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TUKETICILERIN OZEL ALISVERIS SITELERINDEN YENIDEN ALISVERIS
YAPMA NIYETINI BELIRLEYEN GUVENLE ILISKILI FAKTORLER

Iclem Er!
Melis Ergin?

Oz
Internet teknolojilerindeki gelismeye paralel olarak &zel aligveris siteleri énemli ve popiiler bir aligveris
mecrasi olarak ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte, 6zel aligveris sitelerinden yapilan aligverigler geleneksel
perakendeci aligveriglerinde yasanan aninda memnuniyet durumunu saglayamadigi i¢in tiiketicilerin giivenini
kazanmak miisterileri yeniden aligveris icin ¢ekmek acgisindan daha da fazla 6nem arz etmektedir. Gegmis
calismalarda ¢ok boyutlu bir yap1 olarak tiiketici giivenini olusturan faktorler ele alinmis olmakla birlikte, bu
arastirmada 0zel aligveris siteleri agisindan giiveni olusturan faktorler ve tiiketici giiveni, algilanan bekleme
stireci ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iligkiler incelenmistir. Profesyonel beceri, giivenilirlik ve iyi
niyetlilik faktorleri, 6zel aligveris sitelerine yonelik giivenin teorik olarak belirleyicileri kabul edilerek calis-
maya dahil edilmistir. Toplamda 323 katilimcidan elde edilen veri seti Yapisal Esitlik Modellemesi kullani-
larak analiz edilmistir. Analiz sonucunda algilanan itibar ve miisteri ilgisi; kisisel bilgileri koruma becerisi
ve is yapma becerisi faktorleri tiiketici glivenini olusturan en énemli faktorler olarak tespit edilirken; teorik
olarak ongoriilen bilisim sistemleri giivenligi becerisi, bilisim teknolojileri becerisi ve iigiincii kisi Onerileri
yapilarinin tiiketici glivenini anlamli sekilde agiklamadig1 goriilmiistiir. Bunlarin yanisira, algilanan bekleme

stirecinin miisterilerin 6zel aligveris sitelerinden yeniden aligveris yapma niyeti iizerinde etkili oldugu ve
benzer sekilde tiiketici giiveni ile iliskili oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Giiveni, Giivenin Belirleyicileri, Ozel Aligveris Siteleri, E-Ticaret, Algilanan
Bekleme Siireci

EXAMINING THE ANTECEDENTS OF CONSUMER TRUST IN PRIVATE
SHOPPING REPURCHASE INTENTIONS

Abstract

With the advances in Internet technology, private shopping sites have emerged as a popular way of shop-
ping. However, because private shopping does not allow immediate enjoyment of purchases as traditional
retailers do, earning customers’ trust for private shopping sites are especially important in attracting return
customers. Previous studies revealed the factors that build multidimensional consumer trust, however this
study examines antecedents of consumer trust for private shopping and makes a systematic analysisof the re-
lationships between consumer trust,customers’ perceived waiting and repurchase intention. Ability, integrity,
and benevolence of private shopping sites were selected as the three theoretical antecedents of trust. A total
of 323eligible questionnaires were collected and analyzed using structural equation modeling. It was found
that the most influential factors in consumer trust wereperceivedreputation and concern to customers, privacy
protection and followed by professional ability, whereas information system security maintenance ability,
information technology ability and third-party guarantees and recommendationsdid not exhibit significant
impacts. Furthermore, perceived waiting was found to be a significant factor affecting customers’ decision to
return, as correlated with their trust in an online business.

Keywords: Consumer Trust, Antecedents of Trust, Private Shopping, Electronic Commerce, Perceived Wa-
iting
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Giris

Elektronik ticaret (e-ticaret), 2008-2013 yillar1 arasinda yillik yaklasik %35°lik biiylime
orani ile 5000’den fazla elektronik perakendecinin (e-perakendeci), 10 milyon ¢evrimi-
¢i (online) miisteriye hitap ettigi bir konumdadir (Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi,
Tiirkiye E-ticaret Pazar1-2013 Raporu). Ozel aligveris siteleri ise bilinen markalarin gesitli
tirtinlerini, belirli bir zaman i¢ine-perakendecilik uygulamalar1 veya ¢evrimi¢i magazalar

yoluyla miisterilere ulastiran ve bunu gerceklestirirken kisisel ve kapali devre bir satis sis-
temi kullanan daha farkli nitelikteki e-perakendecilerdir.

Stirekli miisteriler perakendeci kuruluslarin temel gelir kaynagi durumunda oldugu ig¢in,
miisterileri tekrar satin almaya ikna etmek saticilar agisindan en 6nemli gereklilik haline
gelmistir (Gupta ve Kim, 2007). Bu gereklilik, saticilarin giivenilirligini belirlemenin ol-
dukga zor oldugu, miisteriler ile saticilarin mekan ve zaman olarak birbirinden ayr1 durum-
da oldugu e-perakendecilikte daha da hayati hale gelmektedir (Hsu vd., 2015). Daha 6nce
yapilan ¢aligsmalar web sitesi kalitesi, memnuniyet, giiven ve saglanan degerin tekrar satin
alma ya da aligveris yapma niyetinin baglica belirleyicileri oldugunu gostermektedir (Kurt
ve Hacioglu, 2008; Altunisik vd., 2010). Bununla birlikte, miisterilerdeki giiven eksikli-
ginin e-perakendecilik oniindeki en 6nemli engel oldugu tartisiimaktadir (Hoffman vd.,
1999; McKnight vd., 2002; Kim vd., 2008). Miisteriler gerg¢eklestirecekleri online de§isime
iliskin olumlu beklentilere sahip olduklar1 zaman e-perakendecilere giiven duyarlar (Hung
vd., 2012). Ancak, e-perakendecilerden aligveris, degisim kapsaminda nce 6deme yapip
sonrasinda degisimin karsiligin1 almak i¢in belirli bir siire beklemeyi gerektirdiginden, risk
iceren bir durumdur (Hung vd., 2012), ki bu durum miisterileri savunmasiz hale getir-
mektedir. Bununla birlikte, e-perakendecilere duyulan giiven algilanan bekleme siiresini
azaltmaktadir. Algilanan bekleme siiresinin azalmasiyla, miisterilerin algiladiklari risklerle
iligkili belirsizlikler ortadan kalkacagindan iki taraf kendileri i¢in fayda saglayacak degi-
simler gergeklestirebilecektir (Hung vd., 2012).

Internetten, diger bir deyisle e-perakendecilerden aligveris yapmakla iliskili en énemli
faktorlerden birisi saticilara yonelik giiven duymaktir (Gefen, 2000; McKnight vd., 2002;
Gefen ve Straub, 2004; Hung vd., 2012). Saticinin kendisi ve iirlinlerle dogrudan temas
edememe, islem giivenligi, sertifika sorunlar1 vb. hususlar tiiketicilerde, 6zel aligveris site-
lerine yonelik giiven eksikligi yaratabilmektedir (Gefen, 2000). Miisterilerin giiven diizeyi
satin alma kararlarin1 etkilemekte, bu durum da nihayetinde 6zel aligveris sitelerinin, birer
isletme olarak basarisini belirlemektedir (Zhou ve Lu, 2011). Bu baglamda, bu arastir-
manin temel amaci, tiikketicilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklar1 gliven ve satin alma
sonrasindaki bekleme siirecleri ile bu sitelerden yeniden aligveris yapma niyeti arasindaki
iliskiyi ortaya koymaktir. Bunun yanisira, aragtirma kapsaminda 6zel aligveris sitelerinden
aligveris yapan tiiketiciler agisindan bu tiir sitelere yonelik giiveni olusturan faktorleri tespit
etmek amaglanmaktadir. Zira, miisterilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklar giiven, satin
alma kararlarini etkilemektedir (Zhou & Lu, 2011).

Bu kapsamda, ¢alismanin ilk kisminda gliven kavrami ve bu kavrami olusturan unsurla-
ra iliskin literatiir taramasina yer verilmektedir. ikinci kistmda, giiven, algilanan bekleme
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stireci ve yeniden aligveris yapma niyetine iligkin literatiir taramasi ile birlikte hipotezler yer
almaktadir. Ugiincii kisimda ise arastirmanin uygulama asamalarinda kullanilan yénteme
iliskin aciklama yapilmakta ve son kisimda, elde edilen bulgular ve degerlendirmeler
sonucu ulasilan sonuclara yer verilmektedir.

1. Giiven

Cesitli disiplinler tarafindan; bir tarafin digerini desteklemesine ve bdylelikle belirsizligin
azalmasina ve basarili bir iligki kurulmasina tesvik eden temel faktor olarak kabul edi-
len gliven kavrami(Hung vd., 2012), isletme ve sosyal bilimler literatiiriiniin hatir1 say1-
lir diizeyde ilgisini ¢cekmekte (Bramall vd., 2004) ancak kavramin evrensel olarak kabul
gorentek bir tanimina ulasilamamaktadir. S6z gelimi psikologlar giiven kavramini birey-
sel karakteristik 6zelliklerle iliskilendirirken (Bramall vd., 2004), sosyologlar kisilerarasi
iligkilerin sosyal yoniinden kaynaklanan 6zellikleriyle iligskilendirmekte, ekonomistler ise
giiveni hesaplanabilen ve kurumsal bir kavram olarak degerlendirmektedir (Bramall vd.,
2004). iliski ve hizmet pazarlamas: literatiiriinde ise giiven, alic1 ve saticiy1 bir araya ge-
tirerek aradaki iligkiyi koruyan yapida bir kavram olarak ele alinmaktadir (Bramall vd.,
2004).Gefen (2000), psikoloji ve sosyoloji alanlarinda yapilan ilk ¢alismalarin sonucun-
da giivenin, insanlarin, diger insanlardan vaadlerini uygun bi¢imde yerine getirmelerine
dair beklentilerinin biitiinii biciminde tanimlandigin1 belirtmektedir. Psikoloji ve sosyoloji
arastirmalarinda yapilan agiklamalara benzer nitelikte isletme literatiiriinde de giivenkavra-
mi, bireylerin veya isletmelerin beklentileri yerine getirir bicimde davranmasi beklentisiile
aciklanmaktadir (Gefen, 2000). S6z gelimi Moorman vd. (1993), giiveni, degisim ortaginin
dogruluguna rahatlikla inanmak, itimat etmek olarak tanimlarken; Morgan ve Hunt (1994)
degisim ortagimin dogruluguna ve eminligine olan giiven algis1 seklinde agiklamaktadir.
Bir bagka tanima gore ise giiven, bir tarafin (giivenen tarafin) kendisi a¢isindan énemli bir
eylemi gerceklestirecegi beklentisine bagli olarak diger bir tarafin (giivenilen tarafin) ey-
lemlerine kars1 savunmasiz hale gelmeye goniillii olmasi (Mayer vd., 1995) seklinde agik-
lanmaktadir.Incelenen tiim yapilarda giiven kavrammin dogruluk ve inanilirlikla iliskilen-
dirildigi goriilmektedir. Bunun yani sira Mayer vd. (1995)’nin tanimindaki savunmasizlik
onemli bir seyin kaybini igermekte, diger bir deyisle risk almay1 kapsamaktadir.

