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OZET

Yildiz, R.A. (2024). E-hizmet kalitesinin i¢c ve dis miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkileri: sgk uygulama portali iizerinde bir arastirma (Yayinlanmamus yiiksek lisans tezi).
Sakarya Universitesi

Gliniimiliz diinyasinda dijitallesme, kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde
sunulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Tiirkiye'de Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK),
vatandaglara sundugu hizmetlerin biliylik bir kismini dijital platformlar araciligiyla
gerceklestirmektedir. Bu caligmanin temel amaci, SGK e-hizmet kalitesini i¢ miisteri
(personel) ve dis miisteri agisindan degerlendirerek kullanici memnuniyetine olan
etkilerini incelemektir.

Calisma kapsaminda, e-hizmet Kkalitesi degerlendirmesi i¢in E-QUAL modeli
kullanilmistir. Aragtirmada, SGK e-hizmetlerini kullanan bireylerin bu hizmetleri nasil
algiladigin1 belirlemek amaciyla iki grup i¢in de anket ¢alismasi yiiriitiilmiistiir.

Anket caligmasi kolayda 6rnekleme yontemiyle yapilmis olup 196 katilimer dahil edilmis
ve veriler nicel analiz teknikleri kullanilarak degerlendirilmistir. Anket sonuglarina gore,
SGK e-hizmetlerinin genel olarak yiliksek bir memnuniyet diizeyi sagladigi tespit
edilmistir.

Detayli analizler, kullanicilarin SGK e-hizmetlerini kolaylikla kullanabildiklerini ancak
baz1 teknik sorunlarla karsilastiklarim ortaya koymustur. Ozellikle sistemde yasanan
kesintiler ve teknik aksakliklar, kullanict deneyimini olumsuz etkilemektedir.

Bu bulgular 15181nda, SGK e-hizmet kalitesini artirmaya yonelik bazi stratejik oneriler
sunulmustur. Oncelikle, mevcut teknik altyapinin giiclendirilmesi ve kullanici dostu
arayiizlerin gelistirilmesi Onerilmektedir. Ayrica, kullanic1 geri bildirimlerinin diizenli
olarak toplanmasi1 ve hizmet siireclerine entegre edilmesi, memnuniyet diizeyini
artirabilir. Personelin dijital hizmetler konusunda egitilmesi ve kullanicilara daha fazla
destek sunulmasi da 6nemli iyilestirme alanlar1 olarak belirlenmistir.

Sonug olarak, SGK’nin e-hizmet kalitesi genel itibartyla basarili bulunmus, ancak belirli
alanlarda gelisime acgik noktalar oldugu tespit edilmistir. Bu calisma, SGK e-
hizmetlerinin kalitesini artirmaya yonelik stratejik Oneriler sunmakta ve dijitallesme
sirecinde kamu hizmetlerinin 1yilestirilmesine katki saglamaktadir. Arastirma
sonuclarinin, SGK ve benzeri kamu kurumlari i¢in rehber niteliginde olmast
amaclanmustir.

Anahtar Kelimeler: Bagimsiz Iki Ornek T Testi, E-Hizmet Kalitesi, Kamu E-Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Regresyon Analizi.
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ABSTRACT

Yildiz, R.A. (2024). The effects of e-service quality on internal and external customer
satisfaction: a research on the sgk application portal (Unpublished master's thesis).
Sakarya University.

In today's world, digitalization plays a significant role in the effective and efficient
delivery of public services. In Turkey, the Social Security Institution (SGK) delivers a
significant portion of its services through digital platforms. The primary aim of this study
Is to evaluate the e-service quality of SGK from the perspectives of both internal
customers (staff) and external customers (citizens) and to examine its impact on user
satisfaction.

The E-QUAL model was employed to evaluate e-service quality in this study. Surveys
were conducted with two groups to determine how individuals perceive SGK e-services.
A total of 196 participants were included in the survey, and the data were analyzed using
quantitative analysis techniques. The survey results indicated that SGK e-services
generally provide a high level of satisfaction.

Detailed analyses revealed that while users find SGK e-services easy to use, they
encounter some technical issues. Specifically, system outages and technical glitches
negatively impact the user experience.

In light of these findings, several strategic recommendations have been proposed to
enhance the quality of SGK e-services. Firstly, it is recommended to strengthen the
existing technical infrastructure and develop more user-friendly interfaces. Additionally,
regularly collecting user feedback and integrating it into service processes can improve
satisfaction levels. Training staff on digital services and providing more support to users
have also been identified as important areas for improvement.

In conclusion, the e-service quality of SGK is generally found to be successful, though
there are certain areas that need improvement. This study offers strategic suggestions for
enhancing the quality of SGK e-services and contributes to the improvement of public
services in the digitalization process. The findings of this research are intended to serve
as a guide for SGK and similar public institutions.

Keywords: Independent Two Sample T Test, E-Service Quality, Public E-Service
Quiality, Customer Satisfaction, Regression Analysis.
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GIRIS

E-hizmet ifadesi, bilgi ve iletisim teknolojileri ile elektronik aglar araciligiyla uzaktan
sunulan ve desteklenen hizmetleri ifade etmek icin kullanilir. E-hizmet, hizmet
elemaninin dogrudan miidahalesi olmaksizin, miisterinin hizmeti sunan kurulusun sahip
oldugu teknolojik altyapi ile desteklenen web sitesi araciligiyla etkilesimde bulunarak
gerceklestirilen bir siirectir. (Ozer, 2011). E-hizmetler, farkli sektorlerde ve farkli
amaglarla kullanilmakta olup, dijital teknoloji ile daha da gelismektedir. E-hizmetler,
hizmet saglayicilar ile miisteriler arasinda bilgi paylasimi ve isbirligi ile her iki tarafin da
fayda saglamasini amacglamaktadir. E-hizmet kavrami, bilgi teknolojilerinin degisen
baglamiyla birlikte genislemis olup, artik sadece kurumsal bir baglamda degil, ayni
zamanda toplumun bilgi teknolojileri kullanimi ile sosyal etkilesimini de kapsamaktadir.
E-hizmetlerin kalitesi, pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli boyutlarla ol¢iilmeye
calisilmistir. Bu boyutlar arasinda, kisisellestirme, kullanilabilirlik, hizmet etkilesimi,
bilginin niteligi, performans, web tasarimi, giivenlik, kullanic1 katilimi, memnuniyet ve
sadakat gibi kavramlar bulunmaktadir (Barnes ve Vidgen, 2002; Hultgren ve Eriksson,

2013; Ma ve Ng., 2014; Nof vd., 2015; AlBalushi, 2021).

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, e-hizmetlerin ortaya c¢ikmasimi ve
yaygilasmasmi saglamistir (Karasoy, 2009). Internetin genislemesi, giivenli online
islemlerin miimkiin hale gelmesi ve mobil teknolojilerin yayginlasmasi, bilisim
teknolojilerinin e-hizmetlerin temelini olusturmasina katkida bulunmustur (Kati, 2021).
E-hizmetler teknolojik, ekonomik ve toplumsal faktorlerin etkilesimiyle gelismis olup
daha fazla dijitallesme ve teknolojik buluslarla birlikte artarak gelismeye devam edecektir

(Kiigiikvardar ve Aslan, 2021).

E-hizmet sektoriindeki bu gelismelerden diger biitliin sektorlerde oldugu gibi kamu
hizmetleri de nasibini almig ve vatandasa sunulan hizmetlerde iyilestirme arayisina
gitmistir (Cigek, 2019). Ozellikle pandemi déneminde, yeni teknolojilerin énemi daha
da artmistir. "Hayat Eve Sigar" (HES), E-devlet, MHRS (Merkezi Hekim Randevu
Sistemi), ISG-KATIP vb e-hizmetler vatandaslarin saglik, egitim, ulasim, vergi, niifus,
emeklilik gibi pek cok alanda devlet hizmetlerine daha etkin bir sekilde erismelerini

saglamistir (Erdogan, 2010).

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler, kamu yonetiminin hizmet sunumuna hiz,

kalite ve maliyet agisindan Onemli katkilar saglamistir (Sahangil, 2017). E-devlet

1



uygulamalari, vatandaslarin kamu kurumlar tarafindan sunulan hizmetlere tek bir
noktadan hizli ve giivenli bir sekilde erisimini saglamaktadir. Bu sayede vatandaslarin
memnuniyeti artmis, kamu hizmetlerinin verimliligi yiikselmis, vatandaslarin demokratik
sireclere katitlmi1  kolaylasmis ve kamu kurumlar1t arasindaki koordinasyon
giiclenmistir (Erdogan, 2019). Bu doénem, bilgi ve teknoloji ¢ag1 olarak
adlandirilmaktadir ve Elektronik Devlet uygulamalari bu alanda 6nemli olumlu

gelismeler saglamistir (Kati, 2021).

E-hizmetler, bilgi ve iletisim teknolojilerinin sundugu olanaklarla, kamu ve 6zel sektor
kuruluglarinin elektronik ortamda hizmet sunmalarini saglayan bir sektordiir. E-
hizmetlerin kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek igin, farkli sektorlerde ve farkl
tilkelerde birgok arastirma yapilmistir (Ergan, 2022). Bu arastirmalarda, e-hizmet
kalitesini 6l¢mek icin ¢esitli 6lgekler ve modeller kullanilmistir. Bunlardan bazilari, e-S-
Qual, e-RecS-Qual, e-TailQ olgekleridir. Bu Olgekler, e-hizmet kalitesinin farkli
boyutlarini, 6rnegin sistem uygunlugu, etkinlik, giivenilirlik, gizlilik, duygusal tatmin,
sadakat gibi, Olgmeyi amaclamaktadir (Sitiitemiz, 2015). Web sitelerinin hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan diger 6nemli modeller ise SiteQual ve E-Qual’dir. Bu
modeller, web sitelerinin tasarimi, kullanilabilirligi, glivenligi, igerigi, islevselligi gibi

ozelliklerini degerlendirmeyi hedeflemektedir (Ozer, 2011).

Bu calismada E-Qual 6l¢egi kullanilmis olup web sitelerinin hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in
Barnes ve Vidgen (2002) tarafindan gelistirilmis bir olgektir. E-Qual 6lgegi, web
sitelerinin kullanilabilirligi, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi olmak {izere {i¢ ana
boyuttan ve bu boyutlara ait yirmi iki maddeden olusmaktadir. Bu boyutlar, bilgi
sistemleri, pazarlama ve insan-bilgisayar etkilesimi alanlarindaki literatiirden tiiretilmistir
(Soydal, 2008). E-Qual 6lgegine son olarak “Site ile ilgili genel goriisiiniiz” maddesi

eklenerek yirmi li¢ maddeli son halini almistir (Terzi vd., 2022).

E-Qual 6l¢egi kamu hizmet sitelerinin e-hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan
modellerden biri olmustur. Ornegin Barnes ve Vidgen (2003) Birlesik Krallik Kamu
Gelirleri (UK Inland Revenue) web sitesi, Ersen (2004) Hacettepe Universitesi
kiitiiphanelerinin web sitesi, Giirses (2006) ULAKBIM web sitesi ve Alir, Soydal ve
Oztiirk (2007) Tiirkiye’deki yirmi dért kamu web sitesi e-hizmet Kalitesi E-Qual modeli

araciligiyla incelenmistir.



I¢c ve dis miisterilerin memnuniyeti kuruluslarin rekabetteki performansini ve rekabet
giiciinii biiyiik oranda etkiler. I¢ miisteriler bir kurulusun ¢alisan1 olarak tanimlanirken dis
miisteriler o kurulusun sundugu iirtin ve hizmetleri kullanan birey ya da kuruluslar olarak
tanimlanir. I¢ ve dis miisterilerin ihtiyag, beklenti ve algilar1 birbirinden farkli
olabileceginden hizmet kalitesinin boyutlar1 da benzersiz olabilir (Hartatik vd., 2021). I¢
hizmet kalitesi ¢alisanlarin is tatmini, is performansi, ise baglilik, is stresi ve isten ayrilma
niyeti gibi faktorlerden etkilenerek is miisterilere sunulan hizmetin kalitesini ifade eder
(Andalas, 2022). Bu nedenle, kuruluglarin hem i¢ hem de dis miisterilerine yiiksek kaliteli
hizmet sunabilmeleri i¢in, onlarin ihtiyag ve beklentilerini anlamalar1 ve karsilamalari

gerekmektedir (Finn vd., 2015).

I¢ miisteri e-hizmet kalitesini etkileyen temel faktdrler arasinda sistem kullanilabilirligi,
sistem verimliligi, sistem gizliligi/giivenligi, sistem yerine getirme, web sitesi tasarimi ve
misteri hizmetleri yer almaktadir (Finn vd., 2015; Torres, 2014; Taciana ve Medeiros,
2014). Yoneticilerin, e-hizmetlerin kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek ve gevrimigi
kanallarda hizmet sunumlarimi 1iyilestirmek i¢in bu faktorlere odaklanmalari

gerekmektedir.

Hizmet sektorii lizerinde yapilan ¢alismalar genel olarak miisteri (dis miisteri) algisini
olgmeye yonelik calismalardir. I¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarin algilarini
O0lcmeye yonelik calismalar da olsa da hem i¢ miisteri hem de dis miisteri agisindan e-
hizmet kalitesi algisin1 6lgen c¢alismalarin eksik oldugu yapilan literatiir taramasi
neticesinde ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle bu ¢aligmada kamu hizmeti veren bir kurulusun
web sitesi lizerinden i¢ miisteri ve dis miisteri agisindan e-hizmet kalitesi algilarinin

karsilastirilmasi arastirma konusu olarak ele alinmustir.



BOLUM 1. HIZMET, HIZMET KALITESI, KAMU HiZMET

KALITESI VE E HIZMET KALITESi KAVRAMLARI

1.1. Hizmet Kavrami

1.1.1. Hizmetin Tanimi

Insanlik tarihi kadar eski olan hizmet kavrami tarih boyunca teknolojik gelismelerin de
etkisiyle gelismeye devam eden bir kavram olarak karsimiza ¢ikmistir. Hizmet ile ilgili

farkli kisi ve kurumlar benzer tanimlamalar yapmislardir bunlardan birkag1 soyledir;

Hizmet, bireylerin veya insan gruplarinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla sunulan,
fiziki sahiplik gerektirmeyen, fiyatlandirilmis ve fayda ile doyum saglayan soyut
faaliyetler biitlinlinii ifade etmektedir (Gokgen, 2004).

Gronross’a gore hizmet; tliketiciye fayda saglayan tiiketicinin yapamayacagi ya da

yapmayi tercih etmedigi faaliyetler olarak adlandirilabilir (Gronross, 1984).

Tiirk Dil Kurumu hizmet kavramina herhangi bir kisinin isini gérmek iizere para karsilig1
calismak ve o kisinin istek ve ihtiyaclarin1 gergeklestirmesini saglamak tanimini

getirmistir (Tirk Dil Kurumu, 2017).

Hizmet kavrami, insanlarin gereksinimlerini karsilamak tizere belirli bir bedel
karsiliginda sunulan, maddi sahiplik gerektirmeyen ve yarar ile doyum saglayan soyut

faaliyetler biitiiniinii ifade eden bir kavramdir (Oztiirk, 1996).

Hizmet, genellikle soyut bir yapiya sahip ve iiretildigi anda tiiketilen, tiiketicilere konfor,
eglence, kullanilabilirlik gibi faydalar saglayan ekonomik bir faaliyet olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 2013).

Hizmet, tiiketicilerin yasamlarindan kaynaklanan fiziksel olmayan sorunlarin ¢oziimiine
yol agan veya kolaylik saglayan sistemler, faaliyetler ve faydalarin toplamidir (Islamoglu

vd., 2006).

Sonug olarak hizmetler miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in sunulan herhangi bir
standardi olmayan, fiziksel mallar gibi depolanamayan soyut faaliyetler olarak
tanimlanabilir. Hizmetlerin herhangi bir standardi olmamasinin nedeni ise hizmetin
hizmeti sunan kisinin yetkinligi, hizmet sunumunda kullanilan donanim ve materyalin

kalitesi, miisterinin beklentileri ve algilaridir. Bir miisteri ayn1 hizmeti ayn1 hizmet
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sunucusundan ikinci kez aldiginda algilar1 ve beklentileri ilk hizmet aldig1 zamana gore
farlilik gosterecektir. Hizmet sunucusu agisindan ise ayn1 miisteriye ayni hizmeti ikinci
kez sunarken farklilik yasanmasi kuvvetle muhtemel bir durum olarak karsimiza

¢ikacaktir.

