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-ARASTIRMA MAKALESI-

ONLINE HiZMET KALITESINI ETKILEYEN FAKTORLER VE ONLINE
HiZMET KALITESi ALGISININ COViD-19 PANDEMIiSi ONCESIi VE
PANDEMIi SURESINCE KARSILASTIRILMASI
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Internetin hizla geliserek giindelik hayatin énemli bir parcast olmasi, pazarlarin
giderek daha kiiresel bir hale gelmesi ve Covid-19 pandemisinin insan hayatini
derinden etkileyerek alisveris aliskanliklarmi degistirmeye zorlamasi, tiiketicilerin
internet iizerinden aligverisi daha fazla tercih etmelerine neden olmustur. Isletmelerin
de bu yeni teknolojilere uyum saglayarak internet ortamindaki faaliyetlerini gerek
geleneksel satis ve pazarlama aktivitelerini desteklemeleri, gerekse bu yeni
firsatlardan yararlanarak kendilerine rekabetci avantaj kazandirmak adina daha
fazla kullanmalarina yol agmustir. Bireylerin giin gec¢tik¢e daha bilingli tiiketiciler
haline gelmeleri, isletmelerden daha kaliteli tiriin ve hizmetler talep etmelerine neden
olmaktadir. Covid-19 pandemi siirecinin yasanmasiyla birlikte daha dnce internet
tizerinden hizmet vermeyen bir¢ok igletme internet iizerinden satis yapmaya baslamus,
halihazirda internet iizerinde faaliyet gosteren isletmeler ise bu alana daha fazla
onem vermeye baslamislardir. Bu ¢alismanmin amaci, online aligveris sitelerinde
hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
tizerindeki etkilerini tespit ederek, online aligveris siteleri tarafindan rekabetgi isletme
stratejileri gelistirilmesine destek olmaktir. Ayrica online aligveris yapan tiiketicilerin
online hizmet kalitesi algilarinin pandemi oncesi ve pandemi siiresince farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek de aragtirmamin bir diger hedefidir.
Aragtirmanin amact dogrultusunda 981 adet veri toplanmis ve verilerin analizi igin
PLS-SEM ile bagimli orneklem t testi kullamilmistir. Analiz sonuglarina gore
giivenilirlik, internet sitesi tasarimi ve giivenlik degiskenlerinin online hizmet kalitesi
ve miisteri tatminini olumlu yonde etkiledigi bulunmugstur. Online alisveris yapan
bireylerin alisveris yaptiklar: internet sitelerinin pandemi dncesi ve pandemi
esnasindaki online hizmet kaliteleri karsilastirlldiginda ise istatistiksel olarak anlamli
bir fark oldugu gozlemlenmistir. Arastirma bulgulari dogrultusunda online ortamda
faaliyet gésteren isletmelere onerilerde bulunulmustur.
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FACTORS AFFECTING ONLINE SERVICE QUALITY AND
COMPARISON OF ONLINE SERVICE QUALITY PERCEPTIONS
BEFORE AND DURING THE COVID-19 PANDEMIC?

Abstract

Rapid development of internet and being an important part of human lives, the
markets being more global every day and emerging of Covid-19 pandemic, which
affected human lives deeply and forced them to change their shopping habits, caused
consumers to prefer online shopping more. Such developments led companies to adapt
these conditions and as a result they started using online shopping in order to support
their classical marketing activities and create new marketing channels to gain
competitive advantage. As foday’s individuals become more conscious consumers,
they demand higher quality products and services from companies. This study aims to
offer competitive strategies for online shopping companies by determining the effects
of reliability, web site design, responsiveness and security on online service quality
and customer satisfaction. Additionally, this study aims to determine whether online
service quality perceptions of consumers who prefers online shopping differ before
and during the Covid-19 pandemic. The data collected from 981 participants through
questionnaires were analyzed with PLS-SEM structural equation modeling and
dependent sample t-test. According to the analysis, reliability, web site design and
security variables were found to positively influence online service quality and
customer satisfaction, while responsiveness only had a positive effect on online
service quality. Results also indicated there was a statistically significant difference
between the online service quality perceptions of consumers before and during the
pandemic. Based on the research findings, recommendations were made for online
shopping companies.

Keywords: Online service quality, Covid-19, PLS-SEM
JEL Codes: M10, M30, M31.

“Bu ¢aligma Arastirma ve Yayin Etigine uygun olarak hazirlanmistir.”
1.GIRIS

Teknolojideki degisimlerin hiz kazanmasi, internetin insan hayatinin vazgecilmez
unsurlar haline gelmesi ve pazarlarin giderek kiiresellesmesi neticesinde, isletmelerin
sadece geleneksel pazarlama faaliyetlerini desteklemesi i¢in degil, aym1 zamanda
online ortamda karsilarina ¢ikan yeni firsatlardan istifade edebilmesi i¢in de internet
izerindeki faaliyetlerini arttirdigr goriilmektedir. Kiiresel pazarlara erigimi
kolaylagtirmas1 ve maliyetleri diisiirmesi nedeniyle giderek daha fazla isletmenin
online ortamda boy gdstermeye basladig1 sdylenebilir. internet {izerinde ticaret yapan
firma sayisinin giderek artmasi sebebiyle tiiketicilerin tercih edebilecekleri secenekler

2The Extended English Summary is located the end of the Article
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de dogal olarak artmis, isletmelerin ise tiiketicileri kendi firmalarini tercih etmeleri
icin ikna etmeleri 6nem kazanmistir. Online ortamda faaliyet gosteren igletmelerin
tiikketicileri ikna etmeleri i¢in belki de en 6nemli unsurlardan bir tanesi ise online
hizmet kalitesi olarak 6ne ¢ikmaktadir (Cai ve Jun, 2003: 504). Online hizmet kalitesi;
tiiketicilerin elektronik ortamda aldiklari hizmetler hakkinda sahip olduklari genel
kant ve diigiinceler olarak ifade edilebilir.

Gerek online hizmetler, gerekse online hizmet kalitesi kavramlarmin mevcut
gelismeler 15181nda giderek daha 6nemli hale geldigi goriilmektedir (Cai ve Jun, 2003:
504; Hurtado vd., 2021: 2). Geleneksel hizmet uygulamalarindan farkli olarak online
hizmetlerin miisteriler ve hizmet saglayicilar1 arasindaki bilgi aktarimina ¢ok daha
fazla bagl oldugu sdylenebilir. Online hizmet Kkalitesi, isletmelerin verimlilik ve
karlilhik elde etmelerine yardimci olacak bir unsur olarak da kabul edilmektedir.
Online hizmetlerin isletmelere mevcut miisterileri ellerinde tutma ve yeni miisterileri
isletmeye ¢ekme yolunda 6nemli bir avantaj sagladig: belirtilmektedir. Miisterilerin
yararlandiklar1 online hizmetlerin kaliteli olmalar1 halinde tekrar ayni internet sitesine
geri gelerek o hizmetten yararlanacaklari sdylenebilir. Oliveira vd.’ne gore isletmeler
miigterilerine kaliteli online hizmetler sunarak rekabetci yetenekler elde edebilirler
(2002: 737). Hizmet Kalitesi, isletmelerin performansi sonucu olusan miisteri tatmini
iizerinde giiclii etkilere sahiptir. Online hizmet kalitesini gelistirerek miisteri tatmini
saglamak ve mevcut miigterilerin igletmede kalmalarmi gerceklestirmek isletmeler
icin 6nemli bir sinav teskil etmektedir (Li ve Suomi, 2009: 1).

Ik &nce Cin’in Wuhan kentinde baslayan Covid-19 daha sonra tiim diinyaya yayilmis
ve kiiresel boyutta bir salgina yol agmustir. Pandemi siiresince tiim diinyada siki
giivenlik Onlemleri alimmis ve ¢ogu iilkede kismi ve tamamen kapanmalar
gergeklesmistir. Sokaga ¢ikma yasaklariyla beraber insanlar giderek online aligverise
yonelmis, Avrupa’da ilk kez online aligveris yapanlarin orant %13 olarak
belirlenmisken Tiirkiye’de ise bu oran %25 olarak gerceklesmistir. Ozellikle pandemi
stirecinin ilk zamanlarinda yasanan siki tedbir ve kapanmalar neticesinde insanlarin
evlerinde daha fazla vakit gegirmeleri, insanlarla temastan kaginma egilimleri ile
birlesince aligverislerini online ortamda yapma egilimleri de artmistir. Temassiz
6deme ve teslimatlarin makul bir bekleme siiresi i¢inde yapilmasi da online aligverise
yonelimin ve devam etmenin diger nedenleri arasinda sayilabilir. 2020 yilinin
sonundaki veriler incelendiginde, bireylerin alisverislerini online ortamdan yapma
oranlarinin 2019 yilina kiyasla yiizde 85 oraninda arttig1 goriilmiistiir (Kalkan, 2021:
750-752).

