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Oz

Son yillarda bilisim teknolojilerinde gozlemlenen hizli degisimler sayesinde akilli cihazlar
ve internet hayatimizin vazgegilmez bir parcasi haline gelmistir. Isletmelerin de bilisim
teknolojilerindeki gelismeleri nemsemeleri sayesinde elektronik ticaret (e-ticaret) alaninda cok
biiyiik yatirimlarin yapildigir gozlemlenmektedir. Bu calismada, internet araciligiyla e-magazalari
kullanarak, aligveris yapan tiiketicilerin bu magazalara kars1 tutumlari aragtirtlmistir. Bu kapsamda
e-hizmet kalitesinin etkinlik, sistem uygunlugu, islemleri gerceklestirme ve gizlilik alt boyutlari
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki anket metodu ile incelenmistir. Evren biiyiikliigti 355 ve
orneklem biiyiikliigii ise 250 olarak belirlenmistir. Orneklem evren igerisinden kolayda drnekleme
metodu ile secilmistir. 223 kisinin anketi degerlendirmeye alinmistir. Ornekleme e-ticaret iizerinden
aligveris yapip yapmadiklari sorularak anket uygulamasi yapilmigstir. Aligveris yapmayanlara anket
uygulanmamustir. Yapilan coklu regresyon analizi sonu¢laria gore miisteri memnuniyetini e-hizmet
kalitesinin etkinlik, islemleri gerceklestirme ve gizlilik alt boyutuna ait degiskenlerin pozitif yonde
etkiledigi, sistem uygunlugu alt boyutuna ait degiskeninin de etkisinin olmadigi goriilmiistiir.
Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni aciklayabilme orani da %46 olarak bulunmustur.
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Abstract

Thanks to the rapid changes observed in information technologies in recent years, smart devices and
the internet have become an indispensable part of our lives. It is observed that large investments have
been made in the field of electronic commerce (e-commerce) thanks to the fact that businesses care
about the developments in information technologies. In this study, the attitudes of consumers who
shop by using e-shops via the internet were investigated. In this context, the relationship between
e-service quality's effectiveness, system compliance, transaction execution and confidentiality sub-
dimensions and customer satisfaction was examined by the survey method. The population size was
determined as 355 and the sample size as 250. The sample was selected from the universe by the
convenience sampling method. The questionnaires of 223 people were evaluated. A questionnaire
was applied to the sample by asking whether they shopped through e-commerce. No questionnaire
was applied to those who did not shop. According to the results of the multiple regression analysis,
it was seen that the variables belonging to the efficiency, processing and confidentiality sub-
dimension of customer satisfaction of e-service quality had a positive effect, while the variable of
the system suitability sub-dimension had no effect. The rate of the independent variable explaining
the dependent variable was also found to be 46%.
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GIRIS

Diinya genelinde internet kullanimi gittikce yayginlagsmakta ve kullanici sayisinda hizli bir artig
gozlemlenmektedir. Dijital pazarlama ajanst We are Social (2021) raporuna gore interneti Ocak
2021'de diinya genelinde 4,66 milyar kisi kullanmaktadir. Ocak 2020 yilina goére 316 milyon %7,3
internet kullanan kisi sayisinda artig gézlemlenmistir. Bu durum e-ticaret igletmeleri acgisindan yeni
is imkanlar1 sunmakta ve rekabet ortaminin olusmasina neden olmaktadir. Ayrica bir cok geleneksel
isletmenin de e-ticarete dahil olmasini tegvik etmekte ve kiiresel rekabetin artmasina neden olmaktadir.
E-ticaret firmalarinin rakipleri ile rekabet edebilmeleri icin miisteri memnuniyetinin yiiksek tutulmasi
gerekmektedir. Bu nedenle, e-ticaret ile sunulan hizmetlere yonelik miisterilerin beklentilerinin neler
oldugunu anlayabilmek ve onlarin bakis agisina gore degerlendirmeler yaparak kendilerini siirekli hazir
halde tutmalari son derece 6nem arz etmektedir. Ulkemizde de e-ticaret kullaniminin arttig1 géziikmektedir.
Eticaret.gov.tr (2021) adresindeki istatistiklere gore e-ticaret kullanimi1 2020 yilinda %15.7 iken 2021
yilinin ilk alt1 ayinda %17.6 ya yiikseldigi goziikmektedir. Boylesine hizli biiyiiyen bir pazarda miisteri
memnuniyetinin saglamasi ve miisteri sadakatinin olusturulmasinda e-hizmet kalitesinin énemli bir rolii
oldugu meydandadir. Tsao vd. (2016), Tayvan'daki e-ticareti kullanarak aligveris yapan tiiketicilerin
e-hizmet kalitesinin e-sadakat iizerindeki etkisini inceledikleri caligmalarinda sistem kalitesi ve e-hizmet
kalitesinin algilanan deger iizerinde onemli etkileri oldugunu ve bunun da e-sadakat iizerinde énemli bir

etkiye neden oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Caligmamizin amact e-ticareti kullanarak aligveris yapan tiiketicilerin e-hizmet kalitesi hakkinda
ne kadar bilgi sahibi olduklari ve ne kadar dnemsedikleri yani bilingli bir e-ticaret tiiketicisi olup
olmadiklart bu aligverislerin neticesinde de miisterilerin memnuniyet dereceleri hakkinda fikir sahibi
olmaktir. Gliniimiizde neredeyse igneden mobilyaya kadar hemen hemen her sektérde mal ve hizmetin
satildig1 bir e-ticaret pazart mevcuttur. Bu pazarda e-ticaretin tiim sartlarini yerine getirerek e-hizmet
kalitesini olusturan firmalar bulunmasina ragmen bunun tam tersine amaci insanlara zarar vermek olan
e-ticaret firmalar1 da oldukcga fazladir. Arastirmamizda inceledigimiz degiskenlerden birisi olan gizlilik
konusunda ¢alismamiza katilan tiiketicilerin bu hususta hassas olduklar1 goziikmektedir. Bu da siirekli

biiyliyen bir pazarda bdyle bir ¢calismanin dnemini ortaya koymaktadir.

