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Abstract: This study aims to investigate the impact of the quality of online shopping
site services on the customer’s satisfaction. In this context, Turkey, Afghanistan,
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of the analysis of the structural equation model, it was found that on-time delivery,
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1. GIRIS

Giliniimiiz is faaliyetlerinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi, kiiresel
ticarette en onemli uzun vadeli egilimdir. Bu nedenle, 6zellikle internet iizerinden iiriin
ve hizmet saglanmasi i¢in 6nemli bir biliyiime ve gelisme beklenmektedir. Ortak
geleneksel yontemlerin goz ardi edilmesi daha az olasidir. E-ticaretin gelecekteki
islerin 6nemli bir pargasi olmasi beklenmektedir. Internetin gelisiyle birlikte, is
diinyasinda insanlarin hayatinda daha fazla degisiklik olmustur. 1990'arda internet
ticaretinin ortaya ¢ikmaya baslamasi sonucu, insanlar online aligverise daha fazla
yonelmeye baslamigtir. Farkli sirketler e-ticarette rekabet etmeye baslamistir. Bu
sirketler, kaliteyi belirleyen miisterilerin talep ve ihtiyaglarin1 karsilamak icin gerekli
adimlar1 atmak i¢in etkili miisteri hizmetlerini yontemlerini kullanmali ve memnuniyet
diizeylerini artirmalidir. E-ticaret maliyeti daha diisikk oldugundan ve tiiketici
etkilesimini hizlandirdigindan, diinyadaki bir¢ok sirket rekabet avantaji elde etmek,
pazar paymi artirmak ve daha fazla tiiketici erisimi elde etmek i¢in online aligveris

platformlarin1 kullanmaktadir.

Bu calismanin amaci, online aligveris sitesi hizmetlerinin kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini yapisal esitlik modeli ile incelemektir. Teknolojik
geligsmeler; ekonomik, sosyal, politik ve kiiltiirel yonlerde ¢ok boyutlu bir degisim
stireci baslatmis, sirketlerin geleneksel baglari koparmasina ve sosyal baglamlar
degistirmesine neden olmustur. Tez konusunu arastirmak i¢in ise kitaplar, siireli
yayinlar, tezler, web siteleri vb. Literatiir kaynaklarindan yararlanilmistir ve bu tezin
ana hipotezi "online aligveris sitesi hizmetlerinin kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerine etkisidir”. Online aligveris ekonomiye topluma ve miisterilere birgok fayda
saglamaktadir, yer ve zamanin sinirlarin1 bulaniklagtirmakta, miisteriler i¢in mal ve
hizmet maliyetlerini diisirmektedir. Ote yandan, evde ¢alisma veya evde alisveris
yapmak hava kirliligi ve trafigi azaltmaktadir. Bir diger deyisle, insanlarin yagsam

standardini artirarak yolculuk sayisini azaltmaktadir.

Bu c¢alisma once yapisal esitlik modeli ile online aligveris sitelerinin hizmetlerinin
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini gosteren teorik ve kavramsal bir

arka plan sunmaktadir. Ardindan, tiiketicilerin ¢evrimigi satin alip almamaya karar



vermesini saglayan bazi temel faktorleri belirtmektedir. Son olarak, ¢evrimigi
perakendecilerin daha ¢ekici online aligveris yapmak igin ¢evrimi¢i magazalari
gelistirmek ve bu bilgileri nasil kullanabilecegi konusunda yonetim anlayislar1 ve
miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi vermektedir. Online aligveris siireci, diinya
capinda popiilerlik kazanmanin yani sira, sirketlere ve tiiketicilere birgok avantaj
saglamaktadir fakat online satislarda miisteri memnuniyeti, ancak online satis

sirketleri miisterilerine kaliteli hizmet ve {iriinler sundugunda saglanmaktadir.

Bu ¢alismanin birinci boliimiinde kuramsal ¢erceve, internet kavramu, E-ticaret, kalite
kavrami ve hizmet kalite ele alinmaktadir. Ikinci boliimde online alisveris, miisteri
memnuniyeti, hizmet kalite ve miisteri memnuniyet iliskisi ve ayrica online aligveris
tanim1 ve evrimi, avantajlar1 ve dezavantajlar1 irdelenmektedir. Ardindan {igiincii
bolimde, aragtirmanin amaci, Onemi, yontemi, model, hipotezleri ve bilimsel
tekniklerle ilgili metodoloji kismi1 bulunmaktadir. Dordiincii boliimde ise arastirmanin

bulgulart agiklanmaistir.

Bu c¢alismanin amaci, online alisveris sirketlerinin nasil faaliyetlereler yaptiginin
anlagilmasina yardimci olmaktir. Ayrica bu calismada miisterilerin ne tiir hizmetlere
ihtiya¢ duyduklarimi ve online aligveris sirketlerinin ne tiir hizmetler sunabildigi
incelenmistir. Online aligveris sirketleri bu arastirmayi, online aligveris hizmetlerin

kalitesini, misteri hizmetlerini ve miisteri sadakatini artirmak amaci ile kullanabilirler.



2. INTERNET VE ELEKTRONIK TICARET KAVRAMI

Bu ¢alismada, web sitesi tasarimi, giivenilirlik, duyarlilik ve miisteri memnuniyetine
olan giiveni igeren c¢evrimigi aligveris hizmetlerinin kalitesine odaklanilmistir. Bu
calismada arastirilmak istenen sorunlar; ¢evrimigi aligveris niyeti, cevrimigi aligveris
sitelerinin kalitesi ve miisteri memnuniyeti, baska bir deyisle, bir kisinin ¢evrimigi bir
magazadan hangi nedenlerle satin almayi baslattigini ya da hangi sebeplerle satin

almadan kag¢indigini belirten faktorlerdir.

Giiniimiizde Internet, insan yasaminda ¢ok énemli ve gereklidir. Insan hayatmin tiim
yonleri internete baglidir. Bilimsel, teknik ve egitici faaliyetler de buna dahildir.

Diinya insanlariin %350'sinden fazlasi internet kullanmaktadir (Alnaseri. 2019, s. 2).

TDK’de Genel Tiirkge Sozliik, internet "bilgisayar aglar" anlamma gelmektedir.
Internet kelimesini, diinya capinda birbirine bagl bir elektronik iletisim agi olan
Merriam Webster's Sozligiinde buluyoruz. Baglanti sonucu kisitlama olmaksizin

"genel ag" olarak tanimlanan uluslararasi bir bilgi iletisim agidir (Demirel. 2020, s.

11).

Online aligveris, geleneksel pazardan daha kolay yeni bir pazar olusturmak icin
1979'da Michael Aldrich tarafindan olusturulmustur. Online aligverisi ilk basta yaygin
degildi ¢iinkii Internete erisim de kolay degildi, ancak bugiin Internet insan yasaminda
bilgi aramak, 0grenmek, baskalariyla baglanti kurmak ve hatta ig yapmak i¢in en
onemli seylerden biri haline gelmistir. Internet, tiim diinyada kullanilan is ve

pazarlama i¢in yeni bir platform olmustur (Alnaseri. 2019, s. 5).

2.1 internet Kavram

Internet kelimesi “Internation Network™ Ingilizce iki kelimenin kisaltilmasindan
olusmaktadir. Is diinyasinda gelismis bir bilgisayar agi modelidir. Baska bir deyisle is
diinyasinda internet teknolojisinin kullanilmasidir. internet iletisimi daha etkin bir

sekilde yonetmenin temel yapisidir (Simsek. 2012, s. 34).



Internet biiyiiyen bir kiiresel iletisim agidir, bilgiye kolay ucuz hizli ve giivenli bir
sekilde erismenin ve paylagsmanin en modern yoludur. Bir¢ok bilgisayar sistemini
(lletim Denetimi Protokolii / Internet Protokolii, / Transmission Control
Protocol/Internet Protocol) TCP/IP protokoliine baglar ve 6nemi giderek artmaktadir.
Internet klasik tanimi hem yeni baslayanlar hem de internet hakkinda ¢ok az sey
bilenler igin agiktir. Internet farkli bir ortamda, farkli alanlarda, kendi toplumunun
kurallarindan farkli olarak yazili degildir. Degisen yasam tarzlar1 ve deger yargilari;
hayatimiza yeni kavramlar ve yeni zorluklar getirmekte olup hayatlarimizi
etkilemektedir. interneti herhangi bir sekilde tanimlamak ¢ok zordur, ancak etkileri ve
hissi gormek daha kolaydir. Genel olarak, hayatlarimizda neler olduguna bir goz
atalim ve Internet'in bunlar nasil degistirdigini gorelim. Bu yeni anlamlarin onlara
nasil dayatildigini gorelim. Bunun bazilarimiz i¢in daha az (veya hig) etkisi
olabilirken, bazilarimiz i¢in daha fazla (veya ¢ok fazla) etkisi olabilmektedir (Parlak.
2005, s. 10).

Interneti kullanma zamani, Internet'i hafta ici ve hafta sonu kullanma konusunda bir
soru igermektedir. Haftanin her iki boliimii icin kullanilan soru sudur: internet'i giinde
kac saat kullaniyorsunuz? Bu, kisisel bilgisayar, cep telefonu, akilli telefon, oyun
cihaz1 ve daha fazlasi gibi Internet iizerinden kullandigimz her seyi igermektedir

(Kitazawa, vd. 2019, s. 3-8).

2.2 Diinyada Internetin Gelisimi

Internet, Amerika Birlesik Devletleri ile Sovyetler Birligi arasindaki Soguk Savas’a
dayandirilmaktadir. 1957'de Sovyetler Birligi Sputnik uydusunu firlatmis, ardindan
1960'ta ABD hiikiimeti iletisimi niikleer savas tehdidinden korumak igin ¢esitli
arastirma projeleri baslatmistir. Bu arastirma, Ulusal Bilim Vakfi'nin Internet'in yeni
bir omurgasini olusturmak i¢in kisisel yatirrm donemiyle birlikte kiiresel katilimi
saglamis ve 1990'larin ortalarindan beri Internet kiiresel bir ag haline gelmistir

(Eryilmaz, 2015, s. 6-8).

ARPA (Advanced Research Projects Authority Net), 1969 yilinda Internet'in attig: ilk
adimdir. Ozellikle 1990'dan beri ARPANET, diinyanin dért bir yanindan binlerce



bilgisayari tek bir ag iizerinde bir araya getirmede 6ncii olmustur (Ozacar, 2019, s. 20-

21).

Internet, World Wide Web'in (WWW) gelisiyle en 6nemli ilerlemesini ¢evrimigi is
uygulamalarinda vurgulanmistir. 1993 yilinda, Isvigre'deki CERN atom arastirma
merkezi bir arastirmaci olan Tim Berners Lee tarafindan gelistirilen Koprii Metni
Aktarim Protokolii (Http) ile Internet erisimi iyilestirilmistir. Bu sekilde, mizanpaja
benzer metin, grafikler ve goriintiiler elektronik olarak bir dosyadan digerine
baglanmistir. WWW' de web sitelerini barindiran ve bir Internet agi ile birbirine baglh
sunucu bilgisayarlardan olusmaktadir. Siteleri olusturan dosyalar, html dilinde

olusturulan metin, ses ve goriintii dosyalardir (Ang, 2016, s. 3-4).

Internet, 6zellikle Kanada ve Amerika Birlesik Devletleri'nde zamanla popiiler hale
gelmis ve 1995'ten beri e-ticaret i¢in en yeni ama en hizli biiyiiyen arag¢ haline
gelmistir. E-ticaret, Internetin yaygmlasmasi nedeniyle 6nemli bir is potansiyeli
yaratmistir. Giiniimiizde e-ticaretin diinyanin tiim tlkelerinde hizla gelistigi tahmin

edilmektedir (Yildirim, 2014, s. 52-53).

2000'den 2009'a kadar diinyadaki Internet kullanicilarinin sayis1 394 milyondan 1.858
milyara yiikselmistir. 2010 itibariyle diinya niifusunun yiizde 22'si bir Google arama
motorunda giinde 300 bilgisayara erisebiliyordu. 2014 yilinda, diinyadaki internet
kullanicilart diinya niifusunun 3 milyar veya %43,6'stn1 agmistir, ancak diinyanin en
zengin kullanicilarinin iigte ikisi, Avrupalilarin %78,0'u Internet kullanmakta ve bunu
ABD'nin %57,4' takip etmekteydi. Bununla birlikte, 2018 yilina kadar, Asya tek
basima tiim Internet kullanicilarinin %51'ini olusturuyordu. Cin'deki Internet Bilgi
Merkezi, iilkenin Internet Diizenleme Kurumu'nun Cin'in 802 milyon Internet
kullanicis1 oldugunu agikladigr 2018'deki Cinli internet kullanicilarmin sayisi bir
kilometre tagini agmigtir. 2019'a gelindiginde Cin 800 milyondan fazla kullanicisi ile
diinyanin en biiyiik Internet kullanicis1 olmustur. Bunu 700 milyon kullanicis1 olan

Hindistan ve 275 milyonu olan ABD izlemistir (URL-1, 2019).



2.3 Diinyada Internetin Kullanim Alanlar

Internet Diinyas: istatistikleri internet World Stats, 243'ten fazla iilke ve diinya bdlgesi
igin giincel diinya internet kullanicilari, sosyal medya istatistikleri ve internet pazar
arastirma verileri i¢eren uluslararasi bir web sitesidir. Buradan internet kullaniminin

biiyiik resmi Tablo 2.1. de verilmistir.

Tablo 2.1 Diinya Internet Kullaninm ve Niifus Istatistikleri 2019 Y1l Sonu Tahminleri.