1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Yapilan arastirma sonucunda literatiirde hizmet ile ilgili ¢ok fazla tanim olmasina kargin
tanimlarin biiyiik bir ¢ogunlugunda hizmetler belirli basliklar altinda incelenmistir.
Bunlar; hizmetlerin soyut olmasi, miilkiyetsiz olmasi, ayrilmaz olmasi, degiskenligi ve
dayaniksizligi olarak siralanabilir. Sayilan basliklar ayrica hizmetleri fiziki mallardan

ayiran Ozellikler olarak da nitelendirilebilir.

1.1.2.1. Hizmetin Soyutlugu

Hizmetler ve fiziki mallar arasindaki belki de en biiyiik farklardan birisi de soyutluktur.
Hizmetin biitiin tanimlarinda soyut olusundan bahsedilmistir. Soyutluk, hizmetlerin,
tirtinler gibi fiziksel olarak algilanamaz, dokunulamaz veya depolanamaz olmasidir. Bu
durum, hizmetlerin korunmasi, sergilenmesi veya stoklanmasi gibi geleneksel

yontemlerle idare edilemeyecegi anlamina gelmektedir (Perili, 2004).

1.1.2.2. Hizmetin Miilkiyetsizligi

Bir mal satin alindiginda mali alan kisi malin miilkiyetini satin almis ve sahibi olmus olur
fakat hizmet icin bu gecerli degildir. Hizmet sunumunda saticidan alictya bir sahiplik
transferi gerceklesmez. Hizmeti alan kisi sadece hizmet siirecinden hizmet siiresince

faydalanma hakkina sahip olur (Eser, 2007).

1.1.2.3. Hizmetin Ayrilmazhg:

Hizmetlerde iiretim ve tiiketim siirecleri birbirinden ayr1 diisiiniilemez. Bu sebeple hizmet
tiretildigi anda tiiketilmektedir. Bu durum da miisterinin hizmetin {iretim siirecine
miidahil oldugunu gosterir. Bu sebeple hizmet sunuculari ayni anda birden fazla

miisteriye birden fazla hizmeti bir arada pazarlayamaz (Altan, 2012).

1.1.2.4. Hizmetin Degiskenligi

Hizmet tiretimi genellikle miisteri taleplerine gore gerceklestiginden her defasinda farkli

bir sekilde sunulmasi muhtemeldir. Miisteri talepleri ayni dahi olsa hizmet sunan kisi



ortam veya miisterinin tecriibelerine gére hizmet algis1 degisebilir. Hizmetlerin bu derece
degisken olmasi standartlagtirilmasini imkansiz hale getirmektedir. Hizmeti iireten ve
sunan kisinin niteligi standarda yakin bir hizmet {iretiminde yardimci olacaktir (Teslim,

2019).

1.1.2.5. Hizmetin Dayaniksizhgi

Hizmetlerde iretimin ve tiikketimin ayni anda olmasi gerekmektedir. Hizmetler fiziki
mallar gibi daha sonra kullanilmak tizere stoklanamaz. Bu da stok yaparak arz-talep
dengesini saglamay1 imkansiz hale getirir. Hizmetlerin miisteri ihtiyaciyla esanli olarak

ihtiya¢ duydugu sekilde sunulmasi gerekmektedir (Ant, 2019).

Asagidaki tabloda mal ve hizmet arasindaki farklar belirtilmistir;

Tablo 1

Hizmet ve Mal Arasindaki Farkliliklar
HIZMET MAL
Stoklanamaz Stoklanabilir
Soyut Somut
Emek yogun Sermaye yogun
Insan odaklt Teknik
Yeniden satilamaz Yeniden satilabilir
Miisteri siirece dahil Miisteri siirecten ayri
Patentle korunmasi zor Patent alinabilir

Kaynak: Teslim (2019)

1.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

1.2.1. Hizmet Kalitesi Tanimi

Literattire 1800’11 yillarin basinda girmeye baglayan hizmet kalitesi kavrami iizerinde
yapilmis ¢esitli tanimlamalar mevcuttur (Zeithaml, vd. 1996). Hizmet kalitesi; miisteri
beklentileri karsisinda hizmet diizeyinin ne olgiide iyi bir derecede gergeklestiginin bir
Ol¢timiidiir (Lewis vd., 1983). Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesini “alinan hizmetin
oncesindeki beklentiler ile hizmet alindiktan sonra ortaya ¢ikan performans farki” olarak

aciklamaktadir. (S. 41-50).

Parasuraman ve digerleri tarafindan gergeklestirilen nemli arastirmalar, hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla temel kriterlerin belirlenmesinde etkili olmustur (Okumus ve
Duygun, 2008). Bu calismalarin sonuglarina gore, hizmet kalitesi ¢esitli boyutlarda
incelenmis ve on ana kategoride toplanmistir. Bu kategoriler arasinda giivenilirlik,

karsilik verebilme, yeterlilik, ulasilabilirlik, saygi, iletisim, inanilirlik, givenlik,
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miisteriyi anlama ve fiziksel varlik bulunmaktadir (Zeithaml vd., 1990). Arastirmalar
ilerledikce, bu on faktérden besinin yiiksek diizeyde bir iliskiye sahip oldugu ve bu
faktorlerin kendi i¢lerinde de karsilikli etkilesimde oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu bes boyut;
giivenilirlik, karsilik verebilme, giivence (yeterlilik, saygi, inanilirlik, giivenlik), empati
(ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlama) ve fiziksel varlik olarak siralanmigtir

(Degermen, 2006; Odabasi, 2004).

1. Giivenilirlik: Hizmet sunucusunun hizmeti zamaninda hatasiz ve etik degerlere uygun

gerceklestirecegine duyulan giiveni ifade etmektedir (Hemedoglu, 2011).

2. Karsilik Verebilmek: hizmet sunucusunun hizmeti saglamaya hazir ve istekli

olmasidir. (Giilmez ve Kitapgi, 2008).

3. Giivence: Sunulan hizmet, miisterilerinin kisisel bilgilerinin gizliligine sayg1 gésteren
ve finansal bilgilerin risk seviyesinin giivenilirligini garanti altina alan ahlaki

degerlere yiiksek 6nem veren personel uygulamalarini icermektedir (Can, 2016).

4. Empati: Hizmet sunucusunun miisteriyi anlayabilmesi olarak tanimlanabilir (Sarusik
ve Dikkaya, 2015).

5. Fiziksel Varliklar: Hizmetin sunulabilmesi i¢in sahip olunan personeli, demirbaglari,

binalari, ara¢ ve donanimlar1 vs. kapsamaktadir (Celik, 2011).

1.2.2. Hizmet Kalitesini Olcen Modeller

Hizmet kalitesini 6lgen modeller hakkinda yapilan literatiir taramasinda literatiirde
hizmet kalitesini 6lmek i¢in yapilmis bir¢cok farkli ¢calisma oldugu sonucuna ulagilmistir.
Bu nedenle hizmet kalitesini 6lgen modeller gesitlilik gostermektedir. Hizmet kalitesi
tizerinde yapilan ilk model Gronroos (1984) tarafindan olusturulmustur. Sonrasinda ise
sirasiyla Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan ortaya atilan SERVQUAL, Cronin
ve Taylor (1992) tarafindan ortaya atilan SERVPERF modeli hizmet kalitesi dl¢timiinde

en fazla kullanilan modeller olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.2.2.1. Gronroos Modeli

Hizmet kalitesi modelleri iizerine ilk ¢alisma yapan arastirmaci olan Gronroos 1982
yilinda ¢alismaya basladig1 hizmet kalitesi modelini 1984 yilinda tamamlamis ve modele

“Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi” adin1 vermistir.



Gronroos hizmet kalitesi modelinde hizmet alma siirecinde miisterinin algiladigi hizmeti
teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlarindan incelemistir. Teknik kalite miisterinin
aldig1 hizmeti ifade ederken fonksiyonel kalite ise hizmeti ne sekilde aldigini ifade eder
(Gronroos, 1984). Modele gore tliketicilerin kalite algisini belirleyen etkenlerden birisi
de marka imajidir. Hizmet sunucusunun tiiketicinin zihninde pozitif bir imaj1 mevcutsa
hizmet sunarken yapilan kiiciik hatalar gérmezden gelinebilir ancak hatalarin yinelenmesi
durumunda imajin zarar gérmesi kuvvetle muhtemel bir durumdur. Bu durumda marka
imaj1 miisterinin kalite algisim1 etkileyen bir durum olarak karsimiza c¢ikmaktadir

(Gronroos, 1990).

Gronroos modelinin boyutlari birbirleri ile iliski igerisindedir. Teknik kalitenin makul bir
seviyede olmasi fonksiyonel kalite a¢isindan bir 6n kosul olarak degerlendirilir. Teknik
kalitede yasanilan bir sorun fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi sonucu ile telafi
edilebilir (Giirbiiz ve Ergiilen 2006). Yapilan ¢aligmalar sonucunda fonksiyonel hizmet
kalitesi ile teknik hizmet kalitesi arasinda bir kiyas yapilmak istenirse fonksiyonel hizmet
kalitesinin tatmin oraninin teknik boyuta gore daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
durum sunulan hizmetin niteliginden ¢ok hizmeti sunan kisinin hizmeti sunma seklinin
miisteri algilar tizerinde etkili oldugu sonucunu ortaya ¢ikartmistir. Dolayisiyla hizmet
sunucular1 agisindan erisilebilir olmak miisteri ile siirdiirtilebilir bir iligki igerisinde

kalmanin yollarindan birisidir (Gronroos, 1984).

Sekil 1
Gronroos Kalite Modeli
BEKLENEN ALGILANAN HIZMET ALGILANAN
HiZMET KALITESI HIZMET
- | IMAJ —
BEKLENEN ALGILANAN
HIZMET HIZMET

Kaynak: Seth (2005)



1.2.2.2. SERVQUAL Modeli

Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, hizmet
kalitesinin ol¢iimiinde en yaygimn kullanilan modellerden biridir. Bu model, miisteri

beklentileri ile miisteri algilar1 arasindaki farkin belirlenmesine dayanmaktadir.

Model iki ana kisimdan olusur. Birinci kisimda beklentileri algilanmaya ¢alisilir. Miisteri
beklentilerini algilamak amaciyla 5 boyut (giivenilirlik, karsilik verebilmek, giivence,
empati ve fiziksel varliklar ) ve bu boyutlar1 temsil eden 22 degisken kullanilmistir. Bu
22 degisken kullanicilarin hizmette olmasi gerektigini diisiindiigii ozellikler dikkate

aliarak arastirmalar sonucunda elde edilmistir.

Modelin ikinci asamasi ise miisteri algilarin1 6l¢mektedir. Bu asamada beklentileri
algilamak icin kullanilan 22 degisken ve miisteri algilar1 karsilastirilir yapilan ¢alisma
sonucunda ise hizmet kalitesi bu farkin biiyiikliigli olarak tanimlanir (Ersoz vd., 2009).
Eger hizmetler beklentileri karsiliyor veya beklentilerin iizerinde bir performans
gosteriyorsa hizmetin kaliteli oldugu i¢in memnuniyetin yiiksek oldugu, tam tersi bir
durumda iste hizmet kalitesinin beklenenin altinda oldugu i¢in memnuniyetsizligin

oldugu sdylenebilir.

Yapilan ¢alismalar sonucunda SERVQUAL 06l¢egi boyutlar1 arasinda 6nem derecesi en
yiiksek boyut gilivenilirlik olarak ortaya ¢ikarken en diisiik 6nem derecesine sahip boyut

ise empati olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Parasuraman vd, 1988).

Parasuraman ve digerleri yaptiklari ¢alisma sonucunda bosluk modeli adindan bir model
gelistirmislerdir. Bu modelde hizmet saglayicilar ve miisteriler arasinda olusan farklar
tizerinde durulmus hizmet kalitesi ile ilgili karsilasilan problemler 5 bosluk seklinde

gosterilmistir (Eleren vd., 2007).



Sekil 2
Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

Kaynak: Parasuraman vd. (1990)
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Sekilde gosterilen bosluklar su sekilde agiklanmaktadir (Parasuraman vd., 1985);

Bosluk 1: Miisteri beklentilerinin hizmet sunucularindan beklentilerini hizmet
sunucularinin algilamasindaki farktan dolay1 ortaya c¢ikan bosluktur. Bu boslugun

kaynag1 miisterinin ne istediginin bilinmemesidir.

Bosluk 2: Hizmet sunucularinin miisteri beklentilerini dogru anladigi ancak buna
karsilik olarak uygun hizmet kalitesi standardi olusturamamasi sonucu olusan

bosluktur.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlari ile sunulan hizmet arasindaki farktan kaynakli
olusan bosluktur. Miisteriye sunulmasi planlanan hizmet ile sunulan hizmetin kalitesi

arasindaki farktan meydana gelir.

Bosluk 4: Sunulan hizmet ile sunulmay1 vaat edilen hizmet arasindaki farklardan

meydana gelir.

Bosluk 5: Miisterinin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet arasindaki farktan meydana

gelir.

10



1.2.2.3. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen model, SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini
O0lcmedeki yetersizligine yonelik bir elestiri olarak ortaya konulmustur. Bu modelde
SERVQUAL modelini olusturan 22 soru aynen kullanilmistir. Modelin SERVQUAL
modelinden ayrilan noktast hizmet kalitesinin hizmet sunucusunun performansina esit
oldugunu savunmus ve bu sebeple hizmet kalitesini 6lgmek icin sadece performansi

Olcmeyi yeterli bulmasidir (Biilbiil ve Demirer, 2008).

1.2.3. Geleneksel Hizmet Kalitesinden E-Hizmet Kalitesine Gegis

Uzun yillardir, geleneksel hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
olusturulmasinda 6nemli bir faktoér olarak taninmaktadir. Ancak, teknolojinin hizla
gelisimi ve internetin yayginlagsmasiyla birlikte, hizmet sektorii de biiyiik bir doniisiim
gecirmigtir. Bu doniisiim hizmet kalitesinin elektronik ortamda nasil algilandigi ve

degerlendirildigi konusunda yeni perspektifler sunmaktadir.

E-hizmet kalitesi, geleneksel hizmet kalitesinden farkli olarak, teknolojik araglarin

kullanim1 ve dijital ortamin sundugu olanaklar iizerine kurulmustur.

Geleneksel hizmetten e-hizmete gecis, teknolojik altyapinin giiglendirilmesi, miisteri
beklentilerinin anlasilmasi ve hizmet siireclerinin dijitallestirilmesi gibi adimlar igerir.
Bu silireg, aym1 zamanda, miisteri iligkileri yonetiminde de yeni yaklagimlarin

benimsenmesini gerektirir.

E-hizmet kalitesine gecis, rekabet avantaji saglama ve miisteri memnuniyetini artirma
potansiyeline sahiptir. Ancak, bu gegisin basarili olabilmesi i¢in, geleneksel hizmet
kalitesi anlayisinin temel prensiplerinin korunmasi ve dijital ortama uygun sekilde

yeniden tasarlanmasi gerekmektedir.
1.3. E-Hizmet Kalitesi Kavram

1.3.1. E-Hizmet Tanimi

Teknolojinin ilerlemesi, bir¢ok sektorde gelisim ve degisime yol agmistir. Hizmet sektorii
de bu gelismelerden nasibini almis ve bu siiregte e-hizmet kavrami 6nem kazanmigtir
(Bozbay vd., 2016). E-hizmet, mevcut veya potansiyel miisterilerin internet araciligiyla
erigebildigi hizmetleri ifade eder. Ayrica, e-hizmet interaktif bir bilgi hizmeti olarak da

tanimlanabilir. Bu baglamda, e-hizmette saglayici tarafindan toplanan ve analiz edilen
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miisteri verileri, sunulan hizmetin kisisellestirilmesinde temel bir rol oynamaktadir

(Rowley, 2006).

E-hizmetleri hizmet elemanlarinin dogrudan etkileri olmaksizin kamu/6zel kurumlarin
sahip oldugu teknolojik altyapi ile desteklenen internet sitesi ve miisteri arasinda olusan

etkilesim sonucu gerceklestirilen bir siire¢ olarak tanimlamak miimkiindiir (Ozer, 2011).

1.3.2. E-Hizmet Kalitesi Tanimi

E-hizmet kalitesi, internet {izerinden gerceklestirilen islemlerin etkinliginin
degerlendirilmesi ve sunulan hizmetin miisteri taleplerini ne derecede karsiladiginin

belirlenmesi olarak tanimlanabilir (Celik ve Basaran, 2008).

