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Calismanmin amaci, ¢evrimigi aligveris yapan miisterilerin alisveris yaptiklart web sitelerine karsi
duyduklar: e-sadakati etkileyen faktorlerin belirlenmesidir. Bu amagcla, e-sadakatin belirleyicileri olarak
miigterilerin web sitesinden algiladigi e-hizmet kalitesi, web sitesinden algilanan e-tatmin ve e-glven
degiskenler olarak belirlenmistir. Bu degiskenlerle bir model onerisi yapilmistir. Calismada, oncelikle E-S-
Qual dlgegiyle, web sitesinde verilen e-hizmetin kalitesini yerine getirme, etkililik, glvenlik ve sistem
uygunlugu yapilariyla l¢iilmiis, e-hizmet kalitesinin algilanan e-tatmin ve e-glven Uzerindeki etkisi ortaya
konmugtur. Algilanan e-glven ve e-tatminin e-sadakat tizerindeki etkisi arastirilmigtir. Arastirmaya
Eskisehir'de yasayan hepsiburada.com internet magazasindan alisveris yapan 594 kisi katilmustir.
Calismadan elde edilen sonu¢lara gére, miisterilerin web sitesinin hizmetinden algiladiklar: e-gliven ve e-
tatminin olusumunda siteden algiladiklar: e-kalitenin 6nemli bir belirleyici oldugu ve siteye karst
algiladiklar: e-guven ve e-tatminin e-sadakati etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Hizmet Kalitesi, E- Tatmin, E-Giiven, E-Sadakat, PLS-SEM
JEL Kodlari: M10, M31, M15

THE EFFECT of E-SERVICE QUALITY, E-TRUST and E-SATISFACTION on
FORMATION ONLINE CUSTOMER LOYALTY

ABSTRACT

The aim of this study was to identify the factors which affect the e-loyalty of online customers to the
websites they shop from. In this context, the e-service quality that customers perceive from the website, the level
of e-satisfaction associated with the website, and the e-trust were defined as the variables that determine the e-
loyalty. A model was proposed based on these variables. Using the E-S-Qual scale, the execution and e-quality of
the services provided by the website were measured based on the dimensions of security, efficiency system
availability, and fulfillment and the effect of e-service quality on both the e-satisfaction and e-trust were
demonstrated. The impact of e-trust and e-satisfaction on e-loyalty was also investigated. A total of 594 people
living in the city of Eskisehir, Turkey, who shopped from the hepsiburada.com internet store, participated in the
study. The study results indicate that the customers’ perception of website’s e-quality is an important determinant
in creating e-trust and e-satisfaction in the website’s services, and that the resulting perception of e-trust and e-
satisfaction in turn determines e-customer loyalty.
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1. GIRIS

Giliniimiizde ¢evrimici aligveris gittikge artan bir sekilde varligini ve 6nemini gliniimiiz
ekonomik, ticari ve sosyal hayatta hissettirmektedir. Hemen hemen her sektérde binlerce
isletme internet yoluyla ¢evrimici perakendecilik yapmaktadir. Her gegen yil internet Gizerinden
mal ve hizmet satin alan kisi sayis1 artmakta ve tliketiciler aligveris harcamalarindan daha biiytik
pay1 ¢evrimigi aliveris i¢in ayirmaktadirlar. 2016 yilinda diinyada 1,61 milyon kisinin internet
{izerinden mal ve hizmet satin aldig1 tahmin edilmektedir. Ulkemizde 2015 yilinda yapilan
cevrimici aligveris harcamalari, 55,2 milyar TL iken 2016 yilinda bu rakam % 24,6 oraninda
artarak 68,8 milyar TL’ye ¢ikmustir. Ulke i¢inde yapilan ¢evrimigi islemlerden elde edilen gelir
63,4 milyar TL iken yurt disinda yapilan islemlerden elde edilen gelir ise 5,4 milyar TL
olmustur (Altan, 2017). Ortaya ¢ikan rakamlar ¢evrimigi ticaret hacminin her gegen giin ne
kadar arttigin1 gostermektedir. Pazarin bu kadar hizli biiyiimesiyle isletmeler yogun rekabet
yasamaya baglamislardir. Rekabetci iistlinlik saglama yarisinda isletmelerin pazar payini
korumasi ve arttirabilmesi sadik miisterilerinden ge¢mektedir. Cevrimigi ticaret ortaminda
miisteriler ¢evrimi¢i miisterilere doniismiisler ve tiiketim davranislarinda bazi farkliliklar
meydana gelmistir. Ozellikle ¢evrimici diinyada pazarlama 4.0 ile insan odakliligin nemi son
derece artmistir (Kotler vd., 2017:153). Cevrimi¢i miisteriyi kazanabilmek kaliteli hizmete
bagl tatmin ve giivenle beraber saglanabilmektedir. Sonug¢ olarak, geleneksel pazarlamanin
payint her gegen giin artan bir seklide azaltan ¢evrimigi ticaret ortaminda miisteri sadakatinin

Onemi bir kez daha karsimiza ¢ikmaktadir.

Calismada E-S-Qual 6l¢egini (Parasuraman vd., 2005) olusturan guvenlik, etkililik,
sistem uygunlugu ve yerine getirme yapilariyla algilanan e-hizmet kalitesi Olgiilmiis ve
algilanan hizmet kalitesinin algilanan e-tatmin ve algilanan e-guven Uzerindeki etkileri

incelenerek, e-tatmin ve e-glivenin e-sadakat tizerindeki etkileri ortaya konulmaya ¢aligiimistir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Algilanan E-Hizmet Kalitesi

Her yi1l internet lizerinden mal ve hizmet satin alan kisi sayisinin artmasiyla aligveris
harcamalarindan daha biiyiik pay alan ¢evrimici perakende sektoriinde sunulan e-hizmetlerin
algilanan kalite diizeyi, isletmelerin basarisini etkileyen énemli bir faktordiir (Parasuraman vd.,
1988:13). Parasuraman ve arkadaglar1 (2005) e- hizmet kalitesini “bir web sitesinin ne 6l¢iide
etkili ve verimli bir aligveris, satin alma ve dagitim gergeklestirdigi” olarak tanimlamistir. E-

hizmet kalitesi, web sitesinin kolaylastirici etkinliginden aligveris, satin alma ve dagitima kadar
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genis bir yelpazede miisterilerin etkilesimlerinin tiim agamalarin1 kapsar (Sevim, 2013:190).
Elektronik hizmet kalitesi, web ortaminda etkin ve verimli bir sekilde aligveris yapabilme, iiriin
ya da hizmetlerin satin alinmasi esnasindaki kolaylig1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zeithaml
vd., 2002: 363). Zeithaml ve arkadaslarina (2002) gdre hizmet sunumu hem satin alma

esnasinda hem de satis sonrasinda devam etmektedir.

