yani isletmenin amaclarinin gerceklesme derecesini
gosteren ¢ok boyutlu bir kavramdir. Isletmelerin kisa dénemli hedefleri; verimliligi
artirmak, stok seviyesini azaltmak ve devir siiresini kisaltmak, uzun vadeli amaglar
da pazar paymi ve karliligi yiikseltmektir. Isletmeler arasinda bir karsilastirma
yapabilmek ve isletmelerin zaman igerisindeki davranislarini degerlendirebilmek i¢in
finansal Olgiiler ve pazar dlgiim verileri ara¢ olarak kullamilmustir. Isletmecilik
acisindan performans boyutlar denilince ilk akla gelen kavramlar satiglar ve firma
biiyiikliigiidiir. Daha sonra bu iki boyuta etkinlik ve verimlilik faktdrlerinin eklendigi

gorilmektedir. Nitekim Drucker performansin iki énemli boyuttan olustugunu ileri
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stirerek etkinlik ve verimlilik kavramlarina dikkat ¢ekmektedir. Etkinlik
(effectiveness), bir firmanin belirlenen hedefleri gergeklestirme derecesidir.
Verimlilik (efficiency), bir firmanin minimum kaynakla (hammadde, para, insan
kaynagi) arzu edilen c¢iktilar1 tiretebilmesidir. Verimlilik ve etkinlik agisindan
bakildiginda isletme performans: isletme hedeflerine verimli ve etkin bir sekilde
ulasilmasi olarak tanimlanabilir (Daft, Management, 1997) (Perotin & Robinson,
2004).

Esasen yoOnetimin tanimi da isletme amaclarinin verimli ve etkin sekilde yerine
getirilmesidir. Bu da performansin tanimi ile ortiismektedir. Karmasik teknolojiler
tarafindan yonlendirilen edilen endiistrilesmis toplumlarda, organizasyonlar bilgiyi,
insanlart ve hammaddeleri bir gorevi yerine getirmek iizere bir araya getiren sosyal
sistemlerdir. Bu sosyal sistemler kar amacina yonelik yapilandirilmis ise isletme
olarak isimlendirilir. Bu tanim agisindan bakildiginda yoneticinin sorumlulugu
isletmenin sahip oldugu kaynaklar1 verimli ve etkin bir sekilde isletme amaclarini

gerceklestirme yoniinde orglitlemektir (Daft, Management, 1997).

Literatiirde isletme performansini 6lgmek i¢in yatirimlarin geri doniisii (ROI), pazar
pay1, satislardaki kar marji, ROI biiyiime orani, satislardaki artig, pazar paymdaki
artis ve rekabet¢i pozisyon gibi degisik olglim kriterleri kullanilmaktadir. 2000’11
yillarda ise bu faktorlere girdilerden faydalanma, kalite ve yenilik gibi yeni
boyutlarin eklendigi ve performans kavraminin kapsaminin genisledigi sdylenebilir.
Gilinitimiizde ise bu smniflandirmaya ¢alisan davranisi, pazar payi, iriin veya pazar
liderligi ve sosyal sorumluluk boyutlarin eklendigi goriilmektedir (Cemberci, Tedarik
Zinciri Yonetimi Performansinin  Géstergeleri ve Firma Performans: Uzerine

Etkileri: Kavramsal Model Onerisi, 2012).

Isletme performansi ayni zamanda &rgiitiin paydaslarma karst sorumluluklarini da
ifade etmektedir. Sirketin etkin ve verimli sekilde kar hedefine ulagsmasi aym
zamanda paydaslara kars1 da gorevini yerine getirmesi anlamina gelecektir. Fakat
isletme performansinin kar ve maliyet kapsaminda o6l¢iilmesi ¢ok dar bir bakig

acisidir. Cilinkii giiniimiiz rekabetci is ¢cevresinde bir orgiitiin rakiplerine karsi rekabet
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avantaji saglamasindaki en onemli unsurlar sadece satislar ve firma biiyiikligi
degildir. Isletme performansi satislar, isletme biiyiikliigii, verimlilik ve etkinlik ile
birlikte degerlendirildiginde tam olarak ifade edilmis olur. Bu nedenle isletme
performansinin boyutlar1 hep birlikte diistiniildiiglinde satislar, isletme biiyiikligii,
verimlilik ve etkinlikten olusmaktadir (Harrison & Wicks, 2013).

Isletme performansinin rakamsal karsilifmi belirlemeye yarayan bu boyutlarin
yaninda, olusturulacak olan performansin seklini, yoniinii ve biyiikliglini
etkileyecek anahtar faktorler de yer almaktadir. Bu anahtar faktorler, iginde
bulundugumuz bilgi ¢aginin en 6nemli gerekliliklerinden olan bilgi ve bilgi yonetimi
tizerine odaklanmislardir. Bu faktorler {izerine odaklanmak, isletmelerin kisa
donemli performanslarindan ziyade uzun donemli siirdiiriilebilir isletme
performansina ulagsmalarini saglayacaktir (Civelek, Cemberci, Kibritci Artar, & Uca,

2015).

Stirdiiriilebilir isletme performansi firmalarin glinlimiiz rekabet¢i ¢cevresinde en fazla
kars1 karstya kaldiklari problemler arasinda yer almaktadir. Tiiketici ihtiyaclarinin
giinden giline degisimi, emegin cografik olarak yer degistirmesi, yeni iirlin ve pazar
gelistirme caligsmalar1 gibi faktorler diinyadaki ticari faaliyetlerin rutin siirecler ile
yiiriitiilmesine izin vermemektedir. Avrupa’da pazarlanan bir iirlinlin Amerika’dan
yonetildigi ve Afrika’da iiretildigi bir rekabet ¢evresinde, rakipleri, miisterileri ve
pazar standartlagtirmak son derece glictiir. Rakipleri tanimak ya da anlamak, miisteri
taleplerini kestirmek anlik olarak degistigi icin rekabette uzun donemli olmak

firmalar i¢in son derece zordur (Baaij & Greenven, 2004).

Rekabetin bu denli acimasiz oldugu is cevrelerinde, rekabet avantajini yaratmak
ancak tiretim siireclerine taklit edilemeyen, kolay uygulanamayan, firmaya 6zel bir
takim bilgilerin dahil edilmesi ile miimkiin olacaktir. Uretim siireclerine taklit
edilemeyen bilgiyi dahil eden firmalar rakipleri tarafindan kolaylikla taklit
edilemeyeceklerinden, miisterilerine sunduklar1 farkli tirlinlerle pazarda s6z sahibi
olacaklardir. Isletmeler iiretim siireglerine kendilerine has, benzersiz bilgileri

katmadiktan sonra pazardaki rakipleri tarafindan kolayca taklit edilebilirler. Oysa
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tiretim siireglerinden is yapis sekillerine, pazarlama stratejilerinden insan kaynaklari
yonetimine kadar hem yonetim ile ilgili hem de iretim ile ilgili konularda bilgi
yaratma ve yoOnetme sirdiiriilebilir isletme performansinin en Onde gelen

belirleyicileri olacaktir (Civelek, Cemberci, Kibritci Artar, & Uca, 2015).

Klasik tretim faktorleri icinde yer alan emek, sermaye, doga gibi faktorlerin
giiniimiiz asir1 rekabet¢i cevresinde igletmeye sagladigi katma deger agisindan
bakildiginda, bu faktorlerin Onemlerinin giderek azaldigr goriilmektedir. Bilgi
teknolojilerinin  yogun olarak kullanildigr sektorlerde emegin katma deger
yaratmadaki rolii giderek diiserken, sasirtict bir sekilde sermaye de yaratilan degere
nazaran onemsiz kalmaktadir. Ornek olarak, yaklasik 250 milyar dolarlik sirket
degerine ulagmis diinyaca iinlii sosyal paylasim devi Facebook goreceli olarak
oldukga diisiikk bir baslangi¢ sermayesine sahiptir (Davis, 2015). Ayni1 zamanda
emegin bu deger icerisindeki payr da diger sektorlerle karsilastirildiginda oldukga
diisiik kalmaktadir. Bu 6rneklerden yola ¢ikarak, klasik tiretim faktorlerinin etkisini
giderek yitirdigi, yeni ekososyal sistemde yepyeni {iretim faktorleri devreye
girmektedir. Bunlardan en 6nemlisi bilgidir. Bilgi giiniimiizde en fazla katma deger
yaratan Uretim faktorii olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu nedenle bilgi yonetimi
kavrami firmalarin performanslarini belirlemede en 6nemli unsur haline gelmistir

(Chuang, Liao, & Lin, 2013).

Gilinlimiizde bilgi yonetim sistemleri igletme performans: lizerinde etki yaratan en
onemli unsurlardir. Isletmeden tiiketiciye elektronik ticaret alaninda faaliyet gdsteren
isletmelerin en Onemli unsuru web sitesidir. Web sitesinin basaris1 isletmenin
performansini etkileyen en onemli etkendir. Web sitesi basarisin1 belirleyen en
onemli unsur ise diger rakip siteler arasindan sitenin miisteriler tarafindan tercih
edilmesidir. B2C sitelerinde siparis, ddeme, takip, miisteri iliskisi gibi tiim siiregler
web sitesi vasitasiyla yiiriitiildiiglinden web sitesinin performans: diisiik oldugunda
isletme performansinin da diisiik olmas1 dogal bir sonugtur. Dolayisiyla B2C siteleri

icin web sitesi performansi direk olarak isletme performans: ile iliskilidir. Web
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sitesinin miisteri beklentilerini karsilamasi ve hatta beklentilerinin iistiinde hizmet

sunmasi isletme performansini olumlu yonde etkileyecektir.

Web sitesinin performansinin belirleyici unsurlari sitenin hizmet kalitesi, bilgi
kalitesi ve sistem Kalitesidir. Bilgi kalitesi belirli bir internet sitesi tizerinden
ulasilabilen bilginin kalitesi ile 1ilgilidir. Sitenin kullanicinin  bilgi kalitesi
konusundaki beklentisini karsilayip karsilamadigi ile ilgilidir. Sistem Kkalitesi
sistemin anlasilir olmasi, nasil calistiginin 6grenilmesinin kolay olmasi, meniiler
arasi gecislerin rahat olmasi gibi 6zelliklerin yaninda sitenin hizli ¢aligmasi, takilma
ve ¢okme yapmamasi gibi 6zellikler de ifade etmektedir. Hizmet Kkalitesi ise bir web
sitesinin bilinirligini, tiikketiciye verdigi giiven duygusunu ve kullanici ile kurdugu
iletisimin kalitesini ifade etmektedir. Kullanicilarin siteye girdikleri kisisel
bilgilerinin kotii amaglarla  kullanilmayacagimma dair giliveni, web sitesinin
kullanicilara kisisellestirme hissi vermesi, site yonetimi ile kolay iletisim
kurulabilmesi gibi ozellikler sitenin  hizmet kalitesi ile ilgilidir (Chen,

Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013).

Tiim bu unsurlar birlikte web sitesinin performansini olusturmakta ve dolayli sekilde

isletme performansini belirlemektedir.

2.2 Kavramsal Cerceve

Bu boliimde kavramsal modeli ve hipotezleri olusturmak igin literatiirde yer alan
temel modeller bir araya getirilmistir. Arastirmanin boyutlar1 agiklanmis ve

hipotezler gelistirilmistir.

2.2.1 Ornek Alinan Modeller

Arastirmanin kavramsal modelinin olusturulmasinda 6rnek alinan modellerin ilki
William H. DeLone ve Ephraim R. McLean tarafindan 1992 yilinda gelistirilen
“DeLone ve McLean Bilgi Sistemi Basar1 Modeli (DeLone and McLean IS success
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model)”dir. Arastirmacilar 1992 yilinda yayinlanan makalelerinde Sekil 6°de
goriildiigi lizere, bilgi sisteminin basarisini belirleyen alt1 temel boyut dnermislerdir

(Delone, Information systems success: the quest for the dependent variable, 1992).

