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Giiven Teorisi Kapsaminda Cevrimici Fayda ve Riskin
Web Sitesinin Degerine Etkisinde Siteye Giivenin Araci,
Riskin Diizenleyici Etkileri

The Mediating of Trust in the Website in the Effect of Online Benefit and
Risk on the Value of the Website under the Theory of Trust, Moderating

Effects of Risk

Oz

Giinitimiizde hazir giyim diriinii satan web siteleri; teknolojik degisim ve
gelisime bagli olarak miisterilerine cesitli alternatifler sunup tiriinlerini
pazarlamaktadirlar. Tiiketicilerin web sitelerine yonelik cevrimici alisveris
davramislarinda, fayda, risk, giiven ve deger kavramlarimn incelenmesi
onemli sonuglar ortaya koyabilir. Bu agidan arastirma giiven teorisi
kapsaminda tiiketicilerin web sitelerinden algiladiklar: cevrimici faydalar ve
risklerin, siteye olan gtiven ve sitenin tiiketici goziindeki degerini etkileme
diizeyleri arastirmamin  ana amacimi  olusturmaktadir. Bu  amag
dogrultusunda arastirmada ti¢c model olusturulmustur. Birinci modelde
faydammn giiven tizerindeki etkisinde riskin diizenleyici etkisi arastirilmstir.
Ikinci model fayda ve risk agisindan sitenin tiketici goziindeki degeri
iizerindeki etkisi incelenmigtir. Ugiincii model ise fayda ve riskin sitenin
degeri iizerindeki etkisinde giivenin araci etkileri arastirlmistir. Arastirma
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sonucunda, tiketicilerin web sitelerinden algiladiklar: cevrimici faydamn
siteye olan giiveni iizerindeki etkisinde cevrimici risk diizenleyici etkisinin
oldugu tespit edilmigtir. Cevrimici fayda, siteye olan giiveni pozitif ve
anlaml, cevrimici risk siteye olan giiveni negatif ve anlamli bir sekilde
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etkilemistir. Bunun yamnda tiiketicilerin cevrimici risk algilart sitenin
degerini negatif ve anlamli olarak etkilemistir. Cevrimici risklerin sitenin Keywords

> .. ° . .. . o . . Site Value, Online Benefits, Online Risks,
degeri tizerindeki etkisinde siteye olan giiven tam aract etkiye sahip 1, it

olmustur. Ayrica, tiiketicilerin cevrimici fayda algilar: sitenin degerini
pozitif ve anlamly etkisinin oldugu saptamstir. Cevrimici faydanin sitenin
degeri tizerindeki etkisinde siteye giivenin kismi aract etkisi bulunmustur.
Arastirmada siteye olan giiven ise, tiiketici agisindan sitenin degerini pozitif
ve anlamli olarak etkilemistir.
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Abstract

Today, websites that sell ready-made clothing products; depending on the technological change and development
offer various alternatives to their customers and market their products. Examining the concepts of benefit, risk, trust, and
value can reveal important results in the online shopping behavior of consumers towards websites. In this respect, within
the scope of research trust theory, the main purpose of the research is the levels of online benefits and risks perceived by
consumers from websites, trust in the site, and the value of the site in the eyes of consumers. For this purpose, three
models were created in the research. In the first model, the moderator effect of risk on the effect of benefit on trust was
investigated. In the second model, the effect of the site on the value of the site in the eyes of the consumer was examined
in terms of benefit and risk. The third model explores the mediating effects of trust in the impact of benefit and risk on the
site's value. As a result of the research, it has been determined that the online benefit perceived by the consumers from
the websites has an online risk moderator effect on their trust in the website. Online benefit positively and significantly
affected the trust on the site, while online risk affected the trust on the site negatively and significantly. In addition,
consumers' online risk perceptions negatively and significantly affected the value of the site. Trust in the site has had a
full mediating effect on the impact of online risks on the site's value. In addition, consumers' online utility perceptions
were found to have a positive and significant effect on the value of the site. The partial mediating effect of trust in the site
was found in the effect of online benefit on the value of the site. The trust in the site in the research has positively and
significantly affected the value of the site for the consumer.
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Giris

Guntimtizde tiiketiciler tarafindan elektronik ticaret yaygin olarak kullanilmaktadir. Elektronik
ticarette teknolojik degisimlere bagli olarak tiiketicilerin internete erisimi daha kolay hale gelmistir.
Ayrica elektronik ticaret icin tiiketiciler mobil kullanimi fazlaca tercih etmektedirler. Bu durum hizli
bilgi paylasimina ve bireysel yonlendirmelere sebep olabilmektedir. Fiziksel baglant: kurulmadan
elektronik olarak taraflarin iletisim kurduklar: her tiirlii ticari is elektronik ticarettir (Yildiz, 2018:
171). Tiketiciler elektronik ticaret ile satin aldiklar1 {trtinleri web siteleri yardimi ile
gerceklestirmektedirler. Ayrica tiiketiciler tirtin/hizmetlere web siteleri araciligiyla farkli sitelerden
kolaylikla erisim saglayip temin edebilmektedirler.

Turkiye’de hazir giyim sektortinde yillara gore sanal ticarette onemli artiglar oldugu
gozlemlenmektedir. Tiiketiciler agisindan elektronik ticaret web siteleri araciigy ile
gerceklestirilmektedir (Akytiz, 2014: 94). Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD) 2021 yil
raporunda acikladig: veriler incelendiginde, yillara gore akilli telefon kullanicr sayilarinda énemli
bir artis oldugu gozlemlenmektedir (2015 yil1 1,9 milyar adet iken 2023 y1li tahmini 4,3 milyar). Ayr
raporda teknolojik gelismelere bagli olarak ontimtizdeki yillarda nesnelerin interneti kullaniminin
(bircok sektor igin miisteri deneyimi olusturdugu vurgulanmakta ve 2020 yili 8,7 milyar adet iken
2030 yil1 tahmini 25,4 milyara ulasacag1 tahmin edilmekte) artacag: ve sektorler agisindan yapay
zekanin (%66) oldukca etkili olabilecegi vurgulanmaktadir. Bunun yaninda raporda Covid-19'un
bircok sektorti olumsuz etkilerken elektronik ticareti pozitif olarak (2020 yili %25in tizerinde
biiyiime ile) etkiledigi belirtilmektedir (TUBISAD, 2021a: 34-97). TUBISAD'n 2021 yili raporunda
diinyada 2020 yilinda interneti kullanan her 5 kisiden 4'tintin elektronik ticareti tecriibe ettigi
vurgulanmaktadir. Arastirmada Tiirkiye’de elektronik ticaretin Gayri Safi Yurtici Hasila (GSYH)
icerisindeki paymin %4,5e eristigi ifade edilmektedir (TUBISAD, 2021b: 7-8). Bu durum
guntumiizde elektronik ticarette teknolojiye bagli olarak yapay zeka tirtinlerinin (telefon, bilgisayar,
tablet ve yapay zeka programlar1 gibi) hem tiiketiciler hem de satic1 firmalar tarafindan kullaniminin
daha da arttirabilecegini gostermektedir. Ozellikle elektronik ticarete bagh olarak tiiketicilerin web
sitelerinde gerceklestirdikleri alisverislerde; gtiven, risk, fayda ve deger kavramlarinin
incelenmesinin literattire 6nemli katkilar1 olabilecegini ortaya koymaktadir. Tiiketiciler, web ortam
ve sosyal paylasim sitelerinde zaman gecirmesi (arkadas cevresi ile bilgi paylasimi, sanal ortamlarda
takip edilenler, ayn1 anda hem satic1 hem muiisteri olunabilecek web sitelerinden alisverisler gibi)
trtin satin almalarmi etkilemektedir. Bu ve benzer etmenler tiiketicilerin web sitelerinde
algiladiklar1 ¢evrimici fayda diizeylerini, cevrimici risklerini, sitelere olan giivenlerini ve sitelerin
tuketiciler goztindeki degerini etkileyebilmektedir. Bu acidan arastirmada teknolojinin gelismesine
ve cevresel etmenlere bagl olarak elektronik ticarette meydana gelen degisimler, tiiketicilerin web
sitelerine yonelik giivenlerini, algiladiklari faydalari, riskleri ve sitenin tiiketici goziindeki degerinin
birbirleri ile iliskilerini ortaya koyan bir gerceve ¢izilmistir.

Belirli bir sistem icin giiven teorisi, aracilarin giivendigi sistemin gtivenlik mekanizmalarmin
davranisini (ya da islevlerini) belirleyen bir dizi kuraldan olusur (Ma ve Orgun, 2006: 451). Bu
kurallar tiiketiciler agisindan, web sitelerinden yapilan alisverislerde giivenilir bir mekanizmanin
gerekliligini gostermektedir. Literatiirde giiven teorisi baghlik ile birlikte arastirilmis ve giiven
teorisi agisindan pazarlama biliminde hem islevsel hem de islevsiz iliskilerin anlamlandirilmasi
gerektigi vurgulanmistir (Morgan ve Hunt, 1994: 33). Castelfranchi ve Falcone (2005: 86) sosyo-
bilissel durumu giiven kurami kapsaminda degerlendirdikleri arastirmalarinda giivenme eyleminin
epistemik olarak rasyonel bir tutuma ve algilanan riske gore yeterli bir dereceye sahip olmasi
durumunda gtivenin rasyonel oldugunu vurgulamislardir. Onlar ayrica beklentinin saglam temele
dayanmasi ve giiven derecesinin algilanan riski asmas1 durumunda gtivenme kararinin 6znel olarak
rasyonel olabilecegini ifade etmislerdir. Mukherjee ve Nath (2007: 1196) giiven teorisi kapsaminda
gerceklestirdikleri arastirmalarmnda web sitelerine yonelik giiven olusturmanm ve teknolojik
ozelliklere duyulan giivenin, tiiketici giiveni saglamada ©nemli bir etkisi oldugunu ortaya
koymuslardir. Wang ve digerleri (2016: 636) baglilik ve giiven teorisi kapsaminda tiiketicilerin web
sitelerinden tiriin satin almalarma yonelik arastirmalarinda, elektronik ticarette sistem tasarlamanin
onemli oldugunu, tiiketicilerin satin alma siireclerinde karmasikhig1 azaltabilecegi, rahathg: ve
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giliveni artirarak endiselerden kaynaklanabilecek belirsizlik ve riskleri azaltabilecegi ve bu durumun
tiketicilerin algiladiklar1 degeri ve memnuniyeti artirabilecegini ifade etmislerdir. Isaeva ve
digerleri (2020: 1050) ise giiven kuramina iliskin arastirmalarinda tiiketici gtiveninin; satis etkinligi,
sadakat, baghlik, isbirligi ve basarili iliskiler agisindan satic1 firmalar igin rekabet avantaji sagladigin
vurgulamislardir. Arastirmada literatiirden farkli olarak giiven teorisi, tiiketicilerin tiriin satin
aldiklar: sitelere yonelik giiven, fayda, risk ve deger acisindan biitiinsel olarak degerlendirilmeye
caligilmistr.

