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1990l yillarin bagindan giintiiimiize kadar olan siirecte internetin hayatin her alaminda insanlar
tarafindan cok yogun bir bicimde kullamildigi goriilmekedir. Insanlar arasinda artan internet
kullammamn  dogal bir sonucu olarak hem iireticiler hem de tiikticiler elektronik ticaret
uygulamalarina daha fazla odaklanmstir. Giiniimiiz tiiketim aliskanliklar: ve miisterilerin satin alma
davramglart incelendiginde elektronik ticaret hizmeti veren isletmelerin sayisinin ve 6neminin arttigi
goriilmektedir. Internet ve sosyal medya, tiiketim kaliplarina sekil verme agisindan dnemli bir igleve
sahiptir. Elektronik ticaret isletmelerinin miisterilerine ulasmak icin kullandiklar: web sitelerinin
miigteriler iizerinde olumlu etkiler birakmast hedeflenmektedir. Ayrica web sitelerinin tasarimlarinin
da miigterilerin satin alma niyetleri iizerindeki etkileri isletmeler tarafindan giin gectikce daha
rasyonel bicimde arastirilmaktadir. Bu arastirma kapsanunda Silifke’de ikamet eden 302 kisinin satin
alma davramglarimin elektronik ticaret isletmelerine ait web sitelerinin tasarumi agisindan nasil
etkilendigini ortaya koymak amaclanmstir. Bu kapsamda arastirmada kullanlan blceklere ait yapisal
gecerliligin tespit edilmesi amact ile dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Arastirmada belirlenen
hipotezlerin test edilmesi asamasinda da korelasyon ve regresyon analizlerinden idtifade edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Web Sitesi, Satin Alma Niyeti, Miisteri Memnuniyeti, Elektronik Ticaret.
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The Effect of the Web Site Design of E-Trade
Companies” on Customers’ Satisfaction and
Purchasing Intention: The Example of Silifke

Abstract

The use of internet in every extent of our lives, has been intensively encountered by people since the
beginning of 1990s.The number and importance of electronic trade companies have been rapidly
increasing nowadays in terms of consumption patterns and purchasing behaviours of customers. As a
natural consequence of increasing internet usage among people, both producers and customers tend to
focus on e-trade implementations Both internet and social media have an increasing importance on
designing consumption models. Electronic trade companies intend to establish positive influence on
customers through their Web sites. Moreover, companies are more rationally focusing on investigation
of the design of their web sites over purchasing intentions of customers. The aim of this research is to
expose the impacts of design of the e-trade companies’ web sites on customer satisfaction and
purchasing intentions. Therefore, 302 people who live in Silifke as electronic trade customers has been
participated in survey for research data. Thus, confirmative analyses were chosen for executing the of
the scales’ structural validity. Correlation and regression analyses were conducted for testing the
validity of research hypotheses.

Key Words: Website, Purchase Intention, Customer Satisfaction, Electronic Trade.
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Giris

1990'h yillardan itibaren giiniimiize kadar olan siire¢ incelendiginde,
internetin, hayatin her asamasinda yogun kullanimi ve etkisinin oldugu
goriilmektedir. Internetin kullanimini kolaylastiran cep telefonu, kisisel
bilgisayar ve tabletler, istenilen yerde ve zamanda bilgiye erisimi hizh
bir bi¢cimde gerceklestirmeye olanak saglamaktadir. Gerek tiiketiciler ve
gerekse fiireticiler, internet kullaniminin artmasi ve ¢evrimigi satin
almanin getirdigi avantajlar1 g6z Oniinde bulundurarak, elektronik
ticaret uygulamalarina giin gectikce daha da 6nem vermektedir. Bu
nedenle elektronik ticaret kapsaminda faaliyet gosteren isletmelerin
sayisinin ve rekabetin siirekli arttig1 gozlenmektedir. Elektronik ticaret
isletmelerinin  kullandiklar1 web siteleri ve wuyguladiklar1 dijital
pazarlama c¢abalari, rakip isletmelere gore kullanim kolaylig1 ve tercih
edilebilirligi saglamak, miisteri memnuniyeti ve mdiisteri sadakatini
yaratmak acgisindan ¢ok biiyiik 0onem tasimaktadir. Online alisveris
yapan tiiketicilerin her gegen giin sayisinin ciddi oranda bir artis
gostermesi nedeniyle online aligveris pazarimin hacmi de ayni oranda
artis gostermektedir. Bu nedenle Elektronik ticaret isletmelerinin web
site tasarimlarmin (bilgi tasarimi, grafik tasarimi ve navigasyon tasarimi)
miisterilerin memnuniyeti ve satin alam niyetleri {izerindeki etkisinin
belirlenmesi, isletmeler tarafindan ¢ok 6nemli bir unsur olarak karsimiza
cikmaktadir. Postmodernizm ile birlikte “Miisteri iligkileri Yonetimi”
politikalar1 her gecen giin bireysellesen miisteri beklentilerini anlamay1
ve bu beklentileri eksiksiz olarak karsilamay1 hedeflemektedir. Bu
baglamda web sitelerinin kullanici dostu olacak sekilde miisterilere
sunulmasi c¢abalari, Elektronik ticaret isletmelerinin en temel odak
noktalarindan biri haline gelmistir.

