Cankir1 Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University

Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of the Faculty of Economics
Fakiltesi Dergisi and Administrative Sciences
Y. 2021, Cilt 11, Say1 1, ss. 351-375 Y. 2021, Volume 11, Issue 1, pp. 351-375

Arastirma Makalesi

Internet Sitesi Tasariminin Miisteri Giiveni, Miisteri
Memnuniyeti ve Satin Alma Niyetine Etkisi'

Kalender Ozcan ATILGAN _
Sorumlu Yazar, Mersin Universitesi, Erdemli UTIYO,
atilgan@mersin.edu.tr, ORCID: 0000-0003-1482-4505

) Hussein ALHUSSEIN
Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Bilgi Yonetimi ABD,
hussein.alhussein.1992@gmail.com, ORCID: 0000-0001-8175-9016

Oz

Internet teknolojisinin isletmecilik uygulamalarinda kullaniminin yayginlasmasiyla e-ticaret alani
geniglemis, dolayistyla tiiketiciler ¢evrimi¢i aligveris yapmaya daha fazla yonelmislerdir. Cevrimigi
aligveris, tiiketiciler i¢in birgok avantaj saglasa da g¢evrimigi aligveriste saticilara giiven duyulmasi
konusunda sorunlar yasanabilmektedir. Ozellikle gevrimigi alisveriste satic1 ve miisteri arasinda ana
arayiiz olan internet sitesi tasarimi faktorleri olan bilgi tasarimi, navigasyon tasarimi ve grafik
tasarimiin, misteri gliveni ve memnuniyeti saglayarak, tiiketicilerin satin alma davranigina
doniismesinde onemli bir etkisi oldugu bilinmektedir. Bu ¢aligmanin amaci da g¢evrimigi aligveriste
internet sitesi tasarimi faktorlerinin, ¢evrimi¢i miisteri gliven, memnuniyet ve satin alma niyeti etkisini
aragtirmaktir. Bu baglamda, Bursa ilinde egitim gbren 441 iniversite 6grencisine amacl 6rnekleme
yontemiyle ulasilmis ve uygulanan anketler yoluyla aragtirma degiskenlerine yonelik ifadelere katilim
diizeyleri Olgiilmiigtiir. Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla asamali regresyon analizi
uygulanmistir. Arastirmanin analiz sonuglarina gore, dijital pazarlama ve e-ticaret literatiiriinde yer alan
birgok arastirmayla benzer sonuglara ulasilmis olup, internet site tasariminin ¢evrimici miisteri giiveni,
memnuniyeti ve satin alma niyetini etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, Internet Sitesi Tasarimi, Miisteri Giiveni, Miisteri Memnuniyeti, Satin
Alma Niyeti

Jel Smiflandirma Kodlari: M30, L81, M15

The Effect of Website Design on Customer Trust, Customer Satisfaction, and Purchase Intention?
Abstract

With the widespread use of internet technology in business applications, the field of e-commerce has
expanded, so consumers have more tended to shop online. Although online shopping offers many
advantages for consumers, there may be problems to trust sellers. It is known that website design factors
(information design, navigation design and visual design), which are the main interface between seller
and customer, especially in online shopping, have an important effect on directing consumers to
purchasing behavior by providing customer trust and satisfaction. The aim of this study is to investigate
the effect of website design factors in online shopping, online customer trust, satisfaction and purchase
intention. In this context, 441 university students studying in the province of Bursa were reached with
the purposive sampling method and the level of participation in the statements regarding the research
variables was measured through the questionnaires applied. Stepwise linear regression analysis was
carried out to test the research hypotheses. According to the analysis results of the study, similar results
have been reached with many studies in the digital marketing and e-commerce literature, and it has been
revealed that the website design have effects on online customer trust, customer satisfaction and
purchase intention.
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1.Giris

Internete erisimi saglayan cihazlarin yaygin kullanimi ve internet erisiminin
yayginlagsmasi, isletmelerin ¢agin kosullarina gore rekabet edebilmek ve
elektronik pazar paylarmni olusturmak amaciyla dijital pazarlama stratejilerini
internet iizerinden gergeklestirmeye yoneltmistir. Diger yandan oOzellikle 2019
yilinda ortaya ¢ikan Covid-19 pandemisi sonucu, tiliketicilerin elektronik
perakende kanallarindan aligverise daha fazla uyum sagladiklar1 ve bu anlamda da
e-ticaret hacminde kayda deger bir artis oldugu bilinmektedir (Ornegin, Alaimo,
Fiore ve Galati, 2020; Baltac1 ve Akaydin, 2020). Isletmelerin, e-ticaret ile birlikte
ortaya ¢ikan bu yeni rekabet ortaminda basarili olabilmeleri, miisterilerini internet
sitelerinden aligveris yapmaya tesvik etmelerine bagli olmaktadir. Isletmelerin
internet sitelerinin tasariminin, misterilerin ¢evrimigi aligverise yonlendirilmesi
baglaminda isletme yoneticilerinin oldugu kadar, arastirmacilarin da dikkatini
cekmektedir. Isletmeler, kurumsal bir internet sitesi olusturmak ve siirdiirmek i¢in
yilda milyonlarca dolar harcamakta, ancak bu sitelerin cogu kurulusun hedeflerine
ulagmasinda yeterli olmamaktadir. Arastirmalarda, bu yetersizligin nedeninin,
basarisiz internet sitesi tasarimlar1 oldugu belirtilmektedir (Hausman ve Siekpe,
2009, s. 5). Bu agidan 6nemli bir rol iistlenen internet sitesi tasariminin pazarlama
literatiirlinde genel olarak g¢evrimigi isletmecilik bakimindan kritik bir konu
oldugu soylenebilmektedir.

Karimov, Brengman ve Van Hove’e (2011, s.274) gbre pazarlama literatiiriinde
internet site tasarimi bilesenleri, gorsel tasarim, sosyal isaret tasarimi ve igerik
tasarrm1 olmak iizere ii¢ boyutta siniflandirilmistir. internet sitesi gorsel tasarimu,
tiiketicilere ilk izlenimi veren grafik ve yapisal faktorler olarak tanimlanmaktadir.
Internet site sosyal tasarimi, farkli iletisim medyalar1 araciligiyla internet
arayiiziine yerlestirilmis yiiz yiize etkilesim ve sosyal varlik gibi isaretleri
igermektedir. Son olarak, internet site igerik tasarimi ise, internet sitesinin
bilgilendirici metin veya grafik bilesenlerinden olusmaktadir. Ganguly, Dash, Cyr
ve Head (2010, s.305) c¢alismasinda, internet site tasarimini bilgi tasarimi,
navigasyon tasarimi ve grafik tasarim olmak iizere lic boyuta ayirmistir. Bilgi
tasarimi, bir Uiriinii anlatan dogru veya yanlis bilgilerin internet sitesi kullanicisina
ileten internet sitesi 6gelerini kapsarken grafik tasarimi denge, duygusal ¢ekicilik,
estetik ve tekdiizelik olusturmada 6nem arz eden renkler, fotograflar, sekiller veya
yazi tipi gibi unsurlar1 i¢ermektedir. Navigasyon tasarimi ise, kullanicilarin
internet sitesinin farkli boliimlerine erismelerine yardimci olmak veya engel
olmak i¢in kullanilan gezinme semasini ifade etmektedir (Cyr, 2008).

