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Online Ahlisveris Sitesi Kaynakh Miisteri Algilarinin Miisteri
Memnuniyetine Etkilerinin Incelenmesi

Investigating The Effects of Customer Perceptions Resulted From Online
Shopping Sites On Customer Satisfaction

Vildan ATES"

Ozet

Miisteri memnuniyeti, online alisveris sitelerinde siirekliligi, karlilig1 ve miisteri bagliliginin olusturulmasinda
onemli bir yere sahiptir. Bu ¢alismada online aligveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerin memnuniyetini
etkileyen online aligveris sitesi kaynakli misteri algilarini belirlemek, bu algilar arasindaki 6riintiiyii incelemek ve
bu kapsamda bir miisteri memnuniyet modeli énermek amaglanmustir. {1k olarak alanyazindan faydalanilarak
miisteri memnuniyetine etki edecegi diisiiniilen miisteri algilari belirlenmis ve bir kuramsal model olusturulmustur.
Daha sonra bu model Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi {lkogretim ile Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri
Egitimi (BOTE) Béliimlerinde okuyan 553 lisans dgrencisinin olusturdugu ¢aligma grubundan toplanan verilerle
test edilmigtir. Caligmanin verileri 21 maddeden olusan Online Aligverig Miisteri Algilar1 ve Miisteri Memnuniyeti
Olgegi (OAMA-MMO) ile toplanmis ve agimlayici faktor analizi (AFA) ve dogrulayici faktér analizi (DFA)
teknikleri kullanilarak modelin uygunlugu test edilmistir. Analizler sonucunda miisteri memnuniyetini giivenlik
ve miisteri iligkileri algilarinin etkiledigi tespit edilmistir. Miisteri iliskileri algisinin miisteri memnuniyetini en
fazla etkileyen faktor oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak model dogrulanmig ve bulgular ilgili alanyazin ile
kargilagtirilarak aragtirmacilar ile yoneticilere oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Online Alisveris Siteleri, Miisteri Algilari, Miisteri Hizmetleri, Miisteri Memnuniyeti

Abstract

Customer satisfaction has an important role providing continuity, profitability of online shopping sites and in the
development of customer loyalty. The aim of this study is to determine the effects of customer perceptions arising
from online shopping sites’ on customers’ satisfaction and to reveal a customer satisfaction model related to
customer perceptions. Firstly, the indicators of customer satisfaction about online shopping sites and the customer
perceptions thought to influence the customer satisfaction were determined. A theoretical model has been
developed to explain the relationship between the online shopping sites based costumer perceptions and customer
satisfaction. Working group of the study consists of 553 students from the departments of primary education and
computer and instructional technology in Gazi Faculty of Education at the Gazi University. A scale named Online
Shopping Customer Perceptions and Satisfaction Scale (OSCPSS)) was developed and used for data collection.
The analysis of the data obtained in this study was done by using SPSS and LISREL programs. The theoretical
model was tested by using the Explanatory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (CFA)
techniques. The results of the analyses have been showed that customers’ perceptions about security and customer
relations effect customer satisfaction. Customer relationships perception was found to be the most influencing
perception of customer satisfaction. Results were compared with literature results and recommendations were
presented to researchers and practitioners.
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Giris
Internet ve elektronik ticaret (e-ticaret) yirminci yiizyilin sonlarmna dogru ortaya ¢ikan
gelismelerin en Onemlilerinden ikisidir. Bu gelismeler sonucu geleneksel ticaret yeni
teknolojiler araciligiyla modern ya da e-ticarete doniigmiistiir. Bunun sonucu olarak Internet

iizerinden hem aligveris yapan miisterilerin sayisinda hem de diinya ¢apinda online aligveris
siteleri yoluyla yapilan satiglarda belirgin bir artis goze carpmaktadir (Akbar ve James, 2014).

Online aligveris sitelerini kullanan bireylerin de %75’inin 16-34 yas araliginda oldugu
cesitli aragtirmalar sonucunda rapor edilmis olup Tirkiye’de de 2015 yili sonu itibari ile
Internet kullanicis1 sayis1 46 milyona ulasmistir. Bu bulgu Tiirkiye’de her 5 kisiden birinin
aligveris i¢in online aligveris sitelerini kullandigi anlamina gelmektedir. Diger {ilkelerle
karsilastirildiginda Tiirkiye’deki 16-34 yas aralifindaki geng niifusun online aligveris sitelerine
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ilgisinin oldukc¢a fazla oldugu sdylenebilir (Internet World Stats; E-Commerce News, 2015;
TUBISAD, 2014; TUIK).

Miisterilerin online aligveris sitelerinden satin alma kararlar1 algi, motivasyon, 6grenme,
tutum ve inanclar tarafindan etkilenmekte olup (Akbar ve James, 2014) yapilan ¢aligmalarda
misteri algilarinin; miisteri memnuniyeti, giiveni ve bagliligini etkiledigi goriilmektedir. Algi
duyu organlariin fiziksel uyarilmasiyla olusan sinir sistemindeki sinyallerden olusmakta olup
online miisteriler agisindan ele alindiginda mal veya hizmeti satin alim 6ncesindeki, alma
esnasindaki ve aligveris sonrasinda miisteri tarafindan hissedilen ve yapilan yorum ve unsurlar
olarak tanimlanabilir (Giimiisay, 2014). Bu dogrultuda yapilan caligmalardan birinde;
miisterilerin algiladiklar teknik giiven, site kalitesi, risk, pazar yonelimi, market yonelimi ve
kullanict Web deneyiminin giliven algisin1 ve miisterilerin e-ticarete katilimin1 olumlu yonde
etkiledigi goriilmektedir (Corbitt ve digerleri, 2003). Kim ve digerleri (2008) tarafindan yapilan
calismada da aragtirmacilar risk, fayda, gizlilik ve giiven algilar ile bilgi kalitesi, imaj ve
deneyimin miigteri memnuniyetini arttirdigi rapor edilmistir. Chang ve Chen’de (2009)
yaptiklar1 arastirmada online aligveris sitelerinin miisteri ara yiizii kalitesinin algilanan
giivenlige etkisi ile {irlin degistirme maliyetlerinin e-ticaret miisteri memnuniyeti ve baghiligina
etkisini aragtirmiglardir. Arastirma sonucunda miisterinin kullandig arayiiziin kalitesi, giivenlik
algisini arttirirken; {irtin degistirme maliyetleri ile birlikte miisteri memnuniyeti ve bagliligini
da pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmigtir. Eid (2011) tarafindan yapilan ¢alismada, online
aligveris sitesi miisteri giiven ve memnuniyetine etki eden faktorlerin kullanici arayiizii kalitesi,
online aligveris sitelerinde sunulan bilgi kalitesi, giivenlik ve gizlilik algilar1 oldugu ifade
edilmektedir. Diger bir ¢aligmada Treesinthuros (2012) kolay iade siireci, zamaninda teslimat,
miisteri destegi, iletisim, giivenli 6deme, giivenli aligverise dikkat ¢ekerken; Yang ve digerleri
(2015) de caligmalarinda toplam risk algisi, kullanim kolaylig1 ve fayda algisinin miisteri
memnuniyet ve bagliligini etkiledigini vurgulamislardir. Yapilan bir diger c¢aligmada da
aragtirmacilar gizlilik ve glivenligin miisterinin online aligveris sitelerine bagliligini arttirmada
etkili oldugunu rapor etmislerdir (Quach ve digerleri, 2016).

