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OZET

Online kiyafet magazalarinda elektronik hizmet kalitesini olusturanlar, elektronik hizmet
kalitesi, sadakat ve agizdan agiza iletisim tiirleri arasindaki iliskileri incelemek i¢in bu
calismada elektronik hizmet kalitesi - sadakat - agizdan agiza iletisim modeli
olusturulmustur. Gazi Universitesinde [iBF'de okuyan Ogrencilere yapilarak gelen 313
gecerli anket sonucuna gore ampirik arastirma yapilmustir. Olgiim  modellerinin
gecerliliklerini test etmek i¢in ve degiskenler arasi iligkileri incelemek icin yapisal esitlik
modeli kullanilmistir. Sonug¢ olarak online kiyafet magazalarindan aligveris yapan
miisterilerin elektronik hizmet kalitesi algis1 yedi boyuttan (etkinlik, sistem uygunlugu,
islem gerceklestirme, gizlilik, kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) olusan giincellenmis
Olgek ile 6lgltilmistiir. Elektronik hizmet kalitesi 7 boyuttan olusmakta, elektronik hizmet
kalitesi ile sadakat arasinda ve sadakat ile agizdan agiza tiirleri arasinda pozitif anlamli
iliski vardir. Ayrica elektronik hizmet kalitesi ile agizdan agiza iletisim tiirlerinden sadece
elektronik agizdan agiza iletisim siddeti arasinda negatif bir iligki vardir.

Bilim Kodu: 1127.2.185

Anahtar Kelimeler: Elektronik hizmet Kkalitesi, sadakat, sozli agizdan agiza
siddeti, pozitif sozlii agizdan agiza iletisim, elektronik
agizdan agiza siddeti, pozitif elektronik agizdan agiza
iletigim, yapisal esitlik modeli
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ABSTRACT

In order to detect relationship between the antecedents of electronic service quality,
electronic service quality, loyalty and word of mouth types in online apparel retailers, this
dissertation developed electronic service quality - loyalty - word of mouth model. An
empirical investigation was conducted through a 313 valid servey using the sample of Gazi
University Faculty of Economics and Administrative Sciences students. Structural equation
modelling is employed in order to test the validity of the measurement model and examine
the set of relationships between the construct variables. Findings indicated that electronic
service quality was measured by online shoppers perception of electronic service quality of
consumer apparel e-tailers through seven dimensions (efficiency, system availability,
fullfillment, privacy, personalization, information, graphic style) modified scale. Electronic
service quality consists of seven dimensions and electronic service quality had positive
effects on loyalty. Also loyalty had positive effects on word of mouth types. However this
study also find that electronic service quality had no direct effect on word of mouth types
except electronic word of mouth activity.
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1 GIRIS

Internet pazarmmin ve insanlarm teknolojiyi kullanma oranlarmm gelismesiyle birlikte
birok girisimci internet pazarinda faaliyet gostermeye baslamustir. ilk baslarda internet
pazarlamasi1 yapan firmanin basarisi i¢in diigiik fiyat stratejisi en gerekli faktorlerden biri
konumundadir. internet pazarinmn giin gectikge biiyiimesiyle internet ortaminda daha biiyiik
rekabetler olusmaya baslamistir. Bu yiizden internet pazarindaki her isletme igin diisiik
fiyat stratejisi izlemesi gereken varsayilan bir durum olmustur. Isletmeler kendi
miisterilerini sadik yapmak ve ¢evrimigi sitelerini kullanabilir konuma getirmek i¢in bagka
unsurlar sunmak durumunda kalmiglardir. Bu durumdan dolayr giliniimiizde rekabet
istlinliigli i¢in bu isletmelerin elektronik hizmet kalitesine ve miisteri sadakatine 6nem

vermeleri gerekmektedir.

Internet pazarma benzer sekilde internet kullamicilar1 giin gegtikge artmistir. TUIK
rakamlarina gore 2005 yilinda internet kullananlarin sayisinin toplam niifusa oran1 %17,6
iken 2015 yilinda bu rakam %55,9 oranina ulasmistir (TUIK,2015). Sonug olarak ¢evrimigi
isletme sayisinin ve internet kullanicisinin son yillardaki yiiksek miktardaki artis orani ile
isletmelerin internetin etkili ve giiclii pazarlama kanali oldugunu kabul etmesi
gerekmektedir. Eger isletme mevcut miisterilerinden karlarina ulasmay1 devam etmeyi ve
yeni miisteriler kazanmak istiyorsa miisteriye yiiksek diizeyde elektronik hizmet kalitesi

vermesi bu sayede miisteri sadakati olusturup agizdan agiza iletisimine neden olmalidir.

Cevrimigi ticaret yapan isletmelerin elektronik hizmet Kkalitesine Onem vermesi ve
teknolojinin yayginlagsmasi ile son yillarda internetten aligveris miktar1 c¢ok yiiksek
rakamlara ulagsmistir. Miisteri interneti kullanarak mal ve {iriin aldiginda normale gore daha
diisiik fiyatlara islemini tamamlayabilmektedir. Ayni zamanda internet, miisteriye daha
fazla bilgi saglarken yedi giin 24 saat aligveris imkani sayesinde miisteriye esneklik ve
kolaylik sunmaktadir. Diger bir ifade ile 6zellikle diisiik fiyat, daha ¢ok pazara ulagsma,
esneklik, hizli islemler gibi imkanlar sayesinde tiiketiciler internet aligverisine ilgi
gostermektedirler. Online kiyafet aligverisi en hizli biiyliyen ve en popiiler olan
kategorilerin basinda gelmektedir (Kim ve Niehm,2009:222). 2014 Nisan-2015 Nisan

tarihleri arasinda Tiirkiye’de toplam satiglar i¢inde internet lizerinden yapilan satiglarin en
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yiiksek oldugu iiriin grubu %57,4 orani ile giyim ve spor malzemesi iken onu takip eden en

yiiksek oranla ikinci lirtin grubu %27 orani ile seyahat biletleridir (TUIK, 2015).

Kiyafet {irtin grubunun internet satiglarinda en yiiksek oranda satimasinin yaninda
aragtirmacilar, misterilerin kiyafeti magazadan almak yerine internetten satin aldiginda
yiikksek diizeyde risk ile karsilagtigini belirtmistir. Bu olusan durum miisterinin kiyafeti
kendi iizerinde deneyememesi ve dokunamamasi yiiziinden kaynaklanmaktadir (Jasper ve
Ouellette, 1994). Bu sorunlardan dolay1 kiyafet ¢evrim i¢i satislarinda yaklasik %65
oraninda ¢evrimic¢i sepete atillan kiyafetlerin misteriler tarafindan satin alma islemi
tamamlanamamaktadir (Eun Young ve Park, 2008). Cevrim i¢i kiyafet satan isletmeler
miisteride olusan risk algisin1 diisiirmek ve satin alma niyetini arttirmak i¢in yiiksek
diizeyde iirlin kalitesi ve web sitelerinde miisteri hizmetleri bilgisi sunmalidir (Szymanski
ve Hise, 2000). Kiyafet satan web siteleri i¢in bu durumdan dolay1 web sitesi kalitesinin

miisteri algis1 6ncelikli olmalidir.

Problem Durumu

Geleneksel satin alma kanallarina gore cevrimici pazarlarin alt yapisi belirgin diizeyde
farklidir. Oliva (1997) internetin tamamiyla bilinmeyen islemler kanalindan olustugunu
ifade etmistir. Miisteriler internet aligverisi sirasinda dokunma ve hissetme gibi duyulardan
mahrum oldugu icin ¢evrimici kiyafet satin alma sirasinda yeni tip miisteri davranisi
meydana getirmekte ve bu durum sadakat ve¢ WOM davraniglarinda yeni bir yorumlama
ortaya ¢ikarmaktadir. Internet isletmeleri, miisterilerin nasil bir hizmet bekledigini tam
olarak anlayamazken miisteriler ¢evrimici isletmelerden agik bir beklenti olusturamamuistir
(Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2000). Cevrimigi isletmeler i¢in rekabet avantaji,
deger katan hizmetler sunarak elde edilmektedir ¢iinkii internet ortaminda rakipler diger
isletmelerin {irlin ve fiyat farklilasma stratejilerini kolay sekilde taklit edebilmektedir
(Parasuraman ve Grewal, 2000). Bu yiizden elektronik hizmet kalitesi miisteriler igin
isletme seciminde dnemli bir faktor olarak onlimiize ¢ikmaktadir. Cevrimigi kiyafet satan
isletmeler icin elektronik hizmet kalitesi kapsami hala belli degildir ve bu tarz isletmeler

icin elektronik hizmet kalitesi ile sadakat arasi iligkiler gegmiste ¢ok az ¢alisilmistir.

s-WOM iletisimi 50 yillik siiredir ¢aligiliyorken elektronik pazarlar i¢in e-WOM’un etkisi
bellidir bu ylizden arastirmacilar yeni yeni c¢alismalarini s-WOM’dan e-WOM‘a
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kaydirmaya baslamislardir. Bu zamana kadar arastirmalarin ¢ogu WOM iletisiminin
alicilarina (Arndt, 1967; Richins, 1983; Brown ve Reingen, 1987; Bone, 1995)
yogunlagmigken ¢ok az ¢alisma WOM iletisiminin kaynagi ile ilgilenmistir. Diger bir ifade
ile gegmis ¢aligmalar WOM iletisimi sonucunda miisterideki olusan davranislar tizerinde
durmusken ¢ok az ¢alisma WOM iletisime neden olan degiskenler lizerinde durmustur.
Simdiye kadar ¢evrimic¢i kiyafet isletmeleri igin elektronik hizmet kalitesinin ve sadakat

davranisinin WOM tiirleri iizerindeki etkisini arastiran bir ¢aligma olmamustir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gegmiste degisik sektorler i¢in elektronik hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki
etkisini arastiran caligmalar yapilmistir. Fakat literatiirdeki cok az calisma internet
iizerinden kiyafet satan isletmeler i¢in elektronik hizmet kalitesine yogunlasmistir.
Gegmiste bir¢ok arastirmada kullanilmis E-S-QUAL 6lgeginin boyutlar1 diginda E-A-S-
QUAL d6lgeginden yararlanilarak yeni ii¢ boyut yaratilmig ve bu boyutlarin kiyafet satan
isletmelerde elektronik hizmet kalitesini ne diizeyde etkiledigi incelenecektir. Ayrica bu
hizmet Kkalitesi sayesinde olusan sadakatin, miisteride sozlii agizdan agiza iletisim (s-
WOM) ve elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) tizerinde nasil etkisi oldugu {izerinde
durulacaktir. WOM tiirleri i¢in yapilan iletisim, WOM siddeti ve pozitif WOM olmak
tizere iki degiskenden olusturulup farkli bir gergeveden bakilarak WOM o6lgekleri
kullanilacaktir. e-WOM ¢ok fazla arastirilan bir konu olmadigi i¢in onun iizerinde
durulacak ve gegmiste S-WOM ve e-WOM fizerindeki farklara yogunlasan smirl sayida
makale oldugu i¢in sadik miisterinin WOM tiirlerinden hangisine daha agirlik verdigi
ogrenilip bu konu ile literatiire katki saglanacaktir. Bu ¢aligmanin amaci ¢evrimigi kiyafet
satan sirketlerin elektronik hizmet kalitesini olusturan boyutlarin etkisini arastirmak, bu
olusan kalitenin miisteri sadakati ile iki degiskenden olusan s6zli WOM ve Elektronik
WOM iizerindeki iliskisini anlamaktir. Diger amaci ise hizmet Kkalitesi ile olusan sadakatin
sozlii WOM ve Elektronik WOM tiizerindeki etkisini incelemek olacaktir. Belirtilen amacin
yant sira daha ayrintili olarak bu ¢alismanimn amaclar1 su sekildedir:

1. Online giyim magazalarinda miisterilerin algiladiklar1 temel hizmet kalitesi

boyutlarina karar vermek
2. Gegmiste farkli sektordeki ¢alismalar i¢in kullanilan elektronik hizmet kalitesi (E-

S-QUAL) olgeginin kiyafet sektoriine uygulanarak test edilmesi



Gecmisteki caligmalarda test edilmemis elektronik giyim hizmet kalitesi (E-A-S-
QUAL) o6lgegindeki boyutlarm giivenilirliginin ve gegerliliginin test edilmesi ve
bu boyutlarin ¢evrimigi hizmet kalitesi lizerindeki etkisine karar vermek

Online giyim magazalarinda elektronik hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasindaki iligkilere yogunlagmak

Online giyim magazalarinda elektronik hizmet kalitesi ile s-WOM siddeti, pozitif
s-WOM, e-WOM siddeti ve pozitif e-WOM arasindaki iliskileri ortaya ¢ikarmak

. Miisteri sadakatinin S-WOM ve e-WOM iizerindeki etkisi tizerinde ¢aligmak

Online giyim magazalarinda sunulan hizmet kalitesini yiikseltmeye yOnelik

oneriler sunmak amag¢lanmaktadir.

Sinirhiliklar

Bu ¢aligma asagida belirtilen sinirlamalara gore yapilmistir:

1. Ekonomi ve Kkiiltiir gibi dis degiskenlerden etkilenmemek admna katilanlar
Ankara’daki Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileri
olarak kisitlanmustir.

2. Ankete katilanlar Tiirk¢e dilini yazabilme, okuyabilme, konusabilme ve
anlayabilmelidir.

3. Ankete katilanlar 18 yasinda veya daha biiyiik olmaldir.

4. Ankete katilanlar gecmiste ¢evrimigi kiyafet aligverisi yapmis olmalidir.

5. Bu calisma kiyafet satan web sitelerindeki elektronik hizmet kalitesi iizerine
yogunlasmistir. Kiyafetin kalitesi bu ¢alismanin konusu degildir.

Tanmmlar

Elektronik Hizmet Kalitesi

Teorik Tanimi. Elektronik hizmet kalitesi, web sitesinin verimli ve etkili aligveris, satin

alma ve teslim siireci sunmasi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 2000:11).

Calismadaki Tanmimi: Bu caliymada elektronik hizmet kalitesi, miisterinin kiyafet satin

almasinda tecriibelerden olusan hizmet kalitesinin algis1 olarak tanimlanmaktadir.

Elektronik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)

gelistirdigi E-S-QUAL o6lgekleri kullanilmis ayrica Kim, Kim ve Lennon (2006)
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caligmalarinda ortaya ¢ikardigi E-A-S-QUAL o6lgeginden yararlanilmistir.  Elektronik
hizmet kalitesi; etkinlik, sistem uygunlugu, islem ger¢eklestirme, gizlilik, kisisellestirme,
bilgi ve grafik tasarim olmak tizere yedi boyuttan olugmaktadir.

Etkinlik Boyutu: Etkinlik, web sitesi tarafindan sunulan kullanim kolayligi ve hizlilik
olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 2005).

Sistem Uygunlugu Boyutu: Sistem uygunlugu, web sitesi tarafindan sunulan 6zelliklerin
diizgiin olarak iglevini yerine getirmesi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman ve digerleri,
2005).

Islem Gerceklestirme Boyutu: Islem gerceklestirme, web sitesinin iiriin teslimat1 ve {iriin
uygunlugu konusunda verdigi sozleri tutmasi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman ve
digerleri, 2005).

Gizlilik Boyutu: Gizlilik, web sitesi tarafindan sunulan miisteri bilgilerinin korunmasi ve
giivenligi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 2005).

Kisisellestirme Boyutu: Kisisellestirme, miisteriye kisisel ilgi gostermek olarak
tanimlanmaktadir (Kim ve digerleri, 2006).

Bilgi Boyutu: Bilgi, miisterinin web sitesinde aradigi bilgiyi bulma derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Kim ve digerleri, 2006).

Grafik Tasarim Boyutu: Grafik tasarim, web sitesindeki renkleri, tasarimi, animasyonu

kapsayan boyut olarak tanimlanmaktadir (Kim ve digerleri, 2006).

Sadakat

Teorik Tanimi: Sadakat, ilerde olusacak marka davranigini degistirecek pazarlama gabalar1
ve durumsal etkilere ragmen tercih edilen mal veya hizmetleri alma bagliliginin derin bir
sekilde devam ettirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1997: 392).

Calismadaki Tanmimi: Bu calismada sadakat cevrimigi kiyafet satan web sitesine karsi

miisteride olusan olumlu davranissal niyet olarak tanimlanmaktadir.

Sozlii Agizdan Agiza Iletisim (s-\WOM)

Teorik Tanmmi: s-WOM, ticari igerigi olmayan taraflar arasinda {riinler ve isletmeler
hakkinda olan yiiz yiize iletisim olarak tanimlanmaktadir (Arndt, 1967).

Calismadaki Tanimi: Bu ¢alismada s-WOM, siddet ve pozitif olmak iizere iki kisimdan
incelenmistir. S-WOM siddeti; iletisimin ne siklikla oldugu, ne kadar insana ulastig1 ve ne
kadar detaylica anlattig1 iizerine Harrison-Walker (2001) ¢alismasindan yararlanilarak

tanimlanmuistir.
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Elektronik Agizdan Agiza Iletisim (e-WOM)

Teorik Tanimi: e-WOM isletmeler ve iriinler hakkinda potansiyel, gercek ve gegmis
miisteriler tarafindan yapilan ve internet lizerinden ¢ok sayida insanin ve kurumun
kullanacagi pozitif ve negatif ifadeler olarak tanimlanmaktadir (Hennig-Thurau, Gwinner,
Walsh ve Gremler, 2004).

Calismadaki Tanimi: Bu ¢alismada e-WOM ayn1 s-WOM gibi siddet ve pozitif olmak

tizere iki kistmdan olugmustur.



2 HIZMET KALITESI KAVRAMI

Bu boliimde hizmet ve hizmet kalitesi hakkinda bilgiler verilecektir. Bu ¢alismanin teknik

alt yapisini olusturmada yardimci1 olan hizmet kalitesi modelleri detaylica incelenecektir.

2.1 Hizmet Kalitesi Kavram

Giiniimiizde iiriinler mallarin ve hizmetlerin birlesmesinden olusmaktadirlar. Uriinii

olusturan hizmetler mallardan daha farkli oldugu i¢in tam olarak hizmet kavramini

tanimlamakta ve Ol¢limlemekte zorluklar yasanmaktadir. Hizmetler sunumlarinda somut

ozellikler de igerdiginden agirlikli olarak soyut egemen tiretimlerdir. Literatiirde hizmet ile

ilgili yapilan tanimlarin bazilar1 su sekildedir:

Hizmet,

Eylemler, siiregler ve performanslar (Zeithaml ve Berry, 2000)

Miisteri ve hizmet saglayicisi arasinda etkilesimleri ve soyutlugu iceren biitiin
ekonomik etkinlikler (Looy, Gemmel ve Dierdonck, 1998: 5)

Bir gruptan digerine sunulan sonucunda herhangi bir seyin sahiplenilmesinin
olmadig1 bir faaliyet veya fayda (Rust, Zahorik ve Keiningham, 1996:7)

Zaman, mekan ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet (Parasuraman,
Zeithmal ve Berry, 1985:41)

Miisterinin en azindan iiretim asamasmin bazi kisimlarma katildigi, iiretimin ve

tiketimin ayn1 zamanda gergeklestigi soyutlugun egemen oldugu siirecler

(Gronroos, 1998: 11)

olarak tamimlanabilmektedir. Hizmetler tanimlardan da anlasildig1 lizere mallara gore

farkliliklar gostermektedirler. Hizmet kalitesinin daha iyi anlagilabilmesi agisindan hizmete

0zgi en belirgin 6zellikleri sunlardir:

Fiziksel unsurlar icermemesi: Hizmetler satin alinmadan oOnce goriilemez,
hissedilemez, duyulamaz, koklanamaz ve tadmna bakilamaz. Bu yiizden hizmet
tireticileri hizmetleri daha somut hale getirmek i¢in daha fazla sorumluluk
altindadir (Kotler ve Armstrong, 2011: 236)

Uretim ve tiiketim birbirinden ayrilmaz olusu: Mallar ilk iiretilir, sonra depolanir,
sonra satilir ve en sonda tiiketicinin tiiketimi gergeklesir. Halbuki hizmetler ilk

satilir sonra iiretim ve tiiketim es zamanli gergeklesir. Hizmet saglayicini saglayan



personel hizmeti sagladig1 sirada tiiketici hizmetin bir parcasi haline gelir ve hizmet
saglayici ile tiiketici arasinda bir etkilesim meydana gelir (Kotler ve Armstrong,
2011: 236).

e Heterojen olusu: Hizmetin sunumunda ve aliminda degiskenlik potansiyeli
mevcuttur. Hizmetlerin tretimi ve tiiketimi, genelde hayatlarinin her aninda
farkliliklar olan insanlar tarafindan gergeklestigi igin hizmetlerin birbirine
benzemesi miimkiin degildir. Kisinin o anki moral durumu, is ylikii, miisterinin
hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik Ozellikleri gibi c¢esitli
faktorlerden kaynaklanan durumdan dolay1 hizmetler heterojen olma 6zelligi tasir
(Mercer, 1996: 198-199).

e Stoklanamaz olusu: Hizmetler ileriki bir tarihte tiiketilmek, kullanilmak veya
degistirilmek tizere depolanamazlar. Hizmete olan talep o anda hazir oldugunda
hizmet saglayicilari i¢in sorun olmazken talep diizensiz oldugunda hizmet saglayici
sorunlar yasamaktadir. Ornegin belli bir yere giden bos kalan otobiis bileti,
satilmayan sinema bileti, egitim veren kurumda ders siralarinin dolu olmamasi vs.
gibi durumlarda talep eksikliginden olusan arz fazlasini stoklama gibi bir durum

s0z konusu degildir.

Kiiresel pazarlardaki hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte bir¢ok isletme kendi hizmet
kalitelerini arttirarak kar ve rekabet avantaji saglamaya calisirlar. Hizmet kalitesini
degerlendirmek fiziksel mal kalitesini degerlendirmeye gore daha zordur ¢iinkii
hizmetlerin yukarida agiklanan soyut egemen, liretim ve tiikketimin es zamanli, heterojen ve
depolanamaz olmasi gibi 6zellikleri vardir. Hizmet kalitesinin igsletmenin basaris1 hakkinda

gecmiste birgok calisma yapilmistir.

1980’11 yillarda genellikle hizmet kalitesi kavrami onun miisteriler i¢in ne ifade ettigi ve
miisteri beklentileri tizerineyken giiniimiizde hizmet kalitesinin isletmenin karina ve diger
finansal sonuglar lizerine etkisi daha 6ncelik verilen bir konu olmustur (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996: 31). Ama hizmet kalitesinin direk Kar ile iliskini kurmak zordur ¢ilinkii
hizmet kalitesinin yararlarma kisa siirede ulasmak zordur ayrica bir¢cok etken kari
etkiledigi i¢in sadece hizmet kalitesi ve kar arasindaki iligkiyi anlamak kolay degildir
(Zeithalm, 2000: 67). Bu zorluga ragmen ge¢miste hizmet kalitesi ve isletme karlilik
lizerine iligkiyi ortaya ¢ikaran bir¢ok caligmalar yapilmistir. Buzell ve Gale (1987) yaptigi

calismada yiiksek kaliteli hizmet veren isletmelerin diger normal isletmelere gore daha
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fazla pazar payma sahip oldugu sonucuna ulasmistir. Phillips, Lynn, Dae, Chang ve
Buzzell (1983) arastirmalar1 sonucunda hizmet kalitesinin isletmenin karini arttirdigini bu
durumun sonucunda da isletmenin pazar paymin artmasina ve igletmenin pazardaki
fiyatlar1 diizenleme konusunda Oncii olmasma sebep oldugu sonucuna varmistir. Gale
(1992) yiiksek kalite hizmeti sunan isletmelerin diger isletmelere gore iiriinlerini %8 daha
pahaliya satmasi sonucunda daha yiiksek kar oranlarmma ulastigni agiklamistir. Koska
(1990) hastanelerde yaptig1 arastirmalarda yiiksek kalite hizmeti sunan hastaneler ile
karlilik arasinda giiglii iliskiler oldugu sonucuna ulasmustir. Nelson vd. (1992) hastanelerde
hastalara verilen yiiksek hizmet kalitesinin isletme karinda, net gelirinde ve varliklar

izerindeki getirisinde %17 - %27 oranlar1 arasinda artig gosterdigi sonucuna ulagmislardir.

Hizmet Kkalitesi isletme karlilig1 disinda miisterinin {izerinde olumlu etkileri vardir. Miisteri
isletmenin hizmet kalitesini yiiksek olarak degerlendirirse miisterinin isletmeye karsi
davranist olumlu olup bu durum miisteri-isletme arasi iligkileri daha da kuvvetlendirir
(Zeithaml ve digerleri, 1996: 31). Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi ile tatmin
arasinda pozitif korelasyon oldugu sonucuna ulagsmiglardir ve bu arastirmaya bagl olarak
Anderson ve Sullivan (1990) Isve¢’te miisteriler {izerine yaptig1 incelemede tatmin olmus
bir miisterinin daha fazla o isletmenin {iriinlerini yeniden alma niyeti gosterdigini
soylemislerdir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991), Reichheld ve Sasser (1990)
yaptiklar1 ¢aligmalarda miisterinin algiladigi hizmet kalitesi ile isletmeyi tavsiye etme
istegi ile arasinda pozitif ve 6nemli bir iliski oldugu sonucuna varmuslardir. Buna benzer
bir ¢alisma yapan Boulding, Kalra, Staelin ve Zeithaml (1993) iki ¢alismadan olusan
arastirmasimin ilk c¢alismasinda hizmet kalitesinin miisterinin yeniden alim niyeti ve
tanidiklarina isletmeyi tavsiye etme istegi arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu
calismalari sonucunda vurgulamislardir. Zeithaml ve digerleri (1996) yapilan calismada bir
isletmenin yiiksek hizmet kalitesi sunmasi miisteri de daha yiiksek diizeyde sadakat
olusmasina, tiiketicinin igletmenin fiyat artiglarina fazla etkilenmemesine ve baska bir

isletmeden hizmetlerini arastirmamasina neden olmaktadir.

Gorildigi lizere literatiir de yapilan caligmalara bakilarak iist diizey hizmet kalitesi
miisterilere olumlu hareketler yapmasina tesvik etmektedir. Yiiksek hizmet kalite diizeyi
miisterilerinin olumsuz tepkilerini azaltmasina ragmen isletmeler ne kadar yiliksek diizeyde
hizmet sunacaklarinim cevabina yogunlasmak zorundadir (Zeithaml ve digerleri, 1996: 34).

Gale (1992) miisteriler lizerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ile yeniden alma istegi iizerine
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bir ¢alisma yapmustir. Arastirmada hizmet kalitesinin mikemmel olarak algilayan
miisterilerin %90’dan fazlasinin yeniden satin alma istegi olustuguna, hizmet kalitesine iyi
diyenlerin %60’1n yeniden alim yaptigina ve hizmet kalitesine kotii diyen miisterilerin bir
daha o isletmeden alig veris yapmadiklar1 sonucu belirtmislerdir. Goriildiigii iizere hizmet
kalitesinin diizeyinin yiikselmesi miisterilerin daha fazla o isletmeden alim yapmalarina

neden olmaktadir.

Hizmet kalitesi diizeyinin diger bir bakis acis1 miisteri beklentileri penceresinden
bakilabilmektedir. Hizmet kalitesi miisterinin algiladigi ve bekledigi hizmet arasindaki
karsilastirmanin sonucunda olugsmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 47). Miisteri
beklentisi arzu edilen hizmet ve yeterli hizmet adi altinda 2 diizeyden olusmaktadir
(Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1993: 146). Arzu edilen hizmet miisterinin almay1 umut
ettigi hizmet olarak adlandirilmaktadir. Miisteride olusan beklentinin daha diistiik diizeyi
olan yeterli hizmet ise isletmenin sagladigi en diisiik diizeydeki hizmet diizeyidir ve
isletme bu diisiik diizey hizmet ile miisterinin temel ihtiyaclarmi karsilayacagini diisiiniir
(Zeithaml ve digerleri, 1996: 35). Rekabetin yiiksek oldugu bir alanda miisteri de olusan
yeterli hizmet beklentisini kargilamak isletmeler acisindan yeterli olmamaktadir. Miisteri
de isletme icin gercek sadakati olusturmak i¢in isletme sadece yeterli hizmet diizeyini
ge¢mekle kalmayip arzu edilen hizmet diizeyine ge¢melidir (Zeithaml ve digerleri, 1996:
35).

2.2 Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesi ile ilgili modellere bakildiginda ge¢miste bu konu ile ilgili bir¢cok arastirma
yapildig1 goriilmektedir. Calismanin bu boliimiinde hizmet kalitesini nasil dlciilecegini ve

daha iyi anlasilabilmesi amaciyla gelistirilen modeller asagida yer almaktadir.

2.2.1 Gronroos Modeli

1980’11 yillarda hizmet kalitesi konusu yeni yeni incelenmeye baglanmis ve ama o yillara
kadar miisterinin hizmet kalitesini nasil algiladigi konusunda herhangi bir arastirma
olmamistir. Hizmet kalitesi modeli ilk defa Lehtinen ve Lehtinen (1982) ile Gronroos

(1982) tarafindan ¢aligilmaya baslanmistir. Lehtinen ve Lehtinen (1982) yaptig1 calismada
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hizmet kalitesi yapisini fiziksel kalite, interaktif kalite ve isletmeye ait kalite boyutlarindan
olusturmustur. Fiziksel kalite hizmetin somut taraflar1 ile alakali iken interaktif kalite
miisteri ve hizmet saglayici arasindaki canli ve otomatiklestirilmis iki yonlii akisi ifade
etmektedir. Isletmeye ait kalite mevcut ve potansiyel miisterilerinin isletme hakkindaki

kafalarindaki imaj1 ifade etmektedir.

Gronroos 1982 yilinda gelistirmeye basladigi hizmet kalitesi modelini 1984 yilinda
‘Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi’ modeli olarak tamamlamistir. Bu hizmet kalitesi
modeli tiiketicilerin hizmet sunumu almadan 6nce olusan beklentileri sonucu meydana
gelen beklenen hizmet ile hizmet sunumu aldiktan sonra miisterinin zihninde olusan

algilanan hizmet arasindaki iliskiyi gostermistir.

Gronroos modelinde miisteri tarafindan algilanan hizmet, teknik kalite boyutu ve
fonksiyonel kalite boyutundan olusmaktadir. Teknik kalite miisterinin aldig1 hizmetten ne
elde ettigidir. Teknik boyuta ornek vermek gerekirse hastaligi olan bir hastanin doktora
gidip hastaligindan kurtulma beklentisidir. Fonksiyonel kalite miisterinin aldigi hizmeti
nasil elde ettigini igerir (Gronroos, 1984). Fonksiyonel boyuta oOrnek olarak sagmi
kestirmeye giden bir tiketici gittigi kuaforiin tepkilerinden ve gorliniimiinden
etkilenecektir. Kuaforiin tiiketicinin sagmni nasil kestigi, sa¢1 kesilen tiiketicinin o anda
nasil zaman gecirdigi o hizmete olan diisiincesini olusturacak faktorlerden biri olacaktir.
Miisteri davranisin1 agiklama ve tahmin etmek i¢in sadece fonksiyonel kalite boyutuna
bakmak hizmet kalitesinin yanlis belirlenmesine neden olur ve gokta fazla gegerliligi
olmamaktadir (Richard ve Allaway, 1993: 62). Baska bir ifade ile teknik kalite miisterinin
o ilgili hizmetten “ne ald1” sorusunu fonksiyonel kalite ise miisterinin aldigi hizmetin

“nasil sunuldugu” sorusunu cevaplar.

Genellikle “ne” hizmeti aldigini cevaplayan teknik kalitenin degerlendirilmesi, hizmeti
“nasil” algiladigini cevaplayan ve kisilerin 6n yargilarindan daha ¢ok etkilenen fonksiyonel
kaliteye gore daha kolaydirr. Ama bazi durumlarda miisterinin teknik kalite boyutunu
degerlendirilmesini yaparken fonksiyonel kalite boyutuna gére daha zorlanabilmektedir
(Kang ve James, 2004: 267). Ornegin araba tamiri sirasmda tamir isleminin ne kadar
teknolojik bir cihazla gergeklestigi tiiketicinin degerlendiremeyecegi bir durum

olabilmektedir. Bu teknik kalite boyutunun yerine giivenilirlik gibi 6zellikler miisteri
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tarafindan daha kolay algilanabilecek fonksiyonel kalite Ozellikleri olarak karsimiza

¢ikabilmektedir.

Beklenen Fonksiyonel
Hizmet Kalite

Algilanan Teknik Kalite
Hizmet

Sekil 2.1. Gronroos algilanan hizmet kalitesi modeli (Grénroos, 1984)

Sekil 2.1 incelendiginde Groroosun ‘Algilanan Hizmet Kalitesi’ modelinin bir diger
boyutu da imaj oldugu goriilmektedir. Bu modele gore imaj teknik ve fonksiyonel kalite ile
algilanan ve beklenen hizmet arasinda siizge¢ gorevi yapmaktadir. Imaj teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar1 ile reklam, halka iliskiler, agizdan agiza iletisim ve fiyatlama
gibi faktorlerin birlesiminden olusur (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2004: 916). Firma imaji
kavrami bu model i¢in 6nemli bir kavramdir ¢iinkii miisteri algis1 iizerinde arzu edilen ve
bilinen bir imajin ¢ok fazla etkisi vardir (Kang ve James, 2004: 267). Eger miisterilerin
aklinda isletmenin imaj1 1yi bir konumda ise isletmenin yaptig1 kiiciik hatalar miisteri
tarafindan sorun teskil etmeyecektir. Ama miisterinin aklinda isletmenin imaj1 kotii bir
durumda ise o isletmenin yaptig1 cok kii¢iik bir hata miisterinin sorunu ¢ok daha fazla

biiylitmesine neden olacaktir.

Bu modelden sonra miisterinin aklinda olusan algilanan kalite beklenen kaliteyi asarsa

algilanan miisteri kalitesi yiiksektir. Aksi taktirde kalitenin diisiik oldugu anlasilir.

2.2.2 ServQual Modeli

Gegmiste hizmet kalitesini tanimlama ve 6lgme hizmetlerin soyut agirlikli 6zelliklerinden
dolay1 yapilmasi zor olan bir alandi. Bu yiizden bu konu hakkinda uzun yillar boyu
arastrmalar yapimamistir. Hizmet kalitesi hakkindaki ilk c¢alismalar1 yukarida

bahsedildigi tizere Gronroos (1982) ile Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan yapilmistir
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ve bu calismalar genelde hizmet kalitesi tanimi {izerine yogunlagmistir. Parasuraman ve
digerleri (1985) hizmet kalitesinin kavramlastirilmasi ve degerlendirilmesi penceresinden
bakarak yeni bir model gelistirmisler ileriki yillarda da Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) ServQual modeli 6l¢eginin olusumunu saglayarak hizmet kalitesine yeni bir bakis
acis1 getirmiglerdir. Calismanin bundan sonra kisminda Parasuraman ve digerleri (1985) ile
literatiirde ilk defa ortaya ¢ikan daha sonra Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1988) ile
daha detayli galisilan bosluk modeli ve ServQual modeli 6l¢eginin olusumu iizerinde

durulacaktur.

2.2.2.1 Bosluk modeli

Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet tarafin1 alan ve hizmet tarafini veren arasinda
ortaya ¢ikan farklar1 calismiglardir. Bu amacla 14 yonetici ile miilakatlar diizenlemisler ve
dort tane secili hizmet firmasmin her birinden {i¢ kisi secilerek odak grup calismalari
yapmuglardir. Sonucunda asagidaki sorular hakkinda bilgi almaya cahsmislardir
(Parasuraman ve digerleri, 1985: 43):
e Yiiksek kalite hizmet saglamak icin hangi problemler ve islemler dikkate
almmalidir?
e Hizmetlerde kalitenin en 6nemli anahtar1 olmak igin miisteriler ne algilamalidir?
e Hizmet pazarlayicilar ile miisterilerin algilar1 arasinda celigkiler var midir?
e Miisteri bakis acisindan hizmet kalitesini olusturan miisteri ve pazarlamaci algisi
birlestirilebilir mi?
Bu yapilan miilakatlara bakilarak hizmet isletmelerinin hizmet sunum asamasinda
beklentiler ve algilar arasinda karsilastiklar1 bes tane farkhiligi1 ortaya cikarip bu
farkliliklara bosluk adin1 vermislerdir. Bu bosluklarin tanimlar1 asagidaki gibidir:

2.2.2.1.1 Bosluk 1: Miisteri beklentisi — yonetim algis1 boslugu

Hizmet isletmesinin yoneticileri, misterilere yiiksek kalite ifade eden 6zelliklerinin neler
oldugunu, miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak icin hangi hizmet Ozelliklerinin olmas1
gerektigini ve yiiksek diizey hizmet kalitesi vermek icin ne diizeyde performans
gosterilecegini her zaman bilmemektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 44). Bu

eksiklikten dolay1 miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentileri arasinda bosluk
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olusmustur. Hizmet saglayan isletmelerin soyut egemenligi fazla olan hizmet satmasimdan
dolay1 bu olusan bosluk fiziksel mal satan isletmelere gére daha fazla olmaktadir (Zeithaml
ve digerleri, 1988: 37). Zeithaml ve digerleri (1988) birinci boslugun olugmasi i¢in ii¢

faktor belirlemislerdir:

Pazarlama arastirma yonelimlerinin yetersizligi: Pazarlama arastirmalar1 hizmet alan
miisterilerin algilarmi ve beklentilerini anlamak i¢in 6nemli bir yontemdir. Bu nedenle
hizmet isletmesi tarafindan yapilan pazarlama arastirmasinin miktari, isletmenin yapilan
arastrmay1 ne kadar kullandigi, arastrmalarin hizmet kalitesi konularmma ne derecede
odaklandig1 konular1 bu boslugun ne biiyiiklikkte olacagini belirlemektedir (Zeithaml ve
digerleri, 1988: 38).

Dikey iletisimin yetersizligi: Hizmet sunumu sirasinda miisteri ile direk alakali olan
personeller miisterinin beklentilerini ve algilarini ilk olarak 6grenen kimseler olmaktadir.
Bu yiizden st yonetimdeki yOneticilerin miisteri algilarma ve beklentilerine ulasmasi bu
personeller ile olusacak iletisim sonucunda olmaktadir. Ust ydnetimdeki yonetici ile
personel arasi iletisimin kaliteli olmamas1 ve personelden gelen girdilerin yoOneticiler
tarafindan dikkate alinmamasi dikey iletisimin iyi olmamasina yani olusan boslugun daha

da biiylimesine neden olmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 38-39).

Cok fazla yonetim kademesinin olmasi: Misteri ile iletisim halinde olan personel ile
yonetim arasindaki yonetim kademesi 1. boslugun biiyiikligiinii etki edecektir (Zeithaml
ve digerleri, 1988: 38-39). Personel ile yonetim arasindaki kademe sayisinin artmasi bilgi

kaybma ve iist kademeler ulastirilan bilgilerin yanlis yorumlanmasina neden olacaktir.

2.2.2.1.2 Bosluk 2: Yonetimin algis1 — hizmet kalitesi spesifikasyonlari1 boslugu:

Parasuraman ve digerleri (1985) yaptiklar1 miilakat sonucunda yoneticilerin miisteri
beklentilerini bildikleri halde bu beklentileri gerceklestirmede sorunlar yasadiklarini
gormiislerdir. Ornek olarak miilakattaki yoneticiler tamir hizmeti alan miisterilerinin
beklentilerinin hemen geri doniis istemelerini olarak bilmelerine ragmen isletmedeki
kalifiye  eleman  yetersizliginden dolayr  yoneticiler — miisteri  beklentilerini

gerceklestirememektedirler (Parasuraman ve digerleri, 1985: 45). Kaynak ve pazar
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sikintisindan  dolayindan farkli olarak yOnetiminin hizmet kalitesi hakkinda
sorumlulugunun olmamasi bu boslugun olusmasinin baska bir nedenidir (Parasuraman ve
digerleri, 1985: 45). Sonu¢ olarak hizmet isletmeleri yonetiminin, misteri beklentileri
hakkindaki algilamalarini, hizmet spesifikasyonlar1 ve standartlarina doniistiiriirken ortaya
cikan farktir. Parasuraman ve digerlerinin arastirma sonuglarina gore, genel olarak bir¢ok

isletme i¢in biiyiik bir bosluktur. Bu bosluga buna neden olan dort faktor sunlardir:

Yonetimin hizmet kalitesine verdigi 6nemin az olmasi: Bosluk 2°nin olusmasinin bir sebebi
yonetiminin hizmet kalitesi hakkinda inanci ve hizmet kalitesine verdigi Oonemin az
olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletme ydnetimin kalite sorumluluguna olan algisinin ve
isletme i¢i kalite programlarinin bulunmamasi bu boslugun biiylimesine neden olacaktir

(Zeithaml ve digerleri, 1988: 39-40).

Hizmet kalitesi hedeflerinin belirlenmemis olmasi: Yiiksek hizmet kalitesi veren
isletmelerin  hizmet kalitesi ile ilgili resmi hedefleri vardw. Ciinkii hizmetler bir
performanstir ve hizmet sunumunun hedefleri insan ve makine performansi agisindan
degerlendirilmektedir. Hedefler kabul edilebilir, birbirleri ile uyumlu ve motive edici
olmalidir. Bu sekilde hizmet kalitesi hakkinda olan hedeflerin varligi boslugun azalmasi

yoniinde olumlu etki yapmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 40).

Gorev standartlastirmada yetersizlikler olmasi: Isletmenin kullandig1 teknoloji ¢ahisan
personelin davranislarmi standartlagtirir ve diizenler. Eger yapilan isler ve gorevler rutinse
belli kurallar1 ve standartlar1 uygulamak daha kolay olmaktadir. Eger hizmetler belli bir
miisteri i¢in standartlastiysa belli standartlar1 uygulamak daha zor olmaya baslar. Bosluk 2,
X-ray cihazlari, atm, otomatik araba yikama sistemleri gibi insan emeginin ¢ok az oldugu
agir teknoloji ve restoranlarda olan salata biifesi gibi ornekleri olan hafif teknoloji

kullanma oranina gore degismektedir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 40).

Miisteri beklentilerin karsilanmayacagina yénelik inancin olmasi: YOnetimin miisteri
beklentilerini gergeklestiremeyecegi algisi ne kadar yiiksek olursa bosluk 2 o kadar biiyiik
olacaktir. Yonetimdeki bu alginin olugmasi, isletmenin kapasitesine, spesifikasyonlari
karsilamak i¢in kurulan sisteme ve en ekonomik sekilde yoneticilerin beklentileri

karsilama derecesine bagl olmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 40).
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2.2.2.1.3 Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 — Hizmet sunumu boslugu

Bazen hizmeti sunmak i¢in ana hatlar c¢izilse bile yiiksek kalitede hizmet
sunulamamaktadir. Ozellikle hizmet sunumunu yapan personelin performansi hizmet
diizeyinin derecesini dalgalandirmaktadir. Parasuraman ve digerleri (1985) yoneticiler ile
yaptig1 miilakatlarda yoneticilerin hizmet kalitesi problemi olarak calisan bir personelin
standart bir kalite verememesinin gikayetini belirtmislerdir. Hizmet isletmelerinde “miisteri
telefonlarinin en az yiizde 90’na 10 saniye i¢inde cevap vermek”, “yapilan islerdeki hata
oranlarin1 yiizde 1’in altinda tutmak” gibi resmi standartlar mevcuttur ancak isletmeler
calisanlarin giinden giine farklilik gbsteren performanslar1 dolayisiyla belirlenen standart
hizmet sunumunu gergeklestirememektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 45). Sonug
olarak hizmet isletmesinde, hizmet sunum siirecinde misterilere sunulacak hizmet
standartlar1 ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki farklilik 3. Bosluk olarak

adlandirilmaktadir. Bu bosluga buna neden olan yedi faktor sunlardir:

Takim ¢alismast eksikligi: Zeithaml ve digerleri (1988) banka calisanlar1 ile yaptiklari
arastirma calismasinda banka calisanlarin birlik i¢inde beraber calismadiklar:1 diisiincesi
icinde olduklar1 sonucuna varmislardir. Calisanlarin diger ¢aliganlar1 miisteri olarak gorme
diizeyi, iist yonetimin kendileri ile 1ilgili olaylara ne kadar ilgilendiginin derecesi,
calisanlarin birbirleri ile rekabet halinde olmaktan 6te birbirleri ile yardimlagma derecesi
ve calisanlarin kendilerini huzurlu hissetme derecesi boslugun daha da artmasma veya

azalmasina neden olur (Zeithaml ve digerleri, 1988: 42).

Calisan - is uyumunun zayif olmasi: . Zeithaml ve digerleri (1988) arastirma ¢alismasinda
calisanlarin yaptiklar1 is ile uyumlu olmamasindan dolayr olusan hizmet kalitesi
problemlerini belirlemislerdir. Miisteri ile direk iletisim halinde olan operatdr gibi
calisanlar genellikle az maas alan ve egitim diizeyi diisiik insanlardir. Sonu¢ olarak bu
calisanlarin 6zeliklerindeki ve yeteneklerindeki eksiklik miisteriye yardimci olmada sikint1
yasatmakta ve isletmenin hizmet kalitesini diistirmektedir. Yeteneklerine ve becerilerine
gore personeli uygun bir ise verilmesi olusan bosluk diizeyini etkileyecektir (Zeithaml ve
digerleri, 1988: 42).

Teknoloji — is uyumunun zayif olmasi: Hizmet igletmelerin hizmet sunumu sirasindaki

kullandig1 araglar ve teknoloji hizmet kalitesini etkileyecektir.
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Calisanin  hizmet iizerindeki algilanan Kontrol eksikligi: Algilanan kontrol miisteriye
hizmet ederken ilgili isletmenin kurallarinin ve prosediirlerinin derecesinin bir fonksiyonu
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ayrica miisteriler ile temas halinde olan personelin
miisterilerin isteklerine gore esneklik iginde olma sonucunda da algilanan kontrol giindeme

gelmektedir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 42).

Kontrol sistemlerinin uygunsuz/ugu: Bazi isletmelerde personelin performansi saat basi
iirettigi birim, haftada yapilan satis miktar1 gibi ¢iktiya gore belirlenir. Boyle durumlarda
calisanin performansi “¢ikt1 kontrolii sistemi” ile izlenip, kontrol edilir. Cogu isletme de
cikt1 kontrolii sistemi kaliteli hizmet uygulamasindan dolay1 personelin performansini
dlecmede yetersiz ve uygunsuz kalmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 42). Ornek olarak
banka miisterileri banka calisanlarinin giivenilir, hizli ve arkadas¢a davraniglar i¢inde
olmasini ister. Banka calisaninin performansini dlgerken saatte yaptigi islem sayisi gibi
sadece ¢ikt1 miktarlarina bakmak eksik kalacaktir. Sonug olarak calisanlarin sadece ¢ikt1
miktarlarindan ¢ok ne yaptiklarmin ve davranislarinin degerlendirme derecesine gore

olusan bosluk biiyliyecek ve kiiciilecektir.

Rol ¢atismast yaganmasi: Miisteriler ile iletisim halinde olan personel, isletme ve miisteri
arasinda baglanti1 konumundadir ve bu personel iki tarafin isteklerini karsilamak
zorundadir. Ama bazi durumlarda isletmenin beklentisi ile miisterinin beklentisi
ortiismeyebilir. Ornek olarak isletme kendi sirket personelinden belli bir siire iginde bircok
miisterisini isteklerinin yapilmasimi isterken miisteri o sirket personelinden daha fazla
kendisine emek vermesini ister ve bu durum catismanmn olusmasma neden olur. Rol
catigmas1 yasayan personel psikolojik olarak kendini rahatsiz hisseder ve bu durum
personelin caliyma hayatindaki tatmininin ve performansinin diismesine sebep olur bu
durumda personel de ise devamsizlik durumlar1 olusmasina neden olur. Bu rol catismasini
azaltmaya calisan isletmelerde personelin performansi yiikselmekte ve olusan bosluk

kiiciilmektedir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 43).

Rol belirsizligi yasanmasi: Personel kendi igini yaparken gerekli bilgilere sahip degilse rol
belirsizligi yasar. Rol belirsizligi personelin kendi yOneticilerinin ne istedigini bilmedigi
veya beklentileri nasil karsilayacagi konusunda fazla bilgisi olmadigi zamanlarda ortaya
cikmaktadir. Rol belirsizligi, yonetim kademesinden personele dogru hedefler, stratejiler,

amaclar gibi konulardaki iletisimin frekansi, kalitesi ve dogrulugu rol belirsizligini
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etkilemektedir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 43-44). Ayrica miisteri ile siirekli iletisim
halinde olan personelin yiiksek {iriin bilgisi, o personele iiriinle ilgili ve iletisim becerisine
gore verilen egitimler rol belirsizligini azaltacak bu durumda olusacak boslugu minimum

seviyeye diisiirecektir.

2.2.2.1.4 Bosluk 4: Hizmet sunumu — Das iletisim kanallar1 boslugu

Isletme tarafindan verilen medya reklamlari ve diger iletisim yontemleri miisteri
beklentilerini etkilemektedir. Eger beklentiler misterinin hizmet kalitesini algilamada
onemli bir konumdaysa isletme kendi verdigi hizmet sunumundan daha abartili bir reklam
vermemelidir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 45). Abartili igletme reklamlarinda
goriilenler miisterinin beklentilerini daha da yiikseltecek ve hizmet sunumundan sonra
olusan miisteri algisina gore beklenti daha diistik kalacagi icin miisteri tatmin olmayacaktir.
Isletmenin miisteri ile yaptig1 iletisim kanallarinda kendi hizmet sunumu performansinin
istiinde bir hizmet s6zii vermemelidir. Bu durum miisterinin beklentisi ile hizmet sunumu
arasinda bir fark yaratacak ve olusan bu bosluk miisteri géziinden hizmet kalitesini
etkileyecektir. Zeithaml ve digerleri (1988) hizmet sunumu ve dis iletisim kanallar1

arasinda olusan bosluga neden olan iki faktor sunlardir:

Uygun olmayan yatay iletisim: isletmenin hedeflerini basarmasi i¢in yatay iletisimin ana
amaci ¢alisanlar1 ve isletmedeki bolimleri koordine etmesidir. Eger isletme tarafindan
yiiksek kalitede hizmet verilmek isteniyorsa boliimler arasi yatay iletisim olmasi gereklidir
(Zeithaml ve digerleri, 1988:44). Yatay iletisimin en belirgin yapisindan biri reklam
boliimii ile miisteri ile temas halinde olan personelinin iliskisidir. Reklam bolimii personeli
ile miisteriyle temas halinde olan personelin iletisimi olmasi durumunda miisteri temas
personelinin ne sunacagini bilmektedir. Ama eger bu boliimler arasi iletisim yoksa miisteri
ile temas halinde bulunan personel kendi isletmenin reklamlari ile uyumlu ifadeleri
kullanmaz (Zeithaml ve digerleri, 1988:44). Reklam vermeyen isletmelerde de satis
personeli ile hizmet sunumunu yapan personel arasinda yatay iletisim olmalidir. Genellikle
satis personeli miisteriye sdzlerden daha fazla yapilacagi izlemini verir. Bu durum miisteri
beklentilerinin artmasma ve 4. Boslugun biiylimesine neden olmaktadir (Zeithaml ve
digerleri, 1988:44). Yatay iletisimin basarili olabilmesi i¢in birim ve boliimler arasi rekabet

yerine isbirligi ve paylasimin olusmasi gerekmektedir. Eger isletme bunu miimkiin
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kilamiyorsa, sundugu hizmetin kalitesi de buna paralel olarak diisiik olmaktadir. Ugiincii
boslugun olusmasma neden olan takim g¢alismasmin eksikligini azaltmak i¢in isbirligi
yapilmasi gerekiyorken aynen etkili yatay iletisim i¢in boliimler aras1 igbirligi ile boslugun

kiigiilmesine sebep olur.

Abartilt vaatlerin olmasi: Piyasadaki rekabetin artmasi isletmelerin kendi yaptiklarindan
daha fazla vaatlerde bulunmasina neden olur. Isletme daha fazla miisteri kazanma
baskisindan dolay1 ve piyasada kendi sektoriindeki her isletmenin gergeklestirebildiginden
daha fazla sozler verdigini gordiigiinden oOtiirii fazla vaatte bulunmaya bagslar bu da

boslugun artmasina neden olmaktadir.

2.2.2.1.5 Bosluk 5: Beklenen hizmet — Algilanan hizmet boslugu

Parasuraman ve digerleri (1985) odak grup miilakatlaridan sonra iyi bir hizmet kalitesinin
miisterinin beklentilerinin karsilanmasi veya gegmesi sayesinde oldugunu ifade etmisler.
Bu caligmada tamir hizmeti alan bir kiginin tamircinin hem tamiri yapip hem de tamir ile
ilgili olugan durumu detayli anlatmasindan ve bundan sonra yapilacaklar hakkinda bilgi
vermesinden dolay1r hizmet miisterinin beklentilerini asmistir ve hizmet kalitesinden ¢ok
memnun kaldigmi soylemislerdir. Benzer sekilde miilakatlar sonucunda buna benzer
bir¢cok olumlu ve olumsuz tecriibe tespit edilmistir. Sonucta miisteride olusan iyi veya koti
hizmet kalitesi yargisinin, miisteriye sunulan hizmet performansi ile onun beklentilerinin

kiyaslanmas1 sonucu netlestigi belirlenmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985:46).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk hizmet isletmesi tarafinda olusan
dort boslugun biiyiikligii ve yoniine gore sekillenir (Seth ve digerleri, 2005: 917).
Bosluk 5= f(Bosluk1, Bosluk2, Bosluk3, Bosluk4) (Parasuraman ve digerleri, 1985: 46).

Parasuraman ve digerleri (1985) yaptiklar1 odak gruplar1 calismasinda miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirirken benzer kriterleri kullandiklarin1 gormiislerdir. Bu kriterlere gore
10 ana kategoriden olusan hizmet kalitesi boyutlara ulasmislardir (Cizelge 2.1). Bu 10
ana kategoride toplanmis boyutlarin deneysel caligmalar yiiziinden kiminde Ortlisiimler
olacag: ifade edilmis ve bundan sonraki calismalarda bazi boyutlarin birlestirilip tek bir

boyutun altida toparlanacagi belirtilmistir.
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Cizelge 2.1. Hizmet kalitesinin boyutlar1 (Parasuraman ve digerleri, 1985:47)

Gilivenilirlik

Performansm tutarliligmni gosterir. Isletmenin ilk seferde hizmeti
dogru sunmasidir. Ayni zamanda isletmenin verdigi sozleri
tutmasidir. Giivenilirlilik faturalamada dogrulugu, kayitlarin dogru

tutulmasini ve planlanan hizmetlerin zamaninda sunulmasin1 kapsar.

Isteklilik

Hizmeti sunan personelin istekli olmasidir. Islem dekontunu
zamaninda postalamak, miisteriyi hemen geri aramak, hizl1 hizmet

vermek gibi konulart igerir.

Yeterlilik

Hizmeti sunmak i¢in ilgili kisilerin gerekli yeteneklere ve bilgilere
sahip olmasidir. Temas personelinin bilgi ve yetenegine, destek
personelinin bilgi ve yetenegine ve isletmenin arastirma yetenegine

gore bu boyut sekillenir.

Ulasim

Ulasabilirligi ve kolay irtibat1 ifade eder. Miisterilerin telefonla
kolay ulasabilecegi, hizmeti almak icin bekleme siiresinin ¢ok
olmadigi, uygun operasyon saatlerinin oldugu ve hizmet saglayanin

konumunun uygunlugunu igerir.

Nezaket

Miisteri ile temas halinde olan personelin kibarligmi, saygisini ve
arkadasca yaklasimmi ifade eder. Ornek olarak, miisterinin malna
onem vermek (camurlu ayakkabiyla halisinin {izerinde gezmemek),
hizmet personelinin kendisine 6zen gdstermesi, temiz ve diizenli

olmasidir.

[letisim

Miisterileri dil, kiiltiir, egitim gibi farkliliklar1 dikkate alarak onlarin
anlayacagi dilden, her birinin seviyesine gore konugmak ve onlar1
dinlemektir. Hizmetin kendisini anlatmak, hizmetin ne kadara mal
olacagin1 anlatmak, hizmet ve maliyetinin arasinda maliyet fayda
durumunu anlatmak ve miisteriye problemlerin ele alinacaginin

teminatmi vermek konularini icerir.

Kredibilite

Miisteri i¢in giivenilir, diiriist olmaktir. Firma ismi, firma iinii, temas
personelinin kisisel Ozellikleri, miisteriyle etkilesimde sert satisin

derecesi kredibilite boyutunun yogunlugunu etkiler

Givenlik

Tehlikeden, riskten ve siipheden uzak olmaktir. Fiziksek giivenlik
(Banka ATM’sinde para cekerken soyulur muyum?), finansal

giivenlik (Acaba borsa araci kurumu hisse senetlerimi iyi sakliyor
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mu?) ve gizlilik (Acaba isletmede yaptigim islemlerin gizliligi

saglantyor mu?) konular1 bu boyut altinda degerlendirilmektedir.

