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Ozet
Amag: Bu calismanin amaci, Tiirk ve Ingiliz tiiketicilerin e-hizmet kalitesi algilarim genel e-hizmet kalitesi, e-
memnuniyet ve e-sadakat ile karsilastirarak, uluslararasi e-ticaretin genislemesiyle ilgili kiiltiirel farkliliklar
anlamaktir.
Tasarim/Metodoloji/Yaklasim: Calismanin verileri Tiirkiye ve ingiltere’deki Amazon.com online alisveris sitesinden
aligveris deneyimi olan internet kullanicilarindan toplandi. Veri analizi icin toplam 1233 anket kullanilabilir kabul
edildi. Kavramsal modeli test etmek icin YEM analizi ve hipotezlerin testi i¢in yol analizi kullanilmistir.
Bulgular: Verimlilik, gizlilik ve ¢6ziim bulma boyutlarinin hem Tiirkiye hem de ingiltere’deki kullamcilar icin genel e-
hizmet kalitesi izerinde etkisi bulunmaktadir. Tiirkiye 6rneklemi i¢in e-hizmet kalitesi boyutlarinin herhangi birinin e-
memnuniyeti {izerinde etkisi olmazken, ingiltere 6rnekleminde ise iletisimin e-memnuniyet iizerinde etkisi oldugu
belirlenmistir. Genel e-hizmet ve e-memnuniyet arasindaki iligkiler iki iilke arasinda pozitif yonde anlamli olmustur.
Pratik Uygulamalar: Tiirkiye ve Ingiltere’den katihmcilarla olusturulan veri setini kullanan bu ¢alisma, kiiltiirlerarasi
algilar1 karsilagtirmistir. Genel e-hizmet kalitesi ve e-memnuniyet olusturmada onemli olan e-hizmet Kkalitesi
boyutlarini incelemistir. Calismada belirlenen boyutlar e-hizmet deneyiminin tam bir degerlendirmesine
dayanmaktadir. E-perakendeciler hizmet performanslarini kiiresel olarak genisletmeyi planladiklarinda bu ¢alismada
tanimlanan boyutlar1 kullanabilir.
Ozgiinliik: Bu calisma Kkiiltiirel olarak iki farkl iilke; Tiirkiye ve gelismis iilke olan Ingiltere’deki tiiketicilerin e-hizmet
kalitesini nasil algiladiklarini ortaya koyan ilk ¢alismadir.
Anahtar Kelimeler: E-hizmet, e-memnuniyet, e-sadakat, e-ticaret, Tiirkiye, Ingiltere

Abstract

Purpose: The purpose of this paper is to compare the e-services quality perception of Turkey and England consumers
in relation to overall e-service quality, e-satisfaction and e-loyalty to understand cultural diffrences in relation to the
international expansion of e-trade.

Design/Methodology/Approach: The data for the study is collected via e-mail, from the internet users who have made
a purchase from Amazon.com from Turkey and the England. In total, 1233 surveys were considered acceptable for data
analysis. SEM was used to test the conceptual model, and the path analysis was used to test the hypotheses.

Findings: Privacy, efficiency and responsiveness dimensions has affected significantly the overall quality of e-service
of the participants both in Turkey and in the England. For British participants, the communication dimension has been
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identified as an important factor affecting e-satisfaction.The relationship between overall e-service quality and e-
satisfaction has been found to be positively significant for both countries.

Practial Implications: Using two sets of data from Turkey and England, the study exhibited important e-service quality
dimensions in profucing overall e-service quality and e-satisfaction that in turn influence e-loyalty based on
respondents shopping experince. Global e-retailers that appeal to the customers who have adopted different cultural
structures may use the dimensions determined by this study, in order to provide outstanding service in the

international market.

Orginality: The paper is one of the first cultural examinations of how customers in Turkey and England perceived e-

service quality using e-SQ scale developed by Parasuraman.

Keywords: E-service, e-satisfaction, e-loyalty, e-trade, Turkey, England

GIRIiS

Gilinimiizde internet Kkullanimi olanaklarinin
artmasiyla beraber ulusal ve uluslararasi hizmet
sektoriinde yeni kanallarin ag¢ilmasina olanak
saglamistir. Boylelikle tiiketiciler interneti bilgiye
kolay ulasmanin yaninda ticari ve ticari olmayan
internet sitelerini incelemek, lirtin aramak veya
satin almak icin kullanmaktadir (Buhalis, 1998).
Uluslararasi  genisleme yapmayr hedefleyen
perakendeci bakis agisindan, uygun hizmetleri
sunmak ve miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak
onemlidir. Bu ihtiyaclarin karsilanmasi igin
tiiketicilerin e-hizmet kalite algilari ile ilgili olarak
yerel ve kiiresel miisteriler arasindaki farkliliklar ve
benzerlikleri anlamak o6nemli hale gelmektedir
(Kim, 2010). Son otuz yilda tlketici
memnuniyetinin hizmet kalitesinin 6nemli bir
sonucu ve firmanin uzun vadeli basarisinda temel
faktor olarak goren geleneksel hizmet kalitesi
lizerine ¢ok sayida arastirma yapilmistir (Carman,
1990; Croinin ve Taylor, 1992; Johnston, 1995;
Brady ve Cronin, 2001; Kitapci vd., 2012). Bunun
aksine e-hizmet kalitesine, onciilerine, sonuglarina
ve kiiltiirle olan etkisine odaklanan ¢cok az sayida
¢alisma bulunmaktadir (Parasuman vd., 2005). Bu
baglamda elektronik ticaretin bicimlenmesinde
ulusal kiltiir kavraminin belirleyici roliinii dikkate
almak onemlidir (Sabiote vd., 2010). Mevcut
literatiir internet sitesi araciliyla e-hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini, satin aliminy,
sadakatini ve miisteriyi elde tutmay1 6nemli 6l¢iide
belirleyen faktér oldugu ortaya koymustur
(Loiacono vd., 2000; Voss, 2000; Zeithaml, 2002).
Son zamanlarda yapilan bazi ¢alismalar kiiltiir ve
hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi incelemistir
(Donthu ve Yoo, 1998; Furrer vd., 2000; Dortyol,
2014). Bununla birlikte kiiltiirel o6zelliklerin e-
hizmet kalitesine iliskin etkisini inceleyen az sayida
¢alisma bulunmaktadir (Marcus ve Gould, 2000;
Kim ve Lee, 2006; Kivijarvi vd., 2007; Kim ve Kim,
2010; Rita vd. 2019). Bu nedenle literatiirdeki
boslugu doldurmak icin bu ¢alismada farkh
tilkelerdeki tiiketiciler arasinda e-hizmet kalitesi
algilarinda herhangi bir kiiltiirel farkliligin olup
olmadigin1 arastirmak amaclanmistir. Calismada
karsilastirma icin Ingiltere ve Tiirkiye’den
katilimcilar secilmistir. ingiltere ve Tiirkiye belirgin

sekilde farkl kiiltiirleri temsil etmektedir. Ornegin,
bireyselcilik Ingiltere gibi Bat1 kiiltiirlerinde ortak
bir degerken, kolektivizm Tiirkiye gibi Asya
tilkelerindeki degerler ile oldukga iliskilidir.
Kiiltirel farkliiklar disinda, TUBISAD 2019
verilerine gore, gelismis tllkeler bazinda ¢evrimigi
perakende satis oranlar1 incelendiginde listenin
basinda Ingiltere (%18,3) yer almaktadir.
Gelismekte olan ilkeler grubunda bulunan
Turkiye’de ise cevrimici perakendeciligin toplam
perakendecilige oranm1 %6,2 olarak belirlenmistir.
Bu dogrultuda calismanin amaci kiiltiiriin gelismis
ve gelismekte olan iki ililkenin e-hizmet kalitesi
algisinin  lizerindeki etkisini ortaya koymak,
kiiltlrler arasi ¢alismalara da katkida bulunmay:
amaglamaktadir.  Parasuraman vd. (2005)
tarafindan gelistirilen E-SQ olgegi bu calismada
kullanilmistir. Glinlimiize kadar gergeklestirilmis en
tutarlh  olcek, geleneksel hizmet Kkalitesi
literattiriinde oldugu gibi Parasuraman vd. (2005)
tarafindan gelistirilen oOlcektir. Diger e-hizmet
Olgekleri ile Kkarsilastirildiginda, E-SQ dlgegi
tiiketicilerin tlim alisveris deneyimlerini
kapsamaktadir. E-SQ 6l¢egi kullanilarak, ¢calismanin
temel amaci Tiirkiye ve Ingiltere’deki tiiketicilerin
e-hizmet kalitesi, e-memnuniyeti ve e-sadakati
algilarim1 karsilastirmak ve e-ticaretin uluslararasi
genislemesine iliskin  cografi ve kiiltiirel
farkliliklarini ortaya koymaktir.

Bu calisma doért ana béliimden olusmaktadir. ilk
boliim, e-hizmet kalitesi ile ilgili mevcut literatiir ve
kiilttrel farhiliktan olusmaktadir. ikinci boliimde,
veri toplama ve anket araglarini iceren arastirma
metodolojisini agiklamaktadir. Ugiincii béliimde ise
veri analizi sonug¢lar1 bulunmaktadir. Doérdiincii
boéliimde ise arastirmanin sonuglari ve yonetimsel
¢ikarimlar ile sonuglanmaktadir.

LITERATUR

Elektronik Hizmet Kalitesi

Degisen diinya ve gelisen internet ile 6zellikle bilgi
temelini baz alan hizmetlerin bilgisayarlardan
takdim edilmesine olanak bulunmustur. iletisim ve
bilgilendirme altyapis1 daha gii¢li isletmeler
kendilerini internette yer alan ortamlara tasimaya
karar vermislerdir. Boylece, ger¢ek diinyada verilen
hizmetlerin yapisina uygun olanlar1 elektronik
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ortamda verilmeye baslanmistir. ik Zeithmal vd.
(2002) e-hizmeti, “bir internet sitesinin mal ve
hizmetlerin etkili bir sekilde alisverisini, satin
alinmasim1  ve teslim edilmesini ne olciide
kolaylastirdig1” olarak tanimlamiglardir. E-hizmet
kavrami hem arastirmacilar hem de hizmet
saglayicilar acgisindan basarili bir e-ticaretin Kkilit
unsuru haline gelmistir (Santos, 2003). Bunlara ek
olarak miisteriler acisindan ise iriinlerin teknik
ozelliklerinin ¢evrimigi karsilastirilmasi geleneksel
kanallara gore maliyetsiz ve uygulanabilir oldugu
icin e-hizmet Onemli bir hale gelmistir (Santos,
2003). Parasuraman vd. (2005), “Bir web sitesinin

Uriinlerin etkili ve verimli aliverisini, satin
alinmasini ve dagitimini ne Olgtide
kolaylastirdigidir”.

Parasuraman vd. (2005) e-hizmet kalitesini, e-
perakende internet sitelerini 6l¢mek icin 6nemli bir

kistas haline geldigini belirtmistir. Bu nedenle
birgok arastirmaci, tiiketicinin kalite algisini 6l¢mek
icin e-hizmet kalitesinin temel boyutlarim
gelistirmistir (Kim vd. 2010). Parasuraman vd.
(2005) tarafindan gelistirilen yedi e-hizmet kalite
boyutu bu calismada kullanilmak tlizere se¢ilmistir.
Bu boyutlarin dérdi E-S-QUAL’e ile ilgilidir ki
bunlar; “verimlilik”, “sistem kullanilabilirligi”,
“yerine getirme” ve “gizlilik’tir. Diger li¢ boyut;
“coziim bulma”, “zarar karsilama” ve “iletisim” ise
E-RecS-QUAL 6lcegine aittir.

E-S-QUAL 6lgegi internet sitesi ile herhangi bir
problem yasamayan miisterilerin kalite algisim
Olgmeye yonelik bir boyuttur (Yang ve Fang, 2004).
E-RecS-Qual o6lcegi ise miisterilerin satin alma
stirecinde ve sonrasinda karsilastigi problemlerle
ilgili algiya yonelik bir 6l¢ektir (Kim vd., 2010).