Tiirkiye’de online aligveris siteleri miisteri memnuniyetini arastiran ¢aligmalar
incelendiginde bu konuda ¢ok az ¢alisma oldugu goriilmiistiir. Yapilan ¢caligsmalarda da miisteri
algilarina smirli sayida yer verilmistir (Barutgu, 2007; Durmus ve digerleri, 2013). Tiirkiye’de
online aligveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerin memnuniyetini etkileyen online
aligveris sitesi kaynakli miisteri algilarini degerlendiren calismalarin sayis1 yok denecek kadar
azdir. Bu arastirmada online aligveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerin memnuniyetini
etkileyen ve online aligveris sitesi kaynakli olusan miisteri algilarin1 belirlemek, bu algilarin
kendi aralarindaki Oriintiisiinii incelemek ve bu kapsamda miisteri memnuniyetine etki eden
miisteri algilar ile ilgili bir model dnermektir. Bu calismanin problem sorular1 asagidaki
sekildedir:

1. Miisterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli gizlilik algisinin  miisteri
memnuniyeti iizerinde bir etkisi var midir?

2. Miisterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli giivenlik algisinin miisteri
memnuniyeti iizerinde bir etkisi var midir?

3. Misterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli cevap verme yetenegi algisinin
miigteri memnuniyeti tizerinde bir etkisi var midir?

4. Misterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli miisteri hizmetleri algisinin miisteri
memnuniyeti iizerinde bir etkisi var midir?

5. Gizlilik, giivenlik, cevap verme yetenegi ve miisteri hizmetleri algilari arasinda bir iligki
var midir?

Isletme yoneticileri icin diisiiniildiigiinde miisteri memnuniyetini etkileyen miisteri
algilarin1 anlamak yoneticilerin online aligveris sitelerinde odaklanmalart gereken kilit
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noktalara dikkatlerini cekmede yardimei olacaktir. Akademik acidan bakildiginda, bu ¢alisma
Tiirkiye baglaminda e-ticaret miisteri memnuniyetine miisteri algilarinin  etkisinin
anlasilmasinda bilgiler saglamaktadir. Buna ilaveten bu ¢aligma, miisteri memnuniyeti {izerinde
online aligveris sitesi kaynakli olusabilecek miisteri algilarinin (gizlilik, giivenlik, cevap verme
yetenegi, miisteri hizmetleri) etkisini gelistirmek acisindan e-ticaret alanyazinina da deger
katmaktadir.

Bu ¢alismanin diger bdliimlerinde sirasiyla miisteri memnuniyetini etkileyen algilar ve
ilgili caligmalar, yontem, bulgular ile arastirmanin sonucu ile oneriler yer almaktadir.

Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Algilar ve Tlgili Calismalar

Bu boliimde, miisteri memnuniyetini etkiledigi diisiiniilen ve online aligveris sitesi
kaynakli olusan miisteri algilarindan gizlilik, giivenlik, cevap verme yetenegi ve miisteri
hizmetleri ile ilgili yapilan ¢aligmalar hakkinda bilgiler bulunmaktadir.

Gizlilik

Miisterilerin online aligveris sitelerinden gergeklestirdigi islemlerde kullandig: kisisel
(gizli) bilgilerinin (ad, soyad, e-mail, ev ve isyeri adresleri, kredi karti numaralar1 gibi) yetkisiz
kullanima veya acgiga ¢ikarilmaya karsi online aligveris sitelerinin korumasi yoniindeki miisteri
algisidir. Online aligveris siteleri miisterilerinden gizli bilgilerini topladiklari i¢in gizlilik kaybi
miisteriler icin temel bir endise kaynagi olup aligverislerinde kullandiklar1 kisisel bilgilerinin
korunmasi da ¢ok énemlidir (Kim ve digerleri, 2008). Yapilan bir aragtirmada yer alan ankete
katilanlarin %92’si online sirketlerin giivenligi saglamak icin soz verseler bile gizlilik 6zellikle
miisterilerinin kisisel bilgilerini koruma konusunda bu sirketlere giivenmediklerini ve bu
konuda endise duyduklarini belirtmislerdir (Light, 2001). Bu dogrultuda online aligveris siteleri

de aligveris yapan miisterileri i¢in uygun ve yeterli gizliligi saglamalidir (Odom ve digerleri,
2002; Ramanathan, 2011).

Giivenlik

Glivenlik, online aligveris siteleri miisterileri icin dikkate alinmasi ve 6zen gdsterilmesi
gereken Onemli bir konudur. Giivenlik algisi, online aligveris sitelerinin  giivenlik
gereksinimlerini 6rnegin kimlik dogrulama, biitiinliik, sifreleme ve inkar etmemeyi yerine
getirmesi yoniindeki miisteri algis1 olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler online aligveris
sitelerinden aligveris Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda giivenlik Ozellikleri (giivenlik
politikasi, giivenlik sozlesmesi, giivenli aligveris garantisi gibi) ve koruma mekanizmalari
(sifreleme, koruma, kimlik dogrulama, giivenli soket katmani teknolojisi gibi) bulundugunu
gordiiklerinde saticilarin giivenlik ihtiyaglarini karsilamay1 amagladiklarini anlarlar ve olumlu
bir giivenlik algis1 gelistirirler (Chellappa ve Pavlou, 2002). Chang ve Chen (2009) bir¢cok
potansiyel miisterinin online aligveris sitelerinden aligveris yapmamasinin baslica nedeninin
giivenlik algis1 eksikligi oldugunu belirtmislerdir.

Cevap Verme Yetenegi

Cevap verme yetenegi, bir sirketin miisterilerinin soru veya sorunlar1 oldugunda hizli ve
istekli bir sekilde hizmet vermesidir (Gefen ve Straubb, 2004; Zeithaml ve digerleri, 2002).
[sletmelerde artan rekabet ve bunun sonucu olarak miisteri taleplerine hizli cevap verme bir
zorunluluk haline gelmistir. Bu dogrultuda online alisveris siteleri de miisteri ihtiyaglarina en
kisa stirede cevap verecek tarzda caligmalar1 gerekmektedir. Algilanan cevap verme yetenegi,
online aligveris sitelerinin kendisinden kaynakli hizmet hatasin1 gidermeye istekli olmasi ve
sikayetleri ¢ozlime kavusturan bir mekanizmanin miisterilere sunulmasi seklinde
tanimlanabilen miisteri algisidir (Tax ve digerleri, 1998). Miisterilere cevap vermede yasanan
aksakliklarin en diisiik seviyeye indirilmesi yliksek miisteri memnuniyetine yol acacaktir
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(Srinivasan ve digerleri, 2002). Bu dogrultuda miisteri gereksinimlerini anlamak ve hizmet
gelistirmeye dayali ve duyarli bir geribildirim mekanizmast miisterilerin memnuniyetini
arttiracagi aciktir.

Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, online aligveris siteleri miisterilerinin hem anlik islemlerini hem de
uzun siireli miisteri iligkilerini saglamak icin alisveris 6ncesi ve sonrasi islemlerde online olarak
gerekli hizmetleri miisterilerine sunmasidir. Miisteri hizmetleri iki yonlii olup birinci yonii
online aligveris sitelerinin miisteriye sunduklar1 hizmetlerde sorun olmamasina 6zen
gosterilmesidir. Tkinci yonii ise bir sorun oldugunda sorunun hemen ¢dziimiine online alisveris
sitelerinin gosterdigi ilgi seklindedir (Poleretzky ve digerleri, 1999; Srinivasan ve digerleri,
2002). Online aligveris siteleri miisteri hizmetleri tercih edilen iirlinlerin kullanilabilirligi ve
siparislerin durumu hakkinda bilgilendirir ve istenilen hizmetlerin saglanmasindaki aksakliklar
en aza indirmek i¢in harcanan ¢abalarin diizeyidir.

Miisteri Memnuniyeti

Giliniimiizde isletmelerin rekabet iistiinliigii saglamasinda miisteri memnuniyetinin ¢ok
onemli bir yeri olup basarilarinin da temelini olusturmaktadir. (Bitner ve Hubbert, 1994; Su,
2004). Mukhopadhyay ve digerleri (2008) miisteri memnuniyetinin satis deneyimi ile
basladigin1 ve satis sonrasi hizmetlere kadar devam ettigini vurgulamigladir. Miisteri
memnuniyeti miisterilerin tekrar satin almasinda, misteri bagliligi saglamasinda ve igletmelerin
daha fazla kar elde etmesinde anahtar rol oynamaktadir (Reichheld ve digerleri, 2000). Online
aligveris siteleri miisteri memnuniyeti ise miisterilerin e-magazalardan biitiin beklentilerinin
karsilanmasi olarak tanimlanabilir (Barutgu, 2007). Barut¢cu’nun (2007) vurguladigi gibi online
aligveris sitelerindeki miisteri memnuniyeti, online aligveris sitelerinden aligveris yapan
miisterilerin gelecekteki satin alma niyetleri ve kararlarini etkileyen anahtar degiskenlerden biri
olarak  degerlendirilebilir. ~ Diger taraftan online aligveris  sitesi  miisterileri
memnuniyetsizliginde miisteriler online aligveris sitelerinden aligveris yapmay1 birakip normal
dagitim kanallarina yonelebilirler (Barut¢u, 2007). Bu dogrultuda, online aligveris siteleri igin
memnun miisterilere sahip olmak son derece 6nemli ve kritiktir.

Yontem
Evren ve Orneklem

Arastirmanin ulasilabilir evrenini Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi’nde 2015-
2016 ogretim yil1 bahar doneminde 6grenim goren Ogrenciler olusturmaktadir. Veri toplama
stirecinde gerekli izin i¢in basvurulmus ve izin siirecine olumlu cevap veren boliimlerdeki
caligmaya goniilliiliik esasina gore katilmayi isteyen 6grencilerden veri toplanmistir. Seckisiz
olmayan oOrnekleme yontemlerinden uygun Ornekleme yontemi kullanilarak kuramsal
modelinin test edilmesi siirecine Gazi Egitim Fakiiltesi Ilkogretim ile Bilgisayar ve Ogretim
Teknolojileri Egitimi (BOTE) Béliimlerinden 553 6grenci katilmustir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin 33’i BOTE, 109’u Fen Bilgisi, 104’ii Matematik, 99’u Okul Oncesi, 120’si Siif

.....

Bu tiir ¢aligmalarda katilimeilarin iiniversite lisans 6grencilerinden secilmesi bulgularin
genellenebilirligi gibi durumlar agisindan sorgulanabilir olsa da, bu alandaki benzer
arastirmalarda emsalleri bulunmaktadir (Udo ve digerleri, 2010). Yavas (1994) tutum-davranis
iligkilerinin modellenmesinde ve 6l¢ek gelistirmede lisans d6grencilerinin kullaniminin uygun
oldugunu ifade etmektedir. Web sitesi kalitesi algilar1 ile ilgili daha 6nce yapilan bazi ¢aligmalar
da lisans 6grencilerinin diigiincelerinden yararlanmistir (Van ve digerleri, 2004). Buna ilaveten,
yapilan birkag ¢alismada da bu ¢aligmadaki yas grubuna tekabiil eden geng bireylerin yer aldig:
goriilmektedir. Online aligveris sitelerinden {iriinler hakkinda arastirmalar yapmak i¢in daha
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fazla zaman harcama egilimleri (Sorce ve digerleri, 2005) ve online alisveris egilimlerinden
(Taylor ve digerleri, 2005) dolay1 {iniversite lisans 6grencilerinin tercih edildigi goriilmektedir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Calisma Grubunun Ozellikleri

Cinsiyeti Say1 % Internet Kullanma Siiresi (Yil) Say1 %

Kadin 464 83,9 1'den az 1 0,2

Erkek 89 16,1 1-2 4 0,7
2-3 27 4,9

Sinifiniz Say1 % 3-5 62 11,2

1.Simf 9 1,6 5’ten fazla 458 82,8

2.Smf 215 38,9

3.Smif 324 58,6 Giinliik internet Kullanma Siiresi (saat) Say1 %

4. Simf 4 0,7 1’den az 35 6,3

Diger Siniflar 1 0,2 1-3 198 35,8
3-5 139 25,1

lAnabilim Daliniz Say1 % 5-7 111 20,1

BOTE 33 6 7-9 40 7,2

Fen Bilgisi Ogretmenligi 109 19,7 9’dan fazla 30 5,4

Matematik Ogretmenligi 104 18,9

Okul Oncesi Ogretmenligi 99 17,9  Online Ahgveris Sitesi Aligveris Sikhig Say1 %

Sinif Ogretmenligi 120 21,7 Hemen hemen her giin 1 0,2

Sosyal Bilgiler Ogretmenligi 88 15,9 Haftada bir kez 12 2,2
Ayda bir kez 90 16,3

Online Alisveris Sitesi Tercih Say1 % Yilda birkag kez 450 81,3

Cesitlilik 38 6,9

Fiyat Avantajt 130 23,4

Kolaylik /Rahatlik 62 11,2

Zamandan Tasarruf 31 5,7

Hepsi 292 52,8

Arastirmaya katilan katilimcilarin 6zellikleri Tablo 1°de goriilmektedir. Tablo 1
incelendiginde katilimcilarin 464’iniin (%83,9) kadin oldugu goriilmektedir. Milli Egitim
Bakanlig1 2015-2016 yili Milli Egitim Istatistiklerine gére egitim fakiiltelerinde okuyan kadin
ogrencilerin sayisi erkeklerin iki kat1 oldugu goriilmektedir (Milli Egitim Istatistikleri, 2016).
Arastirmaya katilan 0grencilerin cinsiyete gore dagilimi Tirkiye’deki egitim fakiiltelerinin
dagilimma paraleldir. Kadin katilimcilarinin biiyiik ¢ogunlugu da (%95,5) 20-24 yas
araligindadir. Katilimcilarin %59°u 3. sinif 6grencisi olup ilkdgretim boliimii anabilim dallarina
gore katilimer sayisi esit dagilim gostermektedir. Internet kullanma siiresi incelendiginde
yaklasik %83 ’iiniin 5 yildan fazla siiredir Internet kullandiklar1 gériilmektedir. Online aligveris
sitelerinden yapilan aligveris sikliklar1 %81°lik oran ile yilda birka¢ kez olup online alisveris
sitelerini tercih nedenleri ise gesitlilik, fiyat avantaji, kolaylik /rahatlik, zamandan tasarruf
olarak belirtilmektedir.

