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Oz: Internet ve akilli telefon kullammindaki artis e-ticaret mobil
uygulamalarinin lilkemizde giderek daha yaygin hale gelmesini saglamistir. E-
ticaret mobil uygulamalarinin sayisi e-ticaret mobil uygulamalar1 yoluyla
yapilan satiglardaki hizli bilyiimeyle dogru orantili olarak biiyiik bir artis
gostermektedir. Bu sektérde yasanan kiyasiya rekabet nedeniyle, giiniimiizde e-
ticaret mobil uygulamalart sunan isletmeler misterilerine gosterdikleri
yaklasimda farklilk  olusturma cabasi icerisindedirler. Isletmelerin bu
amagclarmi gergeklestirebilecekleri en iyi yol miisterilerine sunduklar1 hizmet
kalitesinin artirilmasidir.

Bu ¢aligmada e-ticaret mobil uygulamalarma sahip isletmelerin sunduklari
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi ile demografik
degiskenlerin hizmet kalitesi boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti algilamalarinda
farklilik olusturup olusturmadigr incelenmistir. Caligmada 415 katilimcidan
toplanan veriler ve arastirma hipotezleri SPSS ve LISREL paket programlari
kullanilarak faktor analizi t-testi, ANOVA testi, giivenilirlik analizi ve yapisal
esitlik modeli ile test edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar1 somut 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve duyarlilik olarak tespit edilmistir. Hizmet
kalitesinin tiim boyutlarmin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu, giiven
ve duyarlilik boyutlarinin memnuniyette 6ncelik tasidig1 goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Lojistik Yonetimi, Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, E-Ticaret Mobil Uygulamalari, E-Ticaret.

RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY PRESENTED IN
E-COMMERCE MOBILE APPLICATIONS AND CUSTOMER
SATISFACTION IN LOGISTIC MANAGEMENT

Abstract: The increase in the use of the Internet and smart phones has made
the e-commerce mobile applications more widespread in our country. The
number of e-commerce mobile applications is increasing rapidly proportionally
to the rapid growth of shopping made via e-commerce mobile applications.
Owing to the competition in this sector, today the companies that present e-
commerce mobile applications are trying to differentiate the way they approach
customers. The best way that the companies can achieve this goal is to improve
the service quality they present their customers.

In this study, service quality that presented by e-commerce mobile
application companies and its impact on satisfaction and whether the
demographic features effects to service quality and customer satisfaction were
examined through a research. Research hypotheses and the data provided from
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415 participants are tested with factor analyze, t-test, ANOVA, reliability test
and structural equation model through SPSS and LISREL software. Service
quality perceptions were measured in five factors which are tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy. The study suggests that
dimensions of service quality has an impact on customer satisfaction. Besides it
is also understood that assurance and empathy dimensions have a priority in
customers’ satisfaction.

Keywords: Logistics, Logistics Managament, Service Quality, Customer
Satisfaction, E-Commerce Mobile Applications, E-Commerce.

L. Giris

Internet ve akilli telefon kullaniminin artmasi, e-ticaret mobil
uygulamalar1 yoluyla yapilan aligveris miktarinin artmasi sonucunu beraberinde
getirmigstir. E-ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar da artik her alanda
goriilen rekabet olgusunun bir pargasi olarak sunduklari hizmet kalitesini
artirarak miisterileri nezdinde farklilik olusturma gayreti igerisine girmislerdir.
Bu nedenle firmalar, e-ticaret mobil uygulamalarini daha i¢ agic1 ve gekici bir
goriinlime doniistiirme, siparis kalitesini artirma, teslimatlar1 ve iade/degisim
islemlerini kisa slirede ve zamaninda yerine getirme, miisterilerin 06zel
ihtiyaglarini anlama, miisterilerle siirekli iletisim halinde bulunma, misterilerin
aligverislerini gilivenli bir sistem vasitastyla yapmalarini saglama gibi alanlarda
yogun ¢aba gostermektedirler.

Bugiline kadar e-ticaret mobil uygulamalara sahip isletmelerin
miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesine yonelik olarak yapilan ¢aligmalarin
sayisinin az olusu ve e-ticaret mobil uygulamalar1 vasitasiyla yapilan
aligveriglerin yeni bir trend haline gelmesi bu c¢alismanin ilham kaynagin
olusturmaktadir.

1I. Hizmet ve Kalite Kavramlari1 ve Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet, “soyut olan yani dokunamadigimiz, miisteri ile hizmet
personeli arasindaki iligkiyle olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak
sunulan faaliyet ya da faaliyet serisidir” (Gronroos, 1990: 27).

Kalite ise Kotler (1997: 55) tarafindan, {irlin veya hizmetin sdz verilen
ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetleri ile ilgili biitiin o6zellikleridir, seklinde
tanimlamaktadir.

Hizmet Kkalitesi ise, beklenen hizmet ve algilanan hizmetin
karsilagtirilmasidir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri beklentilerinin
karsilayip/karsilayamadiginin bir 6l¢iistidiir (Parasuraman vd., 1985: 42).

Hizmet kalitesi ve boyutlara iliskin birgok arastirmaci tarafindan
caligsma yapilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan ¢alisma
sonucunda 1988 ve 1991 yillarinda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL
ad1 verilen bir Ol¢ek gelistirilmistir. 97 birimden olusan 6lgek, 10 boyut
igerisinde ele alinmig, bu boyutlardan c¢alismaya konu olan ve faktor analizi
sonucunda elde edilen 5 boyut asagida agiklanmistir (Parasuraman vd., 1985: 47).
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Giivenilirlik: S6z verilen performansin tutturulmasi, igletmenin hizmeti
ilk anda dogru yapmasi ve isletmenin soziinlii tutmasidir. Miisterilere verilen
sozlerin blyukliigli kadar verilen sozlerin tutulmama orami da Onemli bir
konudur.

