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OZET

Bu calismada; elektronik ticaret sektoriinde marka sadakati saglamak amaciyla algilanan
lojistik hizmet performanst ile markayla ilgili cesitli yapilarin arasindaki iliski incelenmektedir.
Bu amacla; Anadolu Bil Meslek Yiiksekokulu ogrencileri iizerinde kantitatif arastirma
teknikleri kullamilarak arastirma yapimistir. Arastirma siirecinde elde edilmis olan veriler,
SPSS 21.0 paket programui ile degerlendirmeye tabi tutulmustur. Arastirma hipotezlerinin
analizinde giivenilirlik, faktor ve korelasyon analizleri kullanmilmistir. Bu arastirmanin
sonucunda; elektronik ticaret sektoriinde algilanan lojistik hizmet performans: ile marka
sadakati ve markayla ilgili cesitli yapilarin gostergeleri arasinda anlaml iliskilere ulagilmigtir.
Ayrica; igletmelerin elektronik ticaret uygulamalarina iliskin algilanan lojistik hizmet
performanslarini arttirmalar: sayesinde marka sadakati gostergelerinde elde edecekleri faydalar

konusunda énerilere yer verilmistir.
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The Relation Between Perceived Performance of Logistics Services in
E-Commerce Sector, Brand Loyalty and Brand Trust: A Study on the
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This study analyses the relation between the perceived performance of logistics service to
ensure brand loyalty in e-commerce sector and the various concepts of branding. For this
purpose, a research has been conducted on university student in Anadolu Bil Vocational
School of Higher Education by using quantitative research methods. SPPS.21.0 software is
used and research hypotheses are tested with the help of reliability, correlation and factor
analysis. As a result of this research, significant relations have been found between the
perceived performance of logistics service of e-commerce firms and indicators of brand loyalty
and wvarious concepts of branding. Also, recommendations concerning the potential benefits
firms in e-commerce sector can gain in brand loyalty indicators by increasing their perceived
performance of logistics services have been included in the study.
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Giris

1990’11 yillardan itibaren internet kullaniminin yaygimnlasmas: sonucunda gliniimiizde farkh
is modelleri kullanilmaktadir. E-ticaret, yeni is modellerinden biri olarak karsimiza
¢itkmaktadir ve tiim diinyada hizla biiytimektedir. E-ticaret, dogrudan ve fiziksel baglanti
kurmaya ya da fiziksel miibadele islemine gerek kalmadan, isletmelerinin miisteriler ile
elektronik olarak iletisim kurduklar: her tiirlii ticari is etkinligi olarak ifade edilebilecegi gibi
bilgi, iki veya daha fazla taraf arasinda iirtin ve hizmet degisimini iceren islemlerin
elektronik araglarla ve yontemlerle yapilmas: olarak da tanimlanabilmektedir. (Yesil, 2010:
19). Isletmeler, miisterilerini anlayabilme, kisisellestirilmis iirtin ve hizmet sunabilme ve en
onemlisi etkin bir iletisim sistemi kurarak miisteri memnuniyeti yaratma gayreti
igerisindedirler. Miisteriler ile ilgili bilgi isletmeler igin 6nem kazanmaktadir. Bu bilgilere
kolay erigebilme ve anlik sorgulama yapabilme, hizli degisen miisteri beklentilerini
kargilayabilme yetenegine e-ticaret faaliyetleri de olumlu yonde etki yapabilmektedir. Ote
yandan, e-ticaret miisterilerin ihtiya¢ duyduklar {iriinlere ve hizmetlere hizli ve kolay bir
sekilde erigsmelerini saglamaktadir. Miisteriler ayni iirtin ve hizmet igin internet {izerinden
bir¢ok saticiya ulasabilmektedir. Bu nedenle; miisteriler, e-ticaret sitelerini sunduklar:
hizmetler bakimindan birbirinden ayirmaktadir. Oyle ki; miisteriler yogun rekabet
ortaminda kendileri i¢in deger yaratan, kaliteli ve diisiik maliyetli {iriin ve hizmetleri tercih
etmeye baslamaktadir (Odabasi, 2010:12). Ozellikle maliyet etkinligi ve yiliksek miisteri
memnuniyeti i¢in, e-ticaret sitelerinin lojistik hizmetlerinde kayip, gecikme ve hasarin en aza
indirmesi, stireclerinin ilk asamasindan itibaren isletme tarafindan izlenmesi gz oniine
alinmas: gereken unsurlar arasinda bulunmaktadir. E-ticarette miisteri sadakatine katkida
bulunan bir diger unsur ise miisterinin markaya ve isletmeye duydugu giiven oldugu
sOylenebilmektedir. E-ticaret sitesinin arkasindaki markanin faaliyetleri, bilinirligi, basarisi
ve konumu hakkindaki bilgi tiiketicinin markaya olan giivenini etkilemektedir. Marka iyi bir
iine sahip degilse tiiketici e-ticaret sitesine karsi daha temkinli davranmaktadir. Ayrica
tiiketicinin gliven duymasini zorlagtirmaktadir. (Lau & Lee, 1999:346)