Kuramsal Modelin Gelistirilmesi

Modelin gelistirilmesi siireci iki asamadan olugmaktadir. Birinci asamada alanyazindaki
caligmalarda online aligveris sitelerinden alisveris yapan miisterilerin memnuniyetini etkileyen
miisteri algilart arastirilmistir. Bu arasgtirma sonucuna gore online aligveris sitesi kaynakli
oldugu diisiiniilen miisteri algilariin gizlilik, giivenlik, cevap verme yetenegi ve miisteri
hizmetleri oldugu goriilmiis ve kuramsal model tasarlanmustir.
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Online Musteri
Memnuniyeti

Mdsteri Hizmetleri

Cevap Verme
Yetenegi

Sekil 1: Kuramsal model

Calismanin kuramsal modeli Sekil 1°de goriilmektedir. Kuramsal modelde degiskenler
arasinda iki tiir dogrusal iligki olup bunlar nedensel yonii belirlenmis iliski ile nedensel olmayan
yonsiiz iligkilerdir. (Hoyle, 1995; Cokluk ve digerleri, 2010, s. 264). Sonug olarak aragtirmadaki
kuramsal modelde dort tane bagimsiz gézlenemeyen degisken olup bunlar gizlilik, giivenlik,
miisteri hizmetleri ve cevap verme yetenegi algilaridir. Kuramsal modelde bir tane bagimli
gozlenemeyen degisken online miisteri memnuniyetidir.

Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Veri toplama araci olarak 21 maddeden olusan Online Aligveris Miisteri Algilar1 ve
Miisteri Memnuniyeti Olgegi (OAMA-MMO) gelistirilmistir. Alanyazin arastirmasi sonucu
ilgili makalelerden 6lgek maddeleri derlenmistir. Olgekte yer almasi uygun goriilen maddeler
icin arastirmacilarla elektronik mail araciliyla iletisime gecilmis ve gerekli izinler alinmistir.
Tablo 2’de 6lgme aracindaki faktorler, madde sayilar1 ve maddelerin derlendigi kaynaklar
goriilmektedir.

Tablo 2: Olgme aracindaki faktorler ve madde sayilart

Faktor ad1 Madde sayis1 Maddelerin derlendigi
Cevap Verme Yetenegi 3 Wu (2013)

Gizlilik 5 Eid (2011)

Giivenlik 4 Eid (2011)

Miisteri Hizmetleri 5 Srinivasan vd. (2002)
Miisteri Memnuniyeti 4 Eid (2011)

Maddelerin orijinal dili ingilizce oldugu icin dilsel esdegerligi saglamak amaciyla
gereken islemler yapilmistir. Ilk asamada 6zgiin maddeleri hedef dile yani Tiirk¢eye ¢evirecek
kisiler belirlenmistir. Belirlenen kisilerden birincisi lisansii Ingilizce egitim yapan
iniversitede tamamlamis, yiiksek lisans ve doktorasini yurtdiginda tamamlamis bir gretim
liyesidir. Ikincisi de yiiksek lisans ve doktorasmi yurtdisinda tamamlamus bir 6gretim {iyesidir.
Son olarak iiciincii kisi Universiteleraras1 Dil Smavi (UDS)’ndan yiiksek puan almis bir
yonetim bilisim sistemleri akademisyenidir. Ozgiin maddeler Tiirkge‘ye cevrildikten sonra,
oleek maddeleri iizerinde ortak yapilar almarak tek bir Tiirkce form elde edilmistir. Ikinci
asamada elde edilen Tiirk¢e form maddeleri, Tiirk Dili ve Edebiyat1 boliimiindeki iki 6gretim
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iiyesi tarafindan dil bilgisi kurallar, akicilik ve anlasilabilirlik gibi kriterlere gore
degerlendirilmistir. Bu islemden sonra, tekrar uygun diizeltmeler yapilmistir. Ugiincii asamada
elde edilen Tiirkce form maddeleri Gazi Universitesi’nde 6grenimine devam eden bes yiiksek
lisans ve doktora dgrencisine uygulanmistir. Bu sayede her bir maddenin 6grenciler tarafindan
anlagilip anlasilmadigr 6grenilmeye calisilmistir. Giivenlik algisinin birinci ve tglincii
maddelerinde doniitler dogrultusunda degisiklikler yapilmistir. Bu maddelerin disinda diger
maddelerin anlasildig1 seklinde doniitler alinmistir. Yukarida detayli olarak anlatilan ii¢ asama
sonucunda Olgegin dilsel esdegerliliginin saglandigina karar verilmistir. Olgegin taslak
formunda yer alan maddelerin miisteri memnuniyetini 6lgmedeki yeterlili§ini ve amaca
uygunlugunu belirlemek amaciyla da dort alan uzmanindan goriis alinmistir. Uzmanlardan her
bir madde hakkinda “Gerekli”, “Yararli ancak gerekli degil” ve “Gerekli degil” seklinde
goriislerini belirtmeleri ve 6nerilerde bulunmalari istenmistir. Oneriler dogrultusunda gerekli
diizeltmeler yapilmistir.

Olgek cevaplarinda c¢oklu Slgeklerden 7°1i Likert dlgegi ile aralik seviyesinde &lgiim
yapmak amacglanmis ve 1-7 seklinde (1. Kesinlikle katilmiyorum 7. Kesinlikle katiliyorum)
Olceklendirilmistir.

Verilerin Analizi

Olgegin yap1 gegerligi, faktdr yapisi, agimlayici faktdr analizi (AFA) ile incelenmis ve
sosyal bilimler i¢in istatistik programi olan SPSS.17.0 (Statistical Package for the Social
Science) paket programi ile yapilmistir. AFA ile Olgekte yer alan maddelerin olctiikleri
faktodrlerin (gdzlenemeyen yapilarin) kesfedilmesi amaglanmustir (Biiyiikoztiirk, 2002). Olgegin
AFA ile belirlenen faktdr yapisinin, kuramsal modelin, verilerle ne derece uyum gosterdigini
belirlemek i¢in dogrulayict faktor analizi (DFA), LISREL 8.72 bilgisayar programinda
gerceklestirilmigtir. Kuramsal modelin gercek verilerle uyumunu degerlendirmek amaciyla
calismalarda en sik kullanilan yedi indeks incelenmistir: Yaklasik Hatalarin Ortalama
Karekokii (Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA), Ortalama Hatalarin
Karekokii (Root Mean Square Residuals, RMR veya RMS), Normlastirilmamis Uyum Indeksi
(Non-Normed Fit Index, NNFI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index, CFI),
Goreli Uyum Indeksi (Relative Fit Index, RFI) ve Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksleri (Adjusted
Goodness of Fit Index, AGFI) (Siimer, 2000; Cole ve Maxwell, 2003). Buna ilaveten ki-kare
(%2 ) degeri 6rneklem biiyiikliiglinden etkilendigi ve genis 6rneklemlerde olumlu sonug verdigi
icin bunun yerine analizlerde ki-karenin serbestlik derecesine (y2/sd) oranina bakilmistir.
(Tabachnick ve Fidell, 2007).

