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E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Online Aligveris
Siteleri Uzerinde Bir inceleme

Duygu Uysal

Oz

Bu ¢alismanin amaci e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine
etkisini belirlemektir. Bu sebeple arastirma modelini test etmek amaciyla Cankir1’da
yasayan, kamu ve 6zel sektorde calisan 234 egitimcinin ve ayni zamanda online
aligveris miisterisinin katildig bir anketten elde edilen veriler kullanilmistir. Olcme
modelinin giivenilirligi ve yapisal gegerliligini belirlemek i¢in faktor analizi, modelin
testi i¢in SPSS 22.0 analiz programinda ¢oklu regresyon analizi yapilmstir.
Arastirma sonuglari online aligveris sitelerinin hizmet politikalari, fiziksel 6zellikleri
ve giivenilirlik boyutlarinin genel hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
etkiledigini gostermistir. Gelecek arastirmalar, online aligveris baglaminda hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in boylamsal
calismalar, odak grup goriismeleri gibi farkli metodolojileri kullanabilir. Bu ¢alisma,
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in online alisveris magazalarinin, web tabanlh
hizmetlerinin giivenligini, glivenilirligini ve tasarimlarini iyilestirerek pazarlama
stratejileri gelistirmeleri gerektigini gostermektedir. Online aligveris siteleri
kurumsal kaynaklarini bu ¢alisma ile belirlenen 6nemli e-hizmet kalitesi 6zelliklerine
ayirabilir.

Anahtar Kelimeler: E-Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyet

The Effect of E-Service Quality on Customer Satisfaction: A Study on Online
Shopping Sites

Abstract

The purpose of this study is to determine the effect of e-service quality on
customer satisfaction. For this reason, in order to test the research model, data
obtained from a survey participated by 234 educators living in Cankir1, working in
the public and private sector, as well as online shopping customers were used. Factor
analysis was performed to determine the reliability and structural validity of the
measurement model, and multiple regression analysis was performed in the SPSS
22.0 analysis program for the test of the model. The results of the research showed
that the service policies, physical characteristics and reliability dimensions of online
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shopping sites affect the overall service quality and customer satisfaction. In future
studies, different methodologies such as longitudinal studies and focus group
interviews can be used to examine the relationship between service quality and
customer satisfaction in the context of online shopping. This study shows that in
order to increase customer satisfaction, online shopping stores should develop
marketing strategies by improving the security, reliability and designs of their web-
based services. Online shopping sites can allocate their corporate resources to the
important e-service quality features determined in this study.

Keywords: E-Service Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
Jel Code: M11
1. Giris

Ekonomilerin lokomotifi seklini alan ve modern toplumun tiiketim
aliskanliklarina sekil veren hizmet sektoriiniin temel 6zelligi sundugu
tirtinlerin soyut olmasidir. Biiyiik paralar harcanarak satin alinan {iriinlerin
maddi varlik 6zelligi tasstmamalar1 miisteri-satic1 arasinda kurulmaya
calisilan etkilesimin boyutlarini saptama yoniinde zorluklar
barindirmaktadir. Hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyetini etkileyen
bir¢ok degisken mevcut olmasina karsin, hizmet kalitesinin bu degiskenler
arasindaki en etkili faktor oldugu diisiintilmektedir (Asik, 2016). Miisteriler
satin aldiklari iiriin ya da hizmetin kendilerini tatmin etmesini hedeflemekte
ve bu dogrultuda tiiketimlerine karar vermektedirler. Bunun i¢in miisteri
memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi faktoriiniin incelenmesi, hizmet
isletmeleri adina kar1 maksimum seviyede tutma adina hayati 6neme
sahiptir.

Mal ya da mamul piyasalarinda tiiriin kalitesinin satin alan tarafindan
etkisi bazen oldukga geri siralarda olabilmektedir. Miisteriler satin aldiklar1
triin i¢in kimi zaman kaliteden ¢ok ucuzluk, ani ihtiyaglar: karsilama ya da
erisilebilirligin kolaylig: gibi faktorleri de goz dniinde
bulundurabilmektedir. Fakat ayn1 durumun hizmet sektorii i¢in gegerli
oldugunu sdylemek zordur. Ciinkii hizmet sektdriinde miisteri
memnuniyetine yon veren esas etkenin hizmet kalitesi oldugu
diistiniilmektedir. Bu amagla ¢alismamiz hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisini dlgiimlemeye yonelik olarak hazirlanmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Hizmet Kavrami
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Literatiire bakildiginda bir¢ok hizmet tanim1 géormek miimkiindiir. Bu
tanim ¢esitliliginin asil sebebi hizmetin ve taniminin bulunulan sektore gore
farkliliklar arz etmesidir. Yapilan arastirmalar incelenerek genel hatlar:
belirtilen birkag hizmet tanimi ortaya koymak miimkiindiir. Hizmeti
miisterinin ihtiyaglarini karsilamak ve onun bu ihtiyag giidiisiinii tatmin
etmek amaciyla sunulan, sonug olarak bir sahiplenme barindirmayan,
maddi olmayan faydalar biitiiniinii olarak ifade edebiliriz (Sentiirk; 1998).
Farkl1 bir tanimda hizmet ya dogrudan ya da bazi mallarin satimi ile ona
bagl sunulan fayda ve degerler olarak belirtilmektedir (Shengelbayeva;
2009). Hizmeti; mal ya da baska diger hizmetlerden bagimsiz olan hizmetler
(avukatlik, sigortacilik vb.) ve mal ya da hizmetler ile birlikte sunulan
hizmetler (kredi, servis bakimi vb.) seklinde ikiye ayirmak miimkiindiir
(Dalgg; 2013).