Tablo 1. Elektronik Hizmet Kalitesine iliskin Yapilmis Calismalar

Yazar

Yapilan Calisma

Loiacano, vd.
(2000)

Yoo ve Donthu
(2001)

Barnes ve Vidgen
(2001)

Zeithaml, vd.
(2002)

Madu ve Madu
(2002)

Loiacono, vd.
(2002)

Francis ve White
(2002)

McKnight vd.
(2002)

Li vd. (2002)

E-hizmet Kkalite 6lctimii icin WEBQUAL o6lcegi kullanilmistir. Calisma lisans 6grencileriyle
derinlemesine miilakat yapilarak gerceklestirilmistir. Calismada e-hizmet kalitesine iligkin 12
boyut ortaya konulmustur. Bunlar; giiven, bilgi, erisim, yanit verme, anlasilabilirlik, gorsellik,
yenilikgilik, duygusal goriiniim, imaj, buitiinlik, diger sitelerden {istiinliik ve kisisellestirmedir.

E-hizmet kalitesinin l¢iimii icin SITEQUAL él¢egi gelistirmislerdir. Internet sitesinin kalitesini
olcen ilk calismalardan biridir. Arastirma tniversite 6grencileri ile yapilmistir. E-hizmet
kalitesi ol¢limii icin dort boyut belirlenmistir. Bunlar, kullanim kolayligi, insternet sitesi
tasarimy, giivenlik ve islem hizidir.

E-hizmet kalitesi 6l¢ctimii icin WEBQUAL 2.0. 6lcegi gelistirmislerdir. Calisma kitap satis1 yapan
internet sitesi kullanicilari ile gergeklesmistir.

Calisma ESQUAL 6lcegi kullanilarak gerceklesmistir. Calismada web sitesinin kullanici araytizii
tasarimina odaklanilmistir. Olgegi olusturan boyutlar su sekildedir; yerine getirme, giivenlik,
yanit verme, zarari karsilama ve iletisimdir.

Yapilan calismada e-hizmet kalitesini belirleyen 14 boyut ortaya konulmustur. Bunlar;
giivenirlilik, performans, sistem 6zellikleri, sistemin yapisi, heveslik, kisisellestirme, internet
sitesi politikasi, bilinirlilik, sistem biitiinltig{i, giivence, teminat olarak belirlenmistir.

E-hizmet kalitesinin 6l¢ctimii icin WEBQUAL 6l¢egi gelistirmislerdir. Calisma web tasarimcilari
ve ziyaretcileri ile yapilan derinlemesine miilakatlar ile gelistirilmistir. Olcekte belirlenen
boyutlar su sekildedir; uygunluk, iletisim, giivence, cevap verme hizi, anlama kolayligy, sitede
kolay dolasma, estetik, duygulara hitap edebilme, imaj ve biitiinliktiir.

E-hizmet Kkalitesinin perakende satislarina etkisini belirlemek icin PIRQUAL o6lcegini
gelistirmiglerdir. Modelde e-hizmet kalitesini etkileyen faktoérler belirlenmistir. Calisma
internet lizerinden alisveris deneyimi olmus 300 Avusturalyali ile yapilmistir. Belirlenen
faktorler, glivenlik, miilkiyet kosullari, islem hizi, estetik, kullanim kolayligi, miisteri hizmetleri
ve teslimattir.

Yapilan ¢alismada internet sitesi kullanimimi miisteri bilgilendirme yetisi belirlemek
amaclanmistir. Calisma e-hizmet kalite boyutlarini sistem Kkalitesi ve bilgi kalitesi olarak iki
kategoriye ayirmistir. Sistem Kkalitesini, erisim, kullana bilirlik, etkilesim ve baglantilar
olustururken, bilgi kalitesini, giivenirlilik, yeterlilik ve anlasilabilirlik olusturmaktadir.

Calisma SERQUAL hizmet kalitesi o6lgegini temel alarak yapilmistir. Calismada farkl
ilkelerdeki 202 miisteriyle gerceklesmistir. Arastirmanin sonunda e-hizmet Kkalitesini
etkileyen 6 boyuta ulasilmistir. Bunlar, yeterlik, hizmetin bilgi kalitesi, empati, heveslilik, geri
arama ve sistem kullanilabilirligidir.
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Yang ve Jun
(2002)

Wolfinbarger ve
Gilly (2003)

Gounaris ve
Dimitriadis
(2003)

Yang ve Fang
(2004)

Yang, vd. (2004)

Chen ve Yen
(2004)

Van Iwaarden
vd. (2004)

Kim ve Lee
(2004)

Wakefield, vd.
(2004)

Lee ve Lin
(2005)

Everard ve
Galletta (2005)

Provost ve
Volinsky (2006)

Bu ¢alisma e-hizmet kalitesi boyutlarini belirlerken iki grubun bakis agilarini incelemistir. Bu
gruplar, internetten satin alanlar ve almayanlar olarak belirlenmistir. Alicilar icin 6 temel
boyuta ulagilmistir. Bunlar, giivenirlilik, erisim, kullanim kolaylig, kisisellestirme, giivenlik ve
yanit verebilirliktir. Satin alim yapmayanlar1 en ¢ok etkileyen konu giivenlik algilar1 oldugu
saptanmistir.

E-hizmet kalitesi 6l¢limii i¢in E-TAILQ 06lcegini gelistirmislerdir. Arastirma ¢evrim i¢i odak
grubu panel oturumlarindan olusan érneklemden olusmaktadir. Calismanin sonunca e-hizmet
kalitesini belirleyen dort boyuta ulasilmistir. Bu boyutlar, web sitesi tasarimi, giivenirlilik,
giivenlik ve miisteri hizmetleridir.

E-hizmet kalitesini belirlemek icin yapilan calismada 2500’e yakin Yunan vatandasinin algisi
ve memnuniyeti ortaya konulmustur. Calisma sonunda ortaya konulan boyutlar su sekildedir;
islem hizy, bilgi kalitesi ve etkilesimdir.

Calisma cevrimigi menkul kiymetler aracilik hizmetleri ortaminda e-hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini 6lgmek amaciyla yapilmistir. Hizmet pazarlamasi ve bilgi sistemleri yonetimi
alanlarina sahip yazarlar ile 740 miisteri érnekleminden olusan calismada hizmet kalite
boyutlarina ulasilmistir. Calisma sonucunda, miisteri memnuniyetinin kullanim kolayligindan
kaynaklandigi belirlenmistir. Bilgi sistemlerinin yetersizligi de memnuniyetsizligin nedenidir.

Bu ¢alisma ile e-hizmet kalitesi miisteri hizmet kalitesi, bilgi sistemleri kalitesi ve {liriin portfoyi
yonetimindeki kavramlari ile entegrasyonu hedeflenmistir. Genis bir kavramsal ¢ergeveye dayanan
e-hizmet Kkalitesi belirlemenin daha giivenilir ve gegerli oldugu ileri siiriilmiistiir. Calismanin
orneklemini 848 online bankacilik hizmeti alan kisiler olusturmaktadir. Calismanin sonucunda
misterilerin e hizmet kalite algisini olusturan 6 temel boyut lretilmistir: giivenirlilik yanit
verebilirlik, yetkinlik, kullanim kolayligy, giivenlik ve tiriin portfoyii. Bu ¢calisma ile hizmet kalitesinin
hem yonetimsel hem de teorik etkileri ortaya koymustur.

Calisma internet sitesi kalitesini lojistik regresyon analizi ile belirlemistir. Calisma sonucunda
kalite boyutlari iletisim, baglanti ve etkilesim olarak belirlenmistir.

Calisma Amerika ve Avrupa iilkeleri arasinda bir kiiltiir karsilastirmali olarak geceklesmistir.
SERQUAL o6l¢egi kullanilmistir. Calisma sonucunda empati, giivenirlilik, yetkinlik ve fiziki
unsurlar olarak belirlenmistir.

Arastirma seyahat acenteleri internet sitesi hizmet kalitesi 6l¢timi icin yapilmistir. Calismanin
orneklemini 600 Koreli belirlemistir. Calismada kullanilan boyutlar sunlardir; giivenlik,
kisisellestirme, kullanim kolaylig, gizlilik, bilinirlilik, hevesliktir.

Calisma web sitesine olan giiven duygusunun satin alma davraniglari iizerindeki etkisini ortaya
koymak amaciyla gergeklestirilmistir. Calismada giiven ile satin alma niyeti arasindaki iliski
arastirllmistir. Sonucunda ise, marka degeri, iletisim, internet sitesinin tasarimi ve ¢ekiciliginin
giivenlik ile pozitif yonlii bir iliskisi oldugu ortaya konmustur.

Calisma SERQUAL o6lgegi kullanilmistir. Calismanin amaci e-hizmet kalitesi ile miisteri e-
tatmini arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Calismanin 6rneklemini 306 liniversite 6grencisi
olusturmaktadir. E-hizmet kalitesi boyutlar1 olarak, giivenirlilk, estetik, heveslilik, giivence,
kisisellestirme kullanilmistir.

E-hizmet kalitesini 6l¢gmek icin yapilan ¢alismada daha dncekilerin aksine olumsuz durumlarin
e-hizmet kalite algisina etkileri ortaya koymak amaclanmistir. Hatalarin, zayif site tasariminin
kullanicilar i¢in ¢evrimi¢i bir magaza icin algillanan Kkalitesi arasinda ters oranti oldugu
varsayimina yonelik bir model olusturulmustur. Calismanin 6rneklemini 272 lisans ve
lisansiistii 6grenci olusturmaktadir. Calisma sonucunda deneysel tasarimin hipotezleri
desteklenmistir.

Calisma internet tabanl pazarlama teknikleri ortaya koymak amaciyla gergeklestirilmistir.
Calismanin modelinde 3 boyutun e-hizmet kalitesi algisina, web sitesine olan giivene ve satin
alma niyetine olan etkisini ortaya koymak amag¢lanmistir. Bu li¢ boyut, web sitesinin zayif stili,
web sitesinin hata vermesi ve web sitesinin noksanligi olarak belirtilmistir. Calismanin
sonucunda kullanilan herbir kusurun kullanicilarin kalite algisim1 diisiirdiigii ortaya
konulmustur.
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Zhang ve
Prybutok (2005)

Bauer vd. (2006)

Collier ve
Bienstock (2006)

Cristobal, vd.
(2007)

Kvijarvi,
vd.(2007)

Heim ve Field

(2007)

Yen ve Lu (2008)

Cry (2008)

Kim, vd. (2009)

Marimon
vd.(2012)

Taherdoost ve
Hassan (2019)

Calismalarinda e-hizmete etkisi olan faktdrlerin oldugu ileri siirtlmiistiir. Bu faktorler
sunlardir; kisisel bilgisayar kullanim Kkabiliyeti farkliligi, internet sitesinin kalitesi, sitenin
kolay kullanimi, e-tatmin, giivenlik ve satin alma niyetidir. Calisma sonucunda ileri stiriilen
hipotezlerin 6ngoriildiigi gibi gerceklestigi gozlemlenmistir.

Arastirmanin amaci hedonik ve faydaci e-hizmet kalite unsurlarini ortaya koymayi
amaclanmustir. Calismadan E-TRANSQUAL él¢egi kullanilmistir. Olcege gore hedonik e-hizmet
kalite boyutlar1 soyledir; tasarim, zevk, islem stireci, yanit verme ve giivenirliliktir. Calismanin
sonucuna gore tiim bu boyutlarin algilanan deger ve miisteri memnuniyetine olumlu etkisi
oldugu ortaya konulmustur. Hem faydaci hemde hedonic e-hizmet kalite unsurlarini bu élgege
entegre edilmistir.

Calisma e-hizmet kalitesi boyutlarini 6lgmek amaciyla gerceklestirilmistir. Calismanin amact
yalnizca web sitesi ve e-hizmet kalitesi etkilesimine degil, ayn1 zamanda sonug kalitesi ve
kurtarma kalitesinide kapsayacak seilde genisletmektir. Bu nedenle ¢alismada toplam 3 ana
bo6lim bulunmaktadir. Islemi sonug ve kurtarma boyutlarini birlestiren ve kavramsal e-hizmet
kalitesi onerilmistir. Calismanin sonucunda islem boyutunun miisteri tatmini ve davranislar
arasinda bir iliski oldugunu, sonug boyutu ve kurtarma boyutunun miisteri tatmini tizerinde
bir etkisi olmadigina varilmistir.

