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Abstract: The purpose of this study is to develop the Turkish E-Customer
Perceptions Scale which covers all perceptions of customers who shop from online
shopping sites. For the validity and reliability studies of the scale, the data obtained from a
study group consisting of 553 undergraduate students in the spring semester of the 2015-
2016 academic year were used. The construct validity of the scale was determined by
explatory and confirmatory factor analysis. The results of the factor analysis of the data
revealed significant results with 33 items and six different sub-dimensions (benefit,
security, personalization, customer relationships, control, risk). Reliability of the scale was
evaluated based on the Cronbach’s Alpha coefficient and structure reliability scores. In
addition to this, the results of construct validity (convergent validity and discriminant
validity) based on correlation among sub-dimensions, and on average variance extraction
were satisfactory. The results show that the E-Customer Perceptions Scale is a valid and
reliable measurement tool.

Keywords: Online Shopping Sites, Customers’ Perceptions, Scale, Validity,
Reliability.

E-MUSTERI ALGILARI OLCEGIi: GECERLIK VE GUVENIRLIK
CALISMASI

Ozet: Bu arastirmanin amaci, online aligveris sitelerinden alisveris yapan
miisterilerin bu sitelere yonelik miisteri algilarin1 kapsayacak sekilde Tiirkge E-Miisteri
Algilar1 Olgegi’ni elde etmektir. Olcegin gegerlik ve giivenirlik calismalari igin 2015-2016
egitim-0gretim yili bahar doneminde 553 lisans dgrencinden olusan bir ¢alisma grubundan
elde edilen veriler kullanilmistir. Olgegin yap1 gegerligi agimlayici ve dogrulayict faktor
analizi ile gerceklestirilmistir. Verilerin faktor ¢oziimlemesi sonucu 33 madde ile alt1 farkli
alt boyuta (fayda, giivenlik, kisisellestirme, miisteri iliskileri, kontrol, risk) iliskin
bagintilar1 anlamli sonuglar vermistir. Tiirk¢eye uyarlanmig formun gegerligi yakinsama
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ayirt edici gecerlik teknikleri ile 6lgme aracindan elde edilen verilerin ictutarlilik
anlamindaki giivenirligi ise hem yap1 hem de Cronbach Alfa katsayisi ile test edilmistir.
Gegerlik ve giivenirlik calismalarinin olumlu sonuglar verdigi goriilmiistir. Elde edilen
sonuglar E-Miisteri Algilar1 Olgegi’nin gecerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugunu
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Online Alisveris Siteleri, Miisteri Algilari, Olgek, Gegerlik,
Givenirlik

*Contact Author: vgirginates@gmail.com, Ankara Yildirim Beyazit University Business
School Department of MIS, Ankara, Tiirkiye
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GIRIS

Internetten aligverisin temelleri 1990’larin basinda e-ticaret sirketlerinin
acilmasiyla beraber atilmaya baslanmistir. 2012 yilina gelindiginde diinya
genelinde isletmelerden tiiketicilere yapilan satislar 1 trilyon dolar seviyelerine
ulasarak online aligveris sitelerine olan ilgiyi arttirmistir. Bu gelismelere paralel
olarak Tiirkiye’de de 2015 yilinda online aligveris Sitelerini tercih ederek {iriin veya
hizmet siparisi verme veya satin alma oran1 % 33,1’e ulasmis olup artisin hizla
devam ettigi goriilmektedir. Diger bir deyisle giiniimiizde Tiirkiye’de her fi¢
kisiden biri Internet iizerinden en az bir kez satin alma islemi gerceklestirmektedir.
Artik tiiketiciler elektronik miisteri (e-misteri) haline gelmekte ve online aligverige
yonelik olumlu bir tutum sergileyerek iiriin ya da hizmet ihtiyaglar1 icin online
aligveris sitelerini tercih etmektedirler. Tiketicilerin online aligveris sitelerinden
satin alma kararlart algi, motivasyon, 6grenme, tutum ve inanglar tarafindan
etkilenmektedir (Akbar & James, 2014). Yapilan ¢alismalarda miisteri algilarinin;
miigteri memnuniyeti, giiveni ve bagliligini etkiledigi goriilmekle birlikte
tilketicilerin satin alma kararlarinda miisterileri algilart nemli bir konumdadir (Cyr
vd., 2007:44; Flavia 'n vd., 2006: 2; Kim, Ferrin & Rao, 2008, 5.550; Park & Kim,
2003, 5.18; Srinivasan, Anderson & Ponnavolu, 2002, s.41).

Algi, Tirk Dil Kurumu (TDK) Bilim ve Sanat Terimleri Ana Sozligii’nde
bellegin katkilar1 ve bir duyusal izlenimle ortaya ¢ikan, karmasik, nesnel biling
igerigi ve bir seye dikkati yonelterek, duyular yoluyla o seyin bilincine varma
olarak tanimlanmaktadir. Algi bireylerin duyu organlarinin fiziksel uyarilmasiyla
olusan sinir sistemindeki sinyallerden olugsmaktadir. Algi online aligveris
sitelerinden aligveris yapan tiiketiciler agisindan ele alindiginda mal veya hizmetin
satin alimi Oncesinde, alma esnasinda ve alisveris sonrasinda miisteri tarafindan
hissedilen ve yapilan yorumlar olarak tanimlanabilir (Glimiisay, 2014).

