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Bu arastirmanin amaci, ¢evrimigi aligveris yapan bireylerden elde edilen
Makale Gelis Tarihi :30/08/2022 | bilgiler dogrultusunda algilanan e-hizmet kalitesi boyutlari ve algilanan
Makale Kabul Tarihi = 23/10/2022  o_jizmet telafi kalitesi boyutlarinin, e-memnuniyet tizerindeki etkilerini
inceleyerek, e-memnuniyet olusumunda tiiketicilerin hangi boyutlara
daha fazla 6nem verdigini tespit etmektir. Bu amaclar dogrultusunda
Giresun Universitesi'nde egitim gdren toplam 390 6grencinin
katilimiyla bir anket gerceklestirilmis ve elde edilen veriler SPSS 23.0
istatistik programi ile analiz edilmistir. Elde edilen verilere ilk olarak
kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Daha sonra elde edilen faktorlerin
e-memnuniyet {lizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla regresyon
analizi yapilmistir. Regresyon analizi sonucunda, e-hizmet kalitesi ve e-
hizmet telafi kalitesinin e-memnuniyet tizerinde genel olarak olumlu
etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Boyutlar bazinda ise en etkili
boyutlarin verimlilik, yerine getirme ve iade islemleri boyutlar1 oldugu
tespit edilmistir. Buna ek olarak e-hizmet telafi kalitesinin e-hizmet
kalitesi tizerindeki etkisi incelenmis ve e-hizmet kalitesi lizerinde en
etkili boyutun iade islemleri boyutu oldugu tespit edilmistir.

ABSTRACT

The aim of this research is to determine which dimensions consumers
give more importance to in the formation of e-satisfaction by examining
the effects of both perceived e-service quality dimensions and perceived
e-service recovery quality dimensions on e-satisfaction in line with the
information obtained from individuals who shop online. As such, a
survey was conducted with the participation of 390 students studying at
Giresun University, and the data obtained were analyzed with the SPSS
23.0 statistical program. First, exploratory factor analysis was applied to
the received data. Then, regression analysis was performed to determine
the effect of the accepted factors on e-satisfaction. As a result of the
regression analysis, it was determined that e-service quality and e-
service recovery quality generally have positive effects on e-satisfaction.
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Based on dimensions, it has been determined that the most effective
dimensions are productivity, fulfillment, and return transactions. In
addition, the effect of e-service recovery quality on e-service quality was
examined. And it was determined that the most effective dimension of
e-service quality is the return transactions dimension.

1. Giris

20. yiizyilin baslarindan itibaren bilgi ve iletisim teknolojilerinde (BIT) yasanan
geligsmeler toplumlar etkileyerek, bilgi toplumu ad1 verilen yeni bir toplum bi¢iminin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Buna bagli olarak kisa siirede tiim diinyay1 kapsayan
toplumsal doniisiim siireci baslamistir. Ozellikle internetin gelismesi ve kullaniminin
yayginlagmasi ile yeni ekonomi, elektronik is, elektronik ticaret gibi yeni kavramlar
ortaya ¢ikmistir. Bu durum yeni rekabet stratejilerinin gelismesine ve isletme yapilarinin
degismesine neden olmustur. 2016 yili itibariyle 7,4 milyara ulasan diinya niifusunun
yaklagik %46’s1, diger bir ifadeyle 3,4 milyar insan internet kullanicisi haline gelmistir.
Ayni zamanda, internet niifusu olarak ifade edilen toplam internet kullanic1 sayis1 2016-
2017 yillar arasinda yaklasik %13,2 artis gstererek gelisimine devam etmistir. Internetin
diinya tizerindeki dagilimima bakildiginda, Asya niifusunun %46’s1, Afrika niifusunun
%34°1, Kuzey Amerika niifusunun %89’u, Giiney Amerika niifusunun %62’si ve Avrupa
niifusunun %74’1 internet kullanicist durumundadir (Kantarci vd., 2017: 13-14).

Internetin gelismesine bagli olarak diinya iizerinde hizla gelisen elektronik ticaret,
tilkemizde de hizla biiylimeye devam etmektedir. 1998 yilindan sonra Tiirkiye’de bircok
bliylik magaza faaliyetlerini internet ortamina tasimaya baslamistir. Bunun yam sira
kurumlara ve bireysel girisimcilere elektronik diikkadn (e-diikkkdn, e-magaza, sanal
magaza) kiralayan servis saglayicilari ortaya c¢ikmaya baslamistir. 2000’11 yillarin
baslarinda ise basin ve bankacilik gibi sektorlerdeki oncii kuruluslar da elektronik ticaret
yatirimlarini hizlandirmiglardir (Yamamoto, 2013: 20). T.C. Ticaret Bakanlig1 Elektronik
Ticaret Bilgi Sistemi (ETBIS) 2021 yili verilerine gére Tiirkiye’deki e-ticaret hacmi bir
onceki yila gore %69’luk bir artis gostererek 381,5 milyar TL seviyelerine ulagsmustir.
Internet {izerinden verilen siparis adetleri ise 2021 yilinda %46’lik bir artisla 2 milyar 397
milyon adetten 3 milyar 347 milyon adete yiikselmistir. e-ticaret harcamalart 18-70 yas
arasi niifusa oranlandiginda kisi basina diisen e-ticaret harcamasi1 2021 yilinda bir 6nceki
yila gore %69 artig gostererek 4.749 TL olarak gerceklesmistir.

Ticaretin elektronik ortama taginmasi hem isletmelere hem de miisterilere biiyiik
kolayliklar saglamustir. Isletmeler icin cografi smirlar ortandan kalkmuis, iiriin veya
hizmetlerini diinyanin her noktasinda 7/24 sergileme ve klasik perakende maliyetlerinden
bliyiik 6lclide kurtulma imkani dogmustur. Miisteriler i¢in ise istedikleri iiriin veya

hizmete ¢ok kisa bir siirede ulasma imkani dogmus, emek ve zamandan tasarruf
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etmelerini saglamustir. Tiirkiye’de de elektronik ticaret ¢ok hizli bir sekilde biiyiimeye ve
gelismeye devam etmektedir. Ancak elektronik ticaretin Tiirkiye’de yeterince
geligebilmesi i¢in bilgi ve iletisim teknolojileri kullaniminin yayginlagmasi ve internet
kullaniminin artmasi ve internet tizerinden aligverise karsi giiven arttiracak etkili hukuki
altyapt olusturulmalidir (Glinsoy, 2017: 28). Buna gelismelere bagli olarak elektronik
magazalarda sunulan hizmetin kalitesi ve bu magazalardan aligveris yapan miisterilerin

memnuniyet diizeylerinin 6l¢lilmesi oldukc¢a 6nemli hale gelmistir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Kavram

Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, web tabanli elektronik
uygulamalar ile e-kavramlari (e-is, e-ticaret, e-hizmetler) ortaya ¢ikarmis ve isletmelerin
genel is siireglerinde degisiklige yol agmustir. E-hizmetlerin geleneksel hizmetlerle benzer
yonleri olsa da bunlardan bir¢ok agidan farklilik gdstermektedir (Ozer vd., 2016: 89).
Geleneksel hizmet kalitesi, bir kurumun genel miikemmelligi veya iistiinliigii hakkinda
tilkketicilerin yargilari olarak tanimlanirken, e-hizmetler, hizmet elemanlarinin dogrudan
bir miidahalesi olmaksizin, miisterilerin hizmet isletmeleri ile isletmenin teknolojik alt
yapisiyla destekledigi web sitesi ile etkilesime girerek gergeklesen bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (Celik ve Basaran, 2008: 129-152). Dolayisiyla e-hizmet Kkalitesi, bir
web sitesinin etkili ve verimli aligverisi, satin alma ve teslimati ne dl¢iide kolaylastirdigin
temsil etmektedir (Bressolles vd., 2014: 890). Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra
(2005), e-hizmet kalitesini, web siteleriyle etkilesime gecen miisterilerin etkin-verimli
aligveris, satin alma ve dagitim islemlerinin tamamin1 kapsayan bir kavram olarak

tanimlamiglardir.

