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ONSOZ

Adini Kurtulug Savagi’'nda diigman kuvvetlerine Bandirma’da atilan son
kursundan alan Bandirma Onyedi Eylil Universitesi, kurulusundan bu yana
“Gelecege Acilan Bir Képri” olma vizyonuyla egitim, arastirma ve toplumsal
katki alanlarinda istikrarli bir gelisim stireci yirtitmektedir. Geng bir tiniversite
olmamiza ragmen, akademik tretim kapasitemizin ve kurumsal niteligimizin
her gecen yil daha da gliclendigini memnuniyetle gérmekteyiz.

Universitemiz, bu istikrarl gelisimin bir gostergesi olarak URAP
(University Ranking by Academic Performance) tarafindan agiklanan 2025-
2026 Turkiye siralamasinda 21 basamak birden yikselerek 115. sirada yer
almistir. Bu basari; bilimsel yayinlar, arastirma faaliyetleri, projeler ve
akademik is birlikleri basta olmak tlizere universitemizin tim akademik
birimlerinde ortaya konulan nitelikli cahismalarin ortak bir sonucudur. Bilimsel
liretime dayali bu yikselis, tiniversitemizin kalite odakl yaklasimmin ve kolektif
emegin somut bir yansimasidir.

Bu noktada, universitemizin akademik gelisimine katki sunan
calismalarin yalnizca merkez yerleskelerle sinirli olmadigini 6zellikle vurgulamak
isterim. Manyas Meslek Yiiksekokulu akademisyenlerimiz tarafindan yurittilen
bolgesel odakh aragtirmalar, yerel topluma temas eden projeler ve disiplinler
arasi akademik caligmalar, Giniversitemizin bilimsel goértintirliigtine ve toplumsal
katki misyonuna 6nemli bir de@er katmaktadir. Yerelden beslenen bu
akademik tiretim anlayisi, iniversitemizin buttinctl gelisim yaklagiminin énemli
bir parcasidur.

Elinizde bulunan bu eser, Manyas Meslek Yiiksekokulu akademisyenleri
tarafindan hazirlanan ve Manyas ilcesini merkeze alan cok disiplinli bir
akademik birikimin trlinii olan ¢alismalari bir araya getirmektedir. Kitapta yer
alan bolumler; ekonomi, sosyal bilimler, yonetim, toplumsal yapi ve yerel
kalkinma gibi farkhi alanlardan bakis agilart sunarak Manyas’'in statik ve
dinamik yonlerini bilimsel bir cercevede ele almaktadir. Bu yoniyle eser,
Uiniversitelerin bulunduklart bolgenin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik gelisimine
katki sunma sorumlulugunun somut bir érnegini tegkil etmektedir.

Universitemizin toplumsal katki misyonu ile értiisen bu tir calismalar,
akademik bilginin yalnizca tretilen degil, paylasilan ve yerel diizeyde karsilik
bulan bir deger oldugunu gostermektedir. Manyas ilcemiz 6zelinde ortaya
konulan bu akademik Uretim hem vyerel paydaslar hem de bilim dinyasi
acisindan kiymetli bir bagvuru kaynagi niteligi tagimaktadir.



Bu eserin hazirlanmasinda emedi gecen tim akademisyenlerimize,
calismay1 biiyik bir ézveriyle yayina hazilayan Ogr. Gér. Coskun KALP’e,
strecin her agsamasinda akademik ve idari destegini esirgemeyen Manyas
Meslek Yiiksekokulu Miidiirii Dog. Dr. Ufuk BINGOL'e ve verel diizeyde
yuritilen calismalara verdikleri katki ve ig birligi icin Manyas Belediye Bagkani
Sayin Ahmet DURU’va tesekkiir ediyorum. Eserin, Universitemize, Manyas
ilgesine ve bilim dinyasina degerli katkilar sunmasini temenni ediyor;
okuyucular i¢in ufuk acici bir ¢alisma olmasini diliyorum.

Prof. Dr. Ismail BOZ
Bandirma Onyedi Eylil Universitesi Rektori



EDITOR'DEN

Universiteler, valnizca bilgi treten kurumlar degildir. Bulunduklar
cografyaya karsi akademik, toplumsal ve ahlaki bir sorumluluk tasirlar. Bu
sorumluluk, yerel olan1 gérmeyi ve bilimsel bir dikkatle ele almayi
gerektirir. Manyas Arastirmalari, bu anlayisla yiritilen istikrarli bir akademik
cabanin Grinadir. Her yil dizenli olarak sirdurilen bu calismalar, gegici bir
ilginin degil; stirekliligi 6nceleyen bir akademik durusun yansimasidir. Yerel
Olgekte Uretilen bilginin, bilimsel yontemlerle kayit altina alinmast ve
paylagilmasi temel hedefimizdir.

