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OZET

Internet kullaniminin yayginlasmasi ve elektronik ticaret faaliyetlerinin ortaya ¢ikmasi,
bir ¢ok hizmet firmasini, faaliyetlerini sanal ortama genisletmeye ve tiim veya bazi
hizmetlerini kaliteli web siteleri iizerinden vermeye zorlamistir. Dolayisiyla bu firmalar
icin web sitelerinin kalite boyutlarini belirlemek ve miisterilerin bu boyutlar1 nasil
algiladigmi anlamak Onemli konular haline gelmistir. E-hizmet miisterilerinin
bahsedilen kalite boyutlari1 algilamalarina iliskin bir ¢ok arastirma detayli bilgiler
saglarken, s6z konusu miisterilerdeki farkliliklarin bu algilamalar iizerindeki etkisi
ihmal edilmis bir mesele olarak kalmistir. Bu arastirmanin amaci, e-hizmet sitelerinin
kalite boyutlarinin, farkli e-hizmet miisterisi gruplar tarafindan farkli algilanip
algilanmadigini ortaya koymaktir. Arastirma verileri, 488 e-hizmet miisterisinden bir
anket yardimiyla, Temmuz 2007’de, kolayda drnekleme yontemiyle toplanmistir. Bu e-
hizmet miisterileri gelir diizeylerine, ne kadar siiredir Internet’i kullandiklarina, giinlik
Internet kullanim siirelerine ve Internet’ten alisveris yapip yapmadiklarina gore
siniflandirildiklarinda, e-hizmet kalite boyutlarini algilamalarinda anlaml farkliliklarin
olustugu bulunmustur. Arastirma bulgular1 ve tartigmalar, Tiirkiyede e-ticaret ve e-
hizmet alanlarinda ¢alisan arastirmacilara ve uygulamacilara faydali olacak agilimlar
saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: E-hizmet, Web sitesi, Kalite boyutlari, Algilama farkliliklar

AN INVESTIGATION OF PERCEPTION DIFFERENCES REGARDING
E-SERVICE QUALITY DIMENSIONS AMONG E-SERVICE CUSTOMERS

ABSTRACT

Diffusion of Internet usage and proliferation of electronic commerce activities have
forced many service companies to implement the online extensions and provide all or
some services via high quality web sites. Therefore, determining the quality dimensions
of their web sites and understanding how customers perceive them have become vital
issues for those companies. Although much research has been performed to provide
better insights into the customer perceptions of the respected quality dimensions, the
effects of customer differences on those perceptions have remained a neglected matter.
The aim of this study is to investigate whether the quality dimensions of e-service sites
are perceived differently by the different e-service customer categories. The research
data was collected from 488 e-service customers determined through the convenience
sampling process and conducted by using a paper-pencil questionnaire in July, 2007.
When the e-service customers were categorized in terms of their income levels, Internet
experiences, daily Internet usage times and puchase interests on the net, the perceptions
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of the e-service quality dimensions were found to be significantly different among the
categories. The findings and discussions of present study contribute valuable insights
for both researchers and practitioners working on e-commerce and e-service areas in
Turkey.

Keywords: E-service, Web site, Quality dimensions, Perception differences

GIRIS

Internet’e dayali teknolojilerle Internet iizerinden verilen hizmetler ve ticari
islemler tiim diinyada 6nemli bir artis gdstermistir. Diinya Ticaret Orgiitii’niin (WTO)
uluslararasi ticaret istatistiklerine goére 2000-2005 yillart arast en hizli bilyiliyen sektor
%17’lik biiylimeyle bilgisayar ve enformasyon hizmetleri olmustur (WTO, 2007,
s.113). 2005 yili Aralik ay1 verilerine gére OECD iilkeleri igerisinde sabit Internet
baglantisina sahip aktif abone sayist yaklagik 265 milyondur (OECD, 2007, s. 130).
Ekim 2006’ya gore Ekim 2007°de %5 oraninda artisla, toplam 160,6 milyon Avrupali
Internet kullanicis1 Internet iizerinden perakende sitelerini ziyaret etmistir. AB
iilkelerinde, 2005 yilinda, Internet erisimine sahip niifus igerisinden kendi 6zel amaglari
icin Internet ilizerinden mal ve hizmet siparisi veren 16-74 yas grubu bireylerin orani
yaklasik %24’tiir. AB {iyesi iilkelerde 2005 yilinda tesebbiislerin elde ettikleri ticaret
hacminin yaklasik %251 e-ticarettendir (Eurostat Yearbook, 2006-2007, s. 258-260).

Diinyadaki bu gelismelere paralel olarak Tiirkiye’de de gectigimiz on yil
icerisinde Internet kullanicilari, Internet iizerinden aligveris yapanlar, web sitesine sahip
olan isletmeler ve e-ticaretle ugrasan isletme sayilarinda diinya siralamalarina girecek
derecede artiglar yasanmigtir. Tiirkiye OECD iilkeleri igerisinde sabit Internet
baglantisina sahip abone sayisi bakimindan siralamada en sonuncu olmasina ragmen,
abonelik sayist en hizli artis gosteren iilkelerden biridir (OECD, 2007, s. 131).
eMarketer’in 2004 yil1 Subat ay1 raporuna gore Avrupa Internet pazarinda Almanya ve
Ingiltere basta olmak iizere, Tiirkiye 7,2 milyon kisiyle dokuzuncu sirada yer
almaktadir. Microsoft'un 2003 y1ili raporunda Tiirkiye’deki KOBI’ler igerisinde Internet
kullananlar %80, web sitesi olanlar %53 ve e-ticaret yapanlar %7 oranindadir
(Tiirkoglu, 2005, s. 62). Tiirkiye Istatistik Kurumunun (TUIK) “2007 Yili Tiirkiye
Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi Arastirmasit Sonuglar” ise soyledir:
“Hanelerin %18,94’i Internet’e erisim imkanina sahiptir. 2007 yili Nisan-Haziran
doéneminde Internet kullanan hanehalki bireylerinin %90,54°ii bilgi arama ve Internet
hizmetlerde, %80,74’1 iletisim faaliyetlerinde, % 52,27’si egitim faaliyetlerinde,
%26,18’1 kamu kurum/kuruluglariyla iletisimde Internet’i kullanmustir. Internet
kullanan hanehalk: bireylerinin %5,65°1, 2007 y1l1 Nisan-Haziran déneminde Internet
iizerinden aligveris yapmistir. Haziran 2006- Haziran 2007 donemini kapsayan son on
iki ayda Internet lizerinden aligveris yapanlarin %28,20’si cep telefonu, kamera, radyo,
TV, DVD oynatici, video vb. elektronik araglari almistir. Internet kullanan hanehalki
bireylerinin %76,49°u ihtiya¢c duymadig1 icin Internet iizerinden aligveris yapmamigtir
(TUIK, 2007, Say1 186).”