Heveslilik-Karsilik vermek :  Isletmenin hizmeti sunmaya istekli ve
gonilli olmasidir.

Guven: Miusterilere verilen hizmetin risk, tehlike ve silipheden
arindirilmis olmas1 ve misteri bilgilerinin kimseyle paylasilmamasimi igerir.
Misterilerin fiziksel, parasal giivenliginin ve &zel bilgilerinin teminat altina
alinmasini igerir.

Miisteriyi Bilmek ve Anlamak/Duyarlilik: Miisteriyi ve miisterilerin
gereksinimlerini anlamak i¢in gayret gostermektir.

Fiziksel Varliklar/Somut Ozellikler: Hizmetin fiziksel boyutlarim
kapsar. Hizmet sistemlerinin 6zellikle miisterinin kullandigr ve/veya hizmet
alimi sirasinda fark ettigi fiziksel unsurlar miisteriler i¢in en 6nemli unsurlardir.

II1. Miisteri Memnuniyeti
Tirk Dil Kurumu'nun yapti§i tanima goére miisteri memnuniyeti;
genellikle anket yoluyla belirlenen, satin aliman mal veya hizmetin miisteri

beklentilerini karsilama derecesidir. (http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&
view=bts&kategoril=veritbn&kelimesec=234481, Erisim Tarihi: 07 May1s 2015).

Jaiswal (Jaiswal, 2008: 405) miisteri memnuniyetini sunulan hizmetin,
miisterinin ihtiya¢ ve beklentisini karsilamasina dair yaptigi bir degerlendirme
olarak ifade etmektedir.

Yapilan literatiir arastirmasinda hizmetten beklenen kalite ve algilanan
kalite, sunulan hizmete iliskin performans degerlendirmesi, hizmete doniik fiyat
beklentisi, miisterinin ruhsal durumu, miisterilerin tanidiklarmin tecriibeleri,
sosyal etkilesim ve diger siibjektif faktorlerin miisteri memnuniyetinde dnemli
rol oynadiklar1 goriilmektedir. (Nakiboglu, 2008, s.71).

A. Miisteri Memnuniyetinin Isletmelere Faydalar

Kiiresellesen diinyada isletmelerin rakipleri karsisinda var olabilmeleri
deger yaratmakla 6zdeslesmistir. Miisteri degerine ve memnuniyetine katkida
bulunan yonetimsel stratejiler, mevcut endiistri modeline tiim paydagslara
yonelik zenginlikler katarak tekrar degerlendirme giicline ve becerisine sahip
olmaktadir (Pirtini, 2010: 1).

> Miisteri memnuniyeti igletmeler i¢in ¢ok 6nemli bir konudur.
Memnun olmus miisterilerde o isletmeye karsi bir sadakat olugur. Bu da daha
iyi bir igletme performansi olusturur (Gronholdt vd., 2000: 509).

> Miisteri memnuniyetinin sadakatin diginda isletmeye olan diger
katkilar1 ise; Tatmin olmus miisteri o isletmenin diger iiriinlerinden de olmak
lizere daha fazla iiriin satin almasi, Miisterinin isletmenin {iriinleri hakkinda
olumlu diisiincelere sahip oldugundan isletmenin imajina pozitif katkida
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bulunmas1 ve miisterinin diger rakip isletmelerin iiriinlerine daha az ilgi
gosterir. (Baytekin, 2005, ss.43-44):

>
B. Miisteri Memnuniyeti-Hizmet Kalitesi Iliskisi

Bazi arastirmacilar tarafindan miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesini
doguracag1 sdylenmis ise de, genelde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
icin ana etkenlerden biri olarak kabul edildigi gorilmiistiir. Oliver (1997) ile
Taylor ve Baker (1994) hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin birbirinden
farkli kavramlar oldugunu, ancak memnuniyet ile hizmet kalitesi arasinda
onemli oranda bir iligki oldugunu ifade etmislerdir.

Miisterileriyle iletisim halinde olan isletmeler, mesajlarini uygun ve

etkin bir seviyede belirli bir kiiltiirel, fiziksel ve iligkisel ¢evrede sunmaktadirlar
(Karadeniz, 2010, s.14).

Isletmeler, miisteri ~memnuniyetinin  dl¢limii  sirasinda  farklh
uygulamalar kullanmaktadir. Miisteri memnuniyetinde en ¢ok kullanilan
yontemler sunlardir; Fokus grup goriigmeleri, Danigma panelleri, Kritik olay
teknigi, Misteri iliskileri anketi, Kiyaslama/Benchmarking, Dengeli skor karti
(Balanced scorecard). (Odabasi, 2010, ss.149-152).

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti Ol¢imleri farkli amaclara
hizmet eder. Kisa donemli iglemlerde miisteri memnuniyeti dlgiiliirken, uzun

donemli islemlerde hizmet kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir (Douglas ve Bateson, 1997,
5.298).

IV. Arastirma Metodolojisi

Aragtirmanin amac1 e-ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar
tarafindan sunulan “lojistik hizmet kalitesi” ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkiyi farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilar {izerinden incelemektir.

Aragtirmaya konu olan ana kiitle, Istanbul ilinde 18 yas ve iizeri halktan
rastgele secilen 415 kisiyi kapsamaktadir. Toplam 415 katilimciya yiiz yiize
anket uygulamasi yapilmis ve arastirma kapsaminda degerlendirilmeye tabi
tutulmustur.