Bu ¢alismada e-hizmet kalitesi dort alt boyutta incelendi. Bunlar etkinlik, sistem uygunlugu, islemleri
gerceklestirme ve gizlilik alt degiskenleridir. Kiitahya Dumlupimar Universitesinde okumakta olan
ogrencilerin yogun olarak kullandiklar1 e-ticaret sitelerinin sunmus oldugu e-hizmet kalitesi boyutlarinin,
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri incelenmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari
gostermektedir ki; Miisteri memnuniyetini; etkinlik, sistem uygunlugu, islemleri gerceklestirme ve
gizlilik degiskenlerinden, etkinlik, islemleri gerceklestirme ve gizlilik pozitif yonde etkilemekte, sistem

uygunlugunun herhangi bir etkisi olmadig1 sonucuna ulasilmstir.
1. E-Hizmet

Hizmet, insanlarin ve araglarin ¢cabalamasi ile olusturulan tiiketicilere direkt fayda saglayan soyut

tirtinlerdir. Hizmet sektorleri ise egitim, saglik, bankacilik, hava yolu, sigortacilik ve iletisime kadar
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genis bir alanda yer almaktadir. Geligmis iilkelerde hizmet sektoriiniin ulusal gelir icerisindeki payinin
oldukg¢a yiiksek oldugu goziikmektedir. Amerika ve diger gelismis iilkelerde ‘Gayri Safi Milli Hasila’
(GSMH) icerisindeki oranin %75’lere ulastig1 belirtilmektedir (Bayuk, 2006: 2).

Hizmetlerin ortak 6zellikleri asagidaki gibidir.

*  Dokunulmaz olmasi

e Tiirdes olmamasi

¢  Uretim ve tiiketimin es zamanl1 olmasi

e Bir faaliyet veya siire¢c olmasi

e Temel degerlerin alici ile saticinin etkilesimi ile iiretilmesi
*  Miisterilerin iiretim siirecinde yer almasi

e Stoklanamamasi

e Sahipligin transferinin olmamasi (Oztiirk, 2021:17).

Hizmetlerin elektronik ortamlar vasitasi ile kullanilmasi elektronik hizmet (e-hizmet) olarak
adlandirilmaktadir (Aktiirk, 2013: 72). Internet vasitasi ile hizmet siirecinin baglamasi e-hizmet kavramini
ortaya ¢ikarmistir. E-hizmet siirecinde hizmeti verecek olan isletme, kisi ya da kurum ile aracisiz bir
sekilde internet alt yapisin1 kullanarak iletisime gecilmektedir. Tiiketici ile hizmet alinacak kisi ya da
kurum arasindaki baglantt WEB sitesi, mobil uygulama veya masaiistii uygulamasi ile saglanmaktadir

(Ozer, 2011: 5).

Internet iizerinden satilan iriin ve hizmetlerin 6zelliklerinin  incelenmesi, fiyatlarinin
karsilastirilabilmesi fiziki magazalara gore daha kolaydir. Bu da e-ticaretin 6nemli bir avantaji olarak
on plana ¢ikmaktadir. E-hizmet kalitesi miisteri etkilesiminin tiim siirecini kapsamaktadir. Bu yiizden
e-ticaret platformunun iglevselliginden, iiriiniin miisteriye ulasincaya kadarki siire¢ ve garanti siiresi

bitene kadar olan tiim alanlarda miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir (Celik, 2017: 15).

E-ticaret kullanicilarinin e-hizmet deneyimleri artig gosterdigi icin e-hizmet kalitesine olan
duyarliliklart da artmaktadir. E-ticaret firmalarinin siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde edebilmeleri
icin kalite lizerine odaklanmalari, kaliteyi siirekli gelistirme cabasi icinde olmalar1 ve neticesinde
miisterilerinin memnuniyetini kazanmalar1 gerekliligi sonucu diisiiniilmektedir. E-hizmet sektoriinde
karliligin ve pazar payinin korunabilmesi veya arttirilabilmesinin en 6nemli yolu miisteri memnuniyeti
ve miisteri baghligi oldugu diisiiniilmektedir (Ozer, 2011: 9). Bir ¢ok arastirmaci e-hizmet kalitesi
kavramini iizerine caligmada bulunmusglardir. E-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin

alma niyetleri iizerine oldukca énemli iligkilerinin oldugu sonuclarina ulagsmiglardir (Rita vd., 2019: 2).
1.1. E-Hizmet Kalitesinin Boyutlari
E-hizmetin kalitesini daha iyi anlayabilmemiz i¢in bazi 6l¢iitler asagida agiklanmistir,

Giivenilirlik: E-ticaret firmalarimin vadettigi hizmettir. E-magazada gosterilen iriinlerin stoklarinda



e-ISSN: 2757 - 5489

TOPLUM, EKONOMi VE YONETIM DERGISi
JOURNAL OF SOCIETY, ECONOMICS AND MANAGEMENT

bulunmasi, 6deme islemlerinde gerekli giivenlik tedbirlerinin alinmasi, dogru faturalandirma, iirliniin
vaktinde ve dogru iiriin olarak teslim edilmesi, garanti siiresi boyunca gerekli desteklerin saglanmasi gibi
islemler giivenilirlik kapsaminda degerlendirilebilir (Ozer, 2011: 10). Giivenilirlik, isletme ile tiiketici
arasindaki bagin giiclenerek isletmeye olan sadakatin olusumunu olumlu yonde etkilemektedir bu da
pozitif agizdan agiza iletisim ile isletmeye fayda saglayacagi diisiiniilmektedir (Giilbas1 ve Tagkin, 2021:
25).

Duyarhlik: Miisterinin bilgi almak istediklerinde veya bir sorun yasadiginda hizli bir sekilde yardimci
olabilmek i¢in gosterilen ¢abalar duyarlilik kapsaminda degerlendirilebilir (Celik, 2017: 17).

