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0z

Ticaret ve internet kavraminin diinyada gelismesi ile birlikte sanal ortamlarda, giinliik hayatta sunulan birgok
hizmetin yerine getirilmesi kagmilmaz hale gelmistir. Bunlardan birisi de online aligveris olup, birgok
tiiketicinin iiriin ve hizmetin uzaktan almasi, saticilarin da sadece somut bir magazadan ayrilarak herkesin
istedigi yerde gorebilecegi bir hale gelmesidir. Bu siirecte miisteri ile satici arasindaki giiven ve baglilik
iligkisi 6nem arz etmektedir. Buradan hareketle bu aragtirma, online aligveris siirecinde tiiketici ve satici
arasindaki baglilik ve giiven iliskisinin ve miisteri baghliginin migsteri giiveni {izerindeki etkisinin
belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Anket yontemi yardimiyla Kirsehir ilinde yasayan tiiketicilerin Trendyol
sanal aligveris magazina iliskin goriisleri ile giiven ve baglilik durumlari incelenmistir. Tesadiifi 6rneklemeyle
Kirsehir Kirsehir’deki bir perakendeci internet sitesinde aligveris yyapan katilimcilar ¢alismanin érneklemini
olusturur (n=418). Toplanan verilerle hipotezleri testmek igin Farklilik Analizleri ve Yapisal Esitlik
Modellemesinden yararlanilmigtir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore miisteri bagliliginin miisteri
giiveni lizerinde pozitif yonlii ve anlaml etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Sosyo-demografik degiskenler
ile farklilik analizlerinin de uygulandig1 arastirmada miisteri giiveni agisindan yas, 6grenim durumu, aylik
gelir, meslek, uygulamay1 kullanim siklig1 ve hangi {iriin iizerine aligveris yapma agisindan anlamli farklilik
belirlenmigtir. Miisteri baghilig1 agisindan ise yas, 6grenim durumu, son 1 yil igerisinde aligveris yapma
durumu ve uygulamayi kullanim siklig1 agisindan anlamli farklilik belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Online aligveris, miisteri bagliligi, misteri giiveni, yapisal esitlik modeli.

Investigation of the Effect of Customer Loyalty on Customer Trust in Online Shopping
Process

ABSTRACT

With the advancement of the concepts of commerce and the internet worldwide, the fulfillment of many
services in virtual environments has become inevitable in daily life. One of these services is online shopping,
where many consumers remotely acquire products and services, and sellers separate from a physical store,
making their offerings accessible to everyone wherever they desire. In this process, the trust and loyalty
relationship between the customer and the seller are crucial. Based on this, this research has been conducted
to determine the relationship of loyalty and trust between the consumer and the seller in the online shopping
process and the impact of customer loyalty on customer trust. Through a survey method, the opinions of
consumers living in Kirsehir province regarding the Trendyol online shopping store, as well as their trust and
loyalty status, were examined. Participants who shopped on a retailer's website in Kirgehir through random
sampling constituted the sample of the study (n=418). Difference analyses and Structural Equation Modeling
were utilized to test the hypotheses with the collected data. According to the findings of the research, it was
concluded that customer loyalty has a positive and significant impact on customer trust. Differentiation
analyses were also applied to socio-demographic variables in the research, revealing significant differences in
terms of age, educational status, monthly income, occupation, frequency of app usage, and the type of product
purchased regarding customer trust. In terms of customer loyalty, significant differences were identified in
age, educational status, shopping status in the last 1 year, and frequency of app usage.

Keywords: Online shopping, customer loyalty, customer trust, structural equation modelling.
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Giris

Diinyanin en hizli gelisim gosteren sektorlerinin basinda online alisveris gelmektedir. Her
gegen giin daha da globallesen diger bir deyisle “diizlesen diinya” (Friedman, 2009), bu hizli yiikseligi
git gide daha da arttirmaktadir. Nitekim 1990’11 yillarda internet ticari bir hal almaya baglamistir. Bu
durum online aligverisin her gegen giin daha da hizli bir sekilde biiyiimesine imkan saglamigtir.
Teknolojinin siiratle gelismesi, teknolojik kaynaklara erisimin daha hizli bir hale gelmesi, yazilimin ve
transit tasimaciliginin gelismesi, internet iizerinden kullanilan aligveris uygulamalarini ¢ok daha kolay,
erisilebilir ve ucuz hale getirmistir. Bu sayede, alicilar acisindan oldugu kadar saticilar agisindan da,
online aligveris ¢cok daha avantajli duruma gelmistir (Pilatin ve Dilek, 2021). Online aligverisin
birbirinden farkli pek ¢ok tanimi bulunmaktadir. Miisteri ve satici arasinda yapilan iiriin, para, ya da
hizmet alim-satiminin herhangi bir adiminin internet araciligi ile gerceklestirilmesi elektronik ticaret
olarak tamimlanmaktadir (Civelek, 2017). Elektronik ticaret pek ¢ok farkl tiire sahiptir. Miisteri ve
saticinin her ikisinin de bir kurumu varsa igletmeden isletmeye, miisteri de satici da kisi ise tiiketiciden
tiilketiciye ve miisteri kisi satict bir kurumu temsile ediyorsa ise isletmeden tiiketiciye olarak
adlandirilir (Tasliyan, 2006).

Isletmeler, tiiketicinin giivenini kazanmak ve korumak, performanslarini 6l¢mek, kurumsal
itibarlarmi yonetmek ve tiiketicinin olumlu kanaatlerini elde etmek igin caba gdstermektedirler.
Teknolojik gelismelerin etkisiyle aligveris tarzi degismis ve online (¢evrimigi) olmustur. Cevrimigi
aligveris her gecen giin biiylimekte ve yeni miisteriler kazanmaktadir. Burada 6nemli olan miisteri
giivenini saglayip miisterinin bagliligmi elde etmektir. Ciinkii insanlarin online aligveristeki {iriin ve
hizmetlere istedikleri sekilde ulasamadiklar1 zaman giivenleri sarsilmakta ve ayni yerden aligveris
yapmamakta ve baglhiliklar1 azalmaktadir.

Bu aragtirmanin konusu, online aligveriste perakendeciye olan miisteri giiveninin miisteri
bagliligr iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Online aligveriste miisteri gilivenini ve miisteri
bagliligimi etkileyen bircok faktdr bulunmaktadir. Bu aragtirmada online aligveriste perakendeciye olan
miisteri gliveninin miisteri baglilig1 {izerindeki etkisini ortaya koymak amacglanmistir. Bu dogrultuda
calismanin problemi, perakendeciye olan miisteri giiveninin miisteri bagliligi iizerinde ne denli etkili
oldugudur. Arastirmanin problemini ¢6zmek amaciyla kavramsal bir model gelistirilmigtir. Bu model
ile miisterilerin online aligveriste miigteri gliveni ve miisteri bagliligin1 arasindaki iliski ortaya
koyulmaya caligilmustir.

