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Ozet

Her gegen giin ivme kazanan bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler interneti
giinliik hayatin vazgegilmezleri arasina sokmustur. Onceleri haberlesme araci
olarak kullanilan internet giin gegtikce hayatin her alaninda yer almaya
baslamistir. Bu da sektorler arasindaki rekabetin elektronik ortama tasinmasina
yol agmistir. Web ortaminda miisterilerine hizmet veren firmalar: rakiplerine gore
bir adim one ¢ikaran en onemli faktorlerden biri de hizmet kalitesidir. Elektronik
ticaretin giderek yayginlasmasi, geleneksel hizmet kalitesinin yaninda elektronik
hizmet kalitesinin de onem kazanmasina yol a¢mistir. Bu g¢alismada e-ticaret
kavrami iizerinde durulmus, ardindan anket yontemiyle web siteleri tizerinden
aligveris yapan tiiketicilerden elde edilen veriler analiz edilerek e- tiiketicilerin e-
hizmet kalitesi boyutlarini algilari degerlendirilmistir.

AnahtarKelimeler: E-Ticaret, Hizmet Kalitesi, E-Hizmet Kalitesi
Alan Tammmi: E-Ticaret (Bilgi Sistemleri)

A RESEARCH ABOUT MEASURING E-SERVICE QUALITY IN ONLINE
SHOPPING SITES

Abstract

Developments gaining momentum each passing day in the information and
communication technology put in the internet one of the indispensable parts of the
daily life. The internet, once having been used as a communication tool, gradually
got involved in every part of the life. This caused the competition among the
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sectors to move into the electronic media. One of the most important items that
leads the businesses providing services in the web a step forward compared to
their competitors is the quality of service. The increasing prevalance of e-
commerce caused the quality of e-service to gain importance besides the
traditional service quality. In this study, the term e-commerce is focused on and
then, the data obtained by survey method from the consumers who did shopping
through websites were analysed and the e-consumers’ perception of e-service
quality was evaluated.

Keywords: E-Commerce, Service Quality, E- Service Quality
JEL Code: L81 (Information Systems)
1. GIRIS

21.ylizylla damgasmi vuran internet erisimi, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeleri de tetiklemis ve bilgi toplumu olabilmenin en etkili araci haline
gelmistir. Boylece internet kullanicilarinin sayis1 artmig ve online alisveris i¢cin de
firsatlar genislemeye devam etmistir (Tsao ve Tseng, 2011: 1007). Online
aligveris, son kullanicilarin gereksinim duyduklart mal ve hizmetleri internet
iizerinden satin almak iizere isletmelerle baglanti kurmalar1 seklinde e-ticaretin
firmadan tiiketiciye (B2C) gerceklestirilen boyutudur (Kayabas1,2010:23).
Sayilar1 gilin gegtikge artan sirketler ise sanal ortamda varliklarini stirdiirmekte ve
internet lizerinden satislar bu sirketlerin en basta gelen gelir kaynaklarindan birini
olusturmaktadir (Turan, 2011: 129). Her gecen giin hiz kazanan online aligveris
ortaminda rekabet edebilmenin ve tutunabilmenin sartlar1 elbette tiiketici
davranisina bagli olarak degismektedir. Bankalararasi Kart Merkezi (BKM)
verilerine gore 2011 yilinda yerli kredi kartlar1 ile yerli ve yabanci e-ticaret
sitelerinde 135 milyon adet ve 22 milyar lira tutarinda islem gergeklestirildigi,
2010 1ile 2011 yili e-ticaret cirosu karsilastirildiginda e-ticarette yiizde 57 artis
oldugu ortaya konmaktadir (www.hurarsiv.hurriyet.com.tr ).

