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OZET

YAPISAL ESIiTLiK MODELI’NDE REFLEKTIF VE FORMATIF OLCUM
MODELLERI: BiR E-TICARET UYGULAMASI

Hakan Tahiri MUTLU
Yiiksek Lisans Tezi
isletme Anabilim Dah
Tez Damismani: Doc. Dr. Yalcin KARAGOZ
Nisan, 2013, xi+78 Sayfa

Bu caligmanin birinci boliimiinde, yapisal esitlik modelindeki (YEM) reflektif ve
formatif 6lciim modellerinin 6nemi {izerinde durulmustur. Ikinci ve tictincii boliimlerde,
yapisal esitlik modeli anlatilarak, reflektif ve formatif 6l¢iim modellerinin 6zellikleri ve
farkliliklar1 anlatilmistir. Dordiincii boliimde lirsel paket programi tanitilmis ve besinci

boliimde e ticaret hakkinda bilgi verilmigtir.

Altinc1 boliimde, e-ticaretin faktorleri belirlenmis ve bu faktorler arasindaki
iliskiyi temsil eden bir model olusturulmustur. Ortaya c¢ikan modelin birden cok
bagimsiz ve birden ¢ok bagimli degisken icerdigi goriilmiis ve bu modelin arastirma
amacina uygun olarak reflektif ve formatif olarak ¢oziilebilecegi belirlenmistir. Ayrica,
bu faktorleri 6lgmek amaciyla Collier ve Bienstock’un yapmis olduklar1 ¢alismadaki

Olcek kullanilarak yiiz yiize anket uygulamasi yapilmistir.

Veriler LISREL paket programi yardimiyla once reflektif daha sonra da formatif
olarak ol¢iilmiis ve elde edilen uyum degerleri karsilastirilarak her iki model arasindaki
farkliliklar belirlenmistir. Elde edilen sonuclar incelendiginde reflektif ve formatif
yapidaki her iki model de anlamli ¢ikmis; ancak faktorler arasindaki birinci diizey ve

ikinci diizey iliskilerde farkliliklar oldugu gozlemlenmistir.

Anahtar kelimeler: Yapisal esitlik modeli, reflektif ve formatif 6lgekler, e-ticaret



ABSTRACT

REFLECTIVE AND FORMATIVE MEASUREMENT MODELS IN
STRUCTURAL EQUATION MODELING: AN E-COMMERCE APPLICATION

Hakan Tahiri MUTLU
Master Thesis
Department of Business Administration
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Yalem KARAGOZ
April, 2013, xi+78 pages

In the first part of this study, in structural equation modeling (SEM), focused on
the importance of reflective and formative measurement models. The second and third
sections, structural equation model by explaining the features and differences are
described in the reflective and formative measurement models. In the fourth chapter
lirsel software package introduced and given information about e-commerce the fifth

chapter.

In the sixth section, the factors of e-commerce are identified and a model that
represents the relationship between these factors is established. It was found out that the
model consist of more than one dependent and independent variables, and it was
indicated that this model can be solved as reflective and formative suitable to the aim of
research. Besides, in order to measure these factors, the scale conducted by Collier and

Bienstock used with the face-to-face questionnaire method.

The data first measured as reflective and then formative by LISREL software
pack and the differences between the two models were identified by comparing the fit
indices. The results obtained are analyzed, both models significantly out-reflective and
formative structures, but the first-level and second-level relationships between factors

was observed that there are differences.

Key words: Structural equation modeling, reflective and formative scales, LISREL, e-

commerce.
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BOLUM I

1. GIRIS

Son yillarda yapilan bilimsel calismalarda, bilingsizce kullanilan analiz
teknikleri kullaniciya herhangi bir sonu¢ verse de amaca uygunlugu tartismaya yol

acmaktadir. Bu analiz tekniklerinden birisi de yapisal esitlik modeli (YEM) dir.

YEM, icerisinde bircok yapiyr barindiran ¢ok hassas bir analiz teknigidir.
AMOS tabanli da kullanilabilen YEM ekseriyetle LISREL yardimiyla ¢6ziimlenmeye
calisilir. Bu ¢calismada YEM kurulurken LISREL paket programindan yararlanilmigtir.

YEM biinyesinde kullanilan iki onemli 6l¢iim modeli vardir. Bunlardan birisi
reflektif 6lciim modeli; digeri ise formatif 6lciim modelidir. Uzerinde hassasiyetle
durulmasi gereken husus, bu iki 6l¢iim modelinin analizi yapildiktan sonra, anlamlilik
diizeyi yiiksek olan modelin kullanilmasidir. Ciinkii arastirmacilarin en ¢ok yaptiklar

hata, bu iki 6l¢iim modelinden hangisini kullanacaklarini belirleyememeleridir.

Son yillarda sosyal bilimler alaninda yapilan YEM tabanli arastirmalara
bakildiginda, arastirmacilarin bir kismi alternatif bir 6l¢lim modeline bakmadan reflektif
Olciim modelini kullanmistir. Ancak bu kullanim kimi zaman dogru sonuglar vermez.
Ciinkii yapisal esitlik modelleri, -kanunu geregi- yap1 ile indikator arasinda iliski
kurarken herhangi bir yon tayini yapmaz. Arastirmaci yon tayinini ancak yapacagi
uygunluk-gecerlilik-giivenirlik analizleri sonucunda karar verir. Fakat yapilan
calismalarin cogunda bu analizler yapilmadan nedensellik yonii belirlenmeye ve yanlis

olan bir modelden dogru sonuclar ¢ikarilmaya caligilir.

Bir modelde gizil degisken ve bu degiskenlere ait bazi indikatorler yani gdzlenen



degiskenler bulunur. Bu degiskenler arasindaki nedensellik iligkisinin yonii, dogru ve
mantikli sonuclar elde etmek acisindan ¢ok onemlidir. Eger nedensellik yonii gizil
degiskenlerden(yapidan) gozlenen degiskenlere (indikatorlere) dogru ise, 6l¢iim modeli
reflektiftir. Nedenselligin yonii indikatorlerden yapiya dogru ise Ol¢iim modeli
formatiftir. Reflektif ve formatif 6l¢ciim modelleri arasindaki bu onemli farkin goz ardi
edilmesi durumunda arastirmaci yanlis sonuglar elde eder. Ciinkii reflektif yapidaki bir
model, formatif olarak olciildiigii zaman 1. Tip hata; formatif yapidaki bir model de
reflektif olarak ol¢iildiigiinde II. Tip hata ile karsilasilir. YEM vasitasiyla analiz edilmek
istenen ¢calismalarda, etki dereceleri arasindaki farkli iligkilerin rahatlikla goriilebilmesi

icin model, hem reflektif hem de formatif olarak dl¢iilmelidir.

Bu calismada;

e Formatif indikatorlerin nedensel olarak varoluslarinin farkindaligini ortaya
koymak,

e Bircok sayidaki gizil yapilarin formatif 6l¢iim modellerine uygun olup
olmadigin1 géstermek,

e Yanlis belirlenen bir 6l¢iim modelinin sonuclarini agiga ¢ikarmak,

e Formatif veya reflektif indikatorleri iceren ¢ok elemanli yapilar test etmek

icin gerekli Olcekleri gelistirmek, amaglanmistir.



BOLUM II

2. YAPISAL ESIiTLiK MODELI (YEM)

2.1. Genel

Yapisal esitlik modelleri, aralarinda nedensel ve korelasyonel iliski bulunan ve
gozlenen degiskenler ile ortiikk degiskenlerin test edilmesini saglayan istatistiksel bir
tekniktir. Yapisal esitlik modellerinde genel olarak iki amac giidiilmektedir. Birincisi,
modeldeki parametrelerin (faktor yiikleri, faktorlerin varyans ve kovaryanslari,
gozlenen degiskenlerin artik hatalarr) tahmini, bir digeri ise olusturulan modelin mevcut
elde edilen verilerle uyum saglaylp saglamadiginin degerlendirilmesidir (Hox ve
Bechger, 1998). Wright (1921)’1n path modelinin sosyoloji alanina uyarlama cabalariyla
ortaya cikan yapisal esitlik modelinde 1960’11 yillar boyunca ve 70’1i yillarin baslarina
kadar kesin bir sonu¢ alinamasa da (Bollen, 1989) bu tartismalar 1s18inda Joreskog
(1973), Keesling (1972) ve Wiley (1973)’ in calismalarinda path analizi ve dogrulayici
faktor analizini sentez etmeleriyle pratikte her probleme uygulanabilecek ilk genel
modeller olarak bilim diinyasinda yer edinmis ve yapisal esitlik modelinin
popiilerlesmesini saglamistir (Pirliyev, 2010). Bu cergcevede, path analizi ile dogrulayici
faktor analizi (Shah ve Goldstein, 2006; Celik, 2009) ve regresyonun, YEM’in 6zel
durumlarin1 ortaya koydugu soylenebilir (Hox ve Bechger, 1998; Sahin vd., 2008).
YEM, ozellikle psikoloji, sosyoloji, egitim, ekonomi ve pazarlama gibi alanlarda yer
alan tutum, motivasyon, 0zgiiven, miisteri memnuniyeti, davraniglar vb. gizil ifadeleri
gozlenebilir degiskenlerle iligkilendirerek problemlerin ¢oziimiinii sagladigi i¢in pek
cok tercih edilmektedir. Baslangicta sadece dogrusal modelleri ¢6zmek icin kullanilan
YEM’in yakin zamanda dogrusal olmayan modellere de uygulanabilmesi 6nemli bir

gelisme olarak goriilebilir (Schumacker ve Lomax, 2004; Iriondo vd., 2003). Sekil 4’te



ornek bir YEM semasi goriilmektedir.

Sekil 2.1.1. Yem Semas1 Ornegi

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) son donemlerde sosyal bilimlerde en 6nemli veri
analiz tekniklerinden biri olmustur. YEM, sosyal bilimlerde teorilerin formiile edilmesi
ve degiskenler arasindaki karmagik iliski yapilarinin  bir model yardimiyla
aciklanmasinda yaygin  bir bicimde kullanmilmaktadir. Temel olarak YEM
ekonometrideki esanli esitlik sistemlerinin bir uzantisidir, teorik ve uygulamali
istatistiksel arastirmalarda etkin bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Yilmaz ve Celik,

2009: v).

Yapisal Esitlik Modeli teoriye dayali bir istatistiksel yontemdir. Baslangic
olarak, teori sozcligiiniin ne anlama geldigine bakilacak olursa, bir teori bize

degiskenlerin iligkisel olup olmadigim anlatmaya calisir (Kelloway, 1998).

Yapisal Esitlik Modelleri (YEM) odlciilen degiskenlerle dl¢iilemeyen degiskenler
arasindaki iligki katsayilar ile ol¢iim yapan istatistiksel bir analiz teknigi oldugundan,

nedensel modeller araciligiyla sebep-sonug iliskisi kurmaya ¢aligir.

YEM iki 6nemli prosediir iizerine ilerler:
(a) Yapsal esitlik calismalarindaki nedensel siirec,
(b) Bu yapisal iliskilerin c¢alisma  cercevesinde  teorik  olarak

kavramsallastirilmasi ve modellenebilir hale getirilmesidir.



Varsayilan model hesaplanacak olan degiskenlerin analizini istatistiksel
yontemlerle test edebilmelidir. Eger uyum iyiligi yeterli ise, model veriler arasindaki
nesnellestirilmis iliskinin olasiligini arastirir. Eger uyum 1yiligi yeterli degilse, iliskinin

varlig1 reddedilir.

YEM’in bazi1 yaklasimlar1 onu eski nesil ¢ok degiskenli prosediirlerden ayirir.
[k olarak, YEM veri analizi yaklasiminda arastirmadan cok, dogrulama yapar. Dahasi,
degiskenler arast1 model iliskilerinin 6nceden belirtilmesini talep ederek, cikarimsal
ama¢ i¢in iyl bir veri analizi yapilmasina izin verir. Buna karsin, diger eski ¢ok
degiskenli prosediirler 6zellikle yap1 tarafindan anlatilir. Bunun sonucunda da hipotez
testi zorlasir, bazen de imkansizlasir. Ikinci olarak, geleneksel cok degiskenli
prosediirlerin 6l¢iim hatalarinin dogrulama ya da degerlendirmesinde aciz kalmasina
karsin, YEM hata varyansi parametrelerinin agik bir sekilde tahmin edilmesine olanak

saglar (Byrne, 2001).

YEM, gozlenen degiskenler arasindaki iligkiyi gosteren ¢esitli model tiplerini ve
arastirmacilarin varsaydiklar1 teorik modellerin sayisal testlerini, ayni temel hedefi
saglayarak kullanir. Daha spesifik olarak, tamimlanan yapilarin varsayilan degisken
gruplari ve bu yapilarin birbiriyle olan iliskileri gibi cesitli teorik modeller YEM
tarafindan test edilebilir. Mesela, bir egitim arastirmacisi bir 6grencinin ev ortaminin
okuldaki basarisini etkileyecegini varsayabilir. Bir pazarlama arastirmacisi sirketin iiriin
satisint  arttirabilmesini, miisteri  giivenini  saglayarak  gerceklestirebilecegini
varsayabilir. Ya da bir saglik gorevlisi iyi bir diyetin ve diizenli yapilan egzersizin kalp

krizi riskini azalttigini diisiinebilir.

Her bir ornekte, arastirmacilar tarafindan deneysel arastirma ve teori temelli
olarak tamimlanan yapilardaki varsayilan degisken gruplarinin belli bir sekilde iliskili
oldugu kabul edilmektedir. YEM analizinin amaci, 6rnek verilerce desteklenen teoriksel
modelin kapsamini1 belirlemektir. Eger Ornek veri teoriksel modeli destekliyorsa,
karmagik teoriksel modeller varsayilabilir. Eger o©rnek veri teoriksel modeli
desteklemiyorsa, ya orijinal model degistirilip test edilebilmelidir ya da diger teoriksel

modellerin gelistirilip test edilmesine ihtiya¢ vardir. Sonu¢ olarak YEM, yapilar



arasindaki karmagik iliskileri anlamamiz ic¢in hipotez testinin bilimsel metodunu

kullanarak teoriksel modelleri test eder (Schumacker ve Lomax, 2004).

Sekil 2.1.2. : Bir yapisal esitlik modeli 6rnegi (Simsek, 2007)

YEM’deki kavramlardan bazilar1 hakkinda bilgi vermek yararli olacaktir.
Gozlenen (observed) degiskenler, YEM modellerinde gostergeler (indicators) olarak
ifade edilmektedir. Bunlar dogrudan ol¢iilebilen ya da gozlenebilen degiskenleri ifade
eder. Calismalarda bagimli ve bagimsiz gizil degiskenlerin gosterge degiskenleri x ve y
degiskenleri ile gosterilmektedir. Gizil (latent) degiskenler kavrami, YEM’in en 6nemli
kavramlarindan biridir. Ornek olarak, motivasyon, giidii, zeka, zevk gibi soyut
kavramlar bunlardan bazilaridir. Gizil ig¢sel (endogenous) degiskenler, gizil bagimli
degiskenler olarak da ifade edilir. Bu degiskenler, diger gizil degiskenlerin etkileri
olarak temsil edilir. Gizil digsal (exogenous) degiskenler ise, gizil bagimsiz degiskenler
olarak ifade edilir ve degiskenler modeldeki diger degiskenleri etkileme yetenegin

sahiptir.

YEM’in modellemesini yapmak i¢in izlenmesi gereken ve genel kabul gérmiis
baz1 siirecler bulunmaktadir. Yapilan caligmalarin saglikli ve amaca uygun olmasi icin
bu agamalara dikkat etmek gerekir. Bu siirecler sirasiyla model belirleme (betimleme),
model tanimlama, model kestirimi, modelin elde edilen verilerle uyumunun sinanmasi

ve son olarak modelin yeniden olusturulmasi (modifikasyon) seklinde siralanmaktadir.



YEM’de, dordiincli asamada model smanirken, olusturulan modelin
uygunlugunun degerlendirilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in birbirinden farkli olg¢iitler
kullanilmaktadir. Bunlara uyum iyiligi indeksleri denilmektedir. Uyum iyiligi indeksleri
icinde en cok kullanilan indeksler arasinda benzerlik orami ki-kare istatistigi (x2),
RMSEA (Ortalama hata karekok yaklasimi-Root MeanSquare Error Approximation),
GFI (Uyum iyiligi indeksi-GoodnessofFit Index) ve AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi
indeksi-Adjusted Goodnessof Fit Index) yer almaktadir. Bunlarin disinda, PNFI
(Normlandirilmis basitlik uyum indeksi-Parsimony Normed Fit Index), PGFI ( Basitlik
uyum indeksi-Parsomany Goondness of Fit Index), CFI(Karsilastirmali uyum indeksi-
Comparative Fit Index), IFI (Fazlalik uyum indeksi-In-cremental Fit Index), RFI
(Goreli uyum indeksi-Relative Fit Index), NFI (Normlandirilmis uyum indeksi-The
Normed Fit Index) da kullanilmaktadir. Uyum indekslerinin standart olgiileri Tablo

2.1.1.°de gosterilmektedir.

Tablo 2.1.1. Uyum iyiligi kabul indis araliklar1 (Tezcan, 2008; )

Uyum Olglileri Ivi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
RMSE A 0<=RMSEA=0,05 0.05 = RMSEA = 0.10
RMR 0=RMR = 0.05 0.05<=RMR = 0.10
NF 0.95 = NFI = 1 0.90 = NFI = 0.95
NNFI 0.97 = NNFI = 1 0.95 = NFI = 0.97
ICFI 0.97 = CFl=1 0.95 = CFIl = 0.97
GFI 0.95 = GFI = 1 0,90 = GFI = 0.95
NGF 0.90 = AGFI = 1 0.85 = AGFI = 0.90

2.2. Tarihsel Gelisimi

Yapisal esitlik modeli 6ziinde coklu regresyon analizi, path analizi, faktor
analizi, gibi istatistiksel analizler barindirdigindan dolayr kokeninin 19. yiizyila
dayandig1 soylenebilir (Bagozzi ve Yi, 2012; Hox ve Bechger, 1998; Steiger, 2001). Bu

nedenle 6ncelikli olarak bu analizin kisaca kokenlerinden bahsetmek faydali olacaktir.

