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Oz

Online aligveris sitelerinin artmasi ve internete kolay erisim saglanmasi, online ortamda rekabetin de
artmasima sebep olmaktadir. Her gecen giin miisteriler icin secenekler artarken, e-perakendeciler icin
miisteri kazanmak zorlasmaktadir. Bunun en temel sebeplerinden biri giiven ve kalitedir. Satict giive-
nilir oldugunu ve kalitesini kamitlayarak miisteri kazanmak, tiiketici ise istek ve ihtiyaglarimin karsila-
nacagmdan emin olmak istemektedir. Tiiketiciler ve saticilar arasinda kolay bir iletisim olmas: kendile-
rini ifade edebilmeleri agismdan énemlidiv. Canli destek sistemi, cevrimici miigterilere gercek zamanl
ve istee bagl destek saglamak icin yenilikci bir aractir. Bu calismanin amact online alisveris sitelerinde
canli destek sisteminin web sayfast kullanim kalitesi ve web sayfas: giiveni iizerindeki etkisinin incelen-
mesidir. Canli deste§in web sayfast kullanim kalitesi ve web sayfasi giiveni iizerindeki etkisi ve arala-
rindaki iliski temel olarak 8 hipotez sinamast ile incelenmektedir. Arastirma e-ticaret sitelerini kullanan
346 katilimct iizerinde gerceklestirilmistir. Veriler literatiirde ¢cok sik kullanilan veri toplama yéntemle-
rinden biri olan anket yontemi ile toplanmis, SPSS paket programu ile analiz edilmistir. Arastirma so-
nuglari incelendiginde canli destek, web sayfasi giiven ve web sayfast kullanim kalitesi arasinda poziif
yonde anlamly iliskiler bulunmus ve ortaya konulan hipotezler dogrulanmigstir.

Anahtar Kelimeler: Canl: Destek Algilanan Yarar, Web sayfas: Giiven, Canli Destek Giiven, Canli
Destek, Web Sayfas1 Kullanim Kalitesi
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The Impact of Live Support on The Web Page Trust
and Web Page Usage Quality: A Research on Online
Shopping Sites

Abstract

Increasing online shopping sites and providing easy access to the internet, also increases competition in
the online environment. While the options for customers are increasing day by day, it is getting harder
to gain customers for e-retailers. One of the main reasons for this is trust and quality. The seller wants
to win customers by proving their reliability and quality, while the consumer wants to make sure that
their wishes and needs will be met. Easy communication between consumers and sellers is important
for them to express themselves. The live support system is an innovative tool to provide online customers
with real-time and on-demand support. The aim of this study is to examine the effect of live support
system on web page usage quality and web page trust at the online shopping sites. The effect of live
support on web page usage quality and web page trust, and the relationship between them which is
mainly examined through 8 hypothesis testing. The research was realized on 346 people which are using
online shopping sites. Data were collected with a questionnaire which is a frequently used data collection
method in the literature, analyzed with SPSS package program. When the research results are examined,
positive relationships were found between live support, web page trust and web page usage quality, the
hypotheses which is put forward were confirmed.

Keywords: Live Support Perceived Benefit , Web Page Trust, Live Support Trust, Live Support,
Web Page Usage Quality
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Giris

Internet, her zaman her yerden her seye erismenin en uygun yoludur. Boy-
lece online alisverise yol agmaktadir. Son yillarda, online aligveris, is alaninda
rekabeti artirarak zirveye ulasmistir. Cevrimici alisveris yapmanin avantajla-
rina ragmen, tiiketiciler, web sitelerinin giivenilirligi, bilgi gizliligi, tirtin kali-
tesi ve ayrica satin alma sonrasi hizmet gibi gesitli faktorler nedeniyle web
sitelerinden satin alma konusunda isteksizdir. Bunlardan kaginmak igin, en
onemli yol web sitelerine olabildigince ¢ok miisteri cekmek, tiiketici bir kez
web sitenizi goriintiiledikten sonra ona giiven asilamak ve onlardan sadakat
beklemektir (Saini ve Khandelwal, 2019). Tiiketiciye giiven agilamak ve istek-
lerinin karsilanabilecegini ona kanitlamak icin miisteri ile iletisime gegmek
onemlidir. Bu durumda tiiketicilere ¢evrimici alisverislerinde yardimar ol-
mak i¢in bazi teknikler mevcuttur. Online ortamda saticilar temel iriin veya
hizmet bilgilerinin paylasip, tiiketici goriislerini forum siteleri veya kendi si-
teleri {izerinden paylasabilmektedirler. Buna ek olarak, baz1 aligveris siteleri
tiiketiciler ve saticilar arasindaki iletisimi kolaylastirmak igin canh destek hiz-
metlerini kullanmaktadir (Stanley, 2005).

Canl destek, saticilarla iletisim yoluyla tiriin bilgileri saglayarak ve satici-
nin varhigin artirarak tiiketicilerin iiriin, sirket ve web sitesi hakkindaki be-
lirsizligini azaltmasina yardimci olur. Tiiketiciler tiriin bilgisi i¢in saticilarla
canli sohbet aracihigiyla iletisim kurarak onemli bilgiler elde ederler, boylece
web sitelerine veya satin alacaklar iirtinle/hizmetle ilgili giivenleri ve kalite
inanclar1 artar. Sosyal etkilesim dolayisiyla kullanicinin sosyal varlik igindeki
etkisi artar. Sosyal varlik {izerindeki etki, bir yandan da samimiyet algisi iize-
rinde olumlu etkisi yaratir (Ou, Pavlou ve Davison, 2014). Online ahsveris
sitelerinde canli sohbetin kullanimu tiiketiciler ve saticilar arasindaki karsilikli
farkindalig1 kolaylastirarak, konusmay1 geleneksel yiiz yiize iletisime benzer
hale getirerek sosyal varlig1 arttirir (Jiang, Chan, Tan ve Chua, 2010). Artan
sosyal varlik ve algilanan etkilesim giiveni de artirir (Lu, Fan ve Zhou, 2016).
E-ticaret web sitelerinde kullanilmak iizere canh destek sistemine ilgi son y1l-
larda 6nemli 6lgiide artmistir. Sosyal etkilesimi artirarak, tiiketici sorularma
yanit vermeyi ve alisveris deneyimini kisisellestirmeyi amaclayan online alis-
veris siteleri bunu satin alma riskini azaltmanin en uygun maliyetli yollarmn-
dan biri olarak gérmektedir. Ancak literatiirde canli destek sisteminin etkileri
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ile ilgili yeterli sayida calisma bulunmamaktadir (Andrews, 2010).Canli soh-
bet ortaminin aligveris sitelerinde kullanimi yaygimlasmasima ragmen boyle
bir ortamin tiiketiciler tarafindan kullanimu ile ilgili arastirma miktari hala ye-
tersizdir (Kang, Wang, Tan ve Zhao, 2015). Bu ¢alismada, canli destek siste-
minin web sayfas1 giiveni ve web sayfas1 kullanim kalitesi {izerindeki etkile-
rini inceleyerek bu arastirma boslugunu doldurmak amaglanmaktadar.