E-hizmet kalitesi, sanal ortamda isletmelere rekabet edebilmek i¢in avantajlar sagladigi
gibi, miisterileri iirlin ve hizmet gelisimine dahil eder (Teo vd., 1999). Miisterilerin bu
gelisim siirecine dahil olmas1 kamu/6zel kurumlarinin e-hizmetlerinin siirekli bir gelisim
icerisinde olmasina imkan saglamaktadir. Boylelikle e-hizmet sektorii siirekli olarak
misteri ihtiyag ve beklentileri cergevesinde kendini yenileyen bir yapi kimligini

kazanmustir.

Asagidaki tabloda e-hizmet kalitesi iizerine yapilan ¢aligmalar ve e hizmet kalitesi
boyutlar1 gésterilmistir.

1.3.3. E-Hizmet Kalitesi Boyutlar

Literatiire bakildiginda, e-hizmet kalitesiyle ilgili bircok farkli boyutun oldugu ortaya
konmus ve bu boyutlar arasinda en yaygin kabul gérenlerin, Zeithaml ve digerleri (2000)
tarafindan belirlenen on bir boyut oldugu goriilmistiir. Santos (2003) ve Zeithaml ve

digerleri (2005) tarafindan bu boyutlar s6yle agiklanmaktadir.

Giivenilirlik: Sitenin sunmay1 vadettigi hizmet, faturalama ve {iriin bilgisinin dogru

olmasidir.

Duyarhilik: Herhangi bir sorun oldugunda veya miisterinin yardima ihtiyact olmasi

durumunda hizli bir sekilde sorunlarla ilgilenilmesidir.

Erigim: Misterilerin ihtiyagc duymalar1 halinde ihtiya¢c duyduklari anda siteye

ulasabilmesidir.

Esneklik: Sitenin miisterilerine, satin alma siiregleri, liriin arama, 6deme altyapisi ve iade

acisinda cesitli imkanlar saglamasidir.
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Gezinme Kolayligi: Sitenin miisterilerinin aradigini kolayca bulacagi bir sayfa yapisina

sahip olmasi ve sayfa akisinin miisteriyi sikmayacak sekilde olmasidir.

Verimlilik: Sitenin, daha az miisteri bilgisi kullanarak daha fazla hizmet verebilmesi ve

kullaniminin kolay olmasidir.

Giiven: Uriinlerin ve hizmetlerin dogru ve seffaf bir sekilde sunulmasi, web sitesinin

giivenilirligi ve miisterinin siteye olan gliveni ac¢isindan kritik dneme sahiptir.

Gizlilik: Sitenin siber saldirilara karsi giivenli olmasi ve miisteri bilgilerinin

korunmasidir.

Fiyat Bilgisi: Aligsveris esnasinda iiriin fiyatlariyla ilgili tim detaylarin net bir sekilde

sunulmasi ve miisterinin fiyatlari karsilastirabilme imkan1 bulmasi olarak soylenilebilir.
Site Estetigi: Sitenin goze hitap etmesidir.

Ozellestirme/Kisisellestirme: Miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek sekilde tercihleri
ve aligveris gecmisgleri goz oniinde bulundurularak, kisiye 6zel aligveris seceneklerinin

bulunmasidir.

1.3.4. E-Hizmet Kalitesi Modelleri

E-hizmet kalitesinin boyutlar1 temel alinarak e-hizmet kalitesi tizerine ¢esitli modeller
gelistirilmistir. Bunlardan bazilari, WebQual, WebSiteQuality, e-TailQ, e-S-Qual, e-
RecS-Qual ve e-Qual 6lgekleridir. Bu olgekler, e-hizmet kalitesinin farkli boyutlarini,
ornegin sistem uygunlugu, etkinlik, giivenilirlik, gizlilik, duygusal tatmin, sadakat gibi,

6lcmeyi amaglamaktadir (Siitlitemiz, 2015).

1.3.4.1. Webqual Modeli

WebQual Modeli Loiacono ve digerleri tarafindan 2000 yilinda gelistirilmis ve miisteri
algilarii 6lgmek i¢in kullanilmistir (Akinei vd., 2009). Yapilan arastirmalarda miisteriler
ve web sitesi tasarimcilariyla gortisiilerek ve lisans Ogrencileri tarafindan web sitesi
puanlandirilarak web sitesinin kalitesini gosteren 12 boyut ortaya atmiglardir (Loiacono,
vd., 2002). Bu boyutlar kolay anlasilma, amaca uygun bilgilendirme, 6zel iletisim, giiven,
tepki siiresi, sezgisel islemler, gorsellik, yenilikgilik, duygusal cazibe, tutarli imaj, online

biitiinliik ve alternatif kanallara gore iistiinliik olarak sayilabilir.

e Kolay Anlagilma: Web sitesindeki bilgilerin miisteriler tarafindan kolayca

anlagilabilmesi.
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e Amaca Uyumlu Bilgilendirme: Miisterilerin web sitesindeki bilgilerle ihtiyaglarini

karsilayabilecekleri diisiincesine sahip olmalari.
e Ozel iletisim: Miisteri istek ve ihtiyaglari temel aliarak tasarlanmus iletisim.
e Giiven: Miisterilerin finansal ve gizlilik agisindan duydugu giiven.
e Tepki Siiresi: miisterinin cevap verme siiresi.
e Sezgisel Islemler: Miisteri sezgileri.
e Gorsellik: Site estetigi.
e Yenilik¢ilik: Sitenin siirekli olarak kendini yenilemesi, giincel olmasi.
e Duygusal Cazibe: Web sitesinin miisteriyi duygusal olarak etkileme kabiliyeti.
e Tutarli Imaj: Miisteri gdziinde olusturulan imajin siirekli olmas.

e Online Biitiinlik: Miisterilerin biitlin  ihtiyaglarin1  web sitesi iizerinden

karsilayabilmesi.

e Alternatif Kanallara Gore Ustiinliik: Web sitesinin diger alternatif yollara karsin iistiin

olmasi

Bu modelden bir yil sonra Barnes ve Vidgen (2001) yine WebQual ismiyle bir model
gelistirmistir. Miisteri algilarim Slgmek amaciyla ii¢ farkli boyutta (letisim kalitesi,
Etkilesim kalitesi, Tasarim kalitesi) yedili Likert dlgegiyle 22 sorudan olusan anket
kullanilmistir (Garcia vd., 2005: 62).

1.3.4.2. Website Quality Modeli

WebSiteQuality modeli, web sitesinin sundugu bilgilerin niteligi ve niceligini yansitan
kategoriler ve kullanict deneyimini etkileyen ozellikler olmak iizere iki temel boyut
tizerinde yapilandirilmistir. Modelde 13 kategori ve 120°den fazla 6zellik tanimlanmaistir.
Bu kapsamli yapi, web sitelerinin tasarim kalitesinin ¢ok boyutlu bir perspektiften

degerlendirilmesini saglamaktadir (Zhang vd., 2012).

Kategoriler: Web sitesinin sundugu bilgilerin kalitesini ve miktari1 belirleyen
faktorlerdir. Bu kategoriler, icerik kalitesi, bilgilendiricilik, giincellik gibi unsurlar igerir.
Web sitesinin ziyaretgilere sagladigi bilgilerin dogru, giincel ve kapsamli olmasi,

kullanict memnuniyetini artiran 6nemli etkenlerdendir (Garcia vd., 2005).
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Ozellikler: Web sitesinin kullanici deneyimini dogrudan etkileyen unsurlardir. Bu
Ozellikler arasinda sayfa yiiklenme hizi, gezinme kolayligi, gorsel tasarim ve etkilesim
ogeleri yer alir. Ozellikler, kullanicinin web sitesini nasil algiladig1 ve site ile nasil

etkilesimde bulundugu konularinda belirleyici rol oynar (Zhang vd., 2012).

WebSiteQuality modeli, web sitesinin temel, performans ve heyecan verici kalite
seviyelerini 6lgmek icin anket yontemini kullanir. Temel kalite, bir web sitesinin sahip
olmast gereken minimum &zellikleri kapsarken, performans kalite seviyeleri
kullanicilarin beklentilerini karsilayan ozellikleri ifade eder. Heyecan verici kalite ise,
kullanicilarin beklentilerinin 6tesine gegen ve onlara olumlu siirprizler sunan 6zellikleri

igerir (Zhang vd., 2012).

Her bir kategori ve 6zellik, belirli kriterler dogrultusunda degerlendirilir. Ornegin, igerik
kalitesi kategorisi altinda yer alan bilgilendiricilik 6zelligi, igerigin kullanicilar i¢in ne
kadar faydali ve bilgilendirici oldugunu dlger. Benzer sekilde, gorsel tasarim 6zelligi, web
sitesinin estetik acidan ne kadar cekici oldugunu degerlendirir. Bu analizler, kullanici

anketleri ve uzman degerlendirmeleri araciliiyla gergeklestirilir (Garcia vd., 2005).

Model, sadece web sitesinin tasarimi ve kullanilabilirligi lizerinde odaklanmakla kalmaz,
ayni zamanda miisteri, web sitesi ve web sitesi etkilesimi arasindaki iliskileri de dikkate
alir. Bu kapsamda, kullanicilarin siteyle olan etkilesimleri, site lizerinden elde edilen
deneyimler ve bu deneyimlerin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri incelenir.
Miisteri etkilesimlerinin detayli analizi, web sitesinin iyilestirilmesi gereken alanlarim
belirlemekte ve kullanic1 deneyimini optimize etmekte onemli rol oynar (Zhang vd.,

2012).

WebSiteQuality modeli, farkli sektorlerdeki web sitelerinin kalitesini degerlendirmek
i¢in genis bir uygulama alanina sahiptir. Ornegin, e-ticaret siteleri, egitim platformlari,
saglik hizmetleri sunan siteler ve kurumsal web siteleri gibi cesitli sektorlerde
kullanilabilir. Bu genis uygulama alani, modelin esnek yapisindan ve ¢ok yonlii

degerlendirme kriterlerinden kaynaklanmaktadir (Zhang vd., 2012; Garcia vd., 2005).

1.3.4.3. E-TailQ Modeli

Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilen model, perakende hizmeti sunan
isletmelerin internet siteleri araciligiyla sagladiklar1 hizmetin kalitesini 6lgmeyi

amaglayan dort boyutlu bir olgektir. Bu olgek olan E-TailQ, web sitesi tasarimi,
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giivenilirlik/yerine getirme, gizlilik/glivenlik ve miisteri hizmeti olmak iizere dort
boyuttan olusan 14 maddelik bir yapiya sahiptir. Arastirmanin sonuglarma gore,
giivenilirlik boyutunun en kritik boyut oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik, Griinlerin
dogru ve sorunsuz bir sekilde teslim edilmesini ifade etmektedir (Wolfinbarger ve Gilly,

2003).

Ozer (2011), e-hizmet kalitesi ile site tasarimi ve giivenilirlik/yerine getirme boyutlar
arasinda yiiksek bir iliski, miisteri hizmetleri ile ise diisiik bir iliski oldugunu tespit
etmistir. Ayrica, giivenlik boyutunun e-hizmet kalitesine anlamli bir etkisi olmadiginm
belirtmistir. Bu bulgular, e-ticaret sitelerinin giivenilirlik ve site tasarimi konularia
odaklanmalarinin, miisteri memnuniyeti acisindan kritik oldugunu gostermektedir (Ozer,

2011).

E-TailQ olgegi, yiiksek giivenilirlik ve gegerlilik diizeyine sahip olmasina ragmen, bazi
elestiri noktalartyla kargilasmistir. Bu elestiriler, 6l¢egin hedonik deneyimleri yeterince
ele almamasi ve satin alma siirecinin tiim yonlerini kapsamamasidir. Ayazlar (2011), bu
Olcegin kullanicilarin aligveris deneyimindeki duygusal ve keyfi unsurlart yeterince
kapsamadigini belirtmistir. Bu elestiriler, e-ticaret hizmet kalitesi degerlendirmelerinde

daha biitlinciil yaklagimlara ihtiya¢ oldugunu ortaya koymaktadir (Ayazlar, 2011).

Bu model, 6zellikle e-ticaret sitelerinin gilivenilirlik ve site tasarimi gibi temel unsurlarina
odaklanarak, bu alanlardaki iyilestirmelerin miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini
artirabilecegini gostermektedir. Ancak, modelin hedonik ve duygusal boyutlari
kapsamadaki eksiklikleri, gelecekteki aragtirmalar ve uygulamalar i¢in Onemli bir

gelistirme alani olarak one ¢ikmaktadir.

1.3.4.4. E-S-Qual Modeli

Zeithaml ve digerleri (2002), hizmet Kalitesi ile ilgili c¢alismalar yaptiktan sonra
arastirmacilarin e-hizmet kalitesini nasil Olgtiikleri {izerine bir ¢alisma yapmis ve e-

hizmet kalitesinin bilinen, bilinmeyen yonlerini ortaya ¢ikartmislardir.

Bu calisma sonucunda; Igerik ve Bilgi Saglama, Kullanilabilirlik, Gizlilik/Giivenlik,

Grafik Tasarim ve Islemi Gerceklestirme seklindeki 5 temel 6lciite ulasilmistir.

Bu calismayla birlikte dort boyutlu bir 6l¢ek olan “E-S-Qual” 6l¢egi ortaya ¢ikmistir. Bu
boyutlar ise; etkinlik, sistem uygunlugu, islemi gerceklestirme ve gizlilik olarak

belirlenmistir. E-S-Qual ve E-RecS-Qual modeli miisterilerin e-aligveris yaparken
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karsilastiklar1 sorunlar1 ¢6zmek amaciyla yapilan ilk arastirma olmuslardir (Akiner vd.,
2009).

1.3.4.5. E-Recsqual Modeli

Parasuraman ve digerleri (2005) tarafindan E-S-QUAL 06lgegi ile birlikte gelistirilen E-
RecS-QUAL modeli, e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir aragtir.
Modelin heveslilik, telafi ve iletisim boyutlari, e-ticaret isletmelerinin miisteri
memnuniyetini artirma ve hizmet hatalarim1 etkin bir sekilde yonetme konusundaki
stratejilerini gelistirmelerine yardimer olur. Ancak, modelin sinirlamalart da gz 6niinde
bulundurularak, miisteri deneyimini daha biitlinciil bir sekilde ele alan aragtirmalara
ihtiya¢ vardir. E-RecS-QUAL, e-ticaret hizmet Kkalitesini degerlendirme ve iyilestirme

alaninda degerli bir katki sunmaktadir.

1.3.4.6. E-Qual Modeli

2000 yilinda Barnes ve Vidgen tarafindan WebQual olarak adlandirilan model 2003
yilindan itibaren Loiacono tarafindan olusturulmustur. WebQual 6lgeginin ticari marka
haklar1 alindig1 i¢in aralarindaki isim benzerligi dolayisiyla Barnes ve Vidgen tarafindan
olusturulan modelin ad1 E-Qual olarak degistirilmistir. Modelin gelisim asamasinda dort
ayr1 versiyonu olusmustur. “Miikemmel bir web sitesinin 6zellikleri nelerdir?” sorusu
etrafinda sekillenen model ii¢ asamali bir calistayin sonucu olarak toplanan verilerin
degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikmistir. Calistayin sonunda “miisterinin sesi” olarak
tanimlanan 54 adet bashk gruplandirilarak diizenlenmis ve bir anket olusturulmustur.
Anket calismas1 calistay kullanicilar1 iizerinde yapilmis ve alti adet web sitesini
degerlendirmeleri istenmistir. Soru sayisinin degerlendirme anketi icin ¢ok fazla
oldugunun anlasilmas1 sonucu soru sayist 24 e indirilmis benzer bagliklar anketten
cikartilmigtir. Bir tiniversite web sitesinin degerlendirilmesi ¢alismasi sonucu bir soru
daha eksiltilerek kullanim kolayligi, deneyim, bilgi, iletisim ve biitiinlesme

boliimlerinden olusan WebQual 1.0 ortaya ¢ikartilmistir.

WebQual 1.0 i¢in belirlenmis olan niteliklerin elektronik aligveris alaninda karsilikli
etkilesim boyutunun yetersiz kaldig1 fark edilmis ve SERVQUAL 6l¢egi ¢ercevesinde
WebQual in etkilesim boyutu yeniden degerlendirilmis ve WebQual 2.0 olarak yeniden

diizenlenmistir.
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llerleyen doénemlerde ilk iki versiyonun iizerine iki kez daha giincelleme yapilarak
bugiinkii E-Qual meydana gelmistir. Ilk versiyonunda bilginin niteligi, ikinci
versiyonunda da etkilesim kalitesi 6n plana ¢ikan modelde boyutlarin sitenin kalitesi,
bilginin nitelig ve hizmet etkilesimi seklinde boyutlandirma yapilmasi daha uygun
olacag diistiniilerek WebQual 3.0 olusturulmus ve bir agik arttirma sitesinde denenmistir.
Bu calismanin sonuglari analiz edildigine ise WebQual 4.0 ortaya ¢ikmis olup Barnes ve
Vidgen (2000, 2001, 2002, 2003) tarafindan ortaya konulan kullanilabilirlik, bilgi kalitesi
ve hizmet etkilesimi boyutlarindan olusan o6l¢egin son versiyonu 23 sorudan

olusmaktadir.

