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Amag - Bu calismada Tiirkiye’de gayrimenkul pazarlamasinda elektronik pazar yeri modelinin
kullaniminin ve web sitesi hizmet kalitesi unsurlarimnin tiiketici memnuniyeti tizerindeki etkisi
aragtirllmigtir.

Yontem - Arastirmada, konu ve aragtirma sorulari geregince nicel arastirma yodntemleri
kullanilmistir. Aragtirmanin amacina yonelik olarak tasarlanmis anket elektronik posta yoluyla
katiimcilar ile paylasilmistir. Ankette web sitesi hizmet kalitesi unsurlarina iliskin 19 ifade
kullanilmus, ayrica tiiketici memnuniyetine iligkin 8 ifade ve demografik sorulara yer verilmistir.
Aragtirmanin ana kitlesini gayrimenkul pazarinda emlak aligveris faaliyeti gerceklestiren ya da
gerceklestirme potansiyeli olan bireyler olusturmaktadir. Toplamda 198 kisiye ulasilan anket
calismasinda hatali ve eksik veriler iceren 6 anketin elenmesinin ardindan kalan 192 ankete
yonelik analizler gerceklestirilmistir.

Bulgular - {liski analizi sonuglarma gore sitenin sistem etkinligi ile sistem uygunlugu arasmda
pozitif yonlii ve ¢ok giiglii diizeyde bir iligki, sitenin islem gerceklestirme yetisi arasinda pozitif
yonlii ve orta diizeyde bir iliski ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ve giiglii diizeyde
bir iliski saptanmustir. Ayrica sitenin gizlilik diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasinda da pozitif
yonlii ve orta diizeyde bir iligki tespit edilmistir.

Tartisma - Tiiketicilerin internet platformlarinin etkinligine yonelik algilarmin ve memnuniyet
seviyelerinin sekillenmesinde sitenin sisteminin kullanic1 dostu olusu ve kullanici bilgilerinin
gizli tutulmasi faktorleri 6n plana ¢ikmaktadir. Ote yandan sitenin iglem yetisine dair
degerlendirmeler, tiiketicilerin gayrimenkul pazarlamasi yapan isletmelerin gercek¢i taahhiit
vermeleri, taahhiitleri dogru zamanda ve hizl1 bir sekilde yerine getirmeleri ya da sitede verilen
tekliflerin diiriistliigii gibi konularda kararsiz kaldigma isaret etmektedir. Sektorde faaliyet
gOsteren isletmeler agisindan bu kararsizlig: gidererek, algiy1 olumlu yone cekecek stratejilerin
oncelikle tercih edilmesinin isabetli olacag: goriilmektedir.
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Purpose — In this study, the impact of the use of electronic market model and website service
quality components on consumer satisfaction was investigated in the area of real estate marketing
in Turkey.

Design/methodology/approach — In the research, quantitative research methods were used in
accordance with the subject and research questions. The questionnaire designed for the purpose
of the study was shared with the participants via e-mail. 19 statements related to website service
quality components were used in the survey and 8 statements related to consumer satisfaction
and demographic questions were included. The main population of the research consists of
individuals who engage in real estate shopping activities in the real estate market or have
potential to do so. In the survey, which reached 198 people in total, analyzes were conducted for
the remaining 192 questionnaires after the elimination of 6 questionnaires containing incorrect
and incomplete data.

Findings — According to the results of the relationship analysis, there is a positive and very strong
relationship between system effectiveness and system convenience, a positive and medium level
relationship between the site's ability to perform transactions and a positive and strong
relationship between customer satisfaction. In addition, a positive and moderate relationship was
found between the privacy level of the site and customer satisfaction.
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Discussion — In shaping the perception and satisfaction levels of consumers regarding the
effectiveness of the internet platforms, the factors such as the user-friendliness of the site's system
and the confidentiality of user information take over. On the other hand, evaluations of the site's
ability to process indicate that consumers are undecided about real estate companies'
commitments, realization of these commitments at the right time and the honesty of the offers on
the site. It is seen that it will be beneficial for the companies which are operating in the sector to
prefer the strategies that will bring the perception to a positive direction by eliminating
consumers' indecision.

GIRiS

Kiiresel rekabetin giderek daha da hizlandig giintimiiz diinyasinda, sadece {iretim isletmeleri degil hizmet
isletmeleri de tiiketicileri ile bulusma noktas: olarak interneti ve internetin sagladigi imkanlar1 siklikla
kullanmaya baslamislardir. Ozellikle isletmelerin tiiketicilerine erisme, tiriin ya da hizmetlerine yonelik

pazarlama karmasi bilesenleri temelli stratejilerini gercgeklestirme gibi alanlarda Snemli maliyet avantajt
sagladig: internet ortami pek ¢ok alanda isleyisi derinden etkilemistir.

Temel hizmet sektorlerinden biri olarak da gosterilebilecek bir sektor olan gayrimenkul sektorii de bu
gelismelerden payini almaktadir. Geleneksel pazarlama yontemleri ile gerceklestirilen gayrimenkul
pazarlamasi faaliyetleri de yerini giderek internet {izerinden igleyen elektronik ticaret pazarlara birakmaya
baglamistir. Internet devrimi 6ncesinde yogun olarak birebir pazarlama yontemleri ve dogrudan, yiiz yiize
iletisim ile devam eden bu hizmet pazarlamas: tiiriinde internet ortamina gegis, gerek tiiketicilerin karar alma
siireclerini, gerekse araci ve gayrimenkul sahiplerinin rollerini 6nemli olgiide degistirmistir. Halen
kullanilmakta olan geleneksel pazarlama yontemleri, hizmetlerin internet ortamina taginmasi ile birlikte ikinci
planda kalmis, dolayis: ile gayrimenkul sektoriinde aracilarin islevinin yeniden degerlendirilmesine neden
olmustur.

Ote yandan, web siteleri ve mobil uygulamalar aracilig1 ile elektronik ortama tagman bu hizmetlerin kalitesine
iligkin tiiketici algis1 hem hizmetlerin dijitallesme hizini, hem de bu hiza bagli olarak sektoriin déniistim hizini
etkileyen 6nemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Elektronik pazar yeri olarak da adlandirilabilecek
bu ortamlarda hizmet isletmeleri agisindan tiiketiciye sunulan hizmetin kalitesinin belirlenerek, ilgili hizmet
kalitesinin tiiketicinin memnuniyeti tizerindeki etkisinin degerlendirilmesi ¢ok 6nemli bir stratejik unsurdur.
Bu ¢alismada Tiirkiye’de gayrimenkul pazarlamasinda elektronik pazar yeri modelinin kullaniminin ve web
sitesi hizmet kalitesinin, tiiketici memnuniyeti {izerindeki etkisi arastirilmstir.

