Selcuk Universitesi
Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi
Sayn: 9, 2015, ss. 19-44

Selcuk University
Journal of Social and Technical Researches
Volume:9, 2015, p. 19-44

SANAL ALISVERIS SITELERININ ALGILANAN E-HIZMET KALITESININ
TUKETICILERIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI BAKIMINDAN INCELENMESI
Ercan CICEK - Songiil OZER
Mersin Universitesi

ercancicek@yahoo.com

songulozer 18@hotmail.com

Ozet

Giintimiizde diinya ekonomisinde
hizmet sektoriiniin 6nemli bir yere sahip
olmasi, artan tiiketici bilinci ve gelisen
kalite algisi, hizmet saglayan isletmeleri,
sunduklart  hizmetin kalitesini  ol¢meye
zorlamistir. Isletmeler rekabet ortaminda
varliklarint  stirdiirebilmek  ve  sadik
miisteriler  yaratabilmek i¢in mevcut
hizmet kalitelerini  olcebilmeli ve bu
ol¢ciimii  stirekli  iyilestirmenin  yollarini
aramalidir. Buna ilaveten, sayiar: giin
gectikee artan isletmeler, sanal ortamda
varliklarini  siirdiirmekte  ve  internet
tizerinden yapilan satislar, bu igletmelerin
en onemli gelir kaynaklarindan birini
olusturmaktadir.

Bu calismamin amaci, e-hizmet
miisterilerini gelir, egitim diizeyi, yas ve
meslek  durumu gibi demografik
ozelliklerine gore siniflandirarak, e-hizmet
kalite boyutlart ag¢isindan bu siniflar
arasinda olusan anlamh  farkhiliklarin

ortaya konulmasidir. Bu amagla yapilan

calismada, kolayda ornekleme yontemiyle
segilmis 171  e-hizmet  miisterisiyle
gerceklestirilen anket ¢alismasinda, elde
edilen veriler parametrik olmayan testler
yardimiyla test edilmigtir.
Anahtar Kelimeler:E-Hizmet , Hizmet
Kalitesi, E-Hizmet Kalitesi.

Abstract

Today, the fact that the service
sector has an important place in the world
economy, the increased consumer
awareness and the growing quality
perception have forced enterprises
providing services to measure the quality
of service they offer.

In order to maintain their presence
and to create loyal customers, businesses
in a competitive environment should be
able to measure the quality of existing
services and should be constantly looking
for ways to improve these measurements.

In addition, a growing number of
enterprises maintain their presence in the

virtual environment and the sales made
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over the internet constitute one of the most
important sources of the income of these
businesses.

The purpose of this study is to
classify the e-service customers according
to income, education level, age,
employment status and demographic
characteristics, and to demonstrate the
significant difference occurred between
these classes in terms of E-service quality
dimensions.

In the study conducted for this
purpose, the data obtained from the survey
of selected 171 e-services customers by
convenience sampling method were tested
by non-parametric tests.
Keywords:E-Service, Service Qualitiy, E-

Service Qualitiy.

1. Giris

21. yiizylla damgasim1  vuran
internet  erisimi, bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeleri de
hizlandirmig ve bilgi toplumu olabilmenin
en etkili arac1 haline gelmistir [1]. Boylece
internet kullanicilarinin sayis1 artmis ve
online  aligveris i¢in de  firsatlar
genislemeye devam etmistir [2]. Tiirkiye
Istatistik Kurumu’nun (TUIK) 2014 yili
Nisan ayinda gergeklestirilen Hanehalki
Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmast  sonuglarina gore Tiirkiye

genelinde hanelerin % 53,8,i evden

Internete erisim imkanmna sahiptir. Bu

oran 2013 yilinin aym aymnda % 48,9
olarak gerceklesmistir.internet kullanim
amaclar dikkate alindiginda, 2014 yilinin
ilk ti¢ ayinda internet kullanan bireylerin
% 78,8’1 sosyal medyay1 kullanirken, bunu
%74,2 ile online haber, gazete ya da dergi
okuma izlemistir. Internet kullanan
bireylerin internet iizerinden kisisel
kullanim amaciyla mal veya hizmet
siparisi verme ya da satin alma orani %
30,8 olarak gerceklesmistir. On iki aylik
donemde (2013 Nisan-2014 Mart) internet
iizerinden aligveris yapan bireylerin %
51,9’u giyim ve spor malzemesi, % 27’si
ev esyast (mobilya, oyuncak, beyaz esya
vb), % 26,8’1 seyahat bileti, ara¢ kiralama
vb.,, % 24,9’u elektronik araglar (cep
telefonu, kamera, radyo, TV, DVD
oynatict vb.), % 15,9’u kitap, dergi, gazete
(e-kitap dahil) almistir [3].

Sayilart  giin  gectikce  artan
isletmeler ise sanal ortamda varliklarimni
stirdiirmekte ve internet tizerinden satislar
bu sirketlerin en basta gelen gelir
kaynaklarindan  birini  olusturmaktadir
[4].Internet teknolojilerini ticari
faaliyetlerinde  kullanabilen isletmeler
daha genis tiiketici kitlelerine daha ucuz
yollardan  eriserek, rekabet avantaj
saglamaktadir [5].Bir isletmenin Internet
tizerinden hizmet verebilmesi i¢in bir web
sitesine sahip olmasi gerekmektedir. Sanal

miisterilerin birebir iletisim kurdugu web
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sitelerinin kalite unsurlarin1 barindirmasi
gerekir. E-hizmetleri, alternatifleri olan
geleneksel  hizmetlerden veya sanal
rakiplerin hizmetlerinden farklilastirmak,
bagli miisteriler yaratmak, pazar payini
korumak ve karliligi arttirmak gibi
amaglar icin kullanilabilecek en Onemli
ara¢ hizmet kalitesidir [6].

Bu caligmanin amaci, sanal
aligveris  sitelerinden aligveris yapan
miisterilerin, e-hizmet kalite boyutlari
acisindan, gelir, egitim diizeyi, yas ve
meslek  durumu  gibi  demografik
ozelliklerine gore, farkliliklarinin ortaya
konulmasidir.  Bu amagla, kolayda
ornekleme yontemiyle se¢ilmis 171 e-
hizmet miisterisine uygulanan anketler
araciligr ile, arastirmanin hipotezleri test
edilmistir.