Bu calismalar, tniversite ile yerel cevre arasindaki etkilesimin somut bir
ornegini olusturmaktadir. Manyas 6zelinde gelistirilen bu akademik birikim;
valnizca buglini anlamaya degil, bolgenin sosyal, kiltirel ve ekonomik
yapisina dair kalic1 bir bolgesel hafiza olusturmaya da katki sunmaktadir. Bu
hafiza, yerelin kendi dinamikleriyle ilerleyebilmesi icin bilimsel bir zemin
olusturmaktadir.Bu eser, akademik sorumlulugun yalnizca yaymn yapmakla
sinirll olmadigimi gostermektedir. Toplumsal katki, génallilik ve kurumsal
kalite anlayisi; bu caligmalarin dogal bir parcasidir. Akademisyenlerin sahaya
temas eden, topluma dokunan ve bilimsel {retimi toplumsal faydaya
dontsttiren bir rol Gstlenmesi gerektigine inaniyoruz.

Manyas Arastirmalar serisi, yerel olani merkeze alan; ancak akademik
standartlardan 6din vermeyen bir cizgide ilerlemektedir. Bu yaklasim,
Universitelerin toplumsal katki misyonunu somutlagtirirken, aymi zamanda
kurumsal gelisim ve Kkalite slreclerine de anlamhi bir zemin
sunmaktadir.Ontimiizdeki yillarda bu calismanin daha genis bir cercevede,
daha fazla disiplinin katkisiyla ve artan bir akademik derinlikle strdiiriilmesi
hedeflenmektedir. Bu stireklilik, bir tercih degil; akademik sorumlulugun dogal
bir sonucudur.

Eserin ortaya cikmasinda emegi bulunan tim akademisyenlerimize
tesekkiir eder; basta Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Rektortimiiz Sayin
Prof. Dr. Ismail BOZ'a ve bu calismanin fikri temelinin olusmasina katki sunan
Manyas Meslek Yiiksekokulu Miidiirimiiz Sayin Dog. Dr. Ufuk BINGOL'e
stikranlarimi sunarim. Bu eserin, akademik alana ve bolgemizin gelisimine
katki saglamasini temenni ederim

Ogr. Gor. Cogkun KALP
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1. GIRiS

Kiiresellesen diinyada bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler,
toplumsal ve ekonomik yapilart kokli bir sekilde doéntstiirmektedir. Bu
donitigimin en belirgin yansimalarindan biri, geleneksel ticaret modellerinin
verini giderek elektronik ticaretin (e-ticaret) almasidir. Internetin yayginlasmasi
ve dijital platformlarin cesitlenmesi, tiiketici aligkanliklarindan is yapis
sekillerine kadar uzanan genis bir yelpazede etkisini gostermistir (Ongéren,
2005). Ozellikle, tiretici ve tiiketici arasinda dogrudan bir képrii kuran e-ticaret
siteleri, cografi sinirlar1 ortadan kaldirarak, zaman ve mekandan bagimsiz bir
aligveris deneyimi sunmaktadir. Bu durum, firmalar acisindan daha genis bir
musgteri kitlesine ulasma, maliyetleri diisirme ve rekabet avantaji elde etme
firsati yaratirken (Tagyev, 2005); tiiketiciler agisindan ise riin karsilastirma
kolayligi, 7/24 erisilebilirlik ve genis Urtin yelpazesi gibi 6nemli avantajlar
saglamaktadir (Oz, 2004).

Turkiye'de e-ticaret sektori, 2000'li yillardan itibaren 6énemli bir blyiime
ivmesi yakalamigtir. Geng ve dinamik niifus yapisi, artan internet penetrasyonu
ve akill telefon kullanimmin yayginlasmasi, bu blyimenin temel itici glcleri
olarak 6ne cikmaktadir (TUIK, 2023). Bankalararasi Kart Merkezi (BKM)
verileri, dijital 6deme sistemlerine olan glivenin artmasiyla birlikte e-ticaret
hacminin her gecen yil katlanarak buyidigini ortaya koymaktadir. Bu
gelismeler, Turkiye'yi bolgesel bir e-ticaret merkezi haline getirme potansiyeli
tasimaktadir (Ticaret Bakanh@i, 2024). Ancak, sektordeki bu hizli buiytime,
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rekabeti de beraberinde getirmis ve isletmelerin ayakta kalabilmek icin musteri
memnuniyetini merkeze alan stratejiler gelistirmesini zorunlu kilmustir.

Misgteri memnuniyeti, igletmelerin uzun wvadeli basarisini ve
surdurulebilirligini dogrudan etkileyen en kritik unsurlardan biridir. Memnun
olan bir musteri, tekrar satin alma egilimi gosterir, markaya sadakat gelistirir ve
olumlu agizdan agiza iletisimle sirketin itibarini gtiglendirir (Demirel, 2010). E-
ticaret 6zelinde ise memnuniyet; web sitesi arayliziiniin kullanilabilirligi, 5deme
ve teslimat sireglerinin glivenilirligi, Urtin Kkalitesi, musteri hizmetleri
performansi ve Kisisellestirilmis deneyim gibi cok boyutlu faktorlere baghidir
(Karabas, 2018). Bu noktada, miisteri segmentlerinin ihtiyac ve beklentilerini
anlamak blyiik 6nem kazanmaktadir.