Tiketicilerin online aligverise ve sitelerine karst olumlu algilar
gelistirmeleri e-ticaretin ilerlemesini saglayacaktir. Bu nedenle online aligveris
sitelerinin basarili olmasi igin tiiketicilerin online aligverise yonelik algilart
degerlendirilmelidir. Yapilan bu degerlendirme uygun e-ticaret stratejilerinin
tasarlanmasi ve online aligveris sitelerinin amaglarin etkili olarak yiiriitiilmesine
olanak saglar. Bununla birlikte tiiketicilerin miisteri algilar1 e-ticaretin bagarisi
iginde dogrudan etkili bir yapidir. Literatiirde sadece miisteri algilarin1 dlgen bir
Olgme aracinin gelistirilmedigi ve yapilan ¢alismalarda da misteri algilarinin bir
veya birkagmin dikkate alindigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda ilk olarak arastirmaci
tarafindan online aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerin algilarin
belirlemek igin genis kapsamli literatiir taramasi yapilmustir. Literatiir taramasi
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sonucunda tiiketicilerde online aligveris siteleriyle etkilesimleri sonucu
cevap verme yetenegi, deger, fayda, gizlilik, giivenlik, kisisellestirme, kontrol,
miisteri hizmetleri, risk ve 6z-yeterlik algilarin olustugu tespit edilmistir.

Cevap verme yetenegi, bir sirketin miisterilerinin soru veya sorunlari
oldugunda hizli ve istekli sekilde hizmet vermesidir (Gefen & Straubb, 2004, s.
420; Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2000, s. 42). Algilanan cevap verme
yetenegi de, online aligveris sitelerinin kendisinden kaynakli hizmet hatasin
gidermeye istekli olmasi ve sikayetleri ¢6ziime kavusturan bir mekanizmanin
tiiketicilere sunulmasi seklinde tanimlanabilir (Tax, Brown & Chandrashekaran,
1998, s. 64). Bir diger alg1 deger algisi olup tiiketicinin satin aldig iriin ya da
hizmetin maliyeti ile sagladigi yararin birlesimi sonucu olusmaktadir (Lai, Griffin
& Babin, 2009, s. 984). Tiiketiciler beklentileri algiladiklar1 degeri karsiladigi ya
da astiginda {irlin ya da hizmeti satin almaya degdigine karar verirler (Srinivasan
vd., 2002, s. 43). Pavlou (2003) tarafindan fayda algisi; online aligveris sitelerinden
yapilan aligveris siirecinde tiiketicilerin bu sitelerden saglayacagi faydalar
(kullanighiligl, satin almay1 kolaylastirmasi, hizli arastirma imkani saglamasi ve
secenekleri arttirmasi) dogrultusunda edindikleri algilar seklinde tanimlamustir.
Tiiketicilerin online aligveris sitelerinden gerceklestirdigi islemlerde kullandigi
kisisel (gizli) bilgilerinin (ad, soyad, e-mail, ev ve igyeri adresleri, kredi kart:
numaralart gibi) yetkisiz kullanima veya agiga ¢ikarilmaya karsi korunmasi
yoniinde tiiketicilerde olusan algi ise gizlilik algisi olarak tanimlanmaktadir.
Tiiketiciler aligveris yaptiklari online aligveris sitelerinin gizliligi saglanmalarini ve
buna paralel olarak kisisel bilgilerini korumasini beklemektedirler (Odom vd.,
2002, s. 235; Ramanathan, 2011, s. 257). Giivenlik algisi, online aligveris
sitelerinin tiiketicilerin giivenlik gereksinimlerini O6rnegin; kimlik dogrulama,
biitiinliik, sifreleme ve inkar etmemeyi yerine getirmesi yoniindeki algisidir.
Chellappa ve Pavlou (2002) tiiketicilerin online aligveris sitelerinden aligveris
oncesinde, sirasinda ve sonrasinda giivenlik ozellikleri (giivenlik politikast,
giivenlik sozlesmesi, giivenli aligveris garantisi gibi) ve koruma mekanizmalari
(sifreleme, koruma, kimlik dogrulama, giivenli soket katmani teknolojisi gibi)
sagladiklarii gordiiklerinde olumlu bir giivenlik algis1 gelistirdiklerini rapor
etmislerdir. Tiketicilerde olusan bir diger alg: kisisellestirme algist olup online
aligveris sitelerinin tiiketicilerine lirtin veya hizmetleri kendi zevk ve tercihleri
dogrultusunda kigisellestirmelerine imkan saglayacak islevsel ortami sunmasi
sonucu olusmaktadir (Srinivasan vd., 2002, s. 44). Rose vd. (2011) kontrol
algisiin, tiiketicilerin online aligveris sitesinin icerigine erigim, arama Ve
degerlendirme siiregleri lizerinde kontrol sahibi olma derecesi ile ilgili oldugunu
belirtmislerdir. Buna ilaveten, aligveris siirecinde ne yapacaklarmi bilmeleri ve
satin alma kararin1 vermede kontroliin kendilerinde oldugunu hissetmeleri de
kontrol algisini pekistirmektedir. Bir diger algi da misteri hizmetleri algisidir.
Online aligveris siteleri, tiiketiciler ile hem anlik islemleri hem de uzun vadeli
miisteri iliskilerini saglamak icin gerekli hizmetlerin sunulacagi ya da
sunulmayacagi yoniinde olusan miisteri algisidir (Srinivasan vd., 2002, s. 44,
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Poleretzky, Cohn, & Gimnicher, 1999, s. 76). Shiffman ve Kanuk (2000, s. 153)
tarafindan risk algisi, tiiketicilerin satin alma kararmin  sonuglarim
ongoremediklerinde karsilagtiklar1 belirsizlik olarak tanimlamislardir. Tiiketici
davranisinin sekillenmesinde onemli bir rol oynar ve &zellikle online aligveris
siteleri tiiketicileri i¢in 6nemlidir (Doolin vd., 2005, s.70). Online aligveris 6z-
yeterligi, tiiketicilerin online olarak bilgi, fiyat arastirmasi ve satin alma beceri
diizeyleri hakkindaki miisteri algisidir. Diger bir tanimda ise, online aligveris 6z-
yeterligi tiiketici sosyallesmesi sonucu meydana gelen ¢iktt olup bireyin 6z-
yeterligine katkida bulunan belirli tiiketici becerilerinin edinilmesi seklinde
tanimlanmaktadir (Chuang vd., 2015, s.148).