Bu arastirma kapsaminda Mersin 1li, Silifke Ilgesinde ikamet eden
alisveris yaptiklar1 elektronik ticaret isletmelerine ait web site
tasarimlarinin miisteri memnuniyeti ve satin alma niyetleri tizerindeki
etkileri incelenmistir. Bu kapsamda Silifke’de ikamet eden 302 kisi
iizerinde anket yolu ile toplanan veriler, analiz edilerek degiskenler
arasindaki iligkiler ortaya konulmustur. Arastirma kapsaminda
elektronik ticaret isletmelerine ait web sitelerinin sadece gorsel boyut ile
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tiiketicileri etkilemedigini ortaya koymak hedeflenmektedir. Diger bir
ifade ile, navigasyon tasarimi ve bilgi tasariminin da tiiketicilerin satin
alma niyeti tizerinde etkili oldugunu vurgulamak arastirmanin temel
odak noktasini olusturmaktadir.

Elektronik ticaret ve Onemi

Mal ve hizmetlerin alic1 ve satia tarafindan karsilikli olarak miibadele
edildigi ve miilkiyetinin degismesine olanak saglandig her tiirlii fiziksel
ve sanal ortam Pazar olarak adlandirilmaktadir. Bununla birlikte 1990’11
yillarla birlikte hayatimiza giren internet ile alict ve saticilarin fiziksel
olarak karsilasmadan, internet aglar1 araciligi ile mal ve hizmetlerin
birbiri ile ya da belirli bir bedel karsiliginda mdiilkiyetlerinin degismesi
olanag1 saglanmistir. Boylelikle, gliniimiizde siklikla kullanilan e-ticaret
(elektronik ticaret) kavrami hayatimiza girmistir. Elektronik ticaret
kavrami ile ilgili tizerinde uzlasilan evrensel bir tanim olmamakla
birlikte pek ¢ok farkli arastirmaci ve kaynakta degisik tanimlar yapildig:
goriilmektedir. Marangoz (2011) elektronik ticaretin en belirgin
Ozellikleri olarak saticilar, tedarikgiler, bayiler ve miisterilerin web
araciligryla baska bir bicimde miimkiin olmayacak bir bigcimde bir araya
getirmesi olarak belirtmistir.

Kalaya (2008) ise elektronik ticareti mal ve hizmetlere iligkin {iretim,
pazarlama, dagitim ve 6deme yapilmasina iliskin islemlerin, kapali veya
acik ag ortaminda gerceklestirilmesi biciminde ortaya koymustur. Akgiil
(2004, s.5), elektronik ticaret kullanimu ile birlikte asagidaki avantajlarmn
saglanabilecegini belirtmistir. Bu avantajlar

e Maliyetlerde diisiis

e Ticaret kapasitesinde artis

e Uretim ve kullaim veriminde artis

o Karlilikta artis

e Haberlesme kapasitesi ve etkinliginde artis
e Iletisim hizinda artis

e seklinde vurgulanmistir.
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Web Site Tasarimlar1 ve Satin Alma Niyeti iliskisi

Internet kullaniminin her gegen giin artmast ile birlikte tiiketicilerin web
siteleri araciligl ile online satin almaya yonelik islem miktarlarinda
belirgin bir artis goriilmektedir. Ureticiler ya da pazarlamacilar
agisindan degerlendirmek gerekirse, diisiik maliyet, kira ve personel
giderlerinden tasarruf, depolama ve stoklama olanaklarinin yaratacagi
giderlerden tasarruf, daha hizli hareket kabiliyeti, 7/24 hizmet
sunulmasi, istenilen her yere ulasim imkani saglanmasi ve her asamada
kontrol olanaklarmin olmas gibi pek ¢ok avantaj online web sitelerinin
daha etkin ve verimli kullanimini zorunlu kilmaktadir. Bu ¢ercevede Bu
cercevede kolay erisilebilir, kolay kullanilabilir, uygun fiyatli ve kaliteli
driinlerin yer aldig1 web sitelerinin miisterilerin satin alma davraruslar
iizerinde olumlu etkiler yarathg pek ¢ok arastirmada ortaya
konulmustur.

Cevrimici satin alma niyeti ile ilgili kavramsal olarak farkl
tanimlamalar yapilmaktadir. Huang ve Su (2011) bu kavrami
tiiketicilerin belirli bir markaya yo6nelik satin alma egilimi ile ilgili bilingli
davranis olarak belirtmektedir. Ling vd (2010) tarafindan belirtilen bir
bagska tanima gore ise bu olgu, miisterilerin c¢evrimigi islem
gerceklestirmeye hazir olmasi olarak vurgulanmaktadir. Isletmelerin
kendi faaliyet alanlarindaki rakipleri karsisinda rekabetci iistiinliik elde
edebilmeleri agisindan, farkli tiiketici gruplarmin farkli istek ve
beklentilerine cevap verebilecek web siteleri tasarlamalar1 hayati bir
onem tagimaktadir. Cakir ve Eginli (2010) yaptiklar1 arastirmada
inceledikleri web sitelerinin Hofstede’nin gelistirdigi kiilttirel boyutlar
haritasinda ytiiksek giic mesafesi ve ortaklasa davranis boyutuna sahip
oldugunu belirtmektedir. Arastirmacilar ayrica, Tiirk toplumunun
yliksek diizeyde belirsizlikten kaginma ve kadinsi degerlere sahip
oldugunu eklemistir.