Gecmiste internet sitesi tasarimi ile, gliven (6rnegin, Ou ve Sia, 2010; Lowry,
Wilson ve Haig (2014), memnuniyet (6rnegin, Shergill ve Chen, 2005; Bai, Law
ve Wen, 2008) ve satin alma niyeti (6rnegin, Ganguly, Dash ve Cyr, 2009; Yanik,
2017) degiskenleri arasindaki iligkiler incelenmistir. Bu g¢alismanin amaci da
cevrimici aligveriste internet sitesi tasarimi faktorlerinin, miisteri giiven, miisteri
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memnuniyeti ve satin alma niyetine etkisini arastirmaktir. Bu dogrultuda,
gerceklestirilen literatlir taramasi sonrasi bir saha arastirmasiyla veriler elde
edilmis ve arastirma degiskenleri arasindaki iligkiler Onerilen bir model ile
incelenmistir.

2. Teorik Cerceve
2.1. Internet Site Tasariminin Miisteri Giivenine Etkisi

Tiketicilerin belirli bir ¢evrimigi saticidan aligveris yapma niyetini etkileyen ve
sonucta gergek satin alma davranisina yol agan unsurlardan biri g¢evrimigi
giivendir (Ou ve Sia, 2010, s. 915). Sosyal ve ekonomik bir¢ok etkilesimde
O6nemli bir unsur oldugu bilinen giiven (Gefen, 2000, s. 726), bir tarafin (alicinin)
baska bir tarafa (saticiya) yonelik beklentilerine gore belirsizlikle karakterize
edilen 6znel degerlendirmesi olarak tanimlanabilmektedir (Segovia, Jennex ve
Beatty, 2009, s. 38). Pazarlama alaninda giiven, tiiketicilerin belirli 6zellikler
hakkindaki algilarindan tiiretilen inanglar olarak tanimlanmakta olup, bu 6zellikler
marka, mal veya hizmet, satis gorevlilerini ve mal veya hizmetlerin satin alindig1
ve satildig1 kurulusu icermektedir (Flavian, Guinaliu ve Gurrea, 2006, s. 2).

Geleneksel magazalardan gergeklestirilen aligveriste miisteriler, giiven
konusundaki risk algilari, sanal magazalardan yapilan aligverislere kiyasla daha
diisiik olabilmektedir. Ciinkii geleneksel magazalarda hem iiriin kalitesi kontrol
edilerek iirlin satin alinabilmekte, hem de {irliniin 6demesi nakit yapilmaktadir.
Diger yandan, sanal magazalardan yapilan aligveriste liriiniin kalitesinden, kisisel
bilgileri veya kredi karti bilgilerinin paylasilmasina kadar bazi endiseler
duyulabilmekte, bu durum ise ¢evrimi¢i miisterilerin ¢evrimi¢i magazaya yonelik
giiven duygulari1  olumsuz yonde etkileyerek bu magazalardan satin
almamalarina neden olabilmektedir (Grabner-Krauter ve Kaluscha, 2003, s. 784).

Yapilan aragtirmalarda, miisterilerin, ¢evrimic¢i aligveriste giiven elde etmede
internet sitesi tasarimi ile ilgili unsurlar1 kesfetmeye yonelik egilimleri oldugu
sonucuna ulagilmistir. Ornegin, Cyr (2008) ve Yoon (2002) calismalarinda,
internet sitesi tasariminin ¢esitli faktorlerinin B2C e-ticaret baglaminda nasil
giiven olusturduklarina dair ampirik kanitlar saglamaya ¢alismiglardir. Ou ve Sia
(2010) calismasinda, internet sitesi tasariminin 6zelliklerinin, miisteri giiven ve
giivensizligine anlamli etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

Internet site tasarimimnin bilesenleri hakkinda yapilan arastirmalar incelendiginde,
grafik tasarim bileseninin ¢ergevesine ait internet sitesi tasariminda renk
cekiciligini arastiran Cyr, Head ve Larios (2010), internet sitesi renk ¢ekiciliginin
(colour appeal), miisterilerin bir isletmenin internet sitesine yonelik giliveni
tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagsmislardir. Ayrica, Pengnate
ve Sarathy (2017), internet sitesinin algilanan gorsel ¢ekiciliginin miisteri gliveni
lizerinde giiglii bir etki yarattigim bulmuslardir. Internet sitesinin sosyal
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tasarimina konusunda arastirmalar yapan Hassanein, Head ve Ju (2009) ise
misterilere kendilerinin diger insanlarin tecriibelerinden faydalanmalarini
hissettiren ve internet sitesinde gezinirken sicaklik yaratan unsurlarin (sosyal
acidan zengin resimler ve metinler, kigisel selamlar, akilli ajanlar, vb.)
bulunmasinin miisteri giiveni iizerinde olumlu yonde etkisi oldugu sonucuna
ulagsmiglardir. Aslinda, bu sosyal unsurlar (internet sitesinde yer alan metinler ve
resimler) internet sitesinin bilgi tasarimi ve gorsel tasarimi unsurlarini
olusturmaktadir.

Li ve Yeh (2010) calismalarinin sonucunda, internet site tasarim unsurlari
(renkler, sekiller, dil, miizik, animasyon, resimler, dekoratif yazi tipi ve renkli
butonlar), yararliligi ve kullanim kolayliginin artirilmasinda ve internet sitesinin
Ozellestirilmesi baglaminda internet tasarim unsurlar ile miisterinin mobil ticaret
internet sitesine yonelik giiveni artirdif1 sonucuna varmislardir. Isletmelerin
kurumsal kimligin olusturulmasi siirecinde de internet site tasariminin énemli rol
oynadigi bilinmektedir (Bulut, 2011, s. 145). Ha ve Im’e (2011, s. 81) gore yazi
tipi rengi, arka plan rengi, animasyonlu goriintiiler ve etkilesim &zellikleri gibi
internet sitesi tasarim unsurlari, online aligveris yapanlarin hissettikleri duygu
veya ruh hallerini olumlu ydnde etkilemektedir. Internette sunulan bilgi yapisinin
ve grafik kalitesinin kullanici deneyimi iizerinde 6nemli bir etkisi olmaktadir (Cyr
ve Bonanni, 2005, s. 568). Ayrica, Lowry vd. (2014) yaptiklar1 g¢alismada,
firmanin internet sitesinde kullandigi logosunun internet sitesine giris yapan
miisterinin gliveni saglamada ilk etkiyi sagladigi ve internet site tasarimi
ozelliklerinin (tutarhilik, istikrarl sekiller, cagdaslik ve rahatlatan renkler) miisteri
giivenini olumlu bir sekilde etkilemekte oldugunu belirtmislerdir. Kullanicilarin
bir internet sitesinin farkli boliimlerine erismelerine yardimer olmak veya onlari
engellemek icin kullanilan navigasyon tasariminin da (Cyr, 2008, s. 54), miisteri
giivenini olumlu yonde etkiledigi bilinmektedir (Ijaz ve Rhee, 2018). Ayrica
Ganguly vd. (2009), e-ticaret internet sitesinin grafikler, renkler ve fotograflar
gibi gorsel tasarim yonlerinin ¢evrimi¢i magazaya olan giiveni olumlu etkiledigini
deneysel olarak desteklemistir. Bu aciklamalardan yola ¢ikilarak bu aragtirmada
internet site tasarimi faktorlerinin giliveni etkiledigine yonelik olarak su hipotezler
gelistirilmigtir:

Hla: E-ticaret internet sitesi bilgi tasariminin, miisterinin e-ticaret isletmesine
yonelik gliven lizerinde olumlu etkisi vardir.

H1b: E-ticaret internet sitesi navigasyon tasarimimin, miisterinin e-ticaret
isletmesine yonelik giiven iizerinde olumlu etkisi vardir.

Hi1c: E-ticaret internet sitesi grafik tasariminin, miisterinin e-ticaret isletmesine
yonelik gliven lizerinde olumlu etkisi vardir.