Online Ahsveris

Online aligveris, internet ¢caginin ana karakteristik 6zelliklerinden biri haline gelmistir. Ortaya
konan calismalarda online aligveris, e-mail yollama ve internette dolagmalarin hemen ardindan en
popiiler internet aktiviteleri listesinde iigiincii sirada online aligveris gelmektedir (Li ve Zhang, 2002).
Bu siiratli ilerleme ve farklilasma hem uygulamacilar1 ve hem de akademideki kisileri s6z konusu
konu hakkinda farkli ¢alismalar yapmaya itmistir.

Internet sayfasi dizayni nitelikleri, hem alicinin giivenini kazanma araciligiyla dolayli olarak,
hem de satin alma niyetini direkt sekilde etkiledigi bilinir (Ganguly, Dash ve Cyr, 2009; Ou ve Sia,
2010). Internet sayfas1 dizayni, alicilarin online aligveris yapma kararinda etkili olabilmekte (Shergill
ve Chen, 2005) ve miisteri iliskilerinde, alicinin destegini kolay hale getirme ve miisterileri sanal bir
ortamda sahici alicilar haline getirme anlaminda kilit bir role sahiptir (Hausman ve Siekpe, 2009).

Iletisim ve bilgi teknolojileri alaninda ortaya ¢ikan yenilikler, ilk dnce ticarette olacak sekilde
pek ¢ok alanda yasanan degisim ve yeniliklere &nciiliik etmistir. Internetin hem kurumlar hem de
miisteriler i¢in farkli secenekleri giin yiiziine ¢ikarmasiyla miisteri davranislart da bagka bir boyut
kazanmistir (Marangoz, Ozkog ve Aydin, 2019, s. 3). Sanal ortamda pazarlama olanagmin gelismesi
pazarlama Ogeleri arasinda bulunan fiyat, dagitim, mal ve tutundurma etkinliklerinin alicilarin
niteliklerine uygun sekilde degerlendirilmesini, siniflandirilmasini ve degistirilmesini mecburi duruma
getirmistir. Internet iizerinden satis gerceklestiren saticilarin sunduklar1 fiyatlar, ddeme yollarmin
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cesitlenebilir olmasi ve kapiya teslim gibi tasima imkanlarinin kolay ve uygun olmasi online aligverisi
miisteriler acisindan daha da cazip kilmaktadir. Ote yandan online aligveris, alicilar bakimindan da
daha az maliyetli bir satis kanali yaratmaktadir (Armagan ve Temel, 2018). Ayn1 zamanda, teknolojik
hizmetler ve internet araciligiyla kolay aligveris, iletisim, alici kredibilitesini 6lgme, kurumun mali
durumunu ele alabilme gibi olanaklar da giin yiiziine ¢cikmistir (Ugrin, Pearson ve Odom, 2007). Her
gecen giin hizlanan globallesme, kurumlarin alici ve personelleriyle hem zaman hem de mekéan
kaynakli engellerin de iistesinden gelmesine imkan saglamistir. Ote yandan piyasa icerisinde daha
kiigiik ¢apl isletmeler ¢ok daha biiyilik sirketler ile rekabet edebilir duruma gelmistir. Ayrica gider,
is¢ilik, zaman, insan kaynaklari, depo, magaza gibi 6nemli ticari kavramlarda yasanan tasarruflarla
kurumlarin rekabet giicii artmistir (Ocel ve Arslan, 2019).

Glintimiize gelinceye kadar elektronik ortamda alim gerceklestiren kisilerin genel profili
egitim diizeyi iyi, list seviye gelir grubunda yer alan erkek miisterilerken, artik online aligveris yapan,
kadin ve geng sayisinda ciddi bir artisin yasandig1 goriilmektedir. E-ticaret kavraminin her gegen giin
giindelik hayatin ayrilmaz parcalarindan biri haline doniismesi, kadinlara dair iriin skalasinin
genislemesi, kadin miisterileri sanal aligverise yonlendirmistir. Bunun yani sira elektronik ortamdan
alim yapan miisteriler, orta sinif perakende tiiketici diizeyine gegis yapmakta, egitim diizeyi de genele
yaklagmaktadir (Levy ve Weitz, 2001).

Miisteri Baghihig1 ve Miisteri Giiveni

Miisteri baglhiligina iligkin bir yaklasim meydana getirebilmek icin ilk olarak “Miisteri”
sOzciigiiniin ne sekilde tanimlandigindan s6z etmek gerekir. Literatiire bakildiginda pek ¢ok miisteri
tanimlamasi gerceklestirildigi goriilebilir. Satis, pazarlama, kaynak kullanimi, mal, iliski, hizmet, kar
elde etme ve uzun vadeli biiylime siireci kavrami giindeme geldiginde tiim sirketlerin orta noktasinda
misterilerin oldugu bilinmektedir. 20. yy.’in baglarinda ilk kez “Miisteri” kavrami ortaya ¢ikmustir.
Buna karsin miisteri kelimesinin anlaminin sirketlerce iyi seviyede algilanmasi ortalama yiiz yil
stirmiistiir. Miisteri, herhangi bir kurumun tedarik ve hizmet saglayici araciligiyla verecegi hizmeti en
son seviyeye eristirdiginde, gereksinimlerini gidermek ig¢in hizmeti alan ve satin aldigi seyin
karsiliginda, parayr bir degisim araci olarak kullanan, dolayisiyla da kurumun devamli karsilikli
iligkileri daha iyi diizeye getirmek i¢in birlikte calistiklar1 birey ya da sirketler seklinde
isimlendirilmektedir (Swift 2001). Karabulut tarafindan ifade edilene gore (1989); miisteri, bireysel
talepleri, arzu ve gereksinimleri ¢ergevesinde kurumlarin aslinda pazarlama 6gelerini satin alabilen ve
bunun i¢in uygun kapasiteye sahip olan gercek bir birey seklinde degerlendirilmektedir (Kiling, 2005).