Tiiketicinin, satic1 ya da magaza ile dogrudan ya da fiziksel temasinin olmadig: elektro-
nik ticaret ortami diisliniildiiglinde, diiriist aligveris ve firsat dogdugunda bile fayda elde
etmeye calismama, diger bir deyisle tiiketicinin kandirilmama beklentisi olarak tanimla-
nan giiven (Hosmer, 1995), 6zel aligveris siteleri i¢in oldukc¢a onemli bir kavram haline
gelmektedir(Corbit vd., 2003). Nitekim Jarvenpaa vd.(2000),Internet ortaminda tiiketici
giivenini arastirdiklar1 ¢alismalarinda; giivenenin (tiiketici), giivenilen (tacir ya da magaza)
iizerinde dogrudan kontrolii olmadigi her iligkide, giivenin kritik faktér oldugunu ortaya
koymaktadir.

Isletmenin taahhiitlerinin yerine getirilecegi inanc1 ya da beklentisi olan giiven, siklikla
tilketicilerin online algilarin1 ve davraniglarini belirleyen faktdr olarak kabul edilir
(Badrinarayanan vd., 2014). Miisterilerin online aligverise olan gilivenini ise temel olarak
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onceki deneyimleri ve online saticilarla olan etkilesimleri belirler (Hung vd., 2012). Ancak
e-perakendecilerile ilgili 6nceden herhangi bir deneyimi olmayan bir miisteri i¢in giliveni
belirleyen farkli faktorler sz konusudur. Bu baglamda giiveni olusturan faktorleri belir-
lemeye yénelik alanyazin incelendiginde; ¢ok sayida calismaya (Ornegin: Moorman vd.
1993; Morgan ve Hunt, 1994; Hosmer, 1995; Gefen, 2000; Bramall vd., 2004) rastlanmak-
tadir. Bu ¢aligmalarda, giiven duyulacak tarafin algilanan profesyonel becerisi, glivenilirli-
gi ve 1yi niyetliligi giivene iliskin gézlemlenen ortak olarak faktdrlerdir (Mayer vd., 1995;
Gefen, 2000; McKnight vd., 2002; Corbitt vd., 2003; Bramall vd., 2004; Hung vd., 2012).

Calismanin bundan sonraki kisminda gilivene iliskin faktorler olan algilanan profesyonel
beceri, giivenilirlik ve iyi niyetlilik kavramlar1 agiklanmaktadir.

1.1.Profesyonel Beceri

Profesyonel beceri, bir tarafin belirli bir alan iizerinde etki sahibi olabilmesini saglayan be-
ceriler, yetkinlikler ve 6zellikler olarak tanimlanmaktadir (Mayer vd., 1995). Ozel alisveris
siteleri agisindan ise profesyonel beceriler, miisteriler tarafindan algilanan bilisim teknolo-
jileri becerileri, bilisim sistemleri giivenligi becerisi ve is yapma becerilerinden olusmak-
tadir (Smith ve Barclay, 1997).

Profesyonel becerilere iligskin algilar1 gelistirecek ilk husus 6zel aligveris sitelerinin bili-
sim teknolojileri becerileridir. E-perakendecilerin bilisim teknolojilerine iligskin algi,bilgi
teknolojisi ve giivenligi koruma yeteneklerini kapsayan sistem ara yiiz kalitesini yonetme
becerisi algisiyla dogru orantilidir (McKnight vd., 2002). Miisterilerin web sitelerinde kar-
stlagtiklar1 en biiyiik karmasalar ara yiizlerle ilgili karmasalardir (Gefen, 2000). Gergekles-
tirmek istedikleri eylemlere iliskin sistem bilgisine nasil, nereden ve ne zaman ulasacaklari
hakkinda karmasa yasayan miisteriler, elektronik perakendecilerin bilisim teknolojilerinde
yetkin olmadig: diislincesiyle gilivensizlik yasayabilirler. Bu kapsamda asagida yer alan
hipotezkurulmustur:

H, Miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin bilisim teknolojileri becerilerine iligkin algilari ile
0zel aligveris sitelerine duyduklari giiven arasinda iliski vardir.

Miisterilerin,e-perakendecilerin bilisim sistemleri giivenligi becerisine dair algilarinin, gii-
ven olusumu tizerinde pozitif etkilerivardir (Lowry vd., 2008; Hung vd.,2012). S6z gelimi
sistem giivenilirligi, operasyon hizi, kullanic1 dostlugu, icerik kalitesi gibi bilgi sistemi-
unsurlar1 miisterilerin e-perakendecinin giivenilir olup olmadigina karar vermelerinde gz
oniine aldig1 faktorlerdendir (Hung vd., 2012). Ozel alisveris sitelerinin sistemlerinin gii-
venilirligi ve aligverisleri giivenli hale getirmek i¢in aldiklar1 koruyucu 6nlemler, miisteri-
lerin savunmasiz kaldiklar1 noktalarda kendilerini glivende hissetmelerini saglayarak 6zel
aligveris sitelerine duyulan toplam giiveni arttiran bir baska faktor olarak belirlenmistir
(Hoffman vd., 1999; Kim vd.,2008; Hung vd. 2012). Bu bilgiler 1s1g1nda asagidaki hipotez
kurulmustur:

H,,: Misterilerin 6zel aligveris sitelerinin bilisim sistemleri giivenligi becerilerine iliskin
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algilari ile 6zel aligveris sitelerine duyduklari giiven arasinda iliski vardir.

Ozel aligveris sitelerinin kendi faaliyet alanlarina iliskin sergiledikleri is yapma beceri-
leri miisterilerde gliven olusmasini saglar (Mayer vd., 1995). Smith ve Barclay (1997),
iirlin teslimati, satis sonras1 hizmetler ve iiriin iade islemlerinin miisterilerin beklentilerini
karsilayacak sekilde gerceklestirilmesinin, miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin is yapma
becerisine iliskin algisini gelistirip, giiven duymalarini saglayacagini belirtmektedir.Bu
dogrultuda asagidaki hipotez kurulmustur:

H, : Miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin is yapma becerilerine iliskin algilari ile 6zel alis-
veris sitelerine duyduklart giiven arasinda iligki vardir.

1.2.Giivenilirlik

Giivenilirlik, bir tarafin diger tarafa glivenmesi icin, diger tarafin aralarindaki iliskide be-
lirli ilkelere uyacagina dair olusturdugualg ile ilgilidir. Zhou vd. (2009),glivenilirligi bir
tarafin, diger tarafin soziinii tutacagina olan inanci seklinde ifade etmektedir. Ozel alisveris
sitelerinin, alicilara, dogru, objektif ve eksiksiz iiriin bilgisi saglama istegi, onlarin alis-
verisi tam olarak yerine getirmek istediklerinin sinyalidir ve bu sinyalgiivenilirligingds-
tergesi olarak kabul edilir (Hung vd., 2012).Online aligveris esnasinda bu sinyalleri alan
miisterilerin, 6zel aligveris sitesine iligkin gilivenilirlik algis1 artar. Bunun yani1 sira giive-
nilirlik, misteriler icin, 6zel aligveris sitelerinin elektronik ticaret kurallarina uyacagi ve
yasalardaki bosluklardan yararlanarak miisterilerin haklarini ihlal etmeyecekleri algisiyla
da iliskilidir (Hung vd., 2012).Bu sebeple 6zel aligveris sitelerinin miisterileri iliskilerinde
adil ve giivenilir olabilmeleri i¢in sdzlesme sartlari, telafi politikalar1 ve aligveris destegi
hizmetlerini agikca belirtmeleri gerekmektedir (Gefen, 2000). Gambetta (1988)’ya gore
giiven Ozellikle taninmayan ya da bilinmeyen kisilerin davraniglarinin belirsizligi ya da bi-
linmezligi durumlarinda 6nemlidir. Buradan hareketle,6zel aligveris sitelerinin belirsizligi
ortadan kaldirarak seffaflik ilkesini benimsedikleri ve miisterilerin mahremiyetini koruduk-
lar1 durumlarda, miisterilerin 6zel aligveris sitesiningiivenilirligine inanacagi varsayimiyla
asagidaki hipotez belirlenmistir:

H, : Misterilerin 6zel aligveris sitelerinin bilgilendirme ve seffaflik diizeylerine iliskin
algilari ile 6zel aligveris sitelerine duyduklari giiven arasinda iliski vardir.

Ozel alisveris siteleri agisindan giivenilirlik, 6zel alisveris sitelerinde gerceklesen islemler-
de belirli ilkelere uygun davranilacagina ve verilen sézlerin tutulacagina iliskin beklentileri
kapsamaktadir (Hung vd., 2012). Bu durum, 6zel aligveris sitelerinin kendileri, ge¢mis-
leri, is yapma ilkeleri, s6zlesme sartlar1 ve telafi politikalar1 hususlarinda bilgi saglamak
yoluyla seffaf olmalarini ve ayrica miisteri bilgilerini korumak i¢in politikalar gelistirme-
lerini gerektirmektedir (Hsua vd.,2015). Bunun icin dncelikle, 6zel aligveris sitelerinin
giivenilirliklerini arttirmak i¢in miisterilerin kisisel bilgilerini korumalarini ve giivenlik po-
litikalar1 ile ilgili ge¢mis performans ve uygulamalarina iliskin miisterilerine bilgi saglama-
larmigerekmektedir(Schneiderman, 2000).Bu dogrultuda asagidaki hipotez kurulmustur:
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H,,: Miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin kisisel bilgileri koruma diizeylerine iligskin algi-
lar1 ile 6zel aligveris sitelerine duyduklari gliven arasinda iliski vardir.

