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Arastirma Makalesi

ONLINE ALISVERIS SITESi KULLANICI ALGILARININ MUSTERI

GUVEN VE SADAKATINE ETKILERININ INCELENMESI

Vildan ATES®
Oz

Bu ¢aliymanmin amaci, Tiirkiye’deki online alisveris sitesi kullamici algilarinin
miisteri gliven ve sadakati iizerine etkilerinin belirlenmesidir. Literatiir kapsaml bir sekilde
incelenerek miisteri giiven ve sadakatini etkileyen miisteri algilart belirlenmis ve bir
kuramsal model onerilmistir. Calisma grubu Ankara’daki bir devlet tiniversitesinin egitim
fakiiltesinde 2015-2016 ogretim yili bahar déneminde dgrenim goren 553 oOgrenciden
olusmaktadwr. Veriler 32 maddeden olusan élgek ile toplanmistir. Agimlayict faktor analizi
(AFA) ve dogrulayict faktor analizi (DFA) teknikleri kullamlarak modelin uygunlugu test
edilmistir. Analiz sonucunda online miisteri algilarindan kontrol, deger, fayda ve risk
algilarimin online miisteri giiveni iizerinde istatistiksel olarak anlaml etkileri oldugu
goriiliirken online aligveris oz-yeterlilik ve kisisellestirme algilarvmin miisteri giiveni
tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunmadigi goriilmiistiir. Online miisteri
giliveni miisteri sadakati iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkiye sahip olup
miisteri algilart ile miisteri sadakati arasinda aract bir rol iistlendigi tespit edilmistir.

Kuramsal modelle bulgular ilgili literatiir ile karsilastirilarak arastirmacilar ile online
aligveriy sitelerine yonelik oneriler sunulmugtur.

Anahtar Kelimeler: Online Aligveris, Miisteri Algilari, Miisteri Giiveni, Miisteri
Sadakati.

INVESTIGATING THE EFFECTS OF USER PERCEPTIONS ON ONLINE
CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY

Abstract

The aim of this study is to determine online customer perceptions affecting the
trust and loyalty of online shopping customers in Turkey. By analyzing the literature in a
comprehensive way, customer perceptions affecting customer trust and loyalty are
determined and a theoretical model is proposed. The study group consists of 553 students
attended in a faculty of education of a state university in Ankara during the spring semester
of the 2015-2016 academic year. The data were collected by using a scale consisting of 32
items and the suitability of the model was tested using exploratory factor analysis (EFA)
and confirmatory factor analysis (CFA) techniques. As a result of the analysis, online
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shopping self-efficacy and customisation perceptions were found to have no statistically
significant effect on customer trust, while control, value, benefit and risk perceptions were
found to have statistically significant effects on online customer trust. Online customer trust
has a statistically significant positive effect on online customer loyalty and it has been
determined that it takes a mediator role between customer perceptions and customer
loyalty. Theoretical model findings were compared with relevant literature and suggestions
were made to the researchers and online shopping sites.

Keywords: Online Shopping, Customer Perceptions, Customer Trust, Customer
Loyalty.

GIRIS

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda yasanan en heyecan
verici gelisme Internet olmustur. Tim diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de
kullanicilarin Internet erisiminde hizli bir artis goriilmektedir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK), 2017 yili i¢in gerceklestirdigi Hanehalki Bilisim Teknolojileri
Kullanim Aragtirmasi’na gore Tiirkiye’de bireysel olarak internet erisimine sahip
olanlarm oram %380’e yiikselmistir. Global seviyede Internet erisiminde goriilen
artis ile birlikte bireylerin aligveris aliskanliklar1 da degismis ve online aligveris
sitelerinden yapilan aligveris sayisinda gozle goriliir bir artis meydana gelmistir.
Tirkiye’de yapilan toplam aligveris icerisinde online aligverisler incelendiginde;
2013’te internet lizerinden satin alma gerceklestirenlerin oran1 % 24,1 olup 2014
yilinda bu oran % 30,8’¢ yiikselmistir. 2015 yilinda online alisveris sitelerini tercih
ederek Uriin ve ya hizmet siparisi verme veya satin alma oran1 % 33,1°e ulasmus
olup artisin hizla devam ettigi goriilmektedir. Diger bir deyisle giiniimiizde
Tiirkiye’de her {i¢ kisiden biri Internet {izerinden en az bir kez satin alma islemi
gergeklestirmektedir.

Online aligveris siteleri acgisindan diisiiniildiigiinde, bu alanda ciddi bir
yapilanmaya gitmek ve online alisverisi secen miisterilerin alisveris yaptiklar
sitelere sadik hale gelmesi isletmelerin kar marji ve uzun donemli biiylime
hedeflerinde kilit bir rol oynamaktadir (Rewatkar, 2012). Sadik miisteriler online
aligveris sitelerini diger miisterilere gore iki kat daha fazla ziyaret etmekte ve daha
fazla para harcamaktadirlar. Arastirmalara gbére bu miisteriler toplam site
ziyaretgilerinin  %8’lik boliimiinii olusturmakta ve bu toplam online aligveris
sitelerinin gelirlerinin %41°idir (E-ticaretmag, 2014). Bu orandan dolayr mevcut
miisterilerini sadik miisteriler haline getirebilmek temel hedeflerden biri haline
gelmistir. Fakat online magazalar arasinda gezinme gibi baz1 kolayliklardan dolayz;
online aligveris sitelerinin miisterilerini sadik misteri haline getirmeleri zor
olmaktadir (Akbar ve James, 2014). Bu nedenle, online aligveris sitelerinin
yoneticileri i¢in miisterilerde aligveris silirecinde olusacak olan miisteri algilarini
bilmek ve miisteri sadakatini etkiledigi diisiiniilen bu algilar1 yonetmek ¢ok yararh
olacaktir.
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Literatiir incelendiginde online aligveris sitesi miisteri memnuniyetini,
giivenini ve sadakatini inceleyen bazi calismalarin oldugu goriilmektedir (Cyr vd.,
2007; Flavia'n vd., 2006; Kim vd., 2008; Park ve Kim, 2003; Srinivasan vd.,
2003). Fakat Tiirkiye’de bu konuda yapilan c¢alismalarin olduk¢a smirli sayida
oldugu ve online miisteri memnuniyeti, giiveni ve sadakatini etkileyebilecegi
diisiiniilen miisteri algilarim1 daha detayli olarak analiz eden g¢aligmalara ihtiyag
oldugu belirtilmektedir (Barutgu, 2007; Barutcu, 2008; Demireli ve Dursun, 2013;
Sayili ve Biiylikkoroglu, 2012). Bu ¢aligmanin amaci, online aligveris sitelerinden
aligveris yapan miisterilerin algilarmin belirlenmesi, bu algilarin online miisteri
giiven ve sadakatine etkisini incelemektir.

