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0oz
Elektronik hizmetler (e-hizmetler), bircok yonden geleneksel tiirdeglerinden farkll olduklari igin
halihazirda kullanilmakta olan hizmet kalitesi modelleri, algilanan e-hizmet kalitesi kavramint agikla-
makta yetersiz kalmaktadwr. Dolayistyla bu calismanin amact, yapisal bir algilanan e-hizmet kalite mo-
deli geligtirmektir. Belirlenen amag dogrultunda, karsuikly goriismeyle gerceklestirilen anket yardumiy-
la 571 bireysel e-hizmet kullanicisindan veri toplanmis ve Kismi En Kiiciik Kareler (PLS) teknigi kulla-
nilarak, olusturulan e-hizmet yapisal modelinin gecerliligi test edilmistir. Arastirma sonucunda algila-
nan e-hizmet kalitesinin, hizmet sitesinin tasarim kalitesi, sistem kalitesi, basarim kalitesi ve miisteri

iliskileri kalitesi tarafindan etkilendigi bulunmustur.
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PERCEIVED ELECTRONIC SERVICE QUALITY BY INDIVIDUAL
CUSTOMERS

ABSTRACT

Since electronic services (e-services) are different from their traditional counterparts in many
aspects, conventional service quality models remain insufficient to capture the perceived e-service
quality concept. Therefore, the aim of this study is to develop a structural perceived e-service quality
model. According to the predetermined aim, the research data were collected from 571 individual e-
service customers through a face-to-face questionnaire and Partial Least Squares (PLS) technique was
used to test the validity of research model. Perceived e-service quality was found to be effected by
service site design quality, system quality, outcome quality and customer relationship quality at the end
of current research.
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1. GIRIS

Elektronik hizmet (e-hizmet), hizmet elemanlarinin dogrudan miidahalesi olmaksizin hizmet miisterisi-
nin, hizmet firmasimin teknolojik altyapiyla destekledigi web sitesiyle karsilikli etkileserek gerceklestir-
digi bir self-servis hizmet siirecidir. Giinlimiizde isletmelerin pazarlama faaliyetlerinde benimsemis ol-
duklar1 is modellerine (Brick-Mortar, Brick-Click veya Click-Click) bagl olarak degisen oranlarda e-
hizmet 6gesine rastlanmaktadir (Bitner vd., 2002, s.98; Ig('jz vd., 1999, s.34). Dolayisiyla e-hizmet kav-
rami, e-perakendecilik ile Internet lizerinden verilen satig sonras1 miisteri hizmetleri arasindaki tiim hiz-
met tiirlerini icermektedir (Voss, 2002, s.13). E-hizmetler, bircok yonden geleneksel hizmetlerden ay-
rilmaktadir. Ornegin; e-hizmet icerik bakimindan geleneksel hizmetlerden farklidir ¢iinkii geleneksel
hizmetlerde ekonomik degisim konusu hizmetin kendisiyken, e-hizmette degisimin konusu hizmet bil-
gisidir. E-hizmet miisterisi, gercek bir hizmet elemaninin asistanligindan yoksun oldugundan, hizmet
slirecine daha yogun olarak katilir. Ayrica e-hizmette, geleneksel hizmetlerde ara yiiz olarak kullanilan
fiziksel ortamin yerini bilgisayar ekraninda beliren web sitesi almigtir. Dolayisiyla e-hizmet, baglam yo-
niinden geleneksel hizmetlerden ayrilmaktadir. Son olarak, geleneksel hizmetin yerine getirmesinde
onemli olan hizmet elemanlar ile fiziksel kaynaklar, e-hizmette yerlerini hizli hizmet saglayicilar (ser-
verlar), veri tabanlar1 ve teknik personelden olusan altyapiya birakmigtir (Pandya ve Dholakia, 2005, s 4;
Rayport ve Sviokla, 1994, s.142; 1995, 5.76).

E-hizmetleri, alternatifleri olan geleneksel hizmetlerden veya sanal rakiplerin hizmetlerinden farklilas-
tirmak, bagl miisteriler yaratmak, pazar payini korumak ve karlilig1 arttirmak gibi amaglar i¢in kullani-
labilecek en 6nemli ara¢ hizmet kalitesidir (Zeithaml vd., 2000; Zeithaml, 2002, s.135). Arastirma so-
nuglarina gére 2000 yilinda 19 milyar ve 2001 yilinda yaklasik 16 milyar dolarlik satig firsati, sadece ko-
tii e-hizmet kalitesi yiiziinden kaybedilmistir (Madu ve Madu, 2002, s.253; Santos, 2003, s.234). Sa-
nal pazarda kaybedilen miisterinin yerine yenisini kazanmak ve elde tutmak zor ve pahalidir. Ciinkii
miigteri, alternatif e-hizmet se¢enekleri bulabilmekte ve 6nemli bir maliyete katlanmadigindan, bunlar1
deneyerek elde edecegi faydalari kolayca karsilagtirilabilmektedir (Singh, 2002, s.436). Diger taraftan,
e-hizmet miisterilerinin hizmet deneyimleri hizla arttigindan, kaliteye kars1 daha duyarli hale gelmekte
ve e-hizmet saglayicilarini, algilanan e-hizmet kalitesini anlama hususunda baski altina sokmaktadirlar
(Yoo ve Donthu, 2001). Arastirmalar, miisteri tatmini ve baglilig1 yoluyla sanal ortamdaki pazar payini
ve karlilik diizeyini korumanin, e-hizmet kalitesini iyilestirmeye bagli oldugunu gostermektedir (Reic-
held ve Schefter, 2000, s.108; Srinivasan vd., 2002, s.45; Zeithaml, 2002, s.136). Dolayisiyla, miisteri-
nin algiladig1 e-hizmet kalitesini anlamak ve e-hizmet operasyonlarini iyilestirmek icin bu bilgiyi kul-
lanmak, sanal pazardaki basari i¢in gereklidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Algilanan e-hizmet kalitesi, Internet (web) sitesi iizerinden Onerilen hizmetin satisi ve dagitilmasi iglem-
lerinin, firma tarafindan ne ol¢iide verimli ve etkin bir bigcimde gerceklestirdigi ile meydana getirilen
hizmet ¢iktisinin, ne dlciide istek ve ihtiyaglarini kargiladiginin miigteri tarafindan degerlendirilmesidir
(Gronroos vd., 2000, s.245; Zeithaml vd., 2000). Diger taraftan O’Neill (vd., 2001, s.414) aragtirmasi,
miisterinin e-hizmet kalite degerlendirmesini yaparken zihnindeki kalite beklentileri ile gerceklesen
hizmet performansini kargilastirmadigini gostermektedir. Ayrica Zeithaml (vd., 2000) caligmasinda,
miisterinin e-hizmet kalite beklentilerinin bir karsilastirma standardi olacak kadar kuvvetli olmadigini ve
miisteri tarafindan tam olarak ifade edilemedigini vurgulamaktadirlar. Dolayisiyla, geleneksel hizmet-
ler alaninda yaygin olarak kullanilan, beklenti - performans karsilastirmasini 6ngéren ve benimsedigi
beklenti standartlar1 bakimindan ge¢miste sikca elestirilen SERVQUAL modelinin ve 6lgeginin, algila-
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nan e-hizmet kalitesini agiklamak i¢in teorik bir zemin olusturamayacagi ve algilanan e-hizmet kalite-
sini 6l¢cmede kullanilamayacagi ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica yapilan bazi arastirmalar, SERVQUAL’dan
tiiretilen model ve dlgeklerin de, tiim kalite boyutlarini yakalayamadiginin ve miisterilerin dnerilen bo-
yutlara iligkin beklentilerini yiiksek ifade etme egiliminde oldugunun altini ¢izerek, e-hizmet kalitesinin
yanlig degerlendirilmesine neden olacaklarint belirtmektedirler (Cox ve Dale, 2001, s.123; Liu vd.,
2001, s.72; Szymansky ve Hise, 2000, s.309; Van Dyke vd., 1997, 5.196).