Ozel aligveris siteleri, miisterilerle yaptiklar1 anlasmalarda adil olduklarinda, sistem ara
yliziinden ya da c¢esitli ortaklardan kaynaklanan hatalari telafi etme garantisi verdiklerinde,
misteriler tarafindan eksiksiz miisteri hizmeti saglayan firmalar olarak algilanirlar. Eksik-
siz miisteri hizmeti saglayan firmalar ayn1 zamanda genel kabul gérmiis online aligveris
normlarmi yerine getirebilecek kapasitede ve kaynaklara sahip biiyilik isletmeler olarak
algilanmaktadir (Hung vd., 2012). Biiyiik isletmeler ayn1 zamanda mdiisteriler tarafindan
pazar paylar1 genis ve ¢ok sayida miisteriye sahip firmalar olarak bilinir (Bramall vd.,
2004). Biiytk firmalarin ise giivenilir olduklarindan daha fazla miisteriye hitap ettikleri
algis1 vardir. Bu baglamda daha biiyiik algilanan firmalarin, e-perakendecilere olan giiveni
arttirabilecegi ongoriisiiyle asagidaki hipotez belirlenmistir:

H, : Miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin biiytikliklerine iliskin algilari ile 6zel aligveris
sitelerine duyduklari gliven arasinda iligki vardir.

1.3. Iyi Niyetlilik

Giliven davranisi, belirsizlik durumundaki savunmasizligi kabul etme istegini ifade eder
(Smith ve Barclay, 1997). Giivenin gdstergelerinden birisi de firsat¢iliktan kagcinmadir ve
dayanigsma ruhuyla aldatmamay1 ve yardimsever davranmay1 gerektirir. Buradan hareketle
giiveni olusturan en 6nemli unsurlardan birinin iyi niyetlilik oldugu kanisina varilabilir.
Zira iyi niyetlilik, giivenilen tarafin giivenen tarafin iyiligini diisiinerek hareket etmesini
icerdiginden (Mayer vd., 1995) belirsizlik durumunda algilanabilecek savunmasizligi en
az diizeye indirir. Ozel aligveris siteleri baglaminda ise iyi niyetlilik, miisterilerin aligve-
ris yaptiklar e-perakendecilerin miisterilerinin iyiligini diisiindiigii ve misteri ¢ikarlarinm
gbzettigi algisim icermektedir (Hung vd., 2012). Iyi niyetliligin, miisterilerin ¢ikarlar:
gozetilerek her iki taraf i¢in de tatmin saglayan aligverigin gerceklestirilmesi oldugu ileri
striilmektedir (Gefen, 2000).

Bunun yan1 sira Jarvenpaa vd. (2000), 6zel aligveris sitesinin algilanan itibar1 ne kadar
yiiksek olursa, miisterilerin perakendeciye o kadar giivendigini ifade etmektedir. Nitekim
olumlu itibar saticinin giivenilir olduguna ya da ge¢miste diger miisterilerine kars1 yiikiim-
lilliiklerini yerine getirdigine dair bilgi sagladigindan, riski azaltan ve giiven olusturan te-
mel faktor olarak goriilmektedir (Kim vd., 2008). Boylelikle giivenle iliskilendirilen 1yi
niyetlilik unsuruna iliskinasagidaki ilk hipotez kurulmustur:

H, : Misterilerin 6zel aligveris sitelerinin itibarina iliskin algilar1 ile 6zel aligveris sitelerine
duyduklar giiven arasinda iliski vardir.

Geleneksel ticarette, gliven olusturma siireci; miisteri, satis elemani ve firma gibi iki taraf
arasindaki etkilesimden etkilenmektedir (Kim vd., 2008). Geleneksel ticarette yiiz yiize
yasanan bu etkilesim ve ilgi, elektronik ortamda da miisterilerin beklentileri arasindadir.
Miisteriler, 6zel aligveris siteleri kendileriyle alakadar olduklarinda ve alisverigin her iki
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taraf icin de tatmin edici ve mutlu edici olmasini sagladiklarindagiiven duyar (Hung vd.,
2012).Bu baglamda asagidaki hipotez kurulmustur:

H,, :Miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin musterilerine gosterdigi ilgiye iligkin algilari ile
Ozel aligveris sitelerine duyduklar1 giiven arasinda iligki vardr.

Elektronik ortamda 6zel aligveris sitelerinin miisterileri ile yiiz yiize etkilesim kurma imkani
olmamasi nedeniyle, elektronik perakendecilere giiven, deneyimlerinden ve dnceki temas-
larindan kaynaklanmaktadir (McKnight vd., 2002). Ancak, iki tarafin daha dnce herhangi
bir sekilde temas1 olmamissa, miisteriler {i¢iincii taraflarin sagladig: bilgilere gore bir tu-
tum gelistireceklerdir. Giivenilen iigiincii taraflarin onaylari, tiiketicilerin elektronik ticarete
dair algiladiklar riski diisiirmektedir, dolayisiyla, arkadaglar veya akrabalarin tavsiyeleri,
baska kuruluslarin tavsiyeleri ve garantileri ya da dogrulama sertifikalar1 gibi uygulamalar,
miisterilere sagladig1 bilgiler yoluyla, 6zel aligveris sitelerine duyulan giiveni olusturan
unsurlar haline gelmektedir (Kim vd., 2008). Bu durumda miisterilerin, 6zel aligveris site-
leri ile ilgili tiglincii taraflardan edindikleri bilgilerin, bu sitelere giiven duymalarinda etkili
oldugu diisiiniilebilir. Bu bilgi dogrultusunda asagidaki hipotezgelistirilmistir:

H, :Miisterilerin 6zel aligveris siteleri ile ilgili tgiincii kisilerden edindikleri tavsiyelerile
0zel aligveris sitelerine duyduklar: giiven arasinda iligki vardir.

2. Giiven, Algilanan Bekleme Siireci ve Yeniden Alsveris Yapma Niyeti Arasindaki
Miski

Aligverisin online olarak yapildig1 durumlarda, iriinlerin fiziksel olarak incelenememesi,
miisterileri gligsliz duruma diisiiriir (Hung vd., 2012). Bu nedenle miisteriler internette ge-
leneksel bir aligveris ortaminda algiladiklarindan daha yiiksek risk algilarlar (Tan, 1999).
Algilanan risk Kim vd. (2008) tarafindan tiiketicilerin online aligverise dair algiladiklari
potansiyel negatif sonuglar olarak tanimlanmaktadir.

Algilanan risk kavrami pazarlama literatiiriinde sikc¢a incelenmis ve birgok cesidi orta-
ya koyulmustur. Uriin satin alma davranisinda algilanan riskin bilesenlerinin incelendigi
caligmalarinda Kaplan vd. (1974),yedi farkl risk ¢esidinden bahsetmektedir; finansal risk,
performans riski, fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk, zaman riski ve firsat maliyeti
riski. Geleneksel iirlin satin alma davranisini gergeklestiren tiiketiciler sozii edilen risk ¢e-
sitlerini hissederken, internetten satin alma isleminde en sik performans riski, finansal risk
ve zaman riski hissedilmektedir (Corbit vd., 2003). Sosyal ve psikolojik risk ise gorece
daha az hissedilen risklerdir (Corbitt vd., 2003). Performans riski miisterinin beklentile-
rini karsilamayacak bir hizmet veya malla karsilasma diisiincesini ve {iriin ya da hizmetin
kalitesine dair yargilarini igcermektedir. Finansal risk miisterinin ayni iiriin ya da hizmeti
farkl bir yerde daha uygun fiyata bulabilecegine dair ¢ekincesini igerirken, zaman riski ise
iriin ya da hizmetin beklenen zamanda ulastirilamayacagina dair kaygilar1 icermektedir.
Miisterilerin online aligveriste daha az hissettikleri sosyal risk ise sosyal begenilirlik etkisi
ile toplum tarafindan hos goriilmeme endisesini, psikolojik risk ise satin alinacak {iriiniin
bireyin kisisel imaj1 ya da 6zellikleriyle ortiismeyecegine dair endisesini kapsamaktadir.
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Internet aligverisinde algilanan riskin gérece yiiksek olmasi mesafeden, sanal kimlikten
ve diizenlemedeki eksikliklerden kaynaklanmaktadir (Corbitt vd., 2003). Oyle ki
internet ortaminda aligveris yapan miisteri, geleneksel magaza ortaminda fiziksel olarak
bulunamamanin, saticinin sanal kimliginden ve sanal magaza ortamindan kaynaklanan ek-
siklik ya da karmasanin etkisiyle daha yiiksek risk algilayabilir. Hung vd. (2012), Mais-
ter’in 1985 yilina ait caligmasinda miisterilerin satin alma esnasinda beklerken zihinlerinde
olanlar1 gbzden gecirdigi ve kaygi ve heves gibi duygularin bu siiregte bekleme siiresinin
daha uzun algilanmasina sebep oldugu sonucuna ulasildigini belirtmektedir. Dolayisiyla
kayg1 ve liriine fiziksel temas isteginin risk algisi yarattig1 ve bekleme siiresinin daha uzun
algilanmasina yol actig1 diisiiniilebilir. Algilanan bekleme siiresi bu ¢alisma i¢in miisteri-
lerin, online aligveriste, {iriinii satin alma esnasindaki ruhsal durumlari olarak kabul edil-
mektedir. Algilanan bekleme siiresinin uzunlugu miisterilerin online aligveris kararlarinda
onemli bir unsurdur, bu sebeple e-perakendecilermiisterilerin geri doniiglerini saglamak
adina bekleme esnasinda olumsuz duygulara kapilmalarini en aza indirmek {izere ¢aba har-
camalidirlar (Hung vd., 2012).