2.2. Internet Site Tasarimimin Miisteri Memnuniyetine Etkisi
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Oliver (1980) miisteri memnuniyetini, miisterilerin bir mal veya hizmetin
ihtiyaglar1 ve beklentileri agisindan degerlendirmeleri olarak tanimlamigtir.
Cevrimigi perakendecilik literatiirlinde miisteri memnuniyeti, firmanin iliski
programlariin merkezindedir (Kim, Jin ve Swinney, 2009, s. 241). Bearden ve
Teel’e (1983) gore de memnuniyet, kit kaynaklarin harcanmalarinin ve/veya daha
once karsilanmamis ihtiyaclarin  karsilanmasinin  olumlu bir sonucunu
yansitmaktadir. Genel anlamda memnuniyet, tliketici iliskisini olusturan tiim
unsurlarin degerlendirilmesinden kaynaklanan duygusal bir tiiketici tavri olarak
tamimlanabilir (Flavian vd., 2006, s.4). Benzer sekilde, geleneksel bakis agisiyla
yapilan arastirmalarda memnuniyet, alicinin saticiyla iliskisini olusturan tiim
yonlerin biitlinsel olarak degerlendirilmesinden olusan duygusal bir tavri olarak
tanimlanmis ve memnuniyet miisterilerin bir mal veya hizmeti yeniden satin alma
ve yeniden kullanma niyetlerinin 6nemli bir onciil degiskeni oldugu belirtilmistir
(Belanche, Casald ve Guinaliu, 2012, s. 124).

Memnuniyet, Oliver (1997) tarafindan, miisterilerin aligveris deneyimlerinde
zevkli bir tatmin algis1 olarak tanimlanmistir. Psikolojik olarak da memnuniyet,
tilkketicinin bir deneyiminden beklentileri g¢evreleyen duygusunun, o deneyim
hakkindaki onceki duygulariyla birlestiginde ortaya cikan ozet psikolojik bir
durumudur (Hsu, Chang ve Chen, 2012, s. 554). Bir internet sitesinden
memnuniyet ise, internet sitesinin cekiciligi ile ziyaretcileri baska bir siteye
geemek yerine internet sitesinde kalmaya tesvik eden tiim internet sitesi
ozelliklerinin toplamu ile iligkilidir (Cyr ve Bonanni, 2005, s. 568; Cyr vd., 2010,
s. 5).

Fung ve Lee (1999), internet sitesinde yer alan mevcut bilginin kalitesinin
kullanicinin sirkete bakis acisin1 dogrudan etkiledigini ve daha cekici ve kullanici
dostu bir internet site arayliz tasariminin, kullanicilarin memnuniyetini daha da
hizli ve kolay sagladigini belirtmislerdir. Flavian vd. (2006) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada, miisterinin ¢evrimigi aligveris internet sitesine yonelik
algiladigr kullanilabilirligin, navigasyon tasarimi baglaminda memnuniyeti ve
giiveni etkilemede oynadigi rol ilizerine yaptiklari calismada internet sitesinde
kullanilabilirlik, sitede gezinmenin algilanan kolayligini yansittigin1 ve bunun ise
miisteri giiveninin artirilmasinda 6nemli bir unsur oldugunu belirtmislerdir.

Bai vd. (2008) internet sitesi kalitesinin seyahat internet sitelerini ziyaret eden
kisilerin memnuniyeti iizerine etkisini arastirdiklar1 c¢alismada, internet site
kalitesini  iglevsellik ~ ve  kullanilabilirlik ~ bakiminda  iki  boyutta
degerlendirmislerdir. Arastirmaya gore islevsellik icerige isaret etmekteyken,
kullanilabilirlik tasarim yoniinii agiklamaktadir. Bai vd.’nin (2008) arastirma
sonuglar1, dil, diizen ve grafikler ile Olgiilen kullanilabilirligin, memnuniyet
tizerinde islevsellige kiyasla daha fazla etkiye sahip oldugu bulunmustur.

Isletmelerin internet sitesinin ana sayfa sunumu miisteri memnuniyetinin 6nemli
bir belirleyicisi olup (Shergill ve Chen, 2005, s. 82), internet sitesi tasarimi, kalite,
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memnuniyet ve miisteri sadakati ile ilgili miisteri kararlarmi giiglii bir sekilde
etkilemektedir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 183). Alam ve Yasin (2010, s. 73),
cevrimig¢i aligveriste internet sitesi tasarimi ile ¢evrimigi aligveris memnuniyeti
arasinda anlamli pozitif yonde bir iliskinin oldugu sonucuna ulasmislardir.
Dolayisiyla, bu arasgtirmada internet site tasarimi faktOrlerinin  miisteri
memnuniyetini etkiledigine yonelik olarak su hipotezler gelistirilmistir:

H2a: E-ticaret internet sitesi bilgi tasariminin, miisterinin e-ticaret isletmesinden
memnuniyet tizerine olumlu etkisi vardir.

H2b: E-ticaret internet sitesi navigasyon tasariminin, miisterinin e-ticaret
isletmesinden memnuniyet tizerine olumlu etkisi vardir.

H2c: E-ticaret internet sitesi grafik tasariminin, miisterinin e-ticaret isletmesinden
memnuniyet tizerine olumlu etkisi vardir.

2.3. Internet Site Tasarrmmnin Miisteri Satin Alma Niyetine Etkisi

Miisterilerin satin alma niyetlerini anlamak, gercek davraniglarini tahmin etmede
kullanilmasindan dolayr énem arz etmektedir (Bai vd., 2008, s. 394). Sam ve
Tahir (2009, s. 20) ise satin alma niyetini, tiiketicinin iirlinii satin alma olasilig1
olarak tanimlamistir. Benzer sekilde Hong ve Cha (2013, s.933), ¢evrimigi satin
alma niyetini, tiikketicinin ¢evrimici satin alma egilimi olarak tanimlamigtir. Satin
alma niyeti, tiiketicilerin internet sitesi kalitesi, bilgi kalitesi ve iirlin algilanan
kalitesi ile ilgili yapmis oldugu degerlendirmelerin sonucunu ifade etmekte ve
gercek satin alma davranisinin 6nemli bir 6ngoriiclisii oldugu belirtilmektedir
(Chen, Hsu ve Lin, 2010, s.1008). E-ticarette miisterinin satin alma niyeti, bir
internet sitesinden mal veya hizmet satin alma olasiligi ile ilgilidir (Ganguly vd.,
2010, s. 307).

Bir internet site tasarimi, miisterilerin ¢evrimigi satin alma kararimi etkilemekte
(Shergill ve Chen, 2005, s. 82) ve miisteri iliskileri olusturma, miisteri destegini
kolaylastirma ve ziyaretcileri cevrimici ortamda gercek miisterilere doniistiirmede
kritik bir rol oynamaktadir (Hausman ve Siekpe, 2009, s. 11). internet sitesi
tasarimi Ozellikleri, hem misteri giivenini etkileme yoluyla dolayli, hem de
dogrudan bir sekilde miisteri satin alma niyeti ilizerinde etkiye sahip oldugu
bilinmektedir (Ganguly vd., 2009; Ou ve Sia, 2010).