Bu durumda, Cronin ve Taylor’un (1992, 5.59; 1994, 5.126) algilanan hizmet kalitesi tanimin1 e-hizmet-
ler alanina da genisletebilir ve algilanan e-hizmet kalitesini miisterinin, gerceklestirilen e-hizmet per-
formansi sirasinda 6nem verdigi kalite boyutlarini dogrudan algilayarak olusturdugu bir tutum olarak ifa-
de edebiliriz. E-hizmet miisterisinin bu tutumu, SERVQUAL modelinde iddia edildigi gibi tek bir dii-
zeyde yer alan kalite boyutlarini degerlendirmesi sonucu degil, iki farkli diizeyde yer alan ‘Gncii’ ve
‘ana’ kalite boyutlarini hiyerarsik bir diizende degerlendirmesiyle olusmaktadir (Celik ve Erdogan,
2005, s.22; Pandya ve Dholakia, 2005, s.5-7; Santos, 2003). Cok boyutlu ve ¢ok diizeyli olarak ifade
edilen bu hiyerarsik yapt Wolfinbarger ve Gilly’ nin (2002) ‘*.Com Q’ ve yine Wolfinbarger ve Gilly’nin
(2003, 5.193) ‘eTailQ’ algilanan kalite modellerinde de goriilmektedir. Ayrica geleneksel hizmetler ala-
ninda yapilan Dabholkar (vd., 1996, s.6) ile Brady ve Cronin (2001, s.37) calismalari, hizmet kalitesi al-
gilamasinin yukarida bahsedilen yapi icerisinde meydana geldigini ortaya koymaktadir.

E-hizmet kalitesinin ana boyutlari; hizmete erisimi saglayan web sitesinin tasarim kalitesi, site fonksi-
yonel ozelliklerinin miisteri istekleri dogrultusunda ¢aligabilmesi icin gerekli altyap: destegini ifade
eden sistem kalitesi ve arzulanan hizmet ¢iktisinin miisteri tarafindan elde edilmesi anlamina gelen ba-
sarim kalitesinden olusmaktadir (Celik ve Erdogan, 2005, s.22-23; Liu ve Arnett 2000, s.26; Liu vd.,
2001, s.72; Rice, 1997, s.12-13; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s.193). Diger yandan Voss (2000) calis-
masinda, e-hizmet kalitesinin tabanini olusturan bu ii¢ kalite boyutunun, miisteri hizmet beklentilerini
karsilamak icin gerekli oldugunu, fakat rekabet avantaji yaratmak icin zayif kaldigini ifade etmektedir.
Aragtirmaciya gore sanal pazarda basarili olmak i¢in bu kalite boyutlarinin gergeklestirilmesine ek ola-
rak, miisteri merkezli bir hizmet anlayisinin uygulanmasi ve miisteri degeri yaratacak ek hizmetlerin ve-
rilmesi gerekmektedir. Yapilan aragtirmalar, hizmet web sitesi iizerinden yiiriitiilen miisteri iligkileri yo-
netimi uygulamalarinin, e-hizmetin benimsemesinde kritik bir rol oynadigimi ve e-hizmet kalitesine po-
zitif katkida bulundugunu gostermektedir (Barnes vd., 2000; Ruyter vd., 2001; Li vd., 2002, 5.689; San-
tos, 2003, s.239; Taylor ve Hunter, 2002, s.455; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s.193; Zeithaml 2002,
s.136). Dolayisiyla miisteri iliskileri kalitesi, dordiincii e-hizmet ana kalite boyutu olarak karsimiza ¢ik-
maktadir (Celik ve Erdogan, 2005, s.23).

2.1. E-Hizmet Web Sitesinin Algilanan Tasarim Kalitesi

E-hizmet web sitesi (site), elektronik ticaretin kritik bir parcasidir ve yapilan ¢alismalarin bir boliimii,
miisterilerin algiladig: site tasarim kalitesi lizerinde yogunlagsmistir (Loiacono vd., 2002, s.19). Bilgisa-
yar kullanicisinin elektronik yolla ulagabilecegi ¢oklu ortam araglar seti olan site, hizmet siirecinin ger-
ceklesmesinde biiyiik rol oynayan hizmet elemaninin ve siirecin gerceklestirildigi geleneksel ara yiiziin
sanal ortamdaki karsiligidir. Bu yiizden, hizmet siireci boyunca siteyle etkilesimde bulunan miisterinin
kalite algilamasinda site tasarimi kritik bir &neme sahiptir. Ornegin; algilanan site tasarim kalitesiyle,
miisterinin e-hizmeti gelecekte de tercih etme davranigi arasinda giiclii bir dogrusal iligki bulunmakta-
dir (Song ve Zinkhan, 2003, 5s.106; Yoo ve Donthu, 2001). Bu tartisma dogrultusunda, agagidaki hipo-
tez ortaya konulmustur.
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H;: Algilanan site tasarim kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Literatiirdeki ¢alismalarda, iyi tasarlanmig bir e-hizmet sitesinin algilanan kalite boyutlar1 olarak kulla-
nim kolaylig1, kullanighilik, anlasilabilirlik, etkilesim, site igerigi ve site goriiniimii sik¢a tekrarlanmigtir
(Gronroos vd., 2000, s.246; Loiacona vd., 2002, s.14-20; Song ve Zinkhan, 2003, s.107-108). E-hiz-
met miisterilerine, site icerisinde gezinebilme (Navigation), istedikleri bilgiyi elde etme ve anahtar ke-
lime yardimiyla arama yapabilme (Browsing) olanagi saglayan web siteleri, bu miisteriler tarafindan ko-
lay kullanilabilir olarak degerlendirilmektedir (Santos, 2003, s.236). Kolay kullanilabilen ve kullanimi1
cabuk 6grenilen bir site ise miisterinin algiladig1 tasarim kalitesini, miisteri tatminini ve miigterinin ge-
lecekteki satin alma egilimlerini olumlu yonde etkilemektedir (Childers vd., 2001, s.524; Cox ve Dale,
2001, s.124-127; Hoffman ve Novak, 1996, s.65; Szymanski ve Hise, 2000, s.311). Ayrica e-hizmet si-
tesini kolay kullanilabilir yapan yukarida sayilan 6zellikler miisterinin site bilgi iceriginden, sitedeki ile-
tisim araglarindan ve site fonksiyonlarindan zahmetsizce yararlanmasini saglayarak, sitenin algilanan
kullanighligin arttirmakta ve tasarim kalitesinin algilanan diizeyini ylikseltmektedir (Kim ve Lee, 2002;
Loaciona vd., 2002). Bu yiizden;

Hy;: Sitenin kullamm kolayligr, algilanan site tasarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.

E-hizmet sitesinin anlagilabilirligini, sitede kullanilan yazi karakterlerinin okunabilmesi, metinlerin ba-
sit olmas1, monii listelerinin uygun secenekler icermesi ve site iizerinden hizmet alimlarinda kolayca tec-
riibe kazanilmas1 gibi faktorler etkilemektedir. Yapilan caligmalarin bircogunda sayilan faktorlerin, al-
gilanan e-hizmet kalitesini pozitif olarak etkiledikleri ortaya ¢ikmustir (Cox ve Dale, 2001, s.125; Hoqu-
e ve Lohse, 1999, s.390-393). Bu yiizden;

H,: Sitenin anlagilabilirligi, algilanan site tasarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Hizmet elemaninin eg zamanh asistanligindan yoksun bir ortamda gerceklesen e-hizmet siirecinde site,
geleneksel hizmetlerde elemanlarin iistlendigi tiim etkilesim gereklerini yerine getirmek zorundadir.
Olumlu algilanan bir tasarim kalitesi i¢in site, barindirdig iletisim imkénlariyla miigterinin firmaya ula-
sabilmesini saglamali, hizmet siirecinde verdigi kisa mesajlarla miigteriyi yonlendirmeli, ddeme yon-
temleri hakkinda bilgilendirmeli ve miisterinin, diger e-hizmet miisterileriyle iletisim kurmasina yar-
dimc1 olmalidir (Gronroos vd., 2000, s.247; Kim ve Lee, 2002, s.187; Li vd., 2002, s.688; Loiacono vd.,
2002, s.14-20; Novak vd., 2000, s.28; Santos, 2003, s.236; Song ve Zinkhan, 2003, s.108; Wolfinbar-
ger ve Gilly, 2003, s.188). Dolayisiyla;

H 3: Site etkilesim ozellikleri, algilanan site tasarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Bir e-hizmet web sitesini kullanmak icin miigterileri istekli kilan faktorlerin basinda, sitenin saglamis
oldugu bilgi igeriginin zengin olmasi ve sitede yer alan hizmetlerin cesitli olmas1 gelmektedir (Li vd.,
2002, s.687; Montoya-Weiss vd., 2003, s.450). Kaliteli bir bilgi icerigi onerilen hizmetlerin tiim 6zel-
liklerini, satis siirecinin prosediirlerini, 6deme yontemlerinin detaylarini1 ve dagitim siirecinin ayrintilari-
n1 agiklamalidir (Cox ve Dale, 2001, s.124; Li vd., 2002, s.688; Liu ve Arnett, 2000, s.26). Sitede yer
alan bilginin yaninda ihtiyacglar dogrultusunda onerilen mal ve/veya hizmetlerin ¢esitliligi, miisterinin
algiladig site tasarim kalitesini 6nemli Slciide etkilemektedir (Abels vd., 1997, Madu ve Madu, 2002,
s.254; Yoo ve Donthu, 2001). Bu tartismalarin 1s181nda;

Hy: Site icerigi, algilanan tasarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.