Miisteriyi Miisteri isteklerini anlamak i¢in bir ¢aba i¢inde olmaktir. Bu boyut
Anlamak/Bilmek miisterinin 6zel ihtiyaglarini 6grenmeyi, kisiye 6zel 6nem saglamayi1

ve devamli miisteriyi tanimay1 kapsar

Somut Ozellikler Hizmetin fiziksel kismimi kapsar. Bu boyutu fiziksel yapilar,
personelin goriiniisli, hizmeti saglamak i¢in kullanilan arag¢ ve
gerecler, hizmetin fiziksel araglar1 (plastik kredi karti1 ya da banka

clizdani), hizmet alanindaki diger miisteriler gibi konular olusturur.

Miisterinin hizmet kalitesine bakis agis1 ile kafasinda olusturdugu boyutlar tabloda
gosterilmistir. Bu olusan on boyutu olusturan miisteri algis1 ve beklentilerine gore
sekillenmis algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1 sekil 2.2°de gdsterilmistir. Daha basit
diizeyde Gronroos (1982) ile Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan beklenti — algilama
karsilastirmasi yapilmis ve Parasuraman ve digerleri (1985) ile bu odak grubu miilakatlari

ile bu algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 detaylandirilmistir.

Bu on hizmet kalitesinin boyutlarindan iki tanesi — somut 6zellikler ve kredibilite- hizmet
alimi Oncesinde bilinebilir. Bu boyutlardan ¢ogunu —ulasim, nezaket, giivenilirlik,
isteklilik, miisteriyi anlama/bilme, iletisim- miisteri hizmeti alirken veya tiiketirken karar
verebilir. Kalan son 2 boyutu —giivenlik ve yeterlilik- miisteri satin alip tiikettikten sonra

bile degerlendiremeyebilir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 48).

Sekil 2.2’den bakarak beklenen hizmet tiiketicinin diger tiiketiciden duydugu bilgilere,
kisisel ihtiyaclara, isteklerine ve ge¢misteki deneyimlere gore sekillenmektedir. Algilanan
hizmet ise hizmet sunumu siirecinde i¢inde bulunulan tesise, hizmeti sunan personelin
ozelliklerine ve hizmeti sunarken ki kullanilan araglara gore degisiklik gostermektedir.
Miisterinin hizmet Kkalitesinin algis1 beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

farkliliktan kaynaklanmaktadir.
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Hizmet Kalitesinin
Boyutlar1
1.Giivenilirlik igfadan Kisisel Gegmis
2.Isteklilik iletigim Ihtiyaglar Tecriibeler
3.Yeterlilik
4.Ulagim
5.Nezaket v
6.1letisim ,| Beklenen
7.Kredibilite Hizmet
8.Guivenlik Algilanan
Anlama/Bilme Kalitesi
Algilanan
10.Somut Ozellikler o
”| Hizmet

Sekil 2.2. Algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1 (Parasuraman ve digerleri, 1985:48)

2.2.2.2 ServQual Modelinin Ol¢egi

Parasuraman ve digerleri (1988) bundan onceki yillarda ortaya ¢ikardiklar1 ve ¢alismanin
bunda onceki boliimiinde detaylica c¢alisilan 10 hizmet kalitesinin boyutlarindan yola
cikarak ServQual (SERVice QUALity) Olgcegini gelistirmislerdir. Gelistirilen bu 6lgek
biitlin hizmet sektorlerinde kullanilmaya uygun, miisteri algilar1 ve beklentileri lizere insa

edilmis ilk ve en detayl uygulamadir.

Parasuraman ve digerleri (1988) hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in yaris1 negatif yaris1 pozitif
olmak tizere 97 tane ifade olusturmuslardir. Bu ifadeler isletme hakkinda beklentileri ve
isletme hakkinda algilar1 6lgmeye yonelik iki kistmdan olugmaktadir. Ornek olarak algi
ifadesi “Ne zaman XYZ belli bir zamanda bir seyi yapmaya sz verir ise onu yapar” iken
beklenti ifadesi “Ne zaman XYZ belli bir zamanda bir seyi yapmaya sz verir ise onu
yapmalidir” seklindedir. Bu ifadelere 7°1i likert 6lgegi (7 kesinlikle katiliyorum, 1
kesinlikle katidlmiyorum) uygulanarak caligmaya katilan insanlardan degerlendirme
yapmalarni istemislerdir. Parasuraman ve digerleri (1988) son ii¢ ay icinde alet tamiri

/bakim, bankacilik, uzak mesafe telefon, yatirim danigmanligi ve kredi kart1 hizmetlerini
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kullanmig olan 200 denek iizerinde anket yapilarak uygulanabilirligi olan bir 6lgek
yaratmaya ¢alismislardir. Algilanan hizmet kalitesi algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki fark oldugunda her ifadeden alinan farka bakarak ServQual puani

hesaplamiglardir.

Belirlenen 10 boyut i¢in hazirlanan 97 ifadeli ¢galigmanin alfa katsayisit 0,55-0,78 arasi
degismektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988: 19). Cok diisiik korelasyonlu ifadelerin
bazilar1 ¢calismadan ¢ikarilmis ve 97 ifadeden 54 ifadeye disiiriilmiistiir. Faktor analizi ile
54 ifadenin fark skorlart alinmustir. 10 boyut ve 54 ifadeden olusan soru 6nermesinde bazi
ifadelerin silinmesi ve bazi ifadelerinin yeniden olusturulmasi ile 7 boyuttan olusan 34
ifadeye indirilmistir. Bu yeni 7 boyut olarak, Parasuraman ve digerleri (1985) yilinda
ulastig1 5 boyut —somut 6zellikler, glivenilirlik, isteklilik, miisteriyi anlama/bilme, ulagim-
aynen degismeden kalmis ve diger kalan 5 boyuttan -iletisim, kredibilite, giivenlik,
yeterlilik ve nezaket- kalanlar iki boyut olarak birlestirilmistir (Parasuraman ve digerleri,
1988: 20). Ikinci asamada Onceki asamada ulasilan 7 boyutun ikiserli olarak
birlestirilebilecegi ve bazi ifadelerin ¢ikarilabilecegi sonucuna ulagsmislardir. Sonug olarak
basta 10 olan hizmet boyut sayis1 5’e soru 6nerme sayisi da 22’ye diigsmiistiir. 1985 yilinda
ulastigr hizmet modelindeki 10 boyuttan 1988 yilinda ulasilan 5 boyut Cizelge 2.2°de

gosterilmistir.

Cizelge 2.2. Hizmet kalitesinin 5 yeni boyutu

10 Hizmet Kalitesi Boyutlari 5 Hizmet Kalitesi Boyutlan
1-Somut Ozellikler 1-Somut Ozellikler
2-Gilivenilirlik 2-Glivenilirlik
3-Isteklilik 3-Isteklilik
4-Yetkinlik

5-Nezaket

6-Kredibilite HGlvence
7-Glivenlik

8-Ulasim

9-lletisim 5-Empati
10-Miisteriyi anlama/bilme
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Parasuraman ve digerleri (1988) ulastiklar1 5 kalite boyutundaki algi/beklenti ifadelerin
ortaya ¢ikardiklar1 modelin yapismni olusturdugunu ifade etmislerdir. islemeler ServQual
Olgegini, miisteri anketlerini, Oneri - sikdyetlere bakarak kendi hizmet kaliteleri hakkinda
bilgi edinebilirler. Parasuraman ve digerleri (1988) bankacilik, kredi karti, tamir bakim ve
telefon gibi dort degisik hizmet sektoriinde yaptiklar: ¢caligmalar sonucunda giivenilirligin
en 6nemli boyut oldugu sonucuna varmislardir. Bu dort hizmet isletmesinde giivence ikinci
Oonemli boyut, empati ise en Onemsiz boyut olarak ortaya ¢ikmistir (Parasuraman ve

digerleri, 1988: 31).

Parasuraman ve digerleri (1991) ServQual’1 yeniden tanimlayip farkli miisteri 6rnekleri
iizerinde ¢aligmalarmi tekrarlamislardir. Parasuraman ve digerleri (1991) ¢aligmalarinda
ServQual’m giivenilirligini ve gegerliligini bir¢ok hizmet sektoriinde incelemisler, kendi
yaptiklar1 caligmalar ile baskalarmin yaptiklari ¢alismalar1 karsilagtirmislar ve ServQual’in
kullanimi ile bu konular ile ilgili gelecek arastirmalar i¢in tavsiyeler vermislerdir. Bu
calismalarinda bes tane bilindik hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in 1800
civart miisteriye mail atilmis ve bu maillerden %21 oraninda geri doniis olmustur
(Parasuraman ve digerleri, 1991: 421). Yapilan ¢alismada beklenti puanlarinin ortalamasi
7°li Likert 6lgeginde 6,22 olarak ortaya ¢ikmustir. Bu beklenmedik rakamim sebebi olarak
ifadelerdeki vurgulardan kaynaklanmaktaydi. Bundan 6nceki ¢alismada bir beklenti ifadesi
“Telefon sirketleri kayitlar1 dogru sekilde tutmalidir” seklinde olmasi1 ve ¢ogu beklenti
ifadelerindeki ‘“-mali,-meli” s6z grubu sonuglarin tahmin edilmeyecek diizeyde yliksek
¢ikmasma neden olmustur. Bunun yerine ilgili beklenti ifadesi “Miikemmel telefon
sirketleri kayitlar1 dogru sekilde tutmak igin kararl olacaklardir” seklinde biitiin beklenti
ifadelerinde diizeltmeler yapilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1991: 422). Ayrica
Olcekteki 22 ifadenin 16’s1 olumlu soru dnermesi 6’s1 ise olumsuz soru onermesi seklinde
diizenlenmisti. Olumlu soru O6nermeli ifadelerin standart sapmasi(2,07) olumsuz soru
onermeli ifadelerin standart sapmasindan(0,77) ¢cok daha yiiksek ¢ikmistir. Parasuraman
ve digerleri (1991) olumsuz ifadelerin olumlular kadar anlamli olmadigindan ve
giivenilirliligi diisiik c¢ikmasindan dolayr biitiin ifadeleri olumlu olacak sekilde
degistirmiglerdir. Ayrica Parasuraman ve digerleri (1988) ile giindeme gelen 2 boyut —
somut Ozellikler ve glivence- ile ilgili ifadelerde degisiklikler yapilmistir (Parasuraman ve
digerleri, 1991: 423). Giincellenmis 6lgegin beklentiler ve algilar ile ilgili olan 22 ifadeleri
Cizelge 2.3 ve Cizelge 2.4°de gosterilmistir.



25

Cizelge 2.3. Beklentiler ile ilgili ifadeler (Parasuraman ve digerleri, 1991)

Aciklama: Telefon tamir hizmeti alan bir miisteri olarak miikemmel bir kalite sunan bir
isletme diistiniin. Hizmeti alirken mutlu olacagmiz telefon tamir isletmesini diisiiniin. Eger
okudugunuz ifade milkemmel bir telefon tamir igletmesi i¢in kesinlikle gerekli olmayan
bir sey ise 1 rakamini sec¢iniz. Eger okudugunuz ifade miikemmel bir telefon tamir
isletmesi i¢in kesinlikle gerekli olan bir sey ise 7 rakamini se¢iniz. Eger duygularmiz ¢ok

giiclii degilse 1-7 arasindaki bir rakami se¢iniz

Somut Ozellikler

B1. Miikemmel telefon sirketlerinin modern goriiniislii arag-gerecleri olacaktir.

B2. Miikemmel telefon sirketlerinin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak ¢ekici olacaktir.

B3. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniimli olacaktir.

B4. Miikemmel telefon sirketlerinin hizmet sunumunda kullandiklar1 materyallerin fiziki

goriintiileri ¢ekici olacaktir.

Giivenilirlik

B5. Miikkemmel telefon sirketleri bir seyi belirli bir zamanda yapma s6zii vermislerse bunu
zamaninda yerine getireceklerdir.

B6. Miisterilerin sorunlar1 oldugu zaman miikemmel telefon sirketleri sorunu ¢6zmek icin
samimi sekilde ilgilenecektir.

B7. Miikemmel telefon sirketleri verecegi hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine
getirecektir.

B8. Miikemmel telefon sirketleri hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirecektir.

B9. Miikemmel telefon sirketleri kayitlar1 dogru sekilde tutmak i¢in kararli olacaklardir.

Isteklilik

B10. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 misterilere hizmetin tam olarak ne zaman
sunulacagini sdyleyeceklerdir.

B11. Miikkemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 misterilere hizli hizmet verecektir.

B12. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmekte
Istekli olacaklardur.

B13. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerine cevap vermek

icin asla mesgul olmayacaklardir.

Giivence
B14. Mikemmel telefon sirketlerinin g¢alisanlarinin davranislart miisterilerde giiven

duygusu olusturacaktir.
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B15. Miikemmel telefon sirketlerinin miisterileri, isletmeyle olan islemlerinde giiven
icinde olacaklardir

B16. Miikkemmel telefon sirketlerinin ¢aliganlar1 miisterilere karsi saygili olacaktir.

B17. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini cevaplayacak

bilgiye sahip olacaklardir.

Empati

B18. Miikkemmel telefon sirketleri miisterilerine bireysel ilgi gosterecektir.

B19. Miikemmel telefon sirketlerinin tiim misterileri igin uygun ¢alisma saatleri olacaktir.
B20. Miikkemmel telefon sirketlerinin miisterilere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlar1 vardir.
B21. Mikemmel telefon girketleri, miisterileri i¢in elinden gelenin en 1iyisini
yapacaklardir.

B22. Mikemmel telefon sirketlerinin ¢aliganlari, miisterilerin 0zel ihtiyaglarini

anlayacaktir.

Cizelge 2.4. Algilar ile ilgili ifadeler (Parasuraman ve digerleri, 1991)

Ac¢iklama: Goriilen ifadeler XYZ telefon tamir isletmesi ile ilgili duygularmizi
gostermektedir. Eger XYZ bu 06zellige sahip olmasini kesinlikle kabul etmiyorsaniz 1
rakamini, eger kesinlikle kabul ediyorsaniz 7 rakamini se¢iniz. Eger duygularinizdan tam

emin degilseniz 1-7 arasi size yakin olan rakami seginiz.

Somut Ozellikler:

Al. XYZ isletmesinin modern goriintimlii arag-geregleri vardir.

A2. XYZ isletmesinin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

A3. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 temiz ve diizglin goriiniiglidiir.

Ad. XYZ isletmesinin hizmet sunumunda kullandigi materyallerin fiziki goriintiileri

cekicidir.

Giivenilirlik:

A5. XYZ isletmesi bir seyi belirli bir zamanda yapma s6zii vermis ise bunu zamaninda
yerine getirir.

AG. Sizin herhangi bir sorununuz oldugunda XYZ isletmesi sorunu ¢6zmek i¢in samimi
bir sekilde ilgilenir.

A7. XYZ isletmesi verecegi hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirir.

A8. XYZ isletmesi hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirir.

A9. XYZ isletmesi hizmetleriyle ilgili kayitlarini hatasiz tutar.
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Isteklilik

A10. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini
sOylerler.

All. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilere hizli hizmet verirler.

Al12. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 her zaman size yardim etmeye isteklidir.

Al13. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 asla sizin isteklerinize cevap vermeyecek kadar mesgul
degildir.

Giivence

Al4. XYZ isletmesinin ¢alisanlarinin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu yaratir.
Al5. XYZ isletmesi ile islemlerinizde giivende hissedersiniz.

Al16. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 sizlere kars1 saygilidir.

Al7. XYZ isletmesinin ¢alisanlar1 sizin sorularmizi cevaplayacak bilgiye sahiptirler.

Empati:

Al8. XYZ isletmesi size bireysel ilgi gosterir.

Al19. XYZ isletmesinin tim miisteriler i¢in uygun calisma saatleri vardir.
A20. XYZ isletmesinin size kisisel ilgi gésteren ¢alisanlar1 vardir.

A21. XYZ isletmesi sizin i¢in elinden gelenin en iyisini yapar.

A22. XYZ isletmesinin ¢alisanlari sizin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Parasuraman ve digerleri (1988) yaptiklar1 faktor analizleri sonucunda su sonuglara
ulagmuglardir: ilk olarak orijinal 6lgekte tek boyutlu olan somut 6zellikler, fiziksel aletler
ve personele / iletisime ait olan aletler olmak iizere iki alt boyuta bdliinmiistiir. Ikinci
olarak boyutlar arasi Ortlismenin derecesi glincellenmis O6lgekte daha yiiksek diizeyde
¢ikmaktadir. Ugiincii olarak isteklilik ve giivence faktdr analizlerinde bes-faktor
coziimlerinde aymt edilemez olmalarina ragmen yapilan alti-faktoér c¢oziimlerinde farkl

goriinmiiglerdir (Parasuraman ve digerleri, 1991: 430-431).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994) yaptiklarinda ¢aligmada ServQual 6lgegini yeniden
gozden ge¢irmis ve hizmet kalitesi 6lglimiinii psikometri ve tanisal kriterlere gére 6lgme
amact ile yeni calismalar yapmislardir. Yaptiklar1 calismada hizmet kalitesini 6lgerken
beklenti ile ilgili kavramsal ve metodolojik sentez, ¢6ziilemeyen konularin farkli sektorlere

uygulanmast hakkinda yogunlagmislardir.
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Parasuraman ve digerleri (1994) hizmet kalitesini 0lcerken miisteride olusan beklentileri
arzu edilen hizmet ve yeterli hizmet olmak f{izere iki farkli diizeyde aywrmistir. Bu
calismanin basinda kisaca bahsedilen bu iki kavram ile Parasuraman ve digerleri (1994)
ServQual 6l¢egini daha da gelistirmeyi hedeflemislerdir. Arzu edilen hizmet, miisteri i¢in
“yapilir” ve “yapilmali” ifadelerin harmanlanmasi sonucu olusan hizmet diizeyi olarak
tanimlanmakta iken yeterli hizmet, miisterinin kabul edecegi en diisiik hizmet diizeyi
olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1994: 202). Bu iki hizmet diizeyi
disinda tolerans bolgesi olarak adlandirilan miisterinin tatmin olacagi hizmet performans

araligini gosterir.

Parasuraman ve digerleri (1994) algiy1 6lgen 6lgegin beklentiyi dlcene gore daha iyi bir
performans gosterdigi sonucuna ulagsmislardir. Bundan onceki yaptiklar1 caligmalarda
ServQual 06lgeginde psikometri problemleri oldugu sonucuna varmislar bu yiizden
ServQual 06lgegi i¢in daha detayli psikometri bir ¢alisma yapilmasi gerektigini
disiinmiislerdir. ServQual 6l¢egini giincellemek i¢cin hem algilanan hizmet ile arzu edilen
hizmet arasindaki farkliliklara hem de algilanan hizmet ile yeterli hizmet arasindaki
farkliklara ¢aligmislardir. Yapilan c¢alismada algilanan hizmet ile arzu edilen hizmet
arasindaki farklilik hizmet istiinligii 6l¢iimii (MSS) olarak adlandirilirken algilanan
hizmet ile yeterli hizmet arasindaki farklilik hizmet yeterliligi 6l¢iimii (MSA) olarak
adlandirilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1994: 204). Hizmet tstiinliigii 6l¢iimi (MSS) ve
hizmet yeterliligi 6l¢timii (MSA) i¢in gerekli ii¢ farkli anket formati tizerinde ¢alisilmustir.
Bunlarmn ilki fark-skor formiilii iizerinde iken diger ikisi direk hizmet kalitesini 6lgek

tizerinedir. Ug farkl1 hizmet kalitesi 6lciim formatlar1 su sekildedir:

Ug Siitun Formati: Bu format arzu edilen, yeterli ve algilanan hizmetleri yan yana ortaya
cikarir. MSS ve MSA degerlerini bulmak i¢in algilanan-beklenen hizmet ve algilanan-
yeterli hizmet farklarin1 hesaplamak gerekmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1994: 205).

Iki Siitun Formati: Bu format MSS ve MSA skorlarini iiretir (Parasuraman ve digerleri,
1994:205).

Bir Siitun Formati: Bu format iki siitun formata benzemektedir ama bu formatta ankete
katilanlar iki kisma ayrilmaktadir. Ik kisimda MSS’yi hesaplamak icin ikinci kisim ise
MSA’y1 hesaplamak i¢in yapilmaktaydi (Parasuraman ve digerleri, 1994: 205).
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Bu hazirlanan ii¢ formatta gegmis caligsmalardaki gibi 22 ifade igermektedir. Yalniz bu
ifadelerin ii¢ tanesinde gilincellemeye gidilmis ve ¢alisma 7’li Likert 6l¢egi yerine bu sefer

9’lu Likert 6lgegi hazirlanmistir. Biitiin formatlar Cizelge 2.5'de gosterilmistir.

Cizelge 2.5. Hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanilan 3 farkli format (Parasuraman ve
digerleri, 1994)

Uc Siitun Formati

Aciklama: Sizden XYZ bankasinin sizin beklentilerinize gore nasil hizmet verdigini
ogrenmek istiyoruz. Liitfen arzu edilen hizmet diizeyine ve yeterli hizmet diizeyine gore
diisiiniin. Ilk siitunda arzu ettiginiz servis diizeyi igin rakamlardan birini, ikinci siitunda
sizin yeterli hizmet diizeyiniz i¢in rakamlardan birini ve {ic¢lincli siitun icin XYZ

bankasinin performansinin sizde olusturdugu algi i¢cin rakamlardan birini se¢iniz.

1.Modern Benim Arzu Benim i¢in Yeterli XYZ’nin
goriiniimlii aletler Ettigim Hizmet olan Hizmet Diizeyi | Algiladigim Hizmet
Diizeyi Performansi

Diisiik Yiiksek | Diisiik Yiiksek | Diisiik Yiiksek
| 123456789 ||| 123456789 ||| 123456789 |

Iki Siitun Formati

Aciklama: XYZ bankas1 hakkinda tecriibelerinizden yola ¢ikarak arzu edilen hizmet
diizeyine ve yeterli hizmet diizeyine gore XYZ bankasinin verdigi kaliteyi diisiiniin. Sizin
arzu ettiginiz hizmet diizeyi ile XYZ bankasmin performansini karsilastirdiginizda ilk
siitunda bir rakami, sizin yeterli gordiigiiniiz hizmet diizeyi ile XYZ bankasinin

performansini karsilastirdiginizda ikinci siitunda bir rakami seginiz.

1.Modern goriinimlii Benim Arzu Ettigim Benim i¢in Yeterli Olan
aletler Hizmet Diizeyi ile Hizmet Diizeyi ile
Karsilastirdigimda XYZ Karsilastirdigimda XYZ
Bankasinin Performansi Bankasinin Performansi
Diisiik Yiiksek | Diisiik Yiiksek
| 123456789 ||| 123456789 |

Tek Siitun Format
Birinci Kisim Agiklama: XYZ bankas1 hakkinda tecriibelerinizden yola ¢ikarak sizin arzu
ettiginiz hizmet diizeyini ile XYZ bankasinin verdigi hizmet kalitesini karsilagtirin. Sizin

arzulanan hizmet diizeyinizi miikkemmel bir bankanin verdigi hizmet diizeyi olarak kabul

edin.
1.Modern XYZ Bankasmin Performansi
gorlinimlii | Arzuladigim Hizmet Arzuladigim Hizmet Arzuladigim Hizmet
aletler Diizeyinden Diisiik Diizeyi ile Aym1 Diizeyinden Yiiksek
1 2 3 4 5 6 7 8 9
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Ikinci Kisim Agiklama: XYZ bankas1 hakkinda tecriibelerinizden yola cikarak sizin igin
yeterli hizmet diizeyi ile XYZ bankasinin verdigi hizmet kalitesini karsilastirin. Sizin igin
yeterli hizmet diizeyini sizin kabul edeceginiz en diisikk diizeyde hizmet performansi

olarak kabul edin.

1.Modern XYZ Bankasiin Performansi

gortiniimli | Yeterli Hizmet Yeterli Hizmet Yeterli Hizmet

aletler Diizeyinden Diisiik Diizeyi ile Ayni Diizeyinden Yiiksek
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |

Bankacilik, bilgisayar iireticisi, otomobil sigortast ve yasam sigortasi hizmeti alan
miisterilere mail yoluyla bu ii¢ formatl anket yollanmistir. Anket cevaplama ve geri doniis
oranlar1 %20 oranlarinda kalmistir ayrica anketi yapan miisterilere {i¢ siitun formati ile tek
stitun formatii yapmak iki siitun formatin1 yapmaya gore daha rahat ve kolay gelmistir
(Parasuraman ve digerleri, 1994: 206). Ayrica iki siitunlu formatta MSS skoru MSA
skoruna gore daha yiiksek ¢ikmistir. Normal olarak arzu edilen hizmet yeterli hizmete gore
daha yiiksek bir duygu olarak ifade edildigi i¢in ¢ikan bu sonug tutarsizlik olarak kabul
edilmistir. Ayrica yeterli hizmet kavrami tam olarak anlasilmadigi i¢in beklenen hizmet
ifadesi minimum hizmet ifadesi ile degistirilmistir. Ayrica tek siitiin formatindaki ikinci
kisim cevaplanma orani diislik ve diger formatlardan sonra tekrar yapiyor diye calismadan

kaldirilmis ve format son halini almis ve Cizelge 2.6'da gosterilmistir.

Cizelge 2.6. Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan 3 farkli formatmn son versiyonu
(Parasuraman ve digerleri, 1994: 205)

Uc-Siitun Format

Beklentilerinize gore 'nin hizmet performansi hakkindaki izlenimlerinizi
bilmek istiyoruz. Liitfen asagida belirtilen iki farkli beklenti diizeyi hakkinda diisiiniiniiz.
Minimum Hizmet Diizeyi: Sizin yeterli olarak gordiigliniiz minimum hizmet diizeyi

Arzu Edilen Hizmet Diizeyi: Arzu ettiginiz hizmet diizeyi

Ilk siitunda sizin i¢in minimum hizmet diizeyi i¢in bir rakami, sizin arzu ettiginiz hizmet

diizeyi icin bir rakami ve ‘nin hizmetinin sizdeki algis1 i¢in bir rakami
isaretleyiniz.
Ne zaman .. Minimum Hizmet Arzu Ettigim nimn
geldiginde Diizeyim: Hizmet Diizeyim: | Algiladigim Hizmet
1.Polige Performans:

yaptiranlara hemen | Diisiik Yiiksek | Diisiik Yiiksek | Diistlik Yiiksek
hizmet | 123456789 ||| 123456789 ||| 123456789 |
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Iki-Siitun Format

Asagida belirten iki farkli hizmet diizeyine gore 'nin hizmet kalitesini
diisiiniin.

Minimum Hizmet Diizeyi: Sizin yeterli olarak gordiigliniiz minimum hizmet diizeyi

Arzu Edilen Hizmet Diizeyi: Arzu ettiginiz hizmet diizeyi

[k siitunda minimum hizmet diizeyi ile ‘nin  performansmin
kargilastirdigimizda bir rakami ve ikinci siitunda arzu ettiginiz servis diizeyi ile

‘nin performansinin karsilastirdiginizda bir rakami isaretleyiniz

Ne zaman ... | Benim Kabul Ettigim Mininum Benim Arzu Ettigim Servis

geldiginde Servis Diizeyim ile Diizeyim ile Karsilastirdigimda

1.Polige Karsilastirdigimda nin Performansi

yaptiranlara ‘nin Performansi

hemen hizmet Diisiik Ayni Yiiksek FikirYok | Digiikk Ayni Yiiksek FikirYok
1123456789N | 1/1123456789N \

Tek-Siitun Format

Liitfen tarafindan sunulan hizmetin kalitesini ile arzulanan hizmet diizeyiniz
ile karsilastirildiginizi diisiiniin —bir araba sigorta firmasinin sunabilecegi ve sunmasi
gereken inandiginiz performans diizeyi

Arzu Edilen hizmet Diizeyi: Arzu ettiginiz hizmet diizeyi

Ne zaman ... ___ ’nin Hizmet Performansi
%eéiflgde Arzu Ettigim Arzu Ettigim Arzu Ettigim Fikir
é tlrgnlara Hizmet Hizmet Hizmet Yok
%’elr;en hizmet | Duzeyinden Diizeyi ile Diizeyinden
Diigiik Ayni Yiiksek

Sonug olarak {i¢ siitun format diger formatlara gére daha uzun slirmesine ragmen yapmasi
daha kolaydir. Iki siitun format daha zor ve bu formata daha diisiik giiven olusmustur.
Parasuraman ve digerleri (1994) giivenilirligi, faktor yapisi ve gegerliligi ile ilgili yaptiklar1

calismalarda bu ii¢ format i¢in herhangi bir soruna ulasmamislardir.

1980’11 yillardan baslayan Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin ¢aligmalar1 hizmet kalitesi
iizerine bircok ¢aligma yapmislar bu konu ile ilgili literatiire ¢cok biiyiik derecede katki
yapmislardir. ServQual Olgegini diger arastrmacilar birgok sektor i¢in kullanmiglar ve

basarili sonuglar almiglardir.
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2.2.3  ServPerf Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet kalitesi {izerine yaptiklar1 ¢aligmalarin
ardindan Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen ServPerf(SERVice PERFormance)
modeli 6nemli bir modeldir. Cronin ve Taylor (1992) yaptiklar1 aragtirmada Parasuraman
ve digerleri (1985) yaptiklar1t bosluk modelinin yetersiz olduklarini iddia etmislerdir ve
miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farktan olusan bosluk modelinin yerine
performans bazli kendi modellerini gelistirmislerdir. Ayrica Cronin ve Taylor (1992)
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma davranislar1 arasindaki iliskileri
calismiglardir. O yillarda teorik olarak bu iliskilerin ¢aligilmis oldugunu ama ampirik
testlere konu olmadiklarmi sdylemislerdir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi ve
tatmin arasindaki iligki konusunu ile hizmet kalitesi ve tatminin, satin alma davranisi

iizerindeki etkisini arastirmiglardir.

Parasuraman ve digerleri (1988) ¢alismalarinda algilanan hizmet kalitesini bir ¢esit tutum,
uzun vadeli degerlendirme olarak tanimlamalarina ragmen tatmini kendine 06zgii bir
islemin 6l¢limii olarak adlandirmislar ve yiiksek diizey hizmet kalitesinin miisteride yiiksek
tatmine neden olacagini sdylemislerdir. Oliver (1980) tutumun, 6nceki zamanda olusan
tutum ile mevcut diizeydeki tatminin bir fonksiyonu oldugunu ayni sekilde satin alma
davranisinin da tutum ile paralellik gosterdigini ifade etmistir. Oliver (1980) miisteride
isletmenin 6nceki performansi ile olusan beklentiden dolayr bir tutumun olustugunu bu
tutumun satm alma davramigini etkiledigi sonucuna varmistir. Oliver (1980) ayrica
calismasinda hizmet kalitesinin ve miisteri tatmininin ayr1 kavramlar oldugunu ve tatminin

hizmet kalitesini olusturmada aracilik ettigini caligmistir.

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesini ifade etmek ve hizmet kalitesi, tatmin, satin alma
davranis1 arasindaki iliskiyi bulmak i¢in ServQual 6l¢egini kullanmislardir. Cronin ve
Taylor (1992) dort model incelemis ve ServPerf modelinin diger ii¢ model ile
karsilastirmalar yapmuglar ve ServPerf modelinin diger {i¢ modele gdre daha uygun
oldugunu agiklamislardir.

ServQual = Algilar — Beklentiler

Agirlikli ServQual = Onem * (Algilar — Beklentiler)

ServPerf = Algilar

Agirlikli ServPerf = Onem * (Algilar)
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Yapilan arastirmalar sonucunda ServQual 6lgeginin tutum modeli olmak yerine tatmin
paradigmast tizerine kurulu oldugu i¢in sadece bankacilik ve ayak iistli yemek sektoriinde
iyi sonuglar vermis ama ServPerf 6lgegi dort sektorde de basarili sonuglar vermistir
(Cronin ve Taylor, 1992: 63-64). Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin miisteri
tatmini lizerinde ve miisteri tatminin satm alma davranisi lizerinde etkisi oldugu sonucuna

varmistir.

Sonug¢ olarak Cronin ve Taylor tarafindan calisilan ServPerf Glgegi aynen ServQual
boyutlarmi1 ve ifadelerini kullanmis ama miisteri beklentisini kullanmamistir. ServPerf

hizmet kalitesinin miisteri tatmin olma derecesi ile orantili oldugunu sdylemistir.
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3 ELEKTRONIK HiZMET KALITESI

Online ticaret iglemlerindeki yiiksek artig ile beraber igletmeler, rekabet avantaji elde
etmek i¢in online ticaret kullanmaya baslayarak miisterileri ile iletisim halinde olmaya
baslamiglardir. Online ticareti kullanan basarili ve tecriibeli isletmeler basarili olmak ve
hayatta kalabilmek i¢in sadece web sitesi kurmanin ve diisiik fiyat vermenin yetmedigini
bunlara ek olarak elektronik hizmet kalitesine de Onem verilmesinin gerektigini
gormiiglerdir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2002: 362). Ayrica miisterilerin {iriin
teknik 6zelliklerini ve fiyatini ¢evrim igi olarak karsilastrmasimin daha kolay oldugu igin
Santos (2003) elektronik hizmet kalitesinin miisteri i¢in 6nemli bir faktor oldugunu
sOylemistir. Kalitenin rekabet avantaji i¢in 6nemli bir kavram olmasindan dolay1 ytiksek
elektronik hizmet kalitesi veren isletmelerin web sitelerinde daha fazla alis veris yapan
miisterisi olacagi kesindir. Bu yiizden isletmelerin yoneticileri yiiksek hizmet kalitesi
verirken, miisterilerin ¢evrim i¢i hizmeti nasil algilayip, degerlendirdigini anlamasi

gerekmektedir.

Elektronik hizmet Kkalitesi miisteri tarafindan sanal pazardaki hizmet sunumunun
kalitesinin ve miilkemmeliyetinin degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Santos, 2003:
235). Bu tanim satin alma asamasindaki tiim siirecleri kapsayan bir tanim degildir. Bu
yiizden Zeithaml ve digerleri (2002) elektronik hizmet kalitesini web sitesi sayesinde mal
ve hizmetlerin teslimatmi, satin alimini, aligverisini kolaylastiran bir kapsam olarak
tanimlamaktadir. Bu son tanimdan goriildiigii lizere hizmetin tanimi1 daha kapsamli ve satis
oncesi siirecler ile satis sonrasi agamalar1 kapsamaktadir (Zeithaml ve digerleri, 2002:
363). Cao (2002) elektronik ticarette satis Oncesi hizmetin kullanim kolaylig1 (siparisin
uygunlugu ve hizi), iiriin se¢imi (satilan {riin ¢esitliligi), iriin bilgisi (kalite ve miktar
hakkinda bilgi) ve web sitesi performanst asamalarindan satis sonrasi hizmetin ise
zamaninda teslimat, iirlin tanitimi, miisteri destegi ve siparig takibi asamalarindan
olustugunu ifade etmistir. Cao (2002) iiriin se¢imi ve web sitesi performansinin internetten
satin alan miisteri davranisi lizerinde ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir. Moe (2003)
internetten satin alan miisterileri aligveris yaptiklar1 giidiilere gore dort gruba ayirmustir:
hedef bazli arama davranisi gosteren yonlendirilmis miisteri, web sitesine girdiginde
aklinda {irtin kategorisi hakkinda genel bilgisi olan ve hedef bazli arama davranig1 gosteren

diisiinen/arastiran miisteri, aklinda iiriin veya lriin kategorisi hakkinda fikri olmadan
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zevkle aragtiran misteri ve almaya niyeti olmayan sadece iiriin hakkinda bilgi sahibi olmak
isteyen miisteri. Yani bu miisteri tipleri daha genel olarak direk alici, arastiran, zevk igin

yapan, bilgi sahibi olmak {izere dort tip olmaktadir.

Zeithaml ve digerleri (2002) internetten satin alan miisteri ve internet tizerinden hizmet
veren igletmeler arasi bosluklarm bulundugunu ifade etmislerdir. Calismanin baslarinda
detaylica calisilan bosluk modelinin bu sefer internet satiglara gore uyarlanmasmdan
olusturulan model Sekil 3.1’de gosterilmis ve modelin st kismu tiiketicinin elektronik
hizmet kalitesini ve sonuglarini degerlendirdigi bolimden olusurken alt kisminda ise
elektronik hizmet kalitesinin zayif degerlendirilmesinde katkis1 olabilecek orgiitsel
eksiklikler belirtilmistir (Zeithaml ve digerleri, 2002: 368). Isletme tarafinda tasarim,
operasyon ve pazarlama siireglerinde olusan sorunlardan dolay1 bilgi, tasarim ve iletisim
bosluklarinin olusmasina neden olmakta bu bosluklarda miisteri tarafinda olusan islemi
gergeklestirme bosluguna neden olmaktadir. Bilgi boslugu web sitesi hakkindaki miisteri
ihtiyaclar1 ile bu ihtiyaclar hakkindaki yOnetimin inanci arasindaki farkliliktan olusur.
Ornek olarak ydnetim, web sitesindeki ii¢ boyutlu grafik tasarimmna miisterinin fazlaca
onem verdigini diistiniip buna yatirim yapar. Ama bu durum miisteri i¢in grafikten daha
onemli olan internetteki islem hizinin yavaslamasina ve miisterinin mutsuz olmasina,
sonucunda ise bu boslugun olusumuna neden olur. Tasarim boslugu miisteri ihtiyaglarinin
web sitenin calismasina ve yapisina uygun olarak yapilmadigi durumlarda olusmaktadir.
Ornek olarak yonetim, miisterinin web sitesinde islem yaparken yasadigi bir sorun
karsisinda miisterinin hizli destek almak istemesinin farkindadir. Ama bu durumu
bilmesine ragmen kaynaklarin eksikliginden dolayr web sitesindeki tasarimi istenilen
sekilde yapamadigi i¢in bu talebi yerine getiremeyebilir ve bu boslugun olusumuna neden
olur (Zeithaml ve digerleri, 2002: 369). Iletisim boslugu pazarlama personelinin web
sitesinin 6zelliklerini, kapasitesini ve sinirlarin1 anlama eksikligi ile ortaya cikar. Iletisim
boslugu, Zeithaml ve digerleri (1988) ortaya cikardig: abartili vaatlerin verilmesine neden
olan dordiincii bosluga benzemektedir. Web sitesi hakkinda dogru olmayan ve abartili
sozler iletisim boslugunun olusmasina neden olmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 2002:
370). Miisteri tarafinda olusan islem yerine getirme boslugu miisteri beklentiler ile algilari
arasindaki farkliliktan olusmaktadir. Sekil 3.1'de kare kutular1 birlestiren kesikli ¢izgiler

uyusmazliklarii temsil ederken bosluklar kesikli oval sekil ile gosterilmistir.
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Sekil 3.1. E-Hizmet kalitesini anlamak igin gelistirilen kavramsal model (Zeithaml ve
digerleri, 2002)

3.1 Elektronik Hizmet Kalitesi Literatiirii

Yoo ve Donthu (2001) elektronik hizmet kalitesini 6lgmek igin SITEQUAL 6lgegi
gelistirmiglerdir. Bu c¢alismadan Once yapilan ¢ogu calisma web sitesinin etkinligini
Olemeye yonelikken bu c¢aligma web sitenin kalitesini 6lgen ve miisterinin kavramsal,
tutumsal degerlendirmesini kapsayan ilk aragtirmalardan biridir (Yoo ve Donthu, 2001:1).
Arastirma web sitesinden c¢ok fazla aligveris yaptigi diisiiniilen iiniversite Orgencileri
arasinda yapilmistir. Dokuz ifadeden olusan 4 boyut su sekildedir: kullanim kolayligi,
estetik tasarim, islem hizi ve giivenlik. Yoo ve Donthu (2001) bu boyutlar1 saglayarak
olusan yiiksek hizmet kalitesinin web site sadakati, satin alma niyeti ve tekrar siteyi ziyaret

etme gibi miisteri olumlu tutum ve davranislarina neden oldugu sonucuna varmislardir.



38

Madu ve Madu (2002) bundan Onceki arastirilan web sitesi kalitesinin boyutlarini
inceleyerek c¢alismalarinda sanal islemlerin farkliliklarini  incelemislerdir. Onlar
performans, 6zellik, yapi, estetik, giivenilirlik, depolama yetenegi, ise yararlilik, giivenlik
ile sistem biitlinligii, glivence, heveslilik, mal/hizmet farklilig: ile kisilestirmesi, web sitesi
politikasi, {in, teminat ve giivence olmak lizere 14 e-hizmet kalitesi boyutu dnermislerdir.
Madu ve Madu (2002) bu boyutlara sahip olan isletmelerde miisterilerinin bu isletmeleri

daha sik aligveris yaptigini ve miisterinin alimlarinin arttig1 sonucuna varmislardir.

Loiacono, Watson ve Goodhue (2002) web sitesini miisterinin yeniden kullanmasi tahmin
eden ve web sitesi kalitesini Olcen WebQual oOlgegini gelistirmislerdir. Bu 06lgek
bilgilendirici géreve uygunluk (kullanicinin web sitesinin ihtiyaglarmi karsilayacagi inanct
kavrami), uygun hale getirilmis iletisim (miisterinin ihtiyaglarini karsilayan iletisim),
giivence (bilgi gizliligi), geri cevap zamam (web site ile iletisim halinde olduktan sonra
gelen cevap zamani), anlama kolaylig1 (siteyi kolay okuma ve anlama), sezgisel islemler
(sitede kolay dolagma), gorsellik (web sitesinin estetigi), duygusal basvuru (web sitesini
kullanmanin duygusal yonii), tutarli imaj, ¢evrim i¢i biitlinliik (biitiin islemlerin ¢evrim igi
tamamlanmas1), goreceli avantaj (isletme ile iletisim halinde olmanin diger isletmelere
gore daha iy1 oldugu diistincesi) gibi boyutlardan olusmaktadir. Model web tasarimcilar1 ve
web ziyaretcileri ile yapilan miilakat ile sekillenmis, modelin gegerliligi ise 311 web
kullanict ile dogrulanmistir. Loiacono ve digerleri (2002) bu e-hizmet kalitesi boyutlarinin
daha yiiksek diizeyde miisterilerin satin alma ve web sitesini ziyaret etme niyetinde
olmasina neden oldugunu sdylemislerdir. Yalniz miilakat yapan iiniversite dgrencilerinin
ilgili siteden aligveris yaptiklarma dair bir zorunluluk olmadigi i¢in yapilan bu 6lgegin

cokta gegerli bir 6l¢ek olmadigi sonucuna ulasilmistir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003: 185).

Francis ve White (2002a) internet perakende satislari kalitesinin {izerindeki miisteri algisini
Olcen PIRQUAL isimli bir dlgek gelistirmislerdir. Gegmiste ¢evrimigi satis deneyimi
yasamis 302 Avustralyali miisteriler lizerinde yapilan arastirmada web sitesi islevselligi,
iirlin 6zellikleri agiklamasi, sahiplik kosullari, teslim edilen tiriinler, miisteri hizmetleri ve
giivenlik olmak iizere alt1 boyuta ulagmislardir. Francis ve White (2002a) bu kalite
boyutlarinin miisteri davranislar1 tutumunda ne gibi etkileri oldugunu c¢alismislardir.
Ilerleyen giinlerde Francis ve White (2002b) PIRQUAL modelini ampirik olarak test
etmislerdir. Francis ve White (2002a) ¢alismalarinda kesfedici faktor analizi kullanmis

Francis ve White (2002b) arastirmalarinda ise dogrulayici faktor analizi kullanmiglardir.
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Elektronik hizmet kalitesini ilk defa iki 6rnek {izerine tesadiifii aywrarak dogrulayici faktor
analizi ile test etmislerdir. Francis ve White (2002b) daha oOnceki yaptiklart modeli
giincelleyerek elektronik hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden sahiplik kosullari
boyutunu islemsel sistemi boyutu ile degistirerek en son olarak web sitesi (web sitesi
ziyaretinde hizlilik ve kolaylik, estetik), islemsel sistem (kullanim kolayligi, giivenilirlik),
teslimat (dogru iiriinleri dogru zamanda iyi sekilde teslimat), miisteri hizmetleri (hizmet
personeli ile iletisimdeki hizlilik, kisisellestirme) ve giivenlik (kredi kart1 ve kisisel detay
gizliligi) boyutlarna ulasmiglardir (Francis ve White, 2002b: 1794).

Li, Tan ve Xie (2002) ServQual hizmet kalitesini Olgegini baslangic noktasi alarak
elektronik hizmet kalitesi 6lgegini gelistirmeye ¢alismiglardir. ServQual modeli miisteri
beklentiler ve algilar1 iizerindeki farklardan olusan model iken bu model de hizmet
kalitesini 6lgerken ¢evrim i¢i miisterinin beklentilerini 6lgmenin zor oldugu diistinildigi
icin sadece miisteri algisi tizerinde durulmustur (Li ve digerleri, 2002: 689). Calisma farkli
iilkelerdeki 202 internet kullanicisi tizerinde mail ve haber gruplar1 sayesinde yapilmuistir.
Li ve digerleri (2002) bu c¢alismalar sonunda elektronik hizmet Kkalitesini etkileyen
heveslilik, yeterlik, bilginin kalitesi, empati, web yardimcisi, geri arama sistemleri olmak
iizere alt1 boyuta ulasmislardir. Heveslilik e-posta sistemlerinin 6zelligi ile web sitesinin
dogru bilgileri saglamasi ve verilen sozleri tutmasi iizerine iken yeterlik ise ¢evrimigi
hizmetin tutarli ve dogru olmasi ile sitenin giivence vermesi iizerinedir (Li ve digerleri,
2002: 694-695). Bilginin kalitesi boyutu web sitesindeki bilgilerin dogru, detayli, bulmasi
kolay ve miisteri isteklerini karsilayacak diizeyde olmasidir. Calismadaki dordiincii boyut
olan empati kisisel ilgi gdsterme tizerine, web yardimcist boyutu miisterilerin sorunlarini
¢ozmek tlizere kurulmus bir sistem iken son boyut olan geri arama sistemleri hizmetlerin ne
zaman gerceklesecegini miisteriye bildiren bir boyuttur (Li ve digerleri, 2002: 695). Li ve
digerleri (2002) yaptiklar1 calisma sonunda web bazli hizmetlerde somut ozelliklerin
onemli olmadigina onun yerine yeterlik ve web yardimcist gibi boyutlarin hizmet kalitesi

tatmini konusunda ¢ok daha 6nemli bir boyut oldugu sonucuna varmislardir.

Gounaris ve Dimitriadis (2003) web sitesindeki hizmet kalitesini 6lgmek i¢in ServQual
Olgegini kullanmuglardir. Arastirmalar1 yaparken 2429 Yunan internet kullanicisi lizerinde
calisma yapmislar ve calismalarin sonunda web sitesi portalinin hizmet kalitesini
degerlendirme ile alakali miisteri 6zeni ve risk azaltma yarari, bilgi yarar1 ve etkilesimi

kolaylastirma faydasi boyutlarma ulasilmistir (Gounaris ve Dimitriadis, 2003: 541). Bu ii¢
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boyuttan ilk boyut olan miisteri 6zeni ve risk azaltma yarar1 boyutu kisisel bilgi ve
islemlerin giivenligi ile hizli hizmet ile alakali, ikinci boyut olan bilgi yarar1 boyutu inanilir
ve zamaninda bilgi ile alakali, tiglincii boyut olan etkilesimi kolaylastirma faydasi boyutu
web sitesinin kolay kullanimi, estetik tasarim ile alakalidir (Gounaris ve Dimitriadis, 2003:
541-542).

Wolfinbarger ve Gilly (2003) e-hizmet kalitesini 6lgmek icin bilgi arama, web sitesi
gezinme, siparis, teslimat, siparis edilen iirlinden tatmin olma gibi biitlin asamalar1 iceren
e-tailQ Olgegini ortaya cikarmuslardir. Olcegi olustururken ii¢ odak grubu yiiksek lisans
ogrencilerinden, iki odak grubu ¢evrim i¢i panel oturumundaki kisilerden, dort odak grubu
da Amerika ve Kanada olmak tizere genis bir cografyadaki oturumlardaki insanlardan
yararlanmiglardir. Bu deneklere nereden ve ne zaman cevrimigi aligveris yaptiklari,
cevrimigi aligverisi ne gibi faktorlerin kolaylastirip zorlastirdig: gibi sorular ile ¢calismalari
sonucunda web sitesi tasarimi, islem yerine getirme/giivenilirlik, giivenlik/gizlilik ve
miisteri hizmeti o6lg¢eklerinden olusan dort boyuta sahip e-TailQ Olgegini ortaya
cikarmiglardir.  Elektronik hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen islem yerine
getirme/giivenilirlik boyutu olurken miisteri hizmeti boyutu orta miktarda kaliteyi
etkilemekte ve sasirtici bir sonug olarak giivenlik/gizlilik boyutu kaliteyi ¢ok diisiik
miktarda etkilemektedir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003: 196). Bu kalite boyutlarinin miisteri

tatmini ve sadakat tizerindeki etkilerini calismislardir.

Kim ve Lee (2004) cevrimigi seyahat acenteleri ve seyahat satici igletmeleri lizerinde web
sitesi hizmet kalitesini karsilastirmistir. Kim ve Lee (2004) gegmiste web sitesi hizmet
kalitesi ¢aligmalarindan yola ¢ikarak kullanim kolayligi, fayda (miisterinin kullandig1 web
sitesinin diger rakip web sitelerine gore daha iyi olmasini inanma derecesi), bilgi
(miisterinin web sitesinin giivenilir oldugunu inanma derecesi), giivenlik, heveslilik
(miisterinin s6z verilen islerin zamaninda ve dogru olarak yapilacagini inanma derecesi) ve
kisisellestirme olmak iizere alt1 boyut {izerinde durmuslardir. Kim ve Lee (2004) son 12
ayda seyahat etmis 600 Koreli denek iizerinde (%62 cevaplanma orani) bu boyutlardan
hangilerinin miisteri tatmin diizeyinden daha etkili oldugunu ¢alismislardir. Bu boyutlardan
kullanim kolayligi, bilgi, heveslilik ve kisisellestirme, iin ve giivenlik, fayda boyutlar
cevrimici seyahat acenteleri igin bilgi, kullanim kolayligi, iin ve gizlilik, fayda boyutlar1
cevrimici seyahat satici isletmeleri icin kullanilmistir. Sonu¢ olarak g¢evrimi¢i seyahat

saticilar1 miisterinin seyahat acentesi miisterilerine gore daha fazla tatmin olduklar1 ve bilgi
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boyutunun tatmin olmada en etkili boyut oldugu sonucuna ulagilmistir (Kim ve Lee, 2004:

113).

Lee ve Lin (2005) ServQual modelinden yola ¢ikarak elektronik hizmet kalitesi boyutlarini
ve elektronik hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmaya
calismiglardir. Bu g¢aligma hizmet kalitesi boyutlarmin web sitesi tasarimi (web sitesi
estetigi), glivenilirlik (web sitesinin islemleri dogruca ve hizlica yerine getirmesi ile kisisel
bilgileri giivende tutma), heveslilik (miisteri taleplerine hizlica cevap verme), giivence
(web sitesi giivenligi) ve kisisellestirmeden (kisisel dikkat, kisisel tesekkiir mesajlari,
kisiye 6zel mesaj alani) olustugunu soylemistir (Lee ve Lin, 2005: 164-165). Lee ve Lin
(2005) gecmisteki arastrmalara bakarak 305 tane iiniversite Ogrencisi ile arastirma
yapmistir. Sonug¢ olarak giivence miisteri tatminini en ¢ok etkileyen boyut olurken,
giivenilirlik ise elektronik hizmet kalitesini en c¢ok etkileyen boyut olmustur. Sasirtict
sonug olarak kisisellestirme boyutu miisteri tatminini ve elektronik hizmet kalitesini en az

etkileyen boyut olarak karsimiza ¢ikmistir (Lee ve Lin, 2005: 171).

Parasuraman ve digerleri (2005) elektronik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in iki farkli 6lgek
gelistirmislerdir. Ik dlcek elektronik hizmet kalitesini dl¢mek igin 4 boyuttan olusan E-S-
QUAL iken ikinci 6lgek elektronik telafi hizmet kalitesini dlgen ve 3 boyuttan olan E-
RecS-QUAL olgegidir. Calismanin ilerleyen kisimlarinda bu iki 06lgek detaylica

calisilacagindan dolay1 kisaca bahsedilmistir.

Bauer, Falk ve Hammerschmidt (2006) ¢evrim i¢i alisveris yapan kisiler ile calisarak
elektronik hizmet kalitesini 6lmek i¢in eTransQual modelini gelistirmislerdir. Bu modeli
kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi ¢calismalari ile gelistirmisler ve ¢cevrim
ici hizmet kalitesini etkileyen islevsellik/tasarim, zevk, islem, giivenilirlik, heveslilik
olmak iizere bes boyuta ulagsmislardir (Bauer ve digerleri, 2006: 870). Bauer ve digerleri
(2006) gegmiste ¢ok fazla galisilmamis olan zevke ait duygularindan olan zevk hizmet
kalite boyutunu ortaya c¢ikarmiglardir. Zevk hizmet Kalitesi boyutu hizmetin
kisisellestirmesini, web sitesini ziyaret ederken alinan zevki, ¢cevrim i¢i aligveris yapilirken

kiside olusan heyecan1 ve web sitesi tarafindan saglanan eglence konularini kapsamaktadir.

Collier ve Bienstock (2006) elektronik hizmet kalitesi boyutlarmi islem boyutlari, sonug

boyutlar1 ve telafi boyutlar1 olmak {izere li¢ ana baslikta toplamislar ve bu boyutlarin
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miisteri tatmini ve davramgsal tutumlar1 arasindaki iliskileri ¢calismislardir. Islem boyutu
gizlilik (isletmenin bilgileri kimseyle paylagsmamasi), tasarim (renk, resim, formattan
olusan web sitesi gorselligi), bilgi dogrulugu (iirtin hakkinda bilgilerin 6z ve dogru olmast),
kullanim kolaylig1 (miisterinin en diisiik ¢abasi ile bilgi bulmasi ve islem yapmasi) ve
islevsellikten (web sayfalarmin ¢abuk yiiklenmesi ve ¢alisan linkler) olusmaktadir (Collier
ve Bienstock, 2006: 264). Sonug boyutlar: siparis zamanlama (hizmeti beklenen zamanda
alma), siparis dogrulugu (alinan iiriiniin miktarinin, fiyatinin dogrulugu) ve siparis durumu
(Grliniin zarar gormemis ve bozulmamis olmasi) boyutlarindan olusmaktadir. Telafi
boyutlar1 ise etkilesim tarafsizlig1 (teknoloji destegi ile miisteri iletisimi. Sik¢a sorulan
sorular, ¢evrim i¢i egitim, e-posta), prosediir tarafsizligr (miisteri sikayet silirecindeki
politika ve prosediirler) ve sonug tarafsizlig1 (parasal tazminat, gelecek iicretsiz servisler,
Oziirler) boyutlarindan olusmaktadir (Collier ve Bienstock, 2006: 265). Collier ve
Bienstock (2006) 274 {niversite Ogrencisi iizerinde 5°li Likert Olgegini kullanarak
caligmasimi yapmustir. Collier ve Bienstock (2006) yapilan g¢aligmalar sonucunda islem
boyutunun miisteri tatmini ve davranigsal tutumu arasinda iligki oldugu, sonu¢ boyutunun
ve telafi boyutunun miisteri tatmini iizerinde iligkisi olup davramigsal tutum ile iligkisi

olmadig1 sonucuna varmiglardir.

Cristobal, Flavian ve Guinaliu (2007) elektronik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in birden gok
boyuttan olusan PeSQ olgegini olusturmus ve algilanan kalitenin miisteri tatmini ve
sadakati tizerindeki etkilerini ¢alismistir. PeSQ oOlcegi web tasarimi (web sitesinin
iceriginin gilincellenmesi, kullanici dostu olmasi), miisteri hizmeti (islemlerin dogru
tamamlanmasi, kisisel ilgi gosterilmesi, {iriiniin zamaninda teslimati, bilgilere ulasma),
giivence (giivenlik elemanlar1 kapsama, gizliligi garanti altina alma) ve siparis yonetimi
(istenilen zamanda siparisi giincelleme veya erteleme) olmak iizere dort boyuttan
olugsmaktadir (Cristobal ve digerleri, 2007: 322-323). Cristobal ve digerleri (2007)
yaptiklari ¢caligmalar ile algilanan kalitenin miisteri tatmini ve sadakati tizerinde direk etkisi

olduguna ulagsmislardir.