Bulgular

Bu bdliimde arastirmada toplanan verilerin analizi sonucunda ulagilan bulgulara yer
verilecektir. Arastirmada ulagilan bulgular ii¢ asamali sunulacaktir. ilk asamada toplanan veri
seti i¢in varsayimlar sinanacaktir. ikinci asamada, dlcegin ikinci bdliimiinde 6nerilen kuramsal
modeli dogrulamak i¢in miisteri memnuniyeti ve bu memnuniyeti etkiledigi diigiiniilen miisteri
algilarina uygulanan AFA ve DFA ile ilgili bulgular sunulacaktir.

Varsayimlarin Sinanmasi

Bu aragtirmada toplanan veri seti i¢in AFA ve DFA analizlerini ger¢eklestirmeden 6nce
veri setinin varsayimlar1 saglayip saglamadiklar1 test edilmistir. Analizlerin varsayimlari
orneklem biytikliginiin uygunlugu, normallik, dogrusallik, ¢oklu baglant1 ve tekilliktir
(Cokluk ve digerleri, 2010, s. 206). ik olarak érneklem biiyiikliigiiniin uygun olup olmadig
incelenmistir. Degiskenler arasi korelasyonun giivenilir olmasi icin yeterince biiylik bir
orneklem genisligi olmalidir. Faktor analizi i¢in 6rneklem biiyiikliigii 100 yetersiz, 300 idare
eder, 500 iyi ve 1000 milkemmel olarak degerlendirilmektedir (MacCallum, 1999; Cokluk ve
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digerleri, 2010). Orneklem biiyiikliigii i¢in 6neriler madde basina 5 kisi olmak iizere en az 200
(Gorsuch, 1983) veya madde basina 10 olmak iizere en az 100 (Streiner, 2013) seklinde
belirtilmektedir. Bu dogrultuda ¢alismada kullanilan 21 maddeli miisteri memnuniyet 6l¢egi
icin 553 dlciim uygun bir érneklem biiyiikliigiidiir. Ikinci olarak dlgek maddelerinin normal
dagilim gosterip gostermedigini test etmek icin Olgegin 21 maddesine Shapiro-Wilk testi
uygulanmistir. Shapiro-Wilks testi gii¢ 0zelliklerinin daha iyi oldugu ve biiylik 6rneklem
hacimlerine (5000 gozleme kadar) uygulanabilecegi i¢in tercih edilmistir. SPSS 17.0’da yapilan
analiz sonucu anlamlilik diizeyi p<0.05 diizeyinde anlamli olmadig1 goriilmiis ve dagilimin
normal olduguna karar1 verilmistir. Ugiincii incelenen varsayim dogrusallik olup degiskenler
aras1 ve degiskenlerle faktorler arasi iliski dogrusal olmalidir. Bu durum biitiin degisken ve
faktorleri kapsamaktadir. Acimlayic1 faktor analizinde Oncelikle biitiin maddeler arasinda
korelasyon matrisi incelenerek onemli oranda manidar korelasyonlarin olup olmadigina
bakilmis ve faktor analizinin yapilabilmesine uygunluk gosterir nitelikte manidar iligkilerin
oldugu goriilmiistiir. Son olarak incelenen varsayimlar ¢oklu baglant1 ve tekillik olup AFA’da
temel bilesenler analizi kullanilacagi ve temel bilesenler analizinde matris tersine
cevrilmeyecegi i¢in ¢oklu baglanti problemi bulunmadig1 sonucuna varilmstir.

Olcek Giivenilirlik Analizi Hesaplama Yéntemi

Olgek giivenilirlik analizi hesaplama yontemi olarak giivenirlik katsayis1 hesaplama
tekniklerinden i¢ tutarlilik yontemi secilmistir. Bunun i¢inden de Cronbach alfa i¢ giivenirlik
katsayis1 yontemi kullanilmistir. Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayisinin bulunabilecegi
araliklar asagidadir:

1. 0,00 <a<0,40 ise dlgek giivenilir degildir,

2. 0,40 <a < 0,60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir,

3. 0,60 <a<0,80 ise dlgek oldukea giivenilirdir,

4. 0,80 <a < 1,00 ise dlgek yiiksel derecede giivenilir bir dlgektir.

Olgek icin hesaplanan Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayist (o = 0,95) 0,95 olup bu
deger olgegin yiiksek derecede gilivenilir oldugunu gostermektedir. Her faktore ait Cronbach
alfa i¢ giivenirlik katsayilar1 ise; giivenlik algisi i¢in 0,88; miisteri iliskileri algist i¢in 0,93;
miisteri memnuniyeti icin 0,92°dir. Olgekteki tiim faktdrlerin Cronbach alfa i¢ giivenirlik
katsayis1 0,80 ila 1,00 arasinda bir deger oldugundan 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir
olduguna karar verilmistir.

Acimlayicl Faktor Analizi islemi ve Sonuglar

Olgegin yap1 gecerligini incelemek iizere AFA yapilmustir. Verilerin faktdr analizine
uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett Sphericity testi ile incelenmistir.
KMO (0,96) degeri 0,60’dan yiiksek ve Barlett testi incelendiginde, elde edilen ki-kare
(x2=9951,73, sd=201, p=0,000) degeri anlaml1 oldugu i¢in veriler faktdr analizi yapmak icin
uygun bulunmustur.

Yapilan AFA analizinde maddelerin faktor yiik degerlerinin 0,30’dan yiiksek olup
olmadigi, birden fazla faktérde ayni1 anda yiiksek yiik degeri alip almadiklar1 ve ortak faktor
varyanslari incelenmistir (Biiytlikoztiirk, 2002). AFA gergeklestirilirken faktorlerin kendileriyle
yiiksek iliski veren maddeleri bulmalart ve faktorleri daha kolay yorumlayabilmek
(Biiytikoztiirk, 2012) i¢in dik dondiirme teknigi kullanilmigtir.