Erisim: Miisterinin ulagmak istediginde e-ticaret platformuna hizlica ve sorunsuz erisebilmesidir. Hizmet
kalitesi degerlendirmesinde e-ticaret platformuna kolay erisebilmek miisteriler i¢in birinci Onceliktir.
Ciinkii burada yasanacak bir sorun diger adimlara gegilemeyecegi i¢cin olumsuz sonuclar olusturacaktir
(Kayik, 2013: 80).

Esneklik: Miisterinin satin alma siireci, 6deme ve aldig1 iirlinii iade ya da degistirme gibi siireclerde

gerekli kolayliklarin saglanabilmesi seceneklerinin miisterilere sunulmasidir (Ozer, 2011: 10).

Gezinme Kolayligi: Hizmet verilen e-ticaret platformunun kolay kullanilabilir ve hizli olmasi, miigterinin
arastirdig1 tiriinii kolay bulmasi ve iiriinlerle ilgili aciklamalarin net anlagilir olarak tasarlanmasi gezinme
kolaylig1 kapsaminda degerlendirilebilir (Celik, 2017: 17). Gezinme kolayli§inda grafik tasarim oldukca
onemlidir grafik tasariminin dort ana unsurdan olugmaktadir, bunlar renk, tasarim, yaz stili ve gorsel

objelerdir (Kopriilii ve Turhan, 2021: 6903).

Verimlilik: E-ticaret platformlarinin karmagik yapilardan ziyade basit ve anlasilir sekilde en kolay,
sonuca odakli tasarlanmasi gereklidir. Ornegin uzun bir yaz ile anlatilabilecek bir 6zelligin bir resimle
ve kisa bir bilgiyle daha akilda kalict hale getirilerek miisterilere kullanim kolaylig1 saglanmasi e-ticaret

platformundan beklenen verimi de olumlu yonde etkiledigi diisiiniilmektedir (Celik, 2017: 17).

Gizlilik: E-ticaret platformlarinda gerceklesen islemlerde, miisteri bilgilerinin {i¢iincii kisi ve firmalarla
paylasilmamast i¢in gerekli tedbirlerin alinmasi anlamina gelir (Karlidag, 2015: 202-203). Cop ve
Sezer (2015), yaptiklar1 ¢calismada gizliligin e-magaza atmosferi i¢in dnemli faktorlerden birisi oldugu

sonucuna ulagmislardir.

Fiyat Bilgisi: E-ticaret platformunda iiriinlerin fiyatlar1 agik olarak belirtilmelidir. indirimli iiriinlerdeki
indirim oranlarinin belirtilmesi de onemlidir (Ozer, 2011: 11). E-ticaret ile iiriin fiyatlar1 daha seffaf bir
hale gelmigtir. Miisteriler almak istedikleri iiriinleri fiyat karsilastirmasi yapan sitelerden ya da diger
e-ticaret platformlarindan aragtirarak ayni iiriinii daha uygun bir fiyata alabilme imkanina sahip olabilirler

(Laudon ve Laudon, 2014: 377).

E-Ticaret Platformu Estetigi: Estetik kavrami renk, tasarim ve sekil gibi somut ve duyusal etmenlerle
degerlendirilir (Kabak, 2017: 20). E-ticaret platformunun miisterilere hitap eden hos, kolay anlasilir

bir tasariminin olmast 6énemlidir. Cok zayif goziiken site estetiginin iirlinler ve giivenilirlik iizerinde

olumsuz etkilere neden olabilmektedir (Ozer, 2011: 11).
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Ozellestirme ve Kisisellestirme: Miisterilerin yas ve cinsiyet gibi etmenler goz oniine alinarak
onlara 6zel segeneklerin sunulmasi onemlidir (Celik, 2017: 17-18). Giiniimiizde ¢ogu e-ticaret firmalar1
miisterilerini 6zel olduklarini hissettirebilmek i¢in onlarin 6zel giinlerinde mail ve SMS gibi araglarla

tebrik etmekte ve belirli araliklarla onlara 6zel kampanyalar hazirlamaktadirlar.
2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti tiiketicilerin satin aldig: iirlinden memnun olmasi, kendini huzurlu hissetmesi
ve bunlarin neticesinde tatmin olmasini saglayan psikolojik bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti
isletmenin pazar paymnin artmasini saglayacak onemli rekabet avantajlari saglamaktadir. Tatmin olan
miisteri dier insanlara da paylasimlarda bulunacagindan pozitif agizdan agiza pazarlama yaparak
isletmeye fayda saglayacaktir, olumsuz miisteri memnuniyeti ise negatif agizdan agiza pazarlama ile
isletme icin istenmeyen sonuglart meydana cikaracaktir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler sunlardir tiriin kalitesi, tiiketicilerin beklentileri, imaj, fiyat, hiz, reklam ve giivendir
(Uyar, 2019: 43). Aktiirk (2013), caligmasinda sunulan hizmetin kalitesinin magaza imajini da etkiledigi
sonucuna ulagmustir. Tiiketicinin nazarinda magazanin degerini gosteren imaj, daha sonradan yapacaklari
aligverislerde kararlarini da etkilemektedir. Bu yiizden mevcut miisteriyi tutmak ve yeni miisteriler

kazanmak isteyen firmalar sunacaklar1 e-hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermelidirler.

Miisteri memnuniyeti kalite yonetiminin temel ilkesidir. Hizmet kalitesini belirlemek icin en temel
kriteri olusturmaktadir. Bu nedenle miisteri odakli hizmet anlayisi soylemi uygulama diizeyinde etkili
olacagi diisiiniilse de aslinda hizmeti alan kesimlerin beklentilerinin kargilanmasiyla miimkiin olmaktadir.
Bunu saglamanin yolu ise miisteri beklentilerinin neler oldugunu bilmek ve hizmeti bu beklentilerin
olugmast icin ¢aba sarf etmektir. En genel anlamda, miisteri memnuniyeti, beklenen ile gerceklesen
hizmetin sonucunda miisterilerin yargisi olarak tanimlanmaktadir (Sahin, 2017: 1178). E-ticaret
isletmelerinin ana sayfa sunumu, tasarim ve kalitesinin miisteri memnuniyet ve miisteri sadakati ile ilgili
miisteri kararlarini etkilemede 6nemli bir etkisi oldugu goziikmektedir (Alhusseyin ve Atilgan, 2021:
355-356).

