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ONLINE KIYAFET MAGAZALARINDA ELEKTRONIK HiZMET
KALITESI, SADAKAT VE AGIZDAN AGIZA ILETiSiM TURLERI
iLisSKisi'

THE RELATIONSHIP AMONG ELECTRONIC SERVICE QUALITY, LOYALTY AND
WORD OF MOUTH TYPES IN ONLINE CLOTHING STORES

Gorkem ERDOGAN®

Oz

Bu c¢alismada online kiyafet magazalarindaki elektronik hizmet kalitesi, sadakat, sozlii ve elektronik agizdan
agiza iletisim olmak {izere alti degiskene sahip modeldeki iliskilerin incelenmesi amaglanmaktadir. Online
kiyafet aligverisi yapmis Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde okuyan 313 &grencinin anket
sonuglarina gore caligmadaki ifadelerin ka¢ tane degisken olusturacagini kapsayan kesfedici faktor analizi,
kurulan hipotezleri test etmek icin de dogrulayici faktér analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
Toplamda alt1 degiskenden olusan modelde elektronik hizmet kalitesinin sadakati pozitif yonde etkiledigi diger
taraftan s6zlii agizdan agiza iletisimin siddetini negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica sadakatin
tiim agizdan agiza degiskenlerini pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmustir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik hizmet kalitesi, sadakat, agizdan agiza iletisim, online kiyafet magazalari.

Abstract

In this study, it is aimed to examine the relationships in the model with six variables, including electronic service
quality, loyalty, verbal and electronic word of mouth communication in online clothing stores. Exploratory factor
analysis covering how many variables will be created by the expressions in the study was used. Also
confirmatory factor analysis and structural equation modeling were used to test the hypotheses according to the
survey results of 313 Gazi University Faculty of Economics and Administrative Sciences students who shopped
for clothes online. In the model consisting of six variables in total, it was concluded that the electronic service
quality affects loyalty positively, on the other hand, it negatively affects the severity of oral word-of-mouth
communication. In addition, it was concluded that loyalty positively affected all word of mouth variables.

Keywords: Electronic service quality, loyalty, word of mouth, online clothing stores.
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1. Giris

Son yillarda internet teknolojilerin gelismesiyle beraber internet kullanicilarinin sayisi
giin gectikce artmistir. TUIK rakamlarina gore Tiirkiye’de 2011 yilinda 16-74 yas grubundaki
bireylerde internet kullananlarin sayisinin toplam niifusa orant %45 iken 2021 yilinda bu
rakam %382,6 orania ulasmistir (TUIK, 2021). Diger taraftan internet kullanicilarin yillara
gore artis oranindaki firsati gbren isletmeler iirlinlerini internet {izerinden satmaya
baslamiglardir. Sonug¢ olarak rekabet igindeki online isletme sayisinin ve internet
kullanicisinin son yillardaki yiiksek miktardaki artig orani ile isletmelerin internetin etkili ve
giiclii pazarlama kanali oldugunu kabul etmesi gerekmektedir. Eger isletme mevcut
miisterilerinden karlarina ulasmayir devam etmeyi ve yeni miisteriler kazanmak istiyorsa
miisteriye yiiksek diizeyde elektronik hizmet kalitesi sunmalidir. Isletme, bu sayede miisteri
sadakati olusturup miisterinin agizdan agiza iletisimi sergilemesini saglamalidir.

Geleneksel satin alma kanallarina gore online pazarlarin alt yapisi belirgin diizeyde
farklidir. Oliva (1997) internetin tamamaiyla bilinmeyen islemler kanalindan olustugunu ifade
etmistir. Miisteriler internet aligverisi sirasinda dokunma ve hissetme gibi duyulardan mahrum
oldugu i¢in online kiyafet satin alma sirasinda yeni tip miisteri davranis1t meydana getirmekte
ve bu durum sadakat ve agizdan agiza iletisim (WOM) davranislarinda yeni bir yorumlama
ortaya ¢ikarmaktadir. internet isletmeleri, miisterilerin nasil bir hizmet bekledigini tam olarak
anlayamazken miisteriler online isletmelerden agik bir beklenti olusturamamistir (Zeithaml,
Parasuraman ve Malhotra, 2000). Online isletmeler i¢in rekabet avantaji, deger katan
hizmetler sunarak elde edilmektedir ¢iinkii internet ortaminda rakipler diger isletmelerin iiriin
ve fiyat farklilagma stratejilerini kolay sekilde taklit edebilmektedir (Parasuraman ve Grewal,
2000). Bu yiizden elektronik hizmet kalitesi ve sadakat miisteriler icin isletme se¢iminde
onemli bir faktor olarak onlimiize ¢ikmaktadir. Online kiyafet satan isletmeler icin elektronik
hizmet kalitesi hizmet kalitesi ile sadakat arasi iligkiler gegmiste ¢cok az ¢aligilmustir.

