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Ozet

Firmalara diisiik sermaye ile is kurma, diinyanin her bolgesine kolayca ulasma,
sektore giris engellerini asma firsat1 sunan e-ticaret, giiniimiiz dijital pazarlama ¢aginda
hayati bir Oneme sahiptir. Pek cok firma, magaza konseptinin yani sira sanal
magazacilik konseptini de benimsemis ve organizasyon yapilarini e-ticaretle uyumlu
hale getirmistir. Boylece potansiyel miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin kargilamasi igin
firma tarafindan web sitesi kurulmustur. Ancak pek cok firma sanal magazacilik
yapmak i¢in web sitesi kurdugundan dolayi, firmalarin potansiyel miisterilerinin hedef
miisterisi olmasi i¢in, firmalarin miisterilerini online ortamda tatmin etme ve sonucunda
online baglilik kazandirma hedefleri ortaya ¢ikmistir. Online ortamda e-tatmin ve e-
baglilik olusturmanin temel gostergesi ise firmalarin kurmus olduklart web sitesine
iliskin degiskenlerdir. Bundan dolayi, bu ¢aligmada miisteri ara yiiz 6zelliklerinin e-
tatmin ve e-baglilik degiskenleri iizerindeki etkisi cevrimi¢i anket araciligiyla
arastirilmistir. Bu ankette kolayda 6rnekleme yontemi benimsenmistir. Calismada faktor
analizi ve regresyon analizi yapilmistir. Sonug olarak e-tatmin degiskeni, miisteri ara
yiiz ozellikleri (kisisellestirme, uygunluk ve karakter) ile e-baglilik arasinda kismi araci
degisken etkisi gdstermistir. Oneri olarak, web sitesi diizenlemesi yapilirken miisteri ara
yliz degiskenleri birlikte ele alinmali ve miisterinin e-tatminini ve e-sadakatini artiran
degiskenlere agirlik verilmelidir.

Anahtar Kelimeler: E-Tatmin, E-Baghlik, Miisteri Ara Yiiz Ozellikleri, E-Ticaret,
Araci Degisken
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Abstract

E-commerce, which offers the opportunity to set up business with low capital,
easy access to every region of the world, and to overcome obstacles to sector entry, has
a vital importance in today's digital marketing era. Many companies have embraced the
virtual store concept as well as the store concept and have made their organizational
structures compatible with e-commerce. Thus, a website has been set up by the
company to meet the needs and demands of potential customers. However, since many
companies have set up a website for virtual merchandising, there are targets for
companies to satisfy their customers online and ultimately gain online loyalty in order
to be the target customers of potential customers. The main indicator of e-satisfaction
and e-loyalty in the online environment is the variables related to the web site that the
companies set up. Therefore, an online questionnaire was applied to investigate the
effect of customer interface features on e-satisfaction and e-loyalty variables in the
study. Convenience sampling procedure has adopted. Factor analysis and regression
analysis were performed in the study. As a result, the e-satisfaction variable has had a
partial mediating effect between customer interface features (personalization, suitability
and character) and e-loyalty. As a recommendation, customer interface variables should
be considered together when organizing the website, and emphasis should be given to
variables that increase the customer's e-satisfaction and e-loyalty.

Keywords: E-Satisfaction, E-Loyalty, Customer Interface Quality, E-Commerce,
Mediator Variable

1.Giris

Cevrimigi aligveris yapma giinden giine biiyiimekte olan biiyiik bir i sahasi haline
gelmektedir (Nielsen Report, Agustos, 2014). Bu durum literatiirde e-ticaret kavraminin
iizerine ¢ok sayida calisma yapilmasina neden olmaktadir. E-ticaret; pazara girisi ve
erigimi artiran, mal veya hizmetin alim1 ya da satimi ile olugan ve tiiketici tarafindan
verilen emirlerin bilgisayar ag1 yardimiyla gergeklestigi, ancak diisiik islem
maliyetlerinin saglanarak biiyiik bir deger yaratan aligveris bigimidir (UNCTAD, 2015).
E-ticaret pek ¢ok is sahasinin bilgisayar aglarina tasinmasini saglayarak islem hacminin
son on yilda anlaml1 bir sekilde artmasina sebep olmustur. Ornegin, Amerika Birlesik
Devletleri’nin 2002 yilindaki 752 milyar $’lik e-ticaret hacmi 2012 yilinda 2.989 milyar
$’a yiikselmistir (UNCTAD, 2015). Ayrica Global B2C Ecommerce Report 2016
raporuna gore, e-ticaret cirosu 2014 yilinda 1.895,3 milyar $’dan 2015 yilinda 2.272,7
milyar $’a yiikselmistir ve e-ticaret cirosu bir dnceki yila gore %19.9 oraninda artis
gostermistir. E-ticarete iligkin bu biiylimeyi etkileyen ¢esitli faktorler bulunmakta olup,
bunlardan en Onemli olanlar1 ise internete erisimin artmig olmasi, ¢evrimi¢i 6deme
sistemlerinin gelistirilmesi, giivenilir aligveris yapma imkani saglanmasi ve teslimat
sisteminin sunulmasidir (UNCTAD, 2015).

E-ticaret pazarinin biiyiik bir potansiyele sahip olmasindan dolay1r ¢ok sayida
firma son on yilda kendi organizasyon yapilarim1 degistirerek c¢evrimi¢i satin alma
uygulamalarini igsellestirmistir. Bu baglamda firmalar, web sitesi araciligiyla sunmak
istedikleri mal ve hizmet satis1 i¢in web sitesi kurarak tiiketicilerine ¢evrimigi aligveris
deneyimi sunmaya baslamaktadir. Bu deneyimin bir getirisi olarak yiiksek cirolar ve
karlar elde edilmektedir. Ornegin, 2012 yilinda yapilan galismaya gore en iyi gevrimici
satis hizmeti sunan satis sitelerinden Amazon sirketi 61 milyar $ kar, e-Bay sirketi 14
milyar § kar ve Wall-Mart sirketi 10 milyar $§ kar elde etmistir (Nielsen, 2014).
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Firmalarin miisterileri ile uzun déonemli karlilik iligkisini siirdiirebilmesi ve artirabilmesi
icin firma ve miisteri arasinda online baglilik kurulmasi gereklidir (Kim vd., 2009;
Ribbink vd., 2004; Kim vd. 2011; Chou vd. 2015; Li vd., 2015). E-tatmin ve e-baglilik
kavramlarini saglamada ise miisteri ara yiiz 6zelliklerinden faydalanmaktadir. (Cyr vd.,
2005; Hur vd., 2011; Valvi ve West, 2013; Polites vd. 2012; Forgas-Coll vd. 2013; Kim
vd. 2011; Chou vd. 2015; Li vd., 2015; Chang ve Chen; 2008).

Literatiirde miisteri ara yiiz 6zellikleri ile e-baglilik ve e-tatmin degiskenlerinin
aynt yapisal esitlik modelinde kullanilmasi sonucunda olusturulan modeller
bulunmaktadir. (Hur vd., 2011; Forgas-Coll vd. 2013; Kim vd. 2011; Chou vd. 2015;
Elkhani vd., 2014; Li vd., 2015; Chang ve Chen , 2008). Bu modeller birlikte ele
alindigindan dolay1 bir degiskenin diger degiskenin etkisi altinda kalip kalmadig1 veya
anlamli iken anlamsiz hale gelip gelmedigine iliskin literatiirde bosluk oldugu
goriilmektedir. Ciinkli Onerilen aracilik etkisine iligkin analizlerde tiim degiskenler
birlikte modelde incelenmistir. Ornegin, Janita ve Miranda tarafindan 2013 yilinda
yapisal model araciligryla yapilan calismada tatmin kavraminin baghlik kavramini
dogrudan etkilemedigi sonucuna varilmistir. Bu ¢alisma g6z Oniine alindiginda, tiim
degiskenlerin modele dahil edilmesi durumunda degiskenlerin bagimli degiskeni
dogrudan etkileme yolunun diger bagimsiz degiskenler tarafindan baskilanabilecegi
goriildiigiinden, calismada tek bir bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki
dogrusal iligki ve bu dogrudan iliskiye yonelik olarak aracit degisken etkisi analiz
edilmigtir. Boylece daha fazla degiskenin analize dahil edilmesi durumunda anlamli
iken anlamsiz olan (veya tam tersi) degiskenlere yonelik olarak ac¢iklama getirilmesinin
yolu acilmis ve literatiire deger katmasi ve yonetimsel ¢ikarimda bulunulmasi
amaglanmistir.

Calismaya genel olarak bakilirsa, dncelikli olarak e-tatmin, e-sadakat ve miisteri
ara yliz Ozelliklerine ve aralarindaki iliskiye yonelik olarak literatlir taramasi
yapilmistir. Sonraki asamada, literatiire bakilarak arastirma sorular1 gelistirilmis ve test
edilmigtir. En son kisimda ise ampirik ¢aligmaya iliskin sonuglar degerlendirilmis ve
yonetimsel ¢ikarimlar paylasilmis; calismaya iliskin kisitlara ve gelecek calismalarda
yapilabilecek Onerilere yer verilmistir.