Sistem Kullanma
Kalitesi \
Kisisel - Orgiitsel
Etki Etki
Bilgi Kullanici /
Kalitesi Tatmini

Sekil 6. DeLone ve McLean Bilgi Sistemi Basar1 Modeli

Kaynak: (Delone, Information systems success: the quest for the dependent variable,
1992)

Arastirmanin yayinlanmasindan sonra bilgi sistemleri konusunda arastirma yapan
bilim insanlart DelLone ve McLean Bilgi Sistemi Basar1 Modeli’ne elestirilerde
bulunmuslar ve baz1 degisiklikler 6nermislerdir. Bu elestiriler dogrultusunda DeLone
ve McLean 2003 yilinda yayinladiklari makalelerinde “Giincellenmis DeLone ve
McLean Bilgi Sistemi Basar1 Modeli (Updated DeLone and McLean IS success
model)” ’ni gelistirmislerdir. Sekil 7’ de goriildigii iizere DeLone ve McLean
modelin gilincellenmis haline servis kalitesi, kullanma niyeti, net fayda boyutlarini

eklemis; kullanma, kisisel etki, orgiitsel etki boyutlarini ise modelden ¢ikarmiglardir.

Sekil 7°de goriildigii gibi, 2003 tarihli Giincellenmis DeLone ve McLean Bilgi
Sistemi Basar1t Modeli ii¢ kademeden meydana gelmektedir (Delone & McLean, The
DeLone and McLean Model of Information Systems Success: a Ten-Year Update,
2003).

Birinci kademe sistemin temel 6zellikleri olan sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve hizmet

kalitesinden olusmaktadir. ikinci kademede ise kullamiciyla ilgili &zellikler yer
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almaktadir. Ugiincii kademede ise sistemin ¢iktis1 ve faydasimi belirleyen 6zellikler

bulunmaktadir.
Sistem
Kalitesi l
Kullanma
Niyeti
Bilgi Net
Kalitesi Fayda
Kullanici
Tatmini
Servis
Kalitesi

Sekil 7. Giincellenmis DeL.one ve McLean Bilgi Sistemi Basar1 Modeli

Kaynak: (Delone & McLean, The DeLone and McLean Model of Information
Systems Success: a Ten-Year Update, 2003)

Sekil 7.°de goriildiigii gibi, 2003 tarihli Giincellenmis DeLone ve McLean Bilgi
Sistemi Basar1 Modelinin ikinci ve ii¢lincii kademelerinde yer alan boyutlar arasinda
iki yonlii etkilesim bulunmaktadir. Bilgi sistemlerinin basarisint 6lgmek igin
gelistirilmis olan model, sonraki arastirmalarda farkli alanlardaki basarilarin
Olgiilmesi amaciyla da kullanilmistir. Giincellenmis DelLone ve McLean Bilgi

Sistemi Basar1 Modeli elektronik ticaret sitelerinin miisteri nezdinde tercih edilme
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basarilarint Glgen veya internetin toplum tarafindan benimsenmesi ve toplum

tizerindeki etkilerini 6lgen bir model olarak da kullanilabilmektedir.

Arastirmanin kavramsal modelinin olusturulmasinda 6rnek alinan modellerden
ikincisi Barbara H. Wixom ve Peter A. Todd tarafindan 2005 yilinda gelistirilen
“Kullanict Memnuniyeti ile Teknolojiyi Kabullenmenin Teorik Biitlinlestirilmesi
Modeli (Theoretical Integration of User Satisfaction and Technology Acceptance)”
dir. Arastirmacilar 2005 yilinda yaymnlanan makalelerinde Sekil 8.’de goriildiigii
tizere, Gilincellenmis DeLone ve McLean Bilgi Sistemi Basar1 Modelinin yer alan
sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve kullanma niyeti boyutlarin1 modellerine almislardir
(Wixom & Todd, A Theoretical Integration of User Satisfaction and Technology
Acceptance, 2005).

Arastirmanin kavramsal modelinin olusturulmasinda 6rnek alinan modellerin bir
digeri Jengchung V. Chen, Duangjai Rungruengsamrit, T. M. Rajkumar and David
C. Yen tarafindan 2013 yilinda gelistirilen “Chen et al. 2013 Modeli (Success of
Electronic Web Sites)”dir.

Bu model 2003 tarihli “Giincellenmis DeLone ve McLean Bilgi Sistemi Basari
Modelini” baz almakla beraber bagimli degiskenler olarak “kullanici tatmini” ve

“siteye kars1 tutum” boyutlarini 6nermistir.

Girig boliimiinde daha once problemin tanimlanmasi sirasinda agiklandigi {izere
aragtirma kapsaminda cevap aranan arastirma sorularindan birincisi olan; web sitesi
performansin1  olusturan “kullanicilarin  siteye kars1 tutumu” ve “ziyaretei
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memnuniyeti”’ni etkileyen faktorlerin belirlenmesi arastirma sorusuna cevap bulmak

i¢cin Sekil 9°da goriilen Chen et al. 2013 Modelinde yer alan boyutlar baz alinmistir.
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Sekil 8. Kullanic1 Memnuniyeti ile Teknolojiyi Kabullenmenin Teorik Biitiinlestirilmesi
Modeli

Kaynak: (Wixom & Todd, A Theoretical Integration of User Satisfaction and
Technology Acceptance, 2005)
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Bilgi Kalitesi
-Bilgilendiricilik
-Dizen
-ligi Cekicilik

Kullanici
Tatmini
Sistem Kalitesi
-Kullaniglihk
-Sistem Iglerligi
Siteye
Karsi
Tutum

Servis Kalitesi

-Guven
-Empati

Milli Kimlik
Belirsizlikten Kaginma
Online Aligverige Karsi Tutum

Sekil 9. Chen ve Arkadaslar1 Tarafindan Ortaya Atilan Model

Kaynak: (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013)




Arastirmanin  kavramsal modelinin olusturulmasinda 6rnek alinan modellerin
dordiinciisii Kiseol Yang, Xiaoshu Li, HaeJung Kim and Young Hoon Kim
tarafindan 2015 yilinda gelistirilen “Yang et al. 2015 modelidir. Sekil 10.’da goriinen
Yang et al. 2015 Modelinden ise sadece “kisisel gizlilik / glivenlik” boyutu alinarak

aragtirmanin kavramsal modeline konulmustur.

Gorsel Estetik

Navigasyon Yapilabilme

Magaza
Farkindahgi
Kullanici Dostu Olma
Katilm
Kisisel Gizlilik / Guvenlik _ Marka
lligkilendirme

Eglenceli Olma

Topluluk Olusturabilme

Sekil 10. Yang ve Arkadaslar1 Tarafindan Ortaya Atilan Model
Kaynak: (Yang, Li, Kim, & Kim, 2015)

2.2.2  Onerilen Kavramsal Model

Sekil 11.’de arastirmanin kavramsal modeli gosterilmektedir. Arastirmada kullanilan
Olgeklerin gecerlilik ve giivenilirliklerinin test edilmesi ve kavramsal modelin

hipotez testlerinden sonra model bilimsel olarak dogrulanmaktadir. Kavramsal
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modeldeki boyutlar literatiirde kabul gérmiis boyutlar olup, bu modelde biitiinlesik

sekilde bir araya getirilmistir. Bu baglamda analiz sirasinda dogrulayici faktor analizi

uygulanmasina gerek duyulmustur. Arastirmanin hipotezleri 4 adet olup, ikinci

seviye gizli degiskenler arasindaki iliskiler ve bu degiskenlerin bagimsiz degiskenler

ile olan iliskilerini agiklayacak sekilde kurgulanmistir. Bu model, literatiirde yer alan

site performansi ile ilgili boyutlarin birbirleriyle iliskilerinin daha iyi anlagilmasi

amactyla olusturulmustur.

BILGI KALITESI
Bilgilendirencilik
Diizen
ligi Cekicilik

SISTEM KALITESI
Kullamghiik

HiZMET KALITESI
Giiven ve Gizlilik
Empati

KULLANICI

Sistem Islerligi MEMNUNIYETI

NET FAYDA

Sekil 11. Arastirmamin Kavramsal Modeli

2.2.3 Arastirmanin Boyutlar

Arastirmanin konusu ve amacina uygun olarak arastirmanin kavramsal modelinde

bulunan boyutlara gore smiflandirilan ve listelenen bilimsel ¢alismalara iliskin

bilgiler Tablo 2’ de gosterilmektedir.
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Web sitesinin basarisi elektronik igletmenin basarisini etkileyen en 6nemli etkendir.

Web sitesi bagarmi belirleyen temel boyut ise “kullanict memnuniyeti” olup

arastirmanin bagimlhi degiskeni olan “net fayda

2 ¢

y1 etkilemektedir. Arastirmanin

kavramsal modelinde yer alan boyutlar asagida listelendigi gibidir. Bu arastirma

Ozellikle B2C alaninda faaliyet gosteren sirketleri ele aldigindan “kullanici

memnuniyeti” denildiginde aslinda miisterilerin siteden alisveris yapma deneyimleri

degerlendirilmektedir.

Tablo 2. Literatiirde Bulunan ilgili Makalelerin Boyutlara Gére Simflandiriimasi

Tigili Boyut Yazar Tarih Makale veya Kitap Ad1
Measuring Information Systems
Petter, S., DeLone W., ] ]
2008 | Success: Models, Dimensions,
McLean E. ) )
Measures, and Interrelationships.
Proposing the Content Perception
Peng K. F., Fan Y.W., 2004 Theory for the Online Content
Bilgi HsuT. A. Industry, A Structural Equation
Kalitesi Modeling.
Wang, L.C., Baker J.,
Wagner J.A. and 2007 | Can a Retail Web Site Be Social?
Wakefield K.
Do Visitors’ Interest Level and
) Perceived Quantity of Web Page
Y.S. Kang, Y.J. Kim 2006 ) ) )
Content Matter in Shaping the Attitude
Toward a Web Site?
Measuring Information Systems
Petter, S., DeLone W., ] )
2008 | Success: Models, Dimensions,
McLean E. . .
Measures, and Interrelationships.
Sistem Kalitesi Understanding Corporate B2B Web
G. Chakraborty, P. 2005 Sites’ Effectiveness from North

Srivastava, D.L. Warren

American and European Perspective.

(Chakraborty, Srivastava, & Warren,
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2005)

Trust and Electronic Government

T.S.H. Teo, S.C. o
] ) 2008 | Success: An Empirical Study. (Teo &
Srivastava, L. Jiang )
Srivastava, 2008).
A. Parasuraman, V. 2005 | E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for
Zeithaml, A. Malhotra Assessing Electronic Service Quality.
Important Design Features Indifferent
P. Zhang, G.M. von Web Site Domains: An Empirical
Dran, P. Blake and V. 2000 | Study of User Perceptions. (Zhang,
Pipithsuksunt Dran, Blake, & Pipithsuksunt, 2000).
Hizmet Kalitesi Concerns About Payment Security of
Internet Purchases: A Perspective on
K.N. Kwon and J. Lee 2003 | Current On-line Shoppers. (Kwon &
Lee, 2003).
Developing a Scale to Measure
B. Yoo and N. Donthu 2001 | Perceived Quality of An Internet
Shopping Site. (Yoo & Donthu, 2001).
Assessing e-Commerce Systems
Success: A Respecification and
Y.S. Wang 2008 L
Validation of the DeLone and McLean
Model of IS Success.
) A Theoretical Integration of User
B.H. Wixom and P.A. ) )
2005 | Satisfaction and Technology
Todd
Acceptance.
The Role of Credibility in Shaping
Kullanici M.M. Long and L. . . i
o ) i 2006 | Attitudes Toward Nonprofit Websites.
Memnuniyeti Chiagouris ] .
(Long & Chiagouris, 2006).
An Empirical Study of the Effects of
H.H. Teo, L.B. Oh, C. . .
) . 2003 | Interactivity on Web User Attitude.
Liu and K.K. Wei )
(Teo, Oh, & Wei, 2003).
Measuring Information Systems
S. Petter, W. DeLone
2008 | Success: Models, Dimensions,
and E. McLean ) )
Measures, and Interrelationships.
Net Fayda _ _ _
Clemons, E.K., and 1993 | Limits to Interfirm Coordination
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Row, M.C. Through Information Technology:
Results of a Field Study in Consumer
Goods Packaging Distribution.
(Clemons & Row, 1993).