Ttiiketicilerin kisisel bilgilerini toplayan web siteleri, demografik bilgileri temel alarak pazari
bolimlere aywramazlar (Hann vd., 2002: 8). Cinkii web siteleri yalnizca tasarim agisindan
tiiketicilerin beklentilerini karsilamakla kalmayip ayn1 zamanda hedeflenen miisterileri cekmek icin
bir pazarlama stratejisi uygulamalar1 gerekir. Bu agidan web siteleri tamitimlarinm
gerceklestirebilmek icin sosyal medyay1 kullanarak pazarlama egilimlerini arttirmak zorundadirlar
(Ghandour, 2015: 215). Bu durum web sitelerinden yapilan alisverislerde tiiketicilerin
etkilenebilecegi bircok mekanizmanin var olabilecegini gostermektedir. Ayrica web siteleri
misterilerine sagladiklar1 imkénlar ile fayda, risk, giiven ve deger gibi tiiketici algilarim
etkileyebilirler.

Guntimtiz Covid-19 salgminin etkileri dikkate alindiginda, yiiz ytiize ticaret disinda web
sitelerinden gerceklestirilen elektronik ticaretin tnemi giinden giine artmaktadir. Ozellikle
tuketiciler web sitelerindeki alternatifleri inceleyerek satin alacaklar1 hazir giyim tirtinleri arasinda
kolaylikla tercih yapabilmektedirler. Ttiketiciler gerceklestirdikleri alisverislerde sitelere yonelik
cesitli deger algilari ve gtiven duygulari gelistirebilmektedirler. Bu durum sitelerden gerceklestirilen
trtin alisverisinde ¢evrimici fayda ve risklerin onemli etkileri olabilecegini gostermektedir.
Ttiketicilerin web sitelerine yonelik ¢evrimici fayda ve risk algilari, sitenin genel goriintimiinden
(kullanim kolaylig1, bilgi igerikleri, renk ve reklam igerikleri gibi), satin aldiklar1 hazir giyim
tirtinlerinden, tirtintin pazarlanmasindan, iirtine iliskin indirim ve hediye gibi uygulamalardan
etkilenebilir. Bu degiskenler genel itibari ile tiiketicini web sitesine olan giivenini ve sitenin tiiketici
acisindan degerini etkileyebilir.

Cevrimici alisverisin yayginlasmasi teknoloji odakli bir bakis agisi ile tiiketicilerin ilgisini
cekmektedir. Bu durum tiiketicileri elde tutmayi1 amaclayan saticilari bircok tiiketici odakli
arastirmaya yonlendirmektedir (Delafrooz vd., 2009: 201). Bu cercevede gelecek arastirmalarin ideal
olmasi icin genis bir web sitesi 6rneginin dikkate alinmasi gerekmektedir. Ciinkii belirli bir marka
ile siirli kalmayan web siteleri hem hizmet hem de iirtin satisinda bulunup gesitli gorevler
tistlenerek daha genis bir icerige sahip olabilmektedirler (Cyr, 2008: 68). Bu genis iceriklerde 6nemli
bir yere sahip olan reklam aracy; bilgilendirici, eglenceli ve tiiketicilerin karar vermesi icin yararh
olabilecektir (Schlosser vd., 1999: 42). Bu agidan arastirmada tiiketicilerin tirtin ve hizmet tireten ve
genis kitlelere hitap edebilen ¢esitli hazir giyim sitelerini (alibaba.com, boyner.com, collezione.com,
defacto.com, gittgidiyor.com, hepsiburada.com, koton.com, trendyol.com, mavijeans.com) tercih
etmelerinde hangi reklam aracindan (cevremdeki kisiler, dergi reklamlari, gazete reklamlari,
internet reklamlar1 ve televizyon reklamlar1) etkilendikleri, bu sitelerden alisveris yaparken
tuiketicilerin cevrimici fayda algilari, ¢evrimici risk algilari, siteye giiven duygular1 ve sitenin onlarin
goziindeki degerinin ne derece etkili oldugunun belirlenmesi amaglanmustir.

1. Kavramsal Cerceve

1.1. Cevrimic¢i Faydalar

Cevrimici olarak kullanilan web sitelerinde, tiiketicilerin ¢evrimici giivenleri ile diger alisveris
ortamlarindaki gitivenleri arasinda biiytik bir fark olusabilmektedir. Ttiketicilerin web sitelerinde
¢evrimigi olmalari ile baskalariin potansiyel zararlarini, iyi niyetlerini ve kendileri i¢in neyin makul
olup ya da olamayacagmi degerlendirebilme zorluklar1 yasayabilmelerinden bu farklar
kaynaklanabilmektedir. Bu ytizden tiiketiciler sanal olarak cevrimici etkilesime girebilirler. Ancak
etkilesimlerin giivenilir olup olmadig1 konusunda tiiketiciler farkli kararlar alabilmektedirler
(Friedman vd., 2000: 40). Bu kararlarda ttiketiciler alisveris yaptiklari sitelere yonelik cesitli faydalar
algilayabilirler. Ozellikle sitelerde satis1 yapilan tiriinler icin olugturulan firsatlar veya kampanyalar
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(indirim, hediye, kupon, ticretsiz kargo imkan1 vb.) tiiketicilerin algiladiklar1 fayda dtizeyine etki
edebilmektedir.

Ttiketicilerin ¢evrimici olmalarinda giiven, bireylerin etkilesimini kolaylastirir ve mevcut web
sitelerine bagli kalmalarmi tesvik eder (Hajli, 2013: 393). Baz1 cevrimici giiven unsurlar1 biitiin
paydaslar ile uyumlu olabilir veya olmayabilir. Ornegin acik ve tarafsiz bir bilgi tiim paydaslar igin
ortak bir ihtiyagtir. Firmalarin is ahlaki goriintiileri de paydaslar1 farkli sekillerde etkiler. Farkl
sitelerden alisveris yapilsa da fiyatlarin seffaf olmasi miisteriler arasinda giiveni artirabilecekken
firma saticilart agisindan olumsuz olarak degerlendirilir (Shankar vd., 2002: 329-330). Boylece
tiketicilerin internetin guivenilirliine dair goriislerini ve cevrimici satin alma isteklerini
etkileyebilmektedir (George, 2004: 201). Web sitelerinde uygulanan satis politikalar1 genel olarak
hem ttiketicileri hem de satic1 firmalar1 faydasi agisindan etkileyebilir. Ttiketiciler agisindan web
sitelerinin uygulayacag1 seffaf politikalar, memnuniyetini artiracagl icin cevrimigi algilanan
faydalara da 6nemli katkilar1 olabilir.

Ttiketicilerin cevrimigi alisverisleri tizerine daha 6nce yapilan calismalar (web sitelerine yonelik
cevrimici faydalari, cevrimigi riskleri, siteye giiven ve sitenin tiiketici goziindeki degerini ortaya
koyabilen) genel olarak su sekildedir. Sheehan ve Hoy (2000: 62-71) Federal Ticaret Komisyonu nun
isletmelerin cevrimigi ticareti artirmalar1 icin tiiketicilerin davramslar: ile ilgili olarak dikkat
edilmesi gereken bes temel ilkenin oldugunu vurgulamislardir. Bu ilkeleri “uyari, secim, erisim,
glivenlik ve diizeltme’” olarak siralamislardir. Burada isletmelerin bilgi uygulamalari ile tiiketicilere
secim yapma yetisi vererek bilgilere erisim kolaylig1 sagladigmi belirtmislerdir. Onlar ayrica
toplanan bilgiler ile tiiketicilerin gtivenligi saglanarak yanlislarin diizeltilmesinin amaglandiginm
vurgulamislardir. Cevrimigi ticarette tiiketici gizliligini, endiselerini anlayan ve bu endiseleri
pazarlama iletisiminde uygulayan pazarlamacilarin basarili olduklarmi ifade etmislerdir. Shankar
ve digerleri (2002: 341) ise arastirmalarinda gevrimigi olmanin faydalarinda gitivenin 6nemli
oldugunu vurgulayarak duygusal rahatlik, kalite ve yardimseverlik iceren ¢ok boyutlu bir yap1
oldugunu vurgulamislardir. Ayrica web sitesinin 6zelliklerinin, miisteri 6zelliklerinin ve diger
faktorlerin ¢evrimigi giivenin belirleyicileri oldugunu vurgulamislardir. Zhou ve digerleri (2007: 54-
56) tiiketici degiskenleri ve tiiketicilerin cevrimici alisveris davranislar1 cesitli agilardan
incelemislerdir. Ttiketicilerin gevrimigi alisveris davranislarmin perakende satis uygulamalarim
biiytik olctide iyilestirdigi sonucuna ulasmislardir. Bunun yaninda olumlu duygularin ¢evrimici
alisverisi olumlu yonde etkileyecegini vurgulamislardir. Hsu (2008: 171) tiiketicilerin ¢evrimici
olmalarinda giiven faktortinti dikkate alarak; itibar, marka, sistem gtivencesi, web sitesinin kalitesi,
tiglincti tarafin giivencesi ve miisteri hizmetleri gibi ¢evrimici giiven faktorlerine odaklanilmasi
gerektigini ortaya koymustur. Oztiiren (2013: 2006-2007) ise aragtirmasinda cevrimici sosyal
inceleme agmin yetkinligi, ongoriilebilirligi, bitinltigti ve yardimseverlik algilarinin yiiksek
seviyede olmasinin, tiiketiciler tarafindan gevrimici sosyal inceleme aginda daha fazla giiven
olusturdugu sonucuna ulagmistir. Ayn1 zamanda biittinliik, dngoriilebilirlik, iyi niyet ve yeterlilik
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliskiler oldugunu ortaya koymustur.

1.2. Cevrimici Riskler

Giiven, bir tiiketicinin satin alma bilgilerinin uygunsuz kullanilmasi da dahil elektronik ticarette
karsilastig1 sosyal karmasikligin azaltilmasina yardimci olmak igin ttiketicilerin olas1 davranislarinin
disa vurulmasidir. Bu durum tiiketicilerin siteye gitivenlerinin onlar1 ¢evrimici faaliyetlere tesvik
edebilecegini ortaya koymaktadir (Gefen vd. 2003: 60). Yani giiven cevrimigi islemleri
kolaylastirmak icin kritik neme sahiptir. Giiven tiiketicinin satin alma niyetinin giiclii ve pozitif bir
gostergesidir (Lowry vd., 2008: 215). Bu acidan giivensizliginin ve giivenin birlikte var olabilecegi
diistincesi ile eger tiiketici goziinde giivensizlik fazla ise bu durumlar elektronik ticarette yiiksek
diizeyde korkuya ve tiiketicilerin temkinli davranmalarina sebep olabilmektedir (McKnight vd.,
2004: 39-40). Ttuiketicilerin satm aldig; tirtinler de ¢evrimigi davranislarinda sitenin giivenilir olmasi
veya olmamasi {iriin satin alma kararini sekillendirmektedir. Cevrimigi ortamda giivensizligin fazla
olmasi, tiiketici igin risk katsayisinin yiiksek oldugu algisini olusturabilecektir. Aksi bir durumda
ise, risk algis1 daha diisiik olabilir. Ayrica tiiketicilerde alisveris yaptiklari site ya da sitelere kars:
algiladiklar risk algis1 onlarin giivenlerini ve siteye yonelik deger algilarini etkileyebilmektedir.
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Literattirde tiiketicilerin ¢cevrimici olmalarma yonelik risk algilarmi ve giiven duygularini ortaya
koyabilen calismalar genel olarak incelendiginde; McKnight ve digerleri (2002b: 352) internetten
satis yapan tiiketiciler genellikle gtivenmek ya da giivenmemek yerine satis yerinin belirli nitelikleri
ile ilgili belirli inanglara sahip olduklarin1 vurgulamislardir. Ttiketicilerin ¢evrimici davranislarinda
given ve giivensizlik durumlarmin yan sira inang kavrammin da 6nemli bir degisken oldugu
gortilmustiir. Ahuja ve digerleri (2003: 150) ttiketicilerin giiven ve gizlilik endiselerinin ¢evrimici
alisverisin ontindeki en biiytik engel oldugunu ortaya koymuslardir. Hatta popiiler olan diistincenin
aksine bu faktoriin fiyattan daha dnemli oldugu sonucuna ulasmislardir. Tsai ve digerleri (2011: 266)
tiiketicilerin kisisel verileri degerlendirmesinde gizlilik bilgilerinin ¢evrimigi alisveris kararlarinda
etkili oldugunu saptamuslardir. Tiiketicilerin genellikle orta veya tist diizeyde gizlilik sunan
sitelerden aligveris yaptiklarmi ifade etmislerdir. Ayrica, tiiketicilerin mahremiyetleri icin prim
odemeye istekli olabilecekleri sonuglarina ulasmislardir. Oyeyemi ve digerleri (2018: 15)
Nijerya’daki ttiketicilerin ¢evrimici davranislari fazla tercih etmediklerini, cevrimigi alisverisi riskli
algiladiklar1 ve ¢evrimici alisverisin onlar icin bir yenilik oldugundan insanlarin bu konuda fazla
deneyimlerinin olmadigin tespit etmislerdir. Yildiz ve Kirmizibiber (2020: 504) ise tiiketicilerin
online tirtin satin alma davranislarinda kisilik 6zellikleri ile giiven ve risk alma davranislari arasinda
pozitif iliskiler oldugunu belirlemislerdir.