Bireysel Miisteriler Tarafindan Algilanan Elektronik Hizmet Kalitesi 133

Son olarak profesyonelce organize edilmis, yaratici grafik tasarima sahip, goze hog gelen renklerin kul-
lanildig1, site igerisindeki her sayfada firma logosunun bulundugu ve eglenceli animasyonlarla miisteri-
yi eglendiren bir site goriiniimiiniin, algilanan tasarim kalitesine olumlu katkilar sagladig: bilinmektedir
(Cox ve Dale, 2001; Hoque ve Lohse, 1999, s.393; Liu vd., 2001, s.70; Loiacona vd., 2002, s.18; Ma-
du ve Madu, 2002, s.251; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s.188). Bu baglamda;

H 5. Sitenin goriiniimii, algilanan site tasarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.

2.2. E-Hizmet Sisteminin Algilanan Kalitesi

Sistem kalitesi, e-hizmet teknik altyapisinin kendisinden beklenen gérevleri gerektigi gibi yerine getir-
mesi olarak tanimlanabilir. Algilanan e-hizmet kalitesiyle ilgili arastirmalarda sistem kalitesi site gii-
venliginin saglanmasi, miisteri bilgilerinin gizliliginin korunmasi, web sitesinin ulasilabilir olmasi, miis-
teri isteklerine hizli cevap vermesi ve degisim siirecinde esneklik saglamasi gibi kalite faktorleriyle ifa-
de edilmistir (Liu vd., 2001, s.71; Song ve Zinkhan, 2003, s.109; Zeithaml vd., 2000). Sistem kalitesi,
bir¢ok caligmada tasarim kalitesinin bir bilegeni olarak tanimlanmasina ragmen, yukarida sayilan kendi-
ne has karakteristik 6zellikleri nedeniyle bu ¢alismada ayr1 bir kalite boyutu olarak ele alinmaktadir. Bu
bulgulardan yola ¢ikarak gelistirlen hipotez asagidadir.

H,: Algilanan sistem kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.

E-hizmet uygulamalarinin bagarisini etkileyen en onemli iki kalite faktorii, degisim iglemi sirasinda e-
hizmet sitesinde giivenligin saglanmasi ve miisteri tarafindan saglanan kisisel bilgilerin gizli tutulmasi-
dir. Aksoy (2006, s.86) arastirmasi, e-ticaret uygulamalarini benimseme konusundaki Tiirk tiiketicileri-
nin ¢cekincelerinin baginda giivenlik ve gizlilik faktorlerinin geldigini gostermektedir. Bircok aragtirma-
da e-hizmet miisterisinin, bu iki kalite faktoriinii tek bir faktor gibi algiladigi ifade edilmektedir (Hoff-
man vd., 1999, s.82; Montoya-Weiss vd., 2003, s.451; Santos, 2003, s.235; Song ve Zinkhan, 2003,
s.110; Zeithaml vd., 2000). Dolayisiyla;

H,;: Giivenlik ve gizlilik, algilanan e-hizmet sistem kalitesini dogrudan etkilemektedir.

E-hizmet seceneklerinin insanlar tarafindan benimsenmesinin altinda yatan en énemli faktoriin, bu se-
ceneklerin hizmete ulasmay1 yere, zamana ve mekana bagli olmaktan kurtarmasi oldugu sikca tekrarlan-
mistir (Meuter vd., 2000). Hizmet sitesinin kolay ulagilabilirliginin, algilanan e-hizmet kalitesini pozi-
tif yonde etkiledigini arastirma sonuglar1 gdstermektedir (Liu vd., 2001, s.72; Song ve Zinkhan, 2003,
s.107). Bu dogrultuda gelistirilen hipotez;

Hy,: Ulagilabilirlik, algilanan e-hizmet sistem kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Birgok aragtirmada e-hizmet sitesinin, miisterinin kigisel bilgisayarma hizli yiiklenmesi ve islem istek-
lerine hizli cevap vermesini ifade eden reaksiyon zamani, algilanan e-hizmet kalitesinin 6nemli bir bo-
yutunu olusturdugu belirtilmistir (Cox ve Dale, 2001, s.139; Dabholkar, 1996, Loiacona vd. 2002,s.17;
Santos, 2003, s.236; Zeithaml, 2002, s.136). Bu yiizden;

H,;: Site reaksiyon zamani, algilanan e-hizmet sistem kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Siparis verme ile 6deme siireci esnasinda sistemin, miisteriden gelebilecek siparis veya 6deme iptalle-
rini gerceklestirebilmesi ve teknolojik altyapidaki aksamalardan kaynaklanan hatalari hizli bir sekilde
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tamir edebilmesi olarak tanimlanabilecek esneklik, e-hizmet kalitesini etkileyen 6nemli faktorlerden bi-
risidir (Meuter vd., 2000; Song ve Zinkhan, 2003, s.109; Zeithaml vd., 2000). Yukaridaki tartismanin
sonucunda;

H,y: Islem esnekligi, algilanan sistem kalitesini dogrudan etkilemektedir.

2.3. Algilanan E-Hizmet Basarim Kalitesi

Geleneksel hizmetler alanindaki ¢aligmalarin neredeyse tamaminda, Gronroos’un (1984, s.38) teknik
kalite ve Parasuraman’in (vd., 1988, s.16-17) ¢ikt1 kalitesi olarak ifade ettikleri bagarim kalitesi, algila-
nan hizmet kalitesinin en 6nemli boyutu olarak degerlendirilmistir. Reicheld ve Sasser (1990, s.105)
tarafindan, s6z verilen hizmetin ilk defada ve hatasiz yerine getirilmesi olarak tanimlanan bagarim kali-
tesi, algilanan e-hizmet kalitesinin de ana boyutlarindan birisidir (Novak vd., 2000, s.28; Song ve Zink-
han 2003, s.108-109; Santos, 2003, 5.236; Voss, 2002, s.7; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s.188; Zeithaml
vd., 2000). Diger taraftan e-hizmet ile geleneksel hizmetler arasindaki farkliliktan dolay1 e-hizmet ba-
sariminin ne anlama geldigi iizerinde aragtirmacilar arasinda goriis birligi bulunmamaktadir. Song ve
Zinkhan’a (2003, s.108) gore e-hizmet bagarimi, firma tarafindan 6nerilen hizmet icin siparigin alinma-
st ile hizmetin dagitimi tamamlanincaya kadar web sitesinin, kendisinden beklenen gorevleri eksiksiz ye-
rine getirmesi iken, Gronroos (vd., 2000, s.245) tarafindan, web sitesi lizerinden Onerilen temel hizme-
tin, bu hizmetten yararlanan miisterinin ihtiyacini karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir. Her iki
goriisli de dogru kabul eden Wolfinbarger ve Gilly’e (2003, s.188) gore basarim kalitesi, web sitesinin
siparis ve 0deme islemlerinde hata yapmamasi, hizmet hakkinda verilen sozlerin tutulmasi ve hizmet
basarisizlig1 nedeniyle para iadelerinin sorunsuzca halledilmesi gibi boyutlardan olugsmaktadir. Bu tar-
tismalarin 15181nda, asagida goriilen hipotez ortaya konulmustur.

Hj: Algilanan basarim kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Algilanan e-hizmet kalitesi alaninda yapilan aragtirma sonugclarina gore kaliteli bir e-hizmet uygulama-
sindan beklenen faktorler, site lizerinden gergeklestirilen islemlerin dogru sonu¢landirilmasi ve fatura-
lamanin dogru bir sekilde yapilmasidir (Liu vd., 2001, s.72; Meuter vd., 2000; Santos, 2003, s.235). Bu
ylizden;

H;;: Islem dogrulugu, algilanan basarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Hizmet c¢iktisinin, firma tarafindan s6z verilen hizmet 6zelliklerine uygun olmasinin, algilanan hizmet
kalitesini olumlu etkiledigi, geleneksel hizmetler hakkinda yapilan arastirmalarda vurgulanmaktadir
(Gronroos, 1984, s.37; Parasuraman vd., 1988, s.17). Benzer sekilde e-hizmet siireci sonunda miisteri,
elde ettigi hizmetin firma tarafindan s6z verilen hizmet 6zelliklerine ve dagitim sartnamelerine uygun-
lugunu, e-hizmet kalitesini degerlendirirken kullanmaktadir (Abels vd., 1997; Grénroos vd., 2000,
s.245; Kaynama ve Black, 2000; Madu ve Madu, 2002, s.251). Dolayisiyla;

H3,: Hizmet ¢iktistmin niteligi, algilanan basarim kalitesini dogrudan etkilemektedir.