1.1. Tiirkiye’de Online Ahsveris

Diinyada gelisen online aligveris, lilkemizde de internet kullanim oranmna bagli
olarak gelisme gdstermektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK) Nisan
2010-Mart 2011 Yili Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi
sonuclarmma gore 2010 yilinda %41,6 olan Tiirkiye genelinde hanelerin internet
erisim imkan1 %42,9’a yiikselmistir. Internet erisim imkani1 olan hane orani kentsel
yerlerde %51,0 iken, kirsal yerlerde %22,7 olarak belirlenmistir. Ayni
arastrmanin  diger sonuclarma gore; internet kullanan bireylerin internet

78



HUKUK ve IKTISAT ARASTIRMALARI DERGISI
Cilt 4,No1,2012 ISSN: 2146-0817 (Online)

iizerinden kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet siparisi verme ya da satin
alma oran1 %18,6’dir. Bir dnceki yi1l Internet iizerinden alisveris yapanlarin orani
ise %15°0°dir (TUIK, 2011). Kisisel kullanim amaciyla bireylerin internet
iizerinden siparis verdigi ya da satin aldig1 mal ve hizmet tiirleri ise oransal olarak

Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Siparis Verilen ya da Satin Alinan Mal ve Hizmet Tiirleri-Tiirkiye Geneli (%)

Mal ve Hizmet Tiirleri Internet Son 12 ay icerisinde internet
kullananla | iizerinden mal ve hizmet siparisi
r icinde verenler ya da satin alanlar

icinde

Film, miizik 0,9 5,2

Kitap/Dergi/Gazete (e-kitap dahil) 2,9 17,6

e-0grenme araglari(egitim siteleri, vb.) 0,4 2,5

Oyun yazilimlar1 ile yeni siirimlerinin 0,6 3,6

yiikseltilmesi

Diger bilgisayar yazilimlart ile yeni 0,4 2,4

stirtimlerinin yiikseltilmesi

Seyahat ile ilgili diger faaliyetler (seyahat 2,5 15,2

bileti, ara¢ kiralama vb.)

Sportif ve kiiltiirel faaliyetler i¢in bilet satin 1,2 7,1

alimi1 (sinema, tiyatro, konser, ma¢ vb.)

Gida maddeleri ile giinlik gereksinimler 2,9 17,3

(¢igek, kozmetik, tiitiin ve i¢cecekler de dahil)

Ev esyasi (mobilya,oyuncak,beyaz esya vb.) 3,3 19,8

Ilag 1,1 6,4

Giyim, spor malzemeleri 4,8 28,8

Bilgisayar ve diger ek donanim 1,8 10,7

Elektronik araglar (Cep telefonu, kamera, 4,6 27,8

radyo, TV, DVD oynatici, video vb.)

Telekomiinikasyon hizmetleri (TV, 0,3 1,6

genigbant abonelik hizmetleri-ADSL gibi-,

sabit veya cep telefonu abonelikleri, 6n

odemeli  telefon  kartlart  igin  para

yiiklemek/yatirmak)

Hisse senedi/finansal hizmet/Sigorta alim1 0,2 1,5

Konaklama (Otel vb. rezervasyonu) 1,2 7,3

Diger 0,4 2,6

Kaynak: TUIK-Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi-2011

2. E-HiZMET KALITESI

Internet ve teknolojinin gelismesi ile birlikte web sitesi fiziksel isletme biriminin
yerini almistir. Web sitesinin algilanan kullanigliligi ve yeni elektronik ortam,
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kurumsal imajin kayda deger bir kismini olusturmakta ve aligveris davraniglarini
etkileyebilmektedir (Al-Momani ve Mohd. Noor, 2009: 17). E-ticaret
kullaniminda en tecriibeli ve en basarili isletmeler, basar1 ve basarisizligin temel
belirleyici etkenleri arasinda sadece web sitesinin varligir ve diisiik fiyat degil,
elektronik hizmet kalitesinin de oldugunun farkina varmaya baslamislardir (Lee
ve Lin, 2005: 161).

Online miisteriler i¢in yliksek standartta e-hizmet kalitesi, internetin potansiyel
faydalarmin gerceklestirilmesinin bir aracidir. Ciinkii tiriinlerin teknik 6zelliklerini
ve fiyatlarmi online olarak karsilastirmak, geleneksel kanallar vasitasiyla
karsilagtirmaktan ¢cok daha kolaydir ve e-hizmet kalitesi miisteriler i¢cin anahtar bir
faktor haline gelmektedir (Lee ve Lin, 2005: 162-163). Online miisteriler kisisel
tercihlerine hitap eden secenekler, uygun kosullar ve duyarli hizmetler
istemektedir. Buna ek olarak, Zeithaml, sirketlerin, islem oncesinde, sonrasinda ve
esnasinda gergeklesen tiim bilgi ve durumlar dahil olmak {izere e-hizmet
kalitesine odaklanmasi gerektigini vurgulamaktadir (Zhang ve Tang, 2006: 5-6).