2. Literatir

Misteri tatmini ve miisteri bagliligi pazarlama literatiiriinde basta tiiketici
davranig1 alani olmak {iizere farkli kategori ve uygulama sahalarinda on yillardir
caligilan temel pazarlama kavramlari arasinda yer almaktadir. I¢inde yer aldigmmiz 21.yy
bilgi ve teknoloji ¢aginda ise bu kavramlar e-ticaret, mobil pazarlama ve cevrimici
marka topluluklar1 gibi konu bagliklar1 i¢inde e-tatmin ve e-baglilik seklinde
incelenmeye baslanmistir (Cry, 2008; Kim vd. 2009; Oztiirk vd. 2012; Srinivasan vd.
2002). E-baglilik, tiiketicilerin e-perakendeciye yonelik, tekrarlanan satin alma
davranigina doniisecek olumlu tutumu (Srinivasan vd, 2002) seklinde tanimlanirken, e-
tatmin ise miisterilerin e-isletmelerden gergeklestirmis olduklar1 satin alimlarin
beklentilerini karsilamis sekilde e-magazadan olumlu deneyimlerle ayrilmast (Anderson
ve Srinavasan, 2003) olarak tanimlanmustur.

E-baglilik ve e-tatmini inceleyen ¢aligmalardan bazilar1 bu kavramlar arasinda
dogrudan bir iligki bulurken (Anderson ve Srinivasan, 2003; Christodoulides ve
Michaelidou, 2010; Dharmesti ve Nugroho, 2013) bazilar1 ise (Chuang ve Cheng, 2010;
Rachjaibun, 2007) dolayli bir sekilde iki kavram arasinda degistirme maliyetleri,
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algilanan deger ve miisteri ara yiiz 6zellikleri gibi ¢esitli aract ve Onciil degiskenlerin
etkisinden bahsetmistir. Bu degiskenler i¢inde miisteri ara yiiz Ozellikleri e-ticaret
alaninda ¢evrimici satin alma ve web sayfasini yeniden ziyaret etme niyeti lizerinde
etkisi olan bir degiskendir (Hausman ve Siekpe, 2009). Yapilan ¢ok sayida calisma e-
ticaret sayfalarin1 ziyaret edenlere akis deneyimi yasatmasi, kullanict dostu olmasi,
kisisellestirmeye olanak saglamasi, ¢evrimigci giiven saglamasi agisindan miisteri ara yiiz
ozelliklerini incelemistir (Hssanein ve Head, 2004; Kumar vd. 2004; Zhang vd. 1999).

Bu calismada ise miisteri ara yiiz Ozelliklerinin e-baghlik iizerindeki iliskisine
yonelik e-tatmin araci degiskeninin etkisinin incelenmesi hedeflenmistir. Ancak, az
sayida ¢aligma miisteri ara yiiz etkisinin e-baglilik iizerindeki etkisini incelemistir (Kim
vd. 2009; Forgas-Coll vd., 2013; Elkhani vd., 2014; Chang ve Chen; 2008). Bu
calisgmada miisteri ara yiiz Ozellikleri 4C (Customization, Contact Interactivity,
Convenience ve Charachter) lizerinden kisisellestirme, etkilesim, kolaylik ve karakter
olmak {izere dort boyuttan olusmaktadir. Kisisellestirme, e-perakendecinin bireysel
miigterilere yonelik mamullerde, hizmetlerde ve islemsel c¢evrelerde uyarlama
yapabilmesi anlamina gelmektedir (Srinivasan vd. 2002). Etkilesim ise bir web
sayfasinda miisteri destek araclarinin gegerli ve etkili olmast ve web sayfasinin
miigterilerle olan iki yonlii iletisimi kolaylama derecesi olarak tanimlanmistir
(Srinivasan vd. 2002). Diger yandan kolaylik, miisterilerin bir web sayfasini basit,
sezgisel anlasilabilen ve kullanici dostu olarak gorebilme derecesi olarak tanimlanmigtir
(Srinivasan vd. 2002). Son olarak karakter ise, miisterilere web sayfasina iligkin ilk
izlenimi sunan grafiksel tasarim O6zellikleri olarak tanimlanmistir (Wang ve Emurian,
2005). Alan yazin incelendiginde farkli arastirmacilar tarafindan farkli miisteri ara yiiz
ozellikleri ele alinmis oldugu goriilmektedir. Ornegin, Srinivasan vd. (2002) tarafindan
e-baglilig1 etkileyen e-ticaret faktorleri ilizerine yapmis oldugu calismada 8C’yi
(kisisellestirme, baglant1 etkilesimi, kiiltlirlestirme, 6zen, toplum, se¢im, uygunluk ve
karakter) olusturmustur. Ayrica, Chang ve Chen (2008)’de ¢aligmalarinda Srinivasan
vd. (2002) tarafindan olusturulmus olan boyutlardan miisteri ara yiiz 6zellikleri i¢in
4C’yi (kisisellestirme, baglant: etkilesim, uygunluk ve karakter) kullanmiglardir. Benzer
sekilde Lee ve Benbasat (2004) telefon iizerinden e-ticareti inceledigi c¢alismasinda
7C’yi (baglam, icerik, toplum, kisisellestirme, iletisim, baglanti ve ticaret) ele almistir.

3.Tasarim ve Yontem

Miisteri ara yliz Ozelliklerinin e-tatmin ve e-baglilik iizerindeki sebep-sonug
iligkilerinin incelenmesi amaciyla c¢evrimig¢i anket diizenlenmistir. Miisteri ara yiiz
ozelliklerini 6lgmek amaciyla Srinivasan vd. tarafindan 2002 yilinda tek boyutlu olarak
gelistirilen Olcege iliskin kisisellestirme (5 soru), etkilesim (5 soru), uygunluk (5 soru)
ve karakter (5 soru) boyutlar1 kullanilmistir. Ayrica e-tatmin (6 soru) ve e-baghlik (7
soru) boyutlarint 6lgmek amaciyla da Anderson ve Sirinivasan tarafindan 2003 yilinda
tek boyutlu olarak gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir.

Calismada cevrimigi aligveris yapan tiiketici hedef kitle olarak secilmis ve anket
oncesinde ¢evrimig¢i aligveris yapmasi durumunda anketi doldurmasi istenmistir.
Malhotra (2007), ¢evrimi¢i anket yapilmasinin aragtirmanin hizim artiracagini, zaman
ve maliyet avantaj1 saglayacagini sdylemekte ve rassal olan ve olmayan olarak iki farkl
sekilde uygulanabilecegini belirtmektedir. Bundan dolay1 ¢alismada kullanilan anket
cevrimici olarak “her sorunun cevaplanmasi zorunludur” seklinde tasarimi planlanmig
ve Google Drive tarafindan olusturulmustur. Anketin génderiminde tesadiifi olmayan
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yontemlerden kolayda 6rneklem yontemi benimsenmis olup, 26 Nisan — 18 Mayis 2016
tarihleri arasinda yaklasik olarak 3000 tiiketiciye gonderilmis ve 325 adet gegerli anket
geri doniis alinmistir. Anketin geri doniis oran1 yaklasik olarak %10,8 civarindadir. Bu
oran igerisinde c¢evrimi¢i anketin ulasmadigi katilimcida bulunmaktadir. Ortalama
cevrimici  anket  donlis oranm1  %24,8  olarak  belirtilmesine = ragmen
(http://fluidsurveys.com/university/response-rate-statistics-online-surveys-aiming/)
katilimciya ulagsmayan anketlerin geri doniis orani igerisinde yer almadig: literatiirde
goriilmektedir. Ornegin Deutskens (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada 5413 kisiye
cevrimici anket gonderilmis ve bu anketlerden 3577 adedinin katilimcilara ulagtigi, geri
donen anket sayisinin ise 730 oldugu belirtilmistir. Bunun sonucunda calismada
kullandiklar1 geri doniis oran1 %20,4 olarak ifade edilmesine ragmen, tiim anketlerin
geri doniis oraninin %13,5 civarinda oldugu goriilmiistiir.

Ankete katilan tiiketicilerin yaklasik %47,7’si kadin iken, %52,3’i erkektir.
Katilimcilarin %57,2°si evli iken, %42,8’1 bekar olup, bunlarin %79,4’i kamuda,
%9,4’1 6zel sektorde galismaktadir ve %11,3’i de 6grencidir. Katilimcilarin yas araligi
18 ile 65 yas arasinda degismekte ve bunlarin %89,5’1 kredi kart1 vb. ile aligveris
yapmakta iken, %10,5’i de kapida 6deme veya havaleyi tercih etmektedir. Internetten
aligveris yapma siklig1 olarak %50,8°1 yilda birkac kez aligveris yaparken, %23,1’1 ayda
bir kez, %18,2si iki-li¢ haftada bir kez ve %8’1 haftada bir veya daha fazla kez aligveris
yapmaktadir. Egitim durumu agisindan %61,8’1 lisansiistii, %27,7’si lisans ve %10,5’1
onlisans ve dnceki mezuniyet yeterliligine sahiptir ve 3000 TL ve {izeri kazanan tiiketici
orant %71,7, 2000-2999 TL kazanan %11,4, 1000-1999 TL kazanan %6,5 ve 1000
TL’den az kazanan %10,5 oranindadir.