Yang ve Jun (2008) isletmelerin internetten satin alan ve almayan miisterilerinin web sitesi
kalitesini algilarken hangi boyutlar {izerinde durdugunu ¢alismislardir. Yang ve Jun (2008)
aragtirmalarini son 12 ayda internetten iiriin satin alan internet miisterileri ile miilakat yapip
onlara internet igletmelerinden ne bekledikleri, internet aligverisi yaparken en ¢ok/az neyi

sevdigini, hangi kavramlarin onlarda olumlu/olumsuz tecriibelere neden oldugu sorulari
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lizerine yapmuglardir. Bu miilakatlardan ulastiklara sonuglara gore giivenilirlik, ulagim,
kullanim kolayligi, kisisellestirme, giivenlik ve kredibilite gibi boyutlarin elektronik
hizmet kalitesini etkiledigini gormiislerdir. Ozellikle giivenilirlik (s6z verilen hizmetin
dogru ve zamaninda yapilmasi) ve kisisellestirme (e-mail, faks gibi genel iletisim kanallar
yerine telefon ile 6zel iletisim) boyutlarinin algilanan hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen

boyutlar oldugu goriilmiistiir (Yang ve Jun, 2008: 74).

3.1.1 E-S-QUAL Olgeginin Uzerine Kurulmus Calismalar

Boshoff (2007) E-S-QUAL o6lgegini psikometri olarak degerlendirmeye ¢aligmistir. Bu
calismasii 1409 kisiyle ilk olarak kesfedici faktor analizi ile boyutlar1 degerlendirmis
sonra E-S-QUAL o6lgeginin giivenilirligi lizerine c¢alismis en son asamada ise Olgegin
gegerliligini dogrulayici faktor analizi ile test etmistir (Boshoff, 2007: 103-104). Boshoff
(2007) kesfedici faktor analizi ile E-S-QUAL 6lgegindeki sistem uygunlugu boyutundaki
ve etkinlik boyutundaki ifadelerden yeni web sitesi hizi boyutu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica
islem gergeklestirme boyutundan ise teslimat ve giivenilirlik boyutu ortaya ¢ikarmis bu
sayede 4 boyutu olan E-S-QUAL o6lgegi etkinlik, teslimat, gizlilik, web sitesi hizi, sistem
uygunlugu, giivenilirlik olmak iizere 6 boyuttan olusan 6lgekten ¢aligmalarina devam
etmigtir. Web sitesi hizi boyutu “web sitesi sayfalar1 hizli yiikler” (ETKS), “bu web sitesi
bana hizhh islem yapmamu saglar” (ETK7) ve “bu web sitesi hemen acilir” (SIS2)
ifadelerini kapsamaktadir. Bu caligma sonucunda giivenilirlik degeri etkileyen en giigli

boyut olmustur.

Marimon, Vidgen, Barnes ve Cristobal (2010) E-S-QUAL 6l¢egini kullanarak bu 6lgekteki
boyutlarin  gecerliligini test ederek elektronik hizmet kalitesinin ¢evrim i¢i
stipermarketlerdeki sadakat ve satin alma aliskanliklar1 lizerindeki etkisini ¢alismiglardir.
131 cevrim i¢i siipermarket aligverisi yapan miisteriler lizerinde yapilan ¢alismada E-S-
QUAL olcegindeki sadece islem gerceklestirme boyutundaki ifadelerde degisiklik
yapildiktan sonra kesfedici faktor analizi yapilmistir. Analiz sonucu sistem uygunlugu
boyutuna etkinlik boyutundan bir ifade daha eklenmis ve bu dort boyuttaki kimi ifadeler
elenmistir (Marimon ve digerleri, 2010: 119). Marimon ve digerleri (2010) ¢alismanin

sonunda islem gergeklestirme boyutunun sadakat ve satislar izerinde etkisi oldugu, gizlilik



44

boyutunun algilanan degerde etkisi olmadigi ve elektronik hizmet kalitesinin miisteri satin

alma davraniginda pozitif etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Fuentes-Blasco, Saura, Berenguer-Contri ve Moliner-Velazquez (2010) E-S-QUAL ve E-
recS-QUAL olgeklerini kullanarak elektronik hizmet kalitesinin algilanan deger ve
elektronik sadakat {izerindeki etkilerini bulmaya c¢aligmiglardir. Yapilan arastirmalar
sonunda algilanan elektronik hizmet kalitesinin algilanan deger {izerinde pozitif etkisi
olduguna ve bu algilanan degerdeki artisin miisteri sadakatine yol actigina ulagilmistir

(Fuentes-Blasco ve digerleri, 2010: 1849).

Marimon, Petnji Yaya ve Casadesus Fa (2012) ispanya’da elektronik bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesini ve hizmet telafisini 6lgmek i¢in Slgek olusturmuslar ve
elektronik hizmet kalitesinin ile elektronik hizmet telafisinin elektronik sadakat {izerinde
etkisini anlamaya calismislardir. Bu ¢alismada 20 farkl elektronik bankacilik hizmetini
kullanan 428 kisi tizerinde anket uygulanmistir ve bunlarin 123°l yasadiklar1 hizmetle
ilgili sorun ile karsilastigmi belirtmistir (Marimon ve digerleri, 2012: 774). Marimon ve
digerleri (2012) elektronik hizmet kalitesi ile elektronik hizmet telafisini 6l¢gmek i¢in E-S-
QUAL ve E-recS-QUAL o6lgeklerini kullanmis ama E-S-QUAL 6lcegindeki islem
gerceklestirme boyutundaki bazi ifadeleri ve E-recS-QUAL o6lcegindeki bazi ifadeleri
bankacilik sektdriine uymadigi i¢in kullanmamislardir. Yapilan c¢alismadan sonra E-S-
QUAL olgegindeki islem gerceklestirme boyutundaki 2 ifade sistem uygunlugu boyutuna
eklenmis ve boylece giincellenmis 6lgek etkinlik, sistem uygunlugu ve gizlilik olmak tizere
lic boyuta disiiriilmiis ayni sekilde E-RecS-QUAL o6lgegindeki duyarlilik ve telafi
boyutlar1 tek bir boyutta birlestirilmis ve giincellenmis E-recS-QUAL o6lgegi duyarlilik ve
iletisim olmak iizere 2 boyuttan olusmaktadir (Marimon ve digerleri, 2012: 783). Marimon
ve digerleri (2012) bu ii¢ boyuttan etkinlik boyutunun miisteri sadakati olusturmada en
etkili boyut olduguna ulagmislardir.

3.1.2 E-S-QUAL Modeli

Parasuraman ve digerleri (2005) yaptiklar1 bu caliymada E-S-QUAL 6l¢egini
kavramsallastirip, insa etmisler sonra diizenleyip test etmislerdir. Caligmalarina baslarken

elektronik hizmet kalitesini geleneksel hizmet kalitesi ¢alismalarina bakarak ortaya
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cikarmaya caligsmislardir. Bu hizmet kalitesi ¢aligmalarinda hizmet kalitesini 6lgerken
algilarin ve beklentilerin karsilastirmasina ve olusan bosluklara bakmiglar, ServQual
Olgegindeki 5 boyutun elektronik hizmet kalitesi i¢in uygunlugunu incelemisler, hizmet
kalitesinin miisteri degerlendirmesinin algilanan deger ve davranigsal niyetler ile alakali

oldugunu goérmiislerdir (Parasuraman ve digerleri, 2005: 214).

Parasuraman ve digerleri (2005) yeni teknolojiyi degerlendirme iginde olan miisterinin
farkli siire¢ler yasamasmdan dolayi elektronik hizmet kalitesi igin geleneksel hizmet
kalitesinden farkli yeni bir model {izerinde ¢alismislardir. Teknoloji ile iletisim halinde
olan miisteride tatmin siireci daha karisik olmakta ve uzun zaman almakta olup bu uzun
sire¢ miisterilere gore farklilik gostermekte, tatmin tliketim Oncesi karsilastirma
standartlarinin bir fonksiyonu olarak miisterinin karsisina ¢gikmamaktadir (Parasuraman ve

digerleri, 2005: 215-216).

Zeithaml ve digerleri (2000) arzu edilen web sitesi Ozelliklerinin belli somut 6geler,
anlamakla ilgili kavramlar, boyutlar ve iist seviye soyut terimler gibi kavramlarindan

olustugunu soylemislerdir. Bu tasarlanan yap1 Sekil 3.2’ de 6zetlenmistir.

e-Hizmet  Kalitesi,
Algilanan Deger vs.

Belli Somut Anlamak ile Boyutlar Ust  Seviye
Ogeler Ilgili Soyut
; Kavramlar > Terimler
\ 7
\ ,/ T
\‘ \\\ , P :
\ \ v 1
\ N 4 1
\ NS !
=== Ve ! r=------ el 1 i toommmoy
! e-Hizmet Kalitesi ! ' e-Hizmet Kalitesi | | e-Hizmet  Kalitesi !
i Degerlendirmesini | i Degerlendirilmesinin | ' Degerlendirilmesinin
i Etkileyen ! ! Olustugu Diizey ! ! Sonuglar1 o
i Teknik/Tasarimsal | P ! ! lliazj/ramcs)slal TN13|/ete !
i Konular ! ' Neden Olan Toplam
| : | I
1 1
! 1
! 1

Sekil 3.2. e-Hizmet kalitesinin alanin1 ve sonuglarmi anlamak i¢in olusturulan yap1
(Parasuraman ve digerleri, 2005)

Belli somut 6geleri olusturan bir tikla siparig, giiven sembolleri, arama motorlar1 gibi

ozellikler anlamak ile ilgili kavramlara neden olur. Anlamak ile ilgili kavramlar siiresince
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elektronik hizmet kalitesi degerlendirmesi ile boyutlarin degerlendirmesi bir araya gelir.
Birbiri ile kaynasan yapi, elektronik hizmet kalitesi degerlendirmesi ve algilanan deger gibi
iist diizey soyut terimlerin olusmasina ve davranigsal niyet ile davraniglarin etkilenmesine
neden olur (Zeithaml ve digerleri, 2000). Sonu¢ olarak belli somut 6geler bu siireci
etkileyen Oncli kavramlardan biri iken iist seviye soyut terimleri olusan bu siirecin
sonucudur. Bu yapidaki anlamak ile ilgili kavramlar birka¢ nedenden dolay1r 6nemli bir
konumdadir (Parasuraman ve digerleri, 2005: 218). Ilk olarak anlamak ile ilgili kavramlar
degerlendirme agisindan belli somut 6gelere gore daha uygun bir durumdadir ¢iinkii
teknoloji  degistikce somut kavramlar aymi kalmasina ragmen soyut kavramlar
degismektedir. Ornek olarak web sitesinin anlamak ile ilgili kavrami “web sitesinde
kolayca dolasmak” olurken somut 6ge olarak web sitesinin yapisi, site haritasi, arama
motoru, dogru yere gelmek icin klikleme sayisi gibi ozellikler sayilabilir. Teknoloji
ilerledik¢e bu somut 6geler yenileri ile degismesi durumunda iken “web sitesinde kolayca
dolasmak” gibi anlamak ile ilgili kavram degerlendirme kriteri olarak sabit durmaktadir.
Ikinci olarak web sitesi ile alakali somut 6geler daha teknik oldugu igin biitiin miisteriler
bu 6gelerin varligindan haberdar olmayabilir. Ama anlamak ile ilgili kavramlar daha ¢ok
fark edilir. Anlamak ile ilgili kavramlar somut Ogelere gore daha puanlandirilabilir
konumdadir ama tek klikle siparis gibi somut dgeler ya vardir ya da yoktur. Ugiincii olarak
boyut diizeyli degerlendirmeye gore anlamak ile ilgili kavramlar daha belirlidir ve
elektronik hizmet kalitesinin i¢ yiiziinii ¢cok daha detayli inceler. Boyut diizeyli elektronik
hizmet kalitesi degerlendirmesi gerektiginde miisteriler anlamak ile ilgili kavramlarin

puanlarmi kullanarak bu degerlendirmeyi yaparlar (Parasuraman ve digerleri, 2005: 218).

Zeithaml ve digerleri (2000) anlamak ile ilgili diizeyde web sitesi dzelliklerinin inceleyen
bir¢ok aragtirmaya bakmislar ve 11 tane elektronik hizmet kalitesi boyutu tanimlamiglardir.
Giivenilirlik sitenin teknik fonksiyonlarini dogru olarak yerine getirmesidir. Ayrica verilen
hizmet s6zlerini (stokta {irlinii vardir, ne siparis edildiyse onu dagitir, s6z verildigi sekilde
dagitim yapar) tutar ve dogru faturalama, tiriin bilgisi sunar. Heveslilik problemi ve sorulari
olan miisteriler zamaninda yardim destegi verme yetenegidir. Erisim isletmeye ihtiyag
oldugunda ulagsmak ve siteye hizli ulagilmasidir. Esneklik miisterilere, satin alma, génderim
ve Urlinlerin arama ve iadesi igin ¢esitli olanaklar sunmasidir. Gezinme Kolayligi web
sitesinin miisterilerin yardim olmaksizin aradiklarin1 kolaylikla bulabilmelerine yardim
etmek igin fonksiyonlar igermesidir. Iyi bir arama motoruna sahiptir ve miisterilerin ileri ve

geri sayfalar icinde hizli ve kolay gezinmesini saglar. Etkinlik sitenin kolayca kullanmasi,
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iyi sekilde yapilandirilmis olmasi ve miisteri tarafindan saglanmasi gereken bilgiyi en az
diizeyde tutmasidir. Giiven satilan iiriinden dolayr ve web sitesinin iiniinden dolay1
miisterinin kendini giivende hissetmesidir. Giivenlik/Gizlilik kisisel bilgilerin korunmasi ve
miisterinin kendini giivende hissetme diizeyidir. Fiyat Bilgisi alisveris siirecinde miisterinin
kargo tcretine toplam fiyatina ve karsilastirmali fiyata ulagmasidir. Site Estetigi web
sitesinin  goriintiisiidiir. Ozellestirme/Kisisellestirme web sitesinin miisteri tercihlerine,

satin alma tarihgesine ve aligveris tarzina gore miisteriye uyum saglamasidir.

Parasuraman ve digerleri (2005) 11 boyuttan ve 121 ifadeden olusan bu elektronik hizmet
kalitesi i¢in iki odak grubu olusturmuslar ve bu ifadelerin bazilarini degistirip bazilarni
gereksiz bulup ¢ikarmiglar ilk asamada 113 ifadeden olusan bir anket elde etmislerdir.
Diger asama da bir pazarlama arastirma firmasi ile son {i¢ ayda 12 kere interneti kullanan
ve 3 kez aligveris yapan 549 miisteri ile yapilan ¢alismaya ulasmislardir. Sadelestirme
islemleri sonunda 22 ifade ve 4 boyuttan olusan E-S-QUAL 06lgegini gelistirmiglerdir.
Elden edilen boyutlar sunlardir (Parasuraman ve digerleri, 2005: 220) :

Etkinlik: Web sitesini kullanma ve ulasmadaki rahatlik ve hiz

Islem Gergeklestirme: Uriin teslimat konusundaki verilen sozlerin tutulmasi ve iiriin
bulunurlugu

Sistem Uygunlugu: Web sitesinin fonksiyonlarini dogru sekilde yapmasi

Gizlilik: Miisterilerin bilgilerinin korunmasi ve sitenin giivenli olmasi diizeyi

Parasuraman ve digerleri (2005) bu ¢alismadan sonra web siteleri tarafindan saglanan telafi
hizmetinin kalitesinin 6lgmek icin dlgek ortaya ¢ikarmislardir. Ankette %50 cevaplanma
orant ile ulasilan 11 ifade ve 3 boyuttan olusan E-RecS-QUAL elektronik telafi hizmet
kalitesi 0lgegi gelistirmislerdir. Bu boyutlar;

Heveslilik: Site problemlerinin iizerinde durulmasi ve geri doniis yapilmasi
Telafi: Problemler i¢in web sitesinin telafi etme derecesi
Iletisim: Cevrimigi temsilciler veya telefon ile destegin olmasi

seklinde olmustur.
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Cizelge 3.1. E-S-QUAL 6l¢egindeki 22 ifade (Parasuraman ve digerleri, 2005)

Ankete katilanlar 5-puanh 6lcegi (1=kesinlikle katilmiyorum, 5=kesinlikle katiliyorum)
kullanarak web sitesinin performansini degerlendirmistir. Asagidaki ifadeler rastgele

sirada ankete katilanlarin 6niine gelmistir.

Etkinlik

ETK1 Bu site aradigimi kolayca bulmami saglar.
ETK2 Bu sitede herhangi bir yere ulasmak kolaydir.
ETK3 Islemlerimi hizlica tamamlamama imkan saglar.
ETK4 Bu sitedeki bilgiler 1y1 diizenlenmistir.

ETKS Sayfalar hizli yiiklenir.

ETKG6 Bu sitenin kullanimi1 kolaydir.

ETKY Bu site onla kolay anlagmami saglar.

ETKS8 Bu site iyi diizenlenmistir.

Sistem Uygunlugu

SIS1 Bu site is igin her zaman uygundur.
SiS2 Bu site derhal calisir.

SiS3 Bu site ¢okmez.

SIS4 Siparis bilgilerini girdikten sonra bu sitedeki sayfalar donmaz.

Islem Gerceklestirme

ISL1 S6z verildiginde siparislerin teslimatini yapar.

ISL2 Belli bir zaman araliginda teslimat icin bu site iiriinleri uygun yapar.
ISL3 Siparis verdigim iiriin hizlica teslim edilir.

ISL4 Siparis verdigim iiriinii gonderir.

ISL5 Oldugunu iddia ettigi iiriinler stokunda vardir.

ISL6 Teklifleri hakkinda dogrucudur.

ISL7 Uriinlerin teslimat1 konusunda dogru sozler verir.

Gizlilik

GiZ1 Online alisverisimde bilgileri korur.

GIiZ2 Benim kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz.
GIZ3 Bu site benim kredi kart1 bilgilerimi korur.
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Parasuraman ve digerleri (2005) gelistirdikleri bu iki 6l¢ek igin kesfedici faktor analizi ile
giivenilirligini test etmis ve alfa katsayis1 E-S-QUAL 6l¢egindeki boyutlar i¢in 0,83-0,94
arasinda ve E-RecS-QUAL o6lgegindeki boyutlar i¢in 0,77-0,88 araliginda oldugu icin
Olgeklerdeki boyutlarin giivenirliginden emin olmuslardir. Parasuraman ve digerleri (2005)
giincellenen 6lgegin farkli bir degerlendirmesi i¢in amazon.com ve walmart.com olmak
tizere iki web sitesi lizerinden gecerliligini ve giivenilirligini test etmeye ¢alisip elektronik
hizmet kalitesi boyutlarmin algilanan deger ve miisteri sadakati lizerinde -etkilerini
arastirmislardir. Bu yapilan calismada son ii¢ ayda en az 3 kere web sitesini ziyaret eden ve
en az 3 kez aligveris yapmis amazon.com’dan 653 kisi walmart.com’dan 205 kisi
iizerinden almman anket sonuclarmma gore sekillenmistir. Bu yapilan anket 4 kisimdan
olugsmaktadir. {lk kisim E-S-QUAL 6lgeginde 22 ifaden olusmaktadir (Cizelge 3.1). Ikinci
kisim iki pargaya ayrilmis sekilde baslamakta ve ankete katilanlar arasinda web sitesi
hakkinda yardim isteyen veya problem ile karsilasilan bir durumda E-RecS-QUAL

Olgegindeki 11 ifadenin cevaplanilmasi istenilmektedir (Cizelge 3.2).

Cizelge 3.2. E-RecS-QUAL 6lcegindeki 11 Ifade (Parasuraman ve digerleri, 2005)

Ankete katilanlar 5-puanli 6lgegi (1=kesinlikle katilmiyorum, 5=kesinlikle katiliyorum)
kullanarak web sitesinin performansini degerlendirmistir. Asagidaki ifadeler rastgele

sirada ankete katilanlarin 6niine gelmistir.

Heveslilik

HEV1 Iade iiriinler icin uygun secenekler saglanir.
HEV2 Bu site iade tirtinleri iyi yonetir.

HEV3 Bu site anlamli bir garanti sunar.

HEV4 Eger alim islemlerim isleme tabi tutulmazsa bana ne yapilacagi soylenir.

HEVS5 Problemler hakkinda hizlica ilgilenir.

Telafi
TEL1 Bu site yarattigi problemler i¢in hatasini telafi eder.
TELZ2 Siparis ettigim iiriin zamaninda elime ulagsmaz ise hatasini telafi eder.

TEL3 Iade etmek istedigim iiriinleri evimden veya is yerimden alir.

Tletisim
ILE1 Bu site isletmeye ulasmam igin telefon numaras verir.
ILE2 Bu sitede ¢evrimici miisteri temsilcileri bulunmaktadir.

ILE3 Problem oldugunda bir personel ile canli konusma imkan1 verir.
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Ucgiincii kisim algilanan deger ve sadakatin &lgiilmesi {izerinedir. Son kisim olan dordiincii
kisimda ankete katilanlarin demografik ve kullanim sorular1 iizerinedir. Ankete
katilanlardan sadece amazon.com’dan %8’i walmart.com’da %16’s1 sorun yasadig1 i¢in
yetersiz gozlem sayist nedeniyle gecerlilik analizleri uygulamasinda sikintilar yasanmistir
(Parasuraman ve digerleri, 2005: 224). Parasuraman ve digerleri (2005) hem amazon.com
icin hem de walmart.com i¢in yaptiklari ¢aligmada iki 6lgeginde boyutlarmin alfa degerinin
minimum deger olan 0,7’den biiylik olmasindan dolayr boyutlarin gilivenli oldugu
sonucuna varmiglardir. Calismanin sonucunda ilk olarak etkinlik ve islem gerceklestirme
boyutlarmin toplam kalite algisinda ve sadakat {izerinde en kritik boyut oldugu sonucuna
varilmistir (Parasuraman ve digerleri, 2005: 230). Ikinci olarak Parasuraman ve digerleri
(2005) isletmenin kontroliinde ¢ok fazla olmayan daha ¢ok miisterinin internet baglantisina
gore degisik algilara sebep olan sistem uygunlugu boyutuna isletmelerinin biitiin giiclinii
harcamamasini sdylemislerdir. Ugiincii olarak gizlilik boyutu E-S-QUAL boyutlar1 i¢inde
en az kritik olan boyut olmasina ragmen miisteride olusan gizlilik algis1 miisterinin toplam
kalite/deger algis1 ve sadakati etkilemekte bu yiizden isletmeler web sitesi tasarim somut
ogeleri ve dis iletisim ile gizlilik/glivenlik konusuna 6nem vermelidir (Parasuraman ve
digerleri, 2005: 230).

3.1.3 Kiyafet Konusunda Ele Alinan Elektronik Hizmet Kalitesi Calismalari

Literatiirde kiyafet satan web sitesinin elektronik hizmet kalitesi ile ilgili cok az ¢alisma
oldugu i¢in bu ele alman ¢alismalar ve kiyafet web sitelerindeki kalite hizmet boyutlari ile

gelistirilen E-A-S-QUAL 06lcegi detaylica incelenecektir.

Kim ve Stoel (2004a) kiyafet satan web siteleri i¢in elektronik hizmet kalitesi boyutlarimni
ve bu boyutlarin miisteri tatmini iizerindeki etkilerini ¢alismislardir. Calismalarinda 273
adet bayan miisterilere ii¢ asamadan olusan anket uygulamislardir. Ilk asamada kadin
miisterilere gegmis yilda en ¢ok ziyaret ettikleri giyim sitesi sorulmustur (Kim ve Stoel,
2004a: 111). Bu yolla bu sitelere giren tecriibeli miisterilerden alinan bilgi ile hizmet
kalitesi boyutlarini anlamli bir sekilde gelistirilmesi planlanmistir. Ikinci asamada ankete
katilan kadin miisterilerden en ¢ok girdigi kiyafet sitesini puanlamasi istenmistir. Bu
asamada elektronik hizmet kalitesini 6lgcmek i¢in WebQual 6lcegi kullanilarak 7°li Likert
Olgegi ile desteklenmistir (Kim ve Stoel, 2004a: 112). Son asamada ankete katilanlardan
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demografik bilgileri ile interneti ne zamandir kullandig1 ve son 30 giinde ne kadar aligveris
yaptigir sorulmustur. Kim ve Stoel (2004a) yaptiklar1 faktor analizi ile 12 boyutu olan
WebQual d6lgeginde saflastirmalar yaparak web sitesi goriiniisii (web sitesinin kullanicilara
yol gosterici olmasi), eglence (web sitesinin ilging, yaratici, esprili ve heyecan verici
olmasi), bilgilendirici gérev uygunlugu (miisteri islemlerini desteklemek igin yeterli bilgi
saglama), islem kapasitesi (web sitesinin fonksiyonlarmi dogru sekilde yerine getirmesi),
tepki siiresi (web sitesinin sayfalar1 hizli yiiklemesi) ve giiven olmak {izere 6 boyuta
ulasmiglardir. Caligmada sadece iiniversite 6grencileri ile anket yapmak yerine daha yasl
kadin miisteriler ile yapilmasindan dolay1 orijinal WebQual 6l¢cegindeki boyutlar ile bu
caligmadaki kullanilan boyutlar arasinda farklilik olmustur (Kim ve Stoel, 2004a: 115).
Kim ve Stoel (2004a) yaptiklar1 calisma sonucunda bilgilendirici gorev uygunlugu, islem
kapasitesi ve tepki siliresi boyutlarinin miisteri sadakati olusturmada en etkili boyutlar
oldugunu ifade etmislerdir. Diger bir ifade ile bu calisma sonucunda islem bazli kalite
boyutlarinin miisteri tatminini arttirmada onemli faktorler olarak goriilirken web sitesi
tasarimi ile ilgili boyutlarin miisteri sadakatini fazla etkilemedigi goriilmiistiir. Ankete
katilan kadin miisterilerin bazilar1 kiyafet satin aldiklar1 web sitesinden tatmin olmadiklar1
halde bu siteye girip siklikla aligveris yapmaktadirlar. Bu kadinlar bu web sitelerindeki
elektronik hizmet kalitesinin diisiik olmasina ragmen bu web sitesindeki iiriin kalitesi ve
diisiik fiyatlardan dolay1 bu siteyi kullanmaktadirlar. Sonug¢ olarak bu miisteriler ile isletme
arasinda sadakat yoktur herhangi bir uygun alternatifin ortaya ¢iktigi zamanda tatmin
olmayan bu kadin miisteriler bagka bir web sitesinden alisveris yapabilirler (Kim ve Stoel,

2004a: 116).

Kim ve Stoel (2004b) yaptiklar1 diger ¢alisma ile kiyafet web sitelerinde kalite boyutlarini
incelemek i¢cin WebQual 6lgeklerini ve kendi gelistirdikleri modeli karsilastirmali olarak
kullanmiglardir. Bu ¢aligmada incelenen 12 boyuttan olusan WebQual 6lgegiyle, fayda,
eglence, kullanim kolayligi, tepki zamani, giivenden olusan 5 boyutlu giincellenmis
WebQual olgegiyle ve bilgi, kullanim kolayligi, eglence, giiven, islem, imajdan olusan
kendi olusturduklar1 6 boyutlu 6lgek ile galigmalarini yapmislardir. Kim ve Stoel (2004b)
ayni Kim ve Stoel (2004a) yaptig1 ¢aligma gibi 273 adet kiyafet satin alana bayan
miisterilere lic asamadan olusan anket uygulamaktadir. Yaptiklar1 ¢caliyma sonucunda 12
boyuttan olusan WebQual 6l¢egi 5 boyutlu giincellenmis WebQual 6l¢egine ve bu ¢alisma

icin olusturulmus 6lcege gore daha iyi sonug vermistir. Kim ve Stoel (2004b) kiyafet web
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sitelerindeki elektronik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bu {i¢ modelden en gegerli olanin 12

boyuttan olusan WebQual 6l¢eginin oldugunu ifade etmislerdir.

Kim, Fiore ve Lee (2007) kiyafet satilan web sitelerinde yaptiklari ¢alismada resim
etkilesim teknolojisinin web sitesine karst miisteri algisi, aligveris keyfi, aligverise olan
ilgi, web sitesinde kalma istegi ve o web sitesinin miisterisi olma tizerindeki etkilerini
incelemiglerdir. Yapilan c¢alisma elektronik hizmet kalitesi c¢ercevesinde olmamasina
ragmen caligilan resim etkilesim teknolojisi konusunun bir hizmet kalitesi boyutu olarak
diistiniildiigiinden bu ¢alismada detaylica incelenmistir. Kim ve digerleri (2007)
caligmasinda resim etkilesim teknolojisinin bir yonii olan sanal olarak web sitesinde olusan
ve miisteri istegi ile kiyafetin goriintiisiine istenilen sekilde ulasilan 3D sanal modeli
calismistir. Kiyafet resminin bilindik 2D goriintiisii miisteride diisiik diizeyde etkilesim
olugsmasia neden olurken 3D goriintii miisteriye farkli agilardan ve uzakliklardan kiyafet
resmini detaylica goriintillemeyi sagladigi igin yiiksek etkilesim saglamaktadir. Kim ve
digerleri (2007) resim etkilesim teknolojisi ile miisteri de neden olacak davraniglar
iizerinde hipotezler olusturmus ve 206 {iniversite 6grencisi ile yapilan caligmalar ile bu
hipotezlerin dogrulugunu test etmislerdir. Calismada farklar1 gormek i¢in tiklanildiginda
biiyiik kiyafet resmi olarak gosteren diisiik diizey resim etkilesim teknolojisi ile sanal
modelini gosteren yliksek diizey resim etkilesim teknolojisi kullanilmistir (Kim ve
digerleri, 2007: 100). Yapilan caligmalar sonucunda web sayfasinda kullanilan resim
etkilesim teknolojisi diizeyinin miisteri tepkileri iizerinde etkisi oldugu sonucuna
varilmistir. Ayrica web sitesine karst miisteri algisinin miisterideki ahigveris keyfi,
aligverige olan ilgi ve web sitesinde kalma istegi lizerinde kuvvetli bir etkisi vardir. Kim ve
digerleri (2007) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda diger sonuglar yaninda ¢evrimigi kiyafet
alan miisteri ilizerinde olusan aligveris keyfi o sitede daha ¢ok kalmayi arzuladigmi ve
aligverise ilgisi olan miisterinin o web sitesinin miisterisi olmasini etkiledigini

sOylemislerdir.

Eun Young ve Park (2008) cevrimigi kiyafet magazalarindaki hizmet kalitesinin isletmenin
miisterisi olarak kalmaya devam etme iizerindeki etkisini calismislardir. Miisteri ¢evrimigci
web sitesinden begendigi kiyafeti sepete ekledikten sonra yaklasik olarak %65 oraninda
siparisi tamamlamayip ya baska bir siteden veya geleneksel yontemler ile magazasina
gidip o kiyafeti almaktadir (Eun Young ve Park, 2008: 20). Bu yiizden ¢evrimi¢i kiyafet

satan isletmelerin elektronik hizmet kalitesine Oonem vermesi gerektigini soyleyip bu
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calismay1 yapmiglardir. Eun Young ve Park (2008) agirlikli olarak kadindan olusan 185
kisi tlizerinde calismalarina baslamis ve yaptiklar1 faktor analizleri sonucunda ¢evrimigi
kiyafet magazalar1 i¢in telafi, islem gerceklestirme, etkinlik, sistem uygunlugu ve
heveslilik olmak iizere elektronik hizmet kalitesi boyutlarina ulagmiglardir. Bu elde
ettikleri boyutlar ile E-S-QUAL o6l¢egindeki ve E-RecS-QUAL o6lgegindeki boyutlar
ortiismektedir. Eun Young ve Park (2008) yaptiklari calisma sonucunda telafi ve heveslilik
boyutlarinin ¢evrimigi kiyafet satin alimlarinda miisteri tatminini arttigimni ifade etmislerdir.
Ama etkinlik boyutu ile isletmenin miisterisi olarak kalmaya devam etme arasinda negatif
bir iligki oldugu i¢in olusturduklar1 hipotezi reddederek elektronik hizmet kalitesinin web

sitesinin miisterisi olarak kalmaya sebep olmadigina ulasmislardir.

Kim ve Niehm (2009) yaptiklar1 ¢aligma ile ¢evrimigi kiyafet aligverisindeki web sitesi
kalitesi, algilanan bilgi kalitesi, algilanan deger ve sadakat arasindaki iligkilere
yogunlagmiglardir. Online alinan kiyafetlerin bedenlerde farklilik gosterdigi ve tecriibeye
dayali olmalarindan dolay1 ¢evrimigi kiyafet satin alimmin risk icerdigini bu yiizden kitap
veya CD satan web sitesi kalitesinin boyutlarma gore kiyafet satan web sitelerin hizmet
kalitesi boyutlarinin farkl olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Bu yiizden bu ¢alismada da
detaylica anlatilan WebQual 6l¢egini kullanarak bu 6lgegin boyutlarini ¢evrimigi kiyafet
web sitelerine gore uyarlamaya galismiglardir. Kim ve Niehm (2009) ge¢miste tizerinde
pek calisma olmayan algilanan hizmet kalitesi ile caligsmislar ve algilanan hizmet kalitesini,
web sitesi tarafindan sunulan bilginin uygunluguna, giincelligine, dogruluguna ve
ogreticiligine gore degerlendirilen bilgi kalitesinin miisteri iizerindeki diisiincesi olarak
tanimlamiglardir. Yiksek web sitesi kalitesinin web sitesindeki yazilarin kolayca okunup
anlasilmasi veya web sitesinin formatmnin takip kolayligi ile algilanan bilgileri
kolaylastirdigindan yola ¢ikarak web kalitesiyle algilanan bilgi kalitesi arasindaki iligki ile
ilgili ve sadakatle algilanan deger arasindaki iligkileri ifade eden hipotezler olusturulmustur
(Kim ve Niehm, 2009: 223). Kim ve Niechm (2009) en az bir kere kiyafet alisveris web
sitesine girmis kisilerden ulastig1 266 anlamli anket ¢alismasina yaptiklar: faktor analizi ile
WebQual 6lgegindeki 36 ifadeden 14 ifadeyi eleyerek 22 ifade ve etkilesim, ¢evrimigi
eksiksizlik, kullanim kolayligi, eglence ve giivence olmak iizere 5 boyuttan olusan 6lgek
gelistirmiglerdir. Yaptiklar1 ¢alisma sonucunda etkilesim, ¢evrimici eksiksizlik, kullanim
kolayligi, eglence boyutlarmin algilanan bilgi kalitesi iizerinde etkisi oldugunu ama
giivence boyutunun algilanan bilgi kalitesi lizerinde etkisi olmadigna ulagmislardir. Ayrica

etkilesim ve g¢evrimici eksiksizlik boyutlari, yiiksek diizeyde algilanan bilgi kalitesinin
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olusmasinda 6nemli boyutlardir ve gevrimigi eksiksizlik boyutu ile sadakat arasinda pozitif
bir iligki vardir yani biitlin islerinin web sitesi yoluyla eksiksiz olacagini inanan ¢evrimigi
kiyafet miisterisinde yiiksek sadakat olusmustur (Kim ve Niechm, 2009: 229). Calismadan
¢ikan en 6nemli sonuglardan biri eglence boyutu algilanan bilgi kalitesi, algilanan deger ve
sadakat tizerindeki en etkili hizmet kalitesi boyutu olmustur. Kim ve Niehm (2009)
cevrimici kiyafet satan isletmelerin hem miisterilerine keyif veren ve mutlu aligveris
tecriibesi yasatmak icin hem de web sitesi bilgileri ile islem yaptirmak i¢in web sitesindeki
eglence boyutuna dikkat etmeleri gerektigini ifade etmislerdir. Kullanim kolaylig1 bilgi
kalitesini en ¢ok etkileyen ikinci boyut olurken elektronik hizmet kalitesinin algilanan
degeri ve bu olusan algilanan degerin sadakat {izerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna

ulagilmistir (Kim ve Niehm, 2009: 230).

Jones ve Kim (2010) markaya olan gilivenin, ¢evrimdisi isletmenin miisterisi olmanin,
kiyafet bazli bilgilere ilginin ve elektronik hizmet kalitesinin, c¢evrimi¢i kiyafet
magazalarindaki etkilerini arastrmiglardir. 200 kadin tane kadm iiniversite Ogrencisi
iizerinde yapilan ¢alisma ilk olarak favori kiyafet magazalarinin istenmesinden sonra ii¢
tane en ¢ok tercih edilen kiyafet magazasi lizerinde olmustur. Calismaya katilanlardan bu
lic web sitesinden birini secip o adreste kiyafet arastirmasi, beden ve renk se¢imi, kiyafet
hakkinda bilgilere ulasma gibi seyler yapilmasi istenmistir. Jones ve Kim (2010)
elektronik hizmet kalitesi i¢in giincellenmis WebQual 6lgegini kullanmis ve kadin
miisterilere sorulacak sorular i¢in Kim ve Stoel (2004a) calismasindan yola ¢ikarak 16
ifade elde edilmistir. Hizmet Kkalitesi; kullanilabilirlik ve bilgi kalitesi (web sitesinin
miisteri tarafindan anlasilir olmasi, bilgilerin verimli olmasi ve miisteri isteklerini
karsilamasi), gorsellik (web sitesinin giizel tasarlanmasi), etkilesim ve yenilik (web sitesi
ile uyumlu sekilde etkilesim halinde olma ve web sitesinin yenilik¢i olmasi) olmak iizere
i¢ boyuttan olugsmaktadir (Jones ve Kim, 2010: 632). Yapilan ¢alisma sonucunda markaya
olan giivenin, ¢evrimdigi O isletmenin miisterisi olmanin, kiyafet bazli bilgilere ilginin
miisterideki kiyafet web sitesinden aligveris yapma niyetini olumlu etkilemektedir. Ayrica
web sitesinin  hizmet kalitesinin yiiksekligi c¢evrimi¢i aligveris niyetini olumlu
etkilemektedir. Elektronik hizmet kalitesi boyutlarindan kullanilabilirlik ve bilgi kalitesi
boyutu internetten kiyafet satin alan miisteri niyetini en ¢ok etkilerken gorsellik niyeti orta
diizey etkilemis ama etkilesim ve yenilik boyutu miisteri niyetinde bir degisiklik

yapmamaktadir (Jones ve Kim, 2010: 632).
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Mikutavi¢iité ve RuzeviCius (2012) internetten kiyafet satin alan Litvanyali miisteriler
iizerinde yaptig1 arastirmada internet satiglart i¢in bir siire¢ hazirlayip bu miisteriler i¢in
onemli olan elektronik hizmet kalite boyutlarini belirlemeye ¢alismiglardir. Mikutaviciaté
ve Ruzevi¢ius (2012) SITEQUAL, E-A-S-QUAL ve hem geleneksel hizmet Kalitesini
Olcen hem de elektronik hizmet kalitesini dlgmek icin giincellemeler yapilan ServQual
Olgeklerinin artik eskidigini sdylemis bu yiizden bugiinkii ¢evrimi¢i kiyafet aligverisi yapan
miisteri tipine uygun bir model hazirlamaya c¢alismiglardir. Bu g¢aligmada online satin
almasi i¢in 6 asamadan olusan bir siire¢ olusturulmus bu her asama i¢in farkl elektronik
hizmet Kalitesi boyutlar1 belirlenmistir. ik asama giris ve iiriin aramasidir ve bu asamada
ulasabilirlik, web sitesi tasarimi, fonksiyonellik ve bilgilerin dogrulugu boyutlarmi
icermektedir. Ikinci asama iiriin siparisidir ve bu asama kayit olma ve gizlilik, kargo
seceneginin ¢esitliligi, siparis onaylama detaylarmin sunusu boyutlarini kapsamaktadir.
Ugiincii asamada {iriin igin 6deme yapilmaktadir ve giivenlik, farkli ddeme segenekleri,
acikca belirtilmis fiyatlar boyutlarini igerirken dordiincli asama {iriin almmasidir ve bu
asamada teslimatin hiz1 ve islem gerceklestirme boyutlarini icermektedir. Beginci asama
iirlin iadesidir ve iade politikasi ve iade telafileri boyutlar1 igerirken son asama olan hizmet
ile kisisellestirme, giivenilirlik, heveslilik, iletisim ve sistem uygunlugu boyutlarini igerir
(Mikutaviciuté ve Ruzevicius, 2012: 369). Mikutaviciiité ve Ruzevicius (2012) son 6 ayda
cevrimigi kiyafet alan 96 kisi i¢inde yaptiklar1 ¢alismada miisterilerinin bu boyutlardan
hangisine énem verdigini 9’lu dlgek ile bulmaya calismuslardir. ilk asamada bilgilerin
dogrulugu, ikinci asamada kayit olma ve gizlilik, {i¢iincii asamada gilivenlik dordiincii

asamada islem gergeklestirme boyutlar1 satin alma da en etkili boyutlar olmustur.

Zui Chih ve Hodges (2012) yaptiklar1 ¢alisma ile kiyafet web sitelerindeki web sitesi
Ozellikleri, elektronik hizmet kalitesi, miisteri-isletme tanimlama ve satin alma davranislar1
arasinda iliskileri c¢alismislardir. Bu calisma da elektronik hizmet kalitesinin web
sitesinden algilanan fayda iizerinde olumlu etki yapacagimni diisiiniilmiis ve bununla ilgili
hipotez ve diger iligkiler ilgili alt1 hipotez daha olusturulmustur. Calisma 291 tane
iiniversite O6grencisi ilizerinde uygulanmistir. Bu 6grencilerden istenilen kiyafet satan web
sitesinde en fazla 5 dakika zaman harcayip ana sayfayi, iUriinleri yorumlamalari, satin
almak i¢in bir {iriin segmeleri ve en son alim asamasina kadar ilerlemeleri ve bu akillarinda
olusan olaylar ile anketi tamamlamalar1 istenmistir. Yapilan analizler sonucunda etkinlik,
islem gergeklestirme ve sistem uygunlugundan olusan boyutlara sahip elektronik hizmet

kalitesi ile algilanan fayda arasmmda anlamli bir iliski bulunamadigindan hipotez
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reddedilmistir (Zui Chih ve Hodges, 2012: 728). Diger bir ifade ile web sitesi tarafindan
islem kolayligi ve web sitesindeki bilgileri kolay bulmayi saglayan etkinlik boyutu
miisterinin web sitesi hakkinda algiladig1 fayday: etkilememektedir. Ayrica siparigin s6z
verilen zamanda ulagsmasi gibi konuyu kapsayan islem gergeklestirme boyutu ile web
sitesindeki fonksiyonlarini diizgiin ¢aligmasi konularini kapsayan sistem uygunlugu boyutu
kiside algilanan fayday:1 etkilememektedir. Zui Chih ve Hodges (2012) calismanin web
sitede gezinmede ve bilgisayarla ilgili islemlerde kendini rahat hisseden iiniversite

ogrencileri ile yapildig1 i¢in bu tarz bir sonucun olusmus olabilecegini ifade etmislerdir.

3.1.31 E-A-S-QUAL

Kim ve digerleri (2006) E-S-QUAL 6l¢egini baz alarak yaptiklar: caligmada aligveris, satin
alma ve teslim asamalarmi kolaylastirmak i¢in elektronik hizmet boyutlar1 tanimlamislar
ve mevcuttaki online kiyafet web sitelerinden bu boyutlardaki 6zelliklere kimler sahip
onmun lizerinde ¢aligmiglardir. E-S-QUAL 06lgeginin incelenmesinden ve kiyafet web
sitelerine yapilan ilk analiz sonucunda E-S-QUAL olgegindeki gergek problemleri
Olemedigi icin telafi boyutunu ¢ikarmiglar ve onceki yapilan kiyafet web sitelerine gore
yapilan ¢aligmalara gore 3 boyut daha eklenmistir. Yeni ortaya ¢ikan dlgek E-A-S-QUAL
olarak adlandirilmis ve kiyafet web sitelerindeki hizmet kalitesi boyutlarini ortaya
cikarmustir. E-A-S-QUAL modeli; etkinlik, islem gergeklestirme, sistem uygunlugu,
gizlilik, heveslilik ve iletisim olmak iizere 6 boyutu E-S-QUAL 6l¢eginden almig ve
kisisellestirme, bilgi, grafik tasarim olmak iizere 3 yeni boyutta bu caligma sayesinde
eklenerek toplamda 9 boyuttan olusmaktadir (Kim ve digerleri, 2006: 57). Kim ve digerleri
(2006) bu oOlcegi ortaya cikarmak icin 111 tane kiyafet satan web sitesi lizerinde ¢aligma
yapmiglardir. Modeli gelistirmek i¢in ilk olarak 14 kiyafet web sitesi incelenerek 81 adet
ozellik ortaya ¢cikmistir. Bu ifadelerin giivenirliligi test etmek 13 web sitesi incelenmis ve
giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir. Ikinci asama olarak ifadelerin dogrulugunu test
etmek icin 13 web sitesi incelenmis ve bu web sitelerinde bazi farkliliklar oldugu i¢in kimi
ifadelerde yenilemeler yapilmigtir. Son asamada bu ifadelerin 111 kiyafet web sitesinin
hangisinde mevcut olup olmadigini ¢calismislardir. Cizelge 3.3’de sadece elektronik hizmet

kalitesi boyutlarindaki ifadeler gosterilmektedir.



Cizelge 3.3. E-A-S-QUAL 6l¢egindeki boyutlar ve 6zellikler (Kim ve digerleri, 2006)

Etkinlik

Gelismis arama fonksiyonu

Islem Gerceklestirme

Uriiniin mevcut olmasi
Siparis durumu/takip

Sistem Uygunlugu

Belli bir web tarayicisi
gerekliligi

Goz atma segenegi Calisan baglantilar
Biitiinii gérme Odeme metodu
Sayfa bazli gorme Sadece kredi kart1
Bir Onceki-sonraki sayfayi | Kredi kart1 ve magaza kredi
gorme kart1

Kredi kart1 ve hediye
Arama motoru kuponu
Kelime ile
Uriin kategorisi ile Kargo metodu
Uriin numarast ile Sadece bana

1 farkli adrese
Karsilastirmali aligveris Coklu adrese
Alisveris karti Uluslar aras1 kargo
Metin goriiniimlii secenek
Site haritas1
Sikg¢a Sorulan Sorular
Gezinme agiklamalari
Siparis agiklamalar1
Coklu siparis segenegi
Alternatif siparis metotlar
Telefon ile
Faks ile
Mail ile
Katalogdan siparis verme
Hizli 6deme
E-fatura
Gizlilik Heveslilik Tletisim
Gizlilik politikas1 Tatmin garantisi Interaktif aligveris yardimi
Giivenlik politikas1 Geri alma/degistirme Canli yardim
Kullanim kosullar1 politikasi Anlik yardim sozligii
Hatirlatma bilgisi
Giivenlik sertifikas1 Isletme ile iletisim
Yatirimer iligkileri Sadece e-posta ile
Is etigi Telefon numarasi ile

Faks ile

Kisisellestirme Bilgi Grafik Tasarim
Tadilat hizmeti Isletme gegmisi Arka goriintiisii
Ertelenen 6deme Isletme  hakkinda  genel | Yandan goriintiisii
Hediye paketleme bilgiler Daha biiyiik goriintiisii
Hediye karti Magaza bilgisi 3-D dondiirme
Cevrimi¢i magaza kredi | Kargo ticreti Yakindan gorme
kart1 Satig vergisi Yakinlagtirma fonksiyonu
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Ucretsiz kargolama Sanal modeli

Beden ¢izelgesi Video sunumu
Uriinler icin tavsiyeler Sadece oOlgiiler
Alternatif lirtinler i¢in Resimli 6l¢ii kilavuzu Alternatif resim sayist
Benzer ve uyusan driinler Bir
icin Uriin aciklamast Iki

Genel (renk, beden, fiyat) Ucg ve iigten daha fazla
Tutundurma Kumag/elyaf
Dilek listesi Yapilis detaylar1 Mankende sunulmasi
E-posta hizmeti Dikkat edilecek talimatlar Modelde sunulmasi
Arkadasa e-posta Askida sunulmasi
Yazici dostu versiyon Diiz yiizeyde sunulmasi
Katalog talebi Kumas 6rnegi
Muhasebe yonetimi Kumas orneginin yakindan
Alternatif siteler baglanti goriinimi
Kisisel aligveris¢i Farkli renklerdeki goriiniim

Resim boyutu

Sanal topluluk Resim boyutu tutarliligi
[lan tahtas: Arka fondaki miizik
Sohbet odas1 Animasyon tanitim

Etkinlik minimum ¢aba ile web sitesine kolay ulasmayi, bilgileri rahat¢a ve kolayca
aramay1 ve hizl sekilde 6deme yapmay1 igcermektedir. Etkinlik boyutundaki 6zellikler su
sekilde Ozetlenebilir: Daha etkili ve hizli {iriin arama imkani saglama onemlidir. Web
sitesindeki kiyafetlerin hepsini bir sayfada gérmek islemlerin daha yavas olmasma neden
olurken kiyafetleri sayfalara bolerek vermek kimi zaman miisterin kimi kiyafetleri gézden
kacirmasia neden olabilir. Kelimenin bir kismi ile iirlin kategorisine gore veya iiriin
numarasina gore aramak miisterinin kullanim kolayligin1 arttrmaktadir. Kiyafet alirken
istenilen kiyafetleri karsilastirma segene§i ve o web sitesi i¢in verilen aligveris kart1 web
sitesinde gezinmeyi daha kolaylastirmaktadir. Site tarafindan yapilan site agiklamalari
kullanicilarin daha rahat aligveris yapmasina neden olurken ¢oklu siparis secenegi ile
miisteri farkli renk ve farkli beden kiyafet istiyorsa hepsini tek bir siparis imkani ile hizl
islem yapmasma neden olmaktadir. Hizli 6deme segenegi ile 6deme daha uygun hale
gelmekte ve miisteriye hizli aligveris imkani vermektedir. E-fatura sayesinde faturaya
elektronik ortamdan ulagilabilirken sik¢a sorulan sorular ile miisteri merak ettigi sorularin

cevaplarina ulagsmaktadir (Kim ve digerleri, 2006: 63).

Islem gerceklestirme web sitesinin iiriinlerin teslimat1 hakkinda verdigi sdzleri tutmasi ve
teslimat i¢in irlin mevcudiyetidir. Bu boyutla ilgili 6zellikler su sekilde

ozetlenebilmektedir: Uriin mevcudiyeti, stokta kalmamis kiyafetleri almaya niyetli
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miisteriyi o kiyafeti secmeden dnce uyarmasidir. Siparis durumu takibi miisterinin aldigi
kiyafetin hangi siiregte oldugu bilgisini verirken kredi karti, magaza kart1 gibi 6deme
araglart kullanici da genis 6deme secenegi imkani olusturmaktadir. Miisteri satin aldigi
kiyafeti siiratli kargo, normal kargo, birden c¢ok adrese kargo, uluslar arasi kargo
secenekleri ile kendisine s6z verildigi sekilde ulasmasini saglamaktadir (Kim ve digerleri,

2006: 64).

Sistem uygunlugu boyutu web sitesinin teknik olarak dogru sekilde fonksiyonlarini yerine
getirmesidir. Kiyafet satin alan miisterinin web tarayicilar1 arasinda isletme tarafindan
belirli bir se¢im yapilmasina zorlanmasi ve sitede ¢alismayan baglantilar ile sayfalar

miisteride mutsuzluga neden olmaktadir.

Gizlilik ¢evrimigi aligveris siirecinde miisterinin kendini giivende hissetmesidir. Web
sitesinde bulunan gilivenlik ve gizlilik politikalari, web sitesinde uygulanan is etigi ile
kiyafet web sitesinin sahip oldugu giivenlik sertifikas1 miisteriye giivence saglamaktadir
(Kim ve digerleri, 2006: 65). Kimi ¢alismalar giivenlik ve gizlilik boyutunun, elektronik
web sitesi kalitesini (Wolfinbarger ve Gilly, 2003) ve web sitesinden olusan miisteri
tatmininin (Kim ve Stoel, 2004a) etkilemedigini ifade etmesine ragmen kimi ¢alismalar

cevrimigi aligveriste 6nemli oldugunu (Santos, 2003) sdylemistir.

Heveslilik miisterilerin sorunu veya problemi oldugu zaman isletmenin miisterilere yardim
etme ve hizli hizmet saglama istegidir. Web sitesinde yayinlanan tatmin garantisi bilgisi
miisteri tatmini lizerinde dnemli etkiler yapmaktadir. Ayrica ¢evrimici kiyafet sitelerinden
kiyafet alirken {iriin dokunulmadigi ve hissedilmedigi i¢in geri alma / degistirme politikas1

miisterilere avantaj saglamaktadir (Kim ve digerleri, 2006: 66).

Iletisim boyutunda interaktif aligveris yardinu ile miisteriye herhangi bir sorunda canli
yardim saglanmaktadir. Kim ve digerleri (2006) miisteri ile iletisim i¢in isletmenin en az
e-posta ve telefon kanallarmi kullanmasi gerektigini ifade etmiglerdir. Ayrica canli

mesajlagma ile miisteri sorular1 anlik olarak cevaplanmalidir.

Kisisellestirme boyutu ServQual 6lgegindeki empati boyutu ile benzesmektedir. Kim ve
digerleri (2006) bu boyuttaki 6zelliklerin ¢ogu cevrimigi kiyafet sitelerinde olmadigini

sOylemislerdir. Kiyafet alirken denenme sansi olmadigi i¢in isletme tarafindan saglanan
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tadilat hizmeti ve isletme tarafindan miisteriye 6zel olarak saglanan ertelenmis 6demeler
isletme icin avantaj saglamaktadir. Ayrica ¢evrimigi kiyafet satan isletmeler hediye kart1
vermeli ve hediye paketi hizmeti vermelidir (Kim ve digerleri, 2006: 71). Eger isletmeler
icin finansal bir sikint1 yoksa isletmeler miisterilerine iicretsiz kargo imkani vermeli bu
sayede yeni miisteri kazanmada avantajli konuma gelmektedirler (Kim ve digerleri, 2006:
71). Isletme daha da satislarmi arttirmak i¢in miisterinin aldig1 kiyafete gore bu kiyafete
benzeyen veya bu kiyafete alternatif olabilecek kiyafetler onermeli ayrica yeni gelenler, en
cok satilanlar gibi basliklar ile tutundurma ¢aligmasi yapmalidir. Kim ve digerleri (2006)
miisteriye 0zel dilek listesi, e-posta hizmeti ve arkadasa e-posta hizmeti sunulmasmin

isletme agisindan avantajli olacagmi soylemektedirler.

Bilgi boyutundaki 6zelliklere ¢cevrimigi satislarda algilanan riski azaltmak icin igletmelerin
sahip olmasi gerekmektedir (Kim ve digerleri, 2006: 71). Popiilerligi olmayan web
sitelerin isletme hakkinda ve magaza hakkinda bilgiler verilmesi miisteri lizerindeki
etkisini daha da arttirmaktadir. Cevrimi¢i kiyafet siteleri i¢in kiyafetler hakkinda bilgi
vermek (renk, beden, yapilis detaylar1 vs.) ve beden g¢izelgesini yayinlamak onemlidir
clinkii miisteri satm almadan Once iiriinii inceleyemedigi i¢in satin alma karar1 i¢cin detayl

bir bilginin olmasi sarttir (Kim ve digerleri, 2006: 71).

Grafik tasarim boyutu iriinlerin gorsel sunumu ile alakali 6zellikleri igermektedir.
Kiyafetin dogasindan dolay1 ¢evrimigi kitap veya bilet satan web sitelerine gore kiyafet
satan web siteleri i¢in grafik tasarim ¢ok 6nemlidir. Kiyafetin her tiirlii agidan goriintiisi,
detaylica biiylitme ve yakinlastrma 6zelligi, 3-D dondiiriilme imkani, sanal modeli gibi
Ozellikler kiyafetin ¢evrimici olarak almmasmdan dogan dezavantaji minimuma

indirmektedir (Kim ve digerleri, 2006: 72).

Sonu¢ olarak Kim ve digerleri (2006) cevrimigi kiyafet satan web sitelerinin finansal
olarak uygun oldugu siirece bu boyutlardaki ifadelerden olabildigince ¢oguna sahip

olunmasi gerektigini ifade etmislerdir.