Bu calismada etkili ve basarili bir online alisveris icin degerlendirilmesi
gereken miisteri algilar1 igin bir 6lgme aracinin derlenmesi ve Tiirk¢eye uyarlama
¢aligmasinin yapilmasi amaglanmustir. Calisma kapsaminda Srinivasan vd. (2002),
Eid (2011), Hill ve Beatty (2011), Chen (2012), Rose, Hair ve Clark (2011),
Bianchi ve Andrews (2012) ve Wu (2013)’nun calismalarinda gelistirdikleri
miigteri algilar1 alinarak tiim miisteri algilarim1 kapsayacak sekilde E-Miisteri
Algilar1 Olgegi olusturulmustur. Online aligveris sitelerine yonelik miisteri algilari
cevap verme yetenegi, deger, fayda, gizlilik, giivenlik, kisisellestirme, control,
miigteri hizmetleri, 6z-yeterlik ve risk boyutlar1 agisindan ele alinmstir.

YONTEM

Bu boliimde ¢aligma grubu, E-Miisteri Algilar1 Olgegi, dlgegin Tiirkceye
cevrilmesi ile wuzman goriiglerini kapsayan islemler hakkinda bilgiler
bulunmaktadir.

Cahisma Grubu

Arastirma, 2015-2016 egitim 6gretim yili bahar doneminde Ankara’da
bulunan bir devlet tiniversitesinde 6grenim gormekte olan 553 lisans Ggrencisi
tizerinde yuritilmiistiir. Katilimcilar kendilerine doldurmalari istenen anketi
goniilliilik esasina dayal olarak doldurmuslardir. Calisma grubuna ait demografik
bilgiler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Calisma Grubuna ait Demografik Bilgiler

Degisken Grup I %
Cinsi Kadin ¢ 83,9
Erkek 16,1
Topla £ 100
Simif 1.Smf 1,6
2.Smif : 38,9
3.Smif 5 58,6
4. Smif 0,7
Diger 0,2
Topla £ 100
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Tablo 1 incelendiginde aragtirmaya katilan lisans 6grencilerinin 464 {iniin
kadin (%84), 89’unun ise (%16) erkek Ogrencilerden olustugu goriilmektedir.
Katilimeilarin simiflara gére dagilimi incelendiginde ise 9 dgrencinin (%2) 1.simifa,
215 ogrencinin (%39) 2.sinifa, 324’tniin (%59) 3.smifa ve 4 6grencinin (%5,9)
4.smifa devam ettikleri goriilmektedir.

E-Miisteri Algilar1 Olcegi

Literatiir taranmis ve konu ile alakali c¢alismalar arastirmaci tarafindan
incelenmis ve degerlendirilmistir. Bu tarama sonucu ilgili ¢alismalardan online
aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerde olusan on misteri algisi tespit
edilmistir. Daha sonra bu algilar1 &lgen maddeler ile E-Miisteri Algilart Olgegi
derlenmistir. Olcekte yer almasi uygun goriilen maddeler igin arastirmacilarla
elektronik mail araciliyla iletisime gegilmis ve gerekli izinler alinmistir. Tablo 2’de
Olcekteki faktorler, madde sayillarnn ve maddelerin derlendigi kaynaklar
goriilmektedir.