Bundan sonraki boliimde online miisteri sadakati ve giiveni kavramlar
tartigsilacak ve literatiirde bu alanda yapilan miisteri giiveni ve online miisteri
algilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ¢caligmalar ve bulgular1 sunulacaktir

LITERATUR TARAMASI

Bu boéliimde, ilk olarak online miisteri sadakati ve giiveni kavram ile ilgili
caligmalar tamitilmigtir. Daha sonra miisteri sadakatini miigteri gliveni araciliyla
etkiledigi diisliniilen ve miisterilerin online aligveris sitelerini kullanirken
edindikleri bilgi, tecriibe ve beklentilerinin yorumlanmasi sonucu olusan deger,
fayda, kisisellestirme, kontrol, risk ve online alisveris 6z yeterlilik algilar ile ilgili
caligmalara yer verilmistir.

Online ahsveris miisteri sadakati

Online aligveris sitelerinde miisteri sadakati, miisterinin gelecekte
planladigi yeniden satin alma siirecine gectigi zaman, diger online aligveris
sitelerinin pazarlama ¢alismalar1 ve potansiyel etkilerine ragmen, satin alma
islemini daha Once memnun kaldigi ve giivendigi site {izerinden
gergeklestirmesidir. Liu ve McClure (2012) tarafindan yapilan tanimda da
miisterinin bir web sitesi lizerinden almis oldugu iiriin ya da hizmet sonucunda,
gelecekte yine ayni siteden satin alma niyeti e-sadakat olarak tanimlanmigtir.
Miisteri sadakatini olusturmak online aligveris siteleri i¢in zor bir siirectir. Bunu
saglayabilmenin On sartlarinin miisteri memnuniyetinin ve gliveninin saglanmasi ve
uzun vadeli miisteri iligkilerinin gelistirilmesi oldugu ifade edilmektedir (Eid,
2011).

Online ahsveris miisteri giiveni

Online aligveris sitelerinde miisteri gliveni, miisterinin aligveris sirasinda
ya da sonrasinda bir giivenlik acig1 tespit etmesi durumunda, duymak zorunda
oldugu giivenme istegidir (Ergetin, 2015). Diger bir deyisle miisteri giiveni,
miisterinin saticiya karsi savunmasiz kaldigi durumlarda online aligveris sitelerine
duyulan giiven seklinde agiklamaktadir (Hou, 2005; Rewatkar 2012). Eid (2011)
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ise miisteri tarafindan e-saticinin bilindigi belirli 6zelliklerinin yani sira saticinin
gelecekte miisterilerine uygulayacagi davraniglar karsisinda, miisteri tarafindan
duyulan inanglar kiimesi seklinde tanimlamaktadir. Ozgiiven (2011) yaptig
caligma sonucunda tasarlanan web sitesinin miisteriye giiven vermesi ve bunun igin
tim giivenlik dnlemlerinin alinmasi gerektigini belirtmistir. Miisteri memnuniyeti
sadakata giden yolda 6nemli bir belirleyici olsa da, online aligveris siteleri igin
giiven faktorii de siteye olan sadakati belirlemede onemli bir rol oynamaktadir.
Yapilan calismalarda miisteri giiveninin, miisteri sadakati i¢in dnemli bir etken
olarak tamimlandig1 goriilmektedir (Chaudhuri ve Holbrook, 2001; Garbarino ve
Johnson, 1999). Buna ilaveten bir siteye glivenen miisterinin iiriine olumlu tutum
gelistirmesi, iyi bir bedel 6demesi, sadik kalmasi ve satin almaya yonelik agizdan
agiza olumlu konusma olasilig1 daha fazladir (Chaudhuri ve Holbrook, 2001; Wu,
2013).

Deger

Algilanan deger, {irliniin miisteriye maliyeti ile sagladig1 yararm birlesimi
sonucu olusur ve miigterinin aligveris niyetini ve davranigini etkiler (Lai vd., 2009).
Misteriler 6dedikleri iicrete karsilik elde ettikleri degerleri diger alternatiflerle
karsilastirip en iyi degeri saglayacaklar1 iirtinii segerler. Beklentileri algiladiklar
degeri karsiladig1 ya da astiginda {iriiniin satin alinmaya degdigine karar verirler.
Mathwick ve arkadaslar1 (2001) da deger elde etmenin temel bir satin alma hedefi
ve biitiin basarili takas islemlerinde esas oldugunu belirtmislerdir. Kaya ve Ozen
(2012) yaptiklar1 ¢alisma sonucunda deger algisinin satin alma {izerinde biiyiik bir
etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Eger algiladiklar1 deger diisiikse bu degeri
yiikseltmek i¢in rakip markalarin iiriinlerini satin almak igin daha egilimli hale
geleceklerdir (Parasuraman ve Grewal, 2000; Sirdeshmukh vd., 2002; Srinivasan
vd., 2003). Buna ilaveten deger algisi diisiik oldugunda online aligveris siteleri
diger aligveris siteleri ile rekabet edebilmek igin daha fazla caba sarf edecek ve bu
durum miisteri gliven veya sadakatinin azalmasina da sebep olacaktir (Chen, 2012).
Bu dogrultuda miisteri tarafindan algilanan iiriiniin degerinin miisteri memnuniyet
ve giivenini olumlu yonde etkileyecektir.

HI1: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin deger algis1 (DEG)
arttikca online miisteri giiveni (GUV) artar.

Fayda

Online aligveris sitelerinden yapilan aligveris siirecinde miisterilerin bu
sitelerden saglayacagi faydalar (kullaniglilik, satin almayi kolaylastirma, hizli
aragtirma imkani saglama ve segenekleri arttrma) dogrultusunda edindikleri
algilardir (Pavlou, 2003). Fayda algisi, ilk olarak Teknoloji Kabul Modelinde
tanimlanmis olup bu modelde kullanicilarin bilgi sistemlerini kullanimi hakkindaki
inanc¢larini gekillendirdigi belirtilmistir. Buna ilaveten miisterinin gergeklestirecegi
olumlu bir online alisveris deneyimi alisveris ortami olarak Internet’e karsi
gelisecek tutumlar, bu aligveristen saglanacak faydalar ve sonunda olusacak fayda

112



Online Alisveris Sitesi... DEU Journal of GSSS, Vol: 20, Issue: 1

algis1 ile yakindan iligkilidir (Doolin vd., 2005). Online aligveris sitesi miisteriye
aligveris i¢in bilgi sagladiginda ve iirlin ¢esitliligi sundugunda miisteriler online
aligveris hizmetleri hakkinda memnuniyet ve gliven duygular1 gelistirmeleri daha
olasidir (Devaraj vd., 2002; Pavlou, 2003). Gelisecek olumlu fayda algisinin
kullanmici memnuniyet ve giivenini belirlemede ©Onemli bir rol oynayacagi
diistiniilmektedir (Bhattacherjee, 2001).

H2: Online aligveris sitelerine iligkin miisterilerin fayda algis1 (FAY)
arttikca online miisteri giiveni (GUV) artar.

