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OZET

Teknolojik ilerlemeler sonucunda, iletisim sektdriinde
meydana gelen degisikliklerden belki de tiim sektorler i¢in
en Onemlisi, internete dayali hizmetlerin ve ticari islemlerin
her gecen giin artmasidir. Isletmeler acisindan alternatif bir
dagitim kanali olarak rekabetci Ustiinliik saglayan dijital
ortamlar, tiiketiciler i¢in de zaman, mekan kisit1 olmaksizin,
yiiksek cesitlilikte alternatifler arasindan satin alim tercihi
yapma imkani sunmaktadirlar. Bu ¢aligmanin amagclari;
tiiketicilerin aligveris yaptiklart web sitelerinden algiladiklari
e- hizmet kalitesi boyutlarinin tespit edilmesi ve baglilik ile
algilanan e-hizmet kalitesi arasindaki dogrudan iligkinin
belirlenmesidir. Caligma grubu dijital ortamlarda aligveris
yapan tiiketiciler igerisinden akademisyenler olarak
belirlenmistir. Veriler kolayda 6rnekleme yontemi ile Kasim
2019 da 400 akademisyene g¢evrimi¢i anket yOntemi
uygulanarak elde edilmistir. Elde edilen bulgulara gore,
algilanan e-hizmet kalitesini Olgmeye yonelik ifadeler,
“Giiven ve Heveslilik, “Go6rinim” ve “Yetkinlik ve
iletisim” olarak 1i¢ boyut altinda degerlendirilmistir.
Calismanin sonucu, ¢evrimigi aligveris sitelerinde e-hizmet
kalitesinin arac1 degisken olmaksizin baglhilik iizerindeki
giicli etkisini ve Onemini ortaya koymustur. Arastirmanin
firmalarin, uygulayicilarin ve arastirmacilarin web  sitesi
tasarlarken kalite artirict yeni metotlar belirlemelerine
yardimci olacag diigiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Pazarlama, Aligveris Siteleri,
Hizmetler, E-Hizmet Kalitesi, Baglilik

1. GIRIS

ABSTRACT

As a result of technological advances, perhaps the most
important of the changes in the communication sector for
all sectors is the increase of internet-based services and
business transactions every day. Digital environments,
which provide competitive advantage as an alternative
distribution channel for businesses, also offer consumers
the opportunity to make purchases from a wide variety of
alternatives, without time and space constraints.The aims of
this study are to determine the dimensions of e- service
quality that consumers perceive from the websites they
shop on and to determine the direct relationship between
loyalty and perceived e-service quality. The working group
has been identified as academics from within consumers
shopping in digital environments. The data was obtained by
using the easy sampling method in November 2019 by
applying an online survey method to 400 academics.
According to the findings obtained, expressions to measure
the perceived e-service quality were evaluated under three
dimensions as “Trust and Enthusiasm,” Appearance “and*
Competence and Communication ”. The result of the study
demonstrated the strong influence and importance of e-
service quality on loyalty without intermediary variables in
online shopping sites. It is thought that the research will
help companies, practitioners and researchers to identify
new methods to improve quality when designing a website.

Key words: Digital Marketing, Shopping Sites, Services,
E-Service Quality, Loyalty

Gilinlimiiz pazarlama anlayisi, odak noktasina alicity1 koymus durumdadir. Satis yapilmasi sirasinda
ve satigtan sonra miisteriye saglanan imkanlar ile alicinin bu hizmetlerden sagladig: yararlar alici
icin 6nemli oldugu kadar, satici isletme i¢in de Onemlidir. Saticinin hizmet sunumu sirasindaki
hizmetlerinin seviyesi, hizmetin kalitesini ortaya koymaktadir. Yiiksek kaliteli hizmet sunumu
alicinin daha sonraki satin alma davranislarinda etkili olmaktadir. Bu sebeple isletmeler alicilarin
memnuniyetlerini saglama arzusu icerisindedirler.

Klasik pazarlama anlayis1 6zellikle dijital araglarin hayatimiza girmesi ile farklilasmis ve dijital
pazarlamanin giindeme gelmesine sebep olmustur. Eski model aligverislerin yerini web siteleri
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iizerinden yapilan aligverisler almis, artik magazaya gitmeden aligveris yapmanin 6nii agilmistir. Bu
yolla alicilara ¢ok daha fazla imkanlar saglanmis, alicilarin memnuniyetini {ist seviyeye ylikseltme
konusunda aligveris siteleri siirekli yeni hizmet sunumlar1 gelistirme ¢abasina girmislerdir. Web
sitelerinden aligveris yapanlar i¢in saglanan iirlin ¢esitleri, diisik fiyat, 6deme kolayliklar1 gibi
avantajlarin yaninda satis sonrasinda alicinin yasayabilecegi sorunlarin ortadan kaldirilmasi igin
caligmalar yapmak alicilarin memnuniyet seviyesinde pozitif yonlii etki saglamaktadir.

Bugiin tiliketiciler agisindan c¢evrimigi aligveris firsatlar1 her gecen giin daha da artmaktadir.
Firmalarin en 6nemli gelir kaynaklarindan birisi de elektronik satislaridir. Zira web 2.0 teknolojisi
firmalarin monolog olan internet yayimciligini diyalog formatina ¢evirmis olup, web3.0 teknolojisi
ile kullanicilarin ilgi ve tercih deneyimleri dogrultusunda onlara erisim kolayliklar1 da sunmaktadir
(Biger, 2015:24-26 ). Bu sayede firmalar daha diisik maliyet ile miisteri veri tabani
olusturabilmekte, miisteri iletisimi ve interaktiviteyi daha etkin ve Olgiilebilir olarak
gerceklestirebilmektedir.

Bu c¢alismanin temel konusu hem igletmelere hem de tiiketicilere sayisiz avantaj sunan dijital
aligveris sitelerinden algilanan elektronik hizmet kalitesidir. Detayli bir literatiir taramas1 yapilmis
ve tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 incelenmistir. Calismada basit tesadiifi
ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemiyle secilmis ve ¢evrimigi aligveris yapan 400
akademisyen ile ¢cevrimigi anket yontemi ile veriler toplanmistir. Veriler yapisal esitlik modellemesi
ile incelenmis olup elde edilen sonuglarin gerek bilimsel ¢alismalara, gerekse is diinyasina katkida
bulunacag diistiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet ve Hizmet Kalitesi

Latince “servitium” kelimesinden “servus” olarak tiiretilmis olan hizmet kelimesi giiniimiizde sikca
kullanilan bir kavramdir. Hizmet kavraminin degisken, soyut bir kavram olmasindan olayi
alanyazinda genel kabul gormiis bir tanimi1 bulunmamaktadir (Aydinli ve Arslan, 2016: 177). Buna
karsilik, fiziksel varlig1r olmayan bir iirlin olan hizmet, insanlar veya makineler tarafindan bir caba
sonucu ortaya konan, insanlarin ihtiyaglarini karsilayan eylemler olarak tanimlanmaktadir. Fiziksel
bir iiriiniin satisi1 ile birlikte diistintildiiglinde ise hizmet, fiziksel bir varligin satisi ile birlikte aliciya
doygunluk saglanan yararlardir (Cigek ve Dogan, 2009: 201). Giinlimiiz kosullarinda aliciya
saglanan bu yararlar onlarda bir beklenti olugturmaktadir.

Hizmet kavraminin kendine has ozellikleri bulunmaktadir ve bu 6zellikleri hizmet kavraminm
fiziksel maldan ayirmaktadir. Hizmet kavraminin ve hizmetten elde edilecek yararin daha etkin
tanimlamasini yapabilmek i¢in hizmet kavraminin 6zelliklerini incelemekte yarar vardir. Dortyol’a
gore hizmetin 6zellikleri (Dortyol, 2014: 72-81);

Hizmet Soyut Olma Ozelligi: Hizmet, tiiketim asamasindan 6nce goriiliip, elle tutulabilen bir iiriin
degildir.