Tablo 2: Olgme Aracindaki Faktorler ve Madde Sayilart

Faktor ad1 Madde say1st Maddelerinderlendigi kaynaklar

Cevap Verme 3 Wau (2013, 5.175)

Deger 4 Chen (2012, s.209)

Fayda 4 Wu (2013, 5.175)

Gizlilik 5 Eid (2011, 5.92)

Giivenlik 4 Eid (2011, s.92)

Kisisellestirme 4 Rose vd. (2011, 5.317)

Kontrol 4 Rose vd. (2011, 5.317)

Miisteri 5 Srinivasan vd. (2002)

Oz-yeterlik 3 Hill ve Beatty (2011, 5.1029)

Risk 4 Bianchi ve Andrews (2012, 5.263)
Toplam madde say1s1 40

Tablo 2°de goriildiigii gibi E-MAQO’de on tane miisteri algist ve bu algilari
Olcen 40 madde bulunmaktadir. 7°li likert bi¢ciminde hazirlanan olgekte katihim
diizeyleri; (1) “Kesinlikle Katilmiyorum”, (7) ise “Kesinlikle Katiliyorum”
arasinda degerlendirilmistir.

islemler

Gerekli izinlerin almmasinin ardindan maddelerin orijinal dili Ingilizce
oldugu i¢in dilsel esdegerligi saglamak amaciyla Ozgiin maddeleri Tirkgeye
cevirecek kisiler belirlenmistir. Belirlenen kisilerden birincisi lisansini Ingilizce
egitim yapan lniversitede tamamlamis, yiiksek lisans ve doktorasini yurtdisinda
tamamlamis bir 6gretim iiyesidir. Ikincisi yiiksek lisans ve doktorasii yurtdisinda
tamamlamig bir dgretim {iyesidir. Son olarak iiciincii kisi Universiteleraras1 Dil
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Smavi’ndan (UDS) yiiksek puan almis yonetim bilisim sistemleri alanindan bir
ogretim {iyesidir. Ozgiin maddeler Tiirkceye cevrildikten sonra, dlgcek maddeleri
iizerinde ortak yapilar alinarak tek bir Tiirk¢e form elde edilmistir. Ikinci asamada
elde edilen Tiirkce form maddeleri, Tirk Dili ve Edebiyati boliimiindeki iki
Ogretim iyesi tarafindan dil bilgisi kurallari, akicilik ve anlasilabilirlik gibi
kriterlere gore degerlendirilmistir. Bu islemden sonra, tekrar uygun diizeltmeler
yapilmstir. Ugilincii asamada elde edilen Tiirkge form maddeleri Gazi
Universitesi’nde 6grenimine devam eden bes yiiksek lisans ve doktora dgrencisine
uygulanmistir. Bu sayede her bir maddenin 0&grenciler tarafindan anlasilip
anlagilmadigi Ogrenilmeye calisilmistir. Kontrol algisinin birinci ve tgiincii
maddeleri ile fayda algisinin birinci maddesinde doniitler dogrultusunda
degisiklikler yapilmistir. Bu maddelerin disinda diger maddelerin anlasilir oldugu
belirtilmistir. Bu ii¢ asama sonucunda 6l¢egin dilsel esdegerliginin saglandigina
karar verilmistir. Olgegin taslak formunda yer alan maddelerin miisteri algilarini
Olgmedeki yeterligini 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
onerilerde bulunmalar1 istenmistir. Bu asamada oOl¢ekten hi¢ bir madde
atilmamustir. Diizenlenmis haliyle 6l¢ekte 40 madde yer almaktadir.

Olgegin Tiirkge formunun agimlayici ve dogrulayici faktér analizi ile yapi
gecerligi incelenmistir. Cronbach alfa ve yap1 giivenirligi ile giivenirligi,
yakinsama ve ayirt edici gecerlik ile giivenirlik ve gegerlik analizleri yapilmustir.
Acimlayici faktor analizi SPSS 21.0, dogrulayici faktor analizi islemleri ise Lisrel
8.1 paket programi ile gerceklestirilmistir.

BULGULAR

Olgek derlendikten sonra Tiirkgeye uyarlanmas: calismasina gecilmistir.
[k olarak yap:1 gegerligini incelemek, maddelerin ayni yapiy1 ya da kavram 6lciip
Olemedigini ortaya ¢ikarmak icin (Biiyiikoztiirk, 2002, $.482) oncelikle Ag¢imlayici
Faktor Analizi (AFA) yapilmistir. Ac¢imlayici faktér analizinden sonra Olgegin
model uyumunu test etmek amaciyla Dogrulayict Faktor Analizi (DFA)
yapilmigtir. Son olarak ise Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik katsayisi ve yapi
giivenirligi hesaplanarak 6lgegin giivenirligi tespit edilmistir. Olgegin gegerligi igin
yakinsama ve ayirt edici gegerligi hesaplanmistir.

