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ONLINE MUSTERiI SADAKATINi ETKILEYEN MUSTERi ALGILARININ iNCELENMESI: GAZi
UNIVERSITESI ORNEGI

Vildan ATES*
Ozet

Bu galismada online miisteri algilarindan deger, fayda, glivenlik ve miisteri hizmetlerinin online misteri sadakatini ne derecede
yordadigi incelenmistir. Arastirmanin calisma grubu Ankara’da Gazi Universitesi’/nde 2015-2016 6gretim yili bahar déneminde
dgrenim goren 553 lisans 6grencisidir. Arastirmada veri toplama araci olarak 6lgek kullanilmistir. Olgegin yapi gegerligi igin
acimlayici faktdr analizi yapilmis ve dlgegin yapi gecerliligi agimlayici faktor analizi ile saglanmistir. Olgegin giivenilirligi igin
Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayisi hesaplanmistir. Arastirmada SPSS 19.0 programinda degiskenler arasi Pearson korelasyon
katsayilari hesaplanmis ve adimsal (stepwise) regresyon teknigi uygulanmistir. Deger, fayda, giivenlik ve musteri hizmetleri
algilarinin timu ile online musteri sadakati arasinda pozitif ydonde ve manidar iliskiler saptanmistir. Arastirmanin bulgularina
gbre online musteri sadakatini etkileyen musteri algilari 6nem sirasina gore deger, musteri hizmetleri, fayda ve giivenlik
seklinde siralanmistir. Bulgular literatiir isiginda tartisiimis ve online alisveris sitesi yonetici ve isletmelerine yonelik onerilerde
bulunulmustur.

Anahtar Sozciikler: Online alisveris, Miisteri algilari, Deger, Fayda, Giivenlik, Miisteri hizmetleri.

EXAMINATION OF CUSTOMER PERCEPTIONS AFFECTING THE ONLINE CUSTOMER
LOYALTY: THE CASE OF GAZI UNIVERSITY

Abstract

In this study, it has been examined to what extent online customer perceptions like value, benefit, security and customer
services infer online customer loyalty. The study’s working group is 553 undergraduate students studying at Gazi University
in Ankara in the spring semester of 2015-2016 academic year. The scale was used as a data collection tool. Construct validity
was obtained by performing exploratory factor analysis for construct validity of the scale. For the reliability of the scale,
the Cronbach alpha internal reliability coefficient was calculated. In the study Pearson correlation coefficient was calculated
between variables and stepwise (stepwise) regression technique was applied to determine to what extent four inferential
variables infer the online customer loyalty. The results of the study showed that all of the four inferential variable has positive
and statistically significant relationship with online customer loyalty. The results also revealed that value, customer services,
benefit and security perceptions of customers are the most inferential variables respectively. Results were compared with
literature results and recommendations were made to for online shopping sites and business managers.
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1.GiRIS

internet kullaniminin yayginlasmasiyla online alisverise egilim artmis, miisteriler online alisverise karsi tutum
degistirmis ve (rlin ya da hizmet ihtiyaglarini karsilamak icin online alisveris sitelerini tercih eder hale gelmistir.
Diger yandan online alisveris siteleri de musteri sayilarini artirmak ve sitelerinden alisveris yapan mdsterilerinin
tekrar kendi sitelerinden alisveris yapmalarini saglamak diger bir deyisle misterileri sadik hale getirmek amaciyla
calismalar yapmaktadir. Online musteri sadakati, online alisveris yapan misterilerin bir web sitesi (zerinden bir
GrGn ya da hizmet aldiktan sonra, gelecekte yine ayni siteden satin alma niyeti olarak tanimlanmaktadir (Liu,
2012: 120). isletmeler icin misteri sadakatini olusturmak oldukca énemli fakat zahmetli bir siirectir. Ayrica bir
web sitesine karsl sadakat duygusu gelisen musterilerin site hakkinda olumlu dislincelere ve tutuma da sahip
olduklari gorilmektedir (Chen, 2012: 207). Buna ilaveten sadik musteriler, online alisveris siteleri icin parayla
satin alinamayacak degerler ifade etmekte ve isletmelerin rekabet Gstlinligl saglamasina yardimci olan bir varlik
olarak kabul edilmektedir (Chen, 2012: 207). Arastirmalar sadik misterilerin online alisveris sitelerinde daha
uzun sire kaldigini, olumlu diisiincelerini agizdan-agiza yayarak daha genis kitlelere ulastirdigini ve rakip sitelerde
Urin/hizmet daha ucuz olsa bile memnun olduklari siteden daha fazla ticret 6deme pahasina alisveris yapma
istekliligi icerisinde olduklarini ortaya koymaktadir (Liang vd., 2008: 780). Bu durum online aligveris sitelerinin
hizmet kalitesi artirmada daha az maliyete ve kar paylarini artirmaya imkan saglamaktadir (Hou, 2005: 86;
Tsoukatos ve Rand, 2006: 505). Bu gerekcelerden dolayi online alisveris sitelerinin en temel hedeflerinden biri de
mevcut musterilerini sadik misteriler haline getirmektir.