Bu tanimlamalar 1s1ginda hizmet sektoriinde sunulanin maddi
olandan ¢ok, ona bagli ya da bagimsiz ikincil ama esas mal kalitesine etki
eden bir deger oldugunu tespit edebilmemiz miimkiindiir. Soyut bir kavram
olan hizmeti ve daha soyut ¢iktis1 olan miisteri memnuniyeti l¢iimlemek
i¢in hizmetin tasidig1 6zelliklerin bilinmesi etkili olacaktir. Alan yazininda
hizmet kavraminin tasidig1 bes ortak 6zellik oldugu goriilmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Bu 6zellikler hizmetin taninmasi
agisindan dnemli olmakla birlikte sektor bazinda incelendiginde de her
hizmet igin ortak olma 6zelligi tasiyabilmektedir.

Soyutluk: Hizmeti, maldan ayiran en biiyiik ayrim; hizmetin elle
tutulamaz, dlciilemez, paketlenip, tasinamaz ve miilkiyet iliskisi kurulamaz
olmasidir (Sayim ve Aydin, 2011). Hizmetleri 6lgebilmek ortaya koyduklar:
performans ile miimkiindiir (Dalgig; 2013). Malin varlig: fiziki yapisindan
anlasilirken, hizmet bir fikir, eylem ya da faaliyet olarak kendini
gosterebilmektedir (Tokat, 2002). Ayrica maddi bir varlik tasitmayan
hizmetin hukuken zilyedinden bahsedebilmek miimkiin degildir, miilkiyeti
yoktur ve elde bulundurulamaz.

Ayrilmazlik: Bu 6zellik hizmetin es zamanli olarak {iretilip
tiiketilebilmesini ifade etmektedir. Mamullerin ve mallarin tiretim ve
tiiketimleri arasinda zaman dilimi bulunmasina ragmen hizmette bu
ozelligin bulunmas: miimkiin degildir ve hizmeti {ireten ve pazarlayan
kimligi ayru kisi de birlesebilmektedir (Ibrahimova, 2010).
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Degiskenlik: Bu 6zellik hizmetlerin tiirdes olmamasini birbirine
benzememesini ifade etmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985).
Mallarin {iretimlerinin genel olarak standarda uygun halde gerceklesmesine
ragmen ayni sey hizmetler i¢in s6z konusu olmamaktadir; hizmet icerigi
zamana, mekana, miisteriye ve sunan kisiye gore degisiklik gostermektedir
(Sayim ve Aydin, 2011). Bu 6zellik hizmette bir kalite standard1
belirlenmesine engel degildir. Kastedilen degiskenlik hizmetin ortaya
ciktigindaki durum ve sartlara gore farklilik arz etmesini kapsamaktadir.

Dayaniksizlik: Hizmetler tiretildikleri anda tiiketilirler ve bu 6zellikleri
sebebi ile depolanmalar1 ya da stoklanmalar1 miimkiin degildir. Bu yonleri
ile hizmetler piyasada arz ve talep yonlii bir takim problemlerin ¢6ziime
ulagtirilmast sorununu dogurmaktadirlar (Ibrahimova, 2010).

Hizmet Kalitesi ve E-Hizmet Kalitesi

Gilintimiiz is diinyasimin agirlikli kismini olusturan hizmet sektorii her
gecen giin payimni daha da artirmaktadir. Bu biiyiime neticesinde bir¢ok
kiiresel olgekli sirket kurulmus ve yillik ciro bakimindan birgok endiistri
kurulusunu geride birakan bir ivme kazanmistir. Bu durum hizmet
sektoriiniin soyut ¢iktilarini ve bu ¢iktilarin miisterinin tatmin giidiisiinii
6l¢meyi ve bu dogrultuda kontrollii biiylimenin gerekliligini ortaya
koymustur. Yapilan bir¢ok ¢alismada ayr1 ayr is kollar: ele alinmis ve her is
kolunun kendine has igeriklerine 6zel hizmet kalitesi standartlar1
olusturulmaya calisilmistir.

Kalite kavrami miisterilerin beklentilerindeki farklilik ve alg1
cesitliliklerinden dolay1 ¢ok boyutlu bir kavram olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Kalite tanimini, ihtiyaglara, kullanima ve beklentilere uygunluk
seklinde ¢gesitlendirmek miimkiindiir. Kii¢lik (2012: 32) miisteri tatminine
yonelik olarak kalitenin temel 6zelliklerini; tasarimda, kullanimda, fiyatta,
teslim siiresinde ve satis siiresinde kusursuzluk olarak belirtmistir.

Teknolojinin hizla gelismesi ile pazarlama ve satis kavramlar: da
gelisime ayak uydurmustur. Miisteri tatmini i¢in miisteri odakli pazarlama
anlayist yaninda topluma ve gevreye duyarli sosyal pazarlama anlayisi ve
son zamanlarda popiilerligi giderek artan e-pazarlama anlayisi ile isletmeler
arasi rekabet sartlari iyiden iyiye agirlagsmistir. Rekabetle birlikte
maliyetlerin de artisi isletmeleri kaynaklarini verimli kullanma y6niinde
tesvik etmektedir. Bu da toplam kalite yonetimi anlayisinin benimsenmesi
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ile mtimkiin olabilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi “6rgiit fonksiyonlar1
ve sonuglari yerine, siiregler tizerine odaklanan, tiim ¢alisanlarin
niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarini saglikli bilgi ve veri
toplanmasi analizine ve tiim personelin katilimina dayandiran, 6rgiitiin
beseri faktorler dahil tiim kaynaklarin biitiinliik igerisinde ele alan
yaklasimdir.” (Kiiciik, 2012: 68). Bahsedilen kalite kavrami tanimlar: ve
toplam kalite yonetimi anlayis1 miisteri tatmininde hizmet kalitesinin
Onemini vurgulamaktadir. Hizmet kalitesinin spesifik olarak tanimini ise
Parasuraman vd. (1985); miisterinin satin almak istedigi hizmete kars1
beklentileri ile satin aldiktan sonra olusan algilar1 arasindaki fark seklinde
yapmustir (Bekar ve Kilig, 2015). Parasuraman (1990) hizmet kalitesi algisini
etkileyen o6zellikleri; giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisilebilirlik, saygz,
iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklar
seklinde 10 boyut ile kategorize etmistir.