Ac¢imlayici Faktor Analizi

E-MAQO’de bulunan 40 madde ile AFA gergeklestirilmistir. Orneklem
sayisinin analiz i¢in yeterli olup olmadigini belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testine bakilmis ve KMO degerinin 0,95 oldugu goriilmiistiir. Ayrica
verilerin faktér analizine uygun olup olmadigimi tespit etmek icin Barlett’in
Kiiresellik Testine bakilmig, sonucun anlamli oldugu (X2= 17353; df=780,
p=0,000) goriilmiistiir. Sonug¢ olarak KMO degerinin 0,60’tan yiiksek olmasi ve
Barlett testinin anlamli ¢ikmasi aragtirma verilerinin faktér analizi ig¢in uygun
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oldugunu ve faktor analizi yapilabilecegini gosterdigi igin analize devam
edilmistir. (Biiytikoztirk, 2002, 5.481).

Analiz sonucu incelendiginde deger algisim1 6lcen maddelerin ayn1 anda iig
farkli boyut altinda binisik faktor yiik degerleri aldigi goriilmiistiir. Bu nedenle bu
4 maddenin ¢ikarilmasina karar verilmis ve 36 maddeden olusan yeni 6l¢ek icin
acimlayict faktor analizi tekrarlanmistir. 36 maddelik 6l¢ek icin yapilan AFA
sonuclarina gore KMO degeri 0,95 olarak belirlenmis ve Barlett kiiresellik testinin
anlamlt oldugu (X2= 15408,057; df=630, p=0,000) goriilmiistiir. Giivenlik ve
gizlilik maddeleri bir boyut altinda, miisteri hizmetleri ile cevap verme yetenegi bir
boyut altinda ve kontrol ile 6zyeterliligin bir boyut altinda toplandigi goriilmistiir.
Bu faktorler tekrar giivenlik, misteri iliskileri ve kontrol olarak adlandirilmustir.
Analiz sonucu 6lgegin fayda, glivenlik, kisisellestirme, miisteri iliskileri, kontrol ve
risk olmak iizere 6 alt boyuttan olustugunu gostermektedir.

Analiz sonuglart incelendiginde Olg¢egin toplam varyansin %70,42’sini
acikladigr ortaya ¢ikmistir. Alt boyutlarin agikladigi varyans degerleri ise; giivenlik
alt boyutu i¢in %17, miisteri iliskileri alt boyutu igin %14,57, kontrol alt boyutu
icin %13, fayda alt boyutu i¢in %9,6, kisisellestirme alt boyutu i¢in %8,6 ve risk
alt boyutu i¢in %7,5 olarak hesaplanmistir. Olgekte giivenlik alt boyutu 9
maddeden, miisteri iliskileri alt boyutu 8 maddeden, kontrol alt boyutu 7
maddeden, fayda, Kisisellestirme ve risk alt boyutlar1 ise 4’er maddeden
olusmaktadir. Olcek maddelerinin faktdr yiikleri, giivenlik alt boyutunda 0,66 ile
0,76, miisteri iliskileri alt boyutunda 0,55 ile 0,79, kontrol alt boyutunda 0,44 ile
0,76, fayda alt boyutunda 0,76 ile 0,80, kisisellestirme alt boyutunda 0,72 ile 0,81,
risk alt boyutunda 0,43 ile 0,89 arasinda degismektedir. AFA’dan sonra 36
maddeden olusan 6 alt boyutlu 6l¢egin model uyumunu belirlemek i¢in DFA
uygulanmustir.

Birinci Asama Dogrulayic1 Faktor Analizi

36 maddelik 6l¢ek icin yapilan DFA analizi sonucunda ilk olarak gézlenen
degiskenlerin t degerlerinin manidarlik diizeyleri kontrol edilmistir. Parametre
tahminleri, eger t degerleri 1.96’y1 asarsa 0,05 diizeyinde ve 2,56’y1 asarsa 0,01
diizeyinde manidardir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztirk, 2010:304). Bu
cercevede, kontrol alt boyutundaki 3 6zyeterlilik maddelerinin manidar t degeri
(0,13; 0,16 ve 0,08) vermedigi gozlenmistir. Yapisal esitlik modeli ger¢evesinde
yapilan analizlerde manidar olmayan t degerlerinin analiz dis1 birakilmasi
gerekmektedir. Ancak bu karar uygulanmadan oOnce hata varyanslar1 kontrol
edilmistir. Hata varyanslari incelendiginde 0,98, 0,97 ve 0.99 olan hata
varyanslarinin oldukga yiiksek oldugu goriilmiis ve bu nedenlerden dolay1r bu 3
madde hata varyanslar1 biiyiikten baslanarak teker teker analizden cikarilmistir.
Her madde c¢ikarildiktan sonra t degerleri ve hata varyanslar1 kontrol edilmis fakat
manidar t degeri ve diisilk hata varyansi elde edilememistir. Sonu¢ olarak ii¢
maddenin dlgekten ¢ikarilmasi uygun goriilmiistiir.
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ikinci Asama Dogrulayici Faktér Analizi