Aragtirma anketi {i¢ bolimden olugsmakta olup ilk bolimde
katilimeilarin demografik ozelliklerine iliskin sorular bulunmaktadir. Ikinci
bolimde Parasuraman ve digerleri (Parasuraman vd., 1988, s.12-40) tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesine dair 22 soru 5°1i likert tipi dlgek sorusu olarak
yoneltilmistir (1=Kesinlikle Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum). Son
boliimde ise 5’11 likert 6lgeginin kullanildigr miisteri memnuniyetine yonelik 4
soru bulunmaktadir (Durmus vd. 2011 ss. 13-15).

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL
yonteminde algilanan hizmet kalitesi bes boyuttan olusmaktadir (Parasuraman vd.,
1988, s5.12-40).
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Algilanan Hizmet Kalitesi
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Sekil 1: E-Ticaret Mobil Uygulamalari Kullanicilarinin Hizmet Algisi ve Memnuniyeti
(Arastirma Modeli)
A. Verilerin Analiz Edilmesi
Analizleri hazirlamak iizere anket uygulamasi sonucunda toplanan
veriler %95 giiven diizeyinde SPSS ve LISREL istatistik paket programinda
analiz edilmistir.

B. Demografik Ozellikler )
Arastirma sonuglarindan elde edilen “Demografik Ozellikler” Tablo
1’de gosterilmistir.

Tablo 1 Demografik Ozellikler
F

CINSIYET %
Kadin 179 43,1
Erkek 236 56,9
Toplam 415 100

MEDENI DURUM
Bekar 195 47
Evli 220 53
Toplam 415 100

YAS
18-24 126 30,4

25-30 112 27

31-36 90 21,7

37-44 28 6,7

45-55 35 8,4

>56 24 5,8

Toplam 415 100

EGITiM DURUMU

Tlkokul 26 6,3

Lise 129 31,1

Onlisans 38 9.2

Lisans 170 41

Lisansiistii 52 12,5

Toplam 415 100

MESLEK

Kamu sektorii 195 47

Ozel sektor 153 36,9

Ogrenci 21 5,1
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MESLEK F %

Emekli 35 8,4
Calismayan 11 2,7
Toplam 415 100
AYLIK GELIR (TL)

<1000 TL 26 6,3

1001-2000 TL 108 26

2001-3000 TL 100 24,1
3001-4000 TL 121 29,2
4001-5000 TL 32 7,7

>5001 28 6,7

Toplam 415 100

C. Genel Bulgular

Katilimeilarin ~ Algilanan Hizmet Kalitesine verdikleri cevaplarin
ortalamalar1 Tablo 2’de sunulmus olup genel olarak bakildiginda en biiyiik
ortalamaya “E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢alisanlar
miisterilerine kars1 anlayishidirlar” ve “E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip
firmalarin sunduklar1 mobil uygulamalar misterilerin 6zel ihtiyaglarina gore
kisisellestirilebilir.” ifadelerine ait oldugu, en diisiik ortalamanin ise, “E-Ticaret
mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini
anlar ve takip ederler.” ifadesine ait oldugu goriilmektedir.

Tablo 2 Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Sorularina Verdikleri
Cevaplarin Ortalamalart

ALGILANAN HiZMET KALITESI ALGISI Min | Max ort. St.
(Mean) Sapma
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin mobil uygulamalarinin
P o . 1 5 3,88 1,171
goriiniimleri/dizayni i¢ agici ve anlagilirdir.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin mobil uygulamalar1 gérsel
o 1 5 4,04 1,159
olarak ¢ekicidir.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢alisanlari kibar ve
- . 1 5 4,03 1,151
anlagilir/hos bir iisluba sahiptir.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin uygulamalar kullanicilarin ) 5 403 1.149
sahip oldugu farkli boyut ve modeldeki telefonlara uygundur. > >
E"—Tlcarct mobil uygulamalarina sahip firmalar hizmet konusunda verdikleri ) 5 3.60 1,056
sozde dururlar.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar misterileri bir sikintiyla
. . P 1 5 3,64 1,072
karsilagtiklarinda bunu ¢ézmek igin gerekli ilgiyi gosterir.
E—Tlcarct Fr%obll uygulamalarina sahip firmalar hizmetlerini en seri sekilde 1 5 373 1,070
yerine getirirler.
E-Ticaret mqbll uygglamalarlna sahip firmalar hizmetleri s6z verdikleri ) 5 3.68 1,084
zamanda yerine getirirler.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar siparis gonderiminde hata ) 5 3.62 1,157
yapmazlar.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar misterilere hizmetin ne
. AT 1 5 3,68 1,184
zaman yerine getirilecegini sylerler.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilerine hizli hizmet ) 5 375 1,204
sunarlar.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar her zaman miisterilere | 5 3.63 1.235
yardimet olurlar.
E-T}c?ret rAnob‘llA uygulamalarina sahip firmalar miisterileri ile 7/24 iletisim 1 5 3.67 1203
igerisine girebilirler.
E'-'Tlca}rf::t mobll uygulamalarina sahip firmalarin mobil uygulama sistemleri ! 5 457 698
giivenilirdir.
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ALGILANAN HiZMET KALITESI ALGISI Min Max Ort. St.
(Mean) Sapma
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilerine giiven verir. 1 5 4,54 ,693
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢alisanlar: miisterilerine
1 5 4,58 701
kars1 anlayighdirlar.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢aliganlar: miisterinin
. S 1 5 4,53 /744
sorularini yanitlayacak liyakatte degildir.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin sunduklar1 mobil
L oo P [ 3 5 4,58 572
uygulamalar miisterilerin 6zel ihtiyaglarina gore kisisellestirilebilir.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar tim miisterilerine yeterli vakit 3 5 457 572
ayrirlar.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilerinin 6zel ilgi 3 5 455 580
alanlarina yonelik SMS, E-Mail bilgilendirmesi yaparlar. > >
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar misterilerinin iyiligi igin 6zel
P 3 5 4,57 ,573
¢aba gosterirler.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel
o . 1 5 3,57 1,481
ihtiyaglarini anlar ve takip ederler.

Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti sorularina verdikleri cevaplara
iligkin istatistiki veriler ise agagida sunulmustur.

Tablo 3 Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti Sorularina Verdikleri Cevaplarin
Ortalamalan

Ort. St.

MUSTERI MEMNUNIYETI Min Max (Mean) Sapma

E-ticaret mobil uygulamalarma sahip firmalar her zaman beklentilerimi

fazlasiyla karsilamaktadir. 1 5 4,13 0,945
Genel olarak e-ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin hizmet

kalitesinden memnunum. 1 5 4,22 0,917
E-ticaret mobil uygulamalarini tanidiklarima tavsiye edecegim. 1 5 4,13 0,937

E-ticaret mobil uygulamalariyla gelecekte de {riin satin  almayi
diisiiniiyorum. 1 5 4,24 0,889

C. Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonuclar

Arastirmanin istatiksel i¢ tutarliligi Cronbach’s Alpha katsayisi
kullanilarak hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,921 ve 0,962
olarak bulunmasi, aragtirma sorularinin yiiksek bir i¢ tutarliligi sahip oldugunu
gostermektedir.

Yapilan faktér analizi sonucu KMO degerinin 0,910 olmasi
degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun miikemmel seviyede oldugunu
gostermektedir. Ayrica Barlett testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden az
ise degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski vardir
demektir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett
kiiresellik test sonuglar1 anlamli oldugundan veri seti faktér analizine uygun
bulunmustur (KMO0=0,910, y*Barlett Test (91)= 11298,273 ve p=0,000).
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Tablo 4 Faktor Analizi Sonu¢ Tablosu

< x
< »Bb Fak.
:§ Soru ifadeleri : Acik. Giiv.
= o,
g I'-CT: (%)
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarm mobil uygulamalarinin 841
= goriiniimleri/dizayni i¢ agic1 ve anlagilirdir. i
2| E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin mobil uygulamalar 887
3| gorsel olarak gekicidir. >
:5 E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin galiganlar1 kibar ve 399 16,446 | 0,94
5| anlagilir/hos bir {isluba sahiptir. ’
g E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin uygulamalari
A kullanicilarin sahip oldugu farkli boyut ve modeldeki telefonlara ,867
uygundur.
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar hizmet konusunda 365
verdikleri sdzde dururlar. i
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisteriler bir sikintryla
= . . R A 892
= karsilastiklarinda bunu ¢6zmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir. ’
= E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar hizmetlerini en seri sekilde
§ yerine getirirler. e b ’ 835 | 20,511 | 0,95
5 E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar hizmetleri s6z verdikleri 359
zamanda yerine getirirler. ’
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar siparig gonderiminde hata 364
yapmazlar. i
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilere hizmetin ne 44
zaman yerine getirilecegini soylerler. ’
= E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilere hizl hizmet 837
=| sunarlar. i
% E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar her zaman miisterilere 388 16,238 1 0.95
=T| yardimci olurlar. i
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterileri ile 7/24 iletisim 363
icerisine girebilirler. i
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin mobil uygulama 925
sistemleri giivenilirdir. ’
g| E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilere giiven verir. 919
2| E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarin ¢aliganlar miigterilere 915 17,183 | 0,96
O kars1 anlayishidirlar. i
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarmn ¢alisanlar: miisterinin 890
sorularini yanitlayacak liyakatte degildir. i
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalarm sunduklart mobil 951
uygulamalar miisterilerin 6zel ihtiyaclarina gére kisisellestirilebilir. ’
2 E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar tiim miisterilerine yeterli 946
£ vakit ayirirlar. ’ 18321 | 0.08
E E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar miisterilerinin 6zel ilgi 944 ’ ’
A alanlarina yonelik SMS, E-Mail bilgilendirmesi yaparlar. ’
E-Ticaret mobil uygulamalarina sahip firmalar misterilerinin iyiligi igin 949

0zel caba gosterirler.

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen degiskenler “somut

ozellikler”, “glivenilirlik”, “heveslilik”, “gliven” ve “duyarlilik” olarak olustugu
gOriilmiustir.
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E. Fark Testi Sonuclar

Faktor analizi sonuglarindan elde edilen hizmet kalitesi boyutlari ile
memnuniyet degiskeninin demografik Ozelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigi Bagimsiz Grup T-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi
kullanilarak test edilmistir.

Bagimsiz gruplar T-Testleri sonucunda, katilimcilarin cinsiyetlerine
gore hizmet kalitesi algilarinda bir fark olmadigi medeni durumlarina gore ise
“memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir.
Detaylar asagida agiklanmustir.

Cinsiyet ile Somut ozellikler

HOA1: Kadin ve erkeklerin, “Somut o&zellikler” agisindan algilan
arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1A1l: Kadn ve erkeklerin, “Somut 06zellikler” agisindan algilar
arasinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,592>0,05 oldugu icin sifir
hipotezi kabul edilir, alternatif hipotez reddedilir. Yani kadin ve erkeklerin,
“Somut 6zellikler” acisindan algilar arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 5 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglari (Cinsiyet ile Somut ozellikler)

Cinsiyet N Ort. Std. Sap. | p degeri
Somut o6zellikler | Erkek 236 3,971 1,070 0.592
Kadm 179 4,027 |1,060 ’

Cinsiyet ile Giivenilirlik

HOA2: Kadm ve erkeklerin, “Giivenilirlik” acisindan algilar arasinda
anlaml bir fark yoktur.