Diinyada internet kullanim ve niifus istatistikleri 2019 yil sonu tahminleri
Niifus Internetten  Niifus

Diinya Niifus diinya kullanicilar oran S;gggf Internet

Bolgeleri  (2020est.)  yiizde 131Arahk (%Pop dunyada

. 2020 %
Si 2019 )
Asya 4’29‘;516’6 55,1% 2’30%’369’8 536% 1913%  50,3%
Avrupa 834,995,197 10,7% 727,814272 87,2% 592%  159%
Afrika 1'343’5’98'4 17.2% 526,374,930 39.3% 11;,259 11,5%
Latin oo 345806 85% 453702292 689% 2.411%  10,0%
Amerika

KUZEY 308850647 47% 348908868 94.6%  222% 7.6%
Amerika

Sortgi 260,991,690 3,9% 180498292 69,2% 5395%  3,9%
AV“Z”a'y 42,690,838 0,5%  28,775373  644% 471%  0,6%
Diinya  7,796.615,7 140, 45741501 go000 196700 1009
Toplami 10 34

Not: Veriler Aralik 2019’a aittir.
Kaynak: https://www.internetworldstats.com/stats.htm 29.03.2020

Diinya internet kullanim1 ve niifus istatistikleri 2019 y1l sonu tahminleri gore, Asya
50,3%, Avrupal5.9%, Afrika 11.5%, Latin Amerika / Karay ipler 10.0%, Kuzey
Amerika 7.6%, Ortadogu 3,9%, Okyanusya / Avustralya 0,6% kullanmaktadir.

2019 yilinda (IWS) Internet Diinyas: Statiisii (Miniwatts Marketing Group) tarafindan
toplanan istatistikler, Internet kullanim oranmin {ilkeden iilkeye degistigini

gostermektedir. Bu bilgiler Sekil 2.1.”de verilmistir.


https://www.internetworldstats.com/stats.htm%2029.03.2020
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Sekil 2.1 En Cok Internet Kullanicisina Sahip En Iyi 20 internet Ulkesi-2019 (Kaynak:
https://www.internetworldstats.com/top20.htm 30.01.2020).

G20, 20 b biiyiik diinya ekonomisinden hiikiimetler ve merkez bankas1 yoneticileri i¢in
uluslararast bir forumdur. 1999 yilinda uluslararasi finansal istikrarin tesvik
edilmesine iliskin politika konulariin st diizey tartismasimi incelemek, gdzden
gecirmek ve tesvik etmek amaciyla kurulmustur. Mevcut Ik 20 internet iilkesi
istatistikleri 31 Aralik 2019 i¢in giincellenmistir. Biiylime yilizdesi, 2000-2020 yillar1
arasindaki Internet kullanici sayisindaki artisi temsil etmektedir. En son kullanici
bilgileri Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi tarafindan yayinlanan verilerdi. En iyi
20 tilkede 4.762.736.659 internet kullanicisi var ve diinyanin geri kalaninda
2.756.292.311 kullanic1 var ve Diinyada toplam internet kullanici sayisi

7.716.028.970'e ulasmustir.


https://www.internetworldstats.com/top20.htm

2.4 Elektronik Ticaret

E-ticaret aligverisi 1995 yilinda ilk kez yapilmistir. Teknolojik gelismelerin hizina
paralel olarak, e-ticaret 21. yiizyilin ilk ¢eyreginde en 6nemli sos yo-ekonomik olgu
haline gelmistir. Bu hizli gelisme dogal olarak beraberinde bazi teknik ve altyapi
problemlerini de getirmistir. Yani; Halihazirda ulusal ve uluslararas: diizeyde
kullanilan mevzuat yetersiz kalmakta, devletlerin egemenlik alanlarinda ve 6zellikle
vergi sistemi dinamiklerinde bazi bosluklara yol agmaktadir. Sonug olarak, internet
altyapis1 vergi kayiplar1 ve kagaklar i¢in elverisli bir ortam saglamakta ve ulusal vergi
tabanini zayiflatmaktadir (Erbaglar ve Dokur. 2016, s. 165-166).

E-ticaret, hizmet ve iiriinlerin elektronik medya ve telekomiinikasyon aglari iizerinden
tiretilmesi, reklami satis1 ve dagitimi olarak tanimlanabilir. E-ticareti farkli agilardan

tanimlamak miimkiindiir. Genel yaklasima gore dort farkli ag1 sayilabilir (Pirnar, 2014,

5. 29-30).

Bu acilar agagidaki gibidir:

e I siireci acisindan: E-ticaret, is siireglerinin ve is akislarinin otomasyonu yoluyla

teknolojinin uygulanmasidir.

e Cevrimici acidan: E-ticaret, internet ve diger ¢cevrimigi hizmetler yardimiyla {iriin

ve bilgi alim satimin1 gergeklestirir.

° iletisim acisindan: E-ticaret, Uriinlerin, hizmetlerin, bilgilerin ve 6demelerin

bilgisayar aglar1 veya herhangi bir elektronik ortamda dagitilmasidir.

e Hizmet acisindan: E-ticaret, miisteri hizmet kalitesinin artirilmasi ve hizmet
hizinin artirilmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesi i¢in sirketin miisteri ve yonetimin

ihtiyaglarini karsilamasina yardime1 olan bir aragtir.



2.4.1 Elektronik Ticaretin Tanimi

Bir konuyu incelemenin ilk adimi, sorunun dogru bir tanimina sahip olmaktir.
Elektronik ticarette bir¢ok tanim, farkl iilkelerdeki organizasyonlar ve uluslararasi
veya ulus Otesi organizasyonlar tarafindan yapilan farkli kaynaklarda bulunmaktadir.
E-Ticaretin verilebilecek tek bir tanim yoktur. Bu tanimlardan bazilar1 asagida

verilmisgtir.

Bu is modeli, uluslararasi olgekte ticaret, yapmak isteyen ve Slgeginden bagimsiz
olarak her isi dikkate alan bir is modelidir. E-ticaret, internet sisteminin genislemesi
ile baslayan ve kisa siirede on yil iginde tiim diinyaya yayilan bir is modelidir

(Ytksekokulu., 2014, s. 113).

E-ticaret, internet teknolojilerinin hizla gelismesi ve internet kullanimiyla yeni bir
ekonomik diizenin tiim diinyaya yayildig1 goriilmektedir. Sonug olarak, cografi sinirlar
bulaniklasti, saticilarin ve alicilarin karsilastigi pazarlar farkli bir boyut kazandi,
diinyanin dort bir yanindaki saticilar miisterileri kucakladi ve isi web tabanli sistemlere
kaydirdi. E-ticaret “bilgisayar aglar1 iizerinden triinlerin iiretimi, 6deme ve dagitim1”

olarak da tanimlayabiliriz (Elibos ve Kesici, 2004, s. 305-306).

Taraflarin dogrudan fiziksel temasa ihtiya¢c duymadan elektronik olarak iletisim
kurduklar ticari faaliyetler. Bu {irtinler, hizmetler ve iletisim aglar1 araciligiyla bilgi
alimin, satigin1 veya degisimini taminlar. Ayica E-ticaret, sadece miisteriler elektronik
ortamda bir kurum arasindaki finansal islemlerden ibaret degildir. Firmanin iligkili
oldugu tiglincii bir tarafla elektronik olarak yaptigi her tiirli islemdir (Bahgivan, E.
2015, s. 87).

E-ticaret, agik veya kapali aglar iizerinden yapilmaktadir. E-ticaret taraflari iireticiler,
tiketiciler, kamu ve 6zel sektor kuruluslart ve diger kuruluslar olmaktadir. Cilinkii E-

ticaret “elektronik islemler” biitiiniidiir (Coskun. 2004, s. 245).

Ekonomik is birligi ve kalkinma o6rgiitii (OECD) tarafindan yapilan bir tanima gore,
elektronik ticaret genellikle metin, isitsel ve gorsel imgeler dahil olmak tizere dijital

verilerin aktarilmasina dayanan bireylerin ve kuruluslarin isidir (Canpolat. 2001, s. 3).
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2.4.2 Elektronik Ticaretin Gelisimi

E-ticaret, kiiresel ticarette hizla genislemektedir. Bu ilerlemeyi hizlandiran en 6nemli
faktorlerden biri son kullanici olarak internet kullanicilarinin hizla artmasidir. internet,
girisimciler i¢in konum, zaman ve maliyet agisindan iyi firsatlar saglamaktadir, herkes
ihtiyag¢  duydugu  bilgileri, iriinleri ve hizmetleri tliketicilere aninda
saglayabilmektedir. Internet sinirlar kaldirmis ve diinyanin her yerinden ve her zaman

erisimi kolaylastirmaktadir (Doganer, 2007 s. 15).

Tiirkiye'de e-ticaretin gelisimi 25 Agustos 1997 tarihinde Bilim ve Teknoloji Yiiksek
Kurulu E-Ticaret Koordinasyon Kurulu tarafindan saglanmistir (Erbaslar ve Dokur.
2016 s. 165-166).

E-ticaret, iki 6nemli gelistirme siirecine paralel olarak gelismistir. Birincisi bilgi ve
iletisim sektorlerinin evrimi, ikincisi ise piyasalardaki kiiresellesme egilimi ve
liberalizmin hizlanmasidir. lk faktor, etkilesimli multimedya hizmetleri ile bilgi islem
ve medya sektorliinii biitiinsel bir biitiin halinde entegre ederek isin kapsamini
genisletmektir. Ote yandan ikinci faktor E-ticaret ile ilgili, piyasalarin kiiresellesmesi
E-ticaretin gelisimini hizlandirmis, E-ticaretin iilke sinirlarin1 yok eden ve giimriikleri

yok eden 6zelligi kiiresellesmeyi artirmistir (Coskun, 2004 s. 247).

Kuskusuz, son yillarda diinya gelismis ekonomilerinin beklentilerin Gtesinde
bliylimesinin ana faktorlerinden biri, bilgi ve iletismis teknolojisindeki basari
diizeyleri, cevrimigi is yapma egilimindeki ilerlemeler ve Internet’in her alanda yaygin

olarak kullanilmasidir.
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10 largest ecommerce markets in 2019
By billions of USD

UK Russia
Canada $93 ® $19
$44 o 3
[ ) ;;many South Korea
o * $69

France
$55

Brazil

° 16

Sekil 2.1 2019'un En Biiyilk 10 E-Ticaret Pazari (Kaynak: https://www.shopify.com
[enterprise/global-ecommerce-statistics 14.02.2020)

740 milyar dolar gelir ile Cin e-ticareti en ¢ok kullanan ilk tilke olmaktadir, 561 milyar
dolar1 ile Amerika USA, 93 milyar dolar ile ingiltere, 87 milyar dolar ile Japonya, 77
milyar dolar ile Alman, 69 milyar dolar ile Giiney Kore, 55 milyar dolar ile Fransa,
Kanada 44 milyar dolar, 19 milyar dolar ile Rusya ve 16 milyar dolar ile Brezilya, Bu

tilkeler diinyada en ¢ok kullanilan 10 e-ticaret tilkesi arasindadir.

2.5 Kalite Kavram ve Tanim

Kalite, "nasil olustugu" anlamina gelen Latince "Qualis" kelimesinden gelir. Kalite
heyecan, mutluluk, memnuniyet, ilgi duyma ve kullanic1 deneyimi duygusudur. Kalite
misteri memnuniyeti demektir, miisteriyi memnun etmek icin, iriin gliveni ve
dayanikliligi, zamaninda teslimat 6nem tasimaktadir. Ayrica amag¢ miisterinin istek ve
ithtiyaglarin1 karsilayabilmektir. Kalite tiiketici ihtiyaglarina yonelik degisim ve
gelisim gosterebilmektedir (Tasgi, vd. 2013, s. 4-8).

“Kalite”, miisteri ihtiyaglarin1 karsilayan ve boylece miisteri memnuniyeti saglayan
tiriinlerin 6zellikleri anlamina gelmektedir. Kalite eksikliklerden kurtulmak anlamina
da gelmektedir. Tekrar is yapmay1 gerektiren (yeniden isleme) veya saha arizalarina,
miisteri memnuniyetsizligine, miisteri taleplerine vb. neden olan hatalardan kurtulma
olanag1 vermektedir. Bu anlamda, kalite maliyet anlamina gelmektedir ve daha yiliksek

kalite genellikle "daha az maliyetlidir" (Badr, 2011, s. 1-3).
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Deming, kaliteyi, pazar ihtiyaclarim1 karsilayan diisiik bir maliyetle 6ngoriilebilir ve
giivenilir sonuglar elde etmek olarak tanimlamaktadir. Crossby, eski moda yontemleri
gbzden gecirerek kalite yonetimi yerine onleyici tedbirler terimini vurgulamistir. Juran

kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlamistir (Suarez. 1992, s. 3-4).

Amerikan Kalite Dernegi'ne (ASQC) gore kalite, belirtilen veya zimni ihtiyaglari
kargilama yetenegine dayanan bir {irlin veya hizmetin Ozelliklerinin toplamidir

(Dursun, Oskaybas, ve Gokmen, 2013, s. 1134).

2.5.1 Hizmet Kalitesi

Hizmetler, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak ve sorunlar1 ¢6zmek i¢in tasarlanmis

bir dizi soyut sistem ve faaliyettir (Dlgig, 2013, s. 3).