Hsu vd. (2011) gevrimigi seyahat acentesi baglaminda web sitesi
kalitesi, miisteri memnuniyeti, satin alma niyetlerinin algilanan eglence
ve algilanan akis tarafindan hangi diizeylerde etkilendigini arastirmistir.
Arastirmacilarin elde ettigi sonuglara gore web sitesi kalitesinin
miisterilerin algilanan eglence ve algilanan akis {izerinde istatistiksel
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olarak anlamh bir etkisi oldugu goriilmektedir. Giimiissoy ve Yeterel
(2016) yaptiklar: arastirmada indirimli web sitelerini satin alma amactyla
tercth eden tiiketicilerin s6z konusu sitelerden yeniden aligveris
yapmaya kararlarini etkileyen faktorleri incelemistir. Arastirmacilar bu
kapsamda, memnuniyetin, algilanan faydanin, algilanan kullanim
kolayliginin, bireysel normlarin, algilanan sayginhgin ve giiven
faktorlerinin bulundugu bir arastirma tasarimi gergeklestirmistir.
Arastirma sonuglar1 incelendiginde miisterilerin bu sitelerle ilgili
deneyimlerinin giiven ve memnuniyeti etkiledigi belirtilmektedir.
Elektronik ticaret sirketlerinin tiiketicilerle iiriinlerini bulusturdugu web
sitelerinin etkin, verimli ve kolay kullanimi pek ¢ok faktor tarafindan
gesitli diizeylerde dogrudan ya da dolayl olarak etkilenmektedir. Bu
arastirmada Elektronik ticaret sirketlerinin web site tasarimlarinin (bilgi
tasarimi, grafik tasarmmi ve navigasyon tasarimi) mdiisterilerin
memnuniyeti ve satin alam niyetleri tizerindeki etkisinin belirlenmesi
amaclanmaktadar.

Bilgi Tasarim

Elektronik ticaret sirketlerinin {iriinlerinin pazarlanmas: noktasinda
dogru iiriinlerin sitede yer almasi, {irtinlere yonelik tam ve agiklayici
bilginin bulunmasi, ihtiya¢ duyuldugu anda en kisa zamanda tiiketici ile
iletisime gecilmesi oncelikle miisteri memnuniyetine yol a¢gmas: ve daha
sonra da miisteri sadakatine giden yolda Onemli bir adim olmasi
anlaminda biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda web sitelerinin bilgi
tasarim1 yoniinden onemli bir fonksiyonu yerine getirmesi i¢in atacagi
rasyonel adimlar rekabetci iistiinliik elde edilebilmesi agisindan biiyiik
onem tagimaktadir. Zimmerman (1997), web sitelerinde sunulan bilginin
kapsamli, kullanigli ve etkili olmasmin 6nemini Tufte’'nin Prensipleri
kapsaminda  (mikro/makro  tasarim, katmanlara ayirma ve
boliimlendirme, kiiciik artislara yer verme, renk ve bilgilendirme ve
entegrasyon) ele almistir. Byung Kwon vd. (2002) web tabanli agik
artirma sitelerinde ¢evrimigi bilginin satin alma davranislar tizerindeki
etkilerini incelemistir. Arastirma bulgularina gore, ticari islemlerin
sadece bilgi igerigi tarafindan degil, ayn1 zamanda web sitesinin tasarimi
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tarafindan da etkilendigi ortaya koyulmaktadir. Loos (2011) farkh bir
bakis agis1 ile web sitelerinde bilgi islevinin tiim nesillere uygun bir
bicimde olusturulmasinin 6nemi tizerinde durmus ve bu amaca ulasmak
icin de kullanicilarin yas, cinsiyet, egitim seviyesi ve internet kullanim
sikligiin bilinmesi gerekliligini belirtmistir.

Grafik Tasarimi

Elektronik ticaret kapsaminda internet sitelerinin miisteri memnuniyeti
saglamasma yonelik pek c¢ok arastirma bulgularma rastlanmaktadir.
Web sitelerine yonelik yapilan arastirmalarin islevsellik agisindan gesitli
unsurlar1 kapsadig1 goriilmekle birlikte, biitiinciil bir yaklasimla bilgi
tasarimi, grafik tasarimi ve navigasyon tasarimini tiim boyutlar
acisindan ele alan arastirmalarin ¢ok fazla olmadigini sdylemek
miimkiind{ir.

Web sitelerinin yoneldigi hedef kitle ve demografik 6zellikleri, {irtin
farklilagtirmasi ve fiyatlama yontemi, sitenin icerigini olusturan unsurlar
ve kullanic1 dostu uygulamalar ile aranan tiriinlere ve onlara ait bilgilere
en kolay yoldan erisim acisindan grafik tasarimin ¢ok onemli bir rolii
bulunmaktadir. Firlar ve Ozdem (2013) grafik tasarimimin dort ana
unsurdan meydana geldiginibelirtmektedir, bunlar renk, yapi, tipografi
ve gorsel objeler olarak belirtilmektedir. Arastirmacilar turizm web
sitelerine yonelik yaptiklar1 ¢alismada web sitelerinde ¢ok fazla ve
gereksiz Ogenin ana sayfada yer almasi ile birlikte tasarimin izleyici
algisindaki “Onem sirasi’m1 yanlis yonde etkiledigini belirtmektedir.
Ping (2019) ise web sitelerindeki arayiizlerin tasariminda kullanilan
enformasyon grafiklerini kisilik grafizasyonu, veri grafizasyonu ve
grafik yapisi olarak 3 boyutta incelemistir. Arastirmaci gorsel iletisimde
rasyonel grafik tasariminin etkisini vurgulamistir.