Web tabanli hizmetlerde farklilasarak rekabet avantaji saglamak, pazar payini
korumak ve sadik miisteriler olusturmanin en 6nemli unsurlardan biri e-hizmet kalitesidir.
Dolayisiyla ¢evrimigi ortamlarda daha kaliteli hizmet verebilmek, e-hizmet kalitesinin en
iyi sekilde 6lciilmesine baghdir. (Ozer vd., 2016: 89). Literatiir incelendiginde bir¢ok
yazar e-hizmet kalitesini farkli 6lgeklerle incelemis ve bu dlgekler dogrultusunda farkl
boyutlar gelistirmislerdir. Bu 6l¢eklerden bazilari; Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra
(2002) tarafindan gelistirilen 11 boyutlu E-SQ Olcegi, Yoo ve Donthu (2001) 4 boyutlu
Sitequal olgegi, Barnes ve Vidgen (2000) tarafindan 4 boyutlu Webqual dlcegi ve
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005), tarafindan gelistirilen 4 boyut ve 22 ifadeden
olusan E-S-Qual ve E-Recs-Qual 6l¢egidir.

2.2. Elektronik Memnuniyet
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Genel anlamiyla miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir {iriin veya hizmetin
beklenen performansi ile algilanan performans: hakkindaki yargilarinin bir sonucudur.
Dolayistyla bir iiriin veya hizmetin performansi beklentilerin altinda kaliyorsa
miisterilerin memnuniyet diizeyi diisiik; beklentileri karsiliyor veya iizerine ¢ikiyorsa
misteri memnuniyet diizeyi yliksek olmaktadir (Kotler vd., 1999: 475). Baska bir ifadeyle
bir miisterinin iirlin veya hizmeti satin aldiktan sonra hissedecegi memnuniyet diizeyi, o
irin ve hizmetten beklentilerine baglidir. Satin alinan {iriin veya hizmet beklentileri
karsilamakta ise memnuniyete, degilse memnuniyetsizlige yol agmaktadir (Marangoz ve
Akyildiz, 2007: 195; Yiikselen, 2007: 38).

Oliver’e (2010) gore miisteri memnuniyeti; miisterinin ihtiyacinin kargilanmasina
verdigi cevaptir. Yani bir iiriin veya hizmetin kendisinin ya da bir 6zelliginin, tilketimle
ilgili hosa giden seviyede ihtiya¢ karsilanmasina dair bir yargidir. Odabasi, (2015)
giiniimiizde yasanan degisimler sebebiyle igsletmelerin miisteri odakli olmas1 gerektigini
dile getirmis, miisteri odakliligini ise miisterilere haz verecek ve memnuniyet diizeylerini
yiiksek seviyeye ulastiracak iiriin veya hizmetlerin sunulmasi olarak agiklamigtir. Oliver,
(1993) bir iirlin veya hizmetin yeniden satin alinmast i¢in tiiketicilerin memnuniyet verici
bir satin alma deneyimi yasamast gerektigini vurgulamistir. Ciinkii bir iiriin veya
hizmetten yiiksek memnuniyet elde eden tiiketicilerin bagska {iriin veya hizmete yonelme
olasilig1 oldukea diistiktiir. Yiiksek memnuniyet elde eden tiiketiciler, ayni iiriin veya
hizmeti yeniden satin alma egilimi gostermektedir (Altunisik vd., 2012: 78). Ayrica
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda giiclii bir iligki vardir (Shankar, vd.,
2003: 155). Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin artmasi miisteri sikayetlerinin
azalmasina yardimci olmakta ve bu durum miisteri sadakatini artirmaktadir. Dolayisiyla

miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatinin bir dnciiliidiir (Marangoz ve Akyildiz, 2007:
199).

Son yillarda internetin hizla gelismesi ve kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte
isletmeler {iriin veya hizmetlerini sanal ortamda sunmaya baslayarak birer sanal magaza
haline gelmistir. Sanal magazalarin yayginlasmasi ile tiiketiciler kisa siirede sayisiz iirlin
veya hizmet hakkinda bilgi edinme avantaji elde etmistir. Isletmeler ise miisteri
memnuniyeti saglayarak rekabet avantaji elde etmek icin yeni stratejiler gelistirmek
zorunda kalmistir. Tiim bunlara ek olarak hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
kavramlar1 yeni bir boyut kazanarak literatiirde e-hizmet kalitesi ve e-memnuniyet olarak
incelenmeye baslamigtir. Genel anlamiyla e-memnuniyet, bir miisterinin belirli bir e-
magazadan yapmis oldugu alisveris sonucu elde ettigi deneyimin beklentilerini karsilama
diizeyidir (Anderson ve Srinivasan, 2003: 125). Baska bir ifadeyle e-memnuniyet, belirli
bir zaman periyodu i¢inde bir liriin veya hizmetin aranmast, satin alinmasi ve kullanilmasi

da dahil olmak iizere cevrimici saticilarla yapilan islemler sonucunda ortaya g¢ikan
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misteri yargisidir (Park vd., 2010: 13). Cevrimici ortamlarda en Onemli tiiketici
tepkilerinden biri olan e-memnuniyet ile ilgili istatistiklere gore yiiksek diizeyde memnun
olan tiiketicilerin %80’inin iki ay icerisinde tekrar aligveris yaptigim1 ve %90’min
aligveris yaptig1 e-magazalari baskalarina tavsiye ettigi goriilmektedir (Cheung ve Lee,
2004: 66).

2.3.Arastirmaya lliskin Literatiir Taramasi
Literatiir incelendiginde diinyada ve iilkemizde, e-hizmet Kkalitesi ile e-
memnuniyet arasindaki iligkiyi arastiran bir¢ok ¢alisma yapildigr goriilmektedir.