Hizmetler veya servisler, bir taraftan diger tarafa saglanan ve mutlaka somut olmayan
ve miilkiyet gerektirmeyen herhangi bir faaliyet veya fayda anlamina gelmektedir.
Hizmet, genellikle calisanlarin ¢alisanlarla veya fiziksel kaynaklarla veya hizmet
saglayan mal veya sistemlerle miisteri-calisan etkilesimlerinde gergeklestirilmesi
gerekmeyen ve miisteri sorunlarina bir ¢oziim olarak sunulan, az ¢cok somut olmayan

bir faaliyettir (https://fa.wikipedia.org/wiki/<laa 25.04.2020).

Algilanan {iriin kalitesi, bir iirliniin stiinliigii veya genel tstlinliigii hakkinda tiiketici
karar1 olarak tanimlanir. Cevrimigi ticaretteki iiriin ve hizmetlerin kalitesi miisteri
memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Uriin maliyetini en aza indirmenin
ve Uriin kalitesini en iist diizeye c¢ikarmanin hizmet kalitesinde oldugu kabul
edilmelidir. Hizmet kalitesinin saglanmasinin miisteri memnuniyetini artirmada
onemli bir rol oynamasinin nedeni budur. Daha iyi1 web sitesi kalitesi, tliketicinin
¢evrimigi aligveris kararin1 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bu nedenle, tiiketiciler i¢in
en iyi hizmet kalitesini saglamak i¢in ig kalitesinin yonetilmesi ¢ok dnemlidir (Vasic,

Kilibarda, & Kaurin. 2019, s. 73).

Sunulan bir hizmette teknolojinin pay1 ne kadar yiiksek olsa da ana bilesen insandir.

Bu nedenle, makine ya da insan tarafinda saglanan hizmet insanlarin taleplerini
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karsilamaya yonelik gayri maddi faaliyetlerin bir pagasidir (Dursun, Oskay bas. ve
Gokmen. 2013, s. 1134).

2.5.2 Elektronik Ticarette Kalite

Tiiketiciler, sunulan kalitatif 6zelliklere ek olarak, {iriin satin alma konusunda karar
verirken, ticaret sirketleri i¢in hizmet kalitesini giderek daha fazla dikkate almaktadir.
Perakende satis yeri, dis ve i¢ goriiniim, ¢evre diizenlemesi ve satig personelinin
iletisim ortaminin kiiltiirii itibar ve satis ticaret sirketi i¢in biiyiilk 6nem tasimaktadir.
Tiiketici, bir liriiniin kullanimi, {iriin giivenilirligi, diger iireticilerin benzer {iriinlerine
iligkin farkliliklar, garanti ve servis ile ilgili bilgileri saticidan duymak istemektedir.
Sonug olarak, herhangi bir ekonomik faaliyet i¢in perakende hizmetlerin sunumu gibi
tilkketiciler ve iireticiler arasindaki ticarette oldugu kadar dnemli degildir. Dolayisiyla,
tilkketicilerin menfaatleri ile toplumun hedefleri ile iireticiler ve ticaret ile ilgili
menfaatlerinin sagladiklart hizmetlerin kalitesi agisindan tanimlanmasi gerekmektedir

(Of,Relations, Consumers, Faculty ve Classifications. 2011, s. 44).

Cevrimigi ticaretin kalitesinin siparis, gilivenilirlik, bilgi igerigi ve zamaninda yanit
gibi temel boyutlari, kullanim kolaylig1 ve kullaniglilik a¢isindan 6nemlidir. Her biri
sirayla ¢evrimigi hizmetleri yeniden kullanmaya yonelik tutumlar etkiler. Cevrimigi
ticaretin kalitesini degerlendirmede kullanim kolayligi ve kullanislihik o6nemli

faktorlerdir (Liuzheng, 2004, s .10).

E-ticarette, e-ticaret web sitesi bilgilerinin kalitesi, online bir platform {izerinde olumlu

bir etkiye sahiptir (Sharma, 2015, s .417).

2.5.3 E-Ticaret Hizmet Kalitesi

E-ticaret hizmetlerinin kalitesi, cesitli aragtirmacilarin teorilerinden biridir. Genel
olarak, e-ticaret hizmetlerinin kalitesi, miisterinin aldig1 hizmetlerin nasil saglanacagi
olarak tanimlanmaktadir. E-ticaret hizmetlerinin kalitesi, e-ticaret hizmeti saglama

slirecinin degerlendirilmesine baghdir (Kassim. ve Asiah Abdullah. 2010, s. 353).
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E-ticarette temel unsurlardan biri olarak hizmet kalitesinden bahsedilmektedir. E-
hizmet islemlerini geleneksel hizmet islemleriyle karsilastirmak farkli ve zordur.
Avyrica, elektronik web sitesi araciligiyla saglanan hizmetlerin kalitesi, geleneksel

fiziksel magazalarda verilen hizmetlerin kalitesinden daha zordur (Yildiz., 2020, s.

42).

E-ticaret hizmet kalitesini, SERVQUAL modeli adi1 verilen ¢ok noktali bir 6lgek
kullanarak miisteri beklentileri ile hizmet deneyimleri ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi arasindaki algisal bosluk olarak diisiiniilmektedir. Bu model bes
farkli boyutu (¢alisanlarin fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, hesap verebilirlik, gliven ve
empati) igermektedir. Bunlar, web sitesinde verilen elektronik hizmetlerin kalitesinin
boyutlaridir. Web Sitesi Tasarimi Web sitesi kalitesi, online magazalar i¢in ¢ok
onemlidir. 2001 yilinda Chow ve Park, online aligverise yonelik E-Ticaret Tiiketici
Memnuniyeti Endeksi'ni (ECUSI) incelemek igin 435 Internet kullanicisi iizerinde
deneysel bir ¢calisma yiiritmiistiir. Bu ¢aligmada, miisteri memnuniyetinin web sitesi
tasariminin kalitesiyle 6l¢iildiiglinii bulmuslardir. Bir online magazanin genel kalitesi,
web sitesinin tasarimindan etkilenmektedir. Bir online magazada web sitesi tasarimi,

miisteri memnuniyetine olumlu etki de yapmaktadir (Lee ve Lin. 2005, s. 163).

Miisterilerin e-ticaret hizmet kalitesiyle ilgili beklentileri belirli bir hizmet saglayici
tarafindan alinan hizmetleri kontrol etmektedir. Ancak e-ticaret hizmetlerinin kalitesi,
e-ticaret hizmetlerinin ¢evrimig¢i pazardaki Ustlinligii ve kalitesi agisindan gergek
hizmet deneyiminin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Sobihah vd. 2015, s.
261).

2.5.4 E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi

1990'larin baginda lojistik muazzam bir biiylime yasamistir. Bu, lojistigin arz talebinin
roliinii genislettigini gostermektedir. Lojistik 1990'larin ortasinda mercek altina
alinmistir. Miisterilerin sagladig: lojistik hizmetlerin kalitesi, sirketin ve miisterilerin
sirketten bekledigi hizmetlerdir. Lojistik hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini miisteri
hizmetinin kalitesiyle karsilastirmanin  sonucudur. Hizmet sunmadan &nce

miisterilerin hizmet saglayicidan 6nceki beklentileri vardir. Ayrica, lojistik hizmetlerle
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misteri memnuniyeti, lojistik hizmetin zamanlilig1 ile olumlu ve gii¢lii bir sekilde

iliskilidir (Y1ldiz., 2019, s. 574).

Online satislarin artmasiyla birlikte lojistik sektoriinde 6nemli bir biiyiime yasanmakta
ve e-ticaret sektoriiniin taleplerini karsilayacak yeni nakliye ve dagitim modelleri de
giindemdedir. Ote yandan perakende, depolama, dagitim, paketleme vb. alanlarin
degismesi ve gelismesiyle yan hizmetler de degismekte ve gelismektedir (Karaoglu.

2019, s. 30-31).

Hizmetler, insanlarin ihtiyaglarini1 karsilamak icin belirli bir fiyatla satisa sunulan bir

dizi soyut tanim faaliyetidir (Adam ve Cavdar. 2018, s.10).

2.6 Online Ahsveris

Internetin hayatin her alaninda yaygm olarak kullanilmas: tiiketicilerin online
alisveristeki davranislarini etkilemektedir. Online alisveris, Internet iizerinden {iriin

veya hizmet satin alma siirecidir.
2.6.1 Online Ahgveris Kavrami

Online aligveris, tiiketicilerin bir web tarayicis1 kullanarak Internet {izerinden
dogrudan saticidan iiriin veya hizmet satin almasma olanak taniyan bir E-ticaret

turidir (Arrigo, 2018, s. 1).

Online ahgveris, internetten satin alma anlama gelmektedir. Online aligveriste,
tilketiciler belirli adimlarla aligveris yapmaktadir. Ancak online aligveris geleneksel
aligveristen biraz farklidir. Online aligveriste sirketler, olusturduklar1 web siteleri ve

cesitli reklamlarla tiiketicileri cezbetmektedir (Ozgﬁven, 2011, s. 48).

Online alisveris, Internet'teki en kapsamli programlardan biridir. Giiniimiizde hemen
hemen her {iriin online olarak pazarlanabilmektedir. Online aligveriste tiiketicilerin
irlin  i¢cin magazalara gitmesine gerek bulunmamaktadir. Geleneksel satis
konusmalartyla karsilastirildiginda, cogu pazarlamaci tiiketicilere kapsamli bilgi

saglamaktadir (Altug ve Ozhan, 2012, s. 2).
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Online aligveris yapan tiiketiciler, ihtiya¢ duyduklari en iyi tiriinleri nakliye yapmadan
alabilirler. Ayrica en uygun fiyatlar1 karsilastirma imkanina sahiptir. Online aligveris,
mal ve hizmet aligverisine ek olarak, online perakendecilerle iletisim kurmay: da

icermektedir (Arkan Goktepe, 2019, s. 4).
2.6.2 Online Alisveris Avantaj ve Dezavantajlar:
2.6.2.1 Online Alisverisin Avantajlar

Online aligverisin en biiylik avantajlarindan biri, evinizden ayrilmadan hayal
edebileceginiz hemen her seyi satin alabilmenizdir. Cevrimi¢i magazalar giiniin 24

saati aciktir ve Internet baglantisiyla her yerden erisilebilir.

Klasik pazarlama donemlerinde, tiiketicinin bir {iriine ihtiyact oldugu zaman, séz
konusu {iriinii almak i¢in ¢ok zaman harcamakta ve bazen tiim g¢abalarina ragmen
trtini  bulamamakta idi. Bununla birlikte, bugiin, iletisim aglarinin  ve
telekomiinikasyon araglarinin gelistirilmesi sayesinde, tiiketicinin veya iiriiniin hangi
tilkede veya hangi sehirde bulundugu 6nemli degildir. Tiiketiciler bir diigmeye basarak
hangi iirtine ve ne sekilde ulagsmak istediklerine karar vermektedirler. Ayrica, iriiniin
tireticisi, kita, lilke veya sehir fark etmeksizin, diinyanin diger ucundan istenen iiriinii

kapiya getirme firsatina sahiptir (Akin ve Yoldas, 2019, s. 433-434).

Online aligverisin kolayllk ve hiz arayan giiniimiiz tiiketicilerine daha fazla
memnuniyet sagladigi gozlenmistir. Internet aligverisinin bir avantaji, tiiketicilere
iriinleri ve fiyat1 cevrimici olarak karsilagtirabilmeleri i¢in ayrintili bilgi ve coklu
segenekler sunmasidir. Se¢im ve rahatlik ne kadar c¢ok olursa, ¢evrimigi olarak
istediginiz {irlinii veya hizmeti bulmak o kadar kolay olmaktadir (Irsa, Wagas ve Dr
Rizwana. 2015, s. 8).

Online aligverisin avantajlart asagidaki sekilde belirlenebilir:

e Uriin siparisi ve tesliminden kaynaklanan maliyetler ve envanter maliyetleri azalir.
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e Uretim zincirinden mal satisina kadar degisimler olmaktadir, ¢iinkii alict ve

saticinin toplanmasina gerek kalmamaktadir.

e Uriin satislarinda 6nemli degisiklikler beklenmektedir. Alicilar evlerinden siparis
verme ve evlerinde istedikleri tiriinleri alma olanagina sahiptir. Bu sartlar altinda

firmalar miisterilerine ¢ok daha fazla {iriin segenegi sunabilmektedir.

e Hizli ve verimli bilgi aktariminin yani sira bircok sirket faaliyetinin daha diisiik

maliyetle yapilmasini ve iireticiler arasindaki rekabetin artmasini saglamaktadir.

o Tiiketiciler i¢in islem maliyetleri ve nakliye maliyetleri azalmaktadir.

e Daha hizli iiriin gelistirme, miisteri ihtiyaclarini test etmeyi ve belirlemeyi miimkiin
kildigindan, tedarik tarafi talebe daha hizli uyum saglamaktadir (Elibol ve Kesici.
2004, s. 323).

2.6.2.2 Online Alisverigin Dezavantajlar

Satin almadan 6nce iiriinleri inceleme yeteneginin olmamasi nedeniyle, tiiketiciler yiiz
yiize islemlerden daha yiiksek dolandiricilik riski altindadir. Cevrimici mal siparisi
verirken, iirlin diizglin ¢alismayabilir, kusurlar1 olabilir veya cevrimi¢i fotografta
gosterilenle ayni {irtin olmayabilir. Ayrica, misteriler ¢alinti kredi kartlar1 veya
cevrimigci alisverisin hileli olarak reddedilmesi durumunda saticilar hileli satin alma
riskini de tasir. Ancak, tiiccarlar perakende magazasi yerine depo kullanarak fiziksel
hirsizliga karst daha az risk altindadir. Ayrica, Odeme Kart1 Sektérii Veri Giivenligi
Standardinin bu tiir ihlallerin etkisini en aza indirmesi amaglanmis olsa da bilgisayar
Korsanlar1 bir saticinin web sitesine girebilir ve adlari, adresleri ve kredi karti
numaralarmi calabilir. Kimlik hirsizligr hala tiiketiciler i¢in bir endise kaynagidir

(Arrigo, 2018, s. 9).