E-ticaret pazarinda en dikkat ceken hedef kitlelerden biri de tniversite
ogrencileridir. Bu grup, dijital yerli (digitalnative) olarak nitelendirilmekte,
teknolojiye hizli adapte olabilmekte ve interneti glinlik yasamlarinin
vazgecilmez bir parcast haline getirmektedir. Universite égrencilerinin smirli
ancak diizenli bir gelire sahip olmalari, marka tercihlerinin sekillenmekte
oldugu bir dénemde bulunmalart ve sosyal aglar araciiiyla gorislerini hizla
yayma potansiyelleri, onlar1 e-ticaret firmalar icin stratejik bir pazar segmenti
haline getirmektedir (Agac ve Solak, 2016). Ote yandan, bu grubun satin alma
davraniglari ve memnuniyet diizeyleri, gelir, yas, cinsiyet, egitim dizeyi gibi
demografik 6zelliklerden ve internet kullanim aligkanliklari gibi davranissal
egilimlerden énemli 8lciide etkilenebilmektedir (Ozden ve Uner, 2019).

Literatlirde, e-ticaret ve tlketici davranislan tizerine olduk¢a kapsamli
calismalar mevcuttur. Bu calismalar genellikle genel tliketici profili lizerine
odaklanmakta veya belirli demografik degiskenlerin satin alma niyeti
tizerindeki etkisini incelemektedir. Ornegin, Karaca ve Giimiis (2020) cevrimici
yorumlarin satin alma kararlar1 Gzerindeki etkisini incelerken, Bagkol ve
Kiranoglu (2020) sosyal medya pazarlamasinin geng tiiketiciler tizerindeki
roliini arastirmistir. Benzer sekilde, Demirel (2010) muisteri memnuniyetinin e-
ticaretteki 6bnemine vurgu yapmis, Koksal (2015) ise mobil ticaretin yikselisini
analiz etmistir. Ancak, bu ¢alismalarin cogu, Uiniversite é@rencileri gibi homojen
ve oOnemli bir grubun, demografik ozellikleri ve satin alma egilimleri
baglaminda e-ticaret memnuniyetini nasil algiladigini  derinlemesine
incelememektedir. Ozellikle, bir vakif tiniversitesi dgrencileri ¢zelinde, bu
degiskenlerin memnuniyet diizeyi tizerindeki ortak etkisini ampirik olarak test
eden aragtirmalar simirhdir.

Bu calismanin 6nemi, tiniversite 6grencilerinin dijital tliketim stirecleri ve
e-ticaret memnuniyetine iligkin literattirde yer alan galismalarin buytk olglide
parcali bir yapi sergilemesinden kaynaklanmaktadir. Mevcut literatiirde bazi
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calismalar e-ticaret memnuniyetini agirlikli olarak demografik degiskenler
lizerinden ele alirken, bazilari ise satin alma egilimleri, kullanict deneyimi ya da
teknolojik faktorler lizerine yogunlagmaktadir. Ancak bu unsurlarin birlikte ele
alindi@i, kavramsal biitinliga yiksek ve tematik bir cerceve sunan calismalarin
sinirh oldugu gortlmektedir. Bu durum, niversite 6grencileri gibi dijital
platformlari yogun bigimde kullanan bir kullanict grubunun e-ticaret
deneyimlerinin daha butincil bir bakis agisiyla deg@erlendirilmesini gerekli
kilmaktadir.

Bu baglamda calismanin temel amaci, Universite 6grencilerinin dijital
tiketim baglaminda e-ticaret memnuniyetine iligkin literatirii sistematik ve
tematik bir yaklagimla inceleyerek, alandaki temel kavramlari, kuramsal
yaklagimlar ve arastirma egilimlerini ortaya koymaktir. Calismada demografik
ozellikler, davranissal degiskenler, kullanici deneyimi ve karar verme siirecleri
gibi kavramlarin, e-ticaret memnuniyeti literatiirinde nasil ele alindi@ ve hangi
temalar etrafinda yogunlastigi analiz edilmektedir. Bu cercevede, “Universite
Ogrencilerinin e-ticaret memnuniyetini agiklamada literattirde 6ne ¢tkan temel
faktorler nelerdir?” ve “bu faktorler hangi kavramsal ve kuramsal cercevelerle
iliskilendirilmektedir?” sorularina yanit aranmast amagclanmaktadir.

Caligmanin teorik katkisi, dijital tliketim, tiiketici davranigt ve e-ticaret
memnuniyeti literatliriinii Giniversite é@rencileri dzelinde biitiinctil bir kavramsal
gerceve icerisinde ele alarak mevcut bilgiyi sentezlemesidir. Bu yoniyle
calisma, demografik yaklasimlar ile teknoloji temelli modellerin (6rnegin
kullanict memnuniyeti, algilanan fayda ve karar verme stirecleri) literatiirde
nasil kesistigini ortaya koyarak, gelecekte yapilacak ampirik arastirmalar icin
kuramsal bir zemin sunmaktadir. Pratik acidan ise calisma, e-ticaret
sistemlerinin kullanici memnuniyeti baglaminda hangi boyutlar (izerinden
degerlendirildigini ortaya koyarak, igletmeler ve politika yapiciar icin
kavramsal diizeyde yol gosterici bir cerceve saglamay: hedeflemektedir.