Online aligverisin 6neminin ve hacminin giderek artmasi, isletmelerin de bu konuya
daha fazla 6nem vermeye baslamalarina vesile olmustur. Online aligveris yapan
miigterilerin online hizmet kaliteleri algilart ve aligverislerinden duyacaklari tatmin
gerek mevcut misterilerini ellerinde tutmak, gerekse potansiyel miisterileri
kendilerine gekmek isteyen isletmeler i¢in biiyiik dnem arz etmektedir. Buna ek olarak
pandemi Oncesinde online aligveris yapan miisterilerin aligveris i¢in tercih ettikleri
online aligveris sitelerinin hizmet kaliteleriyle ilgili algilarinin pandemi siiresince
farklilik gosterip gostermedigi sorusu akla gelmektedir. Bu arastirmanin amaci
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“glivenilirlik”, “internet sitesi tasarimi”, “cevap verebilirlik” ve “giivenlik”
degiskenlerinin online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iizerindeki etkilerini analiz
ederek online ortamda faaliyet gosteren isletmelere Onerilerde bulunmaktir. Ayrica
online aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerin bu sitelerin online hizmet
kalitesi algilarinin pandemi Oncesi ve pandemi siiresince farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek de arastirmanin bir diger hedefidir.

1.1. Literatiir Taramasi
1.1.1. Online Hizmet Kalitesi

Online hizmet Kalitesi; miisterilerin sanal pazarlardaki hizmet tekliflerinin
miikemmelligi hakkindaki genel degerlendirme ve yargilari olarak tanimlanabilir
(Santos, 2003: 235). Hizmet kalitesi ile ilgili alanyazin incelendiginde hizmet
kalitesinin tiiketim kararlarini etkiledigi goriilmekle birlikte, 6zellikle 2000’li
yillardan itibaren online hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢alismalarda artig
gozlenmektedir. Hizmet kalitesi Ol¢iimlerinin e-ticaret (Yang ve Jun, 2002: 28;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003: 196), sanal topluluk internet siteleri (Kuo, 2003: 472),
B2C internet kanallar1 (Devaraj vd., 2002: 328) ve internet sitesi basaris1 (Liu ve
Arnett, 2000: 29) kapsaminda incelendigi goriilmektedir.

Internette gezinme, bir iiriin veya hizmet hakkinda bilgi arama ve ¢esitli online
islemler gibi alt siireglere boliinebilen online aligverisin kompleks bir siire¢ oldugu
sOylenebilir. Miisterilerin bir online aligveris magazasini ziyaret ettiklerinde
bahsedilen alt siirecleri ayr1 olarak degerlendirmekten ziyade, saglanan hizmeti genel
bir siire¢ ve sonug olarak algilayacaklar1 sGylenebilir. Online miisteriler i¢in yiiksek
kaliteye sahip online hizmetlerin, ayrica internetin potansiyel faydalarinin misteriler
tarafindan anlasilmasini saglayan bir arag islevi gordiigii de bilinmektedir. Uriin veya
hizmetleri incelemek geleneksel kanallara kiyasla online ortamda daha az zahmetli
oldugundan, online hizmet kalitesi giderck daha 6ne ¢ikan bir kavram hale gelmistir.
Bununla birlikte online miisterilerin gelencksel kanallardan aligveris yapan
miigterilere oranla daha fazla hizmet kalitesi beklentisi igerisinde olduklar
sOylenebilir (Lee ve Lin, 2005: 163).

1.1.2. Online Hizmet Kalitesiyle Ilgili Yapilan Calismalar

Parasuraman vd., 1985 yilinda yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesini SERVQUAL
modeli adin1 verdikleri bir 6l¢ek kullanarak miisterilerin hizmetlerden beklentileri ile
yasadiklart hizmet deneyimleri arasindaki goreli algisal mesafe olarak
kavramsallagtirmiglardir. Geligtirdikleri SERVQUAL modeli giivenilirlik, cevap
verebilirlik, yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, kredibilite, glivenlik, miisteriyi
anlama ve somut unsurlar olmak iizere on boyuttan olusmaktadir (1985: 47). Daha
sonra 1988 yilinda bu modeli yenileyerek bes ana boyuttan olusan yeni bir
SERVQUAL modeli olusturmuslardir. Bu yeni modelin bes boyutu ise somut
unsurlar, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati olarak ifade edilmektedir.
Bahsedilen bu bes boyuttan somut unsurlar; ¢esitli ara¢ gere¢ ve calisanlarin
goriiniisleri gibi fiziksel unsurlari, giivenilirlik; miisterilere vaat edilen hizmetlerin
eksiksiz bir bigimde sunulmasini, cevap verebilirlik; isletmenin miisterilere yardim
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etme istegi gostermesini ve hizmeti olabildigince ¢abuk bir sekilde gergeklestirmesini,
giivence; calisanlarin miisterilere karsi nazik davranmalarini ve tiriin/hizmetler ile
ilgili yeterli bilgiye sahip olmalarin1 ve empati ise isletmenin miisterilerine deger
vererek onlara kigisel ilgi gostermelerini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1988:
23).

SERVQUAL 0&lgegi arastirmacilar tarafindan bilgi sistemleri kalitesini dlgmek igin
kullanilmustir (Pitt vd., 1997: 211; Van Dyke vd., 1999: 877; Carr, 2002: 281; Jiang
vd., 2002: 145). Bilgi sistemleri kalitesine ek olarak online ticaret hizmet kalitesini
(Devaraj vd., 2002: 316; Kim ve Lee, 2002: 185), ¢esitli web tabanli hizmet
kalitelerini (Kuo, 2003: 461; Negash vd., 2003: 757), online perakendecilik kalitesini
(Kaynama ve Black, 2000: 63; Barnes ve Vidgen, 2001: 11) ve online bankacilik
kalitesini (Zhu vd., 2002: 69) 6lgmek gibi ¢esitli alanlarda SERVQUAL 6lgeginin
kullanimina yer verilmistir. Bununla birlikte online hizmetler ve geleneksel hizmetler
arasindaki farkliliklardan dolayr SERVQUAL odl¢eginin online hizmet kalitesinin
6l¢iimiine yonelik kullanimiyla ilgili soru igaretleri ortaya ¢ikmistir.

Parasuraman ve Grewal yaptiklari ¢alismada SERVQUAL o6lgegi boyutlarinin
tanimlarinin ve goreceli dneminin miisterilerin geleneksel magazalarda oldugu gibi
isletme personeli yerine internet ortaminda teknolojik unsurlarla etkilesime gectiginde
degisip degismediginin belirlenmesi i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunu
belirtmislerdir (2000: 171). Parasuraman ve Grewal’in yaptiklar1 bu ¢agridan sonra,
teknolojinin ve online hizmetlerin giderek gelismesiyle birlikte bu alanda yapilan
calismalar hiz kazanmaya baglamigtir. Online hizmet kalitesiyle ilgili baz1 ¢alismalara
asagida yer verilmistir.

Tablo 1: Online Hizmet Kalitesiyle ilgili Yapilan Cahsmalar

Yazar(lar) Boyutlar Baglam
Zeithaml vd. | Giivenilirlik, cevap verebilirlik, erisilebilirlik, esneklik, internet | Online
(2000) sitesinde gezinme kolayhgi, verimlilik, giivence, giivenlik, fiyat bilgisi, | aligveris
internet sitesinin tasarimi, kisisellestirme
Yoo ve | Kullanim kolayligi, estetik tasarim, islem hizi, giivenlik Online
Donthu aligveris
(2001)
Cox ve Dale | Erisilebilirlik, hiz, internet sitesinde gezinme kolayligi, iletisim, | Online
(2001) kredibilite, renk, uygunluk, islevsellik ticaret
Jun ve Cai | Igerik, dogruluk, kullanim kolaylig1, dakiklik, estetik, giivenlik Online
(2001) bankacilik
Zeithaml vd. | Internet sitesi tasarimi, kullanim kolayhigi, gizlilik/mahremiyet, | Online
(2002) giivenilirlik hizmetler
Madu ve | Performans, ozellikli olma, yapi, estetik, giivenilirlik, depolama | Online
Madu (2002) | kapasitesi, hizmete yatkinlik, giivenlik, giiven, cevap verebilirlik, | hizmetler
irtin/hizmet farklilastirma ve kisisellestirme, internet magazasi ilkeleri,
itibar, glivence, empati
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Tablo 1: Online Hizmet Kalitesiyle ilgili Yapilan Calismalar (Devami)

Loiacono vd.
(2002)

Bilgi uyumu, iletigim, giiven, cevap verme zamani, kolay
anlasilma, sezgisel islemler, gorsel gekicilik, yenilikgilik,
duygusal ¢ekicilik, tutarli imaj, online biitiinliik, goreceli

Online hizmetler

avantaj
Yang ve Jun | Giivenilirlik, erisilebilirlik, kullanim kolaylig1, | Online ticaret
(2002) kisisellestirme, giivenlik, kredibilite
Wolfinbarger ve | Internet sitesi tasarimi, miisteri hizmetleri, giivenilirlik, | Online aligveris
Gilly (2003) giivenlik
Santos (2003) Kullanim kolaylhigi, goriniig, baglanti, internet sitesinin | Online hizmetler

yapisi, igerik, giivenilirlik, verimlilik, destek, iletisim,
giivenlik, tesvik etme