Gounaris, Dimitriadis ve Stathakopoulos, (2010) e-hizmet kalitesinin ve misteri
memnuniyetinin agizdan agiza iletisim, siteyi yeniden ziyaret etme ve yeniden satin alma
niyetine olan etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirdikleri arastirma sonucunda, e-
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
belirlemiglerdir. Ayrica arastirmacilar tarafindan e-miisteri memnuniyetinin hem
dogrudan hem de dolayli olarak agizdan agiza iletisim, siteyi yeniden ziyaret etme ve
yeniden satin alma niyeti tizerinde etkili oldugu tespit edilerek, algilanan e-hizmet
kalitesinin gii¢lii bir memnuniyet 6nciilii oldugunu ortaya koyulmustur. Rod, Ashill, Shao
ve Carruthers (2009) genel internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla Yeni Zelanda’da gerceklestirdikleri arastirma
sonucunda genel internet bankacilig1 hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlamli iligkiler oldugu tespit edilmistir. Ariff vd. (2013) ise Malezya’da internet
bankacilig1 lizerinde yaptigi arastirmada e-hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
sadakat tlizerindeki etkisini belirlemeyi amaclamiglardir. Bu dogrultuda Malezya’da
faaliyet gosteren herhangi bir bankanin internet bankaciligi hizmetini kullanan 265
kullanicidan anket yoluyla topladiklar1 veriler sonucunda; estetik tasarim, verimlilik,
sistem uygunlugu ve iletisim boyutlarinin memnuniyet {izerinde olumlu etkisinin oldugu
tespit edilmistir.

Carlson ve O’Cass (2010) icerik odakli web sitelerinin e-hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, web sitesine yonelik tutum ve davranmigsal niyetler arasindaki iliskileri
incelemek amaciyla gergeklestirdikleri arastirma sonucunda, e-hizmet kalitesinin tiiketici
memnuniyetini, web sitesine yonelik tutum ve davranigsal niyeti olumlu yonde etkiledigi
tespit edilmistir. Sheng ve Liu, (2010) e-ticaretin Cin’de popiiler hale gelmesiyle birlikte
elektronik ortamda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini etkileyen faktorlerin
belirlemek amaciyla bir aragtirma gerceklestirmislerdir. 164 cevrimigi aligveris yapan
miisterinin katilimiyla gerceklesen arastirmada ES-QUAL 6lgeginden yararlanilmistir.
Arastirma sonucunda, verimlilik ve yerine getirme boyutlarinin miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu etkilerinin oldugu tespit edilirken, sistem uygunlugu ve gizlilik

boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Ayrica
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arastirmacilar tarafindan miisteri memnuniyetinin de sadakat iizerinde olumlu etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir.

Bressolles, Durrieu ve Giraud (2007) e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve satin alma diirtiisii izerindeki etkisini incelemek amaciyla, Fransa’daki bir e-ticaret
sitesini kullanan 4109 kullaniciyla anket yapmislardir. Aragtirma sonucunda e-hizmet
kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi tespit edilirken, miisteri
memnuniyetinin de e-hizmet Kkalitesi ile satin alma diirtiisii arasindaki iliskiye aracilik
ettigi tespit edilmistir. Hasanov ve Khalid (2015) Malezya’da organik gida satis1 yapan
web sitesi kalitesinin, ¢gevrimici satin alma ve memnuniyet iizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla 304 katilimciyla bir arastirma gerceklestirmiglerdir. Arastirma sonucunda; web
sitesi kalitesinin satin alma ve miisteri memnuniyeti iizerinde dolayli olarak etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Sharma ve Lijuan (2015) tarafindan e-ticaret web sitelerinin
hizmet kalitesini belirlemek amaciyla Nepal’de 506 katilimciyla gergeklestirilen ¢alisma
sonucunda; bilgi ve cevrimi¢i hizmet kalitesinin kullanici memnuniyeti saglamada

belirleyici oldugu tespit edilmistir.

George ve Kumar (2014) Hindistan’in Kerala eyaletinde gergeklestirdikleri
calismada internet bankaciliginda hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek ve bu boyutlarin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini tespit etmeyi amaglamislardir. 406 internet
bankacilig1 kullanicisindan elde edilen veriler sonucunda verimlilik ve web sitesi niteligi
boyutlar1 disindaki tim boyutlarin miisteri memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir.
Bai, Law ve Wen (2008) e-hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla, son on iki ayda herhangi bir seyahat web sitesini
ziyaret eden 300 Cinli kullanicinin katilimiyla bir aragtirma gerceklestirmislerdir.
Arastirma sonuncunda e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan ve
olumlu etkiye sahip oldugunu, miisteri memnuniyetinin de satin alma niyeti lizerinde

dogrudan ve olumlu etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Alshamayleh vd. (2015) e-hizmet kalitesinin Urdiin’deki iiniversite 6grencilerinin
memnuniyeti tizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla bir arastirma gergeklestirmislerdir. Bu
dogrultuda Urdiin iiniversitelerinden 703 dgrenciden anket yoluyla veri elde edilmistir.
Arastirma sonucunda web sitesinin tasarimi, giivenilirlik, duyarlilik, gizlilik, verimlilik,
kullanilabilirlik web sitesi kalite boyutlarinin 6grencilerin memnuniyeti iizerinde olumlu
etkiye sahip oldugu tespit edilirken, kullanim kolaylig1 boyutunun memnuniyet iizerinde
onemli bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Kandulapati ve Bellamkonda (2014)
Hindistan’daki c¢evrimi¢i perakendecilik hizmetlerinde telafi kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve 1imaj tlzerindeki etkilerini incelemek amaciyla bir arastirma
gerceklestirmislerdir. 140 e-perakende miisterisinden elde edilen verilere yapisal esitlik
modeli ve faktor analizi uygulanmistir. Arastirma sonucunda e-hizmet telafi kalitesinin
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hem miisteri memnuniyeti hem de imaj iizerinde dogrudan ve dolayl bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir.

Sun, Wang ve Cao (2009) Cin’de internet bankaciligi kullanan miisterilerin
algilanan e-hizmet kalitesinin 6lgmek ve miisteri sadakati ile iligkisini belirlemek
amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, (2005) tarafindan gelistirilen E-S-Qual
Olcegini kullanmiglardir. Buna bagli olarak 276 kisinin katilimiyla gerceklestirilen
arastirma sonucunda verimlilik, yerine getirme, sistem uygunlugu ve gizlilik e-hizmet
kalitesi boyutlarinin Cin internet bankacilig1 hizmet kalitesinin belirleyicileri oldugu ve
e-hizmet kalitesinin algilanan deger ve miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Ayrica e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide
misteri memnuniyeti ve algilanan degerin aracit roli oldugu tespit edilirmistir.
Mohammed vd. (2016) turistlerin e-hizmet kalitesi algilarinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Misir’da faaliyet gosteren seyahat acenteleri web
sitelerine yonelik, 170 kisinin katilimiyla g¢evrimig¢i anket uygulamistir. Arastirma
sonucunda e-turizm hizmetleri kalitesinin memnuniyet tizerinde olumlu ve anlamli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica etkilesim ve giivenirlik boyutlarinin

memnuniyetin saglanmasina katkida bulunan en 6nemli boyutlar oldugu tespit edilmistir.