2. Hizmet kavrami ve hizmetin
ozellikleri

Hizmet, tiiketicilerin

yasantilarindan kaynaklanan ve
cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarim
cozmeye yonelik ya da c¢ozimi
kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve
faydalar toplamidir [7].Bir bagka tanimda
hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi
olmaksizin satin aldiklart faydalar olarak
ifade edilmistir [8].Glinlimiizde gerek
iretim gerekse de hizmet sektoriinde

hizmet kullanicilarinin istek ve

beklentileri her gegen giin degismekte ve
artmaktadir [9]. Mal iiretiminde oldugu
gibi hizmet {retiminde de tiiketicilerin
beklenti ve gereksinimlerinin ¢ok 1iyi
analiz edilmesi gerekmektedir [10].
Hizmet sektoriindeki isletmelerin
biiyilk ¢ogunlugu, miisterilerine en iyi
kaliteyi sunmak ve onlar1 sadik birer
miisteri haline getirmek icin, biiylik
biitceler ayirarak bu konularda stratejik
calismalar yapmaktadirlar. Bankalar ATM
ve interaktif uygulamalar1 ile hem
maliyetlerini  diislirmiisler hem de
miisteriye daha yiiksek diizeyde hizmet
sunmayt basarmislardir. Her hizmet
isletmesi tiiketici agisindan onem tastyan
farkl1 stratejilere sahip olmalidir [7].
Hizmetten yararlanma ve hizmetin
dretimi aym1 anda gerceklesir. Bu
baglamda tiiketici, {iretim siirecinin
icindedir, onunla dogrudan baglantisi
vardir ve ondan yararlanir ve deger

yargisini olusturur [11].

Hizmetle ilgili farkli kaynaklarda
farkli tanimlar yapilsa da ozellikle
1970’lerin sonu ile 1980’lerin basinda
yapilan ¢alismalardan derlenerek bir¢ok
aragtirmacinin goriis birligine vardigi bir
grup Ozellik siralanmistir [12]. Buna gore
hizmet, bir iirlinden farkli olarak, soyuttur,
kisisel iletisim ile olustugu ve kisiden

kisiye farklilik gosterdigi icin
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hetorejendir, liretim ve tiikketimi ayn1 anda
gerceklestirildiginden eszamanlidir [13].
Uretim igermeyen hizmetler dort
temel 6zellige sahiptir [14] :
Hizmetlerin Dokunulmazhk
(Elle Tutulamama) Ozelligi
Fiziksel mallarla hizmetler
arasindaki en temel fark, hizmetlerin soyut
olmas1 Ozelligidir. Bir bagka ifade ile
hizmetler, elle tutulur, gozle gorilir
degildir, dokunulmazdir. Hizmeti satin
alacak kisi bu hizmete dokunamaz, somut
olarak goremez, koklayamaz, tadina
bakamaz, sesini duyamaz. Hizmetlerin
soyut olmasi ozelligi, bunlarin
pazarlanmasint  somut mallara gore
farklilastirir.  Musteriler, hizmetlerin ne
oldugunu, hangi boyutlara ulastigini,

kendisine neler saglayacagint somut

olarak algilayamaz.

Hizmetlerin Dayamksizhk
(Bekletilememe) Ozelligi

Soyut olmanin bir sonucu olarak
hizmetler, sunulmadan once ve
sunulduktan sonra varliklarin1 korumazlar.
Bagka bir ifade ile, hizmetler daha sonra
gerceklestirilecek bir satig icin
saklanamazlar ve stoklanamazlar.
Hizmetlerin Ayrilmazhk (Eszamanh

Uretme ve Tiiketme) Ozelligi

Uretimle tiiketimi ayirmak, soyut
hizmetlerin pazarlanmasinda olanaksizdir.
Cogu  durumlarda  hizmetler  onu
sunanlardan ayrilmaz. Hizmetin iiretilmesi

ve tiikketilmesi ayn1 zamanda gerceklesir.

Hizmetlg'rin
(Heterojenlik) Ozelligi

Degiskenlik

Mallarda  {iretimde  bir  standart
saglanmasina  karsin, hizmetler iretim
zamanina ve kisiye gore degiskenlik
gostermektedir. Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri

hizmeti algilamalarini dogrudan

etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti
aldiginda daha once aldig1 benzer hizmetlerle
karsilagtiracak ve karar verecektir. Sonugcta,
hizmetin basaris1 hizmeti sunanla hizmeti satin
alan arasindaki etkilesimin tiirli ve giiciine

bagli olarak degisiklik gostermektedir[15].

3. Hizmet sektoriiniin ekonomideki yeri

Diinya genelinde hizmet sektort,
mamiil tretimi yapan sektorlerden daha
hizli bir sekilde gelisen ve pazar payini
artiran bir sektor olarak
degerlendirilmektedir [16].2012 yilinda
Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
yaymlamig oldugu ekonomik raporunda,
GSYIH iginde hizmet sektdriiniin paymin
%70,1 oldugu aciklanmistir. Ekonomik
gostergeler g0z ontinde
bulunduruldugunda, hizmet sektoriiniin
2000°’li  yillardan  baslayarak  temel
sektorlerden biri olma yolunda hizla

ilerledigi ifade edilmektedir
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[17].Giinlimiizde  s6z konusu  yeni
sektorleri kapsayacak sekilde hizmet
iretiminin  diinya  Ol¢eginde  mal
iretiminin yaklagik yedi katina c¢ikmis
olmasi, bu tespiti agikca  ortaya

koymaktadir [18].

4. Hizmet sektoriinde kalitehizmet
kalitesi (SERVQUAL)

Avrupa Kalite Denetim Birligi’ne
(EOQC) gore kalite; bir mal veya
hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme
yeterliliklerini ortaya koyan o&zelliklerin
tiimiidiir. Bu 6zelliklerden bazilar1 boyut,
bicim, kimyasal-fiziksel 6zellikler, omiir
ve giivenilirlik olarak tanimlanmaktadir
[19].Kalite: bir iriin ya da hizmetin,
miigterilerin  ihtiyag ve beklentilerini
kargilama diizeyi olarak da tanimlanabilir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin
hizli  bir sekilde gelismesi, hizmet
isletmelerinin  daha genis pazarlarda
rekabet  etmeleri, insanlarin  Kkalite
konusunda duyarli ve bilingli olmalari,
hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini
arttirmigtir  [20]. Bu nedenle hizmet
kalitesinin Olc¢lilmesi konusunda dogru
model ve yontemlerle caligilmasi, hizmet
kalitesinin dogru Olcililmesi, isletme
yoneticilerine yol gdstermesi agisindan
acisindan 6nem tagimaktadir [10].