Internet teknolojilerini ticari faaliyetlerinde kullanabilen isletmeler digerlerine
gore onemli bir rekabet avantaji elde etmektedir ¢ilinkii bu igsletmeler daha genis tiikketici
kitlelerine daha ucuz yoldan erisebilmektedir. Bir dizi teknik alt donanimin yaninda, bir
isletmenin Internet {izerinden hizmet verebilmesi i¢in bir web sitesine sahip olmasi veya
bu hizmeti o isletme adina yerine getirebilecek araci bir kurumla anlagmasi gerekir.
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Ozellikle zaman ve mekan acisindan birtakim kisithiliklar icerisinde bulunan tiiketiciler,
gereksinimlerini karsilamak maksadiyla Internet iizerinden hizmet saglayan isletmeleri
gliniimiizde daha ¢ok tercih etmektedir. Bu tercihi yapan bir tiikketicinin gereksinim
duydugu hizmet ya da iirlinii almada, birebir olarak, yiiz yiize ilk iletisimde bulundugu
bir insan degil, bir ekrandir. Béyle bir ekran {izerinden bireyi sanal aleme ¢eken bir web
sitesinin hem hizmete yonelik hem de bir iiriine yonelik kalite unsurlarmi barindirmasi
gerekir. Bu durum web sitesinin kalitesiyle ilgili boyutlarin kapsamini genisletip
kendine has bir igerige kavusturur. Hizmet tarafi agir basan bu icerik ne sirf hizmet
kalite boyutlariyla, ne de sirf iiriin kalite boyutlariyla agiklanabilir.

Internet’in yaygin kullanima girmesinden bu yana web sitesinin kalite
unsurlarimi ve boyutlarini agiklayici diinya literatiiriinde birgok arastirmaya rastlamak
miimkiindiir. Fakat heniiz herkes tarafindan kabul gérmiis tam bir kavramsal ger¢evenin
elde edilememis olmasi arastirmalarda bu maksatla kullanilabilecek ortak bir modelin
eksikligini hissettirmektedir. Ornegin hizmet kalitesini 6lgiicii, bankaciliktan turizm
sektoriine bir¢ok hizmet isletmesinde kullanilan, “SERVQUAL” modeli (Parasuraman
v.d., 1985, s. 47) gibi ortak kabul gérmiis bir model veya iiriin kalite boyutlar1 (Garvin,
1984, s. 42) gibi boyutlar heniiz web siteleri agisindan gelistirilememistir.

Bu c¢alismada ilk olarak genis bir literatlir arasgtirmasi 1siginda e-hizmet
kalitesinin ana boyutlar1 belirlenecektir. Bu ¢alismanin amacini da olusturan uygulama
boliimiinii, e-hizmet miisterisi bireyleri gelir ve egitim gibi demografik 6zelliklerinin
yaninda Internet kullanimiyla ilgili belirli siniflara ayirip, literatiir incelemesi sonucu
tespit edilen e-hizmet kalite boyutlari agisindan bu smiflar arasinda olusan anlaml
farkliliklarin ortaya konulmasi olusturmaktadir. Bu amagla kolayda &rnekleme
yontemiyle sec¢ilmis 488 e-hizmet miisterisiyle gerceklestirilen anket ¢aligmasi verileri
parametrik olmayan testler yardimiyla test edilmistir. Cikan sonuglarin 15181 altinda
anlaml farkliliklarin yerleri belirlenip akademik ve ticari ¢evrelerce Onem tasiyan
yorumlar ve oneriler ¢alismanin son iki boliimiinde ele alinmaktadir.

ALGILANAN E-HiZMET KALITE BOYUTLARI

Teknolojinin hizla gelistigi giinimiizde iretim ve pazarlama, isletmenin
vazgecilmez temel islevleri olma Ozelligini korumaktadir. E-imalattan e-hizmete
isletmeler lojistik faaliyetlerinin birgogunu Internet iizerinden yerine getirebilmektedir.
Hizmetten yararlanan ve hizmeti sunan arasinda teknolojik alt yapiyla desteklenen bir
web sitesi araciligiyla etkilesimin gerceklestigi self-servis hizmet siirecine e-hizmet
denilmektedir. E-hizmetin kapsami sanal pazar ortaminda yapilan salt {iriin satislartyla
satig sonrasi hizmet anlagsmalarinin {icretsiz Internet lizerinden saglandigt saf hizmetler
arasindaki hizmet tiirlerinin timiidir (Voss, 2002, s. 13). Internet kullanicilarini
bilgilendirme amacini giiden saf e-hizmetlerde site icerigi salt bilgiden olugsmaktadir
(Surjadjaja vd., 2003, s. 41). Geleneksel hizmetlerde kullanilan fiziksel ortam e-
hizmetlerde yerini, e-hizmetin alt yapisi olan hizli hizmet saglayicilarina (server), biiyiik
veri tabanlarina ve bunlarla ilgili teknik personele birakmigtir (Rayport ve Sviokla,
1994, s. 142; 1995, 5. 76).

Algilanan e-hizmet kalitesi, bu hizmeti saglayan firmanin gerek hizmetin satin
alinmasi ve dagitilmasinda, gerekse dagitim sonrasinda olusan hizmet g¢iktilarinda
tiketicinin ~ beklentilerini ne derece karsiladigmin yine tiiketici tarafindan
degerlendirilmesidir (Gronroos vd., 2000, s. 245). Literatiirde, algilanan e-hizmet
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kalitesinin “SERVQUAL” modelinin uyarlanarak agiklanabilecegi (Kettinger ve Lee,
1997, s. 225; Madu ve Madu, 2002, s. 257; Voss, 2002, s. 11) ve bu uyarlamanin sorun
olusturabilecegi (Cox ve Dale, 2001, s. 123; Loiacona vd., 2002, s. 4; Santos, 2003, s.
234) konusunda iki karsit goriis bulunmaktadir. Yapilan arastirmalar SERVQUAL
modelinin ileri stirdigi “duyarlilik” ve “fiziksel ortam” kalite boyutlarinin e-hizmetler
icin gecerli olmadigini gosterir (Pitt vd., 1997, s. 213). Dolayisiyla, SERVQUAL model
ve Olgeginden yapilan uyarlamalarin algilanan e-hizmet kalitesinin tim boyutlarimi
temsil edemedigi ve dlgemedigi anlasilmistir (Parasuraman ve Grewal, 2000, s. 11).