Kisisellestirme

Kisisellestirme, online aligveris sitelerinin miisterilerine {irlin veya
hizmetleri kendi zevk ve tercihleri dogrultusunda Kkisisellestirmelerine imkan
saglayacak islemsel ortam sunmasidir (Srinivasan vd., 2002). Online aligveris
siteleri satiglar1 artirmak ve miisteri sadakatini saglamak i¢in kullanicilarma
kisisellestirilmis aligveris deneyimi sunmaktadirlar (Schrage, 1999). Kisisellestirme
aynt zamanda online miisterinin ger¢ekten ne istedigine hizli bir sekilde
odaklanmasimi saglayarak hizli bir tercih yapmasini da saglar (Shostak, 1987).
Sherbill de (2014) kisisellestirme caligmasi yapan online aligveris sitelerinin
satislarmin arttigini rapor etmistir. Oypan (2017) e-miisterilerin online alisveris
yaparken kendilerini 6zel hissetmek istediklerini ve bu tiir hizmetler sunan
firmalar1 daha ¢ok tercih ettiklerini rapor etmistir. Bunun yaninda kisisellestirilmis
site ile bireyler zamanlarmi daha verimli kullanip islemlerini hizli bir sekilde
tamamlayabilirler. Oztiirk ve digerleri tarafindan (2012) yapilan ¢alisma sonucunda
da digiik e-sadakati olanlar ile yiiksek e-sadakati olanlar1 ayirmada en 6nemli
unsurlardan birinin kigisellestirme olduguna vurgu yapilmustir. Sagladigi bu
avantajlar dogrultusunda online miisteriler tekrar online aligveris sitesini ziyaret
edip aligveris yapma ihtimalleri artacaktir.

H3: Online aligveris sitelerine iligkin miisterilerin kisisellestirme (KIS)
algisi arttik¢a online miisteri giiveni (GUV) artar.

Kontrol

Kontrol algis1, miisterilerin online aligveris sitesinin igerigine erigim, arama
ve degerlendirme siirecleri lizerinde kontrol sahibi olma derecesi hakkindaki
duygular1 ile ilgilidir (Rose vd., 2011). Buna ilaveten aligveris silirecinde ne
yapacaklarmi bilmeleri ve satin alma kararmi vermede kontroliin kendilerinde
oldugunu hissetmeleri de kontrol algisin1 olusturmaktadir. Internetin faydalarmdan
biri, miisterilere sundugu bilgi derinligi olup aligveris siirecinde miisterilerin
donanimli olduklarini, kontroliin kendilerinde oldugunu hissetmeleri 6nemlidir.
Online aligveris siirecinde kontrol algisinin olumlu olmasi online aligveris
sitelerinden aligveris yapan miisterilerin glivenini de olumlu ydnde etkilemesi
beklenebilir.
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H4: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin kontrol algis1 (KON)
arttikca online miisteri giiveni (GUV) artar.

Online ahsveris 6z-yeterlilik

Online aligveris Oz-yeterliligi, miisterilerin online olarak bilgi, fiyat
aragtirmast ve satin alma beceri diizeyleri hakkindaki miisteri algisidir. Diger bir
tanimda online aligveris 6z-yeterliligi tiiketici sosyallesmesi sonucu meydana gelen
cikti olup bireyin yeterliligine katkida bulunan belirli tiiketici becerilerinin
edinilmesi seklinde tanimlanmaktadir. Bu degisken, e-miisterilerin ne kadar
rahatlikla online aligveris sitelerinden bilgi toplayip aligveris yapabildiklerinin de
bir gostergesidir (Chuang vd., 2015). Rowley (2006) online aligveris sitelerinin
miisteri memnuniyeti yonetiminde online aligveris 6z-yeterlilik diizeyini arttirici
stratejiler benimsemeleri gerektigine dikkat ¢ekmistir. Shih de (2004) 6z-yeterlilik
diizeyi yiikksek miisterilerin online aligverise daha olumlu yaklasimlar
sergileyeceklerini rapor ederken Sanchez-Franco and Roldan (2005) de e-hizmet
kalitesini, memnuniyeti ve giiveni olumlu yonde etkileyecegini vurgulamiglardir.

HS5: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin online aligveris 06z
yeterlilik algis1 (OZY) arttik¢a online miisteri giiveni (GUV) artar.

Risk

Risk bir {iriine ait degisken olup iriiniin fiyat: ve belirsizlige gore degisir.
Risk algis1 miisterilerin satin alma kararinin sonuglarmi 6ngdéremediklerinde
kargilagtiklar1 belirsizlik olarak tanmimlanmaktadir (Shiffman ve Kanuk, 2000).
Miisteri davranisimi sekillenmesinde rol oynar ve 6zellikle online aligveris siteleri
miisterileri i¢cin 6nemlidir (Doolin vd., 2005). Yapilan bir diger ¢alisma sonucunda
da yasanan olumlu deneyimler sonucu risk algisinin yerini algilanan avantaja
biraktigidir (Saydan, 2008). Miisteriler tarafindan algilanan risk, online aligveris
oniindeki 6nemli engellerden biri olarak tespit edilmis olup online aligveris siteleri
de miisterilerin risk endigelerini gidermek i¢in gereken adimlar1 giivenlik
teknolojileri, bilinglendirme kampanyalar1 ve giivenlik politikalari ile atmaktadirlar
(Chung ve Chang, 2005; Liao ve Cheung, 2002; Nicolas vd., 2008).

H6: Online aligveris sitelerine iligkin miisterilerin risk algis1 (RIS) arttikca
online miisteri gliveni (GUV) azalir.

H7: Online miisteri giiveni (GUV) online miisteri sadakati (SAD) iizerinde
pozitif etkiye sahiptir.

114



Online Alisveris Sitesi... DEU Journal of GSSS, Vol: 20, Issue: 1

YONTEM

Bu calismanin yontemi tamimlayici ydntem modellerinden olan alan
taramasidir (survey). Alan taramalarinda genellikle oOrneklem genis tutulup
anketlerle nicel veriler toplanir. Toplanan nicel wverilerin istatistiki
coziimlenmesinden sonra genellemelere gidilmeye ¢aligilir (Gokdag, 2013).

Online aligveris sitesi miisteri algilari, miisteri giiven ve sadakatinde ele
alinan gizil degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin elde edilebilmesi ve bu
faktorler arasindaki iliskilerin istatistiksel anlamliliginin degerlendirilmesi icin
Yapisal Esitlik Modelli (YEM) kullanilmistir. YEM gozlenen ve gizil degiskenler
arasindaki nedensel ve karsilikli iligkilerin bir arada bulundugu modellerin test
edilmesi i¢in kullanilan kapsamli istatistiksel bir yaklagimdir. Bir konu ile ilgili
yapisal kuramin ¢ok degiskenli analizine hipotez testi yaklasimi getiren istatistiksel
yontemler dizisidir (Byrne, 1994; Kline, 1998; Raykov ve Marcoulides, 2006;
Reisinger ve Turner, 1999; Timm, 2002; Tomer, 2003;).