Hizmet  kalitesi,  misterilerin

bekledigi hizmet ile aldigi hizmet

arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir
[12].Tiim etkinliklerin yogun bir rekabet
ortaminda gergeklestirildigi hizmet
sektoriinde, saglanan hizmet kalitesi bu
sektorde yer alan kurum ve kuruluslarin
degerlendirilmesinde ¢ok ©nemli bir yer
almaktadir.

Hizmet kalitesi, iriin kalitesine
kiyasla soyut ve Olcimlenmesi giic bir
nitelikarz ettigi icin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde kimi alt ogeler ya da
faktorlerdikkate alinmak zorundadir. Bu
faktorler  arasinda;giivenilirlik,  hizmet
sunmaya hazirlikli olma, liyakat, erisim ve
hiz, insancil iligkiler, inanilirlik, giivenlik,
miisteriyi anlamak ve bilmek,
hizmetinsomutlagtirllmas1 ~ ve  iletisim
sayilabilir [21].

Sundugunuz hizmetin kalitesini
Olcemezseniz, kaliteyi 1iyilestiremezsiniz
ifadesi isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin
kalitesini artirabilmeleri i¢in, mevcut
hizmetlerinin kalite diizeylerini dl¢iilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir[12].Somut
irlinlerin  kalitesi isletmeler tarafindan
tanimlanabilir ve Olciilebilirken,
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi soyutluk,
es zamanl Uretim ve tiikketim, heterojenlik
ve dayaniksizlik gibi nedenlerle cok daha
zordur [7]. 1983-1990 arasinda ABD’de
gelistirilmis  olan  Service  Quality
(SERVQUAL) o6lgegi, hizmet kalitesi

Olctimii konusunda en kapsamli ve kabul
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goren caligmalardan biri olarak literatiire
gecmistir. SERVQUAL Olcegini
gelistirenler,  gelistirdikleri ~ yontemin
evrensel olarak gegerli oldugunu ve
hizmet  kalitesi ~ boyutlarm1  dogru
tanimladiklarindan dolayz, kiigiik
degisikliklerle =~ hemen  her  sektore

uygulanabilecegini savunmaktadirlar [16].
5.Hizmet kalitesinin kavramsal

modeli

Hizmet Kkalitesi arastirmalarinda,

misterilerin  hizmet  kalitesini  nasil

degerlendirdikleri, degerlendirmede hangi
boyutlar1  kullandiklari, = miisterilerin
beklentilerini hangi faktorlerin etkiledigi
konularinda tatmin  edici  bilgilerin
bulunmamasi dolayisiyla kavramsal bir
hizmet kalitesi modeli gelistirilmesi geregi
ortaya ¢ikmis ve buna yoOnelik olarak
hizmet sektorii yoneticileri ve
miisterilerini  kapsayan  arastirmalar
yapilmistir [20].

Calismalar arasinda en fazla kabul
goren model, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL

modelidir.

Sozhi etisim

Kisisel Gecmis Dhssal
thtivaclar Denevimler fletisimler

Hizmet

Kalitesinin
Boyvutlan |

Gitvenilirlilc

~| Beklenen

Hizmetler \_’

Hewveslilik
Yetenek
Ulasdabilirlikc '
MNezalcet |
fletisim

Alzlanan
— Hizmet
‘ K alitesi

Inambrhik
Givenlik

tamma’ anlama

Hizmet Ortanu

Mhsterivi Hizmet

Sekil 1:Kesfedici Arastirma Sonucunda Elde Edilen Bulgular
(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; 48)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesinin 10 adet boyutu

bulundugu tespit edilmistir. Bu boyutlar asagidaki Tablo 1.’de gosterilmistir:
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Boyutlart

(Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990).

Ol¢iit Ad1

Tanimm

Fiziki Goriliniim (Tangibles)

Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin
ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik (Reliability)

Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness)

Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, heveslilik ve
yardimseverlik

Yeterlilik (Competence)

Hizmeti sunmak icin gerekli bilgiye ve beceriye sahip
olmak

Nezaket (Courtesy)

Saygi, anlay1s, nezaket ve arkadasca yaklagim

Diristliik ve inanirlilik

Inanmilirlik (Credibility)

Giivenlik (Security) Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati
vermek
Erisilirlik (Access) Ulagim ve erisim kolaylig1

Iletisim (Communication)

Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi dilden konugmak
ve miigteriyi dinlemek

Miisteriyi anlamak

(Understanding the Customers) caligmak

Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaglarini anlamaya

Olgekte yer alan bes boyut su sekilde
tanimlanmaktadir [13].

» Somut olma: Fiziksel olanaklar, geregler
ve personelin goriiniimii,

* Giivenilirlik: Dogru ve giivenilir bir
sekilde hizmet sunabilme kabiliyeti,

* Yanit verme: Miisteriye yardim etme
istegi ve hizmeti tam olarak sunma,

* Giivence: Calisanlarin  bilgi  ve
nezaketleri ile giiven telkin etme becerileri,

» Empati: Koruma; firmanin miisterilerine

bireysel ilgi géstermesidir.

Cesitli aragtirmalarda objektif ve
algilanan kalite kavramlar1 arasindaki
farkliliklar agiklanmuistir. Objektif kalite,
belirlenmis

teknik

urtinlerin  daha Onceden

standartlara gore Ol¢iilebilen

ozelliklerinin mikkemmelligini

tanimlamada  kullanilirken,  algilanan

kalite 1ise, tiiketicilerin bir Uriiniin
mitkemmelligi ile ilgili yargilar1 olarak

tanimlanmaktadir [22].

Beklenen hizmetle algilanan hizmet
arasindaki iliskiler su sekilde olabilir:

a) Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise,
algilanan kalite tatmin edici degildir ve
hizmet kalitesi kabul edilemez diizeydedir.
b) Beklenen hizmet = Algilanan hizmet
ise, kalite tatmin edicidir ve kabul
edilebilir diizeydedir.

c) Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise,
algilanan kalite tatmin edici kaliteden daha

yiiksektir ve ideal kalite diizeyini olusturur.
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Arastirmacilar, hem hizmet sunan
isletmelerin ~ kalite  anlayiglar1  ile
uygulamalari arasinda, hem de

miisterilerin  hizmetten beklentileri ile

yasadiklar1 ger¢ek hizmet arasinda bazi

farkliliklar ~ tespit  etmistir  [23].Bu
cercevede, Parasuraman tarafindan
gelistirilen, Fark Analiz Modeli, Sekil
2.de gosterilmistir.