Miisteriler e-hizmet kalitesini algilarken gergeklesen performansi dogrudan
degerlendirmektedir. Bu nedenle SERVQUAL’da ifade edilenin aksine, miisteriler e-
hizmet kalite beklentileri ile gerceklesen e-hizmet performansini karsilastirmazlar
(O’Neill vd., 2001, s. 414). Algilanan e-hizmet kalitesi bir tutumdur ve miisterinin e-
hizmet performansi sirasinda kendisi i¢in dnemli gordiigii kalite boyutlarin1 dogrudan
algilamas1 sonucu olusur (Cronin ve Taylor, 1992, s. 59). Ayrica bazi ¢aligmalar
algilanan e-hizmet kalitesinin hiyerarsik bir yapida oldugunu ve alt diizey Oncii
boyutlarin {ist diizey ana kalite boyutlarim1 belirlemekte olduklarini gostermektedir
(Celik ve Erdogan, 2005, s. 18; Brady ve Cronin, 2001, s. 37; Wolfinbarger ve Gilly,
2003, s.193). Arzulanan hizmete ulagsmay1 saglayan web sitesinin tasarim kalitesi, web
sitesinin fonksiyonel 6zelliklerini gésteren sistem kalitesi ve hizmet ¢iktisini arzulandigi
sekilde elde etmeyi agiklayan basarim kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesinin ana
boyutlarindan tgiinii olusturur (Liu ve Arnett, 2000, s. 26; Liu vd., 2001, s. 72; Rice,
1997, s. 12; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 193). Bu ana boyutlara bir ilave de miisteri
merkezli bir hizmet anlayiginin uygulanmasi ve miisteri degeri olusturacak ek
hizmetlerin verilmesi gerekliligidir (Voss, 2002, s. 7). Boylece miisteri iliskileri
yonetiminin (CRM) e-hizmetlerde de miisteri tabanini korumak amaciyla uygulanmasi
giindeme gelmekte ve miisteri iliskileri kalitesi, dordiincii ana e-hizmet kalite boyutu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Taylor ve Hunter, 2002, s. 455; Wolfinbarger ve Gilly,
2003, s. 193; Zeithaml, 2002, s. 136).

E-Hizmet Sitesinin Tasarim Kalitesi

Hizmet siirecinin gergeklestirildigi fiziksel ortamin, sanal diinyadaki karsilig:
web sitesinin tasarim kalitesidir. Bu ana boyutun alt boyutlar1 olarak, literatiirde
karsimiza kullanim kolayligi, anlasilabilirlik, etkilesim, site igerigi ve site goriinimil
¢tkmaktadir (Gronroos vd., 2000, s. 246; Loiacona vd., 2002, s. 14-20). Web sitesi
kolay kullanilabilmeli ve kullanimi ¢abuk 6grenilebilmelidir (Childers vd., 2001, s. 524-
525; Cox ve Dale, 2001, s. 124-127; Hoffman ve Novak, 1996, s. 65; Szymanski ve
Hise, 2000, s. 311). Web sitesinin anlagilabilir olmasi i¢in yaz1 karakterlerinin kolay
okunabilmesi, metinlerin kolay anlagilabilmesi ve menude olan seceneklerin anlamli
olmasi gerekir (Cox ve Dale, 2001, s. 124-127; Hoque ve Lohse, 1999, s. 390-393).
Web sitesi miisteriyle karsilikli etkilesimde bulunabilmeli, firmayla iletisim imkanlarimi
miigteriye sunmali ve miisteriyi gerektigi sekilde yonlendirmelidir (Gronroos vd., 2000,
s. 247; Loiacono vd., 2002, s. 14-20; Novak vd., 2000, s. 28-29; Santos, 2003, s. 236;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 188). Sitede yer alan hizmetlerde ¢esitlilik olmali,
sitenin bilgi igerigi zengin olmali ve miisterinin 6deme yonteminden dagitim siirecine
tiim bilgi ihtiyacini karsilamalidir (Li vd., 2002, s. 687; Cox ve Dale, 2001, s. 128; Liu
ve Arnett, 2000, s. 26). Eglenceli animasyonlarin bulundugu ve her sayfasinda hos
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renkler ve firma logosu kullanilan web sitelerinde tasarim kalitesinin arttig1 yapilan
caligmalarda belirtilmektedir (Cox veDale, 2001, s. 129; Hoque ve Lohse, 1999, s. 393;
Madu ve Madu, 2002, s. 251; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 188).

E-Hizmette Sistem Kalitesi

Web sitesi sistem kalitesi e-hizmeti saglayan isletmenin yararlandigi teknolojik
donanimin ve e-hizmet teknik altyapisinin kendisinden beklenen gorevleri en iyi sekilde
gerceklestirmesidir. Bu ana kalite boyutunun alt boyutlar1 olarak site giivenliginin
saglanmasi, miisteri bilgilerinin gizliliginin korunmasi, web sitesinin ulasilabilir olmasi,
miisteri isteklerine hizli cevap vermesi ve degisim siirecinde esneklik saglamasi
sayilabilir (Liu vd., 2001, s. 71). Yapilan calismalarin bir¢ogu e-hizmet sitesi
giivenliginin saglanmasi ve miisterinin verdigi bilgilerin gizli tutulmasi faktorlerini
miigterinin tek faktor olarak algiladigi yoniindedir (Hoffman vd., 1999, s. 82; Montaya-
Weiss vd., 2003, s. 451; Santos, 2003, s. 235). E-hizmet sitesine kolay ulagabilmek
haftanin her giinii, istenilen her saatte, fazla bir caba ve masraf sarfetmeden s6z konusu
hizmete ulagabilmektir. Web sitesi, bilgisayara hizli yiiklenebilmeli ve miisterinin iglem
isteklerine hizli reaksiyon gosterebilmelidir (Cox ve Dale, 2001, s. 129; Loiacona vd.,
2002, s. 17; Santos, 2003, s. 236; Zeithaml, 2002, s. 136). Ayrica, miisteri istek ve
siparislerinde olusacak degisikliklere hizli bir sekilde ve aksamaya yol agmadan cevap
verebilmesi, web sitesinin esneklik 6zelligine sahip oldugunu gosterir.

E-Hizmette Basarim Kalitesi

Basarim kalitesi, soz verilen hizmetin ilk defada ve hatasiz olarak yerine
getirilmesidir (Reicheld ve Sasser, 1990, s. 105). Diger bir agidan basarim kalitesi, web
sitesi lizerinden Onerilen temel hizmetin, bu hizmetten yararlanan miisterinin ihtiyacini
karsilama derecesidir (Gronroos vd., 2000, s. 245). Dolayisiyla, bu iki tanimmi
birlestirirsek basarim kalitesi, web sitesinin siparis ve Odeme islemlerinde hata
yapmamasi, verilen sozlerin tutulmasi ve herhangi bir iade islemi gerekiyorsa bunun
sorunsuz halledilmesidir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 188). Giivenilirlik ve
yeterlilik gibi kavramlarin basarim Kkalitesinin yerine kullanildigmma da g¢alismalarda
rastlanilmaktadir (Novak vd., 2000, s. 28; Voss, 2002, s. 7; Wolfinbarger ve Gilly,
2003, s. 188). Web sitesi araciligiyla gergeklestirilen iglemlerin dogru sonuglar
dogurmasi ve faturalama islemlerinin dogru bir sekilde yapilmasi e-hizmet kullanicist
miigteriler tarafindan arzulanmaktadir. Miisteri ayn1 zamanda, firma tarafindan soz
verilen hizmet 6zelliklerinin e-hizmet siireci sonunda eline gegen hizmet ¢iktisina uygun
olmasin ister (Gronroos vd., 2000, s. 245; Santos, 2003, s. 236).