Bir diger ifade ile, spesifik bir magazadan veya kurulustan diizenli sikliklar ile mal veya
hizmet alan birey “miisteri” olarak isimlendirilir. Burada misterinin mali satin almaktaki amaci ticari
bir sebebe dayaliysa “ticari misteri” olarak adlandirilir (Odabasi ve Barig 2017). Sprague,
Gopalakrishnan ve Mcltyre (1992) tarafindan miisteri kavrami, yalmizca mal ya da hizmet alan insan
bir diger ifade ile dis miisteri seklinde degil, mal ya da hizmetten etki gorebilen bireyler,
organizasyonlar, sistem ve prosesler baska bir deyisle i¢ musteri seklinde ele almak gerekli oldugu
ifade edilmistir (Eroglu 2005). Burada da oldugu gibi, miisteri olgusu pek cok taraftan degerlendirilip
siiflandirilmaktadir. Literatiir incelendiginde goze carpan diger bir ¢alisma, kurumlarin hedeflerine
erisebilmesi i¢in ilk olarak miisteri taleplerinin tespit edilmesinin gerekli oldugundan séz eder ve bu
baglamda miisteri {izerine odaklanmanin ehemmiyeti dolayisiyla, miisteri kavramin i¢ ve dis miisteri
seklinde iki baslikta Ornekleyip incelemektedir. Yapilan bir ¢alismada egitim hizmetlerine
odaklanilmis, i¢ miisteri; egitim sunan egitimciler, hizmetten faydalanan &grenciler ve kurum
icerisinde gorev alan idari yetkililerdir. Burada dis miisteri olarak degerlendirilenlerse, egitim
kurumunun gerceklestirdigi siirecten etki géren hem resmi hem de 6zel nitelikli kurumlar, sirketler,
Ogrenci aileleri ve halktir. Dis misterinin memnun olabilmesi i¢in ilk olarak i¢ misteri
memnuniyetinin gergeklestirilmesi gerekmektedir. Nitekim dis miisterinin memnuniyeti, i¢ misteri
memnuniyetinin bir neticesi olarak meydana gelmektedir. Dolayisiyla i¢ miisteriyi tatmin ederek ¢ok
daha nitelikli bir egitim verebilmek icin egitimcilere, d6grencilere ve kurum igerisinde gorev alan
personellere uygun sartlarin olusturulmasi gereklidir (Yildiz ve Ardig 1999).
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Giiven olgusu saglikli bir karakterin beslenmesini saglayan olduk¢a miithim etmenlerden bir
tanesi olmakla beraber bireyler arasinda kurulan iliskilerinde temelinde yer almaktadir. Giiven
herhangi bir is ortakligmin yapilabilmesi i¢in birincil gereksinim olarak degerlendirilir. Sosyal
cevrelerde ve piyasalarda saglamligin temelini meydana getirme konusunda ciddi bir géreve sahiptir.
Giiven herhangi bir iliski icerisindeki taraflarin is ortakligi yapmasina imkan saglamasinin yaninda,
iligkileri kotii etkileyebilecek kavgalarin azalmasini saglayabilir, islem masraflarini diisiirebilir, iliski
icin uygun olacak organizasyonel formlar tasarlayabilir, gecici olarak nitelendirilen is gruplarinin
olusumunu siiratli sekilde kolay hale getirir ve bunun yani sira kriz karsisinda efektif bir karsilik
olusturabilir (Rousseau, Siktin, Burt ve Camerer, 1998). Psikologlar tarafindan giiven konusunda
gerceklestirilen ¢alismalar genellikle giivenilen ve giivenen kisinin karakter 6zellikleri kapsaminda
limitlendirilir. Giliven kavram1 sosyologlar tarafindan, bireyler arasinda kurulan iligkilerin ayrilmaz bir
boliimii seklinde degerlendirilirken; ekonomistler tarafindan bu kavram, hesaba uygun olusu ya da
kurumsallik nitelikleri ile incelemislerdir.

Miisteri gliveni kavrami, herhangi bir iligkide, iliskiyi kuran taraflardan bir tanesinin karsidaki
kisi tarafindan verilmis sozlerin tutulacagina dair olan inancinin diizeyini ortaya koyan bir boyut
olarak agiklanabilir. Bireyler arasi kurulan iliskilerin temelini meydana getirir ve is ortakligi i¢in ilk
gereksinimlerden biridir. Pazarlarda ve sosyal alanlarda saglamlik temelini meydana getirmede ciddi
bir 6neme sahiptir. Miisteri giliveni iizerinde etkili olan faktorler ise verilen bicimde listelenebilir
(Haciefendioglu ve Colular, 2008):

Somut varliklar,

Giiven asilama,

Tavsiye edilebilirlik,

Hevesli (istekli) olma,
Ambiyans (atmosfer, ortam),
Empati

Morgan ve Hunt (1994), son donemlerde gergeklestirilen ¢aligmalarda gliven kavraminin,
miisteri ile satic1 arasinda kurulan iletisimi belirleyen en temel faktor oldugunu ifade etmistir. Alict ile
satici arasinda kurulan iligkide, giiven olgusu kilit bir role sahiptir ve uzun vadeli iliskilerde
taraflardan her ikisini de {i¢ ayr1 sekilde etkileyebilir (Sahin, 2003):

e Iliski halindeki taraflarn beraber kurduklar is ortakliklar: ve gerceklestirdikleri yatirimlar
giiven sayesinde devam ettirilebilir.

e Alici-miisteri arasindaki iliskisinde giiven olgusuna deger veren kurumlar kisa vadeli ve ilgi
cekici imkanlar sunan tercihler karsisinda direnerek, hali hazirda iliskiyi siirdiirdiikleri
taraflarla uzun vadede daha fazla fayda elde etme temeline dayanan bir iliskiyi segerler.
Boylece nakliye, biirokrasi ve sigortalama giderleri de azaltilmis olur.

o Karsit taraflar, iligki igerisinde olan paydaslarin firsat¢1 tavir takinmayacagina gilivenerek,
riskli olan yatirimlar dikkati sekilde degerlendirerek baglatma konusunda bir karara
varabilirler.

Yontem

Arastirma evrenini Kirsehir’de yasayan bir perakendeci internet satig sitesinden aligveris
yapan tiiketiciler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise bir perakendeci internet satig sitesinden
aligveris yapan 500 katilimci olarak belirlenmistir. %5 hata (% 95 giiven) ile 6rneklem belirlenmek
istendiginde, evrenin 1.000.000 birimden olustugu durumda ise 384’tiir (Cohen, Manion ve Morrison,
2000, s. 95). Arastirmada Ornekleme yoOntemi olarak kolayda ornekleme yontemi kullanilacaktir.
Kolayda 6rnekleme yontemi, evrene iiye olanlarin kesin olarak belirlenemedigi durumlarda kullanilan
bir teknik olup, bu yontemde evrene ulasmanin daha kolay ve maliyetinin az oldugu ifade edilmektedir
(Coskun, Altunigik ve Yildirim, 2019).
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Belirlenen 384 6rneklem sayisi, evren sayisinin belli oldugu durumlarda kullanilabilecek bir
yaklagimdir. Bu dogrultuda evren tam olarak bilinmediginden bir perakendeci internet satis sitesinden
aligveris yapan tiiketicilere 500 anket formu uygulanacaktir. Arastirma kapsaminda 450 kisiye
ulagilmis ve veri toplama siireci sonlandirilmistir. Elde edilen veriler SPSS 24.00 paket programina
kodlanmis, eksik ve hatali veriler arastirma kapsamindan cikarilmistir. Arastirma kapsamindan
cikarilan verilerden sonra 418 anketin degerlendirmeye uygun oldugu gériilmiistiir.

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Veriler online anket
yoluyla toplanmistir. Belirlenen 6rneklem dogrultusunda katilimer sayist 500 olarak belirlenmistir.
Ancak analiz edilebilir 418 anket elde edilmistir. Anket formu demografik ozellikler, daha 6nce
giivenilirligi ve gecerliligi test edilen miisteri giiveni ve miisteri bagliligi dlgeklerinden
olusturulmustur. Asagida 6lgeklerle ilgili bilgiler mevcuttur.