Internet ve teknoloji kullanim oranmin son yillarda artmasiyla beraber elektronik
pazarlar, isletmeler i¢in 6nemli konuma gelmistir. Elektronik pazarlarda tiiketiciler tarafindan
sergilenen elektronik WOM (e-WOM) yayginlasmistir. E-WOM’un artan popiilaritesi
yiizinden arastirmacilar son yillarda c¢aligmalarini s-WOM’dan e-WOM’a kaydirmaya
baslamiglardir. Bu zamana kadar aragtirmalarin ¢ogu WOM iletisiminin alicilarina (Arndt,
1967; Richins, 1983; Brown ve Reingen, 1987; Bone, 1995) yogunlasmisken ¢ok az ¢alisma
WOM iletisiminin kaynagi ile ilgilenmistir. Diger bir ifade ile ge¢mis calismalar WOM
iletisimi sonucunda miisterideki olusan davranislar tizerinde durmusken ¢ok az ¢alisma WOM
iletisime neden olan degiskenler iizerinde durmustur. Simdiye kadar online kiyafet isletmeleri
icin elektronik hizmet kalitesinin ve sadakat davranisinin WOM tiirleri tizerindeki etkisini
arastiran bir ¢alisma olmamuistir.

Bu calismada online kiyafet magazalarinda elektronik hizmet kalitesi sayesinde olusan
sadakatin, misteride sozlii agizdan agiza iletisim (s-WOM) ve elektronik agizdan agiza
iletisim (e-WOM) {izerinde nasil etkisi oldugu iizerinde durulacaktir. WOM tiirleri i¢in
yapilan iletisim, WOM siddeti ve pozitif WOM olmak {izere iki degiskenden olusturulup
farkli bir ¢ergeveden bakilarak WOM olgekleri kullanilacaktir. Bu ¢alismanin amaci hizmet
kalitesi ile olusan sadakatin s6zlii WOM ve Elektronik WOM f{izerindeki etkisini incelemek
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olacaktir. Online kiyafet magazalarinda elektronik hizmet algis1 yiiksek olan miisterinin ve

literatiire katk1 saglanacaktir.

2. Literatiir

Elektronik hizmet kalitesi miisteri tarafindan sanal pazardaki hizmet sunumunun
kalitesinin ve miikemmeliyetinin degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Santos, 2003:
235). Gegmiste birgok calisma elektronik hizmet kalitesini olusturan boyutlar ile elektronik
hizmet kalitesi arasindaki iligkilere yogunlasmistir (Yoo ve Donthu, 2001; Loiacono ve
digerleri, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Parasuraman ve digerleri, 2005; Asadpoor ve
Abolfazli, 2017; Al-Khayyal ve digerleri, 2020). Farkli alanlardaki elektronik hizmet kalitesi
caligmalarina gore kiyafet konusunda ele alinan elektronik hizmet kalitesi ¢aligmalar1 daha
sinirlidir (Kim ve Stoel, 2004; Kim ve digerleri, 2006; Eun Young ve Park, 2008; Jones ve
Kim, 2010; Zui Chih ve Hodges, 2012; Shala ve Balaj, 2016).

Srinivasan ve digerleri (2002) elektronik sadakati (e-sadakat), miisterinin tekrar satin
alma davranisina neden olan e-saticiya karsi olumlu tutumu olarak tanimlamiglardir.
Elektronik sadakatin, marka sadakati gibi bir¢cok alanda isletmelere bir¢ok faydasi vardir.
Reichheld ve Schefter (2000) kiyafet satan web sitelerinde sadik miisterinin ikinci yilindan
sonra ilk alt1 aydaki harcamalarinin 2 katin1 yapmakta oldugunu ifade etmistir. ikinci olarak
elektronik ortami kullanan sadik miisteri siklikla yeni miisterilere isletmeden bahseder ve
karlarin artirilmasina etki saglar.

Srinivasan ve digerleri (2002) ¢evrim i¢i miisteri-isletme iliskilerinde sadakate neden
olan ve sadakat sonucunda olusan kavramlar tizerinde ¢alismislardir. Yaptiklar1 ¢alisma ile e-
sadakate neden olan 8C adini verdikleri 8 kavram {izerinde durmuslardir. Wa (2003) algilanan
elektronik hizmet kalitesinin tatmin tlizerinde, olusan tatminin de e-sadakat iizerinde etkisini
aragtirmigtir. Semeijn ve digerleri (2005) elektronik hizmet kalitesinin e-tatmin ve e-sadakat
tizerindeki etkilerini galismiglar ve yapilan c¢alisma sonucunda elektronik hizmet kalitesi
boyutlarinin ve tatminin e-sadakat lizerinde etkisi olduguna ulasilmistir. Fassnacht ve Kose
(2007) yaptiklar1 ¢aligma sonucunda elektronik hizmet kalitesinin, algilanan degerin, miisteri
tatmininin ve glivenin e-sadakat lizerinde olumlu etkisi olduguna sonucuna varmislardir.
Huang (2008) Tayvan’daki ¢evrim i¢i miisterilerle yaptiklar1 ¢aligsma ile alt1 boyuttan olusan
elektronik hizmet kalitesinin ve gilivenin e-sadakat iizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna
ulagmustir. Shankar ve Jebarajakirthy (2019) elektronik hizmet kalitesi boyutlarinin e-sadakat
tizerinde etkisi olduguna ¢alismalar1 sonucunda ulamislardir.