E-hizmet kalitesini dlgmek icin PESQUAL olgegi gelistirmislerdir. Makalenin amaci e-hizmet
kalitesinin tiiketici memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkilerini incelemektir. Web sitesi
tasarimi, miisteri hizmetleri, glivence siparis yonetimi boyutlari algilanan kaliteyi ve tiiketici
sadakatini etkiledigi ortaya konulmustur. Bunlara ek olarak tiiketici i¢in satin almay1 ve aradigi
iriinii bulmay1 kolaylastiran kullanici dostu web sitelerinin gelistirilmesi gerektigi ortaya
konulmustur. Ayrica miisteri sadakati olusumu icin, misteri hassasiyeti, kisisellestirme ve
sikayetlere hizli geri doniis saglanmasi gerektigi belirtilmistir. Son olarak internet sitesi
yoneticisinin iletisimin yeterli, giivenligin yeterli diizeyde olmasi ve dogru iiriin teslimi
hizmetlerine 6nem vermesi gerekmektedir.

Bu calisma tiiketici hizmetlerinin e-hizmet kullaniminda olan giivenini Kiiltiirlerarasi bir
karsilastirma olarak Fin ve Portekizli kullanicilar1 arasindaki algilanin giivenini icermektedir.
Calismanin sonucunda iki kiiltiir arasinda farklililar oldugu saptanmaistir.

Calisma yalnizca e-hizmet kalite algisi, genel memnuniyet ve miisteri sadakati
degerlendirmelerinden olusmamaktadir. Ayni zamanda e-hizmet siire¢ 6zellikleri ile e-hizmet
boyutlarini arasinda operasyonel bir uygulama ile iligkilendirilmistir. Calismada
ePublicEye.com Kkalitesi olciildiigii icin gelistirilen olcege ePublicEye kalite olcegi adi
verilmistir. Calisma 6rneklemi 1000’den fazla ¢evrimici perakendeciden olusmaktadir.

Calismanin amaci e-hizmet kalitesini ve bireyin sadakat niyetini etkileyen faktorleri beklenti
teorisi ile agiklamaktir. Calismanin 6rneklemini 619 goniilli olusturmaktadir. Calismanin
bulgularina gore verimlilik, gizlilik, iletisim, yerine getirme ve yanit verme boyutlarinin satin
alicilarin tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu belirtilmistir.

Calismada Hofstede kiiltiir boyutlar ile karsilastirilmis ti¢ iilke bulunmaktadir. Bu tilkeler
Kanada, Cin ve Almanya’dir. Web sitesi tasariminin giiven, memnuniyet ve sadakat iligkisi
kiltiir ile modellenmistir. Calisma sonunca kiiltiirler aras1 memnuniyetin farklihigi ortaya
konulmustur.

Bu ¢alismada fiyat veya iriin bilgileri ile dogrudan iligkili olmayan satin alma ortami
ozelliklerinin e-hizmet kalite algisina, e-memnuniyete ve e-sadakat ile olan iliskisi ortaya
koyulmustur. Calismanin 6rneklemini 366 iiniversite 6grencisi olusturmaktadir. Arastirmanin
sonucuna gore satin olma ortaminin e-hizmet kalite algisina dogrudan bir etkisi oldugu
kanaatine varilmistir.

Calisma ESQUAL 6lgegi kullanilarak gerceklestirilmistir. Arastirmanmin amaci Ispanya’da e-
bankacilik hizmet kalitesini 6lcmek ve bunun e-sadkar ve e-memnuniyet tizerine etkilerini
ortaya koymaktir. Arastirmanin sonucuna gore, etkinlik, sistem kullanilabilirligi ve gizlilik e-
hizmet algisini etkileyen faktorler olarak belirlenmistir. Etkinlik boyutu miisteri e-sadakatini
etkileyen en 6nemli boyut oldugu ortaya konulmustur.

Calisma e-hizmet kalitesinin giderek arastirmacilarin dikkatini ¢eken bir konu olmasi
nedeniyle gerceklestirilmistir. Calismayla mevcut literatiir katki saglamasi a¢isindan yeni bir
Olcim araci gelistirilmisitir. Bilgi sistemlerinin arastirilmasinda kullanilacak e-hizmet
kalitesinin tiim yonlerini birlestiren teorik bir anket gelistirilmistir.
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Tablo 1. incelendiginde, kiiresel rekabetin yogun
oldugu 2000’li yillar itibariyle e-hizmet kalitesi ile
ilgili ¢alismalarin giiniimiize kadar daha da
yogunlastigl goriilmektedir. Calismalarda ttiketici
deneyimlerinin tliketici davranislarina olan etkileri
ortaya konulmustur.

Tablo 1’de elektronik hizmet kalitesi algisinin
ortaya konulmasinda farkli dlgeklerin gelistirildigi

de gorilmektedir. Miisterilerin kaliteyi
degerlendirmede hangi kriterlerin kullanildiginin
belirlenmesi 6nemli hale gelmistir. Kullanilan bu
Olgceklerde ayni zamanda farki  boyutlar
kullanilmistir. Buna gore giiniimiize kadar e-hizmet
kalitesine iliskin dl¢ekler ve boyutlar Tablo 2’de yer
verilmistir.

Tablo 2. E-Hizmet Kalitesine Iliskin Olcekler ve Boyutlar

Olcekler Yazarlar Odaklamilan Elestiriler Boyutlar
SITEQUAL Yoo ve Web Site -Kolayda 6rneklem kullanilmistir -Kullanim kolayhig
Donthu Kalitesi -Satin alma siirecini tam olarak | -Estetik dizayn
(2001) yansitmamaktadir -Hizli islem siireci
-Belirli bir web sitenin arayiizii ile | -Giivenlik
etkilesimine odaklanilmistir
WebQual Loiacono vd. | Web Site -Web site gelistiricilerine daha iyi | -Goreve uygun
(2002) Araytizii web siteler tasarlamalar1 igin | bilgilendirme
Kalitesi olusturulmustur -Ozel iletisim
-Ankete katilanlar satin alanlar | -Giiven
degil, 6grencilerden olusmaktadir -Tepki stiresi
-E-servis kalitesi boyutu olan yerine | -Anlasilabilirlik
getirmeyi icermemektedir -Duygusal operasyon
-Belirli bir web sitenin arayiizii ile | -Gorsel ¢ekicilik
etkilesimine odaklanilmistir -Duygusal itiraz
-Tutarli imaj
-Cevrimici biitiinliik
-Goreceli avantaj
E-SERVQUAL Zeithaml E-Service -Satin alma siireglerini tam olarak | -Verimlilik
vd.(2000Db) Quality kapsamamaktadir -Glivenirlilik
Zeithaml - Belirli bir web sitenin arayiizii ile | -Yerine getirme
vd.(2002a) etkilesimine odaklanilmistir -Glivenlik
-Cevaplanabilirlik
-Zarar1 karsilama
-lletisim
eTailQ Wolfinbarger | Cevrimici -Satin alma siireclerini tam olarak | -Web sitesi dizayni
ve Gilly Alsveris kapsamamaktadir -Glivenirlilik
(2003) Siteleri -Sorgulanan boyutluluk -Gizlilik
-Miisteri iligkileri
E-S-QUAL Parasurman E-Hizmet -Ankete Kkatilanlar satin alanlar | -Verimlilik
vd. (2005) Kalitesi degil, 6grencilerden olusmaktadir -Yerine getirme
-Sistem
kullanilabilirligi
-Gizlilik
eTransQual Bauer Cevrimigi - Belirli bir web sitenin arayiizii ile | -Islevsellik/ tasarim
vd.(2006) Hizmet etkilesimine odaklanilmistir -Eglence
-Islem siireci
-Giivenirlilik
PeSQ Cristobal vd. | E-Hizmet -E-hizmet kalitesi boyutlarindan | -Web sitesi dizayni
(2007) Kalitesi giivenirlilik ve yerine getirme | -Misteri hizmetleri
boyutlarini icermemektedir -Glivence
-Satin alma siireglerini tam olarak | -Siparis yonetimi
kapsamamaktadir
Kaynak: Taherdoost H. 2019
E-Hizmet Kalitesiyle Baglantih Olarak E- aciklamistir. Chiu vd. (2009) gore e-memnuniyet,

Memnuniyet ve E-Sadakat

E-memnuniyet kavrami ile ilgili literatiirde farkh
tanimlar bulunmaktadir. Akbar ve Parvez (2009) e-
memnuniyeti, miisteri ve internet sitesi arasinda
iliskiye yanit olarak olusan olumlu 6nsezi olarak

miisterilerin internet sitesinde ¢evrimi¢i alisveris
tecriibelerine gore duygusal olarak yamitladig:
cevap oldugu belirtilmistir. Zhao (2010) gore ise
misterilerin  ¢evrimi¢i yapilan aligverislerde
psikolojik olarak pozitif yonde duygu sergilemesi
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olarak tanimlamistir.
(2003) e-memnuniyeti, elektronik ticaret yapan bir
firma ile daha 6nce yapilan aligveris deneyimlerine

Anderson ve Srinivasan miisterinin bir internet sitesindeki tecriibesi ile ilgili
psikolojik ve duygusal bir yamit olarak

tanimlanmasidir (Malakmadze vd., 2017). E-hizmet

gore misterilerin hosnutlugu olarak ifade kalitesi ile e-memnuniyet kavramlarina iliskin
etmislerdir. Tim bu kavramlar ve tanimlar c¢alismalar asagidaki Tablo 3.’de incelenmisti
karsilastirildiginda miisteri e-memnuniyeti,

Tablo 3. E-Memnuniyet Kavramu ile ilgili Literatiirde Yapilmis Calismalar
Calismalar Bulgular
Lociacono, vd., Etkinlik boyutu elektronik ticaret ortaminda gerceklesen alisverislerde dnemli bir faktor
(2002) oldugu belirtilmistir. Misterilerin 6deme ve siparis siireci olarak belirtilen etkimlik

boyutunun e-memnuniyet iizerinde etkisi oldugu belirlenmistir.

Srinivasan ve

Miisteri hizmetleri, ¢6ziim bulma, teslimat, {iriin paketleme, giivenlik ve gizlilik ve web site

Anderson (2003) dizaynin e-memnuniyet iizerinde pozitif diizeyde etkisi oldugu belirlenmistir.

Wolfinbarger ve Satis sonrasi destek ve iletisim 6gelerinin lizerinde durulmustur. Miisteri iligkilerinin e-

Gilly (2003) memnuniyet iizerine anlaml bir etkisi oldugu belirlenmistir. Buna ek olarak teslimat
stresinin

Evanschitzy vd., Almanya’da gerceklestirilen arastirmanin sonuglarina gére web site dizayni, iiriinlerin teklifi,

(2004) giivenlik boyutlarinin e-memnuniyet iizerinde etkisi oldugu ortaya konulmustur.

Lee(2005) E-hizmet kalitesi boyutlarindan internet sitesi tasarimi, giivenirlilik, yanit verme ve boyutlari
miisteri memnuniyetini etkiler

Cristobal(2007) Internet sitesi tasarimlari, miisteri hizmetleri, giivence ve siparis yonetimi; algilanan
kalitenin memnuniyet iizerindeki etkisi vardir.

Lin(2007) Bu calisma tam olarak internet sitesi kalite boyutlarinin (sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve

gizlilik) miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymustur.

Souitaris ve
Balabanis (2007)

Arastirma sonucuna gore e-memnuniyeti etkileyen en etkili faktoriin {iriin ¢esitliligi oldugu
saptanmistir. Miisteriler icin internet lizerinden magazacilikta genis iiriin yelpazesinin
olmasi avantajli bir durum olarak degerlendirilmektedir.

Cry (2008) Etkili bir sekilde tasarlanmis bir web sitesi tiiketicinin memniniyet algisimi pozitif yonde
etkiler.
Kim (2010) Genel e-hizmet kalitesinin e-memnuniyet lizerine olumlu bir etkisi vardir. Ayn1 zaman da

genel e-hizmet kalitesinin ve e-memnuniyetinin e-sadakat iizerinde olumlu etkileri ortaya
konulmustur.