Tiketiciler bir magazanin giivenilir ve inanilir olduguna emin olduklarinda, o magazaya
karst olumlu tutum sergilerler ve o magazadan aligveris yapma niyetinde olurlar (Badri-
narayanan vd., 2014).Saticinin, alisveris esnasinda diiriistliikk sergilemesi alicida olumlu
bir izlenim yaratir ve gelecekte yeniden aligveris yapma niyetini (Hung vd., 2012). Kim
vd. (2008), online aligverisin geleneksel alisverise gore ¢ok daha uzun mekansal mesafe-
ler icerdiginden ve yine geleneksel aligverise gore alici satici iligkisinin daha zayif olma-
sindan dolay1 yiiksek risk i¢erdigini vurgulamaktadir.Giivenin, aligverise dair potansiyel
negatif sonuclarin (Kim vd., 2008), diger bir deyisle riskin daha az algilandig1 durumlarda
olustugu diisiiniiliirse; giivenilir bir e-perakendecinin eylemlerinin, miisteriler tarafindan
tahmin edilebilir olmas1 beklenir.Online aligveris ortaminda dahi, insan unsurunun varligi
miisteri-satic1 arasindaki etkilesimi dogrudan etkilemektedir, bu nedenle tahmin edilebi-
lirlik; gilivenin baskin bir 6zelligini olusturur ve tiiketicilerin online saticidan satin alma
niyetini etkiler(Gefen ve Straub, 2004).Online alisveris esnasinda bekleme siiresi algisin-
daki bir artig, belirsizlik algisini tetiklemektedir.Algilanan bekleme siiresinin uzunlugu,
bir sonraki deger yargisimi etkilediginden,e-perakendecilermiisterilere bekleme siiresinin
nedeniyle ilgili yeterli bilgiyi vererek onlara zamani kontrol edebileceklerini hissettirmeli
ya da algilanan uzun bekleme siiresinin sebep oldugu negatif hisleri yok etmek amaciyla
dikkatlerini farkli yone ¢ekmeyi saglamalidirlar (Hung vd., 2012). Aksi takdirde algila-
nan bekleme siiresi arttikca, belirsizlik algis1 ve giiven eksikligi nedeniyle yeniden satin
alma niyeti olumsuz yonde etkilenecektir. Jones ve Peppiatt (1996), 6zel alisveris sitesine
iliskin deneyimi daha az olan miisterilerin, daha fazla deneyimli miisterilere gére bekleme
stiresini daha uzun algiladigini belirtmektedir. Bu durumda e-perakendecilere giiveni artan
tilkketicinin bekleme stiresi algisinin kisalacagi diistiniilebilir. Boylelikle asagidaki hipotez
kurulmustur:

H,: Miisterilerin 6zel aligveris sitelerine olan giiveni ile bekleme siireci algilar1 arasinda
iligki vardir.
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Miisterilerin algilanan bekleme siiresi kisaldik¢a, ayni 6zel aligveris sitesine geri gelme
olasiliklarinin arttig1 diisiincesiyle su hipotez kurulmustur:

H.: Misterilerin algiladiklar1 bekleme siireci iledzel aligveris sitelerinden yeniden aligveris
yapma niyetleri arasinda iligki vardir.

Son olarak, miisterilerin aligveris sitesine olan giivenlerinin, 6zel aligveris sitelerinden
yeniden aligveris yapma niyetlerini olumlu yonde etkiledigi dngoriilerek su hipotez kurul-
mustur:

H,: Misterilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklar giiven iledzel aligveris sitelerinden
yeniden aligveris yapma niyetleri arasinda iligki vardir.

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci, tiiketicilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklar1 giiven ve sa-
tin alma sonrasindaki bekleme siirecleri ile bu sitelerden yeniden aligveris yapma niyeti
arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Bunun yanisira, aragtirma kapsaminda 6zel aligveris
sitelerinden aligveris yapan tiiketiciler agisindan bu tiir sitelere yonelik giliveni olusturan
faktorleri tespit etmek ve ayrica 6zel aligveris sitelerine duyulan giiven ile aligveris sonrasi
bekleme stireci arasindaki iligkiyi belirlemek amaglanmaktadir.

3.2. Veri Toplama Aracinin Olusturulmasi

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda Sekil 1°de gosterilen arastirma modeli kapsaminda 6
adet temel yap1 ve bunlarin alt boyutlarina iligkin 6lglimleme yapilmistir. S6zkonusu yapi-
lar konuya iligkin ge¢mis aragtirmalar taranarak olusturulmus ve yap1 gecerligini arttirmak
amaciyla her bir yapinin birden fazla gozlenen degisken ile 6l¢iimlenmesine karar verilmis-
tir (Straub vd., 2004). Her bir yapinin ve alt boyutlarinin operasyonel tanimlart soyledir:
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Sekil 1:Arastirmanin Modeli
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Profesyonel Beceri, yapisinin alt boyutlar1 sirasiyla soyledir;
. Bilisim Teknolojileri Becerisi(BTB), e-perakendecilerin miisterileri ile etkilesim

kurmasini saglayan sistemlerin sundugu olanaklar1 i¢eren ve iic madde ile 6l¢iimii gercek-
lestirilen bir alt boyuttur (Hung vd., 2012; Lowry vd., 2008).

. Ikinci alt boyutBilisim Sistemleri Giivenligi BecerisiBSGB) olarak operasyonel-
lestirilmis olup, e-perakendecilerin islem siireci ve bilgilerinin giivenligini saglamaya ilis-
kin sahip olduklar1 becerileri kapsamakta ve ii¢ madde ile 6l¢iimii yapilmaktadir (Hung vd.,
2012; Swaminathan vd., 1999).

J Yapnin iigiincii boyutu ise Is Yapma Becerisi’dir(IYB) ve e-perakendecilerin miis-
terilerin ihtiya¢ duydugu vaat edilen siirede teslim, satis sonrasi miisteri hizmetleri gibi
hizmetleri sunma becerilerini kapsamaktadir. Ol¢iimii ise ii¢ maddeden olusan bir dlgek ile
gerceklestirilmektedir (Hung vd., 2012; Downey ve Cannon, 1997).

Giivenilirlik, yapisinin alt boyutlar1 sunlardir:

. Bilgilendirme ve Seffaflik Diizeyi (BSD), 6zel aligveris sitelerinin de dahil oldugu
e-perakendecilerin degisim siirecinde miisterilerine kendileri hakkinda sagladiklar1 bilgile-
11, islem ilkeleri, garanti politikalar1 vb. konulardaki agiklik ve bilgilendirme diizeyini ifade
etmektedir ve ii¢c maddeden olusan bir 6lgek olarak operasyonellestirilmistir (Hung vd.,
2012; Shneiderman, 2000).
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o Kigisel Bilgileri Koruma(KBK), ikinci alt boyutu olup, e-perakendecilerin degisim
stirecinde miisterilerin sagladig: bilgileri koruma ve baska amaclar dogrultusunda kullan-
masini engelleme becerilerini icerdigi kabul edilmektedir. Bu boyutun 6l¢iimii 3 maddeden
olusan bir 6l¢ek yoluyla gerceklestirilmistir (Kim vd., 2008).

. Giivenilirlik yapisinin son alt boyutu ise e-perakendecilerin giivenilirligini arttiran
E-PerakendecininAlgilanan Biiyiikliigii(AB) olup, e-perakendecilerin algilanan miisteri
sayilari, Uriin ¢esitliligi vb. hususlar1 kapsamakta ve 3 maddeden olusan bir 6l¢ek ile ince-
lenmektedir (Chen ve Barnes, 2007).

euncii temel yap1 olan Iyi Niyetlilikyine ii¢ alt boyut ile operasyonellestirilmistir.

. Bu alt boyutlardan ilki Algilanan Itibar(Al) olup, e-perakendecinin gegmisten bu
yana {inii, saygmlig1 ve imajgibi hususlari icermektedir (Hung vd., 2012). Bu boyutun 6l-
¢limii 3 maddeden olusan bir 6lgek yardimiyla yapilmaktadir.

. Miisterilere Gésterilen Ozen(MO) ikinci alt boyut olup, e-perakendecilerin miiste-
rilerinin ¢ikarlarini gozetmesi, ihtiyaglarina ilgi gostermesi, sorunlarina ¢éziim bulmasini
kapsamakta ve 6l¢limii 3 maddeden olusan bir 6lgek ile gergeklestirilmektedir (Jarvenpaa
vd., 2000).

o Dyt viyetak yanllc viv CD0vy ] we ocov oAt Boyvtu toe COvy ] Kilh
Toaworyerlep(UKT) olarak operasyonellestirilmistir ve e-perakendeciler hakkinda akra-
balarin, arkadaslarin, diger miisterilerin ve uzmanlarin tavsiye durumlarini icermektedir. 3
maddeden olusan bir dl¢ek ile incelenmektedir (Kim vd., 2008).

Bir diger temel yap1 olan Giiven (GUV), insanlarin, diger insanlardan vaadlerini uygun
bigimde yerine getirmelerine dair beklentilerinin biitiinii bigiminde tanimlanmakta (Ge-
fen, 2000); arastirma kapsaminda miisterilerin degisim siirecinde e-perakendecilere ilis-
kin olumlu beklentileri dogrultusunda davranmalar1 seklinde operasyonellestirilmis olup 3
maddeden olusan bir 6lgekle dl¢timlenmektedir (Jarvenpaa vd., 2000).

Bekleme Siireci (BS), miisterilerin e-perakendecilerden aligveris yaptiktan sonra bekleme
stirecindeki algilar1 ve diisiincelerini igerecek sekilde operasyonellestirilmis olup bu siireg-
te ortaya c¢ikabilecek olumsuz algilari ele almaktadir. Bu yap1 4 maddeden olusan bir 6lgek
ile 6l¢gtimlenmektedir (Hung vd., 2012).

Yeniden Alsveris Yapma Niyeti, miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin de dahil oldugu
e-perakendecilerden yeniden aligveris yapma isteklili§i ve niyeti olarak tanimlanip, ayn1
e-perakendecilerden aligveris yapmaya goniillii olmalarini ifade edecek sekilde dlgek haline
getirilmis olup 6l¢ek 3 maddeden olusmaktadir (Zhou vd., 2009).

Arastirmada kullanilacak yapilar ve bunlarin 6l¢ekleri belirlendikten sonra, 6l¢ek mad-
delerinin Tiirk¢e’ye terciimesi yapilmig,daha sonra dogru bir uyarlama yapabilmek i¢in
terciime ifadeler tekrar gozden gecirilmis ve diizenlenmistir. Katilimcilara 6lgek sorulari-
n1 cevaplayabilmeleri 1= Kesinlikle Katilmiyorum’dan 5= Kesinlikle Katiliyorum’a kadar
uzanan 5’11 Likert 6l¢egi sunulmustur. Veri toplama aracinda ayrica katilimcilarin demog-
rafik ozellikleri ve 6zel alisveris sitelerinden aligveris yapma sikliklarini iligkin sorular da
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yer almustir.