Teorik Altyap1
Canli Destek

Canli destek, isletmelerin Web sitelerini ziyaret edenlerle ger¢ek zamanlh ola-
rak iletisim kurmalarmna veya sohbet etmelerine olanak taniyan bir Web hiz-
metidir. Canh destek uygulamalari, miisterilere aninda miisteri destegi ve
bilgi saglamak igin yaygin olarak kullanilir. Canli destegin kesin 6zellikleri ve
islevleri uygulamaya gore degisiklik gosterebilir, ancak genel olarak canli bir
sohbet uygulamasmdan gercek zamanh ziyaretci izleme, 6zel sohbet pence-
releri, goriinmez trafik analizi, web sitesi entegrasyonu ve giivenli yonetim
kontrolleri sunmasini beklenir. Canli destege, canli yardim veya canli sohbet
de denebilir (Elmorshidy, 2011). Bu ¢alismada canh destek degiskeni iki alt
boyut ile incelenmektedir. Bunlar algilanan yarar ve giiven boyutlaridir.

Giiven: Canli sohbet, gondericiden alictya metin tabanl mesajlarmn aninda ile-
tilmesini saglayan internet {izerinden her tiirlii iletisimi ifade edebilir (El-
morshidy, 2013). Web tabanli bir canli destek sistemini temel amaci, miisteri-
lere miisterinin sorgusuyla ilgili bilgi saglamaktir (Turel, Connelly ve Fisk,
2013). Canh destek temsilcisinin agik, gtincel, ilgili, dogru, eksiksiz ve giive-
nilir bilgiler verdigine ve bu bilgilerin yiiksek kalitede olduguna inanilmak-
tadir (Guo, Ling ve Liu, 2012). Miisteri hizmetleri, bir kurum i¢inde 6nemli
rol oynayan en yogun kaynak kullanan departmanlardan biridir (Cui vd.,
2017). Canh destek sistemlerinde miisterilere yanit verme siiresi, yanut sayisi
ve miisteri temsilcisinin tiiketicinin bilgi taleplerini karsilayabilme orani tii-
keticilerin sonraki davramglarim etkiler. Uriin bilgisi perspektifinden, satici-
larm hizh bir sekilde yanit vermesi, bilgi arayanlarin 6zel sorunlarmi derhal
yanitlayabilmesi tiiketicinin diistince ve davranismin daha net olmasina yar-
dimc1 olur (Weiss, Lurie ve MacInnis, 2008). Miisteriler bir web sitesinde canl
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destek temsilcilerinin kendilerinin aradig1 bilgiyi karsilayabilecek nitelikte ol-
masin ve verdigi bilgilerin glivenilir olmasini beklerler (Flanagin ve Metzger,
2007). Hizmet kalitesi acisindan online alisveris ortaminda canli destek tem-
silcisinin verdigi bilgilerin kalitesine giiven, onemlidir (Anantharanthan Pa-
rasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991).

Algilanan Yarar: Misteriye sunulan hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyeti
ve rekabet edebilirligi saglamada en 6nemli faktorlerden biridir (Ray, Mu-
hanna ve Barney, 2005; Szymanski ve Henard, 2001). Online ahsveris siteleri,
miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji saglamak i¢in tliccarlar
ve miisteriler arasinda birebir iligkiler formiile etmek icin canli sohbet gibi
yenilik¢i araglar iceren yeni modeller tanittilar (Brohman, Watson, Piccoli ve
Parasurama, 2003). Canli destek sistemi, ¢evrimic¢i miisterilerin sorularina
gercek zamanl yardim ve istege bagh yardim saglayacak sekilde geleneksel
miisteri hizmetleri kanallarmi genisletti. Cevrimici miisteriler, sorularma cev-
rimici olarak aninda yanit almak i¢in canli sohbet 6zelligini kullanir. Bu araci
kullanmak, e-ticaret web sitelerinin fiziksel magaza alhisveris deneyimini tak-
lit etmesini saglar ve tiiketicilere satis temsilcileriyle iletisim kurmalar1 ve
iirtin beklentilerini ifade etmeleri i¢in bir kanal saglar (Goes, Ik, Yue ve Zhao,
2012). Canli sohbet servislerinin say1siz potansiyel avantaji olmasma ragmen,
bu tiir sistemlerin basaris1 kullanim sirasinda karsilasilan deneyime baghdir
(Gebauer, 2007; Turel vd., 2013).

Geleneksel telefon ¢agrilarini yanitlama yontemine kiyasla, gevrimici soh-
bet hizmeti interneti kullanir ve bu nedenle diistik maliyetli olarak kabul edi-
lir. Buna ek olarak, bu sanal hizmet genellikle uzun saatler boyunca sunulur
ve normal calisma saatlerinin otesinde kullanicilara ek hizmet sunmanin et-
kili bir yoludur (Schiller, 2016). Canli destek sistemi iglem maliyetlerini 1,25 $
'dan (telefonla) 0,25 $' a (canli sohbet yoluyla) diisiirdiigii ve ¢evrimici alisve-
risleri% 41 artirdigy bildirilmistir (Zinkhan, Kwak, Morrison ve Peters, 2003).
Telefon ve geleneksel e-posta hizmetleriyle karsilastirildiginda, canli sohbet
tiikketicilerin ve saticilarin birbirleriyle etkilesimli ve verimli bir sekilde
aninda iletisim kurmalarmi saglar (Tezcan, 2011).
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Web Sayfas: Giiven

Giiven, yasam akisiyla basa ¢ikmak igin 6nemli bir husustur. Farkli endiistri-
lerin, miisterinin giivenilirligini kavramak igin belirli kriterleri vardir. Mesela
banka ve sigorta sirketleri igin seffafhk ve bilgi politikalar1 6nemliyken, gev-
rimigi bir girket i¢cin markasinin ve triinlerinin kalitesini daha fazla 6nemli
olabilir. Bir satic1 igin giiven olusturmak, is diinyasinda olumlu sonuglara yol
acar. Giivenin temel yarari, miisteri ile daha uzun vadeli bir iligkiler kurma,
potansiyel miisterilerin daha biiyiik bir payma erisme ve agizdan agiza pa-
zarlamaya yol agan miisteri sadakatidir (Saini ve Khandelwal, 2019). Giiven,
uzun soluklu ve karh iligkilerin elde edilmesi {izerindeki etkisi nedeniyle
ozellikle pazarlama literatiirtinde 6zel ilgi gormiistiir (Andaleeb, 1996; Gron-
roos, 1996; Muir ve Moray, 1996; Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002). Gele-
neksel olarak giiven, bir kisinin belirli nitelikler hakkindaki algilarndan tii-
retilen bir grup inang olarak tanimlanmis; pazarlamada ise giiven, marka,
iirtin veya hizmetleri, satis gorevlilerini ve iirlin veya hizmetlerin satin alin-
dig1 kurulusu igerir (Ganesan, 1994).