Navigasyon Tasarimi1
Navigasyon Al-Qallaf ve Ridha (2018) tarafindan bir web sitesinin

bilgiye hizlica wulagsmasmi saglayan Onemli bir wunsur olarak
tanimlanmaktadir. Pittsley and Memmott (2012) 6grencilerin karmasik
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egitim sitelerinde herhangi bir yonerge ya da yonlendirme olmadan
gezinmelerinin miimkiin olup olmadigma yonelik gerceklestirdikleri
arastirmada Ozellikle kiitiiphane arastirmalar1 gibi kompleks sitelerde
site mentilerindeki linkler ve gelistirmelerin G6nemli birer faktor
oldugunu ortaya koymustur. Celik (2014), Web Sitelerinin Erisilebilirlik
Degerlendirmesi: Ege Universitesi Ornegi isimli arastirmasinda web
tasarimcilariin erisilebilirlikten daha ¢ok gorselligi 6n plana gikardigim
vurgulamaktadir. Arastirmaci bununla birlikte ticari sitelerde tiim halkin
erisimi igin bir altyap1 ¢alismasi olmadigini vurgulamakla birlikte, kamu
kurumu sitelerinde tiim kesimler tarafindan erigilebilir bir site
tasariminin 6nemine deginmistir.

Web Siteleri ve Miisteri Memnuniyeti Iligkisi

Diiger ve Kahraman (2017) tarafindan yapilan arastirmada gevrimici
aligveris siteleri tarafindan sunulan hizmete yonelik kalite diizeyinin
Olclilmesi amaciyla, tiiketiciler tarafindan algilanan deger, tiiketicilerin
memnuniyet seviyeleri ile yeniden satin alma niyetlerini yapisal esitlik
modeli yonetimi kullanarak analizleri gerceklestirmistir. Elektronik
ticaret siteleri ve miisteri memnuniyetine yoOnelik gerceklestirilen
aragstirmalarda  farkli  Olcekler ve  degiskenlerin  kullamildig:
goriilmektedir. Bu arastirma kapsaminda web site tasarimlarinin
miisterilere ait memnuniyet diizeyleri ve miisterilerin iiriinlere yonelik
yeniden satin alma arzular: tizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirma Yontemi
Evren ve Orneklem

Arastirmada Elektronik ticaret sirketlerinin web site tasarimlarinin (bilgi
tasarimi, grafik tasarimi ve navigasyon tasarimi) mdisterilerin
memnuniyeti ve satin alma davramslar1 {izerindeki etkisinin
belirlenmesi amaclanmaktadir. Bu amagla 2019 yih itibari ile Silitke’de
ikamet eden 312 kisiye anket uygulanmak suretiyle arastirma verileri
elde edilmistir. ~Arastirma kapsaminda ornekleme yontemi olarak
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kolayda ornekleme yontemi uygulanmistir. Ancak istatistiksel analiz
kisminda bazi verilerin u¢ degerlere sahip oldugu tespit edilmis ve 10
veri analiz disginda birakilarak toplam 302 adet veri analize tabi
tutulmustur. Literatiirde Orneklem biiyiikliigiiniin soru sayisinin bes
katindan az olmamasi gerektigi konusunda goriisler bulunmaktadir. Bu
kapsamda orneklemi olusturan 302 kisinin yeterli oldugu soylenebilir.
Bu makalede ortak metod varyansinin olusmamas: amaciyla verilerin
toplanmas: esnasinda katilimcilarin agik kimliklerine dair bilgilerinin
sorulmamasi, anketi cevaplayacak olan Kkisilerin vermis olduklari
cevaplarin bagkalar1 ile paylasilmayacagimin belirtilmesi, anket
sorularmin dogru veya yanlis bir cevabin olmadigimin ifade edilmesi
baslica dikkat edilen hususlar olarak belirlenmistir. Ayrica, ankete ait
sorularin uygulanmas: esnasinda ilk 6nce bagimli degiskene ve daha
sonra ise bagimsiz degiskene yonelik sorular tercih edilmistir ve olasi
yanlis anlagilmalarin engellenmesi hedeflenmistir. (Ozyilmaz ve Eser,
2013: 504).

Aragtirmada Kullanilan Olgekler

Aragtirmanin veri toplama araci olan anket iki boliimden olusmaktadir.
Birinci béliimde katilimcilarin bireysel Ozelliklerine (cinsiyet, yas,
egitim, hane halk: gelir diizeyi gelir diizeyi) ve en ¢ok kullanilan online
magazalara iligskin bilgilere yer verilirken, ikinci boliimde Alhussein’in
(2020) yapmis oldugu calismada da kullanilan bilgi tasarimi, grafik
tasarimi, navigasyon tasarimi Olgekleri ile memnuniyet ve satin alma
olgekleri kullanilmistir.Arastirmanin veri toplama araci olan anket iki
bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirma kapsaminda
kullanilan 6lgekler 51i Likert-tipi soru formunda hazirlanmistir. Buradan
hareketle, arastirmada olusturulan model ile ilgili olarak, olusturulan
hipotezlerin gegerliliginin test edilmesi gergeklestirilecektir.