Kim ve arkadaslar1 (2006) onerdikleri e-sadakat modelinde, glvenlik, e-hizmet tatmini,
yanit verilebilirlik, yerine getirme ve giivenilirlik yapilarinin e-hizmet kalitesini olusturdugunu
ifade ederken; Parasuraman ve arkadaglar1 (2005) ise e-hizmet kalitesini, dagitim, satin alma,
magazacilik ve web sitesinin verimli ve etkin kullanilmasi gerekliligi olarak ifade etmislerdir.
Ayrica Wolfinbarger ve Gilly (2003) e-hizmet kalitesini, siparis, tiriinlerden tatmin, dagitim,
tiketici hizmet etkilesimi, web sitesinin etkin bir sekilde kullanilmasi olarak ifade etmislerdir.
Gommans ve arkadaglar1 (2001) e-miisteri sadakatini; web sitenin tasarimi ve kullandigi
teknoloji, miisteriye yarattigi deger, marka imaji, miisteri hizmetleri, giiven ve gizlilik
yapilarmin etkiledigi varsaydigi bir model sunmustur. Zeithaml ve arkadaslarinin (2002) e-
hizmet kalitesini 6lgmek ic¢in giris, dolasim kolayhigi, etkililik, esneklik, giivenilirlik,
kisisellestirme, gizlilik/glivenlik, cevap verme, giiven, site estetigi ve fiyat bilgisi yapilariyla
gelistirdikleri E-SQ Olcegiyle beraber literatiirde ¢ok sayida e-hizmet kalitesi olgegi
gelistirilmistir: WebQual 6lgegi (Loiacono vd., 2002: 432-438), WebQal 6l¢egi (Barnes ve
Vidgen, 2002: 114-127); Site-Qual 6lgegi (Yoo ve Donthu, 2001: 36-46); eTailQ olgegi
(Wolfinbarger ve Gilly, 2003: 183-198); E-S-Qual 6l¢egi (Parasuraman vd., 2005:213-233); E-
TransQual 6l¢egi (Bauer vd., 2006:866-875) ve E-SelfQual 6lgegi (Ding vd., 2011:508-515).

Bu ¢alismada, miisterilerin web sitesinde verilen e-hizmetin kalitesi Parasuraman, ve
arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen E-S-Qual 6lgegini olusturan giivenlik, etkililik, sistem

uygunlugu ve yerine getirme yapilariyla 6l¢iilmektedir.
2.1.1. Guvenlik

E-hizmet kalitesinin 6nemli faktorlerinden biri olan giivenlik, miisteri ile perakendeci
arasinda gerceklesen degisimde miisterilerin kisisel ve ticari bilgilerinin giivenli ve gizli
tutulmasi saglar. Cevrimigi aligverisin Tiirk tiiketiciler arasinda yayginlasmasinin 6niindeki en
blylk engelin glvenlik oldugu belirlenmistir (Aksoy, 2009: 86). Miisteriler internet {izerinden
cevrimigi aligverisleri esnasinda 6zellikle kredi kart bilgilerinin gizliligi agisindan olusabilecek
risk konusunda her zaman endise duymaktadirlar (Yang ve Jun, 2008: 37). Miisterilerin satin
alma siirecinde dikkat ettikleri en 6nemli yapilardan biri giivenliktir. Glivenlik ¢evrimigi

ortamdaki misterilerin algiladiklar1 belirsizlige ve riske bagldir (Sevim ve Hall, 2014:21) ve
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giivenlik algis1 aligverisi gerceklestirme aninda da 6n plana ¢ikmaktadir (Merwe ve Bekker,
2003:333). Web sitesinin algilanan giivenligi, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini
etkiledigini ortaya koyan pek ¢ok ¢aligma mevcuttur (Sevim ve Hall, 2014:19-28; Merwe ve
Bekker, 2003:330-341; Yoo ve Donthu, 2001:36-46). Bu calismalara dayanarak asagidaki

hipotez olusturulmustur.
Hi: Web sitesinin giivenligi algilanan e-hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
2.1.2. Etkililik

Parasuraman ve arkadaglar1 (2005) etkililigi siteye erisim kolaylig1 ve sitenin hiz1 olarak
ifade etmislerdir. Sitenin hiz1 ve site icinde dolasim ne kadar kolaysa, sitenin algilanan kalitesi
de o derece yiiksek olmaktadir (Cox ve Dale, 2002:884; Yoo ve Donthu, 2001:43). Site etkililigi
ne kadar yiliksekse miisteriler sitede daha rahat gezinebilir, bilgi arastirabilir, islem
gerceklestirebilir ve iiriin segebilirler (Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Senel ve arkadaslar
(2012) site etkililiginin, sitenin hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilmesi ve erisim kolayliginin
e-hizmet kalitesini olumlu etkiledigini bulmuslardir. Bu baglamda sitenin etkililiginin,
algilanan e-hizmet kalitesi {izerindeki etkisini gorebilmek icin asagidaki hipotez

olusturulmustur.
Ho: Web sitesinin etkililigi algilanan e-hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
2.1.3. Sistem Uygunlugu

Sistem uygunlugu web sayfasinin diizgiin bir sekilde acilmasi ve calismaya devam
etmesi, islem yaparken kapanmamasi veya islem yapilan web sayfanin donmamas1 olarak
tanimlanir. (Yen ve Lu, 2008:129; Parasuraman vd., 2005:220). Senel ve arkadaslar1 (2012)
sistem uygunlugunu, sitenin fonksiyonlarin1 diizglin olarak yerine getirmesi seklinde ifade
etmiglerdir. Miisteri siirekli kullandig1 web sitesinden aligveris yapmak istediginde, sitenin
gecici bir siire bakima girdigini gérmesi ve bundan haberinin olmamasi, siteyi bulamamasi ya
da sitenin hukuki nedenlerden kapatilmasi, miisterinin olumsuz bir deneyim yasamasina neden
olmaktadir (Aktiirk, 2013:71). Sistem uygunlugunun misterinin algiladigi e- hizmet kalitesi

iizerindeki etkisine ait olusturulan hipotez asagida yer almaktadir.
Hs: Web sitesinin sistem uygunlugu algilanan e-hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
2.1.4.Yerine Getirme