Su ana kadar bu ¢alismada bakilan ge¢mis literatiirde elektronik hizmet kalitesi ile ilgili
detaylar Cizelge 3.4'de 6zetlenmistir.
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Cizelge 3.4. Elektronik hizmet kalitesi ile ilgili ge¢gmis ¢alismalar

Cahsma Model Orneklem Web Sitesi Boyutlar
Tipi
Yoo ve SiteQual | Ilk asamada 69 | Kitap, miizik, | Kullanim kolaylig1, estetik
Donthu ogrenci ikinci | video, kiyafet | tasarim, islem hizi ve
(2001) asamada 47 ve aksesuar giivenlik.
ogrenci satan site
Francis ve PirQual 302 adet Farkli web sitesi islevselligi, iriin
White Avusturyali kategorideki | 6zellikleri agiklamasi,
(2002a) internet web siteleri sahiplik kosullari, teslim
kullanicist edilen iirlinler, miisteri
hizmetleri ve giivenlik
Francis ve PirQual Farkli Web sitesi, islemsel
White test kategorideki | sistem, teslimat, miisteri
(2002b) caligmasi web siteleri hizmetleri ve giivenlik
Livd. (2002) | ServQual | 202 internet 1000 isletme | heveslilik, yeterlik,
kullanild1 | kullanicisi bilginin kalitesi, empati,
web yardimcisi, geri arama
sistemleri
Loiacono vd. | WebQual | Uc¢ asamadan | 12 farkli web | Bilgilendirici gdreve
(2002) olusan 511, sitesi uygunluk, uygun hale
336, 307 getirilmis iletisim,
iiniversite giivence, geri cevap
ogrencisi zamani, anlama kolayligi,
sayis1 sezgisel islemler,
gorsellik, duygusal
basvuru, tutarl imaj,
¢evrim i¢i biitiinliik,
goreceli avantaj
Madu ve Kendi performans, 6zellik, yapi,
Madu (2002) | modelleri estetik, giivenilirlik,
depolama yetenegi, ise
yararllik, giivelik ile
sistem biitlinligii,
glvence,
Gounaris ve | ServQual | 2429 Yunan Portal siteler | Miisteri 6zeni ve risk
Dimitriadis | kullanild1 | internet azaltma yarari, bilgi yarari
(2003) kullanicisi ve etkilesimi kolaylagtirma
faydasi
Wolfinbarger | e-TailQ Uc odak grubu | Farkli Web sitesi tasarimi, islem
ve Gilly yiksek lisans | kategorideki | yerine
(2003) ogrencileri, iki | web siteleri getirme/glivenilirlik,
odak grubu giivenlik/gizlilik ve
gevrim igi miisteri hizmeti
panel oturumu,
dort odak

grubu Amerika
ve Kanada da
yasayanlar
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Kimve Lee | Kendi 12 ayda Seyahat Seyahat acenteleri igin:
(2004) modelleri | seyahat etmis | acenteleri ve | kullanim kolaylig, bilgi,
600 Koreli seyahat satict | heveslilik ve
isletmeleri kisisellestirme, {in ve
giivenlik, fayda
Seyahat satic1 isletmeleri:
Bilgi, kullanim kolayligi,
iin ve gizlilik, fayda
Kim ve Stoel | WebQual | 273 adet bayan | Online Web sitesi goriinisi,
(2004a) Olgegi miisteriler kiyafet web | eglence, bilgilendirici
lizerine sitesi gorev uygunlugu, islem
kapasitesi, tepki siiresi ve
glven
Kim ve Stoel | Kendi 273 adet Online bilgi, kullanim kolayligi,
(2004b) modelleri | kiyafet satin kiyafet web | eglence, giiven, islem,
alan bayan sitesi imaj
miisterilere
Lee ve Lin ServQual | 305 tane Kitap satan web sitesi tasarimi,
(2005) kullanild1 | Giniversite web siteleri giivenilirlik, heveslilik,
ogrencisi giivence ve kisisellestirme
Parasuraman | E-S- Gelistirme Gelistirme E-S-QUAL.: etkinlik, islem
vd. (2005) QUAL slireci i¢in 549 | siireci igin gergeklestirme, sistem
ve miisteri, kiyafet, uygunlugu, gizlilik
E-RecS- dogrulama i¢in | elektronik, E-RecS-QUAL.: heveslilik,
QUAL 858 miisteri cicek satan telafi, iletisim
web siteleri.
Dogrulama
i¢in
amazon.com
ve
walmart.com
Bauer vd. E- Gecgmiste Farkli Islevsellik/tasarim, zevk,
(2006) TransQual | aligveris kategorideki | islem, giivenilirlik ve
yapmis 384 web siteleri heveslilik
miisteri
Collier ve Kendi 274 tniversite | Farkl Islem boyutu: gizlilik,
Bienstock modelleri | 6grencisi kategorideki | tasarim, bilgi dogrulugu,
(2006) web siteleri kullanim kolaylig1 ve
islevsellik
Sonug boyutu: siparis
zamanlama, siparis
dogrulugu ve siparis
durumu
Telafi boyutlar1 ise
etkilesim tarafsizligy,
prosediir tarafsizlig1 ve
sonug tarafsizligi
Kim vd. E-A-S- 111 tane Online Etkinlik, islem
(2006) QUAL kiyafet satan kiyafet web | gerceklestirme, sistem
web sitesi sitesi uygunlugu, gizlilik,
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heveslilik, iletisim,
kisisellestirme, bilgi,
grafik tasarim

Boshoff E-S- 1409 kisiyle Farkli Etkinlik, teslimat, gizlilik,
(2007) QUAL kategorideki | web sitesi hizi, sistem
modeli web siteleri uygunlugu, giivenilirlik
izerine
Cristobal vd. | PeSQ 461 internet Farkli Web tasarimi, miisteri
(2007) kullanicisi kategorideki | hizmeti, glivence ve siparis
web siteleri yonetimi
Kim vd. Kendi 206 tniversite | Online Resim etkilesim
(2007) modelleri | 6grencisi kiyafet web | teknolojisi
sitesi
Eun Young Kendi Agirlikli Online Telafi, islem
ve Park modelleri | olarak kiyafet web | gergeklestirme, etkinlik,
(2008) kadindan sitesi sistem uygunlugu ve
olusan 185 kisi heveslilik
Yang ve Jun | Kendi Son 12 ayda Farkli giivenilirlik, ulasim,
(2008) modelleri | internetten kategorideki | kullanim kolayligi,
iriin satin alan | web siteleri kisisellestirme, giivenlik
internet ve kredibilite
miisterileri
Kim ve WebQual | Enaz bir kere | Online Etkilesim, ¢evrimici
Niehm modeli kiyafet kiyafet web | eskizsizlik, kullanim
(2009) iizerine aligveris web sitesi kolayligi, eglence ve
sitesine girmis gilivence
kisilerden
ulastig1 266
kisi
Fuentes- E-S- Internetten Farkli Etkinlik, islem
Blasco vd. QUAL ucak bileti, kategorideki | gergeklestirme, sistem
(2010) modeli Kitap, dergi web siteleri uygunlugu, gizlilik
ilizerine almis 191
internet
kullanicisi
Jones ve Kim | WebQual | 200 kadin tane | Online Kullanilabilirlik ve bilgi
(2010) modeli kadin kiyafet web | kalitesi, gorsellik,
lizerine liniversite sitesi etkilesim ve yenilik
Ogrencisi
Marimon vd. | E-S- 131 ¢evrim i¢i | Cevrim igi Etkinlik, islem
(2010) QUAL stipermarket stiper gerceklestirme, sistem
modeli aligverisi marketler uygunlugu, gizlilik
lizerine yapan miisteri (Kimi ifadelerde
giincellemeler)
Marimon vd. | E-S- 20 farkl Internet Giincellenmis E-S-QUAL.:
(2012) QUAL ve | elektronik bankacilig1 etkinlik, sistem uygunlugu
E-RecS- bankacilik ve gizlilik
QUAL hizmetini Giincellenmis E-RecS-
modeli kullanan 428 QUAL: duyarhlik ve
lizerine kisi iletisim
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Mikutavi¢iat | Kendi 6 ayda Online Bes farkli asamadan
¢ ve modelleri | ¢evrimigi kiyafet web | olusan boyutlar
Ruzevicius kiyafet alan 96 | sitesi
(2012) Litvanyali
miisteriler
Zui Chih ve | E-S- 291 tane Online Etkinlik, islem
Hodges QUAL liniversite kiyafet web | gerceklestirme ve sistem
(2012) modeli ogrencisi sitesi uygunlugu

lzerine
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4 SADAKAT VE AGIZDAN AGIZA iLETISIiM

Calismanin bu kisminda ilk basta sadakat ve elektronik sadakat iizerinde calisilacak

sonraki kisimda agizdan agiza iletisim iizerinde durulacaktir.

4.1 Sadakat

Sadakat kavrami yillardir ¢aligmalarda en c¢ok arastirilan ve ¢alisilan konulardan biri
olmustur. Calismalara gore rekabet avantaji saglamak icin marka sadakati kavrami
isletmeler icin ¢ok Onemli bir kavramdir. Aeker (2008) sadik miisterinin pazarlama
maliyetleri daha diisiik oldugu i¢in maliyetlerinin diisiik oldugunu bu yiizden yeni
miisterilere daha fazla egilim gosterilecegini ifade ederken Reichheld (1992) sadik miisteri
sayesinde isletmenin pazar paymin artacagmi ve gelirlerin yiikselecegini sdylemistir. Dick
ve Basu (1994) sadakatin o markay1 tercih etme segenegini arttiracagini sdylerken
Zeithaml ve digerleri (1996) sadik miisterinin o isletme hakkinda ¢evreye olumlu
tavsiyeler verecegini ve o hizmet i¢in yiiksek fiyat verme istekliliginin oldugunu
soylemistir. Reichheld, Markey ve Hopton, (2000) sadakat ile is tatminin arttigin1 ve bu
sayede personelin iste kalma oranmnin arttigmi ifade etmistir. Reichheld (1992) sadik
miisteri ile o isletme de kalan ve her yil %5 daha fazla miisteriyi elde tutan isletmelerin

besinci y1l sonunda karlarinin %60 artacagi sonucuna varmustir.

Sadakat calismanin bundan sonraki kisminda, marka sadakati ve elektronik sadakat olmak

uzere iki kisimda incelenecektir.

4.1.1 Marka Sadakati

Literatiirde sadakatin ilk olarak bahsedildigi 1960'l1 yillarda sadece tekrar satin alma
davranisi ile baglantili oldugu ifade edilirken ileriki yillarda bu davranigin sadakat igin
yeterli olmadigi ifade edilmistir. Lipstein(1959) ve Kuehn (1962) sadakati tekrar satin alma
olasihigmi dlgerek ifade etmistir. Sheth (1968) sadakati, miisterinin belli bir markaya olan
tekrar satin alma davranis1 olarak yorumlamistir. Bu tarz tekrar satin alma ifadelerini
kapsayan tanimlardan sonra Jacoby ve Chestnut (1968) gergek ve sahte sadakati ayirt

etmedigi i¢in bu yapilan davranisa dayali tanimlarin yetersiz oldugunu sdylemistir. Sadece
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tekrar satin alma davranis1 gosterilmesi gercek miisteri sadakatinin olugmasi i¢in yeterli
degildir (Baloglu, 2002: 47). Miisterinin siirekli ayni isletmeden {iriin satin almasi onu
sadik yapmayacagi gibi (baska alternatif olmadigi i¢in A havayolu firmasini kullanma)
sadik miisteri de baz1 imkansizliklardan dolay1 tekrar satin alma davranis1 gostermeyebilir
(maddi sikintidan dolayr A firmasmin {riiniinii satin alamama) (Reichheld, 2003: 3). Bu
yiizden dolay1r bundan sonraki ¢aligmalarda sadakate sadece davranigsal boyutlarin etki
etmedigi bunun yaninda tutumsal boyutlarinda etkili oldugu sdylenmistir. Engel ve
Blackwell (1982) sadakati, miisteri tarafindan {iriin kategorisindeki belli bir markaya tercih
edilmis, tutumsal ve davranigsal bir tepki olarak ifade etmistir. Keller (1993) sadakatin
markaya kars1 olumlu tutumlarin ortaya ¢ikardig tekrar satin alma davranisi ile olustugunu
sOylemistir. Eger miisteri o markaya kars1 arzu edilen bir tutuma sahip ise o markaya kars1
olumlu ve giiglii bir tutuma sahip olur ve tekrar satin alma davranis1 gosterir (Oliver,

1997:392). Sonug olarak sadakat su sekilde tanimlanmaktadir:

“Baska bir markaya ge¢me potansiyeli olan pazarlama caligmalar1 ve durumsal etkilere
ragmen tekrar alma sorumlulugu gosterme veya tercih edilen iirline baglh olmak dolayisiyla

ayni markaya bagli olup tekrarlanan satin alma davranis1 géstermek (Oliver, 1997:392).”

Gremler ve Brown (1996) hizmet sektoriindeki sadakat iizerinde calismalar yapmus
sadakatin tutumsal ve davranigsal boyutlardan olustugunu ifade etmislerdir. Hizmet
sadakati su sekilde tanimlanmaktadir: “Miisterinin hizmet saglayicisindan tekrar satin alma
davranis1 gosterme, saglayiciya olumlu bir tutum gelistirme ve hizmete gerek oldugunda

sadece bu saglayiciy1 kullanma derecesi (Gremler ve Brown, 1996: 173).”

4.1.1.1 Sadakat Asamalan

Oliver (1999) teorik olarak kisilerin sadik hale gelmeleri i¢in ilk olarak kavrama duygusu
olusmal1 sonra etkilemeli, {igiincii asama da gayret gostermeli son olarak hareket eylemi
olarak adlandirilan davranisi gostermelidir. {lk asama olan kavrama iceren sadakatte
miisteri bir markay1 diger alternatif markalara gore tercih eder. Miisterinin edindigi
kavrama baskasinin yasantisindan duyulan bilgi veya ge¢mis tecriibeler sayesinde olusur.
Eger bu asama da tatmin yoksa sadakatte olugsmaz ama tatmin varsa bu onun tecriibelerinin

bir parcas: haline gelir ve etkilenme asamasi baslar (Oliver, 1999: 35). Ikinci asama olan
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etkilenmeye dayali sadakatte miisteri markaya karsi hoslanma veya olumlu bir tutum
havasina girer. Bu asama da sadakat daha yogun hissedilir ve miisteri isletmeye bagh
olmaya baglar. Bu baglanma miisterinin etkilenme derecesine gore veya isletmeyi ne kadar
sevdigine bagh olmaktadir (Oliver, 1999: 35). Ugiincii asama olan gayret gosteren sadakat
markaya bagli olan olumlu etkilerin tekrarindan etkilenir. Bu asama markayr alma
niyetinde olmaktir ve kisideki motivasyona benzemektedir. Son asama olan hareket ile
ilgili olan sadakatte miisterideki bundan asamalardaki olusan duygular ile harekete gecme
istekliligine ve engelleri dnleme arzusuna doniisiir (Oliver, 1999: 36). Bu asama ile miisteri
hareket gecer ve bu duygular kiside satin alma istegine doniisiir. Harris ve Goode (2004)
sadakatin bu dort asamadan olusup olusmadigina dair iki tane ampirik ¢alisma yapmiglar

ve olusturduklar1 bu hipotezin anlamli oldugu sonucuna ulagmiglardir.

4.1.1.2 Sadakat Tipleri

Marka sadakati tanimlarindan anlasildig1 tizere davranigsal ve tutumsal olmak iizere iki
boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlardaki etkenler farkli sadakat tiplerinin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Ornek olarak bir markay1 sevmedigi halde bir miisteri o markay1 satin
almaya devam edebilir. Sartlar degistiginde bu sadakat davranig1 bagka bir markaya ge¢me
davranis1 olarak degisecektir. Bu yiizden olmayan sadakat, istekli sadakat, hareketsiz

sadakat ve yiiksek sadakat olmak tizere 4 tip sadakat Sekil 4.1 ‘de gosterilmistir.

Istekli Yiiksek

A
Yiiksek
2 1: Sosyal Faktorler
2: Duygusal Baglilik
Yiiksek | Diigiik 3 _Yiksek 3: Satin Alma Davranisi
Hareketsiz
Diisii
sl Olmayan

Sadakat

Sekil 4.1. Satin alma davranigma, duygusal baglanma ve sosyal etkilere gore sadakat tipleri
(Gounaris ve Stathakopoulos, 2004)
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Ik sadakat tiirii olan olmayan sadakatte satin alma ve markaya baglilik diisiik diizeydedir.
Ayn1 zamanda kavrama ile ilgili sadakat olusmasi icin bile toplumsal faktorler yoktur
(Gounaris ve Stathakopoulos, 2004: 286). Ikinci sadakat tiirii olan istekli sadakatte
miisterinin markaya kars1 satin alma davranisi olmaz ama markaya kars {ist diizey baghlik
davranigi ve sosyal etkilerden olusmus iist diizey olumlu egilim gosterir. Gounaris ve
Stathakopoulos (2004) bu sadakat tiiriinde miisterinin markaya giivendigini ifade eder bu
yiizden ¢evresindeki herkese markay: tavsiye eder. Ornek olarak maddi durumu iyi
olmayan biri Rolex marka saati alamaz ama markaya olan giiveni ve baghiligindan dolay1
cevresindeki zengin arkadaslarma tavsiye edebilir. Hareketsiz sadakatte miisteri satin alma
yapar ama bunu markaya duygusal olarak bagliligindan dolay: degil aliskanliktan dolay1
yapar. Bu yiizden rakip bir miisterinin aliskanhigini kirdiginda bu tiir sadakat her an son
bulabilir. Hareketsiz sadakat ¢alismanin bundan sonraki kisminda g¢alisilacak Dick ve
Basu (1994) ve Baloglu (2002) tarafindan sahte sadakat olarak adlandirilmaktadir. Son
sadakat tipi olan yiliksek sadakatte miisteri markaya yiiksek baglilik gdsterir, stirekli olarak
bu markay1 tercih eder ve sosyal baskidan yiiksek diizeyde etkilenir (Gounaris ve
Stathakopoulos, 2004: 287). Yiiksek sadakat Oliver (1999) calismasindaki ifade ettigi
hareket ile ilgili sadakat ile benzemektedir. Bu sadakat tiiriine futbol takimlarini
destekleyen taraftarlar olabilir. Takimi kaybetmesine ragmen taraftar takimin {riinlerini

almaya devam etmektedir.

Dick ve Basu (1994) sadakat tipleri iizerinde calisirken goreceli tutum kavramu iizerinde
calismis ve goreceli tutumun blyiikligliniin, olusan tutumun giiciine ve tutum
farklilasmasma gore degistigini ifade etmektedir. Tutumsal farklilagma, miisterinin her
hangi bir markay1 zihninde diger markalardan farkli gordiigiinde var olmaktadir. Giiglii
tutuma sahip ve tutumsal farklilagsmanin var oldugu bir kimsede goéreceli tutum en yiiksek
diizeyde iken tam tersi oldugunda goreceli tutum en diisiik diizeyde olmaktadir (Dick ve
Basu, 1994: 101). Ayrica ve tutumsal farklilagsmanin var oldugu bir kimsede tutumun giicii
diisiikken yliksek goreceli tutum olusurken tutumsal farklilasmanin olmadig1 bir kimsede
tutumun giicili yliksekken diisiik goreceli tutum olugmaktadir. Dick ve Basu (1994) gbreceli
tutum ve tekrar alma davranigina gore dort sadakat tipi ortaya koymus bu tipler Sekil 4.2'de

gosterilmistir:
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Tekrar Satin Alma Davranisi
Yiiksek Diisiik
Goreceli Tutum | Yiiksek Gergek Sadakat Gizli Sadakat
Diisiik Sahte Sadakat Olmayan Sadakat

Sekil 4.2. Tutum ve davranisa gore sadakat tipleri (Dick ve Basu, 1994)

Gergek sadakatte miisteri yliksek tutumsal bagl ve yiiksek tekrar satin alma davranisi
gosterir. Bu sadakat tiirlinde miisteri rakip isletmelerin tekliflerine karsi en az diizeyde
savunmasiz sekildedir ve belli bir isletmenin silirekli miisterisi olma konumundadir
(Baloglu, 2002: 48). Baloglu (2002) ikinci tip olan gizli sadakati olusan kimse igletme ile
gicli tutumsal baghlik yasamaktadir. Miisterinin tekrar satin alma davranisi
gostermemesinin sebebi fiyatlarin yiliksekliginden, ulasilabilirligin azlhigindan veya
isletmenin yanhs dagitim stratejisinden kaynaklanabilmektedir. Ayrica bu tiir sadakatte
stibjektif normlar ve durumsal etmenler gibi tutumsal olmayan sebepler satin alma
davranigindaki etkilerden daha etkilidir (Dick ve Basu, 1994: 102). Bu yiizden bir kisi bir
restorana yiliksek goreceli tutuma sahip olabilir ama yemege beraber gittigi kisinin tercihi
nedeni ile bu restorana siirekli gitmeyebilir. Sahte sadakate sahip miisteri duygusal olarak
markaya bagimli olmadigi halde aliskanliklarindan ve alternatiflerin azligindan dolay1
yiiksek miktarda o markadan aligveris yapar (Baloglu, 2002: 49). Diisiik goreceli tutum ve
diisiik satin alma davranig1 miisteride sadakat olusturmaz. Miisteride diisiik goreceli tutum
olugmasiin bir sebebi isletmenin kendini tanitamamasindan ve / veya diger isletmelerden
sahip oldugu farkli avantajlar1 iletememesinden kaynaklanmaktadir (Dick ve Basu, 1994:
101). Diger sebebi ise pazardaki rekabet eden isletmelerin birbirine benzer olmasindan
kaynaklanmaktadir. BOyle durumlarda yoneticiler sosyal etkilerini kendi lehlerine
cevirerek miisteride sahte sadakat olusturarak miisterilerin sadik olmamasina ragmen satin

alma davranis1 gostermesine neden olmalidir.

4.1.1.3 Sadakate Neden Olan ve Sadakat Sonucunda Olusan Kavram Cahsmalar

Gounaris ve Stathakopoulos (2004) yaptiklar1 ¢aliyma ile marka sadakati tipi olusturan
miisteri, marka ve sosyal ¢evre bazli nedenler iizerine ve sadakatin sonucunda olusan

davranislart model olusturarak calismislardir. Miisteri etkenleri olarak risk hosnutsuzlugu
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kavrami ile miisterinin risk i¢eren bir iirlin almasi ¢ok fazla arastirma yapmasina neden
olacagi i¢in sadakat olusmamasma veya tam tersi olarak bu tarz iirlinler alan miisteri
sakinma davranist gosterip yeni Tlriinler alirken baska bir marka arastirmak
istememesinden dolay1 yiiksek diizey sadakat olusabilir (Gounaris ve Stathakopoulos,
2004: 288). Miisteri etkenlerinden gesitlilik arayisi ile miisteri monoton hayattan sikildigi
icin yeni marka arayisina ile sadakat olugsmamasma neden olur. Gounaris ve
Stathakopoulos (2004) marka etmenlerinden marka {inii ile miisteride gii¢lii bir sekilde
gercek veya gizli sadakat olusacagini sonucuna ayrica diger etmen olan baska markalarin
varlig1 ile miisteride gliclii bir sekilde sahte sadakat olusacagini veya sadakat olusmayacagi
sonucuna ulagmislardir. Son etmen olan sosyal ¢evreden sosyal grup etkisi arkadaslarin
tavsiyelerine gore miisteride daha giiglii sekilde yiiksek sadakat olusturmustur (Gounaris ve
Stathakopoulos, 2004: 298).

Baloglu (2002) Las Vegas’taki kumarhaneye gidenler iizerinde davranigsal ve tutumsal
degiskenler ile sadakat tipine ulagmis ve sadakat sonucunda bireyin gosterdigi davraniglari
caligmustir. Miisteride davranis dlgiileri olarak kumarhaneye kag kere geldigine ve ne kadar
zaman gecirdigine bakilmig ve bunu diger markalar ile karsilastirilarak yapilmstir.
Tutumsal davranig 6l¢iisii olarak miisterideki o isletmeye karsi olusan giiven ve duygusal
bag ile diger rakip markalara gegmenin maliyetinin miisteri acisindan ne kadar yliksek
olacagima bakan degisim maliyeti boyutlarina bakilmistir. Yapilan g¢alisma sonucunda
gercek sadakate sahip olan miisterinin diger sadakat tiplerine gore o markaya daha giliven
duydugu, daha gii¢lii duygusal bag kurdugu, baska bir markaya ge¢menin ona yiiksek
degisim maliyeti getirecegi diisiincesine sahip olacagi ve o markadan daha fazla iiriin satin
aldig1 diger bir ifade ile tutumsal ve davranigssal boyutlarin sadakate neden oldugu

sonucuna ulasilmstir (Baloglu, 2002: 54-55).

Reichheld (2003) bir¢cok farkli endiistrideki miisterilerin sadakatlerini 6lgmek i¢in
“cevrenizdeki kimselere bu firmayr ne ihtimalle tavsiye edersiniz?” sorusuna 10 Slgekli
cevap almistir. Soruya 9 veya 10 cevabi verenlere destekleyici, 0-6 aras1 cevap verenlere
kotiileyici denilmistir. Net destekleyici orani marka destekleyicisi oranindan kétiileyici
orani ¢ikartilarak bulunmustur (Reichheld, 2003: 8). Ozellikle havaalani, internet hizmeti
saglayicilar1 ve araba kiralama sirketlerinde net destekleyicilerin orani artmasina paralel

olarak isletmenin ii¢ yillik biliylimelerinin daha fazla arttigi sonucuna ulasilmistir

(Reichheld, 2003: 7).
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Gremler ve Brown (1996) hizmet sadakati lizerine yaptig1 ¢alismada sadakate neden olan
tatmin, degisim maliyeti ve kisilerarast iligkiler olarak adlandirilan ii¢ kavram {izerinde
model gelistirmiglerdir. Caligmalarinin sonunda sadakatin ancak belli bir diizeyde tatmin
olustuktan sonra ortaya ¢iktigi, degisim maliyetlerinin (aligkanliklar, arama maliyetleri,
o0grenme maliyetleri) ve iliskilerin (aile, arkadaslhk, dostluk, giiven iligkileri) hizmet
miisterisi tizerinde sadakate yol ag¢tig1 sonucuna varmislardir (Gremler ve Brown, 1996:

176).

Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant (1996) Amerikan miisteri tatmini indeksi
olusturarak, Gallarza ve Saura (2006) ise seyahat eden {iniversite 6grencileri {izerine
yaptigi ¢calismada kalite-algilanan deger-tatmin-sadakat zinciri olusturmusturlar. Amerikan
miisteri tatmini endeksi ile tatmin olmus miisterinin miisteri lizerinde olumlu bir sadakat
olusturacagi sonucuna varilmistir (Fornell ve digerleri, 1996: 9). Kalite-algilanan deger-
tatmin-sadakat zinciri ile yapilan diger ¢alismanin sonucunda yiiksek diizey miisteri
tatmininin ayrica etkinlik ve kalitenin sadakat diizeyini arttirdigi sonucuna varmigslardir
(Gallarza ve Saura, 2006: 448). Sirohi, McLaughlin ve Wittink (1998) siipermarket
miisterileri arasinda hizmet kalitesinin, algilanan degerin, rakip isletmenin algilanan degeri
ve paranin degerinin sadakat {izerindeki etkisini g¢alismislardir. Yaptiklar1 ¢alisma
sonucunda algilanan degerin, algilanan kalitenin ve algilanan fiyatin sadakat {izerinde
etkisi olduguna ayrica rakip isletmenin cazibesinin sadakat iizerinde negatif etkisi oldugu
sonucuna ulasmiglardir (Sirohi ve digerleri, 1998: 235-236). Cronin, Brady ve Hult (2000)
6 farklh sektorde iki c¢alisma yaparak algilanan kalitenin, algilanan deger ve tatminin
davranissal niyetler lizerindeki etkisini arastrmiglardir. Sonu¢ olarak algilanan degerin
biitlin sektorlerde davranissal niyet tizerinde, tatminin bir sektor hari¢ ve hizmet kalitesinin
iki sektor hari¢ biitiin sektorlerde davranigsal niyet ilizerinde olumlu etkisi olduguna

ulagilmigtir (Cronin ve digerleri, 2000: 207).

4.1.2 Elektronik Sadakat

Internet isletmeler arasi rekabet diizeyini arttirdig:i gibi miisterilere daha fazla gii¢ ve
imkanlar vermeye baglamistir. Reichheld ve Schefter (2000) yoneticilerin genellikle

internetteki kendi miisterisini kaybetmemek yerine yeni miisteriler iizerinde biitiin
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enerjileri ile yogunlastigini ve bunun yanlis oldugunu ifade etmislerdir. Bu yiizden dolay1
web sitelerinden aligveris yapan miisterilerde sadakat kavramini olusturmak onemli bir
olay haline gelmistir. Elektronik sadakatin, marka sadakati gibi bircok alanda igletmelere
bircok faydasi vardir. Ik olarak internet miisterisi kazanmak pahalidir ve bu miisteriler
web sitesine sadik olmayip tekrar aligveris yapmazlarsa isletmenin karlar1 sabit
kalmaktadir (Reichheld ve Schefter, 2000: 106). Reichheld ve Schefter (2000) kiyafet
satan web sitelerinde sadik miisterinin ikinci yilindan sonra ilk alti1 aydaki harcamalarmin 2
katmi1 yapmakta oldugunu ifade etmistir. Ikinci olarak elektronik ortamm kullanan sadik

miisteri siklikla yeni miisterilere isletmeden bahseder ve karlarin artirilmasima etki saglar.

Literatiirde tekrar satin alma tizerine kurulu birbirine ¢ok benzeyen e-sadakat tanimlar1
bulunmaktadir. Srinivasan, Anderson ve Ponnavolu (2002) e-sadakati, miisterinin tekrar
satin alma davranisina neden olan e-saticiya karst olumlu tutumu olarak tanimlarken
Anderson ve Srinivasan (2003) miisterinin tekrar satin alma davranisi ile sonuglanan
elektronik ise karsi olumlu tutumu olarak tamimlamistir. Cyr, Head ve Ivanov (2009) e-
sadakati web sitesine yeniden girme niyeti veya gelecekte buradan satin alma durumu

olarak tanimlamustir.

4.1.2.1 Elektronik Sadakat ile Marka Sadakati Arasindaki iliskiler

Elektronik sadakat ve marka sadakati ile aralarinda bazi benzerlikler ve farkliliklar
olugsmustur. Marka sadakatin asamalar1 kavramaya dayali, etkileyen ve davranigsal niyet
boyutlarindan olusmaktadir. Gommans, Krishnan ve Scheffold (2001) kavrama igeren
sadakat ve etkilenmeye dayanan sadakatte e-pazarin sundugu veritabani teknolojisi
sayesinde Ozellestirilmis bilgi sunarak kavramaya dayali boyuta 6nem verdigi ayrica web
sitesindeki giivenlik ve gizlilik boyutlar1 sayesinde etkilemeye dayanan sadakatin
giiclenecegini sdylemistir. Cogunlukla sadik miisteri tatmin olmus olmasma ragmen tatmin
olmus bir miisteride sadakat olusma sart1 yoktur ve sadakat ile tatmin arasinda asimetrik
bir iliski vardir (Oliver, 1999: 34). Bu olay web sitesinde ¢ok daha 6nemlidir ¢iinkii tatmin
olmamis miisteri i¢in alternatifler cok daha fazla oldugu i¢in miisteri farkli bir markay1

tercih eder (Gommans ve digerleri, 2001: 45).
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Davranigsal sadakat miisterinin tekrar satin alma davranisi olarak tanimlanmaktadir
(Gounaris ve Stathakopoulos, 2004: 284). Sheth (1968) marka sadakatini miisterinin belli
bir markaya olan tekrar satin alma davranisi ile tanimlarken elektronik sadakat igin
davranigsal sadakat cok daha kompleks ve karigiktir. Miisterinin web sitesinden satin aldig1
iirlin kadar web sitesine ne siklikla bir ziyaret ettigi ve bu sitede ne kadar zaman harcadigi
da onemlidir. Ayrica internet miisterisi ¢ok kisa siirede igletme ve marka hakkinda bilgilere
ulasacagi i¢in bu onun alma kararmi etkiler ve sadakat olusumu bu duruma gore farkl

sekillenir (Gommans ve digerleri, 2001: 46).

Geleneksel marka yOnetiminde marka imajmi ve sadakati yiikseltmek icin “kullanici
gruplarin1” desteklemek onemli bir olaydir. Geleneksel miisteri yonetiminde “A markasini
kullananlar kuliibii” gibi olusan gruplarin, marka ile iletisimi ve iliskileri isletme tarafindan
yonetilir. Diger yandan ¢evrimi¢i gruplardaki iletisim 7 giin 24 saat haberlesme ile biitiin
diinyaya yayilarak e-sadakatin olugsmasinda biiyiik avantaj saglanir (Gommans ve digerleri,

2001: 47).

Isletme miisteri sadakati yaratmasi i¢in ilk basta miisterinin isletmeye giiven duymasi
lazimdir. Cevrimici aligveris yapan miisteriler, satict ile iletisim kuramadigi icin ve
iirinlere dokunma, gérme, koku gibi duyularla hissedemedigi i¢in web sitesindeki yazilara
ve resimlere giivenmelidir. Eger ¢cevrimig¢i miisteri resimlere ve verilen sozlere inanmazsa
o web sitesinden bir daha aligveris yapmayacaktir (Reichheld ve Schefter, 2000: 107).
Giiven sayesinde olusmus e-sadakat sayesinde miisteri web sitesine aligveris yapmak igin
tekrar ziyaret eder (Gommans ve digerleri, 2001: 47). Reichheld ve Schefter (2000) ¢evrim
ici saticiya giivenen miisterinin daha fazla kisisel bilgi paylastigimi bu bilgiler sayesinde
isletmenin miisterinin kendi kisisel tercihlerine gore 6zel iiriinler sundugu igin e-sadakati

giiclendirdigini ifade etmistir.

4.1.2.2 E-Sadakat Uzerine Yapilan Cahsmalar

Gommans ve digerleri (2001) yaptiklar: caligma ile e-sadakate neden olan deger teklifleri,
marka yaratma, gliven ve gizlilik, web sitesi ve teknoloji, miisteri hizmetleri olmak tizere
kavramlardan olusan bir kavramsal cerceve olusturmuslardir. Ilk kavram olan deger

tekliflerini igeren Ozellestirilmis iiriinler ve interaktiflik e-sadakate katkida bulunan iki



74

onemli ifadedir (Gommans ve digerleri, 2001: 48). Kisiye 6zel liriin 6zellestirme ile {iriin
tasarimdan itibaren ¢evrim i¢i miisteri tarafindan olusan baglilik firma ile giiglii baglarin
kurulmasina bu sayede e-sadakatin artmasina neden olmaktadir. Ayrica miisteriye sunulan
bir¢ok ¢esit, liriin kalitesi ve fiyatlandirma politikasi sadakati etkilemektedir. Miisterilerin
web sitesindeki fiyat karsilastirmalarini ¢ok kolay yapmalarindan dolayr web sitesindeki
isletmeler arasinda rekabetgi fiyat stratejisi miisteri sadakatin olusmasinda oldukea etkilidir
(Reichheld ve Schefter, 2000: 110). E-sadakate etki eden ikinci kavram marka yaratma
konusunda web sitesini adresi etkili olmaktadir. Kolay hatirlanabilir web sitesi adresi
sayesinde marka imajimi arttirmada Onemli rol oynayip e-Sadakate etkisi olmaktadir
(Gommans ve digerleri, 2001: 49). Ugiincii kavram olan giiven ve gizlilik e-sadakati
olumlu yonde etkileyen dnemli kavramlardan biridir. Dordiincii kavram ile web sitesinde
kullanim kolayligi, kolay gezme, sayfalarm hizli yiiklenmesi, sunucu giivenilirligi, hizl
aligveris ve kisisel ara yiiz gibi Ozellikler sayesinde e-sadakati etkileyen Onemli

faktorlerdendir (Gommans ve digerleri, 2001: 51-52).

Anderson ve Srinivasan (2003) yaptiklar1 ¢alisma ile hangi kisisel (eylemsizlik, uygun
motivasyon, satin alma miktari) ve is diizeyi (gliven, algilanan deger) faktorler sayesinde e-
tatminin e-sadakati etkiledigi tizerinde durmuslardir. Campell (1997) eylemsizligi “gii¢lii
duygusal baglilik yerine duruma goére olusan tekrar satin alma” olarak tanimlamistir. Kimi
miisteri web sitesinden aldig1 yarardan veya isletme tarafindan verilen fiyat yerine
aligkanliklarindan dolay1 satin alma davranis1 gostermektedir. Anderson ve Srinivasan
(2003) bu yiizden eylemsizligi diisik olan miisteride e-tatminin e-sadakat iizerindeki
etkisinin yiiksek olacagini ifade etmistir. ikinci olarak internet alisverisi sirasinda drnek
olarak rahat kiyafetleri ile alisveris yapan yani uygun olan miisteriler, rakip firmalarin
iirlinlerini inceleme ihtiyact duymaz bu yiizden yiiksek diizey sadakat sergilerler. Diger
ifade ile satin alma sirasinda uygun bir durumda olan miisterinin sundugu e-tatmin ve e-
sadakat davranislar1 arasindaki iliskisi kuvvetlidir (Anderson ve Srinivasan, 2003: 126).
Uciincii olarak e-tatminin e-sadakat iizerindeki etkisi o isletmeden daha fazla harcama
yapan miisterilerde daha biiyiiktiir. Dordiincii olarak Anderson ve Srinivasan (2003) giiven
tizerine ¢alismiglardir. Reichheld ve Schefter (2000) isletme tarafindan sunulan diisiik fiyat
ve genis se¢im olanagi gibi firsatlarin giiven varken ikinci planda kalacagini ifade etmistir.
Elektronik ticarette isletmeye giivenmeyen miisteride, aldigi hizmetten tatmin olsa da
sadakat kavrami olugmayacaktir. Bu yiizden miisterinin elektronik isletmeye giiveni fazla

oldugu zaman e-tatminin e-sadakat tizerindeki etkisi yiiksek olacaktir (Anderson ve
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Srinivasan, 2003: 128). Son olarak algilanan degerin e-tatmin ve e-sadakat tizerindeki
etkisine bakilmistir. Parasuraman ve Grewal (2000) algilanan degeri miisterinin aldiklar1
(saticinin teklifinden alinan yararlar) ile verdiklerinin (teklifi elde etmek igin parasal ve
parasal olmayan maliyetler) fonksiyonu olarak tanimlamistir. Algilanan deger diisiik
oldugu zaman miisteri daha yiiksek deger elde etmek i¢in rakip firmalara gecis yapacak bu
durumda sadakatin diigmesine neden olacaktir. Sonu¢ olarak miisteri o isletmeden
algiladigi degerin rakip isletmelerden daha yiiksek oldugunu hissederse e-tatmin ve e-

sadakat arasindaki iliski kuvvetli olacaktir (Anderson ve Srinivasan, 2003: 128).

Srinivasan ve digerleri (2002) ¢evrim i¢i miisteri-isletme iligskilerinde sadakate neden olan
ve sadakat sonucunda olusan kavramlar lizerinde ¢alismislardir. Yaptiklar1 calisma ile e-
sadakate neden olan 8C admi1 verdikleri 8 kavram iizerinde durmuslardir. Ik kavram olan
Ozellestirme web sitesinin o miisteri i¢in islem ve tirlin tercihlerini istedigi sekilde
sunmaktir. Ozellestirme ile miisteri istegine odaklanir sonug olarak miisteri istedigini hizli
sekle bulur ve daha etkili islem gergeklesir. Ikinci kavram olan iletisim interaktifligi
miisteri ile iki yonlii iletisim saglanma derecesi ve web sitesindeki miisteri destek
araglarinin varhigi olarak tanimlanmaktadir (Srinivasan ve digerleri, 2002: 42). Miisterinin
web sitesinde dolasirken zorluk ¢ekmesi, miisteriye sunulan eksik diizeyde iiriin arama
imkani ve miisteri sorularinin ge¢ cevaplanmasi miisteri agisindan problem yasanmasina
neden olmaktadir. Ugiincii kavram olan isleme isletmenin verdigi bilgiler sayesinde
miisterinin kendini rahat hissetmesidir (Srinivasan ve digerleri, 2002: 43). Herhangi bir
indirim oldugunda miisterilere haber verilmesi veya daha Onceki aldigi iirlinlere gore
miisteriye alternatif iirlinler sunulmasi islemeye verilebilecek Orneklerdir. Dordiincii
kavram olan 6nemsemek bu g¢alismada miisterinin sectigi tercih ettigi iirlin veya siparisi
hakkinda bilgilendirilmesi ve arzu edilen hizmeti sunmak i¢in aksamalar1 en aza indirme
cabasi olarak tanmimlanmaktadir (Srinivasan ve digerleri, 2002: 43). Besinci kavram
topluluk isletmenin potansiyel miisterilerinden olusan fikir ve bilgi paylasimi yapan bir
topluluk olarak tanimlanmaktadrr (Srinivasan ve digerleri, 2002: 43). Ornek olarak
toplulugu olan bir web sitesinden aligveris yapmak isteyen bir miisteri 0 Siteden aligveris
yapmis ve gecmis deneyimi olan miisteri yorumlarmi ve fikirlerini okuyup ona gore karar
verebilmektedir. Altinci kavram olan se¢im ile ¢evrim i¢i isletmenin bir¢ok cesit iiriin
kategorisi sunmasi ve herhangi bir kategoride c¢ok fazla iiriin g¢esidi sunmasi olarak
tanimlanmaktadir (Srinivasan ve digerleri, 2002: 44). Yedinci kavram olan uygunluk,

miisterinin web sitesini basit ve kullanic1 dostu olarak hissetmesi ve bilgilere kolay
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ulagmas1 olarak adlandirilmaktadir. Zeithaml ve digerleri (2000) miisterinin web sitesinde
aradigmi kolay bulmasmin ona rahat hareket kabiliyeti verdigini ifade etmistir. Sekizinci
kavram olan karakter ile sunulan hos web tasarmmi ile miisterinin aklindaki tini ve
karakteri olumlu yonde etkilemektedir (Srinivasan ve digerleri: 2002, 44). Wolfinbarger ve
Gilly (2003) miisteri sadakati olusturmada web tasarimmin 6nemli oldugunu ifade
etmislerdir. Srinivasan ve digerleri (2002) 1211 ¢evrim i¢i miisteride yaptiklar1 caligmada
yedinci kavram olan uygunluk disindaki diger biitiin kavramlarin e-sadakat iizerinde etkisi
olduguna ayrica e-sadakat sonucunda miisterinin agizdan agiza iletisim ve o isletmeye

daha fazla 6deme yapma istekliligi davranig1 gosterecegi sonucuna varmislardir.

Luarn ve Lin (2003) tutumsal baglilik olarak ve davramigsal satin alma olarak olusan e-
sadakate neden olan kavramlar1 ampirik olarak calismiglardir. Cevrim i¢i seyahat
hizmetlerini ve video hizmetlerini kullanan 180 kisi {izerinde yapilan caligmanin
sonucunda tek tek olarak bakilan giivenin, miisteri tatminin ve algilanan degerin sadakat
tizerinde etkisi olduguna ulasilmis Ozellikle mdisteri tatmininin ve giivenin e-sadakat
tizerindeki en etkili kavramlar oldugu ifade edilmistir (Luarn ve Lin, 2003: 161). Ayrica
giiven, misteri tatmini, algilanan deger ile olusmus bagliligin e-sadakate etKisi; giivenin e-
sadakate etkisine gore, miisteri tatminin e-sadakate ectkisine gore, algilanan degerin e-

sadakate etkisine gore daha fazladir (Luarn ve Lin, 2003: 162).

Wa (2003) algilanan elektronik hizmet kalitesinin tatmin {izerinde, olusan tatminin de e-
sadakat iizerinde etkisini arastirmistir. Calisma sonucunda elektronik hizmet kalitesi ile
olusan tatmin sayesinde web sitesine tekrar ziyaret etme niyeti olan e-sadakate olumlu

etkisi olduguna ulasilmistir (Wa, 2003).

Harris ve Goode (2004) yaptiklar1 ¢alisma ile ¢evrim ici {iriin satin alan miisteriler ile
yaptig1 ¢alismasinda e-sadakate neden olan faktdrler tizerinde durmustur. Son 6 ayda en az
bir kere ¢evrimigi kitap alan 342 miisteri ile birinci ¢aligmayi, ¢evrim igi hava alani bileti
alan 244 misteri ile ikinci calismayr yapmiglardir. Yapilan c¢alismalar sonunda iki
caligmada da algilanan degerin ve gilivenin e-sadakat iizerinde olumlu etkisinin oldugu
ayrica hava alani lizerine yapilan ¢aliymada tatminin e-sadakat tizerinde etkisi olmaz iken
kitaplar iizerine yapilan caliymada miisteri tatminin e-sadakat {izerinde olumlu etkisi

oldugu sonucuna ulasilmistir (Harris ve Goode, 2004: 148).
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Semeijn, van Riel, van Birgelen ve Streukens (2005) fiziksel islem ger¢eklestirmenin ve
elektronik hizmet kalitesinin e-tatmin ve e-sadakat lizerindeki etkilerini ¢alismiglardir.
Gilivence, gezinme, dogruluk, heveslilik ve 6zellestirme gibi kalite boyutlarmin ¢evrim igi
ve ¢evrim dist deger ile keyif arasindaki iligkilere bakilarak islem gergeklestirmenin tatmin
iizerinde, tatminin de e-sadakat lizerindeki etkisi ¢alisilmistir. Calisma dort tane ¢evrimici
sektorli kullanan 150 miisteri i¢cinde yapilmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda elektronik
hizmet kalitesi boyutlarinin iglem gergeklestirme kavrami tizerinde ve tatminin e-sadakat

iizerinde etkisi olduguna ulasilmistir.

Flavian, Guinaliu ve Gurrea (2006) algilanan kullanilabilirligin tatmin ve giiven {izerinde
ayrica olusmus giiven ve tatminin ile algilanan kullanilabilirligin e-sadakat lizerindeki
etkisini ¢galismiglardir. Web sitesindeki algilanan kullanilabilirlik, web sitesindeki dolagma
ve satin alma kolaylig1 olarak tanimlanmaktadir (Flavian ve digerleri, 2006: 2). 351 ¢evrim
ici yapilan ¢alisma sonucunda yiiksek diizey giiven ve tatminin e-sadakate anlamli bir
etkisinin oldugunu, algilanan kullanilabilirligin ise e-sadakat iizerinde herhangi bir

etkisinin olmadigina ulasilmistir (Flavian ve digerleri, 2006: 8).

Fassnacht ve Kose (2007) yaptiklar1 caligmada elektronik hizmet kalitesinin miisteri
tatmini, gliven, algilanan deger tizerindeki etkisi ile miisteri tatmininin, giivenin, algilanan
degerin e-sadakat iizerindeki etkilerini arastirmuslardir. Ug farkli web sitesini kullanan 300
civar1t miisteri ile yaptiklar1 ¢alisma sonucunda elektronik hizmet kalitesinin, algilanan
degerin, miisteri tatmininin ve giivenin e-sadakat {izerinde olumlu etkisi vardir (Fassnacht

ve Kose, 2007: 47).

Cyr (2008) Kanada, Almanya ve Cin olmak iizere ii¢ farkli kiiltiirde web sitesi
tasarimlarimin giiven ve tatmin lizerinde iliskisini ile olusan tatmin ve giivenin e-sadakat
tizerindeki etkisini ¢calismustir. Kanadali, Alman ve Cin olmak {izere toplamda 571 miisteri
iizerinde calisma yapilmistir. Kiiltiir farki gozetmeksizin bu 571 kisi lizerinde yapilan
calismada giivenin ve tatminin e-sadakat {lizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir.
Sadece o kiiltiirdeki insanlar1 temel alarak yapilan ii¢ farkl kiiltiirde yapilan sonuglarda
yine ayni sonu¢ ¢ikmis ve giivenin ve tatminin e-sadakati olumlu etkiledigi sonucu ortaya
cikmistir.  Ayrica e-sadakate neden olan giiven; Cin’de tatminden daha c¢ok etkili,
Almanya’da tatmin ile esit diizeyde etkili, Kanada da ise tatminden daha az etkilidir (Cry,
2008: 23).
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Huang (2008) seyahat acenteleri arasinda yaptig1 calismada e-sadakate neden olan ve e-
sadakat sonucu olusacak kavramlar {izerinde durmustur. Fiyat avantaji, faydali bilgi,
Ozellestirme, interaktiflik, ulasilabilir ig siireci ve heveslilik gibi boyutlardan olusan
elektronik hizmet kalitesi ile giivenin e-sadakat tizerindeki etkisi ¢alisilmistir. E-sadakati
Olemek i¢in agizdan agiza iletisime, miisteri web sitesindeki bekleme siiresine, satin alma
sikligina ve web sitesini ziyaret sikligina bakilmigtir (Huang, 2008: 242). Tayvan’daki 82
seyahat acentesi ve 1416 tur operatorii kullanan ¢evrimig¢i miisterilerden yaptiklar1 caligma
ile alt1 boyuttan olusan elektronik hizmet kalitesinin ve gilivenin e-sadakat iizerinde olumlu
etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Huang (2008) ikinci olarak sadik ¢evrimici miisterinin
agizdan agiza iletisime daha fazla onem verdigini, web sitesinde daha fazla zaman
gecirdigini, daha siklikla ziyaret ettigini ve daha fazla satin alma davranis1 gésterdigini

sOylemistir.

Kassim ve Abdullah (2008) ServQual hizmet kalitesi boyutlarindan yola ¢ikarak elektronik
hizmet kalitesinin tatmine ve giivene olan iligkisi ile tatmin ve giivenin sadakati olusturan
agizdan agiza iletisim ve miisteri niyeti kavramlar1 tizerindeki etkisini ¢alismiglardir. 241
miisteri tizerinde yapilan ¢alisma sonucunda tatminin ve giivenin, sadakatin duygusal ve

davranissal olan iki boyutu ile pozitif ve anlamli sekilde alakali oldugu sonucuna

ulasilmistir (Kassim ve Abdullah, 2008: 284-285).

Cyr ve digerleri (2009) algilanan interaktiflik sonucu olusan etkinlik, etkenlik, eglence ve
giiven kavramlarinin e-sadakat tizerindeki etkisini ¢alismislardir. Diger bir ifade ile
algilanan interaktifligin; etkinlik ve etkenlik boyutlar1 ile kavrama algisini, eglence boyutu
ile etkileme algisini, giiven boyutu ile hem kavrama algisini hem etkileme algisini
etkiledigi onerilmistir (Cyr ve digerleri, 2009: 851). Keeney (1998) etkenligi saglanan
bilginin kalitesi ve bunun kisideki algilanan degere etkisi olarak tanimlarken etkinligi ise
bu bilgilere kolay ulasimi olarak ifade etmistir. Universitelerdeki 330 miisteriler ile yapilan
caligmada miisterinin algiladig: yiiksek diizey interaktiflikligin, web sitesinin etkinligini ve
etkenligini yiiksek diizeyde etkiledigine ayrica miisteride yiiksek diizeyde eglence ve
giiven olustuguna ulasilmistir. Sonu¢ olarak yiliksek diizey web sitesindeki etkinlik,
etkenlik, eglence ve yiiksek diizey web sitesine olan giiven yiiksek diizeyde e-sadakat

olusumuna etki eder (Cyr ve digerleri, 2009: 859).
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4.2 Agizdan Agiza iletisim

Gegmis arastirmalarda genellikle agizdan agiza iletisim (WOM) yiliz yiize yapilan
goriismeler ile verilen ve alinan tavsiyeler olarak calisilmigtir. Halbuki mallar, hizmetler,
markalar ve isletmeler hakkinda olusan WOM insanlara direk, telefonla, e-posta ile ve
internet ile iletilebilir. Bu yiizden agizdan agiza iletisim, sozIii agizdan agiza iletisim ve

elektronik agizdan agiza iletisim olmak iizere iki kisimda incelenecektir.

4.2.1 Sézlii Agizdan Agiza Iletisim

Isletmeler rekabet avantaji saglamak ve bunu siirdiirmek i¢in yeni yollar bulmaya calisirlar
ve bu yarigta miisteriler sezgilerini daha ¢ok kullanarak ve disar1 ile etkilesim halinde
olarak igletmeleri ayirt etmeye baslamistir. Miisteriler artik daha gruplar halinde {iriinleri
tiikettikleri i¢in sozlii agizdan agiza iletisim (s-WOM) olasilig1 her zaman mevcuttur. S6zli
agizdan agiza iletisim (s-WOM) miisteriler arasinda her giin gergeklesen ve mal ile
hizmetler hakkinda insanlara bilgi saglayan bir iletisim tiiriidiir. Calismanin bundan
sonraki kisminda s-WOM ile ilgili literatiirdeki ¢alismalar incelenecektir. sS-WOM’a neden

olan ve s-WOM’un sonucunda olusan kavramlar {izerinde ¢alisilacaktir.

4.2.1.1 Yapilan Gecmis Calismalariin Incelemesi

Literatiirde s-WOM ilk defa 1954 yilinda William Whyte tarafindan incelenmistir. Whyte
(1954) klimalarin yeni tanitildigi yillarda yeniligin nasil yayildigi hakkinda ¢alisma
yapmistir. Whyte (1954) klimasi olan evlerin bir bolgede kiimelenmis oldugunu ifade
etmistir. Ornek olarak bir sokaktaki yan yana olan alti evde klima varken baska bir
sokaktaki yan yana konumlanan evlerde bulunmamaktadir. Whyte (1954) bu durumu bu
tarz iirlinlerin satin almasi komsular ve yakin kimseler arasinda sosyal iletisim yapisindan
dolay1 kaynaklandigi sonucuna varmistir. Diger bir ifade ile bir iriinii almaya daha
muhtemel olan kisiler, o iriinler hakkinda birbirleri ile iletisim halinde olup bu iriinii

konusan kimseler olmaktadir.

Gecmigsteki literatiirdeki calismalarin  ¢ogu s-WOM iletisim davranisinin - miisteri

diisiincesini etkileyen en onemli silahlardan biri oldugunu ifade etmistir. Pazarda tekrar
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olus oraninin sikligindan dolay: ile miisterilerin tutumlarini ve karar alma davraniglarini
etkiledigi icin S-WOM herkes i¢in 6nemli bir konuma gelmistir (Bone, 1995). Ayrica
miisteriler, iriin degerlendirmesi yaptiklarinda veya satin alma kararlarinda reklam
kampanyalar1 gibi daha resmi kaynaklar yerine resmi olmayan insan-insan iletisimine daha
fazla giivenirler (Bansal ve Voyer, 2000: 166). Medya ve reklamlar tarafindan verilen
sikic1 mesajlara gore s-WOM bilgileri daha fazla canli ve dikkat ¢ekicidir ¢linkii bu bilgiler
geemis tecriibeler sayesinde sekillenmistir. S-WOM’deki bilgiler kisiye 6zeldir bu sayede
insanlar aradiklar1 sorularin cevaplarin1 bulur ve diger kaynaklara goére s-WOM’a daha
fazla dikkatini verir. s-WOM medyaya gore kisilere de uygundur bu durum kisilerin
katilim diizeyini arttirir ve bilginin etkisinin artmasima neden olur. Ayrica s-WOM insanlar
hakkinda, durumlar, olaylar ve sonuglar hakkinda daha elle tutulur bilgileri kapsar
(Newton, 2003: 9).

Calismanin ilerleyen kisminda gecmis literatiiri s-WOM kapsaminda degerlendirilen
kisiler ve aralarindaki iligkiler ile pozitif ve negatif s-WOM’a neden olan kavramlar ve

etkileri olmak iizere 2 konuya gore incelenecektir.

4.2.1.1.1 s-WOM’a Konu Olan Kisiler ve Aralarindaki Iliskiler

Stirekli gergceklesen s-WOM’de konu olan taraflarin hepsinin ayr1 bir gorevi vardir. Bu
gorevlerden ilki s-WOM’u arayan ikincisi ise s-WOM’un olusmasina neden olanlardir.
Arayanlar, herhangi bir iirlin almaya niyet ederken veya aklma higbir fikir yokken
arkadaslardan, aileden, akrabadan, yakinlardan bilgi arayan kimseler iken neden olanlar ise

cevreye bilgi saglayanlardir.