Bircok calisma, web sitesi bilesenlerinin kullanici giivenini etkileyebilece-
gini kanitlamistir. Chang ve Fang (2013), bir web sitesinin bes bilesenini veya
ozelliginden bahsetmektedir. Bunlar; web sitesi navigasyonu ve sunumu,
bilgilerin yararlihg1 ve dogrulugu, marka giicti, siparisi yerine getirme du-
rumu ve gizlilik politikasidir. Bahsedilen bu bes bilesenden tigii kullanicilarin
giivenini etkileyebilmektedir. Bunlar navigasyon ve sunum, marka giicii ve
sipariglerin yerine getirilmesidir.

Web Sayfast Kullamim Kalitesi

Bir web sitesinin kalitesi tiiketicilerin yararlihgina katkida bulunan 6zellikleri
olarak tanimlanabilir. Literatiir incelendiginde web sayfas1 kullanim kalitesi;
bilgi kalitesi, kullanim kolayligy, estetik, tepki siiresi, giiven olusturma tekno-
lojileri ve duygusal cekicilik gibi ¢ok sayida boyut ile belirlemektedir
(Aladwani ve Palvia, 2002; Barnes ve Vidgen, 2001; Ranganathan ve Gana-
pathy, 2002; Vishwanath ve Barnett, 2005). Bu calismada web sayfas: kulla-
rum kalitesi ti¢ boyuta ayrilarak incelenmektedir. Bunlar verimlilik, tepki sii-
resi ve kullanim kolaylig1 boyutlaridir.
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Verimlilik: Gorsel estetik ve online sitenin verimliligi, kullanici tercihi ve web
sitesi kullaniminda 6nemli bir rol oynamaktadir. Verimlilik, minimum israfla
tiretim olarak tanimlanir. Web sitesi verimliligi ise zaman veya enerji harca-
madan bir web sitesindeki bir gorevi veya gorevleri tamamlayabilmeyi ifade
eder. Web sitesi verimliligini ikiye ayirabiliriz biri mekanik verimlilik ve di-
geri kullanici verimliligi olarak. Mekanik verimlilik, web sitesinin yiiklenme
hiz, bilgi verimliligi, tasarim ve programlanma verimliligini icerir (Heath,
2017). Kullanicr verimliligi ise bir kullanicinin belirli bir gorevi ne kadar iyi ve
ne kadar hizli gerceklestirdigini ifade eder. Yani bir kullanicinin gezinme ya-
pist veya bir {iriin siparis etme stireci gibi bir web sitesinin 6gelerini isleme
ve kullanma verimliligini ifade eder (Leuthold, Schmutz, Bargas-Avila, Tuch
ve Opwis, 2011).

Kullanim Kolayligi: 15O 9241'e gore BT sistemlerinde kullanim kolayhigs, kul-
lanicilarin belirli ortamlarda belirli hedeflere ulagsmalarinda verimlilik, etkin-
lik ve memnuniyetleri seklinde agiklanir. Bir web sitesinde kullanilabilirlik,
sitede gezinmenin veya internet {izerinden alisveris yapmanin algilanan ko-
layligini yansitir (Abbott, Chiang ve Hwang, 2000). Web sitesi kullanilabilir-
ligi, kullanicinin sistemi yonetmeyi ve temel islevleri 6grenebilme kolayligin,
sitenin tasarim verimliligini, hatadan kaginma derecesini ve kullanicinin ge-
nel memnuniyetini igerir (Nielsen, 1994). Web sitesi kullanilabilirligi, kulla-
nict arayiizlerinin ne kadar kolay kullanilacagii degerlendiren bir kalite
ozelligi seklinde de agiklanmaktadir (Nielsen, 2003). Bu tanimlardan da anla-
silacag tizere kullanim kolaylig1 kavramui ile kullanilabilirlik ayni kavramlar-
dir. Literatiirde 6zellikle e-ticaret literatiiriinde kullanilabilirlik terimi daha
sik kullanilmaktadir (Flavian, Guinaliu ve Gurrea, 2006).

Tepki Siiresi: Web servislerinin kullanicilar: tarafindan verilen islemlere hizh
bir sekilde yanit vermesi gerekir (Amannejad, Krishnamurthy ve Far, 2016).
Bir is siirecinde is stirecinin baglamasi ile tamamlanmasi arasindaki siire, ope-
rasyonel verimliligini degerlendirmek icin yararhdir. Dongii siiresi olarak
adlandirilan bu stire, genel kullanici deneyimine, tiretkenlige, organizasyonel
gelire ve marka imajina 6nemli bir katkida bulunur. Online ortamda sekto-
riinde, uzun tepki siireleri miisteriler beklemek zorunda kaldiklari i¢in rahat-
siz edici olabilir. Bir e-ticaret sitesinin online ortamdaki uzun dongii stiresi,
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miisterilerin kaybedilmesine veya davranisin olumsuz sonuglanmasina ne-
den olabilir. Tepki siiresi web sayfas1 kalitesi i¢in bir performans 6lgtitii ola-
rak kullanilir (Ramakrishnan ve Kaur, 2020). Algilanan bekleme siiresi art-
tikga, bireyin duyussal tepkileri gittikce olumsuz hale gelmektedir (Hui, Tha-
kor ve Gill, 1998).