4. Bulgular ve Tartisma

Hair vd. (2014)’ne gore faktor analizi diger cok degiskenli tekniklerin
uygulanmasinda essiz bir rol oynamaktadir ve ¢ok degiskenli analiz teknikleri dikkate
alindiginda kullanilmasi gereken bir yontemdir. Bu analiz, birbiriyle iligkili olan ¢ok
sayida degiskenin bir araya gelmesi sonucunda bu degiskenleri temsil edebilen yeni ve
az sayida degisken olusturmak amaciyla yapilmaktadir (Cokluk vd. 2014; Hair vd.
2014). Faktor analizi i¢in pek ¢ok yontem bulunmasina ragmen bu c¢aligmada “temel
bilesenler analizi” tercih edilmistir. Bu yontemin tercih edilme sebebi en sik kullanilan
faktorlesme yontemlerinden birisinin olmasi ve fazla sayidaki degiskeni daha az

sayidaki bilesen (faktor) altinda toplayarak analiz edilmesine imkan tanimasidir (Cokluk
vd. 2014).

Hair vd. (2014) gore faktor analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli en az veri sayisi
100 olmalidir ancak faktér analizinde kullanilan degisken sayisinin 5 kati veya daha
kabul edilebilir olaninin 10 kat1 oldugunu sdylemektedirler. Calismada kullanilan veri
sayist 325 olup, analiz i¢in yeterli durumdadir. Temel bilesenler analizinde kullanilan
istatistiksel testler Kaiser-Mayer—Olkin (KMO) orneklem yeterliligi Olgiitii testi ve
Bartlett Kiiresellik testidir. Bartlett Kiiresellik testi korelasyon matrisinde degiskenlerin
en az bir kismi arasinda anlamli ve yeterli bir korelasyon oldugunu sdylemektedir
(Kalayci, 2014; Hair vd. 2014). KMO testi ise Orneklem biiyiikliigliniin veri seti
acisindan uygunlugunu kontrol eden bir testtir (Cokluk vd. 2014). Hair vd. (2014) gore
0,50 degerinin altindaki bir deger kabul edilemezken 0,60 ve {izeri bir deger yeterlidir.
Ayrica faktor yiikleri i¢in 0,30-0,40 degerleri arasinin minimum kabul edilebilir bir
deger oldugunu belirtmesine ragmen uygulamada 0,50 ve {izeri faktor yiiklerin anlamli
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oldugunu belirtmesinden dolay1 ¢alismada 0,40’nin altinda yiiklenen faktorler caligmada
kullanilmamistir. Ayrica tek desenli faktdrlerde agiklanan varyans oraninin %30 ve
iizerinde bir deger almasi yeterli goriilmektedir (Cokluk vd. 2014).

Tablo 1: Temel Bilesenler Analizi Sonuglari

-- cens . Aciklayici
Olce.k lere iligkin F?ktor. Ozdeger \farya);ls Cronbach a | KMO testi Barttlet Testi
ifadeler Yiikleri A

Kisisellesme(Customization)
Cl 0,807
C2 0,801 2
C3 0,771 2,695 53,89 0,786 0,762 x jl)9026(6)1
c4 0,689 P
C5 0,577

Uygunluk (Convenience)
Cl1 0,658
Cl12 0,649 2
C13 0,510 2,348 46,95 0,692 0,708 X :_303(1)61066
Cla 0.747 P
C15 0,822

Karakter (Character)
Cl6 0,801
C17 0,753 2
C18 0,737 2,792 55,83 0,798 0,749 x ;(5)4096(1)4
C19 0.766 P
C20 0,674

E-Tatmin (E-Satisfaction)
S1 0,820
S3 0,817 2
S4 0,792 3,043 60,86 0,833 0,796 X __605866(;)8
S5 0.736 P
S6 0,731

E-Baghhk (E-Loyalty)
L2 0,864
L3 0,855 )
L4 0,854 x =1161,844
L5 0.817 3,98 66,33 0,892 0,866 p=0,000
L6 0,799
L7 0,683

*C1. Bu web site, ihtiyaglarima uygun satin alma onerilerinde bulunur. C2. Bu web site, bana ézel iiriinleri siparis etme olanagi
saglar. C3. Web sitenin bana gonderdigi reklamlar ve promosyonlar bana ozeldir. C4. Bu web site bana essiz bir miisteriymigim
gibi hissettirir. C5. Bu web sitenin benim ihtiyaglarima gore kisisellestigine inaniyorum. C11. Bu web sitesinde gezinti yapmak
cok anlagihr degildir. * C12. Bu web sitesinden ilk defa alisveris yapan biri ¢ok yardima ihtivag duymadan ahgveris yapabilir.
C13. Bu web sitesinden aligveris yapmak ¢ok zaman almaktadir. C14. Bu web site kullanict dostu bir sitedir. C15. Bu web site
kullamima ¢ok uygundur. C16. Web sitenin tasarimi bana gore ilgi cekicidir. C17. Bana gore, bu web sitede alisveris yapmak
eglencelidir. C18. Bu web site bana davetkdr gelmiyor. * C19. Bu web siteden aligveris ederken kendimi rahat hissediyorum.
C20. Bu web sitesi bana ¢ekici goviinmiiyor. * S1. Bu web sitesinden alisveris yapma kararimdan memnunum. S3. Bu web
sitesinden aligveris yapma kararim akillicaydi. S4. Bu web sitesinden iiriin satin alma kararim konusunda kétii hissediyorum. "
S5. Bu web sitesinden alisveris yaparak dogru bir sey yaptigimi diisiiniiyorum. S6. Bu web sitesinden aligveris yaptigim i¢in
mutsuzum. * L2. Mevcut hizmet devam ettigi siirece, web sitelerini degistirmeyi diigiinmem. L3. Ne zaman aligveris yapmaya
ihtivacim olsa web sitesini kullanmayr denerim. L4. Alisveris yapmaya ihtiyacim oldugu zaman, bu web sitesi benim ilk
tercihimdir. L5. Bu web sitesini kullanmay: seviyorum. L6. Bana gére, alisveris yapmak igin en iyi perakende web sitesi budur.
L7. Benim favori perakende web sitemin bu site olduguna inaniyorum.

Hair vd. (2014) gore olgeklerin giivenilirlikleri en az 0,70 olmalidir. Uygunluk

degiskeni disindaki tiim degiskenler i¢in Cronbach a degeri 0,70 degerinin iizerindedir.
Uygunluk degiskeni icin ise Cronbach a degeri 0,692 olarak bulunmus olup, sinir
degere ¢ok yakin bir deger oldugundan dolay1 analizde kullanilmistir. Ayrica anket ile
Ol¢ciimii yapilan etkilesim boyutuna iligkin olarak Cronbach a degeri 0,451 ¢ikmis olup,
madde atilmas1 yoluyla da 0,70 degerine ulasilamadigindan ¢alismada kullanilmamastir.
Olgeklerin tek boyutlu olmalari dikkate alindiginda, yapilan “temel bilesenler analizi”
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sonucunda kisisellestirme, uygunluk ve karakter boyutlar1 tek boyutlu olarak
bulunmustur. Ayrica e-tatmin 6lgeginden “Bu web sitesinden tekrar aligveris yapmak
zorunda kalsaydim, farkli hissedecektim.” ve e-baglilik 6lgeginden “Bagka bir siteye
geemeyi nadiren diisiiniiyorum.” maddesi ¢ikartilarak tek boyutlu yapiya ulasilmistir.
Bunun sonucunda tek boyutlu faktorlere iliskin yakinsama ve yapt gecerliligi
saglanmistir.