The Contribution of Information

Technology to Consumer Welfare.
Brynjolfsson, E. 1996 (Brynjolfsson E. , The Contribution of
Information Technology to Consumer

Welfare, 1996).

Respecification and Extension of the
1997 | DeLone and McLean Model of IS

Success.

Seddon, P.B.

) Intangible assets: how computers and
Brynjolfsson, E.

) organizational structure affect stock
, Hitt L. M. and Yang S. 2002

market valuations. (Brynjolfsson, Hitt,
& Yang, 2002)

User-Developed Applications and
Information Systems Success: A Test
of DeLone and McLean’s Model.
(McGill & Hobbs, 2003).

An Empirical Investigation of the

T. McGill and V. Hobbs | 2003

Factor Affecting Data Warehousing
B.H. Wixom and H. J. Success. (Wixom & Watson, An

Watson 2001 Empirical Investigation of the Factor
Affecting Data Warehousing Success,

2001).

Bagimsiz degiskenler ise bagimli degisken olan net fayday: etkileyen ana ve alt
boyutlardan olusmaktadir. Bu arastirma web sitesi performansini belirleyen
gostergelerle kullanicilarinin ¢evrimigi aligveris konusundaki algilarimin nedensel
iligkilerini ve web sitesi performansini belirleyen gostergelerle “kullanici
memnuniyeti” arasindaki nedensel iliskileri ve bu boyutun net fayda ile olan

iliskilerini agiklayan kavramsal bir model Onermektedir. Kavramsal modelin
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olusturulmasi i¢in mevcut literatiirde yer alan modellerden yararlanilmistir. Modeli

olusturan degiskenler asagida sirasiyla agiklanmistir:

2.2.3.1 Bilgi Kalitesi

Bu boyut Bilgilendiricilik (Informativeness), Diizen (Organization) ve ilgi Cekicilik
(Entertainment) olmak fiizere ti¢ boyuttan olusmaktadir. Bilgi kalitesi belirli bir
internet sitesi iizerinden ulasilabilen bilginin kalitesi ile ilgilidir. Bu boyut
performansi Slgiilmek istenen sitenin temel 6zelliklerinin 6lgiilmesi i¢in kullanilan
boyutlardan biridir. Yani sitenin kullanicinin bilgi kalitesi konusundaki beklentisini
karsilayip karsilamadigini 6lgmektedir. Bilgi Kalitesi kullanicilarin siteye karsi
tutumlar1 ve memnuniyetlerini etkilemektedir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, &
Yen, 2013). Bilgilendiricilik alt boyutu kullanicilarin sitenin bilgilendirici olduguna
dair algilarim1 ifade etmektedir. Sitenin bu algiyr olusturmasi igin Oncelikle
kullanicilarin site konusu ile ilgili temel bilgi ihtiyacin1 karsilamasi1 gerekmektedir.
Ilgi cekicilik boyutu ise site hakkinda kullanicilarda olumluluk algisi olusturan
duygusal kosullanma hissi olarak tanimlanabilmektedir (Peng, Fan, & Hsu, 2004).
Diizen alt boyutu esas olarak site igerisinde meniiler arast gegisin kolay ve anlagilir

olmasi anlamina gelmektedir (Kang & Kim, 2006).

2.2.3.2 Sistem Kalitesi

Bu boyut Kullamglhilik (Usability) ve Sistem Islerligi (System Availability) olmak
tizere iki boyuttan olusmaktadir. Bir B2C sitesinin kullandig1 sistemin sahip oldugu
Ozellikleri ifade etmektedir. Sistemin anlasilir olmasi, nasil ¢alistiginin
Ogrenilmesinin kolay olmasi, meniiler arasi gecislerin rahat olmasi1 gibi 6zelliklerin
yaninda sitenin hizli ¢aligmasi, takilma ve ¢okme yapmamasi gibi 6zellikler de bu
boyutta Olgiilmektedir. Kullanicilarin siteye karsi tutumlari ve memnuniyetlerini
etkilemektedir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013). Parasuraman ve

digerlerine gore sistem kalitesi bir B2B web sitesinin basarisinda kilit rol
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tistlenmektedir. Eger sistem takildigr i¢in iglemler yarim kaliyorsa, e-Postalar
cevapsiz birakiliyorsa isletmenin internet satis kanali etkisiz halde demektir ki bu
durumda web sitesi basarisindan s6z etmek miimkiin degildir (Parasuraman,

Zeithaml, & Malhotra, 2005).

2.2.3.3 Hizmet Kalitesi

Bu boyut Gliven ve Gizlilik (Trust & Privacy) ve Empati (Empathy) olmak tizere iki
boyuttan olugmaktadir. Bir web sitesinin bilinirligini, tiikketiciye verdigi giiven
duygusunu ve kullanici ile kurdugu iletisimin kalitesini ifade etmektedir. Bu boyutta
kullanicilarin siteye girdikleri kisisel bilgilerinin kotii amaglarla kullanilmayacagina
dair giiveni, web sitesinin kullanicilara kisisellestirme hissi vermesi, site yonetimi ile
kolay iletisim kurulabilmesi gibi 6zellikler dl¢lilmektedir. Kullanicilarin siteye karst
tutumlari ve memnuniyetlerini etkilemektedir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, &
Yen, 2013) (Yang, Li, Kim, & Kim, 2015).

2.2.3.4 Kullanict Memnuniyeti

Oncelikle kullanicilarin bir siteyi kullanmadan once o site ile ilgili beklentileri
vardir. Kullanict siteyi kullandiktan sonra bu beklentileri site tarafindan karsilanabilir
veya karsilanmayabilir. Bu durumda siteye karst bir memnuniyet veya
memnuniyetsizlik durumu ortaya c¢ikar. Aragtirma modelinde yer alan bu boyut
sitenin kullanim1 sonrasinda ziyaretcide meydana gelen memnuniyet duygusunun
derecesini ifade etmektedir. Bu boyut sadece kullanici beklentisinin karsilanmasi
degil bunun haricinde kullaniciya beklentisinin iizerinde fayda saglanabilmesini de

icermektedir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013).
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2.2.3.5 Net Fayda

Stacie Petter, William DeLone ve Ephraim McLean tarafindan onerilen bilgi sistem
basaris1 modeline gore arastirma modelinde “Net Fayda” boyutu bagimli degisken
olarak yer almaktadir. Net fayda Wu ve Wang tarafindan kullanict nezdinde sitenin
olusturdugu fayda algisi olarak tanimlanmistir (Wu & Wang, 2006). Seddon’a gore
net fayda kullanicilarin deger yargilar1 ile ilgilidir. Esas olarak maliyet ile
kullanicinin gelecekteki fayda beklentisi arasindaki farktir (Seddon, 1997).

2.2.4 Hipotez Gelistirme

Bu boliimde kavramsal modeli olusturan boyutlarin iligkilerine bagli olarak

literatlirde yer alan arastirmalar incelenmis ve hipotezler ileri stirlilmiistiir.

2.2.4.1 Bilgi Kalitesi ve Kullanict Memnuniyeti Iliskisi

Literatiirde bircok arastirmada bilgi kalitesi siteyi kullanma, kullanici tatmini,
kullanma niyeti, net fayda, bilgi tatmini, faydalilik, tutum ve siteye karsi tutum adi
verilen boyutlar ile iligkilendirilmistir. Bu arastirmada ise kullanict memnuniyeti ile
iligkisi kurulmaya calisilmistir. Bilgi kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir (Seddon, 1997). Literatiirde bilgi
sistemlerinin basarisini 6lgmek i¢in ortaya atilan modellerde yer alan bilgi kalitesi
boyutunun kullanici memnuniyeti ile iliskisi dogrulanmistir (Rai, Lang, & Welker,
2002). Bilgi kalitesinin kullanici memnuniyeti {izerinde pozitif yonde etkisi oldugu
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Wu & Wang, 2006). Yukarida belirtilen
bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:
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Hi:  Kullanicilarin - sitenin - Bilgi  Kalitesi ile ilgili  goriisleri  Kullanict

Memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler.

2.2.4.2 Sistem Kalitesi ve Kullamict Memnuniyeti iliskisi

Literatiirde bir¢cok arastirmada sistem kalitesi siteyi kullanma, kullanici tatmini,
kullanma niyeti, net fayda, sistem tatmini, kullanim kolayligi, tutum ve siteye kars1
tutum adi verilen boyutlar ile iliskilendirilmistir. Sistem kalitesinin kullanici
memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi oldugu istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(Gelderman, 2002). Sistem Kkalitesinin alt boyutu olan kullanigliligin kullanici
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi bulunmustur (Devaraj, Fan, & Kohli, 2002).
Sistem kalitesinin alt boyutu olan sistem islerliginin kullanici memnuniyeti {izerinde
pozitif etkisi oldugu istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Kim, Lee, Kwanghee,
& Lee, 2002). Sistem kalitesi ile kullanict memnuniyeti arasindaki iliski literatiirde
bilgi sistemlerinin basarisin1 dlgmek icin ortaya atilan modellerde yer almaktadir
(Delone, Information systems success: the quest for the dependent variable, 1992)
(Delone & McLean, The DeLone and McLean Model of Information Systems
Success: a Ten-Year Update, 2003). Sistem Kkalitesi kullanicinin memnuniyet
derecesini olumlu yonde etkilemektedir (Kulkarni, Ravindran, & Ronald, 2007).

Yukarida belirtilen bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Ho:  Kullanicilarin ~ sitenin =~ Sistem  Kalitesi ile ilgili goriisleri  Kullanici

Memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler.

2.2.4.3 Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyeti Tliskisi

Literatiirde bir¢ok arastirmada hizmet kalitesi siteyi kullanma, kullanici tatmini,
kullanma niyeti, net fayda, tutum ve siteye karst tutum adi verilen boyutlar ile
iliskilendirilmistir. Bu arastirmada ise kullanici memnuniyeti ile iliskisi kurulmaya

calisilmistir. Pitt ve digerleri yaptiklar1 ¢alismada bilgi sistemleri basarisint 6lgen
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modellerde sitem tizerinde verilen hizmetten ziyade sistemin fonksiyonlari iizerinde
yogunlasildigini, hizmet kalitesinin goz ardi edildigini ve hizmet kalitesinin de
modellere dahil edilmesi gerektigini ileri siirmiislerdir (Pitt, Pitt, Watson, & Kavan,
1995). Sonraki arastirmalarda hizmet kalitesi bilgi sistemleri basari modellerine dahil
edilmistir (Kettinger & Lee, 1995). Hizmet kalitesi ile kullanici memnuniyeti
arasindaki iliski istatistiksel olarak dogrulanmistir (Jiang & Klein, 2002). Hizmet
kalitesinin kullanic1 memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013). Yukarida belirtilen
bilgiler dogrultusunda agagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hs:  Kullanicilarin = sitenin - Hizmet Kalitesi ile 1ilgili gorlisleri Kullanici

Memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler.