[Ik model dogrusal regresyon modelini icermektedir. Regresyon analizi bagimli

degisken ile bagimsiz degisken(ler) arasindaki iliskilerin ortaya cikartilmasi igin



kullanilir. Regresyon modelinin dogru ve giivenilir olabilmesi icin gercek ve tahmini
gozlem degerleri arasinda farkin olmamasi veya minimize edilmesi amaclanir. Bunu
saglayabilmek icin c¢esitli tahmin yontemleri gelistirilmistir. En ¢ok kullanilan
yontemlerden biri ise En Kiiciik Kareler yontemidir. Bir diger ifadeyle, faktorler
arasindaki regresyon agirliklarinin hesaplanabilmesi icin en kiiciik kareler Olciitii ve
korelasyon katsayis1 referans alinmaktadir (Celik, H.E., 2009). Her ne kadar dogrusal
regresyon modelleri 1896’da iki degisken arasindaki iliskilere dair bir standart
biiyilikliigiin saglanmasi amaciyla Karl Pearson tarafindan korelasyon katsayisina iliskin
bir formiiliin ortaya konulmasi ile ortaya c¢iktig diisiiniilse de (Schumacker and Lomax,
2004) aslinda regresyon ve korelasyonun kavramlarinin diisiincesi Sir Francis Galton’
un genetik alanindaki c¢alismalarina dayanmaktadir (Stanton, J.M., 2001). Bilim
literatiiriinde ve ozellikle ¢oklu degiskenlere iligkin hesaplamalarda dogrusal regresyon
analizi dogrudan veya dolayli olarak basvurulan temel analizlerden biri oldugu acikca
goriilmektedir. Dolayisiyla, bir¢ok farkli bilim dalinda kullanilan 6nemli tekniklerden
biri oldugu kabul edilmektedir. Sekil 2.2.1°de bir coklu regresyon Ornegine yer

verilmistir.

X ) e
s M
X <
DA
X
x: tahmin degiskeni (bagimsiz), e:artik hatasi, y bagimli degisken; x ve y’nin her ikisi de gozlenebilen.

Sekil 2.2.1. Coklu regresyon sema ornegi

Yapisal esitlik modelinin tarihsel gelisimini tartisabilmek icin oncelikle dort
cesit iliski modellerinden ve onlarin kronolojik gelisim sirasindan bahsetmemiz gerekir.

Bu modeller: regresyon, yol analizi, dogrulayict faktor analizi ve yapisal esitlik



modelidir.

Yapisal esitlik modelinin (YEM)’in kokii 1920’lere dayanmaktadir. Bir
genetik¢ci olan Sewell Wright, nesiller boyunca genetik etkilerden ortaya c¢ikan
eszamanlt esitlikleri ¢cozmeye calisiyordu. Wright, anne ve baba genlerinden aktarilan
ve ¢ocuklarinda ortaya ¢ikan 6zelliklerin neden oldugu durumla kars1 karsiyaydi ve bu
nedensellik yonii sadece tek yonlitydii ya da kendi iginde bir dongiiye sahipti. Onun bu
durumu YEM literatiiriinde ‘yinelemeli veya tek yonlii nedensel akis modeli’ diye
adlandiriliyordu. Bu ifade aslinda YEM’deki yol (path) analizinden baska bir sey
degildi. Wright her bir ebeveynden cocuklara aktarilan gen etkisinin ne kadar boyutta
oldugunu tahmin etmek istiyordu. Aslinda yol analizini kullanarak esitlik sisteminin
cOoziimiinii hesaplayabilir, cesitli degiskenler arasindaki korelasyonu ifade eden
denklemi kurabilir ve bilinmeyene (gizil degiskene) ulasabilirdi. Ciinkii Wright'in
durumu agik bir sekilde yol analizi metodolojisinin amacini, yani varsayilan belirli bir
yapinin sonuglarini bulmayi ifade ediyordu. O da agik bir sekilde nedensellik sorunlari
acisindan yaklasimlarin sinirlarint belirtmis ve YEM adi altinda yol analizi ortaya

cikmistir (Maruyama, 1998).

Sosyal bilimler, egitim bilimleri, psikoloji, sosyoloji gibi alanlarda sikca
kullanilmaya baslanan yapisal esitlik modellerini (YEM) Bollen (1989) iic kisimda
incelemistir. Bunlar; path analizi, yapisal ve Ol¢lim modellerinin konsepti ve genel
tahmin siiregleridir. Aslinda neden-sonug iliskisini ortaya koyan modeller (regresyon
analizi, path analizi, dogrulayic1 faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi) asama

asama gelisme gostermektedir (Schumacker and Lomax, 2004).

2.3. Olgcme Modelleri ve Dogrulayici Faktor Analizi

Faktor analizi, gozlenen ve aralarinda korelasyon bulunan x adet veri
matrisindeki p tane degiskenden, gozlenemeyen fakat degiskenlerin bir araya gelmesi
ile ortaya cikan, smiflamay1 yansitan rastgele faktorleri ortaya cikarmayi amaclar.

(Karagoz ve Kosterelioglu, 2008). Faktor analizinin kokeni, Spearman (1904)’in



10

genetik Ozelliklerin kalitsalligi konusundaki caligmalariyla biitiinlesmektedir. Sonraki
kirk yi1lda Charles Spearmen’in 6zellikle zihinsel yeteneklerin alt yapisi {izerine yaptigi
caligmalar, genel faktdér modelinin olusumuna katki saglamistir. Bu periyotta
Spearman’in disinda Cyril Burt, Karl Pearson, Godfrey H. Thomson, J. C. Maxwell
Garnett ve Karl Holzingerin ve Thurstone’in calismalar1 da faktor analizinin

gelismesine onemli katki saglamistir (Harman, 1976).

Acimlayict ve dogrulayici faktor analizi olmak {izere iki tiir faktor analizinden
bahsedilebilir. Acimlayic1 faktor analizi, birbirleriyle orta ya da daha fazla iliskili
degiskenleri birlestirerek, az sayida ve bagimsiz faktorler bulmaya ve bdylece teori
tiretmeye yararken; dogrulayici faktor analizi ise degiskenler arasindaki iligkiye dair
onceden belirlenen bir hipotezin test edilmesini saglamaktadir. Acimlayici faktor analizi
yizyili askin bir siiredir kullanilmakta iken DFA kavrami, 6zelikle Howe (1955),
Anderson ve Rubin (1956) ve Lawley’in (1958) calismalariyla ortaya ¢cikmistir (Bollen,
1989 ). 1960 yillarda Karl Joreskog tarafindan gelistirilen DFA 1970’1i yillarda ise ilk
DFA hazir yazilimiin gelistirilmesinde yer almistir (Celik, H.E., 2009). Sekil 2’de

ornek olarak verilen bir dogrulayici faktor semasi goriilmektedir.

1 2

- -
[ = ] [ = | [ == ] [ = ] [ == ] [ = |
K%ls & (’%35 Kij & (&j

Sekil 2.3.1. Dogrulayici Faktor Analizi Semast Ornegi

Gizil degiskenlerin ve gozlenen degiskenlerin bulundugu bir yapi, saglikli
sonuglar elde edilebilmesi agisindan ilk olarak a¢imlayici faktor analizine tabi tutulur.
Bu sekilde yapinin faktor yapisi ortaya konulur ve kag¢ faktorden olustugu belirlenmis
olur. Dogrulayici faktor analizi de bu asamadan sonra yapilan ve faktor yapisinin

giivenirligini ve dogrulugunu test etmeye yarayan bir analiz ¢alismasidir.
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Acimlayicr faktor analizi sonuglart ¢ok i1yi ¢ikan bir caligmanin, teorik temeli
saglam degilse, dogrulayic1 faktor analizi sonuclart ¢ok saglikli ¢ikmayabilir. Boyle
oldugu zamanlarda yapimin faktorleri tekrar gozden gegirilir ve teorik altyapisi

saglamlastirilmaya caligilir.

Aslinda dogrulayici faktor analizinin, olgek gelistirme siirecinin ilk agsamalarinda
son derece etkili oldugu kolaylikla soylenebilir. Bu konuda uzmanlasmis bir
arastirmaci, gelistirmeye calistigi bir ol¢egin, uygulamalar sonucunda ilk elde ettigi
sonuclara bakarak, temel olarak nerelerde sorun oldugunu ve 6lgmeye calistig1 degisken
icin hazirlamis oldugu aracta, ne tiir bir degisiklik yaparak problemi halledebilecegini
rahatlikla kavrayabilir. Soyle ki, bu analizlerde sadece arastirmaci tarafindan belirlenen
iliskilerin degil, arastirmacinin zihninde var olmayan ancak séz konusu veri seti dikkate
alindiginda olas1 tim iligkilerin modele katkilar1 “diizeltme indisleri” ile

anlasilabilmektedir (Simsek, 2008).

2.4. Ortiik Degiskenlerle Yol (Path) Analizi

Path analizi, degiskenler arasindaki karmasik iligkilerin, neden-sonug iligkisine
dayal1 olarak modellenmesi ve regresyon ve korelasyon Kkatsayilart yoluyla bu
modellerin yorumlanmasimi saglar (Kayacan ve Giiltekin, 2012). Path analizi ilk kez
1918-1921 yillarn arasinda Sewell Wright'in kemiklerin 0Olgiimlerinde biiyiikliik
bilesenlerini tahmin etmeyle ilgili biyometrik calismalar1 ile baslamistir (Ayyildiz ve
Cengiz, 2006; Bollen, 1989; Grace, 2006; Golob, 2003; Schumacker and Lomax, 2004).
20. ylizyilin ortalarindan sonra ise path analizi sosyal bilimlerde popiilerlik kazanmaya
basladi (Denis ve Legerski, 2006). Bir yandan path analizinin 1960’a kadar
ekonometrisyenler ve sosyologlar tarafindan goz ardi edildigi belirtilirken, (Shipley,
2004) diger acidan path analizinin genetik bilimi disinda diger alanlara uyarlamasini ilk
yapan akademik cevrenin sosyologlar oldugu goriilmektedir (Denis ve Legerski, 2006).
Ozellikle Blalock’un (1964) yilinda yayinladig1 “Causal Inferences in Nonexperimental
Research* (Deneysel olmayan arastirmalarda nedensel cikarimlar) eseri sosyoloji

literatiiriinde alanla ilgili en temel kaynak yapit sayilmaktadir (Denis ve Legerski,
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2006). Duncan and Hodge (1963)’in Blalock’tan bir yil 6nce yaymladiklar egitim ve
meslek hareketliligi konulu makaleleri ise bu alandaki ilk deneysel calisma olarak kabul
edilmektedir (Wolfle, 2003). Degiskenler arasi iligkilerin yol semasinda olusturulmus
model parametrelerine bagli olarak gosterimi Wright’ 1n bu alana olan en temel katkisi

olarak ifade edilmektedir (Tezcan, 2009). Sekil 2’de bir path modeli 6rnegi verilmistir.

L
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Sekil 2.4.1. Path Modeli Ornegi



BOLUM III

3. REFLEKTIF VE FORMATIF OLCUM MODELLERI

3.1. Giris

Sosyal bilimler alaninda herhangi bir konu iizerinde arastirma yapilirken, bazi
verileri temsil eden, gizil ve gozlenen degiskenlerle karsilasilmaktadir. Bu tiir
degiskenlerin analizinde reflektif ve formatif olmak iizere iki cesit Olciim modeli

kullanilmaktadir.

Reflektif ve formatif modelleri birbirinden ayiran farklardan en onemlisi Sekil
3.1.1’de de gosterildigi gibi gizil degiskenler ile onlarin indikatorleri arasindaki
nedenselligin yOniidiir. Burada dikkat edilmesi gereken hususlardan birisi, reflektif
yapilardaki degiskenler arasinda yiiksek korelasyon beklenir ve ayrica yapinin
kavramsal mantig1 degistirilemedigi i¢in bu degiskenler kendi i¢lerinde degistirilebilir
veya diisiiriilebilir. Buna karsin formatif yapidaki degiskenlerde nedensellik yOniine
bakilirken yiiksek korelasyon beklenmez, sadece gereklilik ve nedensellik iizerinde

durulur.
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Ti T2 T3
X, X, X3 X Xy X3
I3
€ € €3
(a) Reflektif Ol¢iim Modeli (b) Formatif Ol¢iim Modeli

Sekil 3.1.1. : Reflektif ve formatif 6l¢ciim modelleri (Diamantopoulos, 2008)

Reflektif ve formatif modellerde, nedensellik yoniinde ve Olgekler arasindaki
iliski derecelerinde farkliliklar vardir. Bu farkliliklar goz ardi edildigi zaman, kurulan
modeller cogu zaman yanlis sonuclar verebilmektedir. Bu yanlishigin 6niine gecmek
amaciyla bir modeli test ederken verileri bir reflektif yapida bir de formatif yapida
Olcerek, hangi modele daha uygun oldugu tespit edilip, ona gore analizler yapilirsa daha
saglikli sonuglar elde edilebilir. Ciinkii 6zel bir yap1, teoriksel olarak yaklasildiginda, bu
model reflektif yapida olmasina ragmen formatif yapida olgiiliirse 1. Tip hata; teoriksel
yaklasimi formatif yapida olan bir model de reflektif yapida olciiliirse II. Tip hata ile
karsilasilabilir.

Cizelge 3.1.1. Bir 6l¢iim modelinin se¢ilmesi (Diamantopoulos ve Siguaw, 2006)

Yardimea “Dogruluk” Teorisi
Reflektif Formatif
Aragtirmacinin Sectigi Reflektif Dogru Karar L.Tip Hata
Olgiim Modeli Formatif II.Tip Hata Dogru Karar
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Tablo 3.1.1. Formatif — Reflektif karsilastirilmas: (Freeze ve Raschke, 2007)

Kavram Reflektif Formatif
Nedensel Oncelik Olgekler yapidan indikatorlere dogru Olgeklerindikatorlerden yapiya
gerceklestirilmektedir. dogru aciklanmaktadir.
Olciim Hatas Kurulan uygulamalar 6ge diizeyinde Istatistiksel degerlendirme
Oonemlidir. problemlidir, ancak yap1
diizeyinde yapilmalidir.
i¢ Tutarhhk Olgekler i¢ tutarliha sahip olmalidir. I¢ tutarlilik 6nemli degildir.
Korelasyon Yiiksek olmali. Beklenmez.
Tammlama “Ug tane kural” iki tane yayic1 yol arti formatif
Olcekler.
Hata Terimi Evet, dlcek diizeyinde Hayir, sadece yapi diizeyinde bir
bozukluluk
Olciimiin Bir 6genin kaldirilmas: durumunda Bir olcek c¢ikarildiginda yapinin
Degistirilebilirligi yapinin temel dogas1 degismez. bir pargasi da cikarilir.

3.2. Reflektif Olciim Modelleri

Bir modelin degiskenleri arasindaki nedensellik iliskisi —0zellikle LISREL’de-

test edilirken, genel olarak reflektif olciim modeli kullanilmaktadir. Ancak kullanilan

modelin yapisi, her zaman reflektif 6l¢lime uygun olmayabilir.

Reflektif olciim modelinde, nedenselligin yonii gizil degiskenlerden (yapidan)

gozlenen degiskenlere (indikatorlere) dogrudur. Bu nedensellik yoniine dikkat etmeden

Olctim yapmaya c¢alismak saglikli sonuglar vermez.

Reflektif bir modelde, yapilarin indikatorler iizerindeki etkileri oldukca

yaygindir.
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Sekil 3.2.1. Reflektif Model

3.3. Formatif Ol¢iim Modelleri

Formatif 6l¢iim modellerinin, uzun bir siire Once literatiire girmis olmasina
ragmen, giiniimiizde azda olsa kullanim siklig1 artmaya baslamistir. Ancak buna karsin,
yapilan deneysel calismalardaki modellemelerde formatif 6l¢iim modelinin kullanimi
hala seyrektir. Ciinkii arastirmacilar, verilerinin faktorlerle olan iliskisini ve nedensellik
yoniiniin uygunlugunu test etmeden analiz yaparsa, formatif yapidaki bir modeli

reflektif olarak 6lgmiis olur.

Formatif ol¢iim modelinde, nedensellik yonii gozlenen degiskenlerden

(indikatorlerden) gizil degiskenlere (yapiya) dogrudur.

Formatif indikatorler, gizil yapi olarak tanimlandigi i¢in, kendi iclerindeki
iliskide pozitif korelasyon aranmaz. Aslinda bir gizil yapinin formatif indikatorlerinin
teorik olarak, diger elemanlarla ya korelasyonu yoktur ya da negatif korelasyonludur

(Nunnally ve Bernstein 1994).



17

Xy

g
D), \ /
T2
T

@y /

X3

Sekil 3.3.1. Formatif Model

Eger bir X indikatoriindeki degisim, gizil yap1 olan Y’deki degisim ile iligkili
ise, distan bir miidahale ile X indikatorii Y’ deki degisimi belirleyebilir. Cogu bilim
adamu yapi ile indikator arasindaki iliskinin karsilikli oldugunu kabul eder. Yani X’deki
degisim, gizil yap1 Y’deki degisimi yansitir. Reflektif 6l¢iim modellerinde nedensellik
akis1 gizil yapidan indikatore dogru iken, formatif 6l¢iim modellerinde tam tersidir

(Coltman, Devinney, Midgley ve Venaik, 2008).

Bir 6l¢iim modelinin uygun tanimlanmasi yapisal modeldeki iligkinin anlamli
atanmas1 i¢in gereklidir. Bu yiizden formatif ve reflektif olc¢iimler arasindaki fark

onemlidir (Anderson ve Gerbing, 1988).
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Tablo 3.3.1. : Reflektif ve formatif 6l¢eklerin karsilastirilmasi
(Stacie, Detmar and Arun , 2007)

Karsllaftlrdl‘glmlz Reflektif Yapi Formatif Yapi
Yonleri
Tanim Gozlenen degiskenlerin gizil Coklu dl¢timlerin birlesiminden olusan
(gozlenemeyen) degiskenler bir yapidir.
tarafindan etki edildigi bir yapidir.
Olgeklerin Korelasyonlu/Coklu dogrusal/Tek Korelasyonsuz/ Cok boyutlu
(Maddelerin) boyutlu
Ozellikleri
I¢ Tutarlilik Testi Gerekli-Yakinsak gecerliligini Gerekli degil-Ispata gerek yok
(Cronbach Alpha) ispatlamak i¢in
Yapi ile Olgekler Yapidaki degisim dlcegi etkiler. Formatif 6l¢ekteki degisim yapidaki
(Maddeler) _ Yapidaki degisim = Olcekteki Qegisime neden olur.
Arasindaki Iligki degisim Olgekteki degisim = Yapidaki degisim
i ! ¥ . -
Maematksel  (Olgek), _ g, (vapo), (Yap1); _ B, @lsekds+. .+
Esitlik i=r +5 I
Bn(blcek)yn + ¢
Olgiim Hatas1 Bireysel 6l¢iim diizeyinde Yap1 diizeyinde
Maddeler Icerigin gecerliligi etkilenmez Icerigin gecerliligi etkilenebilir
Cikarildigr Zaman
Karsilagilan Etki
Yol Semasi g \
/ Reflective \ / Formative \\
Construct IL L& mnln.u.[ I'
n /’ ' /\
E W
Ornek “Orgutsel performans” sekhndeki “Kullanim kolaylig1 algis1”,” fayda

bir yap1 kavramsal olarak ii¢

Olcekten olugsun: verimlilik, karlilik
ve pazar payl. Her bir 6lcek orgiitsel

performansin farkli yonlerini ortaya
koyar. Bu cesitli 6lceklerin
birlesimiyle orgiitsel performansin
yapisi tanimlanir.

algis1” ve “memnuniyet” seklinde ii¢
yapi olsun. Bu yapilar icin,
indikatorlerdeki degisime neden olan
yapi altinda degisiklikler oldugu 6ne
stirilmiistiir. Kullanim kolaylig1
algisinin gizil yapisinda yanitlayici
varyasyonlari anlamlidir. Ornegin, bu
degisim ol¢eklerin tiimiinii yansitmaya
neden olacak.