Ayrica farkli 6lgeklerin toplanmast sonucunda olusturulan Olcekte, faktorlerin
yakinsama gegerliligi i¢in faktor altinda toplanan maddelerin 6rneklem biiyiikliiklerinin
yeterli ve anlamli faktor yiikii degerini etkiledigi goz Onilinde bulundurulmasiyla
beraber, faktor yliklerinin en az 0,50 deger almasi ve ayrisim gegerliligi i¢in faktor
korelasyon matrisinde bulunan faktorler arasi korelasyonun 0,70 degerinin altinda bir
deger almasmin yeterli olmasindan dolayr (http://statwiki.kolobkreations.com)
faktorlerin yakinsama ve ayrisim gegerliliginin saglandigi sdylenebilir. Ek olarak
Olgeklerin altinda toplanan maddelere iliskin korelasyonun anlamli oldugunu sdyleyen
Barttlet Kiiresellik Testleri de anlamli ¢ikmistir. Faktorler arasindaki korelasyon ise
asagidaki Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Faktorlere iliskin Korelasyon Sonuglari

Faktorler | Kisisellesme | Uygunluk | Karakter E-Tatmin | E-Baghhk
Kigsisellesme 1

Uygunluk 0,313** 1

Karakter 0,454** 0,613** 1

E-Tatmin 0,317** 0,680%* 0,641** 1

E-Baghhk 0,451** 0,435%* 0,571** 0,561** 1

** 9699 giiven diizeyinde anlamli

Misteri ara yiiz Ozellikleri ile e-baghlik arasinda e-tatmin faktoriinlin aracilik
etkisi olusturup olusturmadiginin incelenmesi igin regresyon analizi yapilmalidir. Bu
analiz parametrik bir analiz olup en temel varsayimi faktorlerin normal dagilmasidir.
Ayrica faktorler normal dagilmasa bile ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1 ile +1
arasinda bir deger almasi durumunda normal dagilimdan asir1 sapmadigt i¢in normal
oldugu varsayilabilir (Cokluk vd. 2014). Merkezi Limit Teoremi'de n>=30 olmak iizere,
veriler normal dagilmasa bile normal oldugunun varsayilarak parametrik testlerin
uygulanabilecegini sdylemektedir (Ardahan ve Mert 2013).

. Kolmogorov-Simirnov Testi
Faktorler Tstatistik Df P degeri Carpikhk Basikhk
Kisisellestirme ,064 325 ,003 0,56 -0,371
Uygunluk ,126 325 ,000 -0,438 -0,535
Karakter ,109 325 ,000 -0,562 0,202
E-Tatmin ,172 325 ,000 -0,648 -0,120
E-Baghhk ,115 325 ,000 -0,703 0,275

Tablo 3’e bakilirsa faktorlerin normal dagilmadig:r ancak carpiklik ve basiklik
katsayillarinin -1 ile +1 arasinda degismesinden dolayr parametrik testlerin
yapilabilecegi goriilmektedir.
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4.1. Baron ve Kenny’nin Araci Etki Analizi yaklasim

Baron ve Kenny’nin (1986) calismasinda, aracilik etkisinin “neden” ve “nasil”
meydana geldigini agiklamak i¢in kullanildigint sdylemislerdir. Aracilik etkisi
degiskenini agiklamak amaciyla Sekil 1’1 6nermislerdir.

E-Tatmin
/ \

Miisteri Ara Yiiz ¢ > E-Baglilik

Sekil 1: Aracilik Degiskeni I¢in Model

Baron ve Kenny’ye gore (1986) aracilik etkisinin dogrulanmasi amaciyla Sekil
I’de goriilen bir zincir bulunmaktadir. Zincirde 3 degisken bulunmakta ve bagimli
degiskeni aciklayan iki sebep degiskeni yer almaktadir. Miisteri ara yiiz 6zelliklerinden
kisisellestirme, uygunluk ve karakter degiskenleri ile e-baglilik arasindaki dogrudan etki
(c), miisteri ara yiiz 6zelliklerinden kisisellestirme, uygunluk ve karakter degiskenleri ile
e-tatmin arasindaki etki (a) ve e-tatmin ve e-baglilik degiskenleri arasindaki araci etki
(b) bulunmaktadir. Eger miisteri ara yiiz 6zellikleri ve e-baglilik degiskeni arasindaki
dogrudan iliski anlamli iken, e-tatmin aract degiskenin etkisi ile bu iligki anlamliligin
yitiriyorsa, o zaman e-tatmin araci degisken baskin bir degiskendir ve burada tam bir
aract etkisi bulunmaktadir. Eger e-tatmin araci degisken modele eklendikten sonra
miisteri ara yiiz Ozellikleri ile e-baglilik degiskenleri arasindaki dogrudan iliski
anlamliligm1 koruyorsa ancak c katsayis1 azaliyorsa, burada kismi araci etki vardir
denmektedir. Araci etkisinin halen anlamliligini korumasi sonucu igin ise, yazarlar
baska coklu araci faktorlerin oldugunu sdylemektedirler. (Baron ve Kenny, 1986)

Arac1 degiskenin gercekten aract olup olmadiginin anlasilmasi i¢in bazi
varsayimlarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Baron ve Kenny’ye gore (1986), 3
farkli regresyon esitligi varsayimi bulunmaktadir. Bunlardan birincisi miisteri ara yiiz
ozelliklerinden kisisellestirme, uygunluk ve karakter degiskenleri ile e-baglilik arasinda
anlamli bir dogrusal iligkinin varligidir. Ikincisi miisteri ara yiiz 6zelliklerinden
kisisellestirme, uygunluk ve karakter degiskenleri ile e-tatmin arasinda anlamli bir
dogrusal iligski ve lgiinclisii e-tatmin arac1 degisken ile e-baghilik bagimli degisken
arasinda anlamli bir dogrusal iliskinin varligidir. Bu ii¢ varsayim saglandiktan sonra
miisteri ara yiiz 6zelliklerinden kisisellestirme, uygunluk ve karakter degiskenlerinin e-
baglilik tizerindeki etkisinde (katsayilarda) azalma meydana geliyorsa (e-tatmin araci
degisken modele dahil olduktan sonraki katsay1) aract etki vardir denir. Ayrica sadece
katsayilarin 6nemi yerine ayni zamanda mutlak hacminde de bakmak gerektigini
sOylemektedir. (Baron ve Kenny, 1986)

Hadi vd. (2016) gore, aracilik etkisinin var olup olmadiginin hesaplanmasinda
kullanilan bir baska yontem de Variance Account For (VAF) degeridir. Bu degerin
hesaplanmasi i¢in dogrudan etki ve dolayli etki degerlerinin hesaplanmasi ve bu iki
degerin toplanarak toplam etki degerinin olusturulmasi gerekir. Bu degerler ise
standartlastiritlmamis B katsayilaridir (dolayl etki i¢in a.b ve dogrudan etki i¢in c). VAF
degeri dolayl etki/toplam etki formiiliinden bulunmaktadir ve 0,80 ve iizeri olmasi tam
aract etki oldugunu, 0,20-0,80 aras1 olmasi kismi araci etki oldugunu gostermekte ve
0,20’nin altinda bir deger aracilik etkisi olusturmadigini gostermektedir (Hair vd. 2013).
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Ayrica bulgulanan araci degisken etkisine iligkin etkinin gercekten araci degisken
etkisi olup olmadiginin test edilmesi amaciyla Sobel Testi kullanilmaktadir (Baron ve
Kenny, 1986).

4.2. Araci Degisken: E-Tatmin

Miisteri ara yiiz Ozelliklerinden kisisellestirme degiskeni bagimsiz, e-baglilik
degiskeni bagimli ve e-tatmin degiskeni aracit degisken olmak iizere literatiirden
faydalanilarak asagidaki hipotezler kurulmustur. Hipotezler asagidaki gibidir:

H,;: Miisteri ara yiiz Ozelliklerinden Kisisellesme degiskeni E-baglilik degiskenini
pozitif etkilemektedir.

H,: Miisteri ara yiiz 6zelliklerinden Kisisellesme degiskeni E-tatmin degiskenini pozitif
etkilemektedir.

H;: Misteri ara yliz 6zelliklerinden E-tatmin degiskeni E-baglilik degiskenini pozitif
etkilemektedir.

Hs: Miisteri ara yliz Ozelliklerinden E-tatmin degiskeni E-baglilik ile kisisellesme
degiskeni arasinda araci degiskendir.

Sekil 1°de verilen model seklinin test edilebilmesi i¢in yukarida gelistirilen Hj,
H,, Hs ve Hy hipotezlerinin test edilebilmesi amaciyla regresyon yontemi istatistiksel
paket program araciligiyla uygulanmistir. Miisteri ara yiiz 6zelliklerinden her biri i¢in
ayr1 ayr1 yapilan bu analize iligkin regresyon sonuglari tablosu olusturulmustur.