Yang vd. (2003)

Cevap  verebilirlik, kredibilite, kullanim  kolayligs,
giivenilirlik, uygunluk, iletisim, erisim kolayligi, yeterlilik,
nezaket, kisisellestirme, siirekli gelisim, isbirligi, giivenlik,
estetik

Online
perakendecilik

Jun vd. (2004)

Giivenilirlik, erisim, kullanim kolayligi, nezaket, giivenlik,
kredibilite

Online
perakendecilik

Yang vd. (2004)

Giivenilirlik, cevap verebilirlik, yeterlilik, kullanim kolayligi,
giivenlik, iiriin gesitliligi

Online hizmetler

Kim ve Stoel

(2004)

Internet sitesi gdriiniimii, eglence, bilgi uyumu, islem
yetkinligi, cevap verme zamani, giiven

Online
perakendecilik

Yang ve Fang
(2004)

Cevap verebilirlik, giivenilirlik, kredibilite, yeterlilik,
erisilebilirlik, nezaket, sitirekli gelisim, iletisim, hizmet
cesitliligi, icerik, zamanlama, giivenlik, estetik, kullanim
kolaylig1, esneklik

Online hizmetler

Gounaris vd. | Bilgi, kullanici dostu olma, etkilesim, estetik Online

(2005) perakendecilik
Parasuraman vd. | Verimlilik, sistem uygunlugu, islem tamamlayabilme, | Online hizmetler
(2005) gizlilik, cevap verebilirlik, tazminat, iletisim

Lee ve Lin | Internet sitesi tasarimi, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giiven | Online aligveris
(2005)

Bauer vd. (2006)

Cevap verebilirlik, giivenilirlik, siire¢, tasarim, eglenceli
olma

Online aligveris

Kim vd. (2006)

Verimlilik, islem tamamlayabilme, sistem uygunlugu,
gizlilik, cevap verebilirlik, iletisim, kisisellestirme, bilgi,
grafik tasarimi

Online
perakendecilik

Fassnacht ve
Koese (2006)

Grafik kalitesi, internet sitesi diizeni, se¢im ¢ekiciligi, bilgi
kalitesi, kullanim kolayligi, teknik kalite, giivenilirlik,
islevsel fayda, duygusal fayda

Online hizmetler

Cristobal vd.

Internet sitesi tasarimi, miisteri hizmetleri, giivence, siparis

Online hizmetler

(2007) yonetimi

Sohn ve Tadisina | Giiven, kisisellestirilmis iletisim, kullanim kolayligs, internet | Online finansal
(2008) sitesi icerigi ve islevsellik, giivenilirlik, teslimat hizi hizmetler
Bressolles  vd. | Bilgi, kullanim kolayhgy, estetik, giivenlik Online hizmetler
(2014)

Blut (2016) Internet sitesi tasarimu, islemleri yerine getirebilme, miisteri | Online hizmetler

hizmetleri, giivenlik

Al-Dweeri  vd.
(2017)

Verimlilik, giivenlik, miisteri hizmeti

Online aligveris

Ahmad ve Khan
(2017)

Kullanim kolayligs, bilgi kalitesi, giivenilirlik, empati

Online aligveris

Huang vd. (2018)

Erigim, giivenilirlik, kullanim

sorumluluk, giivenlik

kolayligi, etkilesim,

Online aligveris

Ali (2019)

Internet sitesi tasarimu, igerik, giivenilirlik, cevap verebilirlik,
kullanim kolaylig1, giivenlik

Online egitim
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Dhingra vd. | Internet sitesi tasarmmu, giivenilirlik, cevap verebilirlik, | Online ticaret
(2020) giiven, kisisellestirme

1.1.3. Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Olusturulmasi

Arastirma modelinde yer alacak degiskenleri belirlemek i¢in once lisansiistii egitim
alan 6grencilerle odak grup goriismesi gerceklestirilmis ve katilimcilara kendileri igin
kaliteli online hizmet unsurlarinin hangileri oldugu sorulmustur. Gergeklestirilen
goriisme yaklagik 90 dakika siirmiis ve cevaplari kaydedilmistir. Goriismede elde
edilen yanitlar dogrultusunda daha sonra alanlarinda uzman {i¢ akademisyen ile
derinlemesine goriismeler yapilmistir. Yapilan her bir goriisme yaklasik 45°er dakika
siirmiig ve arastirma modeli olusturulmustur.

Online hizmet kalitesiyle ilgili literatiirde farkli degiskenlerle yapilan ¢alismalara
rastlanmaktadir. Son yillarda, ozellikle 2019 yilinda patlak veren Covid-19
pandemisiyle birlikte online aligveris sitelerinden yapilan aligveris sayisi giderek
artmig, bununla birlikte tiiketicilerin online hizmet kalitesini hangi degiskenlerin
etkiledigi ile ilgili giincel bir ¢alisma yapilmas: gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Ayrica
internet iizerinden aligveris yapan tiiketicilerin pandemi 6ncesi ve pandemi siiresince
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farklilik olup olmadigi da bu ¢aligmayla birlikte
incelenmektedir. Bu ¢aligma kapsaminda gelistirilen arastirma modeli online hizmet
kalitesi boyutlarindan giivenilirlik, internet sitesi tasarimi, cevap verebilirlik ve
giivenlik degiskenlerini icermekte, bu degiskenlerin de online hizmet kalitesi ve
miisteri tatmini tizerindeki etkileri aragtirllmaktadir.

Giivenilirlik; bir internet sitesinin tiiketicilere vaat ettiklerini eksiksiz bigimde
gerceklestirmesi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 23; Kim ve Lee,
2002: 188). Online hizmet kalitesi i¢in giivenilirligin dnemi daha dnce yapilan birgcok
calismada da ifade edilmistir. Ornegin Zhu vd. online bankacilik ile ilgili yapmis
olduklari ¢aligmalarinda giivenilirlik boyutunun online banka sistemlerinin algilanan
online hizmet kalitesini ve miisteri tatminini olumlu etkiledigini bulmuslardir (2002:
83). Yine Wattoo ve Igbal’in ¢aligmalarinda giivenilirligin online hizmet kalitesi
iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu goriilmistiir (2022: 11). Online alisveris
sitelerinin miisterilerin internet {izerinden aligveris yaparlarken kendilerini daha rahat
hissetmelerini saglamak icin onlara hatasiz hizmetler ve yapacaklari islemlerin
giivenilir ve eksiksiz yerine getirilmelerini saglamalar1 gerekmektedir. Boylelikle
asagidaki hipotezler 6nerilmistir:

Hi: Giivenilirlik degiskeni online hizmet kalitesini olumlu yonde etkiler.
Hy.: Giivenilirlik degiskeni miisteri tatminini olumlu yénde etkiler.

Online aligverisin gergeklestirilebilmesi i¢in belki de en gerekli unsur olan internet
sitelerinin tasariminin son derece dnemli oldugu belirtilmektedir. Miisterilerin online
aligveris davraniglarini belirlemede internet sitesi tasariminin kalitesi dne ¢ikmaktadir
(Kuo ve Chen, 2011: 253). Bir internet sitesinin tasarimi, mevcut sitedeki icerigin
miigterilere nasil sunuldugu ile ilgilidir (Ranganathan ve Grandon, 2002: 88). Online
hizmet ile ilgili daha 6nce yapilan gesitli ¢alismalar, internet sitesi tasariminin online
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hizmet kalitesi i¢in 6nemli bir unsur oldugu belirtmistir. Cho ve Park’in online
aligveris lizerine 435 internet kullanicisi ile gerceklestirdikleri ¢aligmada, internet
sitesi tasariminin kalitesinin, miisteri tatminini olumlu y6nde etkiledigi bulunmustur
(2001: 404). Wolfinbarger ve Gilly, yaptiklar1 caligmalarinda internet sitesi
tasariminin online hizmet kalitesi {izerinde olumlu etkiye sahip oldugunu ortaya
koymuslardir (2003: 193). Pradana da online aligveris sitelerinden aligveris yapan 15
yas ve lizeri internet kullanicilari ile yaptig1 ¢caligmasinda, internet sitesi tasariminin
online hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmistir (2022: 133).
Internet sitelerinin ilk bakista miisterinin dikkatini ceken ve bu ilgiyle beraber onu
magaza igerisine iiriinleri incelemeye gotiiren bir vitrin gorevi gordiigii ve online
aligveris alaninda faaliyet gosteren igletmeler icin son derece 6nemli oldugu
sOylenebilir (Ruanguttamanun ve Peemanee, 2022: 17). Bu bilgiler 1s18inda 6nerilen
hipotezler asagida yer almaktadir:

Ha: Internet sitesi tasarimi online hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.
Ha: Internet istesi tasarumi miisteri tatminini olumlu yénde etkiler.