Cahsma Grubu

Arastirmanin ¢alisma grubunu Ankara’daki bir devlet iiniversitesinin
egitim fakiiltesinde 2015-2016 6gretim yili bahar déneminde 6grenim goéren 553
ogrenciden olusmaktadir. Arastirmanin kuramsal modelinin test edilmesi siirecinde
[Ikogretim ve Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi (BOTE) Boliimlerinden
553 dgrenciye ait verilerden yararlamlmistir. TUIK arastirmasina gore bilgisayar
ve Internet kullamm oranmin en yiiksek oldugu yas grubu 16-24’tiir ve bu yas
grubunu 25-34 yas grubu izlemektedir. Ayrica Internet ve bilgisayar1 en ¢ok
kullanan kesimin {niversite Ogrencileri oldugu belirtilmektedir. Bu arastirmaya
katilan Ogrencilere ait betimsel istatistiklerin sunuldugu Tablo 1’e goére c¢aligma
grubunda bulunan &grencilerin 530°u (%96) 20-24 yas araligindadir. Bu tiir
caligmalarda katilimcilarin tiniversite dgrencileri arasindan seg¢ilmesinin bulgularin
genellenebilirligini smirlamaktadir. Fakat online aligveris sitelerindeki {riinler
hakkinda arastirmalar yapmak i¢in daha fazla zaman harcama egilimleri (Sorce vd.,
2005; Saydan, 2008) ve online aligverise daha meyilli olmalarindan dolay1 (Taylor
vd., 2004) bir ¢ok c¢alismada {iniversite lisans &grencilerinin tercih edildigi
goriilmektedir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Calisma Grubuna ait Demografik Ozellikleri

Cinsiyeti |Sayl |% internet Kullanma Siiresi (Y1l) |Sayl |%
Kadm 464 83,9 |l'denaz 1 0,2
[Erkek 89 16,1 [1-2 4 0,7
'Yasi Say1 % 2-3 27 4.9
15-19 22 4 3-5 62 11,2
20 -24 530 95,8  [5’ten fazla 458 82,8
25-29 1 0,2
30 -34 - - Giinliik internet Kullanma Siiresi (saat) Sayi %
35-39 - - 1’den az 35 6,3
40 - 44 - - 1-3 198 35,8
45°ten fazla - - 3-5 139 25,1
5-7 111 20,1
7-9 40 72
Sinifimz Say1 % 9’dan fazla 30 5,4
1.Smif 9 1,6
2.Simuf 215 38,9  |Online Alisveris Sitesi Alisveris Sikhg: Say %
3.Smif 324 58,6 |Hemen hemen her giin 1 0,2
4.Simif 4 0,7 Haftada bir kez 12 2,2
Diger Siniflar 1 0,2 Ayda bir kez 90 16,3
Yilda birkag kez 450 81,3
/Anabilim Daliniz Say1 %
BOTE 33 6 Online Aligveris Sitesi Tercih Nedeni Say1 %
Fen Bilgisi Ogretmenligi 109 19,7 |Cesitlilik 38 6,9
Matematik Ogretmenligi 104 18,9  [Fiyat Avantaji 130 23,4
Okul Oncesi 99 17,9  [Kolaylik /Rahatlik 62 11,2
Sinif Ogretmenligi 120 21,7 |Zamandan Tasarruf 31 5,7
Sosyal Bilgiler 88 15,9  |Hepsi 292 52,8

Tablo 1°de goriildiigi gibi katilimeilarm 464’0 (%83,4) kadin, 89 (%16,1)
katilimer ise erkektir. Katilimcilarin 450°si (%81,3) yilda birkag kez, 90’1 (%16,3)
ayda bir kez ve 12’si (%2,2) haftada bir kez online aligveris sitelerinden aligveris
yaptiklarini belirtmislerdir. Katilimcilara online aligveris sitelerini tercih nedenleri
soruldugunda 292’si (%52,8) ¢esitlilik, fiyat avantaji, kolaylik, rahathik ve
zamandan tasarruf sagladigi seklinde sunulan nedenlerinin hepsi seklinde ifade
etmislerdir.

Kuramsal Model ve Hipotezler

Kuramsal modelin gelistirme siirecinde ilk olarak literatiir arastirmasi
yapilmistir. Yapilan aragtirma sonucunda online aligveris siteleri miisteri giiven ve
sadakatini etkiledigi diigliniilen miisteri algilar1 tespit edilmistir. Arastirmada,
online aligveris siteleri miisterilerinin kisisel kaynakli olusan miisteri algilarinin
miisteri giiven ve sadakatine iliskin olarak onerilen kuramsal model asagida verilen
Sekil 1’ de tanimlanmistir. Gizil degiskenler kullanilarak, Deger Algisi (DEG),
Fayda Algis1 (FAY), Kisisellestirme Algis1 (KiS), Kontrol Algisi (KON), Oz-
yeterlilik Algist (OZY), Risk Algist (RIS), Online Miisteri Giiveni (GUV) ve
Online Miisteri Sadakati (SAD) arasindaki nedensel iligkiler agiklanmaya
calisilmistir. Nedensel iligkilerin agiklanmasinda oncelikle kisisel kaynakli olusan
misteri algilarinin online miisteri sadakatini online miisteri giiveni araci
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degiskeniyle agiklayacagi varsayilmistir. Bu gizil degiskenler arasindaki iliskiler ve
ilgili hipotezler Sekil 1°de ve arastirma hipotezleri Tablo 2’de goriilmektedir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Kisisellestirme

Online Miisteri Giiveni

Oz-yeterlik

Online Miisteri Sadakati

Tablo 2: Arastirmanin Kuramsal Modeli I¢in Hipotezler

Hipotezler

H1: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin deger algis1 arttik¢a online miisteri giiveni artar.
(DEG —»6GUV)

H2: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin fayda algis1 arttik¢a online miisteri giiveni artar.
(FAY—»GUV)

H3: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin kisisellestirme algisi arttik¢a online miisteri giiveni artar.
(KIS—»GUV)

H4: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin kontrol algis1 arttik¢a online miisteri giiveni artar.
(KON —5»GUV)

HS5: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin online aligveris 6z-yeterlilik algisi arttik¢a online
miisteri giiveni artar. (OZY—® GUV)

H6: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin risk algisi arttik¢a online miisteri giiveni azalir.
(RIS —GUV)

H7: Online aligveris miisteri giiveninin miisteri sadakati tizerinde pozitif etkiye sahiptir.
(GUV —»SAD)
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Veri Toplama Araci

Kuramsal modeli test etmek ve arastirma hedeflerine ulagsmak amaciyla
olusturulan o0l¢ek Ankara’daki bir devlet {iniversitesi egitim fakiiltesindeki
Ogrencilere uygulanmustir. Literatiir arastirmasi sonucu ilgili makalelerden Glgek
maddeleri derlenmistir. Olgekte yer almasi uygun goriilen maddeler igin
aragtirmacilarla elektronik mail araciliyla iletisime gegilmis ve gerekli izinler
almmustir.  Olgekte yer alan maddelerin tamami 7°1i Likert Olcegine gore
Olgeklenmistir (1 Kesinlikle Katilmiyorum* dan; 7 Kesinlikle Katiliyorum).