Sozlii
Tletisim

Kisisel
Ihtivaclar

¥

Gecmis
Deneyvimler

Beklenen Hizmet

Fry

r Y

Alglanan Hizmet

F 9

A

. Bosluk

Hizmetin Sunumu

4. Boslu
P

3. Bosiu |
v

Tletisimle

Dhissal

Hizmet Kalitesi
Sartnamesi

'y 'y

L |

|
|
|
1
|
| 7
i
|
|
|
|
1

Yionetimin Miisteri
Beklentileri Algisi

Sekil 2:Fark Analiz Modeli
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 5.48 )

S6z konusu bosluklar ve bu bosluklara

neden olan faktdrler asagida belirtilmistir
[12] :

= Miisteri beklentileri ve ydnetimin

miisteri beklentilerini algilamasi

arasindaki bosluk (1. Bosluk)
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Yonetimin miisteri beklentilerini
algilamas1 ile hizmet Kkalitesi
spesifikasyonlar1 arasindaki bosluk
(2. Bosluk)

Hizmet kalitesi spesifikasyonlari
ile hizmetin sunumu arasindaki
bosluk (3. Bosluk)

Hizmetin  sunumu ile dissal
iletisimler arasindaki bosluk (4.
bosluk)

= Beklenen hizmet-algilanan hizmet
boslugu (5.Bosluk)
Hizmet sunumunda, hizmet sunan
isletmeler agisindan ortaya ¢ikabilecek
olumsuzluklarin kaynagi, Tablo 2.’de

goriilmektedir.

Tablo 2:Hizmet Sunumunda Olusan Olumsuzluklarin Kaynaklart

(Kaynak: Zeithaml ve Bidner, 1996, s.49, akt:islamoglu, Candan, Haciefendioglu, Aydin,

2006).

Bosluk 1

Bosluk 3

e Yetersiz pazarlama arastirmalari

e Kalite lizerine odaklanmayan
arastirmalar

e Arastirmalarin dogru
diizenlenmeyisi

o [letisim yetersizlikleri
o Iliski yetersizlikleri

e Yonetici ve personel arasindaki asiri

hiyerarsik kademe sayisi
e Hedef miisteri tanimi yetersizligi
e Mevcut miisterilerden ¢ok, yeni

miisteri edinme lizerine yogunlagma

e FEtkin olmayan ise alma ve
yerlestirme

e Rol belirsizlikleri ve rol ¢gatismalar1
e Personelle fiziki ortam arasindaki

uyumsuzluk

e Uygun olmayan iicret ve
degerlendirmeler

e Yetkilendirme ve denetim
noksanliklar1

e Arz- talep dengesini kuramama
e Miisteri profilinin uygunsuzlugu

e Miisterilerin birbirlerini olumsuz
yonde etkilemeleri

Bosluk 2

Bosluk 4

e Miisteri yonlii hizmet
standartlarinin olmayis1
e Siire¢ yonetimindeki yetersizlikler

e Yapilamazlik ve gereksizlik
algilamas1

e Yonetimin ve personelin kendini
yeterince adamayisi

e Belirsiz ve tanimlanmamisg
hizmetler

e Tasarimla konumlandirma

e Miisteri beklentilerini yonetmede
etkin olmayan iletisim

e Tutundurma yontemleri ile agir
vaatlerde bulunma

e Yerine getirilemeyecek vaatlerde
bulunma izlenimi yaratma
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arasindaki iligkiye dikkat etmemek

Bosluk 5

e Miisterilerin hizmet beklentileri ile
aldiklar1 hizmeti karsilagtirmalari
sonucu ortaya ¢ikan bosluktur.

5.bosluk diger dort boslugun bir fonksiyonu
olarak ifade edilebilir. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985; 44).

6. E-Hizmet kavrami ve e-hizmet
kalitesi

E-hizmet, elektronik veya internet
gibi teknolojik ortamlar araciligr ile
miisterilere sunulan islem, siire¢ ve
performanslar1  ifade eder. E-hizmet
internet lizerinden dagitim yapan web
hizmet olarak tanimlanmistir [24].E-
hizmet miisterinin  kendisine  hizmet
etmesi olarak da degerlendirilebilir.
Misterilerin ~ e-hizmetten  beklentileri
sunlardir: siirat, anlamli olmak, cekicilik
ve miisteriye yonelik olmaktir [25].

E-Hizmet, miisteri hizmetlerini
giiclendirmeyi ama¢ edinmis hizmet
saglayicilan tarafindan saglanan sistemler

ve teknolojilerin destekleri ile

birlestirilmis ve miisteriler tarafindan
kullanilan etkilesimci, merkez odakli ve
internet {izerinden miisteri hizmeti olarak
tanimlanabilir.E-Hizmet Kalitesi,
miisteriler i¢in anahtar bir faktordiir,
clinkli online olarak {iriinlerin fiyatlarini
ve teknik  Ozelliklerini  kiyaslamak
geleneksel kanallardan ¢ok daha kolaydir.
E-Hizmet kalitesi ile birlikte firmalar
misteri tatminlerinin  artirilmasi  igin
farklilastirabilirler, bu durumda
misterilerin tekrar kendi sitelerinden alis
verigleri icin cesaretlendirerek miisteri
sadakatini insa eder.E-Hizmet Kalitesi,

sadece pazarda ticari firmalara rekabet
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edebilmek i¢in avantajlar sunmaz, aym
zamanda  miisterileri artan  miisteri
iligkileri ve hizli geri doniis siirecleriyle
beraber tiriin gelistirmeye dahil eder [26].

E-hizmetler, bir¢cok yonden
geleneksel hizmetlerden ayrilmaktadir.
Ornegin; e-hizmet igerik bakimindan
geleneksel hizmetlerden farklidir, ¢linki
geleneksel hizmetlerde ekonomik degisim
konusu hizmetin kendisiyken, e-hizmette
degisimin konusu hizmet bilgisidir. E-
hizmet misterisi, gergek bir hizmet
elemaninin yardimindan yoksun
oldugundan, hizmet siirecine daha yogun
olarak  katilir. Ayrica e-hizmette,
geleneksel hizmetlerde ara yiiz olarak
kullanilan fiziksel ortamin yerini bilgisayar
ekraninda beliren web sitesi almustir.
Dolayisiyla e-hizmet, baglam ydniinden

geleneksel  hizmetlerden ayrilmaktadir
[27].

Algilanan e-hizmet Kalitesi, bu
hizmeti saglayan firmanin gerek hizmetin
satin alinmasi ve dagitilmasinda, gerekse
dagitim  sonrasinda  olusan  hizmet
ciktilarinda tiiketicinin beklentilerini ne
derece  karsiladiginin  yine  tiiketici

tarafindan degerlendirilmesidir [5].