E-hizmet miisterilerinin 6nem verdigi konulardan bir tanesi de iiriin ve para iade iglemlerinin, e-hizmet
sitesi lizerinden kolayca gerceklestirilebilmesidir. Wolfinbarger ve Gilly (2003, s.188) aragtirmasi, site
tizerinden pazarlanan iiriin veya hizmetlerin iade veya iptal edilebilmesi i¢in gerekli diizenlemelerin si-
tede mevcut olmasinin, basitce gerceklestirilebilmesinin ve iglemlerin hizli bir sekilde tamamlanmasi-
nin, miisterinin algilamig oldugu bagarim kalitesini arttirdigini gostermektedir. Sonug olarak;
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H;;: ladelerin (iptallerin) basitligi, algilanan basarum kalitesini dogrudan etkilemektedir.

2.4. Algilanan Miisteri Iliskileri Kalitesi

Meydana getirilen kaliteli bir hizmet ¢iktisinin, her zaman miisteri tatmini ve dolaysiyla miisteri baglili-
Siyla sonuglanacagini diisiinmek son derece yanlig bir kanidir. Arastirma sonuglarina gére miisteri bag-
lilig1 ve gelecek yillardaki satis firsatlari, firmanin miisterileriyle kuracagi uzun soluklu iligkilere, yani
miisteri iligkileri kalitesine bagli goziikmektedir (Gutek vd., 2002, s.136). Hizmetten yaralanilan zaman
stireci icerisinde gelisen miisteri iliskileri kalitesi, geleneksel algilanan kalite modellerinin icerdigi ka-
lite boyutlariyla yakalanamamaktadir. Ornegin; miisteriyi tanmima, farkli miisterilerin ihtiyaglarini anla-
ma, bu ihtiyaglara uygun miisteri degeri 6nerme, karsilikli etkilesim yoluyla giiven olusturma, yardim-
ct olmak icin isteklilik gosterme ve siirekli iletisimle miisteriyi aligveris i¢in motive etme gibi miisteri
iligkileri kalitesini belirleyen faktorler, algilanan hizmet kalitesi modelleri icerisinde birer hizmet kali-
te boyutu olarak degerlendirilmemistir (Rosen ve Suprenant, 1998, s.115). Oysa Inan ve Dogan (2006,
s.204) arastirmasi, miisteri iligkilerinin devamini destekleyen sitelerin, hem firmalarin pazarlama karar-
larini alirken kullandiklart miigteri bilgisinin elde edilmesine ve hem de miisteri marka bagliliginin olus-
turulmasina katkida bulundugunu gostermektedir. E-hizmetler alaninda yapilan ¢alismalarda miisteri
hizmetleri, kisiye 6zel farklilagtirma ve sik kullanim avantajlar gibi kalite boyutlariyla ifade edilen miis-
teri iligkileri kalitesi, algilanan e-hizmet kalite faktorii olarak degerlendirilmelidir (Ruyter vd. 2001;
Santos 2003, 5.236; Taylor ve Hunter, 2002, s.454). Bu baglamda;

H: Miisteri iligkileri kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Hizmet elemaninin eszamanl: asistanli§1 olmadan gerceklestirilen e-hizmet siirecinde miisterinin istek-
lerini almak, sikdyetlerini dinlemek, sorularini cevaplamak ve sorunlarina ¢oziimler bulmak i¢in kesin-
tisiz miigteri hizmetinin saglanmasi, siirecin bagarisi i¢in en 6nemli faktorlerden bir tanesidir (Cox ve
Dale, 2001, s.125; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s.188). Dolayisiyla;

H;: Miisteri hizmetleri, algilanan miisteri iliskileri kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Miisterilerle uzun dénemli iligkiler kurmak ve bu iligkileri korumak, farkli miisterilerin hizmet beklen-
tilerini tanimlamak ve bu beklentilere uygun olarak verilen hizmeti farklilastirmak gibi iki 6nemli fak-
toriin lizerine oturmaktadir (Peppers vd., 1999, s.159). Bircok arastirmada ifade edildigi gibi Internet
tizerinden yapilan aligveriglerde, kullanmakta olduklar1 e-hizmeti ve e-hizmet sitesini kendi ihtiyaglari
dogrultusunda farklilagtirabilme veya kisisellestirebilme imkanina sahip olan miisterilerin, gelecekteki
aligverigleri i¢in tekrar ayni siteyi tercih etmektedir (Srinivasan vd., 2002, s.42). Bu yiizden;

H y,:Hizmetin kisisellestirilebilmesi, algilanan miisteri iliskileri kalitesini dogrudan etkilemek
tedir.

E-hizmet firmalarmin miisterilerini, hizmetin verildigi site i¢in tarama yapmalarini, site icerisinde ge-
zinmelerini, pazarlama arastirmalarina katilmalarini ve hizmetten yararlanmaya devam etmelerini sagla-
mak i¢in ddiillendirerek motive etmeleri, sanal pazarda en sik rastlanilan stratejilerden biridir.Cox ve
Dale (2001, s.128) ile Santos (2003, s.236) arastirmalari, 6nerilen e-hizmeti daha sik kullanmalari i¢in
miisterilerini motive etmek amaciyla e-hizmet firmalari tarafindan kullanilan 6diillendirme programla-
rinin, miisteri tarafindan aranilan bir kalite gostergesi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bulgular 15181n-
da;
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mi

H,3:Onerilen sik kullamim avantajlari, algilanan miisteri iligkileri kalitesini dogrudan etkile

mektedir.
2.5. E-Hizmet Kalitesinin, Miisteri Davramssal Egilimleri Uzerindeki Etkisi

Insanlarin gosterdikleri gergek davranislar, onlarin inanglar, tutumlari ve davramssal egilimlerinin zin-
cirleme etkilesimleri sonucu meydana gelmektedir (Fishbein ve Ajzen 1975, s.301). Bir bagka ifadey-
le, kisinin davranisa kars1 tutumu onun davranigsal egilimlerini ve davranigsal egilimler de, ortaya ko-
yacag1 davranisi belirlemektedirler (Ajzen ve Fishbein, 1977). Zeithaml’a (vd., 1996, s.34) gore, algi-
lanan hizmet kalitesi bir tutumdur ve her tutum gibi, olumlu veya olumsuz algilanan hizmet kalitesi de
miisterinin davranigsal egilimlerini etkilemektedir. Diger taraftan, hizmet fiyat artisina daha az tepki
gosterme veya fiyat artsa bile hizmeti kullanmaya devam etme kararlilig1 sadece Building’in (vd., 1993)
tiniversite ogrencileri iizerinde yaptig1 egitim kalitesiyle ilgili caligmada net olarak ortaya ¢ikmistir. Ge-
leneksel hizmetlerin alternatifi olarak sunulan Internet bankacilig1 veya elektronik perakendecilik gibi
e-hizmet tiirlerinde, miigsterilerin fiyat artiglarina son derece duyarl olduklar1 bilinmektedir. Ayrica e-
hizmet kalitesi yazim alaninda yapilan arastirmalar, algilanan e-hizmet kalitesi ile miisterinin hizmeti
tekrar kullanma istegi, tatmin algilamasi ve hizmet hakkinda ¢evresine olumlu mesajlar vermesi arasin-
da giiclii iligkiler oldugunu gostermektedir (Collier ve Bienstock, 2006, s.271; Lee ve Lin, 2005, s.171;
Mols, 1998, 5.195; van Riel vd., 2003, s.444). Dolayisiyla aragtirmada, miisteri davranigsal egilimleri-
ne iligkin asagida goriilen hipotezler ortaya konulmustur.

Hs:Algilanan e-hizmet kalitesi, hizmeti tekrar kullanma istegini dogrudan etkilemektedir.
Hg:Algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri tatminini dogrudan etkilemektedir.

H:Algilanan e-hizmet kalitesi, hizmet hakkinda olumlu iletisimi dogrudan etkilemektedir.

3. ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma kavramsal ¢ergevesi ddhilinde ortaya konulmus bulunan arastirma hipotezleri dogrultusunda
Sekil 1.’de goriilen arastirmanin teorik modeli 6nerilmistir.
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Sekil 1. Arastirma Teorik Modeli

Modelde yer alan degiskenler arasindaki 6ngoriilen iligkiler neden sonug iligkileri oldugundan ve aras-
tirma, ilgili iligkilerin test edilmesini amagladigindan dolay1 arastirma teorik modeli bir nedensellik mo-
deli (Casual Research Model) ve arastirma genel olarak bir nedensellik arastirmasidir (Kohler, 1994,
s.554). Arastirmada esas olarak nedensellik modeli benimsenmis olsa da, arastirma katilimcilarinin de-
mografik 6zellikleri ve e-hizmet tercihleri de ortaya konuldugundan dolay1 betimleyici bir tarafi da bu-
lunmaktadir.