Tablo 3: Olgme Aracindaki Faktérler ve Madde Sayilari

Faktor adi Madde sayisi Maddelerin derlendigi kaynaklar

Deger 4 Chen (2012)

Fayda 4 Wu (2013)

Kisisellestirme 4 Rose vd. (2012)

Kontrol 4 Rose vd. (2012)

Online Aligveris Oz-yeterlilik 3 Hill ve Beatty (2011)

Risk 4 Bianchi ve Andrews (2012); Corbitt vd. (2003)
Miisteri Gliveni 5 Eid (2011)

Miisteri Sadakati 4 Eid (2011)

w
NS}

Toplam madde say1st

Tablo 3’te Olgme aracindaki faktorler, madde sayilar1 ve maddelerin
derlendigi kaynaklar goriilmektedir. Olgek iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde katilimeilarm cinsiyet, yas, smif, Internet kullanma siiresi, giinliik Iinternet
kullanma siiresi, online aligveris sitesi aligveris sikligi, tercih nedenleri ve satin
aldiklar1 iiriinlerin soruldugu demografik bilgilere ait sorular bulunmaktadir. Ikinci
boliimde ise katilimcilara arastirmamin kuramsal modelindeki yapilar ile ilgili
goriislerin soruldugu 8 boyutta toplam 32 madde bulunmaktadir.

Derlenen maddelerin orijinal dili Ingilizce oldugu igin dilsel esdegerligi
saglamak amaciyla ilk asamada Ozgiin maddeleri Tiirk¢e’ye gevirecek kisiler
belirlenmistir. Belirlenen kisilerden birincisi lisansini Ingilizce egitim yapan
iniversitede tamamlamus, yiiksek lisans ve doktorasimi yurtdisinda tamamlamis bir
ogretim iiyesidir. Ikincisi de yiiksek lisans ve doktorasini yurtdisinda tamamlamis
bir dgretim iiyesidir. Son olarak iigiincii kisi Universiteleraras1 Dil Smavi’ndan
(UDS) yiiksek puan almis ydnetim bilisim sistemleri alaninda bir 6gretim iiyesidir.
Ozgiin maddeler Tiirk¢e’ye cevrildikten sonra, &lcek maddeleri iizerinde ortak
yapilar alinarak tek bir Tiirkce form elde edilmistir. ikinci asamada elde edilen
Tiirk¢e form maddeleri, Tirk Dili ve Edebiyat1 boliimiindeki iki dgretim iiyesi
tarafindan dil bilgisi kurallari, akicilik ve anlasilabilirlik kriterlerine gore
degerlendirilmistir. Bu islemden sonra, tekrar uygun diizeltmeler yapilmistir.
Uciincii asamada elde edilen Tirkce form maddeleri Gazi Universite’sinde
Ogrenimine devam eden bes yiiksek lisans ve doktora dgrencisine uygulanmistir.
Bu sayede her bir maddenin Ogrenciler tarafindan anlasilip anlasilmadigi
ogrenilmeye calisilmistir. Kontrol algisinin birinci ve {igiincli maddeleri ile fayda
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algisinin birinci maddesinde doniitler dogrultusunda degisiklikler yapilmistir. Bu
maddelerin disinda diger maddelerin anlasilir oldugu belirtilmistir. Bu ii¢ agama
sonucunda 6lgegin dilsel esdegerliliginin saglandigina karar verilmistir. Olgegin
taslak formunda yer alan maddelerin miisteri memnuniyetini 6lgmedeki
yeterliligini ve amaca uygunlugunu belirlemek amaciyla da 4 alan uzmanindan
gOrilis alinmistir. Uzmanlardan her bir madde hakkinda “Gerekli”, “Yararli ancak
gerekli degil” ve “Gerekli degil” seklinde goriislerini belirtmeleri ve Onerilerde
bulunmalar1 istenmistir. Oneriler dogrultusunda gerekli diizeltmeler yapilarak
0lgegin son haline ulagilmustir.

Verilerin Analizi

Kuramsal modelin, verilerle ne derece uyum gosterdigini belirlemek igin
DFA (dogrulayici faktér analizi), LISREL 8.72 bilgisayar programinda
gergeklestirilmistir.  Analiz  sonuglarmin degerlendirilmesinde maddelerin t
degerleri, hata varyanslar1 ve standart yiikleri kontrol edilmistir. Kuramsal modelin
gergek verilerle uyumunu degerlendirmek amaciyla ¢aligmalarda en sik kullanilan
yedi indeks incelenmistir: Yaklasik Hatalarm Ortalama Karekdkii (Root Mean
Square Error of Approximation, RMSEA), Normlandirilmis uyum indeksi (The
Normed Fit Index, NFI), Normlandirilmamig uyum indeksi (The Non-Normed Fit
Index, NNFI), Karsilastirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFI),
Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index, CFI), Uyum iyiligi indeksi
(Goodness-of-fit index, GFI) ve Diizeltilmis Iyilik Uyum indeksleri (Adjusted
Goodness of Fit Index, AGFI) (Cole ve Maxwell, 2003; Siimer, 2000). Buna
ilaveten ki-kare (2 ) degeri Orneklem biyiikliigiinden etkilendigi ve genis
orneklemlerde olumlu sonu¢ verdigi icin analizlerde ki-karenin serbestlik
derecesine (*/sd) oranina bakilmstir (Tabachnick vd., 2001).

BULGULAR

Veri analizi i¢im YEM uygulanmigs ve DFA LISREL 8.72 bilgisayar
programinda  gerceklestirilmistir. ilk olarak verilerin tanimlanma islemi
gergeklestirilmis ve DF A i¢in kovaryans matrisi tanimlanmistir. Daha sonra her bir
analiz i¢in sdzdizim dosyas1 hazirlanarak analizler baslatilmigtir.

Ik olarak kuramsal modelde bulunan sekiz dlgme modelinin faktor yapisi
DFA ile smanmugtir. Yapilan analizlerin sonuglarinin degerlendirilmesinde ilk
kontrol edilen gozlenen degiskenlerin t degerlerinin anlamlilik diizeyidir.
Parametre tahminleri 1,96'y1 asarsa 0,05 diizeyinde ve 2,56'yi asarsa 0,01
diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir (Cokluk vd., 2010). ikinci kontrol edilen
hata varyanslar1 olup 6lgme modelindeki hata varyanslarinin diisiik olmasi (<0,90)
istenen bir durumdur. Son olarak her bir 6lgme modelinin dogrulanip
dogrulanmadigini test etmek i¢in uyum indeksleri (¥2/sd, RMSEA, GFI, CFI ve
NFI) degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda kuramsal modelde bulunan
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sekiz 0lgme modeli dogrulanmistir. Kuramsal modeldeki sekiz 6lgme modeli
dogrulandiktan sonra bu ¢alismada Onerilen ve Sekil 1°de goriilen kuramsal modele
DFA uygulanmigtir. Tablo 4‘de kuramsal modelin YEM sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 4 incelendiginde dlgekte yer alan tiim maddelerin path katsayilari
(standartlastirilmig faktor yiikleri) 0,60 ile 0,90 arasinda degismektedir ve bu path
katsayilar1 parametrik smmamada t degerlerine gore istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. DFA ile sinanan kuramsal modelin hata varyanslar1 R3 hari¢ 0,17 ile
0,75 degerleri arasinda olup 0,90°dan kiiciiktiir.