Bernardo vd. (2013), e-hizmet kalitesi ve e-hizmet telafi kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini, miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati tizerindeki
etkisi incelemek amaciyla Ispanya’da faaliyet gosteren e-seyahat acenteleri iizerinde bir
aragtirma gergeklestirmislerdir. E-hizmet kalitesi ve e-hizmet telafi kalitesi 6l¢ekleri
kullanilarak 1201 katilimci ile gergeklestirilen arastirma sonucunda e- hizmet kalitesinin,
e-hizmet telafi kalitesine gore miisteri memnuniyeti iizerinde daha fazla etkili oldugu
tespit edilmistir. Dolayisiyla ilk seferde sorunsuz hizmet sunulmasinin, telafi
uygulamalarindan daha iyi bir strateji oldugu arastirmacilar tarafindan dogrulanmistir.
Ayrica e-hizmet kalitesi boyutlarindan verimlilik ve yerine getirme boyutlari ile e-hizmet
telafi kalitesinin duyarlilik ve iletisim boyutlarinin, memnuniyet ve sadakat iizerindeki en
etkili boyutlar oldugu tespit edilmistir.

Karadeniz ve lIsik (2014), lojistik hizmetleri kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla e-ticaret {izerine bir aragtirma yapmislardir. Anket
formunu Mentzer vd (1991,2001), Parasuraman vd. (2005), Wolfinbarger ve Marry
(2003), Loicacono vd. (2000), Yoo ve Donthu (2001) ¢alismalarindan yararlanarak
olusturmuslardir. 397 katilimcidan toplanan veriler ile yapilan faktér analizi, ANOVA
testi, regresyon analizi sonucunda miisterilerin lojistik hizmetleri algilarinin
zamanindalik, siparis kalitesi, bilgi kalitesi ve cevap verilebilirlik oldugunu tespit
etmiglerdir. Buna bagli olarak yapilan regresyon analizi sonucunda hizmet kalitesinin tiim

boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu belirlemislerdir.
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Giires, Arslan ve Yilmaz (2015), havayolu sektoriinde e-hizmet Kkalitesi, yolcu
memnuniyeti ve yolcu sadakati arasindaki iligkiyi tespit etmek amaciyla 411 i¢ hat ve 400
dis hat yolcusunun katildig1 bir arastirma yapmislardir. Aragtirma sonucunda e-hizmet
kalitesinin yolcu memnuniyetini; yolcu memnuniyetinin de yolcu sadakatini olumlu
yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Yaprakli ve Yilmaz (2008), internet bankacilig
kullanan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarinin, memnuniyet ve baglilik diizeylerine
etkisini belirlemek amaciyla Atatiirk Universitesi’nde gdrev yapan 206 akademik
personelin katilimiyla bir aragtirma gerceklestirmistir. Ayrica web sitesinin giivenli
olmas1 ve giivenilirlik faktorlerinin miisterilerin banka se¢imindeki en onemli iki faktor
oldugunu belirlemislerdir. Ayrica erisim, giiven ve giivenilirlik boyutlarinin memnuniyet
diizeyini olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir.

Yildiz ve Karadirek (2014) tarafindan internet bankaciligi hizmetlerinin
misteriler tarafindan nasil algilandigini tespit etmek ve e-hizmet kalitesi boyutlarinin
(yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine getirme, erisilebilirlik, gizlilik/giivenlik ve
tasarim/dizayn) e-memnuniyet ve e-giiven lizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
Ordu ilinde 519 bireysel internet bankaciligi kullanicisinin katilimiyla bir arastirma
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda; tasarim/dizayn, yeterlilik,
yerine getirme, erisilebilirlik ve miisteri hizmetleri boyutlarinin e-memnuniyet tizerinde
etkili oldugu belirlenirken, gizlilik/giivenlik boyutunun e-memnuniyet iizerinde anlamli
bir etkisinin bulunmadig1 tespit edilmistir. Arastirmacilarin bir diger amaci ise e-
memnuniyet ve e-giivenin, e-sadakat iizerindeki etkisini belirlemektir. Bu dogrultuda e-
sadakat olusumunda e-memnuniyetin, e- giivene gore daha fazla etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir.  Yildiz ve Cizel, (2017) web tabanli seyahat aracilar1 kullanan
tilketicilerin algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi
incelemek amaciyla Akdeniz Universitesi'nde gorev yapmakta olan 300 akademik
personelin katilimiyla bir arastirma gergeklestirmislerdir. Arastirma sonucunda, e-hizmet
kalitesinin tiim boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini farkl diizeylerde
etkiledigi tespit edilmistir.

Literatiirde yapilan ¢alismalar dogrultusunda e-hizmet kalitesi ve e-hizmet telafi
kalitesinin e-memnuniyet tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla aragtirmanin modeli
asagidaki gibi kurulmugtur.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri
Arastirma modeli Sekil-1’de gosterilmektedir.

Giresun Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi Cilt 8, Say1 2
E-Ticaret Isletmelerinde E-Hizmet Kalitesi ve E-Hizmet Telafi Kalitesinin Miisteri 160
Memnuniyetine Etkisi



Giresun Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 2022, 8(2): 153-174
Giresun University Journal of Economics and Administrative Sciences, 2022, 8(2): 153-174
Aragtirma Makalesi, DOI: 10.46849/guiibd.1168587

Sekil 1. Diizenlenmis Arastirma Modeli

ELEKTRONIK HIZMET
KALITES]

“Verimlilik

-Yerine Getirme
Hi
-Gazhilk

Y
H ELEKTRONIK MEMNUNIYET

3

ELEKTRONIK HiZMET H
TELAFi KALITESI
-lade Islemler:

-Tletisim

Hzi: Elektronik hizmet kalitesinin elektronik memnuniyet iizerinde etkisi vardir.
H1la: Verimliligin elektronik memnuniyet tizerinde etkisi vardir.

H1b: Yerine getirmenin elektronik memnuniyet iizerinde etkisi vardur.

H1lc: Gizliligin elektronik memnuniyet iizerinde etkisi vardir.

H2: Elektronik hizmet telafi kalitesinin elektronik memnuniyet {izerinde etkisi
vardir.

H2a: lade islemlerinin elektronik memnuniyet iizerinde etkisi vardir.
H2b: Iletisimin elektronik memnuniyet iizerinde etkisi vardir.

Hs: Elektronik hizmet telafi kalitesin elektronik hizmet kalitesi tizerinde etkisi
vardir.

H3a: lade islemlerinin elektronik hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.
H3b: Zetisimin elektronik hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir.