E-Qual modeli e-hizmetlerin degerlendirilmesi konusunda birgok sektorde kullanilmistir.
Ornek vermek gerekirse Barnes ve Vidgen (2003) tarafindan e-devlet uygulamalart
cercevesinde Birlesik Krallilk Kamu Gelirleri (UK Inland Revenue) web sitesi
incelenmistir. Bunun yani sira pek ¢ok {iniversite kiitiiphanesi, yine Barnes ve Vidgen
tarafindan yapilan kitap satis1 yapan Amazon Bertelsmann Online (BOL) ve Internet

Bookshop (IBS) adli e-ticaret siteleri incelenmistir.

Ulkemizde E-Qual &lgegiyle yapilan pek ¢ok calisma mevcuttur. Ornedin, Atan ve
digerleri (2003) devlet ve vakif iiniversitelerinin karsilagtirilmasint yapmis ve vakif
tiniversitesinde algilanan hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugunu, katilimcilarin en fazla
onemsedigi boyutun heveslilik (ilgi) oldugunu belirlemislerdir. Bozdag, Altan ve Atan
(2003) ise kamu bankalar1 ve 6zel bankalarin karsilastirilmasi tizerine bir calisma yapmis
ve 0zel bankalarda algilanan hizmet kalitesinin daha yliksek oldugunu, katilimeilarin en
fazla 6nemsedigi boyutun ise gilivenilirlik oldugunu belirlemislerdir. Ayrica, Veysel,
Celik ve Depren (2007) bu bankalardaki hizmet kalitesi farkliliklarin1 aragtirmis ve en
yiiksek farkin heveslilik boyutunda gozlemlendigini rapor etmislerdir. Devebakan ve
Aksarayli (2003) ise 6zel hastaneler i¢in hizmet kalitesini belirlemis ve incelenen 6zel
hastanede katilimcilar tarafindan en fazla giivenilirlik boyutunun Onemsendigini
belirtmislerdir. Al ve Bahsisoglu (2000) ise {iniversite kiitiiphanelerine ait web sitelerinin
degerlendirilmesi {izerine bir c¢alisma yaparak 37 {niversite kiitliphanesini
degerlendirmislerdir. Ayrica, Ersen (2004) Hacettepe Universitesi kiitiiphanelerinin web
sitesi, Giirses (2006) ULAKBIM web sitesi ve Alr, Soydal ve Oztiirk (2007)
Tiirkiye’deki yirmi dort kamu web sitesinin e-hizmet kalitesini E-Qual modeli araciligiyla

incelemislerdir.
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1.4. Kamu Hizmet Kalitesi Kavram

1.4.1. Kamu Hizmeti Taninm

Literatiirde kamu hizmeti ile ilgili birbirinden baz1 yonleri ile ayrisan ¢ok fazla tanim

bulunmaktadir. Bu tanimlar asagida agiklanmaya ¢alisilmistir;

Kamu hizmeti kamu kurumlarinin bizzat kendisinin yaptigir veya kontrolii kendisinde
olacak sekilde Ozel girisimlere yaptirdigi hizmetler olarak tanimlanmaktadir (Gtinel,

2005).

Devletin ve/veya diger kamu tiizel kisilerinin toplumun genel ortak ihtiyaglarini gerektigi
gibi karsilamak amaciyla dogrudan ve/veya bagkalarina yaptirmak suretiyle meydana

gelen her tiirlii faaliyetlerdir (Cal, 2009)

Diger bir tanimda ise kamu hizmeti kamu kurumunun kendisi ya da gozetimi ve denetimi
altindaki 6zel bir girisim eliyle kamuya saglanan hizmetlerdir. Hizmetin kamu hizmeti
olarak sayilabilmesi i¢in iki sart vardir. Bunlar hizmetin kamu yararina olmasi1 dogrudan
kamu kuruluslari tarafindan ya da kamunun siki denetimi ile 6zel girisimler tarafindan

yonetilmesidir (Bozkurt, 1998).

Kamu hizmetleri bazen kamu kuruluglari anlaminda bazen kamu faaliyetleri anlaminda

zaman zaman da belirli bir hukuki rejimi ifade etmek i¢in kullanilir (S6yler, 2009).

Kamu hizmetlerini organik acidan, maddi acgidan ve sekil agisindan ele almak

miimkiindiir;

Organik acidan kamu hizmetleri: Belirli bir isi yerine getirmek, gorevi yiirlitmek

amactyla kamu tiizel kisileri tarafindan tahsis edilmis varliklarin timii.
Maddi acidan kamu hizmetleri: Giderilmesinde kamu yarar1 olan faaliyetler.

Sekil agisindan kamu hizmetleri: Bir hizmet faaliyetinin kamu hizmeti olarak

sayilabilmesi i¢in kamusal yonetim usullerine tabi olarak yapilmis olmas1 gerekir.

Kamu hizmetlerinin tanimlanmasinda “kamu yarar1” ve “kamu ihtiyaglar1” kavramlari
vurgulanmakta. Kamu hizmetlerinin devlet eliyle ya da devlet tarafindan yetkilendirilen

kisi veya kisilerce yiiriitiilecegi belirtilmektedir (Negiz, 2012)

Kamu hizmetleri idari kamu hizmetleri, iktisadi kamu hizmetleri, sosyal kamu hizmetleri

ve bilimsel, teknik ve kiiltiirel kamu hizmetleri olarak dort ana baslik altinda incelenebilir.
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Idari Kamu Hizmetleri: Devletin gegmisten giiniimiize yiiriitmeye devam ettigi saglik,
giivenlik, egitim gibi hizmetler idari kamu hizmetleri olarak adlandirilir. Idari kamu
hizmetleri esas itibariyle kamu hukukuna tabi olsalar da istisnai durumlarda 6zel hukuk

usullerine de bagvurulabilir (Gazan, 2010).

iktisadi Kamu Hizmetleri: Toplumun ekonomik ihtiyaglarini 6zel hukuk kurallarma
gore karsilayan kamu hizmetleridir. Devletin ekonomiyi yonetme gerekliligi sonucu
ortaya ¢ikan bu kamu hizmeti bireylerin ve topluluklarin mali gili¢lerinin yetmedigi
demiryolu, gaz, elektrik, telefon gibi faaliyetlerin yiirlitemedigi iktisadi ve sinai
faaliyetler biitiinii olarak ortaya ¢ikmistir. Bu hizmetleri yiirliten kurumlara iktisadi kamu

kurumlar1 adi verilmistir (Keskin, 2006).

Sosyal Kamu Hizmetleri: Sosyal devlet olmanin sartlarindan birisi olan muhtag
durumdaki vatandaglara yardim faaliyetlerinin yapildigi ¢alisma ve sosyal gilivenlik
hizmetlerine verilen genel addir (Giinday, 2003). Sosyal kamu hizmetleri kamu yararinin

daha belirgin olmasi ile iktisadi kamu hizmetlerinden ayrilir (Gazan, 2010).

Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Hizmetleri: Idarelerin dzel faaliyetlere konu olan
bilimsel ve teknik arastirmalara, sanat ve kiiltiir hareketlerine miidahil olmas1 sonucu
ortaya ¢ikmig olan kamu hizmetleri seklinde tanimlanabilir (Giinday, 2003). Bu hizmetler
kamu hukukunun sinirlart igerisinde idare edilemeyecek kadar degisken oldugundan
kamu ve 6zel yonetim bi¢imlerinin karmasi olarak tabir edilebilen bir hukuki rejim

benimsenmistir (Duran, 2010).

1.4.2. Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri

Kamu hizmetlerinin 6zellikleri siireklilik ve diizenlilik, nesnellik ve esitlik, bedelsizlik ve

degiskenlik olmak tizere dort ana baslik altinda incelenmektedir.

1.4.2.1. Siireklilik ve Duzenlilik

Kamu hizmetleri yapis1 geregi toplumlarin istek ve ihtiyaglarini karsilamak yoneliktir. Bu
ihtiyaglar karsilandiginda toplumsal fayda saglarken karsilanamadigi ya da yeterli
seviyede doygunluga ulasamayan ihtiyaglar toplumdaki bireylere bazen telafi
edemeyecekleri zorluklar yasatabilir. Bu sebepten dolayr kamu hizmetlerinde devamlilik
esastir. Toplumun egitim, saglik, giivenlik vb. gibi ihtiyaclar siireklilik arz ettiginden

hizmetler de siirekli olmak zorundadir. Bu hizmetler kisa bir donemi degil hayatin
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tamamin1 kapsayan hizmetler olduklar1 i¢in ortaya c¢ikan stireklilik ilkesi toplumsal

ihtiyaclarin diizenli olarak ve siirekli bir sekilde karsilanmasini dnciiller (Keskin, 2006).

1.4.2.2. Nesnellik ve Esitlik

Kamu hizmetlerini icra ederken tarafsiz olunmasinin gerekliligi sadece etik bir yaklagim
degil anayasa ve bir¢ok ulusal-uluslararasi belgede ifade edilmis bir zorunluluktur. Kamu
hizmetleri bir toplumdaki tiim bireylerin ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla
yiiriitilmektedir. Bu hizmetler yiiriitiiliirken nesnel ve tarafsiz olmak gerekmektedir
(Keskin, 2006).

Kamu hizmetleri yiiritilirken esitlik ilkesine de uyulmasi gerekmektedir. Kamu
hizmetlerinde esitlik ilkesi kanun 6niinde esitlik ilkesinin devamidir (Kir, 2010). Esitlik
ilkesinin bir pargasi olarak kabul edilen yansizlik, kamu hizmetlerinin gorevlilerin ve
kullanicilarin kigisel goriislerine gore yliriitilmemesi anlamina gelir. Bazi yazarlar
yansizligr bagimsiz bir ilke olarak ele alsalar da, Anayasa'da yer alan, dil, irk, renk,
cinsiyet, siyasi diigiince, felsefi inang, din, mezhep ve benzeri unsurlarin kamu hizmetinin
sunulmasinda ayrim temeli yapilamayacagimi belirten hiikiim, yansizlig1 acikca ifade
etmektedir. Bu durum, yansizligin esitlik ilkesi iginde degerlendirilmesi gereken, yani
esitlik ilkesi karsisinda bagimsiz bir kavram olmadigi sonucunu dogurur

(Karahanogullari, 2004).

1.4.2.3. Bedelsizlik

Bedelsizlik, Arapga'da karsiliksiz anlamina gelen ve giinlimiizde sikga tartisilan bir kamu
hizmeti 6zelligidir. Bu ilkeye gore, kamu hizmetleri herhangi bir bedel talep edilmeksizin
sunulur. Ancak, vatandaslardan alinan vergilerin kamu hizmetlerinin finansmaninda
kullanildig1 g6z Oniine alindiginda, "karsiliksiz" veya "bedelsiz" yerine "parasiz"
kelimesinin kullanilmasi daha uygun olabilir. Devletin sundugu hizmetlerin sinirli oldugu
donemlerde, birgok kamu hizmeti vatandaslara iicretsiz olarak saglanmistir. Ornegin,
temel saglik hizmetleri, egitim ve bazi sosyal hizmetler bu kapsamda sunulmustur.
Gliniimiizde de bazi1 kamu hizmetleri, 6zellikle temel hak ve ihtiyaglar1 karsilayan
hizmetler, vatandaslardan herhangi bir iicret talep edilmeksizin saglanmaya devam
etmektedir. Bu yaklasim, toplumdaki esitsizlikleri azaltmayr ve herkesin kamu
hizmetlerinden esit sekilde yararlanmasini amaglar. Ornegin, kamu hastanelerinde acil

saglik hizmetleri, devlet okullarinda temel egitim, ve bazi sosyal giivenlik hizmetleri,

21



devlet tarafindan bedelsiz olarak sunulan hizmetler arasinda yer alir. Ancak, bedelsizlik
ilkesinin uygulanmasi her zaman tam anlamiyla mimkiin olmayabilir. Biitge
kisitlamalari, artan hizmet talepleri ve ekonomik kosullar, devletin bazi hizmetler i¢in
belirli ticretler talep etmesine neden olabilir. Bu durum, 6zellikle 6zel hizmetler veya ek
hizmetler i¢in gegerli olabilir. Yine de, temel kamu hizmetlerinin biiylik bir kisminin
parasiz olarak sunulmasi, devletin sosyal sorumlulugunun bir pargast olarak

gorilmektedir (Canyurt, 2011).

1.4.2.4. Degiskenlik

Bu ilkeye uyum ilkesi de denir. Bu ilkeye gore kamu hizmetleri toplumsal ihtiyaglar ve
kamu yarar1 konusunda o giinkii konjonktiire ayak uydurabilmelidir (Gozler, 2008).
Onceki basliklarda bahsedilen siireklilik kamu hizmetinin islev bakimindan degil zaman
acisindan siirekliligidir. Toplumun istek ve ihtiyaclari siirekli olarak degistiginden kamu
hizmetlerinin de bu baglamda degisme gosteriyor olmasi beklenmektedir. Genel olarak
degisiklik gosteren kamusal gereksinimden ziyade bu kamusal gereksinimin karsilanma

seklidir (Akyilmaz, 2004).

1.4.3. Kamu Hizmetlerinde Kalite

Kalite, giinlimiizde giderek popiilerlik kazanan ve kiiltiirel hayatin igerisinde daha fazla
yer bulan bir kavram haline gelmistir. Kiiresellesme siireciyle birlikte, devletin kiigiilmesi
gibi gelismeler yasanmakta, bu durum yonetimde yeni yaklasimlar ve anlayislarin
benimsenmesine neden olmaktadir. Bu siiregte halkin kamudan beklentileri de biiyiik
Olciide artmaktadir. Degisen vatandas beklentileri, kamu hizmetlerinin de yiiksek kalitede
olmasini zorunlu kilmaktadir. Kamu yonetiminde yeniden yapilanma, yerel yonetimlerin
giiclendirilmesi ve kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesi gibi gelismeler, vatandaslarin
kamu hizmetlerinden beklentilerini artirmistir. Geleneksel kamu yonetimi anlayisiyla
mevcut kamu hizmetlerinin siirdiiriilemeyecegi goriisii, kamu hizmetlerinde etkinlik,
verimlilik ve kalite gibi konularin kamuoyunda daha fazla tartisilmasina neden olmustur.
Bu baglamda, kamu hizmetlerinin kalitesini yiikseltmek, hem vatandas memnuniyeti
saglamak hem de kamu yoOnetiminin etkinligini artirmak acisindan biiyilk 6nem

tasimaktadir (Yiiksel, 2004).

Kamu kesiminde rekabetin olmamas1 ve sunulan hizmetlerin alternatifsizligi nedeniyle,

hizmetlerin maliyeti uzun bir siire boyunca ciddi bir sekilde ele alinmamistir. Ancak, son
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yillarda yasanan ekonomik zorluklar ve mali krizler, hiikiimetleri kamu harcamalarin
azaltmaya ve daha az kaynakla daha fazla hizmet iiretmeye yoneltmistir. Bu baglamda,
kamu hizmetlerinin maliyet etkinligi ve verimliligi ilizerine daha fazla odaklanilmaya
baslanmistir. Kamu kesiminin sagladigi hizmetlerin etkinligi, toplumsal refahin ve
zenginligin ayrilmaz bir unsurudur. Bu nedenle, hizmet kalitesinin artirilmasi, kamu
kurumlarmin daha verimli hale gelmesi agisindan kritik 6neme sahiptir. Hizmet
kalitesinin yiikseltilmesiyle kamu kurumlarinin etkinligi artar ve kamu sektoriiniin
ekonomi tlizerindeki yiikii hafifler. Bu durum, devletin biitce acigin1 azaltmasina ve mali
dengeleri korumasina yardimei olur. Ayrica, kamu harcamalarinin verimli bir sekilde
yonetilmesi, vergilerin artirilmasi gerekliligini azaltarak vatandaglarin vergi yiikiinii
hafifletir. Boylece, 6zel sektor daha rekabetci bir ortamda faaliyet gosterme imkani bulur
ve is piyasasi da kiiresel rekabet giiciinii artirir. Ozellikle saglk, egitim ve sosyal
hizmetler gibi temel kamu hizmetlerinde verimlilik ve kalite artisi, toplumun genel
refahin1 dogrudan etkiler. Kaliteli kamu hizmetleri, vatandaslarin yasam standartlarini
yiikseltirken, ayn1 zamanda ekonomik biiylimeye de katkida bulunur. Kamu kurumlarinin
daha verimli hale gelmesi, kamu kaynaklarinin daha etkin kullanilmasi anlamina gelir ve

bu da uzun vadede ekonomik istikrar1 saglar (Sozen, 2005).