H1: Elektronik ticaret web sitesine ait bilgi tasarimi, miisterilerin
elektronik ticaret sirketinden memnuniyet diizeyleri {izerinde pozitif
etkiye sahiptir.

H2: Elektronik ticaret web site grafik tasarimi, miisterinin elektronik
ticaret sirketinden memnuniyeti pozitif etkiye sahiptir.
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H3: Elektronik ticaret web site navigasyon tasarimi, miisterinin
elektronik ticaret sirketinden memnuniyet diizeyleri {izerinde pozitif
etkiye sahiptir.

H4: Elektronik ticaret web site bilgi tasarimi, miisterilerin elektronik
ticaret sirketinden e-ticaret sirketinden satin alma niyeti {izerinde pozitif
etkiye sahiptir.

H5: Elektronik ticaret web site grafik tasarimi, miisterinin elektronik
ticaret sirketinden tercih etme diisiincesi {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hé: Elektronik ticaret web site navigasyon tasarimlarinin, miisterinin
elektronik ticaret sirketinden satin alma niyeti tizerinde pozitif bir etkiye

sahiptir.
Memnuniyet
Bilgi Tasarim
Grafik Tasarimi
Satin Alma
i Navigasyon Tasarim Niyeti

Sekil 1. Arastirma Modeli

Bu makale kapsaminda kullanilan Olgeklere ait yapisal gegerliligin
test edilmesi amaciyla dogrulayic faktor analizi uygulanmistir. Ayrica
ve igsel tutarliga yonelik giivenirliginin test edilmesi amaciyla da
Cronbach’s Alpha katsayilar1 incelenmigtir. Arastirmada belirlenen
hipotezlerin stnanmas1 amaciyla korelasyon ve regresyon analizlerinden
yararlanilmigtir.

Bulgular

Arastirmada yer alan olan bireylere yonelik kisisel 6zelliklerin dagilimi
asagida belirtilmisgtir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Kisisel Ozellikleri ve Dagilim

Degisken Grup Say1 (f) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 165 54,6
Kadin 137 45,4
Yas 17-24 Yasg 192 63,6
32-38 Yag 26 8,6
39 ve lizeri 39 12,9
Lise 89 29,5
Egitim On Lisans 90 29,8
Lisans 113 37,4
Trendyol.com 80 26,5
Hepsiburada.com 136 45
Gittigidiyor.com 40 28,5
N11.com 153 50,7
En ¢ok kullanilan online LCWaikiki.com 49 16,2
magaza Morhipo.com 35 11,6
Hig kullanmayan 29 9,6
18 6
15 5
3 0,9

Tablo 1’deki bulgulara gore, katilimcilarin %54,6’s1 erkek, % 63,6's1
17-24 yas arasi, %90,4'11 lisans mezunu , % 37,4’ lisans mezunu ve en
¢ok kullanilan online magaza , % 50,7 ile trendyol.com’dur.

Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Aragtirmada veri analizleri yapilmadan Once arastirma verilerinin
normallik 6zelligi gosterip gostermedigi ortaya konulmustur. Arastirma
verileri incelendiginde, ug¢ degerlere sahip oldugu tespit edilen 10 adet
veri analiz disinda birakilmak suretiyle elde edilen verilerin basiklik ve
carpiklik degerlerinin kabul edilen degerler arasinda yer aldig:
gozlenmistir. (Bayrak, Demirel ve Kursun, 2020: 98). Arastirmada
kullanilan 6lgeklerin iliskin garpiklik ve basiklik degerlerinin, yukarida
belirtilen degerler arasinda bulundugu tespit edilmistir.  Ayrica
olgeklerin giivenilirligini 6l¢mek igin Cronbach Alpha degerlerinden
yararlanilmigtir. Bilgi Tasarimi, Navigasyon Tasarimi, Grafik Tasarimi,
Memnuniyet ve Satin Alma Niyetine iliskin Cronbach Alpha degerleri
sirasiyla; ,846-,873-,921-,956 ve 0,937 olarak ckmustir.  Giivenilirlik
analizinde oOlcek giivenilirliklerinin gostergesi olan Cronbach Alpha
katsayisinin kabul edilen giivenilirlik araligi olarak 0,60-0,79 aras:
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olmasi, miimkiinse 0,80 ve iizeri degere sahip olmasi gerektigine isaret
edilmekte (Alpar, 2012: 458; Kalayci, 2014: 405) olup tespit edilen
degerler kabul edilebilir sinirlarin iistiindedir. Dolayisiyla arastirmada
kullanilan ~ ©Olgekler  giivenilirlik  ve  gecerlilik  kistaslarim
karsilamaktadirlar. Arastirmada bilgi tasarimi, grafik tasarimi ve
navigasyon tasarimlarindan olusan Olcege ait yapisal gecerliligin
stnanmas1 maksadiyla Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) uygulanmustir.
Miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti Olgekleri tek boyuttan
olustugundan dogrulayict faktdr analizi yapilmamustir. Veri
¢oztimlemeleri IBM AMOS 23 ile incelenmis olup ilk asamada boyutlara
ait Olgim modelleri degerlendirilmistir. Dogrulayici faktor analizi
sonuglar1 dogrultusunda elde edilen “uyum indeks degerleri” sonuglari
asagidaki tabloda belirtilen makul uyum indeks degerleri ile
karsilagtirilmaktadir (Schermelleh-Engel ve ark., 2003: 23-74).