1. LITERATUR INCELEMESI
1.1. Internet Ortaminda Pazarlama

Bilgi teknolojilerindeki biiytiik gelisimin sonucunda ortaya ¢ikan degisim ve elektronik doniisiim siiregleri is
yapis sekillerini, is modellerini ve is siireglerini etkisi altina almistir. Temel isletme fonksiyonlarmin giderek
daha fazla sanal ortama tasinmaya baslamasiyla beraber, geleneksel pazarlama anlayisindan internet
ortaminda pazarlamaya yonelik bir ge¢is soz konusu olmustur.

Internet ortaminda pazarlama, miisterilerin ve isletmelerin her ikisinin de hedeflerine yonelik olarak bir
memnuniyet yaratacak sekilde, internet ortaminda gesitli {iriin, fikir ve hizmetlerin yaratilmasina yonelik bir
siiregler biitiinii olarak ele alinmaktadir (Ekmekgi ve dig., 2009). Isletmelerin rekabetgi avantaj elde
edebilmeleri agisindan gesitli imkanlar yaratan internet ortaminda pazarlama, miisteri iliskilerinde yeni
boyutlarin da yaratilmasini saglamakta ve bunun siirdiiriilebilir olmasinda da etkili olmaktadir (Ceran ve
Stevic, 2009).

1990’1 yillarda basit iirtinlerin tanitimina yonelik olarak baslayan internet ortaminda pazarlama, ilerleyen
donemde ozellikle teknolojik gelismelerin de etkisiyle iiriin ve hizmetler agisindan agik bir magaza halini
almistir (Kayabasi, 2010). Geleneksel pazarlama karmast bilesenleri ve yontemlerinin yeniden
degerlendirilmesini gerektiren internet ortaminda pazarlama, bir yandan fiziki pazarlar1 ortadan kaldirirken
diger yandan tiiketiciler ile daha yakindan iligki kurarak onlarin beklenti ve taleplerinin daha iyi anlagilmasin
saglayan bir ortam yaratmaktadir (Akar ve Kayahan, 2007; Akar, 2010). “Internet ortaminda pazarlama,
geleneksel pazarlamay1 yeni yontemlerle genisleten ve ileriye tasiyan, boylece gerek saticilara, gerekse
alicilara daha fazla kar vaat eden bir aragtir” (Kircova, 2005; Giil ve Boz, 2012, s.7).
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1.2. Elektronik Pazaryeri

Elektronik pazar yerleri tipk: geleneksel pazar ortaminda oldugu gibi alic1 ve saticilarin bir araya geldikleri
ortamlardir. Fakat buradaki temel farklilik ilgili is modellerinin sanal ortamda gergeklesiyor olusudur.

Elektronik pazar yerlerinde s6z konusu olan is modellerinin kapsaminda sanal aracilar, arama motorlari,
portallar, elektronik perakendeciler gibi unsurlar yer almaktadir. Giiniimiiziin kiiresel rekabet ortaminda bilgi
ve iletisim unsurlarin ¢agin gerekliliklerine gore adapte edebilen, bu unsurlar: etkin bir sekilde kullanabilen
isletmeler rekabetci avantaj elde etme anlaminda 6ne ¢itkmaktadir. Bu anlamda giderek daha da yaygin bir
hale gelen elektronik pazar yerleri, tiiketicilere sunulan {iriin ve hizmetlerin sayisinin ve ¢esitliliginin ¢ok fazla
oldugu, alternatif maliyetlerle ihtiyaglarin giderilme sans1 yaratan onemli sanal ortamlar olarak dikkat
¢ekmektedir (Kandampully, 2003).

Bir is modeli olarak elektronik pazar yerinin tanimi “gelir kazanma amaciyla isleyen bir sanal komisyonculuk
modeli” olarak da yapilabilir. Bu modelde ilgili komisyona dair bedeller genellikle saticilardan alinirken, ayni
zamanda saticilar ilgili sitelerde iirtin ya da hizmetlerin ilanlarma yonelik olarak da gesitli iicretler
ddeyebilmektedir (Ozmen, 2009). Bu agidan bakildiginda elektronik pazar yerleri cogunlukla alici ve satict
taraflarm tiglincii bir taraf araciifiyla bir araya getirildigi ve elektronik ortamda bir ticaret faaliyetinin
gerceklestirildigi sanal ortamlar olarak goriilebilmektedir.

Dikey elektronik pazar yerleri, bir endiistri dali igerisinde dikey olarak alicilar ile tedarik saglayicilar
arasindaki islemlerin otomasyonunu igeren siireglerdir. Etkin satis ve dagitim faaliyetlerine dair avantajlar
yaratmay1 amaglayan ve belirli bir endiistri koluna odaklanan dikey elektronik pazar yerlerinde, alicilar ve
tedarikgiler stratejik fayda yaratacak sekilde paylasimda bulunmaktadir (Sahin, 2002). Dikey pazar yerleri
yapilariitibariyle hammadde, yart mamul ya da tirtinlere dair yeni dagitim kanallarinin olusmasini saglayarak
tedarik zincirlerinin verimliliklerini arttirmay1 hedeflemektedir. Buna yo6nelik olarak bilgi paylagiminin hizin
arttiran, islemleri ¢abuklastiran, maliyetlerin azalmasini saglayan ve katma deger yaratan sanal ortamlardir.

Canpolat (2001: 106) yatay elektronik pazar yerlerini “6zel bir alict grubu ve tedarik saglayicilar arasinda
internet tizerinden cesitli islemlerin gerceklesmesine yonelik olarak {i¢lincii bir parti tarafindan saglanan
pazar yerleri” seklinde tamimlamaktadir. Yatay elektronik pazar yerleri is akislari igerisinde islemsel
otomasyon saglayan ve bdylece zaman ve maliyet avantajlar1 saglayan hizmetlerdir. Yatay elektronik pazar
yeri hizmeti veren yapilar arasinda gesitli finans kuruluslari, telekomiinikasyon firmalari, bilgisayar
teknolojiler alaninda hizmet saglayan isletmeler gibi unsurlar sayilabilmektedir.