33 maddelik yeni 6l¢ege uygulanan DFA analizi sonucunda tiim alt
boyutlarin maddelerinin 0,01 diizeyinde manidar t degerleri verdigi gozlenmistir.
Hata varyanslar1 incelendiginde hata varyanslarinin 0,14 ile 0,56 arasinda degistigi
goriilmiistiir. Sadece kontrol algisinin 4.maddesi 0.76 hata varyansina sahiptir. Bu
madde manidar t degerine sahip ve hata varyansi da 0,90’dan kiigiik oldugundan
Olcek igerisinde yer almasi yoniinde karar verilmistir. Sekil 1°de 6lgege ait yapisal
esitlik modeli ve standartlastirilmis faktor yiik degerleri gosterilmektedir. Sekil
1’de gorildiigii gibi 6lgek maddelerinin online aligveris sitelerine yonelik miisteri
algilarinin alti farkli alt boyutuna iliskin standartlastirilmus faktor yiikleri bir
maddede sadece 0,49 olup digerlerinde 0,69 ile 0,93 arasinda degismektedir.

Son olarak her bir 6lgme modelinin dogrulanip dogrulanmadigini test
etmek igin uyum indeksleri degerlendirilmistir. Olgege ait uyum indeksleri DFA
sonucu su sekilde hesaplanmustir; [}2 = 1747,88; (sd=479, p.=0,0000); x2/sd= 3,65;
RMSEA= 0,071, GFI=0,83, AGFI=0,80, IFI=0,98, CFI=0,98, ve NFI=0,97]. Uyum
indeksleri incelendiginde genel olarak iyi veya kabul edilebilir bir uyumun oldugu
goriilmesine ragmen analiz sonucunda elde edilen modifikasyon oOnerileri
incelenmistir. Sekil 1’de goriildigii gibi cevap verme algisinin 1. ve 2. maddeleri
arasinda modifikasyon yapilmig ve ki-kare degerinde 249 puanhik disiis
saglanmugtir.

Analiz  sonuglar1 incelendiginde x2/sd degerinin 3,65 oldugu
goriilmektedir. Bu degerin 3 ile 4 arasinda olmasi kabul edilebilir uyum olarak
degerlendirilmektedir. RMSEA degeri 0,071 olarak tespit edilmistir. Bu degerin
0,07 ile 0,08 arasinda olmasi kabul edilebilir bir uyumun gostergesi olarak kabul
edilmektedir. GFI degerinin 0,83 ve AGFI degerinin ise 0,80 oldugu
goriilmektedir. Iki degerin de 0,80 degerinden biiyiik olmasi kabul edilebilir uyumu
gostermektedir. IFI degeri 0,98 olarak bulunmustur. Bu degerin 0,95’den biiyiik
olmasi1 iyi uyumu gostermektedir. CFI degerinin 0,98 oldugu goriilmektedir. Bu
degerin 0,97’den biiyiik olmasi iyi uyumu ifade etmektedir. NFI degeri 0,97 olarak
tespit edilmistir. Bu degerlerin 0,95’ten biiyiikk olmasi iyi uyumun gostergesidir.
Burada yer alan biitlin uyum indekslerine ait sinir degerleri icin Cokluk,
Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk (2010) referans olarak alinmistir.
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Sekil 1: Online aligverise yonelik miisteri algilart 6l¢egi yapisal esitlik
modeli ve standart degerleri

o

o

o
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Giivenirlik ve Gegerlik

Olgegin 33 maddelik Tiirkgeye uyarlanmis formun gecerligi yakisama
gegerligi (convergent validity) ve ayirt edici gegerlik teknikleri ile irdelenmistir.
Diger taraftan Olgme aracindan elde edilen verilerin igtutarlilik anlamindaki
giivenirligi ise hem yap1 hem de Cronbach Alfa katsayist ile test edilmistir.

Yakinsama gecerligi i¢in Olgekteki her bir boyutun ortalama agiklanan
varyans degerleri (OAV-Average Variance Extracted (AVE)) hesaplanmustir.
Fayda alt boyutu i¢in 0,90, giivenlik alt boyutu i¢in 0,86, kisisellestirme alt boyutu
igin 0,86, miisteri iligkileri alt boyutu i¢in 0,86, kontrol alt boyutu i¢in 0,85 ve risk
alt boyutu i¢in 0,91 hesaplanmis olup her bir boyut i¢in 0,50 degerinden biiyiik
Olmasi

yakinsama gegerliginin kanit1 olarak gosterilebilir
(Fornel ve Larcker, 1981, s.42; Peterson, 2000, s.264).

Ayirt edici gegerlik icin alt boyutlar arasindaki korelasyonlardan ve OAV
degerlerinin karekokiinden yararlanilmaktadir. Buna gore herhangi boyuttaki
OAV’1n karekokiiniin o boyutun diger boyut ile aralarindaki korelasyondan ve ayni
zamanda 0,50 degerinden kii¢iikk olmamasi gerekmektedir (Fornel ve Larcker,
1981, s.45).
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Tablo 3: Olgegin Alt Boyutlar: Arasindaki Korelasyon ve OAV
Degerlerinin Karekokii

Faktorler
sembol 1] 2] 3] 4] 5] 6]