Degiskenler Arast iliskiler

Canli Destek ile Web Sayfast Giiven Arasindaki Iligki: Canh destek sistemi,
iirtin, web sayfas1 navigasyonu, satis ve satis sonrasu siiregler hakkinda be-
lirsizlikleri azaltmak i¢in kullanicilarin canli destek temsilcisi ile gergek za-
manlh iletisime gecerek sorularmin yamtlamasma olanak taniyan bir sistem-
dir (Chattaraman, Kwon ve Gilbert, 2012; Go ve Sundar, 2019). Giiven, gevri-
mici islemlerde yer alan belirsizlik derecesinden 6tiirti, 6zellikle e-ticaret bag-
laminda miisterilerle aligverislerinde merkezi bir rol oynayan ¢ok boyutlu bir
yapidir (Pavlou, 2003). Canli destek sistemi sayesinde olusturulan sosyal var-
lik, saticilara duyulan giiven yoluyla dogrudan veya dolayl olarak iirtin be-
lirsizligini azaltabilir. Ayni zamanda canh sohbet tiiketicilerin, kendilerini si-
cak ve memnun hissetmelerini saglayarak tiiketicilerin duygusal katilimin
uyaran ve tiiketicilerin sadakati ve tutumu tizerinde olumlu bir etki yaratan,
saticilarm tutumlarmi incelemelerine yardimci olabilir (Jiang vd., 2010; Song
ve Zinkhan, 2008). Canl destek temsilcisi, miisterilerin sorularini aninda ger-
¢ek zamanl olarak yanitlayarak miisterilerin memnuniyet diizeyini artirir.
Memnuniyet devaminda sadakat ve giiveni getir. Dolayisi ile miisteriler on-
line aligveris sitesinde canli sohbet diigmesini gorseler dahi satis sonrasinda
da sorularim yanitlayabilecek bir kisiye kolayca ulasabileceklerini bilirler (EI-
morshidy, 2011). Canh destek sisteminden ulasan miisteriye, saticilarin hizh
bir sekilde yanit vermesi, bilgi arayanlarin 6zel sorularmi derhal yanitlama-
lar1 da web sayfas1 ve iiriinlerle ilgili kapsaml bilgi ve giivenin gelismesine
yardimc1 olur (Weiss vd., 2008). Online aligveris sitelerinin ¢cogu, miisterile-
rini gevrimici ortamda tutmak i¢in canli destek uygulamalarimn desteklemek-
tedir. Clinkii canli destek baglantisinin web sitesinde bulunmas: web sayfa-
sina duyulan giiveni arttirmaktadir (Aydmhan ve Serhat, 2019).
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Canli Destek ile Web Sayfast Kullanim Kalitesi Arasindaki Iliski: Web ta-
banli canli sohbet sistemleri bilgisayar aracili teknolojik islevlerdir ve miiste-
rilerin teknolojik islevlerden beklentileri siirekli artmaktadir. Bu nedenle bu
sistemin kullanim kolaylig1 ve kalitesi genel miisteri deneyimini ve web say-
fasmin kalitesini etkileyebilir (McLean ve Wilson, 2016). Web tabanh canh
sohbet olanaklari, miisterilere, aranan bilgileri netlestiren ¢evrimigi anlik web
destegi saglar (Chattaraman vd., 2012). Brown ve Chin (2004) canh destek
temsilcilerinden memnuniyetin algilanan hizmet kalitesini dogrudan etkile-
digini belirtmektedir. Canli destek sisteminin beklenen hizmeti karsilama
oranyi, o sistem tarafindan saglanan hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyet
derecesini belirleyecektir (Elmorshidy, 2013).

Web Sayfast Kullanim Kalitesi ile Web Sayfast Giiven Arasindaki Iliski: Li-
teratiirde web sayfasi kalite 6zelliklerinin kullanic algilar1 tizerindeki etkisini
inceleyen bazi arastirmacilar, web sitesi kalitesinin ¢evrimigi saticilara olan
giiveni onemli dlgiide etkileyebilecegini bulmuslardir (Belanger, Hiller ve
Smith, 2002; Fung ve Lee, 1999; McKnight, Cummings ve Chervany, 1998;
Pavlou ve Gefen, 2004). Diger calismalar, algilanan web sitesi kalitesinin sir-
ket i¢in algilanan ilk giiven ile 6nemli bir pozitif iliski oldugu ortaya gikmak-
tadir (Gefen, Karahanna ve Straub, 2003; Koufaris ve Hampton-Sosa, 2004;
McKnight, Choudhury ve Kacmar, 2002).

Metodoloji ve Hipotezler
Arastirma Orneklemi

Bu arastirmada Ana Kiitle online aligveris sitelerini kullanan kullanicilardan
olusmaktadir.

Veri Toplama Yontemi ve Olciimii: Bu calismada web sitesinde cevrimici
canli destegin, web sayfasi giiven ve web sayfas1 kullanim kalitesine etkisinin
arastirilmasi amaglanmistir. Veri toplama yontemi olarak daha 6nceki ¢ahs-
malarda da sik¢a kullanilan anket yontemi kullanilmistir. Online aligveris si-
telerini kullanan 346 kullanici kisi 43 soruluk anket formuna katilmigtir. An-
kette kullanilan sorular icin yararlanilan 6lgekler;

Web sayfasi kullanim kalitesi degiskeni: Ananthanarayanan Parasura-
man, Zeithaml ve Malhotra (2005)'nin gelistirdigi E-s Qual; Loiacono, Watson
ve Goodhue (2002)'nin gelistirdigi WebQual ve son olarak Wolfinbarger ve
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Gilly (2003)nin gelistirdigi eTailQ olceklerinden yararlanilarak olusturul-
mustur. Web sayfas1 kullanim kalitesini 6l¢mek i¢in ti¢ boyutlu bir 6lgek kul-
lanilmustir. 8 ifade ile web sitesi verimliligi, 20 ifade ile web sayfas1 kullanim
kolaylig: ve 3 ifade ile tepki siiresi ol¢limlenmistir.

Web sayfasi giiven degiskeni: Loiacono vd. (2002)nin gelistirdigi
WebQual dlgeginden yararlanilmistir. Web Sayfas1 Giiven 6lgegi kullanilarak
Ol¢timlenmistir. 3 ifadeden olugsmaktadir.

Canli destek degiskeni: Tki boyutlu McLean ve Osei-Frimpong (2017) ‘un
arastirmasinda yararlandig1 olgekler kullanilmistir. Canli destek giiven bo-
yutu 4 ifade ile, canh destek algilanan yarar boyutu 5 ifade ile 6l¢timlenmistir.

Bu ¢alismada kullanilan tiim 6lgekler (1= Kesinlikle Katilmiyorum 5= Ke-
sinlikle Katiliyorum) seklinde 5 aralikh Liker tipi 6lgeklerdir. Ayrica ankettin
kiigiik bir kisminda demografik bilgiler yer almaktadir. Anketi cevaplayan-
lardan istenen demografik bilgiler cinsiyet, egitim seviyesi, yas, meslek, gelir
durumu seklindedir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Arastirma konusuna bagh olarak yapilan literatiir calismasi neticesinde Sekil
1"de ki model kurulmustur. Sekiz hipotez test edilmektedir.

Hu Web Sayfas1 Giiven
Canl1 Destek H
Gliven Hsa Hab, Hae Web Sayfas1 Kullanim
Algilanan Yarar Kalitesi
Haa, Hav, Hac Verimlilik
Kullanim Kolayligt

Sekil 1. Arastirma Modeli
Hipotezler

Hi: Canhi Destek Giiven Boyutu, Web Sayfasina Giiven Boyutunu pozitif et-
kiler.

Hz: Canli Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasma Giiven boyutunu
pozitif etkiler.
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e Hsza: Canli Destek Giiven Boyutu, Web Sayfas1 Kullanim Kalitesi Ve-
rimllik Boyutunu pozitif etkiler.

e  Hsb: Canli Destek Giiven Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi Kulla-
nim Kolayligi Boyutunu pozitif etkiler.

e Hs« Canh Destek Giiven Boyutu, Web Sayfas1 Kullanim Kalitesi Tepki
Siiresi Boyutunu pozitif etkiler.

e  Hua: Canli Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi
Verimlilik Boyutunu pozitif etkiler.

e  Ha: Canhli Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi
Kullanim Kolaylig1 Boyutunu pozitif etkiler.

e Huc Canli Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi
Tepki Stiresi Boyutunu pozitif etkiler.

