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OZET

Online aligveris yapan Azerbaycanli tiiketiciler ekseninde gerceklestirilen arastirmada
web site kalitesi, memnuniyet ve giiven degiskenlerinin satin alma niyeti tizerindeki etkisi ile
web site tasariminin memnuniyet ve giiven degiskenleri iizerindeki etkisi belirlenmeye
calisilmistir. Arastirma amact dogrultusunda 05.04.2024-08.06.2024 tarihleri arasinda
Azerbaycanl tiiketiciler arasindan kolayda 6rnekleme yontemi ile ulagilan 508 birey ile anket
uygulamasi gerceklestirilmistir. Toplanan verilerin analizinde SPSS ve AMOS programlari
kullanilmistir. Web site kalitesi, memnuniyet, giiven ve satin alma niyeti degiskenleri
arasindaki iliskiler yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda
web site kalitesinin giiven ve memnuniyeti etkiledigi, ancak satin alma niyeti tizerinde anlaml
etkiye sahip olmadigi, gliven ve memnuniyetin ise satin alma niyeti iizerinde anlaml etkiye

sahip oldugu saptanmistir.
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THE EFFECT OF WEBSITE QUALITY, SATISFACTION AND TRUST ON
PURCHASE INTENTION

In the research conducted on Azerbaijani consumers who shop online, the effect of
website quality, satisfaction and trust variables on purchase intention and the effect of website
design on satisfaction and trust variables were tried to be determined.In line with the research
purpose, a survey was conducted with 508 individuals from Azerbaijani consumers who were
reached through convenience sampling method between 05.04.2024-08.06.2024. SPSS and
AMOS programs were used to analyze the collected data. The relationships between the
variables of website quality, satisfaction, trust and purchase intention were analyzed structural
equation modeling. As a result of the analysis, it was determined that website quality affected
trust and satisfaction, but did not have a significant effect on purchase intention, while trust and

satisfaction had a significant effect on purchase intention.
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GIRIS

Bireylerin internet erisiminin artmasiyla birlikte internet sitelerinden yaptiklar
aligverislerinde de 6nemli artis yasanmustir. Isletmelerin bircogu faaliyet alanim dijital ortama
kaydirarak giiniimiizlin rekabet ortaminda ticari faaliyetlerini siirdiirmeye ¢alismaktadir (Akgiil
ve Dagistan, 2022). E-ticaretin biiyiimesi ile birlikte amaci ister ticaret ister igerik sunumu
olsun, isletmelerin basarist web sitelerinin kalitesine daha bagimli hale getirmistir. Her web
sitesi i¢in, misyonu ya da hedefleri ne olursa olsun, rakipler sadece bir baglant1 uzaktadir ve
kullanicilar1 ¢ekmek ve elde tutmak onemli hale gelmistir. Yiiksek kaliteli web sitesi, hem

sahibinin hem de kullanicilarin ihtiyaglarini karsilayan site olarak tanimlanabilir (Mich vd.,

2003).

Cevrimici alisveris davranisi genellikle iki asamada incelenebilir. 11k asama oncelikle
insanlarin ¢evrimigi satin almaya tesvik edilmesiyle ilgilidir ve ikincisi, e-ticaret saticisinin
basarili olmasi i¢in kritik oneme sahip olan yeniden satin almaya tesvik etmedir. Yeni
miisteriler edinmek, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha fazla zaman ve caba gerektirir
(Shin vd., 2013). Web sitesi kalitesi, miisterilerin kendilerini giivende hissetmeleri, miisteri
memnuniyeti ile mevcut miisterilerin aligveris yapma niyetini dogrudan etkileyen temel

faktorler arasinda yer almaktadir (Szymanski vd., 2000).

Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin satin alma ve satin alma sonrasi deneyimleri
beklentilerini astiginda hissettikleri seving derecesini ifade eder (Kaya vd., 2019). Memnuniyet
ile ilgili iki bakis ac1s1 bulunmaktadir. Ilk bakis ac1s1 memnuniyeti, satis hacmi veya elde edilen
kar marjlar1 gibi ekonomik kosullar tarafindan siirdiiriilen duygusal yatkinlik olarak
gormektedir. Ekonomik olmayan memnuniyet olarak bilinen ikinci goriis ise kavrami, bir
ortagin vaatlerini yerine getirmesi veya soz konusu ortakla iligkilerin kolayligi gibi daha
psikolojik faktorleri kullanarak degerlendirmektedir (Casalo vd., 2008). Giiven ise, alicinin
saticinin firsatc1 tutum sergilemeyecegine ve durumdan faydalanmayacagina, giivenilir, etik ve
sosyal agidan uygun sekilde davranacagina dair beklentilere dayanir (Septiari, 2018). Web site
kalitesi, memnuniyet ve giiven degiskenleri satin alma niyetinin 6nemli onciilleridir (Shin vd.,
2013). Arastirmanin amact web sitesi kalitesi, memnuniyet ve giiven faktorlerinin, satin alma
niyeti lizerindeki etkisini incelemektir. Ayrica, web sitesi kalitesinin giiven ve memnuniyet

uzerindeki etkisinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

27

Web Site Kalitesi, Memnuniyet ve Giivenin Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi



International Journal of Financial Economics and Banking Practices Vol.:6 Issue:1 Year: 2025, 25-43

1.KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmada incelenen web site kalitesi, memnuniyet, giiven ve satin alma niyeti

degiskenleri arasindaki iliskilere iligkin alanyazin taramasina asagida yer verilmistir.

1.1. Web Site Kalitesi

Web sitesi, birbiri ile belirli konu ve mantik biitiinligi ile iliskilendirilmis internet
dokiimanlarinin olusturdugu yapi olarak tanimlanmaktadir (Giilmez ve Dortyol, 2013: 379).
Site kalitesi, miisterilerin online aligveris merkezinin web sitesinin kalitesine iliskin genel
goriigiidiir. Site kalitesi, miisterilerin bakis agisina gore internet aligveris merkezi sitesinin
algilanan genel kalitesidir (Shin vd., 2013: 453). Cevrimi¢i aligveris baglaminda, web sitesi
alicilar ve saticilar arasindaki islemleri kolaylastirmada 6nemli rol oynamaktadir (Liang, Ho,
Li ve Turban, 2011:69). Kuruluslar, web sitelerinin kalitesini gelistirmek ve korumak igin
zaman ve para yatirimi yapmaktadir. Web siteleri, kuruluslar ve miisterileri arasinda etkili bilgi
ve iletisim kanali olugturmalidir. (Rocha, 2012: 374). Miisterilerin ihtiyag¢lar1 karmasik hale
geldikce ve rekabetei ortam olustukca, dikkatler web sitesinin kalitesine yonelmektedir. Web
site kalitesinin {irlin fiyat1 kadar 6nemli oldugu ve iyi dizayn edilmis web sitesinin miisteriler
tarafindan tekrar ziyareti edilmesi ve satin alma islemi yapilmasinin muhtemel oldugu
belirtilmektedir (Liang ve Lai, 2002: 443). DeLone ve McLean (2004:34) Bilgi Sistemi Basar1
Modeli'nin alt1 basar1 boyutu olan sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, kullanim,
kullanict memnuniyeti ve net faydalarin (Miisteriler, tedarikgiler, ¢alisanlar vb. iizerinde
olumlu ve olumsuz etkileri) e-ticaret ortamina uygulanabilecegini belirtmislerdir. Nitekim Shin
vd. (2013:460) da destekler nitelikte, web sitesi kalitesinin, aligveris kolaylig1, site tasarimu,
bilgi kullaniglilig1, islem gilivenligi, 6deme sistemi ve miisteri iletisimi gibi alt1 boyutun bilesimi

olarak ele aliabilecegini vurgulamaktadir (Shin vd., 2013: 460).

1.2. Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti, giiniimiiziin rekabet¢i diinyasinda basarinin temel unsurlarindandir
(Demirgiines ve Dagistan, 2024). Kavram; miisterinin iirlinden beklentilerini, iirlinlin gercek
performansinin karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir (Giilmez ve Dortyol, 2013: 223;
Mudie ve Pirrie, 2006: 240). Eger tiiketicilerin beklentisi {iriin ya da hizmetin sagladigi fayda
kadar ise tiiketici o iiriinden tatmin olur. Uriiniin faydas: tiiketicinin beklentisinden fazla ise
tiiketici o lirlinden ¢ok memnun olur. Ancak, {irilin tiiketicinin bekledigi faydalar1 saglamamigsa

miigteri iirlinden tatmin olmamustir. Tiiketicilerin beklentilerini, tliketicilerin ge¢misteki
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tecriibeleri, ¢evresinin o konudaki fikirleri ve Onyargilari, lirlinli satan isletme ve rakipleri
hakkindaki bilgileri belirler (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2020: 142).