Parasuraman ve arkadaslar1 (2005) yerine getirme siirecini, web sitesinin {iriinii s6z

verilen sirede teslim edebilmesi ve stoklarda iiriiniin bulunurlulugu olarak agiklamislardir.
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Ayni ¢alismada web sitesinin miisterinin isteklerini s6z verdigi gibi yerine getirmesi miisterinin
e-hizmet kalite algisin1 olumlu yonde etkiledigini ortaya konulmustur. Chang ve arkadaslarina
(2009) gore yerine getirme, sunulan hizmete iliskin verilen sdzlerin yerine getirilmesi, sitede
satisa sunulan triinlerin stoklarda bulunmasi ve miisterinin satin aldig1 {iriinlin s6z verilen
sirede teslim edilmesidir. Senel ve arkadaslar1 (2012) ise yerine getirme yapisini, lriin
bulunurlulugu ve sitenin siparis dagitimini s6z verdigi sekilde gerceklestirmesi olarak
aciklamislardir. Bu baglamda yerine getirme yapist, bir web sitesinin e-hizmet kalitesinde etkili
olan faktorlerden birisi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu kapsamda, asagidaki hipotez

olusturulmustur.

Hi: Web sitesinin yerine getirme yapist algilanan e-hizmet Kkalitesini pozitif yonde

etkilemektedir.
2.2. Algilanan e-Gulven

Giiven, giivenilen tarafin dogru bigimde davranacagina dair beklenti temeline dayanan,
giivenilen tarafa giivenme istegi ile ilgili etik davranis beklentisidir. Ticaret ortaminda giiven
uzun donemli iligkileri gelistirmede en 6nemli kriterlerden birisidir. Miisterinin ticari eylemin
kalitesini algilama diizeyi, algilanan gliven duygusunun olusumunda olduk¢a onemlidir.
Miisteri hizmet kalitesini yiliksek diizeyde algiladiginda gliven duygusu olumlu gelisir. Giiven,
miisterinin satig oncesi tutumuyla baslayan ve satin alma siirecinde ve sonrasinda devam eden
ve sadakati belirleyen faktorlerden birisidir (Zhang ve Bloomer, 2009:163). Isletmelerin
miisterilerine giiven verebilmesi i¢in siparis karsilama siire¢leri ve daha dnceki siparisleri 6nem
tagimaktadir. Siparis karsilama siireci genel e-hizmet kalitesinin biitiin unsurlarini igermektedir
(Ergetin, 2015:25). Bir isletmenin elektronik ortamda miisterilerin  siparislerini
karsilayabilmeleri icin karmasik ve detaydan uzak kullanimi kolay, giivenlik sistemleri
gelismis, miisterilerin bilgilerinin {igiincii sahislar tarafindan kullanilmasina olanak vermeyen,
sOziinil tutan, kisaca yliksek diizeyde hizmet kalitesi sunan sitesi miisteriler tarafindan giivenli
algilanir. Bagka bir ifadeyle giiven duymak i¢in miisteriler algilanan kaliteyi olumlu olarak
algilamalidirlar. Olumlu olarak algilanan hizmet kalitesi, miisterinin giiven algisinin yiiksek
diizeyde olugmasina neden olur. Sahadev ve Purani (2008) e-hizmet kalitesi ve algilanan e-
giiven arasindaki iligskiyi incelemisler ve e-hizmet kalitesinin alt yapilarinin algilanan e-glven
iizerinde olumlu etkisinin oldugunu, bu etkinin de e-sadakat iizerinde dogrudan bir etkiye sahip
oldugunu ortaya ¢gikarmislardir. Bu kapsamda e- hizmet kalitesinin e-gliven tzerindeki etkisini

betimleyen hipotez asagida yer almaktadir.

Hs: Web sitesinin algilanan e-hizmet kalitesi algilanan e-guveni pozitif yonde etkilemektedir.
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2.3. Algilanan e-Tatmin

Miisterilerin mal ya da hizmetle ilgili beklentilerinin ger¢eklesmesi sonucu olusan
hosnutlugu ve psikolojik hosluk durumunu ifade eden e-miisteri tatmini (Bayram ve Sahbaz,
2017:62), cevrimici hizmet sunumundaki kalite ve mitkemmellikle ilgili degerlendirme, algilar
ve beklentilerdir (Lee ve Lin, 2005: 162). Miisteri alg1 ve beklentilerinin karsilanmasi ya da
karsilanamamasi tatmini dogrudan etkilemektedir (Senbabaoglu, 2016:98). Algilamalar
beklentilerden ylksek oldugunda miisteri tatmini gerceklesirken, diisiik oldugunda tatminsizlik
meydana gelir (Yildiz ve Cilingir, 2010:414). Miisteri tatmini algilanan hizmet kalitesiyle
Olgiiliir ve hizmet kalitesi uzun donemlidir ve tiim etkenlerin degerlendirilmesiyle olusan bir
tutumdur. Wolfinbarger ve Gilly (2003) sadakat {izerinde miisterinin algiladig1 tatmininin en
onemli gostergelerden biri oldugunu ifade etmektedirler. Parasuraman ve arkadaslarina (1988)
gdre miisteri tatminin olusmasinda en temel sartin hizmet kalitesi oldugunu kabul etmektedirler.
Parasuraman ve arkadaslarina (1988) paralel olarak, Cronin ve Taylor da (1992) hizmet kalitesi
ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi inceledikleri arastirmalarinda, hizmet kalitesinin miisteri
tatminin olusumunda 6n kosul oldugunu ifade etmektedirler. Cristobal ve arkadaslar1 (2007)
algilanan e-hizmet kalitesini belirleyen yapilarin siteye duyulan miisteri tatminini anlamli
diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Hem geleneksel hem de ¢evrimigi ortamda, algilanan
hizmet kalitesinin miisteri tatminini etkiledigi ile ilgili ¢esitli ¢alismalar mevcuttur (Cronin ve
Taylor,1992: 55-68; Cristobal vd., 2007: 317-340; Udo vd., 2010: 481-492). Bu cercevede