E-Hizmette Miisteri iliskileri Kalitesi

Hizmet firmalarinin, “misteri bagliligi”nin yerine “miisteri adanmisligi”ni
saglamaya c¢aligmalart ve miisterilerle uzun doénemli iligkilere yoOnelmeleri
gerekmektedir (Gutek vd., 2002, s. 136). Mevcut miisteriler icerisinde diizenli kar
saglayanlarin olusturdugu kismin gereksinimlerinin belirlenip buna yoénelik hizmetlerin
sunulmasinin, miisterilerle uzun donemli iligkileri gelistirmek igin kullanilabilecegi
yoniinde goriisler vardir (Peppers ve Rogers, 1998, s. 34; Pepers vd., 1999, s. 152-154;
Pine vd., 1995, s. 106). Bu ana kalite boyutunun alt boyutlar1 olarak karsimiza miisteri
hizmetleri kalitesi, kisiye 6zel farklilagtirma ve sik kullanim avantajlari ¢ikmaktadir

51



C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 17, Sayi 3, 2008, s.47-62

(Santos, 2003, s. 236; Taylor ve Hunter, 2002, s. 454-455; Wolfinbarger ve Gilly, 2003,
s. 188; Celik ve Erdogan, 2005, s. 20). Misteri istekleri diizenli olarak alinmali,
sikayetleri dinlenmeli sorunlar1 ¢oziilmeli ve bu hizmetler kesintisiz bir sekilde
saglanmalidir (Cox ve Dale, 2001, s. 125; Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 188).
Miisterilerin hizmet beklentileri farkli olabilecegi igin Oncelikle bu beklentiler
tanimlanmali ve sonra bu beklentilere uygun olarak sunulan hizmette farklilagtirma
yollar1 aranmalidir (Peppers vd., 1999, s. 159). Miisteriler web sitesini kendi
ihtiyaglarina gore farklilastirabildikleri miiddetce tekrar ayni siteyi tercih etmektedir
(Srinivasan vd., 2002, s. 42). Miisterilerin sanal pazarlarda odiillendirilerek motive
edilmeleri ve degisik pazarlama aragtirmalarina katilimlarinin saglanmasi, sunulan e-
hizmeti daha sik kullanmalari igin miisterileri motive etmek amaciyla kullanilabilir (Cox
ve Dale, 2001, s. 128; Santos, 2003, s. 236).

METODOLOJI
Orneklemin ve Anket Formunun Ozellikleri

Calismada kullanilan veriler 488 e-hizmet miisterisinden anket yardimiyla
toplanmustir. Arastirma katilimcilari kolayda 6rnekleme yontemiyle se¢ilmis ve anketler
goniilliilik esasina gore doldurulmustur. Verilerin toplanmasinda 2006-2007 Yaz Okulu
doneminde Bilecik Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’ndeki Istatistik I ve Istatistik II
dersini alan ogrenciler aktif olarak gorev almustir. Orneklemin %27,3’iinii bayan,
%72,7’sini erkek e-hizmet miisterileri olusturmaktadir. Gelir gruplari agisindan
orneklemin %35,8’1 600 YTL ve daha az, %50,1°1 600 ve 1800 YTL arasi, %14,1°’i de
1800 YTL’nin iizerindeki gelir gruplarindandir. Egitim durumuna gore orneklem
%?34,4’le lise ve alt1, %16,1°1e 6n lisans ve %49,5’le lisans ve iizeri egitim gruplarindan
olusmaktadir. Orneklemi olusturan e-hizmet miisterilerinin %46,3’ii Istanbul’dandur.
Genelde Marmara bolgesi ve bu bolgeye yakin illerden olusan o6rneklemde,
Tiirkiye’deki baglica biiyiik sehirlerden de e-hizmet miisterileri vardir. Sehirlere gore
dagilim Tablo 1°deki gibidir.

Tablo 1: Orneklemin Sehirlere Gore Dagilimi

Frekans  Yiizde Frekans  Yiizde

Adana 9 1.84 | Istanbul 226 46.3
Ankara 26 5.33 [zmir 18 3.69
Antalya 12 246 | Kocaeli 30 6.15
Balikesir 6 1.23 Manisa 8 1.64
Bilecik 17 3.48 Mugla 8 1.64
Bursa 36 7.38 Sakarya 17 3.48
Canakkale 5 1.02 Tekirdag 10 2.05
Eskisehir 5 1.02 Zonguldak 8 1.64
Gaziantep 4 0.82 Yalova 6 1.23
Isparta 4 0.82 Diger 33 6.76

Toplam 488 100

Anket, arastirma katilimeilarinin demografik 6zelliklerinin soruldugg ve besli
Likert dlgegine gore onermelerin yoneltildigi iki bdolimden olugmaktadir. Onermeler
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boliimiinde e-hizmeti ilgilendiren 12 alt kalite boyutunun her biri i¢in dérder tane olmak
iizere cevaplayicilara toplam 48 soru sorulmustur. Caligmanin “Analiz ve Bulgular”
kismindaki Tablo 2°de s6z konusu oOnerme listesi gosterilmektedir. Demografik
Ozelliklere gore gergeklesen dagilimlar farkli e-hizmet miisterisi siniflarin karsisinda,
gecerli frekanslar ve yiizdeleri olarak Tablo 3’te gosterildigi gibidir. Tablo 3’iin en alt
bolimiindeki “Internet’i  kullanim amaci sayis1” smiflandirmast  yapilirken,
cevaplayicilara Internet ilizerinden verilen hizmetlerden hangilerini kullaniyorsunuz
sorusu sorulmus ve isaretleyebilecekleri 11 segenek sunulmustur. Bu segenekler; arama
motorlari, giinliik gazeteler, eglence siteleri, {iniversite siteleri, elektronik kiitiiphaneler,
kisisel web sayfalari, bilgi portallari, oyun siteleri, seyahat siteleri, banka siteleri ve e-
aligveristir. Bunlardan 1-2, 3-4, 5-6 ve 6’dan fazlasini isaretleyenler olmak iizere dort
grup olusturulmustur. Bu gruplarin dagilimi yine, Tablo 3’te gosterildigi gibidir.