Fayda

1] ,95
Giiven

2] 54 ,93
Kisisellestirme

3] ,50 ,50 93
Miisteri [liskileri

4] ,59 ,76 48 ,93
Kontrol

5] ,69 ,60 48 72 92
Risk

6] ,62 ,66 54 ,70 73 ,95

Tablo 3 korelasyon matrisinin kdsegen elemanlart OAV’in karekokiinii
(koyu olan degerler) ve kdsegen disi elemanlar ise boyutlar arasindaki korelasyon
degerlerini gostermektedir. Tablo 3’te goriildiigli gibi her bir boyuttan hesaplanan
OAV degerlerinin karekokii diger alt boyutlar ile olan korelasyon (paylasilan
varyans) degerlerinden daha biiyiiktiir. Ornegin fayda boyutunun OAV karekokii
0,95 olup bu boyutun diger boyutlarla olan korelasyonundan daha biiyiiktiir. Bu
durum diger tiim boyutlar i¢in de gegerli oldugu Tablo 3’te goriilmektedir. Bu
degerler dogrultusunda olgegin ayirt edicilik gegerliginin saglandig1 ifade
edilebilir.

Ictutarhlik i¢in Cronbach alfa katsayisina bakilmis, 6lgegin cronbach alfa
katsayis1 0,94 olarak bulunmustur. Olgegin alt faktorlerine ait cronbach alfa ve yapi
giivenirligi ise; fayda alt boyutu i¢in 0,93 ve 0,92; giivenlik alt boyutu i¢in 0,88 ve
0,94; kisisellestirme alt boyutu i¢in 0,86 ve 0,87; miisteri iliskileri alt boyutu igin
0,93 ve 0,93; kontrol alt boyutu i¢in 0,76 ve 0,86 ve risk alt boyutu i¢in 0.94 ve
0,96 olarak hesaplanmistir. Her iki giivenirlik diizeyinin her bir boyut i¢in 0,70’den
biiyiik olmas1 dlgme sonuglarinin giivenilirliginin bir kanit1 olarak ifade edilebilir
(Nunnully ve Bernstein, 1994, s.252; Biiyiikoztiirk, 2002, 5.481).
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TARTISMA ve SONUC

Bu calismada, tiiketicilerin online aligverise yonelik algilarinin
degerlendirilebilmesi igin miisteri algilar1 6lgme aract derlenmis ve Tiirkgeye
uyarlama galigmasi yapilmistir. Olgek maddeleri Srinivasan vd. (2002), Eid (2011),
Hill ve Beatty (2011), Chen (2012), Rose vd. (2011), Bianchi ve Andrews (2012)
ve Wu (2013)’nun calismalarinda gelistirdikleri miisteri algilar1 alinarak tiim
miisteri algilarin1  kapsayacak sekilde E-Miisteri Algilar1 Olgegi E-MAO
olusturulmustur. Olgek maddeleri 553 lisans ogrencisinden olusan calisma grubuna
uygulanmis, elde edilen veriler sirasiyla agimlayict ve dogrulayici faktor analizi
yapilarak degerlendirilmistir. Analiz sonucu E-MAOQ 33 madde ile fayda, giivenlik,
kigisellestirme, miisteri iliskileri, kontrol ve risk olmak iizere 6 alt boyuttan
olugsmaktadir (Ek-1). Ayrica Olgegin toplam varyanst %70,42 olarak
hesaplanmustir. Biiylikoztiirk (2002, s.474) agiklanan varyansin %40 ile %60
arasinda olmasinin yeterli olarak kabul edildigini belirtmistir. Bu durumda 6lgegin
acikladig1 varyans degerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

DFA sonucunda ise 6l¢egin uyum degerlerinin iyi ve kabul edilebilir bir
uyumu igaret ettigi goriilmektedir. Son olarak dl¢egin gegerligi yakinsama ile ayirt
edici gegerlik teknikleri ile ve 6lgme aracindan elde edilen verilerin igtutarlilik
anlamindaki gilivenirligi ise hem yap1 hem de Cronbach Alfa katsayisi ile test
edilmistir. Olgekte tanimlanan tiim maddelere iliskin madde puanlarimin hipotez
edilen yapilar1 yakinsadigi (yordadigi) ve ayni zamanda alt boyutlarin ayrigtig
(ayirt edici gegerlik) gozlenmistir. Tiim bu bulgular 15181nda, elde edilen Tiirkce
6lcegin online aligveris sitelerine yonelik misteri algilarimi verdigi sOylenebilir
(Ek-1).