E-ticaret sitelerine sahip olan isletmeler i¢in miisterilerle uzun doénemli iliskiler olusturmak
gittikge 6nem kazanmaktadir. Bu ytlizden isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamay1 amag
olarak belirlemektedir. Isletmelerin basarili olabilmesi i¢cin uzun doénemde karliligimi
siirdiirmesi gerekmektedir. Uzun donemde karlili§in anahtar1 ise miisteri memnuniyetinden
gecmektedir (Odabasi, 2010:14). Miisteri memnuniyetine etki eden faktorler, hizmet kalitesi,
fiyat ve isletmenin imaji olarak siralanabilmektedir. Bu {i¢ unsur, miisterinin {iriin ve
hizmetle ilgili deger algisini etkilemektedir. Kalite, miisteri memnuniyetini etkileyen en
onemli unsurdur. Miisteri tarafindan algilanan kalitenin genel memnuniyet {izerinde direkt
olarak etkisi bulunmaktadir. Algilanan kalite arttik¢a; miisteri memnuniyeti ayni oranda
artmaktadir. Fiyat; memnuniyetin olusmasinda onemli bir rol oynamaktadir. Miisteriler,
iriin ve hizmetten elde ettikleri faydayi, ©odedikleri fiyat ile karsilastirmaktadir. Bu
karsilastirma sonucunda elde ettikleri yarar fiyata kiyasla ne kadar fazla ise o diizeyde de
memnuniyetleri artmaktadir. Miisteri memnuniyetinde géz ontinde tutulan diger bir unsur
ise isletmenin imajidir. imaj kavrami igerisinde isletmenin faaliyetleri (miisteri odaklilik,
inovasyon), etikleri(istikrar ve giivenilirlik, diriistliik), kurumsal sosyal sorumluluklar1 yer
almaktadir. Isletmenin itibar1 ve taninmighigl misteri memnuniyetini pozitif yonde
etkilemektedir (Naumann &Giel, 1995:218). Karli bir sekilde biiytimenin en onemli
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araclarindan biri miisteriyi elde tutmak, diger bir ifadeyle miisteri sadakati yaratmaktir. Yeni
bir miisteri elde etmenin maliyetinin mevcut bir miisteriyle is yapmanin bes kati daha
yiiksek oldugu artik ¢ok iyi bilinmektedir (Arabaci, 2010:178). Tiiketicinin bir markada
belirleyici ozellikler algilamasi ve bu ozelliklerden etkilenmesi, o markaya ve isletmeye
duydugu sadakatin ve inancin giiciiniin artmasina neden olmaktadir (Uztug, 2003:33).

Arastirma

Aragtirmanin temel amaci; e-ticaret sitelerinden yapilan aligverislerde marka sadakati
saglamak amaciyla algilanan lojistik hizmet performansi ile markayla ilgili cesitli yapilar
arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Arastirmanin anakiitlesini, Anadolu Bil Meslek
Yiiksekokulu, Lojistik Programi 6grencileri olusturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlardan
dolay1 arastirmada kolayda ornekleme yontemine bagvurulmustur. Kolayda 6rnekleme
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden biridir. Tesadiifi olmayan 6rneklemede
birimlerin ana kiitleden 6rnege se¢imi kisisel yargilara dayanir. Burada hangi elemenin
ornek kiitleye dahil edilecegine bilingli olarak arastirmaci karar verir (Nakip, 2003: 182).
Kolayda ornekleme yonteminde anket katilimcilarindan sadece ulasilabilir olanlarin 6rnek
kapsamina dahil edilmesini igerir. Ogzellikle zaman ve maliyet gibi kisitlar arastirmaciy1
kolayda drneklemeye sevkeder. Son yillarda, Internet ortaminda gerceklestirilen ve giderek
yayginlasan anketlerde de bu yontem kullanilmaktadir ( Gegez,2010: 217). Arastirma
kapsamina, lojistik programinda 6grenimine devam eden 438 6grenciden e-ticaret siteleri
tizerinden tiriin aligverisi yapan 6grenciler dahil edilmistir. Calismada anket yontemi ile veri
ve bilgi toplanmistir. 04 mart ile 2 subat 2014 tarihleri arasinda ulasilan 356 6grenciden
toplam 130 adet anket formunun geri doniisii saglanmistir. Anket formlarinin 29 tanesi eksik
doldurulmus olmasi nedeniyle elenerek 101 adet anket formu veri girisine hazir hale
getirilmigtir. Arastirma siirecinde elde edilmis olan veriler, SPSS 21.0 paket programu ile
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Veri ve bilgilerin analizinde giivenilirlik, faktor ve

korelasyon analizleri kullanilmistir.