3. Arastirmanin Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezi

E-magaza kullanicilarinin aligveris yapmis olduklart magazalardaki e-hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerinin dl¢iilmeye ¢alisildig1 bu arastirmada arastirmanin amaclarina gore
nedensel karsilagtirmali aragtirma kullanilmistir. Nedensel karsilagtirma arastirmasinda bir durum veya
olayin ortaya cikmasindan sonra aragtirmanin siireci basglamaktadir. Bu arastirma modelinde olayla
ilgili olarak kisilerin ve arastirmacinin miidahalesi olmadan evren kendiliginden olusmaktadir. Evren
aragtiritlmak istenen durumun olugmasi ile dogal olarak olusur ve arastirmanin 6rneklemi bu grubun
icinden segilir (Biiylikoztiirk vd., 2013: 192-193).
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli

(. )

E-Hizmet Kalitesi

*Etkinlik > [ Miigteri Memnuniyeti ]
*Sistem Uygunlugu
*Islemleri Gerceklestirme

\_ "Gialilik )

H1

H1: Internetten aligveris yapan miisterilerin e-hizmet kalitesine iligkin, etkinlik, sistem uygunlugu,
islemleri gerceklestirme ve gizlilik degiskenlerinin degerlendirmeleri ile miisteri memnuniyetine iligskin

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Caligmamizda e-hizmet kalitesinin dort boyutu olan etkinlik, sistem uygunlugu, islemleri

gerceklestirme durumu ve gizlilik asagida aciklanmustir.

Etkinlik: Web sayfalarinin gorsellikleri, ekranin diizenlenmesi ve renklerin tasarimi ziyaretgilerin
memnuniyetini agikca etkilemekte ve miisteriler e-atmosferik 6zelliklere sahip e-ticaret platformunda
dolagmaktan memnun olmaktadir (Vijay vd., 2019: 3). Calismamizda e-ticaret platformlarinin basit

kullanimi, hizlt olmas1 ve tasarim olarak kolay anlasilir olmasi kriterleri olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Sistem Uygunlugu: E-ticaret platformlari kolay erisilebilir ve sorunsuz ¢aligsmalidir. Sistem uyumlu bir
sekilde ¢aligir olmalidir (Aktiirk, 2013: 70).

Islemleri Gerceklestirme: Satilacak iiriinlerin sozlesmelerinde bildirilen ifade ve diizenlemelerin,
nakliye, garanti ve destek bilgilerinin acik bir sekilde yer almasi ve izah edilmesi miisterilerin giivenini
ve memnuniyetini etkilemektedir. Islemlerin tiim gerceklesme siirecinin detayli bir sekilde miisterilere
izah edilmesi gerekir (Aktiirk, 2013: 71).

Gizlilik: Gerceklesen islemlerde gerekli giivenlik tedbirlerinin alinip miisteri bilgilerinin {i¢iincii kisi ve

firmalarla paylagilmamasi anlamina gelir (Karhidag, 2015: 202-203).
3.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmada veri toplama metodu olarak anket secilmistir. Anketler yiiz yiize goriisme teknigi
kullanilarak internet iizerinden aligveris yapan Kiitahya Dumlupinar Universitesinde okuyan Genglik
ve Spor Bakanligina bagh iki farkli yiiksek 6gretim 6grenci yurdunda kalan Ogrenciler iizerinde
yapilmistir. Aragtirmada, internet kullanilarak aligveris yapan e-magaza tiiketicilerinin en sik tercih etmig
olduklar1 magazalardaki e-hizmet kalitesine yonelik hislerinin ve aligveris yaptiklari magazalara karst

memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi amaclanmustir.
3.3. Arastirma Verileri

Verilerin toplanmasi icin kullanilan ankette yer alan tiim sorular, 1’den 5’e kadar degisen (1 = Hic

Katilmiyorum ve 5 = Kesinlikle Katiliyorum) Likert Tipi Olgek ile degerlendirilmistir.
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Aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan anket formu ii¢ boliimden olugsmaktadir. {1k bolimde
demografik 6zellikler, ikinci boliimde e-hizmet kalitesi, iiclincii boliimde ise miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi amaglanmigtir. Anket formunda e-hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan sorular Aktiirk’iin
(2013) calismasindan yararlanilarak olusturulmustur. Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin kullanilan
sorular Karadeniz ve Isik’in (2014) calismalarindaki 6l¢ekten yararlanilarak olusturulmustur. Belirtilen
Olceklerden e-hizmet kalitesine iligkin ifadelerin dort ayri alt faktorii acikladigi ifade edilmistir.
Olgekteki 1-2-3-4-5-6-7-8. sorular ‘etkinlik” alt faktoriinii, 9-10-11-12. sorular ‘sistem uygunlugu’ alt
faktoriinii, 13-14-15-16-17-18-19. sorular ‘iglemleri gerceklestirme’ alt faktoriinii ve 20-21-22. sorular
‘gizlilik” alt faktoriinii temsil etmektedir. Miisteri memnuniyeti 6lcegine iligkin 23-24-25-26. sorularin
memnuniyet degiskenini temsil ettigi diistiniilmiistiir. Arastirmanin analizlerinde SPSS 25.0 paket

programi kullanilmistir.