3. E-Hizmet Kalitesi ve E-Hizmet Telafi Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi Uzerine Bir Arastirma

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Internetin hizla yaygmlasmasi ile isletmeler faaliyetlerini internet ortaminda
yiirlitmeye baglamis ve ticaret yeni bir boyut kazanmistir. Boylece isletmeler, cografi
konumlarindan bagimsiz hareket etme yetenegi kazanarak, diinyanin her yerindeki
miisterilere iirlin veya hizmetlerini satma imkani elde etmistir. Buna bagli olarak
miisteriler de zaman ve mekan faktorlerine bagli kalmaksizin diinyanin her yerindeki iiriin
veya hizmetleri kargilagtirarak aligveris yapma imkani elde etmistir.
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Internet ortaminda faaliyet gdsteren isletmelerin sayisinin giin gectikge artmasi
miisteri memnuniyetinin  saglanmasin1  da olduk¢a zorlastirmaktadir. Miisteri
memnuniyeti satin alma davranigi veya satin alma niyetinin ¢ok dnemli bir onciiliidiir.
Geleneksel anlamda yurti¢i ve yurt disinda bu alanda ¢ok sayida ¢calisma mevcuttur. Ayni
zamanda internetin ortaya c¢ikmasina bagli olarak isletmelerin is yapis sekillerinin
degismesi ve artan rekabetle birlikte literatiirde bu alana yonelik yapilan ¢alismalar hiz
kazanarak memnuniyet yerine e-memnuniyeti belirleyen degiskenler arastirilmaya
baslanmustir. Bu ¢er¢evede e-hizmet kalitesi giindeme gelmistir. E-hizmet kalitesinin e-
memnuniyet iizerindeki etkisini incelemeye yonelik ¢alismalar olmasina ragmen, e-
hizmet kalitesi ve e-hizmet telafi kalitesinin ikisinin birlikte memnuniyet tizerindeki
etkisini inceleyen ¢alismalar oldukg¢a sinirli sayidadir. Dolayisiyla bu ¢alismanin amact,
cevrimigi aligveris yapan tiiketicilerin algilanan e-hizmet kalitesi ve algilanan e-hizmet
telafi kalitesinin e-memnuniyet tizerindeki etkilerini tespit etmek ve tiiketicilerin hangi
boyutlara daha fazla 6nem verdigini belirleyerek literatiire katki saglamaktir. Ayrica e-
hizmet telafi kalitesinin hem e-hizmet kalitesi hem de memnuniyet iizerindeki etkilerini

inceleyerek literatiirde yer alan eksikligin tamamlanacagi diisiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmanin ana kiitlesini 2017-2018 akademik yilinda Giresun ilinde egitim
gormekte olan ve internet lizerinden alisveris yapmis olan tiim {iniversite 0grencileri
olusturmaktadir. Bu c¢alismada kolayda oOrnekleme yonetimi kullanilarak Giresun
Universitesi’nde egitim goren lisans ve lisansiistii dgrencilerinden olusan 420 kisiye anket
uygulanmis, eksik ve hatali doldurulan 30 anket elenerek 390 anket elde edilmistir.

Arasgtirmanin uygulanmasi i¢in gerekli olan veriler, birincil veri toplama yontemi
olan anket yontemi kullanilarak elde edilmistir. Anket formunun ilk bdliimiinde
katilimcilarin demografik o6zelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, Ogrenim
durumu, aylik gelir durumu, ¢evrimigi aligveris siklig1 ve en ¢ok kullandiklar1 ¢evrimigi
aligveris magazasi olmak tizere toplam alt1 soru sorulmustur. Anket formunun ikinci
boliimiinde e-hizmet Kkalitesi ve e-hizmet telafi kalitesini 6l¢gmek i¢in Parasuraman,
Zeithaml ve Malhotra’nin (2005) “A Multiple-ltem Scale for Assessing Electronic
Service Quality” adli ¢alismasindan 4 boyut ve 22 ifadeden olusan e-hizmet kalitesi
Olcegi (E-S-Qual) ve 3 boyut ve 11 ifadeden olusan e-hizmet telafi kalitesi dlgegi (E-
Recs-Qual), e-memnuniyeti 6lgmek igin Anderson ve Srinivasan’in (2003) “E-
Satisfaction and E-Loyalty: A Contingency Framework™ adli ¢alismasinin alt1 ifadeden
olusan e-memnuniyet 6lgegi yer almistir. Elde edilen veriler IBM SPSS 23.0 programina
aktarilarak sirasiyla gilivenilirlik analizi, faktor analizi, t-testi, ANOVA ve regresyon
analizi uygulanmistir.
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3.3.Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Arastirmada kullanilan Olgeklerin gilivenilirligini 6lgmek iizere Cronbach Alfa
Katsayilar1 incelenmistir. Bu katsay1 6rneklere sorulan sorularin birbiriyle tutarliliklarini
ve olay1 agiklamadaki yeterliliklerini ortaya koymakta ve 0 ile 1 arasinda degismektedir.
1’e yaklastik¢a uyumun ve tutarliligin yiiksek oldugu sonucuna varilmaktadir. Bagka bir
ifadeyle 0.60 ve iizeri degere sahip Olgekler giivenilir olarak kabul edilmektedir
(Islamoglu ve Alnmiagik, 2016: 154-155).

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Cronbach Alfa Katsayilari

OLCEKLER Cronbach’s Alfa Katsayisi
Elektronik Hizmet Kalitesi Parasuraman vd. (2005) 0,952
Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi  Parasuraman vd. (2005) 0,881
. . Anderson ve  Srinivasan
Elektronik Memnuniyet (2003) 0,866

Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirlik diizeyleri sirasiyla E-hizmet
kalitesi 6lgegi (E-S-QUAL) giivenilirlik diizeyi 0,952, E-hizmet telafi kalitesi giivenilirlik
diizeyi (E-RC-Qual), 0,881 E-memnuniyet giivenilirlik diizeyi 0,713 olarak bulunmustur.
Buna bagli olarak arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilir oldugu sonucuna
ulasilmstir.

3.4. Faktor Analizi

E-hizmet kalitesinin faktor analizi sonucunda, Olg¢eginin 3 faktdr altinda
toplandig1 goriilmiistiir. Birinci faktor olan verimlilik toplam varyansin %52,581’ini,
ikinci faktor olan yerine getirme toplam varyansin %7,378’ini, {i¢iincii faktor olan gizlilik
ise toplam varyansin %5,677’sini, agiklamaktadir. Tiim faktorler ise toplam varyansin
%65,637 sini agiklamaktadir.

Tablo 2. Elektronik Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Sonuglari

Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlari lFaktOP Yllkzlerl 5

VERIMLILIK a= 0,930

Bu site ahisverislerimi hizh bir sekilde gerceklestirmeme olanak tanir. 0,794

Bu sitenin her noktasim kolayca gezebilirim. 0,749

Bu site ihtiyacim olam1 kolayca bulmam saglar 0,732

Bu sitenin kullanim kolaydir. 0,720

Bu site hizhi bir sekilde alhm yapmama olanak saglar 0,700

Bu site iyi organize edilmistir. 0,678

Bu sitenin sayfalar1 hizh bir sekilde yiiklenir 0,669

Bu site aligveris yapmaya her zaman miisaittir. 0,646

Bu sitede bilgiler iyi organize edilmistir. 0,634

Bu site hizh bir sekilde yiiklenir ve ¢ahsir. 0,610
YERINE GETiRME a=0,903
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Bu site siparislerimi uygun bir zaman diliminde iiriinleri teslim i¢in hazir

hale getirir. 0.762
Bu site siparislerimi s6z verilen zamanda teslim eder. 0,746
Bus site iiriinlerin teslimi hakkinda kesin ve net sozler verir. 0,719
Bu site siparis ettigim iiriinleri hizh bir sekilde teslim eder. 0,716
Bu site siparis ettigim iiriinleri eksiksiz bir sekilde gonderir. 0,687
Bu site satisa sundugu iiriinler hakkinda dogru bilgiler verir. 0,629
Bu site elinde oldu@unu iddia ettigi iiriinleri stoklarinda bulundurur. 0,610
GIZLILIK 0=0,886
Bu site kisisel bilgilerimi baska sitelerle paylasmaz. 0,847
Bu site internet iizerinden yaptigim alisveris hakkindaki bilgileri gizli tutar. 0,785
Bu site kredi kart1 bilgilerimi korur ve gizli tutar. 0,775
KMO (Kasier-Meyer-Olkin) 0,948
X?=5306,450
Barlett Kiiresellik Testi Df=190
P=0,000