Arastirma Bulgulan ve Degerlendirme

Aragtirma verileri SPSS programini kullanarak analize tabii tutulmus ve so-
nugclar elde edilmistir. Arastirmada ilk olarak 346 kisiden olusan katilimcila-
rin demografik bilgilerine yer verilmistir. Bu kapsamda Tablo 1'de elde edi-
len verilere yer verilmistir.

Tablo 1. Katilumcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde %
Cinsiyet Erkek 213 62
Kadin 133 38
Toplam 346 100
Yas 18-25 138 40
25-34 133 38
35-44 48 14
45 ve lizeri 27 8
Toplam 346 100
Egitim Durumu Tlkégretim 24 7
Lise 62 18
Universite 227 66
Lisanstistii 33 9
Toplam 346 100
Meslek Ogrenci 114 33
Kamu Calisaru 39 11
Ozel Sektor Calisaru 127 37
Serbest Meslek Caligani 66 19
Toplam 346 100
Aylik Gelir 1000 TL'den az 123 35
1000-2000 TL 67 19
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2001-3000 TL 61 18

3001-5000 TL 62 18

5000 TL'den fazla 33 10
Toplam 346 100

Faktor Analizleri

Aragtirmada kullanilan 6lgegin yapisal gegerliliginin test edilmesinde sikga
kullanilan bir yontem olan faktor analizi ile 6l¢egi meydana getiren sorularmn
birbirleriyle nasil kiimelendikleri belirlenir. Tablo 1’de aragtirmaya dahil edi-
len 6rneklem yeterliligini gosteren Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) katsayis1 ve
degiskenler arasinda genel olarak anlamli korelasyonlar olup olmadigmni gos-
teren Barlett’s kiiresellik test sonuglar1 verilmistir.

Tablo 2. KMO ve Barlett’s Test Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. /938
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 6451,266
Df 861
Sig. ,000

SPSS programu ile analiz edilen bu arastirmada KMO degeri 0,938 olarak
bulunmustur. Bulunan deger, 6rneklemin uygun oldugunu ve 6rneklemin
yapilacak faktor analizi agisindan ¢ok iyi derecede yeterli oldugu soylenebilir
(Field, 2009).

Yapilan Barlett’s testinde ki-kare degeri 6451,266 ve anlamlilik ise 0,000
(P<0,05) bulunmustur. Bu deger ise degiskenler arasinda faktor analizine uy-
gun iligkilerin var oldugunu gosterir ve arastirma da kullanilan verilerin fak-
tor analizine uygunlugunu belirtmektedir.

Arastirma da yapilan kesifsel faktor analizinde, arastirmada kullanilan 43
soru ongorildiigii gibi 6 faktore ayrilmistir. Bu faktorler Canli Destek Giiven
ve Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasina Giiven ve Web Sayfas1 Kullanim
Kalitesi Verimlilik, Kullanim Kolaylig1 ile Tepki Siiresi boyutlaridir. Bu
amagla yapilan faktor analizi degerleri Tablo 3’de yer almaktadir. Agiklanan
toplam varyans ise tiim degiskenler igin %78,499 tur.

Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglar

CANLI DESTEK

Gliven

1. Canl sohbet temsilcisinin davranugi giiven agilar. ,756
2. Canli sohbet temsilcisi ile goriismelerimde kendimi giivende hissederim. ,762
3. Canli sohbet temsilcisi siirekli olarak kibar davranur. ,735
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4. Canh sohbet temsilcisi sorularimi cevaplamak igin gereken bilgiye sahiptir. ,707
Algilanan Yarar

1. Canli sohbet sistemi hizli bir sekilde gorevleri yerine getirmemi saghyor. ,825
2. Canh sohbet sistemi performansimi artirtyor 872
3. Canli sohbet sistemini kullanmak verimliligimi arttiryor. ,863
4. Canli sohbet sistemini kullanmak, etkinligimi artirtyor. ,872
5. Canli sohbet sistemi faydalidur. ,769
WEB SAYFASI GUVEN

1. Web sitesindeki iglemlerimde kendimi giivende hissediyorum. ,708
2. Kisisel bilgilerimi giivende tutmak i¢in Web sitesine giiveniyorum. 741
3. Web sitesi yoneticilerine, kisisel bilgilerimi kétiiye kullanmayacagimna inantyorum. ,570
WEB SAYFASI KULLANIM KALITES]

Verimlilik

1. Bu site ihtiyacim olan1 bulmay1 kolaylastirtyor. ,554
2. Bu site herhangi bir yere ulasmay1 kolaylagtirir 625
3. Bir islemi hizli bir sekilde tamamlamanu saglar. ,704
4. Bu sitedeki bilgiler iyi organize edilmistir. ,709
5. Bu site sayfalarim hizli yiikler. ,746
6. Bu sitenin kullanimi kolaydir. ,677
7. Bu site huzh bir sekilde aciliyor. 743
Kullanum Kolayhig:

1. Web sitesinin organizasyonu ve diizeni, iiriinleri aramayi kolaylastirir. 742
2. Bu sitede ne yapmak istediginizi bulmak ¢ok kolay. ,748
3. Site zamanimi boga harcamiyor. ,749
4. Sitede iyi diizenlenmis kategoriler var. ,757
5. Web sitesi mantikh bir sekilde ortaya konmustur. ,793
6. Ne istedigime hizlica gidebilirim. ,825
7. Bu web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli ve kolaydir. 799
8. Bu web sitesinde indirme hizhidir. ,783
9. Web sitesinde iiriinlerin resimleri iyidir. ,681
10. Istedigimi minimum sayida tiklama ile bulabilirim. ,791
11. Site her zaman diizgiin cahsiyor. ,788
12. Bu web sitesinde arama fonksiyonu yararlidir. ,835
13. Web sitesi gerektigi gibi caligir. ,786
14. Bu web sitesinde aligveris yaparken tiim segeneklerimin ne oldugunu biliyorum. ,781
15. Sitenin diizeni kusursuz ve basittir. 774
Tepki Siiresi

1 Web sitesini kullandigimda, eylemlerim ile Web sitesinin yaniti arasmda gok az bek-  ,739
leme siiresi var.

2. Web sitesi hizh bir sekilde yiiklenir. 732

Agiklanan Toplam Varyans  %78,499

Yapilan faktor analizinde, web sayfas1 kullanim kalitesi verimlilik boyu-
tunun 8. sorusu, web sayfasi kullanim kalitesi kullanim kolaylig1 boyutunun
1,2,3,19 ve 20. sorulari ile web sayfas1 kullanim kalitesi tepki siiresi boyutu-
nun 3. Sorusu kendi faktorlerine yiiklenmedikleri igin korelasyon ve regres-
yon analizlerinde kullanilmamastir.
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Tiim degiskenler icin korelasyon analizi:Arastirma degiskenlerine ait; orta-
lama, standart sapma ve giivenilirlik degerleri (Cronbach Alpha) Tablo 4'de
yer almaktadir. 346 katilmcinin ortalamalar1 degerlendirildiginde, 51i likert
yapist kullanildigr dikkate alindiginda ortanca degerin (2,5) tizerinde bir de-
ger oldugu goriilmektedir. Cronbach Alfa ise 0.903 ile 0.976 arasinda degis-
mekte olup bulunan bu giiven aralig10,70"in tizerindedir (Nunnally ve Berns-
tein, 1994).