Bu cergevede calismanin devaminda, 6ncelikle dijital tiiketim ve e-ticaret
memnuniyetine iliskin kavramsal altyapi ele alinacak; ardindan E-Ticaret
memnuniyeti calismalarinda kavramsal ve tematik analiz baghd altinda
literatiirde 6ne cikan temalar, modeller ve yaklagimlar sistematik bicimde
degerlendirilecektir. Son boélimde ise elde edilen bulgular genel bir sentez
cercevesinde tartisilarak sonug ve 6nerilere yer verilecektir.

2. KAVRAMSAL GERGEVE

Bu bolimde, Universite 6grencilerinin e-ticaret sitelerinden satin alma
egilimleri ile demografik dzelliklerinin 6Grenci memnuniyetine etkisini inceleyen
bu aragtrmanin kavramsal temelini olugturan literatlir ele alinacaktir. Ilgili
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calismalar; e-ticaret ve tliketici davranislari, demografik faktorlerin satin alma
kararlarina etkisi, Universite O6grencilerinin tliketici profili ve musteri
memnuniyeti 6lcimi bagliklar: altinda incelenecektir.

2.1. E-Ticaret ve Tiiketici Davranislari iligkisi

Elektronik ticaretin kiiresel dlgekte yayginlasmasi, tiiketici davraniglarin
derinden etkilemis ve yeni alisveris kaliplarinin ortaya cikmasina neden
olmustur. E-ticaretin sundugu zaman ve mekén bagimsizid, genis Urln
yelpazesi ve kolay fiyat karsilagtirma imkani gibi avantajlar, tiiketicilerin satin
alma siireclerinde dijital kanallar1 daha sik tercih etmesine yol agmistir (Ozmen,
2003). Ogzellikle pandemi déneminde yasanan zorunlu dijital déniisim, e-
ticaret kullanimimni hizlandirmis ve bu stirecte cevrimici alisveris yapmayan
6nemli bir kitle dijital platformlarla tanigsmistir (Karaca ve Giimtis, 2020).

Turkiye'de e-ticaretin gelisim stireci incelendiginde, genc nufusun bu
pazarda o6nemli bir rol oynadigi gorilmektedir. Demirel (2010) yaptigt
arastirmada, Universite 6@rencilerinin e-ticareti tercih etme nedenleri arasinda
hiz, kolaylik ve fiyat avantajlarinin 6éne c¢iktigini belirlemistir. Benzer sekilde,
Koksal (2015) mobil ticaretin yiikselisiyle birlikte geng tlketicilerin alisveris
aligkanliklarinin degistigini ve bu grubun buytik boélimiinin aligveriglerini akilh
telefonlari tizerinden gerceklestirdigini ortaya koymustur.

E-ticaret davraniglari Uzerine vyapilan calismalar, tlketici karar
siireclerinde gtiven algisinin kritik bir rol oynadigini géstermektedir. Ozden ve
Uner (2019) tarafindan yapilan arastrma, tniversite égrencilerinin 6deme
guivenligi ve Kkisisel verilerin korunmasi konularindaki endiselerinin satin alma
niyetlerini dogrudan etkiledigini tespit etmistir. Bu bulgular, e-ticaret
platformlarinin giivenlik altyapilarini giliclendirmelerinin miusteri kazanma ve
sadakat olusturmadaki 6nemine isaret etmektedir.

2.2. Demografik Faktorlerin Satin Alma Kararlarina Etkisi

Tiketici davraniglant literatiirinde demografik Ozelliklerin  satin  alma
kararlari tizerinde 6nemli bir belirleyici oldugu kabul edilmektedir. Cinsiyet, yas,
egitim diizeyi, gelir ve medeni durum gibi faktorler, bireylerin ihtiyag algilarini,
marka tercihlerini ve satin alma aliskanliklarim sekillendirmektedir (Karadeniz ve
Isik, 2014).

Cinsiyet degiskeninin e-ticaret memnuniyeti UGizerindeki etkisi konusunda
literattirde tutarli bulgular mevcuttur. Babacan ve Simgek (2018) tarafindan
vapilan calisma, kadin ve erkek tlketicilerin e-ticaret memnuniyet duzeyleri
arasinda anlamh bir fark olmadi@ini ortaya koymustur. Bu durum, e-ticaret
platformlarinin kullanici dostu araytzleri ve kKisisellestirilmis hizmet anlayisiyla farkl
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cinsivet gruplarinin  beklentilerine cevap verebildiginin  gostergesi  olarak
yorumlanmaktadir.

Yas faktoriiniin ise e-ticaret memnuniyeti Uzerinde belirleyici oldugu
gorilmektedir. Alfanur ve Kadano (2022) genc yetiskinlerin dijital platformlarin
sundug@u yeniliklere daha hizli adapte oldugunu ve kullanici deneyiminden daha
yitksek diizeyde memnuniyet duydugunu belirlemistir. Ozellikle 22-25 vas
grubundaki bireylerin teknolojiye yatkinliklar1 ve dijital okuryazarlik diizeylerinin
yiiksek olmasi, bu grubun e-ticaret platformlarindan daha fazla memnuniyet
duymasinda etkili olmaktadir.