3. ARASTIRMA METODOLOJISI
3.1 Arastirmanin Yontemi ve Sinirlar

Arastirmani ana Kkitlesini iiniversitelerde gorevli akademik ve idari personel
olusturmaktadir. Bu cercevede Yalova Universitesi Yalova Meslek
Yiiksekokulunda gorevli toplam 52 akademik ve idari personel ile kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak anket formu araciligi ile yiiz ylize goriismeler
yapilmis ve 43 gecerli anket formu elde edilmistir. Bu nedenle 6rneklem hacmi 43
olarak kesinlesmistir. Calismada online aligveris ve e-hizmet kalitesi kavramlari
ile ilgili literatiir caligmalar1 incelendikten sonra arastirma ve analiz kisminda
Parasuraman vd. (2004) tarafindan gelistirilmis elektronik hizmet kalitesi 6l¢egi
cercevesinde olusturulan hipotez sonuglari ile tiiketicinin e-hizmet kalite algisi
degerlendirilmeye calisilmistir. Birinci boliimde, 6l¢egi olusturan soru dnermeleri
5 boyutta bes noktali likert tipi Olgek sorusu olarak yoneltilmis (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum), ikinci béliimde ise demografik sorular,
internet kullanimi, online aligveris sikligi ve aligveris yapilan web siteleri
hakkinda bilgi edinmeye yonelik sorulara yer verilmistir.

4. VERI ANALIZI
4.1. Arastirmanin Bulgulan

Arastrmanim verileri SPSS 17 (Statistical Package for the Social Sciences)
programinda analiz edilmistir. Arastirmadan elde edilen verilerin normal dagilima
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uygun olduklar1 analiz sonucu goriilmiis olup, kullanilan 6rnegin gecerlilik ve
giivenilirlik analizi sonras1 Cronbach Alfa degeri 0,891°dir. Tablo 2 katilimcilarin
demografik 6zelliklerini gostermektedir. Arastirmaya katilanlarin %67,4’1 erkek,
%32,6’s1 ise kadindwr. Katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimi; 21-30 yas
grubu, katilanlarin %48,9’ini, 31-40 yas grubu, %39,5’ini, 41-50 yas grubu,
%9,3’1inii ve 51-60 yas grubu 2,3’iini olusturmaktadir. Katilimcilarin ¢ogu 21-30
yas grubundadir. Egitim diizeyi acisindan anketi cevaplayanlarin %2,3’1 lise,
%11,6’s1 0n lisans, %23,31 lisans ve %62,8’1 lisanstistii mezunudur.

Tablo 2: Demografik Ozellikler ve internet Kullanim {le ilgili Bilgiler

CINSIYET f % Giinliik Internet Kullanma Siiresi f %
Kadin 14 32,6 | Giinde 1 saatten az 6 14,0
Erkek 29 67,4 1-2 saat arasi 12 27,9
2 saatten fazla 25 58,1
YAS f %
21-30 21 48,9 | Ahsveris Amach Giinliik internet f %
Kullanma Siiresi
31-40 17 39,5 Giinde 1 saatten az 39 90,7
41-50 4 9,3 1-2 saat arasi 3 7,0
51-60 1 2,3 2 saatten fazla 1 2,3
EGITIM f %
IIkogretim 0 0,0 Giin Icerisinde Alisveris Sitesi f %
Ziyaret Sikhig
Lise 1 2,3 Giinde 1 kez 35 81,4
Onlisans 5 11,6 | Giinde 2-4 kez 8 | 186
Lisans 10 23,3 Giinde 5 kezden fazla 0 0,0
Lisansiistii 27 62,8
Son 6 Aydaki Online Ahgveris Sikhg1 | f %
GELIR f % Hic 5 11,6
1001-1500 TL 3 7,0 1-9 kez 63 83,7
1501-2000 TL 21 48,8 10-19 kez 1 2,3
2001 TL ve iistii 19 442 20-29 kez 1 2,3
30 kez ve tizeri 0 0,0