Tablo 4. Korelasyon Analizi

ort SS CrA 1 2 3 4

1 Canl1 Destek Giiven 3.49 1,020 ,928

2 Canli Destek Algilanan Yarar 3,44 1,042 ,959 ,699%*

3 Web Sayfas1 Giiven 3,30 1,031 ,903 L6317 534**

4 Web sayfas1 Kullanim Kalitesi 3,82 ,930 944 A37H 468% ,562**
Verimlilik

5 Web sayfas1 Kullanim Kalitesi 3,78 ,901 ,976 542** 567 ,634% 870
Kullanim Kolaylig:

6 Web sayfas1 Kullanim Kalitesi 3,31 ,899 914 A84™ 462+ ,635% ,683% 771
Tepki Siiresi

*P<0.01

Korelasyon katsay1 degerlerine bakildiginda biitiin degiskenler arasinda
pozitif bir iligkinin bulundugu goriilmektedir.

Regresyon Analizi: Calismada belirtilen hipotezlerin test edilmesi amaciyla
¢oklu regresyon analizi kullanilmistir.

Canli Destek Boyutlarmm Web Sayfast Giiven Uzerindeki Etkisi

Arastirma da ortaya koyulan Model 1 anlamh (F:43.321, P<0.01) olup, mo-
delde iki adet hipotezin testi gerceklestirilmektedir. Modelde yer alan bagim-
siz degiskenlerin, bagiml degiskenin varyansini agiklama degeri, R = 0.406
olarak tespit edilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda canli destek gii-
ven boyutu (3=0,504; p<0,01) ve canl destek algilanan yarar boyutu (3=0,181;
p<0,01) ile web sayfasimna giiven arasinda pozitif yonlii ve anlamh etkinin ol-
dugu anlagilmistir. Elde edilen analiz sonuglar1 Tablo 5’de belirtilmistir. Bu
sonuglara gore Hi ve Hz hipotezleri desteklenmistir.
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Tablo 5. Canli Destek Giiven ve Algilanan Yarar Boyutlarinin, Web Sayfasi Giiven Uze-
rine Etkisi

Model 1 Web Sayfasi Giiven
Beta t Sig.

Canli1 Destek Giiven 504 5,212 ,000%*
Canl1 Destek Algilanan Yarar ,182 1,977 ,031*
R? 406
F 43321
Sig 000

*P<0.05,*P<0.01

Canli Destek Boyutlarinin Web Sayfasi1 Kullanim Kalitesi Verimlilik Boyutu
Uzerindeki Etkisi

Aragtirma da ortaya koyulan Model 2 anlaml (F:19.553, P<0.01) olup, model
de iki adet hipotezin testi gerceklestirilmektedir. Modelde yer alan bagimsiz
degiskenlerin, bagimh degiskenin varyansini agiklama degeri, R? = 0.230 ola-
rak tespit edilmistir. Regresyon analizi sonuglarma gore canl destek giiven
boyutu ($=0,215; p<0,05) ve canli destek algilanan yarar boyutu (3=0,318;
p<0,01) ile web sayfasina kullanim kalitesi verimlilik boyutu arasinda pozitif
yonlii ve anlaml etkinin oldugu anlasilmistir. Elde edilen analiz sonuglari
Tablo 6’da belirtilmistir. Bu sonuglara gore Hsa ve Ha hipotezleri desteklen-
mistir.

Tablo 6. Canli Destek Giiven ve Algilanan Yarar Boyutlarinin, Web Sayfast Kullanim Ka-
litesi Verimlilik Boyutu Uzerine Etkisi

Model 2 Web sayfas1 Kullaim Kalitesi

Verimlilik

Beta t Sig.
Canl1 Destek Giiven 215 1,96 ,026*
Canli Destek Algilanan Yarar 318 2,888 ,002%*
R 230
F 19.553
Sig .000

**P<0.01, *P<0.05

Canli Destek Boyutlarinin Web Sayfast Kullanim Kalitesi Kullanim Kolay-
lig1 Boyutu Uzerindeki Etkisi

Arastirma da ortaya koyulan Model 3 anlaml (F:19.553, P<0.01) olup, model
de iki adet hipotezin testi gerceklestirilmektedir. Modelde yer alan bagimsiz
degiskenlerin, bagimh degiskenin varyansini agiklama degeri, R? = 0.353 ola-
rak tespit edilmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore canh destek giiven
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boyutu (3=0,286; p<0,01) ve canli destek algilanan yarar boyutu (=0,367;
p<0,01) ile web sayfasma kullanim kalitesi kullanim kolaylig1 boyutu ara-
sinda pozitif yonlii ve anlaml etkinin oldugu anlagilmistir. Elde edilen analiz
sonuglar1 Tablo 7’de belirtilmistir. Bu sonuglara gore Hs» ve Hab hipotezleri
desteklenmistir.

Tablo 7. Canli Destek Giiven ve Algilanan Yarar Boyutlarinin, Web Sayfas: Kullanim Ka-
litesi Kullanim Kolayligi Boyutu Uzerine Etkisi

Model 3 Web sayfasi Kullanim Kalitesi

Kullanim Kolaylig:

Beta t Sig.
Canli Destek Giiven ,286 2,830 ,002%*
Canli Destek Algilanan Yarar ,367 3,636 ,000**
R? .353
F 34.769
Sig 000

*P<0.01

Canli Destek Boyutlarimin Web Sayfasi1 Kullanim Kalitesi Tepki Siiresi
Boyutu Uzerindeki Etkisi

Arastirma da ortaya koyulan Model 4 anlamh (F:19.553, P<0.01) olup, model
de iki adet hipotezin testi gerceklestirilmektedir. Modelde yer alan bagimsiz
degiskenlerin, bagimh degiskenin varyansini agiklama degeri, R? = 0.252 ola-
rak tespit edilmistir Regresyon analizi sonuglarina gore canli destek giiven
boyutu (3=0,314; p<0,01) ve canli destek algilanan yarar boyutu ((3=0,242;
p<0,05) ile web sayfasina kullanim kalitesi tepki siiresi boyutu arasmda po-
zitif yonlii ve anlaml etkinin oldugu anlagiimistir. Elde edilen analiz sonug-
lar1 Tablo 8'de belirtilmistir. Bu sonuglara gore Hs. ve Hachipotezleri destek-
lenmistir.