Ayrica musterilerin online alisveris sitelerinden satin alma kararlari algl, motivasyon, 6grenme, tutum ve
inancglar tarafindan etkilenmekte olup (Akbar ve James, 2014) yapilan galismalarda misteri algilarinin; musteri
memnuniyeti, gliveni ve sadakatini etkiledigi goriilmektedir. Treesinthuros (2012) kolay iade siireci, zamaninda
teslimat, musteri destegi, iletisim, giivenli 6deme, gtivenli alisverise dikkat cekmektedir. Yang ve digerleri (2015)
ise calismalarinda toplam risk algisi, kullanim kolayhgi ve fayda algisinin misteri memnuniyet ve sadakatini
etkiledigini vurgulamaktadir. Yapilan bir diger calismada da gizlilik ve giivenligin musterinin online alisveris
sitelerine sadakati artirmada etkili oldugunu gostermektedir (Quach vd., 2016). Bu c¢alisma kapsaminda ise
online musteri sadakatini etkileyecegi dislinllen fayda, deger, glivenlik ve musteri iliskileri algilarini etkileri
arastirilacaktir.

1.1. Problem

ilgili arastirmalar incelendiginde miisteri algilarinin misteri sadakatine etkisinin genel olarak dogrulandig
gorilmektedir. Bu ¢alismada diger ¢alismalardan farkli olarak misteri algilarinin misteri sadakatinin ne kadarini
yordadigl, giicleri ve 6dnem sirasi arastirilmaktadir. “Online musteri algilarindan olan deger, fayda, glivenlik ve
miisteri hizmetleri algilari online musteri sadakatinin ne kadarini yordamaktadir?” sorusuna yanit aranmistir.
Bu soruya dayali olarak arastirmanin alt problemi soyledir: Bu musteri algilarinin online misteri sadakatini
yordamadaki giigleri ve 6nem sirasi nedir? Sorusuna yanit aranmistir.

Bu calismanin diger bolimlerinde sirasiyla misteri sadakatini etkileyen algilar ve ilgili calismalar, yontem,
bulgular ile arastirmanin sonucu ile 6neriler yer almaktadir.

2.LITERATUR TARAMASI

Bu boélliimde musteri sadakati ve misteri sadakatini etkileyen deger, fayda, glivenlik ve musteri hizmetleri
algilarina yonelik yiratulen literatlr arastirmasi sunulmaktadir.

Reichheld ve Schefter (2000: 107)’in belirttigi gibi online alisveris sitelerinin ydonetimi icin mevcut misterileri
hangi faktorlerin etkiledigi ve onlari sadik misteriler haline getirdigini bilmek kritik 5neme sahiptir. Online alisveris
sitelerinin sadik musteri kazanmalarini cok sayida faktor veya degisken etkilemekte olup yapilan ¢alismalarda da
misteri algilarinin belirleyici bir rol oynadigi goriilmektedir (Cyr vd., 2007: 45; Flavia’n vd., 2006: 8; Kim vd.,
2008: 546; Park ve Kim 2003: 18; Srinivasan vd., 2002: 46). Bu calisma kapsaminda online musteri sadakatini
yordadigl disiiniilen algilardan deger, fayda, giivenlik ve misteri iliskileri incelenecektir. ilk algi misterilerin
algiladiklari deger olup, Griinlin misteriye maliyeti ile sagladigi yararin birlesimi sonucu olusur ve misterinin
alisveris niyetini ve davranisini etkiler. Beklentileri algiladiklari degeri karsiladigi ya da astiginda drinin satin
alinmaya degdigine karar verirler. Eger algiladiklari deger diisiikse bu degeri yikseltmek icin rakip markalarin
Grlnlerini satin almak icin daha egilimli hale gelecekleri yapilan ¢alismalarda rapor edilmistir (Srinivasan vd., 2002:
45). ikinci algi misterilerin fayda algisi olup Pavlou (2003: 105) tarafindan online alisveris sitelerinden yapilan
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alisveris slirecinde musterilerin bu sitelerden saglayacagi faydalar (kullanisliligl, satin almayi kolaylastirmasi, hizh
arastirma imkani saglamasi ve secenekleri arttirmasi) dogrultusunda edindikleri algilar seklinde tanimlanmistir.
Online aligveris sitesi misteriye alisveris icin faydal bilgi sagladiginda ve rin gesitliligi sundugunda masteriler
online alisveris hizmetleri hakkinda olumlu memnuniyet, giiven ve sadakat duygulari gelistirmeleri daha olasidir
(Devaraj vd., 2002: 320; Pavlou, 2003: 105). Uciincii algi giivenlik algisi olup online alisveris sitelerinin giivenlik
gereksinimlerini érnegin kimlik dogrulama, butinlik, sifreleme ve inkar etmemeyi yerine getirmesi yonindeki
misteri algisi olarak tanimlanmaktadir. Misteriler online alisveris sitelerinden alisveris 6ncesinde, sirasinda ve
sonrasinda glivenlik 6zellikleri (glivenlik politikasi, giivenlik sdzlesmesi, glivenli alisveris garantisi gibi) ve koruma
mekanizmalari (sifreleme, koruma, kimlik dogrulama, gilivenli soket katmani teknolojisi gibi) bulundugunu
gordiklerinde saticilarin glivenlik ihtiyaglarini karsilamayi amacladiklarini anlarlar ve olumlu bir giivenlik algisi
gelistirirler (Chellappa ve Pavlou, 2002: 361). Bu ¢alisma kapsaminda olan dordiinci ve son algi misteri hizmetleri
algisi olup online aligveris siteleri misterilerinin hem anlik islemlerini hem de uzun streli musteri iliskilerini
saglamak icin ahsveris oncesi ve sonrasi islemlerde online olarak gerekli hizmetleri musterilerine sunmasidir.
Musteri hizmetleri iki yonll olup birinci yoni online alisveris sitelerinin musteriye sunduklari hizmetlerde sorun
olmamasina &zen gosterilmesidir. ikinci yoni ise bir sorun oldugunda sorunun hemen ¢éziimiine online alisveris
sitelerinin gosterdigi ilgi seklindedir (Poleretzkyvd., 1999: 76; Srinivasan vd., 2002: 44;).