Hipotez Kiimelerinin Olusturulmasi

E-hizmet miisterilerinin Internet kullanimiyla iliskilendirilebilecek demografik
Ozelliklerinden yola ¢ikarak, arastirmayla ilgili 7 alternatif hipotez kiimesi
belirlenmistir. Bu demografik 6zellikler cinsiyet, gelir diizeyi, egitim, ne kadar siiredir
Internet kullandigi, Internet’te giinliik harcanan siire, Internet tizerinden aligveris yapip
yapmadigi ve Internet’i ka¢ degisik amag¢ i¢in kullandigidir. Alternatif hipotez
kiimelerini olusturan bu 6zelliklerin her biri oniki e-hizmet kalite boyutunu (a:
kullanim, b: igerik, ¢: goriiniim, d: giivenlik, e: erisim, f: reaksiyon, g: esneklik, h:
dogruluk ve uygunluk, 1: iade islemlerinde basitlik, i: miisteri hizmetleri, j: kisiye 6zel
farklilastirma, k: sik kullanim avantajlar1) icermektedir. Boylece toplam 84 (7x12)
hipotez incelenmektedir. S6z konusu alternatif hipotez kiimeleri asagidaki gibidir.

H1: E-hizmet miisterileri cinsiyetlerine gore smiflandirildiginda, bu siniflar
arasinda e-hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina gére anlamli farkliliklar vardir.

H2: E-hizmet miisterileri gelir gruplarina gore smiflandirildiginda, bu siniflar
arasinda e-hizmet kalite boyutlarini algilamalarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H3: E-hizmet misterileri egitim diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarimi algilamalarma gore anlamli farkliliklar
vardir.

H4: E-hizmet miisterileri Internet’i ne kadar siiredir kullandiklarina gore
smiflandirildiginda, bu smiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini algilamalara goére
anlaml farkliliklar vardir.

HS: E-hizmet misterileri glinde Internet’te harcadiklart siirelere gore
smiflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini algilamalarina gore
anlaml farkliliklar vardir.

H6: E-hizmet miisterileri Internet iizerinden aligveris yapip yapmamalarina
gore siiflandirildiginda, bu simiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini algilamalarina
gore anlamli farkliliklar vardir.

H7: E-hizmet misterileri Internet’i toplam ka¢ degisik amag¢ igin
kullandiklarina gére siiflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarim
algilamalarina gore anlamli farkliliklar vardir.
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ANALIZLER VE BULGULAR

Yapilan anket ¢caligmasindan elde edilen veriler Tablo 2’deki 6nerme listesinin
genel giivenilirliligi agisindan test edilmis ve Cronbach’s Alfa degeri 0,962 olarak
bulunmustur. Ana bilesenler (principal component) ve “varimax” rotasyon yontemi
kullanilarak yapilan agiklayict faktor analizi sonucu Onerme listesinin 12 faktore
yiiklendigi goriilmiistiir. “Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)” 6rnekleme giivenilirlik 6l¢iist
0,937’dir. Bartlett kiiresellik testi sonucu ¢ikan ki-kare degeri 19713,765tir ve 1326
serbestlik derecesiyle “0,001” diizeyinde anlamlidir. Faktor yiikleri ve her faktor icin
“Cronbach’s Alfa” degerleri Tablo 2’de goriildigii gibidir.

Tablo 3’te ankete katilan e-hizmet miisterilerinin dagilimlar1 ve her sinifin
karsisinda begli Likert oOlgegine verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamalari
sunulmaktadir. Boylece bundan sonraki analizde anlamli ¢ikan sonuglarin
yorumlanabilmesine zemin olusturulmustur. Yorumlar getirilitken 6rnegin, e-hizmet
miigterilerinin belirli bir kategoride olusturduklar: siniflarin kétiiden iyiye olan kalitatif
veya kiiclikten biiyiige olan kantitatif 6zelliklerindeki egilimlere gore Likert aritmetik
ortalamalarinda da bir artis veya azalis egiliminin olup olmadigl incelenmistir.
Ortalamalardaki bu egilimler tespit edilirken herhangi bir aralik 6ngériilmemis, bariz ve
gozlemlenebilir bir farklilik veya egilim olup olmadigina goére yorumlar yapilmistir.

Faktor analizi yapilirken kullanilan ana bilesenler yonteminde, verilerin gok
degiskenli normal dagilima uygun olmast kosulu aranmamaktadir (Johnson ve
Wichern., 2002, s. 427; Ozdamar, 2002, s. 238). Faktor analizi sonucunda tespit edilen
bu 12 faktdriin, e-hizmet misterilerinin olusturduklar1 tiim siniflara gore ayri ayr
normal dagilima uygun olup olmadiklarini belirlemek i¢in “Kolmogorov-Simirnov” ve
“Shapiro-Wilk”™ testleri yapilmig ve normal dagilima uygun olmadiklar1 goriilmistiir.
Bu nedenle verilere “parametrik olmayan” testler uygulanmigtir. Bu dogrultuda, iki
bagimsiz 6rneklem grubuna girmeleri nedeniyle birinci ve altinct hipotez kiimeleri i¢in
“Mann-Whitney U”, ikiden fazla bagimsiz érneklem grubuna girmeleri nedeniyle diger
hipotez kiimeleri icinse “Kruskal Wallis H” testi uygulanmistir. Test sonuglart ve
anlamlilik diizeyleri Tablo 4’te sunulmaktadir.

Cinsiyete gore yalnizca “sistem erisim” kalite boyutunda 0,05 diizeyinde
anlamli bir farklilik goriilmekte ve diger boyutlarin higbirinde anlamli bir farklilik
goriilmemektedir (bkz. Tablo 4). Tablo 3’teki Likert aritmetik ortalamalarina
bakildiginda bayanlar ve erkekler arasinda ¢ok ciddi bir ortalama farkina da
rastlanmamaktadir. Denilebilir ki, e-hizmet miisterilerinin cinsiyetlerinin farkli olmasi
e-hizmet kalitesi algilanirken 6nemli bir farklilik dogurmamaktadir.

Gelir diizeylerine gore, tasarim kalitesinin tamaminin, giivenlik hari¢ sistem
kalitesinin tamaminin, bagarim kalitesinden basitligin, miisteri iligkileri kalitesinden
miigteri hizmetleri ve sik kullanim avantajlarinin degisik gelir diizeyi siniflari arasinda
anlamli derecede farkli oldugu goriiliir (bkz. Tablo 4). Likert aritmetik ortalamalarini
gosteren Tablo 3’°e bakildiginda diisiik gelir gruplarinin yiiksek gelir gruplarina gore e-
hizmet kalite boyutlarin1 daha diisiik degerlendirdiklerini sdylemek miimkiinse de, bu
farkliligin ¢ok biiyiik olmadig1 goriilmektedir.

E-hizmet miisterilerinin egitim durumlari agisindan Tablo 4’¢ bakildiginda, ¢ok
sayida anlaml farkliliklar yoktur. Farkliliklar sadece tasarim-kullanim, sistem-erisim ve
miigteri iligkileri-kisiye 06zel farklilagtirmada ortaya ¢ikmustir. Likert aritmetik
ortalamalarinda da bu agisindan ciddi degerlendirme farkliliklari yoktur (bkz. Tablo 3).
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Tablo 2: Onerme Listesi ve Faktor Yiikleri

1

2

3

4

5

6

7

8

Cronb.
Alpha

Kullamim Kolayhg:

=

. Fazla aramadan sitede istedigimi bulabilirim.