Rogers (2010) literatiire kazandirdig1 “yeniligin yayilmas1” konusu ile s-WOM olugmasina
neden olanlara fikir liderleri olarak adlandirmustir. Fikir liderleri, istenilen sekilde diger
kimselerin tutumlarimmi1 ve davraniglarini degistirme derecesi olarak tanimlanmaktadir
(Rogers, 2010: 27). Bayus, Carroll ve Rao (1984) fikir liderlerinin kitlesel medya gibi
kisisel olmayan bilgi kaynaklarindan daha fazla bilgi paylastigini ifade etmislerdir. Fikir
liderleri ve WOM f{izerine olan literatiirlerde insanlar1 ve bilgi arayanlar1 etkileyen bagka
bir kisilerde uzmanlardir ama uzmanlar ve fikir liderleri farkli kavramlardir. Uzmanlar,

kaynaklarin sahip oldugu bilgilere sahiptir ama fikir liderleri bilgileri paylasan kimselerdir
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ve ikisi de WOM’daki siiregleri etkiler (Gilly, Graham, Wolfinbarger ve Yale, 1998: 85).
Gilly ve digerleri (1998) yaptiklar1 ¢alisma ile bilgi arayanlar tarafindan, fazla uzmanhgi
olanlar ve fikir liderleri tarafindan ortaya ¢ikan kaynaklarin daha diisiik uzmanlig1 olan ve
fikir liderleri olmayan kimselere gore daha ¢ok giivenilir oldugu ve bilgi arayanlarin daha
cok etkilendigi sonucuna ulasmustir. Bansal ve Voyer (2000) s-WOM bilgisini veren
kisinin uzmanlik derecesinin, bilgi arayan kisinin davraniglarini ve satin alma kararini nasil
etkiledigi tizerinde ¢alismis ve kaynagi saglayan kiginin uzmanhginin, bilgi arayan kisinin
satin alma kararini etkiledigi sonucuna varmislardir. sS-WOM olayinda etkisi olan bir baska
kiside karar vermeye kendini adamis kimselerdir. Karar vericiler, tiiketilecek iirtinleri
kendi seger ve iriinii tiikettigi siradaki tecriibelerini anlatmaktan biiyiik keyif alir (Bone,
1992: 579). Ornek olarak X Ankara’da yasamaktadir ve arkadaslari onu ziyarete gelecektir.
X, onlara Ankara’y1r gostermek ister ve kendinin ¢ok sevdigi bir restorami seger. Bu
durumda X karar alic1 roliindedir. Karar alicilar bir karar alir ve diger insanlar1 etkiler.
Gruptaki diger insanlar kendi fikirlerini ve tecriibelerini karar aliciya anlatirlar ve karar
alicilar bu tarz anlatimlar1 her zaman isterler. Bu yiizden Bone (1992) yaptig1 ¢alismada

herhangi bir grupta karar alicilarm oldugunda s-WOM un olustugunu sdéylemistir.

s-WOM Kkatilimcilarini konu alan baska calismalarda s-WOM’da konu olan kisilerin
etkilesimlerini konu alan iligkileri iizerinedir. Bilginin kaynagi olarak bilginin olusmasina
neden olan kimsenin diger kimseyi etkilemesi eger iki kisinin benzerliginden dolay1
olusuyorsa homofili olarak adlandirilmaktadir. Homofili inanglar, degerler, egitim durumu,
sosyal statii gibi Ozelliklere gore benzer olan Kkisilerin etkilesim diizeyi olarak
tamimlanmaktadir (Rogers ve Bhowmik, 1970: 526). Lazarsfeld ve Merton (1954) ortaya
attiklar1 homofili teorisinde olusan ¢ogu iletisimin birbirine benzeyen yani homofili olan
bilgi arayan ve bilgi veren kimseler arasinda olustugunu sodylemislerdir. Ayrica bilgi
arayan ve bilgi veren kimselerin birbirine benzer olduklar1 durumda yani homofili durumu
oldugu zaman iletisim ¢ok daha etkilidir ve bilgi arayan kimsenin tutumlari, diisiinceleri
daha kolay degisir ve bilgi arayanlar bilgi veren kimselere daha fazla giivenir (Rogers ve
Bhowmik, 1970: 529). Feldman ve Spencer (1965) doktor arayan kisiler arasinda yaptiklari
calisma ile bu kisilerden sadece %15’inin bu alandaki uzmanlara bagvurdugunu geri kalan
bilgi arayan kimselerin arkadaslarindan, komsularindan bilgi aradigimi ifade etmislerdir.
Ayrica daha da ilginci doktor arayan ¢ocugu olan kimselerin ¢ocugu olan kisilerden bilgi
alip onlara glivenmis tam tersi olarak doktor arayan ¢ocugu olmayan kimselerin sadece

cocugu olmayan kisilerden bilgi almistir. Sonu¢ olarak bilgi arayan ve bilgi veren
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arasindaki benzerlikler arttikca bilgi verenin bilgi arayan iizerinde etkisi daha fazla
olmaktadir (Gilly vd. , 1998: 91). Diger bir ifade ile S-WOM’da bilgi kaynagini olusturan
kisiler ile bilgi arayan kisiler arasinda benzerlik daha fazla olursa bilgi arayan kisi bu aldig1

bilgilerden daha fazla etkilenmektedir.

s-WOM sosyal bir olay oldugu i¢in s-WOM davranislarin olusmasinda kisiler arasindaki
sosyal iligkilerin 6zellikleri 6nemli bir rol oynamaktadir. s-WOM etkilesimi i¢inde bulunan
kigiler arasindaki iliskiler, aralarinda olusan baghliginin giicline gére sekillenmektedir. s-
WOM’da bilgi ve tavsiye arayan kisiler, karsilarindaki aradiklar1 kaynaklar1 olusturan
kisilere olan gii¢lii bagli veya zayif bagl olmasina gore segcmektedir. Giiclii baglar zayif
baglardan iki kisinin beraber gegirdikleri zamana, aralarinda olusan duygusal bagliliga,
olusturduklar1 samimiyet diizeyine ve karsilikli meydana gelen miinasebet derecesine gore
farklilik gostermektedir. Bu yiizden bilgi arayan, bilgi veren kisiyi taniyorsa aralarindaki
bag kuvveti yliksek (arkadaslar, aile) tanimiyorsa aralarindaki bag kuvveti diistiktiir (asina
olunan kimseler, yabancilar) (Duhan, Johnson, Wilcox ve Harrell, 1997:284). Engel,
Blackwell ve Kegerreis (1969) kisilerin yeni bir hizmet denerken karar almada en ¢ok
hangi faktoriin etkiledigini lizerine calisma yapmiglardir. Calismaya katilanlarin %43’i
karar alma siirecinde etkilesim halinde oldugu kisiler arasinda giiglii bag oldugunda daha
kolay karar verdigini %16°s1 ise zayif baglar oldugunda daha kolay karar aldigini ifade
etmistir. Brown ve Reingen (1987) yaptig1 ¢alismada bilginin potansiyel kaynaklar1 olarak
hem giiglii-baglh ve zayif-baglh iliskiler varken bu yonlendirme akis1 i¢in giiclii baglarin
daha uygun oldugunu ifade etmistir. Ayrica s-WOM’da bilgi arayanlar i¢in karar almada
giiclii bagl bir kaynaktan alinmis bilgi, zayif bagh bir kaynaktan alinmis bilgiye gore daha
etkilidir ve bilgi arayan kisi giiglii bagl kaynaktan daha fazla yararlanmaktadir (Brown ve
Reingen, 1987: 360). Duhan ve digerleri (1997) yaptiklar1 ¢alismada miisterinin giiglii
baghh ve zayif baghh kaynak segerken kararimmi etkileyen ii¢ faktor ilizerinde caligsma
yapmislardir. lk faktdr olan islem zorlugu, kisinin karar verirken iiriin alternatiflerinin
sayisina ve karar almaya neden olan 6zelliklerin sayisina gore sekillenmektedir. Ikinci
faktor olan gegmis bilgi, kisinin bir iiriine olan yakinlig1 ve tirlinle ilgili yasadig: tecriibeler
olarak tanimlanmaktadir. Ugiincii faktdr yararli degerlendirmeli ipuglari, {iriiniin
ozelliginin satin alan tarafindan bagimsizca degerlendirilmesi olarak ifade edilmistir (“Bu
arabanin performansi ¢ok iyi”) (Duhan ve digerleri, 1997: 284). Duhan ve digerleri (1997)
islem zorlugu ve gecmis bilgi faktorleri mevcut iken bilgi arayanin giiglii baglh bir kaynak

sececegi ve yararll degerlendirmeli ipuglarina sahip bilgi isteyen birinin zayif bagh bir
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kaynak sececegi sonucuna varmislardir. Bansal ve Voyer (2000) yaptiklar1 ¢aligmada bilgi
veren ve alanin arasindaki baglilik kuvvetinin s-WOM iizerindeki etkisini ¢aligmiglardir.
Yaptiklar1 caligma ile bilgiyi veren ile alan arasindaki baglilik kuvveti arttik¢a alicinin s-
WOM bilgilerini daha etkin bir sekilde aradigi ve bilgiyi veren kisinin bilgisinin bilgiyi
alan kiginin satin alma kararinda yiliksek diizeyde etkili oldugu sonucuna varmislardir
(Bansal ve Voyer, 2000: 174). Yapilan ¢alismalarmn aksine Bone (1992) kisiler arasindaki
sosyal baglar ile olusan s-WOM miktar1 tizerinde ¢alisma yapmistir. Bone (1992) gruptaki
kisiler arasindaki zayif baglarin yiiksek diizey s-WOM olusacagi sonucuna varmistir.
Sosyal ortamda baglar1 diisiik olan kimseler ortak zevkler bulabilmek ve birbirlerini daha
iyi tanimak i¢in kendilerinin gegmis tecriibeleri ve zevkleri anlatirlar (Bone, 1992: 582).
Ayni sekilde sosyal ortam birbirlerine giiclii sekilde baglanmis kimseler oldugu zaman
birbirlerinin ge¢gmislerini bildikleri i¢in genelde bugiinii ve gelecegi konusurlar. Bu yiizden
Bone (1992) bundan onceki yapilan ¢alismalarin aksine olusan zayif baglarin s-WOM’a

daha ¢ok neden oldugu sonucuna varmustir.

4.2.1.1.2 Pozitif ve Negatif s-WOM Nedenleri ve Sonuclari

Kaynagindan ¢ikan s-WOM pozitif veya negatif olmaktadir. Pozitif s-WOM hos, canli
veya alisilmamis tecriibeleri ve digerlerine anlatilan tavsiyeleri igerirken negatif s-WOM
ise sikayet, dedikodu ve hos olmayan tecriibelerden olusan iiriin kotiileme igermektedir
(Anderson, 1998: 6). Alici tarafinda pozitif s-WOM iiriinii deneme istegi, kendini iyi ve
rahat hissetmek gibi kavramsal degerlendirme olustururken negatif s-WOM empati veya
duygudaslik duygularinin olusmasina neden olur (Sweeney, Soutar ve Mazzarol, 2005:
334). Richins (1983) miisteri sikayetlerine uygun olmayan geri doniislerin, {iriin
tamiri/bakiminda yetersizliklerin ve uygun olmayan bir sikdyet mekanizmasinin
kurulmamasmin negatif s-WOM’a neden oldugunu ifade etmistir. Diger yandan yiiksek
kaliteli, giivenilir, uzun 6miirlii tiriinler satarak ve kolay ¢alisan-miisteri iletisimi sayesinde
tistlin tirtin performansi saglamak pozitif s-WOM’a neden olmaktadir (Sundaram, Mitra ve
Webster, 1998: 530). Buna benzer olarak Glynn Mangold vd. (1999) yiiksek diizeyde
hizmet kalitesi sunmanin ve miisteri sikayetlerini gii¢lii bir sekilde cevaplanma sistemi
kurmanin miisteri tizerinde pozitif s-WOM yapmasina neden oldugunu ifade etmislerdir.
Pozitif s-WOM’a neden olan faktorler baskalarini diisiinme, triin katilimi, kendini

gelistirme ve isletmeye yardim etme olurken negatif s-WOM’a neden olan nedenler
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baskalarin1 diisiinme, siniri azaltma, intikam ve baskalarma tavsiye vermek olarak

caligilmistir (Sundaram ve digerleri, 1998: 529-530).

Yapilan caligmalarda negatif s-WOM’un pozitif s-WOM’a gore daha etkili olduguna
ulagilmigtir. Richins (1983) ve Anderson (1998) yaptigir calismada tatmin olmamis
miisterinin tatmin olmus miisteriye gore daha fazla s-WOM davranigi1 gosterdigi sonucuna
varmigtir. Negatif s-WOM, pozitif s-WOM’a gére miisterinin o isletmeye olan fikirlerini
iki kat daha fazla etkilemektedir (Sweeney ve digerleri, 2005: 334). Arndt (1967) pozitif s-
WOM duyan miisterilerin %540 o TUriinii alirken, o triin hakkinda olumsuz yorum
duyanlarin %82’si o {iriinii almadigini ifade etmistir. Mizerski (1982) {iniversite 6grencileri
lizerine yapilan yeni araba satin alma islemleri ve yeni bir filmi degerlendirme ¢aligmalari
da negatif s-WOM bilgilerinin pozitif s-WOM bilgilerine gére daha etkili oldugu sonucuna
varmistir. Richins (1983) eger miisterilerin isletmeye ilettikleri sikdyete Onerilen gare
konusunda diisiik beklentiler i¢inde ise miisterinin tatminsizligini negatif s-WOM seklinde

ifade ettigini sOylemistir.

Harrison-Walker (2001) yaptig1 ¢alismada s-WOM’un igerigini {i¢ boyut iizerinden
incelemistir. Bu boyutlar ne kadar siklikla s-WOM yaptig1 ile ilgili ne kadar gayret
gosterdigi, ne kadar fazla soyledigi ve WOM’un ovgiileri ve olumlu yonleri iizerinedir. s-
WOM’un ne siklikla oldugu, ka¢ kisiye ulastigi, bilgi arayana ne kadar bilgi gittigi gibi
ifadeler s-WOM faaliyelerini olustururken s-WOM kaynagini olusturan kisinin olumlu
tavrina gore sS-WOM Ovgiilerinin sekillenmekte ve sonug olarak s-WOM cergevesi, s-
WOM faaliyetleri ve ovgiileri olmak {izere iki kisimdan olusmaktadir (Harrison-Walker,
2001: 64). Calisma sonucunda ilk olarak duygusal baglihgin s-WOM 6vgii olusmasina
neden olduguna ulasilmustir. Ikinci olarak algilanan hizmet kalitesinin diizeyi kisinin s-
WOM iletisiminde olumlulugunu pozitif sekilde etkiler. Ayn1 sekilde Sweeney ve digerleri
(2005) yaptiklar1 caligmada hizmet kalitesinin yiiksekliginin kisinin pozitif s-WOM
yapmasina neden oldugunu ifade etmistir. Miisteriler yliksek hizmet kalitesi aldiklarindan
dolay1 pozitif s-WOM davranigi gosterirler (Boulding ve digerleri, 1993; Parasuraman ve
digerleri, 1988). Ayrica hizmet kalitesi diisiik oldugunda misteriler s-WOM iletigimini
daha fazla insanla, daha sik ve daha detayli sekilde gerceklestirirler (Harrison-Walker,
2001: 69). Diger bir ifade ile miisteriler diisiik hizmet kalitesi algidaklarinda ayni
problemleri baskalar1 yasamasin diye daha detayli sekilde negatif s-WOM faaliyeti

gerceklestirirler.
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Ranaweera ve Prabhu (2003) yaptiklar1 caliymada tatmin ve giivenin s-WOM iizerinde
etkisini calismis ve kiside olusan tatmin ile giivenin kisinin yiiksek diizey s-WOM
yapmasina neden olmaktadir. Ayrica tatmin giivene gore s-WOM’u daha fazla etkileyen

bir kavramdir (Ranaweera ve Prabhu, 2003: 85).

De Matos ve Rossi (2008) onceki caligmalardan farkli olarak olumluluguna (pozitif,
negatif s-WOM) gore, etkisine (niyet, gergeklesen davranig) gore ve calismanin karakterine
(deneysel-anket, 6grenci-ogrenci olmayan, mal-hizmet) gore s-WOM’a neden olan
kavramlar iizerinde calismislardir. Calismadan ilk sonug¢ olarak yiliksek etkiden diisiik
etkiye dogru isletmeye olan bagliligin, algilanan degerin, kalitenin, giivenin, tatminin ve
sadakatin s-WOM iizerinde etkisi olduguna ulasilmstir. Ikinci olarak miisteride sadakat ve
tatmin olugmussa pozitif s-WOM’a, miisteride tatminsizlik olugsmussa negatif s-WOM
davrams1 gostermektedir. Ugiincii olarak sadik miisteri s-WOM davranis1 gdstermekten
cok s-WOM yapma niyetindedir diger bir ifade ile sadik miisteri ¢evresindeki kisilere
isletmeyi tavsiye etme niyetindedir ama bu niyet her zaman davranisa doniismemektedir.
Dordiincii olarak 6grenciler veya 6grenci olmayan kisilerle, deneysel ¢alisma veya anket
calismasinda, hizmetler veya mallar {izerinde yapilan ¢alismalarda sadakat ve tatminin s-
WOM iizerindeki etkisi aynmidir. Son olarak sadik olmayan miisteri tatmin olmamis
miisteriye gore daha fazla negatif s-WOM hareketi gostermektedir (De Matos ve Rossi,
2008: 591).

4.2.2 Elektronik Agizdan Agiza iletisim

Internet hem isletmelere diisiik maliyet ile benzeri goriilmemis derecede kalabalik hedef
kitleye ulagmaya saglarken hem de insanlarin kisisel diisiincelerine, tepkilerine ve
kararlarina gore internet ortamima ulagmasma izin verir (Dellarocas, 2003: 1407). Internet
insanlarin birbirleri ile hizli1 ve rahat sekilde etkilesim halinde olmalarma imkan verir ve
cevrimigi kisiler arasi etkinin veya elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) olaymin
meydana gelmesini saglar. Bickart ve Schindler (2001) ayn1 s-WOM gibi e-WOM’un da
isletme tarafindan paylasilan bilgilere ve reklamlara gore daha giivenilir oldugunu ifade
etmistir. e-WOM “igletme veya iriin hakkinda eski, mevcut veya potansiyel miisteriler

tarafindan yapilan, internet araciligiyla ¢ok sayida insanin ve Orgiitlerin ulasabilecegi
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pozitif veya negatif ifadeler” olarak tanimlanmaktadir (Hennig-Thurau vd. , 2004:39).
Calismanmn bundan sonraki kisminda elektronik ve sozli agizdan agiza iletisim

kargilastirmasi, e-WOM tipleri iizerinde durulacaktir.

4.2.2.1 Elektronik ve Sozlii Agizdan Agiza iletisim Farklar

Daha once ifade edildigi tizere Arndt (1967) s-WOM’u konusma ile olusan insandan
insana iletisim olarak ifade ederken Hennig-Thurau vd. (2004) e-WOM’u internet
iizerinden bir¢cok diger miisterilere ve Orgiitlere ulasan bilgiler olarak tanimlamaktadir.
Bickart ve Schindler (2001) s-WOM’un iki ya da daha fazla insanin yiiz yiize sozli
iletisimden meydana geldigini ifade ederken e-WOM’un yazili kelimeler ile kisisel fikir ve
tecriibelerin anlatildigini soylemektedir. Tanimlardan ve igeriklerden goriildiigii lizere s-

WOM ve e-WOM arasinda birkag belirgin farklilik vardir.

Ik olarak e-WOM farkli bir iletisim tarzindan olusmaktadir. Internetteki iletisim yiiz yiize
olmadigi i¢in seslerden ve iletisime yardimci olan gorsel ipuglarindan eksik kalmaktadir.
Internette iletisim sadece yazili kelimelerden olusmaktadir. Yazili kelimeler ile iletisim,
bilgi arayan kisiyi istedigi zamanda kendi temposuna gore bilgiye ulagsma imkani
sunmaktadir (Bickart ve Schindler, 2001). Kisinin kendine gore bilgi aramasindan dolay1,
kisi s-WOM’daki bilgilere gore ¢ok daha kapsamli ve detayli bilgiye ulasmasini
saglamaktadir. Ayrica yazil ifadeler sayesinde bilgiler bozulmamis olarak kalmakta ve bu
durum bilgileri daha resmi yapmaktadir (Sun, Youn, Wu ve Kuntaraporn, 2006: 1106). s-
WOM’da iletisim genellikle iki kisi arasinda olustugu i¢in 6zeldir ve bu konusulanlar gelip
gecicidir. Bununla birlikte e-WOM sayesinde bir iiriin hakkinda bilgi bir web sitesinde
planli sekilde uzun bir siire durabilir (Godes ve Mayzlin, 2004) ve bilgi s-WOM gibi
genellikle iki kisi arasinda olmaktan ziyade cografi olarak bir¢ok farkli gruplar ve insanlar

tarafindan paylasilabilir (Dellarocas, 2003).

Ikinci olarak e-WOM kaynag1 anonim olmasina ragmen s-WOM kaynag1 herkes tarafindan
bilinmektedir. Kisiler ¢evrim i¢i olarak paylastiklar1 bilgilerin anonim olacagmi bildikleri
icin kimliklerinin ortaya ¢ikacagi endisesi tasimadan mal ve hizmetler hakkinda yorum ve
diistincelerini daha rahat paylasirlar (Goldsmith ve Horowitz, 2006: 3). Baskalarinin ne

diistineceginin endisesini yasamadan kisinin fikirlerini 6zgiirce paylasmasi kisiye kisitlama
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olmadan cevap verme imkani dogurmaktadwr. Diger yandan s-WOM iletisiminde
kaynagindaki kisi duygularin1 ve disiincelerini ifade ederken daha dikkatli olmak
zorundadir. Herhangi bir {iriinii sevmeyen bir kisi, o {iriinii ¢ok seven bir kigiye duygularini
anlatirken kendi i¢indeki mutsuzlugu veya nefreti disariya ¢ok yansitmadan kendini ifade
etmek durumunda kalabilir. Cevrim igi ortamlarda fikrini ve diislincelerini paylasan kisi
tartismali veya politik olarak uygun olmayan bir bilgi verdiginde kars: taraftaki kisilerin
kimlikleri gizli oldugu i¢in kendileri i¢in tehdit veya risk igeren herhangi bir olay olmaz bu
yiizden ayni sekilde karsilik vermektedir. Diger bir ifade ile bilgi kaynaklarmin anonim
olmasindan dolayr e-WOM’da s-WOM’a gore cok daha kapsamli ve fazla bilgi

icermektedir.

Ugiincii olarak s-WOM ve e-WOM iletisimde taraflar arasindaki baglarin kuvveti
hakkindadir. Internet sayesinde miisteriler genellikle kendileri ile hi¢bir alakas1 olmayan
veya ¢ok az alakasi olan insanlar ile iletisime gegmektedir. Schindler ve Bickart (2005) bu
iliskinin miisteriye yararlar1 oldugunu ifade etmistirler. {lk yarar olarak internet ortamm
sayesinde ulasilan bilgi, s-WOM’da olusmus gii¢lii bagl kisiler arasi ulasilan bilgiye gore
¢ok daha kapsamhidir (Constant, Sproull ve Kiesler, 1996) ayrica bu 6grenilen bilgi ¢ok
daha yiiksek kalitededir (Schindler ve Bickart, 2005: 37). Diger bir ifade ile bilgi arayan
kisinin zayif baglh uzman kaynaklardan alinan bilgi ¢ok daha yararlhidir (Constant ve
digerleri, 1996: 129) bu da e-WOM kaynaklarindan bilgi arayan kisi daha detayl bilgiye
ulagmaktadir. Tanidik biri ile yapilan s-WOM iletisiminde bilgi kaynagmin sinirl
tecriibeleri, yetersiz bilgileri ve o konuda uzman olmamasi nedeniyle potansiyel bilgi

arayan miisteri faydali bir karar veremeyebilir.

Dordiincii olarak e-WOM iletisimde bilgi kaynagmin belirsiz olmas1 ve bilgi arayan ile
bilgi veren arasindaki tanisiklik diizeyinin genelde ¢ok diisiik olmasindan dolay1 bilgilere
giiven problemi yasanmaktadir. e-WOM sayesinde paylasilan yanlis bilgilere herhangi bir
kontrol etme mekanizmasi bulunmamaktadir. Bu yiizden e-WOM’daki bilgilerin ¢ok fazla
sayida anonim, bilinmedik kaynaktan ¢ikmasidan dolayr ve bu kontrol mekanizmasmdan
gecmemesinden dolayr sayisiz bilginin gegerliligi ve dogrulugu belirsiz olmaktadir

(Cheung, Luo, Sia ve Chen, 2009: 9).

Besinci olarak e-WOM iletisimi s-WOM’a gore daha Olgiilebilir ve kontrol edilebilir
durumdadir. s-WOM’dan farkli olarak e-WOM da yorumlar yazildigi ve web sitesinin
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icerigi olarak durdugu i¢in e-WOM o6lgiilebilir durumdadir (Park ve Kim, 2009: 400). e-
WOM iletisiminin siirekliligi, miktar1 ve olusumundaki formattan dolayr daha
gozlemlenebilir ve 6lgiilebilir konumdadir (Cheung ve Thadani, 2012: 462). Amazon.com
tarzi kimi ¢evrim i¢i miisteri yorumlar1 igeren e-WOM mesajlar1 kontrol edilebilir ¢iinkii
isletme, miisterinin gormek isteyip istemedigi yorumlar1 kontrol altina alir ve istedikleri

sekilde miisteriye o yorumlarm gdsterilmesini saglarlar (Park ve Kim, 2009: 400).

4.2.2.2 Elektronik Agizdan Agiza Iletisim Tipleri

Internette WOM mesajlar1 ¢ok farkli yollarla bilgi verenler ve bilgi arayanlar arasinda
iletisime neden olur. Bu yollar yedi kategoriye gore ayrilmaktadir (Schindler ve Bickart,
2005: 38).
I.  Paylasilan Yorumlar: Miisteri yorumlarin1 yaymlamada uzmanlagsmis ticari web
siteleri, kendi web sitelerinde liriin yorumlarini yaymlayan miisteriler
ii. Posta Cantas:: O isletmenin kendi web sitesindeki miisterinin ve okuyucunun
yorumlari
iii.  Tartisma forumlari: Duyuru panolarmi, internet lizerindeki tartisma gruplarmi,
belirli konulardaki yayinlanan tartigsmalar1 igerir
iv.  Elektronik Mail Listesi: Elektronik mail listesinin iiyelerine yollanan miisteri
yorumlarini igeren e-postalar
V. Kigisel Mail: Birine (veya bir grup insana) bir kisi tarafindan yollanan mesajlar1
igerir.
vi.  Sohbet Odalari: Genellikle belli konular {izerinde olmak iizere internet iizerinden
gruplar tlizerinde gercek zamanl iletisimi icerir

vii.  Anlik Mesajlasma: internet iizerinden bire bir gercek zamanli sohbeti icerir

Chatterjee (2001) paylasilan yorumlarin e-WOM tipleri i¢inde en ¢ok kullanilan iletisim
kaynagi oldugunu ifade etmistir ve bu yorumlar miisterilere diger miisterilerin 6zgiirce
yazdig fikirlerini ve tecriibelerini okuma firsat1 vermektedir (Park ve Kim, 2009: 408). Bu
yorumlar e-WOM iizerinde ¢ok etkilidir ¢iinkii kullanmak i¢in fazla internet kullanma
bilgisi gerekmemekte ve neredeyse her alanda bilgi sunmaktadir (Hennig-Thurau ve
digerleri, 2004: 40). Posta cantasinda eger bilgiler mevcut isletme tarafindan kontrol

edilmiyorsa miisteri i¢in yararh olmaktadir. Ozellikle posta ¢antasindaki olumsuz hikayeler
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ve tecriibeler bilgi arayanlar tarafindan ¢ok daha fazla ilgi ¢ekmektedir (Schindler ve
Bickart, 2005: 43). Tartigma forumlar1 ve elektronik mail listeleri yapilari itibari ile
benzerlik gosterir ama tartisma forumlar1 daha fazla kullanilmaktadir. Elektronik mail
listeleri ile iletisim kurmak i¢in o ilgili mail listesine ilk iiye olma gerekliligi getirdigi i¢in
daha fazla ¢caba gerektirmektedir. Diger yandan tartigma forumlarindan miisteriler herhangi
bir konuda 6zel ya da genel bilgiye ulasmak icin faydalanirlar. Ornek olarak Kkisiler
forumlar1 herhangi yeni bir iiriin aldiklarinda o iiriin ile bilgilere ulagsmak istediginde veya
iirlin alma karar siirecinde satin alma fikrinin olusmasi i¢in kullanirlar. Kisisel mailler
birbirini taniyan kimseler arasinda iletisim tipidir ve s-WOM’a benzemektedir. Kisisel
mailler, sohbet odalar1 ve anlik mesajlasma s-WOM’lara gore daha kisa zamanda ve daha
diistik maliyetle iletisime neden olmaktadir. Bu yedi tane e-WOM tipleri e-WOM
iletisiminin temelini olusturur ve kiside bilgi arama, karar verme ve marka imaj1 yaratmak

gibi 6nemli bir role sahiptir (Chatterjee, 2001).

Internet WOM tiplerinden farklilastigi bir boyut bilginin yiiksek kitlelerdeki insana
kolaylikla ulagmasi ile ilgili olan ve ‘ulastigi kitle’ olarak adlandirilan kavramdir.
Paylasilan yorumlar web sitesinde bir yila kadar veya daha fazla yayinlanir ve bu web
sitelerinde her mesaj biitiin herkese uzun bir zaman agiktir bu yiizden paylagilan
yorumlarin ulastig1 kitle yiiksektir. Ayn1 sekilde posta ¢antasindaki miisteri yorumlar1 ve
tartisma forumlar1 uzun bir siire herkesin kullanacagi ve yararlanacag bilgileri igerir. Bu
yizden ¢-WOM tiplerinden olan paylasilan yorumlarm, posta g¢antasinin ve tartisma
forumlarmin ulastig1 kitle fazladir (Schindler ve Bickart, 2005: 39). Diger dort e-WOM tipi
internet iizerinde herkese yaymlanmadigi i¢in ulastigi kitle sayis1 diisiiktiir. Elektronik mail
listesindeki ve kisisel mail ile yollanan bilgiler ¢ok fazla insana ulasamazken sohbet
odalar1 ve anlik mesajlasma ile ulasilan bilgiye arsivleme imkani olmadig i¢in ¢ok kisith
siirede ulagilir. Ozellikle anlik mesajlasma ile kurulan iletisim sonucu olusan bilgiler

umumi olmadig1 ve arsivleme imkani olmadigi icin e-WOM tipleri i¢inde ulastig1 kitle en

diistiktiir (Schindler ve Bickart, 2005: 39).

e-WOM tiplerinin farklilastigi bir diger boyutta etkilesimin zamanidir. Bu boyutta
etkilesim anlik oluyorsa etkilesim i¢inde olan taraflar aym1 anda ¢evrim ic¢i olmalidir.
Etkilesim gecikmeli oluyorsa taraflarin ayn1 zamanda g¢evrim i¢i olmalar1 sart1 yoktur.
Sohbet odalarinda ve anlik mesajlasma e-WOM tiplerinde iletisim anlik olmaktadir. Diger

kalan bes e-WOM tipinde etkilesim halinde bulunan kullanicilarin ayni zamanda ¢evrim i¢i
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olmasma gerek yoktur. Yollanmak istenen mesaj bilgiyi saglayan tarafindan yollanir ve

bilgi arayan kisiler bilgiye ihtiya¢ duyup ¢evrim i¢i olduklarinda bu bilgilere ulasirlar.

e-WOM tipleri tek-yonlii veya iki-yonlii iletisim olmasma gore farklilasmaktadir. Tek
yonli iletisimde bilgi arayan sadece bilgiye ulagsmakta bu bilgiye herhangi bir ekleme
yapamamaktadir. Tki-yonlii iletisimde bilgi arayan ve bilgi veren arasinda iletisim kanali
olusur ve bu iletisim ¢ift tarafli olmaktadir. Bu iletigim tiirtinde bilgi arayan verdigi bilgiler
ile bilgi veren konumuna da gelebilir. E-WOM tiplerinden sadece paylasilan yorumlarda

tek-tarafl1 bilgi akis1 olurken diger e-WOM tiplerinde ¢ift-yonlii bilgi akis1 olmaktadir.

e-WOM tipleri iletisim bi¢imlerine gore farklilik gostermektedir. Dogal iletisim bigimde
paylasilan bilgi kullaniciya otomatik olarak ulastirilir bu durumda kullanicilarim herhangi
bir gayret sarf etmesine gerek yoktur. Istemli iletisim biciminde kullanici bir gayret sarf

ederek ilgili web sitesine veya sunucuya giderek oradaki mesajlar1 okumaktadir.

Yedi tane olan e-WOM tiplerinin farkliliklarin1 olusturan 6zellikleri Cizelge 4.1°de

Ozetlenmistir.

Cizelge 4.1. e-WOM tiplerinin farkliliklar

e-WOM Ulastigr Kitle | Etkilesimin Tletisim Yonii | letisim
Tipleri Zamani Bicimleri
Paylasilan Yiiksek Gecikmeli Tek-yonlii Istemli
Yorumlar

Posta Cantasi Yiiksek Gecikmeli Cift-yonli Istemli
Tartisma Yiiksek Gecikmeli Cift-yonli Istemli
Forumlar1

E-Mail Listesi | Disiik Gecikmeli Cift-yonli Dogal
Kisisel Mail Diisiik Gecikmeli Cift-yonli Dogal
Sohbet Odalar1 | Diisiik Anlik Cift-yonlii Dogal
Anlik Diisiik Anlik Cift-yonlii Istemli
Mesajlagsma
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4.2.2.3 Elektronik Agizdan Agiza letisim Nedenleri Uzerine Ge¢mis Cahsmalar

Bu calismada elektronik hizmet kalitesi sayesinde olusmus miisteri sadakatinin agizdan
agiza iletisim tiirleri iizerindeki etkisi ¢aligilacag i¢in bu kisimda e-WOM’a neden olan
kavramlar iizerinde caligilacaktir. 2001°den 2010 yilna kadar e-WOM ile yapilan
calismalarinin en ¢ok yogunlastigi konu %36 ile e-WOM’un miisteri iizerindeki etkisi
iizerinde iken e-WOM’un yayilmasma neden olan calismalar sadece %14 oranlarinda
kalmistir (Cheung ve Thadani, 2010: 1583). Literatiirde e-WOM’a neden olan kavramlari
inceleyen ¢alismalar ¢ok sinirli kalmistir. Bu yiizden ¢alismanin bu kisminda ¢evrim igi
platformlarda miisterinin neden e-WOM davranis1 gosterdigi konusuna yogunlasan

literatiirde yapilan ¢alismalar tizerinde durulacaktir.

Hennig-Thurau ve digerleri (2004) g¢evrim igi miisteri yorum platformlarinda hangi
kavramlarm miisterilere e-WOM davranis1 gosterdigi lizerinde detayli calisma
yapmiglardir. Miisterinin e-WOM davranis1 géstermesine neden olan odak bazli yarar,
tiiketim yarari, onaylama yarari, yonetici bazli yarar ve normal sartlar altinda devamlilik
yarart olmak {lizere bes ana baslikta incelenmistir. Bu bagliklardan yola ¢ikarak
platformdaki yardimci, olumsuz duygular tasima, diger miisteriler i¢in endiselenme,
kendini gelistirme, sosyal faydalar, ekonomik diirtiiler, isletmeye yardimci olmak ve
yorum arama niyeti olmak iizere e-WOM’a neden olan sekiz giidii elde edilmistir
(Hennig-Thurau ve digerleri, 2004:46). Hennig-Thurau ve digerleri (2004) sosyal
faydalarm, ekonomik diirtiilerin, digerleri i¢in endiselenme ve kendini gelistirme
kavramlarinin fikir paylagsma platformlarinda miisterilerinin kendi tecriibelerini yazmada
en onemli diirtiiler oldugu sonucuna varmislardir. Diger bir ifade ile yeni insanlarla tanisip
onlarla keyifli bir iletisim kuracagini diisiinen, iletisim sayesinde hediye kazanacagini
zanneden, tlikettigi koti iirlinler sayesinde yasadigi kotii tecriibeleri digerleri ile paylasmak
isteyen ve kendi aldig1 basarili iirlinleri diger miisterilere anlatirken keyif alan miisteri e-

WOM davranis1 géstermektedir.

Schindler ve Bickart (2005) e-WOM’a neden olan kavramlari, e-WOM sayesinde edinilen
bilgilerin degerlendirme siireci ve e-WOM’un miisterinin karar siireci lizerindeki etkilerini

calismistir. Bu c¢alismada kisinin e-WOM davranisin1 gostermesinin sebebi bilgi bazli,
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destek ve topluluk, eglence olmak iizere ii¢ ana baslik altinda incelenmistir. Miisteri 6rnek
olarak riskli, onemli veya o iriinle ilgili seyrek bir aligveris yaptiginda veya giiglii bagl
kaynaklarin bulunmadiginda veya hediye almak istediginde bilgi amacgl diirtiisiiyle e-
WOM arama davranis1 gostermektedir (Schindler ve Bickart, 2005: 54). Bilgi arama
diirtiistiyle yapilan aramalarda genellikle e-WOM tipi olarak paylasilan yorumlara
bakilmakta ve paylasilan olumsuz yorumlar, olumlu yorumlara gore miisteri agisindan
daha da dikkat ¢cekmektedir. Diger e-WOM davranis1 gostermeye neden olan destek ve
topluluk diirtiisii ile miisteri aldig1 karar ile ilgili destek almakta ve toplulugun iiriin
hakkinda diisiincelerini 6grenmektedir. Miisteri burada tartisma forumlarin1 kullanarak
almay1 veya kullandig1 tirtin hakkinda benzer diisiinceleri olan kimseleri bulmakta ve onlar
ile etkilesim haline girmektedir (Schindler ve Bickart, 2005: 46). Bu tartisma forumlarinda
miisteriler kendi tiikettigi iirtin hakkinda tecriibelerini anlatmakta, belirli problemlere kars1
¢oziim yollarmi ifade etmektedirler. Calisilan son diirtii olan eglence ile kisi keyifle

yorumlar1 okur sonra kendi fikir ve diislincelerini baskalarminkiler ile karsilastirir.

Goldsmith ve Horowitz (2006) miisteri davranisini yansittigi igin e-WOM kaynaklarmdan
bilgi arayanlarin nedenlerini bulmaya caligmislardir. Cevrim ig¢i bilgi arayan kisilerin
neden bilgi aradiklarina dair sekiz tane kavram ortaya c¢ikarmislardir. Riski azaltmak,
baskalar1 yaptig1 i¢in, diisiik fiyat1 glivence altina almak i¢in, kolayca bilgilere ulasmak
icin, kazara, harika oldugu i¢in, ¢evrim dis1 kaynaklar sayesinde tesvik edildigi i¢in ve
satin almadan Once bilgi almak ic¢in olmak iizere sekiz kavramdan olusmaktadir

(Goldsmith ve Horowitz, 2006: 3).

Gruen, Osmonbekov ve Czaplewski (2006) yaptiklar1 ¢alismada miisteri-miisteri
arasindaki ¢evrim i¢i yontem bilgisi degisimin miisteri sadakati ve sonucu olan e-WOM
iizerindeki etkisini calismislardir. Bu ¢aligmada miisteriler aras1 yontem bilgisi kisiler aras1
etkilesim ile kiside bilgi ve yeterliligi arttiran bilgisel kaynak olarak tanimlanmistir (Gruen
ve digerleri, 2006: 451). Bu ¢aligma diger miisterilerden kazanilan yontem bilgisi sonunda
ilgili miisteri e-WOM davranis1 gostermeye basladigi sonucuna varimigtir. Ayrica
isletmeden algilanan deger arttikca miisterinin sadakat diizeyi artmakta ve e-WOM

davranis1 gosterilmeye baslamaktadir.

Sun ve digerleri (2006) e-WOM’a neden olan kavramlar ve e-WOM sonucunda miisteri

tizerindeki etkiler {izerinde c¢aligmiglardir. Yaptiklar1 calisma sonucunda internet
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kullaniminin, yenilik¢iligin ve internet sosyal baglarm e-WOM’a neden olduguna
ulagsmislardir. e-WOM’a neden olan bilgi yaymak veya bilgi aramak i¢in miisteri e-WOM
tiplerini kullanmada kendini rahat hissetmelidir. Yani internet kullanimu fikir liderleri i¢in
internette bilgi ve tecriibelerini paylagsmak i¢in ve fikir arayanlar igin ¢evrim igi
platformlarda bilgi aramada 6nemli bir kavramdir (Sun ve digerleri, 2006: 1118). ikinci
kavram olan yenilik¢ilik ile yenilige yatkin olan insanm fikir lideri olup internette bilgileri
paylasacagr sonucuna ulasilmustir. Ugiincii kavram internetteki sosyal baglarm fikir
arayanlarin tizerine etkisi olduguna ulasilmistir. Sun ve digerleri (2006) cevrim igi
platformdaki sosyal baglarin kuvvetinin arttik¢a fikir arayanlarm daha ¢ok bilgi aradigi

sonucuna varmiglardir.

Finn, Wang ve Frank (2009) yaptiklar1 ¢alisma ile elektronik tatminin e-WOM iizerindeki
etkisi tizerinde durulmustur. Calisma sonucunda e-tatmin sonucunda miisterinin e-WOM
davranig1 gosterdigi sonucuna varilmistir (Finn ve digerleri, 2009: 216). Ayrica Finn ve
digerleri (2009) web sitesi olan isletme tarafindan miisteriye saglanan gizlilik boyutunun

da e-WOM iizerinde etkisi oldugunu ifade etmislerdir.

Jeong ve Jang (2011) restoranlarda hangi faktorlerin e-WOM’a neden oldugu {izerinde
calisma yapmislardir. Universite dgrencileri arasinda yaptiklar1 ¢alismada restorandaki
verilen yemek kalitesinin, sunulan hizmet kalitesinin ve atmosferin miisteride e-WOM
davranisia sevk ettigi sonucuna varilmistir. Jeong ve Jang (2011) restorandaki miisterilere
sunulan adaletli fiyatlarin miisteride e-WOM davranisinin gdsterilmesine neden olmadigini

ifade etmislerdir.

Cheung ve Lee (2012) literatiirde e-WOM’a neden olan kavramlar iizerinde yapilan
caligmalarin literatiirde smirli oldugunu goériip bu konuda calisma yapmislardir.
Calismalarim1 yaparken e-WOM’a neden olan kavramlar1 bencillik, topluluk bilinci,
baskalarmi diisiinme ve kuralcilik olmak iizere dort ana baslik {izerinde toplanmuistir.
Cevrimici miisteri yorumlar1 web sitesini kullanan 203 kisi lizerinde yaptiklar1 calismada
bencilligin alt baslig1 olan {iniin, topluluk bilincini olusturan gruba bagliligin ve bagkalarni
diistinmenin alt bashig1 olan yardim etmede keyif alma kavramlarinin e-WOM’a neden
oldugu sonucuna varmiglardir (Cheung ve Lee, 2012: 222). e-WOM’a neden olan ilk
kavram olan iin miisteride e-WOM niyetinin olusmasida énemli bir kavramdir. Miisteriler

cevrim i¢i miisteri yorumlar: iceren platformda kisisel {inlerini arttrmak ic¢in e-WOM
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davranis1 gosterirler. Ayrica bazi miisteriler biiyiik bir topluluk tarafindan uzman olarak
goriilmek ¢evrim i¢i platformlarda kendi tecriibelerini ve diisiincelerini anlatmak isterler.
Neden olan ikinci kavram gruba baglilik, bu caligmada miisterilerin e-WOM yapmasina
neden olan en etkili kavramdir (Cheung ve Lee, 2012: 222). Gruba baglilik ile miisteri
kendini toplulugun bir parcgasi olarak goriir ve internette baskalara yarayacak yorumlar
ve tavsiyeler yaparak onlara yarar saglamaya neden olmaktadir. e-WOM’a neden olan
liclincii kavram olan yardim etmeden keyif alma ile miisteri kendi her hangi bir ¢ikar
saglamadan kendi diisiincelerinin baskalarinin isine yaramasmdan mutluluk duyacag: i¢in

e-WOM davranisi gostermektedir.

Tsao ve Hsieh (2012) miisteride olusan tatmin, giiven ve baglilik kavramlarindan olusan
miisteri - isletme arasindaki iliskinin kalitesinin e-WOM iizerindeki etkisini caligmislardir.
Yapilan ¢alisma sonucunda miisteride tek basina olusan tatminin veya glivenin miisterinin
e-WOM yapmasina neden olmadigini ancak tatmin ve giiven sayesinde miisteride olusmus
olan isletmeye olan bagliligin e-WOM yapmasina neden olduguna varilmistir (Tsao ve

Hsieh, 2012: 831).

Yoo, Sanders ve Moon (2013) e-WOM un miisterideki ¢evrim i¢i alisveris alisgkanhgini
nasil etkiledigi iizerinde calismislardir. Bu ¢alismay1 yaparken e-WOM’a neden olan
kavramlar tlizerinde durup bunun e-sadakat iizerindeki etkisini arastirmiglardir. Bu
calismada e-WOM’a neden olan diger miisteriler i¢in endige, kendini gelistirme, sosyal
fayda elde etme olan ii¢ kavram i¢sel faktorler ve ekonomik diirtiiler olarak adlandirilan
kavram dissal faktorler olmak {iizere igsel ve digsal faktOrleri olusturan dort kavram
tizerinde calisilmistir (Yoo ve digerleri, 2013: 670). Calismanin sonucunda igsel
faktorlerin, digsal faktore gore e-WOM’un katilimma daha fazla etkisi olduguna
ulagilmigtir. Kisi e-WOM davranigi gosterirken diger kimselerinin bu durumdan
faydalanacag1 diisiincesi kisi de daha yiiksek dilizeyde e-WOM yapmasina neden

olmaktadir.

4.2.2.4 Pozitif ve Negatif e-WOM Uzerine Yapilan Calismalar

e-WOM iizerine yapilan ¢aligmalarda, arastirmacilar yapilan e-WOM’un pozitif veya

negatif olmasina gore ¢alismalarimi farklilagtirmiglardir. Pozitif e-WOM f{iriiniin giiglii
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yonlerini vurgulayip diger insanlari bu {iriinle ilgili cesaretlendirirken negatif e-WOM
iriiniin zay1f yonlerini ifade eder bu dolayisiyla insanlarin iiriine uyum siirecinde cesaretini
kirar (Cheung ve Thadani, 2012: 464). Gegmis s-WOM c¢alismalarinda miisterinin markay1
degerlendirmesinde (Arndt, 1967; Richins,1983) veya bir markay1 alma niyetinde oldugu
zaman (Brown ve Reingen, 1987) negatif s-WOM yorumlarinin pozitif s-WOM
yorumlarina gore daha etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayni sekilde gegmis pozitif
veya negatif s-WOM c¢alismalarindan yola ¢ikarak ¢alismanm bu kisminda pozitif ve

negatif e-WOM lizerine yapilan ¢aligmalar incelenecektir.

Sen ve Lerman (2007) negatif e-WOM’un fayda saglayan mallarda ve keyif veren mallarda
etkisini ¢alismislardir. Yapilan ¢alismada fayda saglayan mallar icin cep telefonlari, dijital
kameralar, bilgisayar monitorleri ve yazicilar kullanilirken, keyif veren mallarda miizik
CD’leri, kitaplar, dergiler ve filmler kullanilmistir (Sen ve Lerman, 2007: 80). Yapilan
calisma sonunda keyif veren mallar ile ilgili negatif yorumlar1 okuyanlar bu yorumlari
daha az yararli bulurken fayda saglayan mallarin olumsuz yorumlarmi okuyanlar bu
olumsuz yorumlar1i daha faydali bulmustur. Diger bir ifade ile fayda saglayan mallar
hakkindaki olumsuz yorumlar keyif veren mallar hakkindaki olumsuz yorumlara gore daha
faydali oldugu soylenmektedir (Sen ve Lerman, 2007: 86). Fayda saglayan mallar ile ilgili
olumsuz yorumlar okuyan miisteriler, bu yorumlarin gerg¢ek kisisel diistinceler ve
tecriibeler tizerine kuruldugunu diistiniirken, keyif veren mallar ile ilgili olumsuz yorumlar
okuyan miisteriler bu yorumlarin ¢ok fazla dogrulugu yansitmadigini, kisisel sebeplerden

dolay1 olumsuz yorum yazildigini diisiinmektedir (Sen ve Lerman, 2007: 91).

Doh ve Hwang (2009) pozitif ve negatif yorumlara gore miisterilerin e-WOM mesajlarini
nasil degerlendirdigi lizerine ¢alisma yapmislardir. Yapilan ¢aligmada 143 adet iiniversite
calisanlara gosterilen 10 tane mesajin, hepsinin pozitif olmasindan 6 tanesinin pozitif 4
tanesinin negatif olmasina gore (10:0, 9:1, 8:2, 7:3, 6:4) iriine olan tutum, satin alma
niyeti, web sitesine olan tutum ve e-WOM’un giivenilirligi olmak iizere miisteri tizerindeki
etkileri arastirilmistir (Doh ve Hwang, 2009: 194). Doh ve Hwang (2009) ¢alismanin
sonucunda ilk olarak miisteride olusan {iriine olan tutumun pozitif mesajlar arttikca
yiikselmeye baslamadigini ifade etmislerdir. Ikinci olarak satin alma niyeti, aynen iiriine
olan tutum gibi pozitif mesajlar arttik¢a ylikselmeye baglamis ve 10 pozitif 0 negatif yorum
oldugunda en yiiksek noktaya ¢ikmistir. Uciincii olarak web sitesin hakkinda tutum, pozitif

negatif yorum orani 9:1 oldugu zaman en yiiksek diizeye ¢ikmigtir. Dordiincii olarak e-
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WOM mesajlarinin gilivenirligi pozitif negatif yorum orani 8:2 oldugunda en yiiksek
diizeye c¢ikmistir. Miisteri yorumlarin hepsinin pozitif olmasinda sliphelenmekte ve
isletmelerin bu yorumlar {izerinde diizenlemeler yapip manipiile edildigini diisiinmektedir

(Doh ve Hwang, 2009: 196).

Park ve Lee (2009) yaptiklar1 ¢alismada farkl: {iriin tiplerine gore pozitif veya negatif e-
WOM’un etkisi iizerinde durmuslardir. Universite 6grenciler iizerinde yapilan ¢alismada
kisinin satm alma karar1 iizerinde negatif e-WOM’un etkisi pozitif e-WOM’a gore daha
yiiksek derecede olmustur. Park ve Lee (2009) bu calismada arama mallar1 ve tecriibe
edilen mallar olmak iizere iki tip mal iizerinde ¢alisma yapmistir. Arama mallarinda satin
almmadan 6nce mal hakkinda biitiin bilgiler elde edilirken tecriibe edilen mallarda satin
almma siirecine kadar fazla bir bilgi elde edilemez. Negatif e-WOM, tecriibe edilen
mallarda arama mallara gore daha etkili olmustur (Park ve Lee, 2009: 65). Diger bir ifade
ile tecriibe edilen mallarda edinilen sinirlt bilgiler ve belirsizlikten olusabilecek sorunlar

nedeniyle negatif e-WOM ile olugsmus yorumlar ¢ok daha fazla dikkat ¢cekmektedir.
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5 ARASTIRMA MODELI VE METODOLOJISI

Bu bolimde cevrimici kiyafet satan igletmeler ile ilgili arastirma modeli iizerinde

durulacak sonraki boliimde ise metodolojisi iizerinde ¢alisilacaktir.

5.1 Arastirma Modeli

Calismanin bundan Onceki ikinci ve tiglincii boliimlerinde gegmis literatiirde elektronik
hizmet Kkalitesi, sadakat, s-WOM ve e-WOM iizerine yapilmis olan bir¢ok makale
incelenmistir. Bu kisimda ise bu kavramlara kisaca bakarak arastirma modeli ve hipotezler

ortaya cikarilacaktir.

Bu arastirmada elektronik hizmet kalitesinin ifadeleri ve kapsamui icin E-S-QUAL
(Parasuraman ve digerleri 2005) ile E-A-S-QUAL (Kim ve digerleri, 2006) olgekleri
kullanmilmistir. Elektronik hizmet kalitesi 6lgegi etkinlik, islem gergeklestirme, sistem
uygunlugu, giivenlik, kisisellestirme, bilgi ve grafik tasarim olmak tizere toplamda yedi
boyuttan olusmaktadir. E-RecS-QUAL (Parasuraman ve digerleri, 2005) 6lg¢eginin
boyutlar1 aligveriste yasanan problemlerle ilgili oldugu i¢in ve herkesin kiyafet alimi

sirasinda problem yasamadigi diistiniilerek ¢ikarilmastir.

Sadakat kavraminin kapsami ve ifadeleri i¢in Srinivasan ve digerleri (2002), Marimon ve
digerleri (2012), Kim ve Neihm (2009) ¢alismalarindan yararlanilarak olusturulmustur. S-
WOM kapsamui i¢in Srinivasan ve digerleri (2002) ve Harrison-Walker (2001)
calismalarindan, e-WOM kapsamu i¢in Hennig-Thurau vd. (2004), Hung ve Li (2007)

calismalarina bakilarak olusturulmustur.

Sonu¢ olarak yapilacak c¢alismanin teorik modeli Sekil 5.1 ‘de gosterilmistir. Bu
calismanin 6nceki kisimlardaki incelenen c¢aligmalardan yola ¢ikarak elektronik hizmet
kalitesi sadakati, sadakat ise agizdan agiza iletisim tiirlerini etkilemektedir. E-S-QUAL
(Parasuraman ve digerleri, 2005) ile E-A-S-QUAL (Kim ve digerleri, 2006) 6lgekleri baz
alinarak elektronik hizmet kalitesinin Onciileri olan boyutlar ¢evrimici kiyafet satan web
sitelerine gore uyarlanmaya calisilmistir. Ana teorik modelden iki tane alt model

hazirlanmustir. Ik alt model elektronik hizmet kalitesini meydana getiren boyutlardan
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olusurken ikinci alt model elektronik hizmet kalitesi, sadakat ve agizdan agiza iletisim
tiirleri hakkinda iliskileri gostermektedir. Toplamda yedi adet dissal degisken (elektronik
hizmet kalitesini olusturan yedi boyut) ve alt1 adet i¢sel degisken olmak iizere 16 farkl yol

olusturulacaktir. Bu olusan farkli yollara gore iki grup hipotezler diger kisimda

olusturulacaktir.
| 1
| |
1| Etkinlik '
| |
— e _
1| Islem : |
! Gerceklests ! Pozitif s-WOM | |
1| Gergeklestirme | I
| | i
|| Sistem : ool
I I s-WOM §iddeti | !
1| Uygunlugu | :
1
1 1 1
' Gizlilik i | Elektronik ! | Sadakat :
1 L —> 1
! . | Hizmet Kalitesi | ! !
1 1 1
1 itif e- 1
E Kisisellestirme | E Pozitif e-WOM !
| : : |
1 I 1 :
Bilgi | e-WOM Siddeti |1
| : : |
1 1 1 1
' Grafik Tasarim 1 | Hizmet Kalitesinin, Sadakatin, WOM’ un Modeli \
1 1 1 1
| : : |
1 e
1
1
1
1

Sekil 5.1. Elektronik hizmet kalitesinin, sadakatin, agizdan agiza iletisiminin biitiinlesmis
modeli

5.2 Hipotezler

Calismada belirtilen alt modellere gore, hipotezler {i¢ farkli gruba gore ifade edilmektedir.
[Ik iki grupta olusturulan alt modele gore hipotezler olusturulurken, {iiincii grupta agizdan

agiza iletisim tiirleri ile hipotezler sunulmustur.
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Cevrimigi kiyafet satan web sitelerinde;

Hi: Elektronik hizmet kalitesinin yedi boyutu elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.
Hia: EtKinlik, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hip: Sistem Uygunlugu, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hic: Islem gergeklestirme, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hiq: Gizlilik, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hie: Kisisellestirme, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

His: Bilgi, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hig: Grafik Tasarim, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

H..: Elektronik hizmet kalitesi, sadakati etkilemektedir.

Hap: Sadakat, sozlii agizdan agiza iletisimin siddetini etkilemektedir.

Hyc: Sadakat, pozitif sozlii agizdan agiza iletisimi etkilemektedir

Haq: Sadakat, elektronik agizdan agiza iletisimin siddetini etkilemektedir.

Hoe: Sadakat, pozitif elektronik agizdan agiza iletisimi etkilemektedir.

Hsa:Miisteride olusan diisiik elektronik hizmet kalitesi algisi, olusan yiiksek elektronik
hizmet kalitesi algisina gore daha siddetli sozlii agizdan agiza iletisim davranisi
gbstermesine neden olur.

Hsp: Miisteride olusan yiiksek elektronik hizmet kalitesi algis1 pozitif sézlii agizdan agiza
iletisim davranig1 géstermesine neden olur.

Hs.:Miisteride olusan diisiik elektronik hizmet kalitesi algisi, olusan yiiksek elektronik
hizmet kalitesi algismna gore daha siddetli elektronik agizdan agiza iletisim davranisi
gbstermesine neden olur.

Hsq: Miisteride olusan yiiksek elektronik hizmet kalitesi algis1 pozitif elektronik agizdan

agiza iletisim davranisi gostermesine neden olur.

