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OZET: Internetin kiresel bir @ahaline gelmesiyle e-ticaret internetin gilg her yeri pazar haline getirmeye,
ticaretin ve gletme faaliyetlerinin bigimini koklu bigekilde deistirmeye balamistir. Bu durum tiiketicilere Griinlere
ulasma kolaylgl sglarken sletmeler agisindan rekabetin boyutlarinirgig@esi ve méteri sadakati olgturmanin
zorlasmasi anlamina gelmektedir. Bugloltuda ¢alsmanin amaci, e-ticarete yonelik steéri sadakati Gzerinde etkili
olan faktorlerin belirlenmesidir. Cama kapsaminda tuketicilerin e-ticarete yonelilgetéendirmeleri alinngt e-
ticaret sitelerine bailik Gzerinde hangi faktorlerin daha etkili olglw argtiriimistir. Bu kapsamda 5’li likert olgg
ile gelistirilen anket formu kullanilarak elde edilen veriliaktor analizi ile boyutlandiriingidesiskenlere yonelik
guvenirlik analizi yapilmgtir. Calsmanin hipotezlerinin test edilmesi i¢in t-testi,osa ve korelasyon analizi
kullanilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulardan gteii sadakati ile en gicli gkinin misteri tatmini arasinda
oldugu belirlenmgtir.

Anahtar Kelimeler: E-Ticaret, Migteri Sadakati, Mgteri Tatmini, Tuketici Haklari
A CASE STUDY ON THE DETERMINATION OF CUSTOMER LOYALTY IN E-COMM ERCE

ABSTRACT: After Internet has become a global network, E-Coneedras turned into a market place wherev.
internet reaches; moreover it was influenced owrialy ways of commerce and administration. Sincis tQ 71
circumstance occurs, consumers are enabled toy gasithase products, but on the enterprises’ sa&dns of
competition have widely changed and it get hardebuild customer satisfaction and fidelity. In thisection of

work, influential factors on customer fidelity ai@ be identified for e-commerce. Within the coveragonsumer
feedback were collected regarding e-commerce am@dstbeen researched which factors are more infaeion
consumers and their attachment to e-commerce wed $uring this research, data gathered by usifiepdiker-

survey was reorganized with the factor analysis] aecurity tests were taken aimed to variables.t€gb the
hypothesis of work out, t-test, anova and correfatinalyze methods were taken place. Accordingedridication

gathered in the research regarding the strongdatiorship with customer fidelity is the way of toer
satisfaction.
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GIRIiS

GUnuimuz ygun rekabet ortamindalétmelerin baarisinin devam etmesinde sterileri elde tutma becerisi Gzerinde
hassasiyetle durulmasi gereken bir konudaternet teknolojileri alanindaki gefheler kletmelerin rekabetgi
Ustunlik sglamak amaciyla uyguladiklar rekabet stratejileriigvyapmasekillerinde koklt dgisikliklere yol agms,
bir taraftan e-ticaret alaninda hizmet veren wéblesinin sayilar artarken gér taraftan hem tiketicilerin gberis
aliskanhklar hem de tedarik¢i tarafinda farkiii@a hizla artngtir. Bu farklilgsma ile birlikte firsat triin gruplari ve
Ozel algveris siteleri yeni bir e-ticaret platformu yaratr.

Internetin perakende (riin satilan bir kanal olatdkakiimasi bircok avantaj ve firsati da berabegigétirmektedir.
Rekabet Ustiniil elde etmede elektronik ticaret uygulamalarinirendimi kavrayan ve bunu hayata geciren
isletmeler, Uriin saf gerceklgtiren siteler sayesinde tuketici davrdarnni yakindan izleme olagmi elde
etmiglerdir.

! Bu galsma 2013 yili Uluslararasi Ekonometri, Yoneylem shranasi velstatistik Sempozyumu'nda 6zet bildiri
olarak sunulmgtur.
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internet ortaminda gercekén bu faaliyetlere ki olarak geleneksel tiiketici davralarina benzerlik ve
farkliliklarin ortaya konmasina yonelik aramalar artmaya b#amistir. Literatlirde akveris kullpleri tarafindan
yapilms olan pazar analizleri mevcuttur. Bu galalarda siteye Uye olan ve skris yapan tiketiciler sosyo-
demografik dzellikleri ve satin alma gkanliklarina gére tanimlanmasi amagclagtm(Oztirk vd., 2012: 218).

Bu noktada, e-ticarete yonelik gtéri sadakati Uzerinde etkili olan faktorlerin bkelhmesi caimanin ¢iks noktasi
olmustur. Calsma e-ticarette mifieri sadakatini etkileyen faktorlerin, tuketicilerdemografik 6zelliklerine gére
farkhlik olusturup olgturmadginin tespiti yapiimgtir. E-ticarette migteri sadakatine ydnelik bu ¢gihna kapsaminda
tuketicilerin dgerlendirmeleri alinng, misteri sadakatine etki eden faktorlerin neler @daratinimistir.