Yapilan AFA sonuglart Tablo 3’te goriilmektedir. Tablo 3’te 6l¢ek maddeleri ve
maddelere iligkin faktor ortak varyanslar, faktor yiik degerleri ve her bir faktoriin agikladig:
toplam varyans degeri verilmektedir. Kuramsal model bes faktorlii olmasina ragmen yapilan
analiz 6lgegin li¢ faktdrden olusan bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3: Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Faktor Aciklanan
Faktéor No Maddeler ortak yiik varyans
varyans1 degeri
Online aligveris siteleri, kisisel verilerin korunmasi kanununa
GZ1 uygun hareket etmektedir. 0,67 0,66 % 25,52
GZ2 Online aligveris siteleri, kullanicilardan sadece aligveris igin
gerekli olan kisisel bilgileri istemektedir. 0,61 0,71
Online alisveris siteleri, kisisel bilgilerime iznim olmadan
GZ3 figiincii sahislarin ulasmasina izin vermez. 0,75 0,77
GZ4 Online aligveris siteleri ile kisisel bilgilerimi paylagirken
kendimi giivende hissediyorum. 0,77 0,77
% GZ5 Online aligveris siteleri, kullanicilarin mahremiyetine 6nem
S vermektedir. 0,61 0,48
=
© GV1 Online aligveris siteleri, kullanicilarina ait kisisel bilgilerin
giivenli bir sekilde iletilmesini saglayan bir altyaprya sahiptir. 0,77 0,77
GV2 Online aligveris siteleri, kullanicilarina ait kisisel verilere
bilgisayar korsanlarinin ulagimini engelleyecek teknik 0,69 0,71
kapasiteye sahiptir.
GV3 Online aligveris sitelerinden aligveris yapmak finansal risklere
yol agmaz. 0,63 0,71
GV4 Online aligveris sitelerinde elektronik olarak 6deme yapmak
giivenlidir. 0,64 0,71
MH]1 Online aligveris sitelerinde daha 6nceki aligveriglerimde
faturalandirmayla ilgili problemler yasamadim. 0,49 0,55 %23,49
IMH2 Online aligveris sitelerinden daha dnce satin aldigim tirtinler
zamaninda teslim edildi. 0,58 0,53
IMH3 Online aligveris sitelerinin karsilastigim sorunlara karsi
duyar olduklarmi diigiiniiyorum. 0,72 0,67
S MH4 Online aligveris sitelerindeki satin alinan {iriinlerin iade
i~ politikalar1 miisteri dostudur. 0,65 0,69
723
E MHS Online aligveris sitelerinin miisterileriyle yeterli diizeyde
2 ilgilendiklerine inantyorum. 0,75 0,72
=
= [CVI1 Herhangi bir memnuniyetsizlik meydana geldiginde, online
aligveris sitelerinin bana yardimci olacaklarina olan inancim 0,81 0,81
tamdir.
CV2 Online aligveris sitelerinin aligverisim hakkindaki bir
sikdyetimin giderilmesi konusunda bana yardimci olacaklarima  (,82 0,30
olan inancim tamdir.
CV3 Bir {irlin satin aldigim zaman, online aligveris sitelerinin bu
islemimi mutlaka tamamlayacaklarina olan inancim tamdir. 0,74 0,63
MM1 Online aligveris sitelerinin performansi beklentilerimi
kargilamaktadir. 0,77 0,74 % 19,82
gMM2 Online aligveris siteleri sundugu {iriin ve hizmetlerin
g 2 pazarlamasi konusunda yeterli deneyime sahiptir. 0,83 0,82
> =
§ E IMM3  Online aligveris siteleri, kullanicilarinin ihtiyaglarina uygun
2 iiriin ve hizmetleri sunmak icin onlar1 yeterince tanimaktadr. 0,72 0,78
IMM4  Online aligveris siteleri faaliyetlerini basarili bir sekilde
yiiriitmek i¢in gerekli kaynaklara sahiptir. 0,79 0,78

Toplam agiklanan varyans: % 68,83

Sekil 1’de onerilen kuramsal model gizlilik, glivenlik, miisteri hizmetleri, cevap verme
yetenegi ve miisteri memnuniyeti olmak iizere bes faktérden olusmasina ragmen AFA sonucu
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gizlilik ve giivenlik algilarinin bir faktor; miisteri hizmetleri ve cevap verme yetenegi algisinin
bir faktor altinda toplandig1 gortilmiistiir.

Sekil 2°de AFA sonucu olusan yeni kuramsal model goriilmektedir. Bu dogrultuda
gizlilik faktorii giivenligin temel bilesenlerinden biri oldugu icin yeni faktdr “Gilivenlik ” olarak
yeniden isimlendirilmistir (Pesen, 2015). Birinci faktor 9 maddeden olusmakta olup agikladigi
toplam varyans ise %25,52’dir. Miisteri hizmetleri ve cevap verme yetenegi faktorlerinin
maddelerinin de tek bir faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. “Miisteri iliskileri” olarak
yeniden isimlendirilen ikinci faktor sekiz maddeden olusmakta ve agikladigi toplam varyans
%23,49°dur. Kuramsal modelde bulunan ve “Miisteri memnuniyeti” seklinde isimlendirilmis
olan faktoriin degismeyip dort maddesinin gene kendi faktorii altinda toplandigir Tablo 3’te
goriilmektedir. Bu faktoriin agikladigi toplam varyans %14,27 olup o6l¢egin tamaminin
acikladig1 toplam varyans ise %68,83 tiir.
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Sekil 2: AFA sonucu olusan yeni kuramsal model
Bu dogrultuda arastirmanin problem sorular1 da asagidaki sekilde gilincellenmistir:

1. Miisterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli giivenlik algisinin miisteri
memnuniyeti lizerinde bir etkisi var midir?

2. Miisterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli miisteri iligkileri algisinin
miisteri memnuniyeti lizerinde bir etkisi var midir?

3. Giivenlik ve miisteri iligkileri algilar1 arasinda bir iligki var midir?

Dogrulayic1 Faktor Analizi islemi ve Sonuclar

Veri analizi i¢in YEM uygulanmig ve DFA LISREL 8.72 bilgisayar programinda
gerceklestirilmigtir. AFA ile faktor yapisi ortaya cikarilan yeni kuramsal model Sekil 2’de
goriilmektedir. Sekil 2°de goriilen yeni kuramsal modelde giivenlik, miisteri iliskileri ve online
miisteri memnuniyeti olmak iizere ii¢ 6lgme modeli bulunmaktadir. U¢ lgme modelinin faktor
yapist DFA ile sinanmustir.
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Sekil 3: Kuramsal modeldeki 6l¢me modelleri

Ug 6l¢gme modelinin analizi i¢in sézdizimi (syntax) dosyasi hazirlanmis ve analizler
LISREL 8.72 bilgisayar programinda gergeklestirilmistir. Analizler sonucunda ilk kontrol
edilen gozlenen degiskenlerin t degerlerinin manidarlik diizeyidir. Parametre tahminleri 1,96'y1
asarsa 0,05 diizeyinde ve 2,56'y1 agarsa 0,01 diizeyinde manidardir (Cokluk ve digerleri, 2010).
Ikinci kontrol edilen hata varyanslar1 olup 6lgme modelindeki hata varyanslarmin diisiik olmasi
(<0,90) istenen bir durumdur. Son olarak her bir 6l¢me modelinin dogrulanip dogrulanmadigini
test etmek i¢in uyum indeksleri degerlendirilmistir.

Tablo 4: Olgme modellerine ait hata varyanslar1 ve t degerleri

Ol¢me modelleri Maddeler Hata varyanslari t degerleri
GZ1 0,43 20,52
GZ2 0,49 18,99
GZ3 0,28 24,53
Giivenlik 6l¢gme modeli gég gﬁg 33:%
GVl 0,31 23,74
GV2 0,42 20,66
GV3 0,51 18,53
GV4 0,49 18,90
MHI1 0,42 20,68
MH2 0,48 19,23
MH3 0,27 24,68
Miisteri iliskileri 6lgme modeli MH4 0,36 22,34
MH35 0,18 27,23
CVvl 0,31 23,58
CVv2 0,44 20,08
CV3 0,53 17,97
MMI1 0,36 21,56
Miisteri memnuniyeti 6lgme modeli MM2 0,39 20,84
MM3 0,23 24,74
MM4 0,45 19,39
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Tablo 4‘te kuramsal modelde bulunan ii¢ 6lgme modeline ait hata varyanslar1 ve t
degerleri diger bir ifadeyle ortiik degiskenin goézlenen degiskenleri agiklama oranlarinin
manidarlik diizeyleri goriilmektedir. Tablo 4’e gore tiim maddelerin t degerleri incelendiginde
0,01 diizeyinde manidar olduklar1 (>2,56) gériilmektedir. U¢ 6lgme modelinin maddelerinin
hata varyanslar1 da 0,90’dan kii¢iiktiir.