1.3. Gayrimenkul Pazarlamast

Bugiiniin siirekli degisen ve gelisen yasam kosullar1 nedeniyle giliniimiizde emlak, tiiketicilerin temel
ihtiyaglar1 arasinda goriilmektedir. Fiziksel ve hukuki agidan ekonomik bir varlik olan emlak somut 6zellikte
bir unsurdur. Berksan (2008) gayrimenkul kavraminin bir yerden bir yere tasinmasi miimkiin olmayan, ev,
arsa, bahge vb. tasinmaz mallar1 ortak olarak niteleyen bir kavram olarak ele almaktadir.

Tiiketim ve sanayi endiistrisinin ortaya koydugu iiriin ve hizmetlerden farkli ozelliklere sahip olan
gayrimenkul kavramina ait Ozellikler, ekonomik ve fiziksel Ozellikler olarak iki temel grupta
incelenebilmektedir (Lin ve Vandell, 2007: 292).

GAYRIMENKUL

Fiziksel Ozellikler Ekonomik Ozellikler

Sabit ya da tasinmazlik durumu

Cok fazla degiskenlik gosterme Nadiren bulunur olma

Uzun bir tirtin yagsam 6mriine sahip olma Ekonomik gelisimi katki yapma

Sekil 1: Gayrimenkul Kavraminin Temel Ozellikleri
Kaynak: Lin ve Vandell, 2007: 296
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Gayrimenkuliin yerinin sabit ve degistirilemez olmasindan dolayi, emlak bir {iriin olarak tiiketiciye degil,
tiiketici emlaka ulasir. Bu nedenle gayrimenkul icin fiziksel bir pazar yeri olmadig1 sdylenebilir. Emlakin sabit
bir iiriin olmas: sonucunda, gayrimenkul pazarlari genelde yereldir. Gayrimenkul pazarlamasinda emlakgi
vasfiyla faaliyet gosteren yapilar bireyselden kurumsala kadar degisen genis bir yelpazede karsimiza
cikabilmektedir. Bu nedenle pazarlama karmasmin temel unsurlari bu yapilar igerisinde kiigiik
organizasyonlarda bir kisi tarafindan gerceklestirilirken, daha biiyiik organizasyonlarda ise farkh
ylkiimliiliikleri olan kisiler tarafindan da yiriitiilebilmektedir. Bu unsurlarin yani sira gayrimenkul
pazarlamasinda onem teskil eden bir diger yapi da, ozellikle konut sektoriinde karsimiza ¢ikan, insaat
sirketleri dahilinde faaliyet gosteren halkla iligkiler ve satis birimleridir (Kiigiikaslan, 2015). Bu birimler
dogrudan satis hizmeti gerceklestirebildikleri gibi, aym1 zamanda potansiyel alicilara ulagarak projelerin
duyurulmasi, talep toplama vb. islemleri de yerine getirmektedirler.

Gayrimenkul pazarlarinda dagitim, iiretilen mal ve hizmetlerden daha farkli olmaktadir. Gayrimenkuliin
satisinin gergeklestirilmesi igin aracilar kanaliyla satis yapilmasi gerektigi gibi, mal sahibinin tercihine gore
dogrudan satis da yapilabilmektedir. Gayrimenkul pazarlarindaki aracilardan emlakgilar, bu isi belirli bir
bedel karsihiginda, mal sahipleri igin yapmakta ve pazardaki en Onemli aract konumunda iglev
gostermektedirler. Gayrimenkul pazarlamasinin giderek artan bir hizla elektronik ortamda gerceklestirildigi
gliniimiizde, emlakg¢1 ve diger aracilarin rolleri de 6nemli dlciide degismektedir.

1.4. Gayrimenkul Pazarlamasinda Hizmet Kalitesi

Hizmet temel Ozellikleri geregi {irlinle pek ¢ok ortak noktaya sahip oldugu gibi iiriinden ayrisan
Ozelliklerinden de bahsedilebilecek bir kavramdir. Hizmetin farkli bir kavram olmasini saglayan en 6nemli
yani soyut bir unsur olusudur. Hizmetin diger kritik Ozellikleri arasinda ise degisken, iiretildigi anda
tiiketilen, depolanamayan (dayaniksiz) gibi detaylar sayilabilmektedir (Wilson ve dig., 2012).

Hizmet isletmelerini rekabette rakiplerinden 6ne ¢ikaran en temel faktdr, {iretilen hizmetin kalitesinin yiiksek
olusudur. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinden bahsetmek ancak algilanan hizmet Kkalitesi
seviyesinin miisterinin beklentilerinin {izerine ¢ikmasi durumunda s6z konusudur. Gerek beklentilerin
gerekse algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iim ve degerlendirilmesindeki en biiyiik giigliik ise hizmetlerin soyut
yapisindan kaynaklanmaktadir. Hizmete dair kalite uygulamalarinda bir tutarlilik ve basar1 elde edebilmenin
yolu hizmetin tiiketiciye satis1 6ncesinde, satis sirasinda ve satis sonrasinda tiiketicilerin dikkatli bir sekilde
gozlenmesiyle beraber, tiiketici beklentilerinin belirlenmesi ve bu beklentilerdeki degisimlerin takip
edilmesinden ge¢gmektedir (Tavmergen, 2002).

Hizmet Kkalitesi zorunlu ve cekici kalite olmak {izere iki temel boyutta ele alinmaktadir. Miisterinin
beklentilerinin karsilanmasina yonelik unsurlar hizmetin zorunlu kalite kismin1 olustururken bu beklentilerin
tizerine ¢ikan kisim ise gekici kaliteyi olusturmaktadir (Usal ve Oral, 2001). Hizmet kavraminin iiriin
kavramimin yaninda onem kazanmaya baslamasinin sonucunda, hizmet kalitesinin 0l¢iilmesine yonelik
calismalar da giderek artmistir. Hizmet kalitesinin dlgiilmesine yonelik olarak kullanilan temel modeller
arasinda SERVQUAL, SERVPERF, Norman Kalite Modeli ve Kano Modeli sayilabilmektedir.