19

3.4. Teoriksel Degerlendirme

Bir 6l¢iim modelinin reflektif yada formatif olup olmadigina karar verebilmek
icin ii¢ ¢esit teoriksel husustan soz edebiliriz. Bu hususlar sunlardir: (1) yapinin dogasi,
(2) indikatorler ve gizil degiskenler arasindaki nedensellik iligkisinin yonii ve (3) yapiy1
O0lcmek i¢in kullanilan indikatorlerin oOzellikleri (Coltman, Devinney, Midgley ve
Venaik, 2008).

Durum 1: Yapiun dogasi. Reflektif bir modelde, gizil yapi, bagimsiz Ol¢iimlere
sahipken formatif modelde, gizil yapi, aragtirmacinin yapilandirici, islemsel ve aracsal
yorumlarina baglidir (Coltman, Devinney, Midgley ve Venaik, 2008).

Durum 2: Nedenselligin yonii. Yap1 ve indikatorler arasindaki nedenselligin yoniiniin
formatif yada reflektif olup olmadigina karar verilir. Sekil II’de gosterildigi gibi
reflektif modeller nedensellik akisinin yapidan indikatére dogru oldugunu kabul eder.
Formatif modelde ise bu durumun tam tersi olarak nedenselligin akist yapidan
indikatorlere dogrudur. Yani, reflektif modellerde yapidaki degisim, indikatorlerdeki
degisime neden olurken; formatif modellerde indikatorlerdeki degisim yapi1 tabanl
yapilan calismalardaki degisime neden olmaktadir. Nedensel yondeki farkliligin 6l¢iim

hatalarinda derin etkileri vardir (Coltman, Devinney, Midgley ve Venaik, 2008).
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Sekil 3.4.1. : Reflektif ve formatif modellerin etki-nedensellik iliskisi (Coltman, 2008)
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Durum 3: Indikatérlerin ozellikleri. Reflektif ve formatif modellerdeki gizil yapilarin
Olctimiinde indikatorlerin 6zellikleri onemli farliliklar gosterir. Reflektif modelde, gizil
degiskendeki degisim indikatorlerdeki degisimden 6nce olmalidir (Coltman, Devinney,

Midgley ve Venaik, 2008).

Goriildiigi gibi yukaridaki asamalara dikkat edilerek bir modelin hangi 6l¢ctim

modeliyle test edilecegi belirlenebiliyor.

I1.Tip : Reflektif - Formatif IV Tip : Formatif - Formatif

Sekil 3.4.2. : Gizil degiskenli modellerin hiyerarsik tiirleri
(Becker, Klein ve Wetzels, 2012)



BOLUM IV

4. LISREL

Yem calismalarinda modellerin test edilmesi i¢in basta LISREL (Linear
Structural Relations), AMOS (Analysis of Moment Structures) ve EQS (Equation
Modeling Software) programlar1 olmak iizere SAS- PROC CALIS (Statistical Analysis
Software-Procedure ~CALIS), Mplus, Mlwin, LISCOMP, Mx, RAMONA,
STATISTICA-SEPATH gibi bir¢ok bilgisayar programi kullanilmaktadir. Aralarindaki
farklilik, programlarin  kullanig bi¢imi, goriinimii  ve c¢ikti  dosyalarindan
kaynaklanmaktadir (Kayacan ve Giiltekin, 2012). Bu tez calismasinda LISREL
programi kullanilmistir. Temel olarak yapisal esitlik modellerinin test edilmesi amaciyla
Joreskog and Van Thillo tarafindan 1972 yilinda gelistirilen LISREL, Coklu Regresyon,
Anova, Manavo gibi ¢ok degiskenli bir¢cok analizi yapabilme yetenegine sahip ileri
istatistiksel bir programdir. Bu ¢alisma, programin son siiriimii olan LISREL 8.5.4.ile
yapilmistir. Programin ismi ve modelleme yaklasimi birbiri yerine, yani esanlamli
olarak kullanilmaktadir. Bu modelleme yaklasimi, aralarinda nedensel iliski bulunan
gizil (ortikk) yapilari, gozlenen degiskenlerle iliskilendirerek 6l¢me yetenegine sahip
oldugu ic¢in, bircok alanda kullanilmaktadir (Reisinger ve Turner, 1999). YEM’ in bazi
faydalar1 ve arastirmacilara sagladigi kolayliklar asagidaki gibi siralanabilir;

e Aralarinda nedensel iligki bulunan gizil (6rtiik) yapilari, gézlenen degiskenlerle
iliskilendirerek ©lgme yetenegine sahip olmasi (Reisinger ve Turner, 1999;
Haenlein ve Kaplan, 2004; Reisinger ve Mavondo, 2007).

® Olusturulan kuramsal yapilar arasindaki 6l¢cme hatalarini dikkate alip elimine
etmeye olanak saglamasi,

e Bircok dl¢iimil ve analizi bir defada yapabilme 6zelliginde olmast,

® Olusturulan teorik modelin, deney sonucu elde edilen veriler yoluyla

uygunlugunun bir biitiin olarak test edebilmesi (Mueller, 1997; Yilmaz, 2004;



Kayacan ve Giiltekin; 2012).
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® Modelde yer alan yapilar arasindaki iliskiler i¢cin gerektiginde yol gosterici

olmasi,

e Karmasik modellerin test edilmesine elverisli olmasidir.

LISREL modeli iki temel kisimdan meydana gelmektedir. Bunlar 6l¢iim

modeli ve yapisal modeldir. Ol¢iim modeli, gizil degiskenlerin (kuramsal yapilarin)

gozlenen degiskenlerle nasil bir iliskide oldugunu gosterir. Bu modelinin amaci,

gozlenen degiskenlerin (indikatorlerin), gizil degiskenleri ne oranda temsil ettiginin

saptanmasi ve gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin belirlenmesidir (Unal, 2006).

Yapisal model ise; gizil degiskenler (bagimli ve bagimsiz gizil degiskenler) arasindaki

nedensel iliskilerin tanimlanmasim saglar. Sekilde 4.1.1 de ol¢iim ve yapisal modelin

beraber yer aldig1 bir YEM modeli 6rnegi verilmistir.
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Yukarida yer alan YEM modelinin, denklemsel ifade edilisi asagidaki gibidir;
y= By+ vx+0

Ni=yi.§11+01

N2 = y21&14B21 N1402

LISREL programinda parametreleri gostermek i¢in genellikle Yunan harfleri
kullanilmaktadir. Matrisler biiyiik Yunan harfleri ile; matris elemanlart ise kiiciik Yunan
harfleri ile gosterilmektedir. Diger yandan, gozlenen oOlciimler, Romen harfleri ile

gosterilir.

YEM modellerinde yer alan sekil ve sembollerin anlamlarina sirasiyla Tablo

4.1.1. ve Tablo 4.1.2. de yer verilmistir.

Tablo 4.1.1. YEM’ de kullanilan sekiller ve anlamlar1

Sekil Anlam

Gizil degigken (& veyan )

Gozlenen degisken ( x veyay)

Gizil degiskenden gozlenen degiskene olan
regresyon katsayisi

Gizil bagimh degisken lizerine gizil bagimsiz

1100

Wl

degiskenin nedensel etkisi (yol katsayis1)
Bagimsiz degiskenin gozlemlenen bir degiskenle

ilgili 6l¢iim hatasi

U0 0O

Bagimli degiskenin gozlenen degiskenle ilgili

]
!

Olctim hatasi




Tablo 4.1.2. YEM’de kullanilan semboller ve anlamlari

Sembol Anlam

Gozlenen bagimsiz degiskenler

Gozlenen bagiml degiskenler

Digsal gizli degisken

Icsel gizli degisken

Gozlenebilen bagimsiz (X,Endogeneous)degiskenlerin hata katsayisi

> M S g e A

katsayis1

<2

Exogeneous) degiskenler arasindaki iliski katsayisi
Gozlenemeyen bagimsiz (X, Endogeneous) degiskenler arasi iligki katsayisi
B Gozlenemeyen bagimli(Y, Exogeneous) degigkenler arasi iliski katsayisi

Gozlenebilen (Latent) bagiml (Y, Exogeneous) degiskenlerin hata katsayisi
Gozlenemeyen (Latent) degiskenlerle gozlenebilen degiskenler arasindaki iliski

Gozlenemeyen (Latent) bagimsiz (X, Endogeneous) degiskenler ile bagimli (Y,

LISREL modellemelerinde ii¢ tiirlii etkiden bahsedilebilir.

1-Dogrudan etki: bir gizil degiskenden digerine olan nedensel etkileri gosterir.

2-Dolayl etki: baska bir etkiyi etkileyerek degistirilebilen etkidir.

3-Toplam etki = Dogrudan etki +Dolayl etki

Tablo 4.1.3. Uyum iyiligi indeksleri

Uyum Indeksi (Tiirkge) Uyum Indeksi Kisaltmas:1  Kabul Edilebilir Iyi Uyum
(Ingilizce) Uyum
X2 Degeri CMIN 2sd < X’< 3sd
¥2/sd CMIN/DF 2 < X% sd<3
Uyum lyiligi indeksi Goodness Of Fit GFI 0.90<GFI<0.95 0.95<GFI<1
Index
Diizeltilmis Uyum lyiligi Adjusted Goodness Of  AGFI 0.85<AGFI<0.90 0.90<AGFI<1
Indeksi Fit Index
Normlastirilmis Uyum Indeksi ~ Normed Fit Index NFI 0.90<NFI<0.95 0.95<NFI<1
Goreceli uyum indeksi Relative Fit Index RFI 0-1
Artirmali(Basamakl, Fazlalik)  Incremental Fit index IFI 0-1
uyum indeksi
Tucker-Lewis Indeksi Tucker-Lewis Indeksi ~ TLI 0-1
Karsilagtirmali Uyum Indeksi ~ Comparative Fit index ~ CFI 0.95<CFI<0.97 0.97<CFI<1
Yaklasik Hatalarin Ortalama Root Mean Sequare RMSEA 0.05<RMSEA<0.10 0<RMSEA<0.05
Karekokii Error of
Approximation
Hoelter 0,05 Indeksi HFIVE
Hoelter 0,01 Indeksi HONE
Normlandirilmus basitlik uyyum  Parsimony Normed Fit PNFI 0-1
indeksi Index
Basitlik uyum indeksi Parsomany Goondness PGFI 0-1
of Fit Index
standartlastirilmig artik kareler  Standardized Root SRMR 0.05<SRMR <0.10 0< SRMR <0.05
ortalamasinin kara koki Mean Square Residual
Normlastirilmamis Uyum Non-normed Fit NNFI 0.95<NNFI<0.97 0.97<NNFI<1

Endeksi

Index)

1=Veri ile model arasinda miikemmel uyum var, 0= Uyum Yok




BOLUM V

5. ELEKTRONIK TiCARET (E-Ticaret)

5.1.Elektronik Ticaretin Tanimi

E-ticaret, dogrudan fiziksel baglanti kurmaya ya da fiziksel degis tokus islemine
gerek kalmadan, taraflarin elektronik olarak iletisim kurduklari her tiirlii ticari is
etkinligi olarak tamimlanmaktadir. Elektronik ticaretin gelisiminin tarihsel boyutuna
bakildiginda iki 6nemli unsurun belirleyici oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi
etkilesimli ¢oklu ortam hizmetlerinin gelismesi ve bilgisayar, haberlesme ve televizyon
yayimciligi sektorlerinin gittik¢e i¢ ice gecmesi, ikincisi ise piyasalarin kiiresellesmesi
ve liberalizasyonudur. Uluslararasi ticaretin ve buna paralel olarak etkin mal ve hizmet
tastma yontemlerinin gelismesi, iilkeler arasindaki ekonomik bagimhiligin diizeyini
arttirirken, riinlerle piyasalarin kiiresellesmesine de yol agmistir. Bilgi toplumuna
dogru gidisin temel dinamikleri olan bu gelismeler, sanayilesmis iilkelerin bilgi yogun
hizmetlerle yeniden yapilanma siirecini baslatmistir. Bu sektor, ekonomide tarim ve
sanayiden daha hizl1 gelisen en giiclii kesim haline gelmis olup, biitiin bu siire¢ sonunda
e-ticaret bilgi toplumunun uygulanmasinda en onemli alanlardan biri olarak on plana
cikmaktadir. Bilindigi gibi “ticaret” ifadesi kavramsal olarak “mal veya hizmetin satin
alinmasit ve satilmasi” islemlerini kapsamaktadir. Bu siirecin elektronik ortamda,
internet {lizerinde yapilmasi e-ticaret kavramini ortaya ¢ikarmistir. E-ticaretin tanimi
konusunda farkli iilkelerin kuruluslari tarafindan farkli tamimlar ortaya konmaktadir.
Ancak e-ticaret konusunda en yaygin kabul gormiis tanim OECD tarafindan 1997°de
yapilan tanimdir. Bu ¢ercevede e-ticaret asagidaki eylemleri kapsayan bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir(Korkmaz,2002):

¢ Ticaret dncesi firmalarin elektronik ortamda bilgilenmesi ve aragtirma
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yiirlitmesi,
¢ Firmalarin ya da miisterilerin elektronik ortamda bulugmasi,
e (Odeme siirecinin yerine getirilmesi, mal veya hizmetin miisteriye teslimi,

e Satis sonrasi bakim, destek vb. hizmetlerin temin edilmesi (Korkmaz,2002).

E-ticaret bilgisayar aglar1 araciligi ile iiriinlerin iiretilmesi, tanittminin, satiginin,
O0demesinin ve dagitiminin yapilmasidir. Yapilan islemler, sayisal bicime
doniistiirilmiis yazili metin, ses ve video goriintiilerinin islenmesi ve iletilmesini
icermektedir. Ticari sonuclart doguran ya da ticari faaliyetleri destekleyen egitim,
tanitim, reklam, kamuoyunu bilgilendirme gibi amaglar icin elektronik ortamda yapilan

islemler de elektronik ticaret olarak sayilmaktadir (Kiiciikyilmazlar, 2006:6).

Elektronik ticaretin genel bir tanim1 olmamakla beraber Ersoy (1999)’ un ortaya
koymus oldugu goriise gore, e-ticaret (e-commerce), her tiirlii malin ve servisin
bilgisayar teknolojisi, elektronik iletisim kanallari ve ilgili teknolojiler (akilli kart-smart
kart-,elektronik fon transferi —EFT-, POS terminalleri, faks gibi) kullanarak satilmasi

ve satin alinmasi kapsayan kavramdir.

Elektronik ticaret, dogrudan elektronik ticaret ve dolayli elektronik ticaret olarak
ikiye ayrilmaktadir. Fiziksel mallarin elektronik ticareti, geleneksel ticaret yapma
yontemlerinin ve ticaret lojistiklerinin gelistirilmesini gerektirmektedir. Icerigi
sayisallastirilmis hizmetlerin (goriintii, ses, metin, yazilim) elektronik ticaretinde ise
tanitim, siparis, satin alma, ddeme, dagitim ve satis sonrasi servis islemlerinin tiimiiniin
aglar lizerinden yapilmasi miimkiindiir. Bu bicimiyle elektronik ticaret, ticarette bir
devrimi simgelemektedir. E-ticaret calismalarinin baslatilmasindaki ana hedefler su
bagliklar altinda ele alinabilir:

e Isletmenin calisma hayatina devam edebilmesini saglamak
® Yeni gelir kanallar elde etmek

e Pazar payini arttirmak

e Maliyetleri diisiirmek

e Uriin ve servis i¢in kullanilan siireyi kisaltmak

e Tedarik zincirini gelistirmek
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e (Global erisilebilir olmak
e Miisteri hizmetlerini ve iletisimi kolaylastirmak

¢ Hizmet kalitesini yiikseltmek

e Miisteri siirekliligini saglamaktir (Korkmaz, 2002).
Tablo 5.1.1. : E-ticaretin sistem ozellikleri
(www.prolinemedya.com)
E-Ticaret Sistem Ozellikleri E-Ticaret Sistem Ozellikleri

Simirsiz drin ve kategor destegi Sabit ve dinamik reklam destegi

Kaolay Uriin Ekleme - Cikarma Misterilerin kendi hesaplann ydnetmesi
Admin Panel Fonksiyonelligi Admin Panel Fonksiyonelligi
Orin ve misteriler hakkinda istatistikleri Odeme adresleri icin Adres Defteri
Uriin - Marka - Uretici Miisteri Gériisleri S5L ile guvenli etkilesim
Dagimlabilir ve indirilebilir Griin destegi Her kategorinin en cok satanlar listesi
Fatura ve Urin listesi gikus alabilme Kolay site navigasyonu igin yol gésterme
Ozel drinlerin otomatik gérintilenmesi Kargo Fonksiyvanelligi
Urinlere abone olabilme ve takip edilmesi Vergi Fonksiyonelligi

Offline édeme islemi kabulu Gercek zamanh bilgi erisimi (UPS, USPS,)

CALLLLCCCKNS
CALLLCLCCAKNS

Online ademe iglemi kabulu Adqirhk, fiyat ve vansg yeri tabanh kargo

Elektronik iletisim teknolojileri ticari hayatta aslinda yillardir (1980’lerden beri)
kullanilmaktadir. Ama internetin e-ticaret icin kullanilmasi ¢ok yenidir (1997’lerden
beri). Zaten internet asil gelisimini (patlamasini) ticari kullanimi1 artmaya basladiktan
sonra yasamaya baglamistir. Sonucta, internetin yayginlagmasi ile birlikte, web ve e-
posta uygulamalarinin e-ticaretin dogal mekéan1 haline geldigini soOyleyebiliriz.
Internetin ticari iirtinleri satmada kullanimu, ilk basta “belki olabilir” tiiriinden ve siislii
web sayfalarindan olusan birtakim denemelerden ibaretti. Ancak, amazon.com, dixons,
yahoo gibi 6rneklerin 1-2 yil icerisinde, sadece internet iizerinden sattiklar1 servislerle
birer biiyiik sirket haline gelmeleri, birden bu denemeleri ve hayalleri gercege
doniistiirmiistiir. Internet iizerinde donen ekonomi her gecen giin artmaktadir. Hatta

1999 yilinda Amerikan Ticaret Bakanligi’min yapti§i bir arastirmada internet
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ekonomisinin (ucuz girdi ve is giicii, az maliyet vb. sebebiyle) enflasyon oraninin
azaltilmasinda rol oynadig1 saptanmistir. Ozetlenecek olursa, e-ticaret, ddeme isleminin
internet iizerinden yapildig1 alis-satiglar1 icermektedir. E-ticaret yoluyla olusan ekonomi
de, dijital ekonomi, elektronik ekonomi (e-ekonomi) olarak tanimlamaktadir (Erbaslar

ve Dokur, 2012).