Calismanin anketi ii¢ boliimden olugsmaktadir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin e-ticaret
sitelerinden gerceklestirdikleri aligverislere iliskin sorular bulunmaktadir. Anketin ikinci
boliimii e-ticaret sitelerinin lojistik hizmet performansina iligskin sorular icermektedir ve yedi
sorudan olusmaktadir. Anketin ti¢ctincii boliimii ise marka sadakati, marka {inti, marka
tahminlemesi ve giiven degiskenleri ile ilgili sorular icermektedir ve yirmi ii¢ sorudan
olusmaktadir. Tkinci ve iigiincii boliimdeki degiskenler, besli likert tipi 6lcek ile (1: kesinlikle

katilmiyorum; 5: kesinlikle katiliyorum olmak iizere) 6l¢iilmeye calisilmistir.

Arastirma Degiskenleri ve Modeli
Lojistik hizmet performansi, marka sadakati ve markanin diger boyutlari iizerine literatiirde

cesitli calismalar bulunmaktadir. Bu calisma kesifsel bir arastirmadir. Aragtirma modelinde
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marka sadakatinin, marka {inii, marka tahminlemesi, giiven ve lojistik hizmet performansi
ile olan iligkisi incelenmistir. Arastirmanin marka boyutlari ile ilgili 6lgege ait degiskenler
hazirlanirken; Lau ve Lee (1999), Matzler vd. (2006) ve Babalco vd. (2012), Aaker (1996)'nin
kullandig: 6lgeklerden; lojistik hizmet performansinin degiskenleri hazirlanirken ise Huang
vd.(2007)’in kullanilan 6lgekten yararlanilmistir. Arastirma modeline uygun olarak arastirma
hipotezleri Tablo 1’de goriildiigii gibidir.

Tablo 1: Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler

H1: Lojistik Hizmet Performansi ile marka sadakati arasinda bir iliski
vardir.
H2: Giiven ile marka sadakati arasinda bir iliski vardir.

H3: Marka tahminlemesi ile marka sadakati arasinda bir iliski vardir.

H4: Marka Unii ile marka sadakati arasinda bir iligki vardir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Marka Sadakati [€— Marka Tahminlemesi
4—»{ Marka Unii
D E— Giiven

Lojistik Hizmet Performansi
P - Siparisin Durumu

- Teslimat Zamam

Sekil 1."de gorildiigii gibi arastirmanin modelinde; marka sadakatinin, marka tahminlemesi,
marka iinii, giiven ve lojistik hizmet performans: ile olan iligkisinin belirlenmesi
amaglanmstir. Lojistik hizmet performansi; siparisin durumu ve teslimat zamani olarak alt
degiskenler icermektedir.

Arastirmanin Bulgularinin Degerlendirilmesi

Calismanin bu boliimiinde; frekans dagilimlari, giivenilirlik analizi sonuglari, faktor analizi
sonuglari, korelasyon analizi sonuglar1 bagliklar: yer almaktadir.

Frekans Dagilimlar
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Tablo 2: Cinsiyet Dagilimi1

Frekans| Yiizde | Gecerli |Kiimiilatif
Yiizde | Yiizde

Kiz 33 33 33 33
Erkek 68 67 67 100,0

Toplam| 101 100,0 | 100,0

Elde edilen bulgulara gore, arastirmaya katilan 101 6grencinin %33'linii kiz, %67’ini ise
erkek 0grenci olusturmaktadir.

Tablo 3: Yas Dagilim1

Frekans | Yiizde | Gegerli |Kiimiilatif
Yiizde | Yiizde

20 yas ve alt1 37 37 37 37
21yas - 25 yas 62 61 61 98,0
26 yas -30 yas 2 2,0 2,0 100,0

Toplam 101 100,0 | 100,0

Elde edilen bulgulara gore, arastirmaya katilan 101 6grencinin %37’s1 olan 37 6grenci 20 yas
ve altinda, %61'li olan 62 6grenci 21 ve 25 yas arasinda, %2’si olan 2 6grenci ise 26 ve 30 yas
arasinda oldugunu belirtmistir.