Tablo 8. Canli Destek Giiven ve Algilanan Yarar Boyutlarinin, Web Sayfast Kullanim Ka-
litesi Tepki Siiresi Boyutu Uzerine Etkisi

Model 4 Web sayfas1 Kullanim Kalitesi

Tepki Siiresi

Beta t Sig.
Canli Destek Giiven 314 2,830 ,002%*
Canli Destek Algilanan Yarar ,242 3,636 ,013*
R2 252
F 21.874
Sig .000

*P<0.05, *P<0.01

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 4550



Web Sayfas1 Canl1 Destegin, Web Sayfas1 Giiven Ve Web Sayfas1 Kullamm Kalitesine Etkisi:

Online Alisveris Siteleri Uzerine Bir Arastirma

Hipotezlere Iliskin Sonuclar

Arastirma da ortaya koyulan modellerle ilgili olarak yapilan regresyon ana-
lizleri ile elde edilen hipotez sonuglar1 Tablo 9’da yer almaktadir. Bu sonug-
lara gore test edilen tiim hipotezler desteklenmistir.

Tablo 9. Hipotez sonuglart

HiPOTEZLER SONUC

Hi Canh Destek Giiven Boyutu, Web Sayfasina Giiven Boyutunu pozitif etkiler. Desteklendi

He Canlh Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasina Giiven Boyutunu pozitif etkiler. Desteklendi

Hiz  Canli Destek Giiven Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi Verimlilik Boyutunu pozitif etkiler. Desteklendi

Hs  Canh Destek Giiven Boyutu, Web Sayfas1 Kullarum Kalitesi Kullaum Kolayligi Boyutunu pozitif =~ Desteklendi
etkiler.

Hi.  Canli Destek Giiven Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi Tepki Siiresi Boyutunu pozitif etkiler. Desteklendi

Hi  Canhi Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasi Kullanim Kalitesi Verimlilik Boyutunu pozitif =~ Desteklendi
etkiler.

Ha»  Canli Destek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfasi Kullanum Kalitesi Kullanum Kolayhgi Boyutunu  Desteklendi
pozitif etkiler.

Hi  CanhiDestek Algilanan Yarar Boyutu, Web Sayfas1 Kullarum Kalitesi Tepki Siiresi Boyutunu pozitif ~ Desteklendi

etkiler.

Sonug ve Oneriler

Giiniimiizde online ahsveris siteleri hizla artmakta ve bu alana talep de ol-
dukga yogundur. Cevrimici miisterilerin daha talepkar oldugu ve sorularina
ve endiselerine aninda cevap verilmesi gereken bir donemdeyiz (Elmorshidy,
2013). Bu yogun sistem i¢inde miisteri talep ve isteklerinin anlagilmasi ve kar-
silanmasi rekabet avantaji yakalayabilmek agisindan biiyiik 6neme sahiptir.
Bunun i¢in de tiiketiciler ile iletisim kurmanin hesaph ve islevsel bir yontem-
leri aranmaktadir. Bu yontemlerden biri de online alisveris sitelerinde canl
destek sistemi saglanmasidir.

Canli sohbet araglari, saticilar ve alicilar arasinda senkron iletigimi tegvik
etmek icin bir kanal olarak ortaya ¢ikmistir (Daniel ve Klimis, 1999). Canl
destek sistemi ayn1 anda bir¢ok miisteriye yanit verebilmesi agisindan yararh
bir sistemdir. Canli sohbet hizmeti, isletmeler tarafindan miisteri deneyimini
gelistirmek i¢in saglanan nispeten yeni bir aractir (McLean ve Osei-Frim-
pong, 2017). Ancak literatiirde canh destek sisteminin etkileri ile ilgili yeterli
sayida ¢alisma bulunmamaktadir (Andrews, 2010). Son yillarda e-ticaret web
sitelerinde canli destek sisteminin kullanimi 6nemli 6l¢iide artmistir. Canh
destek sisteminin online aligveris sitelerinde kullaniminin yayginlasmasma
ragmen bdyle bir ortamin tiiketiciler tarafindan kullanimu ile ilgili aragstirma
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miktar1 hala yetersizdir (Kang vd., 2015). Bu sebeple literatiirdeki bu boslugu
doldurmak amaci ile bu ¢alismanin amaci canli destegin web sayfasi kulla-
num kalitesi ve web sayfas giiveni {izerindeki etkilerini analiz etmek ve ara-
larindaki iliskiyi incelemektir.

Sosyal etkilesimi saglayan, tiiketici sorularmna yanit vermeyi ve aligveris
deneyimini kisisellestirmeyi artiran bu sistem belirsizligi azaltmanin uygun
maliyetli bir yolu olarak goriilmektedir. Canli destek sohbeti, miisterilerin so-
rularmi aninda, gercek zamanl olarak yanitlayarak miisterilerin memnuni-
yet diizeyini artirir. Canli sohbet miisterilerde giiveni arttirir (Elmorshidy,
2013). Isletmeler icin canli sohbet hizmetleri, miisterilerle iletisim kurmak icin
miitkemmel bir yontemdir (Elmorshidy, M Mostafa, EI-Moughrabi ve Al-Me-
zen, 2015). Online aligveris sitelerinde canli destek sistemi gercekten miisteri-
lerle bir giiven bag1 olusturmaya yardmeci olur (Ogonowski, Montandon,
Botha ve Reyneke, 2014). Basso, Goldberg, Greenspan ve Weimer (2001) ¢ev-
rimi¢i magazada canli destek tizerine bir deney yapmistir. Bunun sonucunda
web tabanl anlik mesajlasma 6zelligine sahip ¢evrimici magazalarm, bu arag-
lara sahip olmayanlardan daha fazla giiven yarattigini tespit etmislerdir. Bu
arastirma istatistikleri incelendiginde de literatiirde desteklendigi tizere canh
destek ile web sayfasi giiven arasinda anlamli bir iliski oldugu ortaya gikmak-
tadur.

Yine bu arastirma verileri incelendiginde online alisveris sitelerinde canl
destek sistemi ile web sayfasi kullanim kalitesi arasmnda anlaml bir iligki ol-
dugu ortaya ¢ikmaktadir. Aberg ve Shahmehri (2000) canli destek perfor-
mansini degerlendirmek icin bir prototip sistemi gelistirdiler. Canli web des-
teginin, ¢evrimici magazalarin alaka diizeyi, etkinlik, tutum ve 6grenilebilir-
lik agisindan kullanilabilirligini gelistirebilecegini buldular. Canli destek tem-
silcileri kullanicilara profesyonel bilgi veya tavsiye verebilirlerse, bu online
web sitesinin kalitesini yiikseltecektir. Buna baglh olarak da, miisterilerin web
sayfasma giivenini artacak ve daha yiiksek satmn alma egilimi saglayacaktir
(Tan, Wang ve Tan, 2016).