Miisteri memnuniyeti, mal veya hizmetle ilgili tiiketim deneyimine bagli olarak

goriilmektedir ve isletmenin ge¢cmis, mevcut ve gelecekteki performansinin temel gostergesidir
(Baron ve Harris, 2003: 149).
Tiiketiciler genellikle belirli ihtiyac1 karsilayabilecek genis iiriin ve hizmet yelpazesiyle karsi
karsiyadir. Miisteriler, cesitli pazar tekliflerinin saglayacagi deger ve memnuniyet hakkinda
beklentiler olusturur ve buna goére satin alir. Memnun misteriler tekrar satin alir ve iyi
deneyimlerini bagkalarina anlatir. Memnun olmayan miisteriler genellikle rakiplere gecer ve
uriinii baskalarma kotiiler. Pazarlamacilar dogru beklenti seviyesini belirlemeye dikkat
etmelidir. Beklentileri ¢ok diisiik tutarlarsa, satin alanlart memnun edebilirler ancak yeterince
alic1 ¢ekemezler. Beklentileri ¢ok yiiksek tutarlarsa, alicilar hayal kirikligina ugrayacaktir.
Miisteri memnuniyeti, misteri iligkilerinin gelistirilmesi ve yonetilmesi i¢in temel yapi tagidir
(Kotler, Armstrong ve Opresnik, 2018: 31)

Memnun miisteriler 6nemli 6l¢lide olumlu agizdan agiza destekte bulunacak ve bdylece
isletmeler icin licretsiz' pazarlama ve satis elemanlar1 haline geleceklerdir. Memnun olmayan
miisterilerin 6nemli dl¢lide olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmasi ve diger miisterilerin
olumsuz ancak tamamen tatmin edici olmayan deneyimlerini pekistiren ve potansiyel yeni
miisterileri korkutup kagiran 'kotii adamlar' haline gelmesi beklenebilir. Sosyal medyanin
gelisimi bu tiir etkileri her zamankinden daha genis kapsamli hale getirmektedir (Gronroos,
2015: 161).

Ilgili alan yazin incelendiginde web site kalitesi ile memnuniyetin iliskilendirildigi birgok
caligmanin literatiirde yer aldig1 belirlenmistir. Aljabari vd. (2023) web site kalitesinin giliven
ve memnuniyet lizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu ve web site kalitesinin satin alma
niyetine etkisinde elektronik agizdan agiza pazarlamanin aracilik etkisinin oldugunu
saptamistir. Saleemb vd. (2022) web site kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigini ve web
site kalitesinin elektronik agizdan agiza pazarlama iizerinde etkisinde memnuniyetin aracilik
etkisinin oldugunu tespit etmistir. Lin. (2007) web site kalitesinin miisteri memnuniyetini
etkiledigini bulgulamistir. Rasli,vd. (2018) Malezyali tiiketiciler {izerinde gerceklestirdikleri

caligmalarinda web site kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigini belirlemislerdir.
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1.3. Giiven