Hizmetin Ayrilmazlik Ozelligi: Fiziksel mallar 6nceden iiretilip depolanabilirken, hizmet tiiketim
aninda ortaya konmaktadir. Daha kisa anlatimla hizmetin iiretimi ve tiiketimi eszamanlhdir.

Hizmetin Degiskenlik Ozelligi: Hizmetin eszamanl olarak iiretilip tiiketilmesinden dolayi, ayni
konuda, ayni kisi tarafindan sunulan hizmette kiiciik de olsa bazi degiskenlikler s6z konusu
olabilmektedir.

Hizmetin Dayamiksiz Olma Ozelligi: Hizmetin ortaya konmasindan sonra daha sonra yararlanmak
i¢cin saklanmasinin imkansiz olmasindan dolay1 hizmet dayaniksiz bir iiriindiir.

Hizmetin Miilkiyetinin Olmama Ozelligi: Hizmetin bu ozelligi dayaniksiz ve soyut olmasindan
kaynaklanmaktadir. Fiziksel bir {iriinii alan kisi ona sahip olurken, hizmet alan kisi hizmete sahip
olamamakta, hizmetten anlik olarak yararlanmaktadir.
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Hizmet sunan isletmeler, miisterilerindeki bu beklentileri karsilamak durumundadirlar. Satisla
birlikte ve satig sonrasinda devam eden hizmet ve bu hizmetten alicinin doyumu sunulan hizmetin
kalitesidir (Bas vd. 2017: 2-3). Hizmet kalitesi, miisterinin kapsamli bir degerlendirmesi olarak
anlagilabilir. Sunulan hizmet ile alicinin beklentilerini ne Ol¢lide karsiladigi ve ona saglanan
memnuniyet diizeyi o hizmetin kalitesini gostermektedir (Bicer vd. 2019; Pakurar vd. 2019: 1).
Bunun baslica sebebi hizmetin anlik olmasi ve stoklanamiyor olmasidir. Uretimi ve tiiketimi
eszamanl1 olan hizmetten saglanacak yarar da anliktir. Uretim yapan ya da iiretilmis bir iiriiniin
satigin1 yapan isletmelerde hizmet kalitesi, isletmelerin tercih edilme sebebi olarak ortaya
¢ikmaktadir (Bas vd. 2017: 2-3).

Hizmet kalitesi 20. yiizyildan beri genis capta tartisiimaya baglanmistir. isletmelere farklilasma ve
rekabet edebilme imkani saglamaktadir. Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir kavramdir. Ornegin,
Iskandinav diisiince okulu, etkin hizmet kalitesini iki énemli boyutta agiklamaktadir. Bu ayrima
gore kalite; teknik kalite (isletme tarafindan sunulan hizmetten miisterilerin ne aldiklar1) ve
fonksiyonel kalite (isletmelerin miisterilere hizmet sunumu) olarak ikiye ayrilmaktadir (Brady ve
Cronin, 2001: 34). Hizmet kalitesi yapis1 daha sonra degistirilmis ve ABD diisiince okulu tarafindan
etkin hizmet kalitesinin somut olan bes 6zel boyuta sahip oldugu vurgulanmistir. Buna goére hizmet
kalitesi, hizmeti sunan isletmenin (fiziksel tesisler, ekipman ve calisanlarin goriiniimii), giivenilirlik
(vaat edilen hizmeti dogru bir sekilde sunmak), yanit verme (miisteriye yardim etme istegi), hizl
hizmet sunmak, giivence (¢alisanlarin bilgi ve nezaketi, miisterilere giiven algisi olusturma), empati
(sevecen, kisisellestirilmis hizmeti miisterilerine sunmak) olarak boliimlere ayrilarak agiklanmistir
(Ismail ve Yunan: 2016: 269).

Rekabetei piyasa kosullarinda bulunan isletmeler hizmet kalitesine son derece 6nem vermektedirler.
Yiiksek hizmet kalitesi ile endiseli tliketiciler etkin memnuniyet hissinin gelisimi, tekrar satin alma
niyeti ve tiiketici sadakati yaratilabilmektedir. Miisteri sadakati, kalic1 bir durumdur ve miisterinin
tekrar satin almaya karar vermesi konusunda etkin bir rolii bulunmaktadir. Isletmeler uzun vadeli
miisterilerinin geri satin alma niyetini artirmak i¢in yiiksek kalitede hizmet sunmaktadirlar (Liu ve

Wang, 2017: 356).

Hizmet Kkalitesi tiiketici davranislarimi yakindan ilgilendirmektedir. Tiiketici davraniglarinin
ozelliklerinin arastirilmasi, tiiketicileri satin alma davranisina yonlendirme konusundaki psikolojik
stiregleri, tliketici ithtiyaglarini tatmin etme yollarina iliskin arastirma, bilgi toplama ve karsilastirma
faaliyetlerini, Uiriin satin alinmasi konusunda karar1 verme asamasini ve satin alma isleminden
sonraki davranislart ele almasi yoniiyle dogru pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda nemlidir

(Kaya, 2018: 100).
2.2. Dijitallesme ve Dijital Pazarlama

Iletisim ve bilgi teknolojileri alanindaki gelismeler, toplumun biitiin katmanlarin1 etkileyecek
boyuta ulagmis durumdadir. Akilli telefonlar, e-postalar, internet iistiinden gerceklestirilen yazili ve
gorlintiilii iletisim, etkilesimli uygulamalar igeren mobil cihazlar vb. bir¢cok yenilik gercek
diinyadan sanal diinyaya dogru olan akis1 hizla artirmaktadir. Sanal diinyaya dogru gerceklestirilen
bu akis bireylerin ve isletmelerin de ticari hayata olan bakis agisini ve katilimlarini degistirmektedir
(Faiz, 2018: 1676). Teknolojideki bu hizli gelisme dijitallesme yoniindeki degisimin her gecen giin
toplumsal alanlarda daha da fazla hissedilmesine sebep olmaktadir.

Yakin ve uzun vadede toplumu degistiren baslica trendlerden biri olarak tanimlanan dijitallesme,
son yillarin en popiiler gelismelerinden biridir (Parviainen, 2017: 64). Geleneksel kitle iletisim
araclariyla kiyaslandiginda dijitallesmenin ve sosyal medyanin olumlu ve olumsuz bir¢ok yonii
bulunmaktadir. En olumlu yonlerinden biri ise kisa siire i¢inde genis kitleleri etrafina
toplayabilmesidir (Dasli, 2019: 243). Giinliik hayatin hemen her alanina giren dijitallesme ve dijital
iirlinler, caligma hayatindan sosyal alanlara kadar etkili olurken, insanlar arasi iligkiler, firmalarin
pazarlama uygulamalarindan tiiketici davraniglarima kadar ¢ok genis bir yelpazede etki alani
bulmaktadir (Kogak vd. 2018: 49494). Dijital iirtinler, geleneksel bilgi edinme araglarindan farkl
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olarak kullanic1 odakli bir kullanim alan1 sunmaktadir. Boylelikle tek elden iletilen bilgiler yerine,
kullanicr tarafindan iiretilen igeriklerin almasini saglamistir (Gencer vd., 2019: 44).

Dijital pazarlama; son doénemde gelismis ve etkinligi artan pazarlama kanallarindan biridir.
Pazarlamada kullanilan dijital alanlar, internet, sosyal medya platformlar1 ve mobil cihazlardir.
Dijital pazarlama geleneksel pazarlamanin 6zelliklerini i¢inde barindirmakla birlikte, pazarlamaya
yenilikler de katmistir. Bu yenilikler arasinda miisterilerin ilgisini ¢ekebilecek yeni onlara
deneyimler sunma, ulasilmasi zor olan miisterilere kolaylikla ulasabilme gibi geleneksel
pazarlamada olmayan Ozelliklerdir. Dijital pazarlama ile sunulan online aligveris imkanlari, ¢ok
farkli yerlerdeki alic1 ve saticilarin bir platform iizerinden birbirlerini bulmalarina ve aligverisin
gerceklesmesini saglayabilmektedir. Dijital pazarlamanin sagladigi en 6nemli kolayliklardan biri
mekan kavramini ortadan kaldirmasiyken, dijital pazarlama ayni zamanda alicilara cazip gelecek en
uygun fiyatt sunma, aligveriste zaman sinirlamasini ortadan kaldirma gibi bir¢cok kolayligi da
beraberinde getirmektedir (Kocarslan ve Kiling, 2019: 1263).