LIiTERATUR INCELEMESI

Elektronik ticaret; mal ve hizmetlerin internet éimden alm ve satimlarinin yapilirken éddemeleridi bu yolla
gerceklatirildi gi islemlerdir (Ozbay ve Akyazi, 2004).  Servislerin vallarin bilgisayar teknolojisi ve elektronik
iletisim kanallari kullanilarak tamamlanmasini kapsaydiredn 6deme slemlerinin de yine bu yollarla
gerceklgtiriimesi, mallarin ve hizmetlerin reklaminin, sate d&itiminin bu teknoloji, sure¢ vegkar kullanilarak
yapilmasi glemi e-ticaret olarak tanimlanmaktadir @u, 2010).

Diinya Ticaret Orgiiti (WTO)'ne gore e-ticaret mal himetlerin dretim, reklam, sative da&itiminin
telekomiinikasyon@dari tizerinden yapilmasidir. Tanimlamaya gore ¢icaiiresi tic temekamaya ayrilabilir:
Uretici ve tiiketicileri veya alici ve saticilaregiirma gamasi
Taraflar arasinda ani@a sglanmasini takiben siparve 6demenin yapilmasi
Mallarin alicilara dgitilmasi gamasi.

Yapilan bir ticari glemin e-ticaret sayilabilmesi i¢cin byaamalardan herhangi birisinin ya da tamaminin ebelikr
ortamda gercekignesi yeterli sayilngtir (Bozkurt, 1999).

Rakip firmalarin sunduklari hizmetten en az etkileme ihtiyaclari kaplanan miteriler “kendi oteline” veya “kendi
lokantasina” bganirlar (Sun, 2013).

Mevcut misteriler ile Kisisel iletisim kurulmasi ve olgturulacak miteri sadakati programlari ile kavramin
olusumunu sglayarak gletmenin uzun dénemde kargiisgilamasi icin yapilan ¢caimalar migteri sadakati olarak
tanimlanmaktadir (Yurdakul, 2007:268).

Piyasada maruz kalgl rekabetci etkilere hangi olciide diregidive isletmenin sundgu mal ve hizmetleri
kullanmaktaki kararlilik mgteri sadakatini olgturur (Erk, 2009:44).

Bir musteriyi sadik olarak adlandirmak icin dncelikle biyerinden diizenli olarak alieris yapmasi, yine alveris
yaptgl isyerinden birden ¢ok Uriin ya da hizmet almasi buminilikte firmanin géndlli reklamini yapmasi yani
firma ile ilgili etrafina tavsiyelerde ve yonlendielerde bulunmasi ile birlikte her mart altinda olursa olsun
(rekabet, fiyat dalgalanmalari vb.)sleris yaptgl firmayi terk etmemesi gerekmektedir (Varolan, 2@0).

Musteri sadakati iki yonlu bir bakiagisina sahiptir. Bu noktaddetmenin miterisi icin bir dger yaratmak kaygisi
gldilmesiyle bgamakta ve mgterinin bu mal/hizmeti sahiplenmesiyle tamamlanraakg olgunlgmaktadir.

Isletmelerin migteri sadakatini sdamaya yonelik cajmalarindan dort tanesi dikkat cekmektedigidellestirilen
marka, firma cakanlarinin gitilmesi, hitap edilecek kitlenin istek ve ihtiyagina odaklanmak ve servis ve Urin
gelisimini istikrarl sekilde gerceklgtirmektir. Artan ve acimasizlan rekabet ortaminda firmalar giérilere sadace
reklam, fiyat ya da servislerle hitap edemezlerstdiiler onlari anlayan, ne hissettiklerini bilen ye@amlarini daha
iyi hale getirmeye c¢ajan bireylerin varliklarina ihtiyaglari vardir (Dag, 2007: 19).

Keiningham sadakati iki ghk altinda inceler. Davragsal ve tutumsal sadakat. Davrggal sadakat merinin
yeniden gelip rakiplere ganen firmadan devamli satin alma eylemini gerggklaesi iken tutumsal sadakat ise
misterinin firmanin Urlin veya servisine duygusal l@idakat hissetmesidir (Keiningham, 2013). Bunlarini yara
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Uclncu bir bglik olarak 6zellikllerle kgullari birlestiren marka sadakatidir. Daha 1hmli olan bu yakiza gore
tuketiciler tarafindan marka ve tedarikgilere ydkeelistirilen belli duygulara ramen kgullara b&li olarak ortaya
cikan faktorleri gecersiz kilmayagiayoniinden hareket eder. (Erk, 2009: 49).

ABD ve Avrupa’da 1960l yillarda artan genel billegme diizeyinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan hasik bir
pazarlama anlayina kasi bir tepki olarak literatiire giren “tiiketicinin kanmasi” kavrami bir toplumsal akim olarak
literatlire girmgtir (Stearns, 2001:11).

Tuketici yandgligi olarak da nitelenen tiketici haklari Ureticilene saticilarin karsinda zaman zaman gugsiiz
durumda bulunan tiiketicilerin korunmasini ve pazkretkinliklerini arttirmayl amaclayan bir harekatarak da
tanimlanmaktadir (Kanibir, Saydan, 2006:105).

Bu haklar ilk kez 15 Mart 1962'de A.B.D. de eskiskan J.F.Kennedy tarafindan temsilciler meclisinauan
raporda yer almive daha sonra A.E.T. Konseyi tarafindan 14 Nis@n5de evrensel tiketici haklari olarak tim
dinyaya ilan edilmtir (TSE, 2002).