3.2. Anket Formunun Olusturulmasi

Aragtirma verilerini toplamak amaciyla olusturulan anket formunda 3 farkli bolim bulunmaktadir.
Aragtirma katihimcilarinin demografik 6zelliklerini, Internet kullanim deneyimlerini, kullanim amaglari-
n1 ve e-hizmet tercihlerini belirlemek amaciyla hazirlanmig 11 adet soru, anket formunun birinci bolii-
miinde bulunmaktadir. Formun ikinci boliimiinde, e-hizmet sitesi tasarim kalitesi, e-hizmet sistem ka-
litesi, e-hizmet bagarim kalitesi ve miisteri iligkileri kalitesinin boyutlarina ait degerlendirme kriterleri-
ni iceren 60 adet ifadeyi kapsamaktadir. E-hizmet sitesi tasarim kalitesinin alt boyutlari olan kullanim
kolayligi, anlagilabilirlik, etkilesim, site icerigi ve site goriiniimiine ait ifadeler, Childers (vd., 2001),
Cox ve Dale (2001), Liu (vd., 2001), Loiacona (vd., 2002), Song ve Zinkhan (2003), Wolfinberger ve
Gilly (2003) ve Yoo ve Donthu (2001) arastirmalarindan uyarlanarak kullanilmigtir. Sistem kalitesi alt
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boyutlart olan e-hizmet sitesinin giivenligi, miisteri gizlili§inin korunmasi, sitenin ulagilabilirligi, site
reaksiyon zamani ve siteden gergeklestirilen islemlerde saglanan esnekligin nasil algilandigin 6l¢en ifa-
deler Abels (vd., 1997), Cheung ve Lee (2004), Donthu (2001), Kim ve Lee (2002), Jayawardhena ve
Foley (2000) ve Song ve Zinkhan (2003) arastirmalarindan uyarlanmistir. Ikinci boliimde yer alan e-
hizmet bagarim ve miisteri iligkileri kalite boyutlarina ait ifadeler ise Cox ve Dale 2002, Kim ve Lee
(2002), Li (vd., 2002), Madu ve Madu (2002), Santos (2003), Wolfinberger ve Gilly (2003) ve Zeithaml
(2002) aragtirmalarinda kullanilan 6lceklerden faydalanilarak olusturulmustur. Anket formunun son bo-
liimiinde yer alan algilanan e-hizmet kalitesinin ¢iktilari kabul edilen hizmeti tekrar tercih etme egilimi,
tatmin ve olumlu iletisimin diizeyini 6lgen 16 adet ifade Dabholkar ve Bagozzi (2002), Fornell (vd.
1996) ve Mols (1998) calismalarindan uyarlanarak alinmustir. Aragtirma katilimcilarinin verilen ifadele-
ri destekleme dereceleri, 5°1i Likert Olcegi kullanilarak 6lciilmiistiir. Olcekte yer alan ‘1° sayis1, ‘Ke-
sinlikle Katilmiyorum’, ‘3’ sayis1 ‘Kararsizim’ ve ‘5’ sayis1 ‘Kesinlikle Katiliyorum’ segeneklerini ifade
etmektedir.

Tablol . Arastirma Katiimcilarinin Demografik Ozellikleri(N=571)

Demografik Faktorler Katihmcilar
Frekans % (Yiizde)

Kadin 163 28,6
Cinsiyet Erkek 407 71,4
Toplam 570 100
=20 78 13,7
21-30 336 58,8
Yas 31-40 97 17,0
§ 41-50 45 7.9
=51 15 2,6

Toplam 571 100
Bekar 169 29,6
Medeni Durum Evli 402 70,4
Toplam 571 100

ilkogretim 32 6,0
Lise 161 28,3
Sege On Lisans 89 15,7
Egitim Durumu Lisans 255 449
Yiik. Lisans ve Doktora 29 5.1

Toplam 568 100

=600 195 35,1
601-1200 184 33,2
. . . 1201-1800 101 18,2
Gelir Diizeyi 1801-2400 44 7.9
=2401 31 5.6

Toplam 555 100

<1 Y1l 30 5.3
1-3 Y1l 151 26,4
- 4-6 Y1l 225 394

Internet Deneyimi 7-10 Yal 130 228
>10 Y1l 35 6,1

Toplam 571 100

<1 Saat 111 19.5
1-3 Saat 234 41,0

Giinliik Internet Kullanimi 4-6 Saat 128 22,5
>6 Saat 97 17,0

Toplam 570 100

Tletisim 434 31,5

Haber Takibi 283 20,5

is Takibi 241 17.5
Internet Kullamim Amaclari Bankacilik 166 12,0
Aligveris 155 11,3

Eglence 99 7,2

Toplam Cevap 1378 100
Arama Motorlari 470 17.4
Medya Siteleri/Portallar: 394 14,6

Eglence Siteleri 273 10,1

Bilgi Portallart 240 8,9

Internet Bankacilig1 229 8,5

E-Alisveris Portallar: 222 8.2

Kullanilan E-Hizmet Site ve Portallar: Kisisel Siteler 217 8.0
Universite Siteleri 203 7.5

Opyun Siteleri/Portallari 199 7.4

Elektronik Kiitiiphane 128 4,7

Seyehat-Rezervasyon 130 4.8

Toplam Cevap 2705 100
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3.3. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Aragtirma verileri, Tiirkiye’nin 45 farkli ilinde ikamet etmekte olan toplam 571 bireysel e-hizmet kul-
lanicisindan, yiiz yiize uygulanan anket yardimiyla toplanmistir. 2006-2007 yaz okulu siiresince Bilecik
Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nden Istatistik I ve Istatistik II derslerini alan 6grenci-
ler, veri toplama asamasinda anketor olarak kullanilmiglardir. Ogrencilerin ikamet ettigi iller ve bu il-
lerin niifus biiytikliikleri temel alinarak {i¢ kisiden olusan toplam 52 grup olusturulmustur. Niifus yo-
gunluklari ve niifusun cografi dagilimi gozetilerek gruplar Istanbul (4 grup), Ankara (3 grup), Izmir (2
grup), Adana (2 grup), Sakarya (2 grup), Bursa (2 grup), Gaziantep (2 grup), Eskisehir (2 grup) ve di-
ger iller (33 grup) arasinda dagitilmigtir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir, ¢iinkii
anketor gruplari, gorevlendirildikleri yerdeki ¢alisma alanlarini kendileri belirlemis ve buralarda ulasa-
bildikleri her e-hizmet kullanicisindan veri toplamiglardir. Dort hafta siiren veri toplama siirecinde ge-
riye donen 571 anketin %82’si Istanbul (%46), Bursa (%8), Kocaeli (%6), Ankara (%5), Sakarya (%4),
[zmir (%4), Bilecik (%3), Antalya (%3) ve Adana (%3) illerindeki katilimcilar tarafindan cevaplanmis-
tir. Diger taraftan geriye kalan 36 ildeki toplam aragtirmaya katilim oran1 %18’de kalmistir. Veri topla-
ma siireci sonunda, cevaplanmis anket formlari iizerinde yapilan incelemeler sonucunda eksik ve hatali
cevaplandirilmig higbir anket tespit edilmemistir. Bu nedenle toplanan 571 adet ankette bulunan veri-
ler, analiz amaciyla aragtirmada kullanilmigtir. Aragtirma verilerinin analizinde ve arastirma modelinin
test edilmesinde SPSS 11 ve SMART PLS paket programlari kullanilmustir. Aragtirma katilimeilarimin de-
mografik 6zellikleri Tablo 1’ de goriilmektedir.