3.YONTEM
3.1.Katihmcilar

Arastirmanin ¢alisma grubu, Ankara Gazi Universitesi’'nde 2015-2016 dgretim yili bahar déneminde 6grenim
goren 553 lisans 6grencisidir. Bu tir calismalarda katilimcilarin Gniversite 6grencileri arasindan secilmesinin
bulgularin genellenebilirligini sinirladig1 distnlebilir. Fakat Gniversite 6grencilerinin online alisveris sitelerindeki
Grlnler hakkinda arastirmalar yapmak icin daha fazla zaman harcama egilimleri oldugu rapor edilmistir (Sorce
vd., 2005: 128). Buna ilaveten online alisverise daha mevyilli olmalarindan dolayi (Taylor vd., 2004: 88) bir cok
calismada Universite lisans 6grencilerinin tercih edildigi de goriilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Cinsiyeti Sayi % lSrLfg:ie};lll()ullanma Sayi %
Kadin 464 83.9 1’den az 1 0.2
Erkek 89 16.1

1-2 4 0.7
Yasi ayl % 2-3 27 4.9
15-19 22 4 3-5 62 11.2
20-24 530 95.8 5’'ten fazla 458 82.8
25-29 1 0.2
30-34 - - Giinliik internet Kullanma Siiresi (saat) ayi 9
35-39 - = 1'den az 35 6.3
40 - 44 - = 1-3 198 35.8
45’ten fazla - - 3-5 139 25.1

5-7 111 20.1

7-9 40 7.2

nifiniz ayi % 9’dan fazla 30 5.4

1.Sinif 9 1.6

Online Aligveris Sitesi
2.5inif 215 38.9 lisveris Sikligi ayi %
3.5inif 324 58.6 Hemen hemen her giin 1 0.2
4.Sinif 4 0.7 Haftada bir kez 12 2.2
Diger Siniflar 1 0.2 vda bir kez 90 16.3

Yilda birkac kez 450 81.3

Tablo 1’de arastirmaya katilan katimcilarin 6zellikleri gérilmektedir. Katihmcilarin 530’u (%96) 20-24 yas
araliginda olup 458'i (%83) 5 yildan fazla internet kullanicisi oldugunu belirtmistir. Ginlik internet kullanma
siireleri incelendiginde 198’i 1 ila 3 saat arasinda 139’u da 3 ila 5 saat arasinda internet kullandigini ifade etmistir.
Tablo 1’e gore katilimcilarin 450’si (%81) yilda birkag kez online aligveris yaparken 90’1 (%16) ayda bir kez alisveris
yapmaktadir.
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3.2.Veri Toplama Araci