2.3. Web Sitesi Hizmet Kalitesi (E-Hizmet Kalitesi)

Hizmet kavrami 1970°li yillardan sonra pratik ve bilimsel anlamda pazarlama literatiiriiniin
kapsaminda belirgin hale gelmeye baslamistir. Giinlimiizde insanlarin sosyal siniflari, egitim ve
gelir seviyelerindeki degisimlerine paralel olarak degismis ve kendisine zaman ve fayda
kazandiracak yeni hizmetlere olan talebi de hizla artmistir. Artik gelisen teknik bilgi ve bu durumun
teknolojik gelismelere yansimasi ve giderek daha da yogunlasan is hayati, insanlarin kendisine daha
fazla vakit ayirma gerekliligini hissettirmistir. Onceleri insanlarin kendilerinin yapabildikleri isleri,
is hayatinin yogunlugu ve gelisen teknoloji sayesinde, giiniimiizde insanlar i¢in, yerine getirebilen
profesyonel isletmeler ortaya ¢ikmistir. Bu durum da, hizmet sektoriinii ekonomi i¢indeki payini
giderek arttiran bir sektor haline getirmistir (Kipman, 2013: 4).

Teknolojinin gelismesi ile birlikte hizmetler de dijital alanlara kaymaya baslamis, dijital ortamda
insanlarin begenisine sunulan hizmetlerin ¢esitliligi de hizla artmistir (Bulunmaz, 2016: 350).
Tiiketicilerin elektronik ortamda herhangi bir isletmeden aldigi hizmeti diger bir isletme ile
karsilagtirmasi ve eger kaliteli bulmuyorsa baska bir isletmeden hizmet almasi teknoloji sayesinde
cok hizli gergeklesmektedir. Bu nedenle isletmelerin elektronik ortamin gerekliliklerini yerine
getirerek ve tiiketicilerin hangi unsurlara dikkat ettigini tespit ederek hizmet sunmalar1 6nemli hale
gelmektedir (Faiz, 2018: 1676).

Aligveris yapilabilen web sitesi hizmet kalitesi, o web sitesinin, iiriin kalitesinden 6deme
kolayliklarina, aligverisinin kolay olmasindan teslim siiresinin makul olmasma kadar biitiin
unsurlarin alicilart memnun edecek sekilde birlikte uygulanmasi anlamindadir (Kocabulut ve
Albayrak, 2017: 294).

Geleneksel mecralarda verilmekte olan hizmetlerde tiiketici tarafindan aranan kalite unsurlar ile
web sitelerinden aligveris yapan tiiketicinin kalite anlayis1 farklilik arz etmektedir. Bu nedenle
isletmelerin ¢evrimi¢i mecralarda sunduklar1 hizmetin kalitesine iliskin Ol¢timleri de 6nemlidir
(Faiz, 2018: 1676).

3. LITERATUR TARAMASI

Dijital ortamda yapilan aligverislerde sadece bir {iriin alinmamakta, ayn1 zamanda hizmet alimi1 da
yapilmaktadir. Harris ve Goode (2004) yapmis olduklar1 ¢alismada e-hizmet kalitesinin algilanan
deger, gliven, memnuniyet ve baglilikla ilgkilerini ortaya koymaya ¢alismiglar ve algilanan hizmet
kalitesi ve baglilik arasinda pozitif yonde ve giiclii bir ilskinin oldugunu tespit etmislerdir.

Sheng ve Liu (2010) yapmis olsugu calismada Cin'de g¢evrimi¢i miisterilerin memnuniyet ve
baglilik diizeylerini etkileyen kalite unsurlarin1 degerlendirmislerdir. Arairtmada e- hizmet kalitesi
etkinlik, ulasilabilirlik, gereklilik/yerine getirme, gizlilik olarak bes boyutta ele alinmisti. Sonug
olarak, verimlilik ve yerine getirme boyutlarinin miisteri memnuniyeti, yerine getirme ve gizlilik
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boyutlarinin ise miisteri baghilig1 lizerinde pozitif etkileri oldugunu ve memnuniyetin bagliliga
aracilik etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.

O’Cass ve Carlson(2012) yapriklar1 ¢alismada, e perakendecilikte web sitesinin yenilik¢iligine
iligkin tiiketici algilarini, web sitesi hizmet kalitesinin, web sitesine giiven, baglilik ve web sitesine
yonelik agizdan agiza davraniglari ile ilskisini degerlendirerek ortaya koymaya ¢alismislardir. 370
Avustralyal: tiiketiciden elde edilen bulgulara gore algilanan web sitesi-hizmet yenilik¢iligi, genel
e-hizmet kalitesi, gliven, web sitesi sadakati ve agizdan agiza iletisim arasinda anlamh ve gii¢lii
ilskiler oldugunu ortaya koymyslardir.

Benzer sekilde Kassim ve Abdullah (2010) yaptiklar1 ¢calismada, iki kiiltiirde (Malezya ve Katar) e-
ticaret ortamlarinda algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet, giiven ve baglilik arasindaki iliskiyi
deneysel olarak incelemislerdir. Elde edilen bulgulara gore algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti, giiven ve baglilik iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu bulunmustur. Arastirmacilara
gore, Katar ve Malezya miisterileri arasinda katilimcilar benzer kiiltiirel gegmise sahip oldugu i¢in
algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet ve baglilik lizerindeki etkileri arasinda anlamli bir fark
bulunmamustir.

Pearson vd. (2012) yapmis olduklar1 arastirmada eb sitesinin algilanan bilgi kalitesi ve algilanan e-
hizmet kalitesi ve algilanan degerinin baglilik {izerine etkilerini belirlemeye ¢alismislar algilanan e-
hizmet kalitesinin algilanan deger ve bagliligi 6nemli 6lgiide etkiledigini ve e-hizmet kalitesinin
algilanan bilgi kalitesi ve baglilik arasinda araci rolii oldugunu vurgulamaktadirlar.

Jeon ve Jeong (2017) aragtirmalarinda bagliligin dort asamali gerceklestigini iddia ettikleri
caligmalarinda bagliligin, biligsel boyutunun algilanan hizmet kalitesi, duygusal boyutun miisteri
memnuniyeti, kavramsal boyutunu yeniden ziyaret niyeti ve son olarak eylem boyutunu bagliligin
saglanmasi olarak ifade etmislerdir. Arastirmacilara gére web sitesinin algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde, sitenin yararli ve kullanigli deneyimler sunmasi, pratik ve keyifli olmasinin
da etkili oldugunu belirtmislerdir.

Li vd. (2015) e-hizmet kalitesi deneyimi perspektifinden miisterilerin e-bagliligin1 gelistiren
faktorleri arastirdiklart ¢calismalarinda, ETailQ 6l¢egini kullanmiglar ve miisteri degeri ve algilanan
e-hizmet kalitesinin e-baglilik gelistirme siireci lizerinde etkili oldugunu vurgulamiglardir.

Giovanis ve Athanasopoulou (2014) misteri baghiliginin belirleyicilerini ortaya ¢ikarmaya
calistiklar1 arastirmalarinda, e-hizmet kalitesi boyutlar1 ve e-memnuniyet ve e-giiven ve e-sadakat
arasindaki iliskileri degerlendirmislerdir. Arastirmacilar giivenilirlik / yerine getirme; duyarlilik;
gizlilik / gilivenlik; bilgi kalitesi / faydasi; kullanim kolaylig1 / kullanilabilirlik ve web tasarimi
olarak 6 adet e-hizmet kalitesi boyutu ve bu boyutlarin memnuniyet, giiven araci degiskenleri ve
baglilik tizerinde etkili oldugunu ifade etmislerdir.