Internet kullanimu ile ilgili dzellikler agisindan yine Tablo 3’de belirtilen sekilde,
katilimcilarin giinliik internet kullanimi1 agisindan %58,1°1 giin icerisinde 2 saatten
fazla internet kullanmaktadir. %27,9’u 1-2 saat arasi, %14,0’0 de bir saatten az
siireyle internet kullandiklarmi belirtmistir. Giin igerisinde aligveris amacgl
internet kullanim stireleri degerlendirildiginde ise %90,7’sinin 1 saatten az,
%7,0’sinin 1-2 saat arasi, %2,3’niin de 2 saatten fazla siireyle aligveris amach
internet kullandig1 goriilmektedir. Katilimcilarin %81,4’0 giinde bir kez, %18,6’s1
2-4 kez aras1 giin icerisinde aligveris sitelerini ziyaret ettiklerini belirtmistir. Son
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alt1 aydaki online aligveris siklig1 agisindan %11,6’smin hi¢ aligveris yapmadigi,
%83,7’sinin 1-9 kez arasi, %2,3’tntin 10-19 kez ve %2,3’linlin de 20-29 kez arasi
alisveris yaptig1 goriilmektedir. Katilimcilarin online aligverislerde en sik tercih
ettikleri {Uriinlerin teknoloji Uriinleri oldugu goriilmektedir. Teknoloji iirtinlerini
sirasiyla saat/gozliik/aksesuar, oyuncak, giyim, elektronik iiriinler, kitap-kirtasiye
ve ofis triinleri, kozmetik/saglik/bakim {iriinleri, beyaz esya ve mutfak iiriinleri ve
seyahat ile ilgili Tiriin ve hizmetler izlemektedir.

4.2. Toplanan Verilerin Modele Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Calismada kullanilan 6lgegin gdsterdigi faktor yapismin orijinal olgegin faktor
yapist ile uyum saglayip saglamadigini ortaya koymak i¢in Olge§in orijinal
yapisina AMOS 20 yapisal esitlik modellemesi programi ile dogrulayici faktor
analizi uygulanmistir.

Dogrulayict Faktor Analizi arastirmacinin kurami dogrultusunda gelistirdigi bir
hipotezi test etmeye yonelik incelemelerde kullamilan analiz olarak tanimlanir.
ve p degerleri incelenerek kurulan modelin anlamli olup olmadig: incelenebilir
ancak, x* degeri 6rneklem biyiikliigiinden ¢ok fazla etkilenen bir degerdir ve
yaniltic1 olabilir. Bunun i¢in uyum indekslerini de incelemek dogru olacaktir.
Toplanan verilerin sinanmaya calisilan modele uyumunun derecesini belirlemek
icin cesitli uyum istatistikleri bulunmaktadir. Iyilik Uyum Indeksi (Goodness Of
Fit Index-GFI): 0 ile 1 degerleri arasinda degismektedir. 0.90 ve iizeri 1yl uyum
olarak kabul edilir. 0.85’1n istiindeki degerler ise kabul edilebilir degerler olarak
da goriilir ve &rneklem biiyiikliigiinden etkilenir. Diizeltilmis Uyum lyiligi
Indeksi (AdjustmentGoodness Of Fit Index-AGFI), drneklem genisligi dikkate
almarak diizeltilmis GFI degeridir. 0 ile 1 degerleri arasinda deger almaktadir.
0.90 ve tizeri iyi uyum olarak kabul edilir. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii
(RootMeanSquareError of Approximation-RMSEA) ve Ortalama Hatalarin
Karekokii (RootMeanSquareResidual-RMR): 0 ile 1 degerleri arasinda degisir.
GFI ve AGFI'nin tersine “0” yakin degerler vermesi istenir (Tathdil, 2010).

Olgegin orijinal yapis1 dogrulayici faktdr analizi ile incelenmis ve sonuglar Tablo
3'de 6zetlenmistir.

Tablo 3: Ol¢egin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

Olcek AX? sd AX’sd | RMSEA | RMR | CFI | GFI | AGFI
(E-S-QUAL) | 218,634" [ 161 | 1,358 0,09 0,39 0,88 [ 0,70 | 0,61
*p<,00
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Tablo 3 incelendiginde 6lgegin orijinal yapisinin
tam olarak dogrulanmadig1 goriilmektedir. Ancak,
v’, x2/sd, RMSEA ve RMR degerleri 6lcegin bu
arastrma grubunda elde edilen yapisinin kabul
edilebilir bir uyum gosterdigini desteklemektedir.
Orneklem sayismin goreceli azligi ve c¢alisma
kapsamiin sinirlilig1 ¢ergevesinde verinin modele
uydugunu soylemek yanlis olmayacaktir. Ayrica
ornekleme ait veri setine agiklayici faktor analizi
uygulanarak  Orneklem  sayisinin  goreceli
azhigindan kaynaklanabilecek her hangi bir
sapmanin ¢apraz gecerliligi test edilmistir.
Aciklayict faktor analizine ait degerler Tablo 4’de
yer almaktadir.