Miisterinin bireysel 6zelliklerine gore sekillenen ve onun
beklentilerine cevap verdigi dlciide basarili olan hizmet kalitesi kavramini
sekillendirebilmek adina diinyada ve {ilkemizde bir¢ok standartlasma
calismasi yapilmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar
bagimsiz ve giivenilir kalite kontrol kuruluslar: vasitasi ile kendi dis
denetimlerini gerceklestirmekte ve miisteri tatmini seviyesini maksimize
edebilmek i¢in azami gayret sarf etmektedirler. Bunun yani sira sunumu
acgisindan 6nem arz eden bazi sektorlerin kalite standartlarinin olugsmasi
agisindan hiikiimetler tarafindan hizmet kalitesi mevzuatlar
olusturulmaktadir. Bu alanda tilkemizde bir¢ok firma tarafindan iistlenilen
enerji dagitim sektoriinde yapilan yonetmelikler 6rnek olarak gosterilebilir
(Dalgig; 2013). Yukarida deginilen tanimlardan da anlasilacag; tizere hizmet
tanimi konusunda evrensel bir goriis bulunmamaktadir. Hizmet sektoriiniin
cesitliliginden dolayi bir¢ok isletme ile i¢ ice yapisinin anlasilmasi gesitli is
kollarini anlamay1 miimkiin kilacaktir (Sayim ve Aydin, 2011). Uluslararasi
ekonominin seyri incelendiginde artan sanayilesme ile birlikte refah
seviyesinde meydana gelen gozle goriiliir artis hizmet sektoriinii tetiklemis
ve hizmet sektorii igerisinde olusan is kollarini bugiin neredeyse ekonomide
belirleyici bir role sahip hale getirmistir (Cestepe ve Ergiin, 2011). Hizmet
sektorii 6ziinde hizmetin pazarlandigi yer olarak tanimlanabilir. Bu
tanimdan yola ¢ikarak hizmet sektorii de bu isletmelerin toplami olarak
degerlendirilebilir.
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E-hizmet kalitesi, sanal pazarda e-hizmet sunumunun miikemmelligi
ve kalitesine iliskin genel miisteri degerlendirmeleri ve yargilari olarak
tanimlanabilir (Santos, 2003). Arastirmalar, hizmet kalitesinin miisterinin
tiiketim kararlarini etkiledigini gostermistir, ancak bu bulgular son
zamanlarda e-ticarete de uygulanmistir (Yang ve Jun, 2002; Wolfinbarger ve
Gilly, 2003). Online aligveris, gezinme, bilgi arama, online islemler ve
miisteri etkilesimleri gibi gesitli boliimlere ayrilabilen karmasik bir siiregtir.
Online miisteriler icin, yiiksek standartta e-hizmet kalitesi, internetin
potansiyel faydalarinin kullanilabilecegi bir arag olarak goriilmektedir. Uriin
teknik 6zelliklerini ve fiyatlarini online olarak karsilastirmak geleneksel
kanallara gore ¢ok daha kolay oldugundan, e-hizmet kalitesi miisteriler icin
onemli bir faktor haline gelmektedir (Santos, 2003). Bu nedenle online
hizmet alan miisteriler geleneksel hizmet alan miisteriler ile ayni hatta daha
yliksek kalitede hizmet beklemektedir (Lee ve Lin, 2006). Bu baglamda,
arastirmamiz e-hizmet kalitesinin belirleyicilerini agiga ¢ikarmak ve online
alisverisin miisteri algilari {izerindeki etkilerini belirleyerek literatiire katki
saglamay1 amaglamaktadir.

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri; bir hizmeti satin alan kisi, kisiler ya da kuruluslar olarak
tanimlanabilmektedir. Her ne kadar firma bilangolarinda goériilmeseler de,
isyerlerinin var olma sebebi ve en 6nemli varliklarini ifade etmektedir (Yiicel
ve Sayiner, 2018). Gelisen piyasa kosullar1 ve diinyada olusan gelir artisina
bagh titketim aliskanliklar: firmalar: miisteri tespitinde ve miisteri
beklentilerinin karsilanmasi konusunda yeni yontemler belirlemeye itmistir.
Miisteri kavrami genis anlamda ele alinmakta olup, firmanin tirettigi mal,
hizmet ya da bunlar disinda kalan kaynaklardan faydalanan kitle miisteri
olarak nitelendirilmektedir. Miisteri kavramui isletme personeli ya da farkls
bir birimin ¢iktisini, girdi olarak kullanan i¢ miisteriler ve firmanin {iriin ve
hizmetlerini {icreti karsiliginda alip kullanan ve tiiketen dis miisteriler
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Yiicel ve Sayiner, 2018). D1s miigteriler
kendi aralarinda; mevcut, potansiyel ve kaybedilen miisteriler olmak tizere
ayrilmaktadir (Esen, 2011). Miisteri memnuniyeti genel itibari ile dis miisteri
tanimina uygun olarak arastirilmaktadir. Son zamanlarda yapilan
arastirmalarda firma karliligini i¢ miisteri tatmini/memnuniyeti hususlarinin
da etkiledigi ortaya koyulmaktadir.