H1A2: Kadin ve erkeklerin, “Giivenilirlik” agisindan algilar1 arasinda
anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,235>0,05 oldugu igin sifir
hipotezi kabul edilir, alternatif hipotez reddedilir. Yani kadin ve
erkeklerin, “Gtlivenilirlik” agisindan algilar1 arasinda anlamli bir fark

yoktur.
Tablo 6 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Cinsiyet ile Giivenilirlik)
Cinsiyet N Ort. | Std. Sap. |p degeri
Giivenilirlik Erkek 236 3,704 |1,004 0235
Kadin 179 3,585 |1,008 ’

Cinsiyet ile Heveslilik

HOA3: Kadin ve erkeklerin, “Heveslilik” ag¢isindan algilar1 arasinda
anlaml bir fark yoktur.

HI1A3: Kadin ve erkeklerin, “Heveslilik” agisindan algilar1 arasinda
anlamli bir fark vardir.
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Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,07>0,05 oldugu i¢in sifir hipotezi
kabul edilir, alternatif hipotez reddedilir. Yani kadin ve erkeklerin, “Heveslilik”

acisindan algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 7 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Cinsiyet ile Heveslilik)

Cinsiyet N Ort. | Std. Sap. |p degeri
o Erkek 236 3,768 |1,147
Heveslilik I adin 179 3,567 | 1,089 0.07

Cinsiyet ile Giiven

HOA4: Kadin ve erkeklerin, “Giiven” agisindan algilar1 arasinda anlaml
bir fark yoktur.

H1A4: Kadin ve erkeklerin, “Giiven” a¢isindan algilar1 arasinda anlaml
bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,193>0,05 oldugu igin sifir
hipotezi kabul edilir. Yani kadin ve erkeklerin, “Giliven” agisindan algilar
arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 8 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Cinsiyet ile Giiven)
Cinsiyet N Ort. | Std. Sap. |p degeri
N Erkek 236 4,593 10,645
Giiven Kadin 179 4,505 0,702 0.193

Cinsiyet ile Duyarlilik

HOAS: Kadin ve erkeklerin, “Duyarlilik” agisindan algilar1 arasinda
anlamli bir fark yoktur.

H1AS5: Kadin ve erkeklerin, “Duyarlilik” ag¢isindan algilar1 arasinda
anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,595>0,05 oldugu i¢in sifir
hipotezi kabul edilir. Yani kadi ve erkeklerin, “Duyarlilik” agisindan algilar
arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 9 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Cinsiyet ile Duyarlilik)

Cinsiyet N Ort. |Std. Sap. |p degeri
Erkek 236 4,580 |0,562
Duyarlhk R dn 179 4,550 (0,566 0,595

Cinsiyet ile Miisteri Memnuniyeti

HOA6: Kadin ve erkeklerin, “Miisteri memnuniyeti” acisindan
aralarinda anlamli bir fark yoktur.

HI1A6: Kadin ve erkeklerin, “Miisteri memnuniyeti” agisindan
aralarinda anlaml bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,095>0,05 oldugu igin sifir
hipotezi kabul edilir, alternatif hipotez reddedilir. Yani kadin ve erkeklerin,
“Miisteri memnuniyeti” agisindan algilari aralarinda anlamh bir fark yoktur.
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Tablo 10 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Cinsiyet ile Miisteri

memnuniyeti
Cinsiyet N Ort. Std. Sap. | P degeri
Miisteri Erkek 236 4,243 10,830 0.095
memnuniyeti Kadmn 179 4,096 0,923 ’

Medeni Durum ile Somut ozellikler

HOB1: Katilimcilarin medeni durumlarina goére, “Somut oOzellikler”
acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

H1B1: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Somut o&zellikler”
acisindan algilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,16>0,05 oldugu icin sifir hipotezi
kabul edilir, alternatif hipotez reddedilir.

Yani katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Somut 06zellikler”
acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

Tablo 11 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Medeni Durum ile Somut ézellikler)
Medeni Durum N Ort. Std. Sap. | p degeri

Bekar 195 4,073 10,959 0.16
Evli 220 3,927 | 1,148 ’

Medeni Durum ile Giivenilirlik

HOB2: Katilimcilarin  medeni  durumlarina gore, “Giivenilirlik”
acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

H1B2: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Giivenilirlik”
acisindan algilar1 aralarinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,775>0,05 oldugu i¢in sifir
hipotezi kabul edilir. Yani katilimcilarin medeni durumlarina gore,
“Giivenilirlik” agisindan algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Somut o6zellikler

Tablo 12 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Medeni Durum ile Giivenilirlik)
Medeni Durum N Ort. Std. Sap. | p degeri
Bekar 195 3,637 10,936 0.775
Evli 220 3,666 |1,067 ’

Medeni Durum ile Heveslilik

HOB3: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Heveslilik” acisindan
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

HI1B3: Katilimcilarm medeni durumlarma gore, “Heveslilik” agisindan
algilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,491>0,05 oldugu igin sifir
hipotezi kabul edilir. Yani katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Heveslilik”
acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

Giivenilirlik
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Tablo 13 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Medeni Durum ile Heveslilik)

Medeni Durum | N Ort. Std. Sap. | p degeri
- Bekar 195 |3,721 1,071
Heveslilik 1 77 220 [3.645 | 1,173 0,491