2.2.4.4 Kullanict Memnuniyeti ve Net Fayda iligkisi

Kullanict memnuniyeti bazi arastirmalarda bagimli degisken bazi arastirmalarda ise
net faydanin oOnciili durumundadir. Bu arastirmada ise net fayda ile iligkisi
kurulmaya ¢alisilmistir. Kullanici memnuniyetinin net fayda ile nedensel iligkisi
DeLone ve McLean modelinde 6ne siiriilmiistiir (Delone & McLean, The DeLone
and McLean Model of Information Systems Success: a Ten-Year Update, 2003). Net
fayda algisinin kullanict memnuniyeti ile iligkisi dogrulanmistir (Wu & Wang,
2006). Kullanict memnuniyetinin net fayda iizerinde pozitif etkisi istatistiksel olarak
anlaml1 bulunmustur (Petter, DeLone , & McLean, 2008). Yukarida belirtilen bilgiler
dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H4: Kullanict Memnuniyeti kullanicilarin Net Fayda algilarini pozitif yonde etkiler.
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3. ARASTIRMA METODU VE OLCUM

Bu boliimde arastirma kavramsal modelini ve arastirma hipotezlerini test etmek igin
kullanilan analiz yontemi agiklanmaktadir. Ayrica ana kiitle ve 6rneklem, anket ve

Olcek gelistirme stiregleri agiklanmaktadir.

3.1 Analiz Yontemi

Bu arastirma tanimlayici kesitsel bir arastirma olup besli likert dlgegi ile toplanan
nicel veriler kullanilmistir. Toplanan verilerin analiz edilerek, teorik olarak ortaya
konulan modelin hipotezlerinin sinanmasinda ¢ok degiskenli istatistiksel bir teknik
olan “Yapisal Esitlik Modeli” kullanilmigtir. Yapisal Esitlik Modeli giiniimiizde
Sosyal Bilimlerde giderek daha fazla kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Bu
istatistiksel teknigin yaygmlasmasinin en 6nemli nedeni degiskenlerin aralarindaki
direkt ve dolayl iligkilerin tek bir model dahilinde 6l¢iilebilmesidir (Meydan & Sen,
2011). Oncelikle Likert tipi ordinal dlgeklerin kullanilacag: anket sorularmm Slgek
giivenilirligi ve gegerliligi belirlenerek, sonrasinda da modeli olusturan hipotezlerin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadig test edilmistir. Tiim bu analizlerde SPSS ve

AMOS istatistik programlarindan faydalanilmistir.

Yapisal Esitlik Modeli gozlenen (observed) ve gizli (latent) degiskenlerin
aralarindaki iliskilerin test edilmesinde kullanilan bir istatistik yontemidir. Gozlenen
degiskenler veri toplama siirecinde Olciilen degiskenlerdir, gizli degiskenler ise
dogrudan 6l¢iilemedigi i¢in gézlenen degiskenlere baglanarak dlgiilen degiskenlerdir.
Yapisal Esitlik Modelleri yapisal model ve 6l¢iim modeli olmak {izere iki temel
bilesenden olusur. Bu yoOntemin yayginlasmasimin diger bir nedeni gozlenen

degiskenlerdeki 6l¢iim hatalarin1 ve hatalar arasindaki iliskileri hesaba katmasidir.
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Bu sekilde 6lglim hatalari en aza indirilebilmektedir. Yapisal esitlik modellerinin
regresyon modellerinden farki, kovaryans matrisini temel almalaridir. Bu nedenle,
kovaryans yap1 modellemesi veya kovaryans yapinin analizi olarak da
isimlendirilebilmektedir. Regresyonda ise korelasyon matrisi temel alinir. Kovaryans
iki degisken arasindaki iligskinin standardize edilmemis 6l¢iimiidiir, bu nedenle - « ile
+ oo arasinda deger almaktadir. Korelasyon ise standardize edilmis oldugundan -1 ile

+1 arasinda deger almaktadir (Bayram, 2013).

Yapisal Esitlik Modeli yeni bir istatistiksel analiz teknigi olarak, regresyondan farkli
olarak birgok gozlenen ve gizli degisken arasindaki karmasik iligkileri modelleyerek
arastirma hipotezlerini tek bir siiregle test etmeyi saglamaktadir. Olusturulan modelin
dogrulugunu test etmek amaciyla Yapisal Esitlik Modeli ile ilgili literatiirde
karsilagilan en yaygin yontem, 6l¢iim modeli ve yapisal modelden olusan iki asamali
yontemdir. Birinci asamada Ol¢lim modeli test edilir, ikinci asamada ise yapisal
model test edilir. Olgiim modeli gizli degiskenlerin gozlenen degiskenler tarafindan
ne kadar iyi temsil edildigini 6lgmektedir. Ol¢iim modeli yetersiz ise yapisal modeli

test etmenin bir anlami1 kalmayacaktir (Dursun & Kocagoz, 2010).

Alan arastirmasinda veriler anket yontemiyle toplanmis olup, ayrica ¢evrimigi anket

yontemi de kullanilmistir.

3.2 Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesi internetten aligveris yapan ve 7 cografi bolgenin en biiyiik
illeri olan Ankara, istanbul, izmir, Antalya, Gaziantep, Erzurum ve Samsun illerinde
yasayan Kkigilerden olusmaktadir. Bu se¢imin sebebi bu illerden toplanan verilerin
tim Tirkiye genelini daha dogru sekilde yansitmasidir. Dolayisiyla ornekleme
metodu olarak kolayda ornekleme kullanilmistir. TUIK tarafindan 2015 yilinda
yayinlanan “Hane halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi” ’na goére 2014

y1l1 sonunda Tiirkiye niifusunun %60,2’si internet kullanmaktadir.
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Bu oran kabaca 45 milyon kisiye karsilik gelmektedir. 2013 yili itibariyle %49 olan
internet kullanim orani1 2014 yilinda %11,2 artisla %60,2 oranina ulasmistir (Afra,
2014).

Internetten aligveris yapan internet kullanicilarinin orani ise %24,5’ten %30,8a
yiikselmistir (TUIK, 2014). Bu rakam vyaklastk 14 milyon kisiye karsilik
gelmektedir. Tablo 3’de goriildiigii iizere internet kullanicilari arasinda internet
lizerinden mal veya hizmet satan bireylerin oram1 %16,5’e ulasmistir. TUIK
verilerine gore Tiirkiye’deki toplam niifusun %18,2’si istanbul’da yasamaktadir. Bu
orana gore aragtirmanin ana Kkiitlesinin yaklasik 14 milyon kisiden olustugunu

sOyleyebiliriz.

Yapisal Esitlik Modeli yonteminde kullanilmasi gereken minimum 6rneklem
genisligi modelde tahmin edilecek parametre sayisinin en az 10 kati kadardir
(Jayaram, Kannan, & Tan, 2004). Ayrica Yapisal Esitlik Modelleri igin minimum
orneklem biiyiikligi 150 olarak oOnerilmektedir (Bentler & Chou, 1987). Bazi
arastirmacilar ise Yapisal Esitlik Modelleri i¢in olmast gereken Orneklem
biiyiikliigiinii en az 200 olmak tizere 200-500 araliginda olmasi1 gerektigini ifade
etmektedirler (Celik & Yilmaz, 2013).

Tablo 4’de ise %95 giiven araliginda 6nerilen drneklem biiyiklikleri goriilmektedir
(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2003). Bu kisitta gore minimum gegerli anket sayisi
384 olmalidir. Serbest parametre kisitt1 géz oniine alindiginda, bu arastirmada 400
tizeri gecerli anket sayisina ulasilmasi yeterli olmaktadir ki 407 gecerli anket sayisina
ulasilmistir. Bu say1 literatiire gore yapisal esitlik modeli yonteminin kullanilmasi

icin yeterli 6rneklem sayisidir.
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Tablo 3. internet Kullanicilarinin interneti Kullanma Amaclari

Kullanim Amaci Yiizde
E-Posta gonderme / alma 53,9
Internet tizerinden telefonla goriisme/ video | 37,1
gorlismesi (webcam ile)

Internet  iizerindeki  sosyal  gruplara | 78,8
(Facebook, twitter vb) katilma

Online haber, gazete ya da dergi okuma 74,2
Mal ve hizmetler hakkinda bilgi arama 67,2
Internet iizerinden web radyo dinleme ya da | 46,8
web televizyon izleme

Oyun, miizik, film, goriinti indirme veya | 58,7
oynatma

Baskalari ile Internet iizerinde oyun oynama | 22,5
Kendi olusturdugunuz metin, gorinti, | 47,8
fotograf, video, miizik vb. igerikleri
herhangi bir web sitesine paylagsmak {izere
yiikleme

Web sitesi veya blog olusturma 47
Web sitesi iizerinden bir hekimden randevu | 31,6
alma (saglik kurulusu veya hastane vb)

Seyahat veya seyahat ile ilgili konaklama | 23,4
i¢cin online hizmetleri kullanma

Mal veya hizmet satisi 16,5
Internet bankacilig 28,2

Kaynak: (TUIK, 2014)
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Tablo 4. %95 Giiven Arahginda Orneklem Biiyiikliikleri

Ana Kiitle | %03 6rnekleme hatas1 | %5 6rnekleme hatas1 | %10
Biiyiikliigii ornekleme
hatasi

100 92 80 49

500 341 217 81

750 441 254 85

1000 516 278 88

2500 748 333 93

5000 880 357 94

10000 964 370 95

25000 1023 378 96

50000 1045 381 96

100000 1056 383 96

1000000 1066 384 96

100 milyon 1067 384 96

Kaynak: (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2003)

3.3 Anket ve Olgek Gelistirme

Bu aragtirmada daha onceki arastirmalarda gelistirilmis, gecerliligi ve gilivenilirligi
test edilmis boyut Olgekleri kullanilmistir. Anket besli likert o6lgegi ile
olusturulmustur. Cevaplar 1= kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3=
kararsizim, 4= katiliyorum ve 5= kesinlikle katilryorum seklindedir. Anket sorulari
Ek.1°de verilmektedir.. Olgeklerdeki sorular yabanci kaynaklardan derlendiginden
dolay1 oncelikle Tiirk¢e’ ye ¢evrilmis, sonra da baska bir akademisyen tarafindan
yeniden Ingilizce’ ye gevrilerek orijinal metin ile karsilastirilarak ¢evirinin dogrulugu

teyit edilmistir.