7. Algilanan e-hizmet kalitesinin

olciimii

Literatiirde bir¢ok Olcek gelistirme
calismasi olsa da birgcok c¢alisma da
geleneksel hizmet Kkalitesi ol¢iimii igin
daha uygun oldugunu disiindiigiimiiz
SERVQUAL 6l¢eginin  web sitelerine
uygulandigr  goriilmektedir  [13].E-SQ
olarak adlandirilan ve elektronik hizmet
kalitesini  Olgmeye  yonelik  olarak
SERVQUAL yonteminden adapte edilen
Olgek, cesitli defalar yeniden gozden
[28].Oncelikli olarak

elektronik hizmet kalitesinin tanimi ve

gecirilmistir

yeri ile yola ¢ikan arastirmacilar,
tilketicilerin  web sitelerinin  kalitesini
degerlendirirken, sadece web siteleriyle
etkilesim sirasindaki deneyimleri degil
aynt ~ zamanda  etkilesim  sonrasi
asamalardaki  (islemi  gerceklestirme,
iadeler gibi) konular1 da temel aldigini
belirtmislerdir [26].

Elektronik Hizmet Kalitesinin ilk
Olgegini  olusturmak amaciyla temel
alacaklar1  boyutlar1  belirlemislerdir.
Yaptiklar1  literatiir taramast {izerine
asagidaki boyutlari belirleyip
tanimlamiglardir [29].
1-Giivenirlik:Web sitesi, fonksiyonunu
dogru olarak yerine getirir. Hizmet
sOzlerini (stokta iirlinii vardir, ne siparis
edildiyse onu dagitir, zamaninda dagitim
yapar) yerine getirir ve dogru faturalama

ve lirlin bilgisi sunar.
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2-Duyarhlik: Problem ve sorulart olan
misteriler zamaninda yardim alir.

3- Erisim: Miisteriler siteye hizli ulasir ve
gerektiginde firmaya ulasabilir.
4-Esneklik:Web  sitesi, misterilerine,
satin alma, gonderim ve iirlinlerin arama
ve iadesi icin ¢esitli olanaklar sunar.
5-Gezinme

Kolayhgi:Web sitesi,
kolaylikla

miisterilerin aradiklar1
bulunabilmeleri  yardim etmek igin
fonksiyonlar barmdirir. Iyi bir arama
motoruna sahiptir ve miisterilerin sayfalar
aras1 hizli ve kolay gezinmesini saglar.
6-Etkinlik: Siteyi kullanmak kolay,
diizgiin  yapilandirilmis  ve  miisteri
tarafindan saglanmasi gereken bilgiyi en
az diizeye tutmustur.
7-Yetkinlik/Giivenlik: Miisteri, sitenin
iriin ve hizmetlerinin iyi bir {ine sahip
olduguna ve/veya sitenin acik ve giiven
verici bilgi sunduguna inanir.
8-Giivenlik/Gizlilik: Misteri,  sitenin
saldirlara  kargt giivenli ve kisisel
bilgilerin korunduguna inanir.

9-Fiyat Bilgisi: Miisteri nakliye {icreti,
toplam fiyat ve Kkarsilastirmali fiyat
bilgilerine aligveris sirasinda ulasabilir.
10-Site Estetigi:Web sitesi, gorsel olarak
miisteriye hos goriiniir.
11-Ozellestirme/Kisisellestirme:\Web
sitesi, bireysel miisteri tercihlerine, satin

alma tarihgesine ve alis veris tiiriine gore

kolaylikla diizenlenebilir.

Web sitesi 6zelliklerini igeren bu 11
boyut, ilk elektronik hizmet Kalitesi
Olgegini  olusturmustur.Parasuraman, vd.
(2004), elde ettikleri bu Olgegi bir
pazarlama arastirmasi firmasi araciligi ile
tiikketicilere online olarak uygulamalari
sonucu elde ettikleri 549 kullanilabilir
ankete bilinen yontemleri uygulayarak
saflastirma islemi gerceklestirmislerdir.
Calismalar sonucunda etkinlik, islemi
gerceklestirme, sistem uygunlugu ve

gizlilik boyutlari elde edilmistir [26].

8. Arastirmanin amaci ve hipotezleri

Bu c¢alismanin amaci, e-hizmet
miisterilerini; cinsiyet, gelir grubu, egitim
diizeyi, yas ve meslek grubu gibi
demografik ozelliklerine gore
simiflandirarak, e-hizmet kalite boyutlari

acisindan bu smiflar arasinda olusan

anlaml farkliliklarin ortaya koymaktir.

Bu aragtirmayla ilgili bes alternatif
hipotez  kiimesi  belirlenmistir.  Bu
demografik  oOzellikler; cinsiyet, yas,
meslek, egitim diizeyi ve gelir grubudur.
Alternatif hipotez kiimelerini olusturan bu
Ozelliklerin her biri bes e-hizmet Kkalite
boyutunu  (Kullanom  Kolayligi, Site
Gorunumi, Guvenlik ve Gizlilik, Online
Islemlerde Dogruluk ve Uygunluk, Iade

Islemlerinde Basitlik  ve Miisteri

Selcuk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi * 9 / 2015



Sanal Alisveris Sitelerinin Algilanan E-Hizmet Kalitesinin Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Bakimindan incelenmesi

Hizmetleri ) icermektedir. Alternatif
hipotez kiimeleri asagidaki gibidir.

H1: E-hizmet miisterileri cinsiyetlerine
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarma gore anlamli farkliliklar
vardir.

H1la: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
siniflar arasinda aligveris sitesinin kullanim
kolayligina gore anlamli farkliliklar vardir.

H1b: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
siniflar arasinda alisveris sitesinin site
goriinimiine gore anlamhi  farkliliklar
vardir.

Hlc: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin giivenlik
ve gizlilik kosullarina gore anlaml
farkliliklar vardir.

H1d: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullara gore anlamli farkliliklar vardir.

Hle: E-hizmet misterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve misteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar

vardir.

H2: E-hizmet  misterileri  egitim
diizeylerine goére simiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamlhi farkliliklar
vardir.

H2a: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore siniflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin kullanim
kolayligina gore anlamli farkliliklar vardir.

H2b: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin site
gorinimiine goére anlamli  farkliliklar
vardir.

H2c: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin glivenlik
ve gizlilik kosullarina goére anlamh
farkliliklar vardir.