Teknoloji ve internetin giinlik hayatin bir parcasi haline geldigi giliniimiizde,
miigteriler igin ziyaret ettikleri internet sitelerinin isteklerine hizli bir sekilde karsilik
verebilmeleri 6nem kazanmistir (Liao ve Cheung, 2002: 285). Cevap verebilirlik
internet lizerinde faaliyet gosteren bir isletmenin, internet kullanicilarinin isletmeden
bekledigi hizmetleri goniillii olarak saglamasi ile ilgilidir. Yani cevap verebilirlik bir
online magazanin miisterilerine yardim etme ve hizli hizmet saglayabilme yetenegidir
denilebilir (Parasuraman vd., 1988: 23; Kim ve Lee, 2002: 188; Lee ve Lin, 2005:
165). Cevap verebilirlik online magazalarin basarisi i¢in kritik neme sahip olsa da
fiziksel magazalarla kiyaslandiginda online aligveris magazalarinin cevap verebilirlik
konusunda istenilen seviyede olmadig1 goriilmektedir (Yang ve Jun, 2002: 35). Zhu
vd. ¢alismalarinda cevap verebilirligin online hizmet kalitesi ve miisteri tatminini
olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir (2002: 85). Verilen bilgiler
dogrultusunda agagidaki hipotezler dnerilmistir:

Hs: Cevap verebilirlik online hizmet kalitesini olumlu yonde etkiler.
He: Cevap verebilirlik miisteri tatminini olumlu yonde etkiler.

Internet iizerinden aligveris yapan bircok miisteri, yaptiklar1 islemlerle ilgili riskler ve
hassas kigisel bilgilerinin gizliligi konusunda endise duymaktadirlar. Giivenlik
miisterilerin online isletmelere ne kadar giivendigi ile yakindan ilgilidir. Online
ortamda miisterilerin algilayacag: herhangi bir giivenlik zafiyeti isletmelerin basarisi
icin dnemli bir engel olarak goriilebilir. Isletmeler tarafindan online aligveris sirasinda
miisterilerden istenen kredi karti numaralart gibi gesitli bilgiler, belirli sifreleme
algoritmalar1 araciligiyla kodlanabilir ve daha sonra bu kodlar ¢dziimlenebilir. Kredi
kart1 ile 6deme konusunda miisterilerin yaklagik yiizde 80’inin giivenlikle ilgili ¢esitli
endiseleri oldugu i¢in online aligverise temkinli yaklagtiklari ifade edilmektedir.
Benzer sekilde misterilerin kisisel bilgilerinin yanlis ellere gegmesinden ve kotii
amaglar icin kullanilmasindan endise ettikleri sdylenebilir (Yang vd., 2004: 1166;
Madu ve Madu, 2002: 252).
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Online aligveris kapsaminda degerlendirilecek olursa giivenlik kavrami kisaca
miisterilerin kisisel bilgilerinin ve kredi kartiyla ilgili 6deme bilgilerinin giivenligi
olarak ifade edilebilir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003: 193; Yoo ve Donthu, 2001: 35).
Miisterilerin birgogu belirli bir seviyede gizlilik arzu etmekte ve bunun da giivenli
internet siteleri araciligi ile miimkiin olabildigine inanmaktadir. Bununla birlikte bir
internet sunucusu kullanicinin bilgisayarinin kimligini, o kullanicinin sabit diskine
yerlestirilen ve “gerezler” adi verilen metin dosyalar1 aracilifiyla belirleyebilir.
Internet kullanicist olan ¢ogu miisteri aym1 zamanda internet sitelerinin gizlilik ve
giivenlikle ilgili unsurlar hakkinda acik ve belirgin politikalara sahip olmadiklari
konusunda tatminsizlik yasadiklarini ifade etmektedirler (Yang vd., 2004: 1166). Bir
internet sitesinin verdigi hizmetin kalitesi, o internet sitesinin kendisine saglanan
bilgileri koruma becerileriyle yakindan alakalidir (Madu ve Madu, 2002: 252). Bu
bilgiler 151ginda 6nerilen hipotezler soyledir:

Hy: Giivenlik online hizmet kalitesini olumlu yonde etkiler.
Hs.: Giivenlik miisteri tatminini olumlu yénde etkiler.

Miisteri tatmini bireylerin bir satin alim ve tiiketimle ilgili genel deneyimleri
nihayetinde meydana gelen psikolojik bir durum olarak ifade edilmektedir
(Parasuraman vd., 1988: 16). Miisterilerin bir aligveris ve tiiketim deneyiminden
tatmin olabilmeleri i¢in satin aldiklari iirlin veya hizmeti kaliteli olarak algilamalar1
gerekmektedir. Alanyazinda algilanan kalitenin miisteri tatmini {izerinde olumlu
etkiye sahip oldugunu gésteren gesitli calismalar mevcuttur (Cronin ve Taylor, 1992;
Kristensen vd., 1999; Martensen vd., 2000; Zhu vd., 2002). Bu baglamda online
hizmet kalitesinin de miisteri tatminini olumlu yonde etkiledigi diistiniilmektedir. Bu
bilgiler dogrultusunda agagidaki hipotez 6nerilmektedir:

Ho: Online hizmet kalitesi miisteri tatminini olumlu yonde etkiler.
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Sekil 1: Arastirma Modeli
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2. YONTEM
Bu boliimde aragtirmanin 6rneklemi ile kullanilan 6lgekler yer almaktadir.

2.1. Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Bu ¢aligma Tiirkiye’de yasayan ve internet lizerinden gerek pandemi oncesi gerek
pandemi siirecinde aligveris yapan bireylerden veri toplanarak gergeklestirilmistir.
Aragtirmanin evreni pandemi oncesi ve pandemi siiresince online aligveris yapmis
kisilerden olugmaktadir. Anderson ve Gerbing (1988)’e gore yapisal esitlik
modelleme i¢in gereken drneklem hacminin en az 150 olmasi gerekmektedir (1988:
415). Coskun vd. (2015) ise 6rneklem sayisinin evren biiyiikligii belirli bir saymin
iizerinde oldugunda degismedigini belirtmiglerdir (2015: 137). Bu bilgiler
dogrultusunda gerekli 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak hesaplanmistir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesini takiben, pandemi 6ncesi ve siiresince online
aligveris yapmusg tiiketicilerden kolayda 6rnekleme ydntemiyle veri toplanmustir.
Kolayda orneklemenin ana kiitlenin tam olarak belirlenemedigi zamanlarda
kullanilabilecegi belirtilmistir (Kog vd, 2020: 85). Veriler 1 Eyliil ve 1 Ekim 2022
tarihleri arasinda online olarak toplanmistir. Anketin baginda katilimeilara pandemi
oncesinde ve pandemi siiresince online aligveris yapip yapmadiklarina iliskin soru
sorulmus, hayir cevabi veren katilimcilarin anketi devam etmemesi saglanmistir.
Aragtirmada kullanilan dl¢ekler agagida yer almaktadir.

996



ONLINE HIZMET KALITESINI ETKILEYEN FAKTORLER VE ONLINE HIZMET KALITESI
ALGISININ COVID-19 PANDEMISI ONCESI VE PANDEMI SURESINCE KARSILASTIRILMASI

Tablo 2. Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler

Degiskenler/ Kaynaklar

ifadeler

Giivenilirlik (Yang vd.,

2004; Lee ve Lin, 2005)

-Magaza siparisleri belirli bir zamanda teslim etme soziinil
yerine getirir.

-Magaza hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde gergeklestirir.
-Magazadan online islem yapma siireci hatasiz
gerceklestirilir.

-Magaza miisterilerin yasadigi sorunlarla samimi bir sekilde
ilgilenir.

Internet Sitesi Tasarimi

(Lee ve Lin, 2005)

-Magazanin internet sitesi gorsel olarak ¢ekicidir.
-Magazanin internet sitesinin kullanici arayiizii gorsel olarak
diizenlidir.

-Magazanin internet sitesinde islem yapmak hizli ve
kolaydr.

Cevap Verebilirlik (Lee ve
Lin, 2005)

-Online magazanin hizli hizmet verdigini diigiinityorum.
-Online magazanin misterilere her zaman yardim etmeye
istekli oldugunu diistiniiyorum.

-Online magazanin miisteri isteklerine cevap vermek i¢in her
zaman vakit buldugunu diisiiniiyorum.

Giivenlik (Yang vd., 2004)

-Magaza kisisel bilgilerimi kétiiye kullanmaz.

-Magazadan online islem yaptigim zaman kendimi giivende
hissediyorum.

-Magazadan online islem yaptigim sirada kredi karti
numarast gibi hassas bilgiler verirken kendimi giivende
hissediyorum.

-Magazadan yaptigim online
buluyorum.

islemleri  disiik riskli

Hizmet Kalitesi (Yang vd.,
2004)

-Magazanin online hizmet kalitesi miikemmeldir.
-Bu magaza, iyi bir online magazadan tiim beklentilerimi
karsilamaktadir.

Miisteri Tatmini (Yang vd.,
2004)

-Bu magazadan ¢ok memnunum.
-Bu magazanin online islemlerinden ¢ok memnunum.
-Magazanin sundugu {iriin ve hizmetlerden ¢ok memnunum.