Bilgi Kalitesi (Information Quality) boyutu Bilgilendiricilik (Informativeness),

Diizen (Organization) ve Ilgi Cekicilik (Entertainment) olmak iizere ii¢ boyuttan
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olugmaktadir. Bilgi Kalitesi boyutunu 6l¢mek icin Jengchung V. Chen, Duangjai
Rungruengsamrit, T. M. Rajkumar and David C. Yen tarafindan 2013 yilinda
gelistirilen olgek kullanilmistir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013).
Sistem Kalitesi(System Quality) boyutu Kullanislilik (Usability) ve Sistem Islerligi
(System Availability) olmak Tlizere iki boyuttan olusmaktadir. Sistem Kalitesi
boyutunu 6l¢gmek icin Jengchung V. Chen, Duangjai Rungruengsamrit, T. M.
Rajkumar and David C. Yen tarafindan 2013 yilinda gelistirilen 6lgek kullanilmigtir
(Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013). Hizmet Kalitesi (Service
Quality) boyutu “Giiven ve Gizlilik” ve “Empati” olmak tizere iki alt boyuttan
olugmaktadir. Hizmet Kalitesi boyutunun alt boyutu olan Giiven ve Gizlilik boyutunu
6lgmek i¢in Jengchung V. Chen, Duangjai Rungruengsamrit, T. M. Rajkumar and
David C. Yen tarafindan 2013 yilinda gelistirilen dl¢ek ve Kiseol Yang, Xiaoshu Li,
HaeJung Kim and Young Hoon Kim tarafindan 2015 yilinda gelistirilen 6l¢ekler bir
arada kullamlmistir (Yang, Li, Kim, & Kim, 2015) (Chen, Rungruengsamrit,
Rajkumar, & Yen, 2013). Hizmet Kalitesi boyutunun alt boyutu olan Empati
boyutunu 6l¢gmek icin Jengchung V. Chen, Duangjai Rungruengsamrit, T. M.
Rajkumar and David C. Yen tarafindan 2013 yilinda gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir
(Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013). Kullanici Memnuniyeti (User
Satisfaction) boyutunu 6l¢mek i¢in Jengchung V. Chen, Duangjai Rungruengsamrit,
T. M. Rajkumar and David C. Yen tarafindan 2013 yilinda gelistirilen olgek
kullanilmigtir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013). Nett Fayda (Net
Benefits) boyutunu dlgmek icin Wu ve Wang tarafindan 2006 yilinda gelistirilen
olgek kullanilmistir (Wu & Wang, 2006).
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4. VERI ANALIZI VE SONUCLARI

Bu béliimde veri analizinin ve hipotez testlerinin sonuglar1 aciklanmaktadir. flk
olarak 6rneklemin demografik 6zelliklerini veren istatistikler sunulmaktadir. Sonraki
kisimda, arastirma modelinin yapisal gecerliligi ve giivenilirligi ile ilgili analiz
sonuglar1 sunulmaktadir. Son kisimda ise, istatistiksel analizlerin ve hipotez
testlerinin sonuglar1 yer almaktadir. Tiim analizler SPSS ve AMOS programlarindan

faydalanilarak yapilmistir.

4.1 Demografik Veriler

Bu boliimde aragtirma anketini cevaplayan kisilerin egitim durumlari, yaslart ve

cinsiyetlerini gosteren demografik 6zellikler agiklanmaktadir.

41.1 Egitim Durumu

Bu arasgtirmanin anketine katilan kisilerin egitim durumlarn ile ilgili demografik

veriler Tablo 5.° da goriildiigi gibidir.

Tablo 5. Egitim Durumu Demografik Verileri

Egitim Durumu Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Lise 30 7,4 7,4
On Lisans 213 52,3 59,7
Lisans 82 20,1 79,9
Yiiksek Lisans 82 20,1 100,0
Toplam 407 100,0
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4.1.2 Yas

Bu arastirmanin anketine katilan kisilerin yaslari ile ilgili demografik veriler Tablo

6. da goriildiigl gibidir.

Tablo 6. Yas Demografik Verileri

Yas Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-25 129 31,7 31,7
25-35 169 41,5 73,2
35-45 80 19,7 92,9
45- Ustii 29 7,1 100,0
Toplam 407 100,0
4.1.3 Cinsiyet

Bu arastirmanin anketine katilan kisilerin cinsiyetleri ile ilgili demografik veriler

Tablo 7.° da gorildigi gibidir.

Tablo 7. Cinsiyet Demografik Verileri

Cinsiyet Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 223 54,8 58,8
Erkek 184 45,2 100,0
Toplam 407 100,0

4.2  Olgek Dogrulama

Yapisal esitlik modeli yontemi oncelikle arastirma modeli ile eldeki verilerin
uygunlugunu test eder. Model uygunlugunu belirlemek i¢in uyum o6lgekleri
kullanilmaktadir. CMIN/DF, CFIl, AGFI, GFI, RMSEA o6l¢ekleri literatiirde kabul
gormiis  Olgeklerdir (Cemberci, Tedarik Zinciri Yonetimi Performansinin
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Gostergeleri ve Firma Performanst Uzerine Etkileri: Kavramsal Model Onerisi,

2012). Asagida bu uyum 6l¢eklerinin tanimi yapilmistir:

CMIN (The Likelihood Ratio Chi-Square Test) ki-kare olabilirlik orani testidir. Bu
test ileri siiriilen model ile gergekte ortaya ¢ikan model arasindaki uyumu
gostermektedir. Bagka bir anlatimla, ana kiitle kovaryans matrisi ile modelin test
edildigi 6rneklemin kovaryans matrisinin esit olup olmadigin1 degerlendirir. Ayrica
bu test bir farklilik testi oldugundan ki-kare degerinin anlamli olmasi istenmez.
CMIN/DF oraninin 3’ten kii¢iik olmasi ve Ki-kare degerinin anlamsiz olmast modelin
genel uyumunun kabul edilebilir smirlar igerisinde oldugunu gostermektedir
(Meydan & Sen, Yapisal Esitlik Modellemesi AMOS Uygulamalari, 2011).

CFI uyum 0lgegi, aragtirma modelini olusturan boyutlar arasinda iliskinin olmadig:
bagimsiz model ile test edilecek ve doymus modeli karsilagtiran bir uyum indisidir. 0
ile 1 arasinda degerler alabilir, 0,90 {izeri ve 1’e yakin degerler iyi uyumu gosterir

(Schermelleh-Engel, Moosbrugger, & Miiller, 2003).

AGFI uyum 6lgegi serbestlik derecesi kullanilarak hesaplanir. Orneklem hacminden
etkilenmektedir. Orneklem hacmi vyiikseldiginde AGFI o6lgeginin degeri de
yiikselmektedir. AGFI degeri O ile 1 arasinda deger almaktadir. 0,90 {izeri degerler
uyumun 1iyi oldugunu géstermektedir (Bayram, Yapisal Esitlik Modellemesine Giris,
2013). GFI uyum o6l¢egi model tarafindan agiklanan varyans ve kovaryansin
derecesini gosteren bir uyum o6lgegidir. GFI uyum o&lgeginin degeri de Orneklem
hacmi yiikseldik¢e yiikselmektedir. Bu ozellik 6rneklem hacminin diisiik oldugu
durumlarda dogru sonug¢ alinmasini onleyebilir. GFI degeri O ile 1 arasinda degisir.
0,90 ve iizeri degerler kabul edilebilir bir model gostergesi olarak alinmaktadir. 0,90
tizeri degerler gozlenen degiskenler arasinda kovaryansin hesaplandigini

gostermektedir (Bayram, Yapisal Esitlik Modellemesine Giris, 2013).

RMSEA ise ana kiitlede ortaya g¢ikabilecek beklenen her bir serbestlik derecesinin
ortalama farklarimi birbirleri ile karsilastiran bir uyum olgegidir. Bu 6lgek de
orneklem biiyiikliigiinden olumsuz etkilenmektedir. RMSEA Uyum Indeksinin 0,05
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ve daha az degeri iyi uyumu (Bayram, Yapisal Esitlik Modellemesine Giris, 2013),

0,05 ile 0,08 arasindaki degerleri kabul edilebilir uyumu gostermektedir (Byrne,

2010).
Tablo 8. Genel Kabul Gérmiis Iyi Uyum Degerleri
Uyum Olgekleri fyi Uyum Degerleri
CMIN/DF 0 <CMIN/DF< 3
CFlI 09<CFI<1
AGFI 09<AGFI<1
GFlI 09<GFI<1
RMSEA 0 <RMSEA < 0,05
Kaynak: (Celik & Yilmaz, 2013)
Tablo 8’da literatiirde kabul gormiis iyi uyum degerleri Ozet
goriilebilmektedir.

4.2.1 Dogrulayic1 Faktor Analizi

halinde

Arastirma modelini olusturan boyutlarin 6lgek gegerliliginin tespit edilmesi igin

AMOS 22 istatistik programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmigtir.

Tablo 9. Dogrulayic1 Faktor Modeli Uygunluk istatistikleri

Uyum Olgekleri Model Istatistikleri
CMIN/DF 2,756
CFI 0,890
AGFI 0,793
GFI 0,827
RMSEA 0,066

Sekil 12. ‘de goriildiigii gibi bilgilendiricilik, diizen, ilgi ¢ekicilik, kullanighlik,

sistem iglerligi, giiven ve gizlilik, empati, kullanici memnuniyeti ve net fayda

boyutlari i¢cin dogrulayici faktér modeli olusturulmustur.
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Tablo 10. Dogrulayici Faktor Analizi Sonugclar:

Standart t-Degeri
Standart .
Kavramsal Olmayan Standart (Kritik
Soru Faktor
Degisken Faktor Hata Oran)
Yiikleri
Yiikleri
GG45.6 0,818 1
GG44.5 0,906 1,104 0,049 22,523
- Giiven ve
GG43.4 o 0,907 1,111 0,049 22,570
- | Gizlilik
GG42.3 0,840 1,127 0,056 20,122
GG41.2 0,728 0,993 0,061 16,387
IC31.6 0,825 1
IC30.5 0,732 0,882 0,057 15,549
1C29.4 : 0,718 0,885 0,058 15,187
_ | llgi Cekicilik
1C28.3 0,657 0,783 0,057 13,654
iC27.2 0,664 0,794 0,058 13,773
IC26.1 0,609 0,737 0,059 12,399
KM57.4 0,757 1
KM56.3 Kullanici 0,835 1,102 0,062 17,785
KM55.2 Memnuniyeti 0,939 1,255 0,062 20,176
KM54.1 0,820 1,072 0,062 17,418
BIL20.5 0,676 1
BIL19.4 0,799 1,131 0,083 13,555
BIL18.3 | Bilgilendiricilik 0,785 1,158 0,087 13,379
BIL17.2 0,719 1,099 0,088 12,473
BIL16.1 0,593 0,990 0,094 10,489
DU25.4 0,589 1
DU24.3 0,830 1,423 0,124 11,476
- Diizen
DU23.2 0,760 1,245 0,113 11,062
DU22.1 0,596 1,038 0,110 9,440
KUL35.4 0,748 1
KUL34.3 Kullanishilik 0,796 1,128 0,079 14,318
KUL33.2 0,650 0,815 0,068 12,019
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S.i$39.4 0,897 1
S.iS38.3 | Sistem Islerligi 0,818 0,939 0,051 18,519
S.i$37.2 0,669 0,635 0,044 14,543
NF61.4 0,759 1
NF60.3 0,650 1,044 0,082 12,680
Net Fayda
NF59.2 0,804 1,152 0,073 15,806
NF58.1 0,667 1,003 0,077 13,029
EMP47.2 ) 0,811 1
I Empati
EMP46.1 0,695 0,841 0,090 9,349

Not: Tiim degerler i¢in P<0,01

Tablo 9. de verilen degerlere bakildiginda dogrulayict faktér modelinin uygunluk
istatistiklerinin gecerli oldugu soOylenebilmektedir. Bu sonu¢ modeli olusturan

boyutlarin Slgek gecerliligini gostermektedir.

Tablo 10.” de dogrulayici faktér modeline ait standart faktor yiikleri verilmistir.
Standart faktor yiiklerinin 0,50 {izerinde olmasi ve uyum o&lgegi degerlerinin esik
degerlere yakin olmasi kullanilan olgeklerin yakinsama gegerliligini (convergent

validity) gostermektedir.