Literatiir arastirmasi sonucu ilgili makalelerden 6lcek maddeleri derlenmistir. Olgekte yer almasi uygun
gorilen maddeler icin arastirmacilarla elektronik mail araciliyla iletisime gecilmis ve gerekli izinler alinmistir.
Olcekte yer alan maddelerin tamami 7’li Likert 6lcegine gore dlceklenmistir (1 Kesinlikle Katiimiyorum, 7 Kesinlikle
Katiliyorum). Veri toplama aracinda deger algisi icin dort (Chen, 2012: 207), fayda algisi icin doért (Wu, 2013: 170),
glvenlik algisi icin dort, mUsteri hizmetleri algisi igin bes (Srinivasan, 2002: 47) ve musteri sadakati icin dort (Eid,
2011: 85) olmak lizere 21 madde bulunmaktadir. Maddelerin orijinal dili ingilizce oldugu icin dilsel esdegerligi
saglamak amaciyla ilk asamada 6zgin maddeleri hedef dile yani Tirkge ’'ye alaninda uzman (g kisi tarafindan
cevrilmistir. Elde edilen Turkce 6lcek maddeleri, Turk Dili ve Edebiyati bélimiindeki iki 6gretim Uyesi tarafindan
dil bilgisi kurallari, akicilik ve anlasilabilirlik kriterlerine gore degerlendirilmis ve 6nerilen diizeltmeler yapiimistir.
Son olarak elde edilen dlgegin pilot calismasi (giivenirlik analizi) icin Tirkce maddeler Gazi Universite’sinde
o6grenimine devam eden Ug yiksek lisans ve iki doktora 6grencisine uygulanmistir. Bu sayede her bir maddenin
ogrenciler tarafindan anlasilip anlasiimadigi 6grenilmeye calisiimis ve uygun olan diizeltmeler yapilmis ve son hali
verilmistir.

Olgegin yapi gecerligi icin veri setine agimlayici (explatory) faktér analizi yapilmistir.

Tablo 2: Olcegin agimlayici faktér analizi sonuglar

Miigsteri
Hizmetleri

MH1 0.69
MH2 0.71
MH3 0.72
MH4 0.75
MH5 0.74
F1 0.78
F2 0.86
F3 0.81
F4 0.84
G1 0.68
G2 0.77
G3 0.81
G4 0.80
S1 0.67
S2 0.70
S3 0.83
S4 0.72
D1 0.67
D2 0.70
D3 0.83
D4 0.72

Online Miisteri

Madde Sadakati

Fayda | Giivenlik Deger

Yapilan agimlayici faktor analizi sonucunda, tanimlanan maddelerin kendi faktorleri altinda toplandigi
gorllmugtir. Tablo 2‘de gorildugi Gzere alt dlgekler diizeyinde faktor yik degerleri deger algisi alt 6lgegi 0.54
ile 0.68 arasinda, fayda algisi alt 6lgegi 0.78 ile 0.84 arasinda, glivenlik algisi alt 6lgegi 0.68 ile 0.81 arasinda,
miisteri hizmetleri algisi alt dlgegi 0.69 ile 0.74 arasinda ve misteri sadakati alt 6lgegi de 0.67 ile 0.83 arasinda
degismektedir. Genel olarak isaretine bakilmaksizin 0.60 ve Ustl faktor yik degerleri “yiksek”; 0.30-0.59
arasindaki yuk degerleri ise “orta buytklukte” kabul edilmektedir (Blylkoztirk, 2012: 52). Tabloda goruldigi
gibi 6lcegin 21 maddesi de yiiksek faktor yiik degerine sahiptir. Olcegin yapi gecerliligi agimlayici faktér analizi ile
saglanmistir.
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Olgegin glivenilirligiicin Cronbach alfa i¢ glivenirlik katsayisi hesaplanmistir. Cronbach alfa i¢ glivenirlik katsayisi
Olgegin timd icin (¥=0,94) 0,94 olup bu deger o6lgegin yiiksek derecede givenilir oldugunu géstermektedir. Her
alt dlgege ait Cronbach alfa i¢ giivenirlik katsayilari ise sirasi ile 0,84; 0,92; 0,89; 0,89 ve 0,86 bulunmustur. Bu
degerler 6lgegin zaman igindeki tutarliligini gostermesi bakimindan da énemlidir.

Olcek iki bolimden olusmaktadir. Birinci bélimde katiimcilarin cinsiyet, yas, sinif, internet kullanma siiresi,
glinliik internet kullanma siiresi, online alisveris sitesi alisveris sikliginin soruldugu demografik bilgileri yer
almaktadir. Olgegin ikinci béliimiinde katilimcilarin fayda, deger, giivenlik ve misteri hizmetleri algilari ile miisteri
sadakatine yonelik gorislerini 6grenmeye yonelik maddeler bulunmaktadir (Ek-1).