Canli destek sistemi, temsilcilerinin ayn1 anda tig ila on sohbet oturumunu
izleyebilmesi agisindan da yararh bir sistemdir (Elmorshidy vd., 2015). Canli
destek sistemi online aligveris sitelerine sosyal boyut kazandirmaktadir
(Wang, Baker, Wagner ve Wakefield, 2007). E-ticaret web sitelerindeki canl
sohbet hizmetleri, satin alma islemi sirasinda miisterinin sosyal etkilesim ge-
reksinimlerine yanit verir (Childers, Carr, Peck ve Carson, 2001). Bu etkilesim
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miisteri sadakatini artirmaya ve olumlu miisteri iligkileri kurmaya yardimci
olur (Salomonson, Aberg ve Allwood, 2012). Tiiketiciler i¢in, canli sohbet hiz-
metleri web tabanli satin almada riskleri azaltir(Elmorshidy, 2011; McLean ve
Osei-Frimpong, 2017). Canli sohbet diigmesinin varligi kullanicilari rahatlatir
ve web sitelerinin ilk izlenimlerini artirir (Elmorshidy, 2011). Bu sonuglara
gore tiiketicilerin web sayfasma giiven duymalar1 ve web sayfasi kullanim
kalite algilarini iyilestirmek icin canl destek sisteminin online magaza igeri-
sinde bulunmasi isletmeler ve tiiketiciler igin pozitif bir durumdur. Giinii-
miiz diinyasinda 6zellikle online ahisveris baglaminda rekabetin siirekli art-
tig1 bir gercektir. Bu ortamda isletmelerin rekabet avantaji ve farkindalik sag-
layabilmeleri, online aligveris sitelerinde kullanim kalitesi ve web sayfasi gii-
venini artirmalari i¢in bu arastirmay1 kanit sayarak bu alanda gelismeleri bir
zorunluluktur.
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EXTENDED ABSTRACT

The Impact Of Live Support On The Web Page Trust
And Web Page Usage Quality: A Research on Online
Shopping Sites

Emine Aydinhan - Serhat Erat
Gebze Technical University

Considering the advantages of online shopping for business in recent years,
competition in online shopping has rapidly increased and reached its peak.
Although the advantages of shopping online, consumers are reluctant to
purchase from websites due to various factors such as website reliability,
information confidentiality, product quality, after-purchase service. The
most important way to avoid all of these in terms of e-commerce businesses
is to pull as many customers to their websit and after consumers view the
website once, to give confidence to them and expect loyalty from them (Sa-
ini and Khandelwal, 2019). It is important to get in contact with the consu-
meristic in order to instill confidence in them and to prove that their wishes
can be met. In the online environment, sellers advertise their products by
sharing basic product or service information. Consumers share their opi-
nions on forum sites or their own sites. In addition, some online shopping
sites use live support services to facilitate the communication between con-
sumers and sellers (Stanley, 2005).

Live support basically communicates with the sellers and provides con-
sumers the information that they are curious about the product. Moreover,
live support increases visibility of sellers and helps consumers by reduce
uncertainty about the product, company, website. By communicating with
sellers via live support about product information, consumers (as the ones
looking for information) receive important information and their confi-
dence and perception about quality in the sellers” website or the pro-
duct/service increase. Consequently, user's influence in social interaction
goes up.The increase of the consumer’s in the social being also affects the
development of the sense of sincerity (Ou, Pavlou and Davison, 2014). Effi-
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cient usage of live support increases reciprocal awareness between consu-
mers and sellers, making conversation similar to traditional face-to-face
communication, which increases social being (Jiang, Chan, Tan and Chua,
2010). Increased social interaction also increases confidence (Lu, Fan and
Zhou, 2016). The interest in the live support system, especially for use in e-
commerce sites, has increased to a considerable extent in recent years. On-
line shopping sites aim to respond to consumer questions, and personalize
shopping experience by increasing sosyal interaction. They perceive this as
one of the optimum relevant cost methods to decrease the risk of purcha-
sing. However, research in the literature with the impacts of the live support
system are very limited. (Andrews, 2010). Although the usage of live sup-
port environments on shopping sites has become widespread, the amount
of research on the usage of such an environment by consumers is still insuf-
ficient (Kang at all., 2015). At that research, it is purposed to fill the void of
this research by examining the effects of live support system on web page
trust and web page usage quality.

Main population of this study consists of users using online shopping
sites. The questionnaire method is used which was frequently used in pre-
vious studies as a datum gathering method.346 users of online shopping
sites participated in a questionnaire with 43 questions. In consequence of
the literature research, eight hypotheses are tested depending on the rese-
arch subject.

The survey datum was checked up by using the SPSS programme and
the results have been obtained. At the study, the demographic information
of the participants, consisting of 346 people, was firstly included. Factor
analysis which is commonly used to test the structural validness of the mo-
dule used in the research has been performed. It was specified how the
questions that make up the scale were come together in heaps with each
other with this analysis. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) parameter test, which
shows the sample adequacy included in the study, and Bartlett's test of
sphericity, which shows whether there are generally significant correlations
between the variables, were employed. KMO value was found to be 0.938.
Considering the established value, sayable that the sample is suitable and
the sample is very sufficient in terms of factor analysis (Field, 2009). The
square value in Bartlett's test was 6451,266 and the significance was found
0,000 (P <0.05). That valuation specifies that suitable relationships available
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among the variables, and indicates that the datum using in the research is
convenient for factor analysis.

In the heuristic factor analysis handled at the research, 43 questions that
make up the variables were separated into 6 factors. These factors are Live
Support Confidence and Perceived Benefit Dimension, Web Page Using
Quality Efficiency, Ease of Handling, and Response Time. The total variance
explained is 78.499% for all variables.

Regarding the research variables; average, standard deviation, and reli-
ability values (Cronbach Alpha) were calculated. When the averages of 346
participants are evaluated, considering the five-point Likert scale structure
is used, it is seen that the median value is above 2.5. Cronbach Alpha is ever-
changing between 0.903 and 0.976, and this confidence interval found is
over 0.70 (Nunnally and Bernstein, 1994). When examined the correlation
coefficient values, it has occurred that an affirmative connection between all
variance is available.

Multiple regression analysis has used to test the hypothesis stated at the
research. The consequence of regression analysis shows which all tested hy-
potheses were supported.

The statistics of the survey indicate that an important connection
between live support and web page confidence is available.. A significant
relationship was established between live support and web page usage qu-
ality. According to these results, having a live support system in the online
store in order to ensure that consumers confident about the web page and
improve their perception of web page usage quality is a positive sitiation
for businesses and consumers. In the world we live in today, that is a real
thatcompetition is constantly increasing, especially in the case of online
shopping. In this environment, it is a necessity for businesses to gain com-
petitive advantage and awareness, to increase the quality of usage and web
page confidence in online shopping sites, and to consider this research as
evidence and to improve in this field.
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