Paylasilan Deger Olcegi, Morgan ve Hunt (1994); Iletisim Olgegi, Morgan ve Hunt (1994) ve
Moorman vd. (1993); Faydaci1 Davrams Olcegi, Morgan ve Hunt (1994) ve Klang (2001); Gizlilik ve
Giivenlik Olgegi Cheung ve Lee (2001) tarafindan gelistirilmistir. Yapisal giiven icin &nlemler
Morgan ve Hunt (1994) ve Egger'den (2000) alinmistir. Giiven 6lgeginin alt boyutlari olan iligki ¢ikari,
ayrilmanin maliyeti ve baglilik Slgekleri ise, sonlandirma maliyetleri ve iliski taahhiid{i i¢in Slglim
Olcekleri, Morgan ve Hunt (1994) ve Dabholkar'dan (1996) alinmustir.

Arastirmada sinanmak iizere asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1: Yas agisindan miisteri gliveni puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2: Cinsiyet agisindan miisteri giiveni puanlari arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H3: Medeni durum agisindan miisteri giiveni puanlari arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H4: Ogrenim diizeyi agisindan miisteri giiveni puanlari arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

HS5: Aylik gelir agisindan miisteri giiveni puanlari arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H6: Meslek grubu agisindan miisteri giiveni puanlari arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H7: Son 1 yil igerisinde Trendyol uygulamasindan aligveris yapma agisindan miisteri giiveni
puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

HS8: Trendyol uygulamasim kullanim sikligi agisindan miisteri giiveni puanlari arasinda
anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

H9: Trendyol uygulamasindan iiriin grubu satin alma agisindan miisteri giiveni puanlari
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H10: Yas acisindan miisteri bagliligi puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H11: Cinsiyet acisindan miisteri baglili1 puanlar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H12: Medeni durum agisindan miisteri bagliligi puanlar1 arasinda anlamlhi bir farklilik
bulunmaktadir.

H13: Ogrenim diizeyi acgisindan miisteri baghiligi puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H14: Aylk gelir agisindan miisteri bagliligi puanlart arasinda anlamhi bir farklilik
bulunmaktadir.

H15: Meslek grubu agismmdan miisteri bagliligi puanlart arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H16: Son 1 yil igerisinde Trendyol uygulamasindan aligveris yapma acisindan miisteri
baglilig1 puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H17: Trendyol uygulamasint kullanim siklig1 agisindan miisteri bagliligi puanlari arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H18: Trendyol uygulamasindan iiriin grubu satin alma agisindan miisteri bagliligi puanlari
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H19: Miisteri giiveni ile miisteri baglilig1 arasinda pozitif yonlii iliski bulunmaktadir.

H20: Miisteri baglilig1 miisteri giivenin, pozitif yonde etkilemektedir.
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Bulgular

Bu aragtirmadan elde edilen veriler SPSS istatistiksel paket programindaki farklilik analizleri
ve SPSS AMOS istatistik paket programinda Yapisal Esitlik Modelemesi aracilig1 ile analiz edilerek
hipotezler test edilmistir. Oncelikle anketler elde edilen veriler igin frekans analizleri, verilerin normal
dagilima uyup uymama durumu ve arastirma degiskenleri arasindaki iliski analizleri yapilmistir. Bu
analizlerden elde edilen bulgulara gore aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezler test edilmistir.

Caligma verilerinin tanimlayici istatistikleri elde edilmis ve tablolarda verilmistir. Bunun
yaninda elde edilen carpiklik ve basiklik katsayilarina gore verilerin normal dagilima uygunlugu
incelenmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilarinin -1,5; +1,5 araliginda olmasi1 dolayist ile 6lgek ve alt
boyutlarinin normal dagilima uygun oldugu goriilmiistiir (Tabachnick ve Fidell, 2013).

Tablo 1
Tammlayici Istatistikler ve Giivenirlik Analizi

Minimum Maximum Ort. Std. Sapma Carpiklik Basiklik Cronbach Alfa

Miisteri Giiveni 1,00 5,00 3,47 0,63 -0,403 1,003 0,82
Miisteri Bagliligi 1,00 5,00 44 0,70 -0,263 0,588 0,86

Tablo 1’de miisteri giiveni ve miisteri baglilig1 6l¢eklerinin Cronbach Alfa katsayisina gore
giivenilir 6lgekler oldugu anlasilmistir. Ayrica carpiklik ve basiklik katsayilarina gore normal dagilima
uygunlik gosterdigi goriilmektedir. Arastirmada kullanilan miisteri giiveni ve misteri bagliligi
Olceklerinin gecerligini tespit etmek amaciyla dogrulayict faktér analizi uygulanmistir. Dogrulayici
faktor analizi sonucunda elde edilen AMOS grafikleri Sekil 1’de sunulmaktadir.

Sekil 1. Miisteri Giiveni ve Miisteri Baglihig1 Olgegi DFA Diyagramlar

Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 2’de
sunulmaktadir.

Tablo 2
Miisteri Giiveni ve Miisteri Baghligi Olcegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Kriterleri  Miikemmel Uyum  Kabul Edilebilir Uyum  Miisteri Giiveni  Miisteri Baghhg:

12/sd <3 <5 4,799 3,677
RMSEA 0 <RMSEA<0.05  0.05<RMSEA <0.10 0,080 0,080
SRMR 0 < SRMR<0.05 0.05 < SRMR <0.10 0,032 0,019
NFI 0.95 <NFI< 1 0.90 <NFI < 0.95 0,961 0,983
TLI 0.95 <NNFI< 1 0.90 <NNFI < 0.95 0,949 0,968
CFI 0.95<CFI<1 0.90 <CFI < 0.95 0,968 0,987
GFI 0.95<GFI<1 0.90 <GFI < 0.95 0,960 0,983

Kaynak: (Meydan ve Sesen, 2015, s. 22).