3.3.Verilerin Analizi

Bu arastirmada toplanan veri seti icin adimsal regresyon analizini gergeklestirmeden 6nce veri setinin
analizin varsayimlarini saglayip saglamadiklari test edilmistir. Regresyon analizinin varsayimlari dogrusallik,
normallik, yordayan degiskenler arasinda ¢oklu baglanti ve hatalarin iliskili olmamasidir (Bliytkoztirk, 2007: 78).
Arastirmada yordayici degisken olarak ele alinan deger, fayda, glivenlik ve misteri hizmetleri algilari degiskenleri
ile online musteri sadakati arasinda dogrusal bir iliskinin olup olmadigi SPSS 19 programinda sagilma diyagrami
ve P-Plot grafikleri ile incelenmis ve yordayici degiskenler ile yordanan degisken arasinda dogrusal bir iliski
oldugu belirlenmistir. Verilerin normal dagilim gosterip géstermediginin kontroli icin SPSS programinda Shapiro-
Wilk testi uygulanmistir. Shapiro-Wilk testi gl 6zelliklerinin daha iyi oldugu ve blylik 6rneklem hacimlerine
(5000 gozleme kadar) uygulanabilecegi icin tercih edilmistir. Analiz sonucu anlamlilik diizeyi (p>0.05) 0.05'ten
blylk oldugu gorialmus ve dagilimin normal olduguna karar verilmistir. Daha sonra yordayan degiskenler arasi
iliski (coklu baglanti) olup olmadigi kontrol edilmistir. Varyans Artis Faktorlerinin (VIF) 10’un altinda, tolerans
istatistiklerinin de 0,2’nin Gstiinde oldugundan yordayan degiskenler arasi iliski olmadigi sonucuna ulasiimistir.
Yani yordayan degiskenler arasinda milkemmel dogrusal iliskiden s6z edilemez. Son olarak hatalarin iliskili olup
olmadigl Durbin-Watson testi ile kontrol edilmis ve hata degerlerinin birbiri ile iliskili (otokorelasyon) olmadigi
gorlulmustir (DW: 1,898) Veri setinin regresyon analizinin varsayimlari karsiladigi gérildikten sonra degiskenler
arasl Pearson korelasyon katsayilari hesaplanmis ve verilere adimsal (stepwise) regresyon teknigi uygulanmistir.

4.BULGULAR

Bu bolimde ilk olarak online misteri sadakati ile online musteri algilarindan olan fayda algisi, deger algisi,
glvenlik algisi ve misteri hizmetleri algisi arasindaki iliskiler Tablo 3’te sunulmustur. Tablo 4’te online misteri
sadakatinin yordayicisi olarak ele alinan degiskenler ile yapilan adimsal (stepwise) regresyon analizinin sonuglari
yer almaktadir.

Tablo 3: Online miisteri sadakati ve miisteri algilari degiskenlerine iligkin Pearson korelasyon katsayilari

Online musteri sadakati Fayda Deger Guvenlik m;]rit:trlieri
Online misteri sadakati 1
Fayda 0.540%* 1
Deger 0.617* 0.634* 1
Guvenlik 0.537* 0.486* 0.583* 1
Misteri hizmetleri 0.592* 0.567* 0.681* 0.642* 1

*p<.001

Her katilimcinin 6lgcek maddelerine verdikleri puanlar toplanarak her katilimciya ait fayda, deger, giivenlik ve
misteriiligkileri algisi ile online misteri sadakatine ait toplam puanlari elde edilmistir. Katilimcilarin bu puanlariile
adimsal (stepwise) regresyon analizi gergeklestirilmistir. Tablo 3’te online musteri sadakati ve musteri algilarina
(fayda, deger, guivenlik ve musteri hizmetleri) iliskin Pearson korelasyon katsayilari ayri ayri verilmistir. Tablo
3’e gore online misteri algilarindan olan fayda, deger, glivenlik ve musteri hizmetleri algilari ile online musteri
sadakati arasinda pozitif yonde ve orta seviyede anlamli iliskiler oldugu gérilmektedir.
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Tablo 4: Online miisteri sadakatinin yordayicilarina iliskin adimsal regresyon analizi sonuglari

. Standardize
Standardize edilmis
i i Korelasyonlar
Model edilmemis katsayilar katsayilar P r)rl1 ’
] B Std. Hata Beta t
1 Sabit)
N 4.176 0.652 6.408
Deger
0.662 0.037 0.617 17.844 0.617 0.617
2 (Sabit) 2.563 0.663 3.867
s 0.428 0.048 0.399 8.845
Deger 0363 | 0292
- 0.257 0.036 0.320 7.094
Musteri 0.298 0.234
Hizmetleri
3 (Sabit) 1.027 0.742 1.385
Deger 0.335 0.052 0.312 6.420 0.272 0.209
Misteri 0.219 0.037 0.273 5.972 0.254 | 0.194
Hizmetleri
0190 | 0.044 0.187 4334 | 0.187 | 0141
Fayda
4 (Sabit) 0.433 0.750 0.577
Deger 0.295 0.053 0.275 5.614 | 0240 | 0.180
0.179 0.133
Misteri 0.162 0.039 0.202 4.134
Hizmetleri 0.174 0.128
0.174 0.043 0.172 4.000
0.163 0.120
Fayda
0.182 0.043 0.163 3.746
Guvenlik

Tablo 5: Modellere ait R ve R?degerleri

Modeller R R?