Bozbay vd., (2016)

Arastirmada e-hizmet kalitesinin e-memnuniyet iizerinde anlaml bir etkisi oldugu ortaya
konulmustur

Diiger ve Kahraman
(2017)

E-hizmet kalitesinin algilanan degere ve memnuniyete olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Sevim (2018)

E-hizmet kalitesi hem algilanan giiveni hem de algilana e-miisteri tatminini etkilemektedir.

Jacoby ve Kyner (1973) marka sadakatini, belli bir

tepki verme, bicimleme yontemleri olarak

zaman dilimi i¢ginde belirli {iriin kategorisinde bir ya
da birden fazla markaya yonelik oncelikli, tutumsal
ve davranigsal tepki olarak tanimlamislardir.
Bilgisayar ve internete iliskin teknolojilerin
ilerlemesi, marka sadakati kavramini cevrimici
ortama tasimistir. Cevrimici olarak e-sadakat
miisterinin ¢cevrimici aligverisi sirasinda s6z konusu
siteye bagl olma hissi olarak aciklanmaktadir. Bu
his ilerleyen zamanlarda yine ayni alisveris
sitesinden satin alma yapacaginin bir gostergesi
olmaktadir (Srinivasan vd., 2002). E-hizmet kalitesi
ile e-sadakat kavramlarina iliskin g¢alismalar
asagidaki Tablo 4.’de incelenmistir.

Kiultiirel Farkliliklar

Kluckhohn'a gore (1961) kiiltiir, temel olarak
sembollerle yapilan ve insan gruplarinin ayirt edici
kazanimlarin1 olusturan diisiinme, hissetme ve

tanimlamaktadir. Kiiltiiriin temelinde geleneksel
(tarihsel olarak yaratilmis ve sec¢ilmis) fikirlerden
ve oOzellikle de bunlara baglhh degerlerden
olusmaktadir. Bir¢ok kez tanimi yapilan kiiltiiriin,
pazarlama acisindan da 6nemi biiytiktiir. Pazarlama
yoneticileri  kiiltiiriin, tiliketicileri anlamalarina
yardim edecek elemanlar1 ile ilgilenmektedir.
Kiltiir, grup yasami yoluyla 6grenilen ve grubun
cesitli uyaricilara karsi tepkilerinin biitinidir.
Pazarlama yoneticileri de tiiketicilerin ihtiya¢ ve
isteklerini etkileyen faktorleri ve bu ihtiya¢c ve
istekleri nasil tatmin edeceklerini bilmek
istemektedir (Aydin, 2003). Uluslararas1 pazarda
hizmet veren bir firma i¢in, hedef pazara ait
toplumsal degerleri iceren “kiltiir” anlamak ¢ok
onemli olmaktadir. ingiltere ve Tiirkiye belirgin
olarak farkli kiiltiirleri temsil etmektedir. Ingiltere
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bireyselci, diisiik giic mesafesi ve zayif belirsizlikten
karakterize

kacinma ile

belirsizlikten kacinma ile karakterize edilmistir

edilirken, Tiirkiye (Hofstede, 2001).

kolektivist, yiiksek giic mesafesi ve gicli
Tablo 4. E-Sadakat Kavramu ile {lgili Literatiirde Yapilmis Calismalar
Calismalar Bulgular
Reichheld ve Miisteri e-sadakatinin olusturulmasinda fiyat karsilastirma kolayliklar1 ve genis se¢im
Schefter (2000) olanagindan dolay1 rekabetgci fiyat stratejisi onemli etken oldugu ortaya konulmustur.
Gommans vd. Marka yaratma, giivenlik ve mahremiyet, internet sitesi dizayni ve miisteri hizmetleri e-
(2001) sadakati etkileyen boyutlar oldugu ortaya konulmustur. Bunlara ek olarak internet sitesinin

isminin kolay hatirlanabilir olmas1 da memnuniyeti olusturmada etkin rol oynamaktadir.

Anderson ve
Srinivasan (2003)

Bu calismada eylemsizlik, motivasyon, satin alma miktari, deger ve giiven faktorlerinin e-
sadakati etkiledigi ortaya konulmustur.

Luarn ve Lin

Bu calismaya gore e-sadakate etki eden faktorler arasinda tutumsal ve davranissal baghlik

(2003) oldugu belirlenmistir. Ozellikle giiven duygusunun e-sadakati olusturmada en énemli kavram
oldugu sonucuna varmislardir.
Wa (2003) Calismanin en temel bulgusu internet sitesini tekrar ziyaret etme niyetinde olan miisterilerin

e-sadakate yonelik oldugunun belirlenmesidir.

Harris ve Goode
(2004)

Calisma iki farkh arastirmadan olusmaktadir. ilk calismada online platformlardan kitap
siparisi yapan misterilerin e-sadakati 6l¢iilmiistiir. Bu calismanin sonucuna gore tatmin
kavraminin e-sadakati etkiledigi ortaya konulmustur. Ikinci arastirmada ise online
platformlardan ugak bileti satin alan miisterilerin e-sadakati lizerine yapilmistir. Calismanin
sonucunda tatmin kavraminin e-sadakati lizerine etkisinin olmadigi belirlenmistir.

Lee (2005)

E-hizmet Kkalitesi boyutlar1 miisterinin yeniden satin alim niyetlerini pozitif yonde
etkilemektedir.

Smeijn, vd. (2005)

Calismanin sonucuna gore e-hizmet kalitesi boyutlarinin e-sadakat iizerinde olumlu etkisi
bulunmaktadir.

Zhang (2005) Pazarlamada gelistirilen memnuniyet 6l¢iitlerini e-hizmet baglaminda daha iyi olacak sekilde
modiye edilmistir. Sonuc olarak tiiketicilerin e-hizmet deneyimlerinin degerlendirilmesini ve
genel hizmet hosnutlugu icin e-sadakatin yakalanmasi icin tasarlanmasi gerektigi ortaya
konulmustur.

Cristobal(2007) Internet sitesi tasarimlari, miisteri hizmetleri, giivence ve siparis yénetimi; algilanan kalitenin
memnuniyet lizerindeki etkisi vardir. Ve bu memnuniyet tiiketici e-sadakatini etkiler.

Cry (2008) Bir internet sitesinin web sitesi tasariminin memnuniyeti Kanadali, Alman ve Cinli kullanicilar
icin e-sadakat ile sonuglanmistir.

Kassim ve E-hizmet kalitesinin tatmin ve giiven ilizerindeki etkileri ortaya konulmustur. Calismanin

Abdullah (2008) bulgularina goére tatminin ve giiven kavramlarinin e-sadakat tlizerinde pozitif yonde etkisi
oldugu belirlenmistir.

Kim(2010) Bu calisma gostermistir ki, e-hizmet kalitesi ve e-memnuniyetin e-sadakat tizerinde pozitif bir
etkisi vardir.

Akin ve Calismada yapilan analizler sonucunda e-hizmet kalitesinin e-sadakat lizerinde ¢ok gii¢lii

Toksar1(2017) etkisi oldugu saptanmistir

Diiger ve E-hizmet kalitesinin e-hizmet alginan degere ve memnuniyete olan etkisi ortaya konumus. Ve

Kahraman(2017) bunlarin da tekrar satin almaya e-sadakate olumlu etkisinin oldugu sonucuna varilmistir.

Bireyselligin yogun ve belirsizlikten ka¢inmanin
oldugu kiiltiirlerde tiiketicilerin yeniliklere daha

degerlendirmesi gerekmektedir. Eril ve disil
degerleri farkli miisterilerde deger algisi

acik ve riskleri toleransi daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Buna karsilik, yiiksek giic mesafesi
ile karakterize edilen kultirlerde, belirsizlikten
kacinmanin yiiksek, tiiketimde yeniliklere karsi
diren¢  gosterdigi  belirlenmistir  (Kivijarvi,
2007).(Dortyol, vd. 2014)’e gore oteller gibi farkh
kiiltlire sahip miisterilere hizmet veren isletmeler,
belirsizlikten kacinma boyutunu iyi

degismektedir (Dortyol, vd., 2014). Malhtora vd.
(2005)’e gore iletisim ve gilivenlik gibi hizmet
kalitesi boyutlarinin, bireysel ve kolektivist kiiltiirel
boyutlari ile iligkili oldugunu ortaya koymuslardir.
Jang vd. (2009)’e gore ise farkli kiiltiirden olan Kore
ve Cin vatandaslarinin hizmet kalitesi algilarinin da
farklilik gosterdigini ortaya koymuslardir. Tablo
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5.de ulusal kiltiir

boyutlar: ve algilanan e-hizmet

¢alismalarina iliskin literatiir verilmistir.

Tablo 5.

Ulusal Kiiltiir Boyutlar ve Algilanan E-Hizmet Calismalarina iliskin Literatiir

Calismalar

Bulgular

Park vd.,, (2003)

Elektronik ticaret igin farkli kiltiirler(Amerika ve Kore) arasinda onemli farkliliklar
bulunmaktadir.

Dinev (2005)

E-ticaret kullanimina iliskin faktérlerde kiiltiirlerarasi farkliik vardir. Bu calisma italya ve
Amerika Birlesik Devletleri'nde takas faktoriinii kullanarak, her iki kiiltiir icin kullanicinin satin
alma kararinin elektronik ticareti yonlendiren en belirgin faktér oldugu ortaya konulmustur

Malhotra (2005)

Gelismis ve gelismekte olan ekonomiler arasinda elektronik ticaretin algilanmasinda farkliliklar
vardir. (ABD, Hindistan ve Filipinler)

Kim vd., (2006)

internet kullaniminin ve internet deger yapilarinin kiiltiirler arasi farkhliklari varidr. Kore ve
Japonya’da ayni anda yapilan cevrimici anketler sonucu dnemli dl¢iide farkliliklar oldugu
gorilmistiir

Kivijarvi Elektronik hizmet tliketiminde tiiketici tarafindan algilanan kalite kiiltiirel farkliliklar gosterir.

vdg,(2007) Bu ¢alismada Finlandiya ve Portekiz internet bankaciligi kullanicilari arasindaki algilanan giiven
karsilastirilmistir. Kiiltiiriin tiiketici giivenindeki roliiniin 6nemi vurgulanmistir.

Cyr (2008) Internet sitesi tasarimi cevrimici alisveriste tiiketicilerin algisi iizerinde farklilik
gostermektedir. Cin, Kanada ve Japonya gibi ii¢ farkli kiiltiirden katilimcilar ile yapilan ¢alisma
sonucunda farkhiliklar ortaya konulmustur.

Kim vd,(2010) Elektronik hizmet kalitesi boyutlari iilkeler veya kiiltiirler arasinda farklilik gosterir. Amerikali
ve Koreli tiiketicilerin elektronik hizmet kalitesi algilamalar1 birbirinden farkhidir. E-hizmet
kalite algilar1 degerlendirildiginde mahremiyet her iki iilke icinde en 6nemli etkiye sahipti. Bu
calisma ile e-perakendeciler islerinde kiiresel olarak genislemeyi planladiklarinda, e-hizmet
kalitesinin tiiketici algilari ile ilgi kiiltiirel farkliliklarin farkinda olmalarini saglar.

Armagan ve | Kiiltiir e-ticaret satin alim algilarini etkilemektedir

Turan (2014)

E-hizmet kalitesi ile ilgili az sayida kiiltlirler arasi
karsilastirma olmasina karsilik, literatiir kiiltiirel
farkliliklarin tiiketicilerin e-hizmet kalitesi algilarini
etkiledigi  fikrini desteklemektedir. Kiiltiirel
farkliliklar g6z oOniine alindiginda, daha 6nce
ingiltere ve Tiirkiye iilkelerinin karsilastirilmamis
olmasi bu ¢alismay1 6zgiin kilmaktadir.

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci e-hizmet Kkalitesi algisinin
kiiltirler arasindaki farkini ortaya koymaktir.
Bunun yanisira her iki ililkenin de e-hizmet kalite
diizeyleri belirlenmesi bir diger amactir.