Tablo 4: Varimaks Dondiirme Sonrasinda Maddelere Ait Faktor Yiikleri

Faktorler
Madde No | Faktorl Faktor2 | Faktor3 Faktor4
s15 ,838 ,263 ,092 ,198
sl4 ,832 ,152 ,138 ,385
s16 ,820 ,048 ,000 ,152
s13 ,811 ,153 ,016 ,297
s5 111 ,761 117 ,141
s6 ,067 ,724 ,180 111
sl ,352 ,710 -,001 -,208
s7 -,004 ,700 -,199 ,250
s4 ,282 ,686 ,069 ,219
s2 ,039 ,683 ,137 ,252
s12 -,006 -,105 ,876 ,024
sll ,043 ,185 ,873 -,008
s10 ,052 ,122 ,838 ,182
s9 ,062 ,074 ,725 -,080
s17 ,091 ,298 ,129 ,819
s19 ,467 ,144 -,092 ,784
s20 ,331 ,133 ,078 ,726
S18 415 ,196 -,062 ,721
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Aciklayict faktor analizi uygulandigi takdirde sonuglar (KMO=0,658; Bartlett’s
Test of Sphericityy’= 497,968; p= 0.00), veri grubunun faktor analizine uygun
oldugunu gostermistir. Diisiik ortak varyansa sahip olan degiskenler (0,50’nin
altinda) analiz disinda birakilmistir. Analiz sonucunda olusan dort faktor
tarafindan agiklanan varyans 9%70,532°dir. Temel bilesenler (principal
components) analizi ve varimax dondiirme yontemi ile elde edilen faktor yapisi
Tablo 4'de gosterilmistir.

Dogrulayict faktér analizindeki gibi smirlandirilmadigr halde ifadeler ilgili
olduklar1 faktorlere yiliklenmistir. Sonu¢ olarak yapilan tiim giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri genel olarak verinin modele uyumlu oldugunu gostermektedir.
Calismada yer alan smirli kapsam ve kiiclik dlcekteki bir 6rnekleme uygulanan
analizler birbirleriyle tutarli oldugu gibi Parasuraman vd.’nin (2004) Onerdigi
elektronik hizmet kalitesi modeli ile tutarli oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Calisma kapsaminda asagidaki hipotezler olusturulmus ve degiskenler normal
dagilim gosterdigi i¢in parametrik testler kullanilmistir.

e Demografik  Ozellikler Aqasindan  E-Hizmet Kalitesi  Algisi
Degerlendirmesi

Katilimcilarin  e-hizmet kalitesi algisinin cinsiyetlerine goére fark gosterip
gostermedigini test etmek amaciyla bagimsiz iki 6rnek i¢in t testi uygulanmustir.
Analiz sonucunda varyanslarm homojenligi varsayimmin saglandigi goriilmiis
olup (p=0,08>0,05), t testi anlamlilik diizeyi p=0,104>0,05 elde edilmistir. Analiz
sonucuna gore Orneklem grubu agisindan e-hizmet algisnin cinsiyetlere gore
istatistiksel agidan anlamli bir fark gostermedigi ifade edilebilir.