asagidaki hipotez olusturulmustur.
He: Web sitesinin algilanan e-hizmet kalitesi algilanan e-tatmini pozitif yonde etkilemektedir.
2.4. E-Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, markaya, liriine, hizmete ya da magazaya yonelik olumlu tutum ve
tekrar satin alma davranislart sonucunda siirekli miisteri olmayla olusan kosulsuz baglilik
olarak tanimlanmaktadir (Dick ve Basu, 1994: 99). Hizmet isletmeleri agisindan yapilacak
degerlendirmede sadakat kavrami, miisterilerin uzun vadeli listiin hizmet sunan isletmelere olan
bagliliginin temel bir gostergesidir ve miisterilerin belirli bir isletmeyi tercih etmesi hizmeti
yeniden satin alma ve hizmeti digerlerine tavsiye etme davraniglarini yansitmaktadir
(Senbabaoglu vd., 2016: 98). Dijital doniisiimle geleneksel sadakatinin doniistiigii e-sadakat
(Toufaily vd., 2013: 1439), bir miisterinin ¢cevrimigi platformda faaliyet gosteren bir isletmeye
kars1 gelistirdigi olumlu tutumlarinin tekrarlanan satin alma ile sonuglanmasi olarak ifade
etmektedir (Anderson ve Srinivasan, 2003: 125). Bagka bir ifadeyle e-sadakat, miisterilerin

aligveris yapmak icin kullandiklar1 web sitesini degistirmeden siirekli olarak kullanmasidir.

CEVRIMICI E-MUSTERI SADAKATININ OLUSUMUNDA E-HiZMET KALITESI, E-GUVEN VE E-TATMININ ETKiSI 112



bmij (2018) 6 (1): 107-127

Glintimiizde ¢evrimigi perakendecilik sektoriinde miisteri sadakati yaratmada biiytik bir rekabet
yasanmaktadir (Anderson ve Srinavasan, 2003: 123-138). Cevrimig¢i aligveriste e-miisteri
sadakatini kazanmak, geleneksel aligverise gore olduk¢a zor oldugu ileri siiriilmektedir
(Gommans vd., 2001: 43-58). Dong ve arkadaslarinin (2008) yaptiklari ¢alismada miisterinin
siteye kars1 algiladiklar1 e-gliven ve e-tatminin e-sadakati belirleyici temel faktorler oldugu

belirtmislerdir.

Flavian ve arkadaslar1 (2006) sadakatin 6nemli yonlendiricilerinden birisinin gliven
oldugunu ortaya koymustur. Geleneksel ticaretle karsilastirildiginda, c¢evrimigi ticarette
miisterilerin isletmeye olan giiven problemlerinin asilmasinin ¢ok daha giic olmasi nedeniyle
miisteri sadakatini olusturmak oldukca zordur (Wang, 2003: 4). Oyleyse miisterilerin e-
sadakatini kazanmak icin ilk olarak e-giiven kazanilmalidir. E-guven ve e-sadakat arasindaki

etkiyi betimleyen hipotez agsagida yer almaktadir.
H7: Web sitesinden algilanan e-giiven algilanan e- sadakati pozitif yonde etkilemektedir.

E-miisteri sadakatinin saglanmasinda temel unsurdan bir digeri de e-miisteri tatmininin
saglanmasidir (Oliver, 1999:34). Flavian ve arkadaslar1 (2006) da e-miisteri sadakatinin e-
tatminle olustugunu ileri slirmiiglerdir. Sadakat siirecinin baglayabilmesi miisteri tatmininin
gerceklesmesine baghdir (Marangoz ve Akyildiz, 2007:199). Fornell’a (1992) gore miisteri
tatmini, miisterilerin satin alma davranisini etkilemekte ayrica tatmin olan her miisteri de sadik
miisteri olma egilimine sahip olmaktadir. Literatiirdeki pek ¢ok arastirma sonucuna gore e-
miisteri sadakatini etkileyen en onemli faktorlerden birisi e-miisteri tatminidir (Cronin ve
Taylor;1992:57; Oliver, 1999:37; Athanassopoulos vd., 2001:689). Bu kapsamda, asagidaki

hipotez olusturulmustur.
Hs: Web sitesinden algilanan e-tatmin algilanan e-sadakati pozitif yonde etkilemektedir.

Yukarida agiklanan kavramsal iliskilere dayali olarak ¢alisma kapsaminda olusturulan

kuramsal model Sekil 1’de verilmistir.
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Hi Algilanan
e-Glven

GUV

H2

e-Sadakat
SAD

e-Hizmet
Kalitesi
HIZ

Sistem
Uygunlugu
SIS

Algilanan
e-Tatmin
TAT

Yerine
Getirme
YERG

Sekil 1:Onerilen Arastirma Modeli

Sekil 1 incelendiginde giivenlik, etkililik, sistem uygunlugu ve yerine getirme alt
yapilarindan olusan e-hizmet kalitesi algilanan e-giiven ve algilanan e-tatmini pozitif yonde
etkiledigi varsayillmaktadir. Algilanan e-giiven ve algilanan e-tatmin de miisteri e-sadakatini

porzitif yonde etkiledigi varsayillmaktadir.
3. YONTEM
3.1. Orneklem

Aragtirmanin  ana kiitlesini  Eskisehir’de yasayan hepsiburada.com internet
magazasindan aligveris yapan kisiler, 6rnekleminini ise kolayda drnekleme ile ulasilan 600 kisi
olusturmaktadir. Arastirmanin ana kiitlesi olarak hepsiburada.com alisveris sitesinden aligveris
yapan miisterilerin sec¢ilmesinin nedeni 2016 yilinda en ¢ok ziyaret edilen ve aligveris yapilan

internet sitesi olma 6zelligini tasimasidir (HUrriyet, https://shiftdelete.net/en-iyi-10-alisveris-

sitesi). Calismada ana kiitleye ait bir 6rneklem ¢er¢evesi bulunmamasi nedeniyle tesadifi
olmayan Ornekleme yontemlerden biri olan kolayda 6rneklem yontemi kullanilmistir. Ana
kiitleden secilen 50 kisi ile de bir pilot ¢alisma yapilarak ankete son sekli verilmistir. Geri doniis
orant dikkate alimarak 600 adet anket dagitilmis ve geri donen anketlerden 594’1 analize
alinmistir. Ayrica yapilan ¢aligmalarda 100 adet 6rneklem biiyiikligii PLS-SEM igin yeterli
olmasi nedeniyle 594 adet 6rneklem biiyiikliigii PLS-SEM i¢in uygun oldugunu gostermektedir
(Reinartz vd., 2009:331). Ek olarak, PLS-SEM modelde en fazla maddeye sahip yapinin madde
sayisinin 10 katt orneklem biyiikliigline ihtiya¢ duyulmaktadir (Hair vd., 2011:140).