3. BULGULAR

Bu bdliimde sirasiyla aragtirmaya katilan bireylerle ilgili demografik bulgular, dl¢iim
modellerinin ve yapisal modelin degerlendirilmesi ve bagimli 6rneklem t testi

sonuglarma yer verilmistir.

3.1. Demografik Bulgular

Bu kisimda anketi cevaplayan katilimcilarla ilgili demografik bilgilere yer verilmistir.
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Tablo 3. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sikhik | Yiizde Oram | Egitim Diizeyi Sikhik | Yiizde Oram
Kadin 579 59,0 Hkégretim mezunu 42 4,3

Erkek 402 41,0 Lise mezunu 272 27,7
Toplam 981 100 Lisans/On lisans mezunu | 582 59,3

Gelir Diizeyi Siklik | Yiizde Oram Yiiksek lisans mezunu 73 7.4

2000 TL’den diisiik | 404 41,2 Doktora mezunu 12 1,2
2001-3000 TL 122 12,4 Toplam 981 100
3001-4000 TL 122 12,4 Medeni Durum Siklik | Yiizde Oran
4001-5000 TL 97 9,9 Bekar 778 79,3

5001 TL ve tizeri 236 24,1 Evli 203 20,7
Toplam 981 100 Toplam 981 100

Yas Sikhik | Yiizde Oram

18-25 yas 658 67,1

26-35 yas 139 14,2

36-45 yas 69 7,0

46-55 yas 94 9,6

56 ve tizeri 21 2,1

Toplam 981 100

Tablo 3 incelendiginde, ankete katilan 981 bireyin yiizde 59’unun kadinlardan, yiizde
41’inin ise erkeklerden olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas dagilimi
incelendiginde 18-25 yas araligindaki bireylerin ankete katilanlarin yiizde 67,1’ini
olusturdugu sdylenebilir. Aragtirmaya katilanlarin egitim diizeylerine goz atildiginda
katilimeilarin yiizde 59,3 liniin lisans/6n lisans mezunu olduklar1 gériilmektedir. Son
olarak ankete katilanlarin gelir durumlar incelendiginde katilimcilarin ¢ogunun
(ylizde 41,2) gelir diizeylerinin 2000 TL’den az olduklar1 goriilmektedir.
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3.2. Olgiim Modelinin Degerlendirilmesi

Iki asamadan olusan PLS-SEM analizinde, &l¢iim modellerinin degerlendirilmesi
sonucunda tatmin edici sonuglar elde edildigi takdirde yapisal modelin
degerlendirilmesine gegilmektedir. PLS-SEM analizinin ilk asamasini olusturan
6l¢iim modellerinin degerlendirilmesi de kendi igerisinde bir takim adimlar
icermektedir. Bu adimlar giivenilirlik analizi, yakinsama gegerliligi ve ayrisma
gecerliligidir (Hair vd., 2017: 106).

Giivenilirlik analizi 61¢tim modelleri i¢in bakilmas1 gereken ilk analizdir. Bu analizde
en sik kullanilan yontem Cronbach’s alpha degerinin hesaplanmasi olsa da, bu degerin
kullanimindaki birtakim kisitlar ~ nedeniyle, giivenilirlik analizinin
gergeklestirilmesinde bilesik giivenilirlik degerinin de hesaplanmasi tavsiye
edilmektedir. Bilesik giivenilirlik degerlerinin 0,70 ve lizerinde olmasi istenen bir
durumdur.

Tablo 4. Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Degiskenler Cronbach’s rho_A | Bilesik Cikarilan Ortalama
Alpha Giivenilirlik Varyans(AVE)

Cevap 0,764 0,765 | 0,864 0,680

Verebilirlik

Giivenilirlik 0,768 0,771 | 0,852 0,591

Giivenlik 0,841 0,845 | 0,894 0,679

internet  Sitesi | 0,737 0,745 | 0,849 0,653

Tasarimi

Hizmet Kalitesi 0,721 0,721 | 0,878 0,782

Miisteri Tatmini | 0,831 0,834 | 0,899 0,747

Tablo 4’te de goriilecegi lizere cevap verebilirlik, giivenilirlik, giivenlik, internet sitesi
tasarimi, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini degiskenlerinin bilesik giivenilirlik
degerlerinin 0,849 ve 0,899 degerleri arasinda degerler aldigi, Cronbach’s alpha
degerlerinin ise 0,721 ve 0,841 arasinda oldugu goriilmektedir. Buna goére giivenilirlik
sart1 saglanmistir denilebilir.

Giivenilirlik analizinin gergeklestirilmesinden sonra siradaki adim yakinsama
gecerliligidir. Yakinsama gecerliligini kontrol ederken faktor yiiklerinin 0,70 ve
tizerinde olmasinin istenen bir durum oldugu ifade edilmektedir (Hair vd., 2017: 114).
Faktor yiiklerine ek olarak, AVE degerlerinin de 0,50 degerinin iizerinde degerler
almasi yakinsama gegerliligi sart1 i¢in istenen bir durumdur (Ali vd., 2018: 520).
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Tablo 5. Modelde Yer Alan ifadelerin Faktor Yiikleri

ifadeler/Degiskenler | Giivenilirlik | Internet Cevap Giivenlik | Hizmet | Miisteri
Sitesi Verebilirlik Kalitesi | Tatmini
Tasarimi

PSGUV1 0,758

PSGUV2 0,821

PSGUV3 0,791

PSGUV4 0,698

PSIST1 0,789

PSIST2 0,834

PSIST3 0,800

PSCVB1 0,781

PSCVB2 0,859

PSCVB3 0,831

PSGVN1 0,786

PSGVN2 0,850

PSGVN3 0,873

PSGVN4 0,783

PSHMK1 0,883

PSHMK?2 0,886

PSMTT1 0,874

PSMTT2 0,893

PSMTT3 0,825

Tablo 5 incelendiginde PSGUV4 ifadesi harig tiim ifadeler 0,70’in iizerinde degerler
almistir. PSGUV4’iin faktor yiikii 0,698 olarak bulunmus ve esik degere ¢ok yakin
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oldugu i¢in modelden ¢ikartilmasina gerek duyulmamistir. Tablo 4 incelendiginde
tim AVE degerlerinin 0,50 nin {izerinde oldugu goriilmektedir. Yakinsama gegerliligi
tim degiskenler i¢in saglanmistir.

Ayrigma gegerliligi, 6l¢iim modellerinin degerlendirilmesi igin incelenmesi gereken
diger bir analizdir. Her ne kadar ayrisma gegerliliginin kontroli igin farkli yontemler
bulunsa da, HTMT degerlerinin ayrisma gegerliligi i¢in en iyi sonucu verdigi ifade
edilmektedir (Hair vd., 2017: 119). Ayrisma gegerliliginin saglanabilmesi igin HTMT
degerlerinin 0,90’ altinda olmasi gerekmektedir. 0,90 degerinden biiyiik bir deger
oldugu takdirde “bootstrapping” yontemi uygulanarak %2,5 ve %97,5 giiven
araliklarinda elde edilen degerlerin 1 rakamu icerip icermedigi kontrol edilmelidir
(Sarstedt vd., 2017: 17; Hair vd., 2019: 9). Tablo 6’da HTMT degerleri
gosterilmektedir.

Tablo 6. HTMT Degerleri

Degiskenler | Cevap Giivenilirlik | Giivenlik | Hizmet | Miisteri | Internet
Verebilirlik Kalitesi | Tatmini | Sitesi
Tasarimi
Cevap
Verebilirlik

Giivenilirlik | 0,822

Giivenlik 0,602 0,575

Hizmet 0,772 0,744 0,637

Kalitesi

Miisteri 0,731 0,762 0,666 0,942

Tatmini

Internet 0,672 0,645 0,476 0,652 0,701
Sitesi

Tasarim

Tablo 6 incelendiginde elde edilen HTMT degerlerinin ¢ogunun 0,90 degerinin
altinda oldugu, fakat “miisteri tatmini” ve “hizmet kalitesi” degiskenleri arasindaki
ayrisma gegerliligi degerinin ise 0,942 olarak hesaplandigi goriilmektedir. Bir sonraki
adimda “bootstrapping” metodu uygulanarak %95 giiven araliginda elde edilen
HTMT degerlerinin 1 rakamu igerip igermedigi kontrol edilecektir (Hair vd., 2017:
135).
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Tablo 7. Bootstrapping Sonrasinda Elde Edilen Degerler

Mliskiler 2,5% 97,5%
Cevap Verebilirlik-Hizmet Kalitesi 0,162 0,334
Cevap Verebilirlik-Miisteri Tatmini -0,011 0,128
Giivenilirlik-Hizmet Kalitesi 0,136 0,293
Giivenilirlik-Miisteri Tatmini 0,105 0,231
Gilivenlik-Hizmet Kalitesi 0,149 0,277
Giivenlik-Miisteri Tatmini 0,118 0,227
Hizmet Kalitesi-Miisteri Tatmini 0,366 0,508
Internet Sitesi Tasarimi-Hizmet Kalitesi 0,096 0,237
Internet Sitesi Tasarimi-Miisteri Tatmini 0,113 0,224

Tablo 7°de goriildiigii tizere bootstrapping yapildiktan sonra %95 giiven araligindaki
degerlerde de goriilebilecegi iizere herhangi bir degiskenler arasindaki iligkinin 1
rakami igermemesinden dolay1 ayrisma gegerliliginin saglandigi sdylenebilir.