4. VERI ANALIZI VE BULGULAR

Algilanan E-hizmet kalitesine iliskin olusturulan aragtirma teorik modelinde hipotezlerle ifade edilen
parametreler, Lohmoller’in (1981) Partial Least Squares (PLS) algoritmasi kullanilarak tahmin edilmis-
tir. PLS, 6zellikle son yillarda algilanan hizmet kalitesi alaninda ¢alisan aragtirmacilar tarafindan neden
sonug iligkilerini ortaya koymakta kullanilan ¢ok degiskenli bir modelleme teknigidir (Fornell, 1992,
s.13; Fornell vd., 1996, s.11; Kristensen vd., 1999). Basit ifadeyle bu teknik, ortiik faktorler (Latent
Degiskenler-LV) ile faktorlere ait 6lgiimler (Manifest Degiskenler-M V) arasindaki iligkilerin uyumunu
ve teorik diizeyde hipotezlerle belirtilmis olan faktorler arasindaki iligkilerin ampirik olarak dogrulan-
masini es zamanli olarak gerceklestirmektedir (Compeau ve Higgins, 1995,5.128). PLS, cok degisken-
li regresyon veya Yapisal Denklem Modelleme (Structural Equation Modelling-SEM) gibi diger teknik-
ler karsisinda, kiicilik ¢apli 6rneklemlerden, 6rneklemin ¢arpik dagilim gostermesinden, degiskenler ara-
sinda belirebilecek coklu es dogrusallik (MultiColinearity) problemlerinden ve 6l¢iim hatalar1 nedeniy-
le golgede kalan iligkileri dahi belirleyebildiginden dolay1 gii¢liidiir (Chin ve Gopal, 1995; Compeau ve
Higgins, 1995, 5.128-129; Eskildsen vd., 2004, s.863).

Temel olarak PLS, model icerisindeki bagimli degisken veya degiskenleri tanimlamak icin temel bile-
senler (Principal Components) faktor analizi ile cok degiskenli regresyonu birlestirmektedir (Edvard-
sson vd., 2000, s.923). Bu baglamda uygulanan izlek, Sekil 1’de goriildiigii gibi, MV (eksojen degis-

kenler x ve endojen degiskenler y) ile LV (eksojen faktorler S ve endojen faktorler M ) arasindaki dig-

sal iligkileri faktor analiziyle tahmin ederek 6l¢iim modelini ve eksojen LV ( & ) ile endojen LV (M)
arasindaki igsel iligkileri regresyon yardimiyla tahmin edip yapisal modeli ortaya koymaktir (Kristensen

vd., 1999, 5.609). Bu calismada, Sekil 2’de goriildiigii gibi x ve y degiskenlerinin tiimii § ve N fak-
torlerinin birer yansimasi (reflective) olarak ele alinmig ve 6l¢lim modeli, diga doniik (outward) model
olarak olusturulmustur.
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4.1. Gecerlilik ve Giivenirlik

Olgiim modeli ve yapisal modelin PLS izlegiyle parametre tahminlerine baglanmadan arastirma drnek-
lemi, yeniden hesaplama yontemi (Bootstrapping) kullanilarak 1500°e ¢ikartilmigtir. Cassel’e (vd.,
1999, 5.442) gore PLS, modelde yer alan her bir degiskene iligkin katsayinin ger¢ek degerini biiyiik 6r-
neklemler kullanildiginda vermektedir. Olusturulacak dl¢clim modelinin giivenilirligi ve i¢sel tutarliligi,
modelde yer alacak her bir MV nin Cronbach Alpha () katsayisina ve LV nin agiklanan varyansa kat-
kisina bakilarak degerlendirilmistir.

Gercgeklestirilen ilk faktor analizi sonrasinda, sitenin anlasilabilirligine iliskin tic MV faktor yiikii, Agar-
wal ve Karahanna (2000) tarafindan tavsiye edilen 0,70 esik degerinin ¢ok altinda ¢ikmistir. S6z konu-

su MV faktor yiikleri ( A degerleri), tavsiye edilen degerin altinda kaldiklar i¢in modelin i¢sel tutarli-

ligin1 bozduklarina hilkkmedilmistir. Ayrica sitenin anlagilabilirli§ine ait O degerinin, 0,47 gibi kiiciik
bir degerde kalmasi, soz konusu degigken tarafindan modelin biitiinsel giivenirliliginin bozuldugu anla-

mina gelmektedir. Agarwal ve Karahanna’ya (2000, s.678) gore biitiinsel giivenirlik icin MV’e ait O
degerlerinin de 0,70 degerinin iizerinde olmas: gerekmektedir. Dolayisiyla, anlagilabilirlik degiskeni
modelden ¢ikartilarak, faktor analizi yeniden tekrarlanmustir.

Tablo 2. Olgiim Modeline Iliskin PLS Faktor Analizi Sonuclart

Olgiim Modeli — Eksojen MV ve LV
Eksojen LV MV A ] Acik. Var. %
X 0,950
Kul. Kol. (&, X 0,977 0,99
X3 0,912
0,846
0,761 0,86
0,834 0,59
0,894
0,882 0,90
0,815
0,860
0,936 0,93
0,907
0,939
0,904 0,94
0,981
0,882
0,920 0,93
0,915
0,903
0,770 0,89
- 0,882
" 0,938
isl. Esnek. (&,,) Xoss 0,912 0,93
Xons 0,859
Xa 0,926
isl. Dogr. (&) Xy 0,977 0,99
X1 0,986
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Ol¢iim Modeli — Endojen MV ve LV

Endojen LV MV A a Acik. Var. %

Y, 0,999

g Hiz. Kul. Eglm. (n,,) Y, 0,967 0.98 0.95

3 Y. 0,954

¥

E Yo, 0,864

S 2 Tat. (1,,) Yim 0.834 0,88 0.70

= Y s 0,813

<

E Yo 0,832

) .

= Olm. Iltsm. (n,3) Y., 0,849 0,87 0,70
Y. 0.822

Ikinci faktor analizi sonrasinda olusan ve Tablo 2°de goriilen A ve o degerleri, tavsiye edilen 0,70
esik degerinin lizerindedir ve her bir MV, iligkili oldugu LV igerisindeki degisimin biiyiik bir yiizdesi-
ni agiklamaktadir. Dolayisiyla 6l¢cliim modeli biitiinsel giivenilirlige (composite relaibility) ve i¢sel tu-
tarliga sahiptir (Internal Consistancy). Arastirmanin bu kisminda anlagilabilirlik degiskeni modelden ¢i1-
kartildig1 i¢in H;, hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3. Capraz Korelayon Matrisi

Su s S Sis S S» S S S ész s " S s Nu N2 N3
&, 0.9
&s 050 0,67
&, 048 0061 0,75
&s 041 043 048 081
& 026 031 034 045 081
&, 056 049 052 042 030 0,82
&; 046 042 048 044 049 048 0,73
& 039 041 046 041 039 043 049 082
& 033 041 036 042 046 031 042 048 0,99
&, 032 042 035 035 044 031 039 041 0,69 094
& 023 031 034 036 049 020 037 039 055 058 081
& 029 038 042 038 040 031 038 043 045 042 046 0,79
&, 0,15 021 024 024 030 0,15 021 029 022 023 033 034 084
& 016 031 027 032 035 023 029 025 041 044 040 038 025 097
n, 034 029 028 029 037 032 035 042 041 043 035 043 029 037 095
n, 036 064 047 037 047 041 050 045 044 042 045 045 025 041 049 0,70
n, 036 039 036 036 038 038 040 044 042 044 042 043 029 037 057 058 0,70
NOT: SMART PLS Program Tarafindan, AOV Hesaplanirken Kullanilan Formiiller Asagidadir.

I 5 A b, 3
AOVE= D AL DA+ i Var(g,)| veaovap= > Ao /| D A + i Var (e,)
in1 =1 i—1 in1 in1 i1

PEJI :LV’lere ait MV Sayisi, ),5

inil Olgiimiine iliskin MV Faktor Yiikleri

Ayirma (discriminant) ve bitisme (convergent) gecerliligi, Tablo 2’de goriilen faktor analizi sonuglari
incelenerek ve Tablo 3’te goriilen 6l¢liim modeli LV ine ait koreldsyon matrisinin, her bir LV tarafindan
aciklanan ortalama varyansla karsilastirmas: yapilarak ortaya konulmugtur.. Compeau ve Higgins’e
(1995, s.129) gore, MV faktor yiiklerinin ait olduklar1 LV’de, ait olmadiklari1 LV e oranla yiiksek olma-
st bitisme gecerliligini ve LV tarafindan agiklanan ortalama varyansin, LV ¢apraz korelasyonlarindan bii-
yiik olmasi1 ayirma gegerliligini vermektedir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi her bir MV, ait oldugu LV e yiiklenmektedir (bitisme gecerliligi). Tablo 3’te,
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aciklanan ortalama varyans degerleri tabloya kosegen olarak yerlestirilmis ve faktorler arasindaki ¢ap-

raz korelasyon degerleri kosegenin altinda belirtilmistir. Her bir LV tarafindan aciklanan varyansin, il-

gili LV ile diger LV ler arasindaki iligkiyi gosteren korelasyon degerlerinden biiyiik oldugu Tablo 3’te

goriilmektedir (ayirma gegerliligi). Bu asamada olusan 6l¢iim modeli Sekil 2°de goriilmektedir.
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Sekil 2. Aragtirma Olgiim Modeli