Miisteri baglilig1 6l¢egi uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir hale getirilmesi igin ¢esitli
modifikasyonlar yapilmistir. Model i¢in elde edilen katsayilar incelendiginde orijinalinde 7 sorudan
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olusan 6lcegin 7. maddesi model disinda birakilmstir. Ilgili maddelerin model disinda birakilmasinin
sebebi, analiz sonucunda elde edilen diizeltme indekslerine iliskin kovaryanslarda en yiiksek skorun
bu ifadeye ait olmasidir. Analizden elde edilen uyum iyiligi degerleri incelendiginde degerlerin kabul
edilebilir sinirlarda oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar, gelistirilen kavramsal modelin veri ile uyumlu
oldugunu, 6rneklem biiyiikliigliniin model i¢in yeterli oldugu ve modelin istatistiksel olarak gegerli ve
anlaml1 oldugunu goéstermektedir. Miisteri gliveni 6l¢egi uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir hale
getirilmesi i¢in g¢esitli modifikasyonlar yapilmistir. Model i¢in elde edilen katsayilar incelendiginde
orijinalinde 8 sorudan olusan Glgegin 2. maddesi model disinda birakilmigtir. Arastirma kapsaminda
incelenen katilimcilara ait sosyo-demografik bilgiler Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3
Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri
n %
18-25 Yas Arast 159 38,0
26-30 Yas Arasi 38 9,1
Yasiniz 31-35 Yas Arasi 42 10,0
36-40 Yas Arasi 67 16,0
41-45 Yas Arasi 52 12,4
46 Yas ve Uzeri 60 144
. Kadin 258 61,7
Cinsiyetiniz Erkek 160 383
. Bekar 255 61,0
Medeni Durumunuz Evli 163 39.0
[kogretim 27 6,5
Lise ve Dengi 73 17,5
Ogrenim Diizeyiniz Onlisans 159 38,0
Lisans 98 23,4
Lisansiistii 61 14,6
8500 TL den az 175 419
- 8501-10000 TL 67 16,0
Aylik Geliriniz 10001-15000 TL 84 201
15000’den fazla 92 22,0
Ozel Sektor Calisani 56 13,4
Kamu Sektorti / Memur 108 25,8
Serbest Meslek/ Is yeri sahibi 40 9,6
Mesleginiz Ogrenci 131 31,3
Isci 19 4,5
Emekli 15 3,6
Calismiyor / Ev Hanimu / Issiz 49 11,7
1-3 kez 216 51,7
Son 1 yil igerisinde Trendyoldan kag kez aligveris yaptiniz? 4-6 kez 80 19,1
6'dan fazla 122 29,2
.. 52 12,4
Hergiin . _ 28 6,7
Trendyolu ne siklikla kullaniyorsunuz? Haftadg bir kez Haftada birkag kez 53 12,7
Ayda bir kez
Ayda birkag kez 164 392
121 289
Gida 32 7,7
Giyim 231 553
Trendyolda en ¢ok hangi iiriin {izerine aligveris yapiyorsunuz? Fl{ﬂe(l;;?;? ik Urtin ?2 ;568
Kozmetik Uriin 44 10,5
Aksesuar 34 8,1

Tablo 3’te arastirma kapsamindaki katilimcilarin sosyo-demografik bilgileri detayl bir sekilde
verilmistir. Arastirma kapsaminda sosyo-demografik degiskenler ile 6l¢ek puanlari arasinda yapilan
farklilik analizleri Tablo 4’te sunulmaktadir.
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Tablo 4
Sosyo-Demografik Degiskenler ile Olgek Puanlari Arasinda Yapulan t Testleri
Ort. Std. Sapma p
Miisteri Giiveni Kadin 3,5228 ,65768 0,05
Erkek 3,4031 ,60135
Miisteri Bagliligi Kadm 3,5039 ,73366 0,02
Erkek 3,3455 ,64397
Ort. Std. Sapma p
Miisteri Giiveni Bekar 3,4431 ,60840 0,18
Evli 3,5299 ,68181
Miisteri Baghiligi Bekar 3,4252 ,68839 0,51
Evli 3,4715 , 72932
*p<0,05

Sosyo-demografik degiskenler ile dlgek puanlari arasinda yapilan t testlerine gore miisteri
gliveni ve misteri bagliligi ile cinsiyet agisindan anlamli farklilik bulunurken; medeni durum
acisindan farkliliga rastlanamamistir. Tablo 5°te ise sosyo-demografik degiskenler ile 6l¢ek puanlar
arasinda yapilan tek yonlii varyans analizine (ANOVA) yer verilmistir.

Tablo 5

Sosyo-Demografik Degiskenler Ile Olcek Puanlar: Arasinda Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi

Yas

Ort. Std.
Sapma

Homojenlik p

Miisteri Giiveni

Miisteri
Bagliligi

Miisteri Giiveni

Miisteri
Baglilig1

Miisteri Giiveni

Miisteri
Baglilig

Miisteri Giiveni

18-25 Yas Arasi
26-30 Yas Arasi
31-35 Yas Arasi
36-40 Yas Arasi
41-45 Yas Arasi
46 Yas ve Uzeri
18-25 Yas Arasi
26-30 Yas Arasi
31-35 Yas Arasi
36-40 Yas Arasi
41-45 Yas Arasi
46 Yas ve Uzeri
Ogrenim Durumu

Ilkogretim
Lise ve Dengi
Onlisans
Lisans
Lisansiistii
[lkogretim
Lise ve Dengi
Onlisans
Lisans
Lisansiistii
Aylik Gelir

8500 TL’den az
8501-10000 TL
10001-15000 TL
15000°den fazla
8500 TL’den az
8501-10000 TL
10001-15000 TL
15000’den fazla

Meslek

Ozel Sektdr Calisanm

Kamu Sekt6rii / Memur

Serbest Meslek/ Is yeri sahibi

Ogrenci
Isci
Emekli

1035

3,3035 51240
3,6592 55197
3,6964 71735
3,6224 68945
3,7163 ,76461
3,4729 64894
3,3181 61915
3,6391 ,70201
3,6190 ,86274
3,3518 75688
3,6346 ,72148
3,4643 65525
Ort. Std.
Sapma
3,2963 ,99467
3,4675 ,60166
3,3270 55006
3,7003 ,62815
3,6004 ,60459
3,7090 ,79291
3,3170 72228
3,3046 ,63667
3,6778 ,70145
3,4614 ,70150
Ort. Std.
Sapma
3,2957 65246
3,5653 58158
3,5580 ,60040
3,6834 ,60232
3,3469 67693
3,4307 ,80601
3,5255 63392
3,5606 ,72108
Ort. Sw.
Sapma
3,6540 ,63380
3,6667 ,60033
3,5375 52821
3,2920 47677
3,1645 ,68599
3,3333 61721

0,05 0,00

0,02 0,00

Homojenlik p

0,03 0,00

0,36 0,00

Homojenlik p

0,95 0,00

0,43 0,07

Homojenlik p

0,00 0,00
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Miisteri
Baglilig:

Miisteri Giiveni

Miisteri
Bagliligi

Miisteri Giiveni

Miisteri
Bagliligi

Miisteri Giiveni

Miisteri
Bagliligi

Caligmiyor / Ev Hanim / Issiz
Ozel Sektor Calisant
Kamu Sektorii / Memur

Serbest Meslek/ Is yeri sahibi

Ogrenci

Isci

Emekli

Calismuiyor / Ev Hanimu / Issiz

Son 1 y1l igerisinde Trendyoldan kag kez aligveris yaptiniz?

1-3 kez
4-6 kez
6'dan fazla
1-3 kez
4-6 kez

6'dan fazla
Trendyolu ne siklikla kullaniyorsunuz?

