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OZET

Bu c¢aligmanin amaci e-ticaret sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasindaki iliskiyi Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile incelemektir. Calismada miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin faktorleri belirlenecek, bu faktorler ile miisteri memnuniyeti ve
sadakati arasindaki iligkiler model yardimiyla tamimlandi. Arastirmada Tirkiye’de
internetten online satis faaliyeti gosteren sirketlerden aligveris yapan miisteriler arasinda basit
rassal ornekleme yontemiyle 410 internet kullanicist secilmistir. Bu miisterilere miisteri
memnuniyeti ve sadakati ile ilgili sorulardan olusan besli likert tipi Olgek ile anket
uygulanmistir. Anketten ¢ikan sonuglar yorumlanarak miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasinda iligki belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Ticaret, Yapisal Esitlik Modeli, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sadakati

The Relationship Between Customer Loyalty and Quality In The E-
Commerce Sector: A Structural Equality Model Study

Abstract

The aim of this study is to examine the relationship between customer satisfaction
and loyalty in the e-commerce sector with the Structural Equation Model (YEM). In the
study, the factors of customer satisfaction and loyalty will be determined. The relationships
between these factors and customer satisfaction and loyalty are defined with the help of
model. Customers who shop online sales activities of the companies on the internet in Turkey
in the study with a simple random sampling method among 410 internet users is selected. A
questionnaire was applied to these customers with a five-point Likert-type scale consisting
of questions about customer satisfaction and loyalty. The results of the survey were
interpreted to determine the relationship between customer satisfaction and loyalty.

Keywords: E-Commerce, Structural Equality Model, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty

GIRIS

Kiiresellesme, giiniimiiz insaninin ihtiyag ve beklentilerini her gegen giin
artirmakta ve cesitlilik getirmektedir. Ortaya ¢ikan bu durumla birlikte igletmeler de
miisterilerin artan ve ¢esitlenen ihtiyaclar1 dogrultusunda mal veya hizmet liretmek
zorunlulugunda kalmislardir. Rekabet¢i ortamin artmasiyla bu durum ge¢mise gore
daha 6nemli hale gelmistir. Misterilerini taniyan, onlarin ihtiyag ve beklentilerini
saptayan isletmeler ¢cok daha basarili olabilmektedir. Giinlimiiz isletmeleri i¢in ¢ok
daha fazla misteri kazanmak olduk¢a Onemli olmakla birlikte kazanilan bu
miisterilerin uzun vadede isletmeye bagliliklarini saglamasi da 6nemli hale gelmistir.
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Piyasada isletmenin varligimi devam ettirmek ve rekabet avantaji
olusturmak, miisteri beklenti, istek ve ihtiyaglari dogrultusunda mal veya hizmet
iireterek miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olugturmayla bagmtilidir.

Isletmeden mal ve hizmet edinirken memnun ve aynm zamanda sadik kalan
miigteriler, cevrelerine isletme hakkinda olumlu fikirlerini dile getirerek isletmenin
adinin yayilmasina da yardim etmis olurlar. Bu durumda isletme yeni miisteri
kazanmak gibi ek maliyet isteyen birtakim uygulamalara yonelmeden sadik
miigterilerin agizdan agza olumlu fikirlerin reklamlar1 sayesinde daha cok yeni
miisteri edinebilir. Neticesinde isletme ile sadik miisteriler arasinda duygusal bir bag
olugsmus olur ve bu miisterilerin rakip isletmelere yonelmesi gibi risk de kaybolmus
olur. Isletmenin mal ve hizmetlerinden memnun kalmis miisterilere sonraki
zamanlarda mal ve hizmet satmak, diger kisilere isletmenin mal veya hizmetlerini
satmaktan daha kolay gelecektir. Bu durum ise bir isletme i¢in etkinlik artig1 getirir.
Etkinlik 6lgtimleri igin (Babacan; 2012 a,b)’ye bakilmalidir. Ciinkii 6zellikle de
rekabetin giderek yogunlastig1 giinlimiizde miisteri bagliligi saglamak ve rakip
isletmeler olmasina ragmen bu miisterilerin o isletmeden mal veya hizmet satin
almasin1 saglamak, isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet avantajidir. Gelisen ve
yenilenen teknolojinin getirdigi elektronik ortama tasinan ticaret, artik yerelligin ve
bolgeselligin siirlarini kaldirnustir. Internet kullanicilari ile bu teknolojiyi kullanan
isletmeler, diinyanin neresinde olurlarsa olsunlar bulusabilmektedir. Bu sayede
miisteriler daha ¢ok ¢esit mal ve hizmete daha hizli bir sekilde ulagsabilmektedir.
Islemlerin biinyelerinde kurduklar1 e-ticaret siteleri ile mal ve hizmetlerini
miisterilere sunarken taraflarin birbirini gérmedigi i¢in olugan aradaki giivensizligi
gidermek ic¢in birtakim Onlemler almis olmalar1 ve giivenlik uygulamalari
kullanmalar1 gerekmektedir. Bu islemlerden sonra ayrica ilgili yasalarca da korunan
e-ticaret miisterilerine hazirlanan anketler yapilacaktir. Anket sonuglar1 giiniimiizde
e-ticaret sektorliine olan giiveni, miisterilerin memnuniyetini ve miisterilerin
sadakatini ortaya koyacaktir.

Bu ¢alismada e-ticaret sektoriinde miisterilerin gergeklestirdigi islemlerden,
satin aldig1 mal ve hizmetlerden ne kadar memnun kaldiklarini ve bu memnuniyetin
mal ve hizmet aldiklar siteye tekrar geri doniisiiniin nasil oldugu arastirilmistir.

1. E-TiICARETIN ONEMi VE AVANTAJLARI

Tirkiye’de hane halklarinin masaiistii bilgisayar, taginabilir bilgisayar,
tablet bilgisayar bulundurma oranlari, 2004 yilinda %10,8 i gdsterirken gelisen
teknoloji ile birlikte 2016 yi1linda bu oran %88,9 u gostermektedir. Yine Tiirkiye’de
yillara gore cep telefonu/akilli telefon bulundurma oranlarina baktigimizda 2004
yilinda %53,7 oranina sahipken, 2016 yilinda bu oran %96,9 seviyesindedir (TUIK
2017). Bu rakamlar ¢alismanin onemini sergilemektedir. Geleneksel yontemlere
nazaran ¢ok daha az maliyetlerle kurulan e-ticaret siteleri, internet ag1 lizerinden
milyonlarca kullaniciya ulagarak markalagsma siirecini daha kisa siirelere
diistirmiistiir. Elektronik teknolojiler bilginin ¢ok genis alanlarda ve c¢ok az bir
masrafla paylasilmasina olanak vermektedir. E-ticaretin avantajlarini asagidaki gibi
siralamak miimkiindiir (Korkmaz; 2002: 73).

v E-ticaret pazara giriste engelleri azaltir ve herkese esit olanaklar sunar.

v Ticari iglemlerin siirdiiriilebilmesinde gerekli bilgiler, islemi baglatan sahis
tarafindan {reticiye, satict ve aliciya, gimrik idarelerine, sigortacilara,
nakliyecilere, bankalara ve diger kamu kurumlari gibi is siirecine dahil taraflarin
network tizerinde bagli herhangi bir bilgisayarina, daha dnce belirlenmis standart bir
formatta bir defa girildiginde, tiim network tizerindeki bilgisayarlara ulasir.