Tablo 2’den anlagilacag lizere 6rneklem yeterliginin gostergesi olan KMO degeri kabul
edilen degerin ¢ok {lizerinde oldugu goriilmektedir. Ayrica analize dahil edilen
degiskenler arasinda genel bir iliski olup olmadigin1 6lgen Barlett kiiresellik testi anlamli
¢ikmigtir. Bunun sonucunda verilerin faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir. E-
hizmet telafi kalitesinin faktor analizi sonucunda, ifadelerin iki faktor altinda toplandig:
goriilmiistiir. fade islemleri isimli birinci faktdr toplam varyansin %52,329 unu, iletigim
isimli ikinci faktor ise toplam varyansin %12,511’ini agiklamaktadir. Tiim faktorler ise
toplam varyansin %64,840’ 11 agiklamaktadir.

Tablo 3. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Olceginin Faktor Analizi Sonugclart

Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Degiskenleri Falkt‘" Y“klerzl
IADE iSLEMLERI 0=0,884
Bu sitenin garanti sartlar1 uygundur. 0,804
Bu site problemleri hizh bir sekilde ¢ozer. 0,798
Bu site iiriinlerin iadesi icin bana uygun secenekler sunar 0,797
Bu site iiriin iade islemlerini iyi bir sekilde yiiriitmektedir. 0,788
Bu site islemlerim gerceklesmediginde bana ne yapacagim hakkinda bilgi 0707
verir. ’
Bu site kendinden kaynakh ortaya ¢ikan problemleri telafi eder. 0,669
ILETISIM a=0,744
Bu site herhangi bir problem olustugunda canh olarak yetkili biriyle 0823
konusma olanag saglar. '
Bu sitenin online (¢evrimi¢i) miisteri hizmetleri temsilcisi bulunmaktadir. 0,820
Bu sitenin sirkete ulagsmak icin bir telefon numarasi mevcuttur. 0,675

KMO (Kasier-Meyer-Olkin) 0,886

X2=1657,1
. . . 49
Barlett Kiiresellik Testi Df=36
P=0,000
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Arastirmanin temelini olusturan Parasuraman, Zeithaml ve Malhotran’nin 2005
yilinda yaptiklar1 ¢alismada e-hizmet kalitesi dl¢eginin degiskenleri 22 ifade ve 4 faktor
(Etkinlik, Sistem Uygunlugu, Yerine Getirme ve Gizlilik) altinda toplanmigtir. Ayni
calismada yer alan e-hizmet telafi kalitesi ise 11 ifade ve 3 faktor (Coziim Destegi,
Tazminat ve Iletisim) altinda toplanmistir. Bu c¢alismada yapilan faktor analizleri
sonucunda e-hizmet kalitesi olgegi 20 ifade ve 3 faktor (verimlilik, yerine getirme,
gizlilik) altinda toplanmustir. E-hizmet telafi kalitesi 6l¢egi ise 9 ifade ve 2 faktdr (Iade
islemleri ve iletisim) altinda toplanmistir.

4. Bulgular

4.1. Regresyon Analizi Sonug¢lar:

E-hizmet kalitesi degiskeninin, e-memnuniyet iizerindeki degisimi agiklama orani
%29,1°dir. Tablo 4’te yer alan bilgililer incelendiginde; F1 3s8)= 158,936, p<.001, R?=.29
olmasi sebebiyle e-hizmet kalitesi degiskenin modelin igerisinde yer almasi istatistiksel
olarak anlamlidir. Katsayilar tablosuna bakildiginda, =.610, t=12.607, p<.001 olmas1
sebebiyle E-hizmet kalitesinin katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmistiir. Dolayisiyla e-hizmet kalitesinin e-memnuniyet tizerinde olumlu etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Buna baglh olarak arastirma modelinde yer alan Hi
desteklenmistir.

Tablo 4. Elektronik Hizmet Kalitesinin Elektronik Memnuniyet Uzerindeki Etkisine
Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar

Diiz.

F p R? R? B t p
158,936 000 ,291 ,289
Sabit 1,552 8,154 000
Elektronik Hizmet Kalitesi 610 12,607 ,000
Bagumli Degisken: Elektronik Memnuniyet Bagimsiz Degiskenler: Elektronik Hizmet Kalitesi

p<.05 diizeyinde test edilmistir.
VIF degerleri 1,845-2,401 araliginda
Durbin watson degeri: 2,007

E-hizmet kalitesi boyutlarinin yer aldigi kat sayilar tablosu incelendiginde;
Verimlilik f=.334, t=4.619, p<.05, yerine getirme i¢in £=.199, t=214, p<.05 gizlilik i¢in
p=.078, t=1,568, p>.05 oldugu tespit edilmistir. Bu degerlere gore verimlilik ve yerine
getirme boyutlarinin e-memnuniyetin agiklanmasi yoniinden istatistiksel olarak anlamli
olduklar1 tespit edilirken, gizlilik boyutunun e-memnuniyeti aciklama yoniinden
istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir. Ayrica verimlilik ($=0,334) ve
yerine getirme ($=0,199) boyutlarinin E-memnuniyet tizerinde olumlu etkilerinin oldugu
goriilmektedir. Bunun sonucunda Hia Ve Hip hipotezleri desteklenirken, Hic hipotezi
desteklenmemistir.
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Tablo 5. Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Elektronik Memnuniyet Uzerindeki
Etkilerine Iliskin Coklu Regresyon Analizi

F p R?>  Diiz. R? B t p
52,797 000 ,539 ,285
Sabit 1,542 8,024 ,000
Verimlilik ,334 4,619 ,000
Yerine Getirme ,199 2,914 ,004
Gizlilik ,078 1,568 ,118

Bagimli Degigken: Elektronik Memnuniyet Bagimsiz Degiskenler: Verimlilik, Yerine Getirme, Gizlilik
p<.05 diizeyinde test edilmistir.

VIF degerleri 1,845-2,401 araliginda

Durbin watson degeri: 2,030

E-hizmet kalitesi boyutlarinin yer aldigi kat sayilar tablosu incelendiginde;
Verimlilik f=.334, t=4.619, p<.05, yerine getirme i¢in f=.199, t=214, p<.05 gizlilik i¢in
S=.078, t=1,568, p>.05 oldugu tespit edilmistir. Bu degerlere gore verimlilik ve yerine
getirme boyutlarinin e-memnuniyetin agiklanmasi yoniinden istatistiksel olarak anlamli
olduklar1 tespit edilirken, gizlilik boyutunun e-memnuniyeti aciklama yoniinden
istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir. Ayrica verimlilik ($=0,334) ve
yerine getirme ($=0,199) boyutlarinin E-memnuniyet {izerinde olumlu etkilerinin oldugu
goriilmektedir. Bunun sonucunda Hia ve Haip hipotezleri desteklenirken, Hic hipotezi
desteklenmemistir.