Miisteri memnuniyeti iiriin veya hizmetin tiiketimi neticesinde
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miisterinin sergiledigi davrams olarak belirtilebilir (Pekmezci, vd; 2008).
Bagka bir tanima gore “miisteri memnuniyeti, miisterinin taleplerinin
karsilanmasi, bu taleplerin uygun kosullarda sunulmasi, iiriine iliskin kalite
algisinin beklentilerine esit veya beklentilerinden yiiksek olmasi halinde
yasayacag1 mutluluk ve haz durumudur” (Kiigiik, 2012: 312). Miisteri
memnuniyeti ekonomik bir 6nem arz etmektedir. Miisterinin sergiledigi
memnuniyetin isletme agisindan ekonomik bir avantaj saglamasi
gerekmektedir. Bu avantajin ilk asamasini masraflarin tasarrufu ve firma
karlilig1 olusturmaktadir (Esen, 2011). Miisteriyi firmaya bagl tutmak, bir
sonraki satin alma kararinda etkin rol oynamaktadir. Bu baglamda yeni
miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi korumaktan 5 kat daha fazla maliyet
ve zaman gerektirdigi bu sebeple miisteri memnuniyetinin isletmeye olan
baglilig1, satislar artirdig1, pazarlama giderlerini diisiirerek rekabet
isttinltigii sagladig: goriilmiistiir (Kiiglik, 2012: 311).

Mal piyasasinda miisteri memnuniyetinin tespiti, hizmet piyasasina
gore oldukga kolay saglanmaktadir. Mal piyasasinda miisteri aldigi malin
saglamligy, fiyat1 ve ihtiyaglarina uygunlugu gibi Olciilebilen ozellikler ile
memnuniyet derecesini gosterebilmektedir. Memnuniyet algilanan ve
beklenen kalite kiyaslamasi sonucu ortaya ¢ikan deneyimi ifade etmektedir.
Bu da sadece miisteri memnuniyet ya da memnuniyetsizliginin dl¢iisii degil
hizmet kalitesinin de belirleyici unsuru olarak degerlendirilebilir (Kiigiik,
2012: 312)

Hizmet piyasasinda bu beklentiler daha soyut kavramlarla ortaya
konulmakla birlikte somut ve 6l¢iilebilen degerler belirlemekte
miimkiindiir.

Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; beklenti ve gereksinimler,
kalite, rakipler ve pazarlama vaat ve teknikleri olmak {izere dort alt baslikta
incelenmektedir (Burcuoglu, 2011). Dilek ve Kiigiik (2017: 26) miisteri
memnuniyetinin milliyet, cinsiyet, egitim ve gelir gibi faktorlere bagh
oldugunu ifade etmektedir.

Beklenti ve Gereksinimler: Bir hizmetin niteliklerine yonelik olarak satin
alan tarafindan umut edilen ve ileri asamada satin alinmasinda belirleyici
rol oynayan inanglar biitiiniidiir. Bu inanglar, saticidan, sosyal ¢evreden ve
diger kaynaklarin yardimu ile elde edilebilmektedir (Esen; 2011).
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Kalite: Miigterilerin mal ve hizmetten beklentilerinin tizerine ¢ikilmasi
olarak tanimlanabilir (Burcuoglu; 2011). Yapilan arastirmalara gore kaliteli
hizmet sunumunun karlilig1 artiran bir husus oldugu ortaya koyulmustur.
Miisteriler kalitesine giivendikleri ve piyasa sartlarinda kaliteli olarak
nitelendirilen iirtinlere daha ¢ok 6deme yapmaya hazir halde
bulunmaktadirlar. Dolayist ile kaliteli {iriin ya da hizmet miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyen bir faktordiir.

Rakipler- Uriin/Hizmet Performansi: Bir iirin ya da hizmetin
performansinin yiiksek olmasi miisteri memnuniyetinin de yiiksek olmasi
sonucu dogurmaktadir (Esen, 2011). Miisteriler aym {iriin ya da hizmeti
rakipleri ile mukayese etmekte ve aralarinda tercihte bulunmaktadir
(Burcuoglu; 2011). Beklenen performansin diisiik olmas: miisteriyi tercih
noktasinda diger firmalara yonlendirmekte ve kararlarini etkilemektedir.

Pazarlama Vaatleri: Miisteriler piyasa sartlarinda satisa sunulan hizmet
ya da tiriinlerin pazarlamacilari, reklamlar: ve diger kullanicilar nezdinde
olusan olumlu/olumsuz deneyimleri neticesinde satin alma karari
sergilerler. Olusan bu beklentilerin karsilanip karsilanmama durumuna gore

memnuniyet diizeyleri ortaya ¢ikar (Burcuoglu; 2011). 63

3. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amact hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerine etkilerini belirlemektir.

4. Arastirmanin Kapsami1 ve Yontemi

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemek
amactyla arastirma verileri online ortamda anket yontemi ile toplanmustir.
Olgegin ilk boliimiinde katilimcilarin demografik dzelliklerini belirlemeye
yonelik sorulara yer verilmistir. Ikinci béliimde hizmet kalitesini lgmeye
yonelik hizmet kalitesi 6lgegi bulunmaktadir (ilter, 2009). Son béliimde ise
Kiigiik (2020) tarafindan gelistirilen miisteri memnuniyet 6lcegi yer
almaktadir. Olgekler besli likert tipinde olup, 1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum
seklinde derecelenmektedir.