68



C.U. iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 19, Say1 2, 2018

v'Mal ya da hizmetin tiretiminden satisina kadar olusan siire¢ zincir seklinde
birbirini izlediginden, satic1 ve alicilarin bir arada bulunmalar1 gerekmez. Bu sekilde
islem maliyetleri diiser, aracilarin yerini web sayfalari ve e-posta biilten panolari alir.

v Sirketlerin faaliyetlerinin daha diisiik maliyetle yapilmasini, saticilarin
arasinda rekabeti arttirtlmasini ve hizl ve etkili bir iletim siireci saglar.

v/ Uriinlerin daha ¢abuk gelistirilmesi, miisterilerin ihtiyaglarmin tespit
edilmesi ve iiriinlerin test edilmesi miimkiin hale geldiginden arz1 olusturan taraf,
talebe daha ¢cabuk uyum gosterir.

v Miisteriler istedikleri yerden istedikleri {iriinleri istedikleri adrese teslim
alma imkanina kavustuklari i¢in e-ticaret perakende satislarda 6nemli degisikliklere
yol acar.

v'Sec¢imlerini artik kiiresel boyutta yapabilme imkani elde eden tiiketiciler,
onemli fiyat indirimleri elde edebilir.

v’ Miisteriler igin tasima masraflari ve alim satim maliyetleri diiser.

v'Mal ya da hizmetlerin siparis edilmesinden teslim alinmasina kadar gegen
siireden kaynaklanan maliyetler ve tasima maliyetleri diiger.

v Internet kullanimimin ve bu ortamda sunulabilecek is ve bilgilerin artmasiyla
iletisim sektdriinde de biiyiik degisimler meydana gelmektedir.

1.1. TURKIYE VE DUNYADA E-TiCARET HACMIi

2015 yilinda Tirkiye’de 24,7 milyar TL olarak gerceklesen e-ticaret
hacminin ve pazarin biiylime potansiyeli her yil artmaktadir. Geng niifusun
tilkemizde fazla olmasi, akilli telefonlar1 kullananlarin sayisindaki artis e-ticarete
olan ilgi ve talebin her giin daha da ilerleterek, {ist seviyelere tagimaktadir.
Internetten kartli ddemeler e-ticaret hacmi, 2015 yilinda 55.389 milyon TL
seviyelerine ulagmistir. 2014 senesine oranla %32 artis meydana gelmistir. 2014
yilinda ise 2013 yilina gore %21 artig goriilmustiir.

2016 itibariyle global perakende e-ticaret hacmi, 1.6 trilyon dolar seviyesine
ulagmistir. %32’sini 2011 yilinda gelismekte olan iilkeler olustururken, bugiin bu
oran %59 seviyesindedir. 2020 yilinda ise toplam hacmin %64 tiniin gelismekte olan
iilkeler tarafindan olusturulmasi beklenmektedir. Bu degisimde, diinyanin en biiyiik
e-ticaret pazarina sahip Cin’in etkisi biiyiiktiir (Kantarct ve dig. 2017: 4). E-ticaret
hacmi Tiirkiye’de 2016 yil1 itibariyle TUBISAD ve ETID’in raporlarina gére 17.5
milyar TL’lik bir hacme ulagmigtir (Kantarci; 2017: 4)

2. MUSTERI MEMNUNIYETI OLCUTLERI

Isletmeler i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasinin énemli oldugu derece
de bu saglanan miisteri memnuniyetinin olusum siirecindeki 6nemli Ol¢iitlerin de
saglanmasi ve bu Olgiitlere uygun hareket edilmesi de ¢ok dnemlidir.

2.1. Beklentiler ve Gereksinimler

Iginde bulundugumuz 21. Yiizy1l miisterilerinin satin aldigi mal ya da
hizmetten maksimum fayda bekledigi bilinen bir gercektir. Miisteri memnuniyeti
beklentiler ile dogrudan iligkilidir. Miisteri beklentileri, miisterilerin bireysel
ihtiyacglarina gore farklilik gostermektedir. Bu da miisterilerin beklentilerinin kisiden
kisiye farklihk gosterdigini ortaya koymaktadir. Ozellikle gelisen teknoloji
neticesinde her giin yeni bilgi ve 6zellikten haberdar olan miisterilerin beklentileri
de her gecen giin artmaktadir. Bunun yani sira siirekli artan rekabet piyasasinda
degisen beklentilere kars1 kayitsiz kalmayarak basariyi, miisterinin beklentilerini
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onceden tahmin ederek daha fazla galisan isletmeler elde etmektedirler (Ovali; 2005:
101-115).

Miisteri beklentilerini belirlemede 6nemli olarak vurgulanmasi gereken
yollart su sekilde aciklayabiliriz (Wescott; 2002: 35): Miisteri goziinde esasinda
belirli bir parametrelerin ve mal ya da hizmetin 6zelliklerinin nedenleri aragtirilir.

v' Mal ya da hizmeti gelistirmek i¢in miisterilerle ¢alisilmalidir.

v" Yeni bir pazar i¢in yeni bir mal ya da hizmet gelistirilirken, bu pazari temsil
edecek miisteriler bulunarak onlarla gdriismeler yapilmali ve yeni mal ya da
hizmet hakkinda goriisleri alinmalidir.

v" Mal ya da hizmet satildiktan sonra bile miisterinin memnuniyeti ve baglihg
takip edilmelidir.

3. MUSTERI SADAKATININ ONEMI VE AVANTAJLARI

Rekabetin acimasizlastigi glinlimiizde, isletmelerin miisteriye gosterdikleri
ehemmiyet isletmenin gelecegini belirleme de 6nemli bir konu haline gelmistir.
Glnilimiizde, isletmelerin amaci satig yapmanin yani sira miisteri memnuniyeti ve
miigteri iliskilerini kontrol altinda tutmaya donilismiistiir. Misteriler igletmelerin en
degerli varlig1, olmazsa olmazi haline bu sekilde gelmislerdir. Uzun vadede
miisterileri ile olan bagliliklari1 devam ettirebilen isletmeler ciddi bir rekabet
ustlinliigii elde etmektedirler (Gtiles; 2004: 54).

Isletmelerin miisterilerini sadik miisteri haline getirme siiregleri maliyetlidir.
Yapilan harcamalar ve sarf edilen emekler gibi bu gii¢ siirecin neticesinde sadakat
kazanan misteri portfoyli birtakim sebeplerle ¢ok c¢abuk kaybedilebilir.
Giliniimiizden 50 y1l 6ncesinde, sadakat bugiin oldugu gibi nadir rastlanan bir tutum
degil, giindelik yasamin bir pargasi olarak daha fazla goriilen bir haldi. Giiniimiizde
yasanilan olumsuz davranislar, insanlarin hem diger insanlara giivenini kirmis olup
daha temkinli iligkiler kurmalarina sebep olmustur. Giinliik yasamda birgok unsura,
inanca ve calisilan ortamdaki iist kademedekilere oldugu kadar, isletmelere de
sorgusuz sualsiz gosterilen sadakat duygusu simdilerde ¢ok fazla tahrip edilmis
durumdadir. Sadakati artik miisteriler isletmelere kolayca gosterememektedir.
Zamanla degisen, her seyi oldugu gibi kabullenen miisteri portfoyiinii ve sadik
miigteri kitlesini, giiniimiizde pazarlama agisindan 6zellikle isletmelere kars1 gormek
giiclesmistir (Reichheld 1996).