Konu ile ilgili alan yazinina bakildiginda e-hizmet
kalite algisinin tiiketici ile iliskili degiskenler ile
calismalarin  yapildig1 goriilmektedir. Yapilan
arastirmalarin  buyiikk c¢ogunlugu Tirkiye ile
siirlandirilmistir. Ulkemizde yapilan lisansiistii ve

diger akademik ¢alismalarda bu konu ile benzer
calismalar azdir. Bu baglamda gelismis tilkeler ve
gelismekte olan iilkelerdeki e-hizmet kalite algisi
belirlenerek kiiltiir iizerindeki farkliliklarinin
karsilastirilmasi tllkemizdeki e-hizmet anlayisina
yonelik oneriler gelistirmesi agisindan oldukga
onemli oldugu diisliniilmektedir. Arastirmanin
evrenini Amazon.com’dan alisveris deneyimi olmus,
Tirk ve Ingiliz tiiketiciler olusturmaktadir.
Perakende satis oranlari incelediginde TUBISAD
2019 verilerine gore gelismis Ulkeler temelinde
listenin basinda Ingiltere yer almaktadir. Tiirkiye
ise gelismekte olan iilkeler kategorisinde yer
almaktadir. Bu nedenle gelismis ve gelismekte olan
iki tlkenin e-hizmet algisinin farkliligini ortaya
koymak amaclanmistir. Arastirmada hem evrenin
¢ok biiyiik olmasi hem de zaman ve biitge kisitlar
sebebiyle kolayda odrnekleme yonteminden
yararlanilmistir.
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin 6lgegi 6lgek uyarlama metodu ile
yapilmustir. Ingilizce olan 6lgek, kabul edilebilir bir
O0lcek wuyarlama icin gereken temel adimlarla
Tirk¢eye  cevrilmistir. Brislin vd. (1973)
taraflarinca belirlenen uyarlama kullanilmistir. Bu
uyarlamaya gore hedeflenen dile ilk ceviri, ilk
ceviriyi degerlendirme, kaynak dile geri ¢eviri, geri
¢evirinin uzman gortslerine sunulmasi ve 6n test
yapilmasi asamalarindan olusan bir siirectir. Bu
dogrultuda 6lgek ilk olarak anadili Tiirkce olan ve
ingilizce cevirmenler tarafindan yapilmistir. ilk
olarak cevirmenler birbirlerinden bagimsiz olarak
bu islemi yapmistir. Daha sonra bu c¢eviriler
karsilastirlmistir. Gereken diizeltmeler yapildiktan
sonra geri-¢ceviri yapilmistir. Geri-geviri her iki dili
bilen gerekli psikometriye sahip ve iyi Ingilizce
bilgisine sahip iki kisi tarafindan yapilmistir.
Kaynak dile yapilan bu ¢eviri ile orijinal 6lcek ile
sorular karsilastirilmis, anlam diizeyini
degistirmeyecek sekilde diizeltmeler yapilmistir.
Son asama olarak alanda uzman ve ileri derece iyi
ingilizce bilen akademisyenlerin  gériisiine
sunulmustur. Uzmanlar o6lgegin orijinal halini,
cevrilmis halini ve geri-gevirisini kontrol ederek en
uygun ifadeleri icerecek bir yapiya ulastirmis ve
mevcut calismada kullanilmasina
kararlastirmislardir.

Anket uygulamasi yapilarak degiskenler arasindaki
etkilesimin incelenmesi gerceklesmistir. Anket
uygulamasi ii¢ béliimden olusmustur. ilk bsliimde
demografik bilgiler ikinci béliimde e-hizmet kalite
diizeyi, Ugiincii bolimde de genel e-hizmet kalite
algisi, genel memnuniyet ve genel sadakat.

flk béliimde katilimcilara cinsiyetleri, yas araliklar
ve Amazon’dan daha o6nce alisveris deneyimi olup
olmadiklar1  sorulmustur. Alsveris deneyimi
olmayanlar ankete katilamamustir. ikinci bsliimde

10

E-SQUAL yedi boyutu ile ilgili e-hizmet 6zellikleri
internet sitesindeki deneyimlere dayanarak
degerlendirmeleri istenmistir. Ugiincii béliimde
genel e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet ve e-sadakati
degerlendirmeleri istenmistir. Genel e-hizmet
kalitesi 6l¢egi He ve Li tarafindan (2010) gelistirilen
genel e-hizmet kalitesi Olgegine ait U¢ soru
kullanilmistir. E-memnuniyet Yang ve arkadaslar:
tarafindan (2004) gelistirilen 6lgek ile dl¢iilmiistiir.
Toplamda ili¢ soru e-memnuniyet ile ilgilidir. E-
sadakat Srinivasan ve arkadaslar1 (2002) tarafindan
gelistirilen yedi soru kullanilarak olgilmustiir.
Ankette tiim maddeler 1- kesinlikle katilmiyorum
3- kararsizim ve 5- kesinlikle katilmiyorum Likert
skalasi kullanilarak uygulanmistir.

Veri toplama siirecinde elde edilen cevrimici
anketler analiz edilmeden 6nce kontrol edilmistir.
Anket Tiirkiye o6rnekleminde 669 ve Ingiltere
ornekleminde 1021 kisi tarafindan doldurulmustur.
Toplanan anketlerden 457 anket eksik yanitlandigi
icin elenmistir. Bu nedenle toplam 1233
kullanilabilir anket se¢ilmistir. Anketler istatiksel
paket programi araciliyla bilgisayar ortamina
aktarilmistir. Yapisal esitlik modeli i¢in ise farkh
istatistik paket programi kullanilmistir. Calismada
Amazon.com’dan alisveris deneyimi olmus iki farkl
tilke vatandaslarinin elektronik hizmet, elektronik
sadakat ve elektronik memnuniyet algilarinda
farklilik var midir? sorusuna cevap aranmistir.

flk olarak betimsel istatistiklere iliskin bulgular yer
verilmistir. Daha sonra gecgerlik ve giivenirlik
analizlerine iliskin bulgulara ve son olarak da
orneklemden elde edilen veriler 1s18inda evren
hakkinda genelleme yapabilmemiz i¢in yordamsal
istatistiklere (hipotez testleri gibi) iliskin bulgulara
yer verilmistir.
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Tablo 6. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Cevaplar Tiirkiye Anket Sayilari '(I;,l/:sklye ingiltere Anket Sayilar g’l/f)ﬂtere
Kadin 345 53 322 55,3
Erkek 306 47 260 44,7
Top.: 651 100 Top.: 582 100
18-25 231 354 208 35,7
26-35 250 384 200 34,3
36 ve lizeri 170 26,2 174 30
Top.: 651 100 Top.: 582 100
Anket Tirkiye 6rnekleminde 651, ingiltere Bu durumda her iki iilkede de kadin katilimcilar

ornekleminde 582 kisi tarafindan doldurulmustur.
Toplamda 1233 kullanilabilir anket segilmistir.
Turkiye oOrnekleminde toplamda 345 kadin
katiimc ve 306 erkek katilimci bulunmaktadir.
Kadin katilimcilar Tiirkiye 6rneklemi icin %53 ile
erkeklere %47 karsin c¢ogunluk saglamistir.
ingiltere 6rnekleminde ise 322 kadin katihma ve
260 erkek katihma bulunmaktadir. ingiltere
ornekleminde oranlar ise kadin ve erkek
katilimailar i¢in sirasiyla %55.3, %44.7 olmustur.

erkek katilimcilara gore daha fazla olmustur. Tablo
6’da iki tilke demografik degerleri verilmistir.
Arastirma cergevesinde yer alan her bir 6lgege ve bu
Olgeklerdeki her bir ifadeye iliskin Cronbach Alfa
degerleri Tiirkiye ve Ingiltere icin Tablo 7’de
goriilmektedir. Bu cercevede elde edilen alfa
glvenirlik degerleri Nakip (2006: 147) biitlin
olcekler icin hem Tirkiye hem de Ingiltere
testlerinde Cronbach Alfa testlerinin giivenilir
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 7. Tiirkiye ve ingiltere icin Cronbach Alfa Giivenirlik Test Sonuclari

Tiirkiye icin | ingiltere icin

Yapilar Cronbach Alpha Katsayisi

E-Hizmet 0,971 0,970
Verimlilik 0,911 0,915
Sistem 0,829 0,838
Yerine getirme 0,899 0,899
Gizlilik 0,919 0,934
Cozliim Bulma 0,855 0,863
fletisim 0,800 0,874
Zarar1 Karsilama 0,784 0,800
Genel E-Hizmet 0,816 0,844
E-Memnuniyet 0,828 0,850
E-Sadakat 0,925 0,923

Kullanici profilinden 6grenme iki faktorle agiklanmis
olup, KMO ve p degerleri dikkate alindiginda
Olceklerin giivenirlik analizine uygun olduklar1 ve

alpha katsayilarinin esik deger olan 0,70 den biiyiik
olduklari g6zlenmistir (Tablo 7).

Tablo 8 Tiirkiye ve ingiltere icin E-Hizmet Kalitesi Olcegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Olcegi

E-Hizmet Kalitesi Olcegi Tiirkiye ingiltere
Kaiser-Meyer-0lkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Degeri | 0,979 0,979
Bartlett Kiiresellik Test Sonuclari
Ki-Kare 16313,558 15495,976
Sd 780 780
P ,000 ,000
Tablo 8’de KMO degerinin Tiirkiye ve Ingiltereicin 0, ¢ikmasi, 6érneklemden elde edilen verinin

979 olmasi ile birlikte ki-kare degerinin anlamlh

miikemmel oldugu ortaya konulmustur.

11
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Tablo 9. Tiirkiye ve ingiltere icin Genel E-Hizmet Kalitesi Olcegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Olcegi

Genel E-Hizmet Kalitesi Olcegi Tiirkiye ingiltere
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Degeri | 0,717 0,728
Bartlett Kiiresellik Test Sonuclari

Ki-Kare 670,936 718,291
Sd 3 3

P ,000 ,000

Tablo 9’da Tiirkiye icin KMO degerinin 0, 717 olmasi
ile birlikte ki-kare degerinin anlamli g¢ikmasi,
orneklemden elde edilen verinin faktor analizi i¢in
uygun oldugu ortaya konulmustur. Yine aymni

tabloda Ingiltere icin KMO degerinin 0,728 olmasi
ile birlikte ki-kare degerinin anlamli g¢ikmasi,
orneklemden elde edilen verinin faktor analizi i¢in
uygun oldugu belirlenmistir.

Tablo 10. Tiirkiye ve ingiltere icin E-Memnuniyet Olcegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Olcegi

E-Memnuniyet Olcegi Tiirkiye ingiltere
Kaiser-Meyer-0Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Degeri 0,720 0,730
Bartlett Kiiresellik Test Sonuclari

Ki-Kare 727,827 746,709
Sd 3 3

P ,000 ,000

Tablo 10’da Tirkiye icin KMO degerinin 0,720
olmasit ile birlikte ingiltere’nin KMO degerinin 0,730
hesaplanmasi, ki-kare degerinin anlamli ¢ikmasi,

Tablo 11. Tiirkiye ve ingiltere icin E-Sadakat Olcegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Olcegi

orneklemden elde edilen verinin faktoér analizi i¢in
uygun oldugu belirlenmistir.

E-Sadakat Olcegi Tiirkiye ingiltere
Kaiser-Meyer-0lkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Degeri | 0,941 0,939
Bartlett Kiiresellik Test Sonuclari

Ki-Kare 3053,614 2599,877
Sd 21 21

P ,000 ,000

Tablo 11’de Tiirkiye ici KMO degerinin 0, 941 olmasi
ile birlikte ki-kare degerinin anlamli g¢ikmasi,

belirlenmesi ile birlikte ki-kare degerinin anlaml
¢ikmasi, orneklemden elde edilen verinin faktor

orneklemden elde edilen verinin faktor analizi icin  analizi i¢in  miikemmel uyum  gosterdigi
miilkemmel uyum gosterdigi belirlenmistir. Aym1  belirlenmistir.
tabloda Ingiltere icin KMO degerinin 0, 939 olarak
Tablo 12. Tiirkiye icin YEM ile test edilmis modelin uyumluluk istatistik sonuclari
Tiirkiye icin ingiltere icin

istatistik Degerler Uyum Degerler Uyum

x2 / sd 1,761 Iyi Uyum 1,452 Iyi Uyum

RMESA 0,034 Iyi Uyum 0,028 Iyi Uyum

CFI 0,958 Iyi Uyum 0,973 Iyi Uyum

NFI 0,907 Kabul Edilebilir uyum 0,919 Kabul Edilebilir uyum

AGFI 0,869 Kabul Edilebilir uyum 0,883 Kabul Edilebilir uyum

GFI 0,883 Kabul Edilebilir uyum 0,895 Kabul Edilebilir uyum

Yapisal esitlik modeliyle test edilmis olan modelin
uyumluluk istatistikleri ve ortaya ¢ikan uyum
sonuclar1 Tiirkiye icin Tablo 12’de gdsterilmistir.
Tlm arastirma evreni icin tahmin edilen modelin
gecerli olup olmadigini goésteren RMESA’nin
0,034’liik degeri ile iyi uyum gosterdigi ve arastirma
icin gecerli oldugu tespit edilmistir. Modelin genel
uyumuna iliskin diger gostergeler CFI (0,958) iyi

12

uyum; NFI (0,907), AGFI (0,869) ve GFI (0,883) ise
kabul edilebilir uyum olarak test edilmistir.