Tablo 4: Aylik Gelir Dagilimi

Frekans| Yiizde |Gegerli|Kiimiilatif

Yiizde | Yiizde
1000 TL ve daha az 56 55,4 55,4 55,4
1001 TL - 2000 TL aras1 34 33,7 33,7 89,1
2001 TL - 3000 TL aras1 4 4,0 4,0 93,1
3001 TL - 4000 TL aras1 5 5,0 5,0 98,0
5001 TL - 6000 TL aras1 1 1,0 1,0 99,0
6001 TL ve tlizeri 1 1,0 1,0 100,0

Toplam 101 100,0 | 100,0

Elde edilen bulgulara gore, arastirmaya katilan 101 6grencinin %>55,4’ii olan 56 6grenci 1000
TL ve daha az, %33,7’si olan 34 6grenci 1001 TL ve 2000 TL arasi, %4t olan 4 6grenci 2001
TL ve 3000 TL arasi, %5’i olan 5 6grenci 3001 TL ve 4000 TL aras1, %1’i olan 1 6grenci 5001 TL
ve 6000 TL arasi, %1i olan 1 6grenci ise 6001 TL ve {izeri aylik gelire sahip oldugunu
belirtmistir.
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Tablo 5: Son 1 ay igin Internet Uzerinden Yapilan Aligveris Tutar:

Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimiilati

Yiizde | f Yiizde

250 TL ve alt1 70 69.3 69.3 69.3
251 TL - 500 TL aras1 18 17,8 17,8 87,1
501 TL — 750 TL aras1 4 4,0 4,0 91,1
751 TL - 1000 TL arast 2 2,0 2,0 93,1
1001 TL - 1250 TL aras1 1 1,0 1,0 94,1
1251 TL — 1500 TL aras1 1 1,0 1,0 95,0
1501 TL ve tizeri 5 5,0 5,0 100,0
Toplam 101 100,0 | 100,0

Elde edilen bulgulara gore, arastirmaya katilan 101 6grencinin %69,3'i olan 70 6grenci 250
TL ve alt1, %17,8’1 olan 18 6grenci 251 TL ve 500 TL arasi, %4t olan 4 6grenci 501 TL ve 750
TL arasi, %2’si olan 2 6grenci 751 TL ve 1000 TL arasi, %1’i olan 1 6grenci 1001 TL ve 1250 TL
aras1, %1’i olan 1 6grenci ise 1251 TL ve 1500 TL aras1, %5’i olan 5 6grenci ise 1501 TL ve iistii
tutarda son 1 ay igin internet {izerinden aligveris yaptigini belirtmistir.

Tablo 6: En Sik Aligveris Yapilan E-Ticaret Siteleri

Frekans |Yiizde |Gegerli |Kiimiilatif
Yiizde |Yiizde

www.markafoni.com 21 20,7 20,7 20,7
www.trendyol.com 13 12,8 12,8 33,5
9 8,9 8,9 42,4
7 6,9 6,9 49,3
www.yemeksepeti.com 7 6,9 6,9 56,2
7
7

www.gittigidiyor.com

www.morhipo.com

www.hepsiburada.com 6,9 6,9 63,1
www.sahibinden.com 6,9 6,9 70
Digerleri 30 29,7 29,7 100

Toplam 101 100,0 |100,0

Elde edilen bulgulara gore aragtirmaya katilan 101 6grencinin en sik aligveris yaptiklar e-
ticaret siteleri arasinda ilk sirada www.markafoni.com , ikinci sirada www.trendyol.com,
ticlincii sirada ise www.gittigidiyor.com e-ticaret siteleri bulunmaktadair.

Guivenilirlik Analizleri Sonuc¢lar:

Bu bolimde, arastirmada yer alan Olgeklerin giivenilirlik analizi sonuglarina yer
verilmektedir.
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Tablo 7: Lojistik Hizmet Performansin1 Olgmek Amaciyla Hazirlanan Olgegin Giivenilirlik
Analizi Sonucu

Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa Katsayis1 Degisken Sayisi
,720 7

Tablo 8: Marka Sadakati, Marka Unii, Miisteri Tahminlemesini ve Giiveni Olcmek Amaciyla
Hazirlanan Olgegin Giivenilirlik Analizi Sonucu

Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa Katsayis1 Degisken Sayisi
,943 23

E-ticaret sitelerinin lojistik hizmet performanslarini 6l¢gmek amaciyla hazirlanan 7 adet
degiskenden olusan olgege ait Cronbach Alfa Katsayisi; 0,72’dir. E-ticaret sitelerinin marka
sadakati, marka tahminlemesi, marka iinii ve giiveni 6l¢gmek amaciyla hazirlanan ve 23 adet
degiskenden olusan Olgege ait Cronbach Alfa Katsayisi; 0,943'tiir. S6z konusu degerlerin her
ikisi de, genel kabul goren 0,70 degerinin tizerindedir. Her iki 6lgege ait glivenilirlik analizi
bulgularindan  hareketle, Olgeklerin  igsel  tutarliliklarimin  tatminkar  olduklar
goriilebilmektedir.