Sozlii agizdan agiza iletisim (s-WOM) miisteriler arasinda her giin ger¢eklesen ve mal
ile hizmetler hakkinda insanlara bilgi saglayan bir iletisim tlriidiir. Misteriler, iirlin
degerlendirmesi yaptiklarinda veya satin alma kararlarinda reklam kampanyalar1 gibi daha
resmi kaynaklar yerine resmi olmayan insan-insan iletisimine daha fazla giivenirler (Bansal
ve Voyer, 2000: 166). Medya ve reklamlar tarafindan verilen sikict mesajlara gére s-WOM
bilgileri daha fazla canli ve dikkat cekicidir ¢linkii bu bilgiler ge¢mis tecriibeler sayesinde
sekillenmigtir. s-WOM’deki bilgiler kisiye 6zeldir bu sayede insanlar aradiklari sorularin
cevaplarini bulurlar.
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Kaynagindan ¢ikan s-WOM pozitif veya negatif olmaktadir. Pozitif s-WOM hos, canli
veya alisilmamis tecriibeleri ve digerlerine anlatilan tavsiyeleri igerirken, alici tarafinda
pozitif s-WOM iriinii deneme istegi, kendini iyi ve rahat hissetmek gibi kavramsal
degerlendirme olusturmaktadir (Anderson, 1998; Sweeney ve digerleri, 2005). Yiiksek
kaliteli, giivenilir, uzun omiirlii Girtinler satarak ve iyi miisteri iletisimi sayesinde iistiin iiriin
performansi saglamak pozitif s-WOM‘a neden olmaktadir (Sundaram ve digerleri, 1998).
Buna benzer olarak Glynn Mangold ve digerleri (1999) yiiksek diizeyde hizmet kalitesi
sunmanin ve miisteri sikayetlerini gli¢lii bir sekilde cevaplanma sistemi kurmanin miisteri
tizerinde pozitif s-WOM yapmasina neden oldugunu ifade etmislerdir. Sweeney ve digerleri
(2005) vyaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin yliksekliginin kisinin pozitif s-WOM
yapmasina neden oldugunu ifade etmistir. Miisteriler yiiksek hizmet kalitesi aldiklarindan
dolay1 pozitif s-WOM davranis1 gosterirler (Boulding ve digerleri, 1993; Parasuraman ve
digerleri, 1988). Ayrica hizmet kalitesi diisiik oldugunda miisteriler s-WOM iletisimini daha
fazla insanla, daha sik ve daha detayh sekilde gergeklestirirler (Harrison-Walker, 2001: 69).
Richins (1983) insanlarin olumsuz tutumlarinin, olumlu tutumlarina gore iletme olasiliginin
daha yiiksek oldugunu ifade etmistir. De Matos ve Rossi (2008) miisteride sadakat ve tatmin
olugsmussa pozitif s-WOM’a, miisteride tatminsizlik olusmussa negatif s-WOM davranisi
gosterecegi sonucuna varmislardir.

Elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) “isletme veya {irlin hakkinda eski, mevcut
veya potansiyel miisteriler tarafindan yapilan, internet aracilifiyla ¢cok sayida insanin ve
orgiitlerin ulasabilecegi pozitif veya negatif ifadeler” olarak tanimlanmaktadir (Hennig-
Thurau ve digerleri, 2004). Gruen ve digerleri (2006) yaptiklari ¢alismada isletmeden
algilanan deger arttik¢a miisterinin sadakat diizeyi artmakta ve bunun sonucunda e-WOM
davranig1 gosterilmeye basladigini ifade etmislerdir. Gegmiste bazi ¢aligmalar sadakat ile e-
WOM arasindaki iligkileri kapsayan modellere yogunlasmis ve bu ¢aligmalarin sonucunda
miisteri sadakatinin, miisterinin e-WOM davranisi sergilemesine neden olduguna ulasilmistir
(Sotiriadis ve Van Zyl, 2013; Rialti ve digerleri, 2017; Sijoria ve digerleri, 2019; Van Trang,
2020).

3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu calismanin 6nceki kisimlarindaki incelenen ¢aligmalardan yola ¢ikarak elektronik
hizmet kalitesi sadakati, sadakat ise agizdan agiza iletisim tiirlerini etkilemektedir. Bu
calismadaki model elektronik hizmet kalitesi, sadakat ve agizdan agiza iletisim tiirleri
hakkinda iliskileri gostermektedir. Alti adet de§isken olmak iizere 9 farkli yol
olusturulacaktir. Sonug olarak yapilacak ¢alismanin teorik modeli sekil 1’de gosterilmistir.
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H1:

H2:

H3:

H4:

H5:

Hé:

H7:

HS:

HO9:

s-WOM Siddeti

Pozitif s-WOM

Elektronik Hizmet ) Sadakat

Kalitesi

\ e-WOM Siddeti

Pozitif e-WOM

Sekil 1. Arastirma Modeli

Calismada belirtilen modele gore hipotezler sunulmustur.

Online kiyafet satan web sitelerinde;
Elektronik hizmet kalitesi, sadakati etkilemektedir.
Sadakat, sozlii agizdan agiza iletisimin siddetini etkilemektedir.
Sadakat, pozitif sozlii agizdan agiza iletisimi etkilemektedir.
Sadakat, elektronik agizdan agiza iletisimin siddetini etkilemektedir.
Sadakat, pozitif elektronik agizdan agiza iletisimi etkilemektedir.

Elektronik hizmet kalitesi, sozlii agizdan agiza iletisimin siddetini negatif yonde
etkilemektedir.

Elektronik hizmet kalitesi, pozitif sozlii agizdan agiza iletisimi etkilemektedir.

Elektronik hizmet kalitesi, elektronik agizdan agiza iletisimin siddetini negatif yonde
etkilemektedir.