Calismanin kuramsal modelindeki “etkililik” yapis1 alt1 ifade ile en ¢ok degiskene sahip olan
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yapidir. Mevcut Orneklem biyilikliigiiniin 594 olmast minimum Orneklem gereksinimini

fazlasiyla karsilamaktadir (Reinartz vd., 2009:331).
3.2. Ol¢ekler ve Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirmada kullamlan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde
katilimeilart demografik 6zelliklerine ait sorular bulunmaktadir. Ikinci béliimde ise algilanan
e-hizmet kalitesini olusturan alt yapilar (giivenlik, etkililik, yerine getirme ve sistem
uygunlugu), algilanan e-giiven, algilanan e-tatmin ve e-sadakat yapilarina yonelik sorular yer
almaktadir. Arastirmada kullanilan Olgeklerin tiimii daha Once yapilan arastirmalarda

gecerlilikleri ve gilivenilirlikleri test edilmistir.

E-hizmet kalitesini Olgmek i¢in Parasuraman ve arkadaslar1 (2005) tarafindan
gelistirilen E-S-Qual 6lcegi kullanilmistir. Algilanan e-miisteri tatmini “hepsiburada.com 'un
hizmet kalitesine olan duygularimi en iyi olarak su sekilde tanimlayabilirim” ifadesinden olusan
tek madde ile ol¢lilmiistiir (Bas vd., 2016: 1279; Cronin ve Taylor;1992). Tek madde ile 6l¢iim
daha az zaman harcar, kisadir, esnektir ve katilimcinin 6nyargisini azaltir (Yiinct, 2015:166;
Fuchs ve Diamantopoulos, 2009:196). Fuchs ve Diamantopoulos (2009) tek maddeli
Ol¢iimlerin ¢ok maddeli dlgiimler karsisindaki tahmin gecerlilikleri karsilastirildiginda, tek
maddeli olglimlerin ¢ok maddeli Ol¢iimlere gore daha iyi bir tahmin gecerliligine sahip
olduklarini ifade etmislerdir. Algilanan e-giiveni 6l¢gmek i¢in Zhang ve Bloomer’in (2009)
Olcegi kullanilmigtir. Miisteri e-sadakati ise Zeithaml ve arkadaslar1 (1996) tarafindan
olusturulan Olcek arastirmaya uyarlanmistir. Algilan e-tatmin disindaki tiim olgekler besli
Likert olgegi (1=kesinlikle katilmiyorum, 5= kesinlikle katiliyorum) olarak hazirlanmistir.
Algilan e-miisteri tatmin ifadesi bes aralikli semantik farklilik olcegiyle (I=cok zayif,

S5=miikemmel) hazirlanmistir.
3.3. Verilerin Analiz Yontemi

Arastirmada demografik ve tanimlayict verilerin analizinde SPSS 21.0, 6l¢iim modeli
ve yapisal modelin analizinde ise SmartPLS 3.0 kullanilmistir. PLS-SEM ginimizde birgcok
arastirmaci tarafindan sik¢a kullanilmakta ve arastirma verilerini analiz etmede gii¢lii bir
yontem olarak ifade edilmektedir (Ali vd., 2016:459; Simkin ve McLeod, 2010:445). PLS-
SEM’in normal dagilmayan verilerin analizinde kullanim1 uygun olarak gosterilmektedir. Hair
ve arkadaglar1 (2013) 6zellikle veriler yiiksek diizeyde carpiksa PLS-SEM kullaniminin uygun
ve daha gii¢lii sonuglar verdigini belirtmiglerdir. Tek degiskenli normallik incelendiginde

modelde yer alan maddelerin ¢arpiklik degerleri 2,78 ile 1,07; basiklik degerleri ise 5,06 ile -
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0,39 arasinda degismektedir. Basiklik ve carpiklik degerlerine bagli olarak verilerin tek
degiskenli normallik gostermedigi belirlenmistir. Bu nedenle ¢alisma model incelemesinde

PLS-SEM kullanilmistir.

Calismada bagimli ve bagimsiz degiskenler tek bir anket ile toplandig1, kendi kendine
degerlendirme yonteminin kullanildig1 ve farkli degiskenlere iliskin degerlendirmelerin ayni
degerlendirici tarafindan ve ayni zaman dilimi igerisinde yapilmasi nedeniyle ortak yontem
varyans egiliminin degerlendirilmesi gerekmektedir (Podsakoftf vd., 2003:621). Bu egilimin s6z
konusu olup olmadigint belirlemenin en yaygin yontemlerinden biri Harman’in tek faktor
testidir. Bu nedenle, giivenlik, etkililik, yerine getirme, sistem uygunlugu ve algilanan e-hizmet
kalitesi, algilanan e-tatmin, algilanan e-giiven ve algilan e-sadakat yapilarina istatistiksel model
olarak Harman’1n tek faktdr testi uygulanmistir. Oncelikle calismada kullanilan tiim maddeler
dongiisiiz faktor analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik toplam
yedi yap1 belirlenmistir. Yedi yapinin toplam agiklanan varyanst %77,25, en biiyiik yapinin

aciklanan varyansi ise %15,30 olarak bulunmustur.

Faktor yiikleri ve yol katsayilarin1 degerlendirmek igin bootsrapping teknigi (300
resample) uygulanarak SmartPLS 3.0 yazilimi kullanilmistir. Arastirmada Anderson ve
Gerbing’in (1988) &nerdigi gibi iki asamali analiz yaklasimi uygulanmustir. {1k olarak, 6l¢iim
modelini olusturan 6lgeklerin her biri icin gecerlilik ve gilivenilirlilik analizleri yapilmis, daha

sonra modeldeki yapilar arasindaki etkiler test edilmistir.
4. ANALIZLER VE BULGULAR
4.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarim %481 erkek, %52’si kadindir. Katilimeilarin %22,5°’1 18-24 yas
grubunda, %23,9’u 25 - 30 yas grubunda, %21,2’si 31-35 yas grubunda, %17,5’1 36 - 45 yas
grubunda, %11,1°146 - 55 yas grubunda ve %3,8°1 56 ve {istii yas grubundadirlar. Katilimeilarin
ortalama aylik gelirleri incelendiginde; %17,8’inin 1.501 TL veya daha az, %36,8’inin 1.501 —
3.000 TL arasi, %32,6’sinin 3.001 — 4.500 TL arasi, %7,9’unun 4.501 — 6.000 TL aras1 ve son
olarak da % 4,9’unun ise 6001 TL veya daha fazla gelire sahiptirler. Katilimcilarin %14,9’u
ilkokul, %19’u ortadgretim, %26,3’1 lise ve %39,8’1 ise yiiksekogretim diizeyinde egitime