Glniimiiziin her giin gelisen ve degisen isletme diinyasinda on plana ¢ikan hizmet isletmeleri, soyut
ozelliklerin agir bastig1 dinamik yapilar1 nedeniyle ¢cogunlukla tahmin yapilmas: kolay olmayan, mdiisteri
odakliligin en yiiksek seviyede oldugu yogun bir rekabet ortaminda varliklarini devam ettirmek durumunda
kalmaktadir. Bu tiir isletmelerin giintimiizde siklikla karsilasilan 6rneklerinden olan gayrimenkul hizmet
isletmeleri, internetin giderek daha fazla yayginlasmasmin da etkisiyle biiyiik bir degisim siirecinin igine
girmis, daha cagdas ve profesyonel bir yaklasim benimsemeye baslamislardir (Asikoglu, 2009). Bu degisim
siirecinde, elektronik ortamda verilen gayrimenkul pazarlama faaliyetlerinde en 6nemli noktalarin basinda,
verilen hizmetin kalitesinin standardize edilmis bir yapiya oturtulmasi gelmektedir. Bunun yani sira,
elektronik ortamda gayrimenkul araciligi ya da dogrudan satis hizmeti yiiriiten web sitelerinin ve
uygulamalarin tasarlanmasi, bu platformlarin daha genis kitlelere ulasabilmesi icin dijital ortamda tanitilmasi,
arama motoru optimizasyonu yontemleri ile gayrimenkul arayisinda olan kisilerin karsisina ¢ikacak ilk
seceneklerden olmasinin saglanmasi gibi yeni nesil uygulamalara gecisin saglanmasi gerekmektedir (Basmaci
ve Cengel, 2018). Bu basarildiginda, isletmeler agisindan tiiketicilerin satin alma siirecleri ve memnuniyet
diizeyleri daha tahmin edilebilir bir yapiya kavusmaktadir.
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Literatiir incelemesinde ortaya konan bilgilerin 1s181nda, gayrimenkul pazarlamasinda énemli bir degisim ve
dijitallesme siirecinden gegilmekte oldugu goriilmektedir. S6z konusu siireglerin gayrimenkul sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler tarafindan etkin bir sekilde yonetilebilmesi i¢in, kullanilacak olan yeni nesil
pazarlama aracglarinin miisteri talepleri dogrultusunda sekillendirilmesi onem arz etmektedir. Bu ihtiyag goz
oniine aliarak bu ¢alismada, Tiirkiye’de gayrimenkul pazarlamasinda web sitesi hizmet kalitesi unsurlarimnin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin belirlenmesine odaklanilmaktadir. Bu amaca uygun olarak, ilgili
suireclerde kullanilan elektronik ortamin kalitesinin ve bu kalitenin alt bilegenleri olan verimli ¢alisan bir
sisteme sahip olma, miisteri ihtiyaglarina uygun olma, kisisel bilgilerin korunmas: gibi unsurlarinin
aralarindaki iliskiler ve miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri arastirilmaktadir.

2. YONTEM
2.1. Aragstirma Yontemi ve Olgegi

Arastirmada kullanilacak olan verilerin sayisal 6zellik gosteriyor olusu, kisa siirede miimkiin oldugu kadar
¢ok katilimcidan elde edilecek veriye ulasma istegi ve arastirma sonuglarinin miimkiin oldugu kadar amaca
uygun sekilde genellenebilir olmasimin arzu edilmesi gibi sebeplerden dolay:1 arastirma nicel 6zellikte bir
yapida tasarlanmigtir. Arastirmanin amacina yonelik olarak tasarlanmis anket, elektronik posta yoluyla
katilimalar ile paylasilmistir. Kolayda ornekleme yontemini temel alan bir anketin uygulanmas: ile
gerceklestirilen arastirmada istenilen katilimci sayisina ulagildiginda anket paylasimi durdurulmustur.

Alan arastirmasinda kullanilan anketin demografik 6zelliklere yonelik boliimii benzer alanlarda yapilmis
calismalarin taranmasi sonucunda arastirmanin amacina uygun olan sorularin segilmesi ile olusturulmustur.
Katilimcalarin demografik ¢zelliklerinin belirlenmesini amaglayan anketin birinci béliimiinde toplam 8 soru
bulunmaktadir.

Anketin beklenen hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik kisminin olusturulma asamasinda Parasuraman
vd. (2005) tarafindan “A Multiple-Item Scale for Assesing Electronic Service Quality” isimli calismada ortaya
konan ve elektronik hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik olarak tasarlanmis E-S-QUAL 0lgeginden
faydalanilmistir. Bunun yaru sira ilgili anket sorularinin Tiirkge karsiliklarimin kullanilmasinda da Parilti ve
Erdogan (2017) tarafindan gergeklestirilmis olan “Elektronik Hizmet Kalitesinin Elektronik Agizdan Agiza
Tletisim Tiirleri Uzerindeki Etkisi “ isimli ¢calismadan da yararlanilmustir.

Bu kisimda 5li Likert 6lgekte hazirlanmig toplam 19 ifade yer almaktadir. Bu 19 ifade “sitenin sistem etkinligi
(8 soru), sitenin sistem uygunlugu (4 soru), sitenin iglem gerceklestirme yetisi (4 soru) ve sitenin gizliligi (3
soru) olmak iizere 4 alt lgege boliinmiistiir. Ilgili 4 degiskenine ait sonuglarin ayri ayri ve biitiinsel olarak
degerlendirilmelerinin sonucunda ise kullanilan sanal ortamin (internet sitesi vb.) kalitesinin belirlenmesine
yonelik sonuglara ulasilabilmektedir. Bu 4 degisken biitiinsel bir sekilde internet sitesinin kalitesi gatis1 altinda
yer almaktadir. Alt olgeklerden Sitenin Sistem Uygunlugu ve Sitenin Gizliligi boliimlerinde, 6deme
islemlerine iligkin ifadeler yer almaktadir. Gayrimenkul pazarlamasi diginda farkl iiriin ve hizmetlerin
pazarlanmasi ve satisi alaninda da faaliyet gosteren sitelerde (6rnegin sahibinden.com), 6deme islemlerinin
siteye iliskin giivenlik, dogruluk ve hizmet kalitesi algisina etki edebilecek olmasi nedeniyle ankette bu
ifadelere de yer verilmistir.