Internetin  hizla yayginlagsmasi, elektronik ticareti, ticari islemlerin
yiiriitiilmesinde yeni ve cok etkin bir ara¢ haline getirmistir. Elektronik ticaret, tiim
diinyada ticaretin serbestlestirilmesi egilimi ile birlikte, son yillarda yasanan bilgi
iletisimini kolaylastiran teknolojik gelismelerin bir {iriinii olarak ortaya cikmistir.

Ortaya ¢ikan bu {iiriiniin siirecleri asagida sekil yardimiyla agiklanmistir:

E-ticaret Calisma Sistemi

Cigorta
i Sirketleri
Udeme
/ altyapis \
Uriin # hizrmet Hammadde / Oriin ——
Miigteri Satict Ureticiler /
. Firma Tedarikgiler
Sipang ¢ odeme
bilgisi \
Depolama
- Lojistik
Uriin beglirmi o Tezlimat
Sivil Toplum Devlet ISP
Furuluglan Furumlan Sirketlen
Tiiketici haklan Ticaret hukuku Internet ulagimi
YWergi

Sekil 5.1.1. : E-ticarette sistemin isleyisi (Ersoy, 1999)
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5.2. Elektronik Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

5.2.1. Elektronik Ticaretin Avantajlari

Elektronik ticaretin geleneksel ticarete gore pek cok avantajlari mevcuttur.
Islemlerin gerceklestirilmesinde standart islem yapmamizi saglayan bilgisayar aglari,
tiretimden tiikketime kadar olan zincirde ve tedarikte kolayligin saglanmasi, islem
maliyetlerinin azalmasi, iirlin gelistirmenin hizlanmasi, tiiketici tepkilerinin hizla
aliabilmesi, sunulan iiriin seceneklerinin ¢oklugu, tiiketicilerin aldiklar1 iriinleri

evlerinde teslim alabilmeleri gibi bir¢ok avantaji1 siralanabilir (Sirma, 2002).

Uluslararasi ticari islemlerde s6zlesmenin yapilmasindan nihai 6demeye kadar
alicilar, saticilar, bankalar, nakliyeciler, sigortacilar, giimriik idareleri ve bu siirece dahil
diger taraflar, ticarete konu olan mal veya hizmetlere iliskin pek cok bilgiyi, iiretir,
iletir, alir, isler, diizenler ve dosyalar. Geleneksel ticarette bir iilkeden diger bir iilkeye
sevkiyat siirecinde ortalama 50 belge diizenlenir ve bu belgelerin 360 civarinda kopyasi
cikarilir. Genellikle islemi baslatan kisi tarafindan doldurulan bilgiler, bu siirece dahil
tiim taraflarca talep edilir ve bu bilgilerin elle tekrar doldurulmasi sirasinda pek ¢ok hata
yapilir ve bilgilerin ilgili makamlara aktarilmasi uzun zaman alir. Ornegin batili bir
firmanin Cinli bir firma ile normal kosullarda ticaret s6zlesmesi imzalamasi yaklasik ii¢
ay alirken, malin ihracat siiresi iiretim siiresinden daha uzun olabiliyor (Korkmaz,

2002).

E-ticaretin avantajlarini sdyle siralayabiliriz:

e Oncelikle internet ag1 iizerinden satis yapacak olan firmanin, isletmenin fiziki bir
magaza kurmasina gerek kalmadan iireticinin tiiketiciye, tiiketicinin de iireticiye
kolaylikla ve hi¢gbir masrafa girmeden ulasabilmesine olanak saglar.

e E-ticaret vasitasiyla ¢ogu isletme pazara girmekte zorluk ¢cekmez ve fiziki bir
sirket kurarken karsilastig1 prosediirlerin ¢cogu ile karsilasmak zorunda kalmaz.

¢ Isletmelerin geleneksel ticarete nispeten maliyetleri iyice diisiirmesi iireticiler
arasinda rekabetin daha etkin bir sekilde artmasina ve tiiketicinin e-ticaret ile

irinleri daha ucuza almasina sebep olmaktadir.
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e Geleneksel ticarette ortaya ¢ikan bir¢ok kirtasiye masrafi ortadan kalkmakta ve
yapilan bir hatanin telafisi elektronik ortamda daha kisa bir siirede
yapilabilmektedir. Ozellikle uluslararasi ticarette ortaya ¢ikan ve hazirlanmasi
zorunlu olan prosediirel belgelere gerek kalmadan iireticiden tiiketiciye iiriin
daha kisa bir siire zarfinda ulasabilmektedir.

e En onemli avantajlarindan biri de zamandan saglanan tasarruftur. Tiiketici
evinden c¢ikmadan istedigi bir iiriinii alabiliyor. Bir¢ok faaliyetin ortadan
kalkmasiyla tiiketici satin aldig iiriiniinii daha kisa bir siirede hem de ayagina
kadar getirtiyor.

¢ Uriinden kaynaklanan bir sikint1 elektronik ortamda firmaya daha kisa bir siirede
ulastirila biliniyor ve geri doniis hemen saglamyor. Boylece firmalarin
tiikketiciyle olan iliskisi daha da saglamlasarak iyilestirme ve reklam faaliyetleri
daha etkili olabiliyor.

e Tiiketiciler ac¢isindan ulagim kolaylig1 saglanmasi yani1 sira nakliye masraflarinda
da ciddi bir sekilde diisiis gerceklesmektedir.

e E-ticaret sayesinde pazar alan1 genisleyerek her kesimin kolayca bir araya
gelebilme imkéani saglanmis olur ve herkes istedigi saticiya istedigi zaman
kolayca ulasabilme imkan1 saglar.

e E-ticaret lizerinden aligveris yapan tiiketici firmalar fiyatlara, markaya ya da
kaliteye gore daha rahat kiyaslayabilir ve kendisine uygun gordiigi bir
isletmeden {iriinii satin alabilir.

e Siparis durumuna gore firmalar kendisini ayarlayabildikleri i¢in arz-talep

dengesi daha kolay saglanarak stok maliyetleri azalir.

E-ticaret, 2000’1i yillarda, uzmanlarin tahmininden 2-3 kat daha hizli biiyiiyen
bir ekonomi mekanizmasidir. E-ticaretin giderek artan avantajlart global ekonominin
gelecegini etkisi altina almaya baslamaktadir. Bu nedenle ticari isletmeler varliklarini
devam ettirebilmek, pazar paylarin1 diisirmemek ve is yapamaz hale gelmemek igin
boyle bir ortamda yer almak zorundadirlar. E-ticaretin gidisatina bakildigi zaman da
zaten anlasiliyor ki yakin gelecekte, e-diikkkani olmayan, e-posta kullanmayan ticari
kuruluglar muhakkak ki, islerini gelistirmede ve kar etmede, yeni is baglantilart

kurmada ¢ok zorlanacaklardir (Ozbay ve Akyazi, 2004).
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Ozetle e-ticaretin alicilar ve saticilar acisindan yararlarim  su  sekilde
siralayabiliriz (Kiigiikyilmazlar, 2006):
Alicilar agisindan;
¢ Evden cikmadan aligveris imkani saglar.
e Ulasim icin harcanan giderler azalir.
e Uriin gesitleri daha rahat goriilebilir.
¢ Enuygun iiriinii bulma sansi artar.
e Zaman kaybr azalir.

e Uriin ile ilgili daha rahat bilgi alinir.

Saticilar agisindan;
® Yeni bir satis kanalidir.
e lyi bir reklam aracidir.
e Degisimlere hizli uyum saglayabilme imkani vardir.
e Mekan ve yer siir1 olmayan, hizli bir ortamda kuruludur.
e Uriin satiglarmin artirilmasi daha kolaydr.
¢ Birebir pazarlama imkéani bulundurur.
e Minimum isletim giderleri saglar.
® Yeni miisteri potansiyeline her zaman agiktir.
¢ Binlerce iiriin icin satig imkan1 vardir.
e Birebir miisteri iligkileri yiiriitebilir.

e Stok maliyetleri azalir.
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Tablo 5.2.1. : E-ticaret ile tahmini tasarruflar (Kii¢iikyilmazlar, 2006)

ENDUSTRI TASARRUF ORANI ENDUSTRI TASARRUF ORANI
(%) (%)
Uzay, Makine
Endiistrisi 11 Saglik 5
Kimyasal Uriinler 10 Hayat Bilimleri 12-19
KoOmiir Endiistrisi 2 Metal/Makine Endiistrisi 22
fletisim 5-15 Medya ve Tanitim 10-15
Bilgi Teknolojileri 11-20 Isletme/Bakim/Onarim 10
Elektronik Parcalar 29-39 Benzin ve Gaz 5-15
Gida Katki Maddeleri 3-5 Kagit Endiistrisi 10
Orman Uriinleri 15-25 Celik Endiistrisi 11
Havayolu Tasimacilif1 15-20

Kaynak: Business Week, 17 Ocak 2000

5.2.2. Elektronik Ticaretin Dezavantajlar

E-ticaretin saydigimiz bu kadar avantajlarinin yaninda tabii ki olumsuz bir takim

etkileri de yok degil. Internetin var olan olumsuzluklar1 ve kiiltiirel agidan negatif

yanlar1 ister istemez e-ticaretin de bazi

dezavantajlar dogurmasina sebebiyet

vermektedir. Dolayisiyla internetin ve e-ticaretin dogru bir sekilde kullanilmasi

gerekmektedir.

E-ticaretin olumsuzluklarini su sekilde siralayabiliriz:

e Internet ortami global oldugu icin engin bir derya misali bilgi havuzuna sahiptir.

Bunun igerisinde dogru bilgiler oldugu kadar fayda saglamayan bazen de zararl
bilgiler de mevcuttur. Bu sebeple dogru bilgiye hem de kisa siirede ulagsmak
oldukca zordur.

Yayginlasan internet ortami beraberinde fiber suglart ve suclulari da ortaya
cikarmistir. Hacker adi verilen bu suclular bilgisayar korsanligi yaparak tiim
kullanicilarin bilgilerine rahatlikla ulagabilme imkanlarin1 ¢ogu zaman elde
edebiliyorlar. Bu sekilde iyi bir giivenlik hizmetine sahip olmayan sirketler,
firmalar, isletmeler ya da tiiketiciler ciddi maddi kayiplara sebebiyet verebilecek
bilgilerini acik hedef haline getirmis olurlar.

E-ticarete biitiinliyle baktigimizda teknik yapis1 bakimindan nitelik olarak
denetime miisait degildir. Bundan dolayidir ki bir kisinin internete girmesi,
yararlanmasi ve internetin tiim imkanlarindan faydalanmasi i¢in herhangi bir

yasal prosediir, bagvuru izni, onay gibi islemler s6z konusu degildir. Ciinkii
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internetin bir sahibi ya da isleticisi-yOneticisi yoktur. Bu sebepten dolay1
internetin  kullaniminda ortaya c¢ikmasi muhtemel olan su-i istimalleri,
asiriliklari, usulsiizliikleri, kural dist davranislart  denetleyip, yaptirim
uygulayacak merkezi bir otorite de bulunmamaktadir (Giiran ve ark., 2000).
E-ticareti etkin bir bi¢cimde kullanan, bilim ve teknolojiyi iireten ve bunlari
ekonomik ve toplumsal anlamda faydaya doniistiirebilen iilkeler ile endiistri
toplumu olmadan bilgi toplumu olmaya calisan geri kalmis ve gelismekte olan
tilkeler arasindaki refah diizeyi fark: gittikce agilacaktir. Bunun yaninda e-ticaret
vasitasiyla bir taraftan yeni is sahalari, gorev ve linvanlar ortaya ¢ikarken, diger
taraftan isletmelerin kiiciilmesi ve geleneksel ticarette rol alan bazi unsurlarin
ortadan kalkmas1 nedenleriyle isgiicii fazlas1 ortaya cikacak, dolayisiyla issizlik
artacaktir (Canpolat, 2001).

Internetin ve e-ticaretin zayif olan bu yonlerinden dolay1 e-ticarete gecmeyi

diisiinen firmalarin karsilasacaklar1 avantajlarin yam sira dezavantajlarinin da varligi

unutulmamalidir. Bunlar tekrar 6zetlersek (Erbaslar ve Dokur, 2012) :

Finansal Sorunlar,

Giimriik ve Vergiler,

Elektronik Odeme Sistemleri,

Yasal Sorunlar,

Entelektiiel Sermayenin Korunmasi,
Ozel Hayatin Korunmast,

Giivenlik,

Piyasaya Ulagma Sorunlari,
Telekomiinikasyon Altyapisi,
Altyap1 ve Enformasyon Teknolojisi,
Icerik,

Teknik Standartlar.
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5.3. Elektronik Ticaret ile Klasik Ticaret Arasindaki Farklar

Elektronik ticaret klasik ticarete gore daha sade ve daha kolay belirgin bir
sisteme sahiptir. Clinkii yukarida da anlati@imiz gibi klasik ticaretin prosediirel
asamalar1 e-ticarete gore daha fazladir. Aralarindaki farklarim en belirgin ve goze
carpanlart ise daha c¢ok iletisim ve onay islemlerinde ortaya c¢ikmaktadir. Veri
aktariminda klasik ticarette e-ticarete oranla bircok yol olmasina ragmen bunlarin hepsi
e-posta ve diger data aktarim alanlarindan daha hizli olamaz. Simdi aralarindaki bu farki
asagidaki tabloda ozetleyelim. Tabloda geleneksel ticaret ifadesiyle, elektronik olmayan

klasik ticaret kastedilmistir (Erbaslar ve Dokur, 2012).

Tablo 5.3.1. : Geleneksel Ticaret-Elektronik Ticaret Karsilastirilmasi

Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret
Satin Almay1 Yapan Firma
Bilgi Edinme Yontemleri Goriigsmeler, Dergiler, Kataloglar, =~ Web Sayfalar

Reklamlar
Talep Belirtme Yontemi Yazili Form Elektronik Posta
Talep Onay1 Yazili Form Elektronik Posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, Goriismeler Web Sayfalar1
Siparis Verme Yazili Form, Faks Elektronik Posta, EDI
Tedarikci Firma
Stok Kontrolii Yazili Form, Faks, Telefon Online Veritabani, EDI
Sevkiyat Hazirlig Yazili Form, Faks, Telefon Elektronik Veritabani, EDI
Irsaliye Kesimi Yazili Form Online Veritabani, EDI
Fatura Kesimi Yazili Form Elektronik Posta, EDI
Siparisi Yapan Firma
Teslimat Onay1 Yazili Form Elektronik Posta, EDI
Odeme Programi Yazili Form Online Veritabani, EDI
Odeme Banka Havalesi, Posta, Tahsildar Internet Bankaciligi, EDI, EFT

5.4. Elektronik Ticaretin Araglar

Elektronik ticaretin belli bagh temel araclarini sdyle siralayabiliriz: telefon, faks,
televizyon, elektronik 6deme ve para transfer sistemleri, elektronik veri degisimi (EDI:
Electronic Data Interchange) ve internettir. E-ticaret denildiginde ¢ogu insanin aklina
sadece internet ve acik ag aktarimi vasitasiyla yapilan ticaret gelmektedir ve sadece
bunlar {iizerine odaklanilmaktadir. Ancak unutulmamalidir ki internet ve diger ag

vasitalar1 sadece birkag aractir.
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Ote yandan e-ticaretin diger geleneksel araglarmin baginda gelen televizyon ¢ok
yaygin olmasina ragmen tek yonlii bir iletisim aracidir. Televizyon ticari mesajlarin pek
cogunu tasimasinin yani sira ayni zamanda tiiketimci degerleri de desteklemektedir.
Giiniimiizde ise dijital sistemlerin gelismesiyle canak anten alicilar1 sayesinde kaliteli ve
yiksek miktardaki verinin interaktif diizen icerisinde rahatlikla iletisimde
kullanilabilmesi saglanmistir. Kablolu TV, Dijital TV’ler bu konuda etkin rol
oynamaktadir. Internet erisimli TV’ler sayesinde bircok internet servisiyle, TV ye ilave
edilen bazi cihazlarin yardimiyla baglanti saglanabilmektedir. Televizyonun internete
baglanmasiyla, kullanici e-ticaret yaparak televizyonun e-ticaretteki Onemini
yiikseltmigtir. Klasik e-ticaret araglarindan telefon daha yaygin ve interaktif iken faks
daha pahalidir ve interaktif olmasina ragmen gonderilen dokiimanin goriintii kalitesi o
kadar da iyi degildir. Oysa artik internet baglantisi ile istenen bilgiye kisa siirede
ulasmak miimkiin olmaktadir. Yazili1 belge gerektiginde de yazicidan ¢ikartmak hem
daha kolay, hem de goriintii kalitesi acisindan faks’dan daha iyi sonu¢ vermektedir.
Bankacilik islemlerini inceledigimizde ise elektronik 6deme ve para sistemleri agisindan
kisinin bankaya gitmeden kisisel bankacilik islemlerini hallettigi 6deme, havale, para
cekme ve yatirma, yatirim hisselerini kontrol etme gibi islemlere olanak veren ATM,
kredi kartlari, bor¢ kartlar1 ve akilli kartlar gibi sistemler sadece para aktarilmasinda
kullanildigindan ticaret siirecinde sinirli bir boliime hitap etmektedir. (Erbaslar ve

Dokur, 2012; Korkmaz, 2002; Ozbay ve Akyazi, 2004).

Tablo 5.4.1. : Elektronik Ticaretin Araglar1 (Hasiloglu, 2003)

GELENEKSEL ARACLAR YENI ARACLAR

Televizyon www (World Wide Web)
Radyo FTP
Telefon Elektronik Posta
Fax Sozlii Mesaj (Voice Mail)
Elektronik Odeme ve Para Sistemleri Konferans Sistemleri

e Bankamatik Makinalari ¢ Telekonferans

(ATM)(Asynchrous Transfer Mode) e Data Konferans

¢ Kiredi Kartlan ¢ Video Konferans

e POS Makinalar
Intranet: Kapah Bilgisayar Aglar Mobil iletisim icin Kiiresel Sistem Teknolojisi

¢ Elektronik Fon Transferi (EFT) (GSM)

¢  Elektronik Veri Degisimi (EDI) Kisa Mesaj Servisi (SMS)

WAP: Telsiz Uygulama Program Protokolii
(Wireless Application Protokol)
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Canpolat (2001)’a gore ise elektronik ticaretin temel olarak 10 tane araci vardir:
e Telefon,
e Faks,
e Televizyon,
¢ Bilgisayar,
e Elektronik ddeme ve para transferi sistemleri,
e Elektronik veri degisimi (Electronic Data interchange-EDI)
e Sayisal Televizyon,
e internet,
e Telekomiinikasyon,

e GSM.