Her giin

Haftada bir kez
Haftada birkag kez
Ayda bir kez
Ayda birkag kez
Her giin

Haftada bir kez
Haftada birkag¢ kez
Ayda bir kez
Ayda birkag kez
Trendyolda en ¢ok hangi iiriin {izerine aligveris
yapiyorsunuz?
Gida

Giyim

Teknolojik Uriin
Mobilya
Kozmetik Uriin
Aksesuar

Gida

Giyim

Teknolojik Uriin
Mobilya
Kozmetik Uriin
Aksesuar

3,4668
3,4694
3,5291

3,4607

3,3424
3,3609
3,4190
3,5190
Ort.

3,4149
3,4891
3,5789
3,3194

3,4964
3,6276
Ort.

3,8534
3,5268
3,4269
3,3956
3,4360
,59369
,56408
,60885
,74388
,70590

Ort.

3,3945
3,4113
3,5701
3,8523
3,7045
3,4044
3,3705
3,4057
3,4048
3,8701
3,5130
3,6134

,94365
, 77709
,67749

, 11574

,56415
,75498
,67971
,95462
Std.

Sapma
,66489
,61854
,59400
74524

,63684

,62730
Std.

Sapma
,50954
,69252
,57827
,69207
57421
,59369
,56408
,60885
,74388
,70590
Std.

Sapma
,65617
,55911
,68610
,49943
,78276
,77059
,58041
,64020
,75990
,55862
,97004
,72035

0,00

Homojenlik

0,63

0,17

Homojenlik

0,16

0,16

Homojenlik

0,02

0,00

0,51

0,07

0,00

0,00

0,00

0,01

0,17

Tablo 5’te sosyo-demografik degiskenler ile 6l¢ek puanlar arasinda yapilan tek yonlii varyans
analizi sunulmustur. Elde edilen sonuglara gore miisteri giiveni ile yas, 6grenim durumu, aylik gelir,
meslek, Trendyol kullanim siklig1 ve Trendyoldan aligveris yapma durumu arasinda anlamli farklilik
belirlenmistir. Diger yandan miisteri bagliligi ile yas, 6grenim durumu, son 1 yil i¢inde Trendyoldan
aliveris yapma durumu ve Trendyoldan aligveris yapma durumu arasinda anlamli farklilik
belirlenmistir. Arastirmada degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla koreldsyon analizi

yapilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da verilmektedir.

Tablo 6
Arastirma Degiskenleri Arasindaki lligkilere Yonelik Koreldsyon Analizi
Miisteri Giiveni Miisteri Baglilig:
Korelasyon 1 0,395**
Miisteri Giiveni p 0,000
n 418 418
Korelasyon 0,395** 1
Miisteri Bagliligt p 0,000
n 418 418

p=anlamlilik; n=katilimc1 sayisi
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Tablo 6’da arastirma degiskenleri arasinda yapilan korelasyon analizine iliskin bulgular
sunulmaktadir. Buna gdre miisteri giiveni ile miisteri baglilig1 arasinda pozitif yonlii orta diizeyde ve
istatistiksel olarak anlamli bir iliskin oldugu gériilmektedir. Iki degisken arasindaki iliskinin yaklagik
% 40 oldugu soylenebilir. Aragtirma degiskenleri arasinda ¢oklu dogrusallik problemi olmadig:
korelasyon degeri (0,395) ile goriilmektedir. Arastirmadan elde edilen veriler ve degiskenler arasi
iligkiler icin yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Bu baglamda miisteri giiveni bagimsiz
degisken olarak ele alinirken miisteri bagliligi bagimli degisken olarak ele alinmistir. Miisteri
bagliligmin miisteri giiveni tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla kurulan yapisal esitlik modeli
Sekil 2’de sunulmustur.

Miisteri : Misgteri

Baglihg:

Sekil 2. Miisteri Baghiligimin Miisteri Giiveni Uzerindeki Etkisine iliskin Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 2’de sunulan miisteri bagliliginin miisteri giiveni ilizerindeki etkisine iligskin olusturulan
yapisal esitlik modeli uyum iyiligi degerleri Tablo 7°de verilmektedir.

Tablo 7
Miisteri Baghliginin Miisteri Giiveni Uzerindeki Etkisini lliskin Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi
Degerleri
Uyum Kriterleri Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum YEM Modeli
x2/sd <3 <5 3,802
RMSEA 0 <RMSEA<0.05 0.05 <RMSEA <0.10 0,079
SRMR 0 <SRMR<0.05 0.05<SRMR £0.10 0,045
NFI 0.95<NFI<1 0.90 <NFI <0.95 0,922
TLI 0.95<NNFI<1 0.90 <NNFI <0.95 0,937
CFlI 095<CFI=<1 0.90 <CFI<0.95 0,948
GFI 0.95<GFI<1 0.90 <GFI <0.95 0,919

Miisteri bagliliginin miisteri giliveni lizerindeki etkisine iligkin olusturulan yapisal esitlik
modeli uyum iyiligi degerlerine gore degerlerin kabul edilebilir sinirlarda oldugu goriilmiistiir.
Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki degerler Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8
Miisteri Baghligimn Miisteri Giiveni Uzerindeki Etkisini Iliskin Yapisal Esitlik Modeli Yapisal Esitlik
Modeli Katsayilar

Std B B Std. Hata _ t p R2

Miisteri Giiveni € Miisteri 0,395 0,359 0,041 8,793 flelel 0,156
Baglilig1

B=Katsayilar; Std p=Standardize Katsayilar; Std Hata=Standart Hata; t=kritik oran; p=anlamlilik; R?= Varyans
Agiklama Degeri; ***=p<0,001

Tablo 8’de miisteri bagliligmin miisteri gliveni {lizerindeki etkisini gosteren yapisal esitlik
modeli katsayilarina yer verilmistir. Tki degiskenden miisteri giiveni bagimsiz degisken olarak ele
alimirken miigteri bagliligi bagimh degisken olarak ele alinmistir. Yapisal esitlik modeli sonuglarina
gore miisteri bagliligimin misteri giiveni lizerinde pozitif yonlii ve anlamli (=0,39; p<0,001) etkisi
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oldugu sonucuna ulagilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimi agiklama orani
%15°tir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Yapilan bu arastirmanin miisteri bagliliginin miisteri gliveni lizerindeki etkisini dl¢iimlemektir.
Miisteri baglilik diizeyinin miisteri giiveni ve mutlulugu iizerinde pozitif yonde ve anlamli bir sekilde
etkiledigini destekleyen calismalar bulunmaktadir. Bu durumu Groth’un (2005), Anaza ve Zhao’nun
(2013), Chen, Hsieh, Chang ve Chen (2015), Ponnusamy ve Ho’nun (2015), Zhu, Sun ve Chang,
(2016), Chien-Jung’in (2017) ve Nagy ve Marzouk’un (2018) gibi ilgili c¢aligmalarla
desteklenmektedir.

Cinsiyet degiskeni ile dl¢ek puanlari arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; cinsiyet ile
miisteri baglilig1 arasinda anlamli farklilik bulunurken; miisteri giiveni arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir. Erkeklerin miisteri baglhilig1 diizeyinin kadinlardan daha anlamli oldugu gorilmiistiir.
Ozdener (2017) calismasinda cinsiyete gore farklilasma olmadig1 yoniinde bulgular elde etmistir.