Internet sitesinin sadece bilgisayarlarda kullanilabilmesine uygun olarak
tasarlanmis olmasi durumunda, bu internet sitesinin farkli bir cihazda (6rnegin
akilli telefon) acildigt durumlarda yazilar ve gorseller istenen sekilde
goriilemeyecek ve kullanicilar memnuniyetsizlik yasayarak o internet sitesinden
hemen ¢ikis yapmasina neden olabilecektir. Ornegin, Aytekin (2019)
calismasinda, duyarli internet sitesi tasariminin ve tabletlerin ekran boyutunun
tiniversite 0grencilerinin tabletlerde okuduklarini anlama, biligsel yiiklenme ve
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okuma tercihleri iizerindeki etkilerini incelemistir. Bu kapsamda Ankara’da bir
tiniversitenin lisans Ogrencilerine anket uygulamis ve duyarli internet sitesi
tasariminin tabletlerde okuma tercihi {izerinde énemli bir etkisi oldugu sonucuna
ulagilmistir. Yanik (2017) ise, seyahat sektoriinde internet tasariminin ve internet
bagliliginin ¢evrimi¢i satin alma niyetine etkisini, Dubai’de dokuz otelden
toplanan 367 ¢evrimigi anket verisi ile incelemistir. Arastirma sonuglarina gore,
internet site tasarim Kkalitesinin yiiksek oldugu durumda, miisterilerin internet
sitesinden memnuniyeti ve nihayetinde satin alma niyeti olumlu yonde etkilendigi
sonucu elde edilmistir (Yanik, 2017, s. 79).

Bai vd. (2008, s.398) tarafindan yapilan ¢alisma sonucuna gore seyahat internet
sitesi grafik ve igerik kalitesi internet sitelerini ziyaret eden kisilerin
memnuniyetini etkileyerek satin alma niyetini etkilemektedir. Kuo, Wu ve Deng
(2009) tarafindan yapilan calismada igerik kalitesi miisteri memnuniyetini
etkileyerek satin alma niyeti lizerine olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna
varmiglardir. Ayni1 yonde, Zhou, Lu ve Wang’in (2009) calismasina gore internet
sitesi tasarimi kalitesi ve hizmet kalitesinin misterilerin giiven ve memnuniyeti
tizerinde 6nemli Ol¢iide etkisi oldugunu ve bunun her ikisinin de geri satin alma
niyetine yol a¢tigin1 gdstermektedir.

Wells, Valacich ve Hess (2011) arastirmalarinda, internet site kalitesinin {irtiniin
kalitesine ve tiiketici satin alma niyetine etkisini incelemis ve arastirma sonucunda
internet site kalitesinin tiiketicilerin {riin kalitesine yonelik algilamalarini
etkileyerek, satin alma niyetleri lizerine etkisi oldugu sonucuna varmislardir.
Literatiirde yer alan bu caligmalardan yola c¢ikilarak internet site tasarimi
faktorlerinin satin alma niyetine etkisine yonelik olarak su hipotezler
gelistirilmistir:

H3a: E-ticaret internet sitesi bilgi tasariminin, miisterinin e-ticaret isletmesinden
satin alma niyeti tizerine olumlu etkisi vardir.

H3b: E-ticaret internet sitesi navigasyon tasariminin, miisterinin e-ticaret
isletmesinden satin alma niyeti iizerine olumlu etkisi vardir.

H3c: E-ticaret internet sitesi grafik tasariminin, miisterinin e-ticaret isletmesinden
satin alma niyeti tizerine olumlu etkisi vardir.

Aragtirmacilar, internet site tasariminin miisteri gliven, memnuniyet ve satin alma
niyeti iizerine etkisini farkli érneklemler iizerinde incelenmislerdir. Ornegin, Tran
ve Vu (2019) elektronik hizmet isletmelerinde miisteri giiveninin, memnuniyet ve
satin alma niyetini etkiledigini ortaya koymustur. Bai, Law ve Wen (2008),
gerceklestirdikleri arastirma sonucunda, Memnuniyetin satin alma niyetleri
tizerinde dogrudan ve olumlu bir etkisi oldugunu bulmuslardir. Bu arastirmada da
miisterilere yonelik internet site tasariminin miisteri giiven, memnuniyet ve satin
alma niyetini etkileyip etkilemediginin yani sira, miisteri gliven, memnuniyet ve
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satin alma niyeti arasindaki etkileri test etmek amaciyla ayrica su hipotezler
gelistirilmistir:

H4: Misterinin e-ticaret isletmesine yonelik giivenin, e-ticaret isletmesinden
memnuniyet tizerinde olumlu etkisi vardir.

H5: Miisterinin e-ticaret isletmesine yonelik giivenin, e-ticaret isletmesinden satin
alma niyeti iizerine olumlu etkisi vardir.

H6: Miisterinin e-ticaret isletmesinden memnuniyetinin, e-ticaret isletmesinden
satin alma niyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.

3. Arastirmanin Yontemi

Elektronik ticaretin hizli gelismesiyle ve insanlarin ¢ogunda ¢evrimigi aligverise
yoneldikten sonra, artik insanlar fiziksel magazadan satin almalariyla birlikte bir
internet sitesi lizerinde biiyiik bir oranda aligveris yapmaktadir. Bu durumda,
miisterilerin tutumlarinin internet sitesinin 6zellikleri ve tasarimindan etkilendigi
disiiniilmektedir. Bu baglamda arastirmanin amaci, e-ticaret igletmelerinin
internet site tasariminin ¢evrimigi aligveris yapan tiiketicilerin internetten satin
alma stlirecinde gliven, memnuniyet ve siparis tamamlama niyeti tizerine etkilerini
incelemektir.

Arastirmanin amact dogrultusunda, Bursa ilinde 6grenim gérmekte olan tiniversite
Ogrencilerinden olusan evren igerisinden g¢evrimig¢i aligveris yapan iiniversite
ogrencileri (¢calismanin 6rneklemi) lizerine uygulanan anketler yoluyla veriler elde
edilmistir. Arastirmanin katilimcilarindan e-ticaret internet sitelerinin arasindan en
cok aligveris yaptig1 ¢evrimi¢ci magazayi belirtmeleri istenmis ve belirttikleri
internet sitesi ile ilgili olarak bu c¢alismanin belirlenen degiskenlerinin
incelenmesine ¢alisilmustir.

3.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni, Bursa ilinde 2018-2019 yilinda egitim goren 75002
{iniversite Ogrencisinden (YOK, 2019) olusmaktadir. Arastirma evreninin
ogrencilerden olusmasinin nedeni, tiniversite Ogrencilerinin iiriinleri ¢evrimigci
inceleme ve/veya satin alma siireglerinde deneyimlerinin yeterli diizeyde olmalari
ve daha yash bireylere kiyasla interneti kullanma egilimlerinin daha fazla
olmalaridir (Sam ve Tahir, 2009, s. 22). Ayrica, literatiirde internet tasariminin
tiikketicilerin satin alma davraniglarina etkisini inceleyen bir¢ok arastirmaci da,
calismalarimin rneklemlerini dgrencilerden olusturmuslardir (Ornegin, Hassanein
ve Head, 2007; Wu, Lee, Fu ve Wang 2014; Sam ve Tahir, 2009; Wells vd., 2011;
Kuan, Bock ve Vathanophas, 2008; Aytekin, 2019). Bu ¢alismada, evrendeki tiim
bireylere ulagilmasi miimkiin olamadigindan Ornekleme yapilmasi uygun
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gorilmiis ve 2019 yili Ocak-Mart aylar1 arasinda amagli 6rnekleme yontemi
(sadece ¢evrimici aligveris yapan 6grenciler) ile arastirmanin verileri toplanmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Bu c¢aligmada, e-ticaret internet sitesi bilgi tasarimi, e-ticaret internet sitesi
navigasyon tasarimi, e-ticaret internet sitesi grafik tasarimi, miisterinin e-ticaret
isletmesine yonelik gliven, memnuniyet ve satin alma niyeti olmak iizere alti
degisken bulunmaktadir. Arastirma degiskenlerine ait model ve arastirma
hipotezleri, Sekil 1°de goriilmektedir.