E-hizmet telafi kalitesinin, e-memnuniyet iizerindeki degisimi agiklama orani
%17,3’tiir. Tablo 6’da yer alan bilgililer incelendiginde; F1,3s8= 81.303, p<.001,R?=.17
olmast sebebiyle e-hizmet telafi kalitesi degiskenin modelin igerisinde yer almasi
istatistiksel olarak anlamlidir. Katsayilar tablosuna incelendiginde, £=.460, t=9.017,
p<.001 olmas1 sebebiyle e-hizmet telafi kalitesi katsayisinin istatistiksel olarak anlaml
oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla e-hizmet telafi kalitesinin e-memnuniyet tizerinde
olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna bagli olarak aragtirma modelinde yer alan
H2 hipotezi desteklenmistir.

Tablo 6. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesinin Elektronik Memnuniyet Uzerindeki
Etkisine Iligkin Regresyon Analizi

F p R Diz.R> B t p
81,303 000 ,173 171
Sabit 2,212 11,513 ,000
Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi /460 9,017 ,000
Bagimli Degisken: Elektronik Memnuniyet Bagimsiz Degiskenler: Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi

p<.05 diizeyinde test edilmistir.
VIF degerleri 1,000
Durbin watson degeri. 1,838
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E-hizmet telafi kalitesine ait iade islemleri ve iletisim boyutlarinin e-memnuniyet
tizerindeki degisimi agiklama orani %19,1°dir. S6z konusu boyutlarin yer aldig1 katsayilar
tablosu incelendiginde: iade islemleri f=.455, t=8.004, p<.001, iletisim i¢in f=.-001, t=-
0.027, p>.05 oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesinin Elektronik Memnuniyet Uzerindeki
Etkisine Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglart

F p R DizR B t D
46,874 000 ,195 ,191
Sabit 2,231 11,743 ,000
iade Islemleri ,455 8,004 ,000
Iletisim -,001 -,027 ,978
Bagimli Degisken: Elektronik Memnuniyet Bagimsiz Degiskenler: 1ade Islemleri, Iletisim

p<.05 diizeyinde test edilmistir.
VIF degerleri 1,402-1,469 araliginda
Durbin watson degeri: 1,854

Buna bagl olarak iade islemleri boyutunun e-memnuniyeti agiklamasi yoniinden

istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilirken, iletisim boyutunun e-memnuniyeti
aciklama yoniinden istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir. Ayrica iade
islemleri boyutunun ($=0,455) E-memnuniyet iizerinde olumlu etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bunun sonucunda Hza hipotezi desteklenirken, Ha, hipotezi
desteklenmemistir. E-hizmet telafi kalitesinin regresyon modeline gore, elektronik
hizmet kalitesi bagimli degisken, elektronik hizmet telafi kalitesi ise bagimsiz
degiskenlerdir. E-hizmet telafi kalitesi boyutlarinin e-hizmet kalitesi izerindeki degisimi

agiklama oran1 %46,9°dur.

Tablo 8. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesinin Elektronik Hizmet Kalitesi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglart

F o p R DO B t D
342,292 000  ,469 467
Sabit 1,398 10,274 ,000
Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi ,668 18,501 ,000
Bagumh Degisken: Elektronik Hizmet Kalitesi Bagimsiz Degiskenler: Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi

p<.05 diizeyinde test edilmistir.
VIF degerleri 1,000
Durbin watson degeri: 1,682

Tablo 8 incelendiginde; F1383= 342,292, p<.001,R?>=.46 olmas1 sebebiyle e-
hizmet telafi kalitesi degiskeninin modelin icerisinde yer almasi istatistiksel olarak
anlamhidir. E-hizmet telafi kalitesinin e-hizmet Kkalitesi iizerindeki etkisine iliskin
katsayilar tablosu incelendiginde $=.668, t=18.501, p<.001 oldugu goriilmektedir. Buna
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bagli olarak e-hizmet telafi kalitesinin, e-hizmet kalitesini agiklamasi yoniinden
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Ayrica e-hizmet telafi kalitesinin
(6=0,668) e-hizmet kalitesi iizerinde pozitif etkisinin oldugu goriilmektedir. Bunun
sonucunda Hs hipotezi desteklenmistir. E-hizmet telafi kalitesi boyutlarinin ¢oklu
regresyon modeline gore, elektronik hizmet kalitesi bagimli degisken iade islemleri ve
iletisim boyutlar1 ise bagimsiz degiskenlerdir. E-hizmet telafi kalitesi boyutlarinin e-
hizmet kalitesi tizerindeki degisimi agiklama orani1 %49,6’dir.

Tablo 9. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Boyutlarmin Elektronik Hizmet Kalitesi
Uzerindeki Etkilerine Iliskin Coklu Regresyon Analizi

F p R D g t P
192,689 000 ,499 ,496
Sabit 1,417 10,704 ,000
jade Islemleri 600 15,146 ,000
Iletisim ,062 1,745 ,082
Bagimli Degisken: Elektronik Hizmet Kalitesi Bagimsiz Degiskenler: 1ade Islemleri, Iletisim

p<.05 diizeyinde test edilmistir.
VIF degerleri 1,469
Durbin watson degeri: 1,693

Tablo 9 incelendiginde; Fpasn= 192,689, p<.001, RZuizeriimiy=49 olmasi
sebebiyle iade islemleri ve iletisim degiskenlerinin modelin igerisinde yer almasi
istatistiksel olarak anlamlidir. -hizmet telafi kalitesi boyutlarinin yer aldig1 katsayilar
tablosu incelendiginde: iade islemleri $=.600 t=15,146, p<.001, iletisim i¢in $=.062, t=-
1.745, p>.05 oldugu goriilmektedir. Buna bagli olarak iade islemleri boyutunun e-hizmet
kalitesini agiklamas1 yoniinden istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilirken, gizlilik
boyutunun e-hizmet kalitesini agiklamasi1 yoniinden istatistiksel olarak anlamli olmadigi
tespit edilmistir. Bunun sonucunda Hasa hipotezi desteklenirken Hs, hipotezi
desteklenmemistir.

5. Sonuc ve Oneriler

Teknolojinin siirekli gelismesine bagl olarak {iriin veya hizmetlerini elektronik
ortamda sunmaya baslayan isletmelerin sayis1 da giin gectikge artmaktadir. Ozellikle
2019 yilinda Cin’de ortaya ¢ikan ve tiim diinyaya yayilan Covid-19 pandemisi sonucunda
artan rekabet kosullarinda avantaj saglamak, rakiplerinden farklilasmak ve miisteri
memnuniyeti saglayarak karlilifi artirmak isletmeler i¢in olduk¢a zorlagsmistir. Para,
zaman ve emegini ortaya koyan miisteriler bunun karsiliginda elde ettikleri degerin
kendilerine maksimum fayda saglamasini ve sunulan hizmetin kaliteli olmasim
beklemektedir. Bu nedenle isletmelerin agir rekabet ortaminda ayakta kalarak, karliligin
sirdlirebilmesi i¢in miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini en iyi sekilde karsilamasi ve
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miisteri memnuniyetini 6n planda tutmasi oldukc¢a énemlidir. Dolayisiyla sunulan hizmet
kalitesinin ol¢lilmesi isletmeler i¢in hayati bir 6neme sahiptir.