Anketin son boliimiinde ise miisteri memnuniyeti, baglilig: ve tiiketici satin alma davranigini 6lgmeye yonelik
olarak hazirlanmis 8 adet soru yer almaktadir. Bu boliimiin olusturulmasinda da yine benzer alanda yapilmis
calismalarda yer alan ifadelerden yararlanilmigtir. Tiim 6l¢ek sorularinin yanitlanmasinda katilimcilardan
ilgili ifadelere “1=Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum” arasinda degisen degerlerde yanit
vermeleri istenilmistir.

2.2. Arastirma Hipotezleri

Arastirma kapsaminda degerlendirilmesi kararlastirilan hipotezler sunlardir:

Hi: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin sistem etkinligi kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hz: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin sistem uygunlugu kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.
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Hs: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin islem gerceklestirme kalitesi ile muiisteri
memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ha: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin gizlilik kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli bir iligki vardair.

2.3. Arastirmanin Evreni/Orneklem Grubu ve Veri Analizi

Arastirmada gerekli olan bilgiyi elde etme agisindan uygun durumda olan katilimcilardan ilgili verilerin
toplanmasi olarak agiklanabilecek kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirmanin ana kitlesini
gayrimenkul pazarinda emlak aligveris faaliyeti gerceklestiren ya da gerceklestirme potansiyeli olan bireyler
olusturmaktadir. Toplam olarak 198 kisiye ulasilan anket calismasinda hatali ve eksik veriler iceren 6 anketin
elenmesinin ardindan kalan 192 ankete yonelik analizler gerceklestirilmistir. Bu 192 kisi aragtirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Katiimcilarin %60'1 kadin, %401 erkektir. %37’si (71 kisi) 45 yas ve iistii yas
grubunda yer almaktadir. Bu grubu %28,6 ile (55 kisi) 25-34 yas araligindaki bireyler izlemektedir.
Arastirmaya katilan bireylerin cogunlugunun evli oldugu (%63; 121 kisi), bekarlarin ise 71 kisi (%37) oldugu
goriilmiistiir. Katilimcilarin %58,3"1i (112 kisi) tiniversite mezunuyken, %16,1’1 (31) kisi lisansiistii mezunudur.

Anketlerin analiz siirecinde SPSS 20.00 programi kullanilmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgular bir
sonraki boliimde detayli olarak ele alinmaktadir.

3. BULGULAR
3.1. Tammlayict Analizler

Elektronik pazarlamanin gayrimenkul sektoriine etkilerine iliskin tabloyu ortaya koyabilmek amaciyla
katihmailara, ana degiskenlere iliskin sorulardan 6nce gayrimenkul arastirmasi yaparken en cok tercih
ettikleri yontemler ve mecralara dair sorular yoneltilmistir. Buna gore, tiiketicilerin gayrimenkul
arastirmalarinda en ¢ok tercih ettikleri yontemin emlakg ile goriisme ile beraber online arastirma yapmak
oldugu goriilmektedir (%64,6; 124 kisi). Sadece online gayrimenkul siteleri ya da uygulamalarin kullanarak
arastirma yapan katilimcilarin orani ise %15,1’dir. Bu sonuglar bir yandan internet destekli gayrimenkul
uygulamalariin artan onemine isaret ederken, gayrimenkul profesyonellerinin de hala arastirma siireci
agisindan onemli aktorler oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 1: Gayrimenkul Arastirmasinda Tercih Edilen Yontemler

Tercih Edilen Yontem Frekans Yiizde
Sadece online gayrimenkul siteleri / uygulamalar1 29 15,1
Sadece emlakgt ile goriisme 7 3,6
Hem emlak¢ ile goriisme hem de online gayrimenkul siteleri / 124 646
uygulamalar1
Tgili bolgeyi gezerek aragtiririm 32 16,7

Toplam 192 100,0

Katilmcilarin gayrimenkul arastirmalarini online olarak gerceklestirirken en sik tercih ettikleri online
platform olarak ise sahibinden.com biiyiik bir farkla 6ne ¢ikmaktadir (%79,2; 152 kisi). Bu web sitesini ve
uygulamaysi, hurriyetemlak.com (%8,3) ve diger site ve uygulamalar izlemektedir (%12,5 — milliyetemlak.com,
remax.com ve digerleri).

Aragtirmanin giivenilirlik analizlerinde Alfa Modeli Katsayis: (Cronbach Alpha Coefficient) kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan Olgeklere ait Cronbach Alpha katsayilarina dair detaylar asagidaki tabloda yer
almaktadir. Bu verilere gore arastirmada kullanilan alt 6lgeklerin yiiksek giivenilirlik derecelerine sahip
olduklar: goriilmektedir.

Tablo 2: Olceklerin Alfa Modeli Degerleri

Olgek Ad1 Cronbach's Alpha N (Soru Sayust)
Sitenin Sistem Etkinligi ,924 8
Sitenin Sistem Uygunlugu ,847 4
Sitenin Islem Gergeklestirme Yetisi ,947 4
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Sitenin Gizliligi ,947 3

Miisteri Memnuniyeti ,953 8

Tiiketiciler agisindan Onemli unsurlardan biri olarak arastirmada ele aliman internet sitesinin sistem
uygunlugu degiskenine dair verilen yanitlar incelendiginde katilimcilarin bu konudaki goriislerinin genel
olarak olumlu 6zellik gosterdigi saptanmigtir. En dikkat ¢eken yanitlar siteye hizli erisimin miimkiin oldugu
(X=4,11) ve sitenin kullaniminin kolay oldugu (X.= 4,09) seklindedir.