Elektronik hizmet kalitesi pozitif elektronik agizdan agiza iletisimi etkilemektedir.

4. Arastirma Yontemi

4.1 Arastirma Orneklemi
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Bu arastirmanin evrenini Gazi Universitesinde iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde
okuyan Ogrenciler olusturmustur. Verilerin toplanma silirecindeki tarih araliginda arastirma
evreninin tam olarak belirlenmesinin miimkiin olmadigi durumlarda tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerine basvurulabilmektedir (Gegez, 2010: 211). Arastirmanin 6rneklemi,
tesadiifi olmayan oOrnekleme yoOntemlerinden kolayda ornekleme yontemi ile segilen
ogrencilerden olusmaktadir. Kolayda Ornekleme, goniilliilik esasina dayali, en kolay
ulasilabilen katilimcilar1 se¢gme esasina dayanmaktadir. Hair ve digerleri (2006) yapisal esitlik
modeli tahmini i¢in 100 ile 200 aras1 érneklemin uygun oldugunu ayrica faktor analizi i¢in
ifade sayisinin bes kat1 kadar 6rnekleme sahip olunmasi gerektigini iddia etmislerdir. Diger
taraftan Nunnally (1994) calismasinda ifade sayisinin 10 kat1 kadar 6rnekleme sahip olunmasi
gerektigini ifade etmistir. Bu calismada modeli olusturan degiskenler toplam 23 ifadeden
olustugu i¢in ilgili ¢aligmalara gore yeterli drneklem biiytikligi 200, 115, 230 olmalidir.
Calismalardan elde edilen minimum 6rneklem boyutlarina ragmen bu ¢alismada evrenin daha
iyi temsil etme disiincesi ile 313 gecerli anket elde edilmis ve bu ¢alismanin 6rnekleminin,
evreni iyi sekilde temsil ettigi degerlendirilmektedir.

4.2. Anket Tasarim

Bu calismada hazirlanan anket elektronik hizmet kalitesi, sadakat, sozlii agizdan agiza
iletisim siddeti, pozitif sozIlii agizdan agiza iletisim, elektronik agizdan agiza iletisim siddeti
ve pozitif elektronik agizdan agiza iletisim olmak iizere alt1 degiskenden olusacaktir. Anket
formu ilk kisimdaki filtre sorular1 ve sosyo-demografik sorular ile ikinci kisimdaki alti
degisken ile ilgili sorular1 iceren toplam 23 sorudan olugmaktadir.

Ankette kullanilan degiskenlere ait ifadeler gecmiste yaratilan ve kullanilan 6lgekler
baz alinarak hazirlanmistir. Elektronik hizmet kalitesi algisi sorulari Cronin ve Taylor (1992),
Parasuraman ve digerleri (1998) calismalarindan alinmistir. Sadakat Olgegi igin gecmiste
olusturulan Parasuraman ve digerleri (2005) ve Srinivasan ve digerleri (2002) 6lceklerinden
yararlanilarak olusturulmustur. S6zlii agizdan agiza iletisimin sahip oldugu s-WOM siddeti ve
pozitif s-WOM degiskenlerinin ifadeleri i¢in Harrison-Walker (2001) ¢alismalarindan
yararlanilmistir. Elektronik agizdan agiza iletisimin sahip oldugu e-WOM siddeti ve pozitif e-
WOM gizli degiskenlerinin ifadeleri i¢in Harrison-Walker (2001) calismalarindan kurulan
temelin son hali i¢in Henning-Thurau ve digerleri (2004) ve Hung ve Li (2007)
caligmalarindan yararlanilmistir.

5. Bulgular
5.1 Demografik Bulgular

Caligmanin anketi toplamda 400 kisiye yapilmis ve gecerli 313 kisiden veri
toplanmistir. Katilmcilarm 182°si kadin, 131’i erkektir. Ogrencilerin yas dagilimi
incelendiginde sirasiyla 18-21 (f=148, %47,28), 22-26(f=132, %42,17), 27-30 (f=15, %4,79),
31-40 (f=16, %5,11), 40 isti (=2, %0,65) olarak kiimelendigi goriilmiistiir. Katilimcilarin
web sitelerinden kiyafet alimi zamaniin uzunluguna gore bakildiginda sirasiyla 5 aydan az
(f=63, %20,13), 5-12 ay (f=70, %22,36), 1-2 y1l (=94, %30,03), 3-5 yil (f=78, %24,92), 5 yil
listli (f=8, %2,56) olarak dagilim gostermistir. Ogrencilerin internetten kiyafet satin alma
sayisina gore incelendiginde 3 ayda 1’den az (f=107, %34,19), 3 ayda 1-2 kere (f=124,
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%39,62), ayda 1-2 kere (f=73, %23,32), haftada 1-2 kere veya daha fazla (f=9, %2,87) olmak
lizere kiimelenmistir.

5.2. Normallik Testi

Normallik, veri dagiliminin sekli veya tek bir degiskenin normal dagilimla olan
uyusmasi olarak tanimlanmaktadir (Hair ve digerleri, 2010). Normalligin derecesini 6l¢gmenin
yollarindan biri c¢arpiklik ve basiklik katsayilarinin hesaplanmasidir. George ve Mallery
(2003) basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ve +2 arasinda olmasi gerekliligini ifade
etmislerdir. Sonuclara gore elektronik hizmet kalitesine, sadakate ve WOM tiirlerine ait biitiin
degiskenlerin ¢arpiklik ve basiklik katsayilari tavsiye edilen sinirlar i¢indedir.