Her bir boyut i¢in dlgek ayrisma gegerliligini (discriminant validity) gosteren deger
de Agiklanan Ortalama Varyans — AVE (Average Variance Extracted) degeridir.
Aciklanan ortalama varyansin kabul edilebilir degerinin 0.50 ya da 0.50'den fazla
olmast gerekmektedir (Fornell & Larcker, 1981). Tablo 11. ‘de goriildiigi sekilde
tim AVE degerleri esik degerin iistiinde veya c¢ok yakin degerlerdir. Ayrica her bir
boyut i¢cin AVE degerlerinin karekokii alindiginda bu degerlerin o boyutun diger
boyutlarla olan korelasyon katsayilarindan biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu sonuca

gore, kullanilan 6l¢ekler her bir boyut i¢in ayrisma gegerliligine sahiptir.
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4.2.2 Giivenilirlik ve Korelasyon Analizi

Dogrulayici faktor analizi sonucunda Olgek gecerliligi belirlenen boyutlar1 olusturan
sorular i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan analizde Cronbach’s Alfa degeri
her bir boyut i¢in 0,7 degerinin ilizerinde bulunmustur. 0,7 degerinden biiyiik degerler
kullanilan 6l¢egin i¢ giivenilirliginin yeterli diizeyde oldugu gostermektedir. Her bir
boyuta ait Olgek gilivenilirliginin hesaplanmasinda kullanilan bir diger deger de
birlesik giivenirlik katsayisidir. Birlesik giivenirlilik degeri — CR (Composite
Reliability) 0.70 ve {stiinde oldugunda birlesik giivenilirligin saglandigini
soylenebilmektedir (Raykov, 1997). Sonug olarak giivenilirlik analizleri sonucunda
soru azaltilmasinin gerekmedigi tespit edilmistir. Tablo 11.” de her bir boyut i¢in

hesaplanan

Tablo 11. Arastirma Degiskenlerinin Tamimlayic Istatistikleri, Korelasyon Katsayilari
ve Giivenirlilik Sonuclari

ort. | St 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Sap.
L. Giiven ve 3,25 081 | (0.842)
Gizlilik
2. ilgi Cekicilik 3.28 0,71 216 (0,704)
3. Kullamer 3,63 0,72 427" 383" (0,840)
Memnuniyeti
4. Bilgilendiricilik 3,72 0,68 ,228 ,533 457 (0,718)
5. Diizen 3,62 0,70 449" 192" 378" ,298" (0,701)
6. Kullamshlik 3,76 0,68 430" 394 551" 450 499" (0,734)
7. Sistem Islerligi 3,23 0,87 ,585" ,166" 452" 1747 449" 479" (0,800)
8. Net Fayda 3,68 0,67 ,394" 496" 672" 508" 350" 508" 358" (0,722)
9. Empati 3,02 0,77 ,340° 374" 353" 1335 209 302" 219" 4107 (0,754)
Cronbach Alfa Giivenirlilik
0,927 0,861 0,901 0,851 0,781 0,771 0,828 0,808 0,721
Katsayisi
Birlesik Giivenirlilik Katsayis1 (CR) 0,924 0,854 0,905 0,841 0,791 0,777 0,840 0,813 0,725
Agiklanan Ortalama Varyans
0,710 0,496 0,706 0,516 0,492 0,539 0,640 0,522 0,570
(AVE)

“P<0,05,
Not: Capraz parantez iginde yazilan degerler AVE degerlerinin karekoklerini gostermektedir.
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Cronbach’s Alfa, AVE ve CR degerleri ve arastirma degiskenleri arasindaki
korelasyon degerleri goriilmektedir. Tablo 12.” de degiskenler arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Korelasyon degiskenler arasinda
mevcut olan dogrusal iligki giiciinii gosteren katsayidir. Degiskenler arasinda iliski
oldugunun sdylenebilmesi i¢in bu katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olmasi
gereklidir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda bir deger alir (Sipahi, Yurtkoru, &
Cinko, 2010).

4.3 Hipotez Testleri ve Yapisal Model Analizi

Onceki béliimde kavramsal modeli olusturan boyutlarm 6lgek gecerliligi ve
giivenilirligi test edilmistir. Bu boéliimde ise arastirmanin kavramsal modelinde yer
alan hipotezler test edilecektir. Yapisal modelin yol analizi sonuglar1 Sekil 13. ve

Tablo 12.” de gosterilmektedir. Yapisal modelin uygunluk istatistikleri Tablo 14.” de

goriildiigi gibidir.
| BIL l DU IC

| 2 09 21 40 23 50 24
j I i 158 el

Ko |(M54.1 |<M55.1 l<M56. M57.«i th31 }qus. :}qpeo. }erm

M Sistem 1,13 Kullanici 69

Q " m 1,00 Kalitesi Memnuniyeti

19
Hizmet
Kalitesi

Sekil 13. Yol Analizi Sonuclar:
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HI1 hipotezi, bilgi kalitesinin kullanici memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini
varsaymis, yol analizi sonucunda elde edilen standart B katsayisi 0,066 degeri ile
0,05 anlamlilik diizeyinde bu hipotez ret edilmistir. H2 hipotezi, sistem kalitesinin
kullanict memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini varsaymis, yol analizi sonucunda
elde edilen standart  katsayist 0,938 degeri ile 0,05 anlamlilik diizeyinde bu hipotez
kabul edilmistir.

Tablo 12. Hipotez Testi Sonugclari

Hipotez Iliskileri Standart p P Kabul/Ret
H,: Bilgi Kalitesi — Kullanict Memnuniyeti 0,066 0,855 Desteklenmedi
H,: Sistem Kalitesi — Kullanict Memnuniyeti 0,938 0,013 Desteklendi
H3: Hizmet Kalitesi — Kullanict Memnuniyeti -0,277 0,571 Desteklenmedi
H,4: Kullanici Memnuniyeti — Net Fayda 0,800 0,000 Desteklendi

Hs hipotezi, hizmet kalitesinin kullanici memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini
varsaymis, yol analizi sonucunda elde edilen standart B katsayis1 -0,277 degeri ile
0,05 anlamhilik diizeyinde bu hipotez ret edilmistir. Ha hipotezi, kullanici
memnuniyetinin net faydayr pozitif yonde etkiledigini varsaymis, yol analizi
sonucunda elde edilen standart B katsayis1 0,800 degeri ile 0,05 anlamlilik diizeyinde
bu hipotez kabul edilmistir. Tablo 13.” de yapisal modelin uygunluk istatistikleri

gosterilmektedir.
Tablo13. Yapisal Model Uygunluk Istatistikleri
Uyum Olgekleri Model istatistikleri
CMIN/DF 5,422
CFI 0,884
AGFI 0,811
GFI 0,871
RMSEA 0,104
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BILGI KALITESI
Bilgilendirencilik
|ED£izen
figi Cekicilik

SISTEM KALITESI

Kullaniglilik KULLANICI
Sistem Islerligi MEMNUNIYETI HETIRAL

HiZMET KALITESI

Giiven ve Gizlilik
Empati

—> Desteklenen Hipotezler

————— P Desteklenmeyen Hipotezler

Sekil 14. Nihai Model

Sekil 14." de giivenilirlik, gecerlilik analizleri ve hipotez testlerinden sonra
arastirmanin kavramsal modelinin nihai hali goriilmektedir. Buna goére H, ve Hy

hipotezleri desteklenmis, H; ve Hj hipotezleri desteklenmemistir.

4.4 Sistem Kalitesi ile Net Fayda Arasi iliskide Kullanict Memnuniyetinin Ara
Degisken Rolii

Analizler sonucunda ulasilan nihai modelde kullanict memnuniyetinin sistem kalitesi
ile net fayda arasi iliskide ara degisken rolii bulunabilecegi diisiincesiyle Baron

Kenny yontemiyle ara degisken analizi yapilmistir (Baron & Kenny, 1986). Sekil
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15. ‘de kullanict memnuniyetinin sistem Kalitesi ile net fayda arasindaki iliskide ara

degisken roliinii 6ne siiren kavramsal model goriilmektedir.

Kullanici
Memnuniyeti

Sistem Kalitesi Net Fayda

Sekil 15. Kullanici Memnuniyetinin Ara Degisken Rolii Modeli

Ara degisken rolii ile ilgili ileri siiriilen hipotezler Tablo 14.’de goriildiigii gibidir.

Tablo 14. Hipotezler

H, Sistem Kalitesi Kullanict Memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H, Kullanict Memnuniyeti Net Fayda algisini pozitif yonde etkiler.

H, Sistem Kalitesi Net Fayda algisini pozitif yonde etkiler.

Sistem Kalitesi ile Net Fayda arasindaki iligkide Kullanict Memnuniyetinin ara degigken

etkisi vardir.
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Baron Kenny yontemine gore olusturulan modeller asagidaki gibidir:

Model 1: NF; = B, + 51SK; + &; (Hs)
Model 2: KMl = ﬁO + ﬁlSKi + & (Hl)

Model 3: NF; = By + B1SK; + B,KM; + &  (Hzve Hy)

Baron Kenny yonteminin On sartt tiim degiskenler arasinda anlamli iliski
bulunmasidir. Tablo. 15’ da goriildiigi lizere yapilan korelasyon analizi sonucunda

tiim degiskenler arasinda anlamli iliski bulunmustur.

Tablo 15. Korelasyon Katsayisi

Bilesenler SK NF KM
SK - - -
NF 0,492" - -
KM 0,575 0,672 -

*P<0.01

Her bir modelde yer alan iliskilere ait regresyon katsayillar1 Tablo 16."” de

gorilmektedir.
Tablo 16. Regresyon Katsayilar:

Tliskiler Model 1 Model 2 Model 3
SK — NF 0,492* - 0,157*
SK — KM - 0,575* -
KM — NF - - 0,582*
R? 0,242 0,331 0,468
Adjusted R? 0,240 0,329 0,466
F 129,216* 200,205* 177,925*
*P<0.001
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Tablo 16. ‘de goriildiigi tizere, model 3’de regresyona kullanici memnuniyeti
eklendiginde sistem kalitesiyle net fayda arasindaki iliskiye ait katsaymin diistiigii
fakat anlamli olarak kaldigi goriilmektedir. Bu durum kullanici memnuniyetinin
sistem kalitesi ile net fayda arasindaki iliskide kismi ara degisken rolii bulundugunu

gostermektedir. Sonug olarak Hj, Hy, H3 ve Hy hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 17. Sobel Test Sonug¢lar:

Sobel Testi Istatistigi P

SK>KM->NF 9,58834651 0,00

Ayrica Baron ve Kenny yontemiyle ulasilan sonuglarin teyit edilmesi amaciyla Sobel

testi uygulanmustir. Tablo 17. ‘de goriildiigii gibi Sobel test sonuglart anlamlidir.
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5. ARASTIRMANIN KATKILARI VE DEGERLENDIRMELER

Bu bolimde arastirma sorularinin sonuglart tartigilmis, teorik ve yoOnetimsel
katkilarinin neler oldugu belirtilmistir.  Arastirmanin sinirlandirmalart ve ileri

arastirmalar i¢in Onerilere de bu béliimde yer verilmistir.

5.1 Sonuclarin Tartisilmasi

Bu aragtirmada B2B alaninda faaliyet gosteren isletmelerin web sitelerinin
ziyaretgiler nezdinde olusturdugu net fayda algisini etkileyen faktorleri aciklayan bir
kavramsal model ortaya atilmistir. Bir elektronik ticaret isletmesinin en Onemli
unsuru web sitesidir. Web sitesinin basaris1 isletmenin bagarisini ve hayatta
kalmasini etkileyen en onemli etkendir. Web sitesi basarisin1 belirleyen en 6nemli
unsur ise diger rakip siteler arasindan sitenin miisteriler nezdinde olusturdugu fayda
algisinda one gecmesidir. Net fayda algisi iizerinde ise kullanict memnuniyeti
belirleyici olmaktadir. Bu arastirmada o6zellikle B2C alaninda faaliyet gosteren
sirketleri ele aldigindan kullanici memnuniyeti denildiginde aslinda miisterilerin
siteden aligveris yapma deneyimleri degerlendirilmektedir. Bu boyut sonug¢ olarak
kullanicida bir net fayda algist olusturmaktadir. Kullanicida sonug olarak olusan net
fayda algis1 esas olarak web sitesinin basarini gostermektedir. Bu arastirmanin
oncelikle cevap aradigi soru kullanict memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesidir. Bu aragtirma kapsaminda 6zellikle asagida yer alan 2 soruya cevap

aranmistir:

1- Kullanicida net fayda algisini olusturan kullanici memnuniyetini etkileyen

faktorlerin belirlenmesi.
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2- Kullanici memnuniyetinin kullanicilarin net fayda algilar1 izerindeki etkisinin

belirlenmesi.