3.3. Orneklem ve Veri Toplama Teknigi

Bu ¢aligmada arastirma evreni 6zel aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketiciler olarak
belirlenmistir. Ancak, 6zel aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerin olusturdugu
evrenin biiylikliigli g6z oniine alinarak ¢alismada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmis-
tir.

Buna bagh olarak, hazirlanan veri toplama araci internet iizerinden cevaplanabilecek bir
arayiiz haline getirilerek sosyal medya mecralarinda paylasilmis, toplamda 370 tiiketiciden
veri toplanmistir. Ancak, kayip veriler ve u¢ degerler analizleri sonucunda veri setinden
47 anket c¢ikarilarak, 323 katilimcinin sagladig: veri ile arastirmanin analizleri gergekles-
tirilmistir. 323 katilimcidan olusan bir veri seti Yapisal Esitlik Modellemesi analizlerinin
orneklem gereklilikleri agisindan uygun bir biiytikliik olarak kabul edilmektedir.

3.4. Veri Analizi

Arastirma modelindeki yapilar arasindaki iliskileri ifade eden arastirma hipotezleri Yapisal
Esitlik Modellemesi yontemi kullanilarak test edilmistir. Yapisal Esitlik Modellemesi yon-
temi, faktor analizi ve yol analizi tekniklerini kullanan bir analiz paketidir. Bu yontem, ¢ok
degiskenli iliskileri igeren arastirma modelleri ve hipotezlerini test etmek icin son yillarda
siklikla kullanilmaktadir. Yapisal Esitlik Modellemesi iki asamali bir analiz yontemidir. Ilk
asamada dogrulayici faktor analizi yoluyla hem arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlik
ve giivenilirlik analizleri gerceklestirilir, hem de 6lgme modelinin uygunlugu test edilir.
Ikinci asamada ise, hipotezlerin test edilmesini iceren yapisal modelin uygunlugu test edilir.

Arastirma verilerinin analizinde betimleyici bulgular ve baglangi¢ analizleri i¢in SPSS
PASW Statistics 18, Yapisal Esitlik Modellemesi analizi i¢in ise LISREL 8.80 analiz paket
programlar1 kullanilmastir.

4. Bulgular ve Yorum
4.1. Betimleyici Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelediginde, %60’ 1nin kadin, %40’ 1nin ise erkek ol-
dugu goriilmektedir. Katilimcilarin %50’ye yakin bir boliimii 18-24 yas arasindadir ki geng
katilimcilar internet tabanli uygulamalar1 ve e-perakendecilik uygulamalarini daha ytiksek
oranda kullanma egiliminde olmakla birlikte maddi kosullar1 nedeniyle 6zel aligveris site-
lerinden aligveris yapma sikliklar1 gorece diisiik olabilmektedir. Dolayisiyla, katilimcilar
arasinda 6zel aligveris sitelerinden ayda bir veya daha seyrek aligveris yapanlarin orani da
oldukgca yiiksektir (%87).
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Tablo 1:Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Cinsiyet % Egitim Durumu %
Kadin 60 Lise ve alt1 33
Erkek 40 Onlisans 6
Universite 43
Yas % Lisansiistii 18
18 -24 46

25-29 19 Ahsveris sikhig %
30-34 16 Haftada bir veya daha sik 3
35-39 11 iki haftada bir 10
40 yas ve lizeri 8 Ayda bir 23
iki ayda bir 17
Uc ayda bir veya daha seyrek 47
Toplam | 100 Toplam 100

4.2. Aciklayic1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi Bulgular

Literatiir taramas1 sonucunda belirlenen yapilarin alt boyutlarini tespit etmek, yap1 gecer-
ligi ve giivenilirlik analizlerini yapmak i¢in 6ncelikle aciklayict faktor analizi gerceklesti-
rilmigtir. Aciklayict faktor analizi, 6lgekleri olusturan maddelerin ayni kavrami ya da ayni
degiskenleri dl¢limleyip dl¢climlemedigini gosteren yap1 gecerligini test etmek icin de kul-
lanilmaktadir (Bryman ve Cramer, 2005).

Her bir yapiin kendi i¢inde yapi gecerligini test etmek ve alt boyutlarini tespit etmek
amaciyla, profesyonel beceri yapisini olusturan 9 madde, giivenilirlik yapisini olusturan
9 madde, 1y1 niyetlilik yapisim1 olusturan 10 madde, giliven yapisini olusturan 3 madde,
bekleme siireci yapisini olusturan 4 madde ve yeniden aligveris yapma niyetini olusturan
3 madde i¢in ayr1 ayr1 temel bilesenler analizi ve varimax dondiirme yontemi kullanilarak
aciklayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Bunlarin yanisira, veri setinin faktor analizine
uygunlugunu test etmek i¢in Bartlett’s Test of Sphericity (BTS) degeri ve faktor analizi
icin orneklem yeterligini test etmek icin KMO o6rneklem yeterliligi degeri hesaplanmistir.
Aciklayicr faktor analizini sonuglari asagida Tablo 2°de sunulmaktadir.

Aciklayict Faktor Analizi sonuglarini gosteren Tablo 2°de analiz sonucu elde edilen fak-
torler, faktorlerin agiklanan varyans yiizdeleri, KMO ve Cronbach Alpha degerleri ile bu
faktorlerin alt boyutlarini olusturan maddelerin faktor yiikleri sunulmaktadir. Teorik ola-
rak Giivenilirlik faktoriiniin alt boyutu kabul edilen “Bilgilendirme ve Seffaflik Diizeyi” alt
boyutuveri seti i¢inde “Kisisel Bilgileri Koruma” boyutuna ¢aprak olarak yiiklenmistir ve
boyuta ¢apraz olarak yiiklendigi tespit edildigi i¢in bu alt boyutu olusturdugu varsayilan
maddeler gegerlik, giivenilirlik ve takip eden diger analizlerin diginda birakilmistir. Ayri-
ca, agiklayici faktor analizi sonucunda “Algilanan itibar” ve “Miisterilere Gosterilen Ilgi”
alt boyutlarinin birlestigi tespit edilmistir. Bu alt boyutlar analiz kapsamindan ¢ikarilmak
yerine, maddelerin anlamsal olarak yakinliklarina bagl olarak ve giivenilirlik analizi ger-
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ceklestirilerek hesaplanan Cronbach’s Alpha degeri de (0.879) dikkate alinarak tek bir alt
boyut olarak ele alinmistir. Bu alt boyut bu asamada “Algilanan Itibar ve Miisteri Ozeni”
olarak adlandirilmistir. Bir sonraki asamada, dogrulayici faktor analizinde de bu alt boyu-
tun bir biitiin olarak igleyip islemeyecegi test edilmistir.

Bunlarm yanisira, Algilanan Itibar ve Miisteri Ozeni alt boyutu olusturan 1 madde, Bek-
leme Siireci alt boyutu olusturan 2 madde ve Yeniden Aligveris Yapma Niyeti alt boyutu
olusturan 1 madde faktor yiikleri 0.50°nin altinda kaldig1 ya da baska boyutlara ¢apraz ytik-
lendigi i¢in analizden ¢ikarilarak agiklayici faktor analizi sonuglari elde edilmistir.

Tablo 2 incelendiginde, her bir faktoriin KMO degerlerinin 0.7’den biiyiik ve kabul edi-
lebilir smirlar i¢inde oldugu, ayrica BTS degerlerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
(p <0.01) goriilmektedir (Hair, Anderson, Tatham ve Black, 1998). Faktorlerin agiklanan
varyans degerleri incelendiginde, bu degerlerin 0.66 ile 0.92 arasinda degistigi goriilmek-
tedir. Ayrica, faktorleri olusturan maddelerin hepsinin faktor yiikleri 0.6’ nin iizerindedir.
Aciklanan varyans degerlerinin ve faktor yiiklerinin yiiksek ve yap1 gegerligi acisindan da
uygun degerler oldugunu sdylemek miimkiindiir (Hair vd., 1998).

Faktorlerin giivenilirlik katsayilari incelendiginde, Bekleme Siireci faktorii disindaki diger
faktorlerin sosyal bilimlerde kabul edilebilir en az deger olan 0.7 Cronbach Alpha dege-
rinden yiiksek oldugu gdzlenmektedir. Inceleme tiirii calismalarda giivenilirlik katsayisinin
0.6’e kadar makul kabul edilebilecegi goz dniinde bulunduruldugunda, bekleme siireci fak-
toriiniin giivenilirlik katsayis1 kabul sinirlar igerisinde degerlendirilebilir (Altunisik vd.,
2010).
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Tablo 2:A¢iklayict Faktor Analizi Sonuglart
Faktorler Alt Boyutlar Madde 52'33:] ‘;‘;‘:‘ KMO | «
Profesyonel Bilisim Teknolojileri BTB1 .652 77.746 | 0.771 0.815
Beceri Becerisi (BTB) BTB2 929
BTB3 914
Bilisim Sistemleri Giivenligi | BSGB1 .890 0.913
Becerisi (BSGB) BSGB2 .890
BSGB3 .887
is Yapma Becerisi (IYB) IYB1 779 0.796
IYB2 .869
IYB3 795
Giivenilirlik** Kisisel Bilgileri Koruma KBK1 .836 69.728 | 0.732 0.801
(KBK) KBK2 .856
KBK3 .806
Algilanan Biiyiikliik (AB) AB1 .800 0.759
AB2 .869
AB3 756
fyi niyetlilik*** Algilanan Itibar ve Miisteri | AIMO1 .823 65.723 0.856 0.879
Ozeni (AIMO)* AIMO2 157
AIMO3 124
AIMO4 | 787
AIMOS5 757
AIMOG6 | .823
Uciincii Kisi Tavsiyeleri UKT1 .838 0.804
(UKT) UKT2 .808
UKT3 .864
Giiven (GUV) GUVI 962 89.585 | 0.747 0.942
GUV2 .956
GUV3 922
Bekleme Siireci* BS3 .864 74.685 | 0.500* | 0.661
(BS) BS4 .864
Yeniden Alisveris YANI1 .959 92.011 | 0.500* | 0.913
Niyeti* (YAN) YAN3 .959

*  Ac¢iklayict Faktor Analizi sonucunda diisiik faktor yiikii ya da ¢apraz yiik nedeniyle madde elemesi ya-

pilmistir.