Bir¢ok kisi satin almadan Once iriinlere dokunur, ancak online aligveris onlara
tiriinlere dokunma ve nasil calistiklarini gérme sansit vermez. Online aligveriste
komisyoncular siteye zaten en uygun fiyatlart koydugu i¢in miisteriye bir {irlinle

pazarlik yapma firsat1 verilmez. Kimlik hirsizliginda riskler vardir. Online aligveriste
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miisterinin kimligini paylagarak ¢almak miimkiindiir. Online satin alma yapildiginda,

kart1 bilgileri kopyalanabilmektedir (Gupta, Bansal ve Bansal, 2013 s. 7-8).

2.6.3 Online Ahsverisin Tiiketici Davramisina Etkisi

Online aligveris giintimiizde hizla gelismektedir. Cevrimigi tiiketicilerin anladigi en
degerli fayda, binlerce iiriiniin tiiketicilere zamaninda teslim edilmesidir (Do¢ ve

Saydan, 2008, s. 401-402).

Online platformlarin, kanallarin ve bilgi teknolojisinin yayilmasiyla birlikte,
tikketicilerin hizmet ve Triinlere erisimi artmis, 6deme ve satin alma islemler
kolaylagsmistir. Bu durum, tiiketicilerin anlik satin alma diirtiilerini canlandirarak, anlik
satin alma davranisina yonlendirmektedir. Tiiketicilerin satin alma kararlar1 genellikle
makul ve rasyonel kararlar olarak kabul edilmektedir. Tiiketiciler satin alma kararini
vermeden Once hizmet ve iirlinleri tespit etmekte, izlemekte, karsilagtirmakta,
degerlendirmekte ve en uygun olani segerek satin alim kararimi1 vermektedir (Kaytaz

ve Yigit, 2020 s. 275).

Online aligveris, tiiketicilerin diinyanin her yerinden, her zaman iiriin satin almalaria
olanak tanimaktadir. Online aligveris, is, liniversite, ev ve diger yerler gibi her yerde
yapildig1 icin tliketicilere konfor ve enerji saglamaktadir. Bu, artik magazaya
gidilmesine gerek olmadigi ve tiim islemlerin ¢evrimigi olarak yapabilecegi anlamina
gelmektedir. Online aligveriste satin almak igin fiziksel bir ¢aba gdsterilmez, tiiketici
kisa stirede bir¢ok web sitesini ziyaret edebilir ve ilgilendigi tiriinii alabilir (Altug ve
Ozhan, 2012, s. 1-10).

2.7 Miisteri Memnuniyeti

Glinlimiizin diinyasinda miisteri kavrami daha da onemli hale gelmistir. Ayrica
isletmelerin gelecegini belirlemede miisteri en 6nemli faktordiir. Miisteri olmadan

herhangi bir tiretim faktorii yaratmak miimkiin degildir.



19

Alict ile belirli bir isletme arasinda bir iliski varsa, o kisiye miisteri de denir.
Tiiketicinin siirekli magazasindan aligveris yapiyor olmasi, modern pazarlama

yaklagiminin ulagsmaya calistig1 bir hedeftir (Stat, 1997, s. 5).

Miisteri kavramini kisaca tanimlamak gerekirse miisteri, bir hizmetin veya tirliniin son
kullanicisidir. Miisteri, iirlinlin olusumundan ve kullanimindan sonra tiiketiciye
sunulmasi ile ilgili faaliyetler zincirinin son noktasinda yer almaktadir. Bir hizmet
veya Uriin ¢iktisinin her alicist bir miisteridir ve bir dis miisteri veya son kullanici

olarak diistiniilmelidir (http://www.udybelgesi.com Erisim Tarihi: 18.02.2020).

Bir firmanin iiriiniinden miisteri memnuniyeti genellikle basarmin ve uzun vadeli
rekabet¢iligin anahtar1 olarak goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti ayni zamanda

miisteriyi elde tutmanin merkezi belirleyicisi olarak goriilmektedir.

Miisteri sadakatini saglamanin ilk adimi miisteri memnuniyetini ve miisteri
memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmaktir. Miisterileri memnun etmek i¢in ¢aligmak
¢ok pahali olsa da aslinda gelecekteki gelirler igin iyi bir yatirnmdir. Miisterilerin bir
tiriine olan duygusal bagliligi, 6ncelikle o iiriinde kalite standardizasyonu saglamakla
ilgilidir. Sadik miisterilerin kazandiklar1 is, kendilerini daha dogru bir sekilde tanima
firsatina sahip olsa da herhangi bir miisteriyle temas halinde bir miisteriyi agirlamak

kolay olmayacaktir. (Mahmadaliev, 2017, s. 5).

Miisteri memnuniyet ve sadakat, pazar kavrami uygulamasinin basarisini belirleyen
temel faktorlerdir. Tiiketici memnuniyeti beklentileri ve deneyimleri karsilagtirmanin
bir sonucudur; diger bir deyisle, tiiketici teslimat beklentilerini karsiladiginda veya
astiginda tatmin olur. Servis saglayicit beklentilerini karsiladiginda veya astiginda,
memnun misteriler satin almayr tekrarlayanlardir. Tiiketici memnuniyeti
degiskenlerini tanimlamak Onemlidir, ¢linkii bunlar is kriterlerini sunmakta ve
gelecekteki gelismelere rehberlik etmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli olarak
tanimlanan sekiz belirleyici faktdr bulunmaktadir. Bunlar: web tasarimi, giivenlik,
bilgi kalitesi, 6deme yontemleri, e-hizmet kalitesi, {iriin kalitesi, {irlin yelpazesi ve
hizmet sunumudur. Ote yandan, tiiketici memnuniyeti: tiiketici ara yiiz kalitesi, bilgi
kalitesi, algilanan kalite ve gizlilik wunsurlarinin da belirleyicisi oldugu

savunulmaktadir (Vasic, Kilibarda ve Kaurin. 2019, s 72).
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Miisteri memnuniyeti kavramini, miisterinin satin alma dncesi miisteri beklentileri ile
satin alma sonrast algilanan performans arasindaki farka verdigi yanit olarak
tanimladilar. Miisteri memnuniyeti, miisterileri ile uzun stireli iliskiler kurmak isteyen
her firmanin bininci dnceligini verdigi en temel hedeflerinden biridir. Nitekim hizmet
kalitesi tiiketicilerin hizmet 6ncesi ve sirasinda beklentileri ve hizmet sonrasi hizmet
kalitesiyle ilgilidir. Bu nedenle miisterinin hizmetten ne istedigini ve ne bekledigini
bilmek, tek bir islem ve genel miisteri memnuniyeti i¢in ¢ok 6nemlidir (Glimiis ve

Onurlubas. 2020, s. 32).

Ozellikle miisteri memnuniyeti, isletmelerin sundugu {irlin ve hizmetlerin
degerlendirilmesi ve uygun davraniglar lizerinde biiylik etkiye sahiptir. Miisteri
memnuniyetinin miisteri baglilig1 ile alinan online aligveris i¢cin dnemli bir varsayim
oldugu goriilmektedir. Bu noktada amag firmalarin {iriin ve hizmetlerini sadece bir kez
satin almak degil, kanal iizerinden siirekli ayni isletme iizerinden satin almalarini

saglamaktir (Koksal. 2018, s. 106)

Miisteri sadakati basar1 i¢in ¢ok dnemlidir. Bu, miisterinin her zaman ayn1 markay1
kullanmasini ve satin almaya gerek kalmadan dogrudan is ile etkilesimde bulunmasini

saglamak i¢in uzun vadeli ve garantili bir yoldur (Mahmadaliev, 2017 s. 7).

Miisteri
Kurum
. Degeri
Imayj1
Hizmet v
Kalitesi Giiven Miisteri
v Sadakati
Degistirme
Maliyeti I

Sekil 2.1 Miisteri Sadakatinin Unsurlar1 (Kaynak: (Mahmadaliev, 2017, s.6))

Sadakat kavrami ¢ogunlukla miisterinin itfa, etkilesim, oncelik ve miisteri sadakati
olarak kullanilir. Pazarlama literatiiriinde siklikla yer alsa da agiklamas1 kolay degildir

(Bakir. 2018, s. 35).
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2.8 Miisteri Sikayetleri

Cesitli kaynaklardan gelen olumsuz geri bildirimlerin performans ve ig tutumlar
tizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu, olumsuz geri bildirimin alicidaki olumsuz
ruh hallerini ortaya ¢ikarma egiliminde oldugu sonucuna varmistir. Hizmet personeli,
hizmet kalitesinin ¢esitli teknik ve fonksiyonel unsurlarina katildikca, yliksek diizeyde
miisteri hizmeti sunmanin nispeten karmasik bir girisim oldugu sdylenebilir ( Bell ve

Luddington. 2006 s. 223).

Memnuniyet, miisteri sikayetleri ile orantilidir. Miisteri sikayetleri, sirketlerin {iriin ve
hizmetleriyle belirli bir siire sorun yasayanlarin orani olarak hesaplanir (Cinar. 2007,

s. 40).

Tim iyi yoOneticiler miisteri sikayetlerini dikkate almaktadir. Bir sikayet ifade
edildiginde uygun diizeltici 6nlem alinabilir. Alinan her miisteri sikayetinde asla ifade
edilmeyen en az 25 sikayet oldugu tahmin edilmektedir. Ayrica, sikayeti olan bir
miisterinin bagkalarina gsikdyeti hakkinda bilgi vermesi muhtemeldir. Her kurulus,
miisteri sikayetlerini ¢6zmek igin etkili bir prosediire ihtiyag duymaktadir (WysocKi,
Kepner. ve Glasser. 2012:2).
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3. YONTEM

Anketler 13 Aralik 2019 ve 28 Nisan 2020 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

3.1 Literatir Taramasi

Miisteriler, hizmet kalite artirrminin ana faktoriidiir, firmalara onlardan nasil hizmet
almak istedikleri konusunda fikir vererek yardimci olurlar. Diger bir deyisle, hizmetten
yararlanan miisteriler aslinda hizmetin kalitesini veya verilen hizmetin yararini
artirmanin anahtaridir. Miisteri davranisi ve tutumu, isin nasil yapildigini yansitir. Bu
nedenle, hizmetlerden kalite elde etmek i¢in miisterilerden alinan geri doniis verileri
Oonemlidir. Miisteriler bu hizmetlerden memnun olsalar bile hizmetlerin kalitesinden

sikayet edebilirler (Giin. 2108:28).

Baskol (2016) Bartin Universitesi IIBF &grencileri iizerinde yaptig1 arastirmada e-
ticaret hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyetini anlamli olarak etkiledigi bulgusuna

ulagsmiglardir.

Giin' (2018)’ in calismasinin amaci, hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati iizerindeki etkisini incelemektir. Bu ¢alismada, boyutlar yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, aylik gelir ve ajansla evlilik siiresi gibi
demografik o6zelliklere gore degismektedir ve hizmet kalitesi, online sigorta satin
alimimi etkilemektedir. Giin (2018)’in ¢alismasinda Gaziantep'teki ii¢ sigorta
acentesinin 450 miisterisi ile yiiz yiize anket gergeklestirilmistir. Zaman ve maliyet
kisitlamalar1 sayesinde uygun 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Arastirma verilerinin
analizinde faktor analizi, korelasyon analizi, test ve tek yonlii varyantsa analizi
kullanilmistir. Bu analize gore algilanan kalite ve hizmet ile miisteri memnuniyeti

arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir (Giin. 2018).

Diiger ve Kahraman (2017) calismasinda E-hizmetlerin algilanan E-para birimi, E-
miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu bulgulamistir. E-hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve yeniden niyet iizerinde

olumlu etkisi oldugu tespit edilmistir.
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Wan Nakayama ve Sutcliffe (2012) calismalarinda, yasin ve online aligveris
deneyiminin farkl {irlin tiirleri (bilgisayarlar, cep telefonlari, vitaminler) tizerindeki
etkisini incelemislerdir. Bu iki degisken (liriin tiiri ve yas) online aligveris lizerinde
olumlu etkilere sahiptir ve online alisveris deneyimi, farkli {iriin tiirlerinde tek 6nemli
faktordiir. Yasin ve online aligveris deneyiminin, 6zellikle araba sigortasi ve vitaminler

gibi Uriinler i¢in etkilesimli bir etkisi oldugu sonucuna varmiglardir.

Ying, Chi ve Wei (2009) yaptiklar1 arastirmada, hizmet kalitesinin algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
bulgusuna ulagmiglardir. Miisteri memnuniyetinin satin alma ve satin alma sonrasinda

olumlu etkisi oldugunu tespit etmislerdir.

Jeon ve Jeong (2017) arastirmasindan anlasilmistir ki miisteriler, ¢evrimici aligveris
yaparken web sitelerinin kaliteli hizmet almasim1 beklemektedir. Bu, Kkaliteli web
sitelerinin  korunmasimin misterileri ve ziyaretlerini korumak i¢in ¢ok Onemli
oldugunu ve sonugta konaklama web sitelerine miisteri sadakatini garanti ettigini
gostermektedir. Internet kullanicilarinin sayisindaki artis nedeniyle, birgok ¢alisma
web sitesi hizmet kalitesini tartismustir. Ozellikle, bircok ¢alisma sadece bilgi kalitesi,

kullanim kolaylig1 ve erisilebilirlik gibi fonksiyonel yonleri incelemistir.