Tek degiskenli normallik testinden sonra iki Olciliyli birlikte alan Kolmogorov-
Smirnov testi uygulanmistir (Hair ve digerleri, 2010). Kolmogorov-Smirnov analizinde p
degerinin 0,05‘ten biiyiik olmasi normal dagilim gosterdigi seklinde yorumlandigi i¢in bu
teste gore tiim degiskenlerin, normal dagilim gosterdigi goriilmiistiir.

5.3. Kesfedici Faktor Analizi (EFA)

Bu ¢alismada SPSS 20 ile yapilacak olan kesfedici faktdr analizine baslamadan 6nce
ifadelerin uygunlugunu kontrol etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testleri
uygulanacaktir. Elektronik hizmet kalitesi — sadakat — WOM tiirleri modelinin KMO ve
Bartlett Kiiresellik Testi analiz sonuglar1 Tablo 1’de verilmistir. KMO test sonucu degerli ve
Bartlett testine gore elde edilen ki-kare istatistiginden anlamli sonuglar alinmistir. Diger bir
ifade ile bu iki testten ¢ikan sonuglara gore kullanilan verilerin faktoér analizi i¢in uygun
oldugu goriilmiistiir.

Tablo 1. Kaiser-Meyer-Olkin Testi Katsayisi ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,885

Ki-kare degeri ~ 6620,88
Bartlett Testi df 253

p 0,000

Kesfedici analizi sonucunda faktor yiiklii 0,5'ten kiigiik olan ve birden ¢ok faktorle kesisen ve
aralarindaki faktor yikii farkinin 0,4'ten kiigiik oldugu ifadeler faktor matrisinden ¢ikarilmalidir (Hair
ve digerleri, 2010). Bu ¢aligmadaki degiskenlerin faktor yiikii degeri 0,5'ten az olmadigi icin ve higbir
ifade birden ¢ok faktor ile kesismedigi igin bu modeldeki higbir ifade ¢ikarilmamustir. Tablo 2’de
Elektronik Hizmet Kalitesi - Sadakat -WOM tiirleri faktér modeli gosterilmistir.
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Tablo 2. Degiskenlerin Faktor Analizi Yiikleri, Ozdegerleri ve Agiklanan Toplam Varyanslar

Faktor %
1 2 3 4 5 6 Ozdeger Varyans

SADS 0,920
SAD2 0,911
SAD3 0,901 7,794 33,885
SAD4 0,872
SAD1 0,728

EHK2 0,963
EHK1 0,924
EHK3 0,918
EHK4 0,784

3,596 15,633

eAAIS3 0,932
eAAIS2 0,891
eAAISI 0,870
eAAIS4 0,861

2,665 11,586

SAAIS2 0,905
SAAIS4 0,879
SAAIS3 0,861
SAAISI 0,850

2,347 10,205

PeAAD2 0,895
PeAAI3 0,885 1892 8,226
PeAAIl 0,864

PsAAI3 0,896
PsAAI2 0,888 1,127 4,899
PsAAIl 0,797

Tablo 1’e gore Faktor 1 sadakat (SAD) 0,920 ile 0,728 arasinda, faktor 2 elektronik hizmet
kalitesi (EHK) 0,963 ile 0,784, faktor 3 e-WOM siddeti (eAAIS) 0932 ile 0,861 arasinda, faktor 4 s-
WOM siddeti (sAAIS) 0,905 ile 0,850 arasinda, faktdr 5 pozitif e-WOM (PeAAI) 0,895 ile 0,864
arasinda, pozitif s-WOM (PsAAI) 0,896 ile 0,797 arasinda faktor yiikii degerleri almistir. Toplamda
bu odlcek, Olciilmeye calisilan ozelligin %84,435'ini agiklayabilmektedir. Ayni elektronik hizmet
kalitesi boyutlarindaki deger gibi %84,435 olan bu deger %50'in altinda olmadig i¢in bu 6l¢ekte elde
edilen bilgi yeterli diizeyde kabul edilmektedir.

5.4. Ol¢ciim Modeli Degerlendirmesi: Dogrulayici Faktor Analizi (CFA)

Bu bolimde ¢ok boyutlulugu, giivenilirligi ve gegerliligi 6lgmek igin elektronik hizmet
kalitesi - sadakat - WOM tiirleri faktor modeline dogrulayici faktor analizi (CFA) uygulanacaktir.
Olgiim modeli, gizli degisken ve onunla alakali gdzlemlenen degiskenlerin belirlenmesi asamalarini
kapsamaktadir. Bu durum gizli degiskenden gozlemlenen degiskenlere giden faktor yiiklerinin giicii ile
alakali olmaktadir. Maksimum olasilik tahminini kullanarak elektronik hizmet kalitesi - sadakat -
WOM tiirleri 6l¢iim modelinin analizleri yapilacaktir.