1.4.4. Kamu Hizmetlerinin E-Hizmet Olarak Verilmesi

E-hizmetler, kamu hizmetlerinin sunumunda cesitli avantajlar saglamaktadir. ilk olarak,
etkinlik ve verimlilik artis1 saglamaktadir. Elektronik sistemler, islemlerin daha hizli ve
dogru bir sekilde gerceklestirilmesine olanak tanir. Ornegin, West (2004) e-hizmetlerin,
vatandaglarin kamu hizmetlerine erisimini kolaylastirarak zaman ve maliyet tasarrufu
sagladigin1 belirtmistir. Ayrica, elektronik hizmetler sayesinde biirokratik iglemler

azalmakta ve hizmetlerin sunum siireci hizlanmaktadir (Moon, 2002).

Ikinci olarak, seffaflik ve hesap verebilirlik artmaktadir. Elektronik platformlar,
vatandaglarin kamu hizmetlerine iliskin bilgilere kolayca erisimini saglar ve kamu
kurumlariin faaliyetlerini daha agik hale getirir. Bu da yolsuzluk ve usulsiizliiklerin
onlenmesine katkida bulunur (Heeks, 2001). Ugciincii olarak, e-hizmetler, vatandas
memnuniyetini artirmaktadir. Vatandaslar, kamu hizmetlerine internet iizerinden 7/24
erisim saglayarak islemlerini istedikleri zaman gergeklestirebilirler. Bu da vatandaslarin

kamu hizmetlerinden memnuniyetini artirir (Carter ve Bélanger, 2005)
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Birgok {ilke, kamu hizmetlerini e-hizmet olarak sunmak igin c¢esitli projeler hayata
gecirmistir. Ornegin, Estonya, dijitallesme alaninda oncii iilkelerden biri olarak,
vatandaslarina hemen hemen tiim kamu hizmetlerini elektronik ortamda sunmaktadir.
Estonya’nin e-Devlet sistemi, vatandaglarin dogum kaydi, vergi beyan1 ve saglik
hizmetleri gibi islemleri g¢evrimigi olarak gergeklestirmelerine olanak tanimaktadir

(Margetts ve Dunleavy, 2013).

Tirkiye'de de e-Devlet Kapisi, vatandaslarin kamu hizmetlerine elektronik ortamda
erisimini saglamak amaciyla 2008 yilinda devreye alinmistir. Bu platform {izerinden,
vatandaslar yaklasik 5.000 kamu hizmetine internet iizerinden erisebilmekte ve

islemlerini gerceklestirebilmektedir (Ozkan ve Kanat, 2011).

E-hizmetlerin sunulmasinda cesitli zorluklar ve engeller de bulunmaktadir. ilk olarak,
teknolojik altyapr ve dijital okuryazarlik eksiklikleri, e-hizmetlerin etkin bir sekilde
kullanilmasimi engelleyebilir. Ozellikle kirsal bdlgelerde ve yash niifus arasinda dijital
okuryazarlik diizeyinin diisiik olmasi, e-hizmetlerin benimsenmesini zorlastirmaktadir

(Jaeger ve Thompson, 2003).

Ikinci olarak, giivenlik ve gizlilik endiseleri, e-hizmetlerin kullanimmi olumsuz
etkileyebilir. Vatandaslar, kisisel bilgilerini internet iizerinden paylasma konusunda
tereddiit yasayabilirler. Bu nedenle, kamu kurumlarinin giivenlik 6nlemlerini artirmasi ve

vatandaslara giiven vermesi gerekmektedir (Layne ve Lee, 2001).
1.5. I¢ ve Dis Miisteri Kavram

1.5.1. I¢ Miisteri Kavrami

I¢ miisteri, isletme icindeki ¢alisanlar, departmanlar veya is siiregleri arasindaki miisteri
tedarik iligkisini ifade eder. Bowen ve Schneider (1988) i¢ miisteri kavraminin,
calisanlarin birbirine sundugu hizmetlerin, nihai dis miisteri memnuniyetini dogrudan
etkiledigini belirtmislerdir. I¢ miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin islerini daha verimli ve

etkili yapmalarini saglayarak genel isletme performansini artirir (Gremler vd., 1994).

1.5.2. Dis Miisteri Kavrami

Di1s miisteri, isletmenin tirettigi iirlin veya hizmeti satin alan ve tiiketen bireyleri ifade
eder. Parasuraman ve digerleri (1985), dis miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati ve

isletmenin uzun vadeli basarisi agisindan kritik 6neme sahip oldugunu belirtmislerdir. Dis
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miisteri beklentilerini karsilamak ve agsmak, isletmelerin rekabet avantaji elde etmesinde

onemli bir faktordiir (Oliver, 1999).

1.5.3. I¢ Miigsteri ve Dis Miisteri Iliskisi

I¢c miisteri ve dis miisteri kavramlari, birbirinden bagimsiz olmaktan ziyade, birbirini
tamamlayan unsurlardir. Isletme igindeki calisanlarin memnuniyeti, motivasyonu ve is
yapma kalitesi, dig miisterilere sunulan hizmetin kalitesini dogrudan etkiler (Heskett vd.,
1994). Heskett vd. (1994), hizmet-kar zinciri teorisinde, i¢ miisteri memnuniyetinin dis

miisteri memnuniyeti ve isletme karlilig1 tizerindeki dolayl: etkilerini agiklamislardir.

1.5.4. I¢ Miisteri ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Isletme Uzerindeki Etkisi

I¢ miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin is yerindeki tatmini, motivasyonu ve baghlig ile
ilgilidir. Bu durum, calisanlarin performansini ve dolayisiyla isletme genelindeki
verimliligi artirir (Eskildsen ve Dahlgaard, 2000). Ornegin, egitim ve gelisim firsatlari,
adil icretlendirme ve iyi ¢aligma kosullari, i¢ miisteri memnuniyetini artiran énemli

faktorler arasindadir (Spector, 1997).

Di1s miisteri memnuniyeti, miisterilerin iirlin veya hizmetten beklentilerinin karsilanmasi
veya asilmasi durumunda ortaya ¢ikar. Dis miisterilerin memnuniyeti, misteri sadakatine
ve dolayisiyla tekrar eden satiglara yol agar (Reichheld ve Sasser, 1990). Memnun
miisteriler, olumlu agizdan agiza iletisimle isletmenin itibarini artirir ve yeni miisteri

kazanimina katkida bulunur (Zeithaml vd., 1996).
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BOLUM 2. SGK UYGULAMA PORTALI E-HIZMET KALITESI

2.1. Metod ve Yontem

2.1.1. Arastirmanin Amaci

Calismada toplumun biiyiik bir ¢ogunlugunun iliski igerisinde oldugu Sosyal Giivenlik

Kurumu tercih edilmis ve degerlendirme yapilmistir.

Bu ¢alismada Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) e-hizmet portali lizerinden islem yapan
i¢ miisteri (calisan) ve dis miisterilerin e-hizmet kalitesi algilar1 6l¢lilmeye ¢aligilmis, i¢
miisteriler ile dis miisterilerin e-hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farklar ortaya

cikartilmaya caligilmistir.

Dijitallesen diinyada kullanici istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde ¢aga ayak
uydurmanin énemi sadece 6zel sektorde degil kamu sektoriinde de kendini iyiden iyiye
hissettirmistir. Bu sebeple bu calismada kamu e-hizmet kalitesi ele alinarak kamu
kurumlarinin e-hizmet kalitesi incelenmis ve gerekli diizenlemeleri yapmak igin bilgi

saglanmustir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmet sektorii lizerinde yapilan ¢alismalarin i¢ miisteri ya
da dis misteri algilarin1 6lgmek iizere yapildigi goriilmiistiir. Bu sebeple bu ¢aligmada
kamu hizmeti veren bir kurulusun e-hizmet portali izerinden i¢ ve dig miisterilerin algilar

Olctilerek karsilastirma yapilmis ve literatiir boslugunu doldurmay1 amaglanmistir.

2.1.2. Veri Toplama ve Orneklem

Bu ¢aligsmada veri toplama araci olarak anket yontemi tercih edilmistir. Anket formu iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, calisanlarin demografik o6zellikleri olan
cinsiyet ve egitim durumlarina iliskin sorular yer almaktadir. ikinci boliimde ise, e-hizmet
kalitesini 6lgmek igin Barnes ve Vidgen (2002) tarafindan gelistirilen E-QUAL 6l¢egi
kullanilmistir.  Veri toplama siireci 2023 yilmin Kasim ve Aralik aylar1 arasinda

gerceklestirilmistir.

Anket formu, SGK Uygulama Platformu {izerinden islem yapan iki farkli gruba
gonderilmistir. Birinci grup, 250 SGK personelinden olusmakta olup, bu gruptan 101 kisi
ankete katilmay1 kabul etmistir. SGK personelinden ankete katilim oran1 %40,4 olarak

gerceklesmistir. Tablo 2°de goriilecegi lizere, %10 orneklem hatasi ile SGK uygulama
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portali tizerindeki kamu, igveren, vatandas ve saglik hizmet sunuculart modiilleri
araciligiyla tiizel ve gergek kisilere hizmet veren SGK personelinden (i¢ miisteri) en az

81 kisiye ulasilmasi yeterlidir.

Ikinci grup ise, Sakarya ilinde SGK uygulama portali iizerindeki kamu, isveren, vatandas
ve saglik hizmet sunuculari modiilleri aracilifiyla e-hizmeti alan gergek ve tiizel
kisilerdir. Sakarya ili icinde SGK portali lizerinden islem gergeklestiren yaklasik 10000
gercek ve tiizel kisi bulunmaktadir. Kolayda d6rnekleme yontemi ile belirlenen 95 kisiden
ankete katilim saglanmistir. Tablo 2’de goriilecegi lizere, %10 drneklem hatasi ile SGK

platformu tlizerinden hizmet alan (dis miisteri) en az 95 kisiye ulasilmasi yeterlidir.

Ikinci gruptan veri toplamak igin kolayda drnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem
sayesinde arastirmacilar kolayca ulasabilecegi katilimcilardan veri toplayarak zaman,
maliyet ve erisim avantajlari saglamaktadir. Ozellikle hizli geri bildirim gerektiren
durumlarda, maliyetin diigiik oldugu veya pilot caligmalarin yapilmasi gerektigi
arastirmalarda tercih edilmektedir. Ancak bu yontemin temsiliyet ve yanlilik riski tasidigi

unutulmamalidir (Hasiloglu vd., 2015).

Tablo 2
Yiizde 10 Ornekleme Hatas: lle a=0.05 I¢cin Orneklem Biiyiikliikleri

0,10 Ornekleme Hatasi (d)

Evren Biiyiikliigii p=0,5 p=0,8 p=03

g=0,5 q=0,2 g=0,7
100 49 38 45
500 81 55 70
750 85 57 73
1000 88 58 75
2500 93 60 78
5000 94 61 79
10000 95 61 80
25000 96 61 80
50000 96 61 81
100000 96 61 81
1000000 96 61 81
100 milyon 96 61 81

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan (2004)
2.2. Analiz Yontemleri

Bu ¢aligmada, veriler SPSS 23.0 programi ile analiz edilmistir. Barnes ve Vidgen (2002)

tarafindan yapilan ¢alismada Cronbach’s alpha katsiyis1 o= 0.93 olarak belirlenmistir
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(Ayazlar, 2011). Bu sebeple ¢alismada sadece giivenilirlik testi uygulanmistir. Ardindan,
verilerin tanimlayict istatistikleri (ortalama, standart sapma, basiklik ve carpiklik)
hesaplanmistir. Hipotezlerin testi i¢in sirasiyla bagimsiz iki 6rnek T testi ve regresyon

analizleri gergeklestirilmistir.

2.3. Arastirmanin Olcekleri

Arastirmada Barnes ve Vidgen (2002) tarafindan gelistirilen ii¢c boyutlu 22 maddeden
olusan E-QUAL e-hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir (Tablo 2). Katilimcilarin algilarini
“1=Kesinlikle katilmiyorum, ... 5=Kesinlikle katiliyorum” olmak {izere 5’li-Likert tipi

Olcekte belirtmeleri istenmistir.

Tablo 3
E-QUAL Olgegi Boyut ve Maddeleri

Kod Ag¢iklama
K Kullanilabilirlik
K1 Sistemin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum.
K2 Siteyle olan etkilesimim agik ve anlasilir.
K3 Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum.
K4  Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum.
K5 Sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir.
K6 Tasarim sitenin tliriine uygundur.
K7  Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir.
K8 Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir
BN  Bilginin Niteligi
BN1 Dogru bilgi saglar.
BN2 Inandiric1 bilgi saglar
BN3 Zamaninda bilgi saglar
BN4 ihtiyaglarimla ilgili bilgi saglar.
BNS Kolay anlasilabilir bilgi saglar.
BN6 Uygun detayda bilgi saglar.
BN7 Bilgiyi uygun bi¢cimde sunar.
HE Hizmet Etkilesimi
HE1 Saygindir.
HE2 islemleri tamamlamak konusunda giiven verir.
HE3 Kisisel bilgilerimin glivende oldugu hissini verir
HE4 Kisisellestirilmis izlenimi yaratir.
HE5 Bir topluluga ait olma hissi uyandirir.
HE6 Kurumla iletisim kurmay1 kolaylastirir.
HE7 H_izmetir_l s0z verildigi sekilde iletilecegi konusunda kendimi giivende
hissederim.
E-HK E-Hizmet Kalitesi
Kaynak: Barnes ve Vidgen (2002).
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Ayrica katilimcilardan e.sgk.gov.tr portaline iligkin genel memnuniyet algilari tek madde
ile 6l¢lilmiistiir. Bunun i¢in katilimcilarin 5°1i Likert tipi 6l¢egi ile (1-Cok Kotii, 2—K6tii,
3—Kararsizim, 4-1yi, 5-Miikemmel) algilarini1 cevaplamalar1 istenmistir.

Tablo 4

E-QUAL Olgegi Memnuniyet Boyutu

Kod Aciklama
M  SGK Uygulama Portaline iliskin genel goriisiiniiz.

2.4. Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin sinirliliklart asagida maddeler halinde verilmistir;

e Arastirma Sakarya ili icinde ¢alisan SGK personeli ile SGK sifresi ile sistemden
hizmet alan isyeri ¢alisanlar1 kisit altinda yiriitilmiustir.

e Arastirma %10 6rneklem hatasi kisit1 altinda gergeklestirilmistir.

Ancak, kolayda 6rneklemenin temsiliyet sorunu ve yanlilik riski gibi dezavantajlar1 da
vardir, bu nedenle bulgular genellestirilebilirlik agisindan sinirlt olabilir (Hasiloglu vd.,

2015).

2.5. Arastirmanin Hipotezleri

E-Qual 6l¢egi ile daha dnce gergeklestirilen calismalar daha ¢ok dis miisterilerin e-hizmet
kalitesi ve memnuniyet algilarin1 lgmeye yonelik gerceklestirilmistir (Atan vd., 2003;
Bozdag vd., 2003; Veysel vd., 2007; Devebakan ve Aksarayli, 2003; Al ve Bahsisoglu,
2000; Ersen, 2004; Giirses, 2006; Alir vd., 2007). Bu ¢alismada ise farkli olarak, SGK
uygulama portalinin ayn1 modiilleri iizerinden vatandasa hizmet veren SGK personeli i¢
miisteri olarak ve bu modeller tizerinden hizmet alan gercek ve tiizel kisilerin dis miisteri

olarak kabul edilerek;

a) ¢ ve dis miisteri gruplarmnin e-hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadigi,
b) I¢ ve dis miisteri gruplarinin e-hizmet Kalitesinin memnuniyetleri iizerinde olumlu

bir etkiye sahip olup olmadiklari incelenmektedir.

Bunun i¢in kullanilabilirlik, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi olmak iizere {i¢ boyuttan
olusan E-QUAL 6lgeginden yararlanilmistir. Bu ti¢ boyutun altinda toplam 22 maddeyle
ilgili hem hizmet SGK personelinin (i¢ miisteri) ve hem de hizmet alan gercek ve tiizel

kisilerin (dis miisteri) algilar1 ayr1 ayr1 Slglilmiistiir.
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Bu itibarla, arastirmanin ilk iki hipotezi SGK Uygulama portali iizerinden vatandasa
hizmet veren SGK personeli (i¢ miisteri) ile hizmet alanlarin (dis miisteri) olmak tizere
iki grubun e-hizmet kalitesi algilarini 6l¢mek igin asagidaki iki hipotez gelistirilmistir.