Tablo 4’te ilgili dlgekten elde edilen veriler i¢in yapi1 giivenirligi (Fornel ve
Larcker, 1981) elde edilmistir. Yap1 giivenirlik diizeyinin her bir boyut icin
0,70’den biiyiikk oldugu goriilmektedir ve Slgme sonuglarmin giivenirliginin bir
kanit1 olarak ifade edilebilir (Nunnully ve Bernstein, 1994). Yakinsama gecerligi
icin ise faktor yiiklerinin 0,50 degerinden ve ortalama agiklanan varyans (OAV)
degerlerinin de 0,50 degerinden biiyiik olup olmadigi incelenmistir. Tablo 4’de
goriildiigli gibi hem her bir maddenin path katsayilar1 (madde yiikiiniin) 0,50’den
biiyiik olmasi hem de her bir boyut i¢in OAV degerlerinin 0,50 degerinden biiyiik
olmasi yakinsama gegerliginin kanit1 olarak gosterilebilir (Fornel ve Larcker, 1981;
Peterson, 2000). Buna gore Tablo 4’de verildigi gibi kuramsal modeldeki her boyut
icin elde edilen ortalama agiklanan varyans degerleri 0,52 ve 0,80 arasinda degisen
degerler aldig1 ve yapisal glivenirlik degerlerinin her birinin OAV degerlerinden
biiyiik oldugu goriilmektedir ve bu durum yakinsama gegerliliginin kanit1 olarak
ifade edilebilir.
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Tablo 4: Kuramsal Model i¢gin YEM Sonuglar

Maddeler Hata Path t Degerleri'  [Yapi Ortalama R?
Varyanslari Katsayilari Giivenirligi |Aciklanan
|Varyans
Deger Algisi
D1 031 0,83 23, 55%** 0,87 0.64 0,69
D2 0,17 091 27, 15%** 0,83
D3 0.22 0,89 26,03 *** 0.78
D4 0,75 0,50 12,97*** 0,25
Favda Algisi
F1 0,25 0,87 25 27*** 0.92 0.75 0.75
F2 0,14 0,93 28,24 %%* 0,86
F3 0,38 0.79 21,73%** 0,62
F4 0,24 0,87 25,53 ** 0,76
Kisisellestirme Algisi
Kil 0.49 0,72 18.,73%%* 0.63 0.51
Ki2 0,24 0,87 24,83%** 0.76
Ki3 0,23 0,88 25,13%** 0.77
Ki4 0,52 0,69 17, 87*** 0,48
Kontrol Algisi
Kol 0,36 0,80 22 ,32%** 0,88 0,73 0,64
Ko2 0,20 0,89 26,51 *** 0,80
Ko3 0.23 0,88 25,70%** 0.77
Ko4 0,28 0,85 24 4% k% 0,72
Online Alisveris Oz veterlilik Algist
01 0,26 0,86 24, 72%** 0,90 0,75 0,74
02 0,15 0,92 27,51 *** 0,85
03 0,34 0,82 22, 74%** 0,66
Risk Algis1
R1 0.24 0.87 24,94 %%* 0,83 0.58 0.76
R2 0,14 0,93 27 25%** 0,86
R3 0,94* 0,56 6,23%* 0,06
R4 0,37 0,79 21,65%** 0,64
|_Online Miisteri Giiveni
Gl 0.27 0,86 - 0,91 0.69 0.73
G2 0.21 0,89 28.36%** 0,79
G3 031 0,83 24.86%** 0,69
G4 0,26 0,86 26,68*** 0,74
G5 0,53 0,68 - 0.47
Online Miisteri Sadakati
S1 0.40 0.77 13, 85%** 0,86 0.63 0,60
S2 0.46 0.74 21, 37%%* 0.54
S3 0,24 0,87 21,19%** 0,76
S4 0.40 0.78 18,79%** 0,60
Standartlastirilmig t degerleri
katsayilar (beta)
DEG—» GUV 0,29 5,44%%
FAY—»GUV 0,12 2,71%*
Kis—»Guv 0,05 1,35
KON—GUV 0,42 6,95%*
0ZY—»p-GUV 0,01 0,15
RIS —»GUV -0,10 -3,15%*
GUV—»SAD 0,83 17,79%%%*
It-degerleri *p < .05 ; **p <.01,; ***p < .001 diizeyinde anlamlidur.
Ayirt  edici  gecerlik i¢in kuramsal modelin boyutlar1 arasindaki

korelasyonlardan ve OAV degerlerinin karekdkiinden yararlanilmaktadir. Buna
gore herhangi boyuttaki OAV’in karekdkiiniin o boyutun diger boyut ile
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aralarindaki korelasyondan ve ayni zamanda 0,50 degerinden kii¢lik olmamasi
gerekmektedir (Fornel ve Larcker, 1981).

Tablo 5: Misteri Algilarinin Betimsel Degerleri, Faktorler Arasindaki
Korelasyon ve OAV Degerlerinin Karekokii

Faktorler Sembol  Ortalama  Std. [1] [2] [3] [4] [5] [6]
Sapma

Fayda [1] 5,15 1,43 0,86

Kisisellestirme [2] 4,80 1,66 0,50 0,79

Deger [3] 4,17 1,63 0,69 0,48 0,80

Kontrol [4] 4,62 2,00 0,62 0,54 0,73 0,85

Risk [5] 3,93 1,79 -0,15 0,04 -0,15 0,17 0,76

Online Aligveris [6] 4,92 1,56 0,59 0,52 0,65 0,75 -0,02 0,86

Oz-yeterlik

Tablo 5’in sag tarafinda kuramsal modelin boyutlar1 arasindaki korelasyon
matrisi verilmistir. Korelasyon matrisinin kdsegen elemanlari OAV’1in karekokiinii
(koyu olan degerler) ve kdsegen disi elemanlar ise boyutlar arasindaki korelasyon
degerlerini gostermektedir. Tablo 5°te goriildiigi gibi her bir boyuttan hesaplanan
OAV degerlerinin karekokii diger alt boyutlar ile olan korelasyon (paylasilan
varyans) degerlerinden daha biiyiiktiir. Ornegin fayda boyutunun OAV karekokii
0,86 olup bu boyutun diger boyutlarla olan korelasyonundan daha biiyliktiir. Bu
durum diger tim boyutlar i¢in de gegerli oldugu Tablo 5’te goriilmektedir. Bu
degerler dogrultusunda dlgegin ayirt edicilik gegerliginin saglandig1 goriilmektedir.

Tablo 6: Kuramsal Model i¢in Uyum Olgiitleri

Uyum Olgiisii Degeri Uyum
X’ /d=439) 3 Iyi Uyum
RMSEA 0,06 Iyi Uyum
NFI 0,97 Miikemmel Uyum
NNFI 0,98 Miikemmel Uyum
CFI 0,98 Miikemmel Uyum
GFI 0,87 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,85 Kabul Edilebilir Uyum

LISREL 8.72 ile kuramsal model i¢in hesaplanan uyum iyiligi istatistikleri
Tablo 6’da yer almaktadir. Kuramsal model i¢in Tablo 6’daki uyum olgiitleri
incelendiginde GFI ve AGFI kabul edilebilir uyum, RMSEA ile X°/d iyi uyum
gosterirken NFI, NNFI ile CFI mitkemmel uyum gostermektedir. Tablo 6’da yer
almayan uyum Olgiitlerinden biri arastirma oOrnekleminin  yeterliliginin
degerlendirildigi “kritik N” (Critical N-CN) degeridir. YEM’ de 200 ve daha iistii

122



Online Alisveris Sitesi... DEU Journal of GSSS, Vol: 20, Issue: 1

bir deger kritik N istatistigi agisindan yeterli model uygunlugu gostergesi olarak
kabul edilmektedir (Bollen, 1989). CN, model uygunlugunun &tesinde 6rneklem
sayisinin yeterliligini degerlendirilmekte kullanilmaktadir (Joreskog ve Sorbom,
1993). Kuramsal model i¢in kritik N degeri 222.21 olarak hesaplanmistir. Bu deger
aragtirmada kullanilan 553 birimlik c¢alisma grubunun yeterli oldugunu
gostermektedir. Uyum  olgiitleri  degerlendirildiginde kuramsal modelinin
istatistiksel olarak anlamli olduguna karar verilmistir.