1.3. Siteye Giiven

Elektronik ticarette gtiven 6nemli bir unsurdur (Yildiz ve Cilingir, 2010: 415). Giiven satin alma
niyetinin énemli bir belirleyicisidir (Everard ve Galletta, 2005: 78). Giiven sadece kisa vadeli bir
problem degil ayn1 zamanda elektronik ticarette tiiketicilere yonelik potansiyeli gerceklestirmede
onemli uzun vadeli bir degerdir (Grabner-Kraeuter, 2002: 43). Bu agidan web sitesinin giivenirligi,
kullanicilarin web sitesi ile ilgili uzmanliklarmi ve guivenilirlik algilarii tanimlar. Web sitesinin
gorsel gekiciligi tiiketicinin estetik tasarim kalitesine iliskin degerlendirmeleri belirlemektedir. Web
sitesine giliven ise, miisterilerin web sitesinin tavsiyelerine gore kendinden emin oldugunu ya da
kendinden emin olmadigr duygusunu hissettirmek ile aciklanabilir (Cugelman vd., 2009: 459).
Ayrica web sitelerinde satisi yapilan triinlerin orijinal, hatasiz ve zamaninda tiiketiciye
sunulmasinin giiven agisindan énemli bir etkisinin olabilecegini gosterir.

Misteri gtiveni olusturmak stirekli giiven gelisiminin yamni sira teknoloji ve is uygulamalarini
iceren karmasik bir stiregtir (Siau ve Shen, 2003: 94). Tiiketicilerin siteye giiven gelistirmeleri, siteyi
tecriibe etme karar1 verdikten sonra baslar. Bu asamada tiiketicilerin giiven niyeti ile eski
deneyimlerini de kullanarak web sitesini daha fazla kesfetme yoluna giderler. Tiiketiciler
deneyimlerini devam ettirmeye karar verir ise taahhtit asamasina gegerler. Bu asamada tiiketiciler
web sitesi tizerinden satici ile etkilesime girerler ve “bu satici ile is yapmali miyim?”’ sorusuna cevap
ararlar. Tiiketiciler tirtin satinalma kararin verdiklerinde (niyete giivenme) artik kisisel bilgileri ile
alisveriste bulunurlar ve siteye olan giiveni ile tirtin satinalma davranisi sergilemis olurlar
(McKnighht vd., 2000: 533). Bu durum ttiketicilerin {iriin satin alma sonrasi site ile iletisimlerinin de
onemli olabilecegini gostermektedir.

Literattirde tiiketicilerin satin aldiklar1 tirtinlerde sitelere olan giivenlerini ortaya koyabilecek
calismalar genel itibari ile incelendiginde; Urban ve digerleri (2000: 40-41) web sitesine olan giiveni
gelistirmenin {i¢ asamasi oldugunu vurgulamislardir. Bunlardan birincisi internete ve belirli bir web
sitesine giiven, ikincisi gosterilen bilgilere giiven ve tglinciisii ise teslimati yerine getirme ve
hizmete duyulan giiven olarak siralamislardir. Buna ilaveten s6z konusu ti¢ maddenin de iyi bir
sekilde ytirttiilmesi gerektigini vurgulamislardir. Cyr ve digerleri (2005: 32-36) dort tilkenin
tiiketicilerinin (ABD, Almanya, Japonya ve Kanada) siteye giiven derecelerini yerel ve yabanci site
diizeyinde incelemislerdir. Almanlarin en fazla sitelere giivenen bireyler oldugunu Japonlarin ise
en az giivene sahip olduklarmi belirlemislerdir. Martin ve Camarero (2008: 552-554) tiiketicilerin
siteye giivenleri ve sitelerin gizlilik politikalarmi incelemislerdir. Tiiketicilerin sitelere verdikleri
onemin ve gilivenin belirleyici unsurlarmin daha once yaptiklar1 alisveristen duyduklar:
memnuniyetin (olumlu deneyim) énemli oldugunu tespit etmislerdir. Ayn1 zamanda, potansiyel
kullanicilarin web sitesinin sundugu gtivenlik ve mahremiyete dayanarak daha rasyonel bir giiven
gosterdiklerini, motive edilmis bireylerin ise web sitesi tarafindan sunulan hizmet kalitesine deger
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verdiklerini ve bu durumun onlar: tatmin ettigini dolayisi ile web sitesine de gtivenlerini artirdig:
sonuclarina ulasmislardir. Zhu ve digerleri (2011: 12-15) ise siteye giivenin gevrimigi alisveris
sirasinda ttiketicilerin algilanan risklerini onemli o6lgtide azalttigimi ifade etmislerdir. Ayrica
tiiketicilerin algilarindaki kullanim kolayligs, algilanan fayda, siteye giiven ve algilanan riskler ile
tirtin satinalma niyetleri arasinda hem dogrudan hem de dolayl etkiler oldugu sonuclarina
ulasmuglardir.

1.4. Sitenin Degeri

Giindelik hayatta tiiketiciler internet {izerinden bircok sitede faaliyette bulunmaktadirlar. Oyle
ki genis ve gtivenilir bir aga sahip bireyler kisisel olarak kendilerini iyi hissetmedikleri zamanlar bu
sitelerden duygusal destek alabilmektedirler. Bu destekler bu tarz sitelere (aglara) tiyelerin giivenini
daha fazla arttirabilir (Valenzuela vd., 2009: 878). Bu durum ise web sitesinin verimliligi ve
kullanilabilirligi ile satin alma siirecini kolaylastirabilir ve tiiketicinin siteye verdigi degeri artirabilir
(Shergill ve Chen 2005: 91). Genellikle markali {irtinler ve hizmetler tiiketicilerde daha olumlu
izlenimler uyandirmaktadir. Ornegin cevrimici miisteri hizmetlerini iyilestirmenin en etkili
yontemlerinden biri garanti vermektir. Ayrica web pazarinda verimli miisteri hizmetleri,
calisanlarin iyi olusu, duyarl bir servis organizasyonu, basit bir iade stireci ve siparis takibinin
kolaylig1 gibi durumlar da web sitesinin tiiketici goziindeki degerini etkileyebilmektedir (Shergill
ve Chen, 2005: 92). Ek olarak sitenin ttiketici goziinde degerli olabilmesi icin web sitesinin rakip
olarak degerlendirdigi web sitelerinden farkli oldugu yonleri ortaya koyabilmelidir. Bu siire¢ su
dort unsur ile “‘hedef belirleme, web sitesi, pazarlama ve internet giivenligi’” ortaya koyulabilir. Ornegin
internet gtivenligi; satin alma davranisi, web sitesinden memnuniyet ve web sitesine duyulan giiven
ile iliskilidir. Isletmeler cevrimici faaliyetlerini gtivenli bir sekilde yiirtitiilmesini saglamak icin
gereken tiim adimlar1 goz oniinde bulundurmalidirlar (Ghandour, 2015: 207-210). Bu durum web
sitelerinin de teknolojik degisime ve gelisime bagh olarak stirekli kendilerini yenilemeleri
gerekebilecegini de gostermektedir.

Herhangi bir hizmet sirketi bir web sitesini kullanarak miisterilerinde sadakat duygusu
olusturabilir. Ancak bu sadakatin korunmasi zor olabilir. Bu acidan tiiketicilere yonelik iliskisel
baglanti stratejileri web kullanicilar ile kullanici olmayanlar arasinda farkh etkiler olusturabilir (Lin
vd., 2003: 119). Park ve Kim (2008: 161) cevrimici alisverislerinde firmaya olan sadakatin bilgi
memnuniyeti ve iliskisel fayda ile iliskili oldugunu belirlemislerdir. Ayrica tiiketiciler bilgi
memnuniyeti, iliskisel fayda, tirtin-hizmet Kkalitesi ve giiven algilarindan o6nemli olctide
etkilendiklerini vurgulamislardir. Bu agidan bakildiginda tiiketicilerin goziinde sitenin degerli olup
olmamasinda {iriin satis1 yapan firmalarin misteri sturekliligi i¢in uyguladiklar1 politikalar-
stratejiler buiytik 6nem arz ettigi anlasilmaktadir.

Literatiirde siteye gitiven ve sitenin tiiketici goziindeki deger acisindan incelendiginde;
McKnight ve digerleri (2002a: 314) gitiven teorisinin, web tizerindeki gevresel ve yapisal algilar
yansitarak saticilarin algilarinda farklilik olusturabilecegini ifade etmislerdir. Bu durumun web
saticisi ile ilgili gtiveni, inanglar1 ve tutumlar: etkileyebilecegini vurgulamuslardir. Yapisal olarak
glivenin satict veya site ile ilgili olmadigmi genel web ortamu ile ilgili oldugu sonucuna
ulasmuslardir. Ayrica tiiketicilerin bir web sitene karsi diisiik yapisal giiven algilamalarinin,
bilinmeyen bir web tabanli saticiya gitivenmelerinin 6niinde biiytik bir engel teskil ettigini ifade
etmiglerdir. Ttiketicilerin gtivenlerinin {ist diizeyde olabilmesinin yiiksek algilar: ile olusabilecegi
sonucuna ulagmuglardir. Bu sonuglar tiiketicilerin siteye yonelik algilarinda sitenin tiiketici
goziindeki degerinde tutumlarin ve inanglarm da etkili oldugunu gostermektedir. Hampton-Sosa
ve Koufaris (2005: 69) ise web sitesinin becerileri ile tiiketiciler tarafindan kullanilabilir olmasinin
tiiketicilerin algilar1 tizerinde pozitif etkileri olabilecegini ortaya koymuslardir. Ayrica
calismalarinda {iriin satan firmaya giivenin gelecekte web sitesini kullanma niyetini olumlu y6énde
etkileyebilecegini vurgulamislardir. Bu dogrultuda elde edilen sonuglar web sitesinin ttiketici
goziindeki degerinde algilarin ve giivenin oldukga énemli oldugunu gostermektedir.
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2. Arastirma Yontemi

2.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Giintimtizde online pazarlamanin yogun bir sekilde islerlik gostermesi, ttiketicileri hazir giyim
trtinleri satin alma noktasinda bu pazarlara yonlendirebilmektedir. Arastirma amaci
dogrultusunda tiiketicilerin hazir giyim {irtint satin aldiklar1 web sitelerinde; ¢evrimici fayda, risk,
guven ve deger iliskilerini aciklayan 3 farkli model olusturulmustur. Birinci modelde ¢evrimici
faydanin siteye giiven {izerindeki etkisinde gevrimici riskin diizenleyici etkisi arastirilmustir. Tkinci
modelde ¢evrimigi fayda ve riskin sitenin tiiketici goztindeki degeri tizerindeki etkisi arastirilmistir.
Ucgtincii model ise cevrimigi fayda ve riskin sitenin degeri tizerindeki etkisinde giivenin araci etkileri
incelenmistir.