Katilimcilarin e-hizmet kalitesi algisinin yaslarina, egitim diizeylerine ve aylik
gelir diizeylerine gore fark gosterip gostermedigini test etmek amaciyla tek yonlii
varyans analizi (One Way Anova) uygulanmistir. Analiz sonucunda varyanslarin
homojenligi varsayimmin saglandigir goriilmiis olup yas icin (p=0,104>0,05),
anlamhilik diizeyi p=0,851>0,05, egitim diizeyi i¢in (p=0,508>0,05), anlamlilik
diizeyi p=0,973>0,05 ve aylik gelir diizeyi i¢in ise (p=0,469>0,05), anlamlilik
diizeyi p=0,790>0,05 elde edilmistir. Analiz sonucuna gore Orneklem grubu
acisindan e-hizmet algisinin yasa, egitim diizeyine ve aylik gelir diizeyine gore
istatistiksel agidan anlamli bir fark gostermedigi ifade edilebilir.
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e Son Alt1i Aydaki Online Ahsveris Sikhig1 Acisindan E-Hizmet Kalitesi
Algis1 Degerlendirmesi

Ho:Katilimcilarin online aligverislerde e-hizmet kalitesi algist son alt1 aydaki
online aligveris sikligina gore anlamli bir farklilik gdstermez.

H;:Katilimcilarin online aligverislerde e-hizmet kalitesi algis1 son alt1 aydaki
online aligveris sikligma gore gore anlaml bir farklilik gosterir.

Katilimcilarin e-hizmet kalitesi algisinin son alt1 aydaki online aligveris sikligma
gore fark gosterip gostermedigini test etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi
(One Way Anova) uygulanmistir. Analiz sonucunda varyanslarin homojenligi
varsayimimin saglandigr goriilmiis olup (p=0,391>0,05), anlamhilik diizeyi
p=0,006<0,05 elde edilmistir. Analiz sonucuna goére Hy hipotezi reddedilerek
orneklem grubu acisindan e-hizmet algisinin son alt1 aydaki online aligveris
sikligina gore istatistiksel agcidan anlamli bir fark gosterdigi ifade edilebilir. Bu
farkliliga gore son alt1 ay igerinde hi¢ online aligveris yapmayanlara gore 1-9 kez
aras1 aligveris yapanlarin online aligverislerde e-hizmet kalitesi algisinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir.

SONUC ve ONERILER

Calismada ayn1 kurum icerisinde ¢aligan farkli egitim diizeyi ve farkli demografik
ozelliklerdeki O0rneklem grubunun internet lizerinden aligveris deneyimleri ile
ilgili olarak Parasuraman vd (2004) tarafindan uygulanan Olcegin gecerliligi
arastirilmis ve dogrulayici faktor analizi ile kabul edilebilir bir uyum gézlenmistir.
Aciklayict faktor analizi ile de degiskenlerin belirlenen dort faktor altina
distiikleri saptanmustir. Yapilan karsilastirma analizleri sonucunda da aligveris
sikliginim e-hizmet kalitesi algisini yiikselttigi goriilmektedir. Orneklem grubunun
egitim ve yas diizeylerinin birbirine yakin olmasi durumunda e-hizmet kalitesi
algismin farklilik gdstermedigini, genelleme yapilirsa birbirine yakin 6zellikler
gosteren 0rneklem gruplar1 i¢in dlgegin dogrulandigini, bu 6lgek gergevesinde e-
hizmet kalite algisinin biiylik farkhiliklar gostermedigini sdylemek miimkiindiir.
Demografik degerlerden de anlasilacagi lizere online aligverislerde en sik alinan
iirlin cinsi ise teknoloji tirtinleri ve kitap ile kisisel iirtinler olan giyim, aksesuar
vb. driinlerdir. Katilimcilarin siklikla kullandigi online aligveris siteleri ise
yogunlukla tercih edilme durumlarina gore asagida siralandigi sekilde ve tercih
edilen tirlinleri dogrular niteliktedir.

* www.hepsiburada.com * www.gittigidiyor.com

* www.sahibinden.com * www kitapyurdu.com
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Arastirmanin bu bulgular1 degerlendirilirken dikkate alinmasi gereken bazi kisitlar
s0z konusudur. Elde edilen bulgular arastirmanin 6rneklemi ile smirli kalmistir.
Bu nedenle bu bulgularin tiim tiiketicileri kapsayacak sekilde genellestirilebilecegi
s0ylenemez. Sonuclari genellestirilebilmesi ve kabul gorebilmesi i¢in daha fazla
sayida orneklem iizerinde calisma yapilmasi gereklidir.

Calismada kullanilan 6lgekle ilgili olarak daha biiyiik bir 6rneklem grubu ve daha
genis kapsamda ve farkli yonlerden, 6zellikle sadakat algist ve e-hizmet kalite
algisinin karsilastirilmasi yoniinde calismalar yapilabilir.
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