Miisterilerin, sadakati gii¢lestiren etkenler igerisinde hakkini almak istemesi,
kat1 bir bireysellik anlayisinin olusmus olmasi, goriilen iflas oranlarindaki artislarla
ortaya ¢ikan giivensizlik, sorunlarin ¢ikis noktasi olarak belirtilmekte ve siiphenin
sadakati zedeleyerek bir siire sonra yok ettigini dile getirilmektedir (Schriver
1997:20-23).

Miisterilerin sadakatini kazanmak, isletmelerin satiglarindaki istikrari
saglamakta ve isletmeye yeni miisteri kazanimini basitlestirmektir. Sirket ile
aligveris yapmaya devam eden miisteriler, degerleri giin gectikce artan varliklardir
ve her yil gittikce artan net nakit akisi olustururlar. Tatmin edilen miisterilerin sirketi
hem terk etme olasiliklar1 diisiiktiir hem de bu miisterilerin olumlu tavsiyeleri
araciligiyla isletmenin yeni miisteriler kazanim sansin1 Onemli derecede
arttirmaktadir (Coban 2005: 297-298). Ayrica az maliyetli oldugu gibi mevcut
miisterileri korumak verimli ¢aligmay1 da beraberinde getirmektedir. Yeni miisteriler
kazanmak, var olan miisterilerin ¢ogunlugunun sirketten uzaklagmasinin
olusturdugu etkiyi saklamaktadir. Sirketten uzaklagmis bir miisterinin yerine bir
benzerini bulabilmek ve sirket ile arasinda bag kurmaya caligmak en az bes kat daha
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fazla zaman, para ve enerji harcamay1 gerektirir. Dogal olarak bu oran, sirketten
sirkete degisiklik gosterebilecek ve daha da fazla miktarlarda olabilecektir. (Coban
2005: 298).

4. YAPISAL ESITLIK MODELINDE ASAMALAR

YEM’de ilerleme altt adimda gerceklesir. Modelin olusturulmasi,
degiskenler arasindaki nedensellik iligkilerini tamimlayan bir yapinin ortaya
konulmas1 demektir. Model olusturma asamasinda, degiskenler arasindaki iliskilerin
belirlenmesinde korelasyon ve agiklayici faktor analizi sonuglarindan yararlanmak
onemlidir.

4.1.1. Modelin Belirlenmesi ve Cizimi

YEM’de teorinin dogrultusunda model belirlenir. Belirlenen modele ¢izim
yapilir, tanimlanir. Tanimlama degiskenlere ait tiim parametrelere de devam ettirilir.
Modelde bulunacak tiim degiskenler ve iligkiler belirlenir. Modeldeki biitiin iliskiler
dogrusal olarak varsayilir. Modeller, literatiirde teorik olarak iliskileri g6z Oniine
almarak, degiskenler arasinda hipotezlerin belirlendigi modellerdir. Belirlenen bu
iligkiler uygulama iistiinde ¢izilir (Karagéz 2016: 967).

4.1.2. Modelin Test Edilmesi

YEM’de veriler iizerinden parametreler hesaplanirken, modelle veri
arasinda bir hata(artik) olustugundan

Veri = Model + Hata

esitligi kullanilir. Esitlikteki veri, ana kiitleden elde edilen gozlenen degiskenlerin
Olciim degerleridir. Model ise gizil degiskenlerle gozlenen degiskenlerin
birbirleriyle bagli oldugu yapiya sahiptir. Gizil degiskenleri modelde birbirleriyle de
iligkilerin ¢ift yonlii olabilecegi sekilde de baglanabilirler. Her bir gézlenen degisken
i¢in bir hata terimi eklenir. Uzerinde etki tanimlanan her bir gizil degiskene de artik
hatasi terimi eklenir.

YEM’de  modelin  test edilmesi, uyum  indeksleriyle de
gerceklestirilebilmektedir. Genellikle uyum testleri, teorik hali belirtilen modelin
orneklem kovaryans matrisi ile kovaryans matrisinin karsilastirilmasi esasina
dayanir. Matrislerin aralarindaki farkin fazla c¢ikarak matrislerin birbirlerine
benzememesi, verinin teorik modele uygun olmadigin1 ortaya koyar. Matrislerin
aralarinda farkin az olmasindaysa, verinin teorik modele uygun oldugunu gosterir.
Gergeklestirilen analizin neticesinde meydana ¢ikan uyum indeksleri, model ile veri
arasinda uyum oldugunu gosteriyorsa, olusturulan model kabul edilir aksi takdirde
ret edilir (Karagdz 2016; 968).

4.1.3. Uyum Indeksleri

Veriyi, belirlenen modellerin ne kadar iyi acgikladigi uyum istatistikleri ile
belirlenir. Birgok uyum istatistigi modellerin uyumunu test etmektedir. ileri siiriilen
modellerin parametreleri ile 6rnek verilerden elde edilen istatistiklerin uygunlugunu,
bu uyum istatistikleri test etmektedir. Model verilere uymuyorsa reddedilir.
Gozlenen verilerin altinda yatan nedensel yapiyr agiklama yetenegine sahip
oldugunu ise ileri siiriilen modelin reddedilememesinden anlamamiz gerekir
(Ozdamar 2010: 251-252).

Bir teorik modelin anlamlilig1, su kriterlere gore belirlenmeye caligilir;
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1- Ki-kare testinin anlamli olmayan degeri modelin genel uyumunun
belirlenmesinde gbéz Oniine alimir. Bu deger ana kiitle kovaryans matrisinin,
modelden iiretilen kovaryans matrisine esit oldugunu gosterir.

2- Tahmin edilen her bir parametrenin p degerine bakilarak modeldeki
yollarin anlamliligr incelenir. %5 ya da %1’den kiiciik p degerleri, yollarin
anlamliligin1 gosterir. Parametre tahmininden pozitif degerler aym yonlii iligkiyi,
negatif degerler ise ters yonlii iliskinin var oldugunu ifade eder.

3- Yapisal esitlik modelinde uyum 6lgiileri ii¢ farkli model i¢in verilir:
a-Teste tabi tutulan model: Varsayilan modeldir.

b- Doymus model: Modeldeki tiim yollarin bulundugu, parametrelerin
maksimum sayisi ile olusturulan modeldir.

c-Bagimsiz model: Gozlenen degiskenler arasinda korelasyon olmamasi
durumu, modelde yollarin olmamasi durumudur.

Doymus model en iyi, bagimsiz model ise en kotii modeldir (Karagoz 2016;
968).

4.1.3.1. Modelin Genel Uyumu

Model uyumu ki-kare testi ile &lgiiliir. Ornege ait kovaryans matrisi ile
modele iliskin tahmini kovaryans matrisi arasindaki uyum test edilir. Ki-karenin
anlamli olmamasi ve < 3, (bazi arastirmara gore < 5 olmasi modelin uyumlulugunu
gosterir). Ki-kare anlamli dahi olsa, (x?/sd) < 3olmasi, modelin genel uyumunun
kabul edilebilir oldugunu gosterir.