2.2. Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yontemi

Arastirma kartopu oOrnekleme yontemi ile gerceklestirilmistir. Literatiirde kartopu
orneklemede, drneklemin rastgele se¢ilmesinin uygulamay1 zorlastirabilecegi ve kolayda drneklem
ile de desteklenebilecegi ifade edilmektedir. Literattirde ayrica kartopu érneklemenin kesfedici, nitel
ve tanimlayic1 arastirmalarda da, 6zellikle katilimci sayisinin az oldugu ve yiiksek diizeyde giivene
ihtiyag oldugu calismalarda yararli metodolojik bir yontem olabilecegi vurgulanmaktadir (Baltar ve
Brunet, 2012: 60). Kartopu orneklemede ornekleme ulasmak icin baska bireylerin kullanilmasi
arastirmalarda onemli bilgi kaynag1 saglar. Bireylerin konuya iliskin ge¢mis veya simdiki
durumlarin bir sonucu olarak drneklemin yasam alan1 hakkinda erisilebilirlikleri ve bilgiye sahip
olmalar1 da 6nemlidir (Biernacki ve Waldorf, 1981: 152). Arastirmada ¢rnekleme kolaylikla erisim
saglayabilmek ve bireylerin yasam alani1 hakkinda bilgi sahibi olabilmek i¢in aracilar kullanilmistir.
Bu acidan kartopu 6rnekleme yonteminin avantajlarindan faydalanilmistir.

Literatiirde kartopu 6rnekleminin dezavantajlarinda ise katilimcilarin arastirmaya dahil edilme
olasiliklarinin esit olmadig1 vurgulanmaktadir. Ayrica genis sosyal aglara sahip olanlarin daha dar
bir yasama sahip olanlara oranla segilme olasiliklarinin daha ytiksek oldugu vurgulanmaktadir.
Sonug olarak kartopu 6rnekleme yonteminde 6rneklem sayisinin az olmasinin da yeterli olabilecegi
vurgulanmaktadir (Jong ve Ommeren, 2002: 427). Arastirmada dezavantajlar dikkate alinarak
kartopu ornekleme yontemi ile internetten hazir giyim trtinti satin alma olasilif1 yiiksek olan
bireyler uygulamaya almmustir. Arastirma uygulamas: gerceklestirilirken érneklem sayis1 genis
tutularak ortalama 1500 tiiketiciye erisim saglanmasi hedeflenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda
kartopu ornekleme yontemi dikkate alinarak ilk etapta 45 kisiye erisim saglanmis ve elektronik
anket gonderilmistir. Daha sonra bu tiiketiciler aracilig1 ile ortalama 500 tiiketiciye daha erisim
saglanmistir. Erisim saglanilan bu tiiketicilerden toplamda 342 kisi ankete katilim saglamustir.
Calismanin verileri 2019 yili igerisinde Tiirkiye’de Izmir ilinin Buca ilgesinde yasayan 342 tiiketiciye
elektronik anket yontemi uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirmada 34 tiiketici internet aracilig
ile web sitelerinden {irtin satin almadiklarini ifade etmislerdir. Bu sebeple arastirmanin hipotez
modelleri 308 tiiketicinin verdigi cevaplar dikkate alinarak test edilmistir. Krejcie ve Morgan (1970:
608) arastirmalarinda ortalama 1500 kisilik bir evren icin 306 kisinin 6rnekleme dahil olmasinin
yeterli oldugunu ifade etmislerdir. Bu durum 308 tiiketicinin verdigi cevaplar ile yapilan analizin
yeterli ornekleme sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Uygulanan calismada web siteleri
incelendigi igin calisma verilerinin elektronik olarak elde edilmesinin daha rasyonel sonugclar
verebilecegi diisunulmustiir. Arastirma analizlerinde AMOS ve SPSS programlarindan
faydalanilmstir.

2.3.Veri Toplama Araglar1

Arastirmanin anketinde toplamda tiiketicilere 28 adet soru yoneltilmistir. Tiiketicilerin
demografik bilgilerine yonelik sekiz adet (cinsiyet, yas, mezuniyet, meslek, gelir, web sitelerinden
tirtin satin alma durumlari, web site, reklam araci) soru yer almaktadir. Ankette bulunan dort clgek
(CF, CR, SG ve SD) belirlenirken literatiirde konuya iliskin gerceklestirilen arastirmalar dikkate
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almmus olup bu 6lcekler 20 ifadeden olusmaktadir. Olgeklere iliskin ifade say1s1 ve kaynaklar1 Tablo
1’de belirtilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin Olcekleri

Olgek Maddeler Kaynak
Cevrimici Faydalari (CF) 4 Ifade Loureiro 2013
Cevrimigi Riskleri (CR) 5 Ifade McKnight vd., 2002a; Loureiro 2013
Siteye Giiven (SG) 5 Ifade Gefen vd. 2003; Shergill ve Chen 2005; Martin
ve Camarero 2008; Cyr vd., 2008
Sitenin Degeri (SD) 6 Ifade Chang vd. 2015, Wang vd. 2007

Arastirmanin olgekleri olusturulurken Loureiro (2013) ttiketicilerin c¢evrimici olmalarinin
faydasi 6lceginden dort soru almmistir. McKnight ve digerlerinin (2002a) tiiketicilerin ¢evrimici
riskleri 6lceginden dort soru ve Loureiro'nun (2013) cevrimigi riskleri 6lgeginden bir soru calismaya
eklenmistir. Tiiketicilerin siteye giiven Olcegine Gefen ve digerlerinin calismasindan bir soru,
Shergill ve Chen’in (2005) ¢alismasindan iki soru, Martin ve Camarero’nun (2008) ¢alismalarmdan
bir soru ve Cyr ve digerlerinin (2008) arastirmasindan bir soru eklenmistir. Calismada sitenin
tiiketici goztindeki degeri 6lcegine, Chang ve digerlerinin (2015) calismalarinda miisteri bazli marka
degeri olgeginden alinan bes soruda uyarlama yapilarak arastirmaya dahil edilmistir. Bu 6lcege ek
Wang ve digerlerinin (2007) ¢calismalarinda web sitesinin miisterisi olma niyeti ile ilgili 6lcekten
alinan bir soru calismada tiiketici agisindan sitenin degeri 6lgegine uyarlanarak eklenmistir.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada ttiketicilerin web sitelerinden yaptiklar1 hazir giyim irtin siparisleri dikkate
almarak cevrimici fayda, cevrimici risk, siteye giiven ve sitenin degeri iliskileri giiven teorisi
kapsaminda degerlendirilmistir. Literattirdeki arastirmalarin ¢cogu tek bir alana odaklanirken bu
arastirma birden fazla alanda veriler degerlendirilmektedir. Arastirma ile farkl: sitelere tiye olup
alisveris yapan tiiketicilerin giiven ve endiseleri arastirilirken davranis farkliliklar1 aciklanmaya
calisilmistir. Yani birden fazla hazir giyim tirtinii satis1 yapan web sitesinin kiilttirel veya teknik
islevselliklerinin tiiketicilerin tercihlerini (davranislarini) nasil etkileyebildigi arastirilmistir (Dwyer
vd., 2007: 342). Arastirma modelleri olusturulurken Loureiro (2013), Chang ve digerleri (2015), Cyr
ve digerleri (2008), Martin ve Camarero (2008), Wang ve digerleri (2007), Shergill ve Chen (2005),
Gefen ve digerleri (2003) ile McKnight ve digerlerinin (2002a) ¢alismalarindan faydalanilmis olup,

Sekil 1'deki gibi tasarlanmustir.
CR
H1
CF r >  SG

Model-1
:} H3 (+)
v ; Hé (+) - H7 (Arac) HE (4) v
5D | sG SD
H4 (-) " H5 (Aracr)
CR
N (x|
Model-2 Model-3

*CF=Cevrimici Fayda, CR=Cevrimici Risk, SD=Sitenin Degeri, SG=Siteye Giiven
Sekil 1. Arastirmanin Modelleri
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Sekil 1'de belirtilen arastirma modellerine iliskin olusturulan hipotezler asagidaki gibi ifade
edilebilir.

H1: Ttiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar: ¢evrimigi faydalarin siteye olan
gilivenleri tizerindeki etkisinde algiladiklar1 cevrimici riskler diizenleyici etkiye sahiptir.

H2: Ttiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar: cevrimigi riskler sitenin tiiketici
goziindeki degerini negatif ve anlamli olarak etkiler.

H3: Tiiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar1 cevrimici faydalar sitenin
tiiketici goztindeki degerini pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H4: Ttiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar: ¢evrimigi riskler siteye olan
giliveni negatif ve anlaml olarak etkiler.

H5: Tiiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar1 cevrimici riskler ile sitenin
tuketici goztindeki degeri iliskisinde siteye olan giivenleri arac1 degisken olarak rol oynar.

Heé: Tiiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar: cevrimici faydalar siteye olan
glveni pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H7: Ttiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde algiladiklar1 cevrimici faydalar ile sitenin
tuketici goztindeki degeri iliskisinde siteye olan giivenleri arac1 degisken olarak rol oynar.

HS8: Tiiketicilerin web sitelerinden alisverislerinde siteye olan giivenleri sitenin tiiketici
goziindeki degerini pozitif ve anlamli olarak etkiler.

2.5. Analiz ve Bulgular

Bu kisimda oncelikle arastirmaya katilan tiiketicilerin demografik bilgilerine yer verilmistir.
Daha sonra arastirma modellerinde yer alan 6lceklere dogrulayici faktor analizi uygulanmus ve elde
edilen sonuclar ifade edilmigtir. Arastirmanin devaminda c¢alisma modellerine iliskin
gerceklestirilen analiz sonugclar1 ifade edilmis ve ilgili yorumlamalar yapilmaistir.

2.5.1. Demografik Bilgiler

Arastirmaya katilanlarin; cinsiyet, web sitelerinde {irtin satin alip almama durumlari, egitim
durumlari, yaslari, meslekleri, hangi web sitesinden hazir giyim {irtinii satin aldiklar1 ve satin
aldiklar1 bu tirtinlerde hangi reklam aracindan etkilendiklerine yonelik bilgiler Tablo 2'de yer
almaktadir.