5.3 Metodoloji

Bu béliimde c¢evrimici kiyafet satan web sitelerinde agizdan agiza iletisim tiirleri, sadakat
ve elektronik hizmet kalitesi arasindaki iliski hakkinda kullanilan metodoloji {izerinde

durulacaktir.
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5.3.1 Arastirma Tasarimi

Bu ¢alismadaki hipotezleri test etmek igin ve elektronik hizmet kalitesi, sadakat ve agizdan
agiza iletisim tirleri arasindaki etkileri arastirmak i¢in tanimlayici, niceliksel ve
korelasyonel arastirma yontemi kullanilacaktir. Gall, Borg ve Gall (1996) korelasyonel
arastrma yOnteminin, bir c¢aligmadaki degiskenler arasinda ne tiir iliski oldugunu
belirledigi i¢in ve degiskenler arasi iliskinin boyutunu 6l¢tiigli i¢in yararl oldugunu ifade

etmislerdir.

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket filtre sorulari ile
dort kisimdan olusmustur. Filtre sorular1 katilimcilarin anketi cevaplamak i¢in uygun
nitelikte olup olmadiklarini 6grenmek igindir ve bu arastirma igin kriterler su sekildedir: 18
yasinda veya daha biiylik olmak, ¢evrimici kiyafet magazalarindan aligveris yapmak. Filtre
sorularmin ardindan anket formunun birinci kisimda cinsiyet, yas, cevrimgi aligveris siiresi
ve ayda yapilan cevrimi¢i aligveris sayilari incelenerek sosyo-demografik Ozelliklere
bakilacaktir. Tkinci kisimda yedi boyuttan olusan elektronik hizmet kalitesi dlcegi, iiciincii
kisimda sadakati 6l¢egi son kisimda ise agizdan agiza iletisim tiirleri tizerine olusturulan

Olcekler kullanilacaktir.

Aragtirma tasariminin amaci hipotezleri test etmek olacaktir. Bu g¢alismada elektronik
hizmet kalitesi, sadakat, sozlii agizdan agiza iletisim ve elektronik agizdan agiza iletisim
olmak tizere dort adet i¢sel degisken bulunmaktadir. Ayrica elektronik hizmet kalitesini
olusturan etkinlik, islem gerceklestirme, sistem uygunlugu, gizlilik, kisisellestirme, bilgi ve

grafik tasarim olmak tizere yedi adet dissal degisken vardir.

5.3.2 Arastirmanin Orneklemi

Bu arastirma evrenini Gazi Universitesinde Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan
ogrenciler olusturmustur. Universitedeki dgrenciler ankete sinifta, kiitiiphanede, kantinde
ve kampiistaki diger aktiviteler sirasinda katilmigtir. Lim ve Dubinsky (2004), 6grencilerin
haftada 20 saatten fazla zamanlarini internette gecirdigini ve %81 nin ¢evrim ici aligveris
yapmalarindan dolayr c¢evrimi¢i web siteleri ile ilgili arastirmalarda Ggrencilerin

kullanilmasin1 ¢ok uygun bulmuslardir.
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Hair, Black, Babin, Anderson ve Tatham (2006) yapisal esitlik modelinin tahminden dolay1
yiiksek miktarda 6rneklem hacmine sahip olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Hair ve
digerleri (2006) model tahmini i¢in 100 ile 200 arast hacmin uygun oldugunu ayrica faktor
analizi i¢in ifade sayismin bes kati kadar drnekleme sahip olunmasi gerektigini iddia

etmistir.

5.3.3 Anket Tasarim

Anket tasarimi, niifusun belli bir bolimiinii ¢alisarak niifusun fikirlerinin, tutumlarmin,
egilimlerinin rakamsal veya niceliksel bilgilerini saglamasidir. Orneklem sonuglarmi
arastiran kisi genel niifus hakkinda genellestirmeler ve iddialar ortaya koymaktadir.
Anketlerde agik uglu ve kapali uglu olmak iizere anket sorulari iki tipten olusmaktadir.
Kapal1 uglu sorularda, ankete katilanlar kesin cevaplar veren kiigiik boyutlu cevaplar ile
smirlandirilirken agik uglu sorularda cevaplandirmada herhangi bir smir yoktur ve
cevaplarin igeri daha zengin ve daha detayli olurken bu cevaplar1 kategorize etmekte
zorluklar yasanmaktadir (Saunders, Saunders, Lewis ve Thornhill, 2011). Genelikle
yapilan anketler, yiiksek sayidaki topluluktan bilgi almak amaciyla olusturulan ¢aligmalar
oldugu icin anketlerde alman bilgilerin kapali u¢lu yontem ile toplanmasi tercih edilen bir
yontem olmaktadir. Bu yiizden bu ¢alismada yapilan anketteki biitiin sorular kapali uglu

cevaplardan olusacaktir.

Bu c¢alismada hazirlanan anket elektronik hizmet kalitesi, sadakat, sozlii agizdan agiza
iletisim ve elektronik agizdan agiza iletisim olmak iizere dort degiskenden olusacaktir.
Ankette kullanilan degiskenlere ait ifadeler gegmiste yaratilan ve kullanilan Glgekler baz
alinarak hazirlanmistir. Anket formu ilk kisimdaki filtre sorular1 ve sosyo-demografik
sorular ile ikinci kisimdaki dort degisken ile ilgili sorular1 igeren toplam 58 sorudan

olusmaktadir.

Bu sorular i¢cin 7’li Likert 6lgegi kullanilmistir. Dengelenmis olan 7°1i Likert dlgcegi ankete
katilan her kimsenin benzer tutumlarindaki farkl bakis acilarini elde etmeyi saglamaktadir.
Ankete katilanlardan, anketteki ifadelere kendilerinin ne kadar katildiklarina gore

cevaplandirilmasi istenilmistir. Ankete Katilanlar kendilerine uygun cevabi isaretleyerek
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kendilerine ait tercihleri belirtmektedir ( 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=biraz
katilmiyorum, 4=kararsizzim, 5=biraz  katiliyorum, 6=katiliyorum, 7=tamamen

katiliyorum).

5.3.3.1 Filtre Sorulan

Ik kisimda yer alan filtre sorular1 sadece evet/hayir cevabi gerektirmektedir. Filtre
sorularinin hazirlanmasimin sebebi ankete katilan kimselerin ankete katilma yeterliligine
sahip olmasini 6grenmek i¢indir. Bu ¢aligmada, katilimcilarin 18 yasinda veya daha biiyiik

olmasi ayrica gegmiste ¢evrimi¢i kiyafet magazalarindan alisveris yapmasi gerekmektedir.

5.3.3.2 Sosyo-Demografik Sorular

Bu boliimdeki sorular cinsiyet, yas, ne zamandan beri ¢evrimici aligveris yaptigi ve ayda
yaptig1 ¢evrimici aligveris sayis1 olmak tizere dort kistmdan olugmaktadir. Cinsiyet, kadin
ve erkek olmak iizere iki deger ile gosterilmektedir. Yas, 18-21, 22-26, 27-30, 31-40 ve 40
iistli olmak tizere bes degerden olusmaktadir. Ne zamandan beri ¢evrimici aligveris yaptigi
sayisy, 5 aydan az, 5-12 ay, 1-2 yil, 3-5 yil ve 5 yil isti olmak iizere 5 degerde
olugmaktadir. Ne siklikla yaptig1 ¢evrimici kiyafet aligveris sayisi, 3 ayda 1°den az, 3 ayda
1-2 kere, ayda 1-2 kere ve haftada 1-2 kere veya daha fazla iizere dort degerden

olusmaktadir.

5.3.3.3 Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Sorulari

Anketin ikinci kisminda bulunan elektronik hizmet kalitesi 6lgegi i¢in E-S-QUAL
(Parasuraman ve digerleri, 2005) ile E-A-S-QUAL (Kim ve digerleri, 2006) dlgeklerinden
yararlanilmistir. 11k dért boyut icin E-S-QUAL (Parasuraman ve digerleri, 2005)
Olgeginden yararlanilmistir. Son ii¢ boyut i¢cin E-A-S-QUAL (Kim ve digerleri, 2006)
Olgegindeki anahtar sozciiklere bakilarak ifadeler gelistirilmistir. Elektronik hizmet

kalitesini olusturan degiskenlere iligkin ifadeler, Cizelge 5.1'de sunulmustur.
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Cizelge 5.1. Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenler 6lgegi

Boyut No | ifade
Etkinlik 1 Bu site ihtiyacim olan1 bulmami kolaylastirir.
2 Bu site, site i¢indeki herhangi bir yere ulasmami kolaylastirir.
3 Bu site bir islemi hizli bir sekilde tamamlamama olanak verir.
4 Bu sitedeki bilgiler iyi organize edilmistir.
5 Bu sitenin sayfalar1 hizli yiiklenir.
6 Bu sitenin kullanim1 kolaydir.
7 Bu site ona hizli sekilde ulasmami saglar.
8 Bu site iyi organize edilmistir.
Sistem 9 Bu site is yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdir.
Uygunlugu 10 | Bu site dogru olarak yiiklenir ve ¢aligir.
11 | Bu site ¢okmez.
12 | Siparis bilgilerimi girdikten sonra, bu Sitenin sayfalari
kilitlenmez.
Islem 13 | Bu site soz verdiginde sipariglerimi teslim eder.
Gergeklestirme | 14 | Bu site uygun zaman aralig1 igerisinde teslimat i¢in tiriinleri hazir
duruma getirir.
15 | Bu site siparisimi hizlica teslim eder.
16 | Bu site siparis ettigim triinii gonderir.
17 | Bu sitenin satmakta iddia ettigi iiriinler stokta bulunmaktadir.
18 | Bu site teklifleri hakkinda diiriisttiir.
19 | Bu site iiriinlerin teslimati hakkinda gercekei sozler verir.
Gizlilik 20 | Bu site benim aligveris kullanimim ile ilgili bilgileri korur.
21 | Busite kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz.
22 | Bu site kredi kart1 bilgilerimi korur.
Kisisellestirme | 23 | Bu site bana kisisel ilgi gosterir.
24 | Bu site benim kendime 6zgii ihtiyag ve taleplerimi anlar.
25 | Bu site bana uygun hizmet verir.
Bilgi 26 | Bu sitede firma ile ilgili her tiirli bilgiye ulagabilirim.
27 | Bu sitede iiriin iadeleri hakkinda ne yapacagim hakkinda bilgiler
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mevcuttur.

28 | Bu sitede kiyafetin bedeni ile (model viicut bilgileri ve giydigi
kiyafet bedeni, beden tablosu) ihtiyacim olan bilgilere ulagirim.

29 | Bu sitede alacagim kiyafetle ilgili detaylar (rengi, kumas tiirt,
tasarimi, iiretim yeri, yikama detay1) mevcuttur.

30 | Bu sitede kargo ve kiyafet gonderimi ile ilgili ihtiyacim olan
bilgileri bulurum.

Grafik Tasarim | 31 | Bu sitede resimlerine baktigim kiyafetlerin sunumu diizgiin

sekilde yapilmistir.

32 | Bu sitede alacagim kiyafetin farkli agilardan (6n, arka,
biiyiitiilmiis) resmi vardir.

33 | Bu sitede alacagim kiyafetin resimlerini, 3D rotasyon ve biiyiitme
imkanim vardir.

34 | Bu sitede alacagim kiyafetin yeterli miktarda resmi mevcuttur.

35 | Bu sitede biitiin kiyafetlerin resim boyutlar1 belli bir standarttadir.

5.3.3.4 Elektronik Hizmet Kalitesi Sorular

Bu kisimdaki elektronik hizmet kalitesi algisi sorular1 igin gegmisteki Cronin ve Taylor

(1992), Parasuraman ve digerleri (1998) c¢alismalarindan almmustir. Elektronik hizmet

kalitesi ile ilgili ifadeler Cizelge 5.2’de sunulmustur.

Cizelge 5.2. Elektronik hizmet kalitesi 6l¢egi

Elektronik No | Ifade
Hizmet Kalitesi
36 | Bu site genel olarak hizmet miikemmeldir.
37 | Bu site yiiksek kalitede hizmet vermektedir.
38 | Bu site yiiksek standartlarda hizmet vermektedir.
39 | Bu site her sartta tistiin hizmet sunmaktadir.
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5.3.3.5 Sadakat Sorulan

Bu kisimdaki sadakat 6lgegi igin gegmiste olusturulan Parasuraman ve digerleri (2005) ve
Srinivasan ve digerleri (2002) dlgeklerinden yararlanilarak olusturulmustur. Sadakat ile
ifadeler Cizelge 5.3 ‘de sunulmustur. Tablonun ilk ii¢ ifadesi Parasuraman ve digerleri
(2005) calismasindan, diger ifadeler Srinivasan ve digerleri (2002) calismasindan

almmustir.

Cizelge 5.3. Sadakat 6lgegi

Sadakat No | ifade

40 | Magazamin ¢evrimi¢i web sitesini, arkadaslarima ve diger

insanlara kullanmalarini tesvik ederim

41 | Diger kiyafet aligverisimde bu site benim ilk tercihim olacaktir.

42 | Oniimiizdeki aylarda bu siteden daha fazla aligveris yapacagim.

43 | Baska bir siteden aligveris yapmay1 neredeyse hig¢ diistinmem.

44 | Mevcut hizmet devam ettigi slirece baska magazanin ¢evrimigi

web sitesinden kiyafet satin almam.

5.3.3.6 Sozlii Agizdan Agiza iletisim Sorulan

Sozlii agizdan agiza iletisimin sahip oldugu s-WOM siddeti ve pozitif s-WOM gizli
degiskenlerinin ifadeleri i¢in Harrison-Walker (2001) ¢alismalarindan yararlanilmistir.
Sozli agizdan agiza ifadeleri Cizelge 5.4 ‘de gosterilmistir. Bu ifadelerdeki ilk dért soru
sOzlii agizdan agiza iletisimin siddeti (iletisimin ne siklikla oldugu, kac kisi ile kuruldugu
ve ne miktarda bilgi paylasildigi) ile ilgili iken son ii¢ soru sozlii agizdan agiza iletisimin

yonii (pozitif-negatif) ile alakalidir.
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Cizelge 5.4: Sozlii agizdan agiza iletisimi ifadeleri

Boyut No | ifade
s-WOM Siddeti | 45 | Bu siteyi diger kimselere sozlii olarak siklikla bahsederim.
46 | Bu siteyi diger ¢evrimigi web siteleri hakkinda bahsettigimden
daha ¢ok insana sozlii olarak bahsederim.
47 | Bu siteyi neredeyse her firsatta diger kimselere sozlii olarak
anlatirim.
48 | Bu siteyi diger kimselere sozlii olarak biitiin ayrintilari ile
anlatirim.
Pozitif s-WOM | 49 | Bu siteyi kullanmaktan diger kimselere dviinerek konusurum.
50 | Bu site hakkinda diger kimselere soyleyecegim sadece olumlu
ifadelerim vardir.
51 | Busiteyi diger kimselere s6zlii olarak tavsiye ederim.

5.3.3.7 Elektronik Agizdan Agiza Iletisim Sorular

Elektronik agizdan agiza iletisimin sahip oldugu e-WOM siddeti ve pozitif e-WOM gizli

degiskenlerinin ifadeleri i¢in Harrison-Walker (2001) ¢alismalarindan kurulan temelin son

hali i¢in Henning-Thurau ve digerleri (2004) ve Hung ve Li (2007) galismalarindan

yararlanilmistir. Elektronik agizdan agiza ifadeleri Cizelge 5.5 ‘de gosterilmistir. Cizelge

5.5’deki son ifade Henning-Thurau ve digerleri (2004) ¢alismasindan almirken diger

ifadeler Hung ve Li (2007) ¢alismasina bakilarak uyarlanmistir. Ayni sozlii agizdan agiza

iletisim sorular1 gibi elektronik agizdan agiza iletisim sorularindaki ilk dort ifade

elektronik agizdan agiza iletisim siddeti (iletisimin ne siklikla oldugu, kac kisi ile

kuruldugu ve ne miktarda bilgi paylasildigi) ile alakali iken kalan sorular elektronik

agizdan agiza iletisimin yonii (pozitif-negatif) ile alakalidir.
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Cizelge 5.5. Elektronik agizdan agiza iletisim ifadeleri

Boyut No | Ifade

e-WOM Siddeti | 52 | Bu siteyi internet araciligi (paylasilan yorumlar, tartigma
forumlari, elektronik mail listesi, kisisel mail, sohbet odalari,
anlik mesajlagsma) sayesinde internetteki diger kullanicilara

siklikla bahsetmeye caligirim.

53 | Diger magazalarin ¢cevrimigi web sitelerine gére bu site hakkinda
daha ¢ok internet platformlarinda bilgi vererek daha fazla internet

kullanicisma ulasabilir olmasina ¢aligirim.

54 | Bu siteyi neredeyse her firsatta internet araciligiyla anlatirim.

55 | Bu site hakkinda diger internet kullanicilarina internet araciligi

ile biitiin ayrintilar1 ile bilgi vermeye c¢aligirim.

Pozitif e-WOM | 56 | Bu sitenin kullanicisi oldugumu internet aracilig1 sayesinde diger

internet kullanicilarin bilmesini isterim.

57 | Bu site hakkinda internetteki diger kimselere sadece olumlu

bilgiler veririm.

58 | Bu siteyi internetteki diger kimselere tavsiye ederim.

5.3.4 Olgiimlerin Gecerliligi

Gegerlilik ve giivenilirlik bir¢ok ifadeden olusan olgeklerde iki tiir gegerlilik tipi olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Giivenilirlik deneyin, testin veya 6l¢iim yapilan modelin tekrarlanan 6lgiimlerde dogru ve
tutarli sonuclar vermesidir. Glivenilirlik gegerlilige gore hesaplamasi daha kolaydir ve
giivenilirlik olmadan gegerlilik olmayacaktir. Olgegin ig tutarliligi Cronbach alfa degerine
bagli olarak bulunur. Nunnally ve Bernstein (1994) ifadelerin giivenilirliginin 0,7 degerini
astigl zaman i¢ tutarlilimin saglandigini ifade etmislerdir. Cronbach alfa degeri
giivenilirlik analizi i¢in en ¢ok kullanilan yontemlerden biri olmasina ragmen 6lcekte ifade
sayisi fazla oldugunda tam dogru sonuglar vermemektedir (Garver ve Mentzer, 1999). Bu
yiizden alternatif giivenirlik analizi olarak bilesik (composite) gilivenirlik katsayisinida
dikkate almak gereklidir (Hair, Black, Babin, ve Anderson, 2010). Bilesik giivenilirlik
(CR), faktor yiiklerini hata oranlarina boliinmesiyle elde edilmektedir ve giivenilirlik i¢in

0,7 degerinin asilmas1 gereklidir (Hair ve digerleri, 2010).
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Gecerlilik aragtirmacmin 6lgmeye kalkistigi kavramin dogruca Slclilmesi ile alakalidir.
Diger bir ifade ile gegerlilik “bizim 6lgmek istedigimiz seyin dogru sekilde Olgmesi”
olayini kapsar (MacDaniel ve Gates, 1999: 308). Diger bir taraftan giivenilirlik 6l¢iilecek
ifadenin tutarliligi, zaman i¢indeki kararlilig1 ve tekrarlanabilirligi ile alakalidir (Garver ve

Mentzer, 1999).

MacDaniel ve Gates (1999) giivenilirlik ve gegerlilik kavrami i¢in Sekil 5.2°de ii¢ farkl
durum gostermistir. 1lk durumda noktalar hedef tahtasinda dagmik sekilde yer almakta ve
bu yiizden bu durumda biiylik hatalar ve tutarliligin eksikliginden dolay1 gegerlilik ve
giivenilirlik yoktur. Ikinci durumda ise noktalar dogru bir bicimde durmalarma ragmen
hedeften uzaktadirlardir. Bu durumda yiiksek dilizeyde giivenilirlik bahsederken
gecerliligin  olmadigin1 sdyleyebiliriz. Yani arastrmacinin  dlgmek istedigini dlgek
dlegmemistir. Ugiincii durumda ise biitiin noktalar hedef iizerinde sekillenmistir bu yiizden

Ol¢tim giivenilir ve gecerlidir.

Durum 1 Durum 2 Durum 3

Gegerlilik ve Giivenilirlik Gegerlilik Yok, Giivenilirlik Gegerlilik ve

Yok Var Giivenilirlikt Var

Sekil 5.2. Olgiimde gegerlilik ve giivenilirlik durumlarinin rnegi (MacDaniel ve Gates,
1999)

Gecmis kaynaklarda gegerlilik ile ilgili bircok yaklasimlar bulunmaktadir. Bu calismada
icerik gecerliligi, yap1 gegerliligi, benzer 6lgek (convergent) gecerliligi ve ayirt edici

(discriminant) gegerlilik {izerinde durulacaktir.
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Icerik Gegerliligi: Bu gegerlilik dlgme aracinm, 6lgiilmek istenen kavram hakkinda ne
kadar basarili oldugunu ortaya ¢ikarir. Igerik gegerliligini test etmek i¢in hicbir istatiksel
test olmadig1 i¢in arastirmacilarin yargilarina ve sezgilerine ihtiyag vardir (Garver ve
Mentzer, 1999). Ornek olarak bir kimse bir isletmenin miisteri hizmet kalite diizeyini
Olgmek isteyebilir. Eger arastrmaci Olglim olarak sadece isletmenin giivenirliligini
kullanirsa 6l¢tim igerik gegerliligini kapsamayacaktir ¢linkii miisteri hizmetinin konusunu
yeterli miktarda kapsamayacaktir. Arastirmaci ger¢ekten miisteri hizmetini 6lgmek

istiyorsa dl¢iime bagka ifadeleri de eklemelidir (Dunn, Seaker ve Waller, 1994: 157).

Yap1 Gegerliligi: Yap1 gecerliligi benzer 6lgek gecerliligi ve ayirt edici gegerlilik olmak

iizere iki kisimdan olugmaktadir.

Benzer Olcek Gecgerliligi: Ayn1 gizli degiskeni 6lgmek igin tasarlanan farkh &lgiimler
aras1 korelasyon derecesini ifade etmektedir (Garver ve Mentzer, 1999). Hair ve digerleri
(2006) calisilacak Ol¢limiin ayn1 yapmin diger Olgtimleri ile pozitif olarak baglantili
oldugunda ve yiiksek oranda varyansa sahip oldugunda benzer 6lcek gegerliligin mevcut
oldugunu ifade etmislerdir. Bu gecerlilik gizli degiskenler {izerindeki etkisi olan
gozlemlenen degiskenlerin faktor yiiklerinin kuvvetini 6lgerek bulunur. Faktor yiikleri, 0,5
degerinden yiiksek, tercihen de 0,7 degerinden yiiksek Ve istatistiksel olarak anlamli
olmalidir (Byrne, 2013: 288).

Ayirt Edici Gecgerlilik: Ayirt edici gegerlilik, diger gizli degiskenleri temsil eden diger
ifadelerden, mevcuttaki gizli degiskeni temsil eden ifadenin ayirt edilme derecesi olarak
tamimlanmustir (Garver ve Mentzer, 1999). Ayirt edici gegerliligi test etmek i¢in Ki-kare
farklilik testine, gizli degiskenler arasi korelasyon incelemesine ve agiklanan ortalama

varyans (AVE) testlerine bakilir (Anderson ve Gerbing, 1988: 416).

5.3.5 Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) teorik olarak gelistirilmis modelleri degerlendirmek icin
kullanilir. YEM agizdan agiza iletisimi etkileyen kavramlar1 kapsayan kavramsal modeli
test etmek icin kullanilacaktir. YEM coklu regresyon, yol analizi, ANOVA, faktor analizi

gibi diger bilinen istatiksel modellere gore daha etkili bir analitik aragtir (Hair ve digerleri,
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2006). Byrne (2013) diger ¢ok degiskenli tekniklere gore YEM’yi karsilastirmig dort tane
digerlerinden ayiran fark belirtmistir. ilk olarak YEM degiskenler arasi iliskileri
belirleyerek veri analizinde dogrulayict yaklagimi esas alir. Diger ¢cok degiskenli teknikler
ise genel olarak kesfedici Ozellikleri esas alir (kesfedici faktor analizi) bu yiizden
hipotezleri test etmek daha zordur. ikinci olarak YEM hata varyans degiskenlerini
hesaplar. Diger ¢ok degiskenli tekniklerin 6lglim hatalarmi degerlendirme ve diizeltme
yetenegi yoktur. Ornek olarak regresyon analizi bagimsiz degiskenlerdeki biitiin potansiyel
hatalar1 gormezden gelir ve bu durum hatali regresyon tahminlerinden dolay1 yanlis
sonuglarin olugsmasina neden olmaktadir. Uglincii olarak YEM gizli ve gdzlemlenen
degiskenler cercevesinde sekillenirken diger modeller sadece gozlemlenen degiskenler
iizerinde durur. Dordiincii olarak YEM ¢aligmadaki degiskenler tizerinde direk ve dolayl

etkiler ile ¢ok degiskenli iliskileri modelleme yetenegine sahiptir.

YEM gizli degisken ve gozlemlenen degisken olmak iizere iki tip degiskenden olusur.
Gizli degiskenler direk olarak gozlemlenemeyen teorik degiskenler olarak adlandirilirken
gbzlemlenen degiskenler, gizli degiskenlerin Ol¢eklenmesinde katkida bulunan
degiskenlerdir (Byrne, 2013). Gizli degiskenler dis (bagimsiz) ve i¢ (bagimli) degisken
olmak iizere iki degiskeni kapsar. Dis degiskenler modeldeki diger gizli degiskenlerin
degerlerinde dalgalanmalara neden olurken i¢c degiskenler direk veya dolayli olarak
modeldeki diger degiskenler tarafindan etkilenir. Direk etki, bir degiskenin diger bir
degiskene olan etkisi olarak adlandirilir. A degisken B degiskeni etkilerken B degiskeni de
C degiskenini etkiler, bu yiizden A degiskenin B degisken listiinden C degiskenine yaptigi
etkiye dolayli etki olarak adlandirilir.

Calismanin bundan sonraki kisminda 6l¢iim ve yapisal modeller ile YEM’nin asamalar1

uzerinde durulacaktir.

5.3.5.1 Olgiim ve Yapisal Model

YEM 6l¢iim modeli ve yapisal modelden olusmaktadir. Olgiim modeli gizli degiskenlere
hatta kimi zaman gozlemlenen degiskenlere gdzlemlenen gosterge olarak
adlandirilmaktadir (Teo, Tsai ve Yang, 2013: 6). Yapisal model ise gizli degiskenlerin
birbirleriyle olan iliskileri kapsamaktadir (Byrne, 2013).
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Olgiim modeli gizli degisken ile gdzlemlenen degisken arasindaki etkileri ifade eder.
Olgiim modelini test etmek icin genelde dogrulayici faktor analizi kullamlir (Teo ve
digerleri, 2013: 6). Bu modelde arastirmaci gizli degiskenleri ifade etmek i¢in gozlemlenen
ifadelere karar vermesi lazimdwr. Gizli degiskenin dogruca tanimlanmasi ona bagh
gozlemlenen degiskenlerin nasil kuvvetli sekilde gizli degisken ile iligskili olduguna
baghdir (Teo ve digerleri, 2013: 6). Eger iliskiler kuvvetli degilse bu durum gizli
degiskenin zayif sekilde tanimlanmasina neden olmaktadir. Olgiim modeline bir drnek
Sekil 5.3’de verilmistir. Bu verilen ornekte iki gizli degisken daire ile simgelenirken
gozlemlenen degiskenler dikdortgen ile temsil edilmistir. Degiskenler arasi oklar birinin
digeri tizerindeki etkisini gostermektedir. Sekildeki sol taraftaki daireler (h1, h2, h3, h4)

Olclim hatalarmi temsil etmektedir.

EHK1

(D—

——» HK1 . L
Hizmet Kalitesi

Sekil 5.3. Ol¢iim modeli drnegi

Elektronik

Hizmet Kalitesi

Hair ve digerleri (2006) yapisal modelin degiskenler arasi iligskilerin boyutu ve gizli
degiskenler aras1 iligkilerden soz ettigini ifade etmistir. Bu model en ¢ok gizli degiskenler
arasi iliski katsayis1 lizerine yogunlasmistir. Diger bir ifade ile modeldeki gizli degiskenler
direk veya dolayli olarak diger gizli degiskenleri etkilemektedir (Byrne, 2013). Sekil 5.4°te
yapisal modele ornek bir durum gosterilmistir. Bu 6rnek modelde HK hizmet kalitesi

olarak, SA sadakat olarak, AA ise agizdan agiza iletisim olarak adlandirilmigtir.
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HK1

AAl || AA2 || AA3

Sekil 5.4. Yapisal model 6rnegi

HK3 SAl SA2 SA3

Sekil 5.4’te AA (agizdan agiza iletisim), SA (sadakat) ve HK (hizmet Kkalitesi)
degiskenlerinin bir fonksiyonudur. SA (sadakat), HK (hizmet Kkalitesi) tarafindan
etkilenmektedir. Diger taraftan SA (sadakat), HK (hizmet kalitesi) etkisinin AA (agizdan

agiza iletisim) lizerinde araci olmaktadir.

5.3.5.2 YEM Asamalarn

Bu calismada Hair ve digerleri (2010) tarafindan tavsiye edilen alt1 asamali yaklasim

iizerinde durulacaktir. Bu ¢alismanin asamalarinin 6zeti sekil 5.5’te gosterilmistir.

Birinci asama degiskenleri tanimlamaktir. Degiskenlerin teorik olarak iyi tanimlanmasi
YEM asamalarmin basinda yapilmalidir. ifadeler ve tanimlamalar ge¢miste olusturulan
Olgeklerden alinacagi gibi yeni 6lgekler yaratarakta tanimlanabilir (Hair ve digerleri, 2010).
Bu caligmada iki yaklagimdan da yararlanilacaktir. Diger bir sdylem ile elektronik hizmet
kalitesini olusturan boyutlara ait ifadeler eski ¢aligmalara bakilarak olusturulurken diger

ifadeler literatiirde kullanilan 6l¢geklerden alinmuistir.
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Degiskenlerin Tanimlanmasi

1.Asama Olgiilen degiskenler olarak kullanilan ifadelerin belirlenmesi
’ )
Olciim Modelinin Gelistirilmesi ve Belirlenmesi
2.Asama Degiskenler ile ona ait ifadelerinin yaratilmasi
Olgiim modeli igin yol diyagranm ¢izilmesi
- J
* )
Ampirik Sonugclar icin Calisma Tasarlanmas:
3.Asama Orneklem boyutuna karar vermek
Tahmin etme methodunu ve eksik veri methoduna karar vermek
- J
’ )
Olciim Modeli Gegerliliginin Olgiilmesi
4.Asama - - en e . .
Olgiim modelinin yap1 gegerliliginin ve GOF degerinin 6l¢iilmesi
J

Olgiimii diizelt ve g 5. ve 6. Asamdaki
‘ Olgiim Modeli Evet v ’ '
yeni ¢aligma . adimlara devam et
| Gegerli mi?
tasarla )
. . )
Yapisal Modelin Belirlenmesi
Olgiim modelinin yapisal modele déniistiiriilmesi
5.Asama
J/
’ )
Yapisal Modelin Gegerliliginin Olciilmesi
6.Asama Yapisal degiskenlerin biiyiikliigliniin, yoniiniin, anlamliligmnin
Olcililmesi

J

Modeli duzelt ve Anlaml1 bir son

Yapisal Model

yeni veriler ile ve tavsiye aktar

Gegerli mi?
test et

Sekil 5.5. Yapisal esitlik modeli i¢in alt1 agsamali islemler (Hair ve digerleri, 2010)
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Ikinci asama olgiim modelinin gelistirilmesi ve belirlenmesi iizerinedir. Bu kisimda
modeldeki gizli degiskenler (elektronik hizmet Kkalitesi, sadakat, sozlii agizdan agiza
iletisim, elektronik agizdan agiza iletisim) tanimlanir ve eger varsa her bir gizli degiskene
bagli hesaplanan gozlemlenen degiskenler belirtilir. Sekil 5.6’da bu durumla ilgili
elektronik hizmet kalitesini (EHK) olusturan sistem uygunlugu (SIS) ve gizlilik (GIiZ)
boyutlar1 gosterilmektedir.

GizZ1 Giz2 Giz3

©OEC

Sekil 5.6. Ol¢iim modelinin gorsel tanimlanmasimin drnegi

Sekil 5.6°da EHK, SiS ve GiZ olmak iki tane gizli degiskene sahiptir. SIS gizli degiskeni
dort tane gozlemlenen degiskene, GIZ gizli degiskeni ise ii¢ tane gdzlemlenen degiskene
sahiptir. SIS ve gozlemlenen degiskenler arasi iliski dl¢iim modeli ile tanimlanir ve SIS
birinci dereceden yapiya sahiptir. EHK ikinci dereceden yapiya sahiptir ve iki tane birinci
dereceden yapiy1 olusur. Gizli ve gozlemlenen degiskenler arasi iliskiler denklem ile ifade
edilmektedir. Ornek olarak SIS icin 6l¢iim modeli SIS1 = ASIS + 01 seklinde formiil ile
ifade edilmistir. Lambda (L) gizli ve gdzlemlenen degiskenler arasi yolu ifade ederken
Theta (0) gozlemlenen degisken ile ilgili hata varyansmi vermektedir. Hair ve digerleri
(2010) Olctim modelinin ifadeler ve degiskenler arasi iliskilerden, degiskenler arasi

iliskilerden ve ifadeler i¢in hata oranlarindan olustugunu ifade etmislerdir.

Degiskenler arasinda direk etki, varyans ve kovaryans olmak iizere {i¢ tip durum vardir
(Teo ve digerleri, 2013: 9). Direk etki, gézlemlenen degisken ile gizli degisken arasindaki
iliski olarak adlandirilir (faktor yiikii). Sekil 5.4’de HK’dan HK1’e ve HK2’ye giden direk
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oklar faktdr yiikiine birer 6rnektir. HK’dan SA’ya giden ok, yol katsayisinin bir 6rnegidir
ve bir gizli degisken (dis degisken) ile diger gizli degisken (i¢ degisken) arasindaki iliskiyi
gosterir. Sekil 5.4’de gozlemlenen degisken ile gizli degisken arasinda 9 faktor yiikii, gizli
degiskenler arasinda 3 tane yol katsayisi, gozlemlenen degiskene ait 9 6lglim hatasi ve igsel

gizli degisene ait 2 adet yapisal hata olup toplamda 23 adet parametre mevcuttur.

YEM modeldeki degiskenler arasi iligkiler ile alakali sabit parametre ve serbest parametre
olmak {izere iki tip parametre vardir (Teo ve digerleri, 2013: 8). Sabit parametre veriden
hesaplanmaz ve bu parametrenin sayisal degeri genellikle sifira (degiskenler arasi iliski
yok) ya da nadiren bire esitlenir. Parametre degeri sifira esitlendigi durumda YEM
diyagraminda yol (direk ok) c¢izilmez. Serbest parametre ise veriden hesaplanan ve
arastirmaci tarafindan sifir degerinden baska degerlere esitlenen parametrelerdir (Teo ve
digerleri, 2013: 9). Sekil 5.4’de serbest parametreler yildiz ile gosterilmistir. Bu ¢alismada

biitlin degiskenler serbest parametre olarak hesaplanmstir.

Bu ¢alismada etkinlik i¢in 8 ifade, sistem uygunlugu i¢in 4 ifade, islem gerceklestirme igin
7 ifade, gizlilik i¢in 4 ifade, kisisellestirme icin 3 ifade, bilgi i¢in 5 ifade, grafik-tasarim
icin 5 ifade, elektronik hizmet kalitesi i¢in 4 ifade kullanilmistir. Sadakat i¢cin 5 ifade, s-
WOM ve e-WOM siddeti i¢in 4 ifade, pozitif s-WOM ve e-WOM icin 3 ifade

kullanilmstir.

Uciincii asama deneysel sonuglar ortaya cikaran calisma tasarlanmasidir. Bu asamada
tahmin ve aragtirma tasarimi lizerinde caligilacaktir. Arastirma tasarim veri matris tiplerini,

eksik veri methodunu ve 6rneklem boyutunu kapsamaktadir.

Raykov ve Widaman (1995) orneklem boyutu i¢in karar vermede dort gerekli madde
listelemistir: model hatalari, model boyutu, normallikten ayrilma ve tahmin etme yontemi.
Model hatalari, hipotez kurulan modelin hatalardan etkilenme kapsami olarak
adlandirilmaktadir. Bu yiizden modelde hatalar oldugu tahmin ediliyorsa 6rneklem boyutu
artirilmalidir. Raykov ve Widaman (1995) orneklem boyutunun korelasyon matrisindeki
degiskenlerden daha fazla olmasini tercihen her bir degisken i¢cin on katilimci olmasi
gerektigini ifade etmistir. Genel olarak modelin karmagiklig1 arttik¢a drneklem boyutu da
artmalidir. Diger yandan her bir faktoriin i¢ ya da daha fazla degiskeni oldugunda 100
orneklem boyutu yeterli oldugu gibi iyi bir sonu¢ i¢in 150 kisilik bir drneklem yeterli
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olacaktir (Anderson ve Gerbing, 1984: 171). YEM kiiglik orneklem (50 ile 100 arasi)
boyutlarinda bile iyi sonug¢lar vermekte ve orneklem boyutunun n>200 olmasi yeterli
olacaktir (lacobucci, 2010: 92). Sonu¢ olarak YEM'in 6rneklem boyutunu karar verme
lizerine yapilan ge¢mis ¢alismalar, gozlemlenen degiskenler - 6rneklem boyutu oranina
gbre veya minimum - maksimum O6rneklem boyutu gibi tavsiyeler vermistir. Bentler ve
Chou (1987) gozlemlenen degiskenin 6rneklem boyutuna orani 1:5 olmasimi veya Hair ve
digerleri (2006) maksimum olasilik yontemi kullanarak calisilan YEM'nin 6rneklem
boyutunun 100 ile 400 arasinda olmasini tavsiye etmislerdir. Bu ¢alismada online
cevrimi¢i kiyafet satin alan miisterilerin davraniglarint 6lgmek icin 58 gdzlemlenen
degisken kullanildig1 i¢in tavsiye edilen orana gore minimum 6rneklem boyutu 290 (5 X
58) olmalidir.

Matris tiplerinden korelasyon matris, arastrmacinin amaci degiskenler arasi iliskilerin
yapismni anlamak oldugu zaman kullanilirken kovaryans matris arastirma teoriyi test etmek
oldugunda uygundur (Hair ve digerleri, 2010). Bu c¢alismada kovaryans matris
kullanilmasina karar verilmistir. Model tahmini yaklagiminda bir¢ok tahmin tekniklerinden
hangisinin seg¢ilecegi ve kullanilan yazilim hakkinda durulacaktir. YEM i¢in yazilim olarak
AMOS 22.0 kullamilacaktir. Modeldeki tanimlamalar bittikten sonra her bir serbest
parametre i¢cin tahmin yontemi tanimlanmalidir. Bu caligmada tahmin yontemi olarak

maksimum olasilik tahmini kullanilacaktir.

Dérdiincii asama 6l¢iim modelinin gegerliliginin dl¢iilmesidir. Ol¢iim modeli gegerliligi
icin uyum endekslerine bakilir. Hair ve digerleri (2006) model uyum endekslerini mutlak,
karsilastirict ve ekonomiklik olmak iizere ii¢ grupta toplamistir. Mutlak uyum endeksi,
arastrmaci tarafindan tasarlanan modelin gozlemlenen veriyi ne kadar iyi irettigi ile
ilgilidir. Karsilastirici uyum endeksi, mevcut modeli bos ve bagimsiz olan alternatif baz
model ile karsilastirir (Hair ve digerleri, 2010). Ekonomiklik uyum endeksi genel anlamda

uyumun iyiliginin (GOF) 6l¢iistidiir.

McDonald ve Ho (2012) mutlak uyum indeksinin, ilk model ile 6rnek verilerin ne kadar
uyumlu oldugunu karar verdigini ifade etmislerdir. Mutlak uyum endeksi onerilen teorinin
veriye ne kadar uydugunun belirtilerini saglamaktadir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008:
53). Mutlak uyum endeksi kategorisinde ki-kare, GFI, AGFI, RMSEA endeksleri

mevcuttur.
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Mutlak uyum endeksinin en Onemli endeksleri uyumun iyiligi (GFI) ve diizeltilmis
uyumun iyiligidir (AGFI). Orneklem degerinin yiiksek oldugu durumlarda GFI degeri de
yiikselir. AGFI modeli test etmek icin serbestlik derecesini (df) dikkate alir (Arbuckle,
2013: 634). Hair ve digerleri (2006) GFI ve AGFI degerleri i¢in 0,95 degerinden yiiksek
degerlerin iyi uyum olduguna ve 0,9 degerinden yiiksek degerin kabul edilebilir oldugunu
ifade etmistir. Diger bir mutlak uyum endeksi Ki-kare testidir. Ki-kare istatistigi 6rnek
kovaryansin matrisi ile hesaplanan kovaryans matrisinin ne derece farkli olduguna gore
sekillenir (Arbuckle, 2013: 53). Diger bir ifade ile ki-kare gézlenmis kovaryans matrisi ile
hesaplanan kovaryans matrisinin farklilik derecesi olarak tanimlanmaktadir (Hu ve Bentler,
1999: 2). Ki-kare testi 6rneklem boyutuna hassas oldugu i¢in 6rneklemin kiigiik oldugu
durumlarda saglikli sonuglar vermemekte bu yiizden arastirmacilar model uyumunu
olgmek icin ki-kare testine alternatif endeksler aramistir (Hooper ve digerleri, 2008: 53).
Bu alternatiflerden bir tanesi Wheaton, Muthen, Alwin ve Summers (1977) 6rneklem
boyutuna ¢ok fazla duyarl olmayan goreceli ki-kare testidir (x* / df). x°/ df degerinin 2
degerinden kii¢iik olmas1 veya en fazla 5 olmasi tavsiye edilen bir durumdur. Mutlak uyum
endeksin bir digeri RMSEA endeksidir. Browne ve Cudeck (1992) RMSEA endeksini
serbestlik derecesi (df) basma farklilik olarak tanimlamistir. RMSEA endeksi igin 0,05
degeri ve bundan daha diisiik degerler ¢cok uygun olarak verilirken RMSEA i¢in 0,08
degerinden daha diisik ve 0.05’ten biiylik degerler (0,05<RMSEA<0,08) degerler
yakinlastirmada kabul edilmektedir (Browne ve Cudeck, 1992: 239).

Karsilastirmalt uyum endeksi ki-kare degerini degiskenlerinde higbir iliski olmayan bos
hipoteze sahip bos model ile karsilastirir (McDonald ve Ho, 2012). Karsilastrmali uyum
endeksleri; normalize uyum endeksi (NFI), karsilastirmali uyum endeksi (CFI) ve
normalize olmayan uyum endeksleri (NNFI) olmak iizere endekslerden olusur. Normalize
uyum endeksi (NFI) modelin ki-kare degerini bos modeldeki ki-kare degeri ile karsilastirir
(Hooper ve digerleri, 2008: 55). Bos model en kotii senaryoyu temsil edip biitiin
degiskenler arasi iligkilerin olmadig1 modeldir. Hu ve Bentler (1999) NFI degerinin olmas1
gereken degerin 0,95’ten yiiksek olmasina ifade ederken Arbuckle (2013) NFI i¢in 0,9’un
iistiindeki degerlerin iyi uyum olduguna ¢aligmalarinda ulasmistir. Bentler (1990) 200°den
kiiciik orneklem boyutlarinda NFI’nin kotli sonuglar verdigini bu yiizden daha kiiciik
orneklemlerde NNFI'nin daha verimli sonuglar verdigini ifade etmistir. NNFI diger adiyla
TLI (Tucker-Lewis Endeksi) genel olarak 0 ile 1 arasi degerler almakta ama bu smnirda

kalmamaktadir. NNFI i¢in 1’e yakm degerler iyi uyum olarak adlandirilmaktadir
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(Arbuckle, 2013: 631). Karsilastirmali uyum endeksi (CFI), NFI’nin giincellenmis hali
olarak ortaya ¢ikmig ve 6rneklem boyutundan fazla etkilenmeyen endekstir (Byrne, 2013).
CFI ayn1 NFI gibi 0 ile 1 arasi1 degerler almakta ve CFI i¢in 1’e yakin degerler giizel
uyumu temsil etmektedir (Arbuckle, 2013: 632). CFI i¢in olmasi gereken degerin 0,9
degerinden biiyiik olmasi iyi bir uyumun gostergesidir (Hu ve Bentler, 1999: 4).

Ekonomik uyum endeksleri; Mulaik vd. (1989) ortaya koydugu ekonomiklik uyumun
1yiligi endeksi (PGFI) ile ekonomiklik normalize uyum endeksi (PNFI) ve Akaike (1974)
ortaya koydugu Akaike bilgi 6l¢iitii (AIC) olmak tizere 3 tiptir.

Mulaik ve digerleri (1989) ekonomiklik uyumun iyiligi endeksi (PGFI) ile ekonomiklik
normalize uyum endeksi (PNFI) olmak {izere iki tip ekonomiklik uyum endeksi
gelistirmistir. PGFI serbestlik derecesinin kaybini ayarlayarak GFI {iizerine kurulurken
PNFTI serbestlik derecesini hesaba katip NFI {izerine kurulmustur (Mulaik ve digerleri,
1989). Bu iki endeks igin herhangi bir esik seviyesi tavsiye edilmemistir ve Mulaik ve
digerleri (1989) uyumun iyiligi endeks degerlerinde 0,9 degerleri alinan modellerde
ckonomiklik uyum endeksleri degerinin de 0,5 deger bolgesi civarinda kalacagini ifade
etmigtir. Akaike (1974) tarafindan gelistirilen Akaike bilgi ol¢iitii (AIC) O ile 1 arasi

degerler alirken kiigiik degerlerin 1yi uyumu yansittig1 ifade edilmistir.

Besinci asama degiskenler arasi iliskileri belirleyerek yapisal modeli belirlemektir. Bu
asamaya gelinmeden once dordiincii asamada yapilan 6l¢lim modelinin gegerliligi kabul
edilmelidir. Bu asamada degiskenler arasi yapisal iligskileri ve degiskenler ile onlari
olusturan ifadeler arasi 6l¢iimsel iliskileri kapsayarak biitiin model test edilecektir (Hair ve
digerleri, 2010). Sekil 5.7°de ve Sekil 5.8’de hipotez kurulan yapisal iligkiler ve 6lgiim
modeli gosterilmistir. Etkinlik (ETK), sistem uygunlugu (SiS), islem gerceklestirme (ISL),
gizlilik (GIZ), kisisellestirme (KIS), bilgi (BIL) ve grafik tasarim (GRA) olmak iizere yedi
boyut, elektronik hizmet Kkalitesini (Sekil 5.7) olusturmaktadir. Boyutlardan olusan
elektronik hizmet Kalitesi (EHK) sadakate (SAD) sadakatte agizdan agiza iletisime neden
olmaktadir (Sekil 5.8). YEM’de kullanilan degiskenler, parametreler ve kisaltmalar
Cizelge 5.6’da agiklanmustir.
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Cizelge 5.6. Yapisal esitlik modelinde kullanilan degiskenler, parametreler, kisaltmalar

Tip Aciklama

Kisaltmalar | Etkinlik (ETK), sistem uygunlugu (SIS), islem gerceklestirme (ISL),
gizlilik (Giz), kisisellestirme (KIS), bilgi (BIL), grafik tasarim (GRA),
sadakat (SAD), sozlii agizdan agiza iletisim (s-WOM), elektronik agizdan
agiza iletisim (e-WOM), sozlii agizdan agiza iletisim siddeti (s-WS), pozitif
sozlii agizdan agiza iletisim (P-sW), elektronik agizdan agiza iletisim
siddeti (e-WS), pozitif elektronik agizdan agiza iletisim (P-eW)

Gizli ¢ (ksi): ETK, SIS, ISL, GiZ, KiS, BIL ve GRA kapsayan dis (bagimsiz)

Degiskenler | degiskenler
n (eta): EHK, SAD, s-WOM, e-WOM, s-WS, P-sW, e-WS ve P-eW
kapsayan i¢ (bagimli) degiskenler

Katsayisi v (gama): Dis degiskenden i¢ degiskene giden yapisal parametre (regresyon

Parametresi | katsayist)

Hata d (delta): Dis degiskenler igin 6lgiim hatalar

Parametresi | ¢ (epsilon): i¢ degiskenler i¢in dlciim hatalar
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Sekil 5.8. Elektronik hizmet kalitesinin, sadakatin, agizdan agiza iletigim tiirlerinin yapisal

esitlik modeli
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Altinc1 asama yapisal modelin gegerliligini 6l¢gmekle ilgilidir. Dordiincii asamada 6lgiim
modeli i¢in yapilan gecerlilik asamalar1 bu biitin modelin uyumu iginde aynen
kullanilacaktir. Sekil 5.8’de gosterilen yapisal model, model uyumunun kabul edilebilir
oldugunda ve yollarla gosterilen hipotezlerin anlamli oldugunda kabul edilir olarak
degerlendirilmektedir (Hair ve digerleri, 2010). Hair ve digerleri (2010) eger model kabul
edilir degilse modelin iyilik uyumunu (GOF) gelistirmek i¢in giincellemeler yapilmasi

gerektigini ifade etmistir.
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6 ARASTIRMA ANALIZLERi VE SONUCLARI

Bu arastirmadaki veri analizi iki kistmdan olusacaktrr. Ilk kisimda yapilan anketin
demografik sonuglar1 ve anket sorular1 sonuglari ile ilgili detayli bilgiler verilecektir. ikinci
kisimda yapisal esitlik modeli kullanilarak ampirik sonuglar tartisilacaktir. Bu kisim
verilerin hazirlanmasi, faktor analizleri, giivenilirlik ve gecerlilik analizleri ve yapisal

modelin testi olmak iizere asamalardan olusacaktir.

6.1 Anketin Demografik ve Istatiksel Sonuclar

Calismanin bu kismunda anketin sonuglar1 iizerinde calisilacaktir. Ik kisimda ankete
katilanlarin demografik 6zelliklerini iceren demografik sonuglar iizerinde ¢alisilacak ikinci

kisimda anketten ¢ikan sonuglar iizerinde durulacaktir.

6.1.1 Sonuclarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan 400 kisi i¢cinde, 5 kisi 18 yasindan daha kiiclik, 71 kisi gegmiste internetten
kiyafet aligverisi yapmamis, 11 kisi de anketi tamamlamayip cevaplari eksik birakmustir.
Sonug olarak 313 gegerli sonu¢ anket sonuglar1 veri analizinde kullanmilmistir. Cizelge

6.1'de gegerli ve gegersiz sonucglarin frekans ve yiizdeleri gésterilmistir.

Cizelge 6.1. Anket sonuglarmin 6zeti

Sonuglar Frekans Yiizde
Gegerli 313 78,25
Gegersiz 87 21,75
18 yasidan kii¢iik 5 1,25
Internetten kiyafet aligverisi yapmayan 71 17,75
Anketi tamamlamayanlar 11 2,75
Toplam 400 100,00

Gegerli 313 sonugtan ankete katilanlardan 182 Kisi kadin, 131 kisi erkektir. Cizelge 6.2'de

gecerli anket sonuglar i¢cinde cinsiyete gore dagilim gosterilmistir.
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Cizelge 6.2. Cinsiyete gore dagilim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 182 58,15 58,15
Erkek 131 41,85 100,00
Toplam 313 100,00

Anketi cevaplayicilarm yas dagilimi (Cizelge 6.3) incelendiginde biiylik bir ¢ogunlugun

(%47,28) 18-21 yas araliginda oldugu gozlenmektedir. Sirasi ile en yiiksek oranda yas
araliklar1 18-21, 22-26, 31-40, 27-30 ve en son 40 iistii olarak ¢ikmustir.

Cizelge 6.3. Yasa gore dagilim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-21 148 47,28 47,28
22-26 132 42,17 89,45
27-30 15 4,79 94,24
31-40 16 5,11 99,35
40 tstii 2 0,65 100,00
Toplam 313 100,00

313 gegerli cevap iginde cevaplayicilarin %20,13'i 5 aydan az siire i¢inde, %22,36's1 5-12

araliginda aydan beri, %30,03'i 1-2 araliginda yildan beri, %24,92'si 3-5 araliginda yildan

beri, %2,56's1 5 yildan daha fazla siiredir internetten kiyafet alisverisi yapmaktadir. Cizelge

6.4'te internetten kiyafet satin alma stiresinin dagilimini gostermektedir.

Cizelge 6.4. Internetten kiyafet satm alma siiresinin uzunluguna gére dagihm

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
5 aydan az 63 20,13 20,13
5-12 ay 70 22,36 42,49
1-2yil 94 30,03 72,52
3-5yil 78 24,92 97,44
5 yil iistii 8 2,56 100,00
Toplam 313 100,00
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Cevrimi¢i miisterilerin kiyafet satin alma sikligmmin frekans dagilimi Cizelge 6.5'te
gosterilmistir. Bu dagilimda en ¢ok katilimcilarin 3 ayda 1-2 kere internetten kiyafet

aligverisi yaptigina ulagilmistir.

Cizelge 6.5. Satin alma sayisina gore dagilim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
3ayda 1'den az 107 34,19 34,19
3 ayda 1-2 kere 124 39,62 73,81
Ayda 1-2 kere 73 23,32 97,13
Haftada 1-2 kere veya daha fazla |9 2,87 100,00
Toplam 313 100,00

6.1.2 Sonuclarn istatiksel Dagilim

Bundan 6nceki kisimda ankete katilanlarin demografik 6zellikleri incelenmis bu kisimda
ise anket sorularmin cevaplarin dagilimini incelenecektir. Bu calismada 7'li Likert

Olcegine gore cevaplanan her bir degiskenin sorularmin analizi yapilacaktir.

6.1.2.1 Etkinlik

Etkinligi anlamak i¢in katilimcilardan web siteyi kullanirken veya web siteye ulasirken
kullanim kolaylig1 ve hiz1 hakkinda bu ifadeleri puanlamalar:1 istenmistir. Etkinlik sekiz
ifadeden olusmaktadir ve bu sekiz ifadeye ait frekans yiizdesi ve ortalama degeri Cizelge
6.6'da gosterilmistir. Ornek olarak Cizelge 6.6'ya goére ETK1 "Bu site ihtiyacim olani
bulmami kolaylastirr" ifadesine toplam katilanlarin %2,9'u 1 (kesinlikle katilmiyorum)

cevabi verirken toplam katilanlarm %1,6's1 7 (kesinlikle katiliyorum) cevabini vermistir.
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Cizelge 6.6. Etkinligin istatiksel sonuglar1

Yiizde

1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
ETK1 2,9 12,1 21,1 35,5 19,8 7,0 1,6 3,85
ETK? 4,8 15,3 19,2 24,0 19,5 12,5 4,8 3,95
ETK3 1,9 11,2 14,7 18,8 31,0 14,4 8,0 4,41
ETKA4 9,6 7,0 22,7 26,2 22,4 9,9 2,2 3,83
ETK5S 51 14,1 21,4 24,0 20,1 10,2 51 3,91
ETK6 6,7 11,2 16,6 27,2 22,4 11,5 4,5 4,00
ETK7 51 8,3 20,8 28,8 21,7 11,2 4,2 4,04
ETKS 3,2 8,9 16,0 31,3 22,0 14,1 4,5 4,20

6.1.2.2 Sistem Uygunlugu

Sistem uygunlugunu anlamak igin katilimcilara web sitesinin dogru sekilde teknik
fonksiyonel isleyisi hakkinda bu ifadeleri puanlamalar1 istenmistir. Sistem uygunlugu 4
ifadeden olusmaktadir ve bu dort ifadeye ait frekans yiizdesi ve ortalama degeri Cizelge

6.7'de gosterilmistir.

Cizelge 6.7: Sistem uygunlugunun istatiksel sonuclar1

Yiizde
1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
Sis1 4,5 9,6 11,8 33,9 24,9 11,5 3,8 4,15
Sis2 3,5 13,4 14,7 25,6 18,8 9,9 14,1 4,29
Sis3 3,2 11,8 13,4 23,3 23,3 8,9 16,0 4,42
Sis4 3,2 14,4 14,1 23,6 21,7 9,3 13,7 4,29

6.1.2.3 Islem Gerceklestirme

Islem gergeklestirmeyi anlamak icin katilimcilara web sitesinin teslimat hakkinda verdigi
sozler ve {iriin uygunlugu hakkinda bu ifadeleri puanlamalari istenmistir. Islem
gerceklestirme 7 ifadeden olugmaktadir ve bu yedi ifadeye ait frekans ylizdesi ve ortalama

degeri Cizelge 6.8'de gosterilmistir.