Arastirmanin ana kiitlesini, Cankir1’da yasayan 6zel sektorde ¢alisan
egitimciler olusturmaktadir. Arastirmada tesadiifi olmayan 6rneklem
yontemlerinden yargisal 6rneklem yontemi kullanilmistir (Kiigtik, 2016). Bu
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calisma kapsaminda 800 kisilik ana kiitleden 234 veriye ulasilmistir.
5. Arastirma Modeli

Miisteri memnuniyeti, verilen hizmetin miisteride olumlu duyguya
yol agma olasiligina olan inancinin bir gostergesi olarak ifade edilmektedir
(Udo vd., 2010). Kotler ve Keller'e (2006) gore miisteri memnuniyeti, satin
alma stirecinde miisteri deneyimlerinin sonucudur, ve miisterilerin
cevrimici yeniden satin alma ve sadakat gibi gelecekteki davrarislarin
etkilemede ¢ok 6nemli bir rol oynar (Pereira vd., 2016). Memnuniyet,
isletmeden tiiketiciye ¢evrimici ortamda en dnemli basar1 ol¢iitlerinden
biridir (Shin vd., 2013). Memnun bir ¢evrimi¢i miisteri, biiyiik olasilikla
tekrar aligveris yaparak isletmeyi bagkalarina da onerir.

Memnuniyet, miisteri davranisinin bir pargasi olan ve mdiisterilerin
olumlu davranigsal niyetlerini dogrudan etkileyen miisteri tutumlar: ve
niyetleri ile yakindan iligkilidir (Holloway vd., 2005). Literatiir, e-hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda 6énemli bir iliski oldugunu
dogrulamis ve e-hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi
oldugunu 6ne siirmektedir (Fornell, 1992; Kundu ve Datta, 2015; Blut vd.,
2015). Boylece, cevrimigi alisveriste e-hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini arastirmak i¢in asagidaki model
olusturulmustur.

H1
E-Hizmet Kalitesi )| Miisteri Memnuniyeti

Sekil 1. Arastirmanin modeli

6. Arastirma Hipotezi

Toplumlarin titketime yonelik ve 6zellikle hizmet sektoriinde
harcamalarinin artmasi, miisteri memnuniyeti arastirmalarini artirmistir
(Cinar, 2007). Giinlimiizde tiiketicilerde gerceklesen biling diizeyi artisy,
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miisterinin beklentilerini artirmaktadir (Uyar, 2019). Dijital ¢ag ile beraber
miisteri satin alma tercihleri de online alisveristen yana artis gostermistir.
Cok sayida online aligveris sitesinin rekabet ortaminda miisteri tarafindan
tercih edilebilir olabilmesi i¢in miisteri memnuniyetini saglamasi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, hizmet sektoriinii
dogrudan ilgilendiren ve i¢ ice gegmis kavramlardir (Bekar ve Kilig, 2015).
Hizmet sektorii icerisinde faaliyet gosteren tiim firmalar bu iki degiskenin
sirket karliligina direk etkisinden dolay1 bu iki kavram tizerine stirekli
Olctimlemelere ytirtitmektedir.

Kavramsal cerceve kisminda anlatilanlar ve literatiirdeki arastirmalar
15181nda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileyecegi diisiiniilerek
asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi: E-hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini anlamli ve pozitif yonde
etkilemektedir.

7. Arastirma Bulgular:

Arastirmada toplanan veriler istatistiksel analiz programi SPSS 22.0
ile analiz edilmistir. Katilimcilarin genel profilini belirlemek amactyla
demografik veriler frekans analizi ile incelenmis ardindan tanimlayict
istatistikler yapilarak arastirmanin degiskenlerine uygun analizler
belirlenmistir. Katiimcilarin demografik bilgileri Tablo 1./de
gosterilmektedir.

Tablo 1."e gore katilimcilarin %61.9'unun kadin, %38.1’inin ise erkek
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %41.4'ti kamu sektoriinde calisirken
%58.6’si 0zel sektorde calismaktadir. Veriler egitim durumu dikkate alinarak
incelendiginde katilimcilarin %10.3'niin onlisans, %73.9'unun lisans ve
%15.8'inin lisans {istii mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin en ¢ok
kullandig1 aligveris sitesinin %39.3'niin Trendyol, %21.8'inin Hepsi Burada,
%16.7’sinin Gitti Gidiyor, %7.3’liniin Amazon, %11.1 inin sosyal medya
butikleri ve %3.8 inin de farkli aligveris siteleri cevabini verdikleri
goriilmektedir.
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Tablo 1. Demografik Bulgular

Online Aligveris Siteleri

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 145 61.9
Erkek 89 38.1
Medeni Bekar 112 47.8
Durum
Evli 122 52.2
Egitim Durumu On Lisans 24 10.3
Lisans 173 73.9
Lisans iistii 37 15.8
Yas 22-27 32 13.6
28-33 54 23.1
34-39 61 26.1
40-45 64 27.4
46 ve lizeri 23 9.8
Caligilan Sektor Kamu Sektorii 97 414
Ozel Sektor 137 58.6
En ¢ok kullanilan Trendyol 92 39.3
online aligveris Hepsi Burada 51 218
siteleri o
Gitti Gidiyor 39 167
Amazon
17 7.3
Sosyal Medya
Butikleri 26 111
Diger 9 3.8

66

Degiskenlere dair tanimlayici istatistikler Tablo 2."de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Degiskenlere Iliskin Tanimlayici Istatistikler