Hi: SGK Uygulama Platformunun e-hizmet kalitesi hakkinda i¢ miisteri (SGK personeli)

ile dis miisteri (online islem alan hizmet kullanicilar) algilari arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir farklilik vardir.

Hi1: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu hakkinda i¢ miisteri ile

dis miisteri algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hi2: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu hakkinda i¢ miisteri ile dis

miisteri algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hi3: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu hakkinda i¢ miisteri ile

dis miisteri algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Ayrica, SGK Uygulama portalinin e-hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan {i¢ boyutun
miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi, iki grubun algilar1 da gozetilerek, Sekil 3’teki

model cergevesinde ii¢ hipotez gelistirilmistir.

Sekil 3
Arastirma Modeli

Kullanilabilirlik
(K)

Bilginin
Niteligi
(BN)

Miisteri
Memnuniyeti

(M)

Hizmet
Etkilesimi
(HE)
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H2: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu miisteri memnuniyetini pozitif

etkilemektedir.

H2.1: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu i¢ miisteri memnuniyetini

anlamli ve pozitif etkilemektedir.

H2.2: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu dis miisteri memnuniyetini

anlamli ve pozitif etkilemektedir.

Hs: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu miisteri memnuniyetini anlamli

ve pozitif etkilemektedir.

Hz1: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu i¢ miisteri memnuniyetini

anlamli ve pozitif etkilemektedir.

Hs.2: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu dis miisteri memnuniyetini

anlamli ve pozitif etkilemektedir.

Hs: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu miisteri memnuniyetini

pozitif etkilemektedir.

Ha1: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu i¢ miisteri anlamli ve

memnuniyetini pozitif etkilemektedir.

Hs.2: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu dis miisteri anlamli ve

memnuniyetini pozitif etkilemektedir.

2.6. Analizler ve Bulgular

Bulgular; demografik bulgular, giivenirlik testi bulgulari, tanimlayic istatistiksel analiz
bulgulari, bagimsiz iki 6rnek T testi bulgular1 ve regresyon analizi bulgular1 olmak {izere

bes kisimda anlatilacaktir.

2.7. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan SGK personelinin demografik bulgulari Tablo 2’de verilmektedir.
Arastirmaya 101 SGK personeli ile SGK Uygulama Platformu {izerinden kamu hizmeti
goren 95 kisi katilmistir. Cinsiyetine gore SGK personelinin 59’u erkek ve 42°s1 kadindir.
Kamu SGK Uygulama Platformu tizerinden kamu hizmeti goren erkek sayis1 43 ve kadin

sayist 52°dir. Egitim durumuna gore 43 SGK personeli ilk orta ve liseden birinden mezun
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58 SGK personeli ise on lisans, lisans ve lisansiistii olmak iizere yiiksekdgrenim

mezunudur.

Tablo 5

Demografik Sonu¢lar

Karakteristik Ozellikler I¢ Miisteri Dis Miisteri  Toplam Oran (%)

Frekans 101 95 196
Oran (%) 51.5 48.5 100.0
Cinsiyeti
Kadmn 42 52 94 48.0
Erkek 59 43 102 52.0
Egitim
Ik ve ortaokul 5 3 8 41
Lise 38 33 71 36.2
Onlisans/Lisans 56 55 111 56.6
Lisansiisti 2 4 6 3.1

2.8. Olgeklerin Giivenilirligi

Calismada kullanilan ii¢ 6lgegin giivenirligini test etmek tizere Cronbach'in Alfa analizi
yaptlmistir. Ercan ve Kan (2004) Cronbach Alpha katsayisinin 0.00—0.40 arasi
degerlerini giivenilir degil, 0.41-0.60 aras1 degerlerini diisiik, 0.61-0.80 aras1 degerlerini
orta ve 0.81-1.00 arast degerlerini yiiksek olarak yorumlamaktadir. Sekiz maddeli
Kullanilabilirlik, yedi maddeli bilginin niteligi ve yedi maddeli hizmet etkilesimi
Olgeklerinin Cronbach'in Alfa degerleri sirasiyla 0.907, 0.920 ve 0.887 olarak
bulunmustur. Bu degerler bu ii¢ dl¢egin de giivenilir oldugunu ve yiiksek i¢ tutarlilik
diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, bu ii¢ 6lcege ait Cronbach Alpha
degerlerinin benzerlik gostermesi, Olgeklerin birbirine yakin diizeyde i¢ tutarlilik
sagladigini ve birbirinden farkli olmadigini ortaya koymaktadir. Bu itibarla arastirmada

kullanilan 6lgeklerin yiiksek giivenilirlik degerlerine sahip oldugu bulunmustur.

2.9. Tammlayiei Istatistiksel Analiz Bulgulari

Analiz sonuglar1 sekiz maddeli kullanilabilirlik, yedi maddeli bilginin niteligi, yedi
maddeli hizmet etkilesimi ve bu {i¢ boyuta ait yirmi iki maddenin olusturdugu e-hizmet
kalitesi bagliklar1 altinda ele alinmistir. Tiim veriler ve i¢ miisteri (SGK personeli) — dis
miisteri (vatandas) ayrimina gore tanimlayici istatistiksel analiz bulgular1 Tablo3’te
verilmektedir. Cinsiyet ve mezuniyet ayrimima gore tanimlayict istatistiksel analiz

bulgular1 ise Tablo4’te gosterilmektedir.
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Arastirmaya katilan 196 i¢ ve dis miisterinin tamami goéz Oniine alindiginda SGK
uygulama portalinin e-hizmet kalitesi hakkinda tiim katilimcilar katiliyorum segenegine
yakin (3.712) bir algiya sahiptir. Ancak i¢ miisteri algis1 (3.757) dis miisteri algisina
(3.628) gore nispeten daha yiiksek bulunmustur. Ancak kullanilabilirlik boyutu algis1 dis

miisteri lehine bulunmustur.

Tablo 6
Tammlayict Istatistik Analiz (Tiimii ve I¢ — Dis Miisteri)

Kod Tiimiinde (N=196) I¢ Miisteri (N=101) Dis Miisteri (N=95)
x SS X SS X SS

K1 3.796 1.062 3.871 0.987 3.716 1.136
K2 3.791 1.029 3.842 1.037 3.737 1.023
K3 3.668 1.041 3.713 0.973 3.621 1.113
K4 3.684 1.073 3.693 1.093 3.674 1.056
K5 3.301 1.179 3.267 1.191 3.337 1.172
K6 3.495 1.130 3.317 1.113 3.684 1.123
K7 3.316 1.142 3.178 1.144 3.463 1.128
K8 3.622 1.057 3.634 1.007 3.611 1.114
K 3.584 0.849 3.564 0.838 3.605 0.865
BN1 3.918 1.039 4.139 0.872 3.684 1.151
BN2 3.944 0.935 4.089 0.826 3.789 1.020
BN3 3.699 1.080 3.891 0.989 3.494 1.138
BN4 3.837 0.970 3.891 0.999 3.768 0.939
BN5 3.760 1.002 3.861 0.905 3.652 1.089
BN6 3.842 0.982 3.940 0.810 3.736 1.131
BN7 3.827 0.950 3.980 0.748 3.663 1.107
BN 3.832 0.819 3.970 0.725 3.684 0.888
HE1 3.924 1.002 3.980 0.937 3.863 1.068
HE2 3.899 0.987 4.059 0.785 3.726 1.143
HE3 3.725 1.153 3.861 1.104 3.579 1.190
HE4 3.470 1.054 3.376 1.037 3.568 1.068
HE5 3.561 1.105 3.772 0.988 3.336 1.181
HE6 3.725 1.070 3.930 0.972 3.505 1.128
HE7 3.730 1.044 3.910 1.010 3.536 1.049
HE 3.719 0.818 3.762 0.718 3.597 0.906
E-HK 3.712 0.762 3.757 0.681 3.628 0.831
M 3.786 0.850 3.841 0.717 3.726 0.972

Kadin ve erkek cinsiyet ayrimina gére SGK uygulama portalinin e-hizmet kalitesi algis1
ile kullanilabilirlik, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi boyutlar1 algilar1 kadinlarin
lehine daha yiiksek bulunmustur (Tablo 4). Universite mezunu olan ve olmayan ayrimina
gore SGK uygulama portalinin e-hizmet kalitesi algisi ile kullanilabilirlik, bilginin
niteligi ve hizmet etkilesimi boyutlar1 algilari mezun olanlar lehine daha yiiksek

bulunmustur (Tablo 4).
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Tablo 7

Tammlayict Istatistik Analiz (Cinsiyet ve Mezuniyet)

Cinsiyeti Universite Mezunu
Kod  Kadin (N=94)  Erkek (N=102) %{E%i{‘ (ﬁl%g)
x SS x SS x SS x SS
K1 3.936 1.065 3.666 1.046 3.670 1.117 3.880 1.018
K2 3.957 0.938 3.637 1.088 3.5631 1.095 3.965  0.946
K3 3.787 1.025 3.558 1.049 3.417 1.150 3.837 0.928
K4 3.787 1.014 3.588 1.120 3.620 1.158 3.726 1.013
K5 3.425 3.186 1114 3.186 3.303 1.212 3.299 1.161
K6 3.595 1.129 3.402 1.128 3.379 1.077 3.572 1.162
K7 3.478 1114 3.166 1.152 3.265 1.106 3.350 1.169
K8 3.712 0.934 3.539 1.157 3.506 1.096 3.700 1.027
K 3.710 0.794 3.468 0.884 3.462 0.948 3.667 0.768
BN1 4.085 0.957 3.764 1.091 3.797 1.054 4.000 1.025
BN2 4.063 0.889 3.833 0.965 3.772 0.999 4.059 0.873
BN3 3.755 1.084 3.647 1.077 3.658 1.096 3.726 1.071
BN4 4.010 0.861 3.666 1.037 3.835 1.043 3.829 0.921
BN5 3.851 0.949 3.676 1.045 3.860 0.943 3.692 1.037
BNG6 3.914 0.911 3.774 1.042 3.797 1.042 3.871 0.942
BN7 3.925 0.858 3.735 1.023 3.848 0.961 3.812 0.946
BN 3.944 0.771 3.728 0.850 3.795 0.883 3.856 0.774
HE1l 4.053 0.872 3.803 1.099 3.835 1.043 3.982 0.973
HE2 4.063 0.913 3.745 1.031 3.860 1.046 3.923 0.948
HE3 3.914 1.084 3.549 1.190 3.645 1.219 3.777 1.107
HE4 3.617 0.940 3.333 1.137 3.405 1.214 3.5612 0.934
HES 3.521 1.034 3.598 1.171 3.506 1.175 3.598 1.059
HE6 3.734 0.996 3.715 1.137 3.683 1.160 3.752 1.007
HE7 3.744 1.036 3.716 1.056 3.784 1.105 3.692 1.003
HE 3.810 0.690 3.587 0.803 3.623 0.885 3.742 0.658
E-HK 3.790 0.714 3.583 0.892 3.635 0.947 3.714 0.717
M 3.787 0.787 3.784  0.907 3.696 0.910 3.846  0.805

2.9.1. Normallik Testi Bulgulart

[k iki hipotez i¢in, parametrik mi parametrik olmayan analiz yontemlerinden hangisini

kullanacagimiza karar vermek tizere, ilk once verilerin normal dagilima uygunlugu test

edilmistir. Test sonuglart Tablo 5’te verilmektedir. Tabachnick ve Fidell (2013) basiklik

ve carpiklik degerlerinin +1.5 ile -1.5 arasinda bulunmasi halinde verilerin normal

dagilima uygunluk gosterdigini sdylemektedir. Tablo 5’te goriilecegi lizere basiklik ve

carpiklik degerleri +1.5 ile -1.5 arasinda kaldig i¢in verilerin normal dagilima uygunluk

gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Bu itibarla ilk iki hipotezin testi i¢in parametrik test olan

bagimsiz iki 6rnek T testinin uygulanmasi gerektigi sonucuna varilmastir.
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Tablo 8
Normallik Testi

istatistik Std Hata

X 3.584 0.061

KULLANILABILIRLIK SS 0.849
(K) Basiklik -0.368 0.174
Carpiklik 0.104 0.346
X 3.831 0.058

BILGI NITELIK SS 0.819
(BN) Basiklik -0.834 0.174
Carpiklik 1.158 0.346
X 3.682 0.058

HiZMET ETKILESIMi SS 0.817
(HE) Basiklik -0.688 0.174
Carpiklik 1.033 0.346
x 3.694 0.054

E-HIZMET KALITESI SS 0.758
(E-HK) Basiklik -0.720 0.174
Carpiklik 1.381 0.346

2.10. Bagimsiz Iki Ornek T Testi Bulgular

Field’e (2013) gore birbiriyle ilgisi olmayan iki ana kiitlenin ortalamalarinin birbiriyle
karsilagtirilmasi halinde parametrik bir test teknigi olan bagimsiz iki drnek T testinin
kullanilmalidir. Bu itibarla i¢ miisteri — dis miisteri, kadin — erkek ve iiniversite mezunu
olan — olmayan gruplarin E-QUAL boyutlari ve e-hizmet kalitesi algilart arasinda anlaml
bir farklilik olup olmadigini test etmek iizere toplanan veriler bagimsiz iki 6rnek T testine
tabi tutulmustur. Analiz sonuglari; i¢ — dis Miisteri gruplar1 ayrimina gore Tablo 8’de

gosterilmektedir.

Tablo 9
Bagimsiz Iki Ornek T Testi (I¢ — Dis Miisteri Gruplar)

T test
Boyut t df P
KULLANILABILIRLIK (K) -0.336 194 0.737
BILGI NIiTELIK (BN) 2.462 181.707 0.015
HIiZMET ETKILESIiMIi (HE) 1.411 179.068 0.160
E-HIZMET KALITESI (E-HK) 1.183 182.080 0.239

I¢ — dis miisteri grup ortalamalar1 dikkate alindiginda, Tablo 3’te goriilecegi iizere, SGK
uygulama portalinin e-hizmet kalitesi algis1 i¢ miisteri lehine daha yiiksek olmakla
birlikte iki grubun e-hizmet kalitesi algis1 hakkinda istatistiksel olarak anlaml bir fark
bulunmamistir ve Hi hipotezi ret edilmistir (Tablo 9). Tablo 8’de goriilecegi lizere,

Kullanilabilirlik boyutuna iliskin dis miisteri algis1 daha yiiksek olmakla birlikte iKi grup
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arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir ve Hii hipotezi ret
edilmistir (Tablo 9). Tablo 8’de goriilecegi iizere, bilginin niteligi boyutu hakkinda i¢
miisteri lehine istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur ve Hi2> hipotezi kabul
edilmistir (Tablo 9). Tablo 8’de goriilecegi lizere, Hizmet Etkilesimi boyutuna iliskin i¢
misteri algis1 daha yliksek olmakla birlikte iki grup arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir farklilik bulunmamistir ve Hi 3 hipotezi ret edilmistir (Tablo 9).

Arastirmanin ilk iki hipotezine ait 6zet bulgular Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10
Arastirmamn Ilk Iki Hipotezine Ait Ozet Bulgular
Hipotez Sonug
H:: SGK Uygulama Platformunun e-hizmet kalitesi hakkinda i¢
miisteri ile dig miisteri algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml RET

bir farklilik vardir.

Hi11: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu

hakkinda i¢ miisteri ile dis miisteri algilar1 arasinda istatistiksel RET
olarak anlamli bir farklilik vardir.

Ha1.2: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu hakkinda

i¢ miisteri ile dig miisteri algilar1 arasinda istatistiksel olarak KABUL
anlamli bir farklilik vardir.

H13: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu

hakkinda i¢ miisteri ile dis miisteri algilar1 arasinda RET
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

2.10.1. Demografik Degiskenlere Ait Bagimsiz Iki Ornek T Testi Bulgulart

Tablo 4’te goriilecegi tizere, Kadin — Erkek grup ortalamalar1 dikkate alindiginda SGK
uygulama portalinin e-hizmet kalitesi algis1 hakkinda iki grup arasinda kadinlarin Iehine
olacak sekilde istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (Tablo 10).
Kullanilabilirlik boyutuna iliskin kadinlarin lehine istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmustur (Tablo 10). Ancak, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi boyutlar1 hakkinda
iki grubun algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur (Tablo 10).