** - Aciklayici Faktor Analizi sonucunda Bilgilendirme ve Seffaflik Diizeyi alt boyutunun veri seti i¢inde
diger boyutlara dagildigi i¢in bu alt boyutu olusturdugu varsayilan maddeler gegerlik, giivenilirlik ve diger
analizlerin disinda birakilmistir.

**¥% Jciklayict Faktor Analizi sonucunda Algilanan Itibar ve Miisterilere Géosterilen Ilgi alt boyutlarimin
birlestigi tespit edilmis, bu iki él¢ek gegerlik, giivenilirlik ve diger analizlerde tek bir alt boyut olarak ele
alinmustir.

a Olgek iki maddeden olustugu icin KMO degeri 0.500 olarak hesaplanmaktadir.
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4.3. Olgme Modeli Bulgular

Arastirma modelinin gegerligini ve giivenilirligini incelemek, ayrica aragtirma modelinin
uygunlugu test etmek amaciyla agiklayici faktor analizinden sonra dogrulayici faktor anali-
zi gergeklestirilmistir. Dogrulayici faktdr analizi ayn1 zamanda Yapisal Esitlik Modelleme-
si yontemi kapsaminda 6lgme modelinin uygunlugunu da test etmek icin gerceklestirilen
analizdir (Anderson ve Gerbing, 1988). Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen
standardize edilmis faktor yiikleri (SEYK), ortalama agiklanan varyans (AV), kompozit
gecerlik (KG) ve Cronbach’s Alpha (a) degerleri Tablo 3’te sunulmaktadir.

Yapi1 gegerligi degiskenler arasi mantiksal iligkileri ifade eden bir gecerlik 6l¢timiidiir (Hair
vd., 1998). Yap1 gecerligini belirlemek amaciyla kompozit gegerlik, uyum gegerligi ve ayi-
rict gegerlik degerleri incelenmektedir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen
degerler kullanilarak 6l¢eklerin sahip oldugu kompozit gegerlik hesaplanabilmektedir.

Tablo 3:Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler Alt Boyutlar Madde SEYK KG AV o
Profesyonel Bilisim Teknolojileri BTB1 0.94** 0.75 0.51 0.815
Beceri Becerisi (BTB) BTB2 0.58**
BTB3 0.53**
Biligim Sistemleri Giivenligi | BSGBI 0.90** 0.92 0.78 0.913
Becerisi (BSGB) BSGB2 0.92%*
BSGB3 0.84%**
is Yapma Becerisi (IYB) IYBI1 0.61%** 0.82 0.60 0.796
IYB2 0.77**
IYB3 0.87**
Giivenilirlik Kisisel Bilgileri Koruma KBK1 0.75%* 0.82 0.60 0.801
(KBK) KBK2 0.77**
KBK3 0.75%*
Algilanan Biiyiikliik (AB) AB1 0.74%** 0.81 0.60 0.759
AB2 0.89%*
AB3 0.59**
Iyi niyetlilik Algilanan itibar ve Miisteri AIMO1 0.83** 0.89 0.57 0.879
Ozeni (AIMO) AIMO2 0.73**
AIMO3 0.63%*
AIMO4 0.71%*
AIMOS 0.69**
AIMO6 0.81**
Uciincii Kisi Tavsiyeleri UKTI1 0.76** 0.80 0.57 0.804
(UKT) UKT2 0.71%*
UKT3 0.82%*
Giiven (GUV) GUV1 0.91%* 0.95 0.85 0.942
GUV2 0.91%*
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GUV3 | 0.89%*
Bekleme Sii- BS3 0.82%* | 070 0.55 0.661
reci
(BS) BS4 0.62%%
Yeniden Abs- YANI 0.95%* | 0.90 0.82 0913
veris
Niyeti (YAN) YAN3 0.88%*
* p< 0.001

Uyum gecerligi li¢ Olgiite gore degerlendirilmektedir. Bunlardan ilki, yapilart olusturan
6l¢ek maddelerinin standardize edilmis faktor yiikleridir ve bu faktor yiiklerinin 0.70’den
biliylik olmas1 ve istatistiksel olarak anlamli olmasi gerekmektedir (Gefen vd., 2000).
Ikinci olarak kompozit gecerlik degerleri ve Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilarinin
0.70’den biiyiik olmas1 gerekmektedir (Nunnally, 1978). Ugiincii olarak ise, dogrulayici
faktor analizi sonucunda agiklanan varyans degerlerinin 0.50 diizeyinden yiiksek olmasi
gerekmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988).

Tablo 3 incelendiginde, yapilar1 olusturan 6lgek maddelerinin standardize edilmis faktor
yiiklerinin biiyiik boliimiiniin 0.70’den biiyiik oldugu ve her bir faktor yiikiiniin %99 giiven
araliginda istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Bunun yanisira, hesaplanan
kompozit gecerlik degerlerinin hepsinin ve Bekleme Siireci yapist disinda diger tiim yapi-
larin Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilarinin 0.70°den biiyiik oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, hesaplanan aciklanan varyans degerlerinin tiim yapilar i¢in 0.50’den biiyiik oldugu
gorlilmektedir. Bu durumda uyum gecerliginin saglandigini sdylemek miimkiindjir.

Ayirict gegerligi tespit etmek amaciyla agiklayici faktor analizi sonucunda elde edilen yapi-
larin agiklanan varyans degerlerinin karekok hesaplamalari yapilip, yapilar arasi korelasyon
matrisini olusturularak bu degerlerin karsilastirilmasi gerekmektedir. Agiklanan varyansla-
rin karekok degerleri (kosegenlerde yer alacak sekilde) ile korelasyon matrisinin bilesimi
Tablo 4’te sunulmaktadir. A¢iklanan varyanslarin karekok degerlerinin biri disinda tamama,
korelasyon katsayilardan yiiksektir. Dolayisiyla, ayirict gecerligin de saglandigi sdylenebi-
lir. Tiim bu degerler ve hesaplamalar incelendiginde, dlgeklerin iyi diizeyde yap1 gecerligi-
ne sahip oldugu ifade edilebilir (Hair vd., 1998).

Bunlarm yaninda, agiklayici faktdr analizi sonucunda birlestirilen “Algilanan Itibar” ve
“Miisterilere Gosterilen Ilgi” alt boyutlarinin, dogrulayici faktdr analizi sonucunda giiglii
sonuglar sergileyen tek bir yapi olarak kabul edilebilecegi goriilmektedir.
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Tablo 4:Ac¢iklanan Varyanslarin Karekokleri ve Korelasyon Katsayilar

BTB BSGB IYB KBK AB | AIMO | UKT | GUV BS | YAN
BTB 0.72
BSGB 0.289 0.88
IYB 0.274 0.441 0.77
KBK 0.315 0.609 0.431 0.77
AB 0.319 0.289 0.403 0.340 0.77
AIMO 0.243 0.602 0.607 0.517 | 0.369 | 0.76
UKT 0.218 0.279 0.218 0.326 | 0.211 | 0.312 | 0.75
GUV 0.251 0.636 0.473 0.575 | 0.368 | 0.796 |0.308 | 0.92

BS -0.033 | -0.319 | -0.356 | -0.156 |-0.251 | -0.364 | 0.068 | -0.359 | 0.91
YAN 0.290 0.567 0.398 0.427 | 0.413 | 0.481 |0.304 | 0.549 | -0.343 | 0.74

Dogrulayici faktor analizi sonuglart ayn1 zamanda Yapisal Esitlik Modellemesi kapsaminda
yer alan 6lgme modelinin test edilmesi i¢in gereken uyum iyiligi degerlerini de sunmakta-
dir. Elde edilen uyum iyiligi degerleri (y2 = 646.00; df = 384; 2 / df = 1.68; RMSEA =
0.046; p <0.01; CFI=0.99; NFI = 0.97; NNFI = 0.98; GFI = 0.89)3,gozlenen degiskenler,
diger bir deyisle 6lgek maddeleri ile yapilar arasindaki iligkinin anlamli oldugunu, ayrica
6lecme modelinin yiiksek diizeyde uyum iyiligine sahip oldugunu ve yapisal modelin test
edilmesi agisindan uygun oldugunu da gostermektedir (Hair vd., 1998).

4.4. Yapisal Model

Yapisal Esitlik Modellemesi kapsaminda dogrulayici faktor analizinden sonra veri seti ile
onerilen arastirma modeli arasinda ortiisme olup olmadigini inceleyen ve ayn1 zamanda
hipotez testleri i¢cin gereken ¢iktilar1 saglayan yapisal modelin genel uyumu test edilmistir.
Yapisal model ve modelin uyum 1iyiligi degerleri asagida Sekil 2°de sunulmaktadir.

Yapisal modelin genel uyum 1iyiligi degerleri incelendiginde, 6nerilen deger esiklerine ki-
yasla daha iyi bir uyum sergiledigi, yalnizca Goodness of Fit degerinde 6nerilen sinirin ¢ok
az altinda kaldig1 goriilmektedir. Dolayistyla, yapisal modelin 6nerilen nedensel iliskileri
uygun sekilde temsil etme yeterliligine sahip oldugu diisiiniilmektedir.

Yapisal modelin uygunlugu kanitladiktan sonra, yapisal model sonuglarina bagh olarak
arastirma hipotezlerini olusturan yapilar aras1 nedensel iliskiler incelenmeye baslamistir.
Sekil 2’de hipotez testlerini olusturan tahmin edilen yol katsayilar1 ve bunlarin istatistiksel
anlamlilik diizeyleri de gosterilmektedir.