Arastirma Degiskenlerine Ait Faktor Analizi Sonuclari

E-ticaret sitelerinin lojistik hizmet performans: ile marka sadakati, marka {inii, giiven ve
marka tahminlemesini 6l¢gmek i¢in hazirlanan olgeklerdeki fazla olan degisken sayilarimin
veri indirgemesinin yapilmasi amaciyla sirasiyla 7 ve 23 degisken faktor analizine tabi
tutulmustur. Boylelikle; elde edilecek veriler daha anlagilir ve yorumlanabilir olmaktadar.

Tablo 9: Lojistik Hizmet Performansin1 Olgmek Amaciyla Hazirlanan Olgegin KMO ve
Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin 0,775
Ornekleme Yeterliligi Testi

Bartlett Kiresellik Testi X?=127,394
df = 21
Sig =0,00

Faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ornekleme yeterliligi istatistigi ve
Bartlett Kiiresellik Istatistigi sonucu Tablo 9'da verilmistir. Bu istatistik testi; drnekleme
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yeterliligi 6l¢meye yarar ve orneklem biytikligi ile ilgilenir. KMO bir oran olup, %601
ustiinde olmasi arzulanir (Nakip, 2003: 409). Degerler incelendiginde Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) katsayis1 0,775 olarak hesaplanarak orneklemin faktor analizi igin yeterli oldugu
goriilmistiir. Barlett kiiresellik testi sonucu ise 127,394 olarak belirlenmistir. Bu deger, 0,00
anlamhilik diizeyinde gecerlidir. Bartlett kiiresellik testi sonucuna gore ise degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski bulundugu anlasilmaktadir
(Nakip, 2003: 409). Bu iki testin sonucuna gore faktor analizine devam edilmistir.

Tablo 10: Lojistik Hizmet Performansin Olgmek Amaciyla Hazirlanan Olgege Mliskin Faktor
Analizi Sonuglari

DEGISKEN 1 2

X8 | Siparisler uygun bir ambalaja sahiptir. 0,802
X7 | Siparisler dogru teslim edilir. 0,758
X1 |Bu e-ticaret sitesinden siparislerin giincel teslimat bilgilerine

ulagilabilir. 0,510
X4 | Siparisler hasarsiz teslim edilir. 0,503
X6 | Bu e-ticaret sitesinde stok problemi yasanmaz. 0,783
X2 | Siparis verme ve teslim alma arasinda gegen stire kisadir. 0,780
X3 | Siparisler s6z verilen tarihte teslim edilir. 0,660

Yukaridaki Tablo 10’dan da goriildiigii tizere, faktor analizi sonucunda toplam 2 faktor elde
edilmistir. Bu faktorlerin toplam agiklanan varyans: %54,030 olarak tespit edilmistir. Faktor
analizi sonucunda elde edilen 2 faktor asagida belirtildigi sekilde isimlendirilmistir;

FAKTOR 1: SIPARISIN DURUMU: Bu faktér altinda 4 degisken bulunmaktadir. Faktor yiikii
en yiiksek olan degisken; ‘Siparisler uygun bir ambalaja sahiptir” degiskenidir (Faktor ytkii:
0,802). Faktor yiikleri incelendiginde, faktor altinda yer alan degiskenlerin e-ticaret
sitelerinin siparis yonetimi ile iliskili oldugu goriilmektedir. Buna gore; bu faktore ‘Siparisin
Durumu’ ismi verilmistir. Bu faktoriin agiklanan varyans yiizdesinin %39,101 oldugu tespit
edilmisgtir.

FAKTOR 2: TESLIMAT ZAMANI: Bu faktor altinda 3 degisken bulunmaktadir. Faktor yiikii
en yiiksek olan degisken; ‘Bu e-ticaret sitesinde stok problemi yasanmaz’degiskenidir
(Faktor yiikii: 0,783). Faktor yiikleri incelendiginde, faktor altinda yer alan degiskenlerin
sipariglerin teslimat zamanu ile iligkili oldugu goriilmektedir. Buna gore; bu faktore ‘Teslimat
Zaman1’ ismi verilmistir. Bu faktoriin agiklanan varyans yiizdesinin %14,929 oldugu tespit
edilmigtir.
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Tablo 11: Marka Sadakati, Marka Unii, Miisteri Tahminlemesini ve Giiveni Ol¢cmek