Tablo 2. Demografik Bilgiler

Egitim Durumu f % Cinsiyet f %
Ilkokul 8 2,6 | Kadin 181 58,8
Ortaokul ve Lise 124 40,3 Erkek 127 41,2
Onlisans 64 20,8 Toplam 308 100,0
Lisans 73 23,7 Yas f %
Lisansiistii 39 12,7 18 ve alt1 10 3,2
Toplam 308 100,0 | 19-29 169 54,9

30-40 103 33,4
Web Sitesi f % 41-51 15 4,9
Alibaba 1 3 52-62 9 2,9
Boyner 17 55 63 ve iizeri 2 ,6
Collezione 9 2,9 Toplam 308 100,0
Defacto 22 7,1 Gelir f %
Gittigidiyor 20 6,5 2000 TL ve alt1 124 40,3
Hepsiburada 32 10,4 2001 - 4000 TL 98 31,8
Koton 25 8,1 4001 - 6000 TL 57 18,5
Lew 42 13,6 | 6001 TL ve iizeri 29 9,4
Mavijeans 10 32 | Toplam 308 100,0
Trendyol 94 30,5 Meslek f %
Diger 36 11,7 | Isci 46 14,9
Toplam 308 100,0 | Memur 61 19,8
Emekli 3 1,0
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Reklam Araci f % Ev Hanimu 43 14,0
Cevremdeki Kisiler 152 49,4 | Sozlesmeli Personel 43 14,0
Dergi Reklamlar: 10 3,2 Esnaf 10 3,2

Gazete Reklamlar1 4 1,3 Ogrenci 59 19,2
Internet Reklamlar: 117 38,0 Serbest Meslek 35 11,4
TV Reklamlar 25 8,1 Diger 8 2,6

Toplam 308 100,0 | Toplam 308 100,0

Tablo 2’de verilen demografik bilgiler incelendiginde; calismaya katilanlarin biiyiik kismi kadin
tuiketicilerden (181 kisi - %58,8) olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik kismi ortaokul ve lise
(124 kisi %40,3) mezunu olduklari, 19-29 yas araligina sahip (169 kisi - %54,9) bireylerden olustugu
gozlemlenmektedir. Tiiketicilerin aylik gelirleri dikkate alindiginda 2000TL ve alt1 (124 kisi - %40,3)
ve 2001-4000 TL gelire (98 kisi - %31,8) sahip tiiketicilerin cogunlukta oldugu gozlemlenmistir.
Calismaya katilanlar mesleki agisindan incelendiginde sirasi ile memur (61 kisi - %19,8), 6grenci (59
kisi - %19,2) ve isci (46 kisi - %14,9) siralamasi ile devam etmektedir. Tiiketicilerin alisveris yaptiklar:
web siteleri acisindan incelendiginde en fazla trendyol (94 kisi - %30,5) sitesinin tercih edildigi bu
siteyi sirast ile lew (42 kisi - %13,6), diger (36 kisi - %11,7), hepsiburada (32 kisi - %10,4) ve koton (25
kisi - %8,1) sitelerinin takip ettigi gortilmektedir. Tiiketicilerin alisveris yaptiklar1 bu sitelerde en
fazla hangi reklam aracindan etkilendiklerine bakildiginda; cevresindeki kisiler (152 kisi - %49,4) ilk
sirada olup internet reklamlar: (117 kisi - %38) ve TV reklamlar1 (25 kisi - %8,1) seklinde siralandig1
gortilmektedir.

2.5.2. Faktor ve Giivenirlik Analizleri

Arastirmada her bir ¢lgegin arastirma modeline uyumunu tam anlamu ile saglayabilmek igin
dogrulayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Arastirmada 6lgeklerdeki maddelerin faktor yiikleri
dikkate alinmis (6lcek maddelerindeki her bir degerin 0,55’in tizerinde oldugu gozlemlenmistir) ve
ilgili analiz gerceklestirilmistir. Dogrulayici faktor analizi sonucu $Sekil 2'de ifade edilmistir.
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Sekil 2. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonucu
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Sekil 2 dogrulayici faktor analizinde modelin tam anlamu ile literatiirde kabul edilen indekslere
sahip olmasini (uyumunu) saglayabilmek icin CF3-CF4, CR1-CR2, SG1-SG4 ve SD1-SD2 maddeleri
arasinda modifikasyon gerceklestirilmistir. Analiz sonucu elde edilen verilerin literattir indeksleri
ve arastirma sonucu uyum iyiligi degerleri Tablo 3’te ifade edilmistir.

Tablo 3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum lyiligi Sonuglar1

indeksler CMIN/DF | RMR | IFI GFI | CFI TLI RMSEA Kaynak
Indeks Degerleri <3.00 <0.08 | >09 | >09 | >09 | >09 <0.08 Chakraborty ve Chechi,
2020: 5896
Aragstirma Sonucu 2.144 .054 963 | 907 | 963 | .956 .061 Uyumlu

Tablo 3’te elde edilen sonuclar dikkate alindiginda arastirmanin uygulanabilir sonuclar ortaya
koydugu gozlemlenmektedir. Arastirmada olceklerin birbirleri ile uyumlarini ortaya koyan
dogrulayici faktor analizi sonuclar: Tablo 4’te ifade edilmistir.

Tablo 4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Modeldeki iligkilendirmeler | Standardize f S.E. p
CF «+«—» CR -,034 ,056 ,544
CF <> SG ,546 ,058 o
CF «—» SD ,020 ,058 o
CR %> SG -,162 ,056 ,005
CR <+» SD -,139 ,061 ,013
SG <«—>» SD ,568 ,051 xEE

Arastirmada uygulanan DFA sonuglar1 dikkate alindiginda cevrimici faydalar ve gevrimici
riskler arasinda anlamsiz bir iliski oldugu gozlemlenmektedir. Diger degiskenlerin tamaminda p
degeri anlamli degiskenlere sahiptir. Calismada tiiketicileri satin aldiklar: {irtinlerde g¢evrimici
olmalarmin faydalari, ¢evrimici olmalarmnin riskleri, siteye giiven ve sitenin tiiketici acisindan
degerini incelemek igin biitiin olarak agimlayici faktor analizi (AFA) ve giivenirlik analizi
gerceklestirilmistir. Arastirmanin tamamina iliskin AFA ve giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 5'te
ifade edilmis ve elde edilen sonuglar literatiir yardimi ile yorumlanmustir.
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Tablo 5. AFA ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar1

Faktorler/ifadeler Alpha Aciklanan Ozdeger Faktor
(Yiizde) Varyans (%) Yiikleri

Faktor 1: CF

CF1 | Sitede satin alacagim iiriinleri kolaylikla segebilirim ,801

CF2 | Sitede satin alacagim tritinleri istedigim zaman /938 814
secebilirim. (%93,8) 45,473 3,958

CF3 | Firmaya gitmeden tirtinleri siteden cevrimigi ,830
secebilirim.

CF4 | Sitedeki iiriinleri kolaylikla segebilirim. 872

Faktor 2: CR

CR1 | Kredi kart1 (Bankamatik) bilgilerimi web tizerinden 777
girmem giivenli degildir.

CR2 | Web sitesine giiven eksikligim var. ,778

CR3 | Kredi kart1 (Bankamatik) bilgilerimi web’e girmekte ,876 ,883
tereddiit ederim. (%87,6) 16,336 3,870

CR4 | Birinin kredi karti (Bankamatik) bilgilerini web 811
tabanlt saticilara vermesi risklidir.

CR5 ismim, adresim ve telefon numaram gibi Kkisisel ,815
bilgilerimi internete girmekte tereddiit ederim.

Faktor 3: SG

SG1 | Bu web sitesi benim i¢in daha giivenilirdir. ,764

SG2 | Bu siteye kisisel bilgilerimi gonderirken kendimi ,808
giivende hissederim.

SG3 | Bu sitede verilen bilgilerin dogruluguna inancim 917 ,780
yiiksektir. (%91,7) 7,106 3,664

SG4 | Bu web sitesinde gizliligim korunur. ,730

SG5 | Bu sitede geg¢miste satici ile olan deneyimime ,723
dayanarak, diirtist oldugunu biliyorum.

Faktor 4: SD

SD1 | Kendimi iiriin aldigim bu siteye sadik goriirtim. ,786

SD2 | Bu sitede satilan iiriinler ilk tercihimdir. ,848

SD3 | Bu sitenin iiriinlerinin farkindayim. ,906 ,669

SD4 | Bu sitenin 6zellikleri hizlica aklima gelir. (%90,6) 5,457 3.388 ,662

SD5 | Bu sitenin iglevselligi oldukga ytiksektir. ,629

SD6 | Bu web sitesini arkadaslarima tavsiye etmek isterim. ,605

KMO =,913 Bartlett’s Test = 4960,507  sig. =,000 Cronbach’s Alpha =,874 Cumulative = 74,372

Arastirma olgeginde i¢ tutarlilik oranini ortaya koyan Cronbach-Alpha degerleri (Vazquez vd.,
2013: 234) Tablo 5'te incelendiginde olgegin tamaminin giivenirligini ortaya koyan Cronbach-
Alpha=,874 olarak ve olcegin orneklem yeterliligini ifade eden KMO=,913 olarak hesaplanmuistir.
Calisma dlceginde yer alan tirtinlerde siteye gitivenin (SG) Cronbach Alpha=,917 ¢evrimici faydalar:
(CF) Cronbach Alpha=,938 ¢evrimigi riskleri (CR) Cronbach Alpha=,876 ve sitenin degerini ortaya
koyan Cronbach Alpha=,906 degerleri bulunmustur. Arastirmada her bir 6lcegin KMO (CF=,845,
CR=,844, SG=,874, SD=,857) ve ayr1 ayri aciklanan varyans degerleri siras1 ile (CF=84,479,
SG=75,504, SD=69,148 ve CR=66,884) olarak hesaplanmistir. Uygulanan calismada dort faktorin
aciklanan varyansa toplam katkis1 74,372 olarak elde edilmistir. Arastirmanin anlamliligini ifade
eden p (sig.) = 0.000 oldugu gozlemlenmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin tamamu literattirde
kabul edilen deger araliklarma sahip olup giivenilir sonuglar ortaya koydugu goriilmektedir
(Belanger vd., 2002: 257-258; Hsu, 2008: 170). Arastirmada biitiin olgeklerin ayr1 ayr gecerli ve
giivenilir sonuglar ortaya koydugu gozlemlenmistir.

Arastirma faktor yiikleri agisindan degerlendirildiginde; tiiketicilerin ¢evrimici fayda olgegine
en fazla katkiy1 CF4 (,872) secenegi saglamustir. Tiiketicilerin ¢evrimici riskleri 6lceginde en fazla
katkiy1 CR3 (,883) saglamustir. Tiiketicilerin siteye giivenleri agisindan bakildiginda en fazla katkiy1
SG2 (,808) secenegi saglamustir. Nihai olarak tiiketicilerin goziinde sitenin degeri dlceginde en fazla
katkiy1 SD2 (,848) secenegi saglamistir.