Egitim dlzeyi ve gelir faktorlerinin e-ticaret memnuniyetine etkisi
konusunda ise literattirde farkli bulgular mevcuttur. Lightner (2003) yiiksek egitim
diizeyine sahip bireylerin internet okuryazarliklarimin daha gelismis olmasi
nedeniyle ¢cevrimigci aligveris deneyimlerinden daha fazla memnuniyet duyduklarin
belirtirken, Agag ve Solak (2016) gelir dizeyi yiiksek 6grencilerin daha kaliteli
hizmet beklentisi icinde oldugunu ve bu beklentiler karsilanmadiginda memnuniyet
duizeylerinin digebilecegini ortaya koymustur.

2.3. Universite Ogrencilerinin Tiiketici Profili ve E-Ticaret Egilimleri

Universite 6drencileri, e-ticaret firmalar icin stratejik éneme sahip bir
tiiketici segmenti olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu grubun teknolojive yatkinlig,
sosyal medya kullanim aligkanliklari ve gelecegin potansiyel miusterileri
olmalari, onlar1 e-ticaret pazarlamasinda o6nemli bir hedef kitle haline
getirmektedir (Baskol ve Kiranoglu, 2020).

Yapilan arastirmalar, niversite 6@rencilerinin e-ticaret sitesi seciminde
en cok Urln cesitliligi, fiyat, kargo hizi ve guvenilirlik faktorlerine dikkat
ettiklerini gostermektedir (Demirel, 2010). Ayni arastirmada, 6grencilerin
%76'sinin  e@itim materyallerini cevrimici platformlardan temin ettigi ve
kampanya donemlerinde alisveris yogunlugunun arttigi tespit edilmistir.

Universite égrencilerinin mobil ticaret egilimleri de dikkat cekicidir. TUIK
(2023) wverilerine gore, geng tlketicilerin %65' aligverislerini mobil cihazlar
lizerinden gerceklestirmektedir. Bu durum, e-ticaret firmalarimin mobil
uygulama tasarimi ve kullanici deneyimi Uzerine odaklanmalari gerekliligini
ortaya koymaktadir. Mobil uyumlu olmayan platformlarin, geng tiiketici kitlesi
nezdinde rekabet glictinii kaybetme riski bulunmaktadir.

2.4. Miisteri Memnuniyeti ve Olgiim Yontemleri

Musteri memnuniyeti, bir {rtin veya hizmetin tiketici beklentilerini
karsilama diizeyinin 6znel deGerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Demirel,
2010). E-ticaret baglaminda memnuniyet; web sitesi tasarimi, triin kalitesi,
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6deme kolayhgi, teslimat slireci ve miusteri hizmetleri gibi cok boyutlu bir
yapiya sahiptir (Karabag, 2018).

E-ticaret memnuniyetini 6lgmek icin literatirde cesitli  Olgekler
gelistirilmistir. Bu o6lcekler genellikle besli Likert tipi sorulardan olusmakta ve
kullanici deneyiminin farkli boyutlarint degerlendirmeyi amacglamaktadir.
Memnuniyet Olgimlerinin glivenilirligini degerlendirmek icin Cronbach Alfa
katsayisi yaygin olarak kullanilmakta ve 0.70'in Uzerindeki degerler 6lcegin
gtivenilir oldugunu gostermektedir (Karadeniz ve Isik, 2014).

Musteri memnuniyeti ile demografik faktorler arasindaki iligkiyi inceleyen
calismalar, farkli segmentlerin farkli beklentilere sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Nguyen ve Homolka (2021) tarafindan yapilan arastirma,
medeni durumun e-ticaret memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi olmadigini
gosterirken, Sitthipon vd. (2022) benzer bulgulara ulagsmistir. Bu sonuglar, e-
ticaret memnuniyetinde demografik faktorlerden ziyade hizmet kalitesi ve
kullanict deneyiminin daha belirleyici olduguna isaret etmektedir.

3. E-TICARET MEMNUNIYETi GALISMALARINDA KAVRAMSAL VE
TEMATIK ANALIZ

E-ticaret memnuniyeti literattirii, bu olgunun yapisini aciklamaya yonelik
cok sayida kavram, degisken ve teorik model 6nermektedir. Bu bolimde, ilgili
literattir sistematik bir sekilde taranarak, tiniversite 6@rencileri 6zelinde e-ticaret
memnuniyetini aciklamada 6ne cikan temel tematik eksenler ve bu eksenler
etrafinda sekillenen kavramsal tartismalar analiz edilecektir. Analiz, demografik
degiskenler, teknoloji kabulii ve kullanici deneyimi odakh faktorler ile tiiketim
davranisi dinamikleri olmak lizere li¢ ana tema altinda yapilandirilmistir.