N | Min | Maks X S Carpik Iik | Basik lik

Miisteri

Memnuniyeti 234 1.00 5.00 3.9202 0.8175 -0.916 0.913
Hizmet

Kalitesi

*Politika 234 | 1.00 5.00 | 3.6163 | 0.6371 -0.987 1.113
*Fiziksel

Ogellikler 234 | 1.00 5.00 3.8981 | 0.9195 -1.034 1.576
*Glivenilirlik 234 | 1.00 5.00 3.9197 | 0.7845 -1.371 1.343

Tablo 2’ye gore degiskenlerin garpiklik ve basiklik katsayilar1 -1.5 ve
+1.5 arasinda yer alarak normal dagilim gostermektedir (Tabachnick ve
Fidell, 2013). Normal dagilim gdsteren verilerin analizinde parametrik
testler kullanilmaktadir. Bu sebeple arastirma verilerinin analizinde
parametrik testlerden faydalanilacaktir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yapisal gegerliligini belirlemek
amactyla agimlayici faktor analizi yapilmistir. Faktor analizine dair bulgular 67
Tablo 3. ve Tablo 4."de gosterilmektedir. Tablolarda degiskenlerin
glivenilirlik diizeyi Cronbah’s Alpha giivenilirlik katsayisi ile, drneklem
biiyiikliigii KMO degeri ile gosterilmistir. KMO degerinin 0.50 den biiyiik
olmasi 6rneklem biiytiikliigiiniin analiz i¢in uygunlugunu ifade ederken bu
degerin 0.80 den biiyiik olmas: miikemmel olarak kabul gérmesi anlamina
gelmektedir (Kiiciik, 2016: 229).
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Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Yapist

Boyut

Madde

Fakto
r
Yiikii

Varyans

Cronbach’s
Alpha

KMO
Degeri

Faktor 1
Politika

1.  Kullandigim  online
aligveris  sitesi  finansal
bilgilerim icin iyi bir
giivenlik saglar

2. Kullandigzim  online
aligveris sitesi kisisel
bilgilerim igin iyi bir
glivenlik saglar

3. Kullandigim online
aligveris sitesi bir¢ok kredi
kart1 ile 6demeyi kabul eder
4. Kullandigim online
aligveris sitesi islemleri ve
kayitlari hatasiz yiiriitiir

5. Kullandigzim  online
aligveris sitesi yiiksek kaliteli
urlin sunar.

0.821

0.863

0.815

0.733

0.712

32.141

0.83

0.813

6. Kullandigim online
aligveris sitesi rekabet¢i bir
fiyat politikas1 uygular

0.911

7. Kullandigim  online
aligveris sitesi hizmeti ilk
seferde dogru olarak
gerceklestirir.

0.879

8. Algveris yaptigim diger
online sitelerden daha iyi
hizmet vermektedir.

0.771

Faktor 2
Fiziksel
Ozellik
ler

1.  Kullandigim  online
aligveris sitesinin tasarimi
site icinde dolasmay1
kolaylastirir

2. Gorsel olarak giizel bir
web sitesine sahiptir

3. Sitenin tasarimi aradigim
herseyi bulmami
kolaylastirir

0.821

0.806

0.909
0.675

13.973

0.79

0.787
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4. Sitenin tasarimu site icinde
dolagimi hizlandirir

Faktor3 | 1. Sitede istedigim triinleri | 0.512

Giivenili | istedigim zamanda
rlik bulabilirim 0.773
2. Kullandigim online
aligveris sitesi belli bir seyi | 0.841 11.013 0.87 0.819

belli bir zamanda yapma
s0zii verdiginde o sozii tutar
3. Sitede nadiren teknik
problemle karsilagirim.

TOPLAM 57.127

Tablo 3."e gore hizmet kalitesi dl¢eginin faktor analizi sonucunda 6z
degeri 1’den biiyiik 3 faktor altinda toplandig1 goriilmektedir. Politika
faktorii toplam varyansin %32.141 ini, fiziksel 6zellikler faktorii %
13.973"ini1 ve glivenilirlik faktorii %11.013"iini{i aciklamaktadir. Her iig
faktoriin de cronbach’s alpha katsayisinin 0.70 den biiytiik oldugu
goriilmekte bu da 6lceklerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Kiigiik,
2016: 232).

Tablo 4.”de miisteri memnuniyet 6l¢egine dair maddelerin faktor
ylikleri, glivenilirlik katsayis1 ve KMO degeri yer almaktadir. Miisteri
memnuniyeti toplam varyansin %21.788'ini agiklamakla beraber, Cronbach’s
Alpha giivenilirlik katsayis: 6lcegin giivenilir oldugunu (0.81>0.70)
gostermektedir. KMO degerinin 0.50 den yiiksek olmas1 (0.776) orneklem

biiyiikliigiiniin analiz i¢in uygunlugunu agiklamaktadir.

Tanimlayici istatistikler ve faktor analizi sonrasinda hizmet kalitesinin
alt boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemek amaciyla
parametrik testlerden ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
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Tablo 4. Miisteri Memnuniyet Olgeginin Faktor Yapisi

Boyut

Madde

Faktor
Yiiki

Varyans

Cronbach’
s Alpha

KMO
Degeri

Memnun

iyeti

1. Kullandigim online
aligveris sitesi
performansi
beklentilerimi
kargilamaktadr.

2. Kullandigim online
aligveris sitesi sundugu
urin  ve  hizmetlerin
pazarlamas: konusunda
yeterli deneyime sahiptir.
3. Kullandigim online
aligveris sitesi yenilikgi
ve ileri gorigliiliige
sahiptir.