Tuketicilerin satin alma siireci sonucunda eldeletii yeterlilik ile bu siirecin bhanda sahip olduklari beklentileri
arasindaki yeterlilik mgteri tatmini olarak tanimlanmaktadir (Karpat, 1228;

istenilen kalitede mal veya hizmetin daha ucuzastenilen zamanda rgigriye ulatiriimasina miteri tatmini denir
(Tashyan, Gok, 2012:70).

Musteri tatminini olgturan beg dzellikten s6zedilmektedir (Zeithaml, Bitner, 2003)

Uriin ve hizmet o6zellikleri, mgeri duygular, hizmetin ar ve baarsizlik nitelikleri, adalet ve dgouluk 273
algilamalari, dier miteriler, aile tyeleri vesiarkadalari.

Tuketicilere gletmeler tarafindan taahhit edilen hizmetlerin leegsine, kendilerini yank ydnlendiriimeyecgine
dair sahip olunan inan¢ gliven olarak tanimlanmakiaewis, Soureli, 2006:16). Givenin iki boyutullmmaktadir.
ilki isletmenin roliini etkin ve glvenilir bigekilde yerine getirege iken ikincisi ise tiiketicilerin gikarlarinin
isletmeler tarafindan énemsepitie yonelik inanctir (Kiyan, 2012:427).

Hizmetin Ozelliklerinin mallara gore farkll oju nedeniyle bir hizmet kalitesi tanimi yapmak olglukzordur.
Hizmetlere dokunulamaz, somutglterdir. Kalite kavrami da ayrgekilde tanimlanmasi ve aglimasi zor, kiden
kisiye desisen bir kavramdir. Mal ve hizmet Ureten firmalarikkatle takip etmesi gereken kalite kullanim amacin
uygunluk derecesi olarak da tanimlanmaktadir (Yzama., 2007:235). Yapilan atamalar neticesinde hizmet
kalitesi ile ilgili ¢ssitli sonuclara ulstlmistir (Parasuraman vd., 1988).

Musterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete gneadan ©nceki beklentileri ile gerceydm deneyimlerini
karsilastirmalari sonucu ortaya cikarg& beklentileri kaplanms ise, hizmet tatminkardir.

Hizmetin miteriye nasil ulgtirldigi, misteri agisindan ¢cok énemlidir.

Musteri ve sletme temsilcisi arasindaki etkjlen ve isletmenin sorunu etkinlikle ¢ézimd, kalitenin alghaasinda
6nemlidir. Bununla birlikte mgteri tatmini de alicilarin beklentilerine gére hiriin dgerinin olismasina goére
degismektedir. Ortaya konulan Uriin performansi tukebieklentilerinin altinda kalr ise bir tatminsiziéa s6z
ederken Urtn performansinin tiketici beklentileriyilyumlu olmasi halinde alici tatmin olurken bekilerin

lizerinde ¢ikmasi durumunda ise memnuniyetten sitiz @kzer, Giinaydin, 2010:129).

Bireysel ve kurumsal amaglari tatmin edecefigmleri sgzslamak tzere Uriin, hizmet ve fikirlergekillendiriimesi,
fiyatlandinimasi, dgitim ve tutundurulmasini planlama ve uygulama sunegzarlama performansi olarak
tanimlanmaktadir (Erdil, Errgi2008:129)
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Uretilen Griin ya da sunulan hizmetin tiiketicilesiorunlarini ¢ézme ve ihtiyaglarini kdama yetengine yeterlilik
denilmektedir (Lau ve Lee, 1999). Markanin yetgiili kendisi ya da kulaktan kuta drenen tiketici markanin
ihtiyaclarini kagilayabilecek nitelikte olmasi durumunda bir glivémsturacak bu giivenin devam etmesi halinde ise
sadakatle hdanacaktir (Devrani, 2009:411).

METODOLOJ i

Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci, e-ticarete yonelik steéri sadakati Gzerinde etkili olan faktorleri tespdlip, bu faktorlere
katilimcilarin demografik 6zellikler bazinda farklakip bakmadgini ortaya koyarak faktérler arasindakgkiyi
belirlemektir.

Veri Toplama Aracl

Bu calsmada veri toplama araci olarak yapilandirglamket kullaniimytir. Bu gergevede ngteri sadakatini 6lgmek
Uzere Narayandas'in (1996) geiiigi ve yeniden satin almazi#imi, daha iyi alternatiflere kar diren¢ ve Uriintin
cevreye tavsiye edilmesi 6lcutlerini iceren gtaii sadakati 6lgg, toplam be soru ile uyarlanmgtir. Ankette yer
alan migteri sadakatini etkileyen faktérleri belirlemekrigfadeler geni bir literatiir aratirmasindan olgturulmustur.
Olgeklerde yer alan ifadeler @i likert tipi 1 Kesinlikle Katiimiyorum— 5 Kesinkle Katiliyorum seklinde
degerlendirilmistir.
Arastirmanin Hipotezleri

H1: Misteri sadakatine etki eden faktdrler birbirleriigkilidir.

H2: Katihmcilarin migteri sadakatine etki eden faktdrlere lgia demografik dgiskenler alt gruplar
bazinda birbirinden farklidir.