)

. Site igerisinde kolayca dolasabilirim.

Y

. Siteyi kullanmay1 kolayca 6grenebilirim.

K. Genel olarak site kullanici dostudur.

0.79
0.74

0.72

0,862

Site icerigi

=

. Site, ihtiyag¢larima uygun bilgiyi barindirmaktadir.

~

Site ihtiyaglarima uygun iiriin ve hizmetler barindirir.

Y

Sitede yer alan bilgiler giinceldir.
. Genel olarak site zengin bir igerige sahiptir.

=

0.78

0.66
0.59

0,856

Site Goriiniimii
Sitede kullanilan renk, grafik ve yazilar uyumludur.
. Site, gorsel agidan orijinal bir tasarima sahiptir.
Site icerigi gorsel agidan iyi organize edilmistir.
Genel olarak site hos bir goriiniime sahiptir.

Fe o=

0.75
0.78
0.75
0.73

0,872

Giivenlik ve Gizlilik
1. Sitede verdigim bilgilerin gizli tutulacagina
linantyorum.
2. Sitede verdigim bilgiler kotiiye kullanilmaz.
3. Islem giivenligi icin sitede gerekli ozellikler]
imevceuttur.
4. Genelde sitede islem yaparken kendimi giivende
hissederim.

0.82
0.83
0.78

0,937

Siteye Erisim
1. Siteye, popiiler arama motorlarinda kolaycal
ulasilabilir.
2. Siteyi her istedigim giin ve saatte kullanabilirim.
3. Herhangi bir bilgisayar iizerinden siteye ulasabilirim.
K. Genel olarak siteye kolayca ulagabilirim.

0.75

0.82
0.76
0.73

0,899

Reaksiyon Zamani
1. Sitenin bilgisayarima yiiklenmesi uzun zaman almaz.
2. Site alt meniilerine hizl1 bir sekilde ulasabilirim.
3. Site, kullanim sirasinda isteklerime hizli cevap verir.

4. Genel olarak site zamanimi boga harcatmaz.

0.74
0.77
0.74
0.74

0,872
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Tablo 2: ...Devam

Cronb.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Alpha

Esneklik (....SISTEM devami)
1. Sitede yaptigim islemleri herhangi bir anda iptal
ledebilirim.
2. Kullanim sirasinda yaptigim hatalar1  kolaycal
diizeltebilirim.
3. Kargilastigim sorunlara sitede ¢oziim Onerileri 061
sunulur. ’
K. Genelde site, degisen ihtiyaglarima her zaman cevap
verir.

0.72 0,826

Online islemlerde Dogruluk ve Uygunluk
Siparis bilgilerim dogru kaydedilir. 0.82
Faturalama dogru yapilir. 0.80
Siparislerim eksiksiz gonderilir. 0.79
Genellikle siparis ve islemlerim dogru yerine getirilir.|0.78 0,939
Sitede teshir edilen ile bana teslim edilenler aymidir. |0.67
Sipariglerim bildirilen zamanda yerine getirilir. 0.62
Sitede bildirilen fiyatla faturadaki fiyat aynidir. 0.69

N S S

Genel olarak sitede s6z verilenler yerine getirilir. 0.67

iade islemlerinde Basitlik

=

. Siteden iade iglemlerimi kolayca gerceklestirebilirim. 0.71

™o

. Sitede iade islemlerimi kisa siirede tamamlayabilirim. 0.77 0,914

Y

. Tade islemleri sirasinda maddi zarara ugramam. 0.74

=

. Genel olarak sitede iade iglemlerine 6nem verilir. 0.73

Miisteri Hizmetleri

1. Site tizerinden miisteri temsilcilerine ulagabilirim. 0.77

2. Site hizmetleriyle problem ¢ozme istekliligini

R 0.77 0,852
lgosterir.
3. Bildirdigim problemlerin anlasildigini hissederim. 0.70

4. Genelde sitede, benimle yakindan ilgilenildigini|
: . 0.62
lhissederim.

Kisiye Ozel Farklilastirma

1. Sitenin dil, sekil ve grafik ayarlarmi degistirebilirim. 0.84

2. Siteye, ihtiyactma uygun ilave hizmetler
ekleyebilirim.

3. Yararlandigim hizmeti kendime uygun hale
lgetirebilirim.

0.89 0,924

K. Genel olarak siteyi, kendime gore farklilagtirabilirim. 0.88

Sik Kullamim Avantajlari
1. Site tizerinden aligveris yapmak tesvik edilmektedir. 0.68
2. Site, tekrarlanan siparislerimde indirimler &nerir. 0.80 0,851

3. Site, “siirekli miisterilerini” hediyelerle ddiillendirir. 0.76

K. Genelde sitenin siirekli miigterisi olmak avantajhdir. 0.76
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Tablo 3: E-Hizmet Kalite Boyutlarimin Bes

li Likert Olcegi Aritmetik Ortalamalar

TASARIM SISTEM BASARIM | MUSTERI iLiS.

2 b7 =

N ACIKLAMA S| % = = g | g ‘
= = £ £ i~ s ™ = g 3| . =
5 £ g 5| E|5 5| F|2 |58 %z
= o ¥ | 2| o0 | 0| & |« 2| a| 2 |ZE| ¥ | &
H1 |[Cinsiyet Bayan| 133] 27,3] 3,84 | 3,78 | 3,65 | 325 | 4,13 | 3,62 | 3,73 | 3,58 | 3,21 | 3.53 [ 3.25 | 3.45
Erkek| 354| 72,7| 3,71 | 3,62 | 3,64 | 3,19 | 3,98 | 3,56 | 3,57 | 3,57 | 3,19 | 3.36 | 3.11 | 3.44

0-600[ 170] 35,8] 3,68 | 3,56 | 3,55 [ 3,10 | 3,97 [ 3,40 [ 3,49 | 352 [ 3,04 | 329 [ 3.09 | 3.38

H2 |Gelir 601-1200 146| 30,7| 3,71 | 3,68 | 3,57 | 3,15 | 3,97 | 3,64 | 3,63 | 353 | 3,16 | 3.41 | 3.03 | 3.35
(YTL) 1201-1800| 92| 19.4| 3,85 | 3,79 | 3,89 | 345 | 4,10 | 3,74 | 3,73 | 3,61 | 3,39 | 3.57 | 3.30 | 3.62
1801+ 67| 14,1| 3,92 | 3,78 | 3,73 | 3,27 | 4,21 | 3,73 | 3,79 | 3,78 | 3,41 | 3.55 | 3.28 | 3.62

Lise vealt]| 167] 34,4] 3,61 | 3,55 | 3,62 | 3,20 | 3,90 | 3,50 | 3,52 | 345 | 3,11 | 3.39 | 3.02 | 3.46