sahiptirler.
4.2. Ol¢iim Modelinin Degerlendirilmesi

Bu calismada kullanilan 6l¢iim modeli yedi boyut icermektedir: Giivenlik (GVNL),
Etkililik (ETKL), Sistem Uygunlugu (SIS), Yerine Getirme (YERG), Algilanan e-Tatmin
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(TAT), Algilanan e-Given (GUV) ve e-Sadakat (SAD). Reflektif 6lcim modelinin
degerlendirilmesi modelde yer alan tiim gizil degiskenlerin gegerlik ve giivenirliklerinin
incelenmesini gerektirmektedir (Chin, 2010:82; Hair, vd., 2012:416). Oncelikle, 6l¢iim
modelinin yakinsak gecerliliginin degerlendirilmesi i¢in Hair ve arkadaglarmin (2010:126)
onerdigi gibi faktor yiikleri, birlesik giivenirlik (CR) ve ortalama aciklanan varyans degerleri
(AVE) hesaplanmustir. Bir modelin giivenirliginin degerlendirilmesinde, bir gizil degisken ile
iliskili her bir gostergenin yiik degerlerinin hesaplanmasi ve esik degeri ile karsilagtirilmasi
gerekmektedir. Genel olarak, gosterge giivenirligi i¢in faktor yiik degerlerinin 0,70’in lizerinde
olmas1 onerilmektedir (Hair, vd., 2010:79). Calismada yer alan gostergelerin faktor yiik
degerleri (0,83 - 0,94) 0,70 esik degerinin tizerindedir. Ayrica Tablo 1 incelendiginde yapilarin
bilesik giivenirliklerinin (0,90 - 0,94) ve ortalama agiklanan varyansa degerlerinin (0,66-0,80)
belirtilen esik degerlerinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Bilesik giivenirlik ve ortalama

aciklanan varyans degerlerine bagl olarak boyutlarin giivenilir ve gegerligi oldugu sdylenebilir.

Tablo 1: Olgiim Modeli

Faktor CR AVE Cronbach
Yapilar Yukleri Alpha
Gulvenlik 0,94 0,76 0,84
GVNL1 0.89
GVNL2 0.91
GVNL3 0.88
GVNL4 0.91
Etkililik 0,92 0,66 0,89
ETKL1 0,81
ETKL2 0,86
ETKL3 0,86
ETKL4 0,87
ETKL5 0,73
ETKL6 0,73
Sistem Uygunlugu 0,92 0,80 0,87
SIS1 0,89
SIS2 0,90
SIS3 0,88
Yerine Getirme 0,92 0,74 0,88
YERG1 0,82
YERG2 0,88
YERG3 0,87
YERG4 0,87
e-Glven 0,90 0,66 0,84
GUV1 0,87
GUV2 0,88
GUV3 0,86
e-Tatmin
TAT 1,00
e-Sadakat 0,93 0,78 0,90
SAD1 0,89
SAD2 0,87
SAD3 0,88
SAD4 0,88
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Ayirt edici gecerliligin incelenmesi i¢in en ¢ok kullanilan yontemlerden bir digeri de
Fornell-Locker kriteridir (Henseler vd., 2015:116). Bu nedenle ¢alismada Fornell ve Larcker
(1981) tarafindan onerilen referans degerler dikkate alinarak ayirt edici gegerlilik incelenmistir.
Tablo 2 incelendiginde, ortiik degiskenler arasindaki korelasyonlarin karelerinin (paylasilan
varyans degerlerinin), sinir deger olan her bir yap1 icin ortalama aciklanan varyans
degerlerinden diisilk oldugu goriilmektedir. Bu nedenle 6lgme modelini olusturan ortiik

degiskenler arasindaki ayirt edici gegerliligin de saglandig1 sdylenebilmektedir.

Tablo 2. Ayirdedici Gegerlilik*

GVNL ETKL SIS YERG GUvV TAT SAD
GVNL 0,76
ETKL 0,64 0,66
SIS 0,56 0,60 0,80
YERG 0,42 0,50 0,45 0,74
GUv 0,53 0,53 0,46 0,48 0,66
TAT 0,08 0,10 0,13 0,15 0,10 -
SAD 0,40 0,41 0,34 0,40 0,46 0,40 0,78

* Diyagonal siitunda Ortalama Agiklanan Varyans (AVE) degerleri yer almaktadir.
Diger degerler degiskenler arasindaki korelasyonlarin karesinin hesaplanmasi ile elde edilen paylasilan varyans degerleridir

4.3. Yapisal Modelin Degerlendirmesi

Olgiim modelinin gegerliligi ve giivenirligi degerlendirildikten sonra ¢alismada,
kavramsal modelde 6ne siiriilen hipotezleri test etmek i¢in yapisal model incelenmistir. Yapisal
modelde Giivenlik (GVNL), Etkililik (ETKL), Sistem Uygunlugu (SIS), Yerine Getirme
(YERGQG) alt yapilarindan olusan Algilan e-hizmet kalitesi yapis1 ikinci diizey faktor analizi
yapilarak modele dahil edilmis ve yapisal model bu sekilde ¢alistirilmistir (Sekil 2). SmartPLS
3.0 yazilimu kullanilarak gerceklestirilen SEM-PLS yaklasimi, CB-SEM’de oldugu gibi genel
model uyumunun geleneksel degerlendirmesini saglamamaktadir. Bu nedenle, Hair ve
arkadaslarinin (2013) 6nerdigi gibi yapisal modeli degerlendirmek icin R?, B ve t-degerleri (t-
degeri>1,96) gibi temel &lgiimler ile tahmin uygunlugu (predictive relevance; Q?) ve etki
biiyiikliigii (effect size; 2) olctimleri 300 yeniden ornekleme (resample) ile 6n yiikleme

(bootstrapping) siireci incelenmistir.