Gozlenen kovaryans matrisi ile faktor kovaryans matrisi arasinda fark yoktur
hipotezini test eden ki-kare testi 6rnek hacmine asir1 duyarl bir testtir. Ortaya 6nemli
bir sonu¢ ¢iktiysa bu sonucun 6rnek hacminin kiigiik olmasindan mi, gercekten
modelin uyumsuz olmasindan mu ortaya ¢iktigi diger uygunluk indeksleri ile
denetlenmelidir (Karag6z 2016: 968).

4.1.3.2. Karsilashrmah Uyum Indeksleri

Karsilastirmali uyum indeksleri, Normlastirilmis Uyum indeksi (Normed Fit
Index, NFI, Tucker-Lewis indeksi (TLI), Artirmali Uyum indeksleri (Incremental
Fit Index, IFl), Karsilastirmali Uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFI),
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean Square Error of
Approxiamation, RMSEA) olarak verildi.

4.1.4. Mutlak Uyum indeksleri

Mutlak uyum indeksleri, Iyilik Uyum Indeksi (Goodness Of Fit Index, GFI),
Diizeltilmis lyilik Uyum Indeksi (Adjustment Goodness of Fit Index-AGFI)

4.15. Koruyucu Uyum indeksleri

NFI ve GFI indeksleri diizenlenerek, SIKI Normlastirilmis Uyum Indeksi
(Parsimony Normed Fit Index, PNFI) ve Siki lyilik Uyum Indeksi (Parsimony
Goodness of Fit Index, PGFI) indeksleri elde edilmistir. Her iki indeks de 0-1 iyi
uyumu gosterir. PNFI ve PGFI degerleri 0,95 ve iizeri ise iyl uyumu gosterir. Uyum
indeksler, Ortalama Hatalarin (Kalintilarin) Karakokii (Root Mean Square Residual,
RMR), Standardize Edilmis Ortalama Hatalarin (Kalintilarm) Karekokii
(Standardized Root Mean Square Residual, SRMR), Akaike Bilgi Kriteri (Akaike
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Information Criterion, AIC), Tutarli Akaike Bilgi Kriteri (Consistent Akaike
Information Criterion, CAIC), Beklenen Capraz Dogrulama indeksi (Expected Cross
Validation Index, ECVI) olarak verilmistir.

Tablo 1. Uyum degerleri

Model Uyum Kriteri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
x? Uyum testi 0,05<p <1 0,01<p < 0,05
CMIN-SD

Karsilastirmalh Uyum indeksleri

NFI ¥ 1sd <3 x2lsd <5
TLI(NNFI) 0,95 < NNFI 0,90 < NNFI
IFI 0,95 < IFI 0,90 < IFI
CFI 0,95 < CFI 0,95 < CFI
RMSEA RMSEA < 0,05 RMSEA < 0,08
Mutlak Uyum indeksleri

GFI 0,90 < GFI 0,85 < GFI
AGFI 090 < AGFI 0,85 < AGFI

Koruyucu Uyum indeksleri

PNFI 0,95 < PNFI

PGFI 0,90 < PGFI

Artik Temelli Uyum indeksleri

RMR 0<RMR < 0,05 0<RMR < 0,08

SRMR 0 < SRMR < 0,05 0 < SRMR < 0,08

Model Karsilastirma Uyum indeksleri

AIC AIC indeks degeri en kiiciik olan model
CAIC CAIC indeks degeri en kiiciik olan model
ECVI ECVI indeks degeri en kiigiik olan model

Analizlerde hangi uyum indekslerinin degerlendirilecegine dair kesinlik
yoktur. Bununla birlikte genel olarak ki-kare, CMIN/DF, CFIl, GFI, RMSEA vb.
indeks degerleri verilmektedir (Karagoz 2016: 975).

4.1.6. Model Modifikasyonu

YEM’de uyum indekslerinden sonra incelenen konu modelin diizeltmesi
hakkinda bilgi veren diizeltme indeksleri (MI) dir. Diizeltme indeksleri, gézlenen ve
gizil degiskenler arasindaki kovaryansi goz oniinde bulundurarak hata terimlerini
temel alan ayrintili diizeltmeler onermektedir. Bu indekslerde, modelde baslangigta
yer almayan, fakat dnerilen diizeltmenin yapilmasi ile modelde kazanilacak miktari
da gosterilmektedir. Bu baglamda diizeltmeler, gozlenen ve gizil degiskenler
arasinda Onerilen yeni baglantilar1 igerir (Meydan, 2011).

YEM’de degiskenlere iliskin hatalarin birbirinden bagimsiz olmasi gerekir.
Joreskog ve Sorbom (2005), degiskenlerin hatalari birbiri ile iligkili oldugunda, her
bir gizil degiskenin kuramsal yapisinin bozuldugu ve 6l¢iim modelini olusturan gizil
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degiskenlerin birbirinden bagimsiz olmadig1 sonucunun ortaya ¢iktigini belirtmistir
(Yilmaz, 2009).

YEM’in temel amaci teorik bilgiye dayanan modelin dogrulugunu gézlenen
veriler ile test etmesidir. Her diizeltme baglangicta belirlenen modeli bozmaktadir.
Diizeltme yapilirken amag¢ sadece uyum indeksleri diizeltmek olmamalidir. Bu
nedenle yapilacak her diizeltme teorik bir dayanagi olmalidir.

5. BULGULAR

Bu ¢alismada, anket sorulari ile e-ticaret sektoriinde en ¢ok ziyaret edilen ve
farkl: iiriin kategorilerinin yer aldig1 21 tane e-ticaret sitesine yer verilmistir. Bu
siteler,  bimeks.com,  buldumbuldum.com, ciceksepeti.com, evidea.com,
farksepeti.com, gittigidiyor.com, gold.com.tr, hepsiburada.com, hizlial.com,
kitapyurdu.com, kliksa.com, leylimira.com, markafoni.com,
memlekettengelsin.com, modanisa.com, morhipo.com, nll.com, teknosa.com,
tozlu.com, trendyol.com, vatanbilgisayar.com’ dur. E-Ticaret sitelerinden en az bir
kez aligveris yapmis, 4 farkli ilden se¢ilmis internet kullanicilarina 410 anket birebir
goriisme yolu ile uygulanmigtir. Arastirma verilerinin analizi SPSS 22 ve
LISRELY.2 paket programlari kullanilarak yapilmstir.

Anket sorularinin hazirlanmasinda Bankacilik Sektoriinde Miisteri
Memnuniyeti ve Sadakati Arasindaki Iliskinin Yapisal Esitlik Modeliyle
Incelenmesi adl1 Yiiksek Lisans Tezi’nden (Cengiz; 2014) faydalamlmstir. Anket
sorular1 e-ticaret i¢in uyarlanmistir. Calismada kullanilan ankette birinci boliimde
internet kullanicilarin demografik 6zelliklerini yansitan sorulara yer verilmistir.
Anketin ikinci boliimiinde miisteri memnuniyetini ve sadakatini 6l¢en besli likert
sorulara yer verilmistir. Ugiincii boliimde ise e-ticaret sitelerinden gerceklestirdikleri
aligverislerde en ¢ok tercih ettikleri {irlin kategorilerine ve tirlin satin aldiklar
sitelerini tercih etme nedenlerine yer verilmistir. Ayrica internet kullanicilarinin
aligveris gerceklestirdikleri siteler ile istek, oneri ve sikdyet konusunda iletisim
kurduklar1 alan olarak ¢agri merkezi ve e-posta ile iletisim yontemlerinden hangisini
ya da hangilerini kullandiklarina dair sorular yer almaktadir.