Karadeniz ve Isik (2014) 397 kisi lizerinde yaptiklari arastirmada e-ticaret lojistik
hizmet kalitesinin zamandalik, siparis kalitesi, bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik
olmak {izere tlim boyutlarinin miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkiledigi

bulgusuna ulagmislardir.

Sevim (2018) 594 kisi iizerinde yaptig1 arastirmada e-hizmet kalitesinin e-tatmin ve e-

giiveni anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagmustir.

Bozbay, Yaman ve Ozkan (2016) 590 kisi iizerinde yaptiklar1 arastirmada e-hizmet

kalitesinin e-memnuniyeti anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasmislardir.

Bayram ve Sahbaz (2017) 492 kisi tizerinde yaptiklar1 arastirmada e-hizmet kalitesinin

miisteri sadakatini anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagsmislardir.
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Faiz (2018) 480 kisi iizerinde yaptig1 aragtirmada online seyahat aligverigi hizmet

kalitesinin memnuniyet ve sadakati anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagsmstir.

Yildiz (2020) 423 kisi tizerinde yaptig1 arastirmada e-ticaret lojistik hizmet kalitesinin

memnuniyet ve gliveni anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagmaistir.

3.2 Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci e-ticaret yani online aligveris siteleri hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemektir. E-ticaret hizmet kalitesi i¢in teknik
ozellikler, zamaninda teslimat, siparis siirecinin seffafligi ve iade ve sikayetlerin
yonetimi boyutlarindan olusmaktadir. Dolayisiyla her bir boyutun miisteri
memnuniyeti lizerinde etkisi olup olmadigi arastirilmaktadir. Ayrica aragtirma
kapsaminda e-ticaret hizmet kalitesi boyutlarinin iilkelere goére anlamli farklilik

gosterip gostermedigi incelenmektedir.

3.3 Arastirmanin Problemi

Aragtirmanin problemi online aligveris hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerinde etkisi var midir? sorusuna cevap aramaktir. Ayrica e-ticaret hizmet kalitesi
tilkelere gore anlamli farklililk gostermekte midir? sorusunu cevaplandirilmaya

calisiilmaktadir.

3.4 Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin drneklemini Tiirkiye, Afganistan, Iran, Polonya ve Almanya’da yasayan
ve e-ticaret aligverisi gerceklestiren 284 miisteri olusturmaktadir. Aragtirma verileri 13

Aralik 2019 ve 28 Nisan 2020 tarihleri arasinda toplanmistir.

3.5 Arastirmanin Olgekleri

Aragtirmada kullanilan e-ticaret hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti dlgekleri

Ozgiil vd. (2017) ¢alismasindan agimmustir.



3.6 Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 3.1.’de verilmistir.
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E-TICARET HIZMET KALITESI

Teknik Ozellikler

Zamaninda Teslimat

Siparig Surecinin
Seftafligi

iade ve
Sikayetlerin Yénetimi

Musgteri Memnuniyeti

Sekil 3.1 Arastirmanin Modeli

3.7 3.7. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir.

H1: Teknik 6zellikler miigteri memnuniyetini anlamli olarak etkiler.

H2: Zamaninda teslimat miisteri memnuniyetini anlaml olarak etkiler.

H3: Siparis siirecinin seffafligi miisteri memnuniyetini anlaml olarak etkiler.

H4: {ade ve sikayetlerin yonetimi miisteri memnuniyetini anlaml olarak etkiler.

HS5: Teknik o6zellikler lilkeye gore anlamli farklilik gdstermektedir.

H6: Zamaninda teslimat iilkeye gore anlamli farklilik gostermektedir.
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H?7: Siparis siirecinin seffafligi tilkeye gore anlamli farklilik gostermektedir.
HS: lade ve sikayetlerin yonetimi iilkeye gore anlamli farklilik gostermektedir.
H9: Miisteri memnuniyeti lilkeye gore anlamli farklilik géstermektedir.

3.8 Arastirmanin Sinirhihiklar:

Bu aragtirmanin en 6nemli kisitt1 verilerin anket ile toplanmis olmasidir yani sorularin

anketteki sorularla sinirlandirilmis olmasidir.
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4. BULGULAR

4.1 Demografik Bulgular

Bulgular boliimiinde oncelikli olarak arastirmaya katilan e-ticaret kullanicilarinin bazi

demografik 6zellikleri ile ilgili bulgulara yer verilmistir.

Katilimcilarin cinsiyetine iligkin bulgular Tablo 4.1.’de verilmistir.

Tablo 4.1 Cinsiyet Bulgulari

Cinsiyet Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 173 60,9 60,9
Erkek 111 39,1 100,0
Toplam 284 100,0

Arastirmaya katilan e-ticaret kullanicilarinin 173’1 kadin ve 111°1 erkektir.

Katilimcilarin yasina iliskin bulgular Tablo 4.2.”de verilmistir.

Tablo 4.2 Yas Bulgulari

Yas Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-25 215 75,7 75,7
26-35 37 13,0 88,7
36-45 20 7,0 95,8
46-55 10 3,5 99,3
56 ve lizeri 2 7 100,0
Toplam 284 100,0

Arastirmaya katilanlarin 215’1 18-25 arasinda, 37’si 26-35 arasinda, 20’si 36-45

arasinda, 10’u 46-55 arasinda ve 2’si de 56 ve iizeri yasa sahiptir.

Katilimeilarin egitim durumuna iliskin bulgular Tablo 4.3.’te verilmistir.
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Egitim Durumu Frekans Yiizde Kl;{rir;;l(liaetlf
Lise 20 7,0 7.2
Yiiksekokul 41 14,4 22.1
Lisans 202 71,1 95,3
Lisansiistii 13 4.6 1000
Toplam 276 97,2
Cevapsi1z 8 2.8
Toplam 284 100,0

Arastirmaya katilanlarin 20’si lisans, 41°1 yiiksekokul, 20’si lise ve 13’ii de lisansiistii

diizeyde egitime sahiptir. 8 katilimc1 bu soruyu cevapsiz birakmaistir.

Katilimcilarin yagadigi {ilkeye iliskin bulgular Tablo 4.4.’te verilmistir.

Tablo 4.4 Yasanan Ulke Bulgulart

Ulke Frekans Yiizde Kumilatit
Yiizde
Tiirkiye 175 61,6 61,6
Afganistan 28 9,9 71,5
Iran 31 10,9 82,4
Polonya 31 10,9 93,3
Almanya 19 6,7 100,0
Toplam 284 100,0

Aragtirmaya katilanlarin 175°i Tiirkiye’de, 31°i iran ve 31°i Polonya’da, 28’i

Afganistan’da ve 19’u da Almanya’da yasamaktadir.

Katilimcilarin meslegine iliskin bulgular Tablo 4.5.’te verilmistir.
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Tablo 4.5 Meslek Bulgulari

Meslek Frekans Yiizde Kur?ulatlf
Yiizde
Kamu ¢alisan 15 53 53
Ozel galisan 18 6.3 11,7
Serbest 30 10,6 223
Tliccar 17 6.0 28.3
Ogrenci 192 67,6 96,1
Ev hanimu 3 11 97.2
Toplam 283 99,6
Cevapsi1z 1 4
Toplam 284 100,0

Arastirmaya katilanlarin 192°si 6grenci, 30°u serbest meslek c¢alisani, 18’1 6zel sektor
calisani, 17’si igyeri sahibi, 15’1 kamu sektorii calisani, 8’1 emekli ve 3l de ev

hanimidir. 1 katilimc1 bu soruya cevap vermemistir.

Katilimcilarin online aligveris sitelerini ziyaret etme sikligina iliskin bulgular Tablo

4.6.’da verilmistir.

Tablo 4.6 Online Aligveris Siteleri Ziyaret Siklig1

. - .. Kiimilatif
Ziyaret Siklig Frekans Yiizde Yiizde
Giinde bir kez 40 14,1 14,3

Giinde birkag kez 43 15,1 29,7
Haftada birkag kez 75 26,4 56,6
Iki haftada bir 29 10,2 67,0
Ayda bir 20 7,0 74,2

Alt1 ayda bir 14 49 79,2
Sadece ihtiyacim olan bir 58 20,4 1000

iiriinii aradigimda

Toplam 279 98,2
Cevapsiz 5 1,8
Toplam 284 100,0

Katilimcilarin 40°1 glinde bir kez, 43’1 glinde birkac kez, 75’1 haftada birkag kez, 29°u

iki haftada bir, 20’si ayda bir, 14’1 alt1 ayda bir online aligveris sitelerini ziyaret
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etmekte olup 58’i sadece ihtiyaci olan bir iiriinii aradiginda ziyaret etmektedir. 5

katilimci1 bu soruya cevap vermemistir.

Katilimcilarin son alt1 ay igerisinde online aligveris sitesinden aligveris yapma sayisina

iliskin bulgular Tablo 4.7.de verilmistir.

Tablo 4.7 Son 6 Ay Aligveris Sayisi

. . Kimiilatif
Son 6 ay aligveris sayisi Frekans Yiizde Yiizde
1-3 kez 92 32,4 32,5
4-6 kez 63 22,2 54,8
6 kereden fazla 73 25,7 80,6
Hig aligveris yapmadim 55 19,4 100,0
Toplam 283 99,6
Cevapsiz 1 A4
Toplam 284 100,0

Katilimeilarin 92°si 1-3 kez, 63’1 4-6 kez, 73’1 6 kereden fazla son 6 ay igerisinde
online aligveris yapmigken 55’1 son 6 ay i¢inde hi¢ aligveris yapmamustir. 1 katilimei

bu soruya cevap vermemistir.

Katilimcilarin ulusal ya da uluslararasi e-ticaret sitelerini tercih etmelerine iligkin

bulgular Tablo 4.8.”de verilmistir.

Tablo 4.8 Ulusal ve Uluslararasi E-Ticaret Site Tercihi

Ulusal- uluslararasi tercih Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Sadece ulusal e-ticaret
sitelerinden aligveris 143 50,4 54,2
yaparim
Sadece uluslararasi e-
ticaret sitelerinden aligveris 28 9,9 64,8
yapiyorum
Her ikisinden de aligveris 93 327 100.0
yapiyorum
Toplam 264 93,0
Cevapsiz 20 7,0

Toplam 284 100,0
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Katilimcilarin 143’4 sadece ulusal, 28’1 sadece uluslararasi, 93’1 ise hem ulusal hem

de uluslararasi e-ticaret sitelerini tercih etmektedir.

4.2 Olgeklerin Yap1 Gegerligi ve Giivenilirligi

Aragtirma hipotezlerini test etmeden Once arasgtirmada kullanilan Slgeklerin yapi

gegerligi ve giivenilirligi test edilmistir.
4.2.1 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Olcegi Yap1 Gegerligi ve Giivenilirligi

Olgegin yap1 gegerligi ve giivenilirligini test edebilmek igin kesfedici faktor analizi

(KFA), dogrulayict faktor analizi (DFA) ve giivenilirlik analizi yapilmastir.
4.2.1.1 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Olgegi Kesfedici Faktor Analizi

Oncelikli olarak e-ticaret hizmet kalitesi dlgegi icin KFA yapilmustir. Olgegin KMO

ve Bartlett Testi sonuglar1 Tablo 4.9°da verilmistir.

Tablo 4.9 E-Ticaret Hizmet Kalitesi KMO ve Barlett

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olciimii ,863
Yaklasik Ki-Kare 1686,671

Bartlett'in Kiiresellik Testi Sd 153

Sig. ,000

Analiz sonucunda KMO degeri 0,863>0,60 olarak bulunmustur. Bu bulgu 6rneklem
biiytikliigliniin faktor analizi igin yeterli oldugu anlamina gelmektedir. Ayrica Barlett
kiiresellik testi sonucu da anlamli olarak (sig<0,05) olarak elde edilmistir. Bu bulgu da
maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir (Kalayci, 2014).

Olgek i¢in elde edilen agiklanan varyans bulgular1 Tablo 4.10°da verilmistir.
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Toplam Aciklanan Varyans Oranlan

Bilese

Baslangic Ozdegerleri

Karesi Alinns
Toplamlarin Cikarimi Toplamlarin Rotasyonu

Karesi Alinms

n Topla Varyan Kiimiilati Topla Varyan Kiimiilati Topla Varyan Kiimiilati

m

s % f%

m s %

f %

m S %

f%

6,441 35,782 35,782

6,441 35,782

35,782

3,922 21,791

21,791

1,838 10,212 45,994

1,838 10,212

45,994

2,549 14,160

35,951

1,505 8,359 54,353

1,505 8,359

54,353

2,273 12,626

48,577

AlWIN|F

1,026 5,699 60,052

1,026 5,699

60,052

2,066 11,475

60,052

Analiz neticesinde Ol¢egin dort boyutlu yapisina ulasilmistir ve 6lgegin toplam

varyansin %60,052’sini agikladig: tespit edilmistir.

Olgek icin elde edilen dondiiriilmiis bilesenler matrisi Tablo 4.11°de verilmistir.