Tablo 11
Bagimsiz Iki Ornek T Testi (Kadin — Erkek Gruplart)

T test
Boyut t df P
KULLANILABILIRLIK 2.008 194 0.046
BiLGi NITELIiK 1.852 194 0.066
HIiZMET ETKILESIMi 1.788 194 0.075
E-HIZMET KALITESI 2.071 194 0.040
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Universite mezunu olan — olmayan grup ortalamalari dikkate alindiginda SGK uygulama
portalinin e-hizmet kalitesi algis1 hakkinda iki grup arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark bulunmamisgtir (Tablo 11). Kullanilabilirlik, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi
boyutlart hakkinda iki grubun algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmamustir (Tablo 11).

Tablo 12

Bagimsiz Iki Ornek T Testi (Universite Mezunu Olan —Olmayan)

T test
Boyut t df P
KULLANILABILIRLIK -1.662 194 0.098
BILGI NITELIK -0.504 194 0.614
HIZMET ETKILESIiMi -0.668 194 0.505
E-HIZMET KALITESI -1.077 194 0.283

2.11. Regresyon Analizi Bulgular:

Coklu regresyon analizi yapilabilmesi i¢in bagimli degiskenin normal dagilima uygun
olmasi gerekmektedir (Ozdamar, 2015). Tabachnick ve Fidell (2013) basiklik ve carpiklik
degerlerinin +1.5 ile -1.5 arasinda bulunmasi halinde verilerin normal dagilima uygunluk
gosterdigini soylemektedir. Tablo 11°de goriilecegi lizere bagimli degisken i¢ miisteri
memnuniyeti, dis miisteri memnuniyeti ve i¢-dis miisteri memnuniyeti bagimli
degiskenlerin basiklik ve ¢arpiklik degerleri +1.5 ile -1.5 arasinda kaldig1 i¢in verilerin

normal dagilima uygunluk gosterdigi sonucuna ulasilmistir (Tablo12).

Tablo 13
Bagimli Degiskenlerin Normallik Testi Bulgular
Istatistik Std Hata
x 3.842 0.071
MEMNUNIYET SS 0.717
(IC MUSTERI) Basiklik -0.584 0.240
Carpiklik 0.628 0.476
x 3.723 0.100
MEMNUNIYET SS 0.972
(DIS MUSTERI) Basiklik -0.840 0.247
Carpiklik 0.880 0.490
x 3.786 0.061
MEMNUNIYET SS 0.850
(IC VE DIS MUSTERI Basiklik -0.838 0.174
Carpiklik 1.217 0.346
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Bu asamadan sonra Kullanilabilirlik, Bilginin Niteligi ve Hizmet Etkilesimi bagimsiz
degiskenlerin Miisteri Memnuniyeti bagimli degiskendeki varyanst ne kadarim

acikladigini gostermek i¢in ¢oklu regresyon analizi asamasina gegilmistir.

Model 6zeti tablosunda verilmis olan R katsayisi bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasinda 0,675 lik bir korelasyon oldugu sonucuna ulasilmistir. Modelin R? degeri
0,456’dir. Bu durumda bagimli degiskenlerin Bagimsiz degiskenleri agiklama orani %45
olarak tespit edilmistir. Durbin — Watson testi sonucu (1,910) 1’den biiyiik oldugu i¢in

modelde otokorelasyon sorununa rastlanmamustir.

Tablo 14
Model Ozeti
Tahmini Durbin -
2 o . . 2
R R D s 2 Standart Hata Watson
0,675 0,456 0,447 0,63213 1,910
Yapilan analizler sonucunda P degeri 0,05’ten kiiciik oldugu icin model anlaml
bulunmustur.
Tablo 15
Model Gegerliligi
Kareler Kareler
Toplam df Ortalamasi F P
Regresyon 64,279 3 21,426 53,620 0,000
Artik 76,721 192 0,400
Toplam 141,000 195

Yapilan analizlerde tiim degiskenlerin site memnuniyetini pozitif etkiledigi goriilmistiir.
Hizmet Etkilesimi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,555
bulunmus ve Hizmet Etkilesimi degiskeninin site memnuniyetini dogrudan istatistiksel
olarak anlamli (p<0,001) etkiledigi bulunmustur. Kullanilabilirlik degiskeni ile site
memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,161 bulunmus olmasina ragmen ikisi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski (p=0.059) bulunmamistir. Bilgi_Nitelik
degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayisi B degeri 0,020 (p=0,840) olarak
bulunmus olup Bilgi_Nitelik degiskeninin site memnuniyeti izerinde neredeyse hig etkisi

olmadig1 bulgusuna ulagilmistir.
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Tablo 16
Katsayilar Tablosu

Standardize Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar

t P
Standart
B Hata Beta
(Sabit) 1,088 0,227 4,799 0,000
Kullanilabilirlik 0,161 0,084 0,160 1,903 0,059
Bilgi_Nitelik 0,020 0,100 0,019 0,202 0,840
Hizmet Etkilesimi 0,555 0,097 0,533 5,712 0,000

2.11.1. I¢ ve Dis Miisterilere Ait Regresyon Bulgulart

Model oOzeti tablosunda verilmis olan R katsayisi bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasinda i¢ miisteri degiskeni acisindan 0,647 dis miisteri degiskeni agisindan ise
0,695°1ik bir korelasyon oldugunu gostermektedir. Modelin R? degeri i¢ miisteri agisindan
0,419 dis misteri agisindan ise 0,483’tlir. Bu durumda bagimli degiskenlerin Bagimsiz
degiskenleri agiklama orani i¢ miisteri agisindan %42 olarak tespit edilmisken dis miisteri
acgisindan %48 olarak tespit edilmistir. Durbin — Watson testi sonucu hem i¢ miisteri
(1,541) icin hem de dis misteri (2,155) i¢in 1’den biiyiikk oldugu icin modelde

otokorelasyon sorununa rastlanmamaistir.

Tablo 17
Model Ozeti (I¢ — Dis Miisteri)
Miisteri ) RO Tahmini Durbin -
(ic- D1s) R R Diizeltilmis R® o\ art Hata Watson
ic 0,647 0,419 0,401 0,55516 1,541
Dis 0,695 0,483 0,466 0,71089 2,155

ANOVA regresyon modelinin biitlin  olarak anlamli  olup olmayacagin
gostermektedir.Model Gegerliligina gore P degeri 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in model hem

i¢ miisteri acisindan hem de dis miisteri agisindan anlamlidir.

Tablo 18
Model Gegerliligi(I¢ — Dis Miisteri)

Miisteri Kareler df Kareler

(ic — Dig) Toplam Ortalamasi F P
Regresyon 21,570 3 7,190 23,329 0,000
ic Artik 29,896 97 0,308
Toplam 51,465 100
Regresyon 42,896 3 14,299 28,293 0,000
Dis Artik 45,989 91 0,505
Toplam 88,884 94

Yapilan analizlerde model hem i¢ miisteri hem de dis miisteri agisindan pozitif etkiye

sahipken i¢ miisteri agisindan Bilgi_Nitelik degiskeninin P degeri (0,954) 0,05 ten biiyiik

39



oldugu icin bu deger model i¢in anlamsiz bulunmustur. Dis miisteri agisindan ise

Kullanilabilirlik ve Bilgi Nitelik degiskenleri model i¢in anlamsiz bulunmustur.

SGK personeli (i¢ miisteri) agisindan Kullanilabilirlik ve Hizmet Etkilesimi degiskenleri
site memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli etkiledigi bulgusuna ulasilmistir.
Bilgi_Nitelik degiskeninin P degeri (0,954) 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in site memnuniyeti
lizerinde anlaml1 bir etkisi bulunamamistir. i¢ miisteriler baglaminda Hizmet Etkilesimi
degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,437 bulunmus ve site
memnuniyetini dogrudan istatistiksel olarak anlamli (p=0,001) etkiledigi bulunmustur.
Kullanilabilirlik degiskeni ile site memnuniyeti arasindaki yol katsayis1 B degeri 0,223
bulunmus ve bu degiskenin i¢ miisterilerin site memnuniyetini istatistiksel olarak anlaml

olarak etkiledigi (p=0.021) bulunmustur.

SGK Uygulama Portal1 iizerinden hizmet alanlar (dis miisteriler) agisindan ise sadece
Hizmet Etkilesimi degiskeni site memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli etkiledigi
bulgusuna ulasilmistir. Yapilan analizlerde tiim degiskenlerin site memnuniyetini pozitif
etkiledigi goriilmiistiir. Hizmet Etkilesimi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol
katsayis1 B degeri 0,555 bulunmus ve Hizmet Etkilesimi degiskeninin site memnuniyetini
dogrudan istatistiksel olarak anlamli (p<<0,001) etkiledigi bulunmustur. Kullanilabilirlik
degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,161 bulunmus olmasina
ragmen ikisi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski (p=0.059) bulunmamustir. Bilgi
Niteligi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,020 (p=0,840)
olarak bulunmus olup Bilgi Niteligi degiskeninin site memnuniyeti lizerinde neredeyse

hig etkisi olmadig1 bulgusuna ulasilmistir.

Tablo 19
Katsayilar Tablosu (I¢ — Dis Miisteri)

Standardize Standardize

.. . Edilmemis
Musterl Katsayilar Katsayilar t p
(I¢ — Dis) Standart
B Beta
Hata
(Sabit) 1,372 0,324 4,229 0,000
i Kullanilabilirlik 0,223 0,096 0,261 2,337 0,021
§ Bilgi Niteligi 0,007 0,122 0,007 0,058 0,954
Hizmet Etkilesimi 0,437 0,122 0,438 3,587 0,001
(Sabit) 0,961 0,329 2,922 0,004
Dis Kullanilabilirlik 0,081 0,162 0,072 0,499 0,619
Bilgi Niteligi 0,026 0,174 0,024 0,151 0,881
Hizmet Etkilesimi 0,661 0,155 0,616 4,269 0,000
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Tablo 20
Arastirmamin Hipotezine Ait Ozet Bulgular

Hipotez Sonu¢

Hz: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu miisteri

A L - - RET
memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir.
Hs1: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu i¢ miisteri

A L . . KABUL
memnuniyetini anlaml ve pozitif etkilemektedir.
Hs2: SGK Uygulama Platformunun kullanilabilirlik boyutu dis miisteri

memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir. RET
Has: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu miisteri

LIS . . . RET
memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir.
Has1: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu i¢ miisteri

o m0e o . - RET
memnuniyetini anlaml ve pozitif etkilemektedir.
Hs2: SGK Uygulama Platformunun bilgi niteligi boyutu dig miisteri

o L . - RET
memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir.
Hs: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu miisteri

A " . . KABUL
memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir.
Hs1: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu i¢ miisteri

= L . ; KABUL
memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir.
Hs2: SGK Uygulama Platformunun hizmet etkilesimi boyutu dis miisteri KABUL

memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir.

2.11.2. Cinsiyet Degiskenine Ait Regresyon Bulgulari

Model oOzeti tablosunda verilmis olan R katsayisi bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasinda kadin degiskeni acisindan 0,717 erkek degiskeni agisindan ise 0,696’lik bir
korelasyon oldugunu gostermektedir. Modelin R? degeri kadin degiskeni acisindan 0,514
erkek degiskeni agisindan ise 0,484’tlir. Bu durumda bagimli degiskenlerin Bagimsiz
degiskenleri agiklama orani kadin de8iskeni acisindan %50 olarak tespit edilmisken erkek
degiskeni acisindan %48 olarak tespit edilmistir. Durbin — Watson testi sonucu hem kadin
(1,835) hem de erkek degiskeni (2,163) icin 1’den biiyiik oldugu icin modelde

otokorelasyon sorununa rastlanmamustir.

Tablo 21
Model Ozeti (Cinsiyet)
. e Tahmini .
Cinsiyetiniz R re ~ Dizeltilmis o 4o Durbin-
R Watson
Hata
Kadin 0,717 0,514 0,498 0,55846 1,835
Erkek 0,696 0,484 0,469 0,66186 2,163

Model Gegerliligina gore P degeri 0,05 ten kii¢iik oldugu i¢cin model hem kadin degiskeni

acisindan hem de erkek degiskeni agisindan anlamlidir.
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Tablo 22
Model Gegerliligi(Cinsiyet)

S Kareler Kareler
Cinsiyetiniz Toplam df Ortalamasi F P
Regresyon 29,676 3 9,892 31,717 0,000
Kadin Artik 28,069 90 0,312
Toplam 57,745 93
Regresyon 40,325 3 13,442 30,685 0,000
Erkek Artik 42,930 98 0,438
Toplam 83,255 101

Kadin kullanicilar agisindan yapilan analizlerde tiim degiskenlerin site memnuniyetini
pozitif etkiledigi gorlilmiistiir. Hizmet Etkilesimi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda
yol katsayisi B degeri 0,412 bulunmus ve Hizmet Etkilesimi degiskeninin site
memnuniyetini dogrudan istatistiksel olarak anlamli (p<0,001) etkiledigi bulunmustur.
Kullanilabilirlik degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,046
bulunmus olmasina ragmen ikisi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski (p=0.685)
bulunmamistir. Bilgi Niteligi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayisi1 B
degeri 0,359 olarak bulunmus ve p degeri 0,005 olarak bulunmus olup Bilgi Niteligi
degiskeninin site memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu bulgusuna

ulasilmustir.

Erkek kullanicilar agisindan yapilan analizlerde Bilgi Niteligi degiskeninin site
memnuniyetini negatif etkiledigi diger degiskenlerin ise memnuniyeti pozitif etkiledigi
goriilmustiir. Bilgi Niteligi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri
-0,306 olarak bulunmus ve p degeri 0,040 olarak bulunmus olup Bilgi Niteligi
degiskeninin site memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu bulgusuna

ulasilmistir.

Hizmet Etkilesimi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,713
bulunmus ve Hizmet Etkilesimi degiskeninin site memnuniyetini dogrudan istatistiksel
olarak anlamli etkiledigi bulunmustur. Kullanilabilirlik degiskeni ile site memnuniyeti
arasinda yol katsayist B degeri 0,285 bulunmus p degeri 0,018 oldugundan anlamli bir

iliski oldugu sonucuna varilmstir.
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Tablo 23
Katsayilar Tablosu (Cinsiyet)

Standardize

Edilmenis Standardize

Katsayilar Katsayilar
Cinsiyetiniz t p
Standart
B Hata Beta
(Sabit) 0,641 0,329 1,950 0,054
Kad Kullanilabilirlik 0,046 0,113 0,046 0,406 0,685
adn Bilgi Niteligi 0,359 0,125 0,351 2,866 0,005
Hizmet Etkilesimi 0,412 0,137 0,373 3,016 0,003
(Sabit) 1,380 0,304 4,536 0,000
Erkek Kullanilabilirlik 0,285 0,118 0,278 2,411 0,018
Bilgi Niteligi -0,306 0,147 -0,286 -2,080 0,040
Hizmet Etkilesimi 0,713 0,133 0,701 5,376 0,000

2.11.3. Egitim Durumu Degiskenine Ait Regresyon Bulgulart

Model oOzeti tablosunda verilmis olan R katsayisi bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasinda Universite mezunu olmayan degiskeni agisindan 0,770 iiniversite mezunlari
degiskeni agisindan ise 0,581°lik bir korelasyon oldugunu gostermektedir. Modelin R?
degeri Universite mezunu olmayan acisindan 0,592 iiniversite mezunlari acisindan ise
0,337’dir. Bu durumda bagimhi degiskenlerin Bagimsiz degiskenleri agiklama orani
Universite mezunu olmayan acisindan %59 olarak tespit edilmisken {iniversite mezunlari
acisindan %34 olarak tespit edilmistir. Durbin — Watson testi sonucu hem {iniversite
mezunu olmayan kullanicilar (1,979) i¢in hem de iiniversite mezunu kullanicilar (1,876)

icin 1’den biiyiik oldugu i¢cin modelde otokorelasyon sorununa rastlanmamastir.