1.Model 0.617 0.381
2.Model 0.660 0.436
3.Model 0.675 0.455
4. Model 0.685 0.470

Yapilan adimsal regresyon analizi ¢iktilarina gore ilk olarak ANOVA tablosu incelenmis ve agiklanan varyansin
ya da regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmustur. (F=318,399, p<.001). Regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorildiikten sonra ciktilarin yorumlanmasina devam edilmistir.
Tablo 4’te online musteri sadakati yordayicilari olarak deger, fayda, musteri iliskileri ve gtivenlik algilarina iliskin
adimsal regresyon analizi sonuclari goriilmektedir. Tablo 4’te gorildugu gibi, adimsal regresyon analizi, online
misteri sadakatini istatistiksel olarak anlamli diizeyde yordadigi icin fayda, deger, glivenlik ve misteri hizmetleri
algilari degiskenlerinin timi analize alinmistir. Fayda, deger, glivenlik ve musteri hizmetleri algilari ile online
miisteri sadakatine iliskin toplam varyansin %47 kadarini agikladig1 Tablo 5’te goriilmektedir (R=0,685, R*=0,470,
p<.001).

Adimsal regresyon analizinin birinci adiminda deger algisi degiskeni incelenmis ve bu degiskenin online musteri
sadakatini yordamada standardize edilmis regresyon katsayisi (Beta) 0,662 olup online musteri sadakatinin %38
(R?=0,381) kadarini agikladigi Tablo 5’te gortlmektedir.
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Adimsal regresyon analizinin ikinci adiminda deger algisi degiskeninin yanina masteri iliskileri algisi girmistir.
Bu iki degisken birlikte online musteri sadakatinin yaklasik %44 (R= 0,660, R2=0,436) kadarini agikladig Tablo 5’te
gorllmektedir. Diger degiskenler sabit kaldiginda deger algisi degiskeni Beta katsayisi 0,399 ¢ikarken musteri
iliskileri algisi Beta katsayisi 0,320 c¢ikmistir. Her iki Beta katsayisina ait t degerleri sirasiyla 8,845 ve 7,094 olup
istatistiksel olarak anlamh (p<.001) bulunmustur.

Adimsal regresyon analizinin lglnci adiminda deger ve misteri hizmetleri algisinin yanina fayda algisi
eklenmis olup degiskenlerin Ggl birlikte BT risk yonetimi basarisinin yaklasik %45 (R= 0,675, R?=0,455) kadarini
acitklamaktadir. Bu adimda sirasiyla deger algisinin Beta katsayisi (0,312) en yiiksek; musteri iliskilerinin Beta
katsayisi (0,273) ortada ve sonra fayda algisinin Beta katsayisi (0,187) ile en dusik oldugu gorilmektedir. Her (g
degiskene ait t degerleri istatistiksel olarak anlamli (p<.001) bulunmustur.

Adimsal regresyon analizinin dérdiincii ve son adiminda ise deger, misteri hizmetleri ve fayda algisinin
yanina guvenlik algisi eklenmistir. Online miisteri sadakatini etkileyen diger degiskenler sabit tutuldugunda, soz
konusu dort degisken birlikte online musteri sadakatinin yaklasik %47’sini (R= 0,685, R?=0,470) agiklamaktadir.
Bu adimda sirasiyla deger algisinin Beta katsayisi (0,275) en yiksek; daha sonra misteri hizmetleri Beta katsayisi
(0,202), faydanin Beta katsayisi (0,172) olup glivenligin Beta katsayisinin (0,163) en disik oldugu goriilmektedir.
Tablo 4’e gore her dort degiskenin t degerleri istatistiksel olarak anlamli (p<.001) bulunmustur.

Bu calismadaki deger, misteri hizmetleri, fayda ve glivenlik algisi degiskenlerine iliskin gerek regresyon
katsayilari, R2ve t degerleri incelendiginde, online musteri sadakatini birinci sirada deger, ikinci sirada musteri
hizmetleri, Gglinct sirada fayda ve son sirada giivenlik degiskenlerinin anlamli olarak yordadigi gérilmustir.