2.5.3. Arastirmanin Birinci Model (Diizenleyici) Sonuclar:

Hayes olusturdugu birinci modele iliskin arastirmasinda bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerinde iki kosullu etkisinin istatistiksel olarak karsilastirilabilecegini vurgulamistir. O bu
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degiskenlerin ¢l¢timiinde bagimli (Y), bagimsiz (X) ve moderator (W) etkilerin arastirilabilecegini
belirtmistir (Hayes, 2018: 572). Arastirma birinci modeline iliskin analiz sonucu asagidaki gibidir.

Tablo 6. Birinci (Diizenleyici) Model Sonuglar1

R R-sq MSE F df1 df2 P
6982 4875 3994 96.3929 3.0000 304.0000 0.0000
Model

Coeff SE t p LLCI ULCI

Constant 4.0082 .0361 111.1307 .0000 3.9372 4.0792
ZCFo 5832 .0361 16.1352 .0000 5121 .6543

ZSCo01 -1509 .0365 -4.1383 .0000 -2227 -.0792
Int_1 .1080 .0350 3.0868 .0022 .0391 1768
R2-chng F df1 df2 P
X*W 0161 9.5283 1.0000 304.000 .0022
ZSCo01 Etki SE t P LLCI ULCI
-1.0436 4705 .0506 9.2937 .0000 3709 5701
.0528 .5889 .0362 16.2477 .0000 5176 .6602
1.1492 7073 .0548 12.8980 .0000 .5994 8152

*ZCFo ya da X=Bagimsiz degisken, SGo ya da Y=Bagiml degisken, ZSCo01 ya da W=Araci degisken,
Int_1 (ZCFo*ZSCo01)=Biittinsel Moderator etki, Effect=FEtki, p<0.05 (anlamlilik diizeyi), LLCI=%95
gtiven araliginin alt sinir1, ULCI=%95 giiven araliginin st sinir1, Orneklem Biiytikligii=308.

Tablo 6’da elde edilen sonuglar dikkate alindiginda birinci modelin genel olarak anlamli
(p=.0000) ve degisimleri acgikladig1 (R?=.4875) ifade edilebilir. Arastirmada ZCFo, ZSCo01 ve Int_1
iliskin sonuglar degerlendirmeye alindiginda biitiin etkilerin anlamli oldugunu ve biitiinsel olarak
(Int_1) moderator (diizenleyici) etkiye sahip oldugu gézlemlenmektedir. Arastirmada bagimsiz (CF,
X) degisken ile diizenleyici (CR, W) degiskenlerin SG iizerindeki biitlinciil etkileri de anlamli
(p=0.0022, (R?>=.0161) sonuglar ortaya koymustur. Arastirmada moderator etkili (¢evrimigi risk)
sonu¢ dikkate alindiginda (ZSCo01 veya CR degiskeni), ¢evrimigi risk diisiik oldugunda c¢evrimici
faydanin siteye olan giiven iizerindeki etkisi orta derecede (.4705) ve anlamli (p=.0000) oldugu
goriilmektedir. Arastirmada c¢evrimigi risk orta diizeye geldiginde c¢evrimigi faydanin siteye olan
giiven tlizerindeki etkisi (.5889) daha da artmis ve anlamli (p=.0000) bir sonug¢ vermistir. Uygulamada
cevrimigi risk yiiksek seviyede oldugunda ise ¢evrimi¢i fayda algisinin siteye olan giiven iizerindeki
etkisi ¢ok daha fazla artmis (.7073) ve anlamli (p=.0000) sonuglar ortaya koymustur. Bu durum
tiiketicilerin online aligverislerde algiladiklart riskler ne kadar yiiksek olur ise, algiladig1 faydanin
siteye olan giiveni tizerinde o kadar ¢ok pozitif ve anlamli etki olusturdugunu gostermektedir. Elde
edilen sonug fayda ve siteye giiven iliskisinde riskin diizenleyici etkisi oldugunu ve H1 hipotezinin
kabul edildigini ortaya koymaktadir. Elde edilen sonug¢ Grafik 1°de asagidaki gibi ifade edilebilir.
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Grafik 1. Birinci Model Analiz Sonucu

Grafik 1'de elde edilen sonug dikkate alindiginda dogrusal bir iliski oldugu gézlemlenmektedir.
Yani ¢evrimigi risk alt seviyede oldugunda algilanan faydanin siteye olan giiven {izerinde etkili
oldugu, risk orta seviyede oldugunda algilanan faydanin siteye olan giiven tizerindeki etkisi arttig1
ve risk en st diizeyde oldugunda ise algilanan fayda siteye olan giiveni daha fazla etkiledigi
gozlemlenmektedir. Bu sonuglar web sitelerinden hazir giyim tirtinii satin alan tiiketicilerin sitelere
olan giivenlerinin cevrimici algiladiklar1 fayday: ve riskleri ne diizeyde etkiledigini ortaya
koymaktadir.

2.5.4. Arastirmanin Ikinci (Direkt Etkili) Model Sonuglart

Gergeklestirilen arastirmanin ikinci modelini test etmek igin AMOS programi kullanilmis olup
Yapisal Esitlik Modeli sonuglar1 asagida Sekil-3 ve Tablo 7'de gosterilmistir.
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Sekil 3. Ikinci Model Analiz Sonucu

Arastirma Sekil 3'te modelin tam anlamui ile uyumlu olmasin saglayabilmek icin CF3-CF4, CR1-
CR2 ve SD1-SD2 maddeleri arasinda modifikasyon gerceklestirilmistir. Sekil 3'te elde edilen
bulgular incelendiginde tiiketicilerin hazir giyim tirtinii satin alirken kullandiklari sitelere yonelik
algiladiklar1 ¢evrimici faydalarin sitenin tiiketici goztindeki degerini gticlti bir sekilde pozitif ve
anlamli olarak etkiledigi anlasilmaktadir. Ayrica tiiketicilerin algiladiklar1 ¢evrimigi risklerin ise
sitenin tiiketici bakis acisindaki degerini olumsuz ve anlaml olarak etkiledigi gozlemlenmistir.

-47 -



Durmus I. & Yildiz E. (2022). Giiven teorisi kapsaminda cevrimici fayda, riskin web sitesinin degerine etkisinde siteye I S R‘EZM

gtlivenin arac, riskin diizenleyici etkileri. The Journal of International Scientific Researches, 7(1), 34-56.

Tablo 7. ikinci Modelin Uyum Iyiligi Sonuclar

Indeksler CMIN/DF | RMR | IFI GFI CFI TLI | RMSEA Kaynak
Indeks Degerleri <3.00 <0.08 | >0.9 >0.9 >0.9 >0.9 <0.08 Chakraborty ve
Chechi, 2020: 5896
Aragtirma Sonucu 2.701 .057 959 917 .958 .948 074 Uyumlu

Ikinci modele iliskin Yapisal Esitlik Modeli (YEM) sonuglar1 genel itibari ile
degerlendirildiginde RMSEA degeri (RMSEA = ,074) kabul edilebilir bir veri uyumu oldugunu
ortaya koymaktadir. Calismada GFI degeri (GFI=,917), IFI degeri (IFI=,959), CFI degeri (CFI=,958)
ve NFI degerleri (NFI=,936) elde edilmistir. Bu sonuglar arastirma modelinin kabul edilebilir ve
uyumlu degerlere sahip oldugunu gostermektedir (Wakefield vd., 2004: 97).

Tablo 8. ikinci Model (Direkt Etkili) Uygulama Sonuglar

Modeldeki iliskilendirmeler | Standardize B S.E. p Hipotez Aciklama
CR —» SD -,106 ,037 ,005 H2 Kabul
CF —» SD ,699 ,053 EE H3 Kabul

Tablo 8'de elde edilen sonuclar incelendiginde; tiiketicilerin algiladiklar1 ¢evrimici risklerin
sitenin tiiketici goziindeki degerini negatif (-,106) ve (p=,005) anlaml olarak etkiledigi sonucuna
ulasilmistir. Ayrica tiiketicilerin cevrimigi algiladiklar: faydalarin sitenin tiiketicinin goziindeki
degerini pozitif (,699) ve anlamli (p=,000) olarak etkiledigi goriilmistiir. Bu sonuglar H2 ve H3
hipotezleri kabul edildigini ortaya koymaktadir.

2.5.5. Arastirmanin Uciincii (Arac1) Model Sonuglar:

Arastirmanin {ictincti modelini test etmek icin AMOS programindan faydalanilmis olup yapisal
esitlik modeli sonuclar1 Sekil-4 ve Tablo 9'da ortaya koyulmustur. Literattirde arac1 degisken, sonug
degiskenine katkida bulunan iki nedensel yol ile ii¢ degiskenli bir sistemin var oldugu
vurgulanmaktadir. Bu degiskenlerde bagimsiz degiskenin dogrudan etkisi (CF-SD ve CR-SD yolu),
bagimsiz degiskenden araci degiskene dogru bir yol (CF-SG ve CR-SG yolu) ve araci degiskenin
etkisi (SG-SD yolu) seklinde analiz edilmektedir (Baron ve Kenny, 1986: 1176). ilgili analiz sonuglar1
asagidaki belirtilmistir.
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Sekil 4. Uciincii Model Analiz Sonucu

Arastirma Sekil 4’te elde edilen sonuglar genel itibari ile degerlendirildiginde; calisma
hipotezlerinden H4, H5, H6, H7 ve HS8 hipotezleri kabul edilmistir. Bu sonuglara gore H4
hipotezinde web sitelerinden hazir giyim tirtinii satin alan tiiketicilerin cevrimici olmalarinin riskleri
siteye olan giivenlerini negatif (,-13) ve anlamli olarak etkilemistir. H5 hipotezinde ise tiiketicilerin
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web sitesine yonelik algiladiklar1 ¢evrimigci risklerin sitenin degeri tizerindeki etkisinde siteye olan
gtivenlerinin tam araci (-,04) etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu sonug¢ bagimsiz degiskenin
(CR) bagiml degisken (SD) tizerindeki dolayl etkisinde araci degiskenin (SG) énemli oldugunu
ortaya koymaktadir. H6 hipotezinde web sitelerinden hazir giyim {iriinii satin alan tiiketicilerin
cevrimigi olmalarmin faydalarinin siteye olan gitivenlerini pozitif yonde (,73) ve anlaml olarak
etkilemistir. H7 hipotezinde tiiketicilerin ¢evrimici faydalarmin sitenin degeri tizerindeki etkisinde
siteye olan gtivenlerinin kismi araci etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir. H8 hipotezinde ise web
sitelerinden hazir giyim {trtinii satin alan tiiketicilerin siteye olan giivenleri sitenin onlarmn
goziindeki degerini pozitif (,50) ve anlamli yonde etkilemistir. Arastirma modelinde uyum
degerlerini optimal seviyeye tasityabilmek igin CF3-CF4, CR1-CR2, SG1-5G4 ve SD1-SD2 maddeleri
arasinda modifikasyon gerceklestirilmistir.