Tablo 5: Model uyum indeksleri ve kritik deger esikleri

Uyum Indeksi Miikemmel Uyum Iyi Uyum

¥2/sd 0<y2/sd<2 2<y2/sd <3

RMSEA 0 <RMSEA <£0.05 0.05 <RMSEA <0.08
RMR 0<RMR <£0.05 0.05<RMR <0.08
NNFI 0.95 <NNFI<1.00 0.90 < NNFI <£0.95
CF1 0.95<CFI<1.00 0.90 <CFI<0.95

RFI 0,95<GFI<1,00 0,90< GFI< 0,95
AGFI 0.95 <AGFI<1.00 0.90 < AGF1<0.95

Tablo 5’°te yapisal modelin uyumunun degerlendirilmesinde kullanilan uyum indeksleri
ve kritik deger esikleri bulunmaktadir (Bollen, 1986; Bentler, 1990, s. 240; Segar ve Grover,
1993; Chin ve Todd, 1995; Hair, 1998; Gefen, 2000; Siimer, 2000; Cheng, 2001; Kline, 2005;
Weston, 2006; Tabachnick ve Fidell, 2007; Yilmaz ve Celik, 2009, s. 29). Tablo 5’te goriilen
esik degerlerine gére modellerin uyum indeksleri degerlendirilmistir.

Tablo 6: Olgme modellerinin uyum indeksleri

Olgme modelleri y2/sd | RMSEA | RMR NNFI CFI RFI AGFI
Giivenlik 6lgme modeli 4,4 0,09 0,09 0,98 0,99 | 0,97 0,90
Miisteri iliskileri 6l¢me modeli 3.8 0,07 0,07 0,99 0,99 | 0,98 0,94
Miisteri memnuniyeti 6lgme modeli 4.4 0,07 0,06 0,99 1.00 0,98 0,96

Tablo 6°da giivenlik, miisteri iligkileri ve miisteri memnuniyeti 6lgme modellerine ait
uyum indeksleri goriilmektedir. Giivenlik 6lgme modeli i¢in Tablo 6’da bulunan y2/sd oran1 4,5
(8,9/2) ile kabul edilebilir uyum gostermektedir. Diger uyum indeksleri incelendiginde RMSEA
ve RMR 0,09 ve AGFI 0,90 degeri ile kabul edilebilir uyuma karsilik gelirken; NNFI, CFI ve
RFI degerleri sirast ile 0,98; 0,99 ve 0,97 olup miikkemmel uyuma karsilik geldigi ifade
edilebilir. Sonug olarak giivenlik 6l¢gme modelinin dokuz maddeden olusan bir faktorlii yapisi
6lgme modeli olarak dogrulanabilir.

Miisteri iliskileri 6lgme modeli uyum indeksleri incelendiginde y2/sd orani 3,8
(64,78/17) olup kabul edilebilir uyum araligindadir. RMSEA ve RMR degeri 0,07 ve AGFI’nin
0,94 ile iyi uyum; NNFI, CFI 0,99 ve RFI’1n 0,98 degeri ile miikemmel uyum gostermektedir.
Sekiz maddeden olusan miisteri iliskileri 6lgme modeli dogrulanmustir.

Ucgiincii 6l¢gme modeli olan miisteri memnuniyeti 6l¢gme modeli y2/sd oran1 4,4 (8,9/2)
olup kabul edilebilir uyum gostermektedir. RMSEA ve RMR uyum indeksleri 0,07 ve 0,06 ile
iyi uyum gostermektedir. Diger taraftan NNFI, CFI ve RFI degerleri sirasiyla 0,99; 1,00 ve 0,98
olup mitkemmel uyuma karsilik gelmektedir. Bu uyum indeksleri degerlendirildiginde dort
maddeden olusan miisteri memnuniyeti 6l¢gme modeli de dogrulanmistir.

Kuramsal modeldeki ii¢ 6lgme modeli dogrulandiktan sonra bu ¢alismada onerilen ve
Sekil 2’de goriilen kuramsal modele dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. DFA ile sinanan
kuramsal modelin hata varyanslart 0,17 ile 0,49 degerleri arasindadir. Giivenlik ile miisteri
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memnuniyeti algilar1 arasindaki t degeri 3,82; miisteri iligkileri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki t degeri 10,72 olup 0,01 diizeyinde manidardir. Kuramsal modelin uyum indeksleri
incelendiginde ise y2/sd orami 4,3 (799/182) olup kabul edilebilir uyum araligindadir. Diger
uyum indeksleri degerleri ise RMSEA 0,07; RMR 0,01 ve AGFI 0,85 degerleri ile kabul
edilebilir uyuma sahipken; NNFI ve CFI 0,98 ile RFI 0,97 ile miikemmel uyum gostermektedir.
Bu ¢ergevede sonug olarak, yeni kuramsal model dogrulanmustir.

Online Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri Iliskileri

Sekil 4: Kuramsal modeldeki degiskenler arasi iligkiler

Sekil 4’e gore miisterilerde olusan online aligveris sitesi kaynakli glivenlik ve miisteri
iliskileri algilar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Sekil 4’te
goriildiigii gibi gilivenlik ve online miisteri memnuniyeti arasindaki iligski katsayisi 0,21 ve
misteri iligkileri ve online miisteri memnuniyeti arasindaki iliski katsayis1 0,63 olarak tahmin
edilmistir. Giivenlik ve miisteri iliskileri gizil degiskenlerindeki bir birimlik bir artis online
misteri memnuniyeti bagimlh gizil degiskenini sirasiyla 0,21°lik ve 0,63’liikk bir artisla,
etkilemektedir. Bu katsayilar pozitif ve %1 anlam diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir. Bu
katsayilardan hareketle miisterilerin glivenlik ve miisteri iliskileri algilar1 arttikga miisterilerin
memnuniyetinin artacagi yorumu yapilabilir. Buna ilaveten giivenlik ile miisteri iligkileri
algilar1 arasinda 0,75’lik bir iligki katsayis1 bulunmus olup yiiksek iliski (>0,71) oldugu
belirlenmistir (Biiyiikoztiirk, 2012; Yilmaz ve Celik, 2009).

Kelloway’e gore (1998) belirleme katsayisinin da (R?) uyum indeksleri gibi aragtirma
sonucunda rapor edilmesi gerekmektedir. R? agiklanan varyans olup gozlenen degiskenlerin
gizil degiskenlerdeki gozlenen degisimlerin ne kadarmin agikladigini belirten katsayidir
(Haslaman ve Askar, 2007). Bu ¢alismadaki belirleme katsayisi (R?) 0,63 olup giivenlik algis1
ile misteri iligkileri algis1 beraber online aligveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerin
memnuniyetinin %63 {inli agiklamaktadir.

Tartisma ve Sonug¢

Bu béliimde, aragtirma kapsaminda elde edilen bulgularin sonuglari tartisilmis ve bu
dogrultuda onerilere yer verilmistir.