3 x2 / df: Ki-Kare degerinin serbestlik derecesine boliimii; RMSEA: Root Mean Square Error of Approximati-
on;CFI: Comparative Fit Index; NFI: Normed Fit Index; NNFI: Non-Normed Fit Index; GFI: Goodness of Fit Index.
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Sekil 2°de sunulan sonuglara gére Hla (yol katsayisi: -0.018; p> 0.05) reddedilmek-
tedir. Yapisal model sonuglari, 6zel aligveris sitelerinin bilisim teknolojileri becerilerinin
misterilerin 6zel aligveris sitelerine duydugu giiveni etkileyen faktorlerden birisi olmadigi-
nm gostermektedir. Diger bir deyisle, miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin web sayfalarinda
iriinler hakkinda bilgi alabilmeleri, iiriin karsilastirmasi ve fiyat karsilastirmasi yapabilme-
leri 6zel aligveris sitelerine iliskin giiven algilar1 {izerinde etkili olmamaktadir. Bu duru-

mun nedeni olarak, dzel aligveris sitelerinin bilisim teknolojileri becerilerinin miisteriler
tarafindan halihazirda sunulmasi gereken temel hizmetler olarak kabul edildigi
one siiriilebilir.

Yine yapisal modelin sonuglar1 dogrultusunda H1b (yol katsayisi: 0.10; p> 0.05) hipotezi
de reddedilmistir. Misteriler 6zel aligveris sitelerinin bilisim sistemleri giivenligi
becerilerini bu tiir aligveris sitelerine iliskin glivenlerini belirleyen faktorlerden
birisi olarak gormemektedir. Arastirma kapsaminda halihazirda 6zel alisveris
sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerden veri toplanmis oldugu i¢in, yani
ozel aligveris sitelerinin miisterilerinden veri toplanmis oldugu i¢in bu miisteri
grubu 6zel aligveris sitelerinin alisverislere iligkin tiim verilerin glivenligini
garanti ettigine, islemlerin giivenle yapilmasini sagladigina halihazirda ikna
olmus tiiketicilerdir. Dolayisiyla da, 6zel aligveris sitelerine birer e-perakendeci
olarak giiven duymalar1 bu durumda artik islem giivenligi ile sinirh degildir.
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Sekil 2:Yapisal Model Sonuglar: ve Uyum Iyiligi Degerleri
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Uyum lyiligi Degerleri 1 2/ df RMSEA CFI NFI NNFI GFI
Onerilen deger <3 <0.08 >090  >090  >090  >0.90
Model degeri 721.41 1.82% 0.050 0.98 0.96 0.98 0.87

*721.41/397

Sekil 2’de sunulan yol katsayilarina gore Hic (yol katsayisi: 0.21; p< 0.01) kabul
edilmektedir. Diger bir deyisle, miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin is yapma becerilerine
iligkin algilar1 ne kadar olumlu ise, 6zel aligveris sitelerine olan giivenleri de o 6l¢iide yiik-
sek olmaktadir. Ozel alisveris siteleri satis sonrasi hizmet sunma, satin alinan iiriinleri vaad
ettikleri siire i¢inde ulastirma ve tirlin iadelerini sorunsuz bigimde gergeklestirme husus-
larinda profesyonelliklerini ve performanslarini arttirdik¢a, miisterilerin de 6zel alisveris

sitelerine glivenleri artma egiliminde olacaktir.

Aciklayicr faktor analizi sonucunda diisiik faktor yiikleri ve diger faktorlere ¢apraz yiik-
lenme sorunlar1 nedeniyle “Bilgilendirme ve Seffaflik Diizeyi” yapisi analizlerin disinda
birakildig i¢in H2a test edilememistir.

Yapisal modelin iirettigi yol katsayilarma gore H2b (yol katsayisi: 0.14; p< 0.05) kabul
edilmektedir. Yapisal model sonuglari, 6zel alisveris sitelerinin miisterilerin kisisel bilgile-
rini koruma yoniindeki her tiirlii cabasinin miisterilerin bu perakendecilere duydugu giiveni
arttirdigin1 gostermektedir. E-ticaret hacmindeki artisa paralel olarak artan internet dolan-
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diriciliklart ya da kisisel bilgilerin yasadisi yollarla elde edilmesi gibi olumsuzluklara kar-
silik 6zel aligveris sitelerinin miisterilerin kisisel bilgilerinin izinsiz bigimde kullanilmasini
engelleme cabalari, aligverisle ilgisi olmayan bilgilerin miisterilerden talep edilmemesi gibi
uygulamalar miisterilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklar1 giiveni arttiran faktorlerden
birisidir.

Sekil 2’de sunulan sonuglara bagli olarak H2c (yol katsayisi: 0.10; p< 0.05) ka-
bul edilmektedir. Ozel alisveris sitelerinin miisteriler tarafindan algilanan biiyiikliigii,
miisterilerin bu tiir perakendecilere giiven duymasini saglamaktadir. Ozel
aligveris siteleri miisteriler nezdinde fiziksel bir varliga sahip olmadiklari i¢in,
sitelerini ¢cok sayida tiiketicinin ziyaret etmesi ve yine ¢ok sayida tiyeye sahip
olmalar1 yoluyla goriiniirliiklerini arttirmakta ve miisterilerinde aslinda biiyiik
birer isletme olduklar1 algisini yaratip giiven uyandirmaktadirlar. Ayrica
genis Uriin ¢esitliligi sunma ve stoklarinda ¢ok miktarda {iriin bulundurarak
miisterilerin siparislerine derhal cevap verme becerilerine bagli olarak da
miisterilerin kendilerine gliven duymasini saglayabilmektedirler.

Agiklayic1 faktor analizi sonucunda birlestirilen ve tek bir yapi haline getirilen “Algila-
nan Itibar ve Miisteri Ozeni” yapisinin, dogrulayici faktdr analizi sonucunda da kompozit
gecerlik, faktor yiikleri ve agiklanan varyans degeri dogrultusunda birlestirilmis bir yap1
olarak model i¢inde islerlige sahip oldugu belirlenmisti. Bu duruma bagli olarak da iki ayri
yapi i¢in iki ayr1 hipotez testi yapilmamus, tek bir yapi i¢in tek bir hipotez testi gergekles-
tirilmistir. Dolayisiyla, yapisal modelin sonuglar1 birlestirilmis yapiy1 ifade eden H3a (yol
katsayist: 0.88; p< 0.01) kabul edilmektedir. Ozel aligveris sitelerinin algilanan itibar1 ve
misterilerine gosterdigi algilanan ilgi diizeyi ne kadar olumlu ise, miisterilerin 6zel aligve-
ris sitelerine duydugu giiven de o dlglide artmaktadir. Miisterilerin 6zel aligveris sitelerinin
geemis performanslari hakkinda edindikleri bilgiler, diiriist calismalari ve bunlarin yerlesik
birer perakendeci olduklarina dair algilari; miisterilerinin ¢ikarlarin1 korumak ve miisteri-
lerinin sorunlarma ¢6ziim bulma yoniindeki ¢abalarina iligkin inanglari, 6zel aligveris si-
telerine duyduklar1 giiveni dnemli dl¢iide arttirmaktadir. Ozellikle 6zel aligveris sitelerinin
dogalar itibariyle herhangi bir fiziki varlikla veya satis personeli ile yiiz yiize temas ku-
ramayan miisteriler i¢in miisterilerini dikkate alan, miisterilerini aldatmayan ve sorunlara
hizla ¢6ziim bulma becerisine sahip birer e-perakendeci imaj1 yaratabilmek ve bunun ge-

rekliliklerini yerine getirdigini kamtlamak; miisterilerin e-perakendeciye olan giivenini
en fazla etkileyen faktorlerden biri oldugu goriilmektedir.

Yine yapisal modelin sonuglar1 dogrultusunda H3c (yol katsayisi: -0.017; p> 0.05) hipotezi
reddedilmistir. Bu durumu, 6zel alisveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerin haliha-

zirda bu tiir aligveris deneyimlerini yasadiklari i¢in yakinlarinin, arkadaslarinin, diger kisi
veya kuruluslarin tavsiyelerine ihtiya¢ duymadiklari; kendilerinin 6zel aligveris sitelerini
degerlendirme becerisine ve siireci yonetme aliskanligina sahip olduklar1 seklinde yorum-
lanabilir.
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Arastirma modelinde bu noktaya kadar 6ne siiriilen hipotezlerin tamami kabul edilmese de,
0zel aligveris sitelerinin is yapma becerisi, kisisel bilgileri koruma cabalari, algilanan bii-
yiikliikleri, algilanan itibar ve miisteri 6zeninin, miisterilerin 6zel aligveris sitelerine giiven
duymasini 6nemli dlctide etkileyen faktorler oldugu goriilmektedir. Bahsedilen bu yapilar,
Sekil 2’den goriilebilecegi lizere, miisterilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklart giivenin
%86°s1n1 agiklayabilecek yeterlige sahiptir (R2 = 0.86).

Sekil 2’de sunulan yapisal modelin sonuglaria bagh olarak H4 (yol katsayisi: -0.48; p<
0.01), H5 (yol katsayis1: 0.42; p<0.01) ve H6 (yol katsayist: -0.26; p< 0.01) kabul edilmek-
tedir. Sozkonusu ii¢ hipotezin kabul edilmesi, teorik olarak birbirleriyle iliskili olduklar1
ileri siirlilen giiven, bekleme siireci ve yeniden aligveris yapma niyeti arasinda gerceklesti-
rilen gozlemler de bir iliski ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklari
giiven bu tiir perakendecilerden yeniden aligveris yapma niyetini dogrudan etkiledigi gibi,
misterilerin aligveris yaptiktan sonra siparislerini bekleme siirecinde yasadiklar1 olumsuz
duygular1 ve endiseleri azaltmak yoluyla da yeniden aligveris yapma niyetini dolayl1 olarak
etkilemektedir. Tiliketicilerin aligveris yaptiktan sonra bekleme siirecindeki endiseleri yeni-
den alisveris yapma niyeti iizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Ozel alisveris sitelerinden
aligveris yapmak miisteriler nezdinde belirsizligi ve buna bagl olarak risk algisi ve endise-
yi arttiran bir faktordiir. Bu aligveris sonrasi bekleme siirecinde olumsuz algilarin artmasi
yeniden aligveris yapma niyetini azaltabilmektedir.