Tablo 2. Kabul Edilebilir Uyum Indeks Araliklart

Uyum indeksleri Kabul Edilebilir uyum aralig:
Minimum Tutarsizlik CMIN/SD 2 <CMIN/SD <5

Uyum lyiligi indeks Degeri GFI 0,90 < GF1 0,95

Diizeltilmis Uyum indeks Degeri AGFI 0,85 < AGFI <0,90

Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokic RMSEA 0,05 <RMSEA <0,10

Sekil 2. Web Sitesi Tasarimi Olgegine iliskin Baslangi¢ Olgiim Modeli
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Yukarida yer alan $ekil 2’de miisterilerin web sitesi algisin1 6lgmek
icin kullanilan Web sitesi tasarimi Olgegine yonelik olarak baslangig
ol¢im modeli belirtilmistir. Tablo 3’te vurgulanan dogrulayici faktor
analizi sonuglar1 incelendiginde $Sekil 2'de 6nerilen 6l¢iim modeli ve bu
modelin aragtirma verilerine uygunlugu bakimindan gerekli verilerin
ortaya konuldugu goriilmektedir. Buna gore bilgi tasarimi, grafik
tasarimi ve navigasyon tasarimina iligskin sorulara iliskin faktor yiikleri
0,50'nin istiinde oldugunu da Tablo 3'te gormek miimkiindyir.

Tablo 3. Miisterilerin Web Site Tasarumi Algilarina Yonelik Tanimlayict Olgiim
Modeline Ait Regresyon Agirliklar

Standardize

Regresyon

Agirliklar Anlamlilik Diizeyi
Olgiim Modeli
BT1_1 <--- Bilgi Tasarimi 0,774 <0,001
BT2_1 <--- Bilgi Tasarimi1 0,942 <0,001
GF1_1 <--- Grafik Tasarimi 0,887 <0,001
GF2_1 <--- Grafik Tasarimi 0,868 <0,001
NVGI_1 <--- Navigasyon Tasarimi 0,900 <0,001
NVG2_1 < Navigasyon Tasarimi 0,899 <0,001
NVG3_1 <--- Navigasyon Tasarimi1 0,870 <0,001

Olgiim modellerinde uyum degerleri istenilen sinirlar icerisinde olup
Dogrulayicr Faktor analizi sonuglar1 neticesinde elde edilen baz1 uyum
endekslerine ait degerler “CMIN /S D ”=1,77; “G F 1"=0,982; “A G F
17=0,954 ve “R M S E A”=0,051 olarak belirlenmistir. Buna gore mevcut
degerlerin tamaminin belirtilen kabul smirlar1 igerisinde olduklar1
goriilmektedir. Elde edilen yol katsayilarinin standartlagtirilmis analiz
sonugclar1 yukarida yer alan Tablo 3'te de sunulmaktadir. Buna gore p
degerlerinin 6nemli ¢ikmasindan da anlagilacagl tizere, maddelerin
faktorlere dogru bir bicimde yiiklendigi sonucuna varilmaktadir.

Tablo 4’de gergeklestirilen korelasyon analizi sonucuna gore bilgi
tasarimimin memnuniyet ile (r=0,666; p<0,001) satin alma diistincesi ile
(r = 0,624; p <0,001) yiiksek seviyede iligkisi oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte, navigasyon tasariminin memnuniyet ile (r=0,765;
p<0,001) ve satin alma diisiincesi ile (r = 0,677; p <0,001) yiiksek
seviyede iligskisi oldugu gozlenmistir. Grafik tasarimu ile tiiketicilerin
memnuniyet ve satin alma niyetleri arasindaki iligskiye bakildiginda ise
grafik tasarimi ile memnuniyet arasinda (r=0,749; p<0,001) ve grafik
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tasarimi ile satin alma niyeti arasinda (r=0,675; p<0,001) yliksek
seviyede iliski oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4. Bilgi Tasaruni, Navigasyon Tasarumi, Grafik Tasarimi ile Memnuniyet ve
Satin Alma Niyeti Arasindaki Iliskiye Yonelik Koreldsyonlar

Memnuniyet
Ortalama=4,01
Standart S.=0,80
Carpiklik= -,820
Basiklik= 1,245

Satin alma Niyeti
Ortalama=4,01
Standart S.=0,83

Carpiklik=-,868
Basiklik=1,218
Pearson Correlation 0,666 0,624
Sig. (2-tailed)

Ortalama=4,05

Standart S.=,80 0,000 0,000

Basiklik= -,722

Carpiklik=, 906
Pearson Correlation 0,765 0,677
Sig. (2-tailed)
Navigasyon Ortalama=4,05

Bilgi Tasarmm

Tasarimi Standart S.=,81 0,000 0,000
Basiklik= -,692
Carpiklik= 484
Pearson Correlation 0,749 0,675