3.1. Demografik Degiskenlerin Kavramsal Rolii: Sinirli Belirleyicilik

Literatiirde demografik faktorlerin e-ticaret memnuniyeti Gizerindeki etkisi
tutarh bir sonug ortaya koymamakta, daha ziyade bu iliskinin karmasikhigina ve
baglamsalligina isaret etmektedir. Ornegin, cinsiyet degiskeni tizerine yapilan
calismalar genellikle anlamli bir farklilik bulamamigtir (Babacan & Simsek,
2018; Karadeniz & Isik, 2014). Bu durum, modern e-ticaret platformlarinin
kisisellestirilmis algoritmalar ve kullanici dostu arayiizler sayesinde farkh
cinsivet gruplarnin ihtiyaclarini  karsilayabildigi ve boylece memnuniyet
duzeylerini esitleyebildigi seklinde kavramsallastiriimaktadir (Gulbasi, 2022).
Benzer sekilde, medeni durumun memnuniyet tizerinde anlamh bir etkisinin
olmadi@ yontindeki bulgular (Nguyen&Homolka, 2021; Sitthipon vd., 2022),
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e-ticaret deneyiminin bireysel tliketim pratiklerine hitap eden bir yapida
oldugunu dustindirmektedir.

Buna karsilik, yas faktord, literatiirde daha belirgin bir kavramsal iligki
olarak 6ne cikmaktadir. Ozellikle 22-25 yag araligindaki genc yetiskinlerin,
dijital okuryazarlik dulzeylerinin ylksekligi, teknolojik yeniliklere hizh
adaptasyonlart ve dirtiisel satin alma egilimlerinin daha belirgin olmasi
nedeniyle, e-ticaret deneyimlerinden daha yiiksek diizeyde memnuniyet
duyabildikleri tartisimaktadir (Alfanur&Kadano, 2022; Sudirjo vd., 2023).
Egitim dizeyi ise iki yonla bir kavramsal etkiye sahiptir. Bir yandan, yiiksek
egitimli bireylerin dijital platformlari daha etkin kullanmalari memnuniyeti
artirabilirken (Lightner, 2003), diger yandan daha elestirel ve yiiksek
beklentilere sahip olmalari memnuniyet diizeylerini diigtirebilmektedir (Agac &
Solak, 2016). Gelir degiskeni de benzer bir paradoks barindirir: E-ticaretin
genis fiyat yelpazesi, her gelir grubuna uygun Uriin sunabilirken (Ginting vd.,
2023), dustk gelir grubundakilerin erisim kisitliliklari ve beklenti-gerceklesme
ucurumu nedeniyle memnuniyetlerinin  daha disik olabilecegi 6ne
strtilmektedir (Ha Nam Khanh, 2020). Bu celigkili bulgular, demografik
degiskenlerin tek basina yeterli aciklayici glice sahip olmadigini, psikolojik ve
davranigsal faktorlerle etkilesim icinde degerlendirilmesi gerektigini ortaya
koymaktadir.

3.2. Teknoloji Kabulii ve Kullanici Deneyimi Odakli Faktorler

E-ticaret memnuniyeti literatliriniin  merkezinde, kullanici-teknoloji
etkilesimini aciklayan kuramsal modeller yer alir. Algilanan Kullanim Kolayhg
ve Algilanan Fayda (TechnologyAcceptanceModel - TAM) gibi klasik yapilar,
bir platformun ne kadar kullanigh ve ihtiyaclara cevap verir gorildiginin
memnuniyetin temel belirleyicisi oldugunu vurgular. Bu baglamda, tiniversite
6grencilerinin hizli, verimli ve zaman kazandiran ¢éziimlere de@er verdigi ve bu
beklentileri karsilayan platformlardan daha yiiksek memnuniyet duydugu
siklikla belirtilir (Demirel, 2010).

Glven, ozellikle 6deme gilivenligi ve Kisisel verilerin korunmasi
boyutlaryla, memnuniyetin én kosulu olarak kavramsallastirilir (Ozden &
Uner, 2019). Hizmet Kalitesi ise web sitesi/mobil uygulama tasarimi, triin
bilgilerinin dog@rulugu, gtivenilir ve hizli kargo ile etkin musteri hizmetleri gibi
boyutlar1 kapsayan cok boyutlu bir kavramdir (Karabag, 2018). Son olarak,
kigisellestirme ve yapay zeka tabanli 6neri sistemleri, literatiirde giderek daha
fazla vurgulanan bir memnuniyet faktorii olarak 6ne cikmakta; kullanicinin
ihtivac ve tercihlerine uygun deneyim sunmanin sadakat ve memnuniyeti
derinlestirdigi tartisiimaktadir (Kim vd., 2021).
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3.3. Tiiketim Davranigi Dinamikleri ve Psikolojik Egilimler

Bu tema altinda, dijital tiketimin yapisindan kaynaklanan davranigsal
egilimler ele alinmaktadir. Durtiisel Satin Alma, 6zellikle geng tlketicilerde,
sinirh stireli kampanyalar, sosyal medya etkisi ve kolay erigim ile tetiklenmekte
ve kisa vadeli bir memnuniyet (hedonik doyum) yaratabilmektedir (Sudirjo
vd., 2023). Sosyal Etki ve cevrimici yorumlar, 6zellikle tiniversite 6@rencileri
gibi sosyal adlara entegre gruplar icin satin alma 6ncesi risk algisini azaltan ve
memnuniyet beklentisini sekillendiren kritik bir faktordir (Karaca & Gumds,
2020; Bagkol&Kiranoglu, 2020).