Web Site Tasarim

Bilgi Tasarumi i el M2 Memnuniyet

(BT) ; ! (MEM)

i| h3a Hla
Hé

- 7

M1

Navigasyon Tasarinu

(NT)

Gitven f
[GUV) Skl

N\

H%

 prevy P J
? Hie '\lr.:u
H3

Grafik Tasarinm il e Satin Alma Niyeti
(GT) P M2 (SAN)

Ty

HIE

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirmada alt boyutlar1 bilgi tasarimi, grafik tasarimi ve navigasyon tasarimi
olan internet sitesi tasarimi ile giiven degiskenlerini 6l¢gmek amaciyla Ganguly vd.
(2010) tarafindan kullanilan olgeklerden yararlanilmistir. Memnuniyeti 6lgmede
Flavian vd.’nin (2006), satin alma niyetini 6lgcmede ise Lee ve Lin’in (2005)
calismalarinda kullandiklar1 6l¢eklerden yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan
Olcek ifadelerinin timii 1="kesinlikle katilmiyorum”, 2="katilmiyorum”, 3="ne
katiliyorum ne katilmiyorum”, 4=“katiliyorum”, 5=“kesinlikle katiliyorum”
olacak sekilde 5°1i Likert derecelendirme tipinde degerlendirilmistir. Bu
aragtirmanin 6lgeklerinin, giivenilirlikleri ve gegerlilikleri alindiklari1 ¢aligmalarda
gerceklestirilmistir. Diger yandan bu calismada da, arastirmada yer alan
degiskenlerin gecerliligi ve giivenilirligi sianmigtir. Degiskenlerin gegerliligini
test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi, giivenilirligini test etmede ise
Cronbach’s alpha yontemi kullanilmistir. Bu ¢alismanin degiskenleri arasinda es
(coklu) dogrusalligin sorun olmadigii belirlemede ve hipotezleri test etmede
coklu dogrusal regresyon analizinin kademeli yontemi (Stepwise Method)
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kullanilmistir. Bu arastirmanin analizlerini ger¢eklestirmek amaciyla istatistiksel
paket programlar kullanilmistir.

4. Bulgular
4.1. Arastirmanin Ornekleminin Ozellikleri

Bu boliimde arastirmaya katilan kisilerin baz1 demografik 6zellikleri ile ilgili
bulgular yer almaktadir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, 6grenim durumu, is ve aylik
net geliri gibi 6rneklem oOzellikleri Tablo 3’te gosterilmektedir. Arastirmaya
katilan 441 bireyden, 4’1 yasini, 1’1 6grenim durumu ve 3’ii ise aylik hanehalki
gelirini belirtmek istememistir.

Tablo 3: Orneklem Ozellikleri

[ n | %
Cinsiyet
Erkek 278 63,0
Kadin 163 37,0
Yas
18-24 322 73,0
25-31 102 23,1
32-38 11 2,5
39-45 2 0,5
Ogrenim Durumu
Lise 22 5,0
Yiiksek Okul 35 7,9
Lisans 322 73,0
Yiiksek Lisans 55 12,5
Doktora 6 14
Aylik Hanehalki Net Geliri (TL)
0-1000 104 23,6
1001-2000 95 215
2001-3000 76 17,2
3001-4000 66 15,0
4001+ 97 22,0

Ornekleminin dgrencilerden olustugu bu ¢alismanin demografik 6zelliklerine dair
frekans dagilimlar1 Tablo 3’ten incelendiginde, katilimcilarin %63 {iniin erkek ve
%37’sinin kadin, %73’linlin lisans O6grencisi ve c¢ogunlugunun yasinin 18-24
araliginda oldugu goriilmektedir.

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Aragtirmada kullanilan 06lgeklerin  gerekcelendirilerek, test yorumlamasinin
dogrulanmasi veya yap1 gegerliliginin olusturulmasi i¢in ayrigma gegerliliginin ve
yakinsak gegerliligin saglanmasi gerckmektedir (Campbell ve Fiske, 1959, s. 81).
Bu calismada kullanilan 6lceklerin  gegerliliginin  degerlendirilmesi  i¢in
dogrulayici faktér analizi kullanilmigtir. Dogrulayict faktor analizi (DFA)
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yonteminin  uygulanmasinda  Ganguly vd.’nin  (2010) ¢alismasindan
yararlanilmistir. Bu ampirik calismada elde edilen verilere dogrulayici faktor
analizi yapmak icin SPSS AMOS programi kullanilmis, ve dogrulayic1 faktor
analizi sonucunda CMIN/DF = 2,842 <3 (p = 0,000 < 0,001), CFI = 0,926 > 0,9,
IFI = 0,927 > 0,9 ve RMSEA = 0,065 < 0,08 degerleri elde edilmistir. DFA
sonucu hesaplanan iyilik endeksleri, olgeklerin iyi bir uyuma sahip oldugunu
gostermektedir (Ganguly vd., 2010, s.314).

Tablo 1: Arastirmanin Olgek Ifadelerine Dair DFA Sonucu

5 i Faktor Cronbach’s
Degisken Ifade Yiikii AVE CR Alpha
BT - Bilgi Tasariim BT1 0,677 0.51 0.67 0.669
(2 ifade) BT2 0,747 ' ’ '
GT - Grafik Tasarim GT1 0,758 0.56 0.72 0.714
(2 ifade) GT2 0,734 ’ ’ '
NT — Navigasiyon NT1 0,762
Tasarimi NT2 0,784 0,53 0,77 0,759
(3 ifade) NT3 0,627

GUV1 0,803
GUV2 0,773
GUV - Giiven GUV3 0,463
(7 ifade) GUV4 0,526 0,45 0,85 0,841
GUVs 0,684
GUV6 0,622
GUV7 0,731
MEM1 0,836
MEM — Memnuniyet MEM2 0,827
(4 ifade) MEM3 0,725 0,60 085 0,850
MEM4 0,687
SAN — Satin Alma Niyeti SAN1 0,715
(2 ifade) SAN2 0,825 060 ks 0.742

Fornell ve Larcker’a (1981) gore, yakinsama gegerliliginin ihtiyatli bir
tahminleyicisi olarak, hesaplanan ortalama varyansin (AVE) 0,5 degerinden
yiiksek olmasi1 gerektigini belirtmistir. Diger yandan, eger AVE 0,5'ten kiiglik ve
bilesik gilivenilirligi (CR) 0,6 degerinden yiiksekse, yapmin yakinsak
gecerliliginin hala yeterli diizeyde oldugu bilinmektedir (Fornell ve Larcker,
1981, s.46). Bu dogrultuda, Tablo 1’de goriildiigii gibi arastirmada kullanilan
oOlgeklerin yakinsama gecerliliklerinin kabul edildigi soylenebilir.

Ayrisma gecerliligi, farkli degiskenlerin birbirinden ayrisma diizeyini gostermekte
olup, ayrigma gegerliliginin saglanabilmesi i¢in, degiskenlerin diger degiskenlerle
arasindaki iligkinin diisiik olmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda, bir &lgegin
ortalama agiklanan varyans (AVE) degerinin karekokii, ilgili 6l¢egin aragtirmada
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incelenen diger olgeklerle arasindaki korelasyon katsayisi degerlerinden biiyiik
olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981, s.46). Tablo 2’de degiskenler
arasi iligkiler ve hesaplanan agiklanan ortalama varyansin karekok degerlerine
bakildiginda, arastirmanin her bir Olgegi i¢in ortalama agiklanan varyansin
karekok degerinin, ilgili dlgegin diger dlgeklerle arasindaki korelasyon katsayisi
degerlerinden biiylik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, arastirmada kullanilan
Olceklerin ayrisim gegerliligini de sagladigi sonucuna ulasilabilmektedir.