Tablo 24

Model Ozeti (Universite Mezunu Olan —Olmayan)

Son mezun ’ Diizeltilmis Tahmini Durbin -
R R 9 Standart
olunan okul R Watson
Hata

Universite
mezunu 0,770 0,592 0,576 0,59314 1,979
©olmayan

Universite 0,581 0,337 0,320 0,66429 1,876
mezunu

Model Gegerliligina gore P degeri 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in model hem {iniversite

mezunu olmayan kullanicilar agisindan hem de iiniversite mezunlari agisindan anlamlidir.
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Tablo 25
Model Gegerliligi(Universite Mezunu Olan —Olmayan)

Son mezun Kareler Kareler P

olunan okul Toplami Ortalamasi

Universite ~ Regresyon 38,322 3 12,774 36,309 0,000

mezunu Artik 26,386 75 0,352

olmayan Toplam 64,709 78

Universite Regresyon 25,366 3 8,455 19,161 0,000
Artik 49,865 113 0,441

mezunu

Toplam 75,231 116

Universite mezunu olmayan kullanicilar agisindan yapilan analizlerde tiim degiskenlerin

site memnuniyetini pozitif etkiledigi goriilmiistiir. Hizmet Etkilesimi degiskeni ile site
memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B degeri 0,537 bulunmus ve p 0,001 bulundugundan
Hizmet Etkilesimi degiskeninin site memnuniyetini dogrudan istatistiksel olarak anlamli
etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Kullanilabilirlik degiskeni ile site memnuniyeti arasinda
yol katsayis1 B degeri 0,136 bulunmus olmasina ragmen ikisi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski (p=0.391) bulunmamaistir. Bilgi Niteligi degiskeni ile site memnuniyeti
arasinda yol katsayis1 B degeri 0,0990larak bulunmus ve p degeri 0,635 olarak bulunmus
olup Bilgi Niteligi degiskeninin site memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahip

olmadig1 bulgusuna ulagilmaistir.

Universite mezunu kullanicilar agisindan yapilan analizlerde tiim degiskenlerin site
memnuniyetini pozitif etkiledigi goriilmiistiir. Hizmet Etkilesimi degiskeni ile site
memnuniyeti arasinda yol katsayist B degeri 0,547 bulunmus ve Hizmet Etkilesimi
degiskeninin site memnuniyetini dogrudan istatistiksel olarak anlamli etkiledigi
bulunmustur. Kullanilabilirlik degigkeni ile site memnuniyeti arasinda yol katsayis1 B
degeri 0,139 bulunmus olmasina ragmen ikisi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligski (p=0,197) bulunmamuistir. Bilgi Niteligi degiskeni ile site memnuniyeti arasinda yol
katsayis1 B degeri 0,001 olarak bulunmus ve p degeri 0,991 olarak bulunmus olup Bilgi
Niteligi degiskeninin site memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi

bulgusuna ulagilmistir.
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Tablo 26

Katsayilar Tablosu (Universite Mezunu Olan —Olmayan)

Son mezun
olunan okul

Universite
mezunu
olmayan

Universite
mezunu

(Sabit)
Kullanilabilirlik
Bilgi Niteligi
Hizmet Etkilesimi
(Sabit)
Kullanilabilirlik
Bilgi Niteligi
Hizmet Etkilesimi

Standardize
Edilmemis

Standardize

Katsayilar Katsayilar t P
Standart
B Hata Beta
0,894 0,297 3,008 0,004
0,136 0,158 0,142 0,863 0,391
0,099 0,208 0,096 0,476 0,635
0,537 0,155 0,559 3,471 0,001
1,297 0,357 3,637 0,000
0,139 0,107 0,133 1,297 0,197
0,001 0,118 0,001 0,011 0,991
0,547 0,130 0,488 4,214 0,000
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TARTISMA SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma, SGK Uygulama Platformu (e.sgk.gov.tr) e-hizmet kalitesi hakkinda i¢ ve dis
miisteri algilar1 arasindaki farklari derinlemesine incelemeyi hedeflemektedir. Yapilan
analizler, i¢ ve dis miisteriler arasinda e-hizmet kalitesi algisinda anlamh bir farklilik
bulunmadigini ortaya koymustur. Ancak E-QUAL modelinin boyutlar1 incelendiginde,
kullanilabilirlik boyutunda SGK personeli (i¢ miisteri) ile hizmet alanlar (dis miisteri)
arasinda anlamli bir fark olmadigini, bilgi niteligi boyutunda ise belirgin bir farklilik

oldugunu gostermektedir.

Oncelikle, kullanilabilirlik boyutunun miisteri memnuniyetine olan etkisine bakildiginda,
hipotezler dogrultusunda farkli sonuglar elde edilmistir. SGK Uygulama Platformunun
kullanilabilirlik boyutu, i¢ miisteri memnuniyetini anlamli ve pozitif etkilemektedir. Bu
bulgu, i¢ miisterilerin, yani SGK personelinin, hizmetleri sorunsuz ve hizli bir sekilde
kullanabilmelerinin is tatmini ve performanslarini olumlu yonde etkiledigini bulan
Eskildsen ve Dahlgaard (2000) calismasini desteklemektedir. Kullanilabilirlik boyutunun
dis miisteriler {lizerindeki etkisine bakildiginda ise dig miisteri memnuniyeti lizerinde
anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu durum, dis miisterilerin teknik erisim veya
sistem kullanilabilirligi konularinda bazi sorunlar yasadiklarini ve bu nedenle
memnuniyet  diizeylerinin  diisebildigini  gostermektedir.  Nitekim, e-hizmet
platformlarinda kullanict deneyiminde yasanan zorluklar, memnuniyet iizerinde olumsuz

etkiye sebep olabilmektedir (Zeithaml vd., 2000).

Bilgi niteligi boyutunun miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisine bakildiginda, hem i¢
hem de dis miisteriler i¢in farkli sonuglar elde edilmistir. SGK Uygulama Platformunun
bilgi niteligi boyutu, i¢ ve dis miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml bir etkiye sahip
olmadig1 goriilmiistiir. D1s miisterilerin, SGK hizmetlerine dair bilgiye daha kolay
ulagabilmeleri, memnuniyet diizeylerini nispeten yilikseltmektedir. Bilginin kalitesi ve
dogrulugu, e-hizmetlerde miisteri memnuniyetinin temel belirleyicileri arasinda yer

almaktadir (Barnes ve Vidgen, 2002).

Son olarak, hizmet etkilesimi boyutu, hem i¢ hem de dis miisteriler lizerinde gii¢lii ve
pozitif bir etkiye sahip olmustur. Hem SGK personeli hem de vatandaglar, hizmet
etkilesiminin yiiksek oldugu platformlarda daha memnun kaldiklarini belirtmislerdir. Bu
sonug, e-hizmetlerin kisisel etkilesimden bagimsiz olarak, kullanici ile etkili ve kesintisiz

bir etkilesim kurabilme yetisinin, memnuniyet iizerinde biiylik bir rol oynadigim
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gostermektedir (Parasuraman vd., 2005). Ozellikle hizmet saglayici ile kullanic
arasindaki etkilesim kalitesinin yiiksek oldugu platformlar, misteri sadakati ve

memnuniyetini artirmaktadir (Reichheld ve Sasser, 1990).

I¢ ve dis miisteri algilar1 arasinda genel bir fark olmamasi, e-hizmet kalitesinin her iki
grup i¢in de benzer diizeyde degerlendirildigini diisiindiirmektedir. Ancak, bilgi niteligi
boyutundaki farklilik, i¢ miisterilerin sistemin daha detayli kullanim1 ve bilgiye erisim
acisindan daha spesifik gereksinimlere sahip olabilece§ini ortaya koymaktadir. Bu
durum, i¢ miisterilerin platformu daha sik ve derinlemesine kullandiklarini, dolayisiyla
bilgi niteligini daha iyi degerlendirdiklerini gdstermektedir. I¢ miisteri grubunun sistem
tizerindeki deneyim ve bilgi birikimi, dis miisterilerin algilariyla karsilastirildiginda, ig

miisteri memnuniyetinin daha yiiksek olmasina neden olabilir.

Miisteri memnuniyeti ag¢isindan i¢ ve dis miisteri algilarinda var olan anlaml farklilik, i¢
miisteri memnuniyetinin dig miisterilere gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu durum, caliganlarin platformla olan etkilesimlerinin, hizmetin kalitesi ve niteligi
konusundaki algilarinda belirleyici bir rol oynadigini gostermektedir. I¢ miisterilerin
hizmet kalitesinden daha fazla memnun olmalari, ayn1 zamanda kamu hizmeti sunan bir
kurumun i¢ dinamiklerinin ve ¢alisan memnuniyetinin dig miisteri memnuniyetine dolayl

yoldan katki sagladigini1 da gosterir.

Kadin ve erkek kullanicilarin e-hizmet kalitesi ve site memnuniyeti algilari arasindaki
farkliliklar, literatiirde siklikla tartisilan bir konudur. Bu c¢aligsmada elde edilen bulgulara
gore, kadin ve erkek kullanicilarin SGK e-hizmetlerine yonelik algilarinda bazi

farkliliklar gozlemlenmistir.

Kadin kullanicilar, genel olarak giivenlik ve gizlilik boyutlarina daha fazla 6nem
verirken, erkek kullanicilar kullanim kolaylig1 ve teknik islevsellik gibi boyutlarda daha
yiilksek memnuniyet gostermistir. Bu bulgu, literatiirde kadin kullanicilarin genellikle
internet hizmetleriyle ilgili giivenlik ve veri gizliligi konularina daha duyarli olduklarim

One siiren arastirmalarla uyumludur

Kadin kullanicilar arasinda site memnuniyeti daha diisiik ¢ikmustir. Ozellikle sistemde
yasanan teknik aksakliklar, bu grubun memnuniyet diizeyini olumsuz etkilemistir. Erkek
kullanicilar ise site hizin1 ve islevselligini memnuniyet agisindan énemli bulmus, ancak

teknik aksakliklar konusunda kadin kullanicilara kiyasla daha hosgoriilii olmuslardir. Bu
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bulgular, erkek kullanicilarin e-hizmetlerde teknik performansa daha fazla 6nem

verdigini gosteren literatiirle de ortiismektedir (Carter ve Bélanger, 2005).

Bu farkliliklar, SGK gibi kamu kurumlarinin e-hizmetlerini iyilestirirken cinsiyet temelli
kullanic1 farkliliklarin1 dikkate almasimnin 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozellikle, kadin kullanicilarin giivenlik ve gizlilik ihtiyaglarmi karsilayan ¢dziimlerin
gelistirilmesi, site memnuniyetini artirmada etkili olabilir. Aymi sekilde, erkek
kullanicilarin teknik beklentilerini karsilamak i¢in hiz ve islevsellik konulara daha fazla

odaklanilabilir.

Calismada iiniversite mezunu olan ve olmayan kullanicilar arasinda SGK Uygulama
Portali'na iligkin e-hizmet kalitesi ve site memnuniyeti algilar1 agisindan anlamli bir
farklilik bulunmamustir. Bu bulgu, egitim diizeyi farkinin e-hizmet kalite algis1 tizerinde
dogrudan bir etkiye sahip olmadigini ortaya koymaktadir. Her iki grup da e-hizmetlerin
kullanilabilirligi, bilgi niteligi ve hizmet etkilesimi boyutlarinda benzer algilar

gelistirmistir.

Bu sonuglar, her iki grubun da SGK platformunun sundugu hizmetleri benzer bir sekilde
deneyimledigini gostermektedir. Egitim diizeyi, kullanicilarin dijital hizmetleri
anlamasinda etkili olabilecek bir faktor olarak diisiiniilse de, bu ¢alismada {iniversite
mezunu olup olmama durumu e-hizmet kalitesi algisinda belirleyici olmamigtir. Bunun
nedeni, SGK platformunun genel kullanici dostu yapist ve teknik altyapisinin, egitim

diizeyi farki gézetmeksizin genis bir kullanici kitlesine hitap edebilmesidir.

Kullanilabilirlik ve bilgi niteligi gibi boyutlar iizerinde anlamli bir fark ¢ikmamasi,
SGK'nin tiim kullanict gruplarina esit derecede uygun hizmet sundugunu
desteklemektedir. Ancak, bu bulgular, daha karmasik veya teknik bilgi gerektiren
hizmetlerde farkli sonuglarin ortaya cikabilecegi olasiligini dislamamaktadir. Egitim
diizeyi daha yiiksek olan kullanicilarin bu tiir hizmetlerde daha etkin olabilecegi ve farkli

algilar gelistirebilecegi diisiintilebilir.

Calismanin o6rneklemi, belirli bir cografi alan veya demografik gruba odaklanmis olabilir.

Daha genis ve ¢esitli bir 6rneklem, bulgularin genellestirilebilirligini artirabilir.

Kullanici algilari, bireysel deneyimlere dayandigi i¢in 0znel nitelik tagimaktadir. Bu
durum, algilarm tutarlihgini ve giivenilitligini etkileyebilir. Ozellikle, farkl1 kullanici

gruplarinin deneyimleri farklilik gosterebilir.
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Calisma belirli bir zaman diliminde gergeklestirilmis olabilir. E-hizmet kalitesi algilari,
zamanla degisebilir; bu nedenle, uzun vadeli bir inceleme daha kapsamli sonuglar

verebilir.

Calismada nicel veriler 6n planda tutulmus olabilir. Kullanicilarin deneyimlerini ve
memnuniyetlerini daha iyi anlamak i¢in nitel veri toplama yontemleri (Ornegin,

derinlemesine miilakatlar) de kullanilabilirdi.

E-hizmet kalitesi algilari, kullanicilarin sistem disinda yasadigr deneyimler (6rnegin,
sosyal etkilesimler, kisisel beklentiler) gibi digsal faktorlerden de etkilenebilir. Bu

durumlar ¢aligmada yeterince ele alinmamis olabilir.

Bu ¢alisma, SGK Uygulama Platformu’nun e-hizmet kalitesi hakkinda 6nemli bulgular
sunmakta ve i¢ ve dis misteri algilarindaki farklhiliklar1 aydinlatmaktadir. Ancak,
yukarida belirtilen sinirliliklarin géz 6niinde bulundurulmasi, gelecekteki arastirmalar
icin daha kapsamli ve derinlemesine analizlerin yapilmasini tesvik edecektir. Gelecekte
yapilacak caligmalarin, daha karmagsik e-hizmet platformlarinda egitim diizeyinin
etkilerini daha detayli analiz etmesi yararli olabilir. Bu tiir ¢aligmalar, e-hizmet kalitesini

artirmaya yonelik stratejilerin gelistirilmesine katki saglayacaktir.
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Ek 2. SGK Uygulama Platformu E-Hizmet Kalitesi Anketi
Sayimn Kullanici

Bu arastirma formu Sakarya Universitesi Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali
yiiksek lisans tezi kapsaminda bilimsel bir ¢alisma gergeklestirmek tlizere hazirlanmistir.

Calismanin amaci e.sgk.gov.tr sisteminin e hizmet kalitesini 6lgmektir.

10-15 dakikaniz1 alacagini tahmin ettigimiz arastirma sorular1 e-hizmet kullanicilarinin

memnuniyet algilarin1 6lgmeye yonelik olarak tasarlanmastir.

Bu arastirma bilimsel amagli yapilmakta olup sorularda sizden kisisel bilgileriniz

istenmemektedir.

Cinsiyetiniz?
Kadin —
Erkek —

Egitim durumunuz (son mezun oldugunuz okul)?
Ilkokul Universite (Onlisans, Lisans)

—
Ortaokul Lisansiistii (Yiiksek Lisans, Doktora) -
Lise

000

e.sgk.gov.tr sisteminin hangi modiillerini kullamiyorsunuz? (Birden fazla isaretleme yapabilirsiniz)

Kamu — Vatandas 1
Kurum 1(;1 — Saglik Hizmet Sunucular1 -
Isveren —

SGK Uygulama Portalimin E-Hizmet Kalitesi (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2—Katilmiyorum, 3—Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4—Katiliyorum, 5—Kesinlikle Katiltyorum)

1 2 3 4 5

Sistemin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum.
Siteyle olan etkilesimim agik ve anlagilir.

Siteyi kolay dolagilabilir buluyorum.
Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum.
Sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir.

Tasarim sitenin tliriine uygundur.

Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir.

Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir
Dogru bilgi saglar.

Inandirici bilgi saglar

Zamaninda bilgi saglar

Ihtiyaclarimla ilgili bilgi saglar.

Kolay anlasilabilir bilgi saglar.

Uygun detayda bilgi saglar.

Bilgiyi uygun bigimde sunar.

Saygindir.

Islemleri tamamlamak konusunda giiven verir.
Kisisel bilgilerimin giivende oldugu hissini verir

Kisisellestirilmis izlenimi yaratir.
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Tablolar devami

Bir topluluga ait olma hissi uyandirir.

Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir.

Hizmetin s6z verildigi sekilde iletilecegi konusunda kendimi giivende
hissederim.

Memnuniyet: (1-Cok Kaétii, 2-Kotii, 3—Kararsizim, 4—lyi, 5-Miikemmel)

SGK Uygulama Portaline iliskin genel gortsiiniiz.
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