Tablo 9. Ugiincii Modelin Uyum lyiligi Sonuglart
Indeksler CMIN/DF | RMR | IFI GFI CFI TLI | RMSEA Kaynak

Indeks Degerleri <3.00 <0.08 | >09 | >09 | >09 | >0.9 | <0.08 Chakraborty ve
Chechi, 2020: 5896

Arastirma Sonucu 2144 054 | 963 | 907 | 963 956 .061 Uyumlu
Ucgiincii modelin yapisal esitlik modeli (YEM) sonuglar1 genel itibari ile degerlendirildiginde
RMSEA degeri (RMSEA = ,061) kabul edilebilir bir veri uyumuna sahip oldugu gortilmektedir.
Arastirmada GFI degeri (GFI=,907), IFI degeri (IFI=,963), CFI degeri (CFI=,963) ve NFI degerleri
(NFI=,933) literattirde kabul edilebilir deger araliklarma sahip oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 10. Ugiincii (Arac1)) Model Uygulama Sonuglar

Modeldeki Iligkilendirmeler | Standardize f S.E. p Hipotez Aciklama
CR —-» SG -126 ,038 e H4 Kabul
(SGaraciy CR — SD -,043 ,033 ,202 H5 Kabul
CF —» SG ,733 ,051 xE H6 Kabul
(SGaract) CF —» SD ,328 ,061 ok H7 Kabul
SG — SD ,504 ,065 % H8 Kabul

Tablo 10’da elde edilen sonugclar incelendiginde; CR'nin SG {izerinde negatif (-,126) ve anlamh
(p=,000) etkisi oldugu gozlemlenmektedir (H4 kabul). CR'nin SD {izerindeki etkisinde SG tam arac1
(p=,202 anlamsiz ve Standardize p = -,043’e diistiigui icin) etkiye sahip olmustur (H5 kabul). CF'nin
SG tizerinde giiclii pozitif (,733) ve anlamli (p=,000) etkisi oldugu goriilmektedir (H6 kabul). CF'nin
SD tizerindeki etkisinde SG tam araci etkiye (p=,000) sahip olmamuistir. Ancak bu hipotez Baron ve
Kenny’nin (1986: 1176) arastirmalarina gore kismi araci (f=,328" diismuistiir) etkiye sahiptir. Dolayis1
ile hipotez gecerlidir (H7 Kabul). SG'nin SD {tizerinde giiclii pozitif (,504) ve anlaml1 (p=,000) etkisi
oldugu gortilmusttir (H8 kabul). Model 3’e iliskin literattir indeksleri ve elde edilen degerler Tablo
10’da ifade edilmistir.

Sonug ve Degerlendirme

Guntimtizde hizli bir sekilde degisen, gelisen ve cgesitlilik gosteren hazir giyim {irtinlerinde
firmalar farkli veya benzer reklam stratejileri ile tiiketicilere tirtinlerini pazarlamaktadirlar.
Firmalar/markalar bu {riinlerini pazarlarken kendi web sitelerini veya farkli siteleri
kullanabilmektedirler. Bu agidan tiiketicileri bu tirtinlere yonlendirebilecek farkli reklam araclari
bulunmaktadir. Arastirma sonuglarinda elde edilen veriler tiiketicilerin tercih siralarina gore
trendyol, lcw, diger siteler, hepsiburada, koton, defacto, gittigidiyor, boyner, mavijeans, collezione,
alibaba web sitelerinden alisveris yaptiklarin ifade etmislerdir. Ttiketicilerin bu web sitelerini tercih
ederken etkilendikleri reklam araclari sirasi ile cevresindeki bireyler, internet reklamlari, televizyon
reklamlari, dergi reklamlar1 ve gazete reklamlar1 seklinde siralanmislardir. Reklam araci tercihine
yonelik bulgu Durmus ve Battal'in (2018) calismalarinda elde ettikleri sonucu desteklemektedir.
Sonugclar hazir giyim trtinii satin alan bireylerin en fazla ¢evresindeki kisilerden etkilendiklerini
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belirtmislerdir. Ayrica giinimiizde degisen ve gelisen teknolojik yeniliklere bagli olarak internet
reklamlarmin da web sitelerinden hazir giyim {rtinti almakta oldukca etkili oldugunu
gostermektedir.

Arastirmada ttiketiciler tercih ettikleri sitelerdeki trtinleri kolaylikla segebildiklerini ifade
etmislerdir. Tuketiciler kredi kart1 veya bankamatik bilgilerini web sitelerin’e girmekte tereddyit
etmediklerini belirtmislerdir. Ayrica tiiketiciler alisveris yaptiklar1 web sitesine kisisel bilgilerini
gonderirken kendilerini gtivende hissettiklerini vurgulamislardir. Tiiketicilerin hazir giyim trtint
satin aldiklar1 web sitelerinde satilan tirtinlerin ilk tercihleri oldugunu agiklamislardir.

Arastirma sonuglar1 genel olarak dikkate alindiginda; tiiketicilerin web sitelerine yonelik
cevrimigi fayda algilarinin siteye giivenleri tizerindeki etkisinde ¢evrimigi riskler diizenleyici etkisi
bulunmustur. Tiiketicilerin alisveris yaptiklar sitelerden algiladiklar: ¢evrimici faydalarin sitenin
tuketici goziindeki degerinin artmasina yol agmustir. Ttiketicilerin alisveris yaptiklar: sitelerden
algiladiklar1 cevrimici risklerin ise sitenin tiiketici goziindeki degerinin azalmasina neden olmustur.
Arastirmada tiiketicilerin alisveris yaptiklar: sitelerden algiladiklar: cevrimigi faydalar siteye olan
glvenin artmasmi saglamustir. Tiiketicilerin alisveris yaptiklar: sitelerden algiladiklar1 ¢evrimigi
riskler ise siteye olan giivenin azalmasina sebep olmustur. Arastirmada tiiketicilerin alisveris
yaptiklari sitelerden algiladiklar: ¢evrimigi risklerin sitenin degeri tizerindeki etkisinde siteye olan
guvenin aracilik rolii tespit edilmistir. Tiiketicilerin alisveris yaptiklar: sitelerden algiladiklar:
cevrimici faydalarin sitenin degeri tizerindeki etkisinde siteye giivenin kismi aracilik rolii oldugu
gozlemlenmistir. Son olarak tiiketicilerin alisveris yaptiklar: sitelere olan gtivenleri sitenin
tuiketicinin goziindeki degerinin artmasina katkida bulunmustur.

Cevrimici faydalar ve gevrimici risklerin sitenin degeri tizerindeki etkileri incelendiginde;
Sheehan ve Hoy (2000) cevrimici olmada bes temel ilkeye, bunlarin; uyari, secim, erisim, gtivenlik
ve diizeltme oldugunu ve bu degiskenlere dikkat edilmesi gerektigini vurgulamislardir. Tsai ve
digerleri (2011) cevrimici alisverislerde tiiketicilerin gizlilik bilgilerinin korunmasmin onemli
oldugunu vurgulamislardir. Ghandour (2015) sitenin tiiketici goziinde degerli olabilmesi icin hedef
belirleme, web sitesi, pazarlama ve internet giivenligi gibi etmenler ile web sitesinin rakip olarak
degerlendirdigi web sitelerinden farkli oldugu yonlerini ortaya koyabilmesi gerektigini ifade
etmistir. Oyeyemi ve digerleri (2018) daha once deneyimi olmayan bireylerde cevrimici
davranislarinin riskli olabilecegini ifade etmislerdir. Arastirma sonuclarinda gevrimigi faydalarin
sitenin degeri tizerinde pozitif, gevrimigi risklerin ise negatif etkilerinin oldugu sonuglarma
ulasilmistir. Bu sonuglar uyari, tercih, erisim, giivenlik, diizeltme, gizlilik bilgilerinin korunmasi,
hedef belirleme, pazarlama, gtiven ve deneyim kavramlarmin etkili olabilecegini desteklemektedir.

Cevrimici faydalar ve web sitesine giiven agisindan bakildiginda; Shanker ve digerleri (2002)
cevrimici faydalarda giivenin 6nemli oldugunu zira kalite, yardimseverlik ve duygusal rahatlik
verdigini ifade etmislerdir. Zhou ve digerleri (2007) cevrimici alisverislerde olumlu duygularin
cevrimici alisverisi olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Hsu (2008) tiiketicilerin ¢evrimici
olmalarinda cevrimigi giiven faktorlerinin (marka, itibar, kalite, sistem gibi) 6nemli oldugunu
vurgulamustir. Oztiiren (2013) ise cevrimici sosyal aglarda yetkinlik, 6ngoriilebilirlik, biitiinliik ve
yardimseverlik algilarinin tiiketicilerin c¢evrimigi giiven duygularini artirdigimi ifade etmistir.
Arastirmada tiiketicilerin web sitelerinden algiladiklar1 cevrimici fayda diizeylerinin siteye olan
guvenlerini pozitif olarak etkiledigini saptamislardir. Bu durumda tiiketiciler, cevrimigi giiven
faktorlerini ve ¢evrimigi alisverisi olumlu olarak algilayabildiklerler. Ayrica arastirma sonuclari ile
tiiketicilerin siteye olan giivenlerinin onlarda duygusal rahatlik, yardimseverlik ve biittinliik ile ilgili
ongoriilebilir pozitif sonuglar olusturabilecegini akillara getirebilmektedir.

Cevrimici riskler ve siteye gitiven agisindan bakildiginda; McKnight ve digerleri (2002b)
cevrimigi alisverislerde giiven veya giivensizlik faktorlerinde inan¢ kavraminin énemli oldugunu,
Ahuja ve digerleri (2003) gtiven ve gizlilik endiselerinin ¢evrimici alisverislerde en biiytik engellerin
oldugunu, Martin ve Camarero (2008) deneyimin yan1 sira motive olmus bireylerin web sitesince
sunulan hizmet kalitesine deger verdiklerini ve bu durumun giiveni artirdigini, Zhu ve digerleri
(2011) ise siteye olan giivenin cevrimici riskleri azalttigini ifade etmislerdir. Arastirmada
tiiketicilerin tercih ettikleri web sitesine yonelik ¢evrimici risklerinin siteye olan giiveni negatif

-50 -



Durmus I. & Yildiz E. (2022). Giiven teorisi kapsaminda cevrimici fayda, riskin web sitesinin degerine etkisinde siteye I S R‘EZM

gtlivenin arac, riskin diizenleyici etkileri. The Journal of International Scientific Researches, 7(1), 34-56.

yonde etkiledigi gortilmektedir. Bu durum tiiketicilerin web sitelerini riskli gormediklerini, web
sitesi tarafindan motive olmus olabileceklerini dolayis: ile web sitesine yonelik giiven duygusuna
sahip olduklarmi gostermektedir. Bu sonuclar tiiketicilerin web sitesine yonelik daha onceki
deneyimlerinden veya web sitesinde gizlilik bilgilerinin korunmasmdan kaynaklanabilir.

Cevrimici faydalar, gevrimigi riskler, siteye giiven ve tiiketicilerin goziinde sitenin degeri
acgisindan incelendiginde ise; Hampton-Sosa ve Koufaris (2005) gelecekte web sitesini kullanma
niyetinde algilarin ve giivenin énemli unsurlar oldugunu ifade etmislerdir. Park ve Kim (2008) ise
tiketici goztinde sitenin ne kadar degerli olabilecegini bu sitelerin (firmalarm) uyguladiklar:
politika ve stratejilerin (bilgi memnuniyeti, iliskisel fayda, tirtin-hizmet kalitesi, gtiven algis1) onemli
oldugunu belirtmislerdir. Arastirma sonugclarinda tiiketicilerin hazir giyim tirtinti satin aldiklar:
web sitelerine giiven duygularmin sitenin tiiketici goziindeki degerini pozitif yonde etkiledigini
ortaya koymaktadir. Ayrica tiiketicilerin algiladiklar: ¢evrimigi risklerin sitenin degeri tizerindeki
etkisinde siteye olan giivenlerinin tam araci etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu sonuclar
tuiketicilerin genel olarak bu sitelerde bilgi memnuniyeti, faydal iliski, kaliteli tirtin ve hizmet,
olumlu alg1 ve giiven gibi etmenler ile olusan olumlu izlenim tiiketicilerin goztinde sitenin degerli
olmasini saglamais olabilir.