Tablo 4.11 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

fade ve ] Zamanmda Siparis
Sikayetlerin Teknik Ozellikler Teslimat Siirecinin
Y Onetimi Seffaflig
TO2 ,531
TO3 ,596
TO4 ,800
TO5 707
ZT1 ,585
ZT2 ,850
ZT3 ,807
SSS1 ,804
SSS2 ,657
SSS3 534
ISY2 ,701
ISY3 ,656
ISY4 ,666
ISY5 531
ISY6 ,704
ISY7 ,673
ISYS8 137
ISY9 ,681

Analiz neticesinde olgegin dort faktorlii yapisina ulasilmistir. Faktor yiikleri iade ve

sikayetlerin yonetimi boyutu i¢in 0,531 ile 0,737 arasinda, teknik 6zellikler boyutu
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i¢in 0,531 ile 0,800 arasinda, zamaninda teslimat boyutu i¢in 0,585 ile 0,850 arasinda
ve siparis siirecinin seffafligt boyutu i¢in 0,534 ile 0,657 arasinda elde edilmistir.
Teknik Ozellikler boyutunun birinci maddesi ile iade ve sikayetlerin yonetimi

boyutunun birinci maddesi faktér yiikleri diisiik oldugundan dolay1 analizden

cikartlmistir.

4.2.1.2 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Ol¢cegi Dogrulayici Faktor Analizi

KFA sonucunda 6l¢ek icin DFA yapilmistir. E-ticaret hizmet kalitesi 6l¢egi DFA
diyagrami Sekil 4.1.’de verilmistir.
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Sekil 4.1 E-Ticaret Hizmet Kalitesi DFA Diyagram

PRRRE

i
Xl

®F

DFA sonucu standardize edilmis faktor yiikleri teknik 6zellikler boyutu icin 0,53 ile
0,77 arasinda, zamaninda teslimat boyutu i¢in 0,57 ile 0,78 arasinda, siparis siirecinin
seffafligi boyutu i¢in 0,67 ile 0,88 arasinda, iade ve sikayetlerin yonetimi boyutu i¢in
ise 0,46 ile 0,72 arasinda elde edilmistir.
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Ayrica modelin uyumunu degerlendirmek i¢in regresyon katsayilarinin anlamliligina
bakilmistir. Bu kapsamda modelin standardize regresyon agirliklar1 Tablo 4.12°de

verilmistir.

Tablo 4.12 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Regresyon Agirliklar

Tahmin Std. Hata Kritik P
Oran
TOS 1 <--- Teknik Ozellikler 1
TO4 1 <--- Teknik Ozellikler 1,354 0,158 8,57 ool
TO3 1 <--- Teknik Ozellikler 0,947 0,138 6,851 ool
TO2 1 <--- Teknik Ozellikler 1,106 0,156 7,093 iolaied
ZT3 1 <--- Zamaninda Teslimat 1
ZT2 1 <--- Zamaninda Teslimat 0,957 0,09 10,578 Fkk
ZT1 1 <--- Zamaninda Teslimat 0,734 0,091 8,072 Fkx
. Siparig Siirecinin
5883_1 < Seffaflig .
. Siparis Siirecinin .
SSS2 1 < Seffafliz 1,231 0,109 11,318
. Siparis Siirecinin .
SSS1 1 < Seffafliz 1,137 0,111 10,224
- __ lade ve Sikayetlerin
15Y9_1 < Y O6netimi .
iSYs 1 <. ladeveSikayetlerin 1y g0q 135 g3jg  ww
- Y Onetimi
iSY7 1  <.. ladeveSikayetlerin g0 133 gagg ww
- Y Onetimi
iSY6 | <. ladeveSikayetlerin 405 13 7500w
- Y Onetimi
iSYS 1 <. [ladeveSikayetlerin o gq05 5151 g1aq  we
- Y Onetimi
iSY4 1 <. [ladeveSikavetlerin g4 5931 ge1p  we
- Y Onetimi
iSY3 1 <. ladeveSikayetleringge) 5197 7712 e
Y Onetimi

Degigsken icin anlamlilik diizeyinin (p) tamammin 0,05’ten kiiciik oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore gozlenen degiskenler ile gizli degiskenlerin iyi tahmin
edildigi sdylenebilmektedir. Ayn1 zamanda tiim maddelerin kritik oran degerlerine
bakildiginda 0,50’den biiyiik oldugu goriilmektedir. Kritik oran ve anlamlilik
sonuglarina gore regresyon katsayilarinin anlamli oldugu sonucuna ulagilmigtir

(Demir, 2016).
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DFA sonucu 6l¢ek i¢in elde edilen uyum iyiligi degerleri de Tablo 4.13’te verilmistir.

Tablo 4.13 E-Ticaret Hizmet Kalitesi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN df CMIN/df GFI  CFI RMSEA SRMR
E-Ticaret
Hizmet 306,733 127 2,415 0,904 0,913 0,066 0,0587
Kalitesi

Analiz neticesinde 0l¢egin uyum iyiligi kriterlerini sagladigi tespit edilmistir.

4.2.1.3 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Analizi

Analiz neticesinde elde edilen alfa katsayis1 degerleri Tablo 4.14’te verilmistir.

Tablo 4.14 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Glivenilirlik Analizi

Boyutlar Alfa Madde Sayis1
Teknik Ozellikler , 706 4
Zamaninda Teslimat , 749 3
Siparig Siirecinin
Seffaflig 793 3
lade Ve“Slka‘lye.tlerln 852 8
Yonetimi

Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayisinin >0,70 olmasi 6l¢egin gilivenilir oldugunu

gostermektedir.

4.2.1.4 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Normal Dagilim Testi

KFA, DFA ve giivenilirlik analizi sonucunda 6lgegin normal dagilima sahip olup
olmadigini test etmek i¢in basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmustir. Bulgular Tablo

4.15.’te verilmistir.
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Tablo 4.15 E-Ticaret Hizmet Kalitesi Normal Dagilim Testi

Maddeler Carpiklik C.I. Basiklik C.I.
ISY2 1 -0,421 -2,895 -0,27 -0,928
ISY3 1 -0,215 -1,477 -0,764 -2,627
ISY4 1 -0,223 -1,531 -0,656 -2,256
ISY5 1 -0,595 -4,093 0,224 0,771
ISY6 1 -0,286 -1,971 -0,515 -1,771
ISY7 1 -0,117 -0,806 -0,866 -2,978
iSYS8 1 -0,403 -2,776 -0,472 -1,624
ISY9 1 -0,45 -3,097 -0,471 -1,621
SSS1 1 -0,849 -5,844 -0,088 -0,303
SSS2 1 -0,85 -5,851 0,205 0,704
SSS3 1 -0,724 -4,982 -0,312 -1,072
ZT1 1 -0,438 -3,012 -0,539 -1,854
ZT2 1 -0,516 -3,548 -0,314 -1,081
ZT3 1 -0,699 -4,811 -0,08 -0,274
TO2 1 -0,647 -4,454 -0,378 -1,299
TO3 1 -1,029 -7,083 0,294 1,012
TO4 1 -0,812 -5,588 -0,061 -0,209
TOS 1 -0,665 -4,577 -0,357 -1,227

Analiz neticesinde olgek icin basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ile + 2 arasinda
oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu o6lgeklerin normal dagilima sahip oldugunu

gostermektedir.
4.2.2 Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi Yap1 Gecerligi ve Giivenilirligi
4.2.2.1 Miisteri Memnuniyeti Kesfedici Faktor Analizi

Miisteri memnuniyeti dlgegi icin KFA yapilmustir. Olgegin KMO ve Bartlett Testi

sonuglar1 Tablo 4.16.’da verilmistir.

Tablo 4.16 Miisteri Memnuniyeti KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi
KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olciimii , 799
Yaklasik Ki-Kare 352,670
Bartlett'in Kiiresellik Testi Sd 6

Sig. 000
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Analiz sonucunda KMO degeri 0,799>0,60 olarak bulunmustur. Bu bulgu 6rneklem
biiytikliigiintin faktor analizi igin yeterli oldugu anlamina gelmektedir. Ayrica Barlett
kiiresellik testi sonucu da anlamli olarak (sig<0,05) olarak elde edilmistir. Bu bulgu da
maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir (Kalayct, 2014).

Olgek icin elde edilen agiklanan varyans bulgular1 Tablo 4.17°de verilmistir.

Tablo 4.17 Miisteri Memnuniyeti Toplam Agiklanan Varyans

Karesi Alinmis Toplamlarin

Bilesen Baslangi¢c Oz degerleri Cikarimi
Toplam Varyan§ Kiimiilatif Toplam Varyan§ Kiimiilatif
Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde
1 2,576 64,401 64,401 2,576 64,401 64,401

Olgegin toplam varyansin %64,401’ini agikladig1 bulgusuna ulasilmistir.
KFA sonucu elde edilen faktor yiikleri Tablo 4.18’de verilmistir.

Tablo 4.18 Miisteri Memnuniyeti Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yuku
MM1 ,749
MM?2 ,798
MM3 ,839
MM5 ,820

KFA neticesinde Olcegin faktor yiikleri 0,749 ile 0,839 arasinda elde edilmistir.
Olgegin dordiincii ve altinct maddeleri faktdr yiikii diisiik oldugu igin analizden

cikarilmistir.
4.2.2.2 Miisteri Memnuniyeti Dogrulayict Faktor Analizi

Olgegin DFA diyagrami Sekil 4.2.de verilmistir.



MM2_1

799 Y

MM3_1

MMS5_1

Misteri
Memnuniyeti

DFA neticesinde 0l¢egin faktor yiikleri 0,63 ile 0,79 arasinda elde edilmistir.

Sekil 4.1 Miisteri Memnuniyeti DFA Diyagrami
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Ayrica modelin uyumunu degerlendirmek i¢in regresyon katsayilarinin anlamliligina

bakilmistir. Bu kapsamda modelin standardize regresyon agirliklar1 Tablo 4.19°da

verilmistir.

Tablo 4.19 Miisteri Memnuniyeti Regresyon Agirliklar

Kritik

Tahmin  Std Hata P
Oran
MM1 1 <--- Memnuniyet 1
MM2_1 <--- Memnuniyet 1,193 0,128 9,297 ekl
MM3_1 <--- Memnuniyet 1,151 0,12 9,595 il
MM5 1 <--- F1 1,146 0,121 9,491 ool

Degisken icin anlamlilik diizeyinin (p) tamaminin 0,05’ten kii¢iik oldugu

goriilmektedir. Bu sonuca gore gozlenen degiskenler ile gizli degiskenlerin iyi tahmin

edildigi soylenebilmektedir. Ayn1 zamanda tiim maddelerin kritik oran degerlerine

bakildiginda 0,50’den biiyiik oldugu goriilmektedir. Kritik oran ve anlamlilik

sonuglarma gore regresyon katsayilarimin anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir

(Demir, 2016).

DFA sonucu 6l¢ek i¢in elde edilen uyum iyiligi degerleri de Tablo 4.20.’de verilmistir.
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Tablo 4.20 Miisteri Memnuniyeti DFA Uyum lyiligi Degerleri
Degisken CMIN Df CMIN/df GFl CFI RMSEA SRMR

Miisteri 1,259 2 0,63 0,998 1 0,000  0,0101
Memnuniyeti

DFA sonucunda 6l¢egin uyum iyiligi kriterlerini sagladigi tespit edilmistir.
4.2.2.3 Miisteri Memnuniyeti Giivenilirlik Analizi
Giivenilirlik analizi sonucu elde edilen alfa katsayis1 degeri Tablo 4.21.”de verilmistir.

Tablo 4.21 Miisteri Memnuniyeti Giivenilirlik Analizi

Olcek Alfa Katsayis Madde Sayist
Miisteri Memnuniyeti ,813 4

Alfa katsayis1 degeri 0,70’in iizerinde elde edildiginden dolay1 dlgegin gilivenilir
oldugu tespit edilmistir.

4.2.2.4 Miisteri Memnuniyeti Normal Dagilim Testi

KFA, DFA ve giivenilirlik analizi sonucunda 6l¢gegin normal dagilima sahip olup
olmadigini test etmek i¢in basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmistir. Bulgular Tablo

4. 2.°de verilmistir.

Tablo 4.22 Miisteri Memnuniyeti Normal Dagilim Testi

Maddeler Carpiklik C.I. Basiklik C.I.
MM5 1 -0,983 -6,762 0,775 2,665
MM3 1 -0,648 -4,456 0,077 0,264
MM2_ 1 -0,616 -4,237 -0,035 -0,121
MM1 1 -0,834 -5,737 0,541 1,862

Analiz neticesinde Slgek icin basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ile + 2 arasinda
oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu ol¢eklerin normal dagilima sahip oldugunu

gostermektedir.



4.3 Korelasyon Analizi

40

Degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii ve kuvvetini gorebilmek icin korelasyon

analizi yapilmistir. Bulgular Tablo 4.23te verilmistir.

Tablo 4.23 Korelasyon Analizi

Siparis

Tade ve

"Teknik Zamaninda Siirecinin  Sikayetlerin Musteri
Ogzellikler ~ Teslimat Seffafig  Yonetimi Memnuniyeti

Teknik 1

Ozellikler

Zamaninda ok

Teslimat ,364 1

Siparis

Siirecinin 559" 428" 1

Seffafligi

fade ve

Sikayetlerin 4757 415™ 505" 1

Y Onetimi

Mistert - ggee 518" 577" 530" 1

Memnuniyeti

Korelasyon analizi neticesinde degiskenler arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde ayni

yonde anlamli bir iligki oldugu bulgusuna ulagilmistir.

4.4 Yapisal Esitlik Modeli

Arastirma modelini test edebilmek i¢in yapisal esitlik modeli kurularak analiz

edilmistir. Yapisal esitlik modeli Sekil 4.3’te verilmistir.