Bu calisgmadaki 6l¢iim modeli olan elektronik hizmet kalitesi - sadakat - WOM tiirleri
arasindaki iliskileri gosteren modelin, AMOS 22 yazilimi kullanarak uyumun iyiligi sonuglar1 su
sekildedir: [(x?=383,086), (x*/df=1,782), (GF1=0,905), (RMSEA=0,05), (CFI=0,974), (NFI=0,944),
(TLI=0,970), (PNFI=0,802), (PGFI=0,828)]. Bu sonuglara gore x*df miikemmel uyum, GFI kabul
edilir uyum, RMSEA miikemmel uyum, CFI miikemmel uyum, NFI iyi uyum, TLI miikemmel uyum,
PNFI kabul edilir uyum, PGFI kabul edilir uyum olgiitlerindedir (Kline, 2011; Bentler, 1980; Hu &
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Bentler, 1999). Bu yiizden uyumun iyiligi istatistiklerinden ¢ikan sonuglara gére bu modelin
uyumunun iyi durumda oldugu sonucuna vartlmistir.

Tablo 3 bu 6l¢iim modeli igin CFA sonuglarim gostermektedir. Biitiin hesaplanan regresyon
katsayilar1 0,8 degerinden daha yiiksektir ve kritik oranlar p=0,001 noktasinda anlamlidir.

Tablo 3. Olciim Modelinin CFA Sonuglari

Standartize Bilesik Aciklanan
.. Edilmis Kritik Oran  Cronbach e Ortalama
Degiskenler . . Giivenilirlik
Regresyon (t-degeri) Alfa (CR) Varyans
Katsayisi (AVE)
EHK1 0,892 27,852
EHK2 0,949 *
EHK EHK3 0.932 32,337 0,948 0,949 0,822
EHKA4 0,851 24,261
SAD1 0,806 19,128
SAD2 0,930 26,102
SAD SAD3 0,914 25,005 0,945 0,946 0,777
SAD4 0,864 21,985
SAD5 0,889 *
SAAIS1 0,878 20,353
sAalg  SAAI2 0.856 - 0,027 0,928 0,762
SAAIS3 0,862 19,705
SAAIS4 0,895 21,043
PsAAIl 0,874 19,915
PsAAI PsAAI2 0,902 20,780 0,909 0,911 0,774
PsAAI3 0,862 *
eAAISI 0,877 24,405
eArls OS2 0.887 25,107 0,937 0,937 0,789
eAAIS3 0,930 *
eAAIS4 0,858 23,163
PeAAIl 0,865 20,390
PeAAI PeAAID2 0,895 * 0,911 0,912 0,775
PeAAI3 0,881 20,926

Tablo 3¢ bakildiginda her bir degiskenin t-degerleri 0,01 noktasinda anlamlidir. Bu sonuca
gore toplamdaki 23 ifade ilgili oldugu degiskenle anlamli olarak alakalidir ve bu durum ifadeler ve
degiskenler arasinda iliski kabul edilmis olmaktadir.

Bu 6l¢iim modelinin giivenilirlik analizi i¢in Cronbach alfa katsayisina ve bilesik giivenilirlik
(CR) degerlerine bakilacaktir. Hair ve digerleri (2010) giivenilirligin saglanmasi i¢in Cronbach alfa ve
CR degerlerinin 0,7'den daha biiyiik olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Bu modeldeki Cronbach alfa
katsayist 0,909 ve 0,948 arasinda degerler almis ve CR degerleri ise 0,911 ile 0,949 aras1 degerler
almistir ve bu degerler arzu edilen 0,7 degerinden yiiksektir. Hem Cronbach alfa katsayisit hem de CR
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degeri arzu edilen degerden daha yiiksek oldugu i¢in bu 6l¢iim modelinin yiiksek diizeyde giivenilir
oldugu degerlendirilmistir.

Hair ve digerleri (2006) benzer 6l¢ek gecerliginin saglanmasi igin standardize edilmis faktor
yiiklerinin ve AVE degerlerinin 0,5'den daha fazla olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Bu modeldeki
23 ifadenin standartize edilmis regresyon katsayilar1 0,806 ile 0,949 arasinda degerler almus,
modeldeki degiskenlerin AVE degerleri ise 0,762 ile 0,822 arasinda degismektedir. Bu modeldeki hem
standardize edilmis regresyon katsayilari hem de AVE degerleri arzu edilen degerden daha yiiksek
degerler aldig1 i¢in bu modelin benzer 6l¢ek gegerliligi vardir.

Fornell ve Larcker (1981) ayirt edici gegerlilik icin AVE degerinin, degiskenler arasi
korelasyonun karesininden daha biiyiilk olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Bu 6l¢ciim modelindeki
degiskenler arasi korelasyon -0,213 ile 0,622 arasinda degismekte korelasyon karesi degerleri ise
0,0000 ile 0,3869 arasinda degismektedir. Bu degiskenlerin arasindaki korelasyonun karesi AVE
degerini asmadigi i¢in bu dl¢lim modelinin ayirt edici gegerliligi desteklenmistir.

Modelin uyumu, giivenilirlik, gegerlilik analizleri yapildiktan sonra sekil 2’de bu 6l¢iim
modelinin son hali gdsterilmistir.
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Sekil 2. Olgiim Modeli

5.5 Yapisal Model: Hipotez Testlerinin Sonuclari

H1 hipotezi, elektronik hizmet kalitesinin sadakati etkiledigini ifade etmektedir. EHK
-> SAD 0,001 anlamlilik diizeyinde 12,995 t-degeri ve 0,593 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif, kuvvetli bir iligki vardir (B1 = 0,593, t-degeri =
12,995, p <0,001). Bu ylizden H1 hipotezi kabul edilmistir.