Amaciyla Hazirlanan Olgegin KMO ve Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin 0,901
Ornekleme Yeterliligi Testi

Bartlett Kiresellik Testi X?=1433,236
df = 231
Sig=0,00

Faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ornekleme yeterliligi istatistigi ve
Bartlett Kiresellik 1statistigi sonucu Tablo 11’de verilmistir. Bu istatistik testi; ornekleme
yeterliligi ol¢meye yarar ve 6rneklem biiyiikliigi ile ilgilenir. KMO bir oran olup, %60'1n
ustiinde olmasi arzulanir (Nakip, 2003: 409). Degerler incelendiginde Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) katsayis1 0, 901 olarak hesaplanarak orneklemin faktor analizi igin yeterli oldugu
goriilmistiir. Barlett kiiresellik testi sonucu ise 1433,236 olarak belirlenmistir. Bu deger, 0,00
anlamhilik diizeyinde gecerlidir. Bartlett kiiresellik testi sonucuna gore ise degiskenler

arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski bulundugu anlasilmaktadir
(Nakip, 2003: 409). Boylelikle, bu iki testin sonucuna gore faktor analizine devam edilmistir.

Tablo 12: Marka Sadakati, Marka Unii, Miisteri Tahminlemesini ve Giiveni Ol¢cmek

Amaciyla Hazirlanan Olgege Iliskin Faktor Analizi Sonuglar

DEGISKEN 1 2 4
X22 | Bu e-ticaret sitesi miisterilerine kars1 diiriisttiir. 0,833
X21 | Bu e-ticaret sitesi verdigi sz ve taahhiitleri yerine getirir. 0,748
X23 | Bu e-ticaret sitesi etik davranmaktadir. 0,715
X14 | Bu e-ticaret sitesi istikrarl1 bir performansa sahiptir. 0,662
X20 | Bu e-ticaret sitesi miisteri odakhdur. 0,652
X24 | Bu e-ticaret sitesinin beni aldatmayacagina inanryorum. 0,642
X25 | Bu e-ticaret sitesinden aligveris yaptigimda beni hayal
kirikligina ugratacagi endisesini duymuyorum. 0,599
X27 | Bu e-ticaret sitesine tamamtyla giivenebilecegimi 0,593
X18 | Bu e-ticaret sitesi ihtiyaglarimi digerlerine gore daha iyi
karsilamaktadir. 0,472
X30 | Bu e-ticaret sitesini bagkalarina tavsiye ederim. 0,767
X31 | Bu e-ticaret sitesinin iyi oldugunu yakin ¢cevremle siklikla
paylastyorum. 0,712
X28 | Bu e-ticaret sitesinden aligveris yapmaya devam edecegim. 0,627
X16 | Bu e-ticaret sitesi sektoriinde en iyisidir. 0,596
X17 | Bu e-ticaret sitesi digerlerine gore daha iyi performans 0.555
. . 9
sergilemektedir.
X26 | Bu e-ticaret sitesine giiveniyorum. 0,551
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X15 | Bu e-ticaret sites'ivher zaman beklentimi karsilayan bir 0.774
performans sergiliyor. ’
X13 | Bu e-ticaret sitesinin performansinin nasil olacag: hakkinda
her zaman dogru tahminde bulunabiliyorum. 0,624
X19 | Bu e-ticaret sitesi miisterileri ile ictenlikte ilgilenmesi ile 0,615
X29 | Biri bu e-ticaret sitesi hakkinda olumsuz yorum yaparsa 0,480
savunurum
X11 | Bu e-ticaret sitesi iyi performans gostermesi ile tinlenmistir. 0,799
X9 | Bu e-ticaret sitesi iyi olmasi ile {inliidiir. 0,718
X12 | Bu e-ticaret sitesinden iiriin satin aldigimda tam olarak nasil
bir tecriibe yasayacagimi biliyorum. 0,697

Yukaridaki Tablo 12’den de goriildiigi lizere, faktor analizi sonucunda toplam 4 faktor elde
edilmistir. Bu faktorlerin toplam agiklanan varyans: %64,824 olarak tespit edilmistir. Faktor
analizi sonucunda elde edilen 4 faktor asagida belirtildigi sekilde isimlendirilmistir;

FAKTOR 1: GUVEN : Bu faktor altinda 9 degisken bulunmaktadir. Faktor yiikii en yiiksek
olan degisken; ‘Bu e-ticaret sitesi miisterilerine kars1 diirtisttiir.’degiskenidir (Faktor ytkii:
0,833). Faktor yiikleri incelendiginde, faktor altinda yer alan degiskenlerin isletmeye
duyulan giiven ile iligkili oldugu goriilmektedir. Buna gore; bu faktore ‘Giiven’ ismi
verilmistir. Bu faktoriin agiklanan varyans yiizdesinin %46,967oldugu tespit edilmistir.