Literatiirde giderek daha fazla dikkat ceken bir diger kavram ise aligveris
aligkanh@inin kendisidir. Sik aligveris yapan kullanicilarin, platforma asinalik
kazanmasi, 6deme ve teslimat stireclerinde yasanan olasi sorunlari yonetmeyi
o6grenmesi ve kisisellestirilmis deneyimin artmasi nedeniyle memnuniyet
duzeylerinin yiikselme egiliminde oldugu 6ne surilmektedir (Agag & Solak,
2016). Ancak bu durum, "aligveris bagimlihid" veya "hedonik aclik" gibi
patolojik tlketim kaliplariyla iligkilendirilerek elestirel bir perspektiften de
incelenmektedir.

4. SONUCLAR

Universite dgrencilerinin e-ticaret memnuniyetinin, tek boyutlu ve lineer
bir modelle aciklanamayacak derecede cok katmanli ve dinamik bir olgu
oldugunu ortaya koymaktadir. Mevcut literatiirin sentezi, bu memnuniyetin i¢
ana kavramsal eksenin kesisiminde sekillendigini gostermektedir: (1) Bireysel
ve Demografik Ozellikler, (2) Teknoloji ve Sistem Temelli Faktérler ve (3)
Psikolojik ve Davranigsal Dinamikler.Literattirde yapilan kavramsal ve tematik
inceleme, demografik degiskenlerin (6rneg@in cinsivet ve medeni durum) e-
ticaret memnuniyeti lizerinde c¢ogunlukla dogrudan ve gugli belirleyiciler
olarak degil, daha ziyade bireyin dijital tiketim stirecini sekillendiren arka plan
degiskenleri olarak konumlandigini  gostermektedir. Bu  degiskenlerin
etkilerinin, teknoloji kullanim becerileri, dijital okuryazarlik diizeyi ve tiiketim
motivasyonlar: gibi ara degiskenler tizerinden dolayli bicimde ortaya ¢iktig
dikkat cekmektedir. Ozellikle vas faktériiniin, “dijital verlilik”, teknolojiye
asinalk ve durtisellik gibi davranigsal egilimlerle etkilesime girerek
memnuniyet algisini sekillendirdigi goriilmektedir. Bu baglamda yas, tek bagina
aciklayici bir unsur olmaktan ziyade, bireyin dijital platformlarla kurdugu
iligkinin niteligini belirleyen yapisal bir cerceve sunmaktadir. Benzer sekilde
egitim ve gelir diizeyinin, kullanicilarin e-ticaret platformlarindan beklenti
seviyelerini, kalite algilarini ve elestirel deGerlendirme kapasitelerini etkileyerek
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memnuniyet (zerinde dizenleyici (moderatdr) bir rol Ustlendigi literatiirde
vurgulanmaktadir.

Analiz, demografik degiskenlerin (cinsiyet, medeni durum) dogrudan ve
glgli bir belirleyici olmaktan ziyade, arka plan degiskenleri olarak islev
gordigiini ve asil etkilerini teknoloji  kullanim becerileri veya tiketim
motivasyonlari gibi ara degiskenler tizerinden dolayli olarak gosterdigini ortaya
koymaktadir. Ornegin, vas faktori, dijital yerlilik ve drtiisellik gibi davranissal
egilimlerle etkileserek memnuniyeti sekillendirmektedir. Benzer sekilde, eg@itim
ve gelir diizeyi, kullanicinin platformdan beklentilerinin kalibrasyonunu ve
elestirel degerlendirme kapasitesini etkileyerek memnuniyet algisini moderatér
bir rol oynayabilmektedir.

Memnuniyetin merkezinde ise, literatlirde daha gticli ve dogrudan bir
kavramsal iligki ile 6ne ¢ikan teknoloji kabulii ve kullanici deneyimi faktorleri
yer almaktadir. Algilanan fayda, kullanim kolayligi, gtiven, hizmet kalitesi ve
kisisellestirme, 6grencilerin dijital platformla kurduklari etkilesimin Kkalitesini
tanimlayan ve nihai memnuniyet duygusunu dogrudan besleyen temel yapi
taglanidir. Bu faktorler, davranigsal egilimlerle (sosyal etki, durtisellik)
birlestiginde, dijital tiiketim stirecini ve ciktisini sekillendirmektedir.

Bu kavramsal haritalama, hem teorik hem de pratik c¢ikarimlar
sunmaktadir. Teorik acidan, bu sentez, Universite 6grencileri gibi homojen
goriinen ancak igsel dinamikleri karmagtk bir hedef kitlenin e-ticaret deneyimini
anlamak icin butiinlesik bir modelin gerekliligini vurgulamaktadir. Gelecekteki
ampirik aragtirmalar, bu t¢ ekseni (demografik, teknolojik, davranissal) bir
arada test eden ve aralarindaki etkilesimi inceleyen modeller gelistirmelidir.