Tablo 1. Anket Istatistikleri

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 223 100
Yas
17-21 167 75
22-26 47 21
27-31 6 3
32-36 3 1
36 ve lizeri 0 0
Ogrenim Durumunuz
Yiiksek Okul 79 35
Fakiilte 144 65
Ailenizin Ayhk Geliri TL
3000 alt1 61 27,0
3001-4000 65 29,0
4001-6000 66 30,0
6001-8000 21 14,0
Aylik E-Ticaret Harcamamz TL
5-100 95 43,0
101-300 84 38,0
301-750 17 7,0
751-1500 14 6,0
1500 iistii 13 6,0
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Frekans (n) Yiizde (%)

Aylik internet Uzerinden Yapilan Islem Sayisi (Alisveris)

1-3 156 70
4-7 43 19
8-11 3 1

11 ve iizeri 21 10

3.4. Evren ve Orneklem

Toplam evren sayis1 355 olarak belirlenmistir. Bu evrenden 223 kisilik 6rneklem kolayda 6rnekleme
yontemi ile secilmistir. Orneklem segilirken e-ticaret yontemi ile aligveris yapan 250 6grenciye anket
dagitilmistir. Anketler dagitilirken e-ticaretten aligveris yapip yapmadiklar1 sorulmustur, aligveris
yapmayanlara anket verilmemistir. Anket dagitilan 250 O6grencinin bazilarindan cevap gelmemis,

bazilarinin cevaplari 6zenle doldurulmadigi goriildii§iinden degerlendirmeye alinmamaistir.
3.5. Giivenilirlik (Cronbach Alpha (Giivenlik Katsayis)

Giivenilirlik; olcegin veya testin 6lgmek istedigi seyi istikrarli ve tutarli olarak 6l¢me derecesidir.
Olgek veya test ne kadar ¢ok giivenilir ise ondan alman veriler de o derece giivenilirdir. Giivenilir
olmayan bir dl¢ekten elde edilen veriler fayda saglamayacaktir. Giivenilirlik diizeyi, O ile 1 arasinda
bir deger almakta ve 1’ e yaklastikca yiiksek tutarlilik seviyesi olustugunu gostermektedir (Coskun vd.,
2015: 124).

Tablo 2. Giivenilirlik Verileri

Faktorler (Cronbach Alpha (Giivenlik Katsayisi) Cronbach Alph
Elektronik Hizmet (E-Hizmet) Kalitesi 940
Miisteri Memnuniyeti 867

Tablo 2 incelendiginde e-hizmet kalitesine iliskin ‘Cronbach Alpha’ degeri 0,940 ve miisteri
memnuniyetine iliskin ‘Cronbach Alpha’ degeri 0,867 olarak hesaplanmustir. Olgegimizin giivenilirliginin

gecerli araliklarda oldugu goziikmektedir.
3.6. Faktor Analizi

Faktor analizi, cok sayidaki degiskenlerin birbirleri arasindaki iliskilerin analiz edilmesi icin
kullanilan istatistiksel bir yaklagimdir. Genel amac1 ¢ok sayida toplanan hakiki degiskenlerdeki bilgileri
ozetleyerek minimum bilgi kaybiyla yeni ve karma daha az sayida faktor seti ya da boyutlar olusturmaktir
(Aktiirk, 2013: 121).

Faktor analizinin herhangi bir veri setine uygulanabilirliginin testi, ‘Kaiser-Meyer-Olkin” (KMO)
orneklem yeterlilik testi ile olciilmektedir. Faktor analizinin ne kadar uygun oldugunu gostermektedir.

KMO degeri olarak 0.5-1.0 arasindaki degerler degerlendirilmede kabul edilmekte; 0,5’in altida yer alan
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degerler faktor analizinin veri seti icin uygun olarak goziikmemektedir (Coskun vd., 2015: 268).

Tablo 3. Degiskenlere Ait Faktor Analizi Tablosu

E-Hizmet Kalitesi

Etkinlik
820

Sistem
Uygunlugu
394

Islemleri
Gerceklestirme
772

Gizlilik
349

Site aradigimi bulmami kolay-
lagtirtyor.

638

Sitenin her noktasinda kolayca
gezinebiliyorum.

647

Islemlerimi ¢cok hizli gerceklestiri-
yorum.

827

Sitede yer alan bilgiler iyi diizen-
lenmistir.

817

Sitedeki sayfalar hizl ytikleniyor.

,198

Sitenin kullanimi kolaydir.

178

Islemlere kolayca baglayabili-
yorum.

870

Site iyi organize edilmistir.

664

Site aligveris yapmak i¢in her
zaman hazirdir.

818

Site aninda yiiklenir ve galigir.

;798

Sitenin ¢6kmesi gibi bir durumla
karsilasmadim.

,840

Siparis bilgilerini girdikten sonra
sayfada donma problemi olmuyor.

822

S6z verilen zaman dilimi icer-
isinde siparisler gonderime hazir
hale getirilmektedir.

,7109

Siparisler soz verilen tarihte gon-
derilmektedir.

848

Siparis verilen triinler kisa za-
manda elime gegmektedir.

859

Uriinlerin génderimi konusunda
gercek bilgiler verilmektedir.

869

Stoklarinda oldugunu ifade
ettikleri iirtinler gergekten
stoklarinda mevcuttur.

,786

Sunulan teklifler giivenilirdir.

;719

Uriinlerin teslimi hakkinda
gercekei sozler verilmektedir.

683
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. .| Sistem Islemleri \ e
E-Hizmet Kalitesi ];:;tzl:)mhk Uygunlugu Gerceklestirme Gslz;lhk
’ 8394 772 ’

Internet tizerinden gerceklestir-
ilen aligverise iliskin bilgiler gizli 923
tutulmaktadir.
Kisisel bilgilerim diger sitelerle

930
paylasilmamaktadir.
Kredi kart1 bilgileri gizli tutul-

917
maktadir.
KMO Measure of Sampling Adequacy 174
Bartlett’s Test of Sphericity 000
Miisteri Memnuniyeti Memnuniyet
E-ticaret siteleri her zaman beklentilerimi karsilamaktadir ,807
Genel olarak e-ticaret sitelerinin sundugu hizmet kalitesinden memnunum. 902
E-ticaret sitelerini arkadaglarima tavsiye edecegim. 874
E-ticaret sitelerinden gelecekte de iiriin satin almay1 diisiiniiyorum 814
KMO Measure of Sampling Adequacy 811
Bartlett’s Test of Sphericity ,000

Caligmamizda elde edilen faktdr analiz sonuglart KMO degerleri Tablo 3’te yer almaktadir. E-
Hizmet Kalitesi i¢in faktor analizi 0,774 ve miisteri memnuniyeti i¢in ise 0,811 olarak goziikmektedir.
Yapilan faktor analizi sonuclari incelendiginde e-hizmet kalitesine iligskin lgekteki ifadelerin dort ayri
alt faktore yiiklendiklerinden hepsinin ve tiim ifadelere iliskin faktor yiiklerinin yeterli diizeyde oldugu
gozlemlenmektedir. Miisteri memnuniyetine iliskin Olgekteki ifadelerin tek faktorde toplandiklari
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti 0l¢ceginde yer alan tiim ifadelere iliskin faktor yiiklerinin yeterli

diizeyde oldugu gozlemlenmektedir.