Zhou vd. (2018) ise aragtirmalarinda e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve baglilig
iizerindeki 6nemli etkisi oldugunu ortaya koymuslar ve e-hizmet kalitesinin 6lgmek igin, islevsel
biitlinliik, performans, ara yiiz ve etkilesim kalitesi, i¢erik ve bilgi, destek veya ek hizmet iceren bes
boyutlu bir dlgek gelistirilmislerdir. Olgegin giivenilir ve gegerli oldugu kanitlanmis ve e-hizmet
kalitesinin memnuniyet ve bagllik iizerinde pozitif ve giiclii bir etkisi oldugu ifade edilmistir.

Suhartanto vd. (2018) yapmis olduklar1 ¢alismada gida kalitesi ve e-hizmet kalitesinin, ¢evrimigi
gida dagitim hizmetine yonelik miisteri baglilig1 tlizerindeki dogrudan etkisini degerlendirmis ve
gida kalitesinin e-baglilik iizerinde dogrudan etkisi oldugunu, ancak e-hizmet kalitesinin dogrudan
etkisi olmayip, memnuniyet ve algilanan deger degiskenlerine araci etkisi oldugunu ortaya
koymuslardir.

Minimol (2018) Hindistanda ¢evrimici aligveris yapan tiiketiciler iizerinde yiirttiigli ¢alismasinda; e-
hizmet kalitesi boyutlar1, miisterinin algilanan degeri ve ¢evrimigi slipermarketlere yonelik baglilik
diizeyi arasindaki iliskiyi agiklayan kavramsal bir model 6nermistir. Calismada e-hizmet kalitesi
yerine getirme, sistem kullanilabilirligi, verimlilik ve gizlilik olarak dort boyutta degerlendirilmistir.
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Sonug olarak cevrimigi aligveriste e-hizmet kalitesinin ve algilanan degerin baglilik iizerindeki
katalizor rolii oldugu ifade edilmistir.

Ilgili alan yazin incelemesi sonucunda arastirmacilarin e-hizmet kalitesi algilar1 ve baglilik
diizeyleri arasinda iliski oldugu ve e-hizmet kalitesinin baglilik iizerinde pozitif yonde etkili
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Arastirmacilar kalite ve baglilik arasinda memnuniyet, giiven veya
algilanan deger gibi arac1 degiskenler kullanmis olup dogrudan kalite ve baglilik arasindaki iliskiyi
ortaya koyan ¢ok sayida yayina rastlanmamistir.

4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
4.1. Arastirmanin Onemi, Amaci ve Kisitlar

Tim diinyada internet kullanimimin yayginlagsmasi ile dijital donilisim ¢agi baslamis ve bircok
isletme, is siireclerini ve miisteri iliskilerini sanal ortamlar araciligi ile yiiriitmeye yonelmistir.
Dijital ortam kullanici sayisinin ve tiiketicilerin ¢evrimici aligveris Yyapabilecekleri firma
alternatiflerinin artmasi bu ortamlar1 kullanan isletmeler agisindan perakende hizmet kalitesinin
yan1 sira elektronik hizmet kalitesi konusunda da duyarli ve istikrarli olmay1 zaruri kilmistir. Bu
nedenle bu caligsmada dijital ortamlardan aligveris yapan tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini
etkileyen boyutlarin ortaya konmasi ve rekabetci iistiinliik saglamak adina miisteri baglili§1 yaratma
cabas1 tagiyan firmalar i¢in, algilanan e-hizmet kalitesi etkisini degerlendirmek amaclanmistir.

lgili literatiir incelendiginde algilanan hizmet kalitesi ile ilgili arastirmacilarin Parasuraman vd.
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egini siklikla kullandiklari, bazi ¢aligmalarda da bes
boyut ve ¢ok sayida ifadeden olusan bu 6l¢egin, degisken sayisi azaltilarak uyarlandigi goriilmiistiir.
Bu ¢alismada ise; sinirli sayida degiskenden olusan ve web sitesinden algilanan e-hizmet kalitesini
Olcen bir Olgcek kullanilmis ve Orneklemden elde edilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesi
boyutlart belirlenmeye calisilmistir. Ayrica alan yazin taramasi sonucu arastirmacilarin hizmet
kalitesini bagliligin onciillerinden biri olarak degerlendirdigi ancak e-hizmet kalitesi ve baglilik
arasinda aracit degiskenlere yer verdikleri gozlemlenmistir. Bu g¢alismada e-hizmet kalitesi ve
baglilik arasinda dogrudan iliskinin varligi tespit edilmesi amaglanmaktadir. Arastirmanin bu
yonleriyle sonraki akademik ¢aligmalara 6rnek teskil etmesi diisiiniilmektedir.

Arastirma web sitesi lizerinden aligveris yapan akademisyenleri kapsadigr ve Kasim-Aralik 2019
tarihleri arasinda yapildigi i¢in tiim zaman dilimlerine ve tiim tiiketicilere genellenemez.

4.2. Evren ve Ornekleme Siireci

Arastirmanin evrenini dijital ortamlar aracilig1 ile aligveris yapan akademisyenler olusturmaktadir.
Arastirmada, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden biri olan kolayda drnekleme yontemi
kullanilmistir. Orneklem olarak 600 akademisyene ulasilmasi hedeflenmis ancak g¢evrimigi
anketlere goniillii katilimin az olmasi nedeniyle ve gecersiz anketler ¢ikarildiktan sonra 400 anket
analize dahil edilmistir.

4.3. Arastirmanin Degiskenleri ve Modeli

Arastirmada kullanilan anket formu iki béliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilara ait
demografik ozellikler yer verilmis, ikinci boliimde ise aligveris yapilan web sitesinden algilanan
hizmet kalitesi ve bu web sitesine yonelik baglilik degiskenlerine ait ifadelere yer verilmistir. Bu
baglamda, “Algilanan Hizmet Kalitesi” degiskeni 21 ifade, “Baglhlik” degiskeni ise 3 ifadeden,
olusmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi 0l¢egi yapilan analizler ile ii¢ boyut olarak degerlendirilmis olup bu
boyutlar “Giiven ve Heveslilik, “Goriiniim” ve “Yetkinlik” olarak ifade edilmistir.

Arastirmada kullanilan aligveris yapilan web sitesinden algilanan hizmet kalitesi dl¢gegi Harris ve
Goode (2004) ve Cronin vd. (1992), aligveris yapilan web sitesine yonelik baglilik dl¢egi ise; Brady
vd. (2005) ve Zeithaml vd.(1996)’nin ¢alismalarinda kullandiklar1 6lgeklerden 6rneklem grubunun
ozelliklerine gore uyarlanmistir.
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Arastirmanin amaci ve bulgular1 dogrultusunda hazirlanan model Sekil 1°deki gibidir.

Guven ve
Heveslililik

Yetkinlik —

Hizmet Kalitesi —— 5| Mdsteri Baghligi

GOrunum

Sekil 1. Arastirma modeli

4.4. Arastirmanin Hipotezleri

Ilgili alan yazin, arastirmanin amaci ve modeli dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
Hi: Hizmet kalitesi algisinin miisteri baglilig1 iizerinde etkisi vardir.

H2: Giiven ve heveslilik faktoriiniin hizmet kalitesi lizerinde etkisi vardir.

Has: Yetkinlik faktoriiniin hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.

Hs: Goriiniim faktoriiniin hizmet kalitesi lizerinde etkisi vardir.

4.5.Veri Toplama Yontemi ve Araci

Aragtirmanin alan taramasi ile elde edilen ikincil veriler dogrultusunda ve yapilan 6n g¢alisma
neticesinde, birincil veri toplama yontemlerinden anket yontemi ile arastirma verileri toplanmistir.
Anketler ¢evrimici olarak orneklem grubuna gonderilmistir. Arastirmada kullanilan 21 maddelik
Olcekte yer alan ifadelere katilma dereceleri 5°1i likert oOlgegi (1=Kesinlikle katilmiyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum) ile dl¢iilmiistiir. Aligveris yapilan firma web sitesinden algilanan hizmet
kalitesi ile ilgili giivenilirligi ve gecerliligi ihlal eden 3 madde Slgekten ¢ikarilarak 18 madde ile
analizler tamamlanmistir. Anket formu yapisal olarak iki grup sorudan olusmaktadir. ilk grup
sorular cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile ilgili olup, ikinci grup sorular ise; en sik aligveris
yaptiklar1 web sitesinden algiladiklar1 hizmet kalitesini ve bu siteye baglilik diizeylerini dlgmeye
yonelik sorulardan olugmaktadir.