H2d: E-hizmet misterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H2e: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar
vardir.

H3: E-hizmet miisterileri yaslarina gore

siiflandirildiginda, bu smiflar arasinda e-
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hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar vardir.

H3a: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris  sitesinin  kullanim
kolayligina gére anlamli farkliliklar vardir.

H3b: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris sitesinin site
goriinimiine gore anlamli  farkliliklar
vardir.

H3c: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris sitesinin giivenlik ve
gizlilik kosullarina gore anlaml farkliliklar
vardir.

H3d: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore  smiflandirildiginda, bu  siniflar
sitesinin ~ online

arasinda  aligveris

islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullaria gore anlamli farkliliklar vardir.

H3e: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siiflandirildiginda, bu  smiflar
sitesinin 1ade

arasinda aligveris

islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar
vardir.
H4: E-hizmet miisterileri mesleklerine gore
siiflandirildiginda, bu smiflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlaml farkliliklar vardir.
H4a: E-hizmet misterileri

mesleklerine gore smiflandirildiginda, bu

siiflar arasinda aligveris sitesinin kullanim
kolayligina gére anlamli farkliliklar vardir.

H4b: E-hizmet misterileri

mesleklerine goére smiflandirildiginda, bu
simiflar arasinda aligveris sitesinin site
goriinimiine gore anlamli farkliliklar
vardir.
H4c: E-hizmet miisterileri mesleklerine
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris sitesinin giivenlik ve
gizlilik kosullarina gore anlaml farkliliklar
vardir.

H4d: E-hizmet misterileri
mesleklerine gore siiflandirildiginda, bu
siniflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H4e: E-hizmet miisterileri
mesleklerine goére smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar
vardir.

H5: E-hizmet misterileri gelir gruplarina
gore smiflandirildiginda, bu  siniflar
arasinda  e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamli farkliliklar
vardir.

H5a: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin kullanim

kolayligina gore anlamli farkliliklar vardir.
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H5b: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore simiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin site
gorinimiine goére anlamhi  farkliliklar
vardir.

H5c: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore simiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin giivenlik
ve gizlilik kosullarina goére anlamh
farkliliklar vardir.

H5d: E-hizmet misterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H5e: E-hizmet misterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siniflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve miisteri

hizmetlerine gore anlamli farkliliklar

vardir.

9. Aragtirmanin yontemi

Bu calismada Mersin Universitesi
Erdemli Kampiisiinde gérev  yapan
akademik ve idari personel ile &grenim
goren  ogrencilerden, sanal aligveris
sitelerini kullanan 171 adet miisteriye
anket uygulanmis Parasuraman’in (2004)
gelistirmis oldugu E-Hizmet kalitesi 6l¢egi
verilerek en ¢ok kullandiklar1 siteleri

degerlendirmeleri istenmistir. Anket formu

iki bolimden olugsmaktadir :

= Birinci bolimde demografik ve
SOSyO ekonomik Ozelliklerin
tanimlanmasimna  iliskin  sorulara
cevaplandirmalari istenmistir. Buna
ek olarak e-hizmet kullanicisinin
sanal alis veris sitesini neden tercih
ettigini, interneti en c¢ok hangi
amaclarla  kullandigin1  Slgen
sorulara yer verilmistir.
» jkinci boliimde ise web hizmeti
sunan sanal alis veris sitelerinin e-

hizmet kalitelerini bes boyutta
degerlendiren 28 soruya 5°1i Likert

Olgegi (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) yardimiyla

degerlendirmeleri istenmistir.

Arastirmada  kullanilan  verilerin
analizi igin, istatistik paket program %95
giiven diizeyinde kullanilmistir.

Calismada uygulanan analizler:
= Hizmet kalitesi boyutlarmi
belirlemek tizere faktor analizi
testi

= Bagimsiz degiskenlerin

karsilagtirilma analizi i¢in T-
testi
= Gruplu degiskenlerin analizi

igin Kruskal-Wallis Test

uygulanmistir.
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10. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
Erkek 66 38,6
Kadin 105 61,4
Toplam 171 100,0

Arastirmaya katilan 171 kisinin % 61,4°1 (105 kisi) kadin, % 38,6°s1 (66 kisi) erkeklerden
olusmaktadir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yasa Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
20-25 148 86,5
26-30 14 8,2
31-35 1 6
36-40 4 2,3
41-45 3 1,8
46 ve lzeri 1 ,6
Toplam 171 100,0

Aragtirmaya katilanlarin biiyiik ¢ogunlugu, % 86,5 oranla, 20-25 yas arasindadir.
Ikinci sirada % 8,2 (14 kisi) ile 26-30 yas arasindakiler yer almakta ve bunu %2,3 (4 kisi) ile
36-40 yas arasindakiler, %1,8 (3 kisi) ile 41-45 yas arasindakiler, 46 yas ve istii ile %0,6 (1
kisi) takip etmektedir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Kisilerin Meslek Gruplarina Gére Dagilimi

Frekans Yiizde
Akademik Personel 17 9,9
[dari Personel 4 2,3
Ogrenci 150 87,7
Toplam 171 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 87,7 oranla (150 kisi) ¢ogunlugu O6g8renci meslek
grubundadir. Ikinci sirada % 9,9 (17 kisi) ile akademik personel meslek grubu yer almakta ve

bunu % 2,3 (4 kisi) ile idari personel meslek grubu takip etmektedir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Kisilerin Egitim Diizeylerine Goére Dagilimi
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Frekans Yiizde
Ortaokul 2 1,2
Lise 1 ,6
Lisans 159 93,0
Lisanstistii 9 53
Toplam 171 100,0

Aragtirmaya katilanlarin % 93 oranla (159 kisi) cogunlugu lisansegitim diizeyindedir.
Ikinci sirada % 5,3 (9 kisi) ile lisansiistii egitim diizeyi yer almakta ve bunu % 1,2 (2 kisi) ile
ortaokul egitim diizeyi ve % 0,6 (1 kisi) ile lise egitim diizeyi takip etmektedir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Kisilerin Gelir Gruplarma Goére Dagilimi

Frekans Yiizde
500 t’den az 99 57,9
500-1000% 46 26,9
1001-1500 ¥ 4 2,3
1501-2000 £ 7 41
2001-2500 6 3,5
2501 £’den fazla 9 53
Toplam 171 100,0

Arastirmaya katilan kisilerin % 57,97u (99 kisi) 500 £’den az, % 26,9’u (46 kisi) 500
£-1000 ¥ aras1, % 5,31 (9 kisi) 2501 t’den fazla gelir seviyesine sahiptir. Bu siray1, % 4,1 (7
kisi) ile 1501 £-2000 t aras1, % 3,5 (6 kisi) ile 2001 $£-2500 > aras1 ve %2,3 (4 kisi) ile 1001
1-1500 1 aras1 gelir sahibi olanlar izlemektedir.