Arastirma modelinde 6nceden varsayilmayan ancak veri analizi slirecinde ortaya ¢ikan ilgi
cekici bir bulgu da, 6zel aligveris sitelerinin bilisim teknolojileri becerilerinin dogrudan

yeniden aligveris yapma niyeti lizerinde etkili olmasidir (yol katsayisi: 0.21; p<0.01). Ozel
aligveris sitelerinin bu temel hizmetler agisindan performansi ve basarisi, miisterilerin bu
tiir perakendecilerden yeniden aligveris yapma niyetlerini arttiran bir faktor olarak ortaya
cikmaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Bilisim ve internet teknolojilerindeki hizli gelisme, 6zellikle son 10 yil i¢inde e-ticaret
hacminin 6nemli Ol¢iide artisin1 beraberinde getirmistir. Bu arastirmadamiisterilerin 6zel
aligveris sitelerine duyduklar1 giiven ve satin alma sonrasindaki bekleme siiregleri ile bu
sitelerden yeniden aligveris yapma niyeti arasindaki iligki ortaya konmaya calisilmistir. Bu
baglamda ayrica 6zel aligveris sitelerinden aligveris yapan tliketiciler agisindan bu tiir sitelere
yonelik giiveni olusturan faktorleri tespit etmek ve ayrica 6zel aligveris sitelerine duyulan
giiven ile aligveris sonrasi bekleme siireci arasindaki iligkiyi belirlemek amaglanmistir.
Buna bagli olarak, 6zel aligveris sitelerinden halihazirda aligveris yapan tiiketicilerle sosyal
medya mecralari izerinden bir anket ¢aligmasit gergeklestirilmistir.

Gecmis calismalar e-perakendecilerden aligveris yapmanin dogasi itibariyle riskli oldugu-
nu, dolayistyla giivenin tiiketicilerin e-perakendecilerden aligveris yapmasini tesvik ede-
cek onemli faktorlerden birisi oldugunu gostermektedir (Jarvenpaa vd., 2000; Urban vd.,
2000; Gefen, 2002; Ba vd., 2003; Gefen ve Straub, 2004; Kim vd., 2008; Hung vd., 2012;
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Hsu vd., 2015). Bahsedilen arastirmalara paralel olarak, bu arastirmanin da en 6nemli bul-
gularindan birisi miisterilerin e-perakendecilerin 6zel bir tiirii olan 6zel aligveris siteleri-
ne duyulan giivenin bu tiir perakendecilerden yeniden aligveris yapma niyetini dogrudan
olumlu sekilde etkiledigini ortaya koymasidir. Kim vd.’nin (2008) de belirledigi iizere,
miisterilerin 6zel aligveris sitelerine giiveni arttikca yeniden aligveris yapma niyetinde de
bir artig egilimi olacagini ifade etmek yanlis olmayacaktir. Bu baglamda, 6zel aligveris
sitelerine duyulan giiveni etkileyen faktdrlerin neler oldugunu belirlemek de 6nem kazan-
maktadir. Tiiketicilerin e-perakendeciler ve 6zel aligveris sitelerine giivenmesini saglayan
cesitli algilar ve faktdrler bulunmaktadir. Daha 6nce gergeklestirilen arastirmalara paralel
olarak (Kim vd., 2008; Hung vd., 2012) bu arastirma, 6zel aligveris sitelerinin algilanan
itibar1 ve miisteri ilgi diizeyinin, miisterilerinin kisisel bilgileri koruma ¢abalarinin, islerini
profesyonelce yapma becerilerinin, algilanan biiyiikliiklerinin miisteriler nezdinde giiven
olusturan faktorler oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, daha 6nceki ¢aligmala-
rin (Kim vd, 2008; Hung vd., 2012) aksine 6zel aligveris sitelerinin islem giivenligi, 6deme
giivenligi gibi hususlari igeren bilisim sistemleri giivenligi becerileri giiven olusmasini et-
kileyen faktorler arasinda yer almaktadir. Bu ¢aligmanin ge¢mis ¢alismalardan bu agidan

farki, halihazirda 6zel aligveris sitelerinden aligveris yapan miisterilerden veri
elde ettigi i¢in, bu miisteri grubu 6zel aligveris sitelerinin aligverislere iligkin
tim verilerin giivenligini garanti ettigine, islemlerin giivenle yapilmasin
sagladigina halihazirda ikna olmus tiiketiciler olmasidir. Dolayisiyla, 6zel aligveris si-
telerine birer e-perakendeci olarak giiven duymalar1 bu durumda artik islem gilivenligi ile

siirl degil, esas olarak kendi kisisel bilgilerini korumak i¢in sarf ettikleri ¢abalara yo-
gunlagsmaktadir. Bu arastirmada ayrica, li¢iincii kisi veya taraf Onerilerinin ve sertifika sun-

ma uygulamalarinin da 6zel aligveris sitelerine duyulan giiven lizerinde etkili olmadigi

goriilmekte ve bu durum ge¢mis arastirmalarin bir kismi ile uyum gostermektedir (Cranor
vd., 1999; McKnight vd., 2002).

Aragtirmanin bir bagka 6nemli bulgusu, miisterilerin 6zel aligveris sitelerine duyduklari gii-
venin bu e-perakendecilerden yeniden aligveris yapma niyetini dogrudan etkiledigini, bu-
nun yaninda miisterilerin alisveris yaptiktan sonra siparislerini bekleme siirecinde yasadik-
lar1 olumsuz duygulari ve endiseleri azaltmak yoluyla da yeniden alisveris yapma niyetini
dolayl olarak etkiledigini gostermesidir. Tiiketicilerin aligveris yaptiktan sonra bekleme
siirecindeki endiseleri yeniden aligveris yapma niyeti tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir
(Hung vd., 2012). Geleneksel perakendecilerden farkli olarak, e-perakendeciler ve dolayi-
styla 6zel aligveris sitelerinden alisveris yapmak miisteriler nezdinde belirsizligi ve buna
bagl olarak risk algis1 ve endiseyi arttiran bir faktordiir. Hung vd.’nin (2012) bulgularina
paralel olarak, bu aragtirma da aligveris sonrasi bekleme siirecinde olumsuz algilarin art-
masinin yeniden aligveris yapma niyetini olumsuz etkileyebilecegini ortaya koymaktadir.
Bu noktada 6zel aligveris sitelerinin miisterilerinde yaratacagi giiven, bekleme siirecindeki
endiseleri azaltmak yoniinde olumlu bir etki yaratacaktir.

Bu arastirmanin birtakim onemli teorik katkilar1 bulunmaktadir. Oncelikle Tiirkiye’de
e-perakendecilerle iligkili caligmalardan farkli olarak bu arastirma e-perakendecilere du-
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yulan giiveni etkileyen faktorleri tespit etmeye ¢aligmaktadir. Bu yonden de e-perakende-
cilere giiven olugsmasini saglayan temel faktorleri belirlemek acgisindan Tiirkiye pazarlama
literatiiriine katki yapacagi diisiiniilmektedir. Bunun yanisira, e-perakendecilerden alisveris
yapan tiiketicilerin satin alma sonras1 bekleme siirecindeki endigeleri ile giiven arasindaki
iliskiyi ortaya koymasi agisindan da 6nem tagimaktadir.

Calismanin uygulayicilara yonelik olarak da sundugu birtakim katkilar

bulunmaktadir. Ozel alisveris siteleri ve e-perakendeciler mevcut ve potansiyel
misterilere kendilerine duyulan giiveni arttirabilecek Oneriler sunabilir. S6zgelimi, 6zel
aligveris siteleri ve genelde e-perakendeciler itibarlarini gelistirmek, ¢esitli tutundurma fa-
aliyetleri ile miisterilerine gosterdikleri ilgiyi ve 6zeni daha fazla anlatmak yoluyla kendi-
lerine duyulan giiveni arttirarak mevcut miisterilerinin kendilerinden daha fazla aligveris
yapmalarini saglayabilecegi gibi, potansiyel miisterileri de kendilerine ¢ekebilirler. Bun-
larin yanisira, internet dolandiriciligi ya da kisisel bilgilerin yasadisi yollarla paylasilmasi
veya elde edilmesi gibi durumlar1 engellemek amaciyla sarf ettikleri ¢abalart miisterileri
ile daha agik paylasarak yine giivenin ve dolayisiyla aligveris yapma hacmini artirma im-
kanina sahip olabilirler. Bunlara ek olarak, Hung vd.’nin (2012) belirttigi gibi, e-peraken-
deciler kendileri hakkinda, iade ve sorun olmasi durumundaki telafi politikalar1 hakkinda
tiikketicileri daha fazla bilgilendirerek genel olarak tiiketicilerde e-ticarete yonelik giivenin
artmasini saglayabilirler. E-perakendecilere giiveni arttirmak ve yeniden alisveris yapma
oranlarimi gelistirmek i¢in faydalanilabilecek hususlardan birisi de e-perakendecilerin tii-
keticilere dogrulama sertifikalar1 sunmalari, ayrica bunlarin faydalarin1 anlatarak ozellikle
e-perakendecilerden aligveris yapmayan tiiketicilerin glivenini kazanmaya ¢alismalaridir.
Ayrica, uygulayicilar yukarida bahsedilen hususlarin bekleme siirecindeki endiseleri de
azaltabilecegini dikkate alarak, her iki yonden de katki elde edebilir.

Bu aragtirmanin bulgularinin genellenebilmesi i¢in baska calismalara da ihtiya¢ duyulmak-
tadir. Ozel aligveris sitelerine duyulan giiveni ve yeniden aligveris yapma niyeti arasindaki
iligkiyi incelemek tizere gergeklestirilen bu ¢alisma, 6zel alisveris sitelerinden alisveris ya-
pan tiiketicilerden veri toplamistir. Dolayisiyla, bu grupta yer alan tiiketicilerin goriiglerini
ifade etmekte, ancak 6zel aligveris sitelerinden aligveris yapmayan, hatta bundan ¢ekine-
bilen tiiketicilerin goriisleri ve algilar1 bu ¢alismada yansitilmamaktadir. Bu nedenle, daha
sonra gerceklestirilecek caligmalarda e-perakendecilerden aligveris yapan ve yapmayan
tiikketicilerden veri toplanarak bu arastirma modelinin test edilmesi, hem literatiire hem de
uygulayicilara daha farkl katkilarda bulunabilecektir. Bunlarin yanisira, 6zel aligveris site-
lerine duyulan giiveni etkileyebilecek ancak aragtirma modeline dahil edilmemis faktorler
olabilir. Daha sonra gergeklestirilecek caligmalarda modele farkli degiskenler eklenmesi
yoluyla farkli katkilar saglanabilecektir.
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