5. VERILERIN ANALIiZi / BULGULAR

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 23.0 ve AMOS 23 paket istatistik
programlarindan faydalanilmistir. Veriler degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlarmin
(Aritmetik Ortalama, Say1, Yilizde) yani sira, giivenilirlik analizi, agiklayici faktor analizi (AFA) ve
dogrulayici faktor analizi (DFA), yapisal esitlik modelleme-yol analizi yontemleri kullanilmistir.

5.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan toplam 400 Orneklem birimine ait demografik Ozellikler Tablo 1’de
Ozetlenmektedir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Kisilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sayi Yiizde(%) Egitim Sayi Yiizde(%)
Kadin 198 495 Fakiilte 67 16,8
Erkek 202 50,5 Yiiksek Lisans 142 35,5
Medeni Durum Say1 Yiizde(%) Doktora 191 47,8
E\éLlar ig? ;22 Akademik Unvan Say1 Yiizde(%)
Gelir Say1 Yiizde(%) Ars. Gor. 119 29,8
7000 ve Altt 154 38,5 Ogr. Gor. 116 29,0
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7001-9000 154 38,5 Dr. Ogr. Uyesi 65 16,3
9001-11000 54 13,5 Dogent 67 16,8
1101 ve tizeri 38 9,5 Profesor 33 8,3
TOPLAM 400 100,0

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerinin hemen hemen esit dagildigi ve
katilimcilarin ¢ogunlugunun evli oldugu; gelir seviyelerinin ise yogunluk olarak 7.000 b ve alt1 ile
9.000 b arasinda degistigi gortilmektedir. Egitim diizeyleri incelendiginde katilimcilarin agirlikli
olarak doktora ve yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Arastirma katilan akademisyenlerin
unvanlarinin Ars. Gor. ve Ogr. Gor. agirlikli oldugu, profesér unvanina sahip katilimeimin az oldugu
tespit edilmistir.

Tablo 2. Akademisyenlerin Internet Alisveris Tercihlerine Iliskin Bilgileri
. Internette Kullanilan
. . .. o .. o
Internette Alisveris Yapma Sikhigi Say1 Yiizde(%) Alisveris Sitesi Say1 | Yiizde(%)
Her Giin 4 1,0 .
Haftada Bir Giin 12 |30 HepsiBurada 266 | 66,5
o . Kitap Aligveris Siteleri 254 | 63,5
Iki Haftada Bir 87 21,8
- Trendyol 198 | 49,5
Ayda Bir 189 47,3 )
. Gittigidiyor 150 | 37,5
Yilda Birkag Kez 108 27,0
Tnt ite Al isinde_ Od N11 136 | 34,4
nernette  Aliveriginde €Me | Sayi | Yiizde(%) Amazon 49 | 123
Yontemi sahibinden 34 |85
Kredi kart1 307 76,8 '
Dekoreazon 19 48
Sanal Kart 127 31,8 .
.. Aliexpress 16 40
Kapida Odeme 60 15,0 Diser 23 58
EFT/Havale 52 13,0 £ !

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katilan akademisyenlerin yaklasik yarisinin ayda bir internet
aligverisi yaptig1r ve biiyiikk bir kisminin kartla 6deme yaptiklar1 goriilmektedir. Aligveris yapilan
siteler incelendiginde kurumsal sitelerin tercih edildigi dikkat cekmektedir.

5.2. Olgekler ve Faktorlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Aragtirmada kullanilan 6lgek ve faktorle iliskin ortalamalar ile standart sapma degerleri Tablo 3’te
verilmistir.

Tablo 3. Olgek ve Faktorlere iliskin Tamimlayici Istatistikler

Faktorler Ortalama Std. Sapma
Hizmet Kalitesi 3,85 0,611
Giiven ve Heveslilik 3,80 0,742
Yetkinlik (Karsilik Verebilmek) ve Iletisim 3,64 0,711
Goriiniim (Fiziksel Varliklar) 4,07 0,737
Baghhk 3,69 0,814

Tablo 3 incelendiginde akademisyenlerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin yiiksek (+3,85) oldugu;
algi diizeyinin en yliksek goOriinim faktoriinde (+4,07) en diisiik ise yetkinlilik ve iletisim
faktoriinde (+3,64) oldugu saptanmistir. Akademisyenlerin baglilik diizeylerinin de iyi seviyede
(£3,69) ¢iktig1 gbzlemlenmistir.

5.3. Hizmet Kalitesi Algis1 Olgeginin AFA ile Test Edilmesi

Arastirmada kullanilan 6l¢egi olusturan ifadelerin giivenilirliklerini test etmek amaciyla oncelikle i¢
tutarlik analizi yapilmistir. Ardindan teorik modelin yapisal gecerliligini test etmek ve Olcegi
olusturan birbiriyle iligkili temel boyutlar1 degerlendirmek amaciyla aciklayicit faktdér analizi
yapilmistir. Verilerin agiklayict faktér analizi i¢in uygunlugu Kaiser- Meyer- Olkin (KMO)
katsayis1 ve Barlett Sphericity testi ile incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen
sonuglar agagidaki gibidir.

Faktor
Yikleri

Faktoriin

Aciklayicilign %, O7deger  Givenilirlik
0

Yarg ifadeleri
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Giiven ve Heveslilik 47,86 7,17 0,91

HKZ1- Taahhit ettigi tiim hizmetleri yerine getirmektedir. 0,80
HK2- Misterilerin hizmet ile ilgili sorunlarina ¢6ziim iiretme konusunda giivenilirdir. 0,90
HKS3- Her seferinde ayni1 olacak sekilde dogru hizmetler sunabilmektedir. 0,90
HK4- Miisterilere hizli hizmet sunmaktadir. 0,76
HKS5- Miisterilere yardime1 olma konusunda isteklidir. 0,78
HKG6- Miisterilerin isteklerine cevap vermeye her zaman hazirdir. 0,61
Yetkinlik (Karsilik Verebilmek) ve iletisim 13,17 1,97 0,80

HK8- Cevrimigi satin alimlarinda miisteri bilgilerinin giivende oldugunu hissettirmektedir. 0,68
HK9- Miisteri ile iletisimlerinde kibar ve naziktir. 0,84
HK10-Miisteri sorularini cevaplamak icin faydali bilgiler saglamaktadir. 0,84
HK11-Her bir miisteriye bireysel 6nem vermektedir. 0,70
Goriiniim (Fiziksel Varhklar) 8,15 1,22 0,89

HK14- Modern tasarim ve grafikler kullanilmaktadir. 0,72
HK15- Gorsel olarak oldukea ¢ekici baglantilar ve igerikler kullanilmaktadir. 0,87
HK16- Iyi tasarlanmis profesyonel bir gériiniime sahiptir. 0,89
HK17- Site gorsel olarak oldukga dikkat ¢ekici ve cezbedicidir. 0,90
HK18- Erisim saglamak olduk¢a kolaydir. 0,62
KMO =0.898 Oz deger (Toplam= 10,337)

Bartlett's= 3891,349 Agiklanan Varyans (%) (Toplam= % 69,19) Olgek Toplam Giivenilirlik= 0,92
df= 105 Sig= 0.000 *0.30’un altindaki degerler gosterilmemistir.

Tablo 4. Arastirma Modelini Olusturan Boyutlara liskin AFA Sonuglari

Olgek ve alt faktorleri olusturan tiim degiskenlere ait degerler alt s (30) iizerinde yer
aldiklarindan i¢ tutarliligin ve giivenilirligin saglandigi, 6l¢egin genel giivenilirliginin 0,92 oldugu
goriilmektedir.