Tlm arastirma evreni icin tahmin edilen modelin
gecerli olup olmadigini goésteren RMESA’nin
0,028’lik degeri ile iyi uyum gosterdigi ve arastirma
icin gecerli oldugu tespit edilmistir. Modelin genel
uyumuna iliskin diger gostergeler CFI (0,973) iyi
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uyum; NFI (0,919), AGFI (0,883) ve GFI (0,895) ise
kabul edilebilir uyum olarak nitelenmektedir.

Model

uyumluluk

istatistiklerinin,

orneklem

biiytkligiiniin model i¢in yeterli biiyiikliikte oldugu

test edilmistir. Modelin istatiksel olarak anlaml ve
gecerli olmasinin test edilmesinin ardindan,
arastirma hipotezlerine iligkin analiz sonuglar1 ve
yorumlarina gecilmistir.

Tablo 13 Tiirkiye icin AVE ve CR degerleri

Faktorler CFA R2 Hata Aciklanan Yap1

Varyansi Varyans Giivenirligi
AVE CR

Verimlilik 0,56 0,94

Verl 0,717 0,514 0,283

Ver2 0,746 0,556 0,254

Ver3 0,753 0,567 0,247

Ver4 0,747 0,558 0,253

Ver5 0,749 0,564 0,251

Ver6 0,753 0,567 0,247

Ver7 0,782 0,611 0,218

Ver8 0,748 0,559 0,252

Sistem Uygunlugu 0,55 0,89

Sis1 0,763 0,582 0,237

Sis2 0,783 0,613 0,217

Sis3 0,662 0,438 0,338

Sis4 0,763 0,582 0,237

Yerine Getirme 0,56 0,94

Yerl 0,752 0,565 0,248

Yer2 0,741 0,549 0,259

Yer3 0,761 0,579 0,239

Yer4 0,779 0,606 0,221

Yer5 0,725 0,525 0,275

Yer6 0,747 0,558 0,253

Yer7 0,731 0,534 0,269

Gizlilik 0,53 0,95

Gizl 0,741 0,549 0,259

Giz2 0,769 0,591 0,231

Giz3 0,77 0,592 0,23

Giz4 0,745 0,555 0,255

Giz5 0,718 0,515 0,282

Giz6 0,739 0,546 0,261

Giz7 0,701 0,491 0,299

Giz8 0,718 0,515 0,282

Giz9 0,715 0,511 0,285

Giz10 0,67 0,448 0,33

Zarar1 Karsillama 0,54 0,86

Zarl 0,772 0,595 0,228

Zar2 0,774 0,599 0,226

Zar3 0,681 0,463 0,319

iletisim 0,57 0,87

flel 0,727 0,528 0,273

fle2 0,75 0,562 0,25

ile3 0,796 0,633 0,204

Coziim Bulma 0,54 0,91

Cozl 0,761 0,579 0,239

Coz2 0,759 0,576 0,241

Coz3 0,754 0,568 0,246

Coz4 0,7 0,49 0,3

Coz5 0,706 0,498 0,294

Genel E-Hizmet 0,59 0,88

Ghizl 0,762 0,580 0,238

Ghiz2 0,77 0,592 0,23

Ghiz3 0,784 0,614 0,216

E-Memnuniyet 0,61 0,89

E_Meml1 0,782 0,611 0,218

E_Mem2 0,767 0,588 0,233

E_Mem3 0,807 0,651 0,193

E-Sadakat 0,64 0,95

E_Sadl 0,658 0,432 0,342

13
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E_Sad2 0,814 0,662 0,186

E_Sad3 0,842 0,708 0,158

E_Sad4 0,824 0,678 0,176

E_Sad5 0,809 0,651 0,191

E_Sad6 0,825 0,680 0,175

E_Sad7 0,822 0,675 0,178

Verimlilik 0,57 0,95
Verl 0,763 0,582 0,237

Ver2 0,762 0,58 0,238

Ver3 0,757 0,573 0,243

Ver4 0,742 0,55 0,258

Ver5 0,769 0,591 0,231

Ver6 0,755 0,57 0,245

Ver7 0,783 0,613 0,217

Ver8 0,736 0,541 0,264

Sistem Uygunlugu 0,56 0,90
Sis1 0,753 0,567 0,247

Sis2 0,768 0,589 0,232

Sis3 0,759 0,576 0,241

Sis4 0,725 0,525 0,275

Yerine Getirme 0,56 0,93
Yerl 0,756 0,571 0,244

Yer2 0,726 0,527 0,274

Yer3 0,772 0,595 0,228

Yer4 0,731 0,534 0,269

Yer5 0,751 0,564 0,249

Yer6 0,755 0,57 0,245

Yer7 0,746 0,556 0,254

Gizlilik 0,58 0,96
Giz1l 0,751 0,564 0,249

Giz2 0,776 0,602 0,224

Giz3 0,79 0,624 0,21

Giz4 0,793 0,628 0,207

Giz5 0,763 0,582 0,237

Giz6 0,781 0,609 0,219

Giz7 0,784 0,614 0,216

Giz8 0,764 0,583 0,236

Giz9 0,738 0,544 0,262

Giz10 0,717 0,514 0,283

Zarar1 Karsillama 0,64 0,90
Zarl 0,781 0,609 0,219

Zar2 0,822 0,675 0,178

Zar3 0,804 0,646 0,196

iletisim 0,70 0,92
flel 0,789 0,622 0,211

fle2 0,867 0,751 0,133

fle3 0,853 0,727 0,147

Coziim Bulma 0,55 0,91
Cozl 0,768 0,589 0,232

Coz2 0,768 0,589 0,232

Coz3 0,746 0,556 0,254

Coz4 0,719 0,516 0,281

Coz5 0,731 0,534 0,269

Genel E-Hizmet 0,57 0,87
Ghizl 0,775 0,600 0,225

Ghiz2 0,812 0,660 0,188

Ghiz3 0,69 0,476 0,31

E-Memnuniyet 0,65 0,91
E_Mem1 0,819 0,67 0,181

E_Mem2 0,776 0,602 0,224

E_Mem3 0,83 0,688 0,17

E-Sadakat 0,63 0,95
E_Sad1l 0,753 0,567 0,247

E_Sad2 0,809 0,654 0,191

E_Sad3 0,795 0,632 0,205

E_Sad4 0,781 0,609 0,219

14
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E_Sad5 0,804 0,646 0,196
E_Sad6 0,802 0,643 0,198
E_Sad7 0,82 0,672 0,18

Not: (Ver: Verimlilik, Sis: Sistem Uygunlugu, Yer: Yerine Getirme, Giz: Gizlilik, Zar: Zarar1 Karsilama, ile: iletisim, C6z: C6ziim Bulma,

Ghiz: Genel E-Hizmet, E_Mem: E-Memnuniyet, E_Sad: E-Sadakat)

Degisenin faktorii temsil etme derecesini belirleyen
faktor yiiklerinin 0,5 ve lizerinde olmasi ya da ideal
deger olan 0,7’nin lizerinde olmasi beklenmektedir
(Hair vd., 2010: 702). Bu arastirmada tiim faktor
yukleri 0,5 tizerinde, 0,7’ye yakin veya ¢ok tizerinde
yer almaktadir. Ayrica ortalama agiklanan varyans
(AVE) degerinin 0,50 veya flzerinde olmasi

istenilmektedir (Hair vd., 2010: 709). Gegerliligi
O0lgmek icin kullanilan bir diger yontem ise yap1
glvenirligi (CR)’dir. Yap1 glivenirligi i¢cin degerlerin
0,70 ve tlizeri kabul edilmektedir (Hair vd., 2010:
701). Tablo 13’de Tiirkiye icin faktor yiikleri, AVE ve
CR degerleri yer almaktadir. Ayrica Ingiltere icin
yine ayni degerler Tablo 14’de gosterilmistir.

Tablo 14 Tiirkiye icin Hipotezlere iliskin Analiz Sonuclar1

Hipotez Test Edilen Yol Standart Tahmin Standart Hata KritikOran P

Hi1a Genel E-hizmet Kalitesi <--Verimlilik 0,377 0,098 3,830 ok

Hwp Genel E-hizmet Kalitesi<--Sistem Uygunlugu | 0,144 0,089 1,614 0,107
Hic Genel E-hizmet Kalitesi <--Yerine Getirme -0,249 0,114 -2,191 0,028
H1d Genel E-hizmet Kalitesi <--Gizlilik 0,539 0,097 5,560 ok

Hie Genel E-hizmet Kalitesi <--Zarar1 Karsilama -0,166 0,083 -1,999 0,046
Hit Genel E-hizmet Kalitesi <--iletisim 0,58 0,053 1,100 0,271
Hig Genel E-hizmet Kalitesi <--C6ziim Bulma 0,271 0,063 4,315 ok

Tahmin edilen parametrelerin anlamli olup hipotezine ait olan alt hipotezlerden H1la, H1d ve

olmadigin1 istatistiksel olarak, standart tahmin

degerinin, kendi standart hatasina boliinmesi

Hlg

dogrulanmistir.
boyutlarindan verimlilik, gizlilik ve ¢6ziim bulma
e-hizmet kalitesi

E-hizmet

kalitesi

lizerinde

ortaya c¢ikan kritik oran degeri ve P degerine
bakarak test edilmektedir. Bu bilgiler 1s181nda, kritik
oran degeri 1,96’ y1 asarsa ya da P degeri 0.05’'ten
kiigik bir degerde olursa sifir hipotezi
reddedilmektedir (Bayram, 2010: 92). Bu bilgiler
15181nda, arastirmamizin Tiirkiye verilerine gore ilk

boyutlarinin genel
olumlu etkisi bulunmaktadir. Sonu¢ olarak,
verimlilik, gizlilik ve ¢6ziim bulmak boyutlar1 1
birim arttiginda, genel hizmet kalite algis1 sirasiyla,
0.377,0.271 ve 0.539 birim artacaktir (Tablo 15).