Tablo 3. Web Sitesi Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri

Sistem Etkinligi Ortalama
Bu site ihtiyacim olarm bulmami kolaylagtirir 3,99
Bu site, site i¢indeki herhangi bir yere ulasmami kolaylastirir 4,01
Bu site bir iglemi hizli bir sekilde tamamlamama olanak verir 3,90
Bu sitedeki bilgiler iyi organize edilmistir 3,89
Bu sitenin sayfalar1 hizli yiiklenir 3,87
Bu sitenin kullanimi kolaydir. 4,09
Bu site ona hizli sekilde ulasmamai saglar 4,11
Bu site iyi organize edilmistir 4,07
Sistem Uygunlugu

Bu site is yapmak icin her zaman kullanima hazirdir 4,13
Bu site dogru olarak yiiklenir ve caligir 4,06
Bu site ¢cokmez 3,53
Siparisg bilgilerimi girdikten sonra, bu sitenin sayfalar kilitlenmez 3,64

Islem Gerceklestirme Yetisi

Bu site verdigi hizmetlere ilgili gercekgi taahhiitler verir 3,60
Bu site verdigi taahhiitleri dogru zamanda yerine getirir 3,71
Bu site verdigi taahhiitleri hizli sekilde yerine getirir 3,69
Bu site teklifleri agisindan duiriisttiir 3,60
Sitenin Gizliligi

Bu site benim aligveris kullanimim ile ilgili bilgileri korur 3,59
Bu site kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz 3,54
Bu site 6deme ile ilgili bilgilerimi korur 3,63

Tiiketiciler ac¢isindan Onemli unsurlardan biri olarak aragtirmada ele aliman internet sitesinin sistem
uygunlugu degiskenine dair verilen yanitlar incelendiginde, katilimcilarin bu konudaki goriislerinin genel
olarak olumlu 6zellik gosterdigi saptanmistir. En dikkat ¢eken yanitlar siteye hizli erisimin miimkiin oldugu
(X=4,11) ve sitenin kullaniminin kolay oldugu (X.= 4,09) seklindedir.

Katilimcailarin tercih ettikleri online platformlara dair sitenin sistem uygunlugu ile ilgili diistinceleri
incelendiginde, sitenin her zaman kullanima hazir olusu (X=4,13) ve sitenin dogru sekilde ytiiklenerek calistig1
(X=4,06) yoniindeki diisiincelerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Tercih edilen sitenin islem gergeklestirme yetisine yonelik ifadelere verilen yanit ortalamalarinin ise genel
olarak kararsiz olma ve katiliyor olma araliginda yer aldig1 goriilmektedir. Yanit ortalamalar: 3,6 ile 3,71
arasinda degismektedir. Sitenin gizliligine dair ifadelerle ilgili verilen yanitlarin ortalamalar incelendiginde
ise gizlilik ile ilgili konularda da katilimcilarin diger unsurlara gore orta degerlere (kararsiz secenegine) yakin
olduklar: goriilmektedir.

Tablo 4. Ankette Kullanilan Ifadelere ligkin Ortalama Degerleri
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Ifadeler Ortalama

Kullandigim gayrimenkul e-ticaret platformunun hizmet tecriibesinden memnunum 4,02

Kullandigim gayrimenkul e-ticaret platformunun sagladig: hizmet kalitesinden genel olarak | 3 98

memnunum

Kullandigim gayrimenkul e-ticaret platformu miisteri memnuniyeti agisindan tatmin edicidir |3,98

Kullandigim gayrimenkul e-ticaret platformunu kullanmalari i¢in ¢gevreme tavsiye ederim 3,97

Gelecekteki gayrimenkul iglemlerinde de ilgili gayrimenkul e-ticaret platformu ilk tercih |3 94

edecegim segenek olur

Gelecekteki gayrimenkul iglemlerinde de ilgili gayrimenkul e-ticaret platformunu kullanmaya | 3 98

devam edecegim

Gayrimenkul ile ilgili satin alma siireglerimde ilgili e-ticaret platformunun 6zellikleri etkilidir | 3,89

Gayrimenkul  e-ticaret  siteleri/uygulamalar1  tiiketicilerin ~ satin alma  stireglerini | 4 0

kolaylastirmaktadir

Tercih edilen internet sitesine yonelik miisteri memnuniyeti ile ilgili sonuglar incelendiginde ise gayrimenkul
pazarlamasinda yararlanilan e-ticaret platformlarinin ya da uygulamalarimin tiiketicilerin satin alma
siireglerini kolaylastirdig: (X.=4,06) ve bu ortamda gergeklestirilen faaliyetler sonucunda ortaya ¢ikan hizmet
tecriibesine yonelik memnuniyetin 6n plana ¢iktig1 ifade edilmektedir (X.=4,02).

Demografik degiskenlerin, kullanilan web sitesinin sistem etkinligi, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme
yetisi ve gizliligi degiskenleri agisindan herhangi bir farklilik yaratip yaratmadiginin incelenmesi amaci ile t-
testi ve Anova testleri uygulanmustir. Yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir durumu ve meslek degiskenleri ile
yapilan testler sonucunda, yalnizca katilimcilarin sitenin gizliligine dair algilarinda egitim durumuna gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmistir (p=0,38<0,05). Gruplarin yamt ortalamalar
degerlendirildiginde en yiiksek yamt ortalamasiun tniversite mezunu katiimcilara ait oldugu
goriilmektedir. Geri kalan degiskenlerin analizlerinde gruplar arasi anlamli bir fark saptanmamais olmasi, web
sitelerinin etkinligi, uygunlugu, islem gerceklestirme yetisi ve gizliligi agisindan demografik degiskenlerin bir
onem tegkil etmedigi, fonksiyonel 6zelliklerin degerlendirilmesinde katilimcilarin benzer egilimler gosterdigi
ifade edilebilir.

Tablo 5. Alt Olgeklere {ligkin Korelasyon Degerleri

Sitenin Sitenin S-t tenin L Sitenin
. . Islem Sitenin .. .
Sistem Sistem . o, Miisteri
e . Gergeklestirme | Gizliligi L.
Etkinligi | Uygunlugu . Memnuniyeti
Yetisi
Pearson
Sitenin korelasyonu 1 ,784™ ,445™ ,428™ ,733™
Sistem katsayis1
Etkinligi p ,000 ,000 ,000 ,000
N 192 192 192 192 192
Sitenin Pearson
Sistem korelasyon ,784™ 1 ,686™ ,638™ ,649™
Uygunlugu katsayist
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p ,000 ,000 ,000 ,000
N 192 192 192 192 192
L Pearson
Sitenin korelasyon | 445" 686" 1 835" 531"
Islem kat
Gergeklestirme L
gexes p ,000 ,000 ,000 ,000
Yetisi
N 192 192 192 192 192
Pearson
L. korelasyon ,428™ ,638™ ,835™ 1 ,478™
Sitenin
Giglilisi katsayis
8 p ,000 ,000 ,000 ,000
N 192 192 192 192 192
Pearson
Sitenin korelasyon , 733" ,649™ 531" A78" 1
Miisteri katsayis
Memnuniyeti p ,000 ,000 ,000 ,000
N 192 192 192 192 192