Elde edilen faktor analizi sonucunda ifadelerin faktor yiikleri 0.61 ile 0.90 arasinda yer almaktadir.
Ayrica KMO degerinin 0,89 ve Barlett’s testinin anlamli ¢ikmasi, her bir boyut icin toplanan
verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu acik¢a gostermektedir. Arastirma modelinde yer alan ii¢
faktorden, giiven ve heveslilik faktorii toplam varyansin % 47,86’sin1, yetkinlik ve iletisim faktorii
% 13,17’sini goriiniim faktori ise % 8,15’ini aciklamaktadir.

5.4. Hizmet Kalitesi Algis1 Olceginin DFA ile Test Edilmesi

Aciklayic1 faktor analizi ile yapisal gecerlilik test edildikten sonra, kullanilan Olgegin Ornege
uygunlugunu test etmek amaciyla olgekteki gozlenen degiskenlerin birden fazla faktor altinda
toplanmis olmasi sebebiyle birinci diizey cok faktorli DFA modeli kullanilmistir. Bu 6lgme
modelinde ayn1 faktor altinda yer alan maddeler birbirleri ile baglantili iken diger faktorlerdeki
gbzlenen degiskenlerden nispeten bagimsizdir (Giirbiiz, 2019: 55). Model uyum degerleri Tablo
5’te, regresyon katsayilar1 Tablo 6’da, model uyum diyagrami ise Sekil 2° de gosterilmistir.

Model uyumu (model fit) icin, model ile veri arasindaki uyumu test ederken, uyum 1iyiligi
testlerinden birkac1 kullanilabildigi gibi, hepsinin de kullanilmas: tercih edebilir. Bu uyum 1yiligi
istatistiklerinden hangisinin kullanilacagina dair literatiirde tam bir uzlagi bulunmamaktadir
(Schumacker, 2006: 118). Model uyumunun (model fit) saglandigmi gosteren degerler; y°/df,
RMSEA, NFI, CFI, IFI, GFI degerleridir ve bu degerlerin iyi uyumlar1 (Karagoz, 2019: 737) ile
arastirma modelinin uyum degerleri Tablo 5’te goriilmektedir.

Tablo 5. Yapisal Model I¢in Uyum Degerleri

Model Uyum indeksleri Model Uyum Degerleri Kabul Edilebilir Uyum Degerleri
X?/sd 3,61 0< X?sd< 5

RMSEA 0.08 0.00<RMSEA<0.08

NFI 0.92 0.80<NFI<1.0

CFI 0.94 0.80<CFI<1.0

IFI 0.94 0.80<TFI<1.0

GFI 0.91 0.80<GFI<1.0

Arastirma modeli modifikasyon oncesi (X2)/sd orami referans degerinin tizerinde 5,39 olarak
bulunmustur. HK-4-HK5-HK6 ile modifikasyon sonras1 4,4 ile yeterli uyum saglanmigtir ama daha
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iyl uyum i¢in H11-H12-H13 ile modifikasyon da yapilmistir. Tabloda goriildiigii lizere nihai analiz

sonucunda (X2)/sd orani1 referans degerinin altinda 3,61 olarak bulunmustur. RMSEA 0,08 ile kabul
edilebilir uyum diizeyindedir. NFI, CFI, GFI ve AGFI degerleri ise iyi uyum diizeyindedir.

Tablo 6’da regresyon katsayilari (regression weights) verilmistir. Regresyon katsayilart faktor
yiiklenimlerinin 6nemli olup olmadigini gosterir.

Tablo 6: Regresyon Katsayilar1 Tablosu

Tahmin S.E. C.R. P

Giiven ve Heveslilik <--- Hizmet Kalitesi 1,000

Yetkinlik <--- Hizmet Kalitesi 721 ,092 7,872 Fxk
Goriiniim <---  Hizmet Kalitesi ,634 ,079 8,007 Fxk
HK1 <---  Giliven ve Heveslilik 1,000

HK2 <---  Giliven ve Heveslilik 1,054 ,050 20,957 Fkk
HK3 <---  Giliven ve Heveslilik 1,053 ,051 20,527 Fkk
HK4 <---  Giliven ve Heveslilik ,966 ,055 17,430 Fkk
HK5 <---  Giliven ve Heveslilik ,881 ,058 15,181 Fxk
HK6 <--- Giiven ve Heveslilik ,822 ,060 13,616 Fkk
HK7 <---  Yetkinlik 1,000

HK8 <---  Yetkinlik 1,073 ,091 11,788 Fxk
HK9 <---  Yetkinlik 1,171 ,096 12,136 Fkk
HK10 <---  Yetkinlik ,960 ,090 10,712 fiaiad
HK11 <---  Gortinim 1,000

HK12 <---  Gortinim 1,053 ,065 16,302 Fxk
HK13 <---  Gorlniim 1,257 ,084 14,903 Fxk
HK14 <---  Gortinim 1,195 ,081 14,711 Fxk
HK15 <---  Gorlniim ,982 ,073 13,367 Fkk

***p<0,001

Tablo 6’ daki verilere gore her ikili iliski i¢in “p” degerleri 0,05’ten kiiglik oldugu i¢in, faktor
yiiklenimleri 6nemlidir. Faktor yiiklenimlerinin 6nemli ¢ikmasi maddelerin, faktorlere dogru
yiiklendigi anlamina gelmektedir (Karagoz, 2019: 804).

Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyi 6l¢egindeki degiskenlerin faktor yiikleri ve hata varyanslart Sekil 2°de
gosterilmistir.

Chi-Square = 300,253 df=83  P-value= 0,000
Sekil 2. Hizmet Kalitesi Olcegi DFA Diyagrami
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Bu noktada her bir maddenin faktor yiik degerlerinin incelenmesi ve her birinin 0,30 ve iizeri bir
yiik degerine sahip olmasina dikkat edilmelidir (Seger, 2017: 187). Giiven ve heveslilik gizil
degiskenindeki tiim maddelerin faktor yiiklerinin 0,64 ile 0,88 arasinda; yetkinlik gizil
degiskenindeki tiim maddelerin faktor yiklerinin 0,63 ile 0,86 arasinda; goriinim gizil
degiskenindeki tiim maddelerin faktor yiiklerinin 0,68 ile 0,86 arasinda ve giivenilirlik gizil
degiskenindeki tiim maddelerin faktor yiiklerinin 0,60 ile 0,73 arasinda degistigi, alt boyutlarin
hi¢birinde sorunlu madde bulunmadig tespit edilmistir.

Elde edilen sonuglar bir arada degerlendirildiginde 6lgegin gilivenilir ve gegerli oldugu bulgusu elde
edilmistir (Tablo 4-5-6; Sekil 2).

5.5. Baghhk Olgeginin AFA ve DFA ile Test Edilmesi

Arastirmada kullanilan baglilik 6l¢egini olusturan ifadelerin giivenilirliklerini ve gegerliligini test
etmek amaciyla yapilan analizler ile elde edilen sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 7. Baglilik Olcegine iliskin AFA Sonuglari

; . Faktoriin P R, Faktor
Yargi Ifadeleri Aciklayicilig % Ozdeger Giivenilirlik Yiikleri
Baghhk 70,98 2,12 0,78
B1: Daha sonra bir aligverig yapacak olursam olursa dncelikli olarak bu siteyi tercih ederim. 0,86
B2: Bu siteden aldigim hizmetin bedeli nispeten daha yiiksek olsa da ihtiya¢ duyarsam yine bu siteden 0,76
aligveris yaparim. 0,90
B3: Hizmet aldigim bu aligveris sitesini yakinlarima ve arkadaslarima tavsiye ederim.
KMO =0. 648 Bartlett's=417,970 df=3 Sig=0.000 *(0.30’un altindaki degerler gosterilmemistir.

Olgegi olusturan tiim degiskenlere ait degerler alt smirin (30) iizerinde yer almalar1 ve Slgegin
varyansinin 70,98 olmasi sebebiyle i¢ tutarliligin ve giivenilirligin saglandigi, olgegin genel
giivenilirliginin 0,78 oldugu goriilmektedir.