Calismada yapilan degerlendirme ve analizler, katilimcilarin demografik
ozelliklerinin dagilimi, 6lgegin giivenilirligini test etmek icin giivenilirlik analizi,
degiskenler arasindaki karsilikli iligkileri inceleyerek, degiskenlerin daha anlamli ve
Ozet bir sekilde sunulmasini saglayan faktor analizi ve hipotez testleri seklinde
yapilmistir.

5.1.1. Giivenirlik Analizi

Anket maddelerine giivenirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha
katsayist 0,819 olarak belirlenmistir. Bu oran anketin gilivenilirligini yiiksek
giivenirlik diizeyinde oldugunu gostermistir.

5.1.2. Madde Analizi

Madde analizi 6lgekte yer alan maddelerin 6lgek toplam puanina katkisim
belirlemek, olgegin tamamiyla ne derecede iligkili oldugunu bulmak amaciyla
yapilabilir (Tuna ve dig. 2012: 150). Toplam madde korelasyon degeri 0,25’in
altinda olan maddelerin dlgekten cikartilarak analizin yapilmasi gerekmektedir.
Analizde madde toplam korelasyon degeri 0,25’in altinda olan madde olmadigindan
herhangi bir maddenin atilmasina gerek kalmadigindan faktor analizine devam
edilmistir. Maddelerin memnuniyet diizeyleri tablolar halinde verilmistir.
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5.1.3. Faktor Analizi

Faktor analizinin ilk asamasi; korelasyon matrisinin olusturulmasidir.
Madde analizi ile elde edilen 28 degiskenden olusan korelasyon matrisinde,
korelasyon katsayilar1 biiyiiklikkleri ile kismi korelasyon katsayilarinin
biiyiikliiklerini karsilastiran Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) uygunluk testi yapildi.
Testin sonucunda 6rneklem uygunlugu; 0,760 olarak bulundu. Bu da KMO 6lgiitii
icin “iyi” olarak degerlendirilebilecek bir degerdir. Bartlett testi; p=0,000 olmak
iizere anlamli bulunmustur. Dolayisiyla veriler faktdr analizi i¢in uygun
bulunmustur. Tablo 2.’te KMO ve Bartlett Testi Sonucu verilmistir.

Tablo 2. Faktor Uygunluk Testi

Kaiser-Mayer-Olkin Uygunluk Olgiisii 0,760
Ki-Kare 2152,148
Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik derecesi 378
p-degeri 0,000

Ankette 28 madde bulunmaktadir. 28 madde faktor analizi yapilarak 5 faktor
elde edilmistir. Miisteri sadakatine dair faktérler Tablo 3.’de, miisteri
memnuniyetine dair faktdrlerse Tablo 4.’de verilmistir. Bu faktorler;

Tablo 3. Miisteri Sadakati Faktor Analizi Sonucu

= = @ Varyans AR
Olcek Alt Faktor Yiik s g Kiimiilatif
Boyutlar: bRl T Degerleri Oz Deger % Varyans
23 0,604
24 0,498
% Faktor 1 25 0,815 2,893 10,333 31,007
8 26 0,776
g 28 0,532
1=
= 16 0,715
Faktor 2 17 0,697 1,500 5,358 52,178
21 0,537
Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi Sonucu
- = @ . Varyans P
Olgek Alt Maddeler Faktor Yu.k Oz Degger Kiimiilatif
Boyutlart Degerleri % Varyans
2 0,444
B 0,520
=
2 5 0,754
s 11 0,600
= Faktor 1 ’ 5,789 20,674 20,674
> 12 0,726
=
= 19 0,414
20 0,520
27 0,505
Faktor 2 1 0,698 2,594 9,265 40,271
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6 0,418
7 0,583
9 0,756
14 0,538
15 0,489
18 0,610
22 0,544
4 0,480
8 0,767
Faktor 3 1,834 6,549 46,820
10 0,534
13 0,627

olarak bulunmustur.

Faktorlerden {igli miisteri memnuniyeti, ikisi miisteri sadakati olarak
degerlendirilmistir. Miisteri sadakati maddeleri 2 faktdrde toplanarak %418 - %767
arasinda faktor yiikii ile toplandig1 Tablo 4.’de goriilmektedir. Bu boliimde yapilan
analizler sonucunda toplam varyansin %52’lik kismini agikladigi goriilmektedir.
Miisteri sadakati faktorlerinden faktorl, 4 maddeden (23,24,25,26,28) ve faktor2 ise
3 maddeden (16,17,21) olusmustur. Analiz sonucunda miisteri memnuniyeti
maddelerinin 3 faktorde 0,41 — 0,81 araliginda faktor yiikii ile toplandigi ve dlgegin
toplam varyansmin %40°lik kismmin agiklandigi goriilmektedir. Analiz sonucu
miigteri memnuniyeti faktorlerinden Faktérl 8 maddeden (2,3,5,11,12,19,20,27),
faktor2 de 5 maddeden (1,6,7,9,14) ve faktor3 ise 4 maddeden (4,8,10,13)
olusmustur.

Anket sorulart besli likert olarak degerlendirilmistir. Veri toplamada
anakiitlenin tamamina ulasma maliyeti ve zorlugu sebebiyle tesadiifi 6rnekleme
yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanildi. Orneklem miktar:
dogrulayici faktor analizinde kestirim yonteminin dogru sonuglar vermesi igin
onemli bir etkendir. Fakat 6rneklem sayisinin kag olmasi gerektigi konusunda kesin
bir goriis birligi olmamasina ragmen, (Kline, 2005)’e gore, orneklem madde
sayisinin on kati olmasi, bu sayinin 200’den az olmamasi gerekir. Anketin birinci
bolimiinde demografik 6zellikleri belirleyen sorular, ikinci boliimiinde e-ticarette
miisteri memnuniyeti ve sadakatini 6lgen likert tipi sorular kullaniimistir.

Tablo 5. Misteri Sadakati Faktor Adlandirilmasi
Madde No Faktore Ait Maddeler

Bu siteden siparis vermeme en bilyiik etken kapida 6deme

e secenegidir.

Bu siteden siparis vermeme en biiyiik etken havale-eft

= 24 segenegine indirim uygulamasidir.

5]

=< Sadakat . a L

]

4 (Baghhk) 25 Bu site sms ile bildirim yaptik¢a daha sik takip ediyorum.

Eg 26 Bu_ site e-posta ile bildirim yaptik¢a daha sik takip

2 ediyorum.

&

= 8 Bu site satin aldigim iiriinleri giivenli sekilde paketledigi

icin siparig veriyorum.

Sadakat Bu sitenin sunmus oldugu hizmetler ve iiriinlerle ilgili
(Tavsiye) 16 yasamis oldugum problemler, yeniden kullanmaya devam

etmemi etkilemez.
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17 Ayni tirinlerden satan siteler fiyat avantaji saglasa bile
mevcut siteden siparis vermeye devam ederim.