Tablo 4: Kisisellestirme Ozelligine iliskin Regresyon Sonuglari

Bagimh Degisken: E-Baglilik

Bagumsiz F P Beta S.H. T P LLCI | ULCI | VIF
Degisken katsayisi

E-Tatmin 148,192 | 0,000%* 0,561 0,057 12,173 0,000%* | 0,581 0,806 | 1,00
R*=0,315 | Diizeltilmis R> = 0,312 | Durbin-Watson katsayisi=2,116

Bagimh Degisken: E-Baglilik

Bagimsiz F p Beta S.H. T p LLCI | ULCI | VIF
Degisken katsayisi

Kisisellestirme 82,515 0,000%* 0,451 0,049 9,084 0,000%* 0,348 0,540 1,00
R*=10,203 Diizeltilmis R* = 0,201 Durbin-Watson katsayis1 = 2,067

Bagimh Degisken: E-Tatmin

Bagumsiz F p Beta S.H. T P LLCI | ULCI | VIF
Degisken katsayisi

Kisisellestirme 36,106 0,000%* 0,317 0,042 6,009 0,000%* 0,170 0,335 1,00
R?*=0,101 Diizeltilmis R* = 0,098 Durbin-Watson katsayis1 = 1,974

Araci Etkisi icin Bagimh Degisken: E-Baglilik
Bagimsiz Beta

= F P S.H. T P LLCI | ULCI VIF
Degisken katsayisi
Kisisellestirme x 0,304 0,045 6,661 0,000%* 0,211 0,387
E-Tatmin 106,232 10,000 0,464 0,056 | 10,184 0,000%* 0,463 0,685 L1112
R?=0,398 Diizeltilmis R* = 0,394 Durbin-Watson katsayis1 = 2,157
AR’= 0,194**

Dogrudan etki: 0,4441, Dolayh etki: 0,1450 ve Toplam etki = Dolayli + dogrudan etki=0,2991+0,1450=0,4441

VAF= dolayl etki/toplam etki= 0,145/0,4441=0,327
Dolayl etki icin normal teori testi (Sobel testi) icin etki = 0,1450, S.H.=0,281, z=5,1567 ve p=0,000%**

** 9099 giiven araliginda anlamli

Regresyon analizinin varsayimlarin yerine getirilmis olmasi yapilan analizin
dogrulugu acisindan olduk¢a onemlidir. Bu varsayimlardan ¢oklu dogrusal baglanti
(VIF) problemi, bagimsiz degiskenler arasinda c¢ok yiiksek bir korelasyon olmasi
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durumunda ortaya ¢ikmaktadir ve genel bir kural olarak 10 degerine esit veya yliksek
olmasi durumunda ¢oklu dogrusal baglanti sorunu vardir denmektedir (Cokluk vd.
2014). Ayrica Kalayci’ya gore (2014) hatalarin bagimsizligt olan otokorelasyon
degerinin 0 ile 4 degeri arasinda degistigi, 0 degerinin asir1 pozitif korelasyonu 4
degerinin ise asir1 negatif korelasyonu oldugunu gosterdigi ve analiz igin gerekli
otokorelasyonun Durbin-Watson katsayisi ile 6l¢iildiigli ve bu degerin 1,5 ile 2,5
arasinda degismesi gerektigini soylemektedir.

Baron ve Kenny (1986) tarafindan araci degisken icin Onerilen varsayimlar igin,
kisisellestirme 6zelligi ile e-tatmin arasinda ve e-baglilik arasinda anlamli bir dogrusal
iliskinin bulundugu, e-tatmin ve e-baglilik arasinda da anlamli bir dogrusal iliskinin
bulundugu, bu varsayimlarin saglanmasindan itibaren e-bagliligi agiklayan
kisisellestirme degiskenine ait katsayisinin 0,451°den 0,304 degerine diistiigii ve aradaki
iliskiyi a¢iklama oranimin R* =0,203 oranindan R* =0,398’¢ yiikseldigi goriilmiistiir.
Modele e-tatmin degiskeni girdikten sonra modelin iki degiskenle agiklanma oraninda
AR’= 0,194’lik bir artis olmustur. Ayrica dolayl etkinin ger¢ek olup olmadigini test
eden normal teori testi’de (Sobel Testi) p=0,000 degeri ile anlamli c¢ikmistir.
Kisisellestirme katsayisinin anlamsizlasmamasindan dolaytr e-tatmin degiskeninin
kisisellestirme ile e-baglilik arasinda kismi araci degisken oldugu sdylenebilir. Ayrica
VAF degeri de kismi aracilik etkisini dogrulamaktadir. Yani kisisellestirme 6zelligi ile
e-baglilik degiskeni arasinda bagka ¢oklu araci etki gdsteren degiskenler vardir denir.
Bunun sonucu olarak H,, H,, H3 ve Hy4 hipotezleri kabul edilmistir.

Araci degisken analizi i¢in diger bir ara yiiz 6zelligi olan web sitesinin uygun
olma o6zelligi ile ilgili hipotezler ise asagidaki gibidir.

Hs: Miisteri ara yiiz 6zelliklerinden Uygunluk degiskeni E-baghilik degiskenini pozitif
etkilemektedir.

He: Misteri ara yliz 6zelliklerinden Uygunluk degiskeni E-tatmin degiskenini pozitif
etkilemektedir.

H7: Misteri ara yliz Ozelliklerinden E-tatmin degiskeni E-baghlik ile Uygunluk
degiskeni arasinda araci degiskendir.

Tablo 5: Uygunluk Ozelligine Iliskin Regresyon Sonuglari

Bagimh Degisken: E-Baglilik

Bagimsiz Degisken F P Beta katsayisi S.H. T P LLCI ULCI VIF
Uygunluk 75,558 0,000%* 0,435 0,065 8,692 0,000%* 0,440 0,697 1,00
R*=0,19 Diizeltilmis R* = 0,187 Durbin-Watson katsayis1 = 2,091

Bagimh Degisken: E-Tatmin

Bagimsiz Degisken F P Beta katsayisi S.H. T P LLCI ULCI VIF
Uygunluk 278,289 0,000%* 0,680 0,043 16,682 | 0,000%* 0,634 0,718 1,00
R’ = 0,463 Diizeltilmis R* = 0,461 Durbin-Watson katsayis1 = 2,216

Araci Etkisi icin Bagimh Degisken: E-Baglilik

Bagimsiz Degisken F P Beta katsayisi S.H. T P LLCI ULCI VIF
Uygunluk . 0,100 0,082 1,60 0,111 -0,030 | -0,292
E-Tatmin 75,133 0,000 0,493 0,078 7,855 0,000%* 0,457 0,762 1,862
R*=0,320 Diizeltilmis R* = 0,316 Durbin-Watson katsayis1 = 2,109
AR’=0,130%*

Dogrudan etki: 0,131 Dolayh etki: 0,4376 ve Toplam etki=Dolayli + dogrudan etki = 0,131+0,4376=0,5686

VAF= dolayl etki/toplam etki=0,4376/0,5686= 0,77

Dolayl etki icin normal teori testi (Sobel vs.) icin etki= 0,4376, S.H.= 0,0617, t=7,0965 ve p= 0,000%***

Tablo 5 yorumlandiginda regresyon icin gerekli olanlarin ve Baron ve Kenny
(1986) tarafindan Onerilen araci degisken etkisi varsayimlarmin saglandigi
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goriilmektedir. Bu varsayimlarin saglanmasinda itibaren, e-baglilig1 agiklayan uygunluk
degiskenine ait katsayisinin 0,569°dan 0,131 degerine diistiigli ve aradaki iliskiyi
agiklama oranimin R*= 0,190 oranindan R*= 0,320’ye yiikseldigi goriilmiistiir. Modele
e-tatmin degiskeni girdikten sonra modelin iki degiskenle agiklanma oraninda AR2=
0,130’luk bir artis olmustur. Ayrica dolayl etkinin ger¢ek olup olmadiginmi test eden
normal teori testi’de (Sobel Testi) =0,000 degeri ile anlamli ¢cikmistir. Kisisellestirme
katsayisinin anlamsizlasmasindan dolay e-tatmin degiskeninin uygunluk ile e-baglilik
arasinda tam araci degisken oldugu soylenebilir. Ayrica VAF degeri de Onerilen sinir
degerlerine ¢ok yakin bir deger almis olup, kismi1 aracilik etkisini 6nermektedir. Ancak
uygunluk degiskeninin katsayisinin anlamsizlagmasindan dolay1 uygunluk ile e-baglilik
degiskenleri arasinda e-tatmin degigkeni tam aracilik etkisi gostermistir. Yani uygunluk
degiskeni e-baglilik degiskenini e-tatmin degiskeni {izerinden etkilemektedir. Sonug
olarak Hs, Hs ve H; hipotezleri kabul edilmistir.

Analiz edilecek son ara yiiz o6zellii ise web sitesinin karakter 6zelligi olup
asagidaki hipotezler kurulmustur.
HS8: Miisteri ara yiiz 6zelliklerinden Karakter degiskeni E-baglilik degiskenini pozitif
etkilemektedir.
Ho: Miisteri ara yliz Ozelliklerinden Karakter degiskeni E-tatmin degiskenini pozitif
etkilemektedir.
H10: Misteri ara yiliz Ozelliklerinden E-tatmin degiskeni E-baghlik ile Karakter
degiskeni arasinda araci degiskendir.