Sonug olarak ¢evrimici fayda diizeyinin siteye olan giiven {izerindeki etkisi artik¢a ¢evrimgi ici
riskin de diizenleyici etkisinin arttigi gozlemlenmistir. Aracilik iliskisi acisindan
degerlendirildiginde, ¢evrimigi risklerin sitenin degeri tizerindeki etkisinde siteye olan gtiven tam
araci etkiye sahip olmustur. Cevrimici faydanin sitenin degeri tizerindeki etkisinde ise siteye giiven
kismi araci etkisi oldugu gozlemlenmistir. Bu sonuclar ise sitenin degeri acgisindan, fayda ve risk
algisinda, risk algisinin siteye giiven degiskenin tam aracilik etmesinde daha etkili oldugunu
gostermektedir. Bu durum, tiiketicilerin risk algilarmin sitenin degeri tizerindeki etkisinde giiven
mekanizmasmin olduk¢a o6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Sonuclar genel olarak
degerlendirildiginde web sitelerinden hazir giyim tirtinii satin alan tiiketiciler ¢evrimigi alisverisleri
faydali gormekte, cevrimici alisverisi riskli algilamamakta, alisveris yaptig: siteye glivenmekte ve
tiiketici icin aligveris yapilan siteler degerli olabilmektedir.

Arastirma sonuglar1 giiven teorisi agisindan degerlendirildiginde; tiiketicilerin ¢evrimici tirtin
siparislerinde algiladiklar1 faydanin gtiven duygularina énemli katkilar1 oldugunu gostermektedir.
Arastirmada ttiketicilerin cevrimici tirtin aligverislerinde algiladiklar1 risklerin ise giiven
duygularimni azalttig1 sonucuna erisilmistir. Arastirmada teorik gercevede siteye olan giivenin sitenin
tuketici goztindeki degerine ise dnemli katkilar1 oldugu gortilmiustiir. Bu sonuglar giiven kuramu
acisindan tiiketicilerin web sitelerinden hazir giyim tirtinti satin almalarinda cevrimici fayda, risk
ve sitenin degerinin 6nemli etkileri oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar literatiirde gtiven teorisi
ile birlikte fazla arastirilmayan gevrimici fayda, cevrimigi risk, siteye giiven ve sitenin tiiketici
acisindan degeri degiskenlerinin giiven teorisine 6nemli katkilari olabilecegini gostermektedir.
Wang ve digerleri (2016) gtiven teorisi kapsaminda tiiketicilerin web sitelerinden tirtin satin
almalarinda, elektronik ticarette sistem tasarlamanin 6nemli oldugunu, tiiketicilerin satin alma
streclerinde karmasiklifi azaltabilecegi, rahathigt ve giiveni artirarak endiselerden
kaynaklanabilecek belirsizlik ve riskleri azaltabilecegi ve bu durumun tiiketicilerin algiladiklar
degeri ve memnuniyeti artirabilecegini ifade etmislerdir. Bu sonuglar elektronik ticaretteki sistem
tasarimi acisindan arastirma sonularini desteklemektedir.

Arastirma tiiketicilerin ¢evrimici fayda ve cevrimici risk algilari, siteye olan giivenleri ve sitenin
tiiketici nezdinde ki degerini kapsayacak sekilde uygulanmistir. Bu agidan tiiketicilerin giivenlerini
ve sitenin tiiketici goziindeki degerini etkileyebilecek farkli etmenler de olabilir. Gelecek
arastirmalarda sadece hazir giyim sektorii degil farkli sektorlerde dikkate alinabilir. Ttiketicilerin bu
web sitelerini tercih etmelerinde etkili olan baska faktorlerin (reklam araclar1 vb.) neler olabilecegi
incelenebilir. Ayrica tiiketicilerin ¢evrimici olmalarinin faydali veya riskli yonlerini, giiven ve deger
kavramlarini etkileyebilecek baska degiskenlerin (memnuniyet, sadakat, baglilik, marka tutkusu
gibi) de olabilecegi dikkate alinarak arastirilabilir. Boylece literatiire yeni ve farkli bakis acilar:
kazandirilabilir.
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Extended Abstract
Aim and Scope
Today, electronic commerce is widely used by consumers. Depending on the technological
changes in electronic commerce, it has become easier for consumers to access the internet. In
addition, consumers prefer mobile usage for electronic commerce. This may lead to rapid
information sharing and individual guidance. Consumers realize the products they buy through
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electronic commerce with the help of websites. In addition, consumers can easily access and obtain
products/services from different sites through their websites. Consumers, spending time on the web
and social networking sites (such as sharing information with friends, being followed in virtual
environments, shopping from websites that can be both a seller and a customer at the same time)
affect their product purchases. As a result, these and similar factors can affect consumers' perceived
online benefit levels, online risks, trust in websites, and the value of websites in the eyes of
consumers.

Today, the intense operation of online marketing can direct consumers to these markets at the
point of purchasing ready-made clothing products. In line with the research purpose, on the
websites where consumers buy ready-made clothing products; three different models have been
created that explain the relationships of online benefit, risk, trust, and value. In the first model, the
moderating effect of online risk on the effect of online benefit on trust is investigated. In the second
model, the effect of online benefit and risk on the value of the site in the eyes of the consumer was
investigated. The third model examines the mediating effects of trust in the impact of online benefit
and risk on the value of the site. In the research, these relationships were evaluated within the scope
of trust theory and the results were interpreted as a whole.

Considering the effects of today's Covid-19 epidemic, the importance of electronic commerce
carried out on websites, apart from face-to-face commerce, is increasing day by day. In particular,
consumers can easily choose between the ready-to-wear products they will buy by examining the
alternatives on the websites. Consumers can develop various value perceptions and feelings of trust
towards the sites in their shopping. This shows that online benefits and risks can have significant
impacts on product shopping from sites. Consumers' perceptions of online benefits and risks for
websites may be affected by the general appearance of the site (such as ease of use, information
content, color and advertising content), the ready-made clothing products they purchase, the
marketing of the product, and the applications such as discounts and gifts related to the product.
These variables may affect the consumer's trust in the website in general and the value of the site for
the consumer.

Methods

The research was carried out with the snowball sampling method. In the literature, it is stated
that in snowball sampling, random selection of the sample can make the application difficult and
can be easily supported by sampling. It is also emphasized in the literature that snowball sampling
can be a useful methodological method in exploratory, qualitative and descriptive research,
especially in studies where the number of participants is low and a high level of trust is needed
(Baltar and Brunet, 2012: 60). The use of other individuals to reach the sample in snowball sampling
provides an important source of information in research. It is also important that individuals have
access to and knowledge about the living space of the sample as a result of their past or present
situations (Biernacki and Waldorf, 1981: 152). In the research, intermediaries were used to provide
easy access to the sample and to have information about the living space of the individuals. In this
respect, the advantages of the snowball sampling method were utilized.

Considering the disadvantages in the research, individuals with a high probability of
purchasing ready-made clothing products from the internet were included in the application with
the snowball sampling method. While conducting the research, it was aimed to provide access to an
average of 1500 consumers by keeping the sample size large. For this purpose, taking into account
the snowball sampling method, 45 people were accessed at the first stage and an electronic
questionnaire was sent. Later, an average of 500 more consumers was accessed through these
consumers. A total of 342 people from these consumers, who were accessed, participated in the
survey. The data of the study were carried out by applying an electronic questionnaire method to
342 consumers living in the Buca district of Izmir province in Turkey in 2019. In the study, 34
consumers stated that they did not purchase products from websites via the internet. For this reason,
the hypothesis models of the research were tested by considering the answers given by 308
consumers. Krejcie and Morgan (1970: 608) stated in their research that 306 people were included in
the sample for a population of 1500 people on average. This situation reveals that the analysis made
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with the answers given by 308 consumers has sufficient sampling. Since the websites were examined
in the applied study, it was thought that obtaining the study data electronically would yield more
rational results. AMOS and SPSS package programs were used in the research analysis. The results
of the study's findings and analysis are examined in detail below.

Findings and Conclusion

Today, companies market their products to consumers with different or similar advertising
strategies in ready-made clothing products that change, develop and diversify rapidly.
Firms/brands can use their websites or different sites while marketing these products. In this
respect, different advertising tools can direct consumers to these products. According to the data
obtained from the results of the research, consumers stated that they shop from the websites of
trendyol, lcw, other sites, hepsiburada, koton, defacto, gitgidiyor, boyner, mavijeans, collezione,
alibaba. The advertising tools that consumers are affected by when choosing these websites are listed
as individuals around them, internet ads, television ads, magazine ads and newspaper ads,
respectively.

When the research results are evaluated in terms of trust theory; It shows that the perceived
benefit of consumers in online product orders contributes significantly to their feelings of trust. In
the research, it has been concluded that the risks perceived by consumers in online product shopping
reduce their feelings of trust. In the research, it has been seen that the trust in the site in the theoretical
framework has important contributions to the value of the site in the eyes of the consumer. These
results show that the online benefit, risk and value of the site have significant effects on consumers'
purchase of ready-made clothing products from websites in terms of trust theory. These results show
that the variables of online benefit, online risk, trust in the site and the value of the site in terms of
consumers, which have not been investigated much in the literature together with the theory of trust,
may have important contributions to the theory of trust.

Considering the research results in general; Online risks have a moderating effect on the effect
of consumers' perceptions of online benefits towards web sites on their trust in the site. The online
benefits perceived by consumers from the sites they shop from have led to an increase in the value
of the site in the eyes of consumers. On the other hand, the online risks perceived by the consumers
from the sites they shop from caused a decrease in the value of the site in the eyes of the consumers.
In the research, the online benefits that consumers perceive from the sites they shop from have
increased their trust in the site. The online risks perceived by the consumers from the sites they shop
from caused a decrease in trust in the site. In the research, the mediating role of trust in the site has
been determined in the effect of online risks perceived by consumers from the sites they shop from
on the value of the site. It has been observed that trust in the site has a partial mediating role in the
effect of online benefits perceived by consumers from the sites they shop from on the value of the
site. Finally, consumers' trust in the sites they shop has contributed to the increase in the value of
the site in the eyes of the consumer.

In the research, it has been observed that online risk perceptions have a moderating effect on the
impact of consumers' online benefits on their trust in the site. It has been observed that as the effect
of online benefit level on trust on the site increases, the regulatory effect of online risk also increases.
When evaluated in terms of the intermediary relationship, trust in the site had a full mediator effect
on the impact of online risks on the value of the site. It has been observed that there is a partial
mediator effect of trust on the site in the effect of online benefit on the value of the site. These results
show that in terms of the value of the site, the perception of benefit, and risk, the risk perception is
more effective in the full mediation of the trust variable to the site. This situation also reveals that
the trust mechanism is very important in the effect of consumers' risk perceptions on the value of
the site. When the results are evaluated in general, consumers who buy ready-made clothing
products from websites find online shopping useful, do not perceive online shopping as risky, trust
the site they shop from, and shopping sites for consumers can be valuable.
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