Hair ve arkadaslar1 (2017) i¢sel modelin degerlendirilmesinde temel kriter deger olarak
her bir digsal gizil degiskenin agiklanan varyansini ifade eden R? degerinin analiz edilmesini
onermektedir. Katilimcilarin algiladiklari e-hizmet kalitesi, algilanan e-giivenin %39’ unu (R?=
0,39) ve algilanan e-tatminin %02’sini (R?= 0,019) agiklamaktadir. Diger yandan algilanan e-
giiven ve algilanan e-tatmin ise miisterilerin e-sadakatlerinin %22’sini aciklamaktadir (R? =

0,22).
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Sekil 2: Onerilen Yapisal Modelin Sonuglar

Hair ve arkadaslarma (2017) gore reflektif icsel modelin degerlendirilmesinde R?’ye ek
olarak Q?, f2 ve ¢oklu bagmtinin incelenmesi gerekmektedir. Peng ve Lai (2012) Cohen’in
(1988) ?’si kullamlarak tahmin yapilarinm etki biiyiikliigiiniin degerlendirebilecegini ifade
etmislerdir. Etki biiyiikliigii dissal gizil degiskendeki agiklanamayan kisminin varyans oranina
bagl olarak R?’deki artigmin hesaplanmasidir. f>’nin hesaplanmasinda 2 = (R2,judeq —
RZ,ciudea)/ (1 — RA ciudeq ) formiilii kullanilmustir. Cohen (1988), etki buytklukleri (f2) icin esik
degerlerini; bliyiik (0,35), orta (0,15) ve kiigiik (0,02) olarak siralamaktadir. Bu ¢alismada e-
sadakati, algilanan e-giiven ve algilanan e-tatmin araciligiyla tahmin edebilmek i¢in yapilarinin
etki blytklukleri (f?) hesaplanmustir (Tablo 4). f2’ye ek olarak, kestirimsel érneklemin tekrar
kullanim tekniginin (Q?), tahmini ilgililik diizeyinin degerlendirilmesinde etkili bir kriter olarak
kullanilabilecegi bildirilmektedir (Chin vd., 2008:290). Blindfolding siirecine dayal olarak Q?
kriteri, gostergelerin bir boliimiiniin modele dahil edilmeden hesaba katilmamasi, daha sonra
hesaplanan parametrelere dayali olarak hesaba katilmayan boliimiin tahminlenmesi ile
karmagik bir modelin tahmini gecerligi degerlendirmektedir (Ali vd., 2006:463). Hair ve
arkadaslart (2017) Q%nin ol¢iimiinde, capraz-gegerlenmis artiklarin  (cross-validated
redundancy) kullaniminin daha uygun oldugunu belirttikleri icin calismada bu teknik

kullanilmistir.
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Q?> 0 oldugu durumda modelin kestirimsel uygunluga sahip oldugu sdylenebilmektedir
(Peng ve Lai, 2012:473). Tablo 3’te gorildiigii lizere hizmet kalitesi, algilanan e-glven,
algilanan e-tatmin ve e-sadakat icin Q? degerleri sirastyla; 0,45; 0,28; 0,01 ve 0,16°dir ve bu

degerlerin tahmini ilgililik diizeyleri kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugu goriilmektedir.

Yapisal modelin degerlendirilmesinde, degisken yap1 agirliklarinin potansiyeli
nedeniyle yapilar arasindaki ¢coklu bagint1 degerlendirilmesi gereken bir diger kriterdir ve temel
olarak tolerans degeri ve varyans artig faktorii (VIF) ile incelenmektedir. Tablo 3’te gorildiigii
uzere 3,30 (Diamantopoulos ve Siguaw, 2006:270) degerinin altinda kalan tahmin yapisi i¢in
VIF degerleri; GVNL: 1,88; ETKL: 2,51; SIS: 1,76, YERG:1,41, HIZ:1,00; GUV:1,01 ve
TAT:1,01°dir. Bu degerler ¢coklu baglantinin bulunmadigin1 gostermektedir.

Tablo 3: R%f%, Q? ve VIF degerleri (blindfolding stireci)

f2

Yapilar R? Q? (e-sadakat) VIF
GVNL - 0,00 - 1,88
ETKL - 0,00 - 2,15
SIS - 0,00 - 1,76
YERG --- 0,00 - 141
HIZ --- 0,45 - 1,00
Guv 0,39 0,28 0.27 1,01
TAT 0,01 0,01 0,01 1,01
SAD 0,22 0,16 - -

Yapisal modelin sonuglar1 Tablo 4°te verilmistir. Degiskenler arasindaki etkiler
incelendiginde, E-S-Qual dl¢eginin olusturan giivenlik (f = 0,32; p < 0,01), etkililik (B = 0,22;
p <0,01), sistem uygunlugu (B = 0,26; p <0,01) ve yerine getirme (f =0,52; p <0,01) yapilari,
e-hizmet kalitesini anlamli ve pozitif etkilemektedir ve ilgili hipotezlerin (H1, H2, H3 ve Ha)
tiimii desteklenmistir. E-hizmet kalitesi, algilan e-gtven (p = 0,63; p < 0,01) ve algilanan
tatmini (B = 0,13; p < 0,01) anlamli ve olumlu etkilemektedir. Algilanan e-giiven (f = 0,46; p
< 0,01) ve algilanan e-tatmin (f = 0,08; p < 0,01) miisteri e-sadakatini anlamli ve olumlu

etkilemektedir. Bu durumda Hs, Hs, H7 ve Hs hipotezleri desteklenmistir
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Tablo 4: Yapisal Modelin Sonuglari