Tablo 6: Karakter Ozelligine Iliskin Regresyon Sonuglart

Bagimh Degisken: E-Baglilik

Bagimsiz Degisken F P Beta katsayisi S.H. T P LLCI ULCI VIF
Karakter 156,041 | 0,000%* 0,571 0,052 | 12,492 | 0,000** | 0,550 0,775 1,00
R’ =0,326 Diizeltilmis R* = 0,324 Durbin-Watson katsayis1 = 2,097

Bagimh Degisken: E-Tatmin

Bagimsiz Degisken F P Beta katsayisi S.H. T P LLCI ULCI VIF
Karakter 225828 | 0,000%* 0,641 0,039 | 15,028 | 0,000%* | 0,515 0,67 1,00
R’ =0411 Diizeltilmis R* = 0,41 Durbin-Watson katsayis1 = 1,956

Araci Etkisi icin Bagimh Degisken: E-Baglilik

Bagimsiz degisken F P Beta katsayisi S.H. T P LLCI ULCI VIF
Karakter - 0,359 0,065 6,32 0,000%* 0,282 0,537

E-tatmin 103,00 0,000 0,331 0,070 5,832 0,000%* 0,271 0,547 1,699
R*=0,39 Diizeltilmis R* = 0,386 Durbin-Watson katsayis1 = 2,138

AR’= 0,064**

Dogrudan etki: 0,4097, Dolayh etki: 0,2425 ve Toplam etki = Dolayli + dogrudan etki=0,4097+0,2425=0,6522

VAF= dolayl etki/toplam etki=0,2425/0,6522=0,37

Dolayl etki icin normal teori testi (Sobel vs.) icin etki = 0,2425, S.H.=0,0447, z=5,4264 ve p=0,000***

Son yapilan araci degisken etkisi analizi i¢in gerekli varsayimlarin saglanmig
oldugu Tablo 6’dan goriilebilir. Bu varsayimlarin saglanmasindan itibaren e-bagliligi
aciklayan karakter degiskenine ait katsayisinin 0,571°den 0,359 degerine diistiigii ve
aradaki iliskiyi agiklama oranmm R’*= 0,326 oranindan R*= 0,390’a yiikseldigi
goriilmiistiir. Modele e-tatmin degiskeni girdikten sonra modelin iki degiskenle
agiklanma oraninda AR’= 0,064’liik bir artis olmustur. Ayrica dolayli etkinin gergek
olup olmadigini test eden normal teori testi’de (Sobel Testi) p= 0,000 degeri ile anlamli
cikmistir.  Kisisellestirme katsayisinin  anlamsizlasmamasindan  dolay1r  e-tatmin
degiskeninin karakter ile e-baglilik arasinda kismi araci degisken oldugu sdylenebilir.
Ayrica VAF degeri de kismi aracilik etkisini dogrulamaktadir. Yani uygunluk o6zelligi
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ile e-baglilik degiskeni arasinda baska c¢oklu aract etki gosteren degiskenler
bulunmaktadir. Bunun sonucu olarak Hg, Hy ve Hj¢ hipotezleri kabul edilmistir.

5. Sonuc, Oneriler ve Kisitlar

Miisteri ara yiiz 6zelliklerinin (4 boyut) e-tatmin ve e-baglilik tizerindeki anlaml
iligskisinin ve e-tatmin degiskeninin bu iliskiye yonelik aracilik etkisinin incelenmesi
amactyla yapilan faktor analizi sonucunda Miisteri ara yiiz oOzelliklerinden
kisisellestirme, uygunluk ve karakter 6zelligi giivenilir bulunmus, etkilesim 6zelligi ise
giivenilir bulunmadigindan dolay1 analize dahil edilmemistir. Giivenilir bulunan
faktorlere iligkin olarak yap1 gecerliligi (igerik ve ayrisim gecerliligi) analiz edilmis ve
yap1 gegerliliginin saglanmasindan sonra regresyon yontemi ile aract degisken etkisi test
edilmisgtir.

E-tatmin ve e-baglhlik arasindaki dogrusal iliski incelendiginde, e-tatmin
degiskeninin e- baghlik kavramimin %32’lik kismini agikladigi ve etki oraninin 0,561
oldugu goriiliistiir. Bu durum e-tatminin e-baglhiligi agiklamak i¢in yeterli olmadigi
baska degiskenlerin de modele dahil olmas1 gerektigini gostermistir.

Yapilan calisma sonucunda miisteri ara yiiz 6zelliklerinin e-tatmin ve e-baglilik
kavramlart iizerinde etkisinin oldugu bulunmustur. Bu etkiler igerisinde e-tatmin
degiskenini en fazla etkileyen miisteri ara yiiz degiskenin uygunluk degiskeni oldugu
ancak karakter 6zelliginin de ¢cok yakin bir etki oranina sahip oldugu goriilmiistiir. Bu
durumda hedef kitlesinin e-tatminini artirmak isteyen cevrimici satig firmalarinin
miisteri ara yiiz tasariminda tiiketiciye uygun olma ve sitenin kendine has bir karakter
sahibi olmasinin 6nemli oldugu digiiniilmektedir.

E-baghlik acisindan ise miisteri ara yliz Ozelliklerinden en fazla etkili olan
degiskeninin karakter 6zelligi oldugu sonucuna ulasilmistir. Karakteri izleyen diger
degiskenler ise sirastyla kisisellestirme ve uygunluk degiskenleridir. Bu sonuca gore e-
tatmin ve e-baglilik kavramlar lizerinde en etkili olan degiskenin farklilik gosterdigi ve
bu {i¢ degiskenin birlikte ele alinmasinin daha uygun olacagini géstermektedir.

Araci etkinin olup olmadigini inceleyen VAF degeri 0,80 ve tizeri deger aldiginda
tam araci etki, 0,20-0,80 arasinda deger aldiginda kismi araci etki ve 0,20 ve altinda
deger aldiginda aracit etkinin olugsmadigina deginilmisti. Analiz sonucunda ise
kisisellestirme 6zelligi icin VAF=0, 32, uygunluk o6zelligi icin VAF=0,77 ve karakter
ozelligi i¢cin VAF=0,37 c¢cikmistir. Bu bulgulara gore uygunluk 6zelliginin tam araci
etkiye yakin bir VAF degeri almasina ragmen kismi araci etkisi géstermeyip tam araci
etkisi sergilemistir. Bu durum Hair vd. (2013) tarafindan 6nerilen kismi ya da tam araci
etki degerlerinin sinir degerlerine yakin degerlerde degiskenlik gosterebilecegini
gostermistir. Kisisellestirme ve karakter 6zelligi ise kismi etkisi yiiksek ve araci etkiden
kurtulmaya yonelik bir deger aldig1 ve kismi araci etki gosterdigi bulunmustur. Bundan
dolay1 farkli degiskenlerin modelde ayni anda test edilmesi durumunda e-baglilig
dogrudan etkileyen uygunluk 6zelliginin tam araci etki gosterecegi, kisisellestirme ve
karakter 0Ozelligi agisindan ise dogrudan anlamli iliskinin devam edebilecegi
diisiiniilmektedir. Bu sonugtan dolay1, ¢evrimici satis yapan firmalarin hedef kitlesinin
e-bagliligini artirmalart i¢in kuracaklart web sitesinin Ozelliklerinden karakter ve
kisisellestirme Ozelliklerine daha fazla 6nem vermeleri 6nerilmektedir.
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Chang ve Chen tarafindan 2008 yilinda yapilan calismada miisteri ara yiiz
ozellikleri ile e-baglilik kavrami arasinda e-tatmin araci degisken etkisi incelendiginde
kisisellestirme, etkilesim ve karakter degiskenleri i¢in tam aract etki bulunmus ve
uygunluk ara yiiz 6zelligi i¢in herhangi bir araci etki bulunmamistir. Bu durumun tim
degiskenlerin yapisal esitlikte ayn1 anda modele katilmasindan dolayr meydana geldigi
diisiiniilmektedir. Ciinkii yapilan bu calismada E-tatmin araci degiskeninin miisteri ara
yiiz bagimsiz degiskenleri (kisisellestirme, uygunluk ve karakter) ile e-baglilik arasinda
araci degisken rolii oynadig1 ve uygunluk degiskeni i¢in tam, kisisellestirme ve karakter
degiskenleri i¢in ise kismi araci etkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu durum yapisal model
kurularak yapilan miisteri ara yiiz c¢alismalarindaki ¢ok sayida bagimsiz degiskenin
birbirlerini etkileyerek var olan anlamli dogrusal iliskiyi etkiledigini gostermistir.
Sonuglar yapilan ¢aligmanin dogru bir sekilde kurgulandigin1 ve amaca ydnelik hizmet
ettigini gostermektedir.

Cevrimici aligveris faaliyete gectigi yildan itibaren devamli artig gostermesinden
dolay1 geleneksel tatmin ve baglilik arasindaki iliskinin ¢evrimigi kanala tasinmasi
onlenemez bir hal almistir. Bu durumda ge¢mis yazin i¢in yabanci bir kavram olan web
sitesine iliskin Ozelliklerin, ¢evrimigi aligveris i¢in onemli bir mihenk tasi durumuna
gelmesine neden olmustur. Boylece ¢ok biiylik bir pazar hacminin bulundugu ¢evrimigi
aligveris pazarinda geleneksel tatmin-baglilik iligkisinin e- tatmin ve e-baglilik iliskisine
evrimlesmesini ve bu iliskiye ait gecmis yazindan farkli cevrimici degiskenlerin
(miisteri ara yliz Ozellikleri gibi) ortaya c¢ikmasini saglamigtir. Tiiketici davraniglari
acisindan ¢aligmanin bulgular1 degerlendirildiginde, e-ticaret alaninda faaliyet gosteren
firmalarin  e-baglilik yaratmaya yonelik ¢abalarinda karakter, uygunluk ve
kisisellestirme miisteri ara yiiz 6zelliklerini birlikte gelistirmesinin miisteriler a¢isindan
onemli oldugu goriilmiistiir.