Verilerin Analizi

Katilimcilara uygulanan anket formundaki demograiielliklere ve anketin ikinci bdlimundeki sorulatekin
verilerin yizde ve frekanslari hesaplagtm Mdisteri sadakati dizeyini belirlemek amaciyla 5’'li eik dl¢eginde
sunulan yargilara gkin misteri gériglerinin yuzde ve frekansi bulunguayrica aritmetik ortalamalari ve standart
sapmalari hesaplangtir. MUsteri sadakati duzeyinin demografik 6zelliklere gor85 anlamlilik diizeyinde énemli
bir farklilik gdsterip géstermegini belirlemek amaciyla miieri gorisleri her bir demografik 6zefie gére baimsiz
orneklemler icin t testi ve tek faktorll varyansabri ve faktdrler arasindaki gkilerin yoni ve derecesi korelasyon
analizi ile test edilmtir.

Guvenilirlik ve Madde Analizleri

Musteri sadakati ve miieri sadakatine etki eden faktorler digen givenilirliginin test edilmesinde Cronbach alpha
degerine bakilmgtir. Elde edilen Cronbach alphagdei 0,620 ve 0,911 olarak belirlerytii. Elde edilen dgerler
asaglda Tablo 1’ de gdsterilmektedir.

Tablo 1. Givenilirlik ve Madde Analizleri

Olcekler Alpha
Musteri Sadakati 0,62
Miusteri Sadakatine Etki Eden Faktorler 0,911

Olgeklerde yer alan maddelerin istenen ¢gelielirleme diizeyi dgrultusunda toplam madde korelasyonlarina
bakilmstir. Toplam madde korelasyonlar ghéri sadakati 6lgg maddeleri icin 0,510-0,752 arasindadir. Yuksek
dizeyde olcilmek istenen nitg@lblcmektedir. Migteri sadakatine etki eden faktorler @tein toplam madde
korelasyonlari 0,446-0,853 arasindadir. Olgeklgetenlan ifadeler yiiksek diizeyde 6lgiilmek isteriti i
olcebilmektedir.

Bulgular
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Arastirma gergevesinde katiimcilaraskin temel 6zelliklere yonelik frekans ve ylizdesdemlari tablo 2'de

gosterilmektedir.

Tablo 2. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

N | % N | %
o Erkek 1441 76,6 Uzman 25| 13,3
Cinsiyet —
Kadin 44 | 23,4 Buro Calgani 15| 8
) Evli 68 | 36,2 Hizmet Personeli | 4 2,1
Medeni Hal
Bekar 120 63,8| |. Sats Elemani 10| 5,3
. Is/Meslek—— -
Lise ve alti 44| 234 Egitmen/Gsretmen| 52 | 27,7|
. MYO 14 | 7,4 Ogrenci 52 | 27,1
Egitim Durum — -
Lisans 93 | 491 Muhendis 17| 9
Yiksek Lisang 37 | 19,7 Diger 13 | 6,9
Total 188 100 Total 188 100

Tablo 2'ye gore, katilimcilarin  %76,6's1 erkek, 342U bayandir. Bu kilerin %36,2'si evli iken %63,8'i bekar;
%23,4'U0 lise ve altl, %7,4'U 6n lisans, %49,5'iais ve %19,7'si de lisansustgitan seviyesinde olan kilerdir.
Katilimcilarin §/meslek durumlari incelenginde blyik cgunlugunun gitmen/&Gretmen (%27,7)ile grenciler

(%27,7) oldgu anlgiimaktadir.
Tablo 3. Misteri Sadakati Olcegi

SS | Xort| Durum
Bu siteyi kullanmaya devam ed¢im 0,94|4,19| Yiksek
Eger yeniden satin alma yaparsam bu siteyi tercihirade 1,05(4,17| Yiksek
Cevreme bu siteyi tavsiye ediyorum 1,03|3,90| Yuksek
Internetten a$iveris yapmak isteyen arkaglarimi bu siteyi kullanmaya geik ediyorum| 1,01| 4,18 | Yiiksek
Diger siteler daha ucuz olsa bile bu siteyi kullanmagream ederim. 1,264,04| Yiksek

Xort= 1-2,33 dguk; 2,34-3,66 orta; 3,67-5 yuksek

Musteri Sadakati dlgénde yer alan ifadelere skin ortalamalar incelenginde tim dgiskenlerin yiksek diizeyde

oldugu belirlenmgtir. En yiiksek ortalama “bu siteyi kullanmaya devedecgim” ifadesine aittir.

275
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Tablo 4. Misteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Xor | Duru

SS. |t m
Son olarak agveris yaptgim sitenin kurulumu, yapisi, her hangi bir yerdénybere gegji cok | 1,0 [ 4,3 | Yikse
kolaydir. 3 1 k

0,8 | 4,3 | Yikse
Bu siteden genel olarak memnunum 7 9 k

1,1 |3,9 | Yukse
Sitenin tasarimi dikkat ¢ekici ve (olumlu kaklide) etkileyicidir. 0 2 k

1,1 |4,0 | Yukse
Sitedeki bglantilar tiklanmadan arkasinda ne gidikolayca tahmin edilebiliyor. 4 |4 k