Medeni Durum ile Giiven

HOB4: Katilimecilarin medeni durumlaria gore, “Giiven” agisindan
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

HI1B4: Katilimecilarin medeni durumlaria gore, “Giiven” agisindan
algilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,117>0,05 oldugu igin sifir
hipotezi kabul edilir. Yani katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Giiven”
acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

Tablo 14 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglari (Medeni Durum ile Giiven)

Medeni Durum N Ort. Std. Sap. | p degeri
Giiven Bekar 195 (4,610 {0,660 0.117
Evli 220 4,506 0,677 ’

Medeni Durum ile Duyarlilik

HOBS: Katilimcilarm medeni durumlarma gore, “Duyarlilik” agisindan
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1B5: Katilimeilarin medeni durumlarina gore, “Duyarlilik” agisindan
algilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,247>0,05 oldugu i¢in sifir
hipotezi kabul edilir. Yani katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Duyarlilik”
acisindan algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 15 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglar: (Medeni Durum ile Duyarlilik)

Medeni Durum N | Ort. Std. Sap. | p degeri
Bekar 1954.601 | 0.520
Duyarhilik =0 2204.537 [0.599 0,247

Medeni Durum ile Miisteri memnuniyeti

HOB6: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Misteri memnuniyeti”
acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

HI1B6: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Miisteri memnuniyeti”
acisindan algilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Yapilan T-Testi sonucunda p degeri 0,017<0,05 oldugu igin sifir
hipotezi reddedilir, alternatif hipotez kabul edilir. Yani katilimcilarin medeni
durumlarina gore, “Miisteri memnuniyeti” acisindan algilar1 arasinda anlaml
bir fark vardir. Buna gore ortalamalara bakildiginda bekarlarin, evlilere gore
miisteri memnuniyetinin daha fazla oldugu s6ylenebilir.
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Tablo 16 Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglart (Medeni Durum ile Miisteri Memnuniyeti)

Medeni Durum N | Ort. Std. Sap. | p degeri

Miisteri Bekar 195|4,288 |0,687 0.017
Memnuniyeti Evli 2201 4,083 1,002 ’

Tek Yonlii Varyans Analizi testleri sonucuna gore;

e Yas durumuna gore “giiven” ve “duyarlilik” algilamalar1 arasinda
“31-36 ile 25-30 yas gruplari”nin anlamh fark olusturdugu; somut o6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik ve memnuniyet algilamalari arasinda anlamli fark
olmadig1 goriilmistiir. Meslek durumuna goére “somut 6zellikler” algilamalar
arasinda “Ozel sektdér calisanlari-emekliler”in anlamli fark olusturdugu;
giivenilirlik, giiven, duyarlilik, heveslilik ve memnuniyet algilamalari arasinda
anlamli fark olmadig1 goriilmiistiir.

e Egitim ve gelir durumuna gore somut Ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, gliven, duyarlilik ve memnuniyet algilamalar1 arasinda anlamli bir
fark olmadig1 goriilmiistiir. Detaylar asagida agiklanmustir.

Yas gruplart ile bagimsiz degiskenler arasindaki tek yonlii varyans
analizi

Yas gruplan ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizinden Once homojenlik testinin sonuglar1 Tablo 17°de
goriilmektedir.

Tablo 17 Varyanslarin Homojenligi Testi - Yas Gruplari

Bagimsiz Degiskenler P degeri
Somut 6zellikler 0,640
Giivenilirlik 0,346
Heveslilik 0,295
Giiven 0,135
Duyarlilik 0,122

Yas gruplan ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizi testinin sonuglart Tablo 18’de goriilmektedir. Sonuglara gore
HOC1, HOC2 ve HOC3 hipotezleri p degeri 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in kabul
edilmistir. HOC4 ve HOCS hipotezleri ise p degeri 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in
reddedilmistir.

Tablo 18 Tek Yonlii Varyans Analiz Testi - Yas Gruplari (Anova ve Welch)

p degeri En Anlamh
Anova | Welch Sonu¢ | Fark Yapan
Grup

HOc1: Katilimeilarin yas gruplarina gore,
“Somut 6zellikler” agisindan 0,817 - Kabul -
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

HOc2: Katilimeilarin yas gruplaria gore,
“Giivenilirlik” agisindan

0,394 - Kabul -
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algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur

HOc3: Katilimeilarin yas gruplaria gore,
“Heveslilik” agisindan algilari arasinda 0,262 - Kabul -
anlamli bir fark yoktur.

HOc4: Katilimcilarin yas gruplarina gore,
“Giliven” agisindan algilari arasinda 0,042 - Red
anlamli bir fark yoktur.

HOcs: Katilimeilarin yas gruplaria gore,
“Duyarlilik” agisindan algilari arasinda 0,025 - Red
anlamli bir fark yoktur.

31-36 ile 25-
30 (0,26)

31-36 ile 25-
30 (0,26)

Egitim Durumu ile bagimsiz degiskenler arasindaki tek yonlii varyans
analizi

Egitim Durumu ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizinden Once homojenlik testinin sonuglar1 Tablo 19°da

goriilmektedir.
Tablo 19 Varyanslarin Homojenligi Testi - Egitim Durumu
Bagimsiz Degiskenler P degeri
Somut 6zellikler 0,986
Giivenilirlik 0,496
Heveslilik 0,197
Giiven 0,959
Duyarlilik 0,158

Egitim Durumu ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizi testinin sonuglar1 Tablo 5.31’de goriilmektedir. Sonuglara gore
HOD1, HOD2, HOD3, HOD4, HODS hipotezleri, p degeri 0,05’den biiyiik oldugu
i¢in kabul edilmistir.