Calismamizin hipotezine iliskin kullanilacak olan regresyon analizinin tutarli sonuglar vermesi i¢in
elimizdeki verilerin normal dagilim gostermesi gerekmektedir. Bu sebeple verilerin normal dagilimli olup

olmadigini tespit edebilmek icin carpiklik ve basiklik (Skewness ve Kurtosis) degerlerine bakilmisgtir.

Tablo 4. Normallik Testi

Olcek Carpiklik (Skewness) Basikhik (Kurtosis)
E-Hizmet Kalitesi -,147 ,119
Etkinlik 072 -,553
Sistem -,538 297
Islem -,171 -,544
Gizlilik -,611 070
Miisteri Memnuniyeti -,235 -,832
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Literatiirde carpiklik ve basiklik katsayilarina iligkin kabul edilebilir deger +1,5 ile -1,5 araliginda
olmalidir (Fidell vd., 2013: 3650). Tablo 4 incelendiginde her iki dl¢ege ve degiskenlere iligkin ¢arpiklik
ve basiklik katsayilar1 belirtilen araliktadir. Bu nedenle ¢alismamizin hipotezlerine iligkin yapilacak

analizlerin parametrik analiz olarak kullanilmasina karar verilmisgtir.
3.7. Cok Degiskenli Regresyon Analizi

Bir bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz degiskenler bulunan regresyon modellerine ¢ok
degiskenli regresyon analizi denir. Bu regresyon analizinde bagimsiz degigskenler ayni anda bagimli
degiskendeki degisimi agiklamaya caligmaktadir, ‘Yi =a + b1 X1+ b2 X2 + .... + bn Xn + € formiil ile
ifade edilir. Buradaki katsayilar her bir degiskenin bagimli degiskeni aciklamadaki goreceli paylarini
gostermektedir (Coskun vd., 2015: 239-240). Calismamizin hipotezinin arastirilmasina yonelik olarak

kurulan regresyon modeli asagidaki gibidir:
‘E-Hizmeti= ai + biEtkinlik+ b2Sistem Uygunlugu+ b3lslemleri Ger¢eklestirme+ b4Gizlilik+ &i ¢
3.8. E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Cok Degiskenli Regresyon Analizi

Analizde miisteri memnuniyeti bagimli degisken iken, E-hizmet kalitesinin alt faktorleri olan,

‘Etkinlik, Sistem Uygunlugu, Islemleri Gergeklestirme ve Gizlilik’ bagimsiz degiskenlerdir.

Tablo 5. Tanmmlayici Istatistikler

Ortalama Std. Sapma N
Miisteri Memnuniyeti 34574 ,88078 223
Etkinlik 3,7954 69787 223
Sistem Uygunlugu 3,6480 89792 223
Islemleri Gergeklestirme 3,5529 ,718675 223
Gizlilik 3,5277 1,03884 223
Tablo 6. Model Sonuclari icin (Anova Tablosu)
Kareler Kare .
Model Toplami df Ortalamasi F Sig.
Regresyon 94931 4 23,733 66,939 ,000°
1 Artik Kalan | 77,290 218 335
Toplam 172,220 222
a. Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti
b. Bagimsiz Degiskenler: Etkinlik, Sistem Uygunlugu, Islemleri Gergeklestirme, Gizlilik

Tablo 6 ANOVA tablosu incelendiginde Sig. = 0,00 < 0,05 oldugu gozlemlenmektedir. Bu sonug
Etkinlik, Sistem Uygunlugu, Islemleri Gergeklestirme ve Gizlilik alt deZiskenlerinden en az birinin

Miisteri Memnuniyetini etkiledigi seklinde yorumlanmaistir.
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Tablo 7. Model Sonuclari

Standartlasmis | Standartlasmg Esdogrusallik
Katsayilar Katsayilar Istatistikleri
Std.
Model B Hata Beta ¢ Sig. Tolerans| VIF
(Sabit) 088 ,240 368 713
Etkinlik 210 082 ,166 2,559 | 011 489 2,046
Sistem _151 078 -154 1932 055 | 323 | 3093
! Uygunlugu
Islemleri 585 073 523 8055 | 000 = 488 | 2,048
Gergeklestirme
Gizlilik 296 063 ,349 4,739 | 000 379 2,641
R =0,684
R?=0,468

Ayarlanmig R*: 0,420

Hangi degisken/degiskenlerin miisteri memnuniyetini etkilediginin anlagilmasi icin degiskenlere
iliskin anlamlilik kat sayilar1 tablo 7°de incelenmistir. lgili katsayilarin Sig. degerleri etkinlik i¢in 0,011,
sistem uygunlugu icin 0,055, islemleri gerceklestirme i¢in 0,000 ve gizlilik i¢cin 0,000’ dir. Modelde ¢oklu
dogrusallik sorunu olup olmadiginin anlagilmasi icin tablo 6 variance inflation factor (VIF) degerleri
incelenmis ve yukaridaki tabloda rapor edilmigtir. Tablo 6 incelendiginde VIF degerlerinin degiskenler

arasinda ¢oklu dogrusallik sorunu olmadigina iligkin, kabul edilebilir aralikta oldugu sdylenebilir.