Calismanin sinirliliklari i¢in, ¢alismanin ana kiitle sayisi bilinmemesinden dolay1
Yazicioglu ve Erdogan tarafindan 2004 yilinda yayinlanan kitaplarinda 100 milyon
biiytikliigiindeki orneklem icin 384 sayisin1 Onermislerdir. Ancak arastirmacilarin
zaman kisitindan otiirii gerekli sayiya ulasilamamis olup, 325 adet gecgerli ankete
ulasilmistir. Ayrica ¢alismada kullanilan ¢evrimigi anket, kolayda 6rneklem yontemiyle
toplandigindan dolay1 calismanin genellestirilemez (Nakip, 2013; Malhotra, 2007).
Ancak farkli zamanlarda veya cografyalarda benzer ¢alismanin yapilmasi durumunda,
elde edilebilecek bulgulara gore genellestirilebilmesi miimkiin olabilir.

E-ticaret alaninda yapilacak olan gelecekte yapilacak caligmalarda, araci etkisi tek
tek incelendikten sonra yapisal model uygulanabilir ve anlamsizlasan degiskenlerin
neden anlamsizlastigina iligkin olarak calisma derinlestirilebilir. Ayrica etkilesim
boyutunun anlamsiz ¢ikmis olmasi, bu boyutun Tirkiye’deki tiiketiciler tarafindan
yeterince anlasilamamasini gosterdiginden dolayi, Tiirkiye’deki kiiltiirle yogrulmus yeni
anket gelistirme ¢alismalar1 yapilabilir.

Kaynak¢a
Anderson, R.E., Srinivasan, S.S. (2003). "E-satisfaction and e-loyalty: A contingency
framework". Psychology & Marketing, 20(2), 123—128.
Ardahan, F., Mert, M. (2013). "Impacts of outdoor activities, demographic variables and

emotional intelligence on life satisfaction: An econometric application of a case in
Turkey". Social Indicators Research,113(3), 887-901.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 338 Journal of Business Research-Tiirk



N. Biiytiktag — O. Kitapc1 — A. Kangal Demir 9/3 (2017) 326-344

Baron Reuben M., Kenny David A. (1986). "The moderator-mediator variable
distinction in social psychological resarch: conceptual, strategic, and statistical
considerations", Journal of Personality and Social Psychology, 51(6), 1173-1182

Chang, H.H., Chen, S.W. (2008). "The impact of customer interface quality, satisfaction
and switching costs on e-loyalty: Internet experience as a moderator". Computers
in Human Behavior,24(6), 2927-2944.

Chou, S., Chen, C. W., Lin, J. Y. (2015). "Female online shoppers: Examining the
mediating roles of e-satisfaction and e-trust on e-loyalty development". Internet
Research, 25(4), 542-561.

Christodoulides, G., Michaelidou, N. (2010). "Shopping motives as antecedents of e-
satisfaction and e-loyalty". Journal of Marketing Management,27(1-2), 181-197.

Chuang, C.F., Cheng, C.J. (2010). "A study of institutional repository service quality
and users’ loyalty to college libraries in Taiwan: The mediating and moderating
effects". Journal of Convergence Information Technology, 5(8), 89-99.

Cyr, D. (2008). "Modeling web site design across cultures: relationships to trust,
satisfaction, and e-loyalty". Journal of Management Information Systems, 24(4),
47-72.

Cyr, D., Bonanni, C., Bowes, J., Ilsever, J. (2005). Beyond trust: Web site design
preferences across cultures. Journal of Global Information Management , 13(4),
25-54.

Cokluk, O., Sekercioglu G., Biiyiikdztiirk S. (2014) Sosyal Bilimler I¢in Cok Degiskenli
Istatistik SPSS ve LISREL Uygulamalari, Pegem Akademi, 3. Baski

Deutskens, E., De Ruyter, K., Wetzels, M., & Oosterveld, P. (2004). Response rate and
response quality of internet-based surveys: An experimental study. Marketing
letters, 15(1), 21-36.

Dharmesti, M.D.D., Nugroho, S.S. (2013). "The antecedents of online customer
satisfaction and customer loyalty". Journal of Business and Retail Management
Research, 7(2).

Elkhani, N., Soltani, S., Jamshidi, M.H.M. (2014). "Examining a hybrid model for e-
satisfaction and e-loyalty to e-ticketing on airline websites". Journal of Air
Transport Management,37, 36-44.

Forgas-Coll, S., Palau-Saumell, R., Sanchez-Garcia, J., Fandos-Roig, J. C. (2013).
"Airline website loyalty formation and the moderating effects of gender and
education". Service Business, 7(2), 255-274.

Global B2C Ecommerce Report 2016 Facts, Figures, Infographic & Trends of 2015 and
the 2016 Forecast of the Global B2C Ecommerce Market of Goods and Services

Hadi N.U., Abdullah N. & Setosa I. (2016) "Making Sense of Mediating Analysis: A
Marketing Perspective”, Review of Integrative Business & Economics Research,
5(2), 62-76

Hair Jr,J.F., Black W.C., Babin B.J., Anderson R.E. (2014) Multivariate Data Analysis,
7. Edition, Pearson New International Edition,

Hair Jr,J.F., Hult, G.T.M., Ringle, C., Sarstedt, M. (2013). A primer on partial least
squares structural equation modeling (PLS-SEM). Sage Publications.

Hassanein, K.S., Head, M.M. (2004). "Building online trust through socially rich web
interfaces". In Proceedings of the 2nd Annual Conference on Privacy, Security
and Trust, Fredericton, New Brunswick, Canada, 15-22.

Hausman, A.V., Siekpe, J.S. (2009). "The effect of web interface features on consumer
online purchase intentions". Journal of Business Research, 62(1), 5-13.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 339 Journal of Business Research-Tiirk



N. Biiytiktag — O. Kitapc1 — A. Kangal Demir 9/3 (2017) 326-344

http://fluidsurveys.com/university/response-rate-statistics-online-surveys-aiming/-erisim
Tarihi: 18.08.2016

http://statwiki.kolobkreations.com; erisim tarihi: 13.06.2016

Hur, Y., Ko, Y.J., Valacich, J. (2011). "A structural model of the relationships between
sport website quality, e-satisfaction, and e-loyalty". Journal of Sport Management,
25(5), 458-473.

Janita, M.S., Miranda, F J. (2013). "The antecedents of client loyalty in business-to-
business (B2B) electronic marketplaces". Industrial Marketing Management,
42(5), 814-823.

Kalayc1 S. (2014), SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, 6. Baski, Asil
Yayin Dagitim.

Kim, J., Jin, B., Swinney, J.L. (2009). "The role of etail quality, e-satisfaction and e-
trust in online loyalty development process". Journal of Retailing and Consumer
Services, 16(4), 239-247.

Kim, W.G., Rachjaibun, N., Han, J.S., Lee, G. (2011). "The influence of hotel website
factors on e-loyalty in a B2C context". Tourism Economics,17(5), 1103-1127.

Kumar, R.L., Smith, M.A., Bannerjee, S. (2004). "User interface features influencing
overall ease of use and personalization". Information & Management,41(3), 289-
302.

Lee, Y.E., Benbasat, 1. (2004). "A framework for the study of customer interface design
for mobile commerce". International Journal of Electronic Commerce, 8(3), 79-
102.

Li, H., Aham-Anyanwu, N., Tevrizci, C., Luo, X. (2015). "The interplay between value
and service quality experience: e-loyalty development process through the eTailQ
scale and value perception". Electronic Commerce Research, 15(4), 585-615.

Malhotra, Naresh K. (2007). Marketing research an applied orientation, 5. Edition,
Prentice Hall.

Nakip, M. (2013). Pazarlamada Arastirma Teknikleri ve SPSS Uygulamalar1. Ugiincii
Baski, Ankara: Seckin Yayncilik.

Oztiirk, S., Coskun, A., Dirsehan, T. (2012). "Firsat sitelerine yonelik e-sadakati
belirleyen boyutlarm incelenmesi". Eskisehir Osmangazi Universitesi Iktisadi Ve
Idari Bilimler Dergisi, 7(2).

Polites, G.L., Williams, C.K., Karahanna, E., Seligman, L. (2012). "A theoretical
framework for consumer e-satisfaction and site stickiness: an evaluation in the
context of online hotel reservations". Journal of Organizational Computing and
Electronic Commerce, 22(1), 1-37.

Rachjaibun, N. (2007). A study of antecedents of e-relationship quality in hotel
websites (Doctoral dissertation, Oklahoma State University).

Ribbink, D., Van Riel, A.C.R., Liljander, V., Streukens, S. (2004). "Comfort your
online customer: Quality, trust, and loyalty on the internet". Managing Service
Quality, 14, 446-456.

Srinivasan, S.S., Anderson, R., Ponnavolu, K. (2002). "Customer loyalty in e-
commerce: An exploration of its antecedents and consequences". Journal of
Retailing, 78(1),41-50.