3.3. Yapisal Modelin Degerlendirilmesi

Olgiim modelinin ~ degerlendirilmesinde oldugu gibi, yapisal modelin de
degerlendirilmesi siirecinde izlenmesi gereken belli adimlar vardir. Bu adimlardan ilki
coklu dogrusal baglant1 degerlendirilmesidir. VIF degerlerinin 5 degerinden kii¢lik
olmasi, ¢coklu dogrusal baglant1 adiminin yerine getirildigini ifade etmektedir. Tablo
8’de de goriilebilecegi tizere VIF degerleri 1,404 ve 2,043 arasindadir. Tim VIF
degerlerinin 5’in altinda degerler almasindan dolay1 ¢oklu dogrusal baglanti sartinin
saglandig1 sdylenebilir (Hair vd., 2017: 143).

Tablo 8. VIF Degerleri

Degiskenler | Cevap Giivenilirlik | Giivenlik | Hizmet | Miisteri | Internet

Verebilirlik Kalitesi | Tatmini | Sitesi
Tasarimi

Cevap 1,930 2,043

Verebilirlik

Gilvenilirlik 1,840 1,926

Giivenlik 1,404 1,485

Hizmet 1,814

Kalitesi

Miisteri

Tatmini

1002



ONLINE HIZMET KALITESINI ETKILEYEN FAKTORLER VE ONLINE HIZMET KALITESI
ALGISININ COVID-19 PANDEMISI ONCESI VE PANDEMI SURESINCE KARSILASTIRILMASI

Internet
Sitesi
Tasarmmi

1,492 1,542

Yapisal modelin degerlendirilmesinde bir diger adim ise yapisal modelin yol
katsayilarinin incelenmesidir. Yol katsayilart -1 ve +1 arasinda degerler almakta,
degerlerin +1’e yakin olmasi giiglii ve olumlu iliskileri, -1’e yakin degerler almas1 ise
giiclii ve olumsuz iligkileri belirtmektedir. Deger 0’a yaklastikca aradaki iligkilerin
daha zayif hale geldigi sdylenebilir. Yol katsayilar1 degerlerine bakildiktan sonra
“bootstrapping” yapilarak elde edilen yol katsayilarinin g¢esitli giiven araliklarinda
anlamli olup olmadiginin incelenmesi gerekmektedir. Bu incelemenin yapilmasi i¢in
kullanilan degerler ise genellikle p ve t degerleridir. Tki uglu testler igin kullanilan
kritik t degerleri; %10 anlamlilik seviyesi igin 1,65, %5 anlamlilik seviyesi i¢in 1,96
ve %1 anlamlilik seviyesi igin ise 2,57 olarak ifade edilmektedir (Rezaei, 2015: 10).

Sekil 2. Yapisal Modelin Yol Katsayilar
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Tablo 9. Yapisal Modelin Yol Katsayilari, t Degerleri ve p Degerleri
Orijinal Orneklem Standart | t p
Orneklem Ortalamast Sapma Degerleri | Degerleri
Cevap Verebilirlik- | 0,250 0,251 0,044 5,717 0,000
Online Hizmet
Kalitesi
Cevap Verehilirlik- | 0,059 0,058 0,036 1,644 0,100
Miisteri Tatmini
Giivenilirlik-Online | 0,218 0,219 0,040 5,390 0,000
Hizmet Kalitesi
Givenlirlik-Miisteri | 0,168 0,168 0,032 5,262 0,000
Tatmini
Giivenlik-Online 0,211 0,210 0,033 6,493 0,000
Hizmet Kalitesi
Giivenlik-Miisteri 0,172 0,172 0,028 6,165 0,000
Tatmini
Online Hizmet | 0,437 0,437 0,036 11,966 0,000
Kalitesi-Miisteri
Tatmini
Internet Sitesi | 0,165 0,165 0,036 4,598 0,000
Tasarimi-Online
Hizmet Kalitesi
Internet Sitesi | 0,167 0,167 0,029 5,785 0,000
Tasarimi-Miisteri
Tatmini

Sekil 2 ve Tablo 9 incelendiginde, degiskenler arasindaki yol katsayilarina ek olarak
orneklem ortalamalari, standart sapma ile t ve p degerleri goriilmektedir. Giivenilirlik
degiskeninin online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini degiskenleri {izerindeki
etkilerine bakildiginda, her iki degisken lizerinde istatistiksel olarak anlaml1 ve olumlu
etkiye sahip oldugu goriilmektedir (0,218, p<0,01; 0,168, p<0,01). Bu dogrultuda H;
ve Hy hipotezlerinin desteklendigi ifade edilebilir. Tablo 9’da goriildiigii {izere,
internet sitesi tasariminin online hizmet kalitesi {izerinde istatistiksel olarak anlaml
ve olumlu etkisi vardir (0,165, p<0,01). Bdylece Hs hipotezinin desteklendigi
sOylenebilir. Yine internet sitesi tasariminin misteri tatmini {izerindeki
incelendiginde, internet sitesi tasariminin miisteri tatminini istatistiksel olarak anlaml
ve olumlu yonde etkiledigi gorillmektedir (0,167, p<0,01). Dolayisiyla Hs hipotezi
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desteklenmigtir. Cevap verebilirlik degiskeninin online hizmet kalitesi degiskeni
lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumlu etkiye sahip oldugu goriilmektedir
(0,250, p<0,01). Hs hipotezi desteklenmistir. Cevap verebilirligin miisteri tatmini
tizerindeki etkisi ise istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Dolayisiyla Hs
hipotezi reddedilmistir. Tablo 9°dan goériilecegi iizere, giivenlik degiskeninin gerek
online hizmet kalitesi (0,211, p<0,01), gerckse miisteri tatmini (0,172, p<0,01)
iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumlu etkileri oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla H; ve Hg hipotezlerinin de desteklendigi sdylenebilir. Online hizmet
kalitesi miisteri tatminini istatistiksel olarak anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir
(0,437, p<0,01). Boylelikle Hg hipotezinin de desteklendigi ifade edilebilir.

Yapisal modelin degerlendirilmesindeki bir sonraki adim R? degerlerinin
incelenmesidir. R? degeri bir degiskenin kendisi iizerinde etkiye sahip olan
degiskenler tarafindan ne kadar agiklandigimi ifade eden bir degerdir ve 0 ile 1
arasinda degerler almaktadir. Degerin 1’e yakin olmasi, degiskenin kendisini
etkileyen degigkenler tarafindan daha giiglii bir sekilde agiklandigini ifade
etmekteyken, 0’a yakin olmasi ise bu agiklama giiciiniin daha zayif oldugu ifade
etmektedir. Tablo 10°da her bir degisken igin hesaplanan R2? degerleri
gosterilmektedir.

Tablo 10. Modelde Yer Alan Degiskenlerin R? Degerleri

Degiskenler R2 Degerleri
Hizmet Kalitesi 0,449
Miisteri Tatmini 0,645

Tablo 10 incelendiginde R? degerleri sirasiyla hizmet kalitesi ve miisteri tatmini igin
0,449 ve 0,645 olarak hesaplanmistir. Alanyazinda 0,25, 0,50 ve 0,75 degerlerinin
aciklanma giiciliniin zay1f, orta ve gii¢lii diizeyde oldugunu gosterdigi belirtilmektedir
(Sarstedt vd., 2017: 20). Hizmet kalitesi degiskeninin kendisini etkileyen degiskenler
tarafindan agiklanma giiciiniin 0,449 olarak hesaplandigi ve orta diizeye yakin bir
deger aldigi ifade edilebilir. Miisteri tatmininin ise agiklanma giicii 0,645 olarak
hesaplandigi ve giiclii diizeye yakin bir agiklanma giicline sahip oldugu séylenebilir.

3.4. Bagimh Orneklem t Testi
Arastirmanin bu boliimiinde, internet iizerinden aligverig yapan bireylerin pandemi
Oncesi ve pandemi esnasindaki online hizmet kalitesi algilarinin farklilik gosterip

gosterilmedigi bagimli 6rneklem t testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo
11°de gosterilmektedir.
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Tablo 11. Bagimh Orneklem t Testi Sonuclar

Donem Avritmetik Ortalama | Standart Sapma | t Degeri | p Degeri
Pandemi Oncesi 10,50 2,29
Pandemi Siiresince 10,67 2,29 -3,347 0,001

Tablo 11°de de goriilebilecegi iizere, internet lizerinden aligveris yapan bireylerin
online hizmet kalitesi algilarmin pandemi Oncesi ve pandemi siiresince farklilik
gosterdigi soylenebilir. Yapilan bagimli érneklem t testi sonucunda katilimcilarin
ortalamalar1 arasindaki fark (p=0,001<0,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

4. TARTISMA

Bu arastirmada giivenilirlik, internet sitesi tasarimi, cevap verebilirlik ve giiven
degiskenlerinin online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini lizerindeki etkilerinin
Olgiilmesi amaglanmistir. Buna ek olarak arastirmaya katilan bireylerin pandemi
Oncesinde ve pandemi siiresince aligveris yaptiklari online platformlarin hizmet
kalitelerine iligkin algilar1 arasinda bir fark olup olmadiginin arastirilmasi da
aragtirmanin bir diger amacini olusturmaktadir.