Sig. ve beta katsayilari incelendiginde bagimsiz degiskenlerden Etkinlik, islemleri Gergeklestirme ve
Gizlilik degiskenlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi pozitiftir. Sistem Uygunlugu degiskeninin
herhangi bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagiimistir. R? degeri incelendiginde bagimsiz degiskenlerin

bagimli degiskendeki degigmeleri aciklama giicli %46’ d1r.
SONUC

E-Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini arastirabilmek icin e-hizmet
kalitesinin alt degiskenlerinden olan etkinlik, islemleri gerceklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugu alt
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkileri dl¢iilmeye caligilmistir. Yapilan ¢aligsmanin
sonuclaria gore, etkinlik, islemleri gerceklestirme ve gizlilik alt degiskenleri ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif iligki oldugu, sistem uygunlugu alt degiskeni ile miisteri memnuniyeti degiskeni arasinda

ise iligki olmadig1 ortaya ¢ikmistir.

Miisteriler genellikle bir e-ticaret platformuna girer, burada sanal olarak gezer ve aligveris yapmak
isterse gerekli prosediirleri yerine getirerek aligverisini yapar. Bu sebeple bir e-ticaret platformunun etkin
olarak kullanilabilmesi gerekir. Etkinlik alt faktor sorulari incelendiginde e-ticaret platformlarinin tasarim
olarak kullanict dostu, kullanilirken iceriginin hizli yiiklenmesi, iceriginin net ve anlagilabilir olmasi

etkin kullanildigin1 gosteren degerlendirme kriterleri olarak on plana ¢ikmaktadir. Etkinlik bir e-ticaret
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platformunun miisteri agisindan vitrini gibi oldugundan miisteri memnuniyetinde on plana ¢ikmaktadir.
Kopriilii ve Turhan (2021), calismalarinda e-ticaret firmalarina ait web sitelerinin tiiketiciler tarafindan
kullanimlarinin sonuglar1 incelendiginde tiiketicilerin bilgi, navigasyon ve gorsel tasarimlarindan olusan
memnuniyet diizeyleri ile satin alma niyetleri arasinda pozitif yonde giiclii bir etkilesim oldugu sonucuna

ulagmislardir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger faktdor de e-hizmet kalitesini belirleyen iglemleri
gerceklestirme alt faktoriidiir. Islemleri gerceklestirme degiskeni satilan iiriinlerin sdzlesmelerinde yer
alan ifade ve diizenlemelerin, nakliye, garanti ve destek bilgileri gibi konular1 kapsamaktadir. Bunlar
miisteriler icin Onemlidir. Satilan iirliniin aynisinin gelmemesi, belirtilen tarihte teslim edilmemesi,
garantide cikabilecek problemler ve miisteri destek hatlarina ulagilamamasi, tiiketiciler agisindan olumsuz
olarak degerlendirilmekte ve miisteri memnuniyeti iizerinde negatif etki yapabilmektedir. Parasuraman
vd. (2005), yapmis olduklar1 aragtirma sonucunda, etkinlik ve islem gerceklestirme alt faktorlerinin

miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger faktor ise e-hizmet kalitesinin gizlilik alt faktortidiir.
Gizlilik alt faktoriindeki sorular giivenlik ile ilgili konulardan olugturulmustur. Miisteriler veri giivenligine
onem vermektedir. Miisterilerin isim, adres ve kredi kart1 bilgilerinin verildigi bir ortamda bu verilerin
ticlincii kisiler tarafindan ele gecirilmesi kabul edilmesi zor bir durumdur. Yildiz (2022), calismasinda
e-ticaret sitelerinin gizligi saglayabilmeleri miisteri gliveni ve miisterilerin yeniden satin alma niyetleri

tizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmistir.

Yapilan calismada e-hizmet kalitesini etkileyen alt faktorlerden sistem uygunlugunun miisteri
memnuniyeti ile bir iligkisinin olmadigi goriilmektedir. Sistem uygunlugu e-ticaret platformlarinda
olusabilecek siirekli tekrar eden hatalar, erisilebilirlikte yasanan problemler gibi konular1 kapsamaktadir.
Bu konular basarili ve tercih edilen bir e-ticaret sitesinde hi¢ karsilagilmamasi gereken konulardir.
Karsilagilsa bile bu problemlerin rahatsiz edici seviyeye ulasmadan ¢oziilmesi gerekmektedir. Bu sebeple
calismaya konu olan kisiler bu sorunlar ile karsilasmamis olabilir. Bununla birlikte bu gibi sorunlar
ortaya ciktiginda bazi e-ticaret platformlari miisterilerine miisteri memnuniyetini saglayabilmek ic¢in
hediye puan, ekstra indirim gibi faydalar saglayabilirler. Bu ise ortaya cikan problemlerin miisterilerde
biraktig1i olumsuzlugu en az seviyeye cekebilir. Parasuraman vd. (2005), yapmis oldukar1 arastirmada
sistem uygunlugu alt faktoriiniin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerinde bir etkisinin olmadig1

sonucuna ulagmiglardir.

Yapilan calismaya gore e-ticaret platformlar1 sahibi igletmelerin miisterilerinin memnuniyetini
saglamak adina e-ticaret platformunun etkinligine, e-ticaret platformunda tutulan verilerin gizliligine,
aligveris dncesi ve sonras1 miisterilere kaliteli bir destek hizmeti sunmaya gayret etmelidir. Bunlar miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Aktiirk (2013), ¢calismasinda sunulan hizmetin kalitesinin magaza imajini
da etkiledigi sonucuna ulagmustir. Tiiketicinin daha sonradan yapacaklari aligverislerde kararlarini da
etkiledigini bu ylizden mevcut miisteriyi tutmak ve yeni miisteriler kazanmak amaclayan firmalar sunulan

e-hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermelidirler.
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Yapilan ¢alismada segilen drneklem kolayda drnekleme metodu ile belirlenmistir. Ileride yapilacak
caligmalarda tesadiifi ornekleme metodu kullanilabilir. Ayrica e-ticaret platformlar1 bu ¢alismada genel
olarak ele alinmigtir. Ileride yapilacak ¢aligmalarda e-ticaret platformlarinin tiirlerine gére ¢alismalar
yapilmasi e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini farkl tiir e-ticaret platformlarinda nasil etkiledigini