Sekil 2: Kuramsal Modele iliskin Yapisal Esitlik Modeli

o Kisisellestirme

0,42 0,05
(t=6,95) {t=1,35%)

Oz-yeterlik

Online Miisteri Sadakati

Kuramsal modelde yer alan bagimli ve bagimsiz gizil degiskenler
arasindaki nedensel iligkiler Sekil 2°de goriilmektedir. Sekil 2 incelendiginde DEG
ile GUV arasindaki katsayi 0,29 olarak bulunmustur. Bu deger, deger algisi artik¢a
online miisterilerin online aligveris sitelerine giiveninin de artacagini
gostermektedir. DEG’deki bir puanlik artis GUV’de 0.29 puanlik artisa neden
olacaktir. Bu iliskinin ifade edildigi H1 hipotezi istatistiksel olarak desteklenmistir.
Ifade edilen iliski icin belirlilik katsayis1 (R’) 0.08 olarak hesaplanmis olup
belirlilik katsayisi, bagimli degiskende bagimsiz degiskenle agiklanan degisimin
Olgiisti gostermektedir. GUV’un % 8’1 DEG tarafindan aciklanmaktadir.

FAY ile GUV arasindaki katsaymin 0,12 oldugu Sekil 2‘de goriilmekte
olup fayda algisindaki bir puanlik artis GUV’de 0,12 puanlik artisa neden
olacagindan H2 hipotezi de istatistiksel olarak desteklenmistir. Buna ilaveten
GUV’un sadece %1°i FAY tarafindan agiklanmaktadir. Online aligveris
sitelerinden aligveris yapmanin faydali oldugu yoniindeki olumlu bir algi online
aligveris siteleri miisterilerinin giivenini de arttiracaktir.
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KIS ile GUV arasindaki katsay1 0,05 olarak bulunmus olup t degeri (1,35)
istatistiksel olarak anlamli olmadigindan bu iki gizil degisken i¢in formiile edilen
H3 hipotezi istatistiksel olarak desteklenememistir. Online aligveris sitelerinde
bulunan kisisellestirmeye yonelik 6zellikler miisteri giivenini etkilememektedir.

KON ve GUV gizil degiskenleri arasindaki katsayr 0,42 ile en yiiksek
degere sahip olup, GUV’un %18’i (R’ =0,18) KON tarafindan agiklanmaktadur.
Bunun sonucu olarak H4 hipotezi istatistiksel olarak kabul edilmistir. Bu
dogrultuda online aligveris sitesi miisterilerinin aligveris siirecinde kontrole sahip
olduklar1 yoniindeki olumlu algilar1 miisteri giiveni de olumlu yonde etkileyecegi
sonucuna ulasilmigtir.

Sekil 2’de gorildigi gibi OZY ile GUV arasindaki katsayr 0,01 olup t
degeri de 0,15 oldugundan HS5 hipotezi istatistiksel olarak desteklenemedigi igin
reddedilmistir. Online aligveris sitesi miisterilerinin online aligveris 6z-yeterlilik
algis1 miisteri giiveni lizerinde etkisi bulunmamaktadir.

Online aligveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerdeki risk algisi ile
miisteri giiveni arasinda negatif yonlii bir iliskinin varligi belirlenmistir. Bu iki gizil
degisken arasindaki iligkiyi agiklayan katsaymin degeri -0.10° dur. Risk algisinda
meydana gelecek bir puanlik artis giivende -0,10 puanlik azalisa neden olacaktir.
Online aligveris sitelerine iliskin risk algis1 arttikca online aligveris sitelerine
miisteri giiveni azalacak olup H6 hipotezi istatistiksel olarak desteklenmistir.

GUYV ile SAD arasindaki katsaymin 0,83 oldugu Sekil 2’de goriilmektedir.
Bu deger online aligveris sitelerine miisteri giiveninin arttikca online miisterilerin
online aligveris sitelerine sadakatinin de artacagimi gostermektedir. GUV’ deki bir
puanlik artis SAD’da 0,83 puanlik artisa neden olacaktir. Bu iligkinin ifade edildigi
H7 hipotezi istatistiksel olarak desteklenmistir. ifade edilen iliski icin belirlilik
katsayis1 (R?) 0,70 olarak hesaplanmis olup SAD’in % 70’i GUV tarafindan
aciklanmaktadir.

Tablo 7: Hipotez Sonuglar1 Ozeti

Hipotezler Sonug
H1: Online aligveris sitelerine iliskin misterilerin deger algisi arttikga online miisteri Desteklendi
giiveni artar. (DEG—»GUV)
H2: Online aligveris sitelerine iligkin miisterilerin fayda algisi arttik¢a online miisteri Desteklendi
gliveni artar. (FAY —»GUV)
H3: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin kisisellestirme algisi arttikca online Desteklenemedi
miisteri giiveni artar.(KIS —»GUV)
H4: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin kontrol algis1 arttik¢a online miisteri Desteklendi
giiveni artar. (KON— GUV)
HS5: Online aligveris sitelerine iliskin miisterilerin online aligveris 6z-yeterlilik algisi Desteklenemedi
arttikga online miisteri giiveni artar. (OZY—»GUV)
H6: Online aligveris sitelerine iligkin miisterilerin risk algisi arttik¢a online miisteri Desteklendi
giiveni azalir. (RIS—GUV)
H7: Online aligveris miisteri giiveninin miisteri sadakati tizerinde pozitif etkiye sahiptir. Desteklendi
(GUV—»SAD)
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Tablo 7°’de goriildigii gibi arastirma sonucunda H1, H2, H4, H6, H7
hipotezleri desteklenirken H3 ve H5 hipotezleri desteklenememistir.

TARTISMA ve SONUC

Bu c¢alismada, Tiirkiye’de online aligveris sitelerinden aligveris yapan
iniversite Ogrencilerinin online aligveris sitelerine iligkin miisteri glivenini
etkileyen miisteri algilar1 incelenmistir. Buna ilaveten online miisteri giiveninin
sadakati nasil etkiledigi aragtirilmistir. Bu dogrultuda aragtirmamin kuramsal
modeli Onerilmis ve bu model istatistiksel olarak desteklenmistir. Online miisteri
algilarindan kontrol, deger, fayda ve risk algilarmin online miisteri giiveni {izerinde
istatistiksel olarak anlamli etkileri oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin online
aligveris sitelerine iligkin kontrol, deger, fayda algilar1 arttikca ve risk algisi
azaldik¢a online aligveris sitelerine karsi miisteri glivenlerinin artacagi sonucuna
ulasilmigtir. Diger taraftan online aligveris sitesi miisterilerinin online aligveris 6z
yeterlilik ve kisisellestirme algilarmin miisteri giiveni iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisinin bulunmadigi goriilmiistiir. Online miisteri giiveni online
miisteri sadakati lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkiye sahip olup
miisteri algilar1 ile miigteri sadakati arasinda araci roli tstlendigi tespit edilmistir.