11. Faktor analizi

Faktor  analizi, ¢ok  sayida

degiskenden (maddeden) az sayida
tanimlanabilen anlamli yapilara ulasmay:
hedeflemektedir. Kalite boyutlarini tespit
etmek tlizere yapilan faktor analizinde,
Tablo 8’de gorildiigii gibi  kullanim

kolaylig1 boyutunu 6lgen, genel olarak site

kullanic1 dostudur (k4) sorusu ve giivenlik
ve gizlilik boyutunu 6lgen islem giivenligi
icin sitede gerekli Ozellikler mevcuttur
(giz3) sorusu ile genelde sitede islem
yaparken kendimi giivende hissederim
(giz4) sorusu faktorlere yiiklenmedikleri
icin ¢ikarilmistir. Ayrica, iade islemlerinde
kolaylik ve miisteri hizmetleri boyutlarinin,

tek boyuta yliklendigi tespit edilmistir.
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Tablo 8. Faktor Analizi Sonuglart

iFADE

FAKTORLER

3 4 5

Kullaniml
Kullanim2
Kullanim3
Giivenlik1
Giivenlik2
Giivenlik3
Gtivenlik4
Gizlilikl
Gizlilik2
Uygunlukl ,651
Uygunluk?2 ,592
Uygunluk3 729
Uygunluk4 744
Uygunluk5 ,630
Uygunluk6 ,653
Uygunluk? ,709
Uygunluk8 494
[adel 524
[ade2 ,644
Iade3 ,705
fade4 ,814
Miisteril , 715
Miisteri2 ,819
Miisteri3 , 745
Miisteri4 ,584

127
,764
,739
,780
,812
725
,599
,728
137

12. Arastirmanin hipotez testleri

E-Hizmet  kalitesi  boyutlarina
verilen Onemin cinsiyete gore farklilik
gosterip gostermedigi sonucunu ¢ikarmay1
amaglayan asagidaki hipotezler % 95
giiven araliginda Bagimsiz t Testi ile test

edilmistir. p degerine bakilarak %35 hata

hipotez sonuglari

pay1 i¢in

degerlendirilmistir.
H1: E-hizmet miisterileri cinsiyetlerine
gore smiflandirildiginda, bu  siniflar

arasinda  e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamlhi farkliliklar

vardir.

Selcuk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi * 9 / 2015



Sanal Alisveris Sitelerinin Algilanan E-Hizmet Kalitesinin Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Bakimindan incelenmesi

Tablo 9. t Testi Sonuglart

Anlamlilik
Kullanim Kolaylig1 ,156
Site Gorinimi ,262
Giivenlik ve Gizlilik 525
Uygunluk ,089
[ade Islemlerinde Basitlik ve Miisteri Hizmetleri 941

Bagimsiz t Testi sonucunda elde
edilen Tablo 9°da gosterilen Sig. 2-Tailed
p degerleri, 0,05’ten biiyiikk oldugundan,
hipotez  desteklenmemistir. E-hizmet
miisterileri cinsiyetlerine gore
siniflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar yoktur. E-hizmet
kalite boyutlar1 bazinda bakildiginda
cinsiyetle;  kullamim  kolayligi,  site
goriiniimii, glivenlik ve gizlilik, dogruluk
ve uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
misteri hizmetleri boyutlarin1 algilamada
anlamli bir farklilik olmadigi saptanmstir.
Bu nedenle Hla, H1b, Hlc, Hld, Hle

hipotezleri desteklenmemistir.

E-Hizmet  kalitesi  boyutlarina
verilen Onemin egitim diizeyine gore
farklilik gosterip gostermedigi sonucunu
cikarmayr amaclayan asagidaki hipotezler
%095 giiven araliginda Kruskal-Wallis Test
ile analiz edilmistir. p degerine bakilarak
% 5 hata payr i¢in hipotez sonuglar
degerlendirilmistir.
H2: E-hizmet  misterileri  egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini

algilamalarina gore anlamlhi farkliliklar

vardir.

Tablo 10.Kruskal-Wallis Testi Egitim Diizeyi Sonuglari

Kullanim Site
Kolayligi Gortiniimil

Giivenlik ve

lade
Dogruluk ve Islemlerinde
Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
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Anlamlilik ,012 ,226

111

310 676

Yapilan Kruskal-Wallis Test sonucunda E-
Hizmet kalitesi boyutlarina verilen 6nemin
egitim diizeyine gore biiyiik oOlgiide
farklilik gostermedigi saptanmigtir. Tablo
10°da gosterildigi gibi p > 0,05 oldugundan
egitim  diizeyi ile e-hizmet kalite
boyutlarindan site goriintimii, giivenlik ve
gizlilik, online iglemlerde dogruluk ve
uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
miisteri hizmetleri boyutlarin1 algilamada
anlamli bir farklilik olmadig1 saptanmustir.
Bu nedenle H2b, H2c, H2d, H2e

hipotezleri red edilmigtir. Sadece egitim

diizeyi ile kullanim kolayligi boyutu
arasinda ( p= ,012 < 0.05 oldugundan)
anlamli bir iliski bulunmus ve H2a hipotezi
kabul edilmigstir. Yani kullanim kolaylig1
bakimindan egitim diizeyleri arasinda
farklilik vardir. Egitim seviyesi arttikca
verilen  Onem

kullanim  kolayligina

azalmaktadir.

H3: E-hizmet misterileri yaslarina gore
siiflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarini algilamalarina

gore anlamli farkliliklar vardir.
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Tablo 11.Kruskal-Wallis Testi Yas Grubu Sonuglart

fade
Kullanim Site Giivenlik ve Dogruluk ve Islemlerinde
Kolaylig1 Gortiniimii Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
Anlamlilik ,331 ,290 ,626 271
Yapilan  Kruskal Wallis  test E-Hizmet  kalitesi  boyutlarina

sonucunda Tablo 12’de gosterildigi gibi p

degerleri, 0,05’ten biiytik
oldugundan,hipotez desteklenmemistir. E-
hizmet  misterileri  yaslarina  gore
siiflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar yoktur. E-hizmet
kalite boyutlar1 bazinda bakildiginda yasla;
kullanim  kolayligi, site  goriiniimii,
giivenlik ve gizlilik, dogruluk ve uygunluk,
iade islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetleri boyutlarimi algilamada anlamh
bir farklilik olmadigi saptanmistir. Bu
nedenle H3a, H3b, H3c, H3d, H3e

hipotezleri red edilmistir.

verilen Onemin meslek gruplarina gore
farklilik gosterip gostermedigi sonucunu
cikarmayr amaclayan asagidaki hipotezler
% 95 giiven araliginda Kruskal-Wallis Test
ile degerlendirilmistir. p degerine bakilarak
% 5 hata payr i¢in hipotez sonuglar
degerlendirilmistir.