Giiven, bir tarafin diger tarafin belirli durumda ongoriilebilir sekilde davranacagina dair
beklentisi olarak tanimlanabilir. iliskide giivenin varligi, risklere ve gelecekte diger tarafin
beklenmedik davranislarina karsi bir tiir sigortadir (Gronroos, 2015: 30). Kavram iligki
gelistirme siireci i¢in esastir ve verilen sozlerin tutulmasina odaklanir (O’Malley, 1998:33).
Tiiketicinin bir perakende markasina gliven duymast halinde, ayn1 perakende markasi i¢in farkl
kanaldan aligveris yapmay1 deneme olasiliginin yiliksek olmasi beklenmektedir (Jones ve Kim,
2010: 629). Gilivenin 6nemi, internet satiglarina iligkin tartismalarin merkezinde yer almaktadir.
Tedarikgilerin (genellikle yeni kurulan ve bilinmeyen) beklenen kalitede (ya da hig) tedarik
yapacagina dair giiven eksikligi, uzun yillar boyunca internet satiglarinin 6niindeki en biiytik
engellerden biri olarak gosterilmistir. Buna karsilik, (biiyiikliikleri ve/veya itibarlar1 nedeniyle
miisterilerin 'glivenmesi' beklenebilecek) bir dizi yerlesik kurulus, internet isletmelerini
mesrulagtirmak i¢in ‘'onay miihiirleri' sunmak {izere devreye girmistir. Kredi karti
saglayicilarinin verdigi garantiler de (goniillii ya da mevzuat yoluyla) internet iizerinden ticaret
yapma riskinin biiyiik 6l¢lide azaltilmasina yardimci olmustur. Risk algisinin diger her seyden
daha etkili sekilde azaltilmasi bakimindan giiven, hem iliskiler hem de iligkilerin gelistirilmesi
icin Onemli itici gii¢ olarak goriilmektedir (Egan, 2011: 121). Literatiir incelendiginde web site
kalitesi ile gilivenin iliskilendirildigi bir¢ok caligmanin literatiirde yer aldigi belirlenmistir.
Octavia ve Tamerlane (2017) arastirmasinda web site kalitesinin satin alma niyetini etkidigini,
giiven iizerinde ise anlamli etkiye sahip olmadigini belirlemistir. Nilashi vd. (2016) web site
kalitesinin giiveni, giiveninde satin alma niyetini etkiledigini saptamistir. Septiari (2018) web
site kalitesinin elektronik agizdan agiza pazarlama ve giiveni etkiledigini, ayrica web site
kalitesinin gilivene etkisinde elektronik agizdan agiza pazarlamanin aracilik etkisinin oldugunu
tespit etmistir. Shin vd. (2013) web site kalitesinin giiven, memnuniyet, baglilik ve satin alma

niyeti lizerinde anlamli etkisinin oldugunu bulgulamistir.
1.4. Satin Alma Niyeti

Giilmez ve Dortyol (2013) Satin alma niyetini; seceneklerin degerlendirilmesi siirecinin
akabinde bir {irlin veya hizmeti satin almaya iliskin karar planlanmasinin yapilmasi olarak ifade
etmektedir (Glilmez ve Dortyol, 2013: 292). Bu kavram beklenmedik durumsal faktdrlerden
etkilenir. Tiiketici, beklenen aile geliri, beklenen fiyat ve {irlinden beklenen faydalar gibi
faktorlere dayanarak satin alma niyeti olusturabilir. Tiiketici harekete gecmek lizereyken, satin

alma niyetini degistirecek beklenmedik durumsal faktorler ortaya cikabilir. Tiiketici isini
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kaybedebilir, baska satin alma daha acil hale gelebilir ya da arkadas1 tercih ettigi ayn1 iiriiniin
kendisini hayal kirikligina ugrattigini bildirebilir. Dolayisiyla tercihler ve satin alma niyetleri
her zaman gercek satin alma tercihiyle sonuglanmaz. Pazarlamacilar, satin alma davranigini
yonlendirebilirler ancak sonucu tam olarak belirleyemeyebilirler (Kotler vd., 2005: 285).

Ilgili alanyazin incelendiginde web site kalitesi ve satin alma niyeti degiskenlerinin
iligkilendirildigi ¢alismalarin oldugu goézlemlenmistir. Dapas vd. (2019) arastirmasinda web
site kalitesinin satin alma niyeti iizerinde orta diizeyde etkiye sahip oldugunu belirlemistir. Sam
ve Tahir (2009) web site kalitesinin online satin alma niyeti iizerinde anlaml etkiye sahip
oldugunu saptamistir. Chang vd. (2014) arastirmasinda web site kalitesinin satin alma niyeti
iizerindeki etkisinde giivenin aracilik roliiniin oldugunu bulgulamistir. Chauhan vd. (2019)
caligmasinda web site kalitesinin satin alma niyeti iizerinde orta diizeyde etkiye sahip oldugunu
belirlemistir. Lee vd. (2016) web site kalitesinin satin alma niyetini etkiledigini saptamistir.
Memnuniyet ile satin alma niyeti arasindaki iliskiye odaklanan ¢aligsmalar incelendiginde; Hsu
vd. (2012) web sitesi kalitesinin miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti tizerindeki etkisinde
algilanan eglence ve algilanan akisin aracilik roliinii inceledigi arastirmasinda memnuniyetin
satin alma niyeti iizerinde zayif diizeyde etkisinin oldugunu belirlemistir. Bai, Law ve Wen
(2008) web site kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigini, memnuniyetinde satin alma
niyeti lizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu bulgulamistir. Chi (2018) miisteri
memnuniyetinin satin alma niyetini etkiledigini belirlemistir. Dhingra vd. (2020) web sitelerine
iliskin hizmet kalitesinin memnuniyeti etkiledigini, memnuniyetinde satin alma niyeti tizerinde
anlamli etkiye sahip oldugunu saptamistir. Giiven ile satin alma niyeti arasindaki iliskiye
odaklanan caligsmalar incelendiginde; Qalati vd. (2021) web site kalitesinin giiven ve satin alma
niyeti degiskenlerini etkiledigini, gliveninde satin alma niyeti lizerinde anlamli etkiye sahip
oldugunu saptamistir. Thomas vd. (2018) Z kusaginin web sitelerine yonelik algilari1 ekseninde
gerceklestirdigi arastirmasinda giivenin satin alma niyetini etkiledigini belirlemistir.