Aciklayic1 faktor analizi ile yapisal gecerlilik test edildikten sonra, kullanilan Slgegin Ornege
uygunlugunu test etmek amaciyla 6lgekteki gozlenen degiskenlerin bir faktor altinda toplanmig
olmasi sebebiyle birinci diizey tek faktorlii DFA modeli kullanilmistir. Model uyum degerleri Tablo
8’de, regresyon katsayilar1 Tablo 9°da, model uyum diyagrami ise Sekil 3’te gosterilmistir.

Tablo 8. Yapisal Model i¢in Uyum Degerleri

Model Uyum indeksleri Model Uyum Degerleri Iyi Uyum Degerleri
X?/sd 0,00 0< X?sd< 3
RMSEA 0.05 0.00<RMSEA<0.05
NFI 1,00 0.90<NFI<1.0

CFI 1,00 0.90<CFI<1.0

IFI 1,00 0.90<IFI<1.0

GFlI 1,00 0.85<GFI<1.0

Tabloda goriildiigii gibi (X2)/sd orani referans degerinin altinda 0,00 olarak bulunmustur. RMSEA
0,05 ile iyi uyum diizeyindedir. NFI, CFI, GFI ve AGFI degerleri de iyim uyum diizeyindedir.

Tablo 9: Regresyon Katsayilar1 Tablosu

Tahmin SE. C.R. P
Bl <--- Bagllk 1,000
B2 <--- Bagllk ,912 ,081 11,221  ***
B3 <--- Bagllik 1,240 102 12,184  ***
***p<0,001

€ .9

Tablo 9’ daki verilere gore her ikili iligki i¢in “p” degerleri 0,05’ten kiigiik oldugu igin, faktor
yiiklenimleri 6onemlidir. Baglilik 6lgegindeki degiskenlerin faktor yiikleri ve hata varyanslar1 Sekil
3’de gosterilmistir.
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Baghlk

Sekil 3. Baglilik Olgegi DFA Diyagram

Baghilik 6lgegindeki maddelerin faktor yiiklerinin 0,57, 0,76 ve 0,94 oldugu; faktorde sorunlu
madde bulunmadig: tespit edilmistir.

Elde edilen sonuglar bir arada degerlendirildiginde 6lgegin giivenilir ve gecerli oldugu bulgusu elde
edilmistir (Tablo 7-8-9; Sekil 3).

5.6. Arastirma Modelinin Test Edilmesi

Arastirmanin hipotezleri IBM AMOS 23 Programi kullanilarak test edilmistir. Verilerin normal
dagilim gostermesi nedeniyle Maximum Likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans
matrisi olusturulmus, arastirmanin amaci ve modeline uygun olan, ortiikk degiskenlerle degiskenler
arasindaki etkilerin test edildigi yol analizi modeli (Glirbiiz, 2019: 106) kullanilmistir. Bu
baglamda; hizmet kalitesi algi diizeyi ile miisteri bagliligi arasindaki iligki test edilmistir. Modelde
yer alan degiskenlerin modifikasyon sonrasi, X%/sd<5 ve diger uyum indekslerinin iyi diizeyde
oldugu saptanmistir. Model uyum degerleri Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10. Yapisal Model I¢in Uyum Degerleri

Model Uyum Indeksleri Model Uyum Degerleri Kabul Edilebilir Uyum Degerleri
X?/sd 2,98 0< X%sd< 3

RMSEA 0.07 0.00<RMSEA<0.05 (0.08)*

NFI 0.92 0.90<NFI<1.0

CFlI 0.94 0.90<CFI<1.0

IFI 0.94 0.90<IFI<1.0

GFl 0.90 0.85<GFI<1.0

*Kabul edilebilir deger

Yol analizi neticesinde elde edilen uyum iyiligi indeks degerlerinin yazinda iyi uyum esik degerler
icinde olmasi modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir olduguna isaret etmektedir. (Tablo 10).

Tablo 11. Yapisal Model Analiz Sonuglar1 (N = 400)

Sonug Degiskeni
Tahmin Degiskeni Miisteri Bagliligi

B SH
Hizmet Kalitesi Algist (Hi) 0,72%** 0,094
R? 0,84***

**% < 001

Olgme modellerinin dogrulanmasindan sonra, ortiik degiskenli yapisal model {izerinden hipotezler
test edilmistir. Analiz sonuglar1 Sekil 4; Tablo 10-11’de sunulmustur. Tablo 11 deki verilere gore,

Olcekler arasindaki iligkilerde “p” degerlerinin 0,01°den kiiclik olmasi sebebiyle, faktor
yiiklenimleri ve gizil degiskenler arasindaki iligkilerin 6nemli oldugu goriilmektedir.

Arastirmada gelistirilen yapisal modelin test edildigi standardize yol diyagrami Sekil 4’te
gosterilmistir.
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3 {is]

Chi-Square = 379,534 df=127  P-value= 0,000
Sekil 4. Standardize Yol Diyagram

Sekil 4, Tablo 10-11"deki veriler 15181nda asagidaki yorumlar yapilmistir:

H: (Hizmet kalitesi alg1 diizeyi > Miisteri Baglilig1) hipotezini test etmek amaciyla hizmet kalitesi
alg1 diizeyinin digsal, miisteri bagliliginin ise i¢sel degisken oldugu, ortiik degiskenli yapisal model
test edilmistir. YEM sonuglarina gore algilanan e-hizmet kalitesinin hasta bagliliginit yordadig:
(B=.72; p<.01) tespit edilmis; bu durumda Hi hipotezi kabul edilmistir. Bu verilerin gosterdigi bir
diger onemli sonug ise hizmet kalitesi alg1 diizeyinin, hasta bagliligindaki degisimin %84 (R?) iinii
aciklamakta oldugudur. Bununla birlikte baglilik degiskeninin eklenmesi ile hizmet kalitesinde
bulunan ortiik degiskenlerin hizmet kalitesi iizerindeki etkisine bakildiginda “giiven ve heveslilik”
faktorlinlin hizmet kalitesi lizerinde %84; yetkinlik ve iletisim faktoriiniin % 75; goriiniim
faktoriiniin ise %70 oraninda etkisi oldugu tespit edilmis; dolayis1 ile H2, Hz ve Ha hipotezlerinin de
kabul edildigi goriilmektedir.

Tablo 12. Aragtirma Modeline Ait Yapisal Model Standardize Yol Katsayilar1 ve Analiz Sonuglari

Hipotez Yol B S.p p Sonug

Ha: Hizmet kalitesi algisi - Misteri Baglilig 0,72 0,094 0,00 Desteklendi
H2: Giiven ve Heveslilik - Hizmet Kalitesi Algist 0,84 0,090 0,00 Desteklendi
Ha: Yetkinlik ve Iletisim - Hizmet Kalitesi Algist 0,75 0,083 0,00 Desteklendi
Ha: Goriiniim - Hizmet Kalitesi Algist 0,70 0,079 0,00 Desteklendi
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6. SONUC ve ONERILER

Giliniimiizde firmalarin ¢ogu sadece miisteri memnuniyetini saglamaya odaklanmaktadir. Ancak
misteri baghiligi saglamak ve onu siirdiirmek bir¢ok ¢agdas hizmet saglayicisinin nihai arzusunu
olusturmaktadir. Hizmet dinamiklerini anlama siirecinde arastirmacilar, miisterilerin baglilik ve
memnuniyet diizeyleri, algiladiklar1 deger ve hizmet kalitesi kavramlarina biiyiik 6nem vermeye
devam etmektedir. Bu baglamda bu c¢alismada dijital ortamlardan aligveris yapan tiiketicilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin ortaya konmasi ve rekabet¢i tistlinliik saglamak
adima miisteri baglhiligi yaratma g¢abasi tasiyan firmalar igin, baglilik tizerinde algilanan e-hizmet
kalitesi etkisini degerlendirmek amaglanmistir.