21 Bu site iicretsiz kargo alt limiti alig-veris tutarini arttirsa bile
baska siteden siparis vermeyi diigiinmem.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyeti Faktor Adlandirilmasi

Madde No Faktore Ait Maddeler
2 Bu sitenin tasarimi gorsel olarak ilgi ¢ekicidir.
3 Bu sitede iirtinler hakkinda bilgiye ve aradigim iirlinlere

kolayca ulasabiliyorum.
5) Bu sitede iiriinler belirtildigi siirede elime ulagsmaktadir.

11 Bu siteden aldigim hizmet ve {iriinlerden tatmin olma

diizeyim yiiksektir.
Fiziki Goriiniim
12 Bu sitenin sundugu hizmetler ve tirtinler ideal bir sitenin
hizmetlerine ve iiriinlerine yakindir.
19 Bir sitenin miisteri iligkilerine verdigi onem, devaml alis-
veris etmemi etkiler.
20 Bu siteden bundan sonra daha sik siparis verebilirim.
27 Bu sitedeki harici saticilar (magazalar) hata yapsa bile yine
siparis vermeye devam ederim.
1 Bu siteye/sirkete rahatlikla kisisel bilgilerimi veririm.
=
-2’ 6 Bu sitenin ¢agri merkezinden kisa siire ig¢inde yanit
= almaktayim.
=
E 7 Bu sitenin ¢agri merkezi, miisterilerine her zaman hizmet
= vermeye istekli ve goniillidiirler.
o
.% 9 B.u §iteanin gagrl merkezi ¢alisanlari irtinlerle ilgili yeterli
g bilgi diizeyine sahiptir.
Heveslilik 14 Bu sitenin sagliga uygun iriin satigt konusunda verdigi
hizmetten memnunum.
15 Bu site kusurlu triinde, hasarli kargolamada, 6zensiz
paketlemede sikayet ve onerilerimi dikkate almadi.
18 Bu siteyle ilgili es, dost ve arkadaslarima olumlu seyler
sOylerim, tavsiye ederim.
2 Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam bu siteyi tercih
ederim.
Bu sitenin ¢agr1 merkezi caliganlart miisteri iliskisinde
4 . oo
nazik ve ilgili konugmaktadir.
8 Bu sitenin ¢agr1 merkezi, misterilerin sorunlarini ¢6zme
becerileri yeterli degildir.
Duyarhhbk ve L
Giivenilirlik 10 Bu sitenin tasarimi sundugu hizmete uygun degildir.

Bu sitenin miisteri hizmetleri telefonlarda
13 uzun bekleme kuyruklari olusmasina
dikkat etmezler.

5.1.4. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri Acisindan Dagilimi

Degerlendirilmeye alinan katilimcilarin yas, cinsiyet, 6grenim durumu, aylik
ortalama gelir, meslek ve ¢aligma durumlarina iligkin bilgiler Tablo 7.’de verilmistir.
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Tablo 7. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Yas Sikhik Yiizde Calisma Durumu Sikhik Yiizde
18-24 112 28,8 Calistyor 240 58,5
25-34 144 35,1 Calismiyor 166 40,5
35-44 94 22,9 Cevapsiz 4 1
45 ve iistii 54 13,2 Toplam 410 100
Cevapsiz 0
Toplam 410 100
Cinsiyet Sikhik Yiizde Ogrenim Durumu Sikhik Yiizde
Erkek 168 41 Tlkogretim 8 2
Kadin 242 59 Lise 94 22,9
Cevapsiz 0 Yiiksek Okul 54 13,2
Toplam 410 100 Lisans 222 54,1
Lisans Ustii 32 7.8
Toplam 410 100
Meslek Siklik Yiizde Or(t:;al‘i"kf‘T%"r Siklik Yiizde
(")grenci 116 28,3 1300 TL’den az 126 30,7
Ciftei 2 0,5 1301-2000 TL 76 18,5
Isci 38 9,3 2001-3000 TL 110 26,8
Emekli 22 5,4 3001-4000 TL 52 12,7
Kamu Calisani 172 42 4000 TL ve tstii 38 9,3
Esnaf 14 3,4 Cevapsiz 8 2
Serbest Meslek 40 9,8 Toplam
Cevapsiz 6 1,3
Toplam 410 100

Anket katilimcilarinin yas dagilimina bakildiginda Tablo 7.’de goriildiigi
gibi, e-ticaret site miisterilerinin biiyiik bir gogunlugu geng katilimcilardan olusuyor.
Aragtirmada en fazla 25-34 yas aralifinda %35,1 oraninda ve 18-24 yas araliginda
%28,8 oraninda gen¢ miisteriler yer almistir. 35-44 yas araliginda %22,9 katilime1
ve 45 ve listll yas araliginda ise %13,2 oraninda katilimc1 goriilmektedir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine goére dagilimlar incelendiginde %41°1 erkek,
%59’u kadin katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Katilimcilarin %58,5 oranma sahip kismi ¢aligmaktadir. %40,5’1ik orana
sahip kismi ise caligmamaktadir. Katilimcilarin %1 oraninda kalan kismi ise bu
soruya cevap vermemistir.

Ankete katilanlarin gelir durumlari incelendiginde, %30,7 oranla 1300
TL’den az geliri olanlar, %18,5 oranla 1301-2000 TL geliri olanlar, %26,8 oranla
2001-3000 TL geliri oranlar, %12,7 oranla 3001-4000 TL geliri oranlar, %9,3 oranla
4000 TL ve tistii geliri olanlar ve %2’lik oranla ise bu soruya cevap vermeyenler yer
almaktadir. %30,7 orantyla 1300 TL’den az gelire sahip olanlar ile %36,8 oraniyla
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2001-3000 TL aras1 geliri olanlarin ankette agirlikli olarak yer aldiklar
goriilmektedir.

Aragtirmaya katilanlarin 6grenim durumlar incelendiginde, katilimcilarin
%2’si ilkogretim mezunu, %22,9’u lise mezunu, %13,2’si yiiksek okul mezunu,
%54,1’1 lisans mezunu ve %7,8’1 lisans {istii mezunu olarak goriilmektedir.
Katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu %54,1 oranla lisans mezunudur.

Katilimcilarin meslek dagilimlart incelendiginde ise %28,3’lik oranla
ogrencilerden, %0,5’lik oranla ¢iftgilerden, %9,3 oranla iscilerden, %5,4 liikk oranla
emeklilerden, %42’lik oranla kamu ¢alisanlarindan, %3,4’liikk oranla esnaftan, %9,8
oranla serbest meslek calisanlarindan ve %1,5’lik oranla ise bu soruya cevap
vermeyenlerden olustugunu gérmekteyiz.

Katilmcilarin demografik ozelliklerini belirleyen sorularin memnuniyet
diizeyleri asagida sirasiyla tablolar halinde verilmistir.