4. Kullandigim online
aligveris sitesi bende
gliven uyandirmaktadir.
5. Kullandigim online
aligveris sitesi ile satig
sonrast iade ve degisim
islemleri hususunda
iletisim kurmam
kolaydir.

0.715

0.653

0.801

0.791

0.690

21.788

0.81

0.776

6. Kullandigim online
aligveris sitesine {iriini
iade etmem kolaydir.

0.833

7. Kullandigim online
aligveris sitesinden
irtinle ilgili satis sonrasi
yardim almam kolaydir.

0.817

8. Kullandigim online
aligveris sitesini
bagkalarma tavsiye
ederim.

0.775

TOPLAM

21.788
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Hipotez Testleri

Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisini
belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 4.’de

gosterilmektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Iliskin

Coklu Regresyon Analizi Bulgular:

Bagiml Bagimsiz Standart
B t p
Degisken Degiskenler Hata
Politika 0,273 0,179 4,375 0,002
Misterl o ksel Ozellikler | 0,307 | 0,110 3051 | 0,021
Memnuniyeti
Glivenilirlik 0,481 0,147 2,115 0,019

R=0,498 R%=0,257 F=23.457 p=<0.05 DW=1,839

Tablo 4."e gore ¢oklu regresyon analizi bulgular1 hizmet kalitesinin alt
boyutlarindan politikanin (B=0,273; p<0,05), fiziksel 6zelliklerin (B=0,307;
P<0,05), ve giivenilirligin (B=0,481; p<0,05) miisteri memnuniyetini pozitif
yonde anlamli bir bi¢cimde etkilemektedir. Politikanin, fiziksel 6zelliklerin ve
giivenilirligin miisteri memnuniyetini agiklayiciligi %25,7’dir. Bu kapsamda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine pozitif yonde anlamli
etkisinin varlig1 kanitlanmis Hi hipotezi desteklenmistir.

8. Sonug

E hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine etkilerini
belirlemek amaciyla yapilan bu arastirma Cankiri ilinde kamu ve 6zel
sektorde calisan egitimcilerle gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina
gore e-hizmet kalitesinin politika, fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik boyutlari
ile birlikte miisteri memnuniyetini %95 giiven diizeyinde pozitif yonde
anlamli bigimde etkiledigi bulgulanmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen
Oonemli faktorlerden biri olan hizmet kalitesi bir¢ok akademik arastirmaci
tarafindan desteklenmektedir (Cronin ve Taylor, 1992; Bai, Cui ve Ye; 2014).
Yine ayr sekilde e-hizmet kalitesinin de miisteri memnuniyeti iizerinde
onemli bir etkisi oldugu pek ¢ok arastirmaci tarafindan desteklenmistir
(Banar ve Ekergil, 2010; Ilter, 2009; Janda, Trocchia ve Gwinner, 2002). Buna
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ek olarak hizmet kalitesi boyutlarinin da miisteri memnuniyetini biiyiik
Olctide etkiledigi bulunmustur (Jun ve Yang, 2004).

Bu calisma gostermektedir ki online alisveris sitelerinin, islemler
sirasinda kullanim kolaylig1 saglamasi, tirtinleri soz verdigi gibi teslim
etmesi, {irtinler hakkinda dogru bilgiler saglamasi ve online islemlerin
glvenilirligini gliclendirmesi miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir. Ayrica web sitesinin tasariminin ve miisteri hizmetlerinin de
miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Bu sebeple e-
hizmeti saglayicilarin kullanimi kolay, giivenilir, tasarimi1 gorsel olarak
cekici ve diizenli sayfalari olmasmin miisteri memnuniyetini arttirdig:
soylenebilir. Ote yandan aragtirmalar pek ¢ok online aligveris miisterisinin
kisisel mahremiyetine yonelik tehditler konusunda endiseli oldugunu
gostermistir (Graeff ve Harmon, 2002). Bu nedenle e-hizmet saglayicilari
miisterilerin bilgilerini alirken ve kullanirken gizliliklerini korumak
konusunda hassas davranmalidirlar. Hizmetin satis sonrasini da igine alan
bir siire¢ oldugu olmasindan hareketle online alisveris miisterilerinin
aldiklar irtin ya da hizmetten memnun kalmadiklar1 durumda kolaylikla
tiriin ya da para iadesi alabilmelerinin de miisteri memnuniyetini
etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Bunun yani sira fiyat politikalars,
kullanic1 yorumlari, kolay ulasilabilirlik de miisterinin aldig1 hizmeti
degerlendirmesinde 6nemli rol oynayabilmektedir.

9. Tartisma

Arastirma sonuglarina gore e-hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
pozitif yonde anlaml1 bicimde etkilemektedir. Literatiirde degiskenlere dair
arastirmalar incelendiginde e-hizmet kalitesinin ve alt boyutlarinin miisteri
memnuniyetini etkiledigine dair ¢alismalara rastlanmaktadir. Arastirma
sonuglar literatiirdeki diger arastirmalarla paralel olarak giivenilirlik
boyutunun, online aligveriste hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
6nemli bir yordayicisi oldugunu gostermektedir (Wolfinbarger ve Gilly,
2003; Lee ve Lin, 2006; Tong, 2000; Anderson, 1995). Bu sebeple miisteri
memnuniyetini artirmak adina online aligveris magazalari tiriinleri s6z
verdigi gibi teslim etme, giincel ve dogru bilgi saglama ve online islemlerin
giivenligini artirarak gilivenilirlik boyutlarin gelistirmeye odaklanabilirler.