Tablo 20 Tek Yonlii Varyans Analiz Testi - Egitim Durumu (Anova ve Welch)

p degeri En Anlamh
Anova Welch Sonug¢ Fark Yapan
Grup

HOp:: Katilimceilarin egitim durumuna gore,
“Somut 6zellikler” agisindan 0,322 - Kabul
Algilari arasinda anlaml bir fark yoktur

HOp:: Katilimeilarin egitim durumuna gore,
“Giivenilirlik” agisindan 0,979 - Kabul
Algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur

HOp3: Katilimeilarin egitim durumuna gore,
“Heveslilik” agisindan algilari arasinda 0,695 - Kabul
anlamli bir fark yoktur

HOp4: Katilimeilarin egitim durumuna gore,
“Giiven” agisindan algilari 0,407 - Kabul
Arasinda anlamli bir fark yoktur

HOps: Katilimeilarin egitim durumuna gore,
“Duyarlilik” agisindan algilar 0,216 - Kabul
Arasinda anlamli bir fark yoktur
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Meslek Gruplart ile bagimsiz degiskenler arasindaki tek yonlii varyans
analizi

Meslek gruplari ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizinden Once homojenlik testinin sonuglart Tablo 21°de

goriilmektedir.
Tablo 21 Varyanslarin Homojenligi Testi — Meslek Gruplari
Bagimsiz Degiskenler P degeri
Somut 6zellikler 0,091
Giivenilirlik 0,132
Heveslilik 0,101
Giiven 0,187
Duyarlihk 0,118

Meslek gruplar ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizi testinin sonuglar1 Tablo 22°de goriilmektedir.

Sonuglara gore p degeri 0,05°den biiyiik oldugu icin HOE2, HOE3,
HOE4 ve HOES hipotezleri kabul edilmis, HOE1 reddedilmistir.

Tablo 22 Tek Yonlii Varyans Analiz Testi - Meslek Gruplari (Anova ve Welch)

p degeri En Anlamh Fark
Sonug¢
Anova Welch Yapan Grup

HOg:: Katilimeilarin meslek gruplarina gore,
“Somut 6zellikler” agisindan 0,004 - Red Ozel-emekli (0,617)
algilari arasinda anlaml bir fark yoktur

HOg2: Katilimcilarin meslek gruplarina gore,
“Givenilirlik” agisindan 0,167 - Kabul -
algilari arasinda anlaml bir fark yoktur

HOg3: Katilimeilarin meslek gruplarina gore,
“Heveslilik” agisindan algilar1 0,066 - Kabul -
Arasinda anlamli bir fark yoktur

HOg4: Katilimeilarin meslek gruplarina gore,
“Giiven” agisindan algilari 0,854 - Kabul -
Arasinda anlamli bir fark yoktur

HOgs: Katilimeilarin meslek gruplarina gore,
“Duyarlilik” agisindan algilar1 0,111 - Kabul -
Arasinda anlamli bir fark yoktur

Gelir Seviyeleri ile bagimsiz degiskenler arasindaki tek yonlii varyans
analizi

Gelir seviyeleri ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonlii
varyans analizinden ©nce homojenlik testinin sonuglari Tablo 23’de
goriilmektedir.

Tablo 23 Varyanslarin Homojenligi Testi - Gelir Seviyeleri

Bagimsiz Degiskenler P degeri
Somut 6zellikler 0,559
Giivenilirlik 0,154
Heveslilik 0,487
Giiven 0,153
Duyarlilik 0,257

Gelir seviyeleri ile 5 bagimsiz degiskenle ilgili hipotezlerin tek yonli
varyans analizi testinin sonuglar1 asagidaki tabloda goriilmektedir. Sonuglara
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gore p degeri 0,05’den biiyiik oldugu i¢cin HOF1, HOF2, HOF3,HOF4 ve HOF5
hipotezleri kabul edilmistir. Gruplar arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 24 Tek Yonlii Varyans Analiz Testi - Gelir Seviyeleri (Anova ve Welch)

p degeri En Anlamh Fark
Sonug¢
Anova Welch Yapan Grup

HOr:: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore,
“Somut 6zellikler” agisindan 0,059 - Kabul -
Algilari arasinda anlaml bir fark yoktur

HOr2: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore,
“Giivenilirlik” agisindan 0,518 - Kabul -
Algilari arasinda anlaml bir fark yoktur

HOr3: Katilmeilarm gelir seviyelerine gore,
“Heveslilik” agisindan algilar 0,845 - Kabul -
arasinda anlamli bir fark yoktur

HOr4: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore,
“Giiven” agisindan algilari 0,654 - Kabul -
arasinda anlamli bir fark yoktur

HOrs: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore,
“Duyarlilik” agisindan algilart 0,315 - Kabul -
arasinda anlaml bir fark yoktur

Demografik ozellikler ile miisteri memnuniyeti arasindaki tek yonlii
varyans analizi

Demografik 6zellikler ile miisteri memnuniyetine iligkin hipotezlerin
tek yonlii varyans analizinden 6nce homojenlik testinin sonuglar1 Tablo 25’de

goriilmektedir.
Tablo 25 Varyanslarin Homojenligi Testi — Demografik Ozellikler ile Miisteri
Memnuniyeti
Demografik Ozellikler P degeri
Yas 0,054
Egitim 0,416
Meslek 0,087
Gelir 0,191

4 demografik 6zellik ile miisteri memnuniyetiyle ilgili hipotezlerin tek
yonlli varyans analizi testinin sonuglar1 Tablo 26’de goriilmektedir. Sonuglara
gore p degeri 0,05’den biiyiik oldugu icin HOC6, HOD6, HOE6, HOF6 kabul
edilmistir.