41

60
- Teknik
TED
4 ".
=
: Zamaninda

ZT31 ‘
19 1
Siparig

ESS
FSS Sdrecinin . 13
33

:9

g
FE
s o

:
E

Fl

}f’ld

TG
y

®
H{EIE

effafligl 1

0
2
31 68

®®

o

24)

0
o )
Y lade v
Sik; y i
“Yonetimi

e o
ey I
| | |
N E‘ -
il
[
w

(]
=

PRROBGG

A
w | i
H g
-] @

|
w
=]

ele
i,

63
73
Magteri —
_J 79
- =
72

HHH
OOOC

M3

Sekil 4.1 Yapisal Esitlik Modeli

Yapaisal esitlik modeli i¢in elde edilen uyum 1yiligi degerleri Tablo 4.24.’te verilmistir.

Tablo 4.24 Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

pegisken CMIN - df MV Gr cr RMS srwr
Model 38823 195 1991 0902 0,93 0054 0,0514

Yapisal esitlik modelinin de uyum 1yiligi kriterlerini saglamakta oldugu tespit

edilmistir.

Yapisal esitlik modelinin analiz sonuglari Tablo 4.25.’te verilmistir.
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Std. Kritik

Beta Hata Oran P
Miisteri Teknik

Memnuniyeti = Ogellikler ~ 02 0104 11 0271

Muste_rl _ ... Zama_mnda 0,292 0,055 3848 o
Memnuniyeti Teslimat
g Siparis

Memitﬁineti < Stirecinin 0,325 0,098 2,783 0,005
y Seffaflig
Miisteri lade ve

M stert <--- Sikayetlerin 0,24 0,085 2,744 0,006
emnuniyeti ayeuey
Y Onetimi

Yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde zamaninda teslimat, siparis silirecinin

seffaflifi, iade ve sikayetlerin yonetiminin miisteri memnuniyetini pozitif yonde

anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Teknik 6zellikler boyutu ise miisteri

memnuniyetini anlamli olarak etkilememistir. Analiz sonucuna gére H2, H3 ve H4

hipotezleri kabul edilirken H1 hipotezi ise reddedilmistir.

4.5 Varyans Analizi

E-ticaret hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyetinin tlkelere gore anlaml

farklilik gosterip gostermedigini test edebilmek icin anova testi yapilmistir. Analiz

sonuglar1 Tablo 4.26.’da verilmistir.

Tablo 4.26 Ulkelere Gore Farklilik Analizi

Kareler Kareler .
Toplam1 sd Ort. F Sig.
Gruplar 15 216 4 3179 4506 002
R arasi
Teknik Gruplar
Ozellikler ig 196,846 279 706
Toplam 209,562 283
Gruplar ¢ 109 4 9027 12,766 000
arasi
Zamaninda Grunlar
Teslimat ig 194,466 275 707
Toplam 230,575 279
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Tablo 2.26 Devami
o Gruplar 5 179 4 3795 4618 001
Siparis arasi
Siirecinin Gruplar
Soffath Wi 225960 275 822
Toplam 241,139 279
. Gruplar g o7 4 2152 4212 003
lade ve arasi
Sikayetlerin - Gruplar 1,4 159 975 511
Y Onetimi 1¢1
Toplam 149,076 279
Gruplar ¢ 5oy 4 3884 6639 000
. . arasi
Misteri Gruplar
Memnuniyeti ig 160,903 275 585
Toplam 176,440 279

Anova testi neticesinde e-ticaret hizmet kalitesinin biitiin boyutlar1 ve miisteri

memnuniyetinin yasanan iilkeye gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Farkliligin hangi tilke gruplar1 arasinda oldugunu gorebilmek icin tukey sonuglarina

bakilmistir. Sonuglar Tablo 4.27°de verilmistir.

Tablo 4.27 Ulkelere Goére Farklilik Tukey Testi

95% Giiven

Bagimli Degisken Orzi_lj? K 3;(261 Sig. AlIt)uzeyi"js "

Deger Deger

Afganistan ,14369 ,17097 ,918 -3257 6131

Tiirkiye Iran ,31487* ,16368 ,307 -,1345 7643

Polonya -52653" ,16368 ,013 -9759 -0771

Almanya -17664 ,20289 907 -,7337 ,3804

Tiirkiye  -,14369 ,17097 /918 -6131 3257

Afganistan Iran ,17118* 21899 936  -,4301 ,7725

Teknik Polonya -,67022" ,21899 ,020 -1,2715 -,0689
Ozellikler Almanya -32033 ,24966 ,702 -1,0058 ,3652
Tirkiye  -,31487 ,16368 ,307 -,7643 ,1345

iran Afganistan -,17118 21899 936 -,7725 ,4301

Polonya -84140° ,21335 ,001 -1,4272 -,2556

Almanya -49151 24473 265 -1,1635 ,1804

Tirkiye  ,52653" ,16368 ,013 ,0771 9759
Polonya Afganistan ,67022" ,21899 ,020 ,0689 1,2715
Iran ,84140° 21335 ,001 ,2556 11,4272
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Almanya  ,34989 24473 609 -3221 1,0218

Tiirkiye ,17664 20289 ,907 -,3804 7337

Afganistan ,32033 ,24966 ,702 -,3652 1,0058

fran 49151 24473 265 -,1804 1,1635

Polonya -,34989 24473 ,609 -1,0218 ,3221

Afganistan -,29213 17688 ,466 -,7778 ,1936

Iran 42582 16401 ,074 -,0245 8762

Polonya -90751" ,16401 ,000 -1,3579 -,4572

Almanya -,60050" ,20324 ,028 -1,1586 -,0424

Tiirkiye ,29213 17688 ,466 -,1936 7778

Afganistan fran ,71795" 22363 ,013 1039 1,3320

Polonya -61538" ,22363 ,049 -1,2295 -,0013

Almanya -,30837 ,25380 ,743 -1,0053 ,3886

Tirkiye  -,42582 ,16401 ,074 -8762 ,0245

Zamaninda Afganistan -,71795" ,22363 ,013 -1,3320 -,1039
Teslimat Polonya -1,33333" ,21359 ,000 -1,9199 -,7468
Almanya -1,02632" ,24501 ,000 -1,6991 -,3535

Tirkiye  ,90751" ,16401 ,000 ,4572 11,3579

Afganistan ,61538" ,22363 ,049 ,0013 1,2295

Iran 1,33333" ,21359 ,000 ,7468 1,9199

Almanya ,30702 ,24501 ,720 -,3658 ,9798

Tirkiye  ,60050° ,20324 ,028 ,0424 1,1586

Afganistan ,30837 25380 ,743 -,3886 1,0053

Iran 1,02632° ,24501 ,000 ,3535 11,6991

Polonya -,30702 ,24501 ,720 -9798 ,3658

Afganistan -,01964 ,19066 1,000 -5432 5039

Iran 37408 17679 ,216 -1114 8595

Polonya -,41625 ,17679 ,131 -9017 ,0692

Almanya -56282 ,21908 ,079 -1,1644 ,0388

Tiirkiye ,01964 19066 1,000 -5039 ,5432

Afganistan Iran ,39371 24106 477 -,2682 1,0556

Polonya -,39661 ,24106 ,470 -1,0585 ,2653

Almanya -54318 ,27359 276 -1,2944 2081

Siparis Tﬁrk_iye -,37408 ,17679 ,216 -8595 1114
Siirecinin Afganistan -,39371* ,24106 477 -1,0556 ,2682
Seffafli Polonya -,79032* ,23024 006 -1,4226 -,1581
Almanya -,93690° ,26411 ,004 -1,6621 -,2117

Tiirkiye 41625 17679 ,131 -0692 9017

Afganistan ,39661 24106 ,470 -,2653 1,0585

Iran ,79032" 23024 ,006 ,1581 11,4226

Almanya -,14658 ,26411 981 -8718 5786

Tiirkiye ,56282 ,21908 ,079 -,0388 1,1644

Afganistan 54318 27359 276 -,2081 1,2944

Iran ,93690" ,26411 ,004 2117 1,6621

Polonya  ,14658 ,26411 981 -5786 ,8718
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Afganistan ,15756 ,15033 ,833 -2552 5704

Iran ,54505° ,13939 ,001 ,1623 9278

Polonya  ,03621 ,13939 ,999 -3465 ,4190

Almanya -09703 ,17273 980 -5714 3773

Tirkiye  -,15756 ,15033 ,833 -5704 2552

Afganistan fran ,38749 19006 ,250 -,1344 9094

Polonya -,12134 ,19006 ,969 -,6432 ,4006

Almanya -25459 21571 763 -,8469 3377

fade ve Tiirk_iye -54505° ,13939 ,001 -,9278 -,1623
Sikayetlerin Afganistan -,38749* ,19006 ,250 -9094 1344
Yémetimi Polonya -50883" ,18153 ,043 -1,0073 -,0103
Almanya -,64208" ,20823 ,019 -1,2139 -,0703

Tirkiye -,03621 ,13939 999 -4190 ,3465

Afganistan ,12134 19006 ,969 -4006 ,6432

Iran ,50883" ,18153 ,043 ,0103 1,0073

Almanya -13325 ,20823 ,968 -,7050 ,4386

Tiirkiye ,09703 17273 ,980 -,3773 5714

Afganistan ,25459 21571 763 -,3377 ,8469

Iran ,64208° ,20823 ,019 ,0703 11,2139

Polonya  ,13325 ,20823 ,968 -,4386 ,7050

Afganistan ,15722 16089 ,865 -,2846 5990

Iran ,35552 14919 123 -,0541 7652

Polonya -43480° ,14919 ,031 -8445 -0251

Almanya -53172" ,18487 ,035 -1,0394 -,0241

Tirkiye  -,15722 ,16089 ,865 -5990 ,2846

Afganistan Iran ,19830* ,20342 866 -,3603 ,7569

Polonya -59202° ,20342 ,032 -1,1506 -,0334

Almanya -,68893" ,23087 ,026 -1,3229 -,0550

Tirkiye  -,35552 14919 123 -7652 ,0541

Miisteri Afganistan -,19830 ,20342 ,866 -,7569 ,3603
Memnuniyeti Polonya -79032" ,19429 ,001 -1,3238 -,2568
Almanya -,88724" 22287 ,001 -1,4992 - 2753

Tirkiye  ,43480° ,14919 ,031 ,0251 ,8445

Afganistan ,59202" ,20342 ,032 ,0334 1,1506

Iran ,79032° 19429 001 2568 1,3238

Almanya -,09692 ,22287 /993 -7089 5151

Tirkiye  ,53172° ,18487 ,035 ,0241 1,0394

Afganistan ,68893" ,23087 ,026 ,0550 1,3229

Iran ,88724" 22287 ,001 2753 11,4992

Polonya  ,09692 22287 ,993 -5151 7089

Tukey sonuglarina gére teknik 6zelliklerin Polonya ile Tiirkiye, Afganistan ve Iran

arasinda anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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Zamaninda teslimatin Polonya ile Tiirkiye, Afganistan ve Iran arasinda ve Almanya

ile Tiirkiye ve Iran arasinda anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Siparis siirecinin seffafliginin iran ile Polonya arasinda ve Almanya ile Iran arasinda

anlaml farklilik gosterdigi bulgusuna ulagilmistir.

lade ve sikayetlerin ydnetiminin iran ile Tiirkiye, Polonya ve Almanya arasinda

anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Miisteri memnuniyetinin ise Polonya ile Tiirkiye, Afganistan ve Iran arasinda ve

Almanya ile Tiirkiye, Afganistan ve Iran arasinda anlamli farkhiik gosterdigi

bulgusuna ulagilmistir.

Farkliliklarin hangi tilke grubunun lehine oldugunu gérebilmek i¢in ortalama degerlere

bakilmistir. Ortalama degerlere iliskin bulgular Tablo 4.28’de verilmistir.

Tablo 4.28 Ulke Gruplar1 Ortalama Degerleri

N Ort. Std. Sapma  Std. Hata
Tiirkiye 175 3,7181 ,90561 ,06846
Afganistan 28 3,5744 ,95024 ,17958
Teknik Iran 31 3,4032 ,78206 ,14046
Ozellikler Polonya 31 4,2446 ,43298 07777
Almanya 19 3,8947 ,56713 ,13011
Total 284 3,7388 ,86052 ,05106
Tiirkiye 173 3,4258 ,93427 ,07103
Afganistan 26 3,7179 , 12842 ,14286
Zamaninda Iran 31 3,0000 ,63828 , 11464
Teslimat Polonya 31 4,3333 ,39205 ,07041
Almanya 19 4,0263 ,88935 ,20403
Total 280 3,5470 ,90908 ,05433
Tiirkiye 173 3,7881 1,03556 ,07873
Afganistan 26 3,8077 17702 ,15239
Siparis Siirecinin Iran 31 3,4140 64244 ,11538
Seffaflig Polonya 31 4,2043 ,51408 ,09233
Almanya 19 4,3509 ,58239 ,13361
Total 280 3,8327 ,92968 ,05556
Iade ve Tiirkiye 173 3,5195 ,80740 ,06139
Sikayetlerin Afganistan 26 3,3620 ,83452 ,16366
Y 6netimi Iran 31 2,9745 ,32071 ,05760
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Tablo 2.28 Devami

Polonya 31 3,4833 ,25513 ,04582

Almanya 19 3,6165 57225 ,13128

Total 280 3,4471 ,73097 ,04368

Tiirkiye 173 3,8367 ,87702 ,06668

Afganistan 26 3,6795 , 713397 ,14394

Miisteri [ran 31 3,4812 54633 ,09812
Memnuniyeti Polonya 31 4,2715 ,33608 ,06036
Almanya 19 4,3684 ,39413 ,09042

Total 280 3,8670 ,79524 ,04752

Teknik ozellikler boyutunda en yiiksek ortalamaya sahip olan grubun Polonya oldugu
goriilmektedir. Bu bulgu Polonya’daki tiiketicilerin e-ticaret sitelerinin teknik
ozellikler boyutuna daha fazla 6nem verdigini gostermektedir ve teknik 6zellikler

boyutundan daha fazla memnun olduklar1 anlamina gelmektedir.