Tablo 15 ingiltere icin Hi

otezlere iliskin Analiz Sonuclar1

Hipotez | Test Edilen Yol Standart Tahmin | Standart Hata | Kritik Oran P
Hia Genel E-hizmet Kalitesi<--Verimlilik 0,205 0,087 2,374 0,018
Hip Genel E-hizmet Kalitesi <--Sistem Uygunlugu -0,058 0,080 -0,724 0,469
Hie Genel E-hizmet Kalitesi <--Yerine Getirme 0,086 0,100 0,865 0,387
Hid Genel E-hizmet Kalitesi <--Gizlilik 0,484 0,063 7,634 dekd
Hie Genel E-hizmet Kalitesi <--Zarar1 Kargilama -0,044 0,062 -0,701 0,483
Hir Genel E-hizmet Kalitesi <--letisim -0,123 0,055 -2,231 0,026
Hig Genel E-hizmet Kalitesi <--Céziim Bulma 0,528 0,093 5,694 ek

Calismanin ingiltere verilerine ait birinci hipotezin
alt hipotezlerinden Hla, H1ld ve Hlg
dogrulanmistir. E-hizmet kalitesi boyutlarindan
verimlilik, gizlilik ve ¢6ziim bulma boyutlarinin
genel e-hizmet Kkalitesi Ulzerinde olumlu etkisi
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bulunmaktadir. Sonug olarak, verimlilik, gizlilik ve
¢6zliim bulmak boyutlar1 1 birim arttiginda, genel
hizmet kalite algisi sirasiyla, 0.087, 0.063 ve 0.093
birim artacaktir. (Tablo 16)
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Tablo 16. Tiirkiye icin Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglar1

Hipotez | Test Edilen Yol Standart Tahmin | Standart Hata | Kritik Oran P
Haa E-Memnuniyet <--Verimlilik 0,002 0,08 0,239 0,811
Hap E-Memnuniyet <--Sistem Uygunlugu -0,002 0,007 -0,257 0,797
Hae E-Memnuniyet <--Yerine Getirme 0,000 0,007 0,003 0,997
Haa E-Memnuniyet <--Gizlilik -0,011 0,023 -0,467 0,640
Hae E-Memnuniyet <--Zarar1 Karsilama 0,025 0,053 0,475 0,635
Hor E-Memnuniyet <--iletisim -0,004 0,09 -0,448 0,654
Hag E-Memnuniyet <--C6ziim Bulma -0,006 0,15 -0,392 0,695
Tablo 17. ingiltere icin Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglar1
Hipotez Test Edilen Yol Standart Tahmin Standart Hata | Kritik Oran P
Haa E-Memnuniyet <--Verimlilik 0,025 0,025 0,995 0,320
Hap E-Memnuniyet <--Sistem Uygunlugu 0,017 0,021 0,797 0,426
Hae E-Memnuniyet <--Yerine Getirme -0,065 0,043 -1,518 0,129
Hoa E-Memnuniyet <--Gizlilik 0,007 0,020 0,338 0,736
Hae E-Memnuniyet <--Zarar1 Karsilama -0,072 0,021 0,797 0,426
Hos E-Memnuniyet <--iletisim 0,035 0,024 1,521 0,042
Hag E-Memnuniyet <--C6ziim Bulma -0,026 0,021 0,797 0,426

Arastirmanin ikinci hipotezi Ingiltere verileri icin
hipotezin sahip oldugu alt hipotezlerden yalnizca
H2f dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, e-hizmet
kalitesi

boyutu P= 0,042 degerinde anlamhdir. iletisim
boyutuna iliskin deger 1 birim arttiginda, miisteri e-
memnuniyeti 0,035 degerinde artacaktir. (Tablo

boyutlarindan
memnuniyet
bulunmaktadir.

bir
icin

lizerinde olumlu
E-hizmet Kkalitesi

iletisim boyutunun e-

iligki

iletisim

Tablo 18 Tiirkiye icin Hipoteze iliskin Analiz Sonuclar

18) Tiirkiye verileri i¢in hipotezin sahip oldugu alt
hipotezlerden dogrulanmamaistir.

Hipotez | Test Edilen Yol Standart Tahmin | Standart Hata Kritik Oran P

Hs E-Memnuniyet <--Genel Hizmet Kalitesi 1,112 0,056 20,002 ek
Hq E-Sadakat <--Genel Hizmet Kalitesi -20,998 44,803 -0,469 0,639
Hs E-Sadakat <--E-Memnuniyet 19,514 40,199 0,485 0,627

Arastirmanin tclincli hipotezi Tirkiye modelinde
dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, genel e-hizmet

Tablo 19 ingiltere icin Hipoteze iliskin Analiz Sonuclar

kalitesinin e-memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi
bulunmaktadir. (Tablo 19)

Hipotez | Test Edilen Yol Standart Tahmin | Standart Hata Kritik Oran P

Hs E-Memnuniyet <--Genel Hizmet Kalitesi 1,103 0,067 16,413 0,048
Ha E-Sadakat <--Genel Hizmet Kalitesi 5,875 2,972 1,977 0,048
Hs E-Sadakat <--E-Memnuniyet 0,123 0,045 2,240 0,025

Arastirmanin {igiincii hipotezi Ingiltere modelinde
de dogrulanmistir. Bagka bir ifadeyle, genel e-
hizmet kalitesinin e-memnuniyet lizerinde olumlu
bir etkisi bulunmaktadir.

Sonug¢ ve Tartisma

Tiirkiye ve Ingiltere’den katilimcilarin verileri ile
gerceklestirilen bu calisma, tiiketicilerin e-hizmet
kalitesi algisi ile genel e-kalitesi ve e-memnuniyete

iliskin algilarini Parasuraman ve arkadaglari1 (2005)
tarafindan gelistirilen E-SQ olgegi kullanilarak
arastirdlmistir.  Ayrica iki farkhh kiltir grubu
arasinda genel e-hizmet, e-memnuniyet ve e-
sadakat arasindaki iliski incelenmistir. Hipotez
testleri sonucunda hem Tiirkiye hem de Ingiltere
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ornegi icin verimlilik, gizlilik ve ¢6ziim bulma
boyutlarinin genel e-hizmet Kkalitesi Uzerinde
onemli etkilerinin bulundugu ortaya konulmustur.
Turkiye 6rnegi i¢in e-hizmet kalitesi boyutlarinin
herhangi birinin e-memnuniyet {izerinde -etkisi
olmadig1 tespit edilmistir. Buna karsilik Ingiltere
orneginde ise iletisim boyutunun e-memnuniyet
tizerinde etkisi bulunmaktadir. Genel e-hizmet
kalitesi ve e-memnuniyet arasinda anlaml iligki iki
tilke i¢in gecerli olmustur. Buna karsilik yalnizca
ingiltere o6rnegi icin genel e-hizmet ve e-
memnuniyet ile e-sadakat arasinda olumlu iliski
bulunmustur.

iki tilke arasindaki kiiltiirel farkliliklardan bagimsiz
olarak belirlenen gizlilik en gilicli madde olarak
belirlenmistir. ingiltere zayif belirsizlikten kaginma
ile  karakterize edilirken, Tirkiye  gigli
belirsizlikten kaginma ile iliskilendirilmistir. Ancak,
gizlilik yalnizca Tiirk katihmcilar icin degil, ayni
zamanda Ingiliz katihmcilar icin de genel e-hizmet

kalitesini  etkilemistir. Daha  onceki bazi
calismalarda tiiketicilerin e-aligverise katilimi
arttikca  gizliligin,  tiliketicilerin  e-alisveris

hakkindaki genel algilar1 iizerinde higbir etkisi
olmadigin1 gostermistir (Yang vd., 2004: 1150).
Katilmcilar kisisel bilgilerin ve kredi karti
bilgilerinin koétiiye kullannmindan korktugunu
belirtmislerdir. Calismanin bu bulgusu Hoffman vd.,
(1999: 83) kisisel verilerin tizerindeki kontroliin e-
alisveris yapan kullanicilar icin onemli oldugu
bulgusunu dogrulamaktadir.

Diger bir yandan hem Tiirk hem de ingiliz
katilmcilar icin verimlilik ve ¢6ziim bulma
boyutlar1  genel e-hizmet kalite algisim
etkilemektedir. Uzun doéneme yonelim acgisindan
Tirkiye'nin  Ingiltere’ye gore yiiksek puan
gostermesi, Tiirkiye'nin daha normatif bir kiiltiire
sahipken, ingiltere’nin daha pragmatik bir kiiltiire
sahip oldugunu gostermektedir (Hofstede,1984).
Hofstede (1984) gore normatif kiiltlirler bilginin
dogrulugundan emin olma egiliminde olmaktadir.
Diisiik uzun déneme yonelmis bir iilke icin bilgi
onemli olmaktadir. Bunlara ek olarak, bir e-
perakendeci internet sitesi, miisterilerine yeterli
bilgi sunabilse de miisteriler sinirli olabilir. Bu
durumda kullanimi kolay degilse ya da bilgiye
erismek kolay degilse miisteriler siteyi terk
edebilmektedirler (Kim, 2010: 265).

ingiltere 6rnegi icin iletisim boyutunun e-
memnuniyet lizerinde etkisi olmustur. Yang ve Fang
(2004: 320) tarafindan iletisimin boyutunun 6nemi
vurgulanmistirr. Bu durumda e-memnuniyeti
arttirmak icin, e-perakendecilerin sitelerinin
verimliligine ve diger kalite boyutlarina dikkat
etmeleri gerekmektedir. Bir internet danismani
firmas1 tarafindan yapilan arastirmaya gore
cevrimici alisveris yapan miisterilerin yiizde 91’i bir
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noktada ¢evrimici islemler yaparken temsilciler ile
temas kurmak istemektedir (Lewis ve Morrison,
2000: 34). Bu nedenle e-perakende hizmeti veren
firmalarin {licretsiz danismanlik ve gercek zamanh
miisteri hizmetleri sunmalan tiiketiciler i¢in e-
hizmet kalite algisin1 arttirarak memnuniyetin
saglanmasinin bir yolu olacaktir.

Gugli belirsizlikten kaginma ile karakterize edilen
Turk katilimeilar i¢in verimlilik, gizlilik ve iletisim
boyutlar: tliketicilerin e-hizmet kaliteleri algilar:
lizerinde 6nemli etkileri oldugu tespit edilmistir.
Fakat e-hizmet kalitesi boyutlarinin hig¢birinin e-
memnuniyet lizerinde etkisi bulunamamistir. Bu
bulgu Tiirk tiiketiciler i¢in e-hizmet kalitesini
degerlendirdiklerinde, site ile etkilesimleri
sirasinda yalnizca deneyimleri degil, ayn1 zamanda
e-perakendecinin siparisi teslimi, e-perakendecinin
teklifleri konusunda giiven duymamaktadirlar. Kim
(2010: 268) gore site esnek iade ve degisim
politikalari sundugunda tiiketiciler icin
memnuniyet ortami saglanabilmektedir. Ayrica
tiiketicilerin istek ve taleplerini zamaninda ele
alabilmek icin e-posta hizmetleri, sik sorulan
sorular sayfas1 gibi internet tabanlh iletisim
sistemleri ile kullanilabilmektedir (Kim, 2010: 268).
Her iki lilke 6rneginde de genel e-hizmet kalitesinin
e-memnuniyet tizerinde olumlu etkisi oldugu tespit
edilmistir. Bu durum daha 6nceki calismalarda elde
edilen sonuglar ile bagdasmaktadir. Genel e-hizmet
kalitesinin e-memnuniyet tizerinde olumlu bir etkisi
bulunmaktadir (Kim, 2010: 270).

Genel e-hizmet ve e-memnuniyetin e-sadakat
lizerinde  olumlu etkisi oldugu Ingiltere
ornekleminde dogrulanirken, Turkiye
ornekleminde reddedilmistir. Bu durum Tiirkiye’'de
bu hizmet ile yeni karsilasmis olmaktan
kaynaklandig1 sdylenebilmektedir. Buna ek olarak
hizmette deneyimlenen herhangi olumsuz bir
durumun tekrar satin alma davranisi tzerindeki
etkisinden kaynaklanmaktadir (Srinivasan vd.
2002: 44). Tiiketici yorumlari g6z 6niine alindiginda
Amazon’un Tiirkiye pazarina ilk girdigi giin yasanan
irtin iptali problemleri giindemde genis bir yer
edinmistir. Her ne kadar Amazon, Tiirkiye pazarina
girmis olsa da, ABD ya da Ingiltere’deki kadar bir
iriin  cesitliligi bulunmamaktadir. Aradiklan
spesifik  bir iriini Amazon’da bulamayan
kullanicilar bagka internet sitelerinden alisveris
yapmaya devam edeceklerdir. Bunlara ek olarak,
Turkiye’de Amazon.com i¢in duygusal anlamda bag
hentiz kurulamamis olabilir. Markaya ayni zamanda
firmaya karsi zamanla giiclii ve olumlu baglarin
kurulmasi tliketicilerin sadik olarak
nitelendirilmesini saglayabilmektedir. Bunlarin
yaninda tliketici 6li baglantilar ya da yapim
asamasinda olan bir site gibi bazi teknik yazilim
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sorunlari ile karsilasirlarsa, o siteyi tekrar ziyaret
etmeye istekli olmayabilmektedir.