Tablo 8. Yas Dagilimi Memnuniyet Diizeyleri

]z;l:lyvae::ﬂ:l:l ik A G('):rllzlllll(lllm (?31?2?53:) (S‘;Zcxi/zli(ya:) (CarE

18-24 3,932203 3,774011 3,714689 3,375706 3,567797 3,672881
25-34 3,817352 3,406393 3422374 3,182648 3,332192 3,432192
35-44 3,943262 3,900709 3,549645 3,20922 3,484043 3,617376
45veiisti | 4,012346 3,765432 3,774691 3,401235 3,703704 3,731481

Memnuniyet diizeyleri yas dagilimina gore oldukga iyi durumda
goriilmektedir. Anket sonuglarina gore, 45 ve {istii yasa sahip katilimecilar
3,7314 memnuniyet oraniyla geng ve orta yasli katilimcilara gore e-ticaret
sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerden daha cok memnuniyet diizeyine

sahiptirler.

Tablo 9. Cinsiyet Dagilimi Memnuniyet Diizeyleri

Duyarhilik ve Heveslilik Fiziki Sadakat Sadakat Genel
Giivenilirlik Goriiniim (Baghhk) (Tavsiye)
Erkek 3,849206 3,630952 3,539683 3,329365 3,443452 3,558532
Kadin 3,939394 3,702479 3,608127 3,232782 3,5612397 3,599036

Cinsiyet dagilimma gore anket sonuglarinda memnuniyet erkekler ile
kadinlar arasinda birbirine yakin diizeyde ve memnuniyet oranlar1 oldukga iyi
durumdadir. Kadmlar 3,5990 gibi bir ortalamayla erkeklere oranla daha fazla
memnuniyet diizeyine sahiptirler.

Tablo 1. Ogrenim Durumu Dagilimi Memnuniyet Diizeyleri

Duyarhlik ve Heveslilik Fiziki Sadakat Sadal_(at Genel
Giivenilirlik Goriiniim (Baghhk) (Tavsiye)
Tlkégretim 4,333333 3,916667 3,229167 35 2,75 3,545833
Lise 3,907801 3,687943 3,597518 3,251773 3,531915 3,59539
Yiiksek Okul 3,938272 3,814815 3,567901 3,209877 3,416667 3,589506
Universite 3,918919 3,657658 3,617868 3,283784 3,518018 3,599249
Lisans Ustii 3,604167 3,4375 3,375 3,302083 3,40625 3,425
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Tablo 10.’deki sonuglarda goriildiigii gibi en yiiksek memnuniyet diizeyini 3,5992
orana sahip olan tniversite mezunlari almigtir. Lisans iistii mezunlar1 ise 3,425
oraniyla en diisiik memnuniyet ortalamasina sahip olmustur.

Tablo 2. Calisma Durumu Dagilimi Memnuniyet Diizeyleri

Duyarhlik ve Fiziki Sadakat Sadakat

Giivenilirlik Heveslilk i iinim  (Baghhk)  (Tavsiye) Gl
Calsiyor  3,89071 3,693989 3,536885 3178962 3454918 = 3,551093
Calsmiyor  3,919679 3,64257 3,643574 3,400639 | 3527108  3,628514

Tablo 32. Ortalama Aylik Gelir Dagilimi Memnuniyet Diizeyleri

lz;l:ly\;rx:ﬁilr(hvke AR G«I:rluzllnkullm (%i?g?llflal:) (STZ?/as:(;:) .
1300TL’den az 3,955224 3,756219 3,71393 3,378109 3,526119 3,66592
1301-2000TL 3,885965 3,745614 3,618421 3,245614 3,486842 3,596491
2001-3000TL 3,878788 3,648485 35 3,236364 3,55 3,562727
3001-4000TL 3,833333 3,435897 3,445513 3,269231 3,384615 3473718
4000TL ve istii 3912281 3,631579 3,447368 3,061404 3,276316 3,465789

Deneklerin gelir diizeyleri yiikseldikce memnuniyet diizeylerinde ¢ok
kiiciikte olsa bir azalma gdzlemlenmektedir. Ancak genel memnuniyet diizeyleri
oldukea iyi durumdadir.

Tablo 13. Meslek Dagilimi Memnuniyet Diizeyleri

Du“yarllllk ve Heveslilik FIZIkI Sadakat Sadal_(at Genel

Giivenilirlik Goriiniim (Baghhk) (Tavsiye)
Ogrenci 3,934426 3,688525 3,719945 3,39071 3,528689 3,652459
Ciftci 4,333333 4,666667 3,833333 2,833333 3 3,733333
isce 3,929825 3,877193 3,635965 3,491228 3,381579 3,663158
Emekli 3,969697 3,666667 3,666667 3,318182 3,772727 3,678788
Kamu Calisani 3,864341 3,593023 3,47093 3,151163 3,465116 3,508915
Esnaf 3,857143 3,904762 3,571429 3,119048 3,357143 3,561905
Serbest Meslek 39 3,65 3,5125 3,275 3,4375 3,555

Meslek dagilimlara gore ciftcilerin memnuniyet diizeyleri diger meslek gruplarindan
yiiksek seviyededir. 3,7333 oranla ciftgiler en yiliksek memnuniyet seviyesini
gosterirlen, 3,5089 oranla kamu ¢alisanlar1 en az memnuniyet oranina sahiptir.

6. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu galigma toplam bes boyut icermektedir. Yapilan galigmalarda asagida
belirtilen model arastirma modeli olarak belirlenmistir. Zira literatiir ¢aligmasi
sonucu elde edilen birgok ¢aligmanin sonucu miisteri memnuniyeti ile sadakati
arasinda pozitif bir iligkinin varligini ortaya koymustur.

Temel Hipotezler

Hi: Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda @ = 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir iligki vardir. (]/l # 0)

Kurulan temek hipotezler dogrultusunda Sekil 1.’deki model
olusturulmustur.
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Musteri
Memnuniyeti

Musteri
Sadakati

Sekil 1. Temel Hipotez Gosterimi

Alt Hipotezler

H,: Fiziki faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda & = 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir iliski vardir. Fiziki faktorlerin {iriin kalitesi {lizerine pozitif etkisi

vardir. (7/2 * 0)

Hs: Heveslilik faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde bir iligki vardir. Heveslilik faktorlerinin miisteri memnuniyeti
tizerine pozitif etkisi vardir. (}/3 #* O)

Hs: Duyarlilik ve giivenilirlik faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasinda
o =0,05 anlamhlik diizeyinde bir iliski vardir. Duyarhilik ve giivenilirlik

faktorlerinin miisteri memnuniyeti iizerine pozitif etkisi vardir. (7/4 Z 0)

Hs: Sadakat (Bagliklik) faktorleri ile miisteri sadakati arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde bir iliski vardir. Sadakat (baglilik) faktorlerinin miisteri
sadakati iizerine pozitif etkisi vardir. ()/5 #* O)

He: Sadakat (Tavsiye) faktorleri ile miisteri sadakati arasinda @ = 0,05
anlamlilik diizeyinde bir iliski vardir. Sadakat (tavsiye) faktorlerinin miisteri
sadakatine pozitif etkisi vardir. (76 Z 0)

Kurulan alt hipotezler dogrultusunda Sekil 2.”deki model kurulmustur.