Literatiir incelendiginde Tiirkce online aligveris sitelerine yonelik
miigterileri algilarin1 6lgen bir 6lgegin bulunmadig goriilmektedir. Bu kapsamda
Tiirkgeye uyarlanan bu 6l¢egin alanda énemli bir boslugu kapatarak alana énemli
bir katki saglayacag diistiniilmektedir. Online alisveris siteleri tarafindan da 6l¢ek
kullanilarak miisteri algilar1 dikkate alinmalidir. Bu dogrultuda online aligveris
siteleri miigteri algilarim1 olumlu etkileyecek kararlar alarak basarili ve etkili
stratejik planlar gelistirebilirler.
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Ek-1. E-Miisteri Algilar1 Olgegi

Boyutlar Madde Madde Ifadeleri
Online aligveris siteleri {iriinleri arastirmak ve satin
F1 .
2 almak i¢in kullanighdir.
)
i F Online aligveris siteleri, {iriinleri aragtirmay1 ve satin
3, almay1 kolaylastirmaktadir.
5]
= Online aligveris siteleri, iirtinleri daha hizl
F3 S .
arastirmama ve satin almama imkéan vermektedir.
F4 Online aligveris siteleri, tirtinleri aragtirma ve satin
alma konusundaki segeneklerimi arttirmaktadir.
Online aligveris siteleri, kisisel verilerin korunmasi
GUV1 >
kanununa uygun hareket etmektedir.
GUV2 Online aligveris siteleri, kullanicilardan sadece
aligveris i¢in gerekli olan kisisel bilgileri istemektedir.
GUV3 Online aligveris siteleri, kisisel bilgilerime iznim
olmadan tigiincii sahislarin ulagmasina izin vermez.
z Online aligveris siteleri ile kisisel bilgilerimi
z Guv4 ST . .
%" paylasirken kendimi giivende hissediyorum.
= GUV5 ) Onlin'e aligveris siteleri, kullanicilarin mahremiyetine
5 6nem vermektedir
>
'5 Online aligveris siteleri, kullanicilarmna ait kisisel
GUV6 bilgilerin giivenli bir sekilde iletilmesini saglayan bir altyapiya
sahiptir.
Online aligveris siteleri, kullanicilarmna ait kisisel
GUV7 verilere bilgisayar korsanlarinin ulagimini engelleyecek teknik
kapasiteye sahiptir.
GUVS Online aligveris sitelerinden aligverig yapmak finansal
risklere yol agmaz.
GUV9 Online aligveris sitelerinde elektronik olarak 6deme
yapmak giivenlidir.
P Online aligveris siteleri, bir miisteri olarak bizzat
KISI1 . A N
benimle konuguyor hissi vermelidir.
2 o Online aligveris sitelerine kayith kullanici olarak girig
E KISI2 AR % .
5 yapmak bana bir miisteri olarak kabul gérme duygusu verir.
o
% . Online aligveris sitelerini kullanirken sitenin bana ait
2 KISI3 .. . o . N
e kisisel bir alanmus hissi vermesi benim i¢in dnemlidir.
¥
Online aligveris sitelerine kayitlt olarak giris yaptiktan
sonra agilan ekranlarda renkler ve gorsellerde degisiklik yapmak
. hosuma gider.
KISI4
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Boyutlar Madde Madde Ifadeleri
MUS1 Online aligveris sitelerinde daha 6nceki aligverislerimde
faturalandirmayla ilgili problemler yasamadim.
MUS2 Online aligveris sitelerinden daha once satin aldigim
tiriinler zamaninda teslim edildi.
g MUS3 Online aligveris sitelerinin karsilastigim sorunlara karsi
== duyarli olduklarimi diistiniiyorum.
i MUS4 Online aligveris sitelerindeki satin alinan {riinlerin iade
>3 politikalar1 miisteri dostudur.
E MUS5 Online aligveris sitelerinin miisterileriyle yeterli diizeyde
ilgilendiklerine inaniyorum.
MUS6 Herhangi bir memnuniyetsizlik meydana geldiginde, online
aligveris sitelerinin bana yardimci olacaklarina olan inancim tamdir.
MUS7 Online aligveris sitelerinin aligverisim hakkindaki bir
sikayetimin giderilmesi konusunda bana yardimci olacaklarina olan
MUSS8 Bir {iriin satin aldigim zaman, online aligveris sitelerinin bu
islemimi mutlaka tamamlayacaklarina olan inancim tamdir.
z KONT1 Online aligveris sitelerinde aligveris esnasinda ne
%” yapacagim ile ilgili donanimli oldugumu hissediyorum.
E KONT2 Online aligveris sitelerinde verilen bilgi miktari, satin alma
s kararin1 vermemde kontroliin bende oldugunu hissetmeme yardime1
] 1
M KONT3 Online ahgveris sitelerinde verilen bilgileri kolaylikla
kontrol edebilirim.
KONT4 o .Online a11§veri$ sitel?rindeq sipa.ris verirken, yaptigim
islerin benim kontroliimde oldugunu hissediyorum.
. Sunulan {iriin veya hizmetlerin beklentilerimi
RISK1 karsilamayabilecegi algisindan dolay: online alisveris sitelerinden
a aligveris yapmanin riskli olduguna inantyorum.
j RiSK2 Sunulan iiriin veya hizmetler diisiik kaliteli olabileceginden
é online aligveris sitelerinden tiriin satin almanin riskli olduguna
RISK3 Online aligveris sitelerinden aligveris yaparsam diger
insanlarin beni daha az takdir edeceklerine inantyorum.
. Satin alinan iiriin veya hizmetler taahhiit edilen zaman
RISK4 araliginda teslim edilemeyebileceginden online aligveris sitelerinden

aligveris yapmanin riskli olduguna inantyorum.
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