Aragtirmada kullanilan alt dlgeklerin aralarindaki iliski % 95 giliven aralifinda incelenmistir. Korelasyon
analizlerin baz alinan iliski diizeylerine dair degerlendirmeler asagidaki araliklara gore Pearson korelasyon
katsayilar1 izerinden gerceklestirilmektedir. Buna gore katsay: araliklar1 ve iliski diizeyleri soyledir:

e 0,00-0,24 arast: zayif diizeyde iligki

e 0,25-0,49 arasi: orta diizeyde iligki

e 0,50-0,74 aras: giiclii diizeyde iliski

e (,75-1,00 arast: ¢ok giiclii diizeyde iligki

Mligki analizinin sonuglarina gore sitenin sistem etkinligi ile sistem uygunlugu arasinda pozitif yonlii ve gok
giiclii diizeyde bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,784), sitenin islem gerceklestirme yetisi arasinda pozitif yonlii ve
orta diizeyde bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,445), sitenin gizliligi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iligki
(p=0,000<0,05; r=0,428) ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ve giliglii diizeyde bir iliski
(p=0,000<0,05; r=0,733) saptanmustr.

Ayrica sitenin sistem uygunlugu ile sitenin islem gergeklestirme yetisi arasinda pozitif yonlii ve giiclii
diizeyde bir iligki (p=0,000<0,05; r=0,686), sitenin gizliligi arasinda pozitif yonlii ve giiclii diizeyde bir iligki
(p=0,000<0,05; r=0,638) ve miisteri memnuniyeti arasinda da pozitif yonlii ve gii¢lii diizeyde bir iligki
(p=0,000<0,05; r=0,649) oldugu goriilmiistiir.

Benzer sekilde sitenin islem gergeklestirme yetisi ile sitenin gizliligi arasinda pozitif yonlii ve ¢ok giiclii
diizeyde bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,835) ve miisteri memnuniyeti arasinda ise pozitif yonlii ve orta diizeyde

bir iligki (p=0,000<0,05; r=0,531) saptanmustir.

Son olarak sitenin gizlilik seviyesi ile miigteri memnuniyeti arasinda da pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iligki
(p=0,000<0,05; r=0,478) oldugu goriilmektedir.

Bu bulgular 1s1§1nda arastirmanin hipotezlerinin son degerlendirmesi ise asagidaki gibi ortaya ¢ikmigtir:

e “Hun: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin sistem etkinligi kalitesi ile mdiisteri
memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

e “Hx: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin sitem uygunlugu Kkalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

e “Hs: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin islem gergeklestirme kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.
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e “Ha: Elektronik Gayrimenkul pazarlamasinda internet sitesinin gizlilik kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

4. SONUC VE TARTISMA

Giinitimiizde hizmet sektorii alternatifleri arasinda giderek ¢nemini ve islem hacmini arttiran gayrimenkul
pazarlamasinda tiiketicilerin 6zellikle baslangi¢ asamasindaki gayrimenkul arastirma siireglerinde giderek
daha fazla internet ortaminin sundugu kolayliklardan faydalanmaya bagladiklar1 goriilmektedir. Internet
ortaminda gergeklestirilen emlak pazarlama faaliyetlerine ve bu anlamda isletmeler tarafindan verilen
hizmetlere yonelik olarak giderek artan bu ilgi, 6zellikle tiiketici kaynakli pek ¢ok 6nemli unsura yonelik
detayli arastirma yapma ihtiyacini da beraberinde getirmektedir.

Internet ortaminda verilen hizmetin kalitesi bu agidan en &nemli belirleyici unsur olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Tiiketicilerin ilgili hizmeti almaya yonelik tercih edebilecegi internet platformlarinin sayisinin
artmaya baglamasmin dogal bir sonucu olarak, tiiketicinin tercihlerini etkileyen faktorler de isletmelerin
dikkatini ¢ekmeye baslamistir. Pek ¢ok tiiketici aradig: tiirde gayrimenkul alternatiflerine kolay ve basit
sekilde ulasma, ilgili ilanlarda yer akan bilgi ve detaylarin dogrulugu, tutarliligi, internet sitesinin kullanici
dostu bir yapida olusu, kullanicilarin kisisel bilgilerinin istegi disinda tiglincii sahislarla paylasilmamasi gibi
detaylar iizerinden degerlendirmelerini gerceklestirerek ilgili platformlar arasinda tercih yapmaktadir.
Aragtirma kapsaminda gerceklestirilen analizler yardimiyla gayrimenkul pazarlamas: siireclerinde giderek
daha fazla yer tutmaya baslayan internet ortaminda pazarlama unsurlarmin (internet siteleri, telefon
uygulamalar1 vb.) sunduklar:t hizmet kalitesinin miisterilerin ilgili unsurlara dair algilar: {izerindeki etkisi
degerlendirilmistir.

Arastirmada isabetli bir degerlendirme yapilmasi agisindan yiiksek Oneme sahip noktalardan birinin,
tiiketicilerin gayrimenkul pazarlama siireglerinde en sik tercih ettikleri yontemin belirlenmesi oldugu
sOylenebilir. Bu noktada ilgili frekans analizi sonuglar: incelendiginde en ¢ok tercih edilen yontemin emlak¢i
ile goriismenin yani sira online arastirma yontemlerinin de uygulanmasi oldugu goriilmektedir (%64,6).
Tiiketiciler her ne kadar gelisen teknolojinin imkanlarindan faydalamiyor olsalar da, ilgili siireclerde
gayrimenkul profesyonellerinden bilgi ve yardim alma ihtiyacinin da hala var oldugu yorumu yapilabilir.
Dolayzist ile gayrimenkul pazarlamasi sektoriinde yer alan isletmelerin bir yandan ilgili teknik altyapilarin
iyilestirirken, beseri sermayelerine de yatirim yapmalarinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketiciler acisindan Onemli unsurlardan biri olarak aragtirmada ele alinan internet sitesinin sistem
uygunlugu degiskenine dair verilen yanitlar incelendiginde, katilimcilarin bu konudaki goriislerinin genel
olarak olumlu 6zellik gosterdigi saptanmistir. En dikkat ¢eken yanitlar siteye hizli erisimin miimkiin oldugu
ve sitenin kullaniminin kolay oldugu seklindedir. Katilimcilarin tercih ettikleri online platformlara dair sitenin
sistem uygunlugu ile ilgili diisiinceleri incelendiginde, sitenin her zaman kullanima hazir olusu ve sitenin
dogru sekilde yiiklenerek calistig1 yoniindeki diisiincelerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Tercih edilen sitenin islem gergeklestirme yetisine yonelik ifadelere verilen yanit ortalamalarinin ise genel
olarak kararsiz olma ve katiliyor olma araliginda yer aldig1 goriilmektedir. Yanit ortalamalar: 3,6 ile 3,71
arasinda degismektedir. Bu sonugtan internet ortaminda gayrimenkul pazarlamasi yapan isletmelerin
gercekgci taahhiit verme, taahhiitleri dogru zamanda ve hizli bir sekilde yerine getirme ya da sitede verilen
tekliflerin diirtistliigii gibi konularda tiiketicilerin genelinin kararsiz kaldig1 seklinde bir yorum yapilabilir.
Bu sektorde faaliyet gosteren isletmeler agisindan bu kararsizligi gidererek algiyr olumlu tarafa gekecek
stratejilerin 6ncelikle tercih edilmesinin isabetli olacag: goriilmektedir.