Saydigimiz bu e-ticaretin on ana aracit elektronik ticaret kavramini genis bir
bakis acisiyla tanimlamakla birlikte bunlarla smnirli olmadigr da unutulmamalidir.
Internet ve Elektronik Veri Degisimi (EDI) elektronik ticaret acisindan diger araclara
gore ¢cok daha onemli ve ileriki zamanlarda ¢cok daha yogun bir sekilde kullanilacak
nitelige sahiptir. E-ticarette zaman ve mekan sinir1 olmaksizin, ticari islemlerde bir veya
daha fazla insan tarafindan ses, goriintii ve yazili metinlerin es ya da ardisik zamanlarda
interaktif bir bicimde iletilmesi nedeniyle klasik ticaret yontemine gore, islemler daha
kisa bir siirede tamimlanmakta ve nispeten daha diisilk maliyetle gerceklesmektedir.
Elektronik ticaret aracglart niteligi ve fonksiyonuna gore asagidaki sekilde

gruplandirilabilir (Canpolat, 2001):

Tablo 5.4.2. : E-ticaret araclarina 6rnekler

Uc Birim Araclan Iletisim Araclar Uygulama Ornekleri

Telefon/Cep Telefonu  Internet Elektronik 6deme ve para transferi sistemleri
Faks Telekomiinikasyon  Elektronik Veri Degisimi (EDI)

Televizyon GSM Sayisal TV

Bilgisayar

5.5. Elektronik Ticaretin Taraflar1

Elektronik ticaretin bir¢ok tarafi vardir. Bunlardan bir kismi 6zel bir kismi da



37

kamusal sorumluluk dahilindeki taraflardir. Elektronik ticaretin bu taraflar1 e-ticarete
gecis siirelerini kisalttiklari, baska bir deyimle gerekli idari ve teknik altyapiy1
kurduklari, ihtiya¢ duyulan kurumsal yapilari olusturduklar1 ve hukuki diizenlemeleri
gerceklestirdikleri Olgtide uluslararasi piyasalarda rekabet edebilecekleri ve ticarette
istiinliik saglayacaklar1 kacinilmazdir. Bu sebepten dolay: internet kullanimina uygun
telekomiinikasyon alt yapisi ile kamu ve 6zel kuruluslarin bilgisayar donanim ve
yazilim projelerini gerceklestirmeleri de dahil, ulusal kurumlarca yerine getirilmesi
gereken bircok gorev bulunmaktadir. Elektronik ticaretin taraflarin1 su gsekilde
stralayabiliriz (Canpolat, 2001):

e Alcilar,

e Saticilar,

e Uretici/Imalatcilar,

¢ Komisyoncular,

e Sigorta sirketleri,

e Nakliye sirketleri,

o Ozel sektor bilgi teknolojileri,

e Sivil toplum orgiitleri,

e Universiteler,

¢ Onay kurumlari,

¢ Elektronik noter,

e Dis Ticaret Miistesarligi,

e Giimriikk Miistesarlig,

e Sanayi ve Ticaret Bakanligi,

¢ Diger kamu kurum ve kuruluslari.

5.6. Elektronik Ticaretin Ekonomik Hayata Etkileri

Elektronik ticaretin iiretici ve tiiketici arasindaki ekonomik mesafeyi daraltmasi
ve ekonomik hayata kattigi olumlu etkileri, ona karsi olan yogun ilgiyi daha da
arttirmistir. Ekonomik gelisimin zorunlulugu olarak da mevcut yap: ortaya ¢ikmustir.

Dijitallesme, AR-GE faaliyetleri, globallesme ve insan kaynaklarinin profilinde yasanan
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radikal degisim bu ekonominin temelde dort ana bilesenini olusturmaktadir. E-ticaretin

ekonomik ve sosyal yasamda olduk¢a kayda deger degisikliklere neden oldugu

belirlenmistir ve bunlar1 soyle siralayabiliriz (Yazici, aktaran: Erbaglar ve Dokur, 2012):

Isletmeler aras1 rekabeti artirmakta,

Isletmelerde genel maliyetleri diisiirmekte,

Maliyetler fiyatlara yansimakta,

Tiiketici acisindan iiriin secenekleri artmakta,

Pazar giiciiniin tiiketiciye gecmesi saglanmakta, piyasada cesitli ve ucuz mal
bulma imkani artan miisterinin alim giicii de ayn1 oranda artmakta,
“Aracisizlagsma” veya “yeni fonksiyonlar iistlenen aracilar” olusmakta, gercek
hayattaki aracilarin yerini yeni islemler yapan bagka aracilar almakta, bunun
sonucu olarak da maliyetlerin ciddi oranda diismesi saglanmakta,

Siber aracilar olugsmakta,

Hayat1 kolaylastirmakta; 7 giin 24 saat (7x24) ¢alisma prensibi ile siirekli ticaret
ve aligveris imkani sunmakta,

7x24 prensibi ile agik olan magazalar, aracilarin da fonksiyon degistirmesi ile
iiriin fiyatlar1 onda bir seviyesinde ucuzlatmakta,

Halen firma-firma arast %90, firma-tiiketici arasi %10 civarinda olan oranin,
teknolojik altyapinin gelismesi ve tiiketiciye daha kolay ulasilmasi ile firma-
tiikketici lehinde yiikselmesi beklenmekte,

Telekomiinikasyon altyapisindaki gelismeler, ucuz PC’ler, kablolu TV, telefon
hatlari, vb. altyap: gelismeleri ile KOBI’lerin dogrudan evdeki tiiketiciye satis
yapmasl ve pazarini genisletmesi tahmin edilmekte,

E-ticaretin yayginlagsmasindaki teknik ve felsefi niteligin “seffaflik” ve “aciklik”
oldugu belirtilmekte,

“Aciklik” tiiketicinin Pazar giiciinii artirmakta, fakat kisisel bilgilerin
toplanmasiyla aleyhte kullanilabilecek bir veri taban1 olusturmakta,

E-ticaret ile zamanin goreli 6nemi degismekte, pazara cografi olarak yakin
olmanin 6nemi ortadan kalkmakta,

Firma tedarik/zincir yOnetiminde, diizenli bir planlama ile maliyetler
diistiriilmekte (ABD’de bu konuda %15-%?20 tasarruf edilmis durumdadir),

Web tabanli pazarlama ve siparisi online gegmek de isletme lehine verimliligi
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artirmakta,

e Siparis alma, alindi makbuzu, fatura tutarliligr vb. izlemede yapilan hatalar E-
ticaret ile diismekte, boylece genel maliyetler azalmakta,

e Pazar yapisini ve anlayisim degistirmekte,

e Miisterinin kigisel bilgileri firma tarafindan kolayca takip edilebilir. Boylece
devamli problem ¢ikaran miisterilere karsi tedbir almak miimkiin olur.

¢ Firmanin is organizasyonu ve modelleri degismektedir.

5.7. Elektronik Ticaret islemleri

Internet iizerinden yapilan ticaret siireci hic siiphesiz elektronik olmayan
geleneksel ticaretin isleyisinden farkli 6zellikler tasiyan bir yap1 iizerine inga edilmistir.
Oncelikle e-ticaret yapmak isteyen isletmeler, geleneksel ticaret yontemlerine benzer bir
iiriin hizmet yapisi olusturmak durumundadirlar. E-ticaret su asamada, mal veya
hizmetin gelistirilmesi, mal veya hizmetlerin pazara sunulmasi, mal veya hizmete
yonelik olarak ilk tepkilerin ol¢iilmesi, tiiketicilerin bilgilendirilmesi gibi ¢caligmalar i¢in
kullanilmaktadir. Elektronik olmayan geleneksel ticaret sisteminin isleyisi ve pazarlama
siireci ile bazi noktalarda birlesen, ancak bircok noktada ayrilan elektronik ticaret
asagida aciklanan yapilardan olusmaktadir (Kirgcova ve Oztiirk, 2000; Erbaslar ve
Dokur, 2012);

Internet iizerinden yapilabilecek is ve ticaret islemlerini su sekilde siralayabiliriz

(Catak, aktaran: Erbaglar ve Dokur, 2012; Canpolat,2001):

¢ Mal ve hizmetlerin elektronik alisverisi,

e Uretim planlamas1 yapma ve iiretim zinciri olusturma,

e Tanitim, reklam ve bilgilendirme,

e Siparis verme,

¢ Anlagma/sozlesme yapma,

¢ FElektronik banka islemleri ve fon transferi,

¢ Elektronik konsimento gonderme,

e Giimriikleme,
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e Elektronik ortamda iiretim izleme,

¢ Elektronik ortamda sevkiyat izleme,

e Ortak tasarim gelistirme ve miihendislik,
e FElektronik ortamda kamu alimlari,

e Elektronik para ile ilgili islemler,

¢ Elektronik hisse alisverisi ve borsa,

e Ticari kayitlarin tutulmasi ve izlenmesi,
¢ Dogrudan tiiketiciye pazarlama,

e Sayisal imza, elektronik noter gibi giivenilir {iciincii taraf islemleri,
e Sayisal icerigin aninda dagitimu,

¢ Aninda bilgi olusturma ve aktarma,

¢ Elektronik ortamda vergilendirme,

e Fikri, sinai ve ticari miilkiyet haklarinin korunmasi ve transferi.

5.8. Elektronik Ticarette Dikkat Edilecek Hususlar

Elektronik ticaret yapan firmalarin ticaret esnasinda, oncesinde ve sonrasinda
dikkat etmesi gereken bazi hususlar vardir. Erbaslar ve Dokur (2012) bu hususlari su
ana basliklar altinda ifade etmislerdir: firmanin web sitesinin hazirlanmasi, miisteriden
siparislerin nasil alinacagi, ddemenin nasil ve ne sekilde yapilacagi, iiriin ve hizmet
teslimine iligkin siirecin isleyisi ve teslim siiresi, garanti ve iade kosullari, tiiketici
bilgilerinin gizliligi, internet ortaminda tiiketici giivenliginin saglanmasi. Bunlari
maddeler halinde siralanacak olursa (Erbaslar ve Dokur, 2012):

o Web Sitesinin Hazirlanmasinda Dikkat Edilecek Hususlar:

- Sayfa icerisinde kolaylikla ulasilabilecek “Sik Sorulan Sorular” boliimii
konulmalidir.

- E-ticaret ile ilgili bilgi verecek bir miisteri bilgi hatti kurmalidir.

- Satisa sunulan her iiriin i¢in destek saglayici bir link her sayfaya konulmalidir.

- E-ticaret yapan firma kendisi hakkinda isim, adres, telefon, faks ve mail gibi
tanitic1 bilgilerini miisterilerine sunmalidir.

- Firma istirakleri ile ilgili bilgiler alictya verilmelidir.
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Tiiketici, iiretici firmaya her tiirlii ulasabilmeli kimlik bilgilerini her yerden
goriintiileyebilmelidir.

E-ticaretin taraflari hukuksal sorumluluk igerisinde olduklarinin farkinda olmali,
tiretici firma tiiketiciye hukuka tabiiyetini hatirlatmalidir.

E-ticaret yapan firma miisterilerine yaptig1 kisitlamalar1 (en fazla alinabilecek
iriin miktar1, yurtdigina satis yapilmamasi vb.) alici iiriinii secmeden ve siparis
vermeden once bildirmeli ya da iiriin detaylarinda rahatlikla goriilebilmelidir.
Saticinin  miisterilerine sundugu mal ve hizmetlerin ayrintili olarak bilgisi
verilmelidir.

Miisterilerin aradiklar1 bir bilgiye hemen ulasabilecekleri bir arama motoru
siteye konulmalidir.

Satici, sitenin ana sayfasina ya da her sayfaya arama ikon’u koymalidir.

E-ticaret firmas1 miisterilerine destek verebilecek bir miisteri iligkileri numarast,
sikayet ve sorunlarini bildirebilecek bir mail adresi hizmeti sunmalidir.

Her sayfada miisteri hizmetlerine ulasilabilecek bir baglanti linki konmalidir.
Miisterinin sorun ve sikayetleri incelenip geribildirim yapilmalidir.

Satict firma alicinin sorun ve sikayetleri ile ilgilendigini ve en geg¢ bir is giinii
icerisinde doneceklerini miisterisine bildirmeli ve belirttigi giin igerisinde
geribildirim yapmalidir.

Elektronik Ticarette Siparigin Alinmasinda Dikkat Edilecek Hususlar:

Miisteri satin alacag iirliniin stok bilgilerini daha siparisi vermeden Once
gorebilmelidir.

Uriiniin satista olup olmadig site iizerindeki bir ikon’la belirtilmelidir.

E-ticaret yapan firma miisterilerine toplu satis indirimlerini ya da promosyonlu
iriinlerini belirtmelidir.

Bir alicinin bir iirtinden en fazla ne kadar alabilecegi belirtilmelidir.

Miisteri siparisini verecegi iirliniin son onay islemini yapmadan 6nce tiim fatura
bilgilerini rahatlikla gorebilmelidir.

Firma ticaret misyonunu, satis politikalarini, kabul ettigi 6deme tiirlerini ve
stokta tiikenen ancak daha sonra tedarik ettigi iiriinleri aliciya bildirmelidir.
Satici elinde bulunan iiriinlerin stok durumunu, siparis verilen iiriinlerin teslimat

siiresini ve ortaya ¢ikacak olan gecikmeleri miisterilerine bildirmelidir.
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E-ticaret yapan firma miisterinin almis oldugu mal veya hizmetten kaynaklanan
sorun ve sikayetlerini nereye bildirecegini ve hangi yollar izlemesi gerektigini
bildirmeli, iiriin bedelinin karttan ne zaman ne sekilde cekilecegini, iiriiniin
durumunu online olarak inceleyebilmek adina aliciya bir iiriin siparis kodu
verilecegini, iptal ve geri ddeme kosullarin1 mutlaka bildirmelidir.

Miisterinin vermis oldugu siparisin isleme konuldugu e-mail yoluyla ya da web
izerinden bir mesaj ile aliciya bildirilmelidir.

Satic1 diizenledigi faturada miisteriye ait tiim bilgileri eksiksiz doldurtmalidir.
Miisteri kendisine verilecek bir iiyelik koduyla gecmiste yaptigi aligverislerini
kolaylikla goriintiileyebilmelidir.

Satic1 alicinin siparis vermis oldugu iirlinii tedarik edemedigini miisteriye
bildirmelidir.

Firmanin sirket ici politika degisikliklerinden miisteriler haberdar edilmelidir.
Elektronik Ticarette Bedelin Odenmesinde Dikkat Edilecek Hususlar:

Satic1 miisterisine yiikiimlii oldugu toplam fiyati (istenen tiim iiriin bilgileri,
miktar1, maliyeti, tahmini tasima ve diger olast maliyetler) bildirmelidir. Alici
siirpriz ekstra ddemelerle karsilasmamalidir.

E-ticaret yapan firma miisterilerine en kolay ddeme tipini sunmalidir (Kredi
Kart1 Pesin/Taksit, EFT, Havale vb.).

Miisterinin almisg oldugu iiriiniin bedeli ne zaman tahsil edilecegi son islem
sayfasinda aliciya bildirilmelidir.

Uriin siparisi esnasinda 6demeye kabul edilecek para birimi veya birimleri agik
bir sekilde aliciya belirtilmelidir.

Islem esnasinda miisteriden CVV/CVC2 numaralar da istenmelidir.

Miisteriden siparis bilgilerini mutlaka saklamasi gerektigi belirtilmelidir.
Miisterinin saklayacagi belgeler sunlar olmalidir:

1- Web sayfasina iliskin adres bilgisi,

2- Kart numarasi,

3- Islem icin verilen 6zel bir numara (siparis numarasi)

Miisteri ad ve soyadi bilgileri, islem tarihi, islem tutari, islem yapildig1 para
birimi, islem i¢in alinan provizyon numarasi, isyeri bilgileri, alinan mal veya

hizmete iligkin agiklayici bilgiler, mal veya hizmetin geri gonderimi veya iptali
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ile ilgili agiklayici bilgiler ve yapilan islemin tiirii (satis veya iade) vb. gibi
noktalar acik bir sekilde sayfada belirtilmelidir.

Elektronik Ticarette Alinan Mal veya Hizmetin Teslimatinda Dikkat Edilecek
Hususlar:

E-ticaret yapan firma, satin alinan {iriiniin teslimat tarihini miisteriye onceden
belirtmelidir.

Satici, iiriin siparis bilgilerini, teslimat adresini ve bilgilerini, fatura adresini ve
bilgilerini, teslimatin hangi tarihte ve hangi kargo sirketiyle yapilacagi aliciya
acik bir sekilde bildirilmelidir.

Satin alinan iiriiniin paketlenmesi esnasinda miisteriye ait adres ve kisisel bilgiler
ve kredi kart1 numarasi gibi bilgiler paket tizerine kesinlikle yapistirilmamalidir.
Uriin miisteriye teslim edilinceye kadar saticinin garantisi altinda olmalidir.
Siparis edilen {iiriin yola ¢iktig1 anda aliciya bildirilmeli ve takribi teslimat giinii
ve zamani bildirilmelidir.

Hizmet veren firma yola cikan iiriinii alictya bildirirken beraberinde iiriin
adedini, nereden yiiklendigini, hangi tasiyici firmasiyla gonderildigini, iade ve
iptal islemleri icin gerekli olan siparis kodunu ve herhangi bir sorunla
karsilasildig1 zaman nasil bir yol izlenecegini de aliciya bildirmelidir.

Satict miisterisine satin almis aldig iirtinii hangi yolla (acil siparisler igin)
gonderecegini ve hediyelik paket yapilip yapilmayacagini sormalidir.

Elektronik Ticarette “Garanti” Hizmeti Verilmesinde Dikkat Edilecek Hususlar:
Saticinin  satisa sundugu her {iriin icin garanti kosullar1 net bir sekilde
yazilmalidir.

Garantinin kapsami tam bir sekilde belirtilmeli, garanti siiresi, garantinin
yiiklenicisi ve nereye nasil basvurulacagi hususunda aliciya net bilgiler
verilmelidir.

Miisteri garanti hizmetinden rahat bir sekilde faydalanabilmelidir.

Satici, miisterisine {iriin satis1 sonrasinda verdigi destek ve servis hizmetlerinden
bahsetmelidir.