1,3 |3,9 | Yukse
Bu siteden ajverise devam etmeyi diinilyorum. 4 3 k

1,1 | 4,0 | Yukse
Bu sitede Urinler sik sik glincellenir. 9 4 k

1,1 |4,2 | Yukse
Bu sitede Uriin g&di oldukca fazladir.. 6 3 k

1,2 |3,9 | Yukse
Bu sitede Uriinler hakkinda ayrintili bilgi verilir. 6 6 k

1,2 |3,9 | Yukse
Bu sitede Urunler hakkinda gha bilgi verilir. 3 |4 k

1,2 | 4,0 | Yukse
Bu sitede Uriinler hakkinda zamaninda bilgi verilir. 6 9 k

1,2 | 4,0 | Yukse
Bu sitede Uriinler hakkinda givenilir bilgi verilir. 2 4 k

1,4 |3,8 | Yukse
Bu sitede Uriinler hakkinda kdastirmali bilgi verilir. 4 8 k

1,5 3,9 | Yukse
Son (algveris amach) girdgim sitede istediim Urline ulaip satin aldim. 5 0 k

1,4 (3,9 | Yukse
Bu sitenin guivenfii tam olarak sgladigina inaniyorum. 1 8 k

1,1 |4,2 | Yukse
Bu site verdiim kisisel bilgilerimi kot amagla kullanmaz. 9 0 k

1,4 |3,8 | Yukse
Bu site verdiim bilgileri iznim olmaksizin bgkalariyla paylamaz 1 7 k

14 3,2
Internet iizerinden cok sik gleris (ettim veya) edeggm 9 1 Orta

14|35
Genel olarak internet (izerindensabrisi severim. 3 5 Orta

1,335
Bu algveris sitesinde dileklerime hemen yanit alabiliyorum. 2 7 Orta

1,3 3,2
Bu siteden almgioldugum uriinleri kolayca dgstirebiliyorum 8 1 Orta

1,3 3,8 | Yukse
Bu site istediim Uriini kargtirmadan tam olarak génderebiliyor. 9 2 k

1,2 | 4,2 | Yukse
Gonderiler givenli paketleniyor. 0 0 k

1,2 | 4,0 | Yukse
Gonderiler s6z verilen zamandagialiyor. 9 4 k

1,5 3,6 | Yukse
Sirekli olarak ydnlendirip B&a birsey satmaya caimiyorlar. 7 8 k

15 3,8 | Yukse
Aligverisim esnasinda ggsik Urtnlerle kagilasmaktan memnunum. 1 1 k
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Xort= 1-2,33 diik; 2,34-3,66 orta; 3,67-5 yiiksek

Musteri sadakatini etkileyen faktorlerle ilgili ggkenlerine ilskin ortalamalar incelenginde en yuksek ortalama
“Bu siteden genel olarak memnunum” ifadesinindir. @ik ortalama ise Ihternet lzerinden ¢ok sik gleris
(ettim veya) edeg@m” ifadesine aittir.

Yorumlayici istatistiksel Analizler

Arastirmada kullanilan dgskenlerin faktor yapisini belirlemek icin Temel Bimler Analizi  (Principal
Componentes Analysis) ve faktor gruplarini selumak icin Varimaks Dongiiirmesi (Varimax Rotation)
kullaniimistir.

Yeni Uriin ve yeni Urliin gatirme slrecinin tekstil sektdriinde 6nemini belirdmamaciyla hazirlanan anket
sorularindan elde edilen veriler Uzerinde faktoalan kullanilarak 6lcgin yapi gegerlilgi incelenmg faktorler
bulunmuytur. Faktorlere ait faktor yukleri, alfa gerleri ile agiklanan varyans glerleri gagidaki gibidir.

Faktor Analizi

Musteri sadakati ve myieri sadakatini etkileyen faktorlerinin gruplantmasi amaciyla faktér analizi kullanilgtr.
Tablo 5. Misteri Sadakati Faktdr Analizi Sonuclari

Musteri Sadakati ifadeleri Faktor Yukleri
Internetten ayiveris yapmak isteyen arkaglarimi bu siteyi kullanmaya ¢eik ediyorum| 0,752

Diger siteler daha ucuz olsa bile bu siteyi kullanmdg@am ederim. 0,716

Bu siteyi kullanmaya devam ed¢im 0,606 2 7 7
Cevreme bu siteyi tavsiye ediyorum 0,555

Eger yeniden satin alma yaparsam bu siteyi tercinirade 0,51

Musteri sadakati dlgénde yer alan ke maddenin tek bir faktdr altinda toplapdigérilmistir. Faktdr analizi
sonucunda elde edilen testzaderi: Barttlett's test dgeri 99,801, p=0,000<0,05 ve Kaiser-Meyer-Olkin &iame
degeri 0,709 olarak gercelgmistir ki bu deser, kabul sinirlari icerisinde yer almaktadir. Elgigilen tek faktor
toplam varyansin %61'inin agiklamaktadir.