Solikhah vd. (2022) elektronik gilivenin satin alma kararinda etkisinin olmadiginm
bulgulanmistir. Han (2014) aragtirmasinda giivenin satin alma niyetini etkiledigini tespit
etmistir. Tangmanee ve Rawsena (2016) web site itibar1 ve algilanan riskin satin alma niyeti
lizerinde etkisinde gilivenin aracilik etkisini inceledigi arastirmasinda gilivenin satin alma

niyetini etkiledigini tespit etmistir.
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Ilgili alanyazin dogrultusunda arastirma kapsaminda olusturulan hipotezler asagida yer

almaktadir.

Hi: Web sitesi kalitesinin satin alma niyeti tizerinde anlaml1 etkisi vardir.

Hz: Giivenin satin alma niyeti tizerinde anlamh etkisi vardir.

Hs: Memnuniyetin satin alma niyeti izerinde anlaml etkisi vardir.

Ha: Web sitesi kalitesinin giiven lizerinde anlaml etkisi vardir.

Hs: Web sitesi kalitesinin memnuniyet tizerinde anlamlr etkisi vardar.

2. Yontem

Aragtirmanin amaci web site kalitesi memnuniyet ve giiven faktorlerinin satin alma
niyeti lizerindeki etkisini incelemektir. Ayrica, web sitesi kalitesinin giiven ve memnuniyet
tizerindeki etkisinin belirlenmesi hedeflenmektedir. Web sitesi kalitesi, memnuniyet ve giiven
degiskenlerinin satin alma niyeti iizerindeki etkisini inceleyen arastirma, isletmelere e-ticaret
ortaminda daha etkili stratejiler gelistirme, miisteri sadakati olusturma ve satiglar1 artirma
konusunda énemli rehber olabilir. Ozellikle bu konuda Azerbaycanli tiiketiciler ekseninde

gergeklestirilen ¢aligmalarin sinirli olmasi aragtirmanin 6nemini arttirmaktadir. Arastirmanin

modeli Sekil 1’de gosterilmistir.

Memnuniyet

.

Web Site —_— Satin Alma
Kalitesi Niyeti

Giiven

Sekil 1. Arastirma Modeli
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2.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Azerbaycan’da yasayan online aligveris sitelerinden alisveris yapan
tilketiciler olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise Azerbaycan’da yasayan online
aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerden 05.04.2024-08.06.2024 tarihleri arasinda
kolayda 6rnekleme yontemi ile ulagilan 508 katilime1 olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi
%095 giivenilirlik diizeyinde oldukga yeterlidir (Cohen vd., 2007). Arastirmanin etik kurul izni
Kastamonu Universitesi Etik Kurulu tarafindan 29.03.2023 tarih ve 2023/29 say1 nolu karari
ile alinmistir
2.2. VERI TOPLAMA YONTEMI

Arastirma amaci1 dogrultusunda olusturulan anket formunun ilk boliimii Shin vd. (2013)’nin
calismasindan faydalanilarak olusturulmustur. Bu boliimde yer alan ifadeler i¢in 51i Likert
kullanilmigtir. Anket formunun ikinci boliimiinde ise drneklemin demografik 6zelliklerine
iliskin 6 soru (Cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik gelir ve aligveris siklig1)

bulunmaktadir. Toplanan veriler SPSS ve AMOS programlari ile analiz edilmistir.