H2 hipotezi, sadakatin sozlii agizdan agiza iletisimin siddetini etkiledigini ifade
etmektedir. SAD - > sAAIS 0,001 anlamlilik diizeyinde 7,658 t-degeri ve 0,471 standardize
edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif, kuvvetli bir iligki vardir (B2 =
0,471, t-degeri = 7,658, p < 0,001). Bu ylizden H2 hipotezi kabul edilmistir.
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H3 hipotezi, sadakatin pozitif sozlii agizdan agiza iletisimi etkiledigini ifade
etmektedir. SAD -> PsAAI 0,001 anlamlilik diizeyinde 13,194 t-degeri ve 0,700 standardize
edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (B3 = 0,700, t-
degeri = 13,194, p <0,001). Bu yiizden H3 hipotezi kabul edilmistir.

H4 hipotezi, sadakatin elektronik agizdan agiza iletisiminin siddetini etkiledigini ifade
etmektedir. SAD -> eAAIS 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,990 t-degeri ve 0,136 standardize
edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (4 = 0,136, t-
degeri = 1,990, p < 0,05). Bu yiizden H4 hipotezi kabul edilmistir.

HS5 hipotezi, sadakatin pozitif elektronik agizdan agiza iletisimi etkiledigini ifade
etmektedir. SAD -> PeAAI 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,977 t-degeri ve 0,136 standardize
edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (5 = 0,136, t-
degeri = 1,977, p < 0,05). Bu yiizden H5 hipotezi kabul edilmistir.

H6 hipotezi, elektronik hizmet kalitesinin sozIlii agizdan agiza iletisimin siddetini
negatif yonde etkiledigini ifade etmektedir. EHK -> (-) sAAIS iliskisi sonuglardan goriindiigii
tizere kurulamamistir (6 = 0,20, t-degeri = 0,333, p > 0,05). Bu ylizden H6 hipotezi
reddedilmistir.

H7 hipotezi, elektronik hizmet kalitesinin pozitif sézli agizdan agiza iletisimi
etkiledigini ifade etmektedir. EHK -> PsAAI iliskisi sonuclardan goriindiigii iizere
kurulamamistir (B7 = -0,79, t-degeri = -1,494, p > 0,05). Bu yiizden H7 hipotezi
reddedilmistir.

HS hipotezi, elektronik hizmet kalitesinin elektronik agizdan agiza iletisimin siddetini
negatif yonde etkiledigini ifade etmektedir. EHK -> (-) eAAIS 0,001 anlamlilik diizeyinde -
4,456 t-degeri ve -0,303 standardize edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda
negatif bir iligki vardir (B8 = -0,303, t-degeri = -4,456, p < 0,001). Bu yiizden H8 hipotezi
kabul edilmistir.

HO hipotezi, elektronik hizmet kalitesinin pozitif elektronik agizdan agiza iletisimi
etkiledigini ifade etmektedir. EHK -> PeAAIl iliskisi sonuglardan goriindiigii {izere
kurulamamigtir (9 = 0,70, t-degeri = 1,021, p > 0,05). Bu yilizden H9 hipotezi reddedilmistir.

6. Sonuclar ve Oneriler

Bu calisma online kiyafet magazalarinda elektronik hizmet kalitesi, miisteri sadakati
ve WOM tiirleri lizerinde iliskileri incelemistir. Yapisal esitlik modeli kullanilarak gelistirilen
bu calismanin amagclar1 elektronik hizmet kalitesi ile sadakat, WOM tiirlerinin iliskilerinin test
edilmesi ve sadakat ile WOM tiirleri arasindaki iliskilerin test edilmesi olmustur. Toplamda 9
hipotez test edilmistir. Bu calisma elektronik hizmet kalitesinin ve sadakatin WOM tiirleri
tizerindeki etkisi incelenirken, s-WOM ve e-WOM i¢in siddet ve pozitif durumu olmak {izere
farkl bir bakis agis1 ile incelenerek literatiire katk1 saglamstir.

H1 aragtirma hipotezine gore elektronik hizmet kalitesi ve sadakat arasinda anlamli ve
pozitif iligki vardir. Elektronik hizmet kalitesi ve sadakat arasindaki pozitif iliski Fassnacht ve
Kose (2007), Huang (2008), Pearson ve digerleri (2012), Shafiee ve Bazargan (2018),
Shankar ve Jebarajakirthy (2019) ¢alismalarinda da desteklenmistir.

H2 ve H3 hipotezlerine gore sadakat ile sozlii agizdan agiza iletisim siddeti arasinda
ve sadakat ile pozitif sozlii agizdan agiza iletisim arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
Bu sonuglara gore miisteri sadakati arttigi zaman sozlii agizdan agiza iletisim siddeti ve
pozitif sozIli agizdan agiza iletisim artmaktadir. Srinivasan ve digerleri (2002), Salehnia ve
digerleri (2014), Mazzarol ve digerleri (2019) caligmalarinda sadakatin agizdan agiza iletisimi
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arttirdigl sonucuna varmislardir. H4 ve HS hipotezlerine gore sadakat ile elektronik agizdan
agiza iletisim siddeti arasinda ve sadakat ile pozitif elektronik agizdan agiza iletisim arasinda
anlamli ve pozitif bir iligki vardir. Bu sonuglara gore sadik miisteri, elektronik agizdan agiza
iletisimi davranisina gore daha fazla sozlii agizdan agiza iletisimi davranisi gostermektedir.