Miisteri, satis sonrasi destegi kimden, nasil ve ne sekilde alacagini ve
sagladiklar1 destek tiplerini satici tarafindan 68renebilmelidir.

Satic1 iriinle alakali sorunu c¢ozemedigi takdirde tedarik¢i firma ile alic
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arasindaki irtibati saglamalidir.

Elektronik Ticarette Iadeler de Dikkat Edilecek Hususlar:

E-ticaret yapan firma miisterilerine iade edilen mallar konusunda uygulanacak
prosediirii 6nceden bildirmelidir.

Alic1 iiriinii aldiktan ne kadar sonra iade edebilecegini, hangi sartlarda iadenin
kabul edilip, hangi sartlarda kabul edilmeyecegini, iade esnasinda ortaya ¢ikacak
tasima masraflarinin kim tarafindan karsilanacagini siparis dncesinde bilmelidir.
Yani satic1 bunlari bildirmekle yiikiimliidiir.

Miisteri daha iirlinii almadan Once saticinin web sayfasindan iade kosullarini ve
geri 6deme politikalarin1 gérebilmelidir.

Iade ve geri 6deme planinin son tarihide satic1 tarafindan aliciya bildirilmelidir.
Satic1 firma miisterinin iade ettigi iiriiniin bedelinin ne kadarlik kismini, ne
zaman ne sekilde geri Odeyecegini, herhangi bir sorunla karsilasilmasi
durumunda alicinin ne yapmasi gerektigini belirtmelidir.

Miisteri siparis ettigi iriinii zamaninda teslim alamadig takdirde iptal etme
hakkina sahip olmalidir.

Elektronik Ticarette Gizlilik Politikasinda Dikkat Edilecek Hususlar:

Satici, gizlilik politikasini her sayfada belirtmeli ve “Standart Gizlilik Politikas1”
kullanmalidir. Miisterilerden alinan kisisel bilgilerin ne amacla alindigi, bu
bilgilerin nerede saklandigi, ulasilabilirlik konusunda giivenlik duvarinin ne
kadar saglam oldugu ve kisisel bilgi kullanimi sinirlandirmalarinin nasil
yapilacagi anlatilmalidir.

Satici, miisterinin hangi bilgilerinin diger kullanicilar tarafindan goriilmesini
istedigini aliciya Onceden sormalidir. Alicilarda bu konuda verdikleri bilgileri
zaman igerisinde giincelleyebilmelidir.

Miisteri bilgilerinin ii¢iincii sahislarla paylasilmayacagi kesinlikle belirtilmelidir
ve bunun i¢in gerekli giivence aliciya verilmelidir.

E-ticaret yapan firma miisteriye ait 6deme ve finansal bilgilerin, teslimat adresi
ve aliciya ait sahsi bilgilerin, sadece alici ve satici arasinda paylasilan tiim
detaylarin giivenligini saglamalidir.

Satic1 ticaret yaparken miisteri giivenirligini saglamak adina hangi giivenlik

onlemleri aldigin1 ve bunu yaparken hangi teknolojiyi kullandigin1 miisterilerine
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anlatmahidir. Odeme esnasinda hangi giivenlik sistemi kullanildi§1 ve hangi
bankanin giivenli 6deme sisteminin altyapisini sagladigi da belirtilmelidir.
Elektronik Ticarette Giivenli Alisveris Icin Dikkat Edilecek Hususlar:

Miisteri tarafindan siparis edilen iiriiniin 6deme kisminda 3D SET 1.0 protocol,
3D SSL, 3D security gibi kart bilgilerini sifreleyebilen giivenli 6deme sistemleri
altyap1 olarak kullanilmalidir.

Miisteriye ait kart verilerine disaridan izinsiz ulagimi engelleyecek firewall’ler
server’a yerlestirilmelidir.

Kredi kartindan ne kadar miktarin kim tarafindan c¢ekildigine dair dekontun ve
kredi kartiyla verilen siparis bilgilerinin her iki taraf icinde saklanmasi olasi
cikabilecek sorunlarin halledilebilmesinde ya da mahkeme kararlarinda yardimci
rol oynayabilir.

Satic1 sahtekarliga kars1 gerekli onlemleri almali ve bodyle durumlarda elde
edilen bilgileri bir dosya icerisinde saklamalidir.

Kredi kartlart ile yapilan herhangi bir dolandiricilik fark edilir edilmez konu
diger sanal magazalarla, banka ve polisle paylagilmalidir.

Satic1 kredi kartiyla yapilan 6demelerde mal veya hizmetin teslimi esnasinda
miisteriden niifus ciizdam1 seri numarasini ve imzasini fatura {izerine not

etmelidir.



BOLUM VI

6. E-TICARET UYGULAMASI IiLE MODELLERIN GELISTIRILIiP
KARSILASTIRILMASI

6.1. Arastirmanin Konusu

Bu calismada, yapisal esitlik modeli ile e-ticaret uygulamasi yapilip elde edilen
faktorler yardimiyla olusturulan reflektif ve formatif ©l¢iim modelleri arasindaki

farkliliklar incelenecektir.

6.2. Arastirmanin Amaci ve Hedefleri

Bolu’da bulunan Abant Izzet Baysal Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi lisans ve yiiksek lisans birimlerinde ve Meslek Yiiksek Okulu’nda 6grenime
devam eden iiniversite 6grencileri ile 6zel bir dershanede egitim goren lise diizeyindeki
ogrencilere anket sorulart vasitasiyla e-ticaretin belirgin faktorleri arasindaki reflektif
iliskinin ve ayrica yoneltilen sorular aracilifiyla da formatif yapinin incelenmesi

amaclanmustir.

E-ticaretin “kullamim kolaylhigi, gizlilik, dizayn, bilginin dogrulugu, islevsellik,
siparis durumu, zamanlama, siparisin dogrulugu, interaktif adalet, sonuglarda adalet,
prosediirel adalet, memnuniyet 6geleri, davranigsal niyet Ogeleri” gibi faktorlerinin
elektronik ticarete olan etkileri, ve bu faktorler arasinda bir iist faktor olarak belirlenen
“Siirec Kalitesi Boyutlar1 ve Ogeleri (kullamm kolaylig, gizlilik, dizayn, bilginin

dogrulugu ve islevsellik), Sonu¢ Kalite Boyutlar1 ve Ogeleri (siparis durumu,
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zamanlama ve siparisin dogrulugu), lyilestirme Kalitesi Boyutlar1 ve Ogeleri (interaktif
adalet, sonuclarda adalet, prosediirel adalet, memnuniyet 6geleri ve davranigsal niyet
ogeleri)” faktorlerinin e-ticarete ve alt faktorlere olan etkileri ve bu tiim faktorlerin
birbirleriyle olan iligkisinin dereceleri ve reflektif 6l¢ek kullanilarak modelin kurulmasi
ve modeldeki faktorlerin birbirleriyle olan iliski dereceleri ve daha sonra 8 adet dlgek
yardimiyla da modeli formatif yapida olcerek ortaya ¢ikan bu modelin reflektif yapiyla

karsilastirilmasi hedeflenmistir.
6.3. Evren ve Orneklem

Yaptigimiz bu c¢alismanin evrenini Bolu’da bulunan Abant Izzet Baysal
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi lisans ve yiiksek lisans 6grencileri,
Meslek Yiiksek Okulu 6grencileri ve 6zel bir dershanede egitim goren lise dgrencileri

olusturmaktadir. Ornekleme ait frekans degerleri asagidaki cizelgelerde verilmistir.

Cizelge 6.3.1.0grencilerin cinsiyetlerine gére dagilimlari

Cinsiyete gore frekans degerleri

Cinsiyet Frekans Yiizdelik
169 52,6

Bayan 152 47,4

Toplam 321 100,0

Cizelgede de goriildiigi gibi yapilan anket calismasina %52,6’s1 erkek ogrenci
(169 kisi), %47,4°4 de bayan Ogrenci (152 kisi) olmak iizere toplamda 321 6grenci

katilmastir.

Ornekleme ait “egitim diizeyi, yas ve gelir diizeyi” gibi maddelerin frekans

degerleri de asagidaki cizelgelerde verilmistir:
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Cizelge 6.3.2. Ogrencilerin egitim diizeylerine gére dagilimlari

Egitim diizeyine ait frekans degerleri

Egitim Diizeyi Frekans Yiizdelik
Orta Ogretim 12 3,7
On Lisans 115 35,8
Lisans 185 57,6
Lisansiistii 9 2,8
Total 321 100,0

Cizelgede bulunan degerlere bakildiginda 321 6grencinin %3,7 si orta dgretim
(12 kisi), %35,8 si on lisans (115 kisi), %57,6’s1 lisans (185 kisi) ve %2,8 si de yiiksek

lisans (9 kisi) 6grencilerinden olugmaktadir.

Cizelge 6.3.3. Ogrencilerin yaslarina gore dagilimlart

Yas’a ait frekans degerleri

Yas Arahg Frekans Yiizdelik
17-20 160 49,8
21-24 140 43,6
25-28 14 44
29-32 5 1,6

33 ve iizeri 2 0,6
Total 321 100,0

Cizelgedeki frekans degerleri incelendiginde 321 kisiden olusan Orneklemin
%49,8 1 17-20 yas araliginda (160 kisi), %43,6 s1 21-24 yas araliginda (140 kisi), %4.,4
il 25-28 yas grubunda (14 kisi), %1,6 s1 29-32 yas grubunda ve %0,6 s1 da 33 yas ve

izeri yas grubunda bulunmaktadir.

Cizelge 6.3.4. Ogrencilerin gelir diizeylerine gore dagilimlar

Gelir diizeyine ait frekans degerleri

Gelir Diizeyi Frekans Yiizdelik
0-300 130 40,5
301-600 109 34,0
601-900 51 15,9
901-1200 16 5,0
1201 ve tizeri 15 4,7
Total 321 100,0

Cizelgede de goriildigli gibi 321 Ogrencinin gelir diizeyleri incelendiginde
%40,5 1 0-300 gelir grubundan (130 kisi), %34 i 301-600 gelir grubundan (109 kisi),
%15,9 u 601-900 gelir grubundan (51 kisi), %5 1 901-1200 gelir grubundan (15 kisi) ve
%4,7 s1 1201 ve tizeri gelir grubundan (15 kisi) olduklar: goriilmektedir.
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6.4. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Veri toplama araci olarak anket yonteminden faydalanilmistir. Anket sorulari
Collier ve Bienstock (2009)’un yapmis olduklart “Model misspecification: contrasting
formative and reflective indicators for a model of e-service quality” isimli makaleden

alinmagtir.

Anket toplam 66 sorudan olusmaktadir. Bunlardan 59-66 arasindaki sorular
formatif yapiyr 6lgcmek i¢in sorulmus sorulardir. Bunun disinda 11 adet gizil (latent)
degiskeni (kullanim kolayligi, gizlilik, dizayn, bilginin dogrulugu, islevsellik, siparis
durumu, zamanlama, siparigin dogrulugu, interaktif adalet, sonuclarda adalet, prosediirel
adalet) olcmek iizere 58 adet soru sorulmustur. Ayrica 11 adet gizil degiskenin olctiigii
formatif yapida olan 5 adet (siire¢ kalitesi boyutlar1 ve Ogeleri, iyilestirme kalitesi
boyutlar1 ve 06geleri, sonu¢ kalite boyutlar1 ve Ogeleri, memnuniyet 6geleri ve
davranigsal niyet ogeleri) gizil degiskende bulunmaktadir. Yapilmis olan bu anket EK-

1’de sunulmustur.

Asagida her bir gizil degiskene ait gbzlenen degiskenler ve boyutlari verilmistir:

Siire¢ Kalitesi Boyutlari ve Ogeleri

Kullanim Kolaylig
- 1. Web sitesinde bu e-saticinin herhangi bir iiriiniine ulagsmak kolaydir.
- 2. E-saticinin web sitesinde sayfalar arasinda kaybolmuyorum.
- 3. E-saticinin site haritasiyla sitedeki biitiin sayfalara ulagabiliyorum.
- 4. E-saticnin web sitesi, daha Once goriintiilediginiz bir sayfay1 tekrar bulma
imkan1 saglar.
- 5. E-saticinin web sitesi, yaptiginiz bir hatayr hemen iptal edebilme imkani

saglar.

Gizlilik

- 6. Web sitesi yoneticilerinin kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmayacaklarina
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inaniyorum.

7. E-saticinin web sitesinde, sitenin giivenlik kriterlerine uygun olduguna dair
semboller ve mesajlar mevcut.

8. Bu e-saticinin web sitesi, diger site ve sirketlerin benim kisisel bilgilerime
ulagmalarina izin vermez.

9. E-saticinin web sitesi baska bir sirkete kisisel bilgilerimi vermez.

10. Bu web sitesi gorsel acidan goze hitap eder.

11. Siirekli yenilenen bir tasarima sahiptir.

12. Uriin resimlerini rahat ve agik bir sekilde gormek miimkiin.

13. Web sitesindeki yazilar rahatlikla okunabilmektedir.

14. Web sayfasim1 tam goriintiileyebilmek icin sayfayr saga sola kaydirmak

zorunda degilim.

Bilginin Dogrulugu

15. Bu e-saticinin web sitesinde reklami yapilan iiriinler stokta mevcuttur.

16. E-satic1 iiriiniin kargo dahil iicreti hakkinda miisteriye dogru bilgi verir.

17. E-satic1 siparig bilgilerinin net ve acik bir sekilde yazilabilmesine olanak
saglar.

18. Aligveris sirasinda sepete yeni Uriinler ekleyebilir ve toplu Odeme
yapabilirim.

19. Ekran tizerinde iiriin fiyatlar1 rahatlikla goriinebiliyor.

20. Bu e-saticinin web sitesi iiriinler ve ozellikleri hakkinda gercekgi bilgiler

sunar.

Islevsellik

21. Bu e-saticinin web sitesinden aligveris yaparken islem yapar yapmaz sitenin
cevap vermesi ¢ok kisa siirmektedir.

22. Bu e-saticinin web sitesi ziyaret¢i yogunlugundan dolay1 ¢cokmez.

23. Bu e-satic1 her miisteriye uygun 6deme secenekleri sunuyor.

24. Bu e-saticinin web sitesi herhangi bir bilgiyi hizl1 yiikkleme yapar.
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- 25. Bu e-satic1 sepete eklediginiz liriinleri sirasina gore onaylar.

Sonug Kalite Boyutlari ve Ogeleri

Siparis Durumu
- 26. Bu e-satict siparis edilen iiriinii zarar gormeyecek sekilde paketleyerek
gonderir.
- 27. Bu e-satici siparis edilen tiim iiriinleri hasarsiz bir sekilde teslim eder.

- 28. Nadiren de olsa hasar olmussa dahi tasima esnasinda olmustur.

Zamanlama
- 29. Bu e-satic1 miisteriye birden fazla teslim siiresi secenegi sunar (Ornegin,
ertesi giin, 3-5 giin veya 5-7 giin teslimat siiresi ).
- 30. Siparis alma ile gonderi islemleri arasindaki siire ¢ok kisa.

- 31. Bu e-satici acil bir siparigse hemen cevap verebilmektedir.

Siparisin Dogrulugu
- 32. Bu e-saticiya verdigim siparis bir iki defa yanlis geldi.
- 33. Bu e-saticiya verdigim siparis miktar1 bir iki defa yanliglikla fazla eklendi.

- 34. Bu e-satic1 faturay1 dogru bir sekilde diizenler.

Iyilestirme Kalitesi Boyutlari ve Ogeleri

Interaktif Adillik
- 35. Bu e-satic1 benimle alakali bir problemi bana diiriistce iletir.
- 36. Bu e-satic1 benim problemimle samimi bir sekilde ilgilenir.
- 37. Bu e-satic1 problemimi ¢ozmeye ¢alisirken gayet kibar davranir.
- 38. Problemimin nasil olustugu hakkinda bana bilgi verdiklerine inaniyorum.
- 39. Bu e-satic1 miisterisine canli destek i¢cin miisteri temsilcisiyle goriisebilecegi
bir numara verir.
- 40. E-satic1 problemimi ¢ozebilecek pozitif enerjiye sahiptir.

- 41. E-satic1 verdigi hizmetin ilk etapta neden basarisiz oldugundan bahseder.
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42. E-satic1 miisterileriyle ozverili bir sekilde ilgilenir.

Sonuglarda Adillik

43. E-saticidan kaynaklanan sorunlar mukabilinde telafi secenegi sunulur.
44. Yasadigim sorunun ¢6ziimiinde hak ettig§im sonucu alabildim.

45. Sikayetimi ¢cozmek i¢in, e-satici elinden geleni yapar.

Prosediirel Adillik

46. E-satic1 sikayetimi hemen degerlendirir ve cevap verir.

47. E-satici ihtiyacim karsilamak icin sikdyet isleme prosediiriinii hemen isleme
alir.

48. E-satic1 yasadigim sorunlar1 anlatabilmem i¢in iletisim destegi sunar.

49. E-satic1 sorunlarima yaklasirken ¢cok esneklik gosterdi.

50. E-satic1 sikayetlerimi dile getirmemde kolaylik saglamais.

51. Genel olarak e-satici sikayetleri ¢ozmek adina iyi bir prosediire sahip.

Memnuniyet Ogeleri

52. Genel olarak, aldigim bu hizmet deneyiminden mutluyum.
53. E-saticinin sundugu hizmet kalitesinden memnunum.
54. E-saticinin sagladigi hizmetten memnun kaldim.

55. E-satic1 hakkinda oldukg¢a olumsuz fikirler hissettim.

Davranissal Niyet Ogeleri

56. Bu e-saticiy1 arkadaslarima dnerecegim.
57. lleriki zamanlarda da bu e-saticinin web sitesini ziyaret etmeye devam
edecegim.

58. lleriki zamanlarda da bu e-saticidan alisveris yapma niyetim var.

Formatif yapiy1 6l¢gmek icin de asagidaki 8 soru sorulmustur:
59. Bu e-saticinin web sitesinde yaptigim islemlerde kendimi giivende
hissediyorum.

60. Bu e-saticinin web sitesi iyi bir kullanici arayiiziine sahip.
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- 61. Bu e-saticinin web sitesinde iiriinlerin dogru bir aciklamasi vardir.

- 62. Bu e-satici, siparislerimi zamaninda teslim eder.

- 63. Bu e-saticidan siparis ettigim bir iiriinii aldim.

- 64. Bu e-satic1 yasadigim bir sorunu ¢6zmek i¢in ugrasti.

- 65. Sikayetimi ¢ozmek i¢in bu e-saticinin uzun siire ugragsmasi beni memnun
etti.

- 66. Sikayetimin sonucunda hakkimi alabildim.

Anketin uygulamasi yapilirken besli likert 6l¢cegi kullanilmistir. Kullanilan 6lgek
asagidaki cizelgede belirtilmistir.