FAKTOR 2: MARKA SADAKATI: Bu faktor altinda 6 degisken bulunmaktadir. Faktor yiikii
en yiiksek olan degisken; ‘Bu e-ticaret sitesini bagkalarna tavsiye ederim’degiskenidir
(Faktor yiikii: 0, 0,767). Faktor yiikleri incelendiginde, faktor altinda yer alan ve en yiiksek
faktor yiikii olan degiskeni dikkate alinarak; bu faktore ‘Marka Sadakati’ ismi verilmistir. Bu
faktoriin agiklanan varyans yiizdesinin %6,955 oldugu tespit edilmistir.

FAKTOR 3: MARKA TAHMINLEMESI: Bu faktor altinda 4 degisken bulunmaktadir. Faktdr
yiikii en yiliksek olan degisken; ‘Bu e-ticaret sitesi her zaman beklentimi karsilayan bir
performans sergiliyor ‘degiskenidir (Faktor yiiki: 0,774). Faktor yiikleri incelendiginde,
faktor altinda yer alan ve en yiiksek faktor yiikii olan degiskeni dikkate alinarak; bu faktore
‘Marka Tahminlemesi” ismi verilmistir. Bu faktoriin agiklanan varyans ytiizdesinin %5,583
oldugu tespit edilmistir.

FAKTOR 4: MARKA UNU: Bu faktdr altinda 3 degisken bulunmaktadir. Bu degiskenlerden
faktor yiikii en yiiksek olan degisken; ‘Bu e-ticaret sitesi iyi performans gostermesi ile
iinlenmistir * degiskenidir (Faktor yiikii: 0, 799). Faktor yiikleri incelendiginde, faktor altinda
yer alan ve en yiiksek faktor yiikii olan degiskeni dikkate alinarak; bu faktdre ‘Marka Unii ’
ismi verilmistir. Bu faktoriin agiklanan varyans yiizdesinin %5,319 oldugu tespit edilmistir.

Korelasyon Analizleri Sonuclari

Korelasyon katsayisi bir oran olup, -1 ile +1 arasinda bir degerdir. Katsay1 pozitif ise,
degiskenlerin biri artarken digeri de artiyor; negatif ise, degiskenlerin biri artarken digeri
azaliyor demektir (Nakip, 2003: 322).
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Tablo 13: Korelasyon Katsayilarmin {ligki Dereceleri

Korelasyon Katsayisi (%) | iliski Derecesi

0 iliski yok

01-10 Cok zayif

11-20 Nisbeten ¢ok zayif

21-30 Zayif

31-40 Nisbeten zayif

41-50 Cok az zayif

51-60 Cok az glicla

61-70 Nisbeten giicli

71-80 Gugli

81-90 Nisbeten ¢ok
glgla

91-100 Cok gugli

Kaynak: Nakip, M., 2003, Ankara, Pazarlama Arastirmalar1 Teknikler ve (SPSS Destekli)
Uygulamalar, Istanbul, Seckin Yayincilik San. Ve Tic. A.S., s. 322.

Yukaridaki korelasyon katsayilarinin iliski derecelerini iceren Tablo.13 dikkate alinarak bu

calismaya ait korelasyon analizleri degerlendirilmistir.

Tablo 14: Lojistik Hizmet Performansi ile Marka Sadakati Arasindaki Miski

Lojistik
Hizmet
Performansi
Pearson Marka Sadakati | Korelasyon
Y 505 (**)
Korelasyon Katsayisi
Anlamlilik Dlzeyi ,000

(**) Korelasyon, 0,01 diizeyinde anlamlidur.

HO: Lojistik hizmet performansi ile marka sadakati arasinda bir iliski yoktur
H1: Lojistik hizmet performansi ile marka sadakati arasinda bir iliski vardir.
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Analiz sonucuna gore, 0.000 anlamhilik diizeyinde, HO reddedilerek, H1 hipotezimiz kabul
edilmistir. Lojistik hizmet performansi ile marka sadakati arasinda anlamli, pozitif yonli ve
¢ok az zayif bir iligki bulundugu sdylenebilir (Pearson Korelasyon Katsayisi: 0,505). Buna
gore; e-ticaret sitelerinin lojistik hizmet performanslarmmin artmas: ile marka sadakati
gostergelerinde de artis gozlemlenebilecegi sdylenebilir.