Bu ¢alismada, miisteri memnuniyetini etkileyen online aligveris sitesi kaynakli miisteri
algilarinin belirlenmesi, aralarindaki oOriintiiniin tespiti ve miisteri algilar1 dogrultusunda bir
miisteri memnuniyet modelinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmigtir. Yapilan alanyazin taramast
sonucunda arastirmanin ilk kuramsal modeline ulasilmistir. Bu modelde bulunan ve miisteri
memnuniyetini etkiledigi diisiiniilen gizlilik, giivenlik, cevap verme yetenegi ile miisteri
hizmetleri algilar1 yapilan AFA analizi sonucunda yeniden yapilandirilmistir. Yapilandirilan
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yeni kuramsal model ile bu modelde yer alan iic 6l¢gme modeli DFA ile dogrulanmis ve miisteri
memnuniyet modeline ulagilmstir.

Yeni kuramsal modeldeki giivenlik ve miisteri iligkileri algilarinin miisteri memnuniyeti
tizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Giivenlik algist 0,21 oraninda miisteri memnuniyetini
etkilemekte olup yapilan ¢calismalarda da giivenlik algisinin miisteri memnuniyetinde belirleyici
rol oynadigi vurgulanmaktadir (Kim ve digerleri, 2008; Chang ve Chen, 2009; Eid, 2011; Chen,
2012). Zeithaml ve digerleri (2000) yaptiklar1 ¢alismada diger faktorlerin yaninda olumlu
gizlilik ve giivenlik algilarinin miisteri memnuniyetini etkiledigine dikkat ¢cekmislerdir. Bir
diger ¢alismada Teo ve Liu ‘da (2007) giiveni miisteri kaynakli ve satici kaynakli olmak iizere
iki farkli gruba ayirmis ve her birinin alt bilesenleri ile risk algisinin genel miisteri memnuniyet
ve giivenini etkiledigini belirtmislerdir. Ayni dogrultuda Eid (2011) de ¢alismasinda giivenlik
ve gizlilik algilarina miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler igerisinde rapor etmislerdir.

Analizler sonucu miisteri iligkileri algisinin (0,63) giivenlik algisindan (0,21) daha fazla
miisteri memnuniyetini arttirdig1 ortaya c¢ikmistir. Buna ilaveten miisteri memnuniyetini
etkileyen giivenlik ve miisteri iliskileri algilar1 arasinda bir oriintii bulunmaktadir. Buna paralel
olarak Barutcu (2007) yaptig1 ¢alisma sonucunda miisteri memnuniyetini etkileyen onemli
faktorleri siralamis ve maliyetten sonra gelenin e-miisteri hizmetleri kalitesi oldugunu rapor
etmistir. Kassim ve Abdullah (2008) da miisterinin aldig1 miisteri hizmetleri kalitesi ile cevap
verme yetenegi; Pan ve digerleri (2012) misteri ve iriin iligkili hizmetlerin miisteri
memnuniyetinde etkili oldugunu vurgulamislardir. Bu sonuca paralel bir diger g¢alisma
Treesinthuros (2012) tarafindan yapilmis ve kolay iade siireci, zamaninda teslimat, miisteri
destegi, iletisim, glivenli 6deme, giivenli aligverisin miisteri memnuniyet ve giivenini arttirdigt
rapor edilmistir. Bir diger giincel ¢alisma Quach ve digerleri (2016) tarafindan yapilmis olup
Internet servis saglayici hizmetinin kalitesi, miisteri hizmetleri, teknik destek, gizlilik ve
giivenligin miisteri memnuniyet ve baglilig1 etkiledigi goriilmiistiir. Sonug olarak alanyazin
incelendiginde de giivenlik ve miisteri iliskileri algilarmin miisteri memnuniyetinde etkili
faktorler oldugu agiktir.

Bu ¢alismanin sonucu 6zellikle online aligveris sitesi kuracak ve siirece yeni baglayacak
sirketlere yardimei olacak ve miisteri iligkileri ve glivenlik konulara dikkat ¢ekecektir. Bu
caligma sonucuna gore online aligveris site yoneticileri ilk olarak miisteri iliskileri sonucu
sekillenecek olan miisteri iliskileri algisina dikkat etmeleri gerekmektedir. Online aligveris
sitelerinin, fiziki diinyayla en giiclii sekilde rekabet edebilmeleri i¢in, miisteri hizmetlerine
onem vermeleri ve onlarin sorunlarini miimkiin oldugunca ¢abuk halletmeleri gerekmektedir.
Miisterilerin bakis agisin1 benimseyerek ve analiz ederek miisteri iliskileri sonucu olusan
algilarin1 anlamalari ve yonetmeleri dnemlidir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) Girisimlerde
Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi istatistikleri incelendiginde, tilkemizde girisimlerin
miisteri iligkileri yonetimi (MIY) programi kullanim oranmin %9 oldugu goriilmektedir
(TUIK). Diinya genelinde MIY kullamm oranmnin 2015 yili sonunda %56’dan %74’e
yiikseldigi disiiniildiglinde Tiirkiye genel oraninin diisik oldugu sonucuna varilabilir
(SuperOffice, 2016). Bu dogrultuda MIY programi kullanimi tesvik edilmeli ve online alisveris
siteleri ihtiyaglar1 ve biitgeleri dogrultusunda bir MIY programi kullanmalidir.

Online aligveris site yoneticilerinin ikinci olarak dikkat etmeleri gereken konu
miisterilerde olusacak giivenlik algisidir. Giinimiiz online aligveris sitelerinde gilivenlik
stratejik bir 6zellik olmaktan ¢ikmis ve miisteri memnuniyeti i¢in temel bir gereklilik halini
almistir. Bu dogrultuda online aligveris siteleri de miisterilerinin kisisel verilerin korunmasi
konusundaki mevzuata uygun hareket etmeli ve bu mevzuat dogrultusunda gerekli yonetimsel
ve teknik diizenlemeleri yapmalidir. Giivenli Soket Katmani (Secure Socket Layer (SSL))
protokolii kullanarak Internet iizerinden sifrelenmis giivenli veri iletisimini saglamalidirlar.
Online aligveris siteleri veri tabanlarindaki eski kayitlar1 temizlemeli ve aligveris siireci igin
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ihtiya¢c duyulabilecek minimum miktarda veri tutmalidirlar. Buna ilaveten herhangi bir
dolandiricilik riskine karsi adres ve kredi kartt dogrulama sistemlerini kullanmalidirlar.
Geleneksel diikkanlarda kullanilan kameralar gibi online aligveris siteleri de gergek zamanl
analiz arac¢lar1 kullanilarak aligveris sitesindeki etkinlikler izlenmeli ve raporlanmalidir. Online
aligveris siteleri Dagiik Hizmet Engelleme (DDoS) saldirilarindan korunmak i¢in bulut tabanli
DDoS koruma kullanabilirler. Yeni teknolojilerin ses tanima ve dokunmatik cihazlar gibi
kullanim1 da miisteri memnuniyetini etkileyip arttirabilir.

Son olarak, bu ¢alisma baz1 sinirliliklar dahilinde gerceklestirilmistir. Bu sinirliliklar,
Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi I1kogretim ve BOTE béliimlerinde dgrenim goren 553
Ogrenci ve online aligveris sitesi kaynakli olusan miisteri algilari olarak siralanabilir.

Gelecekte yapilabilecek ¢alismalarda miisteri algilarinin tiimii incelenebilir. Bu ¢alisma
kapsaminda sadece online aligveris sitesi kaynakli olusan miisteri algilar1 ile iiniversite
ogrencileri bulundugundan gelecek ¢alismalarda farkli yas gruplarindaki miisteriler veya
spesifik bir online aligveris sitesi ile gergeklestirilebilir.
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