Tablo 2: Degiskenler Arasi iliskiler ve Hesaplanan Ortalama Agiklanan
Varyansin Karekok Degerleri

BT GT NT GUV MEM SAN
BT 0,714
GT 0,523" | 0,748
NT 0,494 | 0,554 | 0,728
GUV 0,428 | 0,375" | 04247 | 0,671
MEM | 0,385 | 0,404~ | 0,396 | 0661 | 0,774
SAN 0,381" | 0,319™ | 0,321 | 0,582 | 0,633 | 0,774
** p<0.01

Bu calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilirliklerini belirlemede Cronbach alfa
katsayilarindan faydalanilmistir. Bu ¢alismanin Olgeklerinin  Cronbach alfa
katsayilar1 Tablo 1°de goriilmekte olup sirasiyla, Alfa(BT) = 0,669; Alfa(GT) =
0,714; Alfa(NT) = 0,759; Alfa(GUV) = 0,841; Alfa(MEM) = 0,850; Alfa(SAN) =
0,742 seklindedir. Bu sonuglara gore, gliven ve memnuniyet Olceklerinin
giivenilirligi iyi diizeyde olup, grafik tasarimi, navigasyon tasarimi ve satin alma
niyeti Olgeklerinin giivenilirliginin ise kabul edilebilir diizeydedir. Ayrica, bilgi
tasarim1  Olgeginin Cronbach Alfa katsayisi degerine bakildiginda (0,669),
giivenilirliginin yeterli diizeyde oldugu sdylenebilmektedir.

4.3. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Bu calismanin hipotezlerini test etmede ¢oklu dogrusal regresyon analizinin
(Multiple Linear Regression Analysis) kademeli yontemi (stepwise method)
kullamilmistir.  Bu  dogrultuda, Ganguly vd.’nin (2010) ¢alismalarinda
uyguladiklar1 yontem uyarlanmistir. Coklu regresyon yonteminin kullanilabilmesi
icin aciklayict degiskenlerin arasinda es (coklu) dogrusal baglantilar (kolerasyon)
tam veya gii¢lii (yliksek) olmamali ve verilerin dagilimi normal dagilim olmalidir
(Williams, Grajales ve Kurkiewicz, 2013; Rashidi, Ranjitkar ve Hadas, 2014). Bu
dogrultuda, oncelikle calisma modelinde agiklayict degiskenlerin arasindaki es
(coklu) dogrusallik degerlendirilmistir. Ayrica, aciklayict degiskenlerin VIF
(Variance inflation factor) degerinin 10°dan kiiciik ve tolerans degerinin 0,1’den
biiylik oldugunda aciklayict degiskenler arasinda es (¢oklu) dogrusalligin sorun
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olmadigi bilinmektedir (Mansfield ve Helms, 1982, s.160; Uyanik ve Giiler, 2013,
5.238).

Tablo 4: Regresyon Analizinde Aciklayic1 Degiskenlerin Tolerans ve VIF

Degerleri
Aciklayic1 Degisken Tolerans VIF
BT — Bilgi Tasarimi 0,667 1,499
GT — Grafik Tasarimi 0,611 1,637
NG — Navigasyon Tasarimi 0,635 1,574
GUV — Giiven 0,563 1,775
MEM — Memnuniyet 0,563 1,775

Tablo 4 incelendiginde, bu ¢alismanin agiklayict degiskenlerinin VIF degerlerinin
kabul edilen degerin (10) altinda ve tolerans degerlerinin ise kabul edilen
degerden (0,1) biiylik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, agiklayic1 degiskenler
arasinda ¢oklu dogrusal iliski bulunmadigi sdylenebilmektedir. Bu baglamda bu
calismanin olgekleri, ¢oklu regresyon yonteminin kullanilabilmesinin ilk sartini
saglamaktadir. ~ Caligmanin  verilerine  ¢oklu  regresyon  yOnteminin
uygulanabilmesinin ikinci sarti olan verilerinin normal dagilim gdosterip
gostermediginin test edilmesi amaciyla, her bir degisken i¢in normal Q-Q ¢izimi
cikarilmigtir (Williams vd., 2013; Das ve Imon, 2016). Q-Q ¢iziminde dikey
eksen diiz ¢izgiyle beklenen normal dagilimini temsil ederken yatay eksen
noktalarla kayit edilen verilerin dagilimini temsil etmektedir. Arastirmanin
verilerinin Q-Q ¢izimi yapilmis ve noktalarin dogrusal ¢izgiye olduk¢a yakin veya
¢izginin etrafinda kiimelendigi gozlemlenmistir. Bu durum istatistiksel dagilima
yonelik varsayimin makul oldugunu ve dolayisiyla verilerin normal dagilim
sergiledigini gostermektedir. Sonug olarak, bu ¢aligmanin verileri ¢oklu regresyon
yonteminin kullanilabilmesinin ikinci sarti da gergeklestirilmis olup, bu
calismanin hipotezlerinin ¢oklu regresyon yontemi ile test edilmesi uygun
bulunmustur.

4.3.1. Internet Site Tasarimi1 Faktdrlerinin Miisteri Giiveni Uzerindeki Etkisinin
Test Edilmesi

[statistiksel paket programimi kullanarak ¢oklu dogrusal regresyon analizine GUV
bagimli degisken olarak ve BT, NT ve GT agiklayic1 degisken olarak girilmis ve
internet site bilgi (BT), navigasyon (NT) ve grafik (GT) tasarim faktorlerinin
miisteri giivenini etkileyip etkilemedigi incelenmeye ¢alisilmistir.

Tablo 5’te goriildiigii gibi ANOVA testinde, (F=48,753, p<0,001) olmasi, BT, NT
ve GT agiklayict degiskenlerin, bagimli degisken olan giliven {izerinde istatistiksel
olarak anlamli etkilerin bulundugunu gostermektedir. Durbin-Watson testi degeri,
1,5-2,5 civarinda oldugunda otokorelasyon olmadigr bilinmektedir (Kalayeci,
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2010). Coklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, Durbin-Watson
degerinden (1,783), analizde otokorelasyon olmadigi sdylenebilmektedir.

Tablo 5: internet Site Tasariminin Giiven Uzerine Etkisi®

Bagimsiz SEtl?i?l(:sggllize Standardize  Standart t- -dederi
Degiskenler B d B Hata istatistigi p-dege
Sabit degigken 1325 - 0183 7259 0,000
BT - Bilgi 0,239 0,253 0,048 5,000 0,013
Tasarim

NT — Navigasyon 0,238 0,238 0,052 4,580 0,000
Tasarimi

GT - Grafik 0,094 0,110 0,045 2,080 0,038
Tasarim

Bagimh degisken: GUV (Giiven)

R=0501, R?>=0251, Riueuums = 0246, F =48753

Durbin-Watson degeri= 1,783

Regresyon analizi sonucuna gore, agiklayict degiskenler (BT, NT ve GT), bagimli
degisken (GUV) varyansmin % 25,1'ini agiklamaktadir. Her ne kadar R? degeri
diisiik olsa da, sosyal bilimlerde, regresyon analizi sonucunda R? degerinin diisiik
oldugu durumlarla siklikla karsilasilmakta ve regresyon analizinin amacinin
yiiksek R? degeri elde etmekten cok, regresyon katsayilariyla ilgili glivenilir
tahminler elde etmek ve istatistiksel ¢ikarimlarda bulunmak oldugu bilinmektedir
(Atilgan, 2012, s. 99). Tablo 5’e bakildiginda, analiz sonuglari, internet site bilgi
tasariminin (BT), miisteri giivenini (GUV) istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonde etkiledigini gostermektedir ($=0,253, t >2, p<0,001), dolayisiyla Hla
desteklenmistir. Ayn1 sekilde, miisteri giiveninin (GUV) internet site navigasyon
tasarimi1 (NT) tarafindan (f=0,238, t >2, p<0,001) ve internet site grafik tasarimi
(GT) tarafindan ($=0,110, t >2, p<0,05) istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonde etkilendigi soOylenebilmektedir. Sonu¢ olarak Hla, HIb ve Hlc
desteklenmistir.