The Nielsen Company, 2014, E-commerce: Evolution or revolution in the fast-moving
consumer goods world?, August

United Nations Conference on Trade and Development, Information Economy Report,
2015

Isletme Arastirmalar: Dergisi 340 Journal of Business Research-Tiirk



N. Biiytiktag — O. Kitapc1 — A. Kangal Demir 9/3 (2017) 326-344

Valvi, A.C., West, D.C. (2013). "E-loyalty is not all about trust, price also matters:
extending expectation-confirmation theory in bookselling websites".Journal of
Electronic Commerce Research, 14(1), 99.

Wang, Y.D., Emurian, H.H. (2005). "Trust in e-commerce: consideration of interface
design factors". Journal of Electronic Commerce in Organizations, 3(4), 42—60.

Yazicioglu, Y., & Erdogan, S. (2004). SPSS Uygulamali Bilimsel Arastirma
Yontemleri. Ankara: Detay Yayincilik.

Zhang, P., Small, R.V., von Dran, G.M., Barcellos, S. (1999). "Websites that satisfy
users: A theoretical framework for web user interface design and evaluation.
In Systems Sciences", HICSS-32. Proceedings of the 32nd Annual Hawaii
International Conference on (syf. 8). IEEE.

Isletme Arastrmalart Dergisi 341 Journal of Business Research-Tiirk



N. Biiytiktag — O. Kitapc1 — A. Kangal Demir 9/3 (2017) 326-344

The Mediating Role of E-Satisfaction on the Relationship Between
Customer Interface Quality and E-Loyalty

Naci BUYUKDAG Olgun KiTAPCI
Akdeniz University Akdeniz University
Faculty of Applied Sciences Faculty of Applied Sciences
Antalya, Turkey Antalya, Turkey
orcid.org/0000-0002-9836-5942 orcid.org/0000-0002-5316-985X
nbuyukdag@akdeniz.edu.tr okitapci@akdeniz.edu.tr

Ayca KANGAL DEMIR
Akdeniz University

Faculty of Applied Sciences
Antalya, Turkey
www.orcid.org/0000-0002-8730-4247
aycakangal@akdeniz.edu.tr

Extensive Summary
Introduction

Online shopping is becoming a big business growing from day to day (Nielsen
Report, August, 2014). For example, according to the Global B2C Ecommerce Report
2016 report, the e-commerce revenue rose from $ 1,895.3 billion in 2014 to $ 2,272.7
billion in 2015 and the e-commerce revenue increased by 19.9% from the previous year.
Because of the great potential of the e-commerce marketplace, many companies have
changed their organizational structures over the last decade and internalized their online
purchasing practices. In this context, companies have set up a website for selling goods
and services and have begun to offer consumers an online shopping experience. As a
result of this experience they have achieved high profits. For example, according to the
study conducted in 2012, the Amazon company made a profit of § 61 billion, the e-Bay
company made a profit of § 14 billion, and the Wall-Mart company made a profit of $
10 billion (Nielsen, 2014). As a result, online loyalty needs to be established between
the firm and the customer in order for the firms to be able to maintain and improve
long-term profitability relationships with customers (Kim et al., 2009; Ribbink et al.,
2004; Kim et al. 2011; Chou et al. 2015). Customer interface quality can be used for
customers to have e-satisfaction and e-loyalty (Cyr et al., 2005; Hur et al., 2011; Valvi
and West, 2013; Polites et al., 2012; Forgas-Coll et al. 2011, Chou et al., 2015, Li et al.,
2015, Chang and Chen, 2008).

In the literature, there are models created by using customer interface quality, e-
loyalty and e-satisfaction variables in the same structural equation model. (Hur et al.,
2011; Forgas-Coll et al., 2013; Kim et al., 2011; Chou et al., 2015; Elkhani et al., 2014;
Li et al., 2015; Chang ve Chen , 2008). All variables are considered together in the
structural equation model. so it is not known whether a variable has a direct effect on
another variable. For example, in the study conducted by Janita and Miranda through
the structural model in 2013, it was concluded that the concept of satisfaction did not
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directly affect the concept of loyalty. Given this study, the linear relationship between
independent variables and dependent variables can be suppressed by other independent
variables if all variables are included in the same structural model. Therefore, in the
study, the linear relationship between a single independent variable and the dependent
variable and the mediating variable effect on this direct relationship were analyzed.
Thus, if more variables were included in the same structural model, it was investigated
whether the linear relationship between independent and dependent variables would be
significant. As a result, it is aimed to add value in literature and to make managerial
implications.

Methodology

An online questionnaire was used in the study. The online shopper was selected as
the target audience and asked to fill in the questionnaire if the online shopper had
experience before the survey. Convenience sampling procedure has adopted. The survey
was carried out between 26 April and 18 May 2016 and 325 valid surveys were
obtained. Factor analysis, regression analysis and mediation analysis were used in the
study.

Findings and Conclusions

According to the factor analysis, customization, convenience and character of the
customer interface quality were found to be reliable and used in the analysis. The
interaction dimension is not reliable. Some assumptions have to be fulfilled in terms of
mediation analysis. The first assumption is the existence of a significant linear
relationship between convenience and character of the customer interface quality and e-
loyalty. The second assumption is the existence of a significant linear relationship
between convenience and character of the customer interface quality and and e-
satisfaction. The third assumption is the existence of a significant linear relationship
between the e-satisfaction mediator variable and the e-loyalty dependent variable. After
these three assumptions are provided, the coefficients of the independent variables
should be looked at. After the moderation variable is included in the model, if the
coefficients of the customer interface quality decrease, then it can be said that there is an
mediator effect. it is also necessary to increase the explained variance ratio (Baron and
Kenny, 1986).

When the linear relationship between e-satisfaction and e-loyalty is examined, it is
seen that the e-satisfaction variable explains 32% of the e-loyalty concept and the effect
ratio is 0,561. According to this situation, e-satisfaction is not enough to explain the
concept of e-loyalty. Other variables must be included in the model in order for the e-
loyalty to be fully explained. As a result of the study, it was found that the customer
interface quality have an impact on the concepts of e-satisfaction and e-loyalty. The
customer interface variable that affects the e-satisfaction variable most often is the
convenience variable. The customer interface quality that affects the e-satisfaction the
most after the convenience variable is the character variable. Therefore, online sales
companies that want to increase the e-satisfaction of their target mass should pay
attention to the fact that the web design is suitable for the consumer and the web page
has a unique character.

According to the analysis, the most effective customer interface quality on e-
loyalty is the character variable. The other customer interface quality variables
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following the character variable are the customization and convenience variables,
respectively. According to this result, the variables that are most influential on e-
satisfaction and e-loyalty concepts are different. Therefore, it is recommended that these
three variables be considered together while designing the website.

When the VAF value which indicates whether there is a mediation effect is
examined, if this value is 0.80 and above, there is a full mediation effect and this value
is between 0,20-0,80, there is a partial mediation effect. If this value is 0.20 or less,
there is not a mediation effect. As a result of the analysis, the VAF value was 0.32, 0.77
and 0.37 for customization, convenience and character variables, respectively.
According to this situation, the partially or full mediation effect values that is
recoommended by Hair et al. (2013) may exhibit variability in values that close to the
limit values. The impact of customization and character variable on e-loyalty are high
and these variables try to overcome the partial mediation effect, but they are still partial
mediation effect. In other words, the effect of these variables on e-loyalty is strong. The
effect of the convenience variable on e-loyalty is weaker because, when the e-
satisfaction variable joins the linear relationship, the convenience variable tends to full
mediation effect.

In the study conducted by Chang and Chen in 2008, when the e-satisfaction
mediator variable effect was examined between the customer interface quality and the e-
loyalty concept, a full mediation effect was found for the customization, interaction and
character variables, but there was no effect for the convenience variable. It can be
considered that this situation is due to the fact that all variables participate together in
the same structural equation model. Because Chang and Chen (2008) found that the e-
satisfaction mediator variable plays a mediating role between the customer interface
variables (customization, convenience and character) and the e-loyalty variable, and
there is a full mediation effect on e-loyalty for the convenience variable and there is a
partial moderation effect on e-loyalty for the character and customization variable. As
a result, in the structural equation modelling in which more than one independent
variable is involved, the independent variables can impress each other and can affect the
significant relationship between independent and dependent variables. According to
these results, the study has been properly structured and served purposefully. When the
findings of the study in terms of consumer behavior are evaluated, e-commerce
companies must develop customer interface quality together to create e-loyalty. Thus, a
more suitable medium is prepared for the customer to shopping.

if we look at the limitations of this study, the study can not be generalized.
Because convenience sampling method was used in the study. As a recommendation,
the relationships between variables can be examined individually before the structural
equation modelling is applied. Then a structural equation modelling can be applied and
the significance levels of the variables can be compared. Moreover, because the
dimension of interaction is not reliable, it can be said that this dimension can not be
understood sufficiently by the consumers in Turkey. Therefore, new survey
development studies reflecting the culture in Turkey can be done.
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