Cizelge 6.4.1. Ankette kullanilan likert 6lcegi

1 Kesinlikle Katilmiyorum
2 Katilmiyorum

3 Kararsizim

4 Katiliyorum

5 Kesinlikle Katiliyorum

6.5. Modelin Gelistirilmesi

Reflektif ve formatif olarak iki ayri sekilde Slgecegimiz diisiinsel modelimiz

asagidaki sekilde belirtilmistir.
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Sekil 6.5.1. Calismaya ait reflektifol¢iim modeli ve formatif 6l¢iim modeli

Modelimizde 11 tane bagimli gizil degisken (kullanim kolayligi, gizlilik, dizayn,
bilginin dogrulugu, islevsellik, siparis durumu, zamanlama, siparisin dogrulugu,
interaktif adalet, sonuclarda adalet ve prosediirel adalet), 5 tane de bagimsiz gizil
degisken (siire¢ kalitesi boyutlar1 ve Ogeleri, iyilestirme kalitesi boyutlar1 ve ogeleri,
sonug¢ kalite boyutlar1 ve 6geleri, memnuniyet 6geleri ve davranigsal niyet Ogeleri)
bulunmaktadir. Bu degiskenler arasinda c¢oklu nedensellik (causality) iliskisi
bulunmaktadir. Birden ¢ok bagimli ve birden ¢ok bagimsiz degisken arasindaki ¢oklu

iliskileri 6lgmek icin YEM en uygun modeldir.

6.6. Verilerin Analizi ve Sonuclar

Anket sonucunda elde edilen veriler oOlcekteki gibi 1, 2, 3, 4, 5 seklinde
kodlanmistir. LISREL paket programi yardimiyla hem ag¢imlayict hem de dogrulayici
faktor analizi yapilabildigi i¢cin modeldeki maddelerin faktor yiiklerine ve t-degerlerine

LISREL’de bakilacaktir. Elde edilen model ve yiik degerleri asagida verilmistir.
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Calismadaki amaca uygun olarak LISREL’de komut dosyasi ilk olarak reflektif
yapida daha sonra ise formatif yapida diizenlenip elde edilen degerler karsilagtirilmistir.

Yapilmis olan bu komut dosyalar1 Tablo 5.6.1. de verilmistir.

Sekil 5.6.1’de modelde bulunan degiskenlerin  reflektif yapidaki
standartlastiritlmis faktor yiikleri, Sekil 5.6.2. de ise modelde bulunan degiskenlerin
reflektif yapidaki t-degerleri goriilmektedir. Ayrica degiskenlere ait bu faktor yiikleri ve
t-degerleri Tablo 5.6.2. de birlikte verilmistir. Sekil 5.6.3. de modelde bulunan
degiskenlerin formatif yapidaki standartlastirllmis faktor yiikleri, Sekil 5.6.4. de de

modelde yer alan degiskenlerin formatif yapidaki t-degerleri goriilmektedir.

Modelde goriilen standartlastirilmis faktor yiikleri birbirleri arasindaki
korelasyonu da vermektedir. Ancak bu degerlerin 1’in iistinde olmamasi
gerekmektedir. Aksi durumda modelde ciddi bir sorun var demektir. Analiz sonucu
ortaya ¢cikan bu modelde kullanabilecegimiz bir baska secenek ise t-degerleridir. Bu
degerler 0.05 anlamlilik diizeyinde 1.96’dan yiiksek; 0.01 anlamlilik diizeyinde ise 2.58
degerinden yiiksek olmas1 gerekmektedir.

Bunlarin yaninda gozlenen degiskenlere iliskin parametre degerleri, modele
iliskin uyum iyiligi degerleri, modelle alakali diizeltme Onerileri ve ilgili istatistikler de

yazmis oldugumuz komut dosyalar1 sonucunda bulunabilmektedir.

Tablo 6.6.1. Arastirma modelinin LISREL’deki iki farkli komut dosyasi

Reflektif Komut Dosyasi Formatif Komut Dosyasi
DOGRULAYICI FAKTOR ANALIZI DOGRULAYICI FAKTOR ANALIZI
Observed Variables: Observed Variables:

S1 52 S3 S4 S5S6 S7 S8 S9S10S11S12S13S14  S1.S2S3 S4S5S6S7S8S9S10S11S12S13 S14
S15S16 S17 S18 S19 S20 S21 S22 S23 S24 S25 S15S16 S17 S18 S19 S20 S21 S22 S23 S24 S25
526 S27 S28 S29 S30 S31 S32 S33 S34 S35 S36 526 S27 S28 S29 S30 S31 S32 S33 S34 S35 S36
S37 S38 S39 S40 S41 S42 S43 S44 S45 S46 S47 S37 S38 S39 S40 S41 S42 S43 S44 S45 S46 S47

S48 S48

S49 S50 S51 S52 S53 S54 S55 S56 S57 S58 S59 S49 S50 S51 S52 S53 S54 S55 S56 S57 S58 S59
S60 S61 S62 S63 S64 S65 S66 S60 S61 S62 S63 S64 S65 S66

Covariance Matrix from File TEZ.COV Covariance Matrix from File TEZ.COV

Sample Size: 321 Sample Size: 321

Latent Variables: Latent Variables:

SUREC KOLAYLIK GIZLILIK DIZAYN SUREC KOLAYLIK GIZLILIK DIZAYN
BILGIDOG ISLEVSEL SONUC SIPDURUM BILGIDOG ISLEVSEL SONUC SIPDURUM

7ZAMAN SIPDOGRU IYILES INTERAD ZAMAN SIPDOGRU IYILES INTERAD



SONUCAD PROSEDAD MEMNUN DAVNIY

Relationships:

S1S2 S3 5S4 S5=KOLAYLIK

S6 S7 S8 S9 = GIZLILIK

S10 S11 S12 S13 S14 =DIZAYN

S15 816 S17 S18 S19 S20 = BILGIDOG
S21 S22 S23 S24 S25 = ISLEVSEL

526 S27 S28 = SIPDURUM

529 S30 S31 =ZAMAN

S$32 S33 S34 = SIPDOGRU

S35 S36 S37 S38 S39 S40 S41 S42 = INTERAD
543 S44 S45 = SONUCAD

546 S47 S48 S49 S50 S51 = PROSEDAD
S$52 S53 S54 S55 = MEMNUN

S$56 S57 S58 = DAVNIY

KOLAYLIK GIZLILIK DIZAYN BILGIDOG
ISLEVSEL = SUREC

SIPDURUM ZAMAN SIPDOGRU = SONUC
INTERAD SONUCAD PROSEDAD =IYILES
SONUC MEMNUN DAVNIY = SUREC
MEMNUN DAVNIY = SONUC

MEMNUN DAVNIY =IYILES

Path Diagram
End of Problem
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SONUCAD PROSEDAD MEMNUN DAVNIY

Relationships:

S1.S2 S3 S4 S5=KOLAYLIK

S6 S7 S8 S9 = GIZLILIK

S10S11 S12 S13 S14 =DIZAYN
S15S16 S17 S18 S19 S20 = BILGIDOG
S21 S22 S23 524 S25 = ISLEVSEL

526 S27 S28 = SIPDURUM

529 S30 S31 = ZAMAN

S$32 S33 S34 = SIPDOGRU

S35 S36 S37 S38 S39 S40 S41 S42 = INTERAD
543 S44 S45 = SONUCAD

546 S47 S48 S49 S50 S51 = PROSEDAD
S$52 S53 S54 S55 = MEMNUN

556 S57 S58 = DAVNIY

559 S60 S61 = SUREC

562 S63 = SONUC

564 S65 S66 = IYILES

SUREC = GIZLILIK

SUREC = KOLAYLIK

SUREC = DIZAYN

SUREC = BILGIDOG

SUREC =ISLEVSEL

SONUC = ZAMAN

SONUC = SIPDOGRU

SONUC = SIPDURUM

IYILES = INTERAD

IYILES = PROSEDAD

IYILES = SONUCAD

SONUC MEMNUN DAVNIY = SUREC
MEMNUN DAVNIY = SONUC
MEMNUN DAVNIY =IYILES
DAVNIY = MEMNUN

Path Diagram
End of Problem
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Chi-Square=3104.98,
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P-value=0.00000, RMSEA=0.057

Sekil 6.6.1. Modelin reflektif yapidaki standartlastirilmig faktor yiikleri
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Sekil 6.6.2. Modelin reflektif yapidaki t-degerleri




Tablo 6.6.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi
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t-
Standartlastirilmis Degerle

Siirec Kalitesi Boyutlari ve Ogeleri Kullanim Kolayhgi Faktor Yiikleri ri

Web sitesinde bu e-saticinin herhangi bir iiriiniine ulagmak kolaydir. 0,72 14,09

E-saticinin web sitesinde sayfalar arasinda kaybolmuyorum. 0,64 12,12

E-saticinin site haritasiyla sitedeki biitiin sayfalara ulagabiliyorum. 0,66 12,39

E-saticinin web sitesi, daha 6nce goriintiilediginiz bir sayfayi tekrar

bulma imkéni saglar. 0,67 12,65

E-saticinin web sitesi, yaptiginiz bir hatay1 hemen iptal edebilme

imkani saglar. 0,55 9,94

Gizlilik

Web sitesi yoneticilerinin kisisel bilgilerimi kotiiye

kullanmayacaklarina inaniyorum. 0.69 13.72

E-saticinin web sitesinde, sitenin giivenlik kriterlerine uygun olduguna

dair semboller ve mesajlar mevcut. 0.62 11.90

Bu e-saticinin web sitesi, diger site ve sirketlerin benim kisisel

bilgilerime ulagmalarina izin vermez. 0.92 20.61

E-saticinin web sitesi bagka bir girkete kisisel bilgilerimi vermez. 0.86 18.64

Dizayn

Bu web sitesi gorsel agidan goze hitap eder. 0.66 12.79

Siirekli yenilenen bir tasarima sahiptir. 0.40 7.10

Uriin resimlerini rahat ve agik bir sekilde gérmek miimkiin. 0.63 12.04

Web sitesindeki yazilar rahatlikla okunabilmektedir. 0.81 16.77

Web sayfasini tam goriintiileyebilmek icin sayfayi saga sola kaydirmak

zorunda degilim. 0.56 10.47

Bilginin Dogrulugu

Bu e-saticinin web sitesinde reklami yapilan iiriinler stokta mevcuttur. 0.43 7.69

E-satict iiriiniin kargo dahil iicreti hakkinda miisteriye dogru bilgi verir. 0.78 16.10

E-satici siparig bilgilerinin net ve agik bir sekilde yazilabilmesine

olanak saglar. 0.82 17.53

Aligveris sirasinda sepete yeni iiriinler ekleyebilir ve toplu ddeme

yapabilirim. 0.72 14.52

Ekran tizerinde iiriin fiyatlar1 rahatlikla goriinebiliyor. 0.81 17.26

Bu e-saticinin web sitesi iiriinler ve 6zellikleri hakkinda gercekei

bilgiler sunar. 0.61 11,65

islevsellik

Bu e-saticinin web sitesinden aligveris yaparken islem yapar yapmaz

sitenin cevap vermesi ¢ok kisa siirmektedir. 0.65 12.28

Bu e-saticinin web sitesi ziyaretci yogunlugundan dolayr ¢c6kmez. 0.58 10.59

Bu e-satict her miisteriye uygun ddeme segenekleri sunuyor 0.60 11.06

Bu e-saticinin web sitesi herhangi bir bilgiyi hizli yiikleme yapar 0.70 13,41

Bu e-satic1 sepete eklediginiz iiriinleri sirasina gore onaylar 0.63 11,75

Siparis Durumu

Bu e-satici siparis edilen iirtinii zarar gormeyecek sekilde paketleyerek

gonderir. 0.89 19.19

Bu e satic siparis edilen tiim tirtinleri hasarsiz bir sekilde teslim eder 0.88 18.94

Nadiren de olsa hasar olmussa dahi tasima esnasinda olmustur. 6.43 0.37

Zamanlama

Bu e-satic1 miisteriye birden fazla teslim siiresi secenegi sunar

(6rnegin, ertesi giin, 3-5 giin veya 5-7 giin teslimat siiresi). 0.63 10.79

Siparis alma ile gonderi islemleri arasindaki siire cok kisa. 0.70 11.97

Bu e-saticr acil bir siparise hemen cevap verebilmektedir. 0.57 9.65

Siparisin Dogrulugu

Bu e-saticiya verdigim siparis bir iki defa yanls geldi. 0.77 13,02

Bu e-saticiya verdigim siparis miktari bir iki defa yanliglikla fazla

eklendi. 0.71 12.14
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Siire¢ Kalitesi Boyutlar1 ve Ogeleri Kullanim Kolayhgi Standartlastirilms t-
Faktor Yiikleri Degerle
ri
Bu e-satici faturay1 dogru bir sekilde diizenler. 0.40 6.48
Interaktif Adillik
Bu e-satic1 benimle alakal1 bir problemi bana diiriistce iletir. 0.64 12.22
Bu e-satic1 benim problemimle samimi bir sekilde ilgilenir. 0.73 14.59
Bu e-satic1 problemimi ¢ozmeye ¢alisirken gayet kibar davranir. 0.69 13.61
Problemimin nasil olustugu hakkinda bana bilgi verdiklerine
inaniyorum. 0.56 10.34
Bu e-satic1 miigterisine canli destek icin miisteri temsilcisiyle
goriisebilecegi bir numara verir. 0.68 12.13
E-satic1 problemimi ¢ozebilecek pozitif enerjiye sahiptir. 0.69 13.52
E-satic1 verdigi hizmetin ilk etapta neden basarisiz oldugundan
bahseder. 0.51 9.38
E-satic1 miisterileriyle 6zverili bir sekilde ilgilenir. 0.65 12.65
Sonuclarda Adillik
E-saticidan kaynaklanan sorunlar mukabilinde telafi secenegi sunulur. 0.56 10.10
Yasadigim sorunun ¢oéziimiinde hak ettigim sonucu alabildim. 0.73 14.10
Sikayetimi ¢6zmek icin, e-satic elinden geleni yapar. 0.82 16.37
Prosediirel Adillik
E-satic1 sikayetimi hemen degerlendirir ve cevap verir. 0.72 14.53
E-satic1 ihtiyacimui karsilamak igin sikayet isleme prosediiriinii hemen
isleme alir. 0.71 14.80
E-satic1 yasadigim sorunlart anlatabilmem i¢in iletisim destegi sunar. 0.76 15.50
E-satic1 sorunlarima yaklasirken ¢ok esneklik gosterdi. 0.67 13.23
E-satic1 sikayetlerimi dile getirmemde kolaylik saglamis. 0.72 14.47
Genel olarak e satici sikdyetleri ¢cozmek adina iyi bir prosediire sahip. 0.72 14.47
Memnuniyet Ogeleri
Genel olarak, aldigim bu hizmet deneyiminden mutluyum. 0.76 15.75
E-saticinin sundugu hizmet kalitesinden memnunum. 0.84 17.68
E-saticinin sagladigi hizmetten memnun kaldim. 0.68 13.17
E-satic1 hakkinda oldukca olumsuz fikirler hissettim. 0.16 -2.65
Davramssal Niyet Ogeleri
Bu e-saticiy1 arkadaglarima dnerecegim. 0.63 11.92
fleriki zamanlarda da bu e-saticinin web sitesini ziyaret etmeye devam
edecegim. 0.76 14.98
fleriki zamanlarda da bu e-saticidan aligveris yapma niyetim var. 0.77 15.26

Modelin Uygum Degerleri

X*23104.98, df = 1517; IFI = 0.97, CFI = 0.97; RMSA = 0.057




61

oo

o

o

o

=

o

o o

o

2 o

=

= - - - - )

=

o0 0D oo o g

Chi-3quare=532.87, df=205, P-value=0.00000, BM3EA=0.055

Sekil 6.6.3. Modelin formatif yapidaki standartlastirilmis faktor yiikleri
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Chi-3quare=532.87, df=205, F-value=0.00000, RM3SEA=0.055

Sekil 6.6.4. Modelin formatif yapidaki t-degerleri
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Reflektif ve formatif modellerin 6zellikleri ve degerlendirilmesi tamamlandiktan
sonra, bu iki yapiya ait ornek kovaryans matrislerini degerlendirmek icin LISREL
kullanilarak analiz yapilmistir. Her iki modele ait yol analizleri Tablo 5.6.3. de verilmis
ki bu analiz, yapinin skorlarimin kiimiilatifi alinarak elde edilmistir. Yapilan bu
analizlerde, reflektif ve formatif seklinde belirtilen modeller karsilastirildiginda her bir
model ¢ok farkli sonuglar vermistir. Her iki model icin, reflektif ve formatif modeller
arasinda anlamli farkliliklar olmasina ragmen birinci dereceden degiskenlerle ikinci
dereceden yapilar arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Bazi durumlarda ise,
gizil yapinin bir formatif modelle 6lciilen en giiclii degiskeninin, reflektif modele oranla
daha zayif oldugu goriilmiistiir. Bu bulgular1 daha da agikliga kavusturmak icin Tablo
5.6.3. de standart regresyon agirliklar1 ve herbir birinci diizey yapinin kendisine ait
ikinci diizey gizil yapiya olan onem dereceleri goriilmektedir (Collier ve Bienstock,

2009).
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Tablo 6.6.3. Birinci Diizey ve Ikinci Diizey Yapilar Arasindaki liskiler

(Formatif-Reflektif)
Kiimiilatif Yapih Formatif Model  Kiimiilatif Yapih Reflektif Model
Standartlastirilmus Yiikler Standartlastirilms Yiikler
(t-degerleri) (t-degerleri)
Siirec Kalitesi Degiskenleri
. . 0.43 0.65
Islevsellik (3.36) (13.86)
o . - 0.21 0.82
Bilginin Dogrulugu (2.86) (12.56)
Dizavn 0.29 0.75
y (3.01) (4.65)
N 0.57 0.44
Gizlilik (3.51) (9.14)
< 0.36 0.69
Kullanim Kolayligi (2.54) (11.68)
Sonug Kalitesi Degiskenleri
Siparis Durumu 0.25 0.87
parts (3.69) (12.36)
Siparisin Dogrulugu 0.35 0.93
pangin Logrulug (5.21) (11.35)
Zamanlama 0.63 0.81
(4.53) (10.22)
Iyilestirme Kalitesi
Degiskenleri
. . o 0.43 0.93
Interaktif Adillik (5.25) (8.94)
.. - 0.27 0.87
Prosediirel Adillik (3.12) (11.53)
Dagitimdaki Adillik 0.52 0.66

(2.90) (8.59)
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Tablo 6.6.4. Yapisal Modellerin Karsilastirilmasi (Formatif-Reflektif)