Elektronik hizmet kalitesi ve WOM tiirleri arasinda kurulan doért hipotezden sadece
hipotez H8 kabul edilmistir. Bu hipoteze gore elektronik hizmet kalitesi ile elektronik agizdan
agiza iletisim siddeti arasinda negatif ve anlamli bir iligski vardir. Bu sonuca gore elektronik
hizmet kalitesinden mutlu olmayan miisteri daha yiliksek diizeyde elektronik agizdan agiza
iletisim siddeti davramigi gostermektedir. Richins (1983) ve Anderson (1998) yaptigi
caligmada tatmin olmamis miisterinin tatmin olmus miisteriye gore daha fazla s-WOM
davranig1 gosterdigi ifade etmislerdir ve bu calisma sonuclari ile tutarlilik gostermistir.
Elektronik hizmet kalitesi diisiik oldugunda miisteriler daha detayli, daha sik ve daha fazla
internet kullanicisina ulasacak sekilde eWOM iletisimi davranigi gostermektedir. Diger bir
ifade ile elektronik hizmet kalitesini diisiik diizeyde algilayan miisteri diger internet
kullanicilarin1 uyarmak ve onlarinda benzer problemleri yasamamalarini istedikleri igin fiilen
daha fazla e-WOM davranis1 gosterir.

Calismada elde edilen sonuglar dogrultusunda online kiyafet satis1 yapan magazalara
baz1 éneriler sunulabilir. Ik olarak bu ¢alismada olusturulan modele gére online kiyafet
magazalari elektronik hizmet kalitesinin sadakati, sadakatin de WOM tiirlerini anlamli sekilde
etkiledigini kapsamli olarak anlamalidir. Bu modeldeki degiskenleri analiz ederek online
kiyafet magazalar1 kendi stratejik planlarin1 daha verimli sekilde uygulayabilirler. Ornek
olarak online kiyafet magazasi miisteri sadakati konusunda sikintilar1 varsa ilk olarak
elektronik hizmet kalitesini kontrol etmeleri onerilmektedir.

Ikinci olarak elektronik hizmet kalitesini yiiksek diizeyde algilayan miisterinin sadakat
diizeyinin yiiksek olacagr sonucuna ulasilmigtir. Elektronik hizmet kalitesini yiiksek
algilamasi sayesinde sadik miisteriler web sitesinden tekrar aligveris etmekle kalmayip diger
kimselere kendilerinin olumlu tecriibelerini anlatmaktadirlar. Online isletmelerden kiyafet
satin alan sadik miisteriler, s-WOM ve e-WOM iletisim olmak iizere diger kimseler ile olumlu
fikirlerini siddetli sekilde paylasirlar. Online kiyafet satan isletmelere bu durumun iki adet
olumlu yami vardir. ilk olarak agizdan agiza iletisim pazarlama maliyetlerini diisiirmeye
yardime:1 olan yiiksek diizeyde giivenilir bilgi olarak hizmet etmektedir. ikinci olarak
giiniimiizde artan kabuliine ragmen online aligveris hakkinda miisterilerin aklinda belirsiz
beklentiler vardir (Zeithaml ve digerleri, 2000). Agizdan agiza iletisim miisterilerin online
aligveris hakkinda daha olumlu fikirlere sahip olmasina yardimci olmaktadir.

Ucgiincii olarak bu calismanin bir diger sonucuna gore algilanan elektronik hizmet
kalitesinin diisiik olmasi, miisterinin yiiksek diizeyde elektronik agizdan agiza iletisim siddeti
davranis1 gostermesine neden olmaktadir. Diger bir ifade ile online kiyafet magazasindaki
elektronik hizmet kalitesinden memnun olmayan miisteri, internet platformlarinda (paylasilan
yorumlar, tartisma forumlari, elektronik mail listesi, kisisel mail, sohbet odalari, anlik
mesajlagsma) daha detayli, daha sik ve daha fazla internet kullanicisina ulasacak sekilde
mesajlar yazmaktadir. Elektronik hizmet kalitesinden mutsuz olan miisteriler tarafindan
isletme hakkinda yazilacak ifadeler igletmenin imajinin diismesine neden olacaktir. Isletmeler,
miisterilerin huzursuzluklarini giderecek sekilde miisteriler ile temas halinde olmalarin
saglayan pazarlama programlar1 gelistirmeleri 6nerilmektedir.

Calisma akademik alana da oneriler sunmaktadir. Ilk olarak bu ¢alisma, Ankara’da
ilinde egitim veren ¢ogunlukla 18-26 yas araligindaki iiniversite 6grencileri iizerinde online
kiyafet magazalarindaki elektronik hizmet kalitesi — sadakat — WOM iligkisini
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arastirmaktadir. Oniimiizdeki arastirmalarin online ortamda diger sektdrlerdeki hizmet veren
isletmeleri ve 30 yas lstii kisileri kapsamas1 onerilmektedir. Ayrica hizli gelisen kiiresellesme
yiiziinden calisma modelini farkli kiiltlirlere sahip ¢esitli iilkelerde test etmek, kiiltiirden
kaynaklanan farkliliklar1 veya benzerlikleri belirlemek 6nemlidir. ikinci olarak WOM’i daha
dogru sekilde agiklayacak ek degiskenler aramaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Tatmin, giiven,
sosyal faktorler gibi degiskenlerin calisma modeline eklenmesi tavsiye edilmektedir.
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