Tiirkiye’de e-magazalarin ve ¢evrimici aligverislerin siirekli artig gdstermesine
ragmen, e-hizmet kalitesi ve e-hizmet telafi kalitesi {izerine yapilan ¢aligmalarin sinirli
olmasi bu arastirmanin yapilmasinda onemli rol oynamistir. Bu nedenle Giresun
Universitesi dgrencilerinden elde edilen veriler yardimiyla e-hizmet kalitesi ve e-hizmet
telafi kalitesinin genel olarak e-memnuniyet tizerindeki etkileri tespit edilmek istenmistir.
Ayn1 zamanda e- hizmet kalitesi ve e- hizmet telafi kalitesi boyutlarinin da e-memnuniyet
tizerindeki etkileri incelenerek, e-memnuniyet olusumunda hangi boyutlarin daha 6nemli
oldugu ortaya konmaya ¢alisilmistir. Bu dogrultuda literatiirden yararlanilarak bir model
olusturulmus ve bu modeli test etmek {izere Parasuraman ve digerleri (2005) tarafindan
gelistirilen e-hizmet Kalitesi ve e-hizmet telafi kalitesi Olgekleri ile Anderson ve
Srinivasan (2003) tarafindan gelistirilen e-memnuniyet 6lgegi kullanilmistir. E-hizmet
kalitesi boyutlarinin e-memnuniyet {izerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan
coklu regresyon analizi sonucunda, verimlilik ve yerine getirme boyutlarinin e-
memnuniyet iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkilerinin oldugu tespit edilirken,
gizlilik boyutunun e-memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi tespit
edilmistir. Bunun yani sira, e-memnuniyet lizerinde en etkili boyutun verimlilik boyutu
oldugu belirlenmistir. Buna bagli olarak Sheng ve Liu (2010), Alshamayleh ve digerleri
(2015) ve Su, Wang ve Cao (2009) calismalartyla benzer sonuglar elde edilmistir. E-
hizmet telafi kalitesi boyutlarinin e-memnuniyet {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla
coklu regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda iade islemleri
boyutunun e-memnuniyet iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisinin oldugu tespit
edilirken, iletisim boyutunun e-memnuniyet iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisinin bulunmadigi tespit edilmistir.

Literatiir incelendiginde, Tiirkiye’de e-hizmet telafi kalitesinin e-hizmet kalitesi
tizerindeki etkisi inceleyen ¢alismalarla karsilagilmamistir. Bu nedenle e-hizmet telafi
kalitesinin genel olarak e-hizmet kalitesi lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit
regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda e-hizmet telafi kalitesinin
genel olarak e-hizmet kalitesi tizerinde anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica
e-hizmet telafi kalitesi boyutlarinin, e-hizmet kalitesi iizerindeki etkilerini belirlemek
amactyla ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda iade islemleri
boyutunun e-hizmet kalitesi iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisinin oldugu tespit
edilirken, iletisim boyutunun e-hizmet kalitesi iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Dolayisiyla e-hizmet telafi kalitesi boyutlarindan iade
islemlerinin e-memnuniyet ilizerinde hem dogrudan hem de dolayli bir etkiye sahip
oldugu bu c¢alisma ile ortaya konmus ve e-hizmet kalitesinin ¢ok dnemli bir pargasi
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oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonucunda elektronik ortamda faaliyet gésteren isletmeler
icin 6nemli bulgular elde edilmistir. Bu baglamda, e-magazalarin verimlilik ve yerine
getirme boyutlarina gerekli dnemi vermesi gerekmektedir. Dolayisiyla web sitelerinde
gezinen miisterilerin aradiklarini kolayca bulmalar1 i¢in web sitelerinde yer alan bilgilerin
cok iyi organize edilmesi ve kullanict dostu bir tasarima sahip olmast gerekmektedir.
Ayrica miisterilerin tiim iglemleri hizli bir sekilde gerceklestirebilmesi igin web sitelerinin
teknolojik altyapilarinin giiclii olmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Tiim bunlara ek olarak,
aliman sipariglerin tesliminin séz verilen zamanda, hizli ve eksiksiz bir sekilde
gerceklesmesi de miisteri memnuniyeti saglama agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle
e-magazalar tiiketicilere Oncelikle elinde bulundurdugu {iriinlerin teslimat siiresi
hakkinda kesin ve net bilgiler vermeli, lrlinlerin tesliminde aracilik yapan lojistik
sirketleriyle uyum igerisinde ¢aligsmalidir.

lade islemleri boyutunun hem e-hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde hem de
miisteri memnuniyeti saglamada 6nemli bir etkiye sahip olmasi bu arastirmada elde
edilen bir diger 6nemli bulgudur. Yaras ve Aytag’a (2016) gore cevrimici aligverislerde
miisteriler i¢in birtakim riskler bulunmaktadir. Miisterilerin satin alacaklari iirtinleri
onceden deneyememeleri veya o lrlinlere dokunamamalari bir belirsizlik durumu
olusturmaktadir. Bunun yani sira ¢evrimi¢i 6deme sistemlerinden kaynaklanabilecek
giivenlik sorunlari, tiriinlerin web sitesinde anlatildigindan farkli olmasi, siparis edilen
tirtinlerin yanlis veya kusurlu teslim edilme olasilig1 algilanan riski artiran faktorler
arasinda siralanmaktadir. Dolayisiyla bu riskleri en aza indirmek i¢in e-magazalar web
sitelerinde yer alan iirlinler hakkinda oncelikle dogru bilgiler verilmeli, fotograf, video
gibi gorsel materyaller kullanilarak fiziksel kanitlar sunulmali, 6deme sistemlerinde
giivenilirlik arttirilmali ve siparis edilen iirlinlerin eksiksiz ve kusursuz bir sekilde
miisterilere teslimi saglanmalidir. Ayrica e-magazalar isletme i¢i veya isletme dist
faktorlerden kaynaklanan problemleri en kisa stirede ¢6zmeye istekli olmali, liriin iadeleri
igin miisterilere uygun se¢enekler sunmalidir. Bu nedenle herhangi bir nedenden 6tiirii
satin aldig1 {iriinii 1ade etmek isteyen miisteriler i¢in 6zel bir birim olusturulmali, iade
islemleri miisteri menfaatleri 6n planda tutularak hizli ve kolay bir sekilde yiiriitiilmelidir.

Bu arastirmada e- hizmet telafi kalitesi boyutlarindan biri olan iletisim boyutunun
memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bunun
nedeninin glinlimiiz e-ticaret isletmelerinin herhangi bir problem ortaya ¢ikmasi
durumunda miisterilerin bir destege ihtiyag duymadan iade, degisim veya sikayet gibi
islemleri web siteleri {izerinden yapabilmelerine imkan tanimalar1 oldugu

diistiniilmektedir.
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