Kiimiilatif Yapih Formatif Model Kiimiilatif Yapii Reflektif Model

Standartlastirilmus Yiikler Standartlastirilmus Yiikler
Modelde Varsayilan iligkiler (t-degerleri) (t-degerleri)
Stire¢ Kalite——> Memnuniyet 0.35 -0.21
(2.74) (-0.65)
Siire¢ Kalite——= Davranigsal Niyet 0.23 0.16
(3.47) (2.12)
Siire¢ Kalite——> Sonuc Kalite 0.33 0.92
(3.54) (10.25)
Sonug Kalite——=>Memnuniyet 0.36 0.60
(4.89) (3.55)
Sonug Kalite——>Davramgsal Niyet -0.02 -0.22
(-1.63) (-2.33)
Iyilestirme —— Memnuniyet 0.92 0.54
(1.86) (3.25)
Iyilestirme — Davramsgsal Niyet 0.28 -0.01
(1.02) (-0.35)
Memnuniyet——sDavranigsal Niyet 0.81 0.96
(8.65) (9.65)
Model Uyum Degerleri
xe 932.87 3104.98
Serbestlik derecesi 205 1517
Normlandirilmis uyum indeksi 0.95 0.94
Artan uyum iyiligi 0.97 0.96
Kargilastirmali uyum iyiligi 0.97 0.96
Ortalama hata karekok yaklasimm 0.055 0.057
Kareli Coklu Korelasyon
Stireg kalite 0.92 0.74
Sonug kalite 0.85 0.65
Tyilestirme kalite 0.91 0.58
Memnuniyet 0.65 0.85
Davranigsal niyet 0.80 0.71

Birinci gizil yap1 olan siire¢ kalitesi bes tane birinci diizey boyutlardan
(islevsellik, bilginin dogrulugu, dizayn, gizlilik ve kullanim kolaylig1) olusmaktadir.
Reflektif modele gore, miisterilerin siire¢ kalitesi degerlendirmelerinde en giiclii iki
boyut bilginin dogrulugu ve dizayn boyutlar1 ¢ikmasina karsin formatif modelde bu iki
boyut siire¢ kalitesinin en zayif iki boyutu olarak goze carpmaktadir. Gergekten de tablo
incelendiginde, formatif modelde, siire¢ kalitesinin birinci diizey boyutlarindan olan
gizlilik ve islevsellik boyutlarinin en giiclii boyutlar oldugu goriilmektedir. Bir e-
saticinin web sitesi ve onun online islemlerindeki tecriibesi hakkinda miisterinin nem
verdigi hususlar reflektif ve formatif modellerde ayr1 sonuclar verebilmektedir. Ozetle,
reflektif modelde siire¢c kalitesi boyutlarinin etki derecesi; bilginin dogrulugu > dizayn
> kullamim kolayligi > islevsellik > gizlilik, formatif modelde siire¢ kalitesi boyutlarinin
etki dereceleri ise; gizlilik > islevsellik > kullanmim kolayligi > dizayn > bilginin

dogrulugu seklindedir. Goriildiigii izere tam tersi sonuclar elde edilmistir.
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Ikinci gizil yap1 olan sonug kalitesi incelendiginde de siire¢ kalitesine benzer
sonuglar elde edildigi rahatlikla goriilebilir. Sonug¢ kalitesi ii¢ tane birinci diizey
boyutlardan (siparis durumu, siparisin dogrulugu ve zamanlama) olusmaktadir.
Reflektif modele goére bu boyutlardan sonu¢ kalitesine etki eden en giiclii boyut
siparisin dogrulugu iken formatif modele gore zamanlama boyutudur. Gergekten de
formatif modeldeki sonu¢ kalitesi incelendiginde siparis durumu ve siparisin dogrulugu
boyutlarinin sonug¢ kalitesinin birinci diizey boyutlarindan en zayif olan boyutlar
olduklar goriilmektedir. Sonug olarak reflektif modelde sonu¢ kalitesi boyutlarinin etki
dereceleri; siparisin dogrulugu > siparis durumu > zamanlama iken formatif modelde

ise; zamanlama > siparisin dogrulugu > siparis durumu seklindedir.

Uciincii gizil yap1 olan iyilestirme kalitesinin ise ii¢ tane birinci diizey boyutu
(interaktif adillik, prosediirel adillik ve dagitimdaki adillik) oldugu goriilmektedir.
Reflektif modelde iyilestirme kalitesinin en giiclii boyutu, birinci diizey boyutlarindan
interaktif adillik iken formatif modelde iyilestirme kalitesine en cok etki eden boyut
dagitimdaki adillik boyutudur. Tablo da incelendiginde goriilecek ki, reflektif modelde
iyilestirme kalitesinin en zayif boyutu dagitimdaki adillik iken, formatif modelde en
zay1if boyut prosediirel adilliktir. Reflektif modelde iyilestirme kalitesinin birinci diizey
boyutlari; interaktif adillik > prosediirel adillik > dagitimdaki adillik seklinde iken
formatif modelde; dagitimdaki adillik > interaktif adillik > prosediirel adillik

seklindedir.

Birinci diizey ve ikinci diizey yapilar arasindaki iligkilerin analizinden sonra,
simdi de formatif ve reflektif iki model arasindaki yapisal iliski analiz edilecektir. Tablo
5.6.4. incelendiginde reflektif modelde miisteri memnuniyetinin sonu¢ kalitesiyle ve
iyilestirme kalitesiyle pozitif giiclii bir iliskisinin oldugu goriiliirken siire¢ kalitesiyle
negatif zayif iligkisinin oldugu goriilmektedir. Diger taraftan formatif yap1
incelendiginde ise miisteri memnuniyetinin en giiclii olarak iyilestirme kalitesiyle
iliskisinin oldugu, ayrica ¢ok giiclii olmasa da sonug¢ ve siire¢ kaliteleriyle de pozitif
yonlii iliskilerinin  oldugu goézlemlenmektedir. Reflektif modelde miisteri
memnuniyetinin etki dereceleri s0yle siralanabilir; sonuc kalite > iyilestirme kalitesi >

siire¢ kalite. Formatif yapida miisteri memnuniyetinin etki dereceleri siralanacak olursa;
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iyilestirme kalitesi > sonug kalite > siire¢ kalite seklindedir.

Ote yandan, reflektif modelde, davranissal niyetin siire¢ kalitesiyle pozitif yonlii
etkisi oldugu goriilirken sonu¢ ve iyilestirme kaliteleriyle negatif yonli zayif bir
iliskinin oldugu gézlemlenmektedir. Ancak formatif modeldeki degerler incelendiginde
davramissal niyet boyutunun siire¢ ve iyilestirme kaliteleri boyutlariyla pozitif yonlii
iliskisinin oldugu, sonuc¢ kalitesi boyutuyla ise negatif yonlii bir iligkisinin bulundugu
acikca goriilmektedir. Reflektif modelde davranissal niyet boyutunun etki dereceleri;
siire¢ kalite > iyilestirme kalitesi > sonug¢ kalite seklinde iken, formatif modelde;

iyilestirme kalitesi > siire¢ kalite > sonug kalite seklindedir.



SONUC VE ONERILER

Bu calismada; elektronik ticarete etki eden faktorler arasindaki iliskinin reflektif
ve formatif yapida Olciildiigiinde ayr1 ayri sonuglar verip vermediginin belirlenmesi
amaclanmistir. Arastirmada Oncelikle elektronik ticaretin faktorleri arasindaki iliskiyi
gosteren model, reflektif ve formatif olarak kurulmus ve aralarindaki etki dereceleri

LISREL paket programi yardimiyla test edilmeye ¢aligilmistir.

Elde edilen sonuclar incelendiginde reflektif ve formatif yapidaki her iki model
de anlamh ¢ikmis; ancak faktorler arasindaki birinci diizey ve ikinci diizey iliskilerde

farkliliklar oldugu gozlemlenmistir.

Birinci diizey degiskenler ile ikinci diizey yapilar arasindaki iliskinin reflektif ve
formatif modellerdeki degerleri incelendiginde; reflektif modele gore, miisterilerin siirec
kalitesi degerlendirmelerinde en giiclii iki boyut bilginin dogrulugu ve dizayn boyutlar
cikmasina karsin formatif modelde bu iki boyutun siire¢ kalitesinin en zay1f iki boyutu,
gizlilik ve islevsellik boyutlarinin da en gii¢lii boyutlar1 oldugu goriilmektedir. Reflektif
modele gore sonug kalitesine etki eden en giiclii boyut siparisin dogrulugu, en zayif
model zamanlama iken formatif modele gore en giiclii boyut zamanlama, en zayif boyut
da siparis durumu boyutudur. Yine reflektif modele gore iyilestirme kalitesinin en giiclii
boyutu interaktif adalet, an zayif boyutu dagitimdaki adillik iken formatif modele gore
en giiclii boyut dagitimdaki adillik, en zayif boyut prosediirel adilliktir.

Reflektif ve formatif modeller arasindaki yapisal iliskinin analizinde elde edilen
sonuclara bakildiginda ise; reflektif modelde miisteri memnuniyetinin sonug kalitesiyle
ve iyilestirme kalitesiyle pozitif giiclii iliskisinin oldugu goriiliirken, siirec kalitesiyle
negatif zayif bir iliskisinin oldugu goriilmektedir. Diger taraftan formatif modelde

miisteri memnuniyetinin iyilestirme kalitesiyle pozitif giiclii, sonu¢ ve siire¢ kalitesi



69

boyutlariyla da pozitif zayif bir iligkisinin oldugu belirlenmistir.

Reflektif modelde davranmigsal niyetin siire¢ kalitesiyle pozitif yonlii iligkisi
oldugu goriiliirken sonug¢ ve iyilestirme kalitesi boyutlariyla negatif yonlii zayif bir
iliskisinin oldugu gozlemlenmektedir. Formatif modelde ise davranigsal niyet
boyutunun siire¢ ve iyilestirme kalitesi boyutlar1 ile pozitif yonlii iliskisinin oldugu,

sonug kalitesi boyutuyla ise negatif yonlii bir iligkisinin oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak sdylenebilir ki; 6lgmek istenilen bir modelde, boyutlar arasindaki
iliski reflektif ve formatif yapidaki modellerde farkliliklar gosterebilmektedir. Bir
model analiz edilirken hem reflektif hem de formatif yapida ol¢iildiikten sonra boyutlar
arasindaki etki derecelerinin farkliliklarina gore 6l¢iimiin modelinin kurulmasi, dogru

bir analiz icin faydal olacaktir.

Bu arastirmada elektronik ticaretin uygulamasi1 6grenciler arasinda yapilmustir.
Eger dogrudan internet iizerinden online aligveris siteleri araciligiyla yapilirsa daha net
sonuglar elde edilebilir. Ayrica farkli alanlar iizerine de reflektif ve formatif Sl¢iim

modellerinin uygulanmasi bilim diinyasina katki saglayacaktir.
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EKLER

EK-1
ANKET FORMU

Bu calisma, “Yapisal Esitlik Modeli'nde Reflektif ve Formatif Olciim Modelleri: Bir E-Ticaret
Uygulamasi” adli yiiksek lisans tezinin anket uygulamasidir. Ankete vereceginiz yanitlar kesinlikle
akademik alanda kullanilacaktir. Ankete vereceginiz samimi yanitlar aragtirmamizin basarisina katki

saglayacaktir. Katiliminiz ve ayirdiginiz zaman i¢in tesekkiir ederiz.

e hepsiburada.com’dan aligveris yaptiniz m1 ? () Evet () Hayrr

e Cevabiniz evet ise ankete basglayiniz; hayir ise anketi birakiniz.

1. Cinsiyet Erkek () | Kadin ()

2. Egitim Diizeyi| OrtaOgr. |( ) [Onlisans |( ) [Lisans () |Lisansiistii | ( ) | Doktora ()
3. Yas 17-20 yas () |21-24yas | () |25-28yas |() |29-32yas |( ) |33 velizeriyas| ( )
4. Gelir Diizeyi | 0-300 () |301-600 | () |601-900 () |901-1200 | () [1201 veiizeri | ( )

Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecelerini, 1=kesinlikle katilmiyorum 5=kesinlikle Kkatiliyorum seklinde
derecelendiriniz.

1-Kesinlikle
katilmiyorum
2-Katilmiyorum
3-Kararsizim
4-Katihyorum
5-Kesinlikle
katiliyorum

. hepsiburada.com web sitesinde herhangi bir iriine ulagmak kolaydir.

. hepsiburada.com web sitesinde sayfalar arasinda kaybolmuyorum.

. hepsiburada.com’un site haritasiyla sitedeki biitiin sayfalara ulasabiliyorum.

. hepsiburada.com web sitesi, daha 6nce goriintiilediginiz bir sayfaya tekrar donme imkani
saglar.

. hepsiburada.com web sitesi, yaptiginiz bir hatayr hemen iptal edebilme imkéan1 saglar.

B W N =

wn

&

hepsiburada.com’un kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmayacaklaria inanityorum.

. hepsiburada.com web sitesinde, sitenin giivenlik kriterlerine uygun olduguna dair
semboller ve mesajlar mevcut.

8. hepsiburada.com web sitesi, diger site ve sirketlerin benim kisisel bilgilerime

ulagmalarina izin vermez.

9. hepsiburada.com web sitesi baska bir sirkete kisisel bilgilerimi vermez.

10. hepsiburada.com web sitesi gorsel acidan goze hitap eder.

11. hepsiburada.com siirekli yenilenen bir tasarima sahiptir.

12. hepsiburada.com’daki iiriin resimlerini rahat ve agik bir sekilde gormek miimkiin.

13. hepsiburada.com web sitesindeki yazilar rahatlikla okunabilmektedir.

R

14. hepsiburada.com web sayfasini tam goriintiileyebilmek icin sayfay1 saga sola
kaydirmak zorunda degilim.
15. hepsiburada.com’da reklami yapilan iiriinler stokta mevcuttur.

16. hepsiburada.com {iriiniin kargo dahil iicreti hakkinda miisteriye dogru bilgi verir.

17. hepsiburada.com siparis bilgilerinin net ve agik bir sekilde yazilabilmesine olanak
saglar.
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18. Aligveris sirasinda sepete yeni iiriinler ekleyebilir ve toplu 6deme yapabilirim.

19. Ekran iizerinde iiriin fiyatlari rahatlikla goriinebiliyor.

20. hepsiburada.com web sitesi iiriinler ve 6zellikleri hakkinda gercekg¢i bilgiler sunar.

21. hepsiburada.com web sitesinden aligveris yaparken islem yapar yapmaz sitenin cevap
vermesi ¢ok kisa siirmektedir.

22. hepsiburada.com web sitesi, ziyaretci yogunlugundan dolay1 ¢okmez.

23. hepsiburada.com her miisteriye uygun ddeme secenekleri sunar.

24. hepsiburada.com web sitesi herhangi bir bilgiyi, hizli yiikleme yapar.

25. hepsiburada.com sepete eklediginiz iiriinleri sirasina gore onaylar.

26. hepsiburada.com siparis edilen iiriinii zarar gormeyecek sekilde paketleyerek gonderir.

27. hepsiburada.com siparis edilen tiim tiriinleri hasarsiz bir sekilde teslim eder.

28. Nadiren de olsa hasar olmussa dahi tagima esnasinda olmustur.

29. hepsiburada.com miisteriye birden fazla teslim siiresi secenegi sunar (6rnegin, ertesi
giin, 3-5 giin veya 5-7 giin teslimat siiresi).

30. Siparis alma ile gonderi islemleri arasindaki siire ¢cok kisa.

31. hepsiburada.com acil bir siparigse hemen cevap verebilmektedir.

32. hepsiburada.com’a verdigim siparis bir iki defa yanhs geldi.

33. hepsiburada.com’a verdigim siparis miktar1 bir iki defa yanhslkla fazla eklendi.

34. hepsiburada.com faturay1 dogru bir sekilde diizenler.

35. hepsiburada.com benimle alakali bir problemi bana diiriistce iletir.

36. hepsiburada.com benim problemimle samimi bir sekilde ilgilenir.

37. hepsiburada.com problemimi ¢ozmeye calisirken gayet kibar davranir.

38. Problemimin nasil olustugu hakkinda bana bilgi verdiklerine inaniyorum.

39. hepsiburada.com miisterisine canl destek i¢in miisteri temsilcisiyle goriisebilecegi bir
numara verir.

40. hepsiburada.com problemimi ¢6zebilecek pozitif enerjiye sahiptir.

41. hepsiburada.com verdigi hizmetin ilk etapta neden basarisiz oldugundan bahseder.

42. hepsiburada.com miisterileriyle 6zverili bir sekilde ilgilenir.

43. hepsiburada.com’dan kaynaklanan sorunlar mukabilinde, telafi secenegi sunulur.

44. Yasadigim sorunun ¢oziimiinde hak ettigim sonucu alabildim.

45. Sikayetimi ¢6zmek i¢in, hepsiburada.com elinden geleni yapar.

46. hepsiburada.com sikdyetimi hemen degerlendirir ve cevap verir.

47. hepsiburada.com ihtiyacimi karsilamak icin sikdyet isleme prosediiriinii hemen isleme
alir.

48. hepsiburada.com yasadigim sorunlar1 anlatabilmem igin iletisim destegi sunar.

49. hepsiburada.com sorunlarima yaklasirken ¢ok esneklik gosterdi.

50. hepsiburada.com sikayetlerimi dile getirmemde kolaylik saglamis.

51. Genel olarak hepsiburada.com sikayetleri ¢ozmek adina iyi bir prosediire sahip.

52. Genel olarak, aldigim bu hizmet deneyiminden mutluyum.

53. hepsiburada.com’un sundugu hizmet kalitesinden memnunum.

54. hepsiburada.com’un sagladig1 hizmetten memnun kaldim.

55. hepsiburada.com hakkinda olduk¢a olumsuz fikirler hissettim.

56.hepsiburada.com’u arkadaslarima 6nerecegim.

57.1lerki zamanlarda da hepsiburada.com’un web sitesini ziyaret etmeye devam edecegim.

58.1lerki zamanlarda da hepsiburada.com’dan aligveris yapma niyetim var.

59. hepsiburada.com web sitesinde yaptigim islemlerde kendimi giivende hissediyorum.

60. hepsiburada.com web sitesi iyi bir kullanici arayiiziine sahip.

61. hepsiburada.com web sitesinde iiriinlerin dogru bir agiklamasi vardir.

62. hepsiburada.com, siparislerimi zamaninda teslim eder.

63. hepsiburada.com’dan siparis ettigim bir iiriinii rahatlikla aldim.

64. hepsiburada.com yasadigim bir sorunu ¢ézmek icin ugrasti.

65. Sikayetimi ¢ozmek icin hepsiburada.com’un uzun siire ugragmasi beni memnun etti.

66. Sikayetimin sonucunda hakkim alabildim.