4.3.2. Internet Site Tasarimi Faktdrlerinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisinin Test Edilmesi

Bu boliimde, internet site bilgi (BT), navigasyon (NT) ve grafik (GT) tasarim
faktorlerinin  miisteri memnuniyetini etkileyip etkilemedigini incelenmeye
calisilmistir. MEM bagimli degisken olarak ve BT, NT ve GT aciklayic1 degisken
olarak analize dahil edilmistir.

Tablo 6’da Durbin-Watson test degerinden (1,855), analizde otokorelasyon
olmadig1 soOylenebilmektedir. Tablo 6’ya bakildiginda, internet site bilgi
tasariminin (BT) (B=0,185, t >2, p<0,001), internet site navigasyon tasariminin
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(NT) (B=0,194, t >2, p<0,001) ve internet site grafik tasariminin (GT) ($=0,200, t
>2, p<0,001) miisteri memnuniyeti (MEM) iizerinde pozitif yonde istatistiksel
olarak anlamli etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, H2a, H2b ve H2c
hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 6: Internet Site Tasariminin Memnuniyet Uzerine Etkisi®

Bagimsiz Standardize  Standardize Standart t- -deseri
Degiskenler Edilmemis B B Hata istatistigi p-dege
Sabit degisken 1,856 - 0,182 10,170 0,000
BT - Bilgi 0,172 0,185 0,048 3,600 0,000
Tasarimi

NT — Navigasyon 0,191 0,194 0,052 3,675 0,000
Tasarimi

GT — Grafik 0,168 0,200 0,045 3,713 0,000
Tasarimi

Bagimh degisken: MEM (Memnuniyet)

R=0478, R*=0229, Riyeiums=0223, F=43170

Durbin-Watson test degeri= 1,855

4.3.3. Internet Site Tasarimi Faktorlerinin Miisteri Satin Alma Niyeti Uzerindeki
Etkisinin Test Edilmesi

Bu bdliimde, internet sitesinin bilgi tasarim (BT), navigasyon tasarim (NT) ve
grafik tasarim (GT) faktorlerinin miisteri satin alma niyetini etkileyip etkilemedigi
incelenmistir. Bu dogrultuda SAN bagimli degisken olarak ve BT, NT ve GT
aciklayict degisken olarak ele alinarak, ¢oklu regresyon analizinin kademeli
yontemi uygulanmaistir.

Tablo 7: internet Site Tasarimi Faktérlerinin Satin Alma Niyeti Uzerine

Etkisi®
Bagimsiz Standardize  Standardize Standart t- -dederi
Degiskenler Edilmemis B Hata istatistigi p-degerl
Sabit degisken 1,413 - 0,245 5,760 0,000
BT —Bilgi 0,312 0,258 0,064 4,856 0,000
Tasarimi
NT — Navigasyon 0,170 0,133 0,070 2,434 0,015
Tasarimi
GT —Grafik 0,121 0,110 0,061 1,082 0,048
Tasarimi
Bagimh degisken: SAN (Satin Alma Niyeti)
R=0420, R?®=0176, Ryeivitmis = 0,170, F =31,129
Durbin Watson test degeri= 1,904
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Coklu dogrusal regresyon analizi sonuglari Tablo 7°de incelendiginde, Durbin-
Watson test degerinden (1,904), analizde otokorelasyon olmadigi
sOylenebilmektedir. Tablo 7 incelendiginde, internet site bilgi tasariminin (BT)
(B=0,285, t >2, p<0,001), internet site navigasyon tasariminin (NT) (B=0,133, t
>2, p<0,05) ve internet site grafik tasariminin (GT) (p=0,110, t > 2, p<0,05)
miisteri satin alma niyeti lizerine (SAN) pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli
etkisi oldugu goriilmektedir. Boylece, H3a, H3b ve H3c hipotezleri
desteklenmistir.

4.3.4. Internet Site Tasarimi1 Faktdrlerinin Miisteri Giiven ve Memnuniyetini
Etkileyerek Satin Alma Niyeti ile Iligkilerinin Test Edilmesi

Lee ve Lin’in (2005) ¢alismasina benzer sekilde, Hla, H1b, Hlc, H2a, H2b ve
H2c desteklendikten sonra internet site tasarimi faktorlerinin (BT, NT ve GT)
giiveni ve memnuniyeti etkileyerek satin alma niyeti lizerine etkisinin olup
olmadig1 sorgulanmstir.

Tablo 8’de goriildiigi gibi, Durbin-Watson test degerinden (1,913), analizde
otokorelasyon olmadigi goriilmektedir. Coklu regresyon analizi sonuglari,
giivenin (GUV) (B=0,661, t<2, p>0,001), miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif
yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir. Dolayisiyla H4 hipotezi
desteklenmistir.

Tablo 8: Miisteri Giiveninin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi®

Bagimsiz Standardize  Standardize Standart t- -deeri
Degiskenler Edilmemis B B Hata  istatistigi p-degerl
Sabit degigken 1,598 - 0,126 12,713 0,000
GUV - Giiven 0,651 0,661 0,035 4,856 0,000

Bagimh degisken: MEM (Memnuniyet)
R=0,661, R?=0437, Riieiumis= 0435  F =340,252
Durbin Watson test degeri= 1,913

Son olarak, SAN bagimli degisken, GUV ve MEM ise agiklayici degisken olmak
tizere ¢oklu regresyon analizinin kademeli yontemi uygulanmistir. Tablo 9
incelendiginde, Durbin-Watson test degerinden (1,922), analizde otokorelasyon
olmadig1 gériilmekte ve giiven (GUV) (B=0,290, t >2, p<0,001) ile memnuniyetin
(MEM) (p=0,441, t >2, p<0,001) miisteri satin alma niyetini (SAN) pozitif yonde
istatistiksel olarak anlamli diizeyde etkiledigi goriilmektedir.

Sonug olarak, HS5 ve H6 hipotezleri desteklenmistir. Lee ve Lin (2005) tarafindan
gerceklestirilen calismaya benzer sekilde, internet site tasarimi faktorlerinin
giiveni ve memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi ve gliven ve memnuniyetin de
satin alma niyetini pozitif yonde etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla,

366



Atilgan, K. O. ve Alhussein, H. Bahar/Spring 2021
Cilt 11, Say1 1, ss. 351-375 Volume 11, Issue 1, pp. 351-375

internet site tasarimi faktorlerinin satin alma niyeti lizerinde de pozitif yonde
dolayl: etkisi bulunmaktadir.

Tablo 9: Miisteri Giiveni ve Miisteri Memnuniyetinin Satin Alma Niyeti
Uzerine Etkisi®

Bagimsiz Standardize  Standardize Standart t- ~dederi
Degiskenler Edilmemis 3 B Hata istatistigi p-degenl
Sabit degisken 1,161 - 0,190 0,849 0,396
GUV — Giiven 0,372 0,290 0,061 6,140 0,000
MEM = 0,574 0,441 0,062 9,337 0,000
Memnuniyet

Bagimh degisken: SAN (Satin Alma Niyeti)

R=0670, R?=0448, Riyciriimis = 0,446, F =178,076

Durbin Watson test degeri= 1,922

5.Sonu¢

Giliniimiizde o6zellikle Covid-19 pandemisinin etkisiyle tiiketicilerin ¢evrimigi
aligverise daha fazla egilim gostermesi ve gelisen internet teknolojisiyle birlikte
saticilart miisterileriyle dijital pazarda bulusturan bircok e-ticaret isletmeleri,
tilketicilerin aligveris davraniglarinda 6nemli bir yer edinmistir. Giiglii rekabete
sahip ve miisteri odakli bu dijital pazarda, internet sitesi, ¢evrimigi saticilar ve
miisterileri arasindaki ana ve tek arayiizii temsil etmektedir. Bunun i¢in bu
arayliziin cevrimi¢i miisterilerin tutum ve kararlarina etkilerini incelemenin
onemli oldugu goriilmiistiir. Bu calismanin sonuglarinda da goriildigi gibi,
geleneksel magazalardan farkli olarak, internet perakendecilerinin satiglarim
gerceklestirdikleri e-ticaret internet sitelerinin bilgi tasarimi, navigasyon tasarimi
ve grafik tasarimi, miisterinin e-ticaret isletmesine yonelik tiiketicilerin giiven,
memnuniyet ve satin alma niyetlerini etkileyen unsurlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Ayrica bu c¢aligmada, giiven, hem memnuniyet hem de satin alma
niyetlerinin 6nemli bir 6ngoriiciisii oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglarin,
daha once gergeklestirilen arastirmalar1 destekler nitelikte oldugunu sdylemek
miimkiindiir (6rnegin, Bai vd., 2008; Ganguly vd., 2009; Ou ve Sia, 2010).