.T[’n‘kiyc
- ingiltere

la il il

Bireysellik ve
Toplulukguluk

Giig Erillik

Araligi

Uzun Déneme Miisamaha

Yonelme

Belirsizlikten
Kaginma

Sekil 2. Hofstede iilke karsilastirmas:: Tiirkiye ve ingiltere?

Bu c¢alisma sunlar1 gostermistir;

E-hizmet Kkalitesinin, genel e-hizmet Kkalitesi
lizerinde her iki iilke icinde olumlu etkisi
bulunmaktadir.

Genel e-hizmet kalitesinin, e-memnuniyet kalitesi
lizerinde her iki iilke icinde olumlu etkisi
bulunmaktadir.

Genel e-hizmet kalitesinin, e-sadakat izerinde
yalnizca Ingiltere icin olumlu etkisi bulunmaktadir.
E-memnuniyetinin, e-sadakat iizerinde her iki tilke
icinde etkisi bulunmamaktadir.

Glnlmiizde tiiketicilerin yalnizca bir bilgisayar
lizerinden degil, aynm1 zamanda bir diziistii
bilgisayar, tablet, televizyon ve mobil cihazlarin
kablosuz yerel ag1 iizerinden diinyanin her yerinden
kolayca erisebilmektedir. Internete bu kolay erisim,
e-perakendeciler icin miisterilerine ulasmalar
konusunda c¢ok sayida firsatlar sunmaktadir. Bu
durum yalnizca yurt icinde degil daha da énemlisi
kiiresel olarak kolaylik saglamaktadir.

Cevrimici perakendeciligin fiziksel bir perakende
magazacilifa gore en biiylik avantajlarindan biri,
tritinleri sunmak i¢in sinirsiz alan ve sitede stok
degistirme ve ekleme kolayligi olmaktadir.
Perakendeciler fiziksel bir perakende magazasinda
Urtinlerini sattiklarinda, perakendecilerin stok
depolama ve dagitim maliyetlerini azaltmak igin

misterilerinin tercihlerini iyi tahmin etmesi
gerekmektedir. Bu durum ¢evrimi¢i baglamda
diistintldigiinde perakendeciler internet

sitelerinde biiyiik miktarda mal sunabilmektedirler.
Bu nedenle e-ticaretin kalitesini 6lcmede en temel
belirleyici olan miisterileri daha iyi anlama ve siteyi
tekrar ziyaret etmelerini saglamanin bir yolu
olmaktadir. Bu dogrultuda disiintildiigiinde,

2 https://www.hofstede-insights.com/ (02.04.2020)
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kiiresel pazarda hizmet veren e-perakendecilerin
farkli pazarlardaki tiiketicilerin internet sitesi
ozelliklerini benzer ya da farkh sekillerde
algilayabilecegini kabul etmesi o©nemli hale
gelmektedir. Bugiine kadar bu farkindalik ihtiyacini
gidermek amaciyla ¢ok az arastirma yapilmistir. Bu
calisma ile, kiiltlirel olarak iki farkh tlkedeki

tliketicilerin e-hizmet kalitesini nasil
algiladiklarinin ~ kdltiirlerarast  incelenmesine
odaklanilmistir.

Bu calismanin bulgulari, miisterilerin genel e-
hizmet kalitesini ve e-memnuniyetinin e-sadakat
lizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. Bunun
sonucunda  katihmcilarin  gercek  alisveris
deneyimlerine dayanan bir kiiltiirlerarasi1 ¢alisma
olmaktadir. Calisma Tiirk ve Ingiliz tiiketiciler
arasinda e-hizmet kalitesi algilarinda bazi benzerlik
ve farkliliklar oldugunu ortaya koymustur. Diger bir
ifadeyle e-hizmet kalitesinin temel boyutlari tilkeler
ya da kiiltiirler arasinda evrensel degildir.

Yukarida da belirtildigi gibi gizlilik hem Tiirk hem
de Ingiliz tiiketicilerin elektronik hizmet Kkalitesi
lizerinde genel e-hizmet algilarinda 6nemli bir
etkiye sahipti. Bu bulgu, bireyci ve belirsizlikten
kacinma toplumlarindaki tiiketicilerle
kiyaslandiginda, yiiksek kolektivizm ve giicli
belirsizlikten kacinma toplumlarindaki tiiketicilerin
e-ticarete daha az gilivendigini ortaya koyan
calismalara gore farklillk gostermektedir. Gizlilik
boyutu dogrudan tiiketicinin kisisel bilgilerinin ve
finansal bilgilerinin riski ile ilgili olmaktadir.
Guvenlik a¢ig1 elektronik ortamda
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daha 6nemli bir degere sahiptir. Bu durum 6zellikle
kiiresel tiiketiciler icin gecerli olmaktadir. Gizlilik
konusunda bir korku kiiltiirel bir mesele
olmamaktadir. Kiiresel elektronik ticaret pazarinda
basarili olabilmek icin e-perakendecilerin kredi kart1
islemi stirecinin giivenli oldugundan emin olmasi ve
miisterilerini ikna etmesi gerekmektedir. Sun vd.
(2009) gore miisteriler icin interneti tercihleri
mevcut sitenin  giivenlik  6zelliklerine  gore
degismektedir. Liu vd. (2012) gore giivenlik
kalitesine miisterilerin hizmete dair memnuniyetleri
degismektedir. Cristobal vd. (2007) gore ise internet
sitesinde giivenlik o6zelliklerinin diisiik olmasi
miisterilerde giiven eksiligi hissetmelerine sebep
olmaktadir. Bu durum e-ticaret gelisimini engelleyen
baslica nedenlerden olduguna dikkat ¢ekmislerdir.
Bu sonuglar dogrultusunda ayrintili olarak gizlilik
politikasi izlenmelidir. Tiiketicilerin kisisel bilgileri,
tiiketici izni olmadan asla paylasilmamalidir. Kredi
kart1 sahtekarligina karsi korunma icin VeriSign gibi
yiksek gilivenlik o6zellikleri kullanilmalidir. En az
maliyetle, e-perakendeciler internet sitelerinde
tilketicilerin  internet sitesine olan giivenini
arttiracak sembol ve renkler kullanmalar: tavsiye
edilmektedir. Miisteriler internet sitesine
glivenemez ve cevrimici islemlerin riskli oldugunu
diistintirlerse, aligveris islemi gerceklesmeden 6nce
internet sitesinden ¢ikarlar ve siteyi tekrar ziyaret
etmeye istekli olmayacaklardir.

Bu arastirma ayni zamanda verimli bir sekilde
tasarlanmis internet sitesinin kultiirel farkliliklardan
bagimsiz olarak tiiketiciler i¢in gerekli olan bir kriter
oldugunu ortaya koymustur. Dogru organize edilmis
bir internet sitesinin kullanimi miisterilerin
islemlerini hizli bir sekilde tamamlamalarina olanak
saglamaktadir. Hizmet saglayicilar  internet
sitesindeki iiriin ve hizmetler hakkinda ayrintili
bilgiye sahip olmasina ragmen, tiiketiciler ihtiyag
duyduklar1 bilgileri bulmakta zorlaniyorsa siteyi
tekrar ziyaret etmeyeceklerdir. Bir arama motoru,
site ici harita, siparis talimatlarinin agik bir sekilde
ortaya konulmasi verimliligi arttiracaktir (Kim,
2010: 270).

Her iki tilke i¢in gecerli olan bir diger ortak boyut ise
iletisim boyutu olmaktadir. Giiniin 24 saati canh
yardim saglamak, kiresel miisteri ihtiyaclarina
yardimci olacak etkin bir ara¢ olmaktadir. Gergek
zamanli ¢evrimigi iletisim saglamak tiiketicilerin
uzun vadede memnuniyetini arttirmaktadir (Lin,

2007: 372).
E-hizmet kalitesinin e-memnuniyet tizerindeki etkisi
oldugunu daha o6nceki c¢alismalarda ortaya

konulmustur (Bernardo vd., 2013; George ve Kumar,
2014; Diiger ve Kahraman, 2017). Bu ¢alismanin
bulgularina gére Ingiltere 6rnekleminde bu etki
dogrulanirken, Tiirkiye oOrnekleminde gecerli
olmamistir. Literatiir b6limiinde de belirtildigi gibi

miisteri memnuniyeti, miisterinin mal ya da
hizmetten bekledigi faydalara kendi ve aile
kiiltiiriine, sosyal statiisiine, yasam tarzina ne kadar
uygun olduguna baglh fonksiyonu olmaktadir (Demir,
2006: 18). Bireylerin kalite algilarini filtreleyen bir

lens olarak nitelendirilen kiltiirtin, misteri
memnuniyeti  lizerinde  6nemli  bir  roli
bulunmaktadir (Ueltschy vd. 2007: 975). Eril

toplumlarda, insanlar daha yiiksek hizmet
beklentisine sahip olmakta ve istin hizmet
sunumuna deger vermektedir (Dortyol, 2014: 76).
Bu durum eril toplum yapisina sahip Tirk
toplumunda e-hizmet Kkalitesinin e-memnuniyet
lizerinde etkisi bulunmasi sonucunu
dogrulamaktadir.

Bu c¢alisma ile kiiltlirel olarak farkl iki tilke olan
Tiirkiye ve gelismis iilke olan Ingiltere’deki
tliketicilerinin e-hizmet kalitesini nasil
algiladiklarim1 ortaya koyan ilk c¢alismadir. Bu
calismada belirlenen boyutlar, bir e-hizmet
deneyiminin degerlendirmesine dayanmaktadir.

Yoénetimsel Cikarimlar

Kiltiirleraras: algilar1 arastiran calismalardan biri
olan bu calisma, e-perakendeciler tarafindan dikkate
alinacak sonuglar sunmaktadir. E-perakendeciler
islerini kiiresel olarak genisletmeyi planladiklarinda,
tiikketicilerin e-hizmet Kkalitesi algilarina iliskin
kiiltiirel ya da cografi farklhiliklarin farkin olmal ve
bunlara uyum saglamalar1 gerekmektedir. Internet
bu denli gelismeden 6nce ge¢miste bir firmanin
perakendecilik isi yapmak ve tiiketicilere ulagsmak
icin dis pazarda fiziksel bir magazaya ihtiyaci vardi.
Su an iyi gelismis bir internet sitesi ile e-
perakendeciler 6ziinde diinya iizerindeki tiim
tiikketicilere erisebilmektedir. Kiiresel e-ticarette
basarili olabilmek icin, e-perakendeciler internet
sitelerinin hedefledikleri miisteri kitlesinin kiiltiir

anlayisina hitap edebildiginden emin olmasi
gerekmektedir.
Bireylerin diisiince ve kararlarini yoénlendirici

standartlar olarak hizmet eden kiltiirel degerler,
belirli tiiketim davranisi kaliplarinin sergilenmesine
sebep olmaktadir. Kiiresel pazarda e-hizmet veren
tiim isletmelerin, potansiyel miisterilerinin kiiltiirel
ozelliklerini anlamasi ve buna bagh olarak tatmin
edici bir hizmet sunumuna dikkat etmesi
gerekmektedir. E-perakendeciler hizmet kalitesinin
giiclii ve zayif yonlerini belirleyen boyutlara gore
daha iyi bir degerlendirme yapabilir ve kiiresel
pazarda basariya ulasmanin olas1 yollarin1 goz
oniinde bulundurabilmektedirler.

Kisitlar ve Gelecek Calismalara Oneriler

Bu calismanin bazi smirhiliklar1 bulunmaktadir.
Calismada yalnizca Amazon.com‘dan alisveris
deneyimi olan miisteriler ile anket yapilmis olmasi
her tiir e-perakende internet sitesi icin genellestirme
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yapilmasini engellemektedir. Gelecek calismalarda
farkli e-perakende siteleri seg¢eneklere dabhil
edilmelidir. Arastirma bulgularinin
genellestirilebirlilik diizeyini arttirmak icin ¢esitli e-
ticaret tiirleri dikkate alinmasi gerekmektedir. Ayrica
bu arastirmaya katilan katilimcilarin kisith olmasi
nedeniyle ¢alisma tiim nitifusa genellenemez. Bu
nedenle daha sonraki g¢alismalarda daha genis bir
demografik yelpazeyi temsil eden katilimcilarla
cogaltilmasi gerekmektedir.
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