Bu ¢alisma kapsaminda yer alan miisteri deger algisi incelendiginde deger
algis1 arttikca online miisterilerin online aligveris sitelerine giiveninin de artacagi
goriilmistir. Bu bulgu yapilan diger ¢alisma sonuglar1 ile paralellik
gostermektedir. 2009 yilinda Flint ve digerleri tarafindan online aligveris sonrasi
miisteri deger beklentisi incelenmis ve bu beklentinin miisteri sadakatini etkiledigi
ve Chen tarafindan 2012 yilinda yapilan ¢alismada yliksek deger algisinin miisteri
giiven ve sadakatini olumlu yonde etkiledigi rapor edilmistir. Diger bir ¢aligmada
da algilanan degerin yiiksek olmasi durumunda miisteri sadakatinin de yiiksek
olacag rapor edilmistir (Srinivasan vd., 2003). Online aligveris sonras1 miisteri de
olusacak karli ve mantikli aligveris oldugu ve ¢abasina degdigi diisiinceleri olumlu
bir deger algis1 yaratarak online aligverise gliveni arttirip beraberinde sadik
miisteriyi getirecektir. Online aligveris siteleri bu dogrultuda hareket ederek siirekli
degisen miisteri degerlerini takip etmeli ve bu konuda kendilerinin ve
tedarikgilerinin neler yapabilecegini analiz etmelidirler.

Rose ve digerleri tarafindan (2010) yapilan ¢aligma sonucunda miisteri
kontrol ve fayda algilarinin artmasi durumunda online aligverisin tekrarlanma
niyetinin artacagi rapor edilmistir. Online aligveris siirecinde miisterilerin siireci ve
bilgileri kontrol edebilmesi olumlu bir kontrol algis1 gelismesine neden olacaktir.
Online aligveris sitelerinin {iriin veya hizmetleri satin alma siire¢lerinin faydal
oldugu algis1 olustuktan sonra bu sitelere giiveni artacak olup giivende sadakati
olumlu yonde etkileyecektir.
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Kassim ve Abdullah’in (2008) yaptiklar1 ¢alisma sonucu incelendiginde
kisisellestirmenin miisteri giivenini olumlu yonde etkiledigi yoniinde olmasina
ragmen bu c¢alismanin sonucunda Tiirkiye’deki tiniversite Ogrencilerinin online
misteri glivenini etkilemedigi goriilmiis olup bu c¢alismanin O6nemli ve
beklenmeyen bulgularindan birisidir. Bu durumun olast agiklamasi olarak
Tirkiye’de  online  aligveris  sitelerinde  kigisellestirme  zelliklerinin
yayginlagmamis olmasi diigiiniilebilir.

Teo ve Liu’nun (2007) ¢alismalarinda Amerika Birlesik Devletleri, Cin ve
Singapur iilkelerinde yaptiklari ¢alisma sonucunda da her ii¢ tilkede online aligveris
sitelerine iliskin miisterilerin risk algisinin arttikca online miisteri giliveninin
azaldigini, ve risk algismin miisterilerin tekrar aymi siteden aligveris yapip
yapmama kararlarin1 dogrudan etkiledigini rapor etmislerdir. Yapilmis bir diger
calismada da risk algismin online aligverise karar vermede etkili oldugu
belirtilmistir. Online aligveris siteleri miisterilerde olusacak olumsuz risk algisini
en aza indirmek i¢in irlin veya hizmetler hakkinda kalite, teslimat ve iade
kaygilarini giderecek uygun stratejiler benimsemelidirler.

Yapilan ¢aligmalarda online aligveris esnasinda miisterilerin bilgisayar ve
Internet kullanimi konusundaki olumlu algilari olumlu bir alisveris deneyimi
yasamalarmi sagladiklari ve bunun da giiven, memnuniyet ve sadakati olumlu
yonde arttirdigi rapor edilmistir (Corbitt vd., 2003; Rose vd., 2011; Udo vd., 2010).
Fakat bu calismada online aligveris 6z-yeterlilik algisinin (iiriinler hakkinda bilgi
veya fiyat bulma, aligveris siireci konusunda yeterli olma) miisteri giivenine etkisi
olmadig1 goriilmiistiir. Bu durum tiiniversite 6grencileri ile yapilan bu ¢aligmada
uzun yillardir Internet kullandiklar1 ( %83’ii Syildan fazla) ve kendilerini yeterli
bulduklari igin etkilemedigi seklinde agiklanabilir.

Bu ¢alismanin sonucunda, Tiirkiye’deki iiniversite &grencilerinin online
miisteri giiveni miisteri sadakatinin onciili durumunda olup miisteri sadakatini
dogrudan etkiledigi goriilmiistiir. Bu bulgu onceki arasgtirma bulgulari ile uyum
icinde olup miisteri giiveninin yiikselmesinin daha fazla miisteri sadakatine yol
acacagmi gostermektedir. (Anderson vd., 1994; Chen, 2012; Chen vd., 2015;
Corbitt vd., 2003; Kassim ve Abdullah, 2008; Lee vd., 2015; Morgan ve Hunt,
1994). Bu dogrultuda online aligveris siteleri yoneticileri olumlu miisteri algilari
yaninda sistemi giivenilir, teknik agidan giivenli ve miisteri sorunlara kars1 duyarl
hale getirerek miisteri giivenini kolaylikla saglayabilirler (Kasim ve Abdullah,
2008; Kassim ve Ismail, 2009). Online aligveris sitesine giivenen miisteriler bir
hizmet veya iriinii daha fazla satin alma egiliminde olacaklardir. Miisteriler sadik
hale gelecek olup aligverislerini tekrarlayacak ve sitelerde mevcut miisterileri ile
daha fazla is yapar hale gelecektir. Bu dogrultuda online aligveris siteleri {iriin veya
hizmetlerine odaklanarak kar saglama ve biiyiime hedeflerine ulasabilirler.

Son olarak, bu ¢alisma bazi sinirliliklar dahilinde gergeklestirilmistir. Bu
smirliliklar, ¢alisma grubunun Ankara’daki bir devlet lniversitesinde Ogrenim
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gbren 553 6grenci ve online aligveris sitesi kaynakli olusan miisteri algilar1 olarak
siralanabilir. Gelecekte yapilabilecek calismalarda miisteri algilarmin  tiimii
incelenebilir. Bu ¢aligma iiniversite dgrencileri ile birlikte yiiriitiildiigiinden farkli
yas gruplarindaki miisteriler, bir online aligveris sitesi veya oOzel tniversite
ogrencileri ile gerceklestirilebilir.
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