Hipotezler Yol B t-degerleri* Sonug

Hi Giivenlik — Algilanan e-Hizmet Kalitesi 0,32 27,65 Desteklendi**

H: Etkililik — Algilanan e-Hizmet Kalitesi 0,22 27,60 Desteklendi**

Hs Sistem Uygunlugu — Algilanan e-Hizmet 0,26 21,67 Desteklendi**
Kalitesi

Ha Yerine Getirme — Algilanan e-Hizmet Kalitesi 0,52 21,67 Desteklendi**

Hs Algilanan e-Hizmet Kalitesi — Algilanan e- 0,63 16,09 Desteklendi**
Gilven

Hs Algilanan e-Hizmet Kalitesi — Algilanan e- 0,13 2,96 Desteklendi**
Tatmin

H- Algilanan e-Giiven — e-Sadakat 0,46 11,43 Desteklendi**

Hs Algilanan e-Tatmin — e-Sadakat 0,08 2,27 Desteklendi**

*t degeri>1,96; ** p<0,01;*** p<0,05

5. SONUC

Her sektorde oldugu gibi ¢evrimigi perakendecilik sektoriinde de miisterileri sadik
miisteri haline getirebilmek ve onlar1 elde tutmak isletmeler i¢in olduk¢a dnemlidir. Cevrimici
perakendecilikte e-sadakatin gelistirilmesi miisterilerde e-gliven ve e-tatmin olusturulmasiyla
elde edilebilir. Algilanan e-giiven ve algilanan e-tatmin ile e-sadakat arasinda anlamli etkilerin
varligini arastiran ¢aligma sonuglarina iliskin olarak arastirma modelinde yer alan degiskenler
arasindaki etkiler incelendiginde oOncelikle, gilivenlik, etkililik, sistem uygunlugu ve yerine
getirme alt yapilar1 web sitesinin algilanan e-hizmet kalitesini olusturmaktadir. Web sitesinin
e-hizmet kalite alt yapilari, miisterinin goziinde isletmenin web sitesinin nasil algiladig: ile
ilgilidir. E-hizmet kalitesinin olusumunda dort alt yapi ile algilanan e-hizmet kalitesi arasindaki
etkilerin anlaml1 ve olumlu olmas1 miisterilerin sunulan hizmet konusunda olumlu algilara sahip
olduklarini gostermektedir. Bulgular literatiirde yapilan ¢alismalarla paralellik gostermektedir.
Guvenlik (Merwe ve Bekker, 2003:330-341; Yoo ve Donthu, 2001:36-46), etkililik (Cox ve
Dale, 2002:884; Yoo ve Donthu, 2001:43), sistem uygunlugu (Yen ve Lu, 2008:129;
Parasuraman, vd. 2005:220) ve yerine getirme (Parasuraman vd., 2005:220; Chang, vd.
2009:425) yapilarinin web sitenin sundugu e-hizmet kalitesinin olumlu algilanmasinda etkili
oldugu bulunmustur. E-hizmet kalitesi hem algilanan e giiveni hem de algilan e- miisteri
tatminini olumlu olarak etkilemektedir. Miisterilerin hepsiburada.com sitesinin hizmetinden
algiladiklar1 tatminin ve e-giivenin olusumunda siteden algiladiklari e-hizmet kalitesinin
belirleyici oldugu tespit edilmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) miisteri tatminin

olugmasinda en temel sartin hizmet kalitesi oldugunu kabul etmektedirler.
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Sahadev ve Purani (2008) e-hizmet kalitesinin alt yapilarinin algilanan e-guiven tizerinde

olumlu etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir.

E-sadakatin olusumunda ise hem algilanan e-tatmin hem de algilanan e-glven dnemli
bir rol oynamaktadir. Yapilan ¢alismalarda algilanan e-tatmininin, algilanan e-glvene gore e-
sadakat olusumunda daha giiclii etkisi oldugu ortaya konmustur (Cronin ve Taylor;1992:55-68;
Oliver, 1999:33-44; Athanassopoulos vd., 2001:687-707). Sahadev ve Purani (2008) e- hizmet
kalitesinin alt yapilarinin algilanan e-giiven iizerinde olumlu etkisinin oldugunu, bu etkinin de
e-sadakat Uzerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu ortaya g¢ikarmiglardir. Arastirmanin
bulgularinda algilanan e-glivenin e-sadakatle iliskisi, algilanan e-tatmine gore daha gugliddir.
Hem Jin ve Park (2006) hem de Kim ve arkadaslariin (2009) yaptiklari ¢alismalarda e-tatminin
cevrimicgi perakendeciye duyulan e-giiven sonucunda olustugu ortaya c¢ikmustir. Pitta ve
arkadaslar1 (2006), isletmelerin e-sadakat olusturabilmeleri i¢in mutlaka e-giiveni olusturmalari
gerektigini belirtmektedir. Web sitesine giiven duymayan miisteriler, isletmeyle uzun siireli
iliski icerisine girmekten kaginmaktadirlar. Internet {izerinden alisveris yapmanin risk algisi
yiiksek (Yilmaz vd., 2010: 49-63; Algur ve Cengiz, 2011: 3666-3680) oldugundan dolay1
miisterilerin web sitesinden algiladiklar1 e-gtiven, e-sadakati yuksek diizeyde etkilemektedir.
Ozellikle iilkemizde internet {izerinden yapilan ¢evrimici perakendeciligin gelismesindeki
onemli engellerden birinin de giiven algisi oldugu kabul edilmektedir (Indigo, 2016).
Dolayisiyla calismaya katilan kisilerin hepsiburada.com web sitesine kars1i duyduklari
sadakatlerini yiiksek diizeyde giliven algilar1 sekillendirmektedir. Miisterilerin web sitesine
kars1 algiladiklar1 e-giiven, siteyi yeniden ziyaret etme ve yeniden satin alma istekliligi
yaratabilir. Miisterinin algiladigi e-giiven, algilanan e-tatmin ve e-sadakat arasinda koprii
gorevi gorebilmektedir (Ergetin, 2015:26). Bu durumda miisteride web sitesine karsi olusan e-
giiven algis1 e-tatminle beraber e-sadakatin olusumuna yardimci olur. Arastirma sonucunda
algilanan olumlu e-hizmet kalitesiyle olusan e-guven ve e-tatminin siteye karsi olusturulan e-

sadakatte onemli bir yer tuttugu sdylenebilir.

Cevrimici perakendecilikte e-sadakat yaratmak olduk¢a Onemlidir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgular, miisteri odakliligin1 esas alan ve rekabetgi listlinliik saglamak
isteyen g¢evrimigi perakendecilik sektoriinde faaliyette bulunan isletmelere, stratejik agidan
misteri sadakati saglayabilmek i¢in miisteri tatmini ve giivenin ne kadar 6nemli oldugunu
gostermektedir. Arastirmanin sagladigi faydalarin yani sira belli kisitlar1 da vardir. Arastirma
sadece Eskisehir ili ve tek bir cevrimici perakendeci ile siirlandirilmistir. Verilerin

toplanmasinda kolayda 6rnekleme se¢ilmesi zaman ve maliyet agisindan {istilinliik saglamasina
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ragmen ana kiitleyi temsil yeteneginin bilinmemesine neden olmustur. Tiirkiye’de en ¢ok
aligveris yapilan bir site se¢ilmis olmasina ragmen, diger ¢cevrimigi perakendecilerden aligveris
yapan tiiketicilerin davramig farkliliklar1 degerlendirilememistir. Ileriki arastirmalarin farkli
cevrimici perakendeciler ve Orneklemlerle yapilmasi arastirma sonuglarini daha anlaml
kilabilir. Bu baglamda, farkli ¢evrimici perakendecilerle yapilacak olan arastirmalar literatiire

oldugu kadar uygulama agisindan da énemli katkilar sunacag: diisiiniilmektedir.
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