H3 |Egitim On lisans| 78| 16,1| 3,86 | 3,74 | 3,63 | 3,18 | 3,96 | 3,63 | 3,71 | 3,62 | 3,29 | 3.36 | 3.41 | 3.41
Lisans+| 240| 49,5| 3,80 | 3,72 | 3,66 | 3,21 | 4,12 | 3,61 | 3,64 | 3,64 | 322 | 3.43 | 3.14 | 3.44

Ne kadar 0-3yil| 153] 31,4] 3,42 | 3,51 | 347 | 3,11 | 3,72 | 3,35 | 3,39 | 336 | 3,07 | 331 | 297 | 3.28

H4 |Siiredir 4-6yil| 193] 39,5 3,82 | 3,72 | 3,69 | 3,16 | 4,08 | 3,56 | 3,65 | 3,55 | 3,21 | 3.40 | 3.16 | 3.45
int. Kulnr. T+yil| 142| 29,1| 4,00 | 3,76 | 3,77 | 3,37 | 427 | 3,84 | 3,79 | 3,84 | 3,31 | 3.52 | 3.31 | 3.62
Giinliik 0-1saat] 99| 203] 3,46 | 3,45 | 3,58 [ 3,16 | 3,68 | 3,37 | 3,36 | 330 | 3,02 | 3.39 [ 3.10 | 326

H5 |Harcanan 1-3saat| 202| 41,5 3,73 | 3,63 | 3,57 | 3,13 | 4,01 | 3,48 | 3,55 | 3,53 | 3,08 | 333 | 3.08 | 3.35
Siire 4-6saat| 101| 20,7| 3,79 | 3,82 | 3,69 | 3,30 | 4,12 | 3,69 | 3,84 | 3,73 | 349 | 3.56 | 3.17 | 3.54
T+saat| 85| 17,5 4,07 | 3,83 | 3,84 | 3,34 | 431 | 3,92 | 3,79 | 3,83 | 3,33 | 343 | 3.33 | 3.78

H6 |[Satin Evet| 245 51,3] 3,89 [ 3,78 [ 3,74 [ 3,51 | 4,17 [ 3,71 | 3,78 | 3,89 | 342 [ 3.53 | 3.24 | 3.62
Alma Hayrr| 233| 48,7| 3,75 | 3,68 | 3,64 | 2,89 | 3,90 | 3,45 | 344 | 327 | 2,96 | 3.29 | 3.03 | 3.26
Iinterneti 1-2tane| 77| 15,8] 3,41 | 3,54 | 3,51 [ 3,10 | 3,69 | 332 | 331 | 340 | 3,02 | 343 | 2.90 | 3.47

H7 |Kullanim 3-4tane| 172| 352| 3,69 | 3,64 | 3,66 | 3,06 | 4,04 | 3,52 | 3,57 | 345 | 3,12 | 3.33 | 3.11 | 3.35
Amaci 5-6tane| 125| 25,6 3,92 | 3,76 | 3,73 | 3,30 | 4,11 | 3,71 | 3,79 | 3,68 | 3,25 | 347 | 3.28 | 3.47
Sayist 7+tane| 114| 234| 3,87 | 3,70 | 3,61 | 3,38 | 4,10 | 3,70 | 3,67 | 3,77 | 337 | 343 | 3.20 | 3.54
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Tablo 4: Parametrik Olmayan Hipotez Testleri (Mann-Whitney U, Kruskal Wallis

H)
TASARIM SISTEM BASARIM MUSTERI iLiSKIL.
=
= g =
g g E ) E S =
= £
= = || £ | 2| 2| €| % |8k | 2 |2%|%%
£ 2 2 S 3 = & g | 85| S | EE| =
= ACIKLAMA (@) (b) () () (e) ® (€3] (h) (0] @ @ (k)
H1 |Cinsiyet UR1179 21056 [23323 22775 [20794 22591 [21084 3106 [23297 [21283 [21786 [23446
p0,086 10,070 0,873 (0,578  [0,042** 0488 (0,073 0,753  [0,859 10,100  [0,202 (0,945
H2 |Gelir 7,930 9,721 (17,328 7,432 [8,077 (17,972 9,392 [5,743 9,859 (10,908 [6,424 (10,510
(sd=3) pl0,047** [0,021** [0,001* (0,059  [0,044** [0,000% [0,025** 0,125  [0,020** [0,012** 0,093  [0,015%*
H3 |Egitim 6,651  [,971 (0,007 [0,066 [13,364 [,073 3,670 [3,803 [P,168 (0,240 [7,199 (0,174
(sd=2) pl0,036** 0,226 0,996 (0,968 [0,001* (0355 10,160 0,149 (0,338 0,887  [0,027** [0,916
H4 |Ne kadar siir.  [151,678 [8,386 11420 [5.875 [37,619 [28,845 [18,478 [25499 M,655 [5,772 16,922 [11,495
(sd=2) pl0,000* [0,015%* [0,003* (0,053  [0,000* [0,000* [0,000* [0,000* (0,098 0,056  [0,031** [0,003*
H5|Giinliik har.s. |%’32,894 (15,023 [8,790 4,599 [7,032 [28,168 [22,725 |24,07<> 18,263 6,131 14,997 1,511
(sd=3) pl0,000* [0,002* [0,032** 0,204  [0,000* [0,000* [0,000* [0,000* [0,000* 0,105 [0,172  [0,000*
H6 [Satin alma UPR2498  [24491 [p4741 (18475 [22834 [22620 [22330 (15714 |20772 03724 [25264 22062
pl0,000* [0,007* [0,011%* 0,000* [0,000* [0,000% [0,000* [0,000% [0,000* 0,001* [0,029%* [0,000*
H7 | Amag sayisi $26,534 3,652 14,208 ‘8,908 18,671 [15,032 [16,875 [21,398 |9,563 5286 16,767 [5,481
(sd=3) p0,000% 10,302 0,240  [0,031** [0,000* [0,002* [0,001* [0,000% [0,023** [0,152  [0,080  [0,140

*0,01 diizeyinde anlamli; **0,05 diizeyinde anlamli; sd: serbestlik derecesi.

Kisacasi, e-hizmet miisterilerinin egitim diizeyleri e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarinda ciddi farkliliklar olusturmadigi gibi, egitim arttik¢a artan, azaldikca
azalan veya bunlarn tersi yonde herhangi bir ciddi egilim de dogurmamaktadir.

Internet’i e-hizmet miisterilerinin ne kadar siiredir kulladiklarina gére Tablo
4’e bakildiginda tasarim kalitesinin tamaminda, giivenlik hari¢ sistem kalitesinin
tamaminda, bagarim kalitesinden dogruluk ve uygunlukta ve miigteri hizmetleri hari¢
miisteri iligkileri kalitesinin tamaminda anlamli farkliliklar vardir. Bu farkliliklar Tablo
3’teki Likert aritmetik ortalamalarinda da gozlenmektedir. E-hizmet miisterisi bireylerin
Internet deneyimini ve onu ne kadardir kullandiklarini gosteren stire uzadikga e-hizmet
kalite boyutlarini daha {ist diizeylerde degerlendiriyor olduklari sdylenebilir.