Sig. (2-tailed)
Ortalama=4,07

Standart S.=,80 0,000 0,000
Basiklik= -,745

Carpiklik=,862

Grafik Tasarmi

Tablo-5 ve Tablo-6 incelendiginde ise elektronik ticaret sirketlerinin
bilgi, navigasyon ve grafik tasarimlariin miisterinin elektronik ticaret
isletmesinden memnuniyeti ve mdiisterilerin satin alma niyetleri
tizerindeki etkilerini 6l¢gmek amaciyla yapilan regresyon analiz sonuglari
goriilmektedir. Boylece, Tablo 5te elektronik ticaret isletmelerinin bilgi,
grafik ve navigasyon tasarimlari ile miisterilerin elektronik ticaret
isletmesinden memnuniyeti arasinda meydana gelen Kkorelasyon
katsayis1 (r=0,788) ve determinasyon katsayisinin (R2=0,621) oldugu
goriilmektedir. Diger bir ifadeyle elektronik ticaret Sirketlerinin bilgi,
navigasyon ve grafik tasarimlarinin mdiisterilerin memnuniyetleri
tizerinde % 62,1'lik bir etkisinin oldugu goriilmekte olup H1, H2 ve H3
hipotezleri desteklenmistir.
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Tablo 5. Elektronik Ticaret Sirketlerinin Bilgi, Navigasyon Ve Grafik Tasarimlarinin
Miisterilerin Elektronik Ticaret Isletmesine Yonelik Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisini Inceleyen Regresyon Modeli

Model R R Kare Diizenlenmis R Kare Tahmin Edilen Sig.F.
Standart Hata Degisimi
,788a ,621 ,617 ,49783 ,000
Model Standardize Standardize t Sig. Dogrusallik istatistikleri
Edilmeyen Edilmis
Katsayilar Katsayilar
B Std Hata Beta Tolerans VIF
Sabit ,640 ,158 4,055,000
Bilgi Tasarim ,436 ,074 ,440 5,917 000 ,229 4,365
Grafik Tasarim ,153 ,58 ,153 2,627,009 ,374 2,672
Navigasyon Tasarimi ,242 ,082 244 2,971 003 ,188 5,316
Yordayicilar: Grafik Tasarim, Bilgi Tasarum, Navigasyon

. Bagimli Degisken: M iyet
a.Bagimli Degisken:Memnuniye Tasarim

Tablo 6. E Ticaret Sirketlerinin Bilgi, Navigasyon Ve Grafik Tasarimlarinin
Miisterilerin Elektronik ticaret Isletmesinden Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisine
Yonelik Regresyon Analizi

Model R R Kare Diizenlenmis R Kare Tahmin Edilen Sig.F.
Standart Hata Degisimi
,710a ,504 499 ,58949 ,000
Model Standardize Standardize t Sig. Dogrusallik Istatistikleri
Edilmeyen Edilmig
Katsayilar Katsayilar
B Std Hata Beta Tolerans VIF
Sabit ,840 ,187 4,498 000
Bilgi Tasarim ,340 ,087 ,331 3,893,000 ,229 4,365
Grafik Tasarim 215 ,069 ,208 3,117,002 ,374 2,672
Navigasyon Tasarimi ,228 ,097 ,222 2,358 019 ,188 5,316
a.Bagunls Degiisken: Satin Alma Yordayicilar: Grafik Tasarim, Bilgi Tasarim, Navigasyon

Tasarim

Ote yandan, Tablo-6 incelendiginde Bilgi, grafik ve navigasyon
tasarimlar1 ile miisterilerin elektronik ticaret igletmesinden satin alma
niyeti arasindaki korelasyon Kkatsayist (r=0,710) ve determinasyon
katsayisinin (R2=0,504) oldugu gozlemlenmektedir. Elektronik ticaret
sirketlerinin grafik, bilgi ve navigasyon tasarimlarinin, bireylerin satin
alma niyetleri tizerinde % 50,4 liik bir etkisinin oldugu goriilmekte olup
H4, H5 ve H6 hipotezleri desteklenmistir.

Tartisma ve Sonug

Elektronik ticaret isletmelerine ait web sitelerinin tasarim 6zelliklerinin
miisterilerin satin alma niyetleri tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi
bu arastirmanin temel hedefi olarak ortaya konulmustur. Bu kapsamda
Silifke Tlcesinde ikamet eden Kkisileri iiniversite ogrencileri lizerinde
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anket uygulanmistir. Belirtilen elektronik ticaret isletmelerinin web
sitelerine yonelik miisterilerin satin alma niyetlerinin sadece grafik
tasarim tarafindan belirlenemeyecegi, aym zamanda bilgi tasarim ve
navigasyon tasarimin da icinde oldugu biitiinciil bir tasarim
yaklasimimin tiim unsurlar1 tarafindan belirlenebilecegi goriisii
aragtirmanin temel odak noktasini olugturmaktadir. Elektronik ticaret
sirketlerine ait web sitelerinin tiiketiciler tarafindan kullanimi
sonucunda elde edilen geri bildirimler incelendiginde miisterilerin bilgi,
navigasyon ve grafik tasarimlarindan duyduklari memnuniyet seviyeleri
ile satin alma niyetleri incelendiginde, bu degiskenler agisindan
istatistiki anlamda giiglii bir pozitif etkilesim oldugu goriilmektedir.
Diger bir ifade ile belirtmek gerekirse, elektronik ticaret isletmeleri hedef
kitle olarak benimsedikleri miisterileri tizerinde miisteri sadakati
yaratmaya yonelik yeniden satin alma davranislarina yonlendirme
konusunda kullandiklar1 web sitelerinin tasarimini her ii¢ tasarim
unsurunu da igerecek sekilde gerceklestirmeleri onem tasimaktadir.
Bilgi, grafik ve navigasyon tasariminin miisteri memnuniyeti tizerindeki
olumlu etkisi ayrica yapilan regresyon analizinde de ortaya
konulmaktadir. Gerek elektronik ticaret isletme sahiplerinin ve gerekse
web sitesi tasarimi ile ilgili literatiirdeki bazi arastirmalar tarafindan
cogunlukla sadece grafik tasariminin 6n plana alinmasi ve diger tasarim
unsurlarinin goz ardi edilmesinin miisteri memnuniyetinde olumsuz
etkiler yarattig1 sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu kapsamda elektronik
ticaret isletmelerinin hedef kitlelerine yonelik olarak kullandiklar1 web
sitelerinin, miisteri ihtiyaglarina oncelik veren, hem gorsel olarak hem de
bilgi ve kolay erisilebilirlik olarak kullanici dostu olmasma yonelik
rasyonel ve bilimsel yontemler kullanmalar1 biiyiik 6nem tasimaktadir.
Diger bir ifade ile belirtmek gerekirse, rasyonel web sitesi tasarimi yapan
elektronik ticaret isletmelerinin, mevcut miisterilerinin memnuniyet
diizeylerinde artis meydana gelmesi ve potansiyel yeni miisterilerin de
web sitelerini ilk ziyaret ettiklerinde marka imaji ve marka
konumlandirmas:i anlaminda olumlu bir izlenim sahibi olmasi
beklenmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