4.2. Analiz Sonuclar1

PLS analizi sonucunda ortaya ¢cikan MV ve & degiskenlerininM iizerindeki etkileri Sekil 3’te goriil-
mektedir. Yapisal modelin uyumu (overall model fit), MV ve LV birliktelik katsayilart (communality
Coefficients) tarafindan verilmektedir. McFarland ve Hamilton’a (2004, s.439) gére modelin uyumun-
dan bahsedebilmek i¢in s6z konusu katsayilarin 0,30 degerini gegmesi gerekmektedir. PLS yapisal mo-
delinde yer alan degigkenlere ilisgkin SMART PLS programi tarafindan hesaplanan birliktelik katsayila-
rinin tiimii 0,68 degerinin tizerindedir. Dolayisiyla yapisal modelde yer alan degiskenlerin ve aralarin-
daki ongoriilen iligkilerin, toplanan arastirma verilerini en uygun sekilde temsil ettigine kanaat getiril-
misgtir.
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Sekil 3. PLS Yapisal Modeli

Sekil 3°de goriildiigii gibi algilanan e-hizmet sitesi tasarim kalitesinin ( 1) temel belirleyicileri, sitenin
kullamim kolaylig1 ( & ), etkilesim 6zellikleri (& 3), icerigi (& 14) ve goriiniimii (& ;5) olarak kargimi-
za ¢ikmaktadir. S6z konusu degiskenlerin tiimiiniin, algilanan e-hizmet sitesi tasarim kalitesi {izerinde
dogrudan, pozitif ve anlamh etkileri bulunmaktadir. Iligkileri gosteren oklarin yonleri & ’den & ,; de-
giskenlerine dogru olmas, algilanan site tasarim kalitesinin g ;; degiskenleri tizerinde etkisi bulundugu

seklinde yorumlanmamalidir, ¢linkii modelimiz hiyerarsik ve digsa doniik (outward) bir model olarak
olusturulmusg ve analize tabi tutulmustur (Brady ve Cronin, 2001, s.37). Algilanan site tasarim kalite-

sini dogrudan ve pozitif olarak sitenin kullanim kolaylig: ( ¥ ;;=0,61, t=7,69, p=0,001), sitenin etkile-
sim ozellikleri (v 13=0,62, t=7,61, p=0,001), sitenin igerigi (y 14=0,64, t=8.08, p=0,001) ve site gorii-
niimii (7Y 15=0,63, t=8,30, p=0,001) etkilediginden dolayr H11, H13, H14 ve H15 hipotezleri kabul edil-

mistir. Algilanan e-hizmet sistem kalitesinin temel bilegenleri, sitede saglanan giivenlik ve gizliligin
diizeyi, sitenin ulagilabilirligi, site reaksiyon zamani ve saglanan islem esnekligidir. Sekil 3’de goriil-

diigii iizere giivenlik ve gizlilik (7Y ,;=0,71, t=11,67, p=0,001), ulasilabilirlik (Y ,,=0,53, t=5,17,
p=0,001), reaksiyon zamani (7 »3=0,61, t=7,60, p=0,001) ve iglem esnekligi (7y,4=0,60, t=740,

p=0,001), algilanan e-hizmet sistem kalitesini dogrudan ve pozitif olarak etkilemektedir. Dolayisiyla
H21, H22, H23 ve H24 hipotezleri kabul edilmistir.
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Algilanan e-hizmet bagarim kalitesi, iglem dogrulugu (7Y 5,=0,55, t=12,51, p=0,001), hizmet ¢iktisinin

niteliklere uygunlugu (7y 3,=0,64, t=14,53, p=0,001) ve iade (iptal) iglemlerinin site iizerinden basitce
gergeklestirilebilmesi (7y 33=0,55, t=11,52, p=0,001) tarafindan dogrudan ve pozitif olarak etkilenmek-
tedir. Bu bulgular 1s1¢inda H31, H32 ve H33 hipotezleri kabul edilmistir. Sekil 3’de goriildiigii gibi
miigteri iligkileri kalitesini belirleyen ii¢ degisken; miisteri hizmetleri (7Y 4,=0,72, t=5,07, p=0,001),
hizmetin farklilastirilabilmesi (7 4,=0,73, t=7,54, p=0,001) ve miisterilere 6nerilen sik kullanim avan-
tajlaridir (Y 43=0,70, t=6,25, p=0,001). Bu degiskenlerin, algilanan e-hizmet bagarim kalitesi iizerinde
dogrudan, pozitif ve anlaml etkileri oldugu i¢in H41, H42 ve H43 hipotezleri kabul edilmistir.

Aragtirma verileri, algilanan e-hizmet sitesi tasarim kalitesi, sistem kalitesi, bagarim kalitesi ve miigteri
iligkileri kalitesinin, algilanan e-hizmet kalitesini belirleyen dort faktdr oldugunu gostermektedir. Algi-
lanan site tasarim kalitesi (7 =0,22, t=1,70, p=0,10), sistem kalitesi (Y ,=0,24, t=2,07, p=0,05), basa-
rim kalitesi (Y 3=0,31, t=2,55, p=0,05) ve miisteri iliskileri kalitesi (7 4=0,27, t=2,45, p=0,05), algila-
nan e-hizmet kalitesini dogrudan ve pozitif olarak etkilemektedir. Faktorlerin y degerleri diisiik olsa
da tasarim kalitesinin etkisi 00=0,90 diizeyinde ve digerlerinin etkileri or=0,95 diizeyinde anlamlidir.
S6z konusu faktorler, algilanan e-hizmet kalitesindeki degisimin %69 unu agiklamaktadir (R2=0,69).
Dolayisiyla H1, H2, H3 ve H4 hipotezleri kabul edilmistir. Ayrica Sekil 3’de goriilecegi gibi algilanan
e-hizmet kalitesi, miisteri tatminini (lj »=0,72, t=12,36, p=0,001), miisterinin hizmet hakkindaki olum-
lu iletisimini (3 3=0,73, t=12,49, p=0,001) ve miisterinin gelecekte hizmeti tekrar satin alma egilimini
( [3 1=0,72,t=10,32, p=0,001) dogrudan ve pozitif olarak etkilemektedir. Bu bulgulara dayanilarak H5,
H6 ve H7 hipotezleri kabul edilmistir.

5. SONUC

Aragtirma sonucunda, algilanan e-hizmet kalitesinin, iki farkli diizeyde yer alan ve aralarinda etkileyen-
etkilenen iligkisi bulunan kalite boyutlarindan olusan hiyerarsik yapida oldugu ortaya ¢ikmustir. Bu iti-
barla aragtirma, Brady ve Cronin (2001) caligmasinda geleneksel hizmetler icin ileri siiriilen hiyerarsik
algilanan kalite modelinin, e-hizmetler alanina uygulanabilecegini gdstermektedir. Ayrica, algilanan e-
hizmet kalitesinin hiyerarsik yapida oldugunu ileri siiren Wolfinbarger ve Gilly (2003) ile Pandya ve
Dholakia (2005) ¢alismalari, aragtirma bulgular tarafindan desteklenmektedir.