Bu caligma, universite Ogrencilerinde dijital tlketim ve e-ticaret
memnuniyeti konusunda kapsamli bir kavramsal analiz sunmay1 hedeflemis
olmakla birlikte, bazi metodolojik ve kapsamsal sinrliliklart icermektedir. ilk
olarak, calisma nitel bir literatir sentezi niteligindedir ve ortaya koydugu
iliskileri ampirik olarak test etmemektedir. Ikinci olarak, incelenen literatiir
agulikh olarak belirli bir zaman dilimine ve cografi/baglamsal ortama ait
calismalardan olusmaktadir. Uctincti bir sinirlilik, e-ticaretin dinamik ve hizla
evrilen dogasidir. Metaverse, sosyal ticaret, artirilmis gerceklik denemeleri ve
yapay zeka sohbet botlari gibi yeni teknolojilerin tiiketici deneyimi ve
memnuniyetini nasil donustiirecedi, bu calismanin kapsami disinda
kalmaktadur.

Bu kapsamda ortaya konan sinirliliklar, ayni zamanda ilgili alanda ileriye
dénik verimli bir arastirma giindeminin de yolunu acmaktadir. Oncelikle, bu
calismada 6ne stirtilen butiinlesik kavramsal modelin ampirik gegerliligini test
etmek Uzere nicel arastirmalar tasarlanmalidir. Demografik, teknolojik wve
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davranigsal eksenler arasindaki etkilesimleri ve dolayl iligkileri ortaya cikaracak
vapisal esitlik modelleri, teorik cercevenin sinanmasina ve gelistirilmesine
hizmet edecektir. Ikinci olarak, cografi ve baglamsal smniliig asmak adina,
farkli tlke, kiltlir ve Universite tiirlerinde karsilagtirmali calismalar yapilmals;
boylece memnuniyet dinamiklerinin evrensel ve vyerel bilesenleri
aynstinlabilmelidir. Uctinci ve belki de en acil arastirma ihtiyaci, e-ticaretin
hizla evrilen dogasina cevap verecek sekilde, yeni teknoloji ve platform odakl
calismalarin yapilmasidir. Metaverse ticaretindeki avatarlar ve sanal uriinler,
sosyal ticaret platformlarinda igerik ve satigin i¢ ice gecti@i deneyimler, artirilmis
gerceklik (AR) ile irtin denemenin algilanan riski nasil azalttigi ve yapay zeka
sohbet botlarinin miugteri hizmetleri memnuniyetini nasil déntstiirdig,
gelecegin dijital tiketicisini anlamak igin kritik aragtirma bagliklar olarak éne
¢itkmaktadir. Son olarak, nitel derinlik kazandirmak amaciyla, 6grencilerin
dijjital tuketim siireclerine dair anlam, catisgma ve duygularini yakalayan
fenomenolojik veya gobmuli teori galismalari, nicel bulgulara zenginlik katacak
ve kavramsal modelin dinamik slire¢c boyutunu aydinlatacaktir. Bu yonelimler,
mevcut kavramsal temeli hem gliclendirecek hem de dijital déntisimin
yarattigl yeni gercekliklere uyumlu hale getirecektir.

Pratik acidan ise bu analiz, e-ticaret igletmelerine ve politika yapicilara
onemli ipuclar vermektedir:

Isletmeler icin: Demografik segmentasyondan ziyade, davranissal
segmentasyon ve kullanici deneyimi odakl stratejilerin daha etkili olabilecegi
gorilmektedir.  Giliveni tesis etmek, mobil uygulama deneyimini
kusursuzlastirmak, seffaf ve hizli misteri hizmeti sunmak ve yapay zeka destekli
kisisellestirmeyi derinlestirmek, Universite 6grencileri nezdinde memnuniyeti
artiracak temel miidahale alanlaridir.

Politika Yapicilar ve Egitimciler icgin: Dijital tiketim okuryazarlig
programlart  gelistirilmesi  6nem  kazanmaktadir. Ogrencilerin, dijital
platformlarin psikolojik etkilesim mekanizmalarinin (durttsellik tetikleyicileri,
filtre balonlar1) farkina varmast, bilingli tiiketici olmalari ve hedonik tiiketim ile
gercek ihtiyaclar arasinda ayrim yapabilmeleri icin egitimler tasarlanmalidir.
Bu, bireysel finansal refahin yani sira saglikli bir dijital tiiketim ekosisteminin
ingasina da katki saglayacaktir.

Sonug olarak, tiniversite 6grencilerinin e-ticaret memnuniyetini, statik bir
sonug olarak degil, birey, teknoloji ve baglam arasindaki stirekli etkilesimden
dogan dinamik bir deneyim olarak cercevelemektedir. Gelecekteki
aragtirmalarin, bu dinamikleri nicel ve nitel yontemlerle derinlemesine
inceleyerek, sunulan bu kuramsal gerceveyi test etmesi ve zenginlestirmesi
Onerilmektedir.
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