Tablo 15: Giiven ile Marka Sadakati Arasinda Arasindaki Tligki

Giiven
Pearson Marka Sadakati | Korelasyon
Y 802 (**)
Korelasyon Katsayisi
Anlamlilik Duzeyi ,000

(**) Korelasyon, 0,01 diizeyinde anlamlidur.

HO: Giiven ile marka sadakati arasinda bir iliski yoktur
H2: Giiven ile marka sadakati arasinda bir iligki vardar.

Analiz sonucuna gore, 0.000 anlamhilik diizeyinde, HO reddedilerek, H2 hipotezimiz kabul
edilmistir. Giiven ile marka sadakati arasinda anlamli, pozitif yonlii ve giiclii bir iliski
bulundugu soylenebilir (Pearson Korelasyon Katsayisi: 0,802). Buna gore; e-ticaret sitelerine
duyulan giivenin artmas: ile marka sadakati gostergelerinde de artis gozlemlenebilecegi
sOylenebilir.

Tablo 16: Marka Tahminlemesi ile Marka Sadakati Arasindaki Iligki

Marka
Tahminlemesi

Pearson Marka Sadakati | Korelasyon
,675 (**)
Korelasyon Katsayisi
Anlamlilik Dlzeyi ,000

(**) Korelasyon, 0,01 diizeyinde anlamlidur.

HO: Marka tahminlemesi ile marka sadakati arasinda bir iligki yoktur
H3: Marka tahminlemesi ile marka sadakati arasinda bir iligki vardir.

Analiz sonucuna gore, 0.000 anlamhlik diizeyinde, HO reddedilerek, H3 hipotezimiz kabul

edilmistir. Marka tahminlemesi ile marka sadakati arasinda anlamli, pozitif yonli ve
nisbeten giiglii bir iliski bulundugu sodylenebilir (Pearson Korelasyon Katsayisi: 0,675). Buna
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gore; tiiketicilerin marka tahminlemesinin artmasi ile marka sadakati gostergelerinde de artig
gozlemlenebilecegi soylenebilir.

Tablo 17: Marka Unii ile Marka Sadakati Arasindaki Tliski

Marka Unii
Pearson Marka Sadakati | Korelasyon
Y 399 (**)
Korelasyon Katsayisi
Anlamlilik Dizeyi ,000

(**) Korelasyon, 0,01 diizeyinde anlamlidur.

HO: Marka {inti ile marka sadakati arasinda bir iligki yoktur
H4: Marka iinti ile marka sadakati arasinda bir iligki vardair.

Analiz sonucuna gore, 0.000 anlamhilik diizeyinde, HO reddedilerek, H4 hipotezimiz kabul
edilmistir. Marka {inii ile marka sadakati arasinda anlamli, pozitif yonlii ve nisbeten zayif bir
iliski bulundugu soylenebilir (Pearson Korelasyon Katsayisi: 0,399). Buna gore; marka
iiniiniin artmasi ile marka sadakati gostergelerinde de artis gozlemlenebilecegi sdylenebilir.

Sonug

Arastirma kapsaminda yapilan korelasyon analizi sonucunda; e-ticaret sitelerinin marka
sadakati olusturma siireci ile lojistik hizmet diizeyi, marka iinii, marka tahminlemesi ve
giiven degiskenleri arasinda anlaml iligkiler oldugu tespit edilmistir. Buna gore; e-ticaret
sitelerinin lojistik hizmet diizeyleri, tiiketicinin giiveni ve beklentilerini karsilayabilme
oranlar arttikca; tiiketicilerin e-ticaret sitesine sadakatinin de artacagi soylenebilir. Miisteri
sadakati, isletme i¢in uzun vadeli karlibk anlamimna gelmekte olup; isletmenin finansal ve
pazarlama performansi da olumlu yonde etkilemektedir. Yapilan bu ¢alisma sonucunda; e-
ticaret sitelerinin lojistik hizmet performansi gostergeleri; siparisin durumu ve teslimat
zamani olarak iki ayr faktore ayrilmugtir. Aragtirma Orneklemi kapsaminda, e-ticaret
sitelerinin miisterilerine dogru siparisi, kisa ve istenilen zamanda, hasarsiz bir sekilde teslim
etmeleri miisteri sadakatine olumlu yonde etki yapacagl sonucuna varilabilmektedir.
Yapilan bu c¢alismada, miisterinin markaya duydugu giivenin sadakatine katki sagladig:
sonucunun tespit edilmesi isletmeler agisindan 6nemlidir. Bu ¢alismanin sonuglarinin, e-
ticaret siteleri ve isletmeler agisindan miisteri sadakati yaratmalar1 konusunda ilgi cekici
ipuglar tasidig: diisiiniilmektedir.
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