127

Cizelge 6.8. Islem gerceklestirmenin istatiksel sonuglari

Yiizde

1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
ISL1 2,2 3,5 8,6 52,1 23,3 8,0 2,2 4,24
ISL2 2,2 3,2 17,9 41,5 24,3 6,7 4,2 4,19
ISL3 1,3 3,2 15,0 42,5 27,2 7,3 3,5 4,27
iSL4 1,0 5,4 15,0 42,2 26,2 8,3 1,9 4,20
iSLs 1,3 5,8 16,0 41,9 25,2 6,7 3,2 4,17
ISL6 1,6 51 16,9 42,8 23,0 7,0 3,5 4,16
iSL7 1,6 4,2 20,1 38,3 25,6 6,7 3,5 4,16

6.1.2.4 Gizlilik

Gizliligi anlamak ic¢in katilimcilardan web sitesinin giivende olmasi ve miisteri bilgilerini
giivenli koruma hakkinda bu ifadeleri puanlamalar1 istenmistir. Gizlilik 3 ifadeden
olusmaktadir ve bu ti¢ ifadeye ait frekans ylizdesi ve ortalama degeri Cizelge 6.9'da

gosterilmistir.

Cizelge 6.9. Gizliliginin istatiksel sonuglar1

Yiizde
1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
Giz1 1,3 9,9 11,5 38,3 21,4 7,0 10,5 4,32
Giz2 2,2 8,9 12,8 36,4 20,1 7,3 12,1 4,34
Giz3 2,2 8,9 12,8 31,9 22,4 11,8 9,9 4,38

6.1.2.5 Kisisellestirme

Kisisellestirmeyi anlamak i¢in katilimcilardan kisisel olarak kendilerini ne kadar 6zel
hissettiklerini anlamalar1 i¢in bu ifadeleri puanlamalari istenmistir. Kisisellestirme ii¢
ifadeden olusmaktadir ve bu ii¢ ifadeye ait frekans yiizdesi ve ortalama degeri Cizelge

6.10'da gosterilmistir.
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Cizelge 6.10. Kisisellestirmenin istatiksel sonuglari

Yiizde
1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
KisS1 ,6 12,1 23,3 38,7 14,4 7,7 3,2 3,90
KiS2 3,2 12,8 20,1 34,8 17,3 7,7 4,2 3,90
Kis3 1,6 14,1 21,1 33,9 13,4 9,9 6,1 3,97

6.1.2.6 Bilgi

Bilgiyi anlamak i¢in katilimcilardan istedikleri bilgiye web sitesinde ne diizeyde
ulastiklarin1 anlamalar1 i¢in bu ifadeleri puanlamalari istenmistir. Bilgi bes ifadeden
olusmaktadir ve bu bes ifadeye ait frekans yiizdesi ve ortalama degeri Cizelge 6.11'de

gosterilmistir.

Cizelge 6.11. Bilginin istatiksel sonuclar1

Yiizde
1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
BiL1 5,8 7,3 17,6 25,6 27,8 11,8 4,2 4,14
BiL2 2,6 2,6 7,7 25,6 36,1 14,4 11,2 4,78
BIL3 1,3 3,8 8,6 23,0 33,5 16,0 13,7 4,87
BiL4 2,6 3,8 8,6 24,9 33,2 16,6 10,2 4,73
BiL5 6,4 15,0 14,4 18,8 19,2 14,1 12,1 4,20

6.1.2.7 Grafik-Tasarim

Grafik-Tasarimi anlamak igin katilimcilardan web sitesinin sattig1 kiyafet resimlerini nasil

algiladiklari i¢in bu ifadeleri puanlamalar1 istenmistir.

Cizelge 6.12: Grafik-Tasarmmin istatiksel sonuglar1

Yiizde

1 2 3 4 5 6 7 Ortalama
GRA1 2,2 4,5 12,5 54,3 14,4 7,3 4,8 4,15
GRA2 1,9 6,1 14,4 42,2 19,2 8,3 8,0 4,27
GRA3 3,5 5,4 18,8 31,3 16,3 15,3 9,3 4,35
GRA4 1,6 7,0 14,7 28,8 25,2 14,4 8,3 4,45
GRAS 2,9 13,1 17,6 22,7 21,4 12,8 9,6 4,23
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Grafik-Tasarim bes ifadeden olusmaktadir ve bu bes ifadeye ait frekans yiizdesi ve

ortalama degeri Cizelge 6.12'de gosterilmistir.

6.1.2.8 Elektronik Hizmet Kalitesi - Sadakat - WOM Tiirleri

Elektronik hizmet kalitesi, sadakat ve WOM tiirleri arasindaki iliskileri anlamak icin

katilimeilardan 1lgili ifadeleri cevaplamalar: istenmistir. Elektronik hizmet kalitesi dort
ifadeden, sadakat bes ifadeden, s-WOM siddeti dort ifadeden, pozitif s-WOM ii¢ ifadeden,
e-WOM siddeti dort ifadeden, pozitif e-WOM {i¢ ifadeden olusmaktadir. Bu ifadelere ait

frekans yiizdesi ve ortalama degeri Cizelge 6.13'de gosterilmistir.

Cizelge 6.13. Elektronik hizmet kalitesi, sadakat ve WOM tiirleri istatiksel dagilim

Yiizde

1 Ortalama

EHK1 3 51 10,2 55,3 22,4 3,2 3,5 4,18
EHK?2 1,3 51 10,9| 51,4 24,0 2,9 4,5 4,18
EHK EHK3 1,0 45| 14,1 508| 20,1 5,1 4,5 4,18
EHK4 1,6 4,8 14,7 479 21,7 7,3 1,9 4,13
SAD1 51 14,4\ 26,2| 38,7 9,6 4,2 1,9 3,53
SAD?2 2,2 96| 236 31,0 230 54 51 4,00
SAD SAD3 4,2 7,71 240 31,3] 18,2 10,2 4,5 4,00
SAD4 6,4 15,0/ 30,7 23,3| 13,7 6,1 4,8 3,60
SAD5 4,5 8,6/ 25,6 275 224 6,7 4,8 3,94
sWS1 20,1 21,1 38,0 8,9 4,2 4,8 2,9 2,82

WS sWS2 22,7\ 26,5| 25,2 11,5 6,1 3,2 4,8 2,81
sWS3 20,1| 25,2 28,1 8,6 8,3 5,4 4,2 2,93
sWS4 21,4\ 22,0/ 28,8 11,5 6,7 6,4 3,2 2,92
PsW1 9,6 19,5 39,3 14,1 7,3 7,0 3,2 3,24

PsW Ps\W?2 9,6 16,3| 33,2 22,0 9,3 4,8 4,8 3,39
Ps\W3 13,4| 18,2| 26,5 16,3| 15,3 3,5 6,7 3,39
eWS1 3,5 14,4 20,1| 304 13,7 6,7 11,2 4,01
eWS2 4,8 14,1| 21,4 23,6 185 7,7 9,9 4,00

eW3 eWS3 4,5 13,4 20,1 240| 16,3 9,6 12,1 4,12
eWS4 5,8 13,4 22,4 24,0| 157 8,3 10,5 3,97
PeW1 48,21 26,5 7,3 5,4 51 4,2 3,2 2,18

PeW PeW2 49,8 18,2 13,4 5,8 4,5 4,8 3,5 2,25
PeW3 54,6 11,2 12,8 6,4 5,4 4,2 54 2,31
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6.2 Veri Analizleri : Yapisal Esitlik Modeli

Bundan onceki kisimda anket ile ilgili demografik sonuclara yer verilirken bu kisimda
SPSS 20 ile istatiksel analizleri ve AMOS 22 ile yapisal esitlik modelini kullanarak
arastrma modeli ve hipotezler incelenecektir. Bu boliim ii¢ parcaya boliinmiistiir. ilk
kisimda eksik veriler hakkinda degerlendirme, normallik testi, aykir1 degerler ve ¢oklu
dogrusallik incelenmesi konusunda caligmalar yapilarak verilerin analize hazir olmasi
saglanacaktir. lkinci boliimde kesfedici faktor analizi (EFA) yapilarak faktdrlerin
dogrulanmasi ve dogrulayic1 faktor analizi (CFA) yapilarak biitiin 6l¢im modellerinin
dogrulugu test edilecektir. Son kisimda ise gizli degiskenlerin nedensel iliskilerinin yapisal

esitlik modeli ¢aligilacaktir.

6.2.1 Veri Hazirlanmasi

Veri hazirlanmasi asamasi veri analizi i¢gin 6nemli asamalardan biri olarak karsimiza
cikmaktadir (Hair ve digerleri, 2010). Bu asamada veri kaynakli olarak ¢ikan sorunlar
YEM bilgisayar yazilimlarinin sorun ¢ikarmasina ve modelin uyum konusunda istenilen
sonuglarm ¢ikmamasima neden oldugu i¢in veri hazirlanmasi dikkatli sekilde yapilmalidir.
Bu ylizden bu kisim eksik veriler hakkinda degerlendirme, normalligin testini, aykiri

degerleri ve ¢oklu dogrusallik incelenmesini kapsamaktadir.

6.2.1.1 Eksik Veriler

Eksik veriler, istatiksel olarak verilerin giiciinii azalttigi i¢in model tahminine baslamadan
once giderilmesi gereken bir durumdur (Hair ve digerleri, 2010). Hair ve digerleri (2010)
eksik veriler hakkinda komple silme, kismi silme ve yiikleme olmak iizere ii¢ yol
onermistir. Komple silme, eksik veri olan tiim durumlar1 sildigi i¢in 6rneklem boyutunda
azalmalara neden olmakta bu durumda istatiksel giiclin azalmasma sebep olmaktadir
(Arbuckle, 2013: 271). Ornek olarak sadece yasimi belirtmemis bir kisinin calismadan
komple atilmasi 6rneklem sayisimin azalmasina neden olacaktir. Diger yaklasim olan kismi
silme sadece o eksik verileri arastirmadan ¢ikarttig1 icin tutarli olmayan sonuglar elde
edilebilmektedir. Ugiincii yontem olan yiiklemede, ¢alismadaki eksik verileri diger gegerli

sonuglara gore tahmin edilmesi esasina dayanmaktadir (Hair ve digerleri, 2010).
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Bu calismada Cizelge 6.14'de olan eksik verileri tamamlama yontemi olarak medyan
degerine gbre atama yapilmasi tercih edilmistir. Bu yonteme gore eksik verinin altindaki
veya Ustlindeki biitiin verilerden yararlanilarak bir medyan degeri hesaplanmis bu medyan
degeri eksik degerin yerine yazilmistir. Bu ¢alismadaki eksik verilerin sayis1 ve yiizde
oran1 Cizelge 6.14'de gosterilmistir. Ornek olarak Cizelge 6.14'e gore ETK1 "Bu site

ihtiyacim olan1 bulmami kolaylastirir" ifadesini anketteki 1 katilime1 cevaplamamustir.

Cizelge 6.14. Eksik verilerin frekanslar1 ve yiizde degerleri

Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde

ETK1 |1 0,3 Giz2 |0 0 SAD2 |0 0,0
ETK2 | 0 0,0 Giz3 |0 0 SAD3 |1 0,3
ETK3 |0 0,0 KIiS1 |1 0,3 SAD4 |0 0,0
ETK4 | 2 0,6 KIiS2 |2 0,6 SADS | 0 0,0
ETK5 | 0 0,0 Kis3 |1 0,3 sWS1 |1 0,3
ETKG6 | 0 0,0 BIL1 |0 0 sWS2 | 2 0,6
ETK7 | 0 0,0 BiL2 |2 0,6 sWS3 |0 0,0
ETK8 | 3 0,9 BIL3 |3 0,9 sWS4 |0 0,0
SIS1 |2 0,6 BiL4 |0 0 Pswl |1 0,3
Sis2 |1 0,3 BIL5 |1 0,3 Psw2 | 0 0,0
SIS3 |0 0,0 GRA1 |1 0,1 Psw3 | 0 0,0
Sis4 |0 0,0 GRA2 | 2 0,6 eWS1 |5 1,6
iSL1 |2 0,6 GRA3 [0 0 eWS2 | 6 1,9
iSL2 |1 0,3 GRA4 |0 0 eWS3 |4 1,2
ISL3 |0 0,0 GRAS5 | 7 2,2 eWsS4 |1 0,3
ISL4 |0 0,0 EHK1 | 1 0,3 PeWl |1 0,3
ISL5 |0 0,0 EHK2 | 0 0 PeW2 | 2 0,6
ISL6 |1 0,3 EHK3 | 0 0 PeW3 | 0 0,0
ISL7 |0 0,0 EHK4 | 0 0

Giz1 |0 0,0 SAD1 | 2 0,6
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6.2.1.2 Normallik Testi

Verilerin hazirlanmasi agamasi ikinci adimda, verilerin normalligi degerlendirilmistir.
Normallik, veri dagilimmin sekli veya tek bir degiskenin normal dagilimla olan uyusmasi
olarak tanimlanmaktadir (Hair ve digerleri, 2010). Normalligin derecesini 6lgmenin
yollarindan biri garpiklik ve basiklik katsayilarmin hesaplanmasidir. Normal bir dagilimda
carpiklik katsayist sifir degerini almaktadir. Sifirdan kiigiik deger alan ¢arpikliklar saga
dogru carpik dagilima, sifirdan biiyiik deger alan carpikliklar sola dola dagilim
gostermektedir. Basiklik katsayisi da ayni carpiklik katsayisi gibi normal bir dagilimda
sifir degerini almaktadir. Sifirdan biiyiik olan basiklik katsayisi sivri dagilima, sifirdan
kiiciik basiklik katsayis1 basik bir dagilima isaret eder. Genel olarak basiklik ve carpiklik
degerleri -1 ve +1 degerleri arasinda bir deger almaktadir (Hair ve digerleri, 2006).
Normallik testi i¢in kabul edilen degerler ¢arpiklik igin -3 ve 3 arasi basiklik i¢in -2 ve +2
arasinda almalidir. Cizelge 6.15'de elektronik hizmet kalitesinin, sadakatin ve WOM

tiirlerinin normallik testi sonucglar1 gosterilmistir.

Cizelge 6.15. Normallik testi

Carpiklik [ Basiklik Carpiklik | Basiklik Carpiklik | Basiklik

ETK1 -0,025 -0,15| ISL6 0,071 0,596| EHK3 0,329 1,15
ETK2 0,044| -0,728| ISL7 0,082 0,469| EHK4 -0,076| 0,884
ETKS3 -0,219| -0,622| KiSI 0,384| 0,047|SAD1 0,201| 0,379
ETK4 -0,213| -0,441| KiS2 0,156| -0,144|SAD2 0,201 -0,27
ETKS5 0,086 -0,61| KIiS3 0,34 -0,348( SAD3 0,082 -0,18
ETK6 -0,143| -0,526| BILI -0,291 -0,29| SAD4 0,414| -0,164
ETKY -0,088| -0,318| BIL2 -0,433| 0,528 | SAD5 0,095| -0,155
ETK8 -0,137| -0,331| BIL3 -0,321| -0,031| sWS1 0,939 0,806
SiS1 0,095| -0,155| BIL4 -0,445( 0,255 sWS2 0,976 0,47
SIS2 0,043| -0,814| BIL5 -0,068( -0,997| sWS3 0,849 0,054
SIS3 -0,056| -0,781| GRA1l 0,201 1,134| sW$4 0,769| -0,024
Sis4 0,022| -0,822| GRA2 0,187| 0,178| PsW1 0,722 0,221

ISL1 0,23 -0,665|GRA3 -0,004( -0,447| PsW2 0,56| 0,115
ISL2 0,048| 0,741| GRA4 -0,086| -0,379| PsW3 0,467| -0,424
ISL3 0,045| 0,768 | GRAS5 0,017 -0,78| PeW1l 1,53 1,396

ISL4 -0,085| 0,427 EHK1 0,319 1,663| PeW2 1,379 0,941
ISL5 0,02 0,535(EHK2 0,146| 1,505| PeW3 1,292 0,512
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Cizelge 6.15'te her bir gozlemlenen degiskenin carpiklik ve basiklik katsayilar
gosterilmistir. Sonuglara gore elektronik hizmet kalitesine, sadakate ve WOM tiirlerine ait
biitiin degiskenlerin ¢arpiklik ve basiklik katsayilari tavsiye edilen sinirlar i¢indedir. Diger
bir ifade ile ¢arpiklik ve basiklik rakamlarina gore bu ¢alismada kullanilan verilerin normal
bir dagilm gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Ornek olarak ETK1 ifadesi cevaplari
sonucunda carpiklik degeri -0,025 degeri aldig1 icin ¢ok kiiciik miktarda saga dogru
dagilim gostermis diger bir ifade ile ETK1 ifadesinin ortalama degeri, ortanca degerden
cok kiigiik miktarda fazladir. Tek degiskenli normallik testinden sonra iki Sl¢liyli birlikte
alan Kolmogorov-Smirnov testi uygulanmistir (Hair ve digerleri, 2010). Kolmogorov-
Smirnov analizinde p degerinin 0,05°ten biiylik olmas1 normal dagilim gosterdigi seklinde

yorumlandigi i¢in bu teste gore tiim degiskenlerin, normal dagilim gosterdigi goriilmiistiir.

6.2.1.3 Aykir1 Degerler ve Coklu Dogrusallik

Aykirt degerler, veri setinde diger goézlemlerden farkli sonuglara sahip kosullar:
kapsamaktadir (Hair ve digerleri, 2010). Aykir1 degerler AMOS yaziliminda Mahalanobis
D’ Ozelligini kullanarak bulunmaktadir. Hair ve digerleri (2010) aykir1 degerleri bulmak
icin 0,001 limit degerinin kullanilmasi gerektigini ifade etmistir. Bu arzu edilen deger bu
calismada uygulanmis ve ¢ok az deger aykir1 deger olarak saptanmustir. Olgiim modeli
aykir1 degerler ile ve aykir1 degersiz olarak hesaplandiginda modelin uyumu endekslerinde
aykir1 degerlerin herhangi bir etkisi olmadigi goriilmiistiir. Bu yiizden aykir1 degerler i¢in

herhangi bir islemin yapilmasima gerek duyulmamastir.

Coklu dogrusallik i¢in ilk olarak bagimsiz degiskenler arasi korelasyon degerine
bakilmistir. Tabachnick ve Fidell (2001) dogrusallik i¢cin degiskenler arasi korelasyonun
0,85 degerinden fazla olmamasi gerektigini ifade etmislerdir. Bu caligmadaki bagimsiz
degiskenler arasi korelasyon 0,38 ile 0,261 arasinda degistigi i¢in korelasyon degerleri
ilgili limit degeri agsmamaktadir. Coklu dogrusallik i¢in degiskenlerin varyans biiyiitme
faktorii (VIF) degerine bakilmistir. Degiskenlerin VIF degerlerine bakildiginda ETK 1,118,
SIS 1,192, ISL 1,062, GiZ 1,085, KiS 1,099, BIL 1,066 olarak hesaplanmustir. ikiden fazla
bagimsiz degisken modellerde VIF degerinin 5'ten bilyiikk olmamasi gerekmektedir
(Tabachnick ve Fidell, 2001). Bu bagimsiz degiskenlerden hicbirinin degeri besten biiyiik

olmadigi i¢in bu ¢alismada ¢oklu dogrusallik problemi bulunmamaktadir.
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6.2.2 Kesfedici Faktor Analizi (EFA)

Bu calismadaki ¢ogu ifadeler ge¢misteki calismalardan alinmasina ragmen elektronik
hizmet kalitesini olusturan boyutlardan bazilar1 yeniden tanimlanmali ve bu boyutlar ve
boyutlar1 olusturan ifadeler ¢aligma i¢in uyumlu olmalidir. Bu ylizden bu ¢alismada ilk
basta ankete katilanlarm bu ifadeleri nasil degerlendirdigini ve bu ifadelerin kag tane

degisken olusturacagini kapsayan kesfedici faktor analizi yapilacaktir.

Bu ¢alismada kesfedici faktor analizine baglamadan once ifadelerin uygunlugunu kontrol
etmek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testleri uygulanacaktir. Kaiser (1974)
KMO'nun degerinin 0,9 seviyelerinde olmasini "fevkalade”, 0,8 seviyelerinde olmasina
"degerli", 0,7 seviyelerinde olmasmi "ortalama", 0,6 seviyelerinde olmasmi "siradan” ve
0,5 seviyelerinde olasini "kotii" olarak tanimlamistir. Ayrica Bartlett testinin anlamlilik
degeri p<0,05 olmalidir. Cizelge 6.16 elektronik hizmet kalitesi boyutlarinin ve elektronik
hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirlerinin KMO ve Bartlett testi sonuglarini
gostermektedir. Bu sonuglara gore iki faktor analizi grubunun KMO test sonucu degerli ve
Bartlett testine gére anlamli sonuglar alimmustir. Diger bir ifade ile bu iki degerden ¢ikan

sonuglara gore kullanilan verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu goriilmiistiir.

Cizelge 6.16. KMO ve Bartlett Test

Bartlett Test
Yapilan Faktor Analizleri Modelleri KMO Deger df Sig.
Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlar1 0,817 6622,54 | 528 | 0,000
Elektronik Hizmet Kalitesi - Sadakat -WOM
tirleri 0,885 6620,88 | 253 | 0,000

Faktor analizi ve saflastirma asamasini adim adim uygulanmaktadir. Diisiik faktor ytikli
(0,5'ten kiigiik) ve birden ¢ok faktorle kesisen ve aralarindaki faktor yiikii farkinin 0,4'ten
kiiciik oldugu ifadeler faktér matrisinden ¢ikarilmistir (Hair ve digerleri, 2010). Bazi
ifadelerin silinmesi hesaplamalarin yeniden yapilmasina neden olmaktadir. Bu yapilan
tekrar eden asamalar birkag kere yapilmis ve baslangicta 35 olan elektronik hizmet kalitesi

boyutlarinin ifadeleri 29 ifadeye diisiiriilmiistiir.

Islem gerceklestirme boyutunun ilk ii¢ ifadesi "Bu site soz verdiginde siparislerimi teslim

eder." , "Bu site uygun zaman aralig1 i¢erisinde teslimat i¢in iiriinleri hazir duruma getirir."
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ve "Bu site siparigimi hizlica teslim eder." birden ¢ok faktorle kesistigi ve aralarindaki
faktor yiikii farki 0,4'ten kiiciik oldugu icin ¢ikarilmistir. Bilgi boyutunun ilk ifadesi "Bu
sitede firma ile ilgili her tiirlii bilgiye ulasabilirim." ve besinci ifadesi "Bu sitede kargo ve
kiyafet gonderimi ile ilgili ihtiyacim olan bilgileri bulurum." diisiik faktor yiki degeri
aldig1 i¢in silinmistir. Grafik-tasarim boyutunun besinci ifadesi "Bu sitede biitiin
kiyafetlerin resim boyutlar1 belli bir standarttadir." diisiik faktor yiikii nedeniyle
cikarilmstir. Elektronik Hizmet Kalitesi - Sadakat -WOM tiirleri faktoér modelinde biitiin

ifadeler belirtilen sartlar1 tagidigi i¢in hicbir ifade silinmemistir.

Cizelge 6.17'de elektronik hizmet kalitesinin boyutlarmm faktor modeli gdsterilmistir.
Kesfedici faktor analizi Olgegin yedi faktorlii oldugunu gdstermistir. Faktor dondiirme
sonrasinda dlgegin birinci faktorii olan etkinligin (ETK) 8 maddeden, ikinci faktorii olan
sistem uygunlugunun (SIS) 4 maddeden, iigiincii faktorii olan grafik tasarimin (GRA) 4
maddeden, dordiincii faktorii olan islem gergeklestirmenin (ISL) 4 maddeden, besinci
faktorii olan gizliligin (GIZ) 3 maddeden, altinc faktdrii olan bilginin (BIL) 3 maddeden
ve yedinci faktorii olan kisisellestirmenin (KIS) 3 maddeden olustugu sonucuna varilmustir.
Faktor yiik degeri maddelerin ilgili olduklar1 faktorler ile olan iliskisini agiklayan
katsayidir. Etkinlik i¢in faktor yiikleri 0,856 ile 0,592 arasinda, sistem uygunlugu ig¢in
0,986 ile 0,839 arasinda, grafik-tasarim i¢in 0,919 ile 0,689 arasinda, islem gerceklestirme
icin 0,901 ile 0,656 arasinda, gizlilik i¢in 0,973 ile 0,820 arasinda, bilgi i¢in 0,871 ile 0,771
arasinda ve kigisellestirme i¢in 0,786 ile 0,688 arasinda olarak hesaplanmistir. Cizelge
6.18'1te Olciilmek istenen degiskenin varyansinin yilizde kagmin ortaya ¢ikarilabilecegi
goriilmektedir. Bu tabloya gore 06zdegeri birden biiyiik olan 7 degisken oldugu
saptanmustir. Oz deger ilgili faktdre bagh her bir faktor yiiklerinin karelerinin toplamdir ve
aciklanan varyans oraninin hesaplanmasinda kullanilan bir degerdir. Birinci faktér yani
etkinlik Olclilmeye ¢alisilan ozelligin - %20,733'inii  agiklarken, sistem uygunlugu
%11,650'sini, grafik-tasarim %9,513"ini, islem gergeklestirme %9,168'"ini, gizlilik
%8,153"inil, bilgi %7,075'ini ve kisisellestirme 6,394'nii agiklamaktadir. Toplamda bu
Olgek, oOlclilmeye calisilan Ozelligin %72,686'sm1 agiklayabilmektedir. Bu degerin ¢ok
diisiik olmasi Glgekle elde edilen bilginin o denli az oldugu ve yapinin o denli iyi
olciilmediginin gostergesi olarak yorumlanmaktadir. Ozellikle de bu kiimiilatif varyansin
%50'in altina diigmemesi gerekmektedir (Hair vd., 2010). %72.686'lik olan bu deger
%350'nin altinda olmadigi i¢in bu oOlgekte elde edilen bilgi yeterli diizeyde kabul

edilmektedir.
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Cizelge 6.17. Elektronik hizmet kalitesi boyutlarinin faktor analizi

Faktor

4

ETK2
ETK3
ETKS
ETK1
ETK7
ETK5
ETK4
ETK6
Sis2
Sis3
Sis4
Sis1
GRA2
GRA3
GRA4
GRA1
ISLs
ISL4
iSL6
iSL7
Giz2
Giz3
Giz1
BIL3
BiL4
BIL2
Kis2
Kis1
Kis3

856
810
744
680
678
633
611
592

,986
,950
,894
,839

,919
,868
, 732
,689

,901
873
,689
,656

973
,916
,820

871
,846
71

, 186
117
,688
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Cizelge 6.18. Elektronik hizmet kalitesi boyutlarinin agiklanan toplam varyansi

Ozdegerler

% |Kimiilatif
Faktor | Toplam |Varyans %

6,013| 20,733 20,733
3,378| 11,650 32,383
2,759 9,513 41,896
2,659| 9,168 51,064
2,364 8,153 59,218
2,052 7,075 66,293
1,854 6,394 72,686

~N| o] o] Bl W N

Cizelge 6.19'de Elektronik Hizmet Kalitesi - Sadakat -WOM tiirleri faktér modeli
gosterilmistir. Faktor 1 sadakat (SAD) 0,920 ile 0,728 arasinda, faktor 2 elektronik hizmet
kalitesi (EHK) 0,963 ile 0,784, faktor 3 e-WOM siddeti (eWS) 0932 ile 0,861 arasinda,
faktor 4 s-WOM siddeti (sWS) 0,905 ile 0,850 arasinda, faktor 5 pozitif e-WOM (PeW)
0,895 ile 0,864 arasinda, pozitif s-WOM (PsW) 0,896 ile 0,797 arasinda faktor yiiki
degerleri almistir. Cizelge 6.19'da higbir faktor yiikii degeri 0,5'ten az olmadigi icin ve
hicbir ifade birden c¢ok faktor ile kesismedigi i¢in bu c¢izelgedeki hicbir ifade
cikarilmamistir. Cizelge 6.20'de Slgiilmek istenen de§iskenin varyansinin yiizde kaginin
ortaya cikarilabilecegi goriilmektedir. Bu tabloya gore 6zdegeri birden biiylik olan 6
degisken oldugu saptanmistir. Birinci faktor yani sadakat Ol¢iilmeye calisilan 6zelligin
%33,885'ini aciklarken, elektronik hizmet kalitesi %15,633'inli, ¢-WOM siddeti
%11,586'sm1, s-WOM siddeti %10,205'ini, pozitif e-WOM %§8,226'sm1 ve pozitif s-WOM
%4,899'unu agiklamaktadir. Toplamda bu 6lgek, Olciilmeye ¢alisilan 6zelligin %84,435'"in1
aciklayabilmektedir. Ayni elektronik hizmet kalitesi boyutlarindaki deger gibi %84,435
olan bu deger %50'in altinda olmadig: i¢in bu Slgekte elde edilen bilgi yeterli diizeyde
kabul edilmektedir.
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Cizelge 6.19. Elektronik hizmet kalitesinin, sadakatin, WOM tiirlerinin faktor analizi

Faktor

SAD5 ,920
SAD2 911
SAD3 ,901
SAD4 ,872
SAD1 , 728
EHK2 ,963
EHK1 ,924
EHK3 ,918
EHKA4 , 784
eWS3 ,932
eWS2 891
eWS1 870
eWS4 861
sWS2 ,905
sWS4 ,879
sWS3 ,861
sWSI1 ,850
PeW2 ,895
PeW3 ,885
PeW1 ,864
PsW3 ,896
PsW2 ,888
Psw1 7197
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Cizelge 6.20. Elektronik hizmet kalitesinin, sadakatin, WOM tiirlerinin agiklanan toplam
varyansi

Ozdegerler

%  |Kimiilatif
Faktor | Toplam |Varyans %
7,794 33,885 33,885

3,596 15,633 49,518
2,665 11,586 61,105
2,347] 10,205 71,310
1,892| 8,226 79,535
1,127 4,899 84,435

ol o] Al W] N

6.3 Olgiim Modeli Degerlendirmesi: Dogrulayici Faktor Analizi (CFA)

Bu boliimde ¢ok boyutlulugu, giivenilirligi ve gecerliligi 6lgmek icin elektronik hizmet
kalitesini olusturanlarin faktor modeline ve elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM
tiirleri faktor modeline dogrulayici faktor analizi (CFA) uygulanacaktir. Diger bir ifade ile
her bir gozlemlenen degiskenin ilgili gizli degiskeni ne diizeyde temsil ettigini karar
vermek i¢in 6l¢iim modelleri CFA ile test edilecektir. Calismanin bundan 6nceki kisminda
anlatilan Ol¢im modelini  degerlendirirken kullanilan Glgimler Cizelge 6.21'de

Ozetlenmistir.

Cizelge 6.21. Ol¢iim modeli degerlendirmesi

Model Uyumu x2 [ df < 2; GFI > 0,9 ; RMSEA < 0,08
CFI>0,9;NFI>09;TLI>0,9
PNFI > 0,5; PCFI > 0,5

Giivenilirlik Cronbach alfa katsayis1 > 0,7
Birlesik Giivenilirlik (CR) > 0,7

Benzer Olgek Gegerliligi Faktor Yiikleri > 0,5
Aciklanan ortalama varyans (AVE) > 0,5

Ayirt Edici Gegerliligi AVE > Degigkenler arasi korelasyon karesi




140

Olgiim modeli, gizli degisken ve onunla alakali gbzlemlenen degiskenlerin belirlenmesi
asamalarin1 kapsamaktadir. Bu durum gizli degiskenden gozlemlenen degiskenlere giden
faktor yiiklerinin giicli ile alakali olmaktadir. Maksimum olasilik tahminini kullanarak
elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenler 6l¢ciim modelinin ve elektronik hizmet

kalitesi - sadakat - WOM tiirleri 61¢iim modelinin analizleri ayr1 sekilde yapilacaktir.

6.3.1 Elektronik Hizmet Kalitesini Olusturan Degiskenler Ol¢iim Modeli

Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin CFA modeli, elektronik hizmet
kalitesini olusturan yedi degisken (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme,
gizlilik, kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) arasindaki iliskileri ve bu degiskenlerin
olusturdugu gozlemlenen degiskenleri test etmek i¢in olusturulmustur. Bu olusturan model
Sekil 6.1'de gosterilmistir. Bu sekildeki toplamda 29 gézlemlenen degisken kesfedici

faktor analizindeki ¢ikan sonuca gore siralanmistir.
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Sekil 6.1. Elektronik hizmet kalitesini olusturan degisenlerin 6l¢iim modeli

Cizelge 6.22'de goriildiigi lizere ¢ogu uyumun iyiliginin indeksleri (GOF) istenilen
degerler araliginda sonuglar vermistir. 0,879 ile GFI degeri ve 0,897 ile NFI degeri 0,9

olan istenilen degerden daha biiyiik olmamasina ragmen bu degere ¢ok yakindir. Cizelge
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6.22'de elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢iim modelinin uyumun

iyiliginin endeksleri gdsterilmistir.

Cizelge 6.22. Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢lim modelinin

uyumun iyiliginin endeksleri

Uyumun lyiligi Istatistikleri Kisaltma | Degerler | Arzu Edilen Degerler
Mutlak Uyum Endeksleri

Ki-kare X2 630,867
Serbestlik derecesi df 356 >0
Ki-kare / Serbestlik derecesi x2 [ df 1,772 <2
Uyumun iyiligi GFlI 0,879 >0,9
Yaklasik Hatalarin Ortalamasiin | RMSEA | 0,050 <0,08
Karekokii

Karsilastirmah Uyum Endeksleri

Kargilagtirmali uyum endeksi CFI 0,952 >0,95
Normalize uyum endeki NFI 0,897 >0,9
Tucker-Lewis endeksi TLI 0,945 >0,9
Ekonomik Uyum Endeksleri

Ekonomiklik normalize uyum endeksi PNFI 0,786 >0,5
Ekonomiklik uyumun iyiligi endeksi PGFI 0,835 >0,5

Cizelge 6.22'ye gore bir¢cok deger arzu edilen deger araliginda almasmna ragmen GFI ve
NFI endekslerinin istenilen degerlere ¢ok yakin olmasmma ragmen bu degerleri
karsilayamamas1 zayif uyumu isaret etmekte ve model uyumunu gelistirmek icin bazi
diizeltmeler yapilmalidir. Diizeltme endeksleri (MI) analizlerde bir¢cok diizeltme yapmaya
izin vermektedir. Bu endeksler modeldeki diizeltmeler i¢in tavsiyeler sunarak bu sayede
daha diisiik miktarda ki-kare degeri alinmasini saglamaktadir (Arbuckle, 2013: 105). Bu

model i¢in diizeltme endeksleri Cizelge 6.23'te gosterilmistir.
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Cizelge 6.23. Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢iim modelinin
diizeltme endeksi

M.1. Degisim Orani

el9 <--> e20 (114,287 ,452
eld <--> el5 (23,113 ,238
g2 <--> e4 |24,647 ,265

Cizelge 6.23'te ilk siitun olan Diizeltme Degeri (M.1.) ilgili iki degiskenin karsilikli iliskisi
oldugunda ki-kare degerinin en az diisece§i rakami temsil etmektedir. Buradan ¢ikan
sonugla €19 ile €20 birbirleri ile iligkili oldugunda yeni ki-kare degeri 516,580 (630,867-
114,287) daha fazla olmayacaktir. Cizelge 6.23'teki ikinci siitun olan degisim orani, ilgili
iki degiskenin sifira sabitlenmesi yerine hesaplandiginda her bir degiskenin ne kadar
degisim gosterecegini hesaplamaktadir (Arbuckle, 2013: 105). Diger bir ifade ile el9 ile
€20 arasindaki kovaryans tahmini degeri 0,452 olacaktir. Cizelge 6.23'te en yliiksek
diizeltme degeri 114,287 oldugu icin bu modelde €19 ve €20 arasinda iliski kurulmasi
tercih edilmistir. Ilgili diizeltme yapildiktan sonra Cizelge 6.24'te elektronik hizmet
kalitesini olusturan degiskenlerin Ol¢clim modelinin uyumun iyiliginin diizeltilmis
endeksleri gosterilmistir. Cizelge 6.24'e gore diizeltme endeksinden sonra yeni ki-kare
degeri 494,280 degerini almistir. Diger bir ifade ile el9 ile €20 birbirleri ile iliskili
oldugunda yeni ki-kare degeri ile eski ki-kare degeri arasindaki fark Cizelge 6.23'teki
Diizeltme Degerinden (114,287) daha fazladir. Diizeltme endeksi uygulandiktan sonra GFI
degeri 0,879'dan 0,903'a, NFI degeri ise 0,897'dan 0,919'a ¢ikmastir.
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Cizelge 6.24. Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢tim modelinin
uyumun iyiliginin diizeltilmis endeksleri

Uyumun lyiligi Istatistikleri Kisaltma | Degerler | Arzu Edilen Degerler
Mutlak Uyum Endeksleri

Ki-kare X2 494,280
Serbestlik derecesi df 355 >0
Ki-kare / Serbestlik derecesi x2 [ df 1,392 <2
Uyumun iyiligi GFlI 0,903 >0,9
Yaklasik Hatalarim Ortalamasinin | RMSEA | 0,035 <0,08
Karekokii

Karsilastirmah Uyum Endeksleri

Kargilagtirmali uyum endeksi CFI 0,976 >0,95
Normalize uyum endeksi NFI 0,919 >0,9
Tucker-Lewis endeksi TLI 0,972 >0,9
Ekonomik Uyum Endeksleri

Ekonomiklik normalize uyum endeksi PNFI 0,804 >0,5
Ekonomiklik uyumun iyiligi endeksi PGFI 0,853 >0,5

Cizelge 6.24'te gosterildigi lizere biitiin degerler istenilen deger araliklarinda oldugu ig¢in

bu modelin gozlemlenen degiskenler ile beraber modelin iyi bir uyuma isaret ettigi kabul

edilmistir.

Cizelge 6.25'te bu 6l¢iim modeli igin CFA sonuglarini géstermektedir. Biitiin standardize

olmus regresyon katsayilar1 0,6'dan biiyiik ve t-degerleri 0,001 degerinde anlamlidir.

Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢iim modelinin Cizelge 6.25'te

gosterilmistir.




Cizelge 6.25. Hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢iim modelinin CFA sonuglar1

ndardiz . o Aciklanan
.. St]gd?ﬁn?s °| Kritik Cronbach ..B 1le.s1.k. Ogrtalzn?a
Degiskenler Oran Gilivenilirlik
Regresyon (t-degeri) Alfa (CR) Varyans
Katsayisi (AVE)
ETK1 (0,671 12,745
ETK2 10,833 *
ETK3 10,796 16,001
ETK [E1K4 10,602 11118 | 66 | 0887 | 0,498
ETKS 0,654 12,337
ETK6 |0,607 11,245
ETK7 (0,701 13,494
ETK8 0,746 14,655
Sis1 0,841 25,654
sis (o152 0,982 - 0955 | 095 | 0,846
SIS3 0,947 42,658
Sis4 0,902 33,077
ISL4 0,859 16,799
ISL ¥SL5 0,927 - 0,871 0,849 0,592
ISL6 0,635 12,084
ISL7 0,605 11,377
Giz1 0,824 22,316
Giz |Giz2 0,977 * 0,930 0,931 0,820
Giz3 0,909 28,911
KiS1 0,711 9,913
KIS Kis2 0,798 * 0,772 0,776 0,537
KiS3 0,684 9,784
BIL2 0,781 15,013
BiL |BIL3 0,856 * 0,868 0,869 0,688
BiL4 0,850 16,021
GRA1 |0,701 14,576
GRA GRA2 10,922 - 0,873 0,880 0,650
GRA3 0,855 19,833
GRA4 |0,727 15,407

Giivenilirligi degerlendirirken
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Cronbach alfa ve bilesik giivenilirlik (CR) degerlerine

bakilmaktadir. Hair ve digerleri (2010) giivenilirligin saglanmasi i¢in Cronbach alfa ve CR

degerlerinin 0,7'den daha biiyiik olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Cizelge 6.25'te

goriildiigli lizere biitlin degiskenlerin Cronbach alfa degerleri 0,772 ile 0,955 arasinda CR

degerleri ise 0,776 ile 0,956 arasinda degerler almistir. Biitiin degiskenlerin Cronbach alfa
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ve CR degerleri 0,7 rakamindan daha biiylik degerler aldigi i¢in bu 6l¢iim modelindeki

biitiin degiskenler giivenilirlik testini ge¢mistir.

Hair ve digerleri (2006) benzer Olgek gegerliginin saglanmasi igin standardize edilmis
faktor yiiklerinin ve AVE degerlerinin 0,5'den daha fazla olmasi gerektigini ifade
etmislerdir. Bu 6l¢iim modelindeki degiskenlerin standardize edilmis regresyon katsayilar1
0,602 ile 0,982 arasinda AVE degerleri ise 0,498 ile 0,820 arasindadir. Bu 6l¢iimdeki
standardize edilmis regresyon katsayilari ilgili limit degeri agsmustir. Etkinlik degiskenin
0,498 olan AVE degeri limit deger olan 0,5'in ¢ok az altinda kalmistir. Fornell ve Larcker
(1981) bir degiskenin AVE degerinin 0,5'ten kiigiik oldugu durumlarda CR degerinin
0,6'tan yliksek olmasmin benzer Olgek gecerliligi i¢cin yeterli oldugunu ifade etmislerdir.
Etkinlik degiskeninin CR degeri 0,6'tan yiiksek oldugu i¢in ve diger biitiin degiskenlerin
standardize edilmis faktor yiikleri ve AVE degerleri 0,5'ten biiyiik oldugu i¢in bu 6l¢iim

modelindeki biitlin degiskenler benzer 6lcek gecerliligi testini gegmistir.

Fornell ve Larcker (1981) aywrt edici gegerlilik i¢gin AVE degerinin, de§iskenler arasi
korelasyonun karesininden daha biiyilk olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Cizelge
6.26'da bu Ol¢iim modelindeki degiskenlerin AVE degerleri ile degiskenler arasi
korelasyonun karesi degerleri gosterilmistir. Kalin yazilan yazilar ilgili ifadenin AVE
degerini temsil ederken diger degerler degiskenler arasi korelasyonun karesini temsil
etmektedir. Cizelge 6.26'yva gore higbir degiskenler arasi korelasyonun karesi, AVE
degerini asmadig1 i¢in bu Ol¢lim modelindeki degiskenler ayirt edici gegerlilik testini

gecmistir.

Cizelge 6.26. Hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin 6l¢iim modelinin AVE -
Korelasyon kareleri karsilastirmasi

BIL ETK SIS GRA  |ISL Giz KIS
BIL 0,6880
ETK 0,0237 |0,4980
Sis 0,0003 |0,0681 |0,8460
GRA |0,0021 |0,0384 |0,0064 |0,6500
ISL 0,0139 |0,0058 |0,0671 |0,0014 |0,5920
Giz 0,0199 |0,0282 |0,0276 |0,0069 |0,0149 |0,8200
KIS 0,0041 |0,0190 |0,0262 |0,0137 |0,0303 |0,0172 |0,5370
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Bu 6l¢iim modelinin uyumun iyiligi, giivenilirlik, gecerlilik testlerinden sonra son hali

sekil 6.2'de gosterilmistir.
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Sekil 6.2. Elektronik hizmet kalitesini olusturan degisenlerin 6l¢iim modeli son hali
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6.3.2 Elektronik Hizmet Kalitesi - Sadakat -WOM Tiirleri Iliskilerinin Ol¢iim
Modeli

Ikinci modelde dort tane ifadesi olan elektronik hizmet kalitesi, bes tane ifadesi olan
sadakat, dort ifadesi olan s-WOM siddeti, {i¢ ifadesi olan pozitif s-WOM, dort ifadesi olan
e-WOM siddeti ve ii¢ ifadesi olan pozitif e-WOM CFA ile test edilecektir. CFA modeli, bu
modelde olusturulan 6 degisken ve bu degiskenlerin olusturdugu ifadeleri arasindaki
iligkileri incelemek i¢in kurulmustur. Sekil 6.3'te ilgili faktorle iliskilendirilen 23 ifade

EFA analizinde ¢ikan sonuglara gore siralanip tek yonlii okla baglanmastir.
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Sekil 6.3. Elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirleri iliskisinin 6l¢iim modeli

Cizelge 6.27'de bu calismadaki ikinci 6l¢lim modeli olan elektronik hizmet kalitesi -
sadakat - WOM tiirleri arasindaki iliskileri gdsteren modelin, uyumun iyiligi sonuglari

gosterilmistir.
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Cizelge 6.27. Elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirleri iliskilerinin 6l¢iim
modelinin uyumun iyiliginin endeksleri

Uyumun lyiligi Istatistikleri Kisaltma | Degerler | Arzu Edilen Degerler
Mutlak Uyum Endeksleri

Ki-kare X2 383,086
Serbestlik derecesi df 215 >0
Ki-kare / Serbestlik derecesi x2 [ df 1,782 <2
Uyumun iyiligi GFlI 0,905 >0,9
Yaklasik Hatalarim Ortalamasmin | RMSEA | 0,05 <0,08
Karekokii

Karsilastirmah Uyum Endeksleri

Kargilagtirmali uyum endeksi CFI 0,974 >0,95
Normalize uyum endeki NFI 0,944 >0,9
Tucker-Lewis endeksi TLI 0,970 >0,9
Ekonomik Uyum Endeksleri

Ekonomiklik normalize uyum endeksi PNFI 0,802 >0,5
Ekonomiklik uyumun iyiligi endeksi PGFI 0,828 >0,5

Cizelge 6.27'ye gore bu model p<0,001 durumunda serbestlik derecesi 215 ile ki-kare
383,086 degerini almustir. Ki-kare degerleri 0,001 diizeyinde anlamlidir. GFI, RMSEA,

CFI, NFI, TLI, PNFI ve PGFI degerleri arzu edilen degerler aralifinda sonuglar almistir.

Bu yiizden bu tablodaki uyumun iyiligi istatistiklerinden ¢ikan sonuglara gére bu modelin

uyumunun iyi durumda oldugu sonucuna varilmaistir.

Cizelge 6.28 bu ikinci 6l¢lim modeli i¢cin CFA sonuglarmi gostermektedir. Biitlin edilmis

regresyon katsayilar1 0,8 degerinden daha yiiksektir ve kritik oranlar p=0,001 noktasinda

anlamlidur.




Cizelge 6.28. Elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirleri iligkilerinin 6l¢iim

modelinin CFA sonuglar1

Standardize . - Aciklanan
Degiskenler Edilmis }(()rrI;IrT Cronbach Gﬁ]?flelsisllililik Ogrtalama
Regresyon (t-degeri) Alfa (CR) Varyans
Katsayisi (AVE)
EHK1 0,892 27,852
EHK2 10,949 *
EHK EHK3 |0.932 32.337 0,948 0,949 0,822
EHK4 10,851 24,261
SAD1 0,806 19,128
SAD2 0,930 26,102
SAD | SAD3 |0,914 25,005 0,945 0,946 0,777
SAD4 0,864 21,985
SAD5 |0,889 *
sWS1 10,878 20,353
sWS2 10,856 *
sWS SWS3 0862 19705 0,927 0,928 0,762
sWS4 10,895 21,043
PsW1 |0,874 19,915
PswW PsW2 10,902 20,780 0,909 0,911 0,774
PsW3 10,862 *
eWS1 (0,877 24,405
eWS2 10,887 25,107
eWS eWS3 [0.930 - 0,937 0,937 0,789
cWS4 10,858 23,163
PeWl 0,865 20,390
PeW | PeW2 0,895 * 0,911 0,912 0,775
PeW3 (0,881 20,926
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Cizelge 6.28'e bakildiginda her bir degiskenin t-degerleri 0,01 noktasinda anlamlidir. Bu

sonuca gore toplamdaki 23 ifade ilgili oldugu degiskenle anlamli olarak alakalidir ve bu

durum ifadeler ve degiskenler arasinda iligki kabul edilmis olmaktadir.

Bu 6l¢lim modelinin gilivenilirlik analizi i¢in Cronbach alfa katsayisma ve bilesik

giivenilirlik (CR) degerlerine bakilacaktir. Bu modeldeki Cronbach alfa katsayis1 0,909 ve

0,948 arasinda degerler almistir ve arzu edilen 0,7 degerinden daha yiiksektir. ikinci olarak

bu modeldeki CR degerleri 0,911 ile 0,949 aras1 degerler almistir ve bu degerler bu

katsayisi i¢in arzu edilen 0,7 degerinden yiiksektir. Hem Cronbach alfa katsayis1 hem de
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CR degeri arzu edilen degerden daha yiiksek oldugu icin bu 6l¢iim modelinin yiiksek

diizeyde giivenilir oldugu ifade edilmistir.

Benzer olgek gecerliligi i¢in degiskenlerin standardize edilmis regresyon katsayilarina ve
aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerine bakilacaktir. Bu modeldeki 23 ifadenin
standartize edilmis regresyon katsayilar1 0,806 ile 0,949 arasinda degerler almustir.
Modeldeki degiskenlerin AVE degerleri ise 0,762 ile 0,822 arasinda degismektedir. Bu
modeldeki hem standardize edilmis regresyon katsayilari hem de AVE degerleri arzu
edilen degerden daha yiiksek degerler aldigi icin bu modelin benzer Olcek gecerliligi

vardrr.

Ayirt edici gecerlilik i¢in degiskenler arasi korelasyon karesi ile degiskenlerin AVE
degerleri karsilastirilacaktir. Cizelge 6.29'da bu o6l¢iim modelinin degiskenler arasi

korelasyon karesi ile AVE degerleri gosterilmistir.

Cizelge 6.29. Elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirleri iliskilerinin 6lgiim
modelinin AVE - Korelasyon kareleri karsilastirmasi

PeW |SAD |EHK |eWS [sWS |Psw
PeW  |0,7750
SAD  |0,0279 |0,7770
EHK ]0,0202 [0,3226 |0,8220
eWS  |0,0000 |0,0014 [0,0454 |0,7890
sWS  |0,0014 [0,1989 [0,0801 |0,0008 |0,7620
PsW  |0,0010 [0,3869 |0,0092 |0,0031 [0,0912 |0,7740

Bu 6l¢iim modelindeki degiskenler arasi korelasyon -0,213 ile 0,622 arasinda degismekte
korelasyon karesi degerleri ise 0,0000 ile 0,3869 arasinda degismektedir. Bu degiskenlerin
arasindaki korelasyonun karesi AVE degerini agsmadigi i¢in bu 6l¢lim modelinin ayirt edici

gecerliligi desteklenmistir.

Modelin uyumu, giivenilirlik, gecerlilik analizleri yapildiktan sonra Sekil 6.4'te bu dl¢tim

modelinin son hali gosterilmistir.
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6.4 Yapisal Model

Olgiim modeli onaylandiktan sonra yapisal modelde degiskenler arasi hipotezi kurulan
iligkiler incelenecektir. Hair ve digerleri (2010) yapisal iligkileri test etmeden 6nce biitiin

modelin iyi bir uyumun olmasii ve hesaplamalarin anlamli olmasi gerektigini ifade

etmistir. Cizelge 6.30 yapisal modelin uyumun iyiligi sonuglar1 gosterilmistir.

Cizelge 6.30. Yapisal modelin uyumun iyiliginin endeksleri

Uyumun lyiligi Istatistikleri Kisaltma | Degerler | Arzu Edilen Degerler
Mutlak Uyum Endeksleri

Ki-kare X2 51,504

Serbestlik derecesi df 41 >0
Ki-kare / Serbestlik derecesi x2 [ df 1,256 <2
Uyumun iyiligi GFlI 0,976 >0,9
Yaklasik Hatalarin Ortalamasmin | RMSEA | 0,029 <0,08
Karekokii

Karsilastirmah Uyum Endeksleri

Karsilastirmali uyum endeksi CFl 0,984 >0,95
Normalize uyum endeki NFI 0,931 >0,9
Tucker-Lewis endeksi TLI 0,970 >0,9
Ekonomik Uyum Endeksleri

Ekonomiklik normalize uyum endeksi PNFI 0,489 >0,5
Ekonomiklik uyumun iyiligi endeksi PGFI 0,517 >0,5

Yapisal model p<0,001 anlamlilik diizeyinde 51,504 ki-kare degerine 41 serbestlik
derecesine sahip olmustur. PNFI disindaki biitiin endeks degeri arzu edilen degerleri
almistir, PNFI arzu edilen degere ¢ok yakin bir deger aldig1 i¢in yapisal modelin iyi bir

uyum i¢inde olduguna isaret etmistir.

6.4.1 Hipotez Kurulan iligkilerin Testi

Bu boliimde degiskenler arasi iliskileri test etmek iizere sunulan hipotezlerin dogrulugu

tizerinde calisilacaktir. Hy elektronik hizmet kalitesi ile elektronik hizmet kalitesinin yedi
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tane olan alt degiskeni arasindaki iligkileri temsil etmektedir. Ha, elektronik hizmet kalitesi
ile sadakat arasindaki iliskileri temsil ederken Hapeqe sadakat ile WOM tiirleri arasindaki
iliskileri temsil etmektedir. Hz elektronik hizmet kalitesi ile WOM tiirleri arasindaki

iligkileri temsil etmektedir.

H1la elektronik hizmet kalitesinin etkinlik tarafindan etkilenecegini iddia etmektedir. ETK
-> EHK 0,001 anlamhlik diizeyinde 4,266 t-degeri ve 0,212 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iligki vardir (y1 = 0,212, t-degeri = 4,266, p
< 0,001). Bu yiizden Hla hipotezi kabul edilmistir. Etkinlik, elektronik hizmet kalitesini

etkilemektedir.

H1b sistem uygunlugunun elektronik hizmet kalitesini etkileyecegini iddia etmektedir. SIS
-> EHK 0,001 anlamlilik diizeyinde 3,528 t-degeri ve 0,176 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iligski vardir (y2 = 0,176, t-degeri = 3,528, p
< 0,001). Bu yiizden H1b hipotezi kabul edilmistir. Sistem uygunlugu, elektronik hizmet

kalitesini etkilemektedir.

Hlc islem gergeklestirmenin elektronik hizmet kalitesini etkileyecegini iddia etmektedir.
ISL -> EHK 0,05 anlamlihk diizeyinde 2,444 t-degeri ve 0,119 standardize edilmis
regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (y3 = 0,119, t-degeri
= 2,444, p < 0,05). Bu yiizden Hic hipotezi kabul edilmistir. Islem gerceklestirme,

elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

H1d gizliligin elektronik hizmet kalitesini etkiledigini ifade etmektedir. GIZ -> EHK 0,05
anlamlilik diizeyinde 2,435 t-degeri ve 0,116 standardize edilmis regresyon katsayisiyla
anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iligski vardir (y4 = 0,116, t-degeri = 2,435, p <0,05). Bu
yiizden H1d hipotezi kabul edilmistir. Gizlilik, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hie kisisellestirmenin elektronik hizmet kalitesini etkiledigi iddia etmektedir. KIS -> EHK
0,001 anlamlilik diizeyinde 3,367 t-degeri ve 0,161 standardize edilmis regresyon
katsayistyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iligki vardir (y5 = 0,161, t-degeri = 3,367, p
< 0,001). Bu yiizden Hle hipotezi kabul edilmistir. Kisisellestirme, elektronik hizmet

kalitesini etkilemektedir.
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H1f bilginin elektronik hizmet kalitesini etkiledigi iddia etmektedir. BIL -> EHK 0,01
anlamlilik diizeyinde 3,200 t-degeri ve 0,151 standardize edilmis regresyon katsayisiyla
anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (y6 = 0,151, t-degeri = 3,200, p < 0,01). Bu
yiizden H1f hipotezi kabul edilmistir. Bilgi, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hl1g grafik tasarimin elektronik hizmet kalitesini etkiledigi iddia etmektedir. GRA -> EHK
0,001 anlamlilik diizeyinde 4,097 t-degeri ve 0,193 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iligki vardir (y7 = 0,193, t-degeri = 4,094, p
< 0,001). Bu yiizden Hlg hipotezi kabul edilmistir. Grafik tasarim, elektronik hizmet

kalitesini etkilemektedir.

H1 elektronik hizmet kalitesinin yedi boyutunun elektronik hizmet kalitesini etkiledigini
ifade etmektedir. Ilgili 7 hipotez (Hla-H1f) kabul edildigi icin her bir elektronik hizmet

kalitesinin boyutlarinin elektronik hizmet kalitesi ile pozitif bir iliskisi vardur.

H2a elektronik hizmet kalitesinin sadakati etkiledigini ifade etmektedir. EHK -> SAD
0,001 anlamlilik diizeyinde 12,995 t-degeri ve 0,593 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif, kuvvetli bir iliski vardir (f2a = 0,593, t-degeri
= 12,995, p < 0,001). Bu yiizden H2a hipotezi kabul edilmistir. Elektronik hizmet kalitesi,

sadakati etkilemektedir.

H2b sadakatin sozlii agizdan agiza iletisimin siddetini etkiledigini ifade etmektedir. SAD -
> sWS 0,001 anlamlilik diizeyinde 7,658 t-degeri ve 0,471 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif, kuvvetli bir iligski vardir (f2b = 0,471, t-degeri
= 7,658, p < 0,001). Bu yiizden H2b hipotezi kabul edilmistir. Sadakat, s6zlii agizdan agiza

iletisimin siddetini etkilemektedir.