Arastirma sorularina cevap bulmak i¢in gelistirilmis olan hipotezler 4 adet olup
arastirma modelinde yer alan bagimsiz bagimli degisken iligkilerini agiklayacak

sekilde kurgulanmustir.

Hy hipotezi, kullanicilarin sitenin bilgi kalitesi ile ilgili goriislerinin kullanici
memnuniyeti pozitif yonde etkiledigini 6ne siirmiistiir, fakat hipotez testi sonucunda
H; hipotezi desteklenmemistir. Hipotezin desteklenmemesi literatiirdeki genel
kanidan farklidir. Bu sonug Tiirk kullanicilarin davranis farkindan veya arastirmaya
katilanlarin demografik 6zelliklerinden ortaya ¢ikmus olabilir. Orneklemin yiizde
73,2 ‘si 35 yas alt1 bireylerden olusmaktadir. Ayrica yiizde 59,7 ‘si lise ve 6n lisans

mezunlarindan olusmaktadir.

Bilgi kalitesi belirli bir internet sitesi iizerinden ulasilabilen bilginin kalitesi ile
ilgilidir. Bu boyut performansi o6lgiilmek istenen sitenin temel Ozelliklerinin
Olciilmesi i¢in kullanilan boyutlardan biridir. Yani web sitesinin kullanicinin bilgi
kalitesi konusundaki beklentisini karsilayip karsilamadigini 6lgmektedir. Literatiirde
kullanicilarin siteye karsi memnuniyetlerini etkiledigi 6ne siiriilmektedir (Chen,
Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013). Literatiirde bir¢ok arastirmada bilgi
kalitesi siteyi kullanma, kullanic1 tatmini, kullanma niyeti, net fayda, bilgi tatmini,
faydalilik, tutum ve siteye kars1 tutum adi verilen boyutlar ile iliskilendirilmistir. Bu

arastirmada ise kullanict memnuniyeti ile iliskisi kurulmaya ¢alisilmistir.

H2 hipotezi, kullanicilarin sitenin sistem kalitesi ile ilgili goriislerinin kullanici
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini 6ne siirmiistiir ve hipotez testi sonucunda
H, hipotezi desteklenmistir. Bu boyut Kullamishilik (Usability) ve Sistem Islerligi
(System Availability) olmak tlizere iki boyuttan olugmaktadir. Bir B2C sitesinin
kullandig1 sistemin sahip oldugu o6zellikleri ifade etmektedir. Sistemin anlagilir
olmast, nasil ¢alistiginin 6grenilmesinin kolay olmasi, meniiler arasi gegislerin rahat

olmasi gibi 6zelliklerin yaninda sitenin hizli ¢aligmasi, takilma ve ¢cokme yapmamasi
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gibi Ozellikler de bu boyutta Olgiilmektedir. Sistem Kkalitesi kullanicilarin
memnuniyetlerini etkilemektedir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013).
Sistem kalitesi bir web sitesinin basarisinda kilit rol iistlenmektedir. Eger sistem
takildig1 igin islemler yarim kaliyorsa, e-Postalar cevapsiz birakiliyorsa isletmenin
internet satis kanali etkisiz halde demektir ki bu durumda web sitesi basarisindan s6z
etmek miimkiin degildir (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005). Literatiirde
bircok aragtirmada sistem kalitesi siteyi kullanma, kullanici tatmini, kullanma niyeti,
net fayda, sistem tatmini, kullanim kolayligi, tutum ve siteye karsi tutum adi verilen
boyutlar ile iligskilendirilmistir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013)
(Wixom & Todd, A Theoretical Integration of User Satisfaction and Technology
Acceptance, 2005) (Delone & McLean, The DelLone and McLean Model of
Information Systems Success: a Ten-Year Update, 2003). Literatiire gore yonetim
bilgi sistemlerinin islerligi sistem Kkalitesini belirleyen faktorlerden birisidir.
Kullanici memnuniyeti ile sistem iglerligi arasindaki iligki bilimsel olarak
desteklenmistir  (Gelderman, 2002). Literatiirde kullamishiik ve kullanici
memnuniyeti arasindaki iliskinin istatistiksel agidan anlamli oldugu belirtilmistir
(Devaraj, Fan, & Kohli, 2002). Literatiirde sistemin istikrarli ¢alismasi ile kullanict
memnuniyeti arasinda da iliski kurulmustur (Kim, Lee, Kwanghee, & Lee, 2002).
Sistem kalitesinin kullanict memnuniyetinin belirleyici oldugu literatiirde yer

almaktadir (Kulkarni, Ravindran, & Ronald, 2007).

Hs hipotezi, kullanicilarin sitenin hizmet kalitesi ile ilgili goriislerinin kullanici
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiledigini 6ne slirmiistiir, fakat hipotez testi
sonucunda Hs; hipotezi desteklenmemistir. Hipotezin desteklenmemesi literatiirdeki
genel kamidan farklidir. Bu sonu¢ Tiirk kullanicilarin  davranis farkindan
kaynaklanabilecegi gibi aragtirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerinden de
ortaya ¢ikmig olabilir. Orneklemin yiizde 73,2 ‘si 35 yas alti bireylerden

olusmaktadir. Ayrica ylizde 59,7 ‘si lise ve 6n lisans mezunlarindan olugsmaktadir.

Bu boyut bir web sitesinin bilinirligini, tliketiciye verdigi gliven duygusunu ve

kullanict ile kurdugu iletisimin kalitesini ifade etmektedir. Bu boyutta kullanicilarin
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siteye girdikleri kisisel bilgilerinin kotii amaglarla kullanilmayacagina dair giiveni,
web sitesinin kullanicilara kisisellestirme hissi vermesi, site yonetimi ile kolay
iletisim kurulabilmesi gibi 6zellikler Ol¢lilmektedir. Literatiirde hizmet kalitesinin
kullanicilarin ~ memnuniyetlerini  etkiledigi  ifade  edilmektedir ~ (Chen,

Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013) (Yang, Li, Kim, & Kim, 2015).

Hs hipotezi, kullanici memnuniyetinin kullanicilarin net fayda algilarini pozitif
yonde etkiledigini One siirmiistiir ve hipotez testi sonucunda Hj; hipotezi
desteklenmistir. Kullanici memnuniyeti kullanicilarin bir siteyi kullanmadan 6nce o
site ile 1ilgili beklentilerinin, siteyi kullandiktan sonra karsilanmasi veya
karsilanmamas1 ile ilgilidir. Bu durumda siteye karsi bir memnuniyet veya
memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma modelinde yer alan bu
boyut sitenin kullanimi sonrasinda ziyaret¢ide meydana gelen memnuniyet
duygusunun derecesini ifade etmektedir. Bu boyut sadece kullanici beklentisinin
karsilanmasi1 degil bunun haricinde kullaniciya beklentisinin iizerinde fayda
saglanabilmesini de igermektedir (Chen, Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013).
Literatiirde kullanici memnuniyeti bazi arastirmalarda bagimli degisken bazi
arastirmalarda ise net faydanin onciilii durumundadir. Bu arastirmada ise net fayda
ile iliskisi kurulmaya calisilmistir. Literatlirde bilgi sistem basarist modelinde net
fayda bagimli degisken olarak yer almaktadir (Petter, DeLone , & McLean, 2008).
Net fayda literatiirde kullanict nezdinde sitenin olusturdugu fayda algisi olarak
tanimlanmistir (Wu & Wang, 2006). Fayda kullanicilarin deger yargilart ile ilgilidir.
Esas olarak maliyet ile kullanicinin gelecekteki fayda beklentisi arasindaki farktir
(Seddon, 1997). Literatiirde bir¢ok arastirmada net faydanin onciilleri olarak bilgi
kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi, kullanict memnuniyeti kullanilmistir. Bu
aragtirmada ise net faydanin kullanict memnuniyeti ile iliskisi kurulmustur. Hipotez
testleri sonucunda kullanict memnuniyetinin kullanicilarin net fayda algilarini pozitif

yonde etkiledigine dair gelistirilen hipotez istatistiksel olarak desteklenmistir.
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5.2 Arastirmanin Teorik Katkilari

Bu ¢alisma literatiirde yer alan bazi modeller arasinda bag kurmustur. Bu modeller;
giincellenmis DeLone ve McLean bilgi sistemi bagar1 modeli (Delone & McLean,
The DelLone and McLean Model of Information Systems Success: a Ten-Year
Update, 2003), kullanici memnuniyeti ile teknolojiyi kabullenmenin teorik
biitiinlestirilmesi modeli (Wixom & Todd, A Theoretical Integration of User
Satisfaction and Technology Acceptance, 2005), Chen et al. 2013 Modeli (Chen,
Rungruengsamrit, Rajkumar, & Yen, 2013) ve Yang et al. 2015 Modeli (Yang, Li,
Kim, & Kim, 2015) dir. Olusturulan kavramsal modelin bilimsel olarak test edilmesi
sonucunda elde edilen bulgularin teorik katkisi literatiirde yer alan site performansi
ile ilgili boyutlarin birbirleriyle iliskilerinin daha iyi anlasilmasidir. Arastirmanin
orneklemi Tiirkiye’deki internet kullanicilart igerisinden alindig i¢in, B2C alaninda
faaliyet gosteren elektronik ticaret isletmelerinin web sitesi basarisi ile ilgili
boyutlarin Tiirk kullanicilar tarafindan ne sekilde algilandigi ile ilgili sonuglar ortaya
konmustur. Bu c¢alismada sistem kalitesinin kullanici memnuniyetinin en 6nemli
gostergesi oldugu sonucuna ulasilmistir. Kullanici memnuniyetinin ise kullanicilarin
net fayda algilar1 ile iligkili oldugu bilgisine ulasilmistir. Tiirkiye’de bilgi
sistemlerinin kullanici memnuniyetine etkisini O6lgen g¢alismalarda bilgi kalitesi,
sistem kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarinin kullanici memnuniyetini pozitif yonde
etkiledigi goriilmiistiir (Oktal & Ozata, 2013). Tiirkiye’de daha énce B2C alaninda
faaliyet gosteren elektronik ticaret isletmelerinin web sitesi basarisi dl¢iilmediginden

bu sonug ileriki arastirmalarda teyit edilmelidir.

5.3 Arastirmanin Yonetimsel Katkilari

Olusturulan kavramsal modelin bilimsel olarak test edilmesi sonucunda elde edilen
bulgularin yonetimsel katkisi; web sitesi yoneticilerine, miisterilerin siteden aligveris
yapma deneyimlerini daha dogru degerlendirebilecekleri bir ara¢ sunulmasidir.
Arastirma sonucunda literatiirde kullanici memnuniyetinin 6nciilii konumundaki bilgi

kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarindan sadece sistem kalitesinin
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kullanict memnuniyeti iizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu
bulgu web sitesi yoneticilerine sistem kalitesinin alt boyutlar1 olan kullanislilik ve
sistem islerligi alaninda iyilestirme yapmak suretiyle kullanici memnuniyetlerini
arttirabilecekleri yoniinde bir bilgi saglamaktadir. Ayrica bu model ileride farkli
isletmelerin web sitelerini bir birleriyle karsilastirmayi saglayici bir arag olarak ta

kullanilabilir.