Msteri Heveslilik Faktora
$ . )
Memnuniyeti

Duyarhiik ve Gavenilirlik
Faktord

Sadakat (Baglilik)
Mosteri
Seeet \

Sadakat (Tavsiye)

Sekil 2. Alt Hipotezlerin Gosterimi
Tablo 4. Gizil Degiskenler Arasinda Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari
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Standardize

Tahmin Ciziim T Degeri P Degeri Hipotez
Mstr mem € fiziki 0,85 0,85 57,04 0,000 H, = Kabul
Mstr mem € hevesllk 0,61 0,61 12,43 0,000 Hs; = Kabul
Mstr mem € dya&gvn 0,85 0,85 3,24 0,000 H,= Kabul
Mstr Sdkt - sdkt_bag 0,72 0,52 2,83 0,000 Hs = Kabul
Mstr Sdkt > sdkt_tavs 1,88 1,88 25,04 0,000 Hg = Kabul

Tablo 5. G6zlenen Degiskenler Arasinda Standardize Edilmis Regresyon

Katsayilar
- Standardize - o .
Tahmin Cisziim t Degeri p Degeri Hipotez
Mstr mem € Mstr Sdkt 0,24 0,24 3,97 0,000 H, = Kabul

Tablo 6. Modele iliskin Gergeklestirilen YEM Analiz Sonuglari

Uyum Olgiileri fyilUyum Kabul Edilebilir Uyum S'\;'l‘l’fl‘;':r‘l
RMSEA 0 <RMSEA < 0,05 0,05 < RMSEA < 0,10 0,078
NFI 0,95 <NFI< 1 0,90 < NFI < 0,95 0,91
CFI 0,97 <CFI< 0,957 < CFI <097 0,92
GFI 0.95<GFI<1 0,90 < GFI < 0,95 0,96
AGFI 0.90 < AGFI< | 0.85 < AGFI < 0,90 0,94

Sonug¢ modeli incelendiginde RMSEA = 0,78 olarak goriilmektedir. Bu oran
kurulan gizil modelin veriler ile kabul edilebilir derecede uyum sagladigini ortaya
koymaktadir. p < 0,05 oldugundan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu
sOylenebilir.

Tablo 5.17.°i incelediginde miisteri memnuniyeti ile fiziki degiskenler
arasindaki iliski katsayis1 0,85; miisteri memnuniyeti ile heveslilik degiskenleri
arasindaki iliski katsayis1 0,61; ve miisteri memnuniyeti ile duyarlilik degiskenleri
arasindaki iligki katsayisi 0,85 olarak goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti ile fiziki,
heveslilik ve duyarliklik - giivenilirlik faktorleri arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir. Miisteri sadakati ile sadakat (baglilik) ve sadakat (tavsiye) faktorleri arasinda
da pozitif yonli bir iligki vardir. Bu faktorlere iligkin olumlu tutumlari miisteri
memnuniyeti ve sadakatini pozitif yonde etkileyecektir.

Miisteri sadakati ile sadakat (baglilik) degiskenleri arasindaki iliski katsayisi
0,72 olmasina karsin miisteri sadakati ile sadakat (tavsiye) degiskenleri arasindaki
iligki katsayist1 istenen diizeyde olmayip 1,88 olarak ¢ikmustir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskiyi gosteren path
diyagramlar1 Sekil 3.’te Tahmin, Sekil.4.’te Standartlastirilmis Coziim ve Sekil 5.’te
t-degeri olarak verilmistir. Sekil 3-4-5 Ek 1.de verilmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu ¢aligsma, e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere miisteri olan
410 internet kullanicisina uygulanan anketler dogrultusunda katilimcilarin
demografik, sosyo-ekonomik 6zelliklerini ve bu sitelerden almis olduklari mal ya da
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hizmetlerden memnun olup olmadig1 ve e-ticaret sitesine sadik kalma arasindaki
iligki derecesini inceleyip ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilmustir.

Veriler SPSS 24 programina aktarilarak, madde analizi yapilmigtir. Miisteri
memnuniyetini olusturan 20 madde ve miisteri sadakatini olusturan maddeler analiz
edildi. Madde toplam korelasyon degeri 0,25’in altinda olan madde olmadig1 i¢in
herhangi bir madde atilmamistir. Daha sonra giivenirlik testi yapilmistir. Glivenirlik
katsayis1 Cronbach’s Alpha degeri 0,819 olarak hesaplanmistir. Anketin yiiksek
giivenirlik diizeyinde oldugu gozlenmistir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin 6l¢eginin faktor analizi yapildi.
Miisteri memnuniyeti igin ii¢, miisteri sadakati i¢in iki alt faktor olmak iizere bes
faktor belirlendi. Miisteri memnuniyetini olusturan ii¢ alt faktdor, Madde
2,3,5,11,12,19,20,27 fiziki goriniim, Madde 1,6,7,9,14,15,18,22 duyarlilik ve
giivenilirlik, Madde 4,8,10,13 heveslilik olarak adlandirilmistir. Miisteri sadakatini
olusturan faktorler ise Madde 23,24,25,26,28 baglilik, Madde 16,17,21 ise tavsiye
olarak adlandirilmistir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi degerlendirmek
ve tasarladigimiz modelimizi test etmek icin Lisrel 9.3 programindan
yararlanilmistir.  Hesaplamalar  yapilmis, Sekil 3°de gdsterilen model
olusturulmustur. Modelin analizi diyagraminda korelasyon tanimlanarak RMSEA =
0,078 bulundu. 0,078’lik ortaya ¢ikan bu oran kabul edilebilir derecede uyum
sagladigini gostermektedir. Ayrica NF1 0,91 CFI 0,92, GFI 0,96 olarak bulunmustur.

Modelin 6nermeleri dogrultusunda RMSEA orani istenen seviyeye
disiiriilse de modelin diger asamalarinda bu diizeltme bagka sekilde bir sikint1 olarak
karsimiza ¢ikmistir. CF1, NFI, gibi analiz agamasinda 6nem arz eden birtakim uyum
indislerinde istenen oranlar1 vermemistir. Ciinkii GFI ve AGFI degerleri iyi uyum
siirlar icerisinde yer alirken NFI ve CFI degerleri kabul edilebilir uyum sinirlar
igerisinde yer almiglardir. Ancak bazi uyum indekslerinin kabul edilebilir diizeyde
cikmast ve modelin ¢ok miikemmel bir model olmamasinin yani sira kurulan
hipotezlerin hepsi kabul edilmistir. Modelde miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasinda 0,39 gibi bir oran ¢ikmustir.

E-ticarette faaliyet gosteren sirketlerin sektorlerinin gruplandirilmasina
yapilan anket memnuniyet oranlari, demografik 6zelliklere gére hesaplanmis ve
oldukga iyi sonuglar elde edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda olusturdugumuz
model kullanilarak E-ticaret siteleri kendi memnuniyet sonuglarimi giivenilir bir
sekilde olgiilebilir hale getirilmistir.
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EK-1

.00

Chi-Square=3603.25, df=344, P-value=0.00000, RMSEA-0.078

Sekil 1. YEM — Path Diyagrami: Tahmin Degerleri
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Chi-Square=3603.25, df=344, P-value=0.00000, RMSEA=0.078

Sekil 2. YEM — Path Diyagrami: Standartlagtirilmis C6ziim
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Chi-Square=3603.25, df=344, P-value=0.00000, RMSEA=0.078

Sekil 3. YEM — Path Diyagrami: t-degerleri
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