3. BULGULAR

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iligkin bilgilere Tablo 1°de yer verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular

Cinsiyet F % | Medeni Durum F %
Kadin 135 26,6 Evli 157 30,9
Erkek 373 |73,4 Bekar 351 69,1
Yas F % | Egitim Durumu F %
18-25 282 [55,5[lIkogretim 303 59,6
26-35 96 |[18,9]|Lise 7 1,4
36-45 95 |18,7On lisans 22 4,3
46-55 22 | 4,3 |Lisans 116 22.8
56 ve lizeri 13 | 2,6 |Lisansiisti 60 9
Aligveris Sikhgi F | % |Aylik Gelir F %
[Haftada birden fazla 81 15,910 Manat 108 21,3
|Ayda birkac kez 177 134,8]1-300 Manat 112 22,0
6 Ayda birkag kez 61 [12,0]1100 Manat 57 11,2
'Y1lda birkac kez 189 |37,31301-500 Manat 65 12,8
501-700 Manat 101 19,9
701-900 Manat 39 7,7
901 Manat iizeri 26 5,1
Toplam 508 | 100 | Toplam 508 100

Orneklemin %26,6’s1 kadin, %73,4’ii erkektir. Bireylerin biiyiik cogunlugunun (%69,1)
bekar oldugu goriilmektedir. Orneklemin yarisindan fazlasinin (%59,6) ilkogretim mezunu

oldugu saptanmistir. Katilimcilarin aylik gelir durumlar incelendiginde %22°lik kesimin 1-300
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manat, %19,9’luk kesimin 501-700 Manat ve %12,8’lik kesimin ise 301-500 Manat araliginda
gelir elde ettigi belirlenmistir. Katilimcilarin yarisindan fazlasinin (%55,5) 18-25 yas araliginda
oldugu anlagilmaktadir. Katilimcilarin %37,2’sinin yilda birka¢ kez, %34,8’inin ise ayda

birkag kez online aligveris sitelerinden aligveris yaptig1 goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda kullanilan web site kalitesi, memnuniyet, giiven ve satin alma
niyeti degigkenlerinin gecerliliginin tespiti i¢in dogrulayict faktdr analizinden (DFA),

giivenilirlik diizeyini saptayabilmek i¢in Cronbach Alpha katsayisindan faydalanilmistir.

Yapilan analiz kapsaminda birtakim degerlerin incelenmesi gerekmektedir. Kozak'a
(2017) gore ifadelere iligkin faktor yiik degerlerinin 0,40'tan biiyilik olmasi gerekmektedir. CR
katsayisinin 0,70 iizerinde degere sahip olmasi; AVE katsayisinin 0,50 iizerinde deger almasi,
birlesim gecerliligi i¢in gerekli kosullardir (Hair vd., 2014). Son olarak Kalayci1 (2017)

Cronbach Alpha katsayisinin 0,60’1n tizerinde degere sahip olmasi gerektigini ifade etmektedir.

Tablo 2. Degiskenlere Iliskin DFA Sonuclar:

. Stand. Edilmis
<. Ifade - Cronbach
Degisken Faktor AVE
Kodu Agrhiklan CR Alpha
scd 0,751
. . | sc3 0,892
Alsveris kolayhg: 0,64 0,88 0,873
sc2 0,752
scl 0,793
sd4 0,826
) sd3 0,842
Site tasarmm 0,67 0,90 0,890
sd2 0,824
sd1 0,780
14 0,870
1u3 0,860
Bilgi kullanishhg: 2 0,884 0,75 0,93 0,924
1l 0,859
tsl 0,880
. R ts2 0,906
Islem Giivenligi 0,79
ts3 0,905 0,04 0,936
ts4 0,856
psl 0,846
) | ps2 0,840
Odeme sistemi 0,59 0,85 0,828
ps3 0,859
ps 0,460
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ccl 0,844
Lo | 2 0,846
Miisteri iletisimi 0,702 0,90 0,903
cc3 0,795
ccd 0,868
csl 0,860
Memnuniyet cs2 0,894 0,77 0,91 0,909
cs3 0,877
ctl 0,896
. ct2 0,864
Giiven 0,77 0,93 0,929
ct3 0,890
ctd 0,854
snl 0,864
Satin Alma Niyeti | sn2 0,895 0,75 0,90 0,897
sn3 0,832

Tablo 2°de verilen standardize edilmis faktor yiiklerinin 0,460-0,906 arasinda oldugu
ve 0,40’tan biiylik degere sahip olduklar tespit edilmistir. Degiskenlere iliskin AVE ve CR
degerlerinin istenilen diizeyde oldugu ve Cronbach Alpha katsayilarin ise 0,60’ iizerinde

oldugu belirlenmistir.