Tablo 26 Tek Yonlii Varyans Analiz Testi - Demografik Ozellikler ile Miisteri

Memnuniyeti

p degeri Sonu En Anlamh Fark
Anova Welch e Yapan Grup

HOce6: Katilimcilarin yas gruplarina gore,
“Miisteri memnuniyeti” agisindan 0,169 - Kabul -
Algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

HOps: Katilimcilarin egitim durumuna gére,
“Miisteri memnuniyeti” agisindan 0,104 - Kabul -
algilari arasinda anlamli bir fark yoktur.

HOg6: Katilimeilarin meslek gruplarina gore,
“Miisteri memnuniyeti” agisindan 0,492 - Kabul -
algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

HOre: Katilimcilarmn gelir seviyelerine gore,
“Miisteri memnuniyeti” agisindan 0,691 - Kabul -
algilari arasinda anlamli bir fark yoktur.
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F. Gelistirilen Modelin Yapisal Esitlik Modeliyle Test Edilmesi

LISREL yapisal esitlik modeliyle dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
Dogrulayici faktér uyum iyiligi degerlerine bakildiginda Ki kare (y?) degeri
589.72, p=0; Serbestlik Derecesi (Degrees of Freedom)= 260; y*sd= 2,26;
Hatalarm yaklasik ortalama karekokii ~ (Root Mean Square Error of
Approximation-RMSEA) = 0.055; Uyum iyiligi indeksi (Goodness of Fit Index
-GFI) = 0.90; Diizeltilmis uyum iyiligi indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index
-AGFI) = 0.87; Kargilastirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index -CFI) =
0.99; Normallestirilmis uyum indeksi (Normed Fit Index -NFI) = 0.98; Kok
ortalama kare artik degeri (Root Mean Square Residual -RMR) = 0.023 ve
Standardize edilmis kok ortalama kare artik degerinin (Standardized Root Mean
Square Residual-SRMR) = 0.023 oldugu goriilmiistiir. Degerlerin modelin
uyum kriterlerini karsiladigi gorilmistiir (Cokluk vd., 2012: 271).
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Sekil 3: Ikinci Diizey Dogrulayict Faktor Analizi Ile Elde Edilen t Degerleri



172 Mustafa KARADENIZ, Omer CUHADAROGLU

Ikinci diizey dogrulayici faktor analizi ile elde edilen yol semast ve t
degerleri incelendiginde t degerlerinin (T Values) ve standardize edilmis ¢6ziim
(Standardized Solution) degerlerinin 0,05 giivenilirlik diizeyinde anlamli oldugu
goriilmektedir. LISREL yapisal esitlik modeliyle test edilen hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin incelendigi modelin anlamlilig1 ve
giivenilirliginin yeterli oldugu goriilmiis ve gelistirilen modelin kabul edilebilir
oldugu test edilmistir.

V. Sonug¢

Hizmet kalitesini 6lgen ¢ok sayida sorudan az sayida ve tanimlanabilir
nitelikte anlaml degigkenler elde etmek iizere Faktor Analizi yapilmstir. Analiz
sonrasinda, hizmet kalitesi degiskeninin somut Ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, gliven ve duyarlilik olmak tizere 5 boyutta degerlendirilebilecegi
gOriilmugtir.

Faktor analizi sonucu hizmet kalitesini olusturan 5 bagimsiz degisken
ve 1 bagimhi degisken giivenilirlik testine tabi tutulmus, analiz neticesinde
karsimiza ¢ikan Cronbach’s Alfa degerlerine istinaden hizmet Kkalitesi ve
miisteri memnuniyeti sorularinin yiiksek derecede giivenilir oldugu (Tim
katsayilar 0.80’den biiyiiktiir) goriilmiistiir.

Miiteakiben bagimsiz gruplar t-testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi
(Anova-Welch) Testleri sonucunda;

» Katilimeilarin  cinsiyet durumlarina goére, “somut ozellikler”,
“glivenilirlik”, “heveslilik”, “giiven” ve duyarlilik” algilamalar1 arasinda
anlamli bir fark olmadig,

» Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “giivenilirlik”, “heveslilik”,
“giiven” ve “duyarlilik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olmazken “somut
ozellikler” algilarinda anlamli bir fark oldugu,

» Katilimcilarin yas durumuna gore “somut 6zellikler”, “giivenilirlik”,
“heveslilik” ve “gliven” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmazken
“duyarlilik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu,

» Katilmcilarin  egitim ve meslek durumlarna goére ‘“somut
ozellikler”, “gilivenilirlik”, “heveslilik”, “gliven” ve “duyarlilik” algilamalar1
arasinda anlamli bir fark bulunmadigi,

» Katilmcilarin =~ gelir  seviyelerine gore “somut  Ozellikler”,
“giivenilirlik”, “gliven” ve “duyarlilik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmazken; “heveslilik” algilamalar1 arasinda anlaml bir fark oldugu,

» Katilimcilarin yas, egitim, meslek ve gelir seviyelerine gore “miisteri
memnuniyeti” algilamalar arasinda anlamli bir fark bulunmazken; cinsiyet ve
medeni durumlarina gore “miisteri memnuniyeti” algilamalar1 arasinda anlamh
bir fark oldugu tespit edilmistir.

» Gelistirilen model yapisal esitlik modeliyle dogrulayict faktor
analizine tabi tutulmus ve faktor analizi sonucunda ¢ikan sonuglarin tutarh
oldugu goriilmiistiir. Bu da modelimizin gegerliligini géstermektedir.
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