5.4 Arastirma Kisitlar ve Ileri Arastirmalara Oneriler

Bu arastirmanin cesitli kisitlar1 bulunmaktadir. Oncelikle arastirmanin 6rneklemi ile
ilgili bir smirlandirmadan bahsedilebilir. Arastirmanin 6rneklemi biiyiik sehirlerde
yasayan (7 cografi bdlgenin en biiyiik illeri olan Ankara, Istanbul, Izmir, Antalya,
Gaziantep, Erzurum ve Samsun illerinde yasayan kisiler) ve internetten aligveris
yapmis olan 407 adet internet kullamicisini igermektedir. ileriki arastirmalarda
ormeklem tim Tirkiye geneline yayilabilir ve Orneklem sayisi arttirilabilir.
Orneklemin yiizde 73,2 “si 35 yas alti bireylerden olusmaktadir. Ayrica yiizde 59,7
‘si lise ve 6n lisans mezunlarindan olusmaktadir. leriki arastirmalarda &rneklem
farkli demografik 6zellikteki bireylerin bulunacag: sekilde genisletilebilir. ileriki
arastirmalarda egitim diizeyine gore karsilastirma yapilabilir. Gelir seviyesi gibi

farkli demografik 6zelliklerinde anket sorularina eklenmesi faydali olabilir.

Arastirmada kullanici memnuniyetinin net faydayr etkiledigi ve kullanici
memnuniyetinin onciilleri arasinda sadece sistem kalitesinin anlamli etkiye sahip
oldugu ortaya konulmustur. lleriki arastirmalarda istatistiksel olarak anlamli

bulunmus olan modele yeni boyutlarin eklenmesi miimkiin olabilir.

Ileriki arastirmalarda modele siteye karsi tutum (attitude towards the site) boyutu
eklenebilir. Bu boyut Wixom ve Todd tarafindan Onerilen Teknoloji Kabul
modelinde (Wixom & Todd, A Theoretical Integration of User Satisfaction and
Technology Acceptance, 2005) ve Chen ve digerleri tarafindan 6nerilen modellerde

yer almis olup su sekilde tanimlanmistir: Siteyi kullanma ve site lizerinden aligveris
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yapma niyeti, siteye karsi tutumu ifade etmektedir. B2C siteleri {izerine
yapildigindan, siteye karsi tutum boyutu, kullanicilarin siteden aligveris yapma niyeti

ve site se¢imi olarak anlasilmalidir.

Ayrica ileriki arastirmalarda modele kullanicilarin internet ile ilgili risk algilar
eklenerek kullanicilarin risk algisindaki degisimin net fayda algilarini ne sekilde
etkiledigi olgiilebilir. Forsythe ve digerleri tarafindan 6nerilen bu boyut iriin risk
algis1 (product risk) ve finansal risk algisi (financial risk) olmak tizere iki boyuttan
olusmaktadir (Forsythe, Liu, Shannon, & Gardner, 2006). Uriin risk algis tiiketicinin
heniiz satin almadig: iirtin hakkinda 6nceden sahip oldugu ve internetten aligveris
yapma ile ilgili olan algilarini ifade etmektedir. Bu boyut site ile ilgili olmayip,
herhangi bir siteden aligveris yapmadan Once tiiketicinin sahip oldugu internetten
alisveris yapma ile ilgili genel algisin1 ifade etmektedir. Uriin risk algis1 genel olarak
tilkketicinin internet iizerinden aligveris sirasinda iirlinii yakindan inceleme olanag:
bulamamasindan kaynaklanmaktadir. Risk algis1 boyutunun bir diger alt boyutu olan
finansal risk algis1 ise internetten aligveris yapma ile ilgili tiiketicilerin herhangi bir

site 6zelinde olmadan genel olarak giivenlik algisini ifade etmektedir.

Ayrica ileriki arastirmalarda modele kullanicilarin internet ile ilgili fayda algilart
eklenerek kullanicilarin fayda algisindaki degisimin net fayda algilarim1 ne sekilde
etkiledigi Ol¢iilebilir. Forsythe ve digerleri tarafindan onerilen bu boyut Aligveriste
zaman ve mekan esnekligi (shopping flexibility) ve iirlin ¢esitliligi (product
selection) olmak ftizere iki boyuttan olusmaktadir (Forsythe, Liu, Shannon, &
Gardner, 2006). Aligveriste zaman ve mekan esnekligi boyutu, kullanicilarin
internetten aligverisi istedikleri yerden istedikleri zaman yapabilmek konusunda
sahip olduklar1 herhangi bir siteden bagimsiz genel algilarini ifade etmektedir. Uriin
cesitliligi boyutu ise, kullanicilarin internette aligveris konusunda herhangi bir
siteden bagimsiz olarak, iirlin ¢esitliliginin klasik magazalara gore daha fazla

olduguna dair genel algilarini ifade etmektedir.
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6. SONUC

Bu arastirma kapsaminda isletmeden tiiketiciye elektronik ticaret (B2C) alaninda
faaliyet gosteren elektronik ticaret isletmelerinin web sitelerinin basar1 kriterlerinin
belirlenmesi ve performanslarinin degerlendirilmesi i¢in bir kavramsal model
gelistirilmistir. Aragtirma sonucunda literatiirde kullanici memnuniyetinin Onciilii
konumundaki bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarindan sadece
sistem kalitesinin kullanici memnuniyeti lizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Ayrica kullanict memnuniyetinin net fayda algisi tizerinde pozitif etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Analizler sonucunda ulagilan nihai modelde
kullanict memnuniyetinin sistem kalitesi ile net fayda arasi iliskide ara degisken rolii
bulunabilecegi diisiincesiyle ara degisken analizi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda kullanici memnuniyetinin sistem kalitesi ile net fayda arasindaki iliskide

kismi ara degisken rolii bulundugunu goriilmiistiir.

Bu bulgular web sitesi yoneticilerine sistem kalitesinin alt boyutlart olan kullaniglilik
ve sistem islerligi alaninda iyilestirme yapmak suretiyle kullanici memnuniyetlerini
arttirabilecekleri yoniinde bir bilgi saglamaktadir. Olusturulan kavramsal modelin
bilimsel olarak test edilmesi sonucunda elde edilen bulgular web sitesi yoneticilerine,
miisterilerin deneyimlerini daha dogru degerlendirebilecekleri bir arag sunmaktadir.
Bu arastirmanin bilimsel katkisi ise literatiirde yer alan site performans: ile ilgili
boyutlarin birbirleriyle iliskilerinin bilimsel sonuglarinin ortaya konulmasidir. Bilgi
sistemlerinin basarisin1 6l¢gmek i¢in kullanilan modellerden 6rnek alinarak gelistirilen
kavramsal model ilk defa bu c¢alismada Tiirkiye’de elektronik ticaret alaninda
faaliyet gOsteren web sitelerinin basarisint 6lgmek ic¢in kullanilmistir. Sonuglarin
Tirkiye’de B2C alminda faaliyet gosteren isletmelerin  web sitelerinin

degerlendirilmesinde faydali olacag: diisiiniilmektedir.
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EK 1: ARASTIRMANIN ANKETI

T.C. ISTANBUL TiCARET UNIVERSITESI
ELEKTRONIK TICARET ARASTIRMA ANKETI

Degerli katilimet, i
Bu anket Istanbul Ticaret Universitesi tarafindan yapilmakta olan bilimsel bir ¢alisma igin

hazirlanmig olup, ankete katilarak bu bilimsel ¢aligmanin tamamlanmasina katkida bulunmaktasiniz.

Anketi dikkatli ve 6zenli bir gsekilde tamamlamanizi rica ediyoruz.
Degerli katkilariniz igin simdiden tesekkiir ederiz.

ASAGIDAKI SORULARI SON 1 YIL iCERISINDE INTERNET UZERINDE EN COK
ALISVERIS YAPTIGINIZ ALISVERIS SITESINi DUSUNEREK CEVAPLAYINIZ.

Liitfen sag taraftaki bosluga 1 yil icerisinde en
cok ahsveris yaptigimz sitenin adim1 yaziniz.

BOLUM 1 - Bilgi Kalitesi

Liitfen her ciimleyi dikkatle okuyup, diisiincenize en yakin cevaba ait kutucugu (X) ile isaretliyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

Katilmiyorum

1- Web sitesini 6gretici buluyorum.

2- Web sitesini bilgilendirici buluyorum.

3- Web sitesini yardim edici buluyorum.

4- Web sitesini etkin buluyorum.

5- Web sitesini faydali buluyorum.

6- Web sitesini zekice buluyorum.

7- Web sitesini daginik buluyorum.

8- Web sitesini kullanigsiz buluyorum.

9- Web sitesini karmagik buluyorum.

10- Web sitesini rahatsiz edici buluyorum.

11- Web sitesini eglenceli buluyorum.

12- Web sitesini heyecan verici buluyorum.

13- Web sitesini rahatlatic1 buluyorum.

14- Web sitesini yaratici buluyorum.

15- Web sitesini gozalic1 buluyorum.
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16- Web sitesini ilgi ¢ekici buluyorum.

BOLUM 2 - Sistem Kalitesi

17-Web sitesinin nasil ¢alistigin1 6grenmek kolaydir.

18-Web sitesi ile acik ve anlasilabilir bir etkilesimim oldu.

19-.Web sitesinin meniiler aras1 gecisini kolay buluyorum.

20-Web sitesinin kullanimini kolay buluyorum.

21-Web sitesi her zaman aligveris yapilabilir durumdadir.

22-Web sitesi girer girmez calisir.

23-Web sitesi ¢cokmez.

24-Web sitesinde siparis girme aninda donma olmaz.

BOLUM 3 — Hizmet Kalitesi

Liitfen her ciimleyi dikkatle okuyup, diisiincenize en yakin cevaba ait kutucugu (X) ile isaretliyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

25- Web sitesinin 1yi bir iinii vardir.

26- Web sitesinde islem yaparken kendimi giivende
hissederim.

27- Web sitesine girdigim kisisel bilgilerimin giivende
oldugunu diisliniiriim.

28- Web Sitesinin giiglii bir gizlilik politikas1 vardir.

29- Web Sitesinin gii¢lii bir giivenlik politikas1 vardir.

30- Web sitesinde yeterli giivenlik 6zellikleri
bulunmaktadir.

31- Web sitesi kisisellestirme hissi yaratmaktadir.

32- Web sitesi birliktelik hissi vermektedir.

33- Web sitesi ile iletisime gegmek kolaydir.

BOLUM 4 — Kullanmici Memnuniyeti

34- Web sitesinin sisteminden ¢ok memnun oldum.

35- Web sitesinin sistemini ¢ok begendim.

36- Web sitesinin sistemini ¢ok iyi buldum.

37- Web sitesinin sistemini genel olarak yeterli buldum.

BOLUM 5 — Net Fayda

38- Web sitesi tizerinden iiriinler hakkinda yeni bilgilere
ulagtim.

39- Web sitesinde aligverisimi verimli sekilde yaptim.

40- Bu web sitesinin benim yasam kalitemi arttirdigini
diistinliyorum.

41- Web sitesinin genel olarak faydali oldugunu
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diistinliyorum. ‘ ‘ | | |

BOLUM 6

42- Liitfen egitim durumunuzu (X) Lise Lisans Yiksek Doktora
isareti ile belirtiniz. (- ] Lisans

42- Liitfen sag taraftaki bosluga
yasinizl yaziniz.

43- Cinsiyetiniz? Liitfen (X) isareti ile | o4, Erkek
belirtiniz, = =

Degerli katihmei, anketimize katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

100




	1
	2
	3
	4