E-hizmet miisterilerinin giinliik Internet’te gegirdikleri siireler agisindan Tablo
4’¢ bakildiginda tasarim kalitesinin tamaminda, giivenlik hari¢ sistem kalitesinin
tamaminda, basarim kalitesinin tamaminda ve miisteri iligkileri kalitesinden sik
kullanim avantajlarinda anlaml farkliliklar olusmustur. Likert aritmetik ortalamalari
icin Tablo 3’e bakilirsa, hipotez testine gore anlamli ¢ikan boyutlarin ortalamalari
arasinda burada da hissedilir farkliliklarin olustugu goézlenmektedir. Internet’te giinde
harcadif siire az olan e-hizmet miisterilerinin e-hizmet kalite boyutlarin1 daha diisiik
Olcekli degerlendirdigi, gilinliik harcadigi siire c¢ok olanlarin ise yiiksek olgekli
degerlendirdigi sdylenebilir.

Internet lizerinden aligveris yapanlarla yapmayanlarin e-hizmet kalite
boyutlarini algilamalarina gore boyutlarin timii i¢in de farkliliklar anlamlidir (bkz.
Tablo 4). Aymi farklilasma kiigiik diizeylerde de olsa Tablo 3’teki Likert aritmetik

58




C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 17, Sayi 3, 2008, s.47-62

ortalamalarindan da goriilmektedir. Genelde Internet iizerinden aligveris yapanlar
yapmayanlara gore e-hizmet kalite boyutlarini daha yiiksek degerlendirmektedir.

Internet’i kullandiklart amag sayisina gore e-hizmet miisterileri, dnceden de
belirtildigi gibi dort smifa ayrilmistir. Tablo 4’teki en son hipoteze bakildiginda tasarim
kullanim boyutunda ve sistem ve basarim boyutlarinin tamaminda farkliliklar anlamli,
miisteri iligkileri boyutlarinin ise hicbirinde anlamli degildir. Tablo 3’teki likert
aritmetik ortalamalarina bakildiginda ise, az sayida amag isaretleyenlerin ¢ok sayida
amag isaretleyenlere goére e-hizmet kalite boyutlarini daha diisiik degerlendirdikleri
seklinde bir yorum getirilebilir.

SONUC VE GENEL DEGERLENDIRME

Yillar gectikge Internet’in kullaniminin her alanda daha yaygin hale geldigi
goriilmektedir. Bu siire¢ icerisinde e-hizmet miisterilerinin Internet’e olan asinalig1 ve
onun sundugu hizmetlerin 6zelliklerini algilama yeteneklerinin artti§i da aragtirma
sonuglarindan ¢ikarilabilir. Bu nedenle Internet’e karst daha Onceleri birtakim
Onyargilar besleyen bireylerin gerek kendi deger yargilarinin degismesi, gerekse hayat
kosullarinin kars1 konulamaz baskis1 onlar1 Internet {izerindeki hizmetlerden daha ¢ok
yararlanmaya ve daha ¢ok e-aligveris yapmaya itmis izlenimi uyandirmaktadir.

S6z konusu bu degisim neticesinde Internet {izerinden verilen hizmetlerde en
onemli sorunlardan biri gibi goriilen giivenlik sorunu bile eskiye oranla Onemini
yitirmeye baglamistir. Burada, giivenlik konusundaki teknolojik gelismelerin de pay1
oldugu soylenebilir. Bu ¢alismada giivenlikle ilgili alternatif hipotezlerin birgogunun
anlamsiz ¢ikmast bu degisimi kanitlar niteliktedir. Fakat Likert aritmetik ortalamalar
icerisinde giivenlikle ilgili olanlarin digerlerine nazaran biraz diisiik ¢ikmasi bu
endigenin azalsa da hala devam ettigini gostermektedir.

E-hizmet miisterisi bireylerin e-hizmet kalite boyutlarini nasil algiladiklart
iizerine yapilan bu c¢alismada, bu bireyler yedi degisik kritere gore simniflandirilmistir.
Ozellikle “Internet’i ne kadar zamandir kullandig1”, “Internet’te giinliik harcanan
stirenin uzunlugu”, “e-aligveris yapip yapmadigi” ve “Internet’i kag degisik amag icin
kullandig1” kriterleriyle yapilan siiflandirmalarda oldukga anlamli algilama farkliliklari
olusmustur. Siireyle ilgili olan kriterlere gore elde edilen sonuglar yukarida sozii edilen
degisim siirecini destekler niteliktedir. Yillar gegtikce ve Internet’te harcanan siire
uzadik¢a e-hizmet kalite boyutlar1 daha iist diizeyli degerlerle algilanmaktadir. Bu da
zaman ilerledik¢e bireylerin Internet’e bakis agilarinda olumlu ydnde gelismeler
olacagini gosterir.

Ayrica giinliik yagamda Internet’in kullanim alanlariin artmis olmasi e-hizmet
miisterilerini daha ¢ok amag icin Internet’in basina gegirmektedir. Bu say1 arttikca
Internet’te giinlik harcanan siire de artmaktadir. Dolayisiyla, fazla sayida amag igin
Internet’i kullanan e-hizmet miisterileri e-hizmet kalite boyutlarin1 daha yiiksek
degerlerde algilamaktadir. Bu olumlu degerlendirme siirecine mevcut e-hizmet
saglayicilarinin, web sitelerindeki degisik kalite boyutlarinda gézlemlenen zayifliklari
zamanla diizeltiyor olmalar1 da katki saglar.

SINIRLILIKLAR VE GELECEK ARASTIRMALAR iCiN ONERILER

Arastirmada ele alman e-hizmet kalite boyutlar1 farkli e-hizmet tiirlerinin
kendilerine 6zgii tiim kalite boyutlarini igermeyebilir. Dolayisiyla, gelecekte yapilacak
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arastirmalarda belirli e-hizmet tiirleri ele alinmali ve bu hizmet tiirlerine iliskin yeni
boyutlar eklenerek, miisteri gruplarinin algilama farkliliklar1 gézlenmelidir.

Kolayda ornekleme, 6rnekleme hatasi yapma olasilig1 yiiksek bir 6rnekleme
yontemidir. Bu nedenle gelecekte yapilacak ¢aligmalarda tesadiifi 6rnekleme yontemleri
kullanilmalidir.

Arasgtirma verileri anlik 6lgiim yapan anket yardimiyla toplanmis ve algilama
farkliliklarinin zaman igerisinde degisimi izlenememistir. Bu konuyla ilgili gelecekte
stireli aragtirmalarin yapilmasi, hangi kalite boyutuna iligkin ve e-hizmet miisterisinin e-
hizmet kullanmaya devam ederken hangi zamanda algilama farkliliklarmin olustugunu
belirleyici ¢alismalar yapilabilir.
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