Musteri sadakatini etkileyen faktorlereskin faktor yikleri ve acgiklanan varyanslagegida gdsterilmektedir.
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Tablo 6. Misteri Sadakatini Etkileyen Faktorlere Ait Faktér Anal izi Sonuclari

1.Tuketici Haklar 1 2 3 4 5 6
0,8
Bu sitede Uriinler hakkinda givenilir bilgi verilir. 63
0,8
Bu sitede Uriinler hakkinda zamaninda bilgi verilir. 43
Bu sitede Uriinler hakkinda gha bilgi verilir. 0,8
0,4
Bu sitede Uriinler hakkinda kdastirmali bilgi verilir. 95
0,4
Son (algveris amach) girdgim sitede istediim Uriine ulaip satin aldim. | 46
2.Musteri Tatmini
0,78
Sitenin tasarimi dikkat ¢ekici ve (olumlu keklide) etkileyicidir. 1
Son olarak agveris yaptgim sitenin kurulumu, yapisi, her hangi bir 0,68
yerden bir yere gegicok kolaydir. 9
Sitedeki bglantilar(linkler) daha tiklanmadan arkasinda neigid 0,60
kolayca tahmin edilebiliyor. 5
Bu siteden afverise devam etmeyi giinilyorum. 0,58
0,57
Bu siteden genel olarak memnunum 2
3.Guvenilirlik
0,84
Bu sitenin giivenfii tam olarak sgladigina inaniyorum.. 8
Bu sitenin verdiim bilgileri iznim olmaksizin bgkalariyla 0,82
paylgmayacgini disindyorum. 3
Bu sitenin verdiim kisisel bilgilerimi kdtli amacla kullanmayagaa 0,73
inanityorum. 2
4.Hizmet Kalitesi
0,7
Gonderiler givenli paketleniyor. 42
0,6
Bu siteden almioldugum uriinleri kolayca dgstirebiliyorum 67
0,6
Gonderiler s6z verilen zamandagialiyor. 16
0,5
Bu site istediim Uriini kargtirmadan tam olarak génderebiliyor. 19
5.Uyumluluk
0,7
Bu sitede Uriin gidi oldukga fazladir. 93
0,5
Bu sitede Uriinler sik sik glincellenir. 93
0,5
Bu sitede Uriinler hakkinda ayrintili bilgi verilir. 5
6.Pazarlama Performansi
0,7
Internet iizerinden cok sik gleris (ettim veya) edeggm 63
0,6
Genel olarak internet (izerindensabrisi severim. 07
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0,5
Bu aliveris sitesinde dileklerime hemen yanit alabiliyorum. 68
7.Yeterlilik
0,8
Bu site ihtiyaclarimi kaular. 08
0,6
Bu site benim i¢in caziptir. 04
14, 111,1|11,1|9,4 |84 (7,7 |7,0
Aciklanan Varyans 14 |26 |12 |15 |56 |72 |4
0,8/0,81/|0,84|0,7|0,7 {0,6 |0,6
Cronbach Alpha 26 |5 8 51 |24 |07 |03

Musteri sadakatini etkileyen faktorlerinin belilenmesnaciyla gercgekigirilen faktdr analizinde ise, yedi faktor
altinda toplanmtir. Elde edilen yedi faktor ¢ozumi literatire dayalarak isimlendirilmgtir. Faktor analizi
sonucunda elde edilen testgdderi: Barttlett's test deeri 2558,239, p=0,000<0,05 ve Kaiser-Meyer-Olkin
ornekleme dgeri 0,820 olarak gergelgmistir ki bu deser de kabul sinirlari icerisinde yer almaktadideEkdilen
yedi faktdr ¢ozimi toplam varyansin %69,06'sinklagnaktadir.

Hipotezlerin Test Edilmesi

Katiimcilarin migteri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algitan sosyo-demografik 6zelliklere gére farklilik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla elde edilen verilere faliklanalizleri uygulannstir. Verilere uygulanan
Kolmogorov Smirnov normal d@#ima uygunluk testi sonucunda verilerin normal gitlen gostermedii
belirlenmistir. Bu nedenle, verilere uygulanacak farklihk amateknigi olarak parametrik testler segilstir. 279
Parametrik testlerde veri setine ikili gruplar igintesti, ikiden fazla olan gruplar iginse Anowesti uygulanmtir.

Yapilan analizlerde Sig. @erinin (p) 0,05'ten buylk olmasi katihmcilarin ayteserlendirmeyi yaptiklarini yani
katimcilarin konuya ikkin distinceleri arasinda farkhlik olmagini Sig. dgerinin 0,05'ten kig¢ik olmasi ise
katilimcilarin konuya ikikin distinceleri arasinda farklilik bulungunu géstermektedir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri cinsiyet, medi durum, @itim durumu ve meslek olarak belirlengtir.
Katihmcilarin migteri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algilgse faktdr analizi ile siniflandirilan boyutlar
kullanilarak analiz edilngtir

Tablo 9'da katihmcilarin demografik 6zelliklerirgbre migteri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algifala
farkhhk olup olmadgini belirlemek amaciyla yapilan t-testi ve Anovstitsonuclari gésterilmektedir.