The Effect of the Web Site Design of E-trade
Companies’ on Customers’ Satisfaction and
Purchasing Intention: The Example of Silifke

Onur Kopriilii- Mithat Turhan

Mersin University

The use of internet in every extent of our lives, has been intensively
encountered by people since the beginning of 1990s. Cell phones,
personal computers and tablets play a significant role in simplifying the
use of internet. As a natural consequence of increasing internet usage
among people, both producers and customers tend to focus on e-trade
implementations. In other words, the number and importance of e-trade
companies has been rapidly increasing nowadays in terms of
consumption patterns and purchasing behaviors of customers. Both
internet and social media have an increasing importance on designing
consumption models. E-trade companies intend to establish positive
influence on customers through their Web sites. Moreover, companies
are more rationally focusing on investigation of the design of their web
sites over purchasing intentions of customers. The increasing number of
online shopping through customers endangered e-trade companies to
generate a difference among other competitors in the market. Therefore,
companies, who succeed to make a positive influence on e-trade
implementations have the advantage of higher rates of preference by
customers, which can give a way to higher market share. Akgiil (2004:5)
have pointed out the advantages of the use of e-trade as decrease in the
costs, increased capacity of trade, increased productivity in production
and consumption, increased profits, increased efficiency in
communication capacity and increased communication speed. Moreover
there are also many other disadvantages of using e-trade by producers
and marketing companies such as, lower costs, higher savings in rent
and staff costs, higher savings in storage costs, faster mobility, non-stop
(24/7) service providing and more efficient controlling opportunities in

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 6913



Onur Kopriilii- Mithat Turhan

each phase of the trade. Therefore, many researches have figured out
that, easy access and easy usage of web sites with reasonable prices and
high quality products have positive impressions on purchasing
behaviors of customers. Companies, who aim to gather competitive
advantage in the market against their competitors need to achieve
rational solutions to different desires and expectations of different
customers. Customer satisfaction and customer loyalty can be expressed
as the ultimate goals of the e-trade companies. In order to achieve these
goals, information design is of vital importance. In addition, numerous
factors such as productive, efficient, effective and easy usable web sites
have direct or indirect effects on customers’ purchasing decisions.
Electronic trade companies need to pay special attention on providing
correct products and correct and sufficient information about products
on web sites where and when customers need to use and fulfill their
imperatives. Graphic designs web sites also play an important role to
achieve customer satisfaction and customer loyalty in the long term
period of purchasing process. Former researches focusing on the
understanding of the functionality of web sites used by electronic trade
companies have shown a holistic approach including, information
design, graphics design and navigation design. Easy access to products
while needed by customers increases the necessity of graphics designs of
web sites. Thus, rational identification of the demographic features of the
target audience, categorization of products and wuser friendly
applications significantly determine the usability of web sites and affect
the purchasing decisions of customers. Not only electronic trade
companies but also every companies intend first to achieve customer
satisfaction and ultimately to customer loyalty. Thereby, electronic trade
companies also aim to create a web site climate that customers will
regularly chose and buy their products via companies” web sites. This
publication aims to expose the impacts of design of the electronic trade
companies” web sites on purchasing behaviors of 302 people who live in
Silifke. Thus, confirmative analyses were chosen for executing the scales’
structural validity. “Regression” analysis, “Correlation and analysis
were applied for testing the validity of research hypotheses. According
to literature review results, it is understood graphics design cannot be
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used as the only determinant of that customers” purchasing intentions.
Therefore, information design and navigation design have been added in
the research model in the scope of this research. Research results have
indicated that there is a positive and statistically significant relationship
among customers’ level of satisfaction from information design, graphics
design and navigation design and their purchasing intentions from
electronic trade companies” web sites. In other words, electronic trade
companies which rationally design their web sites need to involve user
friendly applications, easy access to products and necessary information
about products. Thus, companies not only guarantee customer
satisfaction and customer loyalty, but also attract the attention of
potential customers. Consequently, high competitiveness among
electronic trade companies and their will to gather highest market share
pioneered the importance of efficient and effective web sites.
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