Arastirma kapsaminda olusturulan modelin 6rneklemden elde edilen veri ile uyumunun
tespiti i¢in uyum iyiligi degerlerinin incelenmesi gerekmektedir (Karagdz, 2017). Tablo 3’te

arastirmada kullanilan degiskenlere iligkin 6l¢iim modelinin uyum iyiligi degerleri verilmistir.

Tablo 3. DFA’ya lliskin Uyum Tyiligi Degerleri

Degiskenler yx2/df | RFI IFI TLI | CFI | RMSEA | SRMR
Kabul Edilebilir Seviyeler <5 | >90 | >90 | >90 | >90 <.08 <.08
Olgme Modeli 291 | 091 | 0,95 | 0,94 | 0,95 0,06 0,02

Kaynak: Giirbiiz,2019: 34

Tablo 3’te yer alan y2/df, RFI, IFI, TLI, CFI, RMSEA ve SRMR uyum 1iyiligi

degerlerinin istenilen aralikta oldugu tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin dogrulayict faktor analizi ile gegerliliginin
saglandiginin anlagilmasindan sonra yapisal model araciligiyla hipotezler stnanmistir. Yapisal

modele iliskin elde edilen yol diyagrami sekil 2°de yer almaktadir.
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Sekil 2: Arastirma Hipotezlerine liskin Yol Diyagrami

Arastirma kapsaminda sinanan hipotezlere yonelik degerlere Tablo 4’te yer verilmistir.

Tablo 4. Yapisal Esitlik Modeli

Stand.
Edilmis
Hipotez Degiskenler P R? Sonuclar
Regresyon
Katsayilar
Hi Web site kalitesi— Satin alma niyeti 0,173 0,222 0.90 Ret
H> Gliven— Satin alma niyeti 0,627 wk ’ Kabul
Hs Memnuniyet— Satin alma niyeti 0,170 0,084* Kabul
Hs Web site kalitesi— Giiven 0,941 R 0,885 Kabul
Kabul
H;s Web site kalitesi— Memnuniyet 0,944 R 0,89
Kabul
4% <0001 p<0,10
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Tablo 4’te yer alan degerler incelendiginde web site kalitesinin satin alma niyeti
iizerinde anlamli etkiye sahip olmadigi (p>0,05), giiven (0,627, p<0,01) ve memnuniyetin
(0,170, p<0,10) satin alma niyeti iizerinde anlamli etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica
web site kalitesinin giiven (0,941, p<0,01) ve memnuniyet (0,944, p<0,01) iizerinde anlaml
etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Buna gore H1 hipotezi ret, H2, H3, H4 ve H5 hipotezleri
kabul edilmistir.

Tablo 5. Yapisal Esitlik Modeline liskin Uyum lyiligi Degerleri

Degiskenler yx2/df | RFI IFI TLI | CFI | RMSEA | SRMR
Kabul Edilebilir Seviyeler <5 | >90 | >90 | >90 | >90 <.08 <.08
Yapisal Model 3.22 {0,901 | 093 | 0,93 | 0,93 0,06 0,03

Tablo 5°5e yer alan y2/df, RFI, IFI, TLI, CFI, RMSEA ve SRMR uyum iyiligi

degerlerinin istenilen aralikta oldugu tespit edilmistir.
SONUC ve ONERILER

Giliniimiizlin rekabet diinyasinda online aligveris sitelerinin tiiketicilerin satin alma
niyetlerini olumlu anlamda etkileyebilecek iceriklere sahip olmasi ve igeriklerini donemin
sartlarina uygun olarak giincellemeleri 6nem arz etmektedir. Online aligveris sitelerinin miisteri
memnuniyetini saglamasi ve miisterilerinin glivenini kazanmasi yeniden satin alimlari artiracak
ve miisterilerinin sadakat duygularin1 giliclendirecektir. Boylece online aligveris siteleri

rakiplerine gore rekabet avantaji elde edebileceklerdir.

Arastirmada web sitesi kalitesi, memnuniyet giiven ve satin alma degiskenleri
arasindaki iligkiler yapisal esitlik modellemesi ile es zamanl olarak incelenmistir. Web sitesi
kalitesi, memnuniyet ve giiven faktdrlerinin, satin alma niyeti iizerindeki etkisi ile web sitesi

kalitesinin gliven ve memnuniyet {izerindeki etkisinin belirlenmesi amaglanmigtir.