280

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi — i1 38 — Ekim 2013

Tablo 7. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerne Gore Misteri Sadakatini Etkileyen Faktorlere
Yonelik Algilar Arasindaki Farkliliklarin Analizi

Cinsiyet t Sig. (2-tailed)| | Egitim Durumu F Sig.
Musteri Sadakati -0,9740,331 Musteri Sadakati 0,983 0,402
Tuketici Haklar -1,0950,275 Tuketici Haklari 0,286| 0,83b
Mdsteri Tatmini -0,914 0,362 Muisteri Tatmini 1,27 0,286
Guvenilirlik -1,615| 0,108 Givenilirlik 7,599 | 0,044
Hizmet Kalitesi -0,703 0,483 Hizmet Kalitesi 0,669| 0,57p
Uyumluluk 0,185| 0,854 Uyumluluk 10,885 0,000
Pazarlama Performansi1,002| 0,318 Pazarlama Performansi4,418| 0,000
Personel Kalitesi -0,0980,922 Personel Kalitesi 3,425 0,018
Medeni Durum t Sig. (2-tailed)| | Meslek F Sig.
Musteri Sadakati 1,235 0,219 Musteri Sadakati 1,283 0,261
Tuketici Haklan 0,176/ 0,861 Tuketici Haklari 0,345| 0,93p
Musteri Tatmini -0,406 0,686 Musteri Tatmini 1,206 | 0,302
Guvenilirlik 3,767 | 0,040 Guvenilirlik 1,158 | 0,329
Hizmet Kalitesi -0,223 0,824 Hizmet Kalitesi 1,313| 0,24p
Uyumluluk 3,018 0,003 Uyumluluk 3,935 | 0,001
Pazarlama Performansi,444 | 0,151 Pazarlama Performans4,459 | 0,000
Personel Kalitesi 0,50% 0,614 Personel Kalitesi 2,675 0,012

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore ngieri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algilarasindaki farkhliklari
belirlemek amaciyla yapilan t- testi sonuglarineediny ve bayanlarin rgiigri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik
algilari arasinda anlamli bir farkhlik bulunmanekir.

Katilimcilarin medeni durumlarina gore steri sadakatini etkileyen faktérlere yonelik algilarasindaki farkhliklar
belirlemek amaciyla yapilan t- testi sonuclarinaegévli ve bekéar katihmcilarin ngiri sadakatini etkileyen
faktorlere yonelik algilarindan guvenilirlik (p=@0) ve uyumluluk (p=0,003) faktdrlerinin p gri 0,05’den kiglk
cikmistir. Bu sonuca gore evli ve bekéarlarin givenilinik uyumluluk faktdrlerine yonelik algilari arasinfdaklilik
bulunmaktadir. Méteri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algileceren dger boyutlarda p dgerlerinin tamami
0,05'ten blyuktur. Yani ger faktorler boyut agisindan evli ve bekarlaringtati sadakatini etkileyen faktorlere
yonelik algilari arasinda anlamli bir farklihk bmimamaktadir.

Katihmcilarin gitim durumlarina gére myeri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algilarasindaki farkliliklari
belirlemek amaciyla yapilan Anova testi sonuclargéae katilimcilarin mgieri sadakatini etkileyen faktorlere
yonelik algilarindan; guvenilirlik (p=0,044), uyuahlk (p=0,000), pazarlama performansi (p=0,000)peesonel
kalitesi (p=0,018) faktorlerinin p deri 0,05'den kigik cikmgtir. Bu sonuca goére katilimcilarin guvenilirlik,
uyumluluk, pazarlama performansi ve personel lsiliktorlerine yonelik algilari arasinda farklibkilunmaktadir.
Musteri sadakatini etkileyen faktdrlere yonelik algilaceren dger boyutlarda p deerlerinin tamami 0,05'ten
buyuktir. Yani dger faktorler boyut agisindan katilimcilarin gréii sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algila
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Katilmcilarin meslek durumlarina gore steri sadakatini etkileyen faktérlere yonelik algilarasindaki farkliliklari

belirlemek amaciyla yapilan Anova testi sonuclargéae katilimcilarin mgieri sadakatini etkileyen faktorlere
yonelik algilarindan; uyumluluk (p=0,001), pazartanperformansi (p=0,000) ve personel Kkalitesi (p%B)O
faktorlerinin p dgeri 0,05'den kuguk cikmgtir. Bu sonuca goére katihmcilarin uyumluluk, paaaré performansi ve
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personel kalitesi faktérlerine yonelik algilan srsda farklilik bulunmaktadir. Mteri sadakatini etkileyen faktorlere
yonelik algilar iceren gier boyutlarda p dgerlerinin tamami 0,05'ten buyuktur. Yaniger faktorler boyut agisindan
katilmcilarin miteri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algilarasinda anlamli bir farklik bulunmamaktadir.
Tablo 8. Musteri Sadakatini Etkileyen Faktorler Arasindaki iliskilerin Analizi

1 2 3 4 5 6 7 B
L . r|l
1. MUsteri Sadakati
p
2. Tuketici Haklar 0138 | 1
p|0,058
*% *
3. MUsteri Tatmini r.8srm) 14 |1
p| 0,000 | 0,044
*% *%
4. Gavenilirlik r1,307710,029 | 4327 1
p| 0,000 | 0,693| 0,000
*% *% *%
5. Hizmet Kalitesi r|.41610,089 | ,479*,532" | 1
p| 0,000 | 0,225/ 0,000 0,00(
*% *% *% *%
6. Uyumluluk r|,479**| 0,078 | ,524**| ,268** | ,363** | 1
p| 0,000 | 0,286| 0,000 0,000 0,000
*% o *% *% *% *%
7. Pazarlama Performarsri 329 0,042| ,385™ | 358" | 432" | 570™ |1 281
p /0,000 | 0,568| 0,000 0,000 0,000 0,000
. r|,289* | -0,006|,295* | ,419** | ,455** | ,231* | ,356** | 1
8. Personel Kalitesi
p|0,000 | 0,931| 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2d).
* Correlation is significant at the 0.05 level @ked).