Bu ama¢ dogrultusunda gerceklestirilen analizler neticesinde giivenilirlik
degiskeninin gerek online hizmet kalitesi gerekse miisteri tatmini iizerinde olumlu
etkileri oldugu goriilmektedir. Bu aragtirma kapsaminda elde edilen s6z konusu
bulgular ilgili alanyazindaki ¢ogu arastirma sonuglariyla paralellik gostermektedir.
Her ne kadar Dhingra vd. (2020) ¢alismalarinda giivenilirlik degiskeninin online
hizmet kalitesi iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip olmadigi
sonucunda varsalar da Ali (2019) yaptigi calismasinda giivenilirligin online hizmet
kalitesi ve iiniversite 6grencilerinin iiniversitenin sagladigi online hizmetten tatmin
olmalarin1 olumlu yonde etkiledigini bulmustur. Benzer sekilde Huang vd. (2018)
yaptiklar1 caligmada giivenirligin internet tizerinden aligveris yapan bireylerin online
hizmet kalitesi algilarin1 olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmiglardir. Dhingra vd.
(2020) calismalarinda giivenilirligin online hizmet kalitesini etkilemedigi sonucuna
varilmasinin, calismanin yapildigt Hindistan 6zelinde bir durum olabilecegi
diistiniilmektedir. Yazarlar da bu sonucun giivenilirlik boyutunun kalite ile alakasiz
olmadigini belirtmis, bu durumun zaten online hizmet veren siteler tarafindan zaten
giivence altina alindigi igin bdyle bir sonug olabilecegini ifade etmislerdir.

Bu calismada elde edilen bulgular dogrultusunda online hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu anlagilan bir diger boyut da internet
sitesi tasarimidir. Alanyazindaki diger c¢alismalar incelendiginde Ali (2019) ve
Tandon vd. (2017)’nin yaptig1 ¢aligmalarda internet sitesi tasariminin online hizmet
kalitesi ve miisteri tatminini olumlu yonde etkiledigi, Sharma (2018)’in
gerceklestirmis oldugu aragtirmada da internet sitesi tasariminin online hizmet kalitesi
iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Boylelikle mevcut calismada
elde edilen bulgularin alanyazindaki ¢alismalarla paralellik gosterdigi ifade edilebilir.
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Mevcut ¢aligmada cevap verebilirlik degiskeninin online hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini iizerindeki etkileri incelendiginde, cevap verebilirligin online hizmet kalitesi
tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu, bununla birlikte miisteri tatmini tizerindeki
etkisinin ise istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip olmadig1 sonucuna varilmistir.
Zeithaml vd. (2000) calismalarinda cevap verebilirligin online hizmet kalitesini
olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir. Mevcut ¢alismanin bulgular1 da yazarlarin
elde ettigi bulgularla paralellik gostermektedir. Lee ve Lin (2005) ve Ali (2019)
calismalarinda cevap verebilirligin online hizmet kalitesi ve miigteri tatmini tizerinde
olumlu etkiye sahip oldugunu bulmustur. Bahsedilen ¢aligmalarin bulgulart cevap
verebilirligin online hizmet kalitesi tizerindeki olumlu etkisi baglaminda paralellik
gosterse de miigteri tatmini lizerindeki etkileri bakimindan mevcut caligmanin
bulgular1 ile farklilik gostermektedir. Mevcut c¢alismada cevap verebilirlik
degiskeninin misteri tatmini {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmamasi online
aligveris yapan tiiketicilerin aligveris yaptiklart sitelerin isteklerine aninda cevap
verebilme kabiliyetlerinin miisteri tatmini saglamaya yarayan bir 6zellik olmaktan
cok, gercgeklestirilmesi gereken bir zorunluluk olarak algilamalarindan kaynaklandig1
disiinilebilir.

Giivenlik degiskeninin online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini tizerindeki etkileri
incelendiginde, mevcut ¢aligmanin bulgular giivenligin gerek online hizmet kalitesi
gerekse miisteri tatmini iizerinde olumlu etkilere sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Wolfinbarger ve Gilly (2003), Huang vd. (2018) ve Tzavlopoulos vd. (2019)
calismalarinda gilivenligin online hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigini
bulmuslardir. Mevcut ¢alismanin bulgulari da yazarlarin elde ettikleri sonuglarla
paralellik gostermektedir. Mevcut ¢alismanin bulgulariyla benzerlik gosteren bir
baska calisma ise Sharma (2018)’dir. Bu g¢alismada da giivenligin online hizmet
kalitesi ve miigteri tatmini tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu bulunmustur.

Online hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki etkilerini analiz eden ¢alismalar
alanyazinda mevcuttur. Dhingra vd. (2020) calismalarinda online hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir. Yine Ali (2019)
calismasinda online hizmet kalitesinin bir nevi egitim hizmeti miisterisi sayilabilecek
ogrencilerin tatmini tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu bulmustur. Online hizmet
kalitesinin miisteri tatmini iizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu bulan bir bagka
calisma da Tzavlopoulos vd. (2019)’dur. Mevcut ¢alismanmn bulgularinin
alanyazindaki ¢alismalarla benzerlik gosterdigi ifade edilebilir.

SONUC

Calismada yer alan arastirma hipotezleri dogrultusunda gerceklestirilen yapisal esitlik
modelleme analizi neticesinde “giivenilirlik”, “internet sitesi tasarimi”, “cevap
verebilirlik” ve “gilivenlik” degiskenlerinin online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
tizerindeki etkileri incelenmistir. Buna ek olarak bagimli rneklem t testi ile online
aligveris yapan bireylerin pandemi 6ncesi ve pandemi siiresince algiladiklart online
hizmet kaliteleri arasinda fark olup olmadigi da arastirilmistir.
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Giivenilirlik degiskeni online hizmet kalitesi ve miisteri tatminini olumlu yonde
etkilemektedir (0,218, p<0,01; 0,168, p<0,01). Online kanallardan aligveris hizmeti
saglayan firmalarin internet ilizerinde miisterilerine vaat ettikleri sozleri ne kadar
dogru sekilde gergeklestirdigini ifade eden giivenilirlik, miisterilerin online hizmet
kalitesi ve miisteri tatminini etkileyen 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir. Fiziksel
iirtinlere kiyasla hatalarin daha az tolere edildigi hizmetler sdz konusu oldugunda,
isletmelerin ~ vaat ettikleri hizmetleri tek seferde ve dogru Dbigimde
gerceklestirmelerinin mevcut miisterilerini ellerinde tutmak ve potansiyel yeni
miigteri elde etme acisindan kritik oldugu sdylenebilir. Bunu saglayabilmek icin de
isletmelerin online ortamda gergeklestirilen islemlerin kusursuz bir sekilde
gergeklesebilmesi i¢in gerekli yazilim ve donanimi aktif hale getirerek etkin hizmet
saglamalar1 olduk¢a 6nem tagimaktadir. Yine yasanabilecek ¢esitli aksakliklari aninda
giderebilecek kalifiye teknik personelin istihdam edilmesinin de, online hizmet
kalitesi ve misteri memnuniyetinin saglanmasinda Onemli rol oynayabilecegi
disiiniilmektedir.

Internet sitesi tasarimmin online hizmet kalitesi ve miisteri tatminini olumlu y&nde
etkiledigi goriilmektedir (0,165, p<0,01; 0,167, p<0,01). Online ortamda hizmet
saglayan isletmelerin dikkat etmeleri gereken en dnemli unsurlardan biri de internet
sitesi tasartmudir. Internet sitesi tasarimi denildiginde, bir internet sayfasinda yer alan
navigasyon, lrlin ve hizmetler hakkinda gerekli bilgiler, siparisle ilgili siirecler,
kisisellestirilmis teklifler, font biiyiikliigii ve tarzlart gibi miisterinin ilgisini ¢ekecek
ve internet sitesinde kalmalarini saglayacak birgok unsurdan bahsedilebilir. Online
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerinde internet sitesi tasariminin olumlu
etkileri goz oniinde bulunduruldugunda, online ortamda faaliyet gosteren igletmelerin
belki de isletmenin online ortamdaki vitrini olarak ifade edilebilecek internet
sitelerinin tasarimina biiyilk 6zen gostermeleri gerektigi sdylenebilir. Mevcut ve
potansiyel miisterilerin ilgisini ¢ekebilecek tasarimlar, iriin ve hizmetlerle ilgili
gerekli ve detayl bilgilerin saglanmasi, internet sitesinde rahatga gezinmeye olanak
saglayacak yonlendirmenin yapilmasi ve internet sitesini ziyaret eden miisterilere
yapilabilecek kisisellestirilmis tekliflerin miisterilerin isletmenin online hizmet
kalitesi algilarin1 arttiracagi ve hizmet deneyiminden daha fazla tatmin olacaklari
sOylenebilir.