Yapilan analiz sonucunda web site kalitesinin satin alma niyeti {lizerinde anlaml
etkisinin olmadig tespit edilmistir. Alanyazin incelendiginde web site kalitesinin satin alma
niyeti lizerinde anlaml etkiye sahip olduguna iliskin birgok ¢alismanin oldugu goriilmektedir
(Dapas vd, 2019; Sam ve Tahir, 2009; Chang vd., 2014; Chauhan vd., 2019; Lee vd., 2016).
Online aligveris sitelerinin satiglarini arttirabilmek i¢in kaliteli igeriklere sahip olmasi

gerekmektedir.
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Miisteri memnuniyetinin satin alma niyeti iizerinde pozitif yonlii zayif diizeyde etkiye
sahip oldugu belirlenmistir. Literatiirde elde edilen bulguyu destekler nitelikte calismalar
mevcuttur (Hsu vd., 2012; Bai vd., 2008; Chi, 2018; Dhingra vd., 2020). Miisteri memnuniyeti
satin alma niyetini etkileyebilecegi ve pekistirebilecegi gibi miisteri sadakatinin saglanmasinda

da dnemli faktordiir.

Arastirmada gilivenin satin alma niyeti lizerinde pozitif yonlii orta diizeyde etkisinin
oldugu belirlenmistir. Literatiirde yer alan bir¢ok ¢aligmanin bulgusu arastirmada elde edilen
bulgu ile benzerlik gostermektedir (Qalati vd., 2021; Thomas vd., 2018; Solikhah vd., 2022;
Han, 2014; Tangmanee ve Rawsena, 2016). Tiiketicilerin kendilerinde giiven duygusu
uyandiran online aligveris sitelerinden aligveris yapma egilimleri daha yiiksektir. Online
aligveris sitelerinin tiiketiciler lizerinde giiven duygusunu olusturacak igeriklere sahip olmasi
gerekmektedir. Ayrica tiiketiciler genellikle daha 6nce satin alim gerceklestirdikleri ve olumlu
deneyimler yasadiklar1 online aligveris sitelerini daha giivenli bulmaktadir. Bu nedenle, online
aligveris sitelerinin yapacaklari kampanyalarla tiiketicilerde farkindalik olusturmasi ve aligveris

yapmalarini saglamasi, bu siteler i¢in dnemli bir adim olabilir.

Arastirmanin sonucunda web site kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde oldukga iyi
diizeyde etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Literatlirde elde edilen bulguyu destekler nitelikte
caligmalar mevcuttur (Aljabari vd., 2023; Saleemb vd., 2022; Lin., 2007; Rasli vd., 2018).
Online aligveris sitelerinin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in kaliteli i¢eriklere sahip

olmasi uzun vadede basarilarinin 6nemli anahtaridir.

Arastirmanin diger sonucu ise web site kalitesinin giiven iizerinde oldukca iyi diizeyde
etkiye sahip oldugudur. Ilgili alanyazin incelendiginde web site kalitesinin giiven {izerinde
anlamli etkisinin olduguna iligkin bir¢ok c¢alismanin oldugu saptanmistir (Octavia ve
Tamerlane, 2017; Nilashi vd., 2016; Septiari, 2018; Shin vd., 2013). Gilinlimiizde yasanan
dolandiricilik olaylarmin artmasi ile birlikte tiiketicilerin risk algis1 da artis gostermis ve
giivenli bulduklar1 aligveris sitelerini daha ¢ok tercih etme egilimleri artmistir. Bu nedenle
online aligveris sitelerinin verdikleri taahhiitleri yerine getirmeleri ve giivenli aligveris

seceneklerini miisterilerine sunmalar1 daha 6nemli hale gelmistir.

Online aligveris siteleri lizerinde gergeklestirilen arastirmada web site tasarimi, giiven,
memnuniyet ve satin alma niyeti degiskenleri arasindaki iligskiler es zamanli olarak

incelenmistir. Gelecekte yapilacak arastirmalarda olusturulan model baska sektorlerde
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uygulanabilir. Boylece yapilan caligmalardan elde edilen sonuglar kiyaslanabilir. Ayrica
arastirma kapsaminda gelistirilen modele farkli degiskenlerde (marka imaji, teknoloji kabul

modeli, online aligveris deneyimi, baglilik ve sadakat vb.) eklenebilir.
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