Miisteri memnuniyetinde online aligveris sitelerinin fiziksel
oOzelliklerinin de etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, fiziksel 6zelliklerin
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hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6nemli bir yordayicisi oldugunu
bulan lter (2009)'un calismasi ile tutarlidir. Online hizmet saglayicilarin web
sitesi tasarimlarinin okunabilir olmasi, kullanici ara yiizlerinin gekici ve
diizenli olmasi, miigterilerin web sitesini rahatlikla kullanmasina imkan
verebilir. Benzer sekilde Wu ve Lin (2006) kullanimi kolay web sitelerinin
miisterinin siteyi tekrar ziyaret edip satin almaya ¢ektigini ve miisteride
memnuniyet olusturdugunu belirtmistir. Kullanilan web sitesinin hizi,
gezinme destegi, teknoloji kullanim ve bilgi igeriginin miisteri
memnuniyetini belirleyen e hizmet kalitesi 6zelliklerinden oldugu Alper
(2001) calismasinda da desteklenmistir. Ayrica literatiirde bu ¢alismalarin
yant sira yiiksek hizmet kalitesinin, yiiksek miisteri memnuniyeti ile iligkili
oldugunu dogrulayan pek ¢ok calisma yer almaktadir (Andreassen ve
Lindestad, 1998; Deng vd., 2010; Chang ve Wang, 2011; Blut vd., 2015;
Gounaris vd., 2010; Udo vd., 2010).

Aragtirmada politika boyutu miisterinin hizmete duydugu giiven,
kisisel bilgilerinin korunacagina dair inanglar1 da icermektedir. Bu bulgu
miisterilerin online aligveris sitelerinin kisisel bilgilerini bilgisi ve izni
olmadan diger kuruluslara vermesinden/satmasindan endise duydugunun
isareti olarak yorumlanabilir. Than ve Grandon (2002) de ¢alismasinda artan
online aligveris ve online miisterinin kisisel bilgilerinin kotiiye
kullanilacagindan ve mahremiyetlerinin ihlal edileceginden endise
duydugunu belirtmislerdir. Arastirma sonuglar1 Lee ve Lin (2006) ve Ilter
(2009) un galigsmalari ile tutarli bigimde hizmet politikalarinin miisteri
memnuniyetini etkiledigini gostermistir.

10. Oneriler

Miisteri memnuniyetinin e-hizmet kalitesi alt boyutlarindan énemli
oOlctide etkilendigini bulgulayan bu arastirma degiskenleri ile ¢alisilacak
gelecek arastirmalara bazi 6nerilerde bulunmak miimkiindiir. Hizmet
sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin hayati éneme sahip hizmet
kalitesi ¢caligsmalarinda farkindalik olusturmak ve miisteri beklentisini
karsilamay1 hedefleyen calismalara bu boyutlara yiiklenen anlamlari ele
alarak miidahale edebilmeleri ile miimkiindiir.

Aragtirma sonuglar1 neticesinde sunulabilecek onerilerden ilki,
miisteri memnuniyeti artirmak icin online alisveris sitelerinin, web tabanh
hizmetlerin giivenilirliklerini, hizmet politikalarini ve tasarimlarini daha
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detayl: ele alarak pazarlama stratejilerini gelistirmeleridir. Online aligveris
siteleri kurumsal kaynaklarini bu ¢alisma ile belirlenen 6nemli e-hizmet
kalitesi 6zelliklerine ayirabilirler. Giivenilirlik, giivenlik ve hizli hizmet
seviyesinin iyilestirilmesi, hem online miisterileri cekmek hem de elde
tutmak i¢in gereklidir, ¢iinkii bu faktorler miisteri memnuniyetini 6nemli
Olciide etkileyebilmektedir.

Ayrica miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesinin onciillerinden biri
olan web sitesi tasarimi1 g6z ard1 edilemez. Web sitesi tasarimi, online islem
stireclerinde miisteri kullanighiligl ve kullanim kolaylig1 saglamak igin
onemli bir aragtir. Tasarimcilarin kolayca gezinilebilen, erisilebilir ve
evrensel olarak kullanilabilir, basit yonergeler ile anlasilabilen web siteleri
gelistirmeye 6zen gostermeleri onerilmektedir. Esasen amag, kullaniciya
zevkli bir deneyim sunmak ve miisterinin yeniden ziyaretini engelleyecek
kullanic1 hayal kirikliklarini 6nlemektir.

Gelecekteki aragtirmalar, online aligveris baglamlarinda hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in boylamsal
calismalar, odak grup goriismeleri gibi farkli metodolojileri kullanabilirler.
Internet teknolojileri ve online aligverisin artarak devam etmesi ve
gelecekteki arastirmalar, web sitesi kalitesinin goreceli 6nemi ve olasi
anlaminin kiiltiirler arasinda farkliliklarim karsilastirabileceklerdir. Boylece,
kiiltiirler arasi karsilastirmalar saglamak i¢in ¢alisma farkl: kiiltiirlerde
cogaltilabilir.

Calismanin simirlhiliklarina gelecek olursak, bunlardan ilki 6rneklemin
genellenebilirligi tizerinedir. Calisilan 6rneklem online alisveris yapanlarin
genel popiilasyonunu temsil etmemektedir. Arastirma Cankiri ilinde
yasayan kamu ve Ozel sektor ¢alisan: egitimcilerle gergeklestirilmistir. Bu
nedenle bu arastirmada sunulan sonuglar sinirli genisletilebilirlige sahip
olabilir. Ayrica 6rneklem Cankir1’da toplandigindan miisteri memnuniyeti
ile ilgili bolgesel ve kiiltiirel farkliliklarin olabilecegi de g6z 6niinde
bulundurulmalidir. Arastirma diger bolgeler ve iilkelere genisletilebilir.
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