5.SONUC VE ONERILER

Calismanin bulgularina gére deger, misteri hizmetleri, fayda ve glvenlik algilari ile online misteri sadakati
arasinda anlamliiliskiler saptanmistir. S6z konusu dort degiskenin birlikte online misteri sadakatinin %47 kadarini
yordadigi anlasiimistir (Tablo 5). Dolayisiyla online alisveris sitesine sahip isletmeler online musterilerinin tekrar
online olarak isletmelerinden ahlisveris yapmalarini saglamak icin online misterilerinde olusacak deger, musteri
hizmetleri, fayda ve giivenlik algilarina 6nem vermelidirler.

Elde edilen bulgulardan online musterilerin sadakatini birinci sirada deger, ikinci sirada musteri hizmetleri,
Uglincl sirada fayda ve son sirada glvenlik algilarinin yordadigi gorilmustir (Tablo 4).

ilk olarak online alisveris sitelerinden alisveris yapan misterilerin deger algisinin misteri sadakatini
yordayan en énemli degisken oldugu gorilmis olup bu bulgu alanyazindaki ¢alisma sonuglari ile 6rtiismektedir.
Parasuraman ve Grewal tarafindan (2000: 171) yapilan galisma sonucunda deger algisinin tekrar satin alma
davranisini tetikleyecegi rapor edilmistir. Ayni dogrultuda Srinivasan vd. algilanan deger yiksek olursa online
misteri sadakatinin de yliksek olacagl ve bu durumun satici ve misteri olmak Uzere her iki tarafi da olumlu
yonde etkileyecegi sonucuna ulagsmislardir (Srinivasan vd., 2002: 47). Buna ilaveten Chen (2012: 207) yaptigl
calismanin sonucunda, yapilan alisveris sonucu misteride olusacak deger algisi disiik oldugunda online alisveris
siteleri diger alisveris siteleri ile rekabet edebilmek icin daha fazla ¢aba sarf etmeleri gerektigini belirtmis ve
bu durumun da musteri sadakatinin azalmasina sebep olacagini vurgulamistir. Sonug olarak algilanan degerin
misteri sadakatinin olusmasinda itici gliclerden birisi oldugu aciktir.

Analizler sonucu online alisveris sitelerinden alisveris yapan musterilerin misteri hizmetleri algisinin musteri
sadakatini yordayan ikinci degisken oldugu gorilmustir. Musteri hizmetleri degiskenine iliskin elde edilen
bulgular alanyazindaki arastirma bulgulariyla da tutarli gériilmektedir. Eid tarafindan (2011: 89) yapilan ¢alisma
sonucunda musteri sadakatini olusturmanin online alisveris siteleri icin en buylk zorluklardan biri oldugu ve
bunun icin misteri memnuniyeti ve gliveninin saglanmasi ve uzun vadeli misteri iliskilerinin gelistirilmesinin 6n
sartlar oldugu ifade edilmistir. Sadik musteriye ulasmanin en etkili yontemlerinden biri kaliteli bir mlsteri hizmeti
sunmaktir. Misteri hizmetlerinde yasanan aksakliklarin en disiik seviyeye indirilmesi yliksek musteri hizmetleri
algisina yol acacaktir (Eid, 2011: 89). Bu dogrultuda online alisveris siteleri de musteri gereksinimlerini anlamak
ve hizmet gelistirmeye dayali ve duyarli bir geribildirim mekanizmasi gelistirerek bu algiyi artiracagi agiktir.

Uglincii olarak online miisteri sadakatini yordayan fayda algisi olup gelisecek olumlu fayda algisi misteri
sadakatini belirlemede 6nemli bir rol oynayacaktir (Bhattacherjee, 2001: 205). Online aligveris sitesi misteriye
alisverisicin bilgi sagladiginda ve Griin gesitliligi sundugunda miisteriler online alisveris hizmetleri hakkinda olumlu
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duygular gelistirmeleri daha olasidir (Devaraj vd., 2002: 320; Pavlou, 2003: 104). Gelisecek olumlu fayda algisi
kullanici memnuniyet ve giivenini belirlemede 6nemli bir rol oynayacak ve sadik musteriler haline getirecektir.