Tercih edilen internet sitesine yonelik miigteri memnuniyeti ile ilgili sonuglar incelendiginde ise gayrimenkul
pazarlamasinda yararlanilan e-ticaret platformlarmin ya da uygulamalarimn tiiketicilerin satin alma
siireglerini kolaylastirdig1 (X=4,06) ve bu ortamda gergeklestirilen faaliyetler sonucunda ortaya ¢itkan hizmet
tecriibesine yonelik memnuniyetin 6n plana ¢iktig ifade edilmektedir (X.=4,02).

Katihmeilarin demografik ozellikleri ile arastirmanin hizmet kalitesi alt Olgekleri arasinda ve miisteri
memnuniyeti 6lgegi arasinda gerceklestirilen fark analizlerinin sonucunda, demografik 6zelliklere gore ilgili
unsurlara bakis agis1 tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanamamistir. Bu durum internet
ortaminda gergeklestirilen gayrimenkul pazarlamasi faaliyetlerinde tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin
hizmetin kalitesine yonelik algilar1 iizerinde belirgin bir etkisinin olmadigi seklinde yorumlanabilir.

i§letme Arastirmalar1 Dergisi 1766 Journal of Business Research-Turk



B. Erkan — D. Yurdakul 11/3 (2019) 1757-1768

Dolayisiyla gayrimenkul pazarlamasina yonelik siiregleri internet ortaminda gergeklestiren isletmelerin
pazarlama stratejilerini hedef miisteri odakli olmaktan daha ¢ok kendilerine, verdikleri hizmetin teknik
Ozellikler agisindan rakiplerinden daha iistiin yanlarina odaklanarak olusturmalari faydali olacaktir.

Arastirmada hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik olarak kullanilan temel unsurlar olan alt dlgekler ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskilerin ortaya kondugu iliski testlerinin sonuglar1 degerlendirildiginde,
tiiketicilerin kullandiklar1 ya da tercih ettikleri internet platformlarinin etkinligine yonelik algilarinda, sitenin
sisteminin kullanic1 dostu bir yapida olusu, site icinde gerceklestirilen arama ya da iletisim gibi faaliyetlerin
kolayca gergeklestirilmesi, kullanici bilgilerinin gizli tutulmasi gibi detaylarin bir arada yer aldig1 ve bu
unsurlarin miisteri memnuniyeti ile iligskilendirildigi goriilmektedir. Bu bulgular dogrultusunda isletmeler,
web sitesi ve uygulamalarin tasarlanmasinda oncelikli olarak kullanici dostu olma ve gizlilik faktorlerini 6n
planda tutmalidir. Bunun yaninda, arastirma katihmcilarinin web sitelerinin sistem uygunlugu agisindan
olumlu degerlendirmeler yaptiklar: goriilmiistiir. Dolayisi ile rekabetin giderek arttif1 bir ortamda maliyet
unsurlar1 da dikkate alinarak mevcut memnuniyet diizeyini korumak ve arttirmak yoniinde ¢alismalar
yapilmast uygun olacaktir. Ote yandan, kullanicilar web sitelerinde verilen bilgi ve tekliflerin dogrulugu ve
gercekciligi konusunda daha olumsuz degerlendirmeler yapmaktadirlar. Bu nedenle sektérde faaliyet
gosteren sirketlerin ilgili ilanlardaki bilgilerin dogruluguna iliskin kontroller gergeklestirmesi gerekliligi
ortaya ¢ikmaktadir. Bu hususta, ilanlardaki bilgilerin dogrulugunun web sitesinin yonetmekle yiikiimlii
ekiplerce kontrol edilmesinin yami sira, ilan vericilerin kullanicilar tarafindan degerlendirildigi bir
derecelendirme sisteminin kullanilmas1 ve kullanici yorumlarina yer verilmesi gibi uygulamalar da ilgili
sorunlarin ¢oziilmesine destek olabilecektir.

Arastirmanin sonuglar1 degerlendirilirken bu degerlendirmeyi arastirmanin kisitlarin1 da dikkate alarak
gerceklestirmek faydali olacaktir. Oncelikle zaman kisiti énemli oldugu igin katilimcilara hizli bir gekilde
ulagilmasina yonelik olarak aragtirmada kullamilan anketin internet ortaminda, sosyal medyadan da
faydalanilarak paylasilmasi yoluyla gergeklestirildigi unutulmamalidir. Bu durum arastirma drnekleminde
yer alan katilimclarin egitim diizeyi, gelir durumu vb. Ozellikler agisindan smirli olmasi gibi kisitlar
yaratmaktadir. Gayrimenkul pazarlamas: faaliyetlerinde kalite temelli miisteri memnuniyeti, tiiketici satin
alma stiregleri gibi konularda yapilacak gelecekteki ¢alismalarin daha uzun zamana yayilarak, daha biiytiik ve
dagilim agisindan arastirma evrenini daha fazla yansitabilecek ozellikte tasarlanmasi faydali olacaktir. Ayrica
bu alanda tiiketicilere yonelik gerceklestirilecek odak grup calismalar1 gibi nitel 6zellikteki arastirmalara da
ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir. Béylelikle her gegen giin daha da karmagik siirecler halini almaya baglayan
pazarin yapisini daha isabetli sekilde degerlendirmek de miimkiin olacaktir.
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