Aragtirma sonucuna gore cevap verebilirligin online hizmet kalitesini olumlu yénde
etkiledigi goriilmektedir (0,250, p<0,01). Internet ve teknolojinin insan hayatmin
vazgegilmez bir parca haline gelmesi neticesinde, bireyler internette daha fazla vakit
harcamaya baslamis ve online olarak yaptiklar aligveris miktart da giderek artmistir.
Bununla birlikte miisterilerin online aligverig yaptiklar1 zaman karsilagabilecekleri
sorunlar veya herhangi bir konu hakkinda elde etmek isteyecekleri bilgilerin online
hizmet saglayan igletmeler tarafindan ne kadar ¢abuk ve etkili bir sekilde saglanacagi
miigterilerin  online hizmet kaliteleri algilamalarmi etkilemektedir. Bunu
gergeklestirebilmek i¢in de gerek teknik konularda hizmet verebilecek personel
bulundurma, gerekse miisterilerin kolayca iletisime gecebilecegi etkin bir miisteri
hizmetleri servisini 7/24 erisime agik olacak sekilde diizenlemek bu tiir isletmeler i¢in
kritik 6neme sahiptir denilebilir.
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Giivenlik degiskeni online hizmet kalitesi ve miisteri tatmini {izerinde olumlu etkiye
sahiptir (0,211, p<0,01; 0,172, p<0,01). Miisterilerin internette aligveris yaparken
gerceklestirdikleri islemlere ne kadar gilivendigi ile ilgili olan giivenlik unsuru,
ozellikle tiiketicilerin internet izerinden bir iiriin veya hizmet satin alirken karsi tarafa
verdikleri bilgiler (kredi karti bilgileri, kimlik bilgileri vb.) ile ilgili duyduklart
endigelerle yakindan ilgilidir. Online aligveris sirasinda meydana gelebilecek
problemler yiiziinden paralarini kaybedebilecekleri endisesi tastyan miisterileri
endiselendiren diger bir konu da vermis olduklar: bilgilerin yanlis ellere gecebilecegi
ve kotli amaglarla kullanilabilecegidir. Her ne kadar gegmise kiyasla online aligverisi
tercih eden tiiketici sayisinda artig yasansa da, zaman zaman internet aligverislerinde
karsilagilan ve en bilindik isletmelerin bile kars1 karsiya kalabildikleri ¢esitli giivenlik
zafiyetleri bireylerin bu konuda endigse duymalarina neden olmaktadir. Bunu
gidermek i¢in igletmeler yasanabilecek tiim giivenlik zafiyetleri ile ilgili gereken
tedbirleri almali ve giivenli sistemler olusturmali, internet sitelerinde gizlilik ve
giivenlikle ilgili politikalar net bi¢cimde yer almali ve tiiketicilerin bu konuda
aydinlatilmasi saglanmalidir.

Online aligveris yapan bireylerin Covid-19 pandemisi 6ncesinde ve pandemi siiresince
aligveris yaptiklar1 online magazalarin hizmet kaliteleri ile ilgili algilamalarinda fark
olup olmadig: ile ilgili yapilan analiz sonucunda, istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmus ve miisterilerin aligveris yapmay1 tercih ettikleri online aligveris
magazalarimin pandemi siiresince, pandemi Oncesine gore daha kaliteli hizmet
verdiklerini distindiikleri sonucuna ulasilmistir. Pandemi déneminde yasanan
mecburi kapanmalar sonucunda internet {izerinden aligverisin daha da Onem
kazanmasi neticesiyle, birgok isletmenin online hizmete daha ¢ok yogunlagmasi ve
dikkat etmesinin bunda énemli rol oynadig: diisiiniilmektedir.

FACTORS AFFECTING ONLINE SERVICE QUALITY AND COMPARISON
OF ONLINE SERVICE QUALITY PERCEPTIONS BEFORE AND DURING
THE COVID-19 PANDEMIC

1. INTRODUCTION

Due to the improvements of technology and internet, these two have become almost
indispensable elements of human lives. In addition, globalization of markets also led
businesses to increase their activities on the internet not only to support their
traditional marketing activities, but also to take advantage of new opportunities in the
online environment. It can be said that more and more companies have been starting
to appear at the online environment, as it facilitates access to global markets and helps
reducing costs. One of the most crucial factors for companies operating in the online
environment to convince consumers is their online service quality. Consumers’
perception of online service quality and the satisfaction they get from their online
shopping experience are of great importance for companies in order to retain their
existing customers and earn new ones as well. The aim of this study is to test the

LLINNT3 ” e

effects of “reliability”, “website design”, “responsiveness” and “security” on online
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service quality and customer satisfaction within the scope of a model and to offer
strategies to companies according to the findings of the research. Another goal of the
study is to determine whether the online service quality perceptions of the consumers
who prefers online shopping differ before and during the Covid-19 pandemic.

2. METHODS

This study was carried out by collecting data from individuals who live in Tiirkiye
and do online shopping both before and during the Covid-19 pandemic. The data were
collected via a questionnaire from 981 people, who were chosen by convenience
sampling method on Google forms between September 1 and October 1, 2022. The
scales used in this study were adapted from the studies of Yang et. al. (2004) and Lee
and Lin (2005). The scales used in the research were first translated from English to
Turkish and then translated from Turkish to English to ensure the questions were
translated correctly in the first place. Finally, the scale was finalized by taking
opinions from three marketing experts. The questions were formed as seven point
likert scale.

3. RESULTS

According to the research findings, 579 (59,0 %) of the participants in the research
were female and 402 (41,0 %) were male. 404 (41,2 %) of them had an income lesser
than 2000 TL, 122 (12,4 %) of them had income between 2001-3000 TL, 122 (12,4
%) of them had income between 3001-4000 TL, 97 (9,9 %) and 236 (24,1 %) of the
participants had an income between 4001-5000 TL and more than 5001 TL
respectively. Looking at the age of the participants, 658 (67,1 %) of them were
between 18-25, 139 (14,2 %) were between 26-35, 69 (7,0 %) were between 36-45,
94 (9,6 %) were between 46-55 and 21 (2,1%) were 56 of age or more. Most of the
participants had a bachelor degree (582 people, 59,3 %) while 272 of them had high
school degree (27,7 %). 73 (7,4 %) participants had master degree and 12 (1,2 %) of
them had a PhD degree. Finally, 42 (4,3 %) participants were graduated from primary
school. 778 (79,3 %) participants were single while 203 (20,7%) participants were
married.

Structural equation analysis revealed that all of the research hypotheses were
supported except Hs. Reliability, web site design, responsiveness and security had
positive effects on online service quality but responsiveness did not have a significant
effect on customer satisfaction. Online service quality also had a positive effect on
customers satisfaction. Results also showed that there was a significant difference of
online service quality perceptions of consumers during the Covid-19 pandemic and
before the pandemic.

4. DISCUSSION
This study revealed that reliability had positive effect on both online service quality

and customer satisfaction. Even though Dhingra et al. (2020) found no statistically
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significant relationship between reliability and online service quality, the results were
similar with the studies of Ali (2019) and Huang et al. (2018) in terms of the positive
effect of reliability on online service quality and customer satisfaction. The findings
of this study showed that web site design had positive effect on online service quality
and customer satisfaction. The findings supported the results of Tandon et al. (2017)
and Ali (2019). Responsiveness was found to have a positive effect on online service
quality but there was no significant relationship between responsiveness and customer
satisfaction. Zeithaml et al. (2000), Lee and Lin (2005) and Ali (2019) also found that
responsiveness had a positive effect on online service quality but Lee and Lin (2005)
and Ali (2019) also found that responsiveness had a positive effect on customer
satisfaction. Security had positive effect on both online service quality and customer
satisfaction according to the findings of this study. While Sharma (2018) found similar
results with this study, Wolfinbarger and Gilly (2003), Huang et al. (2018) and
Tzavlopoulos et al. (2019) found a positive relationship between security and online
service quality. This study also found that online service quality had a positive effect
on customer satisfaction. This result supported the findings of Ali (2019), Tzavlopulos
et al. (2019) and Dhingra et al. (2020). Finally, the results showed that there was a
significant difference between the online quality perceptions of participants before
and during the Covid-19 pandemic.

CONCLUSION

This study revealed that reliability, web site design, responsiveness and security are
important factors that affect online service quality. The companies should consider
these factors when they are about to imply effective strategies to keep their customers
happy and retain them as keeping existing customers are less costly compared with
attracting new ones. The results also showed that customers who prefer online
shopping think that the websites provide more quality service during the Covid-19
pandemic compared with the past. The companies began to pay greater attention to
their online services during the pandemic as a result of strict policies of government
which led people to stay at their homes for a long time and had to do online shopping
much more.
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