belirlemesi acisindan 6nemli olabilir.
Arastirma ve Yayin Etigi Beyani

Bu ¢alisma icerisinde sundugum verileri, bilgileri ve dokiimanlari, akademik ve etik kurallar cercevesinde
elde ettigimi, tiim bilgi, belge, degerlendirme ve sonuglar bilimsel etik ve ahlak kurallarina uygun olarak
sundugumu, bu ¢aligmada yararlandigim eserlerin tiimiine uygun atifta bulunarak kaynak gésterdigimi,
kullanilan verilerde herhangi bir degisiklik yapmadigimi, calismanin 6zgiin oldugunu bildiririm. Aksi bir

durumda aleyhime dogabilecek tiim hak kayiplarini kabullendigimi beyan ederim.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlari

Bu calisma tek yazar tarafindan hazirlanarak ortaya konulmustur.

Cikar Beyam

Bu calismanin hazirlanmasinda ¢ikar catismasi yasanacak herhangi bir durum bulunmamaktadir.
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EXTENDED ABSTRACT

Thanks to the rapid changes observed in information technologies in recent years, smart devices and the
internet have become an indispensable part of our lives. It is observed that large investments are made in
the field of electronic commerce (e-commerce) as a result of businesses following the developments in
information technologies. Today, there is an e-commerce market where all kinds of goods and services
from almost every sector can be sold. In this market, it is seen that there are e-commerce companies that
aim to gain profit by deceiving customers, unlike companies that create e-service quality by fulfilling
all the conditions of e-commerce. In such an environment, it is important to gain customer loyalty by

satisfying customers who shop through e-commerce.

In previous studies, it has been concluded that e-service quality has very important relationships on
customer satisfaction and customers' repurchase intentions. It is seen that this study also revealed results
in parallel with the results of previous studies. It is thought that this study made a positive contribution to

the literature, since different types of population and sample were used than previous studies.

In this study, the factors affecting the attitudes of consumers who shop by using e-shops via the internet
were investigated. Thus, it is aimed to measure how much the consumers who shop using e-commerce
know and care about the quality of e-service, and thus whether they are a conscious e-commerce
consumer, and to have an idea about the satisfaction level of the customers in their shopping using
e-commerce. In this context, the relationship between e-service quality's efficiency, system compliance,
transaction processing and confidentiality sub-dimensions and customer satisfaction has been examined.
The population size of the study was determined as 355 and the sample size as 250. The reliability
coefficient was 0.940 for e-service quality and 0.867 for customer satisfaction. According to the results
of the factor analysis, statements about e-service quality in the scale used were loaded on four separate
sub-factors, and statements about customer satisfaction were loaded on a single sub-factor. Factor loads
of all statements were found to be sufficient. According to the results of the multiple regression analysis,
it was understood that the variables of the e-service quality's efficiency, transactions and confidentiality
sub-dimension positively affect customer satisfaction, while the variable of the system compliance sub-
dimension did not. The rate of the independent variable explaining the dependent variable was also
found to be 46%. According to the results of the study, there is an unexplained rate of 54%. This situation
reveals that there are different factors affecting the dependent variable. In order to determine these

factors, e-commerce platforms can be examined according to their type, not in general, as in this study.
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In the study, the first factor affecting customer satisfaction is the efficiency sub-dimension of e-service
quality. Customers usually enter an e-commerce platform, where they visit virtually and if they want
to shop, they do their shopping by following the necessary procedures. For this reason, an e-commerce
platform must be used effectively. When the efficiency sub-factor questions are examined, the user-
friendly design of the e-commerce platforms, the fast loading of the content, the clear and understandable

content come to the fore as evaluation criteria showing that they are used effectively.

Another factor affecting customer satisfaction is the sub-dimension of e-service quality to perform
transactions. It covers issues such as executing transactions, terms and arrangements in the contracts of
the products sold, shipping, warranty and support information. It is important for the customer to explain
the entire realization process of the transactions to the customer. The fact that the same product is not
delivered, not delivered on the specified date, problems that may arise in the warranty and not being
able to reach the customer support lines are evaluated negatively for consumers and can have a negative

impact on customer satisfaction.

Another factor affecting customer satisfaction is the privacy sub-dimension of e-service quality. The
questions in the privacy sub-factor cover security-related issues. Customers seem to attach importance
to information security. In an environment where the name, address and credit card information of the

customers are given, it is difficult to accept that this data is captured by third parties.

It is seen that system compliance, which is another sub-dimension of e-service quality, does not directly
affect customer satisfaction. System compliance covers issues such as recurring errors that may occur in
e-commerce platforms, problems in accessibility. These are the issues that should never be encountered
in a successful and preferred e-commerce site. Even if encountered, these problems should be resolved
before they reach an inconvenient level for customers. For this reason, the subjects of the study may not
have encountered these problems. However, when such problems arise, some e-commerce platforms
may provide their customers with benefits such as gift points and extra discounts in order to ensure
customer satisfaction. This, on the other hand, can minimize the negative effects of emerging problems

on customers.

According to the study, businesses that own e-commerce platforms should try to provide a quality
support service to their customers before and after shopping, in order to ensure the satisfaction of their
customers, the effectiveness of the e-commerce platform, the confidentiality of the data kept on the
e-commerce platform. With relational marketing, which is shown as one of the most important stages
of modern marketing today, it is thought that it is important to create customer satisfaction, which is
necessary for acquiring new customers as well as retaining existing customers, and as a result, creating
the sustainability of both businesses and customers' satisfaction by ensuring customer loyalty. It should
not be forgotten that with word-of-mouth marketing, which is accepted as one of the most important
marketing techniques, customers are a beneficial or harmful factor for the business. In future studies,
studies according to the types of e-commerce platforms may be important in terms of determining how

e-service quality affects customer satisfaction in different types of e-commerce platforms.