Bu caligmadan elde edilen bulgular degerlendirildiginde, e-ticaret internet
sitelerinde yer alacak bilgilerin etkili (dogru, acik ve giivenilir) bir sekilde yer
almasinin, tiiketici giiveni ve nihayetinde satin alma davranis1 lizerinde anlamli
etkisi olacagi distliniilmektedir. Ayrica, e-ticaret isletmelerinin, miisterileriyle
etkilesim saglayabilecekleri ve bdylece miisterilerin soru ve yorumlarina yanit
vererek miisterileri memnun edebilecekleri internet site tasarimlariyla satis
basarilarin1 da saglayacaklardir. Isletmeler, basarili bir sekilde olusturulmus
internet sitesi igerikleri yoluyla tiiketicilerin ¢evrimici satin alma deneyimlerini
olumlu yénde etkileyebilecektir. Ozellikle insan davramsinin Szelliklerinin
dikkate alindigi, yenilik¢i, interaktif ve satin alma risklerinin en diisiik diizeye
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indirgendigi internet site tasarimlariyla yogun rekabetin daha da arttig1 elektronik
perakendecilikte rekabette 6nemli bir avantaj elde edilecektir.

Ozellikle diinyada toplumlarin ¢evrimigi alisverise egilimlerinin daha da artacag
ve isletmelerin internet sitelerinin tasarimlart ile ilgili konularin pazarlama
alaninda daha fazla dikkat cekecegi diisiiniilmektedir. Gelecekte bu alanda
yapilacak olan ¢alismalarin farkl tiiketici gruplar: tizerinde ve farkli degiskenler
kullanilarak gergeklestirilmesiyle bu c¢alismanin genellenebilmesi miimkiin
olabilecektir. Ornegin gelecekte yapilacak olan galismalarda, isletmelerin internet
sitesi tasarimlarinin isletme itibarma, marka denkligine veya kalite algilarina
etkilerinin de dahil edilmesiyle, isletmelerin kurumsal yapisina dair ¢ikarimlar
saglanabilecektir. Ayrica sektorel anlamda internet sitesi tasariminin
farkliliklarinin yani sira, mobil ¢evrimigi aligveris yapilabilecek farkli elektronik
cihazlar (bilgisayar, akill1 telefon, tablet gibi) agisindan olusabilecek farkliliklarin
incelenmesi onerilebilir. Bu baglamda gelecekte internet sitesi tasariminin farkli
boyutlarinin da dahil edildigi ve sektorler arasi farkliliklar1 da dikkate alan daha
kapsamli 6l¢eklerin gelistirilmesine de ihtiya¢ duyulmaktadir.
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The Effect of Website Design on Customer Trust, Customer
Satisfaction, and Purchase Intention

Extended Abstract

1. Introduction

Widespread use of internet access has led businesses to realize digital marketing strategies on the
internet in order to gain a competitive advantage. On the other hand, as a result of the Covid-19
pandemic that emerged in 2019, it is known that consumers are more adapted to shopping from
electronic retail channels and there is a significant increase in e-commerce volume in this sense
(Alaimo, Fiore and Galati, 2020; Baltact and Akaydin , 2020). Businesses to be successful in this
new competitive environment emerging with e-commerce depend on encouraging their customers
to shop on their websites. The design of the websites of the businesses attracts the attention of
researchers as well as business managers in the context of directing customers to online shopping.
Ganguly, Dash, Cyr, and Head (2010, p.305) evaluated the website design into three dimensions:
information design, navigation design, and graphic design. While information design includes
website elements that convey true or false information about a product to the website user, the
graphic design includes elements such as colors, photographs, shapes, or fonts that are important
in creating balance, emotional appeal, aesthetics, and uniformity. Navigation design refers to the
navigation scheme used to help or prevent users from accessing different parts of the website.
Previous studies on website design, trust (e.g. Ou & Sia, 2010; Lowry, Wilson, & Haig (2014),
satisfaction (e.g. Shergill & Chen, 2005; Bai, Law & Wen, 2008), and purchase intention (e.g.,
Ganguly, Dash, & Cyr, 2009; Yanik, 2017) variables were examined. This study aims to
investigate the effect of website design factors on customer trust, customer satisfaction, and
purchase intention in online shopping. The data were obtained and the relationships between
research variables were examined with a proposed model.

2. Methodology

In order to achieve the study objective, the data were obtained through the questionnaires applied
to university students from a population of university students studying in Bursa who shop online.
Participants of the study were asked to indicate the online store where they shop the most among
e-commerce websites, and it was tried to examine the variables determined in this study regarding
the website they indicated.

In this context, 441 university students studying in the province of Bursa were reached with the
purposive sampling method and the participants were asked to respond to statements
about research variables through the questionnaires. In the study, the scales used by Ganguly et al.
(2010) were used to measure the sub-dimensions of website design and trust. Also, the scales used
by Flavian et al. (2006) in measuring satisfaction and by Lee and Lin (2005) in measuring the
purchase intention were used. The collected data were analyzed by using the statistical package
program and the research hypotheses were tested by using regression analysis.

3. Results
Analysis results show that website information design has a statistically significant and positive

effect on customer trust. Similarly, it can be said that customer trust is statistically significant and
positively affected by the website navigation design and the website graphic design. It is found
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that website information design, website navigation design, and website graphic design have a
statistically significant positive effect on customer satisfaction. On the other hand, results show
a statistically significant positive effect of website information design, website navigation design,
and website graphic design on customer purchase intention. According to the regression results,
trust has a statistically significant positive effect on customer satisfaction. Finally, it is found that
trust and satisfaction have a statistically significant positive effect on customer purchase intention.

4. Conclusion

In the current highly competitive and customer-focused digital market environment, the website
represents the main and only interface between online retailers and customers. For this reason, it is
important to examine the effects of this interface on online customers’ attitudes and decisions.
From the results of this study, unlike traditional stores, the information design, navigation design,
and graphic design of the e-commerce websites of online retailers are factors that affect the trust,
satisfaction, and purchase intentions of the customers for the e-commerce business. In addition, in
this study, it was concluded that trust is an important predictor of both satisfaction and purchase
intentions. Therefore, it can be said that these results support the findings of previous studies (for
example, Bai et al., 2008; Ganguly et al., 2009; Ou & Sia, 2010).

It will be possible to generalize this study by carrying out future studies in this field on different
consumer groups and using different variables. In addition, it may be suggested to examine the
differences in the design of the website in the sectoral sense, as well as the differences that may
occur in terms of different electronic devices (such as computers, smartphone, tablets) for online
shopping. In this context, in the future, there is a need to develop more comprehensive scales that
include different dimensions of website design and take into account the differences between
sectors.
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