Givenlik algisi da online musteri sadakatini anlamli olarak yordamaktadir. Buna karsin glivenlik algisinin
deger, musteri hizmetleri ve fayda algilarindan sonra gelmesi ve 6nem sirasinda en sonda yer almasi calismanin
dikkat ceken bulgularin birisidir. GinlimUz online alisveris sitelerinde glivenlik stratejik bir 6zellik olmaktan ¢ikmis
ve misteriler icin de temel bir gereklilik halini almasi bu bulguyu destekler niteliktedir. Yapilan ¢alismalarda da
glvenlik algisinin musteri sadakatinde belirleyici rol oynadigi vurgulanmaktadir (Chang ve Chen 2009: 415; Chen,
2012:207; Eid, 2011: 87; Kim vd., 2008: 559). Zeithaml ve digerleri (2000: 47) yaptiklari calismada diger faktorlerin
yaninda olumlu gizlilik ve glvenlik algilarinin miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkiledigine dikkat cekmislerdir.
Chang ve Chen (2009: 415) bir cok potansiyel musterinin online alisveris sitelerinden alisveris yapmamasinin
baslica nedeninin glivenlik algisi eksikligi oldugunu belirtmislerdir. Glvenlik, online alisveris siteleri musterileri
icin dikkate alinmasi ve 6zen gosterilmesi gereken 6nemli bir konu olup gerekli giivenlik gereksinimleri (kimlik
dogrulama, butunluk, sifreleme ve inkar etmeme) online alisveris siteleri tarafindan saglanmalidir. Musteriler
online alisveris sitelerinden alisveris 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda gtivenlik 6zellikleri (glivenlik politikasi,
glvenlik s6zlesmesi, guvenli alisveris garantisi gibi) ve koruma mekanizmalari (sifreleme, koruma, kimlik
dogrulama, glvenli soket katmani teknolojisi gibi) bulundugunu gordiklerinde saticilarin giivenlik ihtiyaclarini
karsilamayi amacladiklarini anlayip olumlu bir glivenlik algisi gelistirebilirler.

Online musteri sadakatiniyordadigi disilinilen ve bu galisma kapsaminda olan dért musteri algisi bu galismanin
kisitlarindan birisidir. Gelecek galismalarda arastirmacilar misteri sadakatini etkileyen diger misteri algilarini
degerlendirme kapsamina alabilirler. Diger bir kisitin 6lgegin devlet Universitesi 6grencilerine uygulanmasidir.
Gelecek calismalarda 6lgek farkli yas gruplarina ya da 6zel tniversitelerde uygulanabilir.
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Yapilar Olgek Maddeleri
Deger Algisi
1 Online aligveris sitelerinden aldigim Urilnler igin 6dedigim Ucretlere baktigimda benim
acimdan bu ahsverislerin ¢ok karli oldugunu soyleyebilirim.
D2 Online aligveris sitelerinden trlin almak igin harcadigim siireyi dikkate aldigimda, bu
sitelerden aligveris yapmanin ¢ok mantikh oldugunu séyleyebilirim.
D3
Online aligveris sitelerinden alisveris yapmanin harcanan ¢abaya degdigini sdyleyebilirim
D4 Online aligveris sitelerinden yaptigim aligverisler aligverislerim igerisinde
“oldukga yiiksek bir oran” teskil etmektedir.
Fayda Algisi
F1 . o R -
Online aligveris siteleri Girlinleri aragtirmak ve satin almak igin kullaniglidir.
F2
Online aligveris siteleri, Grlinleri aragtirmayi ve satin almayi kolaylagtirmaktadir.
F3 Online aligveris siteleri, trlnleri daha hizli arastirmama ve satin almama imkan
vermektedir.
F4 Online aligveris siteleri, Grlnleri arastirma ve satin alma konusundaki se¢eneklerimi
artirmaktadir.
Miisteri Hizmetleri Algisi
MH1 Online aligveris sitelerinde daha onceki aligverislerimde faturalandirmayla ilgili
problemler yasamadim.
MH2 . o ) . I . -
Online aligveris sitelerinden daha 6nce satin aldigim Griinler zamaninda teslim edildi.
MH3
Online aligveris sitelerinin karsilastigim sorunlara karsi duyarli olduklarini disiniiyorum.
MH4
Online aligveris sitelerindeki satin alinan rilinlerin iade politikalari musteri dostudur.
MH5
Online aligveris sitelerinin misterileriyle yeterli diizeyde ilgilendiklerine inaniyorum.
Givenlik Algisi
Gl Online aligveris siteleri, kullanicilarina ait kisisel bilgilerin glvenli bir sekilde iletilmesini
saglayan bir altyapiya sahiptir.
G2 Online aligveris siteleri, kullanicilarina ait kisisel verilere bilgisayar korsanlarinin ulagimini
engelleyecek teknik kapasiteye sahiptir.
G3
Online aligveris sitelerinden alisveris yapmak finansal risklere yol agmaz.
G4 Online aligveris sitelerinde elektronik olarak 6deme yapmak gilivenlidir.
Miisteri Sadakati
S1 Daima online aligveris sitelerinden alisveris yapmaya devam edecegim.
S2 Diger insanlara online alisveris sitelerini kullanmalari konusunda tavsiyelerde
bulunacagim.
S3 Online sitelerden alisveris yapma tercihimin degismesini arzu etmiyorum.
S4 Online aligveris sitelerinden alisveris yapma tercihimi degistirmek icin etraflica
disinmem gerekir.
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