Ilgili alan yazin incelendiginde arastirmacilarin, SERVQUAL, SERVPERF, E-QUAL E-TAIL gibi
bir¢ok kalite 6lgegi kullandiklari, bazi arastirmacilarin bes boyutlu SERVQUAL 6l¢egini referans
aldiklari, bazilarinin ise, e-hizmet kalitesi 6l¢egini bir biitiin olarak degerlendirip, alt boyutlarini
arastirmalarinin sonuglarina gore isimlendirdikleri goriilmiistiir. Bu arastirma da algilanan e-hizmet
kalitesi 6l¢egi biitiinsel olarak ele alinmis ve boyutlandirilmigtir. Ayrica alan yazin taramasi sonucu
arastirmacilarin hizmet kalitesini bagliligin onciillerinden biri olarak degerlendirdigi ancak e-hizmet
kalitesi ve baglilik arasinda araci degiskenlere yer verdikleri gozlemlenmistir. Bu calismada e-
hizmet kalitesi ve baglilik arasinda dogrudan bir iliskinin varlig1 tespit edilmesi amacglanmaktadir.
Arastirmanin bu yonleriyle sonraki akademik ¢alismalara 6rnek teskil etmesi diisiiniilmektedir.

Aragtirmada 400 akademisyene c¢evrimi¢i anket uygulanmis ve arasgtirmaya katilan
akademisyenlere, algiladiklar1 e-hizmet kalitesi ve baglilik diizeylerini 6l¢gmek i¢in sorulan sorulara,
en sik aligveris yaptiklar1 web sitesini diisiinerek cevap vermeleri istenmistir. Elde edilen bulgulara
gbre, arastirmaya katilan akademisyenlerin cinsiyetlerinin hemen hemen esit dagildigr ve
katilimcilarin ¢gogunlugunun evli oldugu; gelir seviyelerinin ise yogunluk olarak 7.000 b ve alt1 ile
9.000 b arasinda degistigi goriilmektedir. Egitim diizeyleri incelendiginde katilimcilarin agirlikli
olarak doktora ve yiiksek lisans mezunu oldugu ve akademisyenlerin unvanlarinin Ars. Gor. ve Ogr.
Gor. agirliklt oldugu, profesdr unvanina sahip katilimcinin az oldugu tespit edilmistir. Geng
akademisyenlerin ¢evrimi¢i anket cevaplamaya daha fazla goniillii oldugu disiliniilmektedir.
Arastirmaya katilan akademisyenlerin yaklasik yarisinin ayda bir internet aligverisi yaptigi ve
biiyiik bir kisminin kartla 6deme yaptiklar1 goriilmektedir. Aligveris yapilan siteler incelendiginde
kurumsal sitelerin daha ¢ok tercih edildigi dikkat cekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi dlgegi yapilan agiklayici ve dogrulayict faktdr analizleri ile ii¢ boyut
olarak degerlendirilmis olup, bu boyutlar “Giiven ve Heveslilik, “Goriiniim” ve “Yetkinlik ve
iletisim” olarak ifade edilmistir. Elde edilen sonuglar neticesinde 6l¢egin giivenilir ve gecerli oldugu
bulgusu elde edilmistir.

Aciklayicr faktor analizi ile yapisal gecerlilik test edildikten sonra, kullanilan 6lgegin Ornege
uygunlugunu test etmek amaciyla Olgekteki gozlenen degiskenlerin birden fazla faktor altinda
toplanmis olmas1 sebebiyle, birinci diizey ¢ok faktdrlii DFA modeli kullanilmistir. Ortiik modelin
dogrulanmasindan sonra Ortiik degiskenli yapisal model {iizerinden arastirma hipotezleri test

edilmistir. Tiim iligkilerde “p” degerlerinin 0,01 den kii¢lik olmas1 sebebiyle, faktor yiiklenimleri ve
gizil degiskenler arasindaki iliskilerin 6nemli oldugu gézlemlenmistir.

H: (Hizmet kalitesi alg1 diizeyi > Miisteri Baglilig1) hipotezini test etmek amaciyla hizmet kalitesi
alg1 diizeyinin digsal, miisteri bagliliginin ise i¢sel degisken oldugu, ortiik degiskenli yapisal model
test edilmistir. YEM sonuglarina gore algilanan e-hizmet kalitesinin hasta bagliligini yordadigi
(B=.72; p<.01) tespit edilmis; bu durumda H; hipotezi kabul edilmistir. Bu verilerin gosterdigi bir
diger 6nemli sonug ise hizmet kalitesi alg1 diizeyinin, hasta baghligindaki degisimin %84 (R?) iinii
aciklamakta oldugudur.

Hizmet kalitesi alg1 diizeyinin digsal, miisteri bagliliginin ise i¢sel degisken oldugu, ortiik degiskenli
yapisal modelde hizmet kalitesinde yer alan faktorlerin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinin de
anlamli ¢iktig1; dolayisiyla Hz, H3 ve Ha hipotezlerinin de kabul edildigi bir diger sonugtur.
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Calismanin sonucu, ¢evrimigi aligveris sitelerinde e-hizmet kalitesinin aract degisken olmaksizin
baglilik iizerindeki gii¢lii etkisini ve dnemini ortaya koymustur. Bu husus géz 6nilinde bulundurarak
uygulayicilarin, akademisyenlerin, Ogrencilerin, aragtirmacilarin ve danismanlarin web sitesi
tasarlarken kalite artiric1 yeni metotlar belirlemelerine yardimer olacaktir.

Firmalar miisterilerine ¢evrimigi platformda miisteri her ihtiyag duydugunda ayni standartta, hizli ve
miigteri beklentileri ile uyumlu bir hizmet deneyimi yasatmaya ¢alismalidirlar. Bununla birlikte
iletisimin interaktif gerceklesebildigi ve miisteri veri tabani olusturmanin olduk¢a kolay oldugu
cevrimici ortamlarda, miisteri iligkilerini sistemsel olarak yonetmeli ve miisterilerine fayda
yaratacak c¢oOzilimler iretebilmelidirler. Ancak bu sekilde siirekli de§isen miisteri gereksinim ve
talebini dogru bir sekilde karsilama imkan1 bulacaklardir.

Ayrica, aligveris sitesinin giivenli olmasiin, gizlilik hususunda ve satin alim sonrasi tatmin
yaratacak sonuglar dogurmasi noktasinda etkili olacagi diisiiniilmektedir. E-hizmet Kkalitesini
artirabilmek adina firmalar Oncelikle web sitesinin, sistemsel olarak kullanilabilirligini optimal
kilmalar1 gerekmektedir. Bununla birlikte gizlilik ve mahremiyet konularinda miisteriye giiven
verilmesi ve verilen vaatlerin zamaninda yerine getirilmesi de hem kalitenin artirilmasi hem de
baglilik gelistirilmesi i¢in Onem arz etmektedir.

Algveris sitesi lizerinden etkili bir sikdyet yonetimi sistemi kurulmali ve miisteri sorunlarina
zamaninda ve bireysel ¢oziim iiretilerek siireglerin iyilestirilmesi gerekmektedir

Bununla birlikte aligveris sitesinin goriiniimii, tasarimi renk ve igerigi, miisteri icin cazip hale
getirilmeli ve site ile iliskili baglantilar ile zengin bir i¢erik sunulmalidir. Aligveris sitesine erigim
kolay olmali ve site bilgilendirici bir sekilde dizayn edilmelidir. Zira bu sayede miisteriler
istedikleri {iriin ya da hizmete rahatlikla ulasabilecektir.

Bu nedenle calisma bulgulart genellikle e-hizmet kalitesinin miisteri bagliligina ulagma
konusundaki etkinligini belirleyen daha onceki arastirmacilarin bulgularina uygundur. Miisteri
bekledigini aldiginda tatmin beklediginden fazlasini aldiginda memnun olacaktir. Baglilik ise
memnuniyetin istikrar1 ile gerceklesebilecegi icin, ¢evrimici aligveris siteleri bu arastirma sonuglari
ile ortaya ¢ikan hususlara dikkat etmelidirler.
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