Arastirmanin amaci dgultusunda bamli misteri sadakati ve Bamsiz dgiskenler olan tiketici haklari, ngteri
tatmini, guvenilirlik, hizmet kalitesi, uyumlulukpazarlama performansi ve personel kalitesi arasilngldlerin
yonunl ve derecesini belirlemek amaciyla korelasmalizi gerceklgirilmi stir.

Analiz sonuclarina gore;

Katihmcilarin migteri sadakati algilari ile ngteri sadakatini etkileyen faktérlere yoénelik algilaarasindaki
korelasyon katsayilari % 0,01 anlamlihk dizeyist®@si ile; mgteri tatmini faktort ile r= 0,837 (ylksek dereceli
pozitif yonla), glvenilirlik faktord ile r= 0,307zayif pozitif yénli), hizmet kalitesi faktori ile=10,416 (zayif pozitif
yonll), uyumluluk faktori ile r= 0,479 (zayif patiyonll), pazarlama performansi faktort ile r=293zayif pozitif
yonlli) ve personel kalitesi faktéril ile r= 0,288ayif pozitif yonli) ilgki ¢cikmig, tiketici haklari boyutu ile
istatistiksel yonden anlamli gki cikmamstir.

Katilimcilarin migteri sadakati algilari ile myteri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik arakki korelasyon
katsayilari mgteri tatmini ile %0,05 anlamlilik dizeyinde r= 071&ayf dereceli pozitif yonli), gki cikmis, diger
faktorler ile istatistiksel yonden anlamligki gcikmamstir.

Katilimcilarin migteri sadakatini etkileyen géer faktorler arasindaki gkinin derecesi ve yoniu Tablo 8'de yer
almaktadir. Tablodaki sonuclara gore faktorler @@ orta ve diilk diizeylerde pozitif yonli gkiler vardir.
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SONUC

Bu calsma, e-ticarete yonelik ngteri sadakati Uzerinde etkili olan faktorleri bidirip bu faktdrlere katihmcilarin
demografik ©zellikler bazinda farkli bakip bakmadi ortaya koyarak faktorler arasindakishiiyi belirlemek
amaciyla gercekigiriimi stir. Bu argtirmanin énemi ile ilgili olarak, e-ticaretin dnemm her gecen gin artmasi ile
misterilerini uzun dénemli elde tutulmak isteyatetmelere olan faydasi esas alinmaktadir.

Bu aragtirmanin literatlire katkisi; ngteri sadakatinin okum sirecinin ankalmasiyla ilgilidir. Misteri sadakati ile
mUgteri sadakatini olgturan faktorler arasindaki ki ve cinsiyet, gitim durumu, medeni durum ve mesleki duruma
gore migteri sadakatine bagtaki farkliliklarin ortaya konulmasi amaglargtm.

Katilimcilarin medeni durumlarina gore evli ve kidedn glvenilirlik ve uyumluluk faktérlerine yoérigl algilari
arasinda farklilik bulunmaktadir. Mtiéri sadakatini etkileyen faktdrlere yonelik algilaceren dger faktorler boyut
acisindan evli ve bekéarlarin gtéri sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algil@arasinda anlamli bir farklihk
bulunmamgtir.

Katimcilarin gitim durumlarina goére givenilirlik, uyumluluk, patama performansi ve personel Kkalitesi
faktorlerine yonelik algilar arasinda farklilik lonmus, diger faktorler agisindan katilimcilarin gtéri sadakatini
etkileyen faktorlere yonelik algilari arasinda amiiebir farklihk bulunmangtir.

Katilimcilarin meslek durumlarina goére katihmamaruyumluluk, pazarlama performansi ve personeitdsil
faktorlerine yonelik algilari arasinda farklilik lnomus, diger faktorler boyut agisindan katilimcilarin graii
sadakatini etkileyen faktorlere yonelik algilarasinda anlamli bir farklilik bulunmastr.

Musteri sadakati olgturmanin en dnemli faktdrin rgtéri tatmini oldgu ispatlanip yaygin olarak da kabul
edilmektedir. Aratirma bulgulari daha édnce Chen ve Chang (2006) ileaWgoz ve Akyildiz (2007)'in yapgu
olduklar ¢alsma sonugclarini destekler niteliktedir. Chen ve Ghde Marangoz ve Akyildiz'in yapmolduklar
argtirma ile migteri memnuniyeti ve mileri sadakati arasinda pozitif ve 6nemli dlgiide ibigki bulmuglardir.
Bizim calsmamizda da miferi sadakati ile mgieri tatmini arasinda yiksekgki bulunmy, misteri sadakati ve
diger faktorler ile bu faktorlerin kendi aralarindasove diguk diizeylerde pozitif yonli anlamligkiler bulunmutur.
Tiketici haklari faktorii ile miieri tatmini arasinda zayif ve anlamliski bulunmu;, diger faktorler ve miteri
sadakati arasinda anlamlgki bulunmadgi goriimitir.
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