Medeni durum degiskeni ile 6l¢ek puanlari arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; medeni
durum ile miisteri baglilig1 ve miisteri giiveni arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.
Ozdener (2017) ¢alismasinda medeni duruma gore farklilasma olmadigi yoniinde bulgular elde
etmistir. Ancak bekar bireyler ¢ok daha fazla aligveris yapabilmektedirler. Bunun nedeni tiim
ihtiyaclarini bireysel olarak karsilamalar1 gerekliliginden kaynaklanabilmekte olup, literatiirde durumu
destekleyen cok fazla calisma bulunmamaktadir. Ozellikle bekar ve evli bireylerin alisveris durumlar
degerlendirilen ¢aligmalara daha fazla yer verilmesi uygun olacaktir.

Yas degiskeni ile puanlar1 arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; 18-25 arasi yas grubu
kisilerin ortalamasi, 31-35 yas grubu ve 41-45 yas grubu kisilerin ortalamasindan anlamli derece
yliksek oldugu goriilmiistiir. Source ve arkadaslar1 (2005) tarafindan yapilan ¢alismada; daha geng
titketiciler her iiriin tiiriinii online olarak satin alma egiliminde olduklar tespit edilmistir. Korkmaz’in
(2022) yapmis oldugu ¢alismada yas degiskenine yonelik farklilasma olmadig1 yoniinde sonuglar elde
edilmistir. Turgut (2022) ¢aligmasinda 26-33 yas grubunda farklilasma oldugunu diger yas gruplarina
gore daha anlamli sonuglar elde edilmistir. Ozdener (2017) calismasinda yasa gore farklilasma
olmadigr yoniinde bulgular elde etmistir. Trendyol gibi aligveris siteleri miisterilerinin tiim
ihtiyaglarini karsilamak igin iiriin ¢esitliligi sunmaktadir. Bu nedenle her yasa hitap edebilmektedirler.
Son yillarda internet kullanim oranlar artis gosteren 45 yas iistii kisilerin yine de genclere nazaran
daha az interneti kullantyor olmalari ile bu durum agiklanabilmektedir.

Ogrenim durumu degiskeni ile dlgek puanlari arasinda yapilan analiz sonuglarina gore;
ilkdgretim egitim diizeyine sahip olan kisilerin ortalamasi dnlisans diizeyine sahip olan kisilere gore;
lise ve dengi egitim diizeyine sahip olan kisilerin ortalamasindanlisans egitim diizeyine sahip olan
kisilere gore ve lisans egitim diizeyine sahip olan kisilerin ortalamasi dnlisans egitim diizeyine sahip
olan kigilerin ortalamasina gore anlamli derece yiiksek oldugu goriilmiistiir. Diger yandan ilkogretim
egitim diizeyine sahip olan kisilerin ortalamasi lisans diizeyine sahip olan kisilerin ortalamasina gore;
Onlisans egitim diizeyine sahip olan kisilerin ortalamasi lisans ve lisansiistii diizeyine sahip olan
kisilerin ortalamasina gore anlamli derece yiiksek oldugu goriilmiistiir. Korkmaz’in (2022) yapmis
oldugu calismada mezuniyet degiskenine yonelik farklilasma olmadigi yoniinde sonuglar elde
edilmistir. Ozdener (2017) ¢alismasinda egitim durumlarina gore farklilasma olmadigi yoniinde
bulgular elde etmistir. Kerse (2019) ¢aligmamizla benzer bulgular elde etmistir.

Aylik gelir degiskeni ile 6l¢ek puanlari arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; aylik gelir ile
miisteri gliveni arasinda anlamli farklilik bulunurken; miisteri bagliligi arasinda anlamh farklilik
bulunamamistir. 8500 TL’den az kazanan kisgilerin ortalamasi 8501-10000 TL arasinda kazananlarin
ortalamasina gore anlamli derece yliksek oldugu goriilmiistiir. Diger yandan 10001-15000 TLarasinda
kazananlarin ortalamasi 8500 TL’den az kazanan kisilerin ortalamasina gore anlamli derece yliksek
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oldugu goriilmiistiir. Ozdener (2017) calismasinda gelire gore farklilasma oldugunu tespit etmistir.
Kisilerin geliri arttikca aligveris egilimlerinde artis yasanmustir.

Meslek degiskeni ile Olgek puanlari arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; meslek ile
miisteri giliveni arasinda anlamli farklilik bulunurken; miisteri bagliligi arasinda anlamli farklilik
bulunamamistir. Ozel sektdr calisam kisilerin ortalamasi dgrencilerin ortalamasindan; kamu sektorii
calisanlarinin 6grencilerin ortalamasindan anlamli derecede yiiksektir.

Son 1 yil igerisinde trendyol uygulamasindan alisveris yapma durumu ile miisteri bagliligi
arasinda anlamli farklilik bulunurken; miisteri giiveni arasinda anlamli farklilik bulunamamistir. 1-3
kez aligveris yapanlarin ortalamasinin 6’dan fazla yapanlarina ortalamasina gore anlamli derecede
yliksek oldugu goriilmiistiir. Trendyol kullanim siklig1 ile miisteri baglilig1 ve miisteri giiveni arasinda
anlamli farklilik bulunmustur. Trendyolu her giin kullananlarin ortalamasi ayda bir kez ve ayda birkag
kez kullananlarin ortalamasina gore; Trendyolu haftada birkac¢ kez kullananlarin ortalamasi her giin
kullananlarin ortalamasina gore anlamli derecede yiiksek oldugu goriilmiistiir. Trendyoldan yapilan
aligveris ile miisteri giiveni arasinda anlaml farklilik bulunurken; miisteri baglilig1 arasinda anlamli
farklilik bulunamamistir. Gruplar arasinda ortalamalarin farklilasmadigi gériilmistiir. Bu durumun
gruplar arasindaki sayilarin esit dagilmamasindan kaynaklandig1 sdylenebilir. Literatiirde yer alan bir
diger caligmaya baktigimizda Tiirk miisterilerin internet {izerinden gerceklestirdigi alisverise karsin
duydugu giiven ve baglilik iliskisi, modernlesen ve gelistirilen dijital bazli veya dijital cevreler ile
iligkili farkli i modelleri bakimindan degerlendirilmistir. Gergeklestirilen arastirma sonucunda elde
edilen verilere bakildiginda, giiven kavraminin miisteri baglilig1 {izerinde oldukca ciddi etkilerinin
oldugu tespit edilmistir (Oztiirk, 2015).

Arastirma sonucunda yapilacak oneriler agagida siralanmugtir:

e Online alanda hizmet veren isletmelerin internet sayfalarini ve uygulamalarinin ara yiizlerini
daha kullanish kolay anlasilabilir sekilde tasarlamalari1 kendilerine yarar saglayacaktir.

e Kullanicilarin online aligverisi fiziki aligverise gore daha cazip bulmalar1 ve fayda algilarinin
artirllmasi i¢in 6deme sistemleri giivenligi, hizli kargo erisimi vb. faaliyetlerle cazip hale
getirilebilir.

e Kullanicilara yonelimlerini artirmak igin ¢esitli kampanya veya promosyon calismalari
gergeklestirilebilir.