H2c sadakatin pozitif sozlii agizdan agiza iletisimi etkiledigini ifade etmektedir. SAD ->
PsW 0,001 anlamlilik diizeyinde 13,194 t-degeri ve 0,700 standardize edilmis regresyon
katsayistyla anlamhidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (f2c¢ = 0,700, t-degeri =
13,194, p < 0,001). Bu yiizden H2c hipotezi kabul edilmistir. Sadakat, pozitif sozli

agizdan agiza iletisimi etkilemektedir.
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H2d sadakatin elektronik agizdan agiza iletisiminin siddetini etkiledigini ifade etmektedir.
SAD -> eWS 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,990 t-degeri ve 0,136 standardize edilmis
regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (B2d = 0,136, t-
degeri = 1,990, p < 0,05). Bu yiizden H2d hipotezi kabul edilmistir. Sadakat, elektronik

agizdan agiza iletisiminin siddetini etkilemektedir.

H2e sadakatin pozitif elektronik agizdan agiza iletisimi etkiledigini ifade etmektedir. SAD
-> PeW 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,977 t-degeri ve 0,136 standardize edilmis regresyon
katsayistyla anlamhidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (B2e = 0,136, t-degeri = 1,977,
p < 0,05). Bu yiizden H2e hipotezi kabul edilmistir. Sadakat, pozitif elektronik agizdan

agiza iletisimi etkilemektedir.

H3a miisteride olusan diisiik elektronik hizmet kalitesi algismin olusan yiiksek elektronik
hizmet kalitesi algisina goére daha siddetli sozli agizdan agiza iletisim davranisi
gostermesine neden oldugunu ifade etmektedir. EHK -> (-) sWS iliskisi sonuglardan
goriindiigli tizere kurulamamustir (B3a = 0,20, t-degeri = 0,333, p > 0,05). Bu yiizden H3a
hipotezi reddedilmistir. Miisteride olusan diisiik elektronik hizmet kalitesi algisi, miisteride

daha siddetli s6zlii agizdan agiza iletisim davranig1 gostermesine neden olmamaktadir.

H3b miisteride olusan yiiksek elektronik hizmet kalitesi algisinin pozitif sozlii agizdan
agiza iletisim davranis1 gostermesine neden oldugunu ifade etmektedir. EHK -> PSW
iligkisi sonuglardan goriindiigli tizere kurulamamistir (B3b = -0,79, t-degeri = -1,494, p >
0,05). Bu yiizden H3b hipotezi reddedilmistir. Miisteride olusan yiiksek elektronik hizmet
kalitesi algisi, pozitif sozlii agizdan agiza iletisim davranisi gdstermesine neden

olmamaktadir.

H3c miisteride olusan diisiik elektronik hizmet kalitesi algisi, olusan yiiksek elektronik
hizmet kalitesi algisma gore daha siddetli elektronik agizdan agiza iletisim davranisi
gostermesine neden oldugunu ifade etmektedir. EHK -> (-) eWS 0,001 anlamlilik
diizeyinde -4,456 t-degeri ve -0,303 standardize edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir
ve aralarinda negatif bir iliski vardir (B3¢ = -0,303, t-degeri = -4,456, p < 0,001). Bu
yiizden H3c hipotezi kabul edilmistir. Miisteride olusan diisiik elektronik hizmet Kkalitesi
algisi, miisteride daha siddetli elektronik agizdan agiza iletisim davranigi gostermesine

neden olmaktadir.



H3d misteride olusan yiiksek elektronik hizmet kalitesi algisinin pozitif elektronik agizdan
agiza iletisim davranigi gostermesine neden oldugunu ifade etmektedir. EHK -> PeW
iligskisi sonu¢lardan goriindiigii lizere kurulamamistir (f3a = 0,70, t-degeri = 1,021, p >
0,05). Bu ylizden H3d hipotezi reddedilmistir. Miisteride olusan yiiksek elektronik hizmet
kalitesi algis1, pozitif elektronik agizdan agiza iletisim davranigi gdstermesine neden

olmamaktadir.

Sekil 6.5'te biitlin hipotezi kurulmus yapisal model gosterilmistir. Bu sekilde hata oranlar1
ve gozlemlenen degiskenler karisiklik yaratilmamasi i¢in ¢ikarimstir. Cizelge 6.31'de bu

calismada kurulan hipotezlerin sonuglarini géstermektedir.
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Sekil 6.5. Yapisal model ve anlamli katsayilar

Not: p<0,05 degerine sahip oldugu i¢in biitiin diiz ¢izgiler anlamhidir. p>0,05 degerine
sahip oldugu i¢in kesikli oklar anlamli degildir bu yiizden kesikli oklara ait standardize
edilmis katsayilar1 verilmemistir. *** p<0,001, ** p<0,01, * p<0,05
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Cizelge 6.31'de ilgili hipotezlerin standardize edilmis regresyon katsayilari, kritik oranlar1
ve hipotez sonuglar1 gosterilmistir. Bu ¢alismada anlamlilik diizeyi olarak 0,05 degeri
kullanilmigtir. Bu  yiizden ilgili hipotez p<0,05 anlamlilik diizeyinde oldugunda
desteklenmis, p>0,05 anlamlilik diizeyinde oldugunda desteklenmemistir. Bu duruma goére
H1 ve H2 hipotezlerinin hepsi kabul edilmistir. H3a, H3b, H3d hipotezleri p>0,05
anlamlilik diizeyinde oldugu icin reddedilmistir. Elektronik hizmet kalitesinin, sozlii
agizdan agiza iletisim siddetiyle, pozitif sozlii agizdan agiza iletisim ile ve pozitif

elektronik agizdan agiza iletigim ile bir iligkisi bulunmamaktadir.

Cizelge 6.31. Hipotez ¢alismasinin sonuglari

Standardize | i |
Hipotezler Edilmis Oran r
Regresyon (t-degeri) Sonucu
Katsayisi
Hla| ETK->EHK 0,212 4,266*** | Desteklenmistir
Hib| SiS->EHK 0,176 3,528*** | Desteklenmistir
Hlc| ISL->EHK 0,119 2,444* Desteklenmistir
Hld| Giz->EHK 0,116 2,435* Desteklenmistir
Hle| KIS->EHK 0,161 3,367*** | Desteklenmistir
H1if| BIL->EHK 0,151 3,200** Desteklenmistir
Hlg| GRA->EHK 0,193 4,097*** | Desteklenmistir
H2a| EHK->SAD 0,593 12,995*** | Desteklenmistir
H2b| SAD->sWS 0,471 7,658*** | Desteklenmistir
H2c| SAD->PsW 0,700 13,194*** | Desteklenmistir
H2d| SAD->eWS 0,136 1,990* Desteklenmistir
H2e| SAD->PeW 0,136 1,977* Desteklenmistir
H3a| EHK->(-)sWS 0,020 0,333 | Desteklenmemistir
H3b| EHK->PsW -0,079 -1,494 | Desteklenmemistir
H3c | EHK->(-)eWS -0,303 -4,456*** | Desteklenmistir
H3d| EHK->PeW 0,070 1,021 Desteklenmemistir

Not: *** p<0,001, ** p<0,01, * p<0,05
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7 SONUCLAR VE ONERILER

E-S-QUAL o0lgegi Parasuraman ve digerleri (2005) tarafindan basar1 ile olusturulup
calismalarinda test edilmistir. Bundan sonraki yillarda farkli arastirmacilar tarafindan E-S-
QUAL olgegi farkl sektorler tizerinde test edilmistir (Boshoff, 2007; Fuentes-Blasco ve
digerleri, 2010; Marimon ve digerleri, 2010; Marimon ve digerleri, 2012; Rafiq, Lu ve
Fulford, 2012). Kim ve digerleri (2006) tarafindan olusturulan E-A-S-QUAL o6lgegi
herhangi gegerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmadan anket yaptiklari kisilere online
kiyafet magazalarinda 6nceden belirlenen 6zelliklerin olup olmadigini sorarak bu 6lcegi
test etmiglerdir. Bu calisma ilk olarak online kiyafet magazalarinda elektronik hizmet
kalitesi, miisteri sadakati ve WOM tiirleri iizerinde iliskileri incelemistir. Yapisal esitlik
modeli kullanilarak gelistirilen bu ¢aligmanin alt amagclar1 elektronik hizmet kalitesini
olusturan boyutlarin gecerliligini test edilmesi, elektronik hizmet kalitesi ile sadakat,
WOM tiirlerinin iliskilerinin test edilmesi ve sadakat ile WOM tiirleri arasindaki iligkilerin

test edilmesi olmustur. Toplamda 17 hipotez test edilmistir.

Bu calismada elektronik hizmet kalitesi, glincellenmis E-S-QUAL 0Olcegindeki dort
boyuttaki (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, gizlilik) 19 ifadeden ve E-A-
S-QUAL oOlgegindeki ilgili anahtar kelimelere gore olusturulan ¢ boyuttaki
(kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) 10 ifadeden olugsmaktadir. Sadakat, Parasuraman ve
digerleri (2005) ile Srinivasan ve digerleri (2002) ¢alismalarindan yararlanilarak 5 ifadeden
olugmaktadir. 4 ifadeden olusan sozlii agizdan agiza siddeti ve 3 ifadeden olusan pozitif
sozlii agizdan agiza iletisim Harrison-Walker (2001) c¢alismasindan yararlanilarak
olusturulmustur. Elektronik agizdan agiza iletisim siddeti ve pozitif elektronik agizdan
agiza iletisim ig¢in Harrison-Walker (2001) calismalarindan kurulan temelin iizerine
Henning-Thurau ve digerleri (2004) ve Hung ve Li (2007) ¢alismalarindan yararlanilarak

ilgili ifadeler olusturulmustur.

Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerine uygulanan anketler
sonucunda gegerli 313 anket sonucu elde edilmistir. Caligmalar sonucuna gore online
kiyafet magazalarinda elektronik hizmet kalitesi 7 boyuttan olugmaktadir. Elektronik
hizmet kalitesi sadakati pozitif olarak ve elektronik agizdan agiza iletisimi negatif olarak

etkilemektedir. Sadakat biitiin WOM tiirlerini pozitif olarak etkilemektedir.
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7.1 Yorumlamalar

Bu kisimda online kiyafet aligverisi yapan miisterinin sosyo-demografik o6zellikleri,
elektronik hizmet kalitesini olusturan boyutlar ve yapisal model lizerine yorumlar

yapilacaktir.

7.1.1 Online Kiyafet Alisverisi Yapan Miisterinin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Tirkiye'de tiiketicilerin internet aligverisi ile tanismaya baslamasindan itibaren internetten
kiyafet satis1 her gegen yil artis gdstermistir. Ozellikle son dénemlerde Tiirkiye’de toplam
satislar icinde internet ilizerinden yapilan satiglarm en yiiksek oldugu iirin grubu giyim
grubu olmaktadir (TUIK, 2015). Bilgisayar ve internet kullanim oranlarmin en yiiksek
oldugu yas grubu 16-24 oldugu icin (TUIK, 2015) iiniversite dgrencileri internetten kiyafet
satan isletmelerin i¢in uygun firsat1 haline gelmistir. Bu ¢alismada ankete katilan 400
kisiden sadece 71 kisi internetten kiyafet aligverisi yapmadigmi ifade etmistir. Bu
calismaya gore iiniversite Ogrencilerin %82,25'1 gecmiste internetten kiyafet alisverisi

yapmistir.

Nisan 2014 - Mayis 2015 tarihleri arasinda internet kullananlar i¢inde kadmnlarin %70,5'
erkeklerin ise %48,1'i internetten kiyafet alisverisi yapmustir (TUIK, 2015). Parasuraman
ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen E-S-QUAL 06l¢eginde ankete katilan kadin sayis1
erkek sayisinin {i¢ katidir. Bu c¢aligmada gecerli 313 anket sonucuna katkida olanlarin

%58,15'1 kadin oldugu i¢in bu oran 6nceki ¢alismalarla uyum i¢inde olmustur.

Ankete katilanlarin %47,28'1 18-21 yas araliginda, %42,17'si 22-26 yas araliindadir.
Katilanlarin %89,45'i 26 yasindan kiigiiktiir. Universite dgrencileri veya daha iist egitim

alanlar iginde bireylerin %94,1'i interneti son 3 ay icinde kullanmustir (TUIK, 2015).

Katilimcilarm %30,03" ilk defa 1-2 sene Once, %24,92'si ilk defa 3-5 sene 6nce online
kiyafet aligverisi yapmistir. Katilimeilarin %39,62'si 3 ayda 1-2 kere, %34,19'u 3 aydan
I'den az online kiyafet aligverisi yapmaktadir. Nisan 2014 - Mayis 2015 tarihleri arasinda
internet kullananlar icinde %19,2'si son ii¢ ay i¢inde, %8,4'i 3 ay ile 1 yil arasinda, %5,5'1

ise 1 yildan uzun siiredir internet {izerinden mal veya hizmet satin almaktadir (TUIK,
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2015). Bu rakamlar ile arastirmadaki online kiyafet alma siireleri ve sayilar1 tutarlilik

gostermektedir.

7.1.2 Elektronik Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlar

Bu caligmada online kiyafet magazalar1 igin elektronik hizmet kalitesinin boyutlar
(etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, gizlilik, kisisellestirme, bilgi, grafik-
tasarim) ile elektronik hizmet kalitesi arasinda pozitif iliski oldugu iddia edilmektedir.
Sonuglar kiyafet satan online magazalarda elektronik hizmet kalitesinin yedi boyutu

oldugunu ve aralarinda pozitif iliski oldugunu gostermistir.

Parasuraman ve digerleri (2005) E-S-QUAL o6l¢egindeki c¢alismalari sonucunda 22
ifadeden olusan 4 elektronik hizmet kalitesi boyutuna (etkinlik, sistem uygunlugu, islem
gerceklestirme, gizlilik) ulasmistir. Ama bu ¢alismada bu ilgili 4 boyutun 22 ifade yerine
19 ifadeden olustugu sonucuna varilmustir. Islem gerceklestirme boyutunun ilk {i¢ ifadesi
"Bu site s6z verdiginde siparislerimi teslim eder." , "Bu site uygun zaman aralig1 igerisinde
teslimat i¢in triinleri hazir duruma getirir." ve "Bu site siparigimi hizlica teslim eder."
kesfedici faktor analizi sonucunda ilgili kriterleri karsilamadig1 icin ¢ikartilmistir. Islem
gerceklestirme ile ilgili 3 ifadenin silinmesinin birgok aciklamasi olabilir. Ik olasilik
olarak ISL2 olarak adlandirilan "Bu site uygun zaman aralig1 igerisinde teslimat igin
iiriinleri hazir duruma getirir." ve ISL3 olarak adlandirilan "Bu site siparisimi hizlica teslim
eder.” ifadelerinin aralarinda katilimcilar i¢in dogrusallik veya fazlalik durumu olmustur.
Genel olarak eger bir web sitesi siparisleri hizlica teslim etmis ise zaten bu site uygun
zaman aralig1 icerisinde teslimat icin iiriinleri hazir duruma getirmistir. ikinci olarak
interneti kullanan kimseler icinde iiriin almada veya siparis vermede sorun yasayan
bireylerin % 47,0'si en ¢ok teslimatin belirtilenden daha yavas olmasindan sikayet
etmektedir (TUIK, 2015). Bu yiizden dolay: ikinci olasilik olarak ISL2 ve ISL3 ifadeleri,
online kiyafet aligverisi yapan miisteriler i¢cin temel gereklilik kosullarindan biri olmustur.
Ugiincii olarak interneti kullanan kimseler iginde iiriin almada veya siparis vermede sorun
yasayan bireylerin % 45,4i yanlis veya hasarli iirliniin teslim edilmesinden sikayet
etmektedir (TUIK, 2015). Bu yiizden {iciincii olasilik olarak ISL1 olarak adlandirilan "Bu

site soz verdiginde siparislerimi teslim eder.”" ifadesi ankete katilanlar igin elektronik

hizmet kalitesinden ote isletmenin yapmasi gereken temel 6zellik olarak algilanmustir.
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Orijinal E-S-QUAL 6lgegindeki islem gerceklestirme degiskeninin ifadeleri ile giincelleme
yapilmasi ge¢misteki ¢aligmalarla uyumlu olmustur (Boshoff, 2007; Fuentes-Blasco ve
digerleri, 2010; Marimon ve digerleri, 2010; Marimon ve digerleri, 2012). Bu eski
calismalarda islem gerceklestirme degiskeni ya cikarilmis ya da islem gerceklestirme

degiskenine ait kimi ifadeler ¢ikartilmustir.

Kim ve digerleri (2006) tarafindan olusturulan E-A-S-QUAL o6l¢egindeki anahtar
kelimelerden yararlanilarak bu ¢alismada toplamda 13 ifadeden olusan 3 elektronik hizmet
kalitesi boyutu (kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) elde edilmistir. Kesfedici faktor
analizi sonucunda BIL1 olarak adlandirilan " Bu sitede firma ile ilgili her tiirlii bilgiye
ulasabilirim." ifadesi, BIL5 olarak adlandirilan " Bu sitede kargo ve kiyafet gonderimi ile
ilgili ihtiyacim olan bilgileri bulurum." ifadesi ve GRAS olarak adlandirilan " Bu sitede
biitiin kiyafetlerin resim boyutlar1 belli bir standarttadir.” ifadesi ilgili Kriterleri
karsilamadigi i¢in 6lgekten ¢ikarilmistir. 3 ifadenin silinmesinin bir sebebi olmus olabilir.
Silinme sebebi nedeni olarak ankete katilanlar i¢in BIL1, BIL5S ve GRAS ifadeleri online
kiyafet alirken elektronik hizmet kalitesi igin gerekli goriilen Ozellikler olarak

goriilmemistir.

Kesfedici faktor analizi (EFA) yapildiktan sonra her bir boyuttaki ifadelerin giivenilirligini
ve gecerliligini test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi (CFA) uygulanmistir. Giivenilirlik
katsayilar1 (Cronbach alfa, CR), model uyumu istatistikleri (ki-kare, x2 / df, GFI vb. ),
gegerlilik testleri (ayirt edici gegerliligi, benzer 6lgek gegerliligi), diizeltme istatistikleri
(MI) ve standardize edilmis regresyon katsayisi sonuglarina gore 7 elektronik hizmet

kalitesi olusturan boyutlarin CFA modelinin en i1yi yapiy1 temsil ettigi gdsterilmistir.

Elektronik hizmet kalitesi olusturan boyutlarinin 6l¢iim modeli sonuglarma gore Hla-H1g
hipotezleri kabul etmistir. Elektronik hizmet kalitesi ve elektronik hizmet kalitesi boyutlar1
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir. Tablo 6.31 ve Sekil 6.5 sonuglarina gore
etkinlik (y1 = 0,212, t-degeri = 4,266, p < 0,001), sistem uygunlugu(y2 = 0,176, t-degeri =
3,528, p < 0,001), islem gergeklestirme(y3 = 0,119, t-degeri = 2,444, p < 0,05), gizlilik(y4
= 0,116, t-degeri = 2,435, p < 0,05), kisisellestirme(y5 = 0,161, t-degeri = 3,367, p <
0,001), bilgi(y6 = 0,151, t-degeri = 3,200, p < 0,01), grafik-tasarim (y7 = 0,193, t-degeri =
4,094, p < 0,001) degerleri almistir. Bu sonuglara gore elektronik hizmet kalitesi 7 tane alt
boyuttan olusan ¢ok boyutlu degiskendir.
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Bu ¢aligmada etkinlik boyutu elektronik hizmet kalitesinin en 6nemli olusturani olmustur.
Ayni sekilde Parasuraman ve digerleri (2005) ¢ikan sonuca gore etkinlik elektronik hizmet
kalitesi i¢in en onemli boyut olmustur. Marimon ve digerleri (2012) ¢alismasindan ¢ikan
sonuca gore etkinlik algilanan degeri etkileyen en degiskendir bu yiizden bu calismadaki
c¢ikan sonug¢ Parasuraman ve digerleri (2005) ile Marimon ve digerleri (2012) sonuglar1 ile
tutarlilik gostermektedir. Online ¢evrimigi kiyafet isletmelerinin elektronik hizmet
kalitesini degerlendiren miisteriler aradigini1 kolayca bulma, iyi organize olmus bilgiler ve
web sitesi, web sitesi sayfalarmin hizlica yiiklenmesi gibi 6zelliklere sahip olan etkinlik

boyutunu en yliksek diizeyde dikkate almaktadirlar.

Sistem uygunlugu boyutu elektronik hizmet kalitesine katkida bulunan Onemli
degiskenlerden biridir. Sistem uygunlugu boyutundaki 6zelliklere isletmeler tam anlamiyla
hakim olamamaktadirlar. Internetten kiyafet alisverisi yapan miisterinin bilgisayarinin
ozellikleri ve internet hizi bu boyutun performansini etkilemektedir. Bu yiizden isletmeler
kendi web sitelerinin tasarimlarini etkili sekilde yapmali ve web sitesinin isleyisi ile ilgili

bir sorun oldugunda hemen ulasacagi web tasarimcilar1 / yazilimcilar olmalhidir.

Islem gergeklestirme boyutu elektronik hizmete kalitesine etki eden bir diger degiskendir.
Parasuraman ve digerleri (2005) ¢alismasina gore bu boyut elektronik hizmet kalitesini
etkileyen en 6nemli boyut durumundadir. Diger taraftan Boshoff (2007) ¢alismasina gore
bu boyut kaldirilarak bu boyutun ifadelerinden yeni iki boyut olusturulmustur. Bu
calisgmada islem gerceklestirme boyutuna ait 3 ifade ¢ikarildiktan sonra kalan 4 ifade
isletmenin miisteriye verdigi sozler ile alakalidir. Isletmenin dogru iiriinleri géondermesi,
oldugunu iddia ettigi iirlinleri stokta bulundurmasi ve iiriinlerini dogru sunmasi miisterinin
o isletmeye gliven duymasina neden olacaktir. Zeithaml ve digerleri (2002) calismalarinda
elektronik hizmet kalitesi boyutlarima karar verirken islem gergeklestirme boyutu ile
giivenilirlik boyutu arasmnda tam bir ayrim yapamamistir. Bu c¢aligmada islem
gerceklestirme boyutundan sadece belirli ifadeler ¢ikarilmis ve kalan 4 ifade ile elektronik

hizmet kalitesini olusturan boyutlardan biri oldugu sonucuna varilmstur.

Elektronik hizmet kalitesini olusturan dordiincii boyut gizlilik olmustur. Bu sonu¢ Y00 ve
Donthu (2001), Francis ve White (2002b), Wolfinbarger ve Gilly (2003), Kim ve Lee

(2004), Collier ve Bienstock (2006), Ho ve Lee (2007), Kaur ve Sharma (2015) ¢alismalar1
ile paralellik gostermistir. Elektronik hizmet kalitesini olusturan 7 boyut i¢inde gizlilik,
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elektronik hizmet kalitesini en az etkileyen boyut olmustur. Bu sonu¢ Parasuraman ve
digerleri (2005) c¢alismast ile uyumlu olmustur. Gizlilik boyutu miisterinin kisisel
bilgilerinin ve kredi kart1 bilgilerinin giivenli sekilde korunmasi ile alakahdir. Internetteki
giivenlik i¢in kullanilan gelismis sifreleme yontemleri ve giin gectikge internet islemlerine
daha da aligmaya baslayan miisteri profilleri yiiziinden ¢ogu miisteri internet iizerinden
kisisel bilgilerini paylasirken ve kredi kart bilgilerini veritken c¢ok fazla
kaygilanmamaktadir. Buna ragmen online kiyafet magazalari internetteki islemlerde
giivenligi saglayan stratejiler gelistirmelidir. Gizlilik boyutunun elektronik hizmet
kalitesine olan etkisi goriildiikten sonra online kiyafet satan isletmeler, giivenlik konusunda
cekinceleri olan miisterilerine net bilgiler vermelidir. Gizlilik konusunda miisteriye verilen
bilgiler, isletmenin web sitesini nasil glivenli sekilde korudugu ve gizlilik ile ilgili herhangi

bir sorun oldugunda hangi ¢6ziimlere basvurulacagi hakkinda olmalidir.

Elektronik hizmet kalitesini olusturan besinci boyut kisisellestirme olmustur. Bu ¢alisma
ile Madu ve Madu (2002), Srinivasan ve digerleri (2002) ve Kaur ve Sharma (2015)
calismalarindan  kisisellestirme hakkinda c¢ikan sonuglar paralellik gostermistir.
Kisisellestirme, web sitesinin miisterinin kendi ihtiyaglarma gore hizmet verme derecesi
olarak adlandirilmaktadir. Madu ve Madu (2002) ile Srinivasan ve digerleri (2002)
calismalarinda kisisellestirmenin miisteriye zaman kazandiran ve miisterinin hizmet
kalitesi algismi arttiran degisken oldugunu ifade etmiglerdir. Bir isletme miisteriye 6zel
tercihler sundugunda biitlin iirlin gruplar1 iginde miisteri aradigini daha ¢abuk ve kisa
siirede bulacaktir (Srinivasan ve digerleri, 2002:42). Obiir taraftan Lee ve Lin (2005)
calismalarinda kisisellestirmenin elektronik hizmet kalitesini olusturan bir degisken
olmadig1 sonucuna varmislardir. Lee ve Lin (2005) bu sonucun ¢ikmasini miisterilerin
kisisel bilgilerini paylagsmaktan korkmalarina baglamiglardir. Bu sebepten dolayr online
kiyafet satan isletmeler, miisterilerde o isletmede kendilerini 6zel hissedeceklerine neden

olacak ilgili uygun bilgileri almali diger yandan da bilgileri alirken gizliligi korumalidir.

Bilgi boyutu elektronik hizmet kalitesini etkileyen altinct boyut olmustur. Gegmiste bilgi
boyutu ve elektronik hizmet kalitesi arasindaki iliskiler {izerinde ¢cok az ¢alisma durmustur.
Li ve digerleri (2002) bilgi kalitesinin arttikca miisterideki elektronik hizmet kalitesi
algisinin arttigmi ifade etmiglerdir. Kim ve Stoel (2004a) yaptiklar1 ¢aliymada online
kiyafet magazalarinda bilgi degiskeninin miisteri tatmini {lizerinde yliksek diizeyde etkisi

oldugu sonucuna varmislardir. Isletmeler rekabet avantaji elde etmek icin iiriinlerini
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satarken miisterilerine her tiirlii konuda bilgi vermeye c¢alisirlar. Kim ve Neihm (2009)
yenilik¢i ve keyif veren bilgilerin internetten kiyafet alan miisteriler i¢in algilanan bilgiyi
yiiksek kalitede gormesine neden oldugunu ifade etmislerdir. Piercy (2014) iiriin hakkinda
miisteriye verilen bilgilerin, miisterideki elektronik hizmet kalitesi algisini arttigini ifade
etmistir. Ozellikle internetten kiyafet alan miisteri kiyafeti iizerinde beden olarak
deneyemedigi ve kiyafeti hissedemedigi i¢in internetteki bilgiler dogru, uygun, ulasilabilir,

alakali, anlasilir, eksiksiz olmalidir.

Elektronik hizmet kalitesini en yiiksek ikinci diizeyde etkileyen boyut grafik-tasarim
olmustur. Bu hizmet boyutu daha hassas degerlendirme gerektiren {iriin 6zelliginden dolay1
online kiyafet magazalar1 i¢cin 6nemlidir. Online kiyafet magazalar1 miisteriler i¢cin hangi
gorsel sunum tekniklerinin etkili oldugunu karar vermeli ve online aligveris aligkanliklarmi
arttirmak igin birgok farkli teknik sunmalidir. Ozellikle bu ¢calismadan ¢ikan sonuglara gore
kiyafet resimlerini biiylitme fonksiyonlarmin ve ayni kiyafetin farkli agilardan resimlerinin
var olmas1 miisteri i¢cin online kiyafet aligveris riskini minimuma indirip elektronik hizmet

kalitesinin artmasima neden olmaktadir.

7.1.3 Yapisal Model

Son 9 arastirma hipotezi elektronik hizmet kalitesi, sadakat ve WOM tipleri iizerine
kurulmustur. H2a arastirma hipotezine gore elektronik hizmet kalitesi ve sadakat arasinda
anlamli ve pozitif iliski vardir (f2a = 0,593, t-degeri = 12,995, p < 0,001). Elektronik
hizmet kalitesi ve sadakat arasindaki pozitif iliski Cronin ve digerleri (2000), Lee ve Lin
(2005), Semeijn ve digerleri (2005), Collier ve Bienstock (2006), Gallarza ve Saura (2006),
Fassnacht ve Kose (2007), Hoo ve Lee (2007), Huang (2008), Pearson, Tadisina ve Griffin
(2012) ¢alismalarinda da desteklenmistir.

H2b ve H2c hipotezlerine gore sadakat ile sozlii agizdan agiza iletisim siddeti arasinda
(B2b = 0,471, t-degeri = 7,658, p < 0,001) ve sadakat ile pozitif sozlii agizdan agiza iletisim
arasinda (B2c = 0,700, t-degeri = 13,194, p < 0,001) anlaml1 ve pozitif bir iliski vardir. Bu
sonuglara gore miisteri sadakati arttig1 zaman sozlii agizdan agiza iletisim siddeti ve pozitif
sozlii agizdan agiza iletisim artmaktadir. Srinivasan ve digerleri (2002) ile Salehnia, Saki,

Eshaghi ve Salehnia (2014) caligmalarinda sadakatin agizdan agiza iletisimi arttirdig:
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sonucuna varmigtir. H2d ve H2e hipotezlerine gore sadakat ile elektronik agizdan agiza
iletisim siddeti arasinda (f2d = 0,136, t-degeri = 1,990, p < 0,05) ve sadakat ile pozitif
elektronik agizdan agiza iletisim arasinda (B2e = 0,136, t-degeri = 1,977, p < 0,05) anlamli
ve pozitif bir iligki vardir. Bu sonuglara gore sadik miisteri, elektronik agizdan agiza

iletisimi davranisina gore daha fazla sozlii agizdan agiza iletisimi davranisi gostermektedir.

Elektronik hizmet kalitesi ve WOM tiirleri arasinda kurulan dort hipotezden sadece hipotez
H3c kabul edilmistir. Bu hipoteze gore elektronik hizmet kalitesi ile elektronik agizdan
agiza iletisim siddeti arasinda negatif ve anlamli bir iliski vardir (3¢ = -0,303, t-degeri = -
4,456, p < 0,001). Bu sonuca gore elektronik hizmet kalitesinden mutlu olmayan miisteri
daha yiiksek diizeyde elektronik agizdan agiza iletisim siddeti davranisi gostermektedir.
Richins (1983) ve Anderson (1998) yaptig1 calismada tatmin olmamis miisterinin tatmin
olmus miisteriye gore daha fazla s-WOM davranis1 gosterdigi ifade etmislerdir ve bu
calisma sonuglar1 ile tutarlilik gostermistir. Elektronik hizmet kalitesi diisiik oldugunda
miisteriler daha detayli, daha sik ve daha fazla internet kullanicisina ulasacak sekilde e-
WOM iletisimi davranis1 gostermektedir. Diger bir ifade ile elektronik hizmet kalitesini
diisiik diizeyde algilayan miisteri diger internet kullanicilarini uyarmak ve onlarinda da
benzer problemleri yasamamalarini istedikleri i¢in fiilen daha fazla e-WOM davranisi

gostertir.

7.2 Cahsmanin Sonuclar ve Tavsiyeler

Teorik olarak bu ¢alisma iki konu bakimindan literatiire yeni katki saglamaktadir. Ilk
olarak bu ¢aligmadaki elektronik hizmet kalitesi 6lgegi, Parasuraman ve digerleri (2005)
tarafindan gelistirilen E-S-QUAL o6lgegindeki boyutlara yeni 3 boyut eklenerek online
kiyafet magazalari icin test edilmistir. ikinci olarak elektronik hizmet Kalitesinin ve
sadakatin WOM tiirleri tizerindeki etkisi incelenirken, s-WOM ve e-WOM igin siddet ve

pozitif durumu olmak tizere farkli bir bakis agisi ile incelenerek literatiire katki saglamustir.

Bu ¢alisma online kiyafet magazalarini degerlendirmek isteyen kisilere de onemli fikirler
vermektedir. Bu c¢alismada online kiyafet magazalarindaki elektronik hizmet kalitesini
6lgmek i¢in 6lgek gelistirilmistir. Online kiyafet magazalarindaki elektronik hizmet kalitesi

Olgegi Parasuraman ve digerleri (2005) E-S-QUAL o6l¢egindeki boyutlardan ve Kim ve
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digerleri (2006) tarafindan olusturulup herhangi bir testi yapilmamis E-A-S-QUAL
Olgegindeki anahtar kelimelerden olusturulmustur. Bu calismada olusturulan olgek
giivenilir ve gegerlidir bu yiizden bu 6l¢ek online kiyafet magazalarindaki elektronik
hizmet kalitesini degerlendirmek ve 6lgmek i¢in tavsiye edilmektedir. Ayn1 sekilde sadakat
ve WOM tiirleri 6lgekleri de test edilmistir. Bu ¢aligmadaki onaylanan giivenilir ve gegerli
Olgekler, ilerideki galigmalarda bu degiskenlerin de bulundugu daha kapsamli modelleri

incelemek i¢in kullanilabilir.

Elektronik ticarette bir isletmenin web sitesi isletme ile miisterinin ilk bulustugu yerdir. Bu
yiizden yiiksek elektronik hizmet kalitesine sahip online kiyafet web sitesi isletme -
miisteri arasindaki iletisimin daha yiiksek diizeyde olmasina neden olur. Miisteriler online
kiyafet aligverisi sirasinda kiyafeti géremedikleri icin isletmeler web sitesine art1 degerler
katan elektronik hizmet kalitesi sunmalidir. Elektronik ortamda elektronik hizmet kalitesi
miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamak i¢in 6nemli bir silah olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Elektronik hizmet kalitesi evrensel bir kavramdir ve ¢ogu elektronik hizmet kalitesi
ifadeleri farkli elektronik is modellerine uygulanabilmektedir. Online kiyafet
magazalarindan aligveris yapan miisteri kiyafet alirken bir¢ok risk ile karsilasmaktadir.
Miisteri almak istedigi kiyafete dokunamadigi ve iistiinde deneyemedigi i¢in online kiyafet

magazalar1 i¢in daha farkl elektronik hizmet kalitesi 61¢egi gelistirilmelidir.

Online kiyafet magazalar1 bu ¢alismadaki onerilen elektronik hizmet kalitesi boyutlarni
sunduklar1 takdirde online kiyafet alan miisterilerin elektronik hizmet kalitesi algis1 yliksek
olacaktir. Bu calisma tarafindan tavsiye edilen en c¢oktan aza dogru elektronik hizmet
kalitesine etki eden boyutlar etkinlik, grafik-tasarim, sistem uygunlugu, kisisellestirme,
bilgi, islem gergeklestirme ve gizlilik olmaktadir. Belli bir diizeyde elektronik hizmet
kalitesine sahip olmak isteyen online kiyafet satan isletmeler en azindan bu ilk {i¢ boyuta
sahip olmalidir. Online kiyafet satan isletmeler problem yasadiklar1 boyutlara yonetim
kaynaklarindan aktarimlar yaparak gilincellemeler yapmali ve bu sayede miisterilerde daha
yliksek elektronik hizmet algisi yaratarak internetten kazanacagi sadik miisteri aracigi ile
daha fazla kiyafet satilmasma neden olmalidir. Ornek olarak ¢evrimici kiyafet satan
isletme Etkinlik konusunda sikintilar yasadigi zaman kendi web sitesi i¢inde yiiksek diizey
arama fonksiyonu saglayan ¢ok yonlii arama motoru sunmalidir. Ayrica sunulan site
haritast miisterinin sitede herhangi bir yere ulasmasini kolaylastiracaktir. Kiyafetlerin

gosterilmesi ¢ok fazla sayfayr kapsamayacak sekilde olmali boylece miisteri istedigi
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kiyafetleri bulmada zorluk ¢cekmemelidir. Web sitesinin ¢ok karisik olmamasi ve basit
sekilde tasarimlanmasi miisterinin kullanimin1 kolaylastiracak ve miisteri ile web sitesinin
kolay sekilde anlagsmasini saglayacaktir. Sistem uygunlugu konusunda sikintisi olan igletme
Mozilla Firefox, Chrome, Internet Explorer, Safari gibi web tarayicilari ile uyumlu olacak
sekilde web sitesini tasarlamalidir. Isletme miisterinin siparis bilgilerini girdikten sonra
sayfalarm donmamasi ve sitenin ¢okmemesi i¢in gerekli onlemleri almalidir. Web sitesi
bakimlar1 online kiyafet miisterilerinin interneti neredeyse hi¢ kullanmadigi saatler
secilmeli boylece sitenin kullaniciya neredeyse her zaman uygun ve acgik olmasi
saglanmalidir. Islem gerceklestirme boyutu konusunda sikint1 yasandigi zaman stokta
olmayan {irtinleri takip edip miisteriyi bu konuda uyaracak bir bilgi sistemi kurulmalidir.
Bu kurulan bilgi sistemi sayesinde stokta kalmayan kiyafetin miisteri tarafindan satin
alimmasi engellenmelidir. Ayrica miisteri tarafindan satin alman kiyafetinin teslimati
konusunda isletme verdigi sozlerde gergek¢i olmalidir. Giivenlik boyutu hakkinda siiphe
duyuldugu zaman "aligveris kullanim bilgileri koruma", "kisisel bilgileri koruma" ve "kredi
kart1 bilgileri koruma" gibi kosullar1 giivenlik sertifikalar1 kullanarak saglamali boylece
miisterinin kendini giivende hissetmesini saglamalidir. Kisisellestirme boyutu konusunda
isletme sikint1 yasadigi zaman miisterinin talep ve ihtiyaglarini anlamali ona uygun hizmet
vermelidir. Kisiye 0zel licretsiz kargolama verilmesi, kiginin aldig1 kiyafetlere benzer
kiyafetler onerilmesi, hediye kartlar1 ve indirimler saglanmasi bu boyuttaki sikintinin
giderilmesini saglayacaktir. Bilgi boyutu konusunda isletme miisteriye iriin iadesi
konusunda net bilgiler vermelidir. Ozellikle kiyafetle ilgili genel bilgilerin ve kiyafet ile
beden konusunun bilgi halinde miisteriye verilmesi bu boyut hakkinda sikint1
yasanmamasina neden olacaktir. isletme Grafik Tasarim boyutu konusunda sikint1 yasadigi
zaman miisterilerinin kiyafet fotograflarina farkli agilardan bakabilmesine ve resimlerin
biiyiitme 6zelligine sahip olmasina dikkat etmelidir. Ozellikle kiyafet resimlerine bakan
miisterinin 1ilgi duydugu kiyafete ait fazla resim olmasi miisterinin elektronik hizmet
kalitesi algisinin yiliksek olmasini saglayacaktir. Online kiyafet satan isletme belirtilen yedi
elektronik hizmet kalitesi boyutlarini miisteriye sunma konusunda eksikleri oldugunda

verilen tavsiyeler sayesinde sorunlarin diizeltilmesine katki saglayacaktir.

Bu c¢alismada olusturulan modele gore online kiyafet magazalar1 elektronik hizmet
kalitesinin sadakati, sadakatin de WOM tiirlerini anlamh sekilde etkiledigini kapsamli
olarak anlamalidir. Bu modeldeki degiskenleri analiz ederek online kiyafet magazalari

kendi stratejik planlarini daha verimli sekilde uygulayabilirler. Ornek olarak online kiyafet
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magazast miisteri sadakati konusunda sikintilar1 varsa ilk olarak elektronik hizmet
kalitesini kontrol etmeleri gerekmektedir. Cevrimigi kiyafet isletmeleri, elektronik hizmet
kalitesi boyutlar1, sadakat, WOM tiirleri arasindaki iligkiyi 6grenerek kaynaklarmni etkin
sekilde paylastirabilmeli ve 0zel is kosullarinda hizmet kalitesini arttirmak i¢in rasyonel
planlar uygulamalidir. Ornek olarak yeni faaliyete gecen cevrimigi kiyafet satan isletme
icin elektronik hizmet kalitesi boyutlarina 6nem vermek ilk asama olmalidir. Sonuglara
gore isletmeler ilk basta etkinlik, grafik-tasarim, sistem uygunlugu, kisisellestirme, bilgi,
islem gerceklestirme ve gizlilik boyutlarini gelistirmek i¢in onlara odaklanarak elektronik
hizmet kalitesi algisini arttirarak miisterilerin zihinlerine sadakat olgusunu yerlestirebilmek

icin ugragmalidir.

Elektronik hizmet kalitesini yiiksek diizeyde algilayan miisterinin sadakat diizeyinin
yiiksek olacagi sonucuna ulagilmistir. Elektronik hizmet kalitesini yiiksek algilamasi
sayesinde sadik miisteriler web sitesinden tekrar aligveris etmekle kalmayip diger
kimselere kendilerinin olumlu tecriibelerini anlatmaktadirlar. Cevrimici isletmelerden
kiyafet satin alan sadik miisteriler, s-WOM ve e-WOM iletisim olmak iizere diger kimseler
ile olumlu fikirlerini siddetli sekilde paylasirlar. Online kiyafet satan igletmelere bu
durumun iki adet olumlu yam vardir. Ilk olarak agizdan agza iletisim pazarlama
maliyetlerini diistirmeye yardimci olan yiliksek diizeyde giivenilir bilgi olarak hizmet
etmektedir. Ikinci olarak giiniimiizde artan kabuliine ragmen online alisveris hakkinda
miisterilerin aklinda belirsiz beklentiler vardir (Zeithaml ve digerleri, 2000). Agizdan agiza
iletisim miisterilerin online aligveris hakkinda daha olumlu fikirlere sahip olmasina

yardimc1 olmaktadir.

Bu ¢alismanin bir diger sonucuna goére algilanan elektronik hizmet Kkalitesinin diisiik
olmasi, miisterinin yiiksek diizeyde elektronik agizdan agiza iletisim siddeti davranisi
gostermesine neden olmaktadir. Diger bir ifade ile cevrimici kiyafet magazasindaki
elektronik hizmet kalitesinden memnun olmayan miisteri, internet platformlarinda
(paylasilan yorumlar, tartisma forumlari, elektronik mail listesi, kisisel mail, sohbet
odalari, anlik mesajlagsma) daha detayli, daha sik ve daha fazla internet kullanicisina
ulasacak sekilde mesajlar yazmaktadir. Elektronik hizmet kalitesinden mutsuz olan
miisteriler tarafindan isletme hakkinda yazilacak ifadeler isletmenin imajinin diismesine
neden olacaktir. Isletmeler, miisterilerin huzursuzluklarini giderecek sekilde miisteriler ile

temas halinde olmalarin1 saglayan pazarlama programlart gelistirmelidir. Miisterilerin
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sorunlarii ¢ézmeye yonelik pazarlama firsatlar1 sayesinde isletme miisterilerinin giivenini
arttiracaktir. Bu durum miisterilerin tatminsizliklerinin ¢ozlilmesi firsat1 saglamaktadir
(Richins, 1983). Diger taraftan isletmeler misteriler tarafindan gosterilen e-WOM siddeti
davranisini takip etmelidir. Ozellikle miisteriler tarafindan gosterilen ayn1 tarz konularda
memnuniyetsizligi fark ettigi zaman isletme bu konu hakkinda problem oldugunu kabul
etmeli ve sorunu diizeltici onlemler almalidir. Bu diizeltici 6nlemleri alan isletmeler,
miisterinin diisiik diizeyde elektronik agizdan agiza iletisim siddeti davranis1 gdstermesine

neden olmakta ve isletme hakkinda olumlu diisiinceleri olan miisterilere sahip olacaktir.

7.3 Calsmanm Kisitlamalan ve Gelecek Arastirmalar i¢in Tavsiyeler

Bu calisma online kiyafet magazalarinda elektronik hizmet kalitesi boyutlarmmi ve
elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirleri iliskilerini anlamak i¢in yardimci
olmasina ragmen bu calismada bir¢ok kisitlama vardir. Ayni zamanda bu c¢alisma ile

alakali olabilecek gelecek arastirmalar i¢in tavsiyeler bu kisimda verilmistir.

[k olarak bu ¢alismada drneklem olarak 4 haftalik periyot boyunca (01 Ocak - 31 Ocak)
Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerinden yararlanilmistir bu
ylizden bu calismadan ¢ikan sonuglar {izerinden online kiyafet magazalarindan alisveris
yapmis miisterilerin hepsi i¢in genelleme yapilamamaktadir. Ankete katilan herkes ayni
tiniversitede egitim gordiigii i¢in bu 6rneklem homojen olarak goriinmektedir. Bununla
birlikte farkli tiniversite 6grencilerin veya farkli gruptaki insanlarin elektronik hizmet
kalitesine - sadakate - WOM tiirlerine olan algis1 ve tutumu daha farkli olabilir. Bu yiizden
ileriki ¢alismalarda anket zaman araliginin daha uzun olmasi ve katilimer tipin farkli bir

grup olmasi tavsiye edilmektedir.

Ikinci olarak ankete katilanlardan son yaptiklar1 online kiyafet aligverisinin
degerlendirilmesi istenmistir. Katilimcinin anketi tamamlama zamani ile en son online
kiyafet aligverisi arasinda uzun zaman ge¢mis olabilir. Miisterinin elektronik hizmet
kalitesi hakkindaki algisi, o isletmeye olan sadakat diizeyi, gosterdigi WOM davranis1 bu
gecen zaman arasinda degisiklige ugramustir. Ozellikle ileriki ¢alismalar i¢in son 1 ayda
online aligverisi yapmis kisileri 6rneklem olarak se¢mek sonuglarin daha dogru ¢ikmasma

neden olacaktir.
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Ucgiincii olarak bu calismadaki gizli degiskenler ve bu degiskenlere ait gozlemlenen
degiskenlerin se¢ciminde kisitlamalar vardir. Bu ¢alismada kisisellestirme, bilgi ve grafik-
tasarim degiskenlerine ait gézlemlenen degiskenler Kim ve digerleri (2006) ¢calismasindaki
fikirlere gore olusturulmustur. Geri kalan degigskenlere ait ifadeler gegmisteki

calismalardan alinmistir.

Son olarak anket sorulari iginde "yorum yok" cevap se¢enegi sunulmamistir. Bu durum ¢ok
az da olsa kimi sorularin cevaplari igin eksik verilerin olusmasina sebep olmustur. Bu
cevap segeneginin ankete konulmamasmdan dolayr ankete katilanlar, fikirlerini yansitan
tam olarak bir cevap segenegi bulamadiklarinda bir cevap segenegin segilmesine
zorlanmiglardir. Cevap segeneklerini daha dogru degerlendirmek i¢in "yorum yok" cevap

seceneginin de eklenmesi daha faydali olacaktir.
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EK-1. Uygulanan Anket

Degerli Katilimcilar

Bu akademik diizeydeki anket cevrimi¢i kiyafet satan magazalarda elektronik hizmet
kalitesi, sadakat, sozlii agizdan agiza iletisim ve elektronik agizdan agiza iletisim
arasindaki iliskileri anlamak i¢in kullanilacaktir. Sizin cevaplariniz, ¢cevrimigi kiyafet satan
magazalarn isleyislerine ve gelisimine ayn1 zamanda akademik c¢aligsmalara biiyiik katkida
bulunacaktir.

Anketteki sorularin herhangi dogru veya yanlis cevabi bulunmamaktadir. Liitfen sorulara
dogru ve dikkatli sekilde cevaplaymiz. Bu anketin tamamlanmasi 15 dakikadan fazla
stirmeyecektir.

Anketten toplanan bilgiler herhangi bir isime bagli olmadan toplanacak ve tez arastirmalari
ile analizleri i¢in tutulacaktir. Cevaplariniz gizli sekilde tutulacak ve herhangi baska bir
organizasyon ile paylasilmayacaktir. Liitfen sorular1 cevaplarken kendinizi giivende
hissedin ve cevaplama kismi bittiginde anketi arastirmaciya teslim edin. Bu ¢aligmadaki
katiliminiz ve katkilarmiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim

Saygilar,

Gérkem ERDOGAN
Gazi Universitesi Isletme Bilim Dali Doktora Ogrencisi

e-mail: gerdogan83@hotmail.com
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Boliim 1: Filtre Sorulan
1 - 18 yasinda veya daha biiylik miisiiniiz?
Evet Hayir
2 - Gegmiste internetten kiyafet aligverisi yaptiniz mi?

Evet Hayir

Boliim 2: Sosyo-Demografik Sorular

1 - Cinsiyetiniz
Kadin Erkek
2 - Yasimiz
18-21 22-26
27-30 31-40 40 istii
3 - Ne zamandan beri internetten kiyafet aligverisi yapiyorsunuz
5 aydan az 5-12 ay
1-2 yil 3-5yil 5 yil tistii
4 — Ne siklikla internetten kiyafet aligverisi sayis1 yaptyorsunuz
3 ayda 1’den az 3 ayda 1-2 kere
Ayda 1-2 kere Haftada 1-2 kere veya daha fazla

Boliim 3: Elektronik Hizmet Kalitesi

Bu kisimdaki ifadeler en son ¢evrimigi kiyafet aligverisi yaptiginiz magaza hakkindaki
diisiincelerinizle ilgilidir. Ilgili ifade tarafindan belirtilen ozelliklere ¢evrimici kiyafet
magazanizin ne kadar sahip oldugunu, bu kisimdaki her ifade i¢in yanindaki rakamlardan
size uygun bir tanesini secerek belirtiniz. 7 rakamini segmek o ifadedeki 6zellige ¢evrimigi
kiyafet magazanizin sahip olmasi yetenegine tamamen katiliyorum anlamima gelirken, 1
rakamu hi¢ katilmiyorum anlamma gelmektedir. Diisiincenizin kuvvet durumuna gore 1 ve
7 arasindaki herhangi bir rakami da segebilirsiniz (1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum,
3=biraz katilmiyorum, 4=kararsizim, 5=biraz katiliyorum, 6=katiliyorum, 7=tamamen

katiliyorum).

1- Kiyafet magazamin online (¢evrimici) web sitesi, ithtiyacom | 1 2 3 4 5 6 7
olani bulmamu kolaylastirir.

2- Bu site, site icindeki herhangi bir yere ulagmami| 1 2 3 4 5 6 7

kolaylastirir.
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3- Bu site bir islemi hizli bir sekilde tamamlamama olanak
Verir.

4- Bu site deki bilgiler iyi organize edilmistir.

5- Bu sitenin sayfalar1 hizli yiiklenir.

6- Bu sitenin kullanim1 kolaydir.

7- Bu site ona hizli sekilde ulasmami saglar.

8- Bu site iyi organize edilmistir.

9- Bu site is yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdir.

10- Bu site dogru olarak yiiklenir ve ¢aligr.

11- Bu site ¢okmez.

12- Siparis bilgilerimi girdikten sonra bu sitenin sayfalar1
kilitlenmez.

13- Bu site soz verdiginde sipariglerimi teslim eder.

14- Bu site uygun zaman araligi igerisinde teslimat i¢in tiriinleri
hazir duruma getirir.

15- Bu site siparisimi hizlica teslim eder.

16- Bu site siparis ettigim tirlinii génderir.

17-Bu sitenin satmakta iddia ettigi drlinler stokta
bulunmaktadir.

18- Bu site teklifleri hakkinda diiriisttiir.

19- Bu site iiriinlerin teslimat1 hakkinda gergekci sozler verir.
20- Bu site benim aligveris kullanimim ile ilgili bilgileri korur.
21- Bu site kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz.

22- Bu site kredi karti bilgilerimi korur.

23- Bu site bana kisisel ilgi gosterir.

24- Bu site benim kendime 6zgii ihtiyag ve taleplerimi anlar.
25- Bu site benim tercihlerimi muhafaza eder ve buna uygun
hizmet verir.

26- Bu sitede firma ile ilgili her tiirlii bilgiye ulasabilirim.

27- Bu sitede iirlin iadeleri hakkinda ne yapacagim hakkinda
bilgiler mevcuttur.

28- Bu sitede kiyafetin bedeni ile bilgiler (model viicut bilgileri
ve giydigi kiyafet bedeni, beden tablosu) mevcuttur.
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29- Bu sitede alacagim kiyafetle ilgili detaylar (rengi, kumas | 1 2 3 4 5 6 7
tiiri, tasarimu, liretim yeri, yikama detay1) mevcuttur.
30-Bu sitede kargo ve kiyafet gonderimi ile ilgili ihtiyacom | 1 2 3 4 5 6 7
olan bilgileri bulurum.
31- Bu sitede resimlerine baktigim kiyafetlerin sunumu diizgiin | 1 2 3 4 5 6 7
sekilde yapilmuistir.
32- Bu sitede alacagim kiyafetin farkli agilardan (6n, arka,yan, | 1 2 3 4 5 6 7
biiyiitiilmiis) resmi vardir.
33- Bu sitede alacagim kiyafetin resimlerini, 3D rotasyon ve | 1 2 3 4 5 6 7
biiylitme imkanim vardir.
34- Bu sitede alacagim kiyafetin yeterli miktarda resmi | 1 2 3 4 5 6 7
mevcuttur.
35-Bu sitede biitiin kiyafetlerin resim boyutlar1 belli bir | 1 2 3 4 5 6 7
standarttadir.

36- Bu sitede genel olarak hizmet miikemmeldir.

37- Bu site yliksek kalitede hizmet vermektedir.

38- Bu site yliksek standartlarda hizmet vermektedir.
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39- Bu site her sartta iistiin hizmet sunmaktadir.

Boliim 4: Sadakat

Dordiincii ve besinci boliimde Litfen en son kiyafet alisverisi yaptiginiz ¢evrimigi kiyafet
magazanizi géz Oniinde bulundurunuz. Her bir ifadede belirtilen davranisi ne miktarda
gostereceginize inandiginizi, ifade sonundaki rakamlardan birini secerek belirtiniz. 7
rakamini1 segmek o ifadedeki davranmisi gostereceginize tamamen katiliyorum anlamina
gelirken, 1 rakami hi¢ katilmiyorum anlamimna gelmektedir. Davraniginizin kuvvet
durumuna goére 1 ve 7 arasmndaki herhangi bir rakami da segebilirsiniz (1=hig
katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=biraz katilmiyorum, 4=kararsizim, 5=biraz katiliyorum,

6=katiliyorum, 7=tamamen katiltyorum).

1- Magazamin ¢evrimi¢i web sitesini, arkadaslarima ve diger | 1 2 3 4 5 6 7
insanlara kullanmalarini tesvik ederim.
2- Diger kiyafet aligverisimde bu site benim ilk tercihim| 1 2 3 4 5 6 7

olacaktir.

3- Oniimiizdeki aylarda bu siteden daha fazla alisveris | 1 2 3 4 5 6 7




191

yapacagim.
4- Baska bir siteden aligveris yapmayr neredeyse hic
diisiinmem.
5- Mevcut hizmet devam ettigi siirece baska magazanin

cevrimici web sitesinden kiyafet satin almam.

1 2 3 45 6 7

1 2 3 45 6 7

Boliim 5: Sézlii ve Elektronik Agizdan Agiza fletisim
Sozlii Agizdan Agiza iletisim

1- Bu siteyi diger kimselere sozlii olarak siklikla bahsederim.

2- Bu siteyi diger c¢evrimigi web siteleri hakkinda
bahsettigimden daha ¢ok insana sdzlii olarak bahsederim.

3 - Bu siteyi neredeyse her firsatta diger kimselere sozlii olarak
anlatirim.

4- Bu siteyi diger kimselere sozlii olarak biitiin ayrmtilar ile
anlatirim.

5- Bu siteyi kullanmaktan diger kimselere &viinerek
konusurum.

6- Bu site hakkinda diger kimselere sdyleyecegim sadece
olumlu ifadelerim vardir.

7- Bu siteyi diger kimselere sozlii olarak tavsiye ederim.

Elektronik Agizdan Agiza lletisim

8- Bu siteyi internet araciligi (paylasilan yorumlar, tartisma
forumlari, elektronik mail listesi, kisisel mail, sohbet odalari,
anlik mesajlasma) sayesinde internetteki diger kullanicilara
siklikla bahsetmeye ¢aligirim.

9- Diger magazalarin ¢evrimi¢ci web sitelerine gore bu site
hakkinda daha ¢ok internet platformlarinda bilgi vererek daha
fazla internet kullanicisina ulagabilir olmasina ¢aligirim.

10- Bu siteyi neredeyse her firsatta internet araciligiyla
anlatirim.

11- Bu site hakkinda diger internet kullanicilarma internet
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aracilig1 ile biitlin ayrintilar1 ile bilgi vermeye ¢aligirim.
12- Bu sitenin kullanicisi oldugumu internet araciligi sayesinde | 1 2 3 4 5 6 7
diger internet kullanicilarin bilmesini isterim.
13- Bu site hakkinda internetteki diger kimselere sadece | 1 2 3 4 5 6 7
olumlu bilgiler veririm.

14- Bu siteyi internetteki diger kimselere tavsiye ederim. 1 2 3 45 6 7
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