H4: E-hizmet misterileri
mesleklerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini

algilamalarina gore anlamli farkliliklar

vardir.

Tablo 12.Kruskal-Wallis Testi Meslek Grubu Sonuglari

lade
Kullanim Site Giivenlik ve Dogruluk ve Islemlerinde
Kolayligi Gorlinimii Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
Anlamlilik ,709 J74 ,445 ,244
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Yapilan Kruskal Wallis test
sonucunda Tablo 13°deki p degerleri,
0,05’ten biiyiikk oldugundan, hipotez
desteklenmemistir.E-hizmet miisterileri
meslek gruplarina gore siniflandirildiginda,
bu smiflar arasinda e-hizmet Kkalite
boyutlarint algilamalarina goére anlaml
farkliliklar ~ yoktur.  E-hizmet  kalite
boyutlar1 bazinda bakildiginda meslek
gruplartyla;  kullanim  kolayligi, site

goriiniimii, glivenlik ve gizlilik, dogruluk

ve uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
miisteri hizmetleri boyutlarini algilamada
anlamli bir farklilik olmadig1 saptanmstir.
Bu nedenle H4a, H4b, H4c, H4d, H4e
hipotezleri red edilmistir.

H5: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamli farkliliklar

vardir.

Tablo 13. Kruskal-Wallis Testi Gelir Diizeyleri Sonuglari

lade
Kullanim Site Giivenlik ve Dogruluk ve Islemlerinde
Kolaylig Goriiniimii Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
Anlamlilik ,825 ,591 ,105 ,125

Yapilan Kruskal Wallis  test
sonucunda Tablo 14’te gosterilen p
degerleri, 0,05’ten biiyiikk oldugundan,
hipotez  desteklenmemistir. ~ E-hizmet
misterileri  gelir  diizeylerine  gore
siniflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar yoktur. E-hizmet

kalite boyutlar1 bazinda bakildiginda gelir

diizeyleriyle; kullanom  kolayligi, site
goriiniimii, glivenlik ve gizlilik, dogruluk
ve uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
misteri hizmetleri boyutlarin1 algilamada
anlamli bir farklilik olmadig1 saptanmustir.
Bu nedenle H5a, H5b, H5c, H5d, H5e
hipotezleri red edilmistir.

13. Arastirma sonucu ve oneriler
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Bu c¢alismada e-hizmet miisterisi
bireyler cinsiyet, gelir grubu, egitim
diizeyi, yas ve meslek grubu gibi
demografik ozelliklerine gore
siiflandirilarak, e-hizmet kalite boyutlar
acisindan bu smiflar arasinda olusan
anlamli farkliliklarin ortaya konulmasi
amaclanmistir.  Yapilan hipotez testleri
sonucunda e-hizmet miisterisi bireyler
cinsiyet, yas grubu, gelir diizeyi ve meslek
gruplarma gore siniflandirildiginda  bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilama da anlaml bir farklilik olmadig:
saptanmistir. Sadece kullanim kolayligi
bakimindan egitim diizeyleri arasinda

farklilik oldugu saptanmustir.

Gliniimiiz ekonomi diinyasinda,
hizmet sektoriiniin 6nemli bir yere sahip
olmasi, artan tiiketici bilinci ve gelisen
kalite algist hizmet saglayicilar1 sunduklart
hizmetin kalitesini O6l¢meye zorlamistir.
Isletmeler rekabet ortaminda devamliligini
sirdiirebilmek  ve  sadik  miisteriler
yaratabilmek  i¢in  mevcut  hizmet
kalitelerini Olgebilmeli ve bunu siirekli
tyilestirmenin yollarim1 aramalidir. Hizmet
sunan isletmeler igin, sunulan hizmetin
kalitesini Olgmek, yasamsal bir Onem
tagimaktadir. Hizmet kalitesinin

Olctimiinde kullanilan SERVQUAL o6lgegi,

literatiirde saglik hizmeti veren
isletmelerde, otel isletmelerinde,
belediyelerin hizmet kalitelerinin

Olglimiinde ve egitim kurumlarinda
sunulan hizmet kalitesinin Gl¢iimiindepek

¢ok arastirmadakullanilmistir.

Teknolojik  gelismeyle  birlikte
yayilan e-ticaret faaliyetleri, son yillarda
biliylik oranda artis gdstermis ve birgok
firma faaliyetlerini sanal ortama tagimistir.
Sanal hizmet saglayicilariin
miisterilerinin beklentilerini anlayip onlara
dogru, zamaninda ve etkili bir e-hizmet
sunmalart gerekmektedir. Web sitelerinin
miisteri beklentilerini karsilayip
karsilamadiginin  ve algiladiklar1 kalite
sonucunda yasadiklar1 tatmin ya da
tatminsizligin  dl¢lilmesi  gerekmektedir.
Bunun icin E-SERVQUAL 6lcegi web
hizmeti saglayicilarina Onemli ¢dziimler
sunmaktadir. E-hizmet misterileri igin,
biiyiilk Onem tasiyan, kalite boyutlarmin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu durum ise,
hizmet  sunan  isletmelerin  hizmet
kalitesinin  1iyilestirilebilmesine  olanak
saglayacaktir.

Gilinlimiizde, hizmet sektorii, hizla
artan  bir  oranla  sanal  ortama
yonelmekte kullanicilarin ~ sanal  ortam
iizerinden hizmet alma talepleri de buna
paralel olarak artmaktadir.Bu talepteki
artts, ayni zamanda, hizmet sunan
isletmeler arasinda rekabet anlamina da
gelmektedir. Bu rekabet ortaminda,

isletmelerin varliklarini siirdiirebilmek igin

hizmet kalitelerini artrma ihtiyac1 soz
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konusu olmaktadir. Bu baglamda, sanal
organizasyonlarda miisteri siirekliliginin

saglanabilmesi i¢in, tiiketicilere verilen
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