Yapilan bu caligma Trendyol e-perakende sitesinden aligveris yapan miisteriler ile
gerceklestirilmistir. Bagka e-perakende sitelerinden aligveris yapan miiterilerle arastirma tekrarlanarak,
ortaya c¢ikan sonuglar1 karsilastirmak yararli olabilir. Ayrica farkli bolgelerde, farkli demografik
ozelliklere sahip kesimlerde anket ¢alismasinin uygulanmasi farkli sonuglar elde edilmesine etki
edebilmektedir. Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da bazi smrliliklar bulunmaktadir.
Oncelikle arastirmanin Kirsehir ilinde gergeklestirilmis olmasi ve sadece 418 kisiye ulasilabilmesi
sonuglarin genellendirilebilmesi agisindan bir smirliliktir.  Ayrica bir uygulamanin kullanim
diizeylerinin 6lgiilmesi de yine bir sinirlilik olugturmaktadir.

Arastirmacilarin Katki Orani
Yazarlar makalenin olugsmasina %50 oraninda katkida bulunmuslardir.
Cikar Catismasi

Calismada ¢ikar ¢atismasi olusturabilecek herhangi bir durum bulunmamaktadir.

Tesekkiir ve Aciklamalar: Bu arastirma Dog. Dr. Fatih Ferhat CETINKAYA damsmanligindaki “Online
Aligveriste Perakendeci Ve Miisteri Arasindaki Baglilhk-Giiven Iliskisi” adl1 yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir.
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Extended Abstract
Introduction

Online shopping is one of the fastest developing sectors in the world. In other words, the
"flattening world" (Friedman, 2009, s. 333), which is becoming more and more globalised every day,
increases this rapid rise more and more. As a matter of fact, the internet started to become
commercialised in the 1990s. This situation has enabled online shopping to grow faster and faster
every day. The rapid development of technology, faster access to technological resources, the
development of software and transit transport have made online shopping applications much easier,
accessible and cheaper. In this way, online shopping has become much more advantageous for sellers
as well as buyers (Pilatin ve Dilek, 2021). Innovations in the field of communication and information
technologies have led to changes and innovations in many areas, first in trade. Customer behaviour has
also gained another dimension as the Internet has revealed different options for both institutions and
customers (Marangoz, Ozkog, and Aydin, 2019, p. 3).

The subject of this research is to reveal the effect of customer trust in the retailer on customer
loyalty in online shopping. There are many factors affecting customer trust and customer loyalty in
online shopping. In this research, it is aimed to reveal the effect of customer trust in the retailer on
customer loyalty in online shopping. In this direction, the problem of the study is how effective
customer trust in the retailer is on customer loyalty. A conceptual model was developed to solve the
problem of the study. With this model, it is tried to reveal the relationship between customer trust and
customer loyalty in online shopping.

Method

The population of the research consists of consumers who shop from a retailer internet sales
site living in Kirsehir. The sample of the research is determined as 500 participants who shop from a
retailer internet sales site. When it is desired to determine the sample with 5% error (95% confidence),
it is 384 when the universe consists of 1.000.000 units (Cohen et al., 2000, p. 95). Convenience
sampling method will be used as the sampling method in the research. Convenience sampling method
is a technique used in cases where the members of the universe cannot be determined precisely, and it
is stated that it is easier and less costly to reach the universe in this method (Coskun et al., 2019, p.
170). The 384 sample number determined is an approach that can be used in cases where the number
of the universe is known. In this direction, since the universe is not fully known, 500 questionnaire
forms will be applied to consumers shopping from a retailer's internet sales site. Within the scope of
the research, 450 people were reached and the data collection process was finalised. The data obtained
were coded into SPSS 24.00 package programme and missing and incorrect data were excluded from
the scope of the research. After the data excluded from the scope of the research, 418 questionnaires
were found to be suitable for evaluation. Questionnaire technique was used as a data collection tool in
the study. In the study, data will be collected using quantitative research method. A printed
guestionnaire form was created to collect data. The printed questionnaire was converted into an online
guestionnaire. The number of participants was determined as 500 in line with the determined sample.
The questionnaire form was created using demographic characteristics, customer trust and customer
loyalty scales.

Findings

According to the t-tests conducted between socio-demographic variables and scale scores, a
significant difference was found between customer trust and customer loyalty in terms of gender,
while no difference was found in terms of marital status. According to the results obtained, a
significant difference was found between customer trust and age, educational status, monthly income,
occupation, frequency of using Trendyol and shopping from Trendyol. On the other hand, there is a
significant difference between customer loyalty and age, educational level, shopping from Trendyol in
the last 1 year and shopping from Trendyol. Accordingly, there is a positive, moderate and statistically

1043



Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (AEUSBED), 2023, Cilt 9, Say1 3, Sayfa 1028-1044

significant relationship between customer trust and customer loyalty. It can be said that the
relationship between the two variables is approximately 40%. The correlation value (0,395) shows that
there is no multicollinearity problem between the research variables. Structural equation modelling
was used for the data obtained from the research and the relationships between variables. In this
context, while customer trust is considered as an independent variable, customer loyalty is considered
as a dependent variable. While customer trust is considered as an independent variable, customer
loyalty is considered as a dependent variable. According to the results of the structural equation
model, it was concluded that customer loyalty has a positive and significant (f=0.39; p<0.001) effect
on customer trust. This finding also coincides with the correlation analysis. The ratio of independent
variables explaining the change in the dependent variable is 15%.

Conclusion, Discussion and Recommendations

The aim of this research is to measure the effect of customer loyalty on customer trust. Within
the scope of the research, a questionnaire study was conducted and the data obtained from the
guestionnaire forms were analysed through SPSS package program and SPSS AMOS package
program. For the data obtained from the questionnaires, frequency analyses, whether the data fit the
normal distribution, analyses between socio-demographic variables and scale scores and relationship
analyses between research variables were performed. When the findings obtained from the analyses
are evaluated, it is possible to say that customer loyalty has a significant effect on customer trust.
There are studies that support that customer loyalty level has a positive and significant effect on
customer trust and happiness. This is supported by relevant studies such as Groth (2005), Anaza and
Zhao (2013), Chen et al. (2015), Ponnusamy and Ho (2015), Zhu et al. (2016), Chien-Jung (2017) and
Nagy and Marzouk (2018). Suggestions to be made as a result of the research can be listed as follows:
It will be beneficial for businesses providing services in the online field to design their web pages and
application interfaces in a more useful and easy-to-understand way. In order for users to find online
shopping more attractive than physical shopping and to increase their perception of benefit, payment
systems security, fast shipping access, etc. can be made attractive with activities. Various campaigns
or promotional activities can be carried out to increase user orientation.
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