Miigterinin, e-hizmet siirecinde, e-hizmet sitesi tasarim kalitesi, e-hizmet sistem kalitesi, e-hizmet ba-
sarim kalitesi ve miisteri iliskileri kalitesi olmak iizere algilamig oldugu dort ana kalite boyutu bulun-
maktadir. E-hizmet sitesi, hizmet elemani ve hizmet fiziksel ortaminin bulunmadigi sanal diinyada, ge-
leneksel hizmet karsilasmalarinda bu iki faktore yiiklenen gorevleri eksiz yerine getirmek zorunda ol-
dugundan 6nemlidir. Ozellikle, e-hizmet firmasini degistirmenin herhangi bir maliyetinin bulunmadig:
ve yeni miisteri kazanmanin zor oldugu Internet ortaminda e-hizmet sitesi tasariminin, miisteri beklen-
tilerine cevap verebilmesi gereklidir. Arastirmada e-hizmet miisterisinin site tasarim kalitesini, kullani-
minin kolay olmasina, barindirdigi etkilesim 6zelliklerine, sitede bulunan icerige ve sitenin genel gorii-
niimiine bakarak degerlendirdigi bulunmustur. Bu bulgular uygulama alaninda c¢alisan site tasarimcila-
rina, e-hizmet teknik personeline ve profesyonel yoneticiler yol gosterici mahiyettedir. Basit tasarlan-
mis, kullanimini cabuk 6grenilebilen, kullaniciy1 yonlendirebilen, kullaniciyla iletisim kurabilen, site ice-
risinde gezinmeyi kolaylastiran, sunulan hizmet/hizmetler hakkinda kapsamli bilgi i¢eren, pratik fayda
yaratan fonksiyonlara sahip ve gdze hog gelen goriiniimii olan e-hizmet sitelerini, algilanan e-hizmet ka-
litesini arttiracagi goriilmektedir.
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E-hizmet sisteminin kalitesi, miisterinin bekledigi e-hizmet performansinin gerceklesmesinde, olustu-
rulan teknik altyapinin ne derece yardimci oldugunun, miisteri tarafindan degerlendirilmesidir. Aslinda
sistem kalitesi, site tasarim ve e-hizmet bagarim kalitelerinin olugmasinda son derece 6nemlidir. Ciin-
kii sitenin fonksiyonelligi ve sitede gerceklestirilen iglemlerin bagarisi e-hizmet sistemin diizgiin ¢alig-
masina baglidir. Ornegin; gecici bir ariza nedeniyle e-hizmet sitesinin geg reaksiyon vermesi aymi za-
manda sitenin sahip oldugu etkilesim 6zelliklerini ve sonucta algilanan tasarim kalitesini olumsuz etki-
ler. Sistem kalitesini degerlendirirken miisteri, sitede saglanan giivenlik/gizlilik diizeyini, sitenin ula-
silabilirligini, iglem sirasinda site fonksiyonlarinin reaksiyon zamanini ve islemlerde saglanan esnekligi
temel almaktadir. Literatiirdeki bir¢ok caligsmada belirtildigi gibi sitede saglanan giivenlik ve miisteri
bilgilerinin gizli tutulmasindaki basari, miisterinin e-hizmeti kullanmasi ve kullanmamasini belirleyen
en onemli faktordiir. Dolayistyla e-hizmet sitelerinde, 6zellikle iigiincii parti giivenlik firmalarinin site
giivenligi ve miisteri gizliligini koruduguna dair miisteriye verilecek giivence etkili olabilir. Ayrica, ara-
ma motorlarinda sitenin listelenmesi, hatirlanabilir alan adina sahip olmasi, resim veya animasyon gibi
sitenin yiiklenmesini geciktirebilecek unsurlarin dengeli kullanilmasi, sitede bulunabilecek 6lii linklerin
ayiklanmast, iglem sirasinda kullanicinin yaptig1 hatalarin bildirilmesi ve miisterinin igslemin herhangi bir
aninda geriye donebilmesinin saglanmasi, algilanan sistem kalitesini arttirabilir.

Algilanan e-hizmet kalitesinin li¢lincii boyutu olan e-hizmet basarim kalitesi, geleneksel hizmet kalite-
sinin en 6énemli boyutlarindan birisi olan hizmet ¢iktist kalitesinin sanal diinyadaki karsiligidir. Bu an-
lamda bagarim kalitesi, e-hizmetin tek seferde ve dogru olarak yerine getirilmesini ifade etmektedir. Si-
te lizerinden gergeklestirilen iglemlerin dogru sonuclandirilmasi, hizmetin s6z verilen niteliklere uygun
yerine getirilmesi ve hizmet iptalinin ve/veya lirlin/para iadesinin kolaylikla yapilabilmesinin, algilanan
e-hizmet basarim kalitesini etkiledigi bulunmustur. Ozellikle miisterinin hizmeti kullanmaya devam
kararinda etkili olan bagarim kalitesi dogrultusunda, yukarida belirtilen faktorleri iceren hizmet garan-
tilerinin verilmesi ve bunun site iizerinde ilan edilmesi yararli olacaktir. E-hizmet miigteri icin en 6nem-
li kriter e-hizmetin giivenirligidir, ¢linkii miisteri e-hizmetin sadece bir kez degil, gelecekteki hizmet ih-
tiyaclarini da siirekli ve sorunsuzca gidermesini beklemektedir.

Miisteri iligkileri kalitesi, sadece siteyle etkileserek tek basina hizmeti gerceklestirmeye calisan miigte-
rinin tizerindeki yiikiin, saglanan es zamanl miisteri hizmetleriyle azaltilmasi, kendine gore hizmeti
ozellestirebilme imkani taninarak yiireklendirilmesi ve hizmeti kullandig1 i¢in 6diillendirilmesi konu-
sunda yapilan ¢abalar1 kapsamaktadir. Arastirma sonuglari e-hizmet miisterisinin iligki kalitesine, site
tasarim ve sistem kalitelerinden daha fazla 6nem verdigini gostermektedir. Bu baglamda e-hizmet fir-
malarinin miisterilerine, kolay ulagilabilir miisteri danigma hizmetleri 6nermeleri, birden fazla iletisim
araci kullanilarak bu hizmetlere ulagim olanagi tanimalari, s6z konusu hizmetleri 7/24 hizmette tutmala-
11, sitenin fonksiyonel ve/veya goriintii 6zelliklerinin 6zellestirilebilmesine imkéan tanimalari, sadik miig-
terilerine sik kullanim avantajlar1 sunmalar1 ve e-hizmet fiyatlarini geleneksel olanlardan diisiik tutma-
lar1, e-hizmet kalitesinin olumlu algilanmasina katkida bulunacaktir.

6. SINIRLILIKLAR VE SONRAKI ARASTIRMALARA YONELIK ONERILER

Aragtirma sonucunda ortaya konulan bulgularin, dért 6nemli arastirma sinirliligr altinda elde edildiginin
unutulmamasi gerekmektedir. Oncelikle arastirmada, Internet iizerinden verilen ve yaygin olarak kul-
lanilan e-hizmet tiirlerine iligkin genel bir algilanan e-hizmet kalite modelinin gelistirilmesi amaglan-
mustir. Dolayisiyla arastirma sonucunda ortaya konulan yapisal model, farkli e-hizmet tiirlerinin kendi-
lerine 6zgii baz1 algilanan kalite boyutlarinmi icermeyebilir. Bu nedenden o6tiirii gelecekte yapilacak ¢a-
lismalarda, arastirma modelinin farkli e-hizmet tiirlerine nasil uyarlanabileceginin ve modelin genel ola-
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rak agiklama giiciinii arttirmak amaciyla hangi yeni kalite boyutlarinin modele eklenebileceginin veya
cikartilabileceginin ele alimasi yararli olacaktir. Ikinci olarak arastirma verilerinin toplandig1 6rneklem,
ornekleme hatasi yapma olasilig1 yiiksek olan kolayda érnekleme yontemiyle olusturuldugu i¢in aragtir-
mada ortaya konulan bulgularin, tiim aragtirma evrenine genellenebilmesi sinirlanmaktadir. Ayrica aras-
tirma verilerinin, e-hizmet kalite boyutlar1 hakkinda katilimei degerlendirmelerini tek seferde olcen an-
ket yardimiyla toplanmas1 ve e-hizmeti kullanim siiresi arttik¢a, séz konusu kisisel degerlendirmelerin
nasil degisim gosterdiginin toplanan anlik veriler yardimiyla anlagilamamasi, aragtirmanin ti¢lincii sinir-
ligin1 olugturmaktadir. Bu ylizden gelecekte, tesadiifi 6rnekleme yontemlerinden yararlanilarak olustu-
rulacak uygun biiyiikliikteki 6rneklemler kullanilarak aragtirma bulgularinin gegerliligi sitnanmali ve sii-
reli aragtirma kapsaminda ele alinan farkli kullanici gruplari lizerinde yapilacak miiteakip Sl¢limlerle, de-
neyime bagli olarak e-hizmet kalite boyutlarina iligkin algilanmalarin nasil degistigi izlenmelidir. De-
neyime bagl olarak hangi kalite boyutlarinin 6nem kazandig1 veya dnemini kaybettigi, saglanan e-hiz-
metin etkinligini arttirma konusunda uygulama alaninda caligsanlara yol gostereci olabilir. Son olarak
arastirmada, algilanan e-hizmet kalitesi tarafindan dogrudan etkilendigi diisiiniilen davranigsal egilim-
ler, katilimcilarin kendi beyanlarina dayanilarak ol¢iilmiistiir. Diger taraftan kisisel beyanlar, olas1 anke-
tor veya cevaplayici hatalar1 nedeniyle her zaman ger¢ek durumu yansitmayabilirler. Bu yiizden gele-
cekte yapilacak arastirmalarda, e-hizmet saglayicilarin miisteri kayitlarindan bulunabilecek gercek kul-
lanim siiresi ve kullanim siklig1, arastirma katilimcilar tarafindan beyan edilen davranigsal egilimlerin tu-
tarliligini test etme amaciyla kullanilmalidir. Eger kisisel beyanlar ile gergek durum arasinda herhangi bir
iligki bulunamiyorsa, algilanan e-hizmet kalitesinin ciktisi olarak gergek kullanim siiresi ve siklig1, dav-
ranigsal egilimlerin yerine arastirma modelinde tercih edilmelidir.
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