Zamaninda teslimat boyutunda da en yiiksek ortalamaya sahip olan grubun Polonya
oldugu goriilmektedir. Bu bulgu Polonya’daki tiiketicilerin e-ticaret sitelerinin
zamaninda teslimat boyutuna daha fazla 6nem verdigini géstermektedir ve zamaninda

teslimat boyutundan daha fazla memnun olduklari anlamina gelmektedir.

Siparis siirecinin seffafligi boyutu icin en yiiksek ortalamaya sahip olan grubun
Almanya oldugu goriilmektedir. Bu bulgu Almanya’da yasayanlarin siparis siireci ve
seffafligina daha fazla 6nem verdikleri ve bu boyuttan daha fazla memnun olduklari

anlamina gelmektedir.

Iade ve sikayetlerin ydnetimi boyutu igin en yiiksek ortalamaya sahip olan grubun
Almanya oldugu goriilmektedir. Bu bulgu Almanya’da yasayanlarin iade ve
sikayetlerin yonetimine daha fazla 6nem verdikleri ve bu boyuttan daha fazla memnun

olduklart anlamina gelmektedir.

Genel anlamda miisteri memnuniyetine baktigimizda da en yiiksek ortalamaya sahip
olan iilkenin Almanya oldugu goriilmektedir. Bu bulgu Almanya’da e-ticaret

sitelerinden memnuniyetin anlamli olarak daha fazla oldugunu goéstermektedir.

Analizler neticesinde H5, H6, H7, H8 ve H9 hipotezleri kabul edilmistir.
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5.SONUC VE ONERILER

Bu calismada e-ticaret hizmet kalitesi boyutlarindan teknik 6zellikler, zamaninda
teslimat, siparis siirecinin seffafligi, iade ve sikayetlerin yonetiminin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu amagla 284 kisiden anket ile veri
toplanmistir. Arastirmaya katilan e-ticaret kullanicilarimin 173’4 kadin ve 111’1
erkektir. 215’1 18-25 arasinda, 37’si 26-35 arasinda, 20’si 36-45 arasinda, 10°u 46-55
arasinda ve 2’si de 56 ve lizeri yasa sahiptir. 20’si lisans, 41°1 yliksekokul, 20’si lise
ve 13’ de lisansiistii diizeyde egitime sahiptir. 175’1 Tiirkiye’de, 31°i Iran ve 31’
Polonya’da, 28’1 Afganistan’da ve 19°u da Almanya’da yasamaktadir. 192’si 6grenci,
30’u serbest meslek calisani, 18’1 6zel sektdr galisani, 17’si igyeri sahibi, 15’1 kamu

sektorii calisani, 8’1 emekli ve 3’1 de ev hanimudir.

Arastirmada Oncelikle kullanilan o&lgeklerin yap1 gecerligi ve giivenilirligi test
edilmistir. Bu amacgla KFA, DFA ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Arastirma
modelini test edebilmek icin yapisal esitlik modeli kurularak analiz edilmistir. Yapisal
esitlik modelinin analizi neticesinde zamaninda teslimatin, siparis siireci seffafliginin,
iade ve sikdayet yonetiminin miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkiledigi ancak
teknik 6zelliklerin miisteri memnuniyetini anlamh olarak etkilemedigi bulgularina
ulagilmistir. Bu bulgular gostermektedir ki miisteriler i¢in online aligveris sitelerinin
teknik ozelliklerinden ziyade teslimatin zamaninda yapilmasi, iade ve sikayetlerin iyi
bir sekilde yonetilmesi ve siparis silirecinde biitlin bilgilere eksiksiz olarak
ulasilabilmesi daha fazla 6nem tasimaktadir. Bu nedenle online aligveris siteleri
miisterilerine irtinleri zamaninda ve eksiksiz bir sekilde ulastirmak icin ¢aba
harcamalidir. Iade islemlerinin kolaylastirilmasi icin gerekli &nlemleri almalidirlar.
Ozellikle sikayet konularinda miisterilerin sitelerde muhatap bulabilmesi de son derece
onemlidir. Ayrica arastirma bulgulart kisisel bilgilerin korunmasi ve finansal
giivenligin e-miisteriler i¢in 6nemli konular oldugunu gostermektedir. E-ticaret hizmet
kalitesi boyutlarinin iilkelere gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi de analiz
edilmistir. Boyutlar bakimindan en fazla memnuniyetin Polonya’da, ardindan da
Almanya’da oldugu tespit edilmistir. En diisiik memnuniyetin ise Iran’da oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Bu durum e-ticaret hizmetlerinin Polonya ve Almanya’da daha

1yi oldugu anlamina gelmektedir.
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Bu calismanin devaminda modeldeki degiskenler arasindaki iliskiler, elektronik
hizmetlerin kalitesi arasindaki iligkinin dnemi incelenmistir. Bu anket, basarili bir e-
ticaretin dogrudan miisterinin saticiya olan giiven yiizdesi ile iligkili oldugunu
gostermektedir. E-ticarette satin alma siireci nedeniyle giiven ve risk konusuna daha
fazla onem verilmektedir. Basarili bir is i¢in gliven bir 6n sarttir. Clinkii tiiketiciler,
satictya giivenirlerse aligverislerini yapacaklardir. internetin iilkelerde yayginlasmasi
nedeniyle, e-ticarette giivenin rolii vurgulanmistir. Ciinkii sanal ortamlardaki
miisteriler finansal islemlerden emin olamayabilirler. Satic1 ile miisteri arasinda diiriist
bir iletisim platformu olusturmak, isletmenin refahi agisindan ¢ok Onemlidir. Bu
arastirma, web sitesi hizmetlerinin kalitesinin, zamaninda teslimat, iade ve sikayetlerin

yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan etkisi oldugunu gostermektedir.

Son olarak, cevrimi¢i aligveris sirketlerinin magazalar1 ve yoneticileri, markanin
algilanan kalitesine 6zel dnem vermeli ve marka degerindeki 6nemli roliinii g6z
oniinde bulundurmali ve gelisimi ve nihayetinde marka degeri igin uygun stratejiler ve
programlar tasarlamalidir. Sirketlerin ve online aligveris magazalarinin pazarlama
yoneticilerine de marka imajina daha fazla dikkat etmeleri ve bunu artirmak ic¢in
imajlarimi iyilestirecek, miisteri memnuniyetini ve giivenini artiracak gesitli pazarlama
programlarim1  diisiinmeleri  Onerilmektedir. Sirketlerin ve c¢evrimigi aligveris
magazalarinin, miisteri sadakatini olusturmak ve artirmak, bdylece uzun vadede
maliyetlerden tasarruf etmek ve rekabet avantaji elde etmek i¢in programlar ve
stratejiler planlamasi ve tasarlamasi gerekir. Cevrimigi magaza web sitesinin iyi bir
imajin1 sunmak i¢in, web sitesi ile miisteriler arasinda, sunulan resmin daha inandirici

olmasi i¢in ortak bir eylem olmalidir.

Online aligverisi yoneten veya online magaza kurmay: diisiinen kisi veya grubun

asagidaki noktalara dikkat etmesi gerekmektedir.

e Ozel lisanslar alarak online alisveris magazalarinin giivenilirligini artirmaya

caligmalidur.

* Siparis kaydinin kolayligina ve {irlinlerin diizenli smiflandirilmasina dikkat

etmelidir.
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* Online magazanizda yliksek giivenlikli programlama dili kullanmalidir.

» Sitede giivenli bir bankacilik sistemi ve hirsizlik onleme programlar1 kullanmalidir.

* Miisteri sorularina ¢ok dikkat etmeli ve sorulari miimkiin olan en kisa siirede

yanitlamalidir.

» Siparisi iade ederken c¢ok dikkatli olmalidir

* Online aligveris magazalari, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin

siparisini zamaninda teslim etmelidir.

* Online aligveris hizmetlerinin kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in

miisteri sikayetleri dogru bir sekilde ele alinmalidir.

Bu arastirma, bu arastirmay1 tamamlamak i¢in belirli bir {iriin grubunun sanal satigina
odaklanabilir. Arastirmacilar, magaza web sitelerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen
diger faktorleri inceleyebilir ve hizmetlerin genel kalitesini ve miisteri memnuniyetini
ve nihayetinde bunlari ¢cevrimici magazalardan bu faktorlere gore satin alma niyetini

Olcebilir.
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EK-1. Anket Formlari

Tiirkce Anket Formu

Degerli Katihmey, bu anketten elde edilecek veriler yiiksek lisans tezinde kullamlacak ve kesinlikle gizli tutulacak ve asla tiglinci
salislarla paylasilmayacaktir. Liitfen anketi eksiksiz doldurunuz ve ankete isim yazmaymz. Desteginiz i¢in tesekkiir eder,
calhismalarinizda basarilar dileriz.

1. Cinsiyetiniz? a) Kamu sektorii ¢aligan b) Ozel sektor galigan ¢) Serbest meslek
a)Kadin b)Erkek sahibi (eczaci, avukat vb.) d) Esnafisirket sahibi/tiiccar
2, Yasimz? ¢) Ogrenci f) Ev hanmm g) Emekli
a) 18-25 b) 26-35 ¢) 36-45 d) 46-55 &)55 ve iizeri 6. Egitim durumunuz?
3. Online ahsveris sitelerini ziyaret etme sikhgmiz? a) Ilkogretim b) Lise c) Yiiksekokul d) Lisans €) Lisan iistii
a) Giinde bir kez b) Giinde birkag kez ¢) Haftada birkag kez d)ki 7. Yasadigimz iilke?
haftada bir e)Ayda bir f) Alti ayda bir g) Sadece ihtiyacim olan bir 8. Yasadigimz sehlr"
iiriind aradigimda 9.Agagidaki secencklerden size uygun olamm 1saretleymlz
4. Son alt ay icerisinde online ahsveris sitesinden alisveris yapma () Sadece ulusal e-ticaret sitelerinden aligveris yaparim
sayimz? () Sadece uluslararas: e-ticaret sitelerinden alis veris yapiyorum
a)l-3 kez b) 4-6 kez ¢)6 kereden fazla d) Hic aligveris yapmadim () Her ikisinden de ali verig yaptyorum

5. Mesleginiz?
9. En cok ziyaret ettiginiz ve alsveris yaptigimz e- ticaret (online ahsveris sitesi) hangisidir? .. R
Asgagidaki sorulan yukarida belirttiginiz en ¢ok hizmet aldigimz e-ticaret sitesini diigiinerek cev. ap]aym_lz Cﬂ aplamam21

1= Kesinlikle katilmiyvorum 2=Katilmiyorum 3= Kararsizim 4= Katibhyorum 5= T katibyorum sckline yapimz
TEKNIK OZELLIKLER
1 Gitmek istedigim noktalara huizli ve kolay bir sekilde gidebiliyorum. 112]3[4[5
2 | Sayfalar arasinda kaybolmuyorum. 1/2[3[4)5
3 | Bir hata yaptigunda (iptal, basa dén, ana menii vb. gibi) geri dénme imkém vardir. 112]3[4|5
4 | Aradifuma kolaylikla ulagabildigimden zamanini boga harcamamaktayim. 1{2]3[4]5
5 | Islemlerimi hizh bir sekilde gerceklestirebiliyorum. 1/2]3]4]5
ZAMANINDA TESLIiM
1 Farkli teslimat siiresi secenekleri sunmaktadir. 1/12]13/4]5
2 | Sipariglerimin teslimini genellikle kisa siirede yerine getirmektedir. 1[2]3]4]|5
3 | Sipariglerim sz verildigi zamanda teslim edilmektedir. 1/2]3]4]5
SiPARIS SURECININ SEFFAFLIGI
1 Siparis siirecinin her agamasim ( “sipariginiz alind1”, “siparigleriniz hazirlaniyor”, “kargoya verildi” gibi asamalar)
rahatlikla takip edebiliyorum. 1[2]3]4|5
2 | Siparis takip siirecinden memnunum. 1(2]3]4]|5
3 Mail adresime gelen bilgilendirme ile kargomun teslim tarihine iliskin dogru b1_lg1 aliyorum. 1]2 4| 5
TADE VE SIKAYETLERIN YONETIMI
1 Verilen siparisle fiilen teslim edilen siparis arasindaki farkliliklardan kaynaklanan uyusmazligi tatmin edici bir sekilde
cozmektedir. 1/2]3]4]5
2 | iadeler konusunda miisteriye uygun alternatifler saglamaktadir. 1{2]3]4]|5
3 | Sorunlara miigteri odakh yaklasmaktadur. 1(2]3]4|5
4 | Sikdyetlerime kisa siirede cevap vermektedir. 1/2|3[4]|5
5 | Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin her asamasi takip edebiliyorum. 1({2]3]4]5
G Uriin iade ve degigimini kisa siirede yerine getirmektedir 112(3/4|5
7 | Uriinleri iicretsiz iade edebiliyorum. 1({2]3]4]5
8 | Ucret iadesini eksiksiz ve zamaninda yerine getirmektedir. 1/12|3/4]5
9 | Iade siireci ile ilgili miisteriye ayrintili bilgi saglamaktadir. 1(2]3]4]5
MUSTERI MEMNUNIYETI
1 Bu sitesinin yagattifi hizmet deneyiminden memnunum. 1/12|3/4]5
2 | Busiteyi arkadaslarima tavsiye edecefim. 1(2]3]4]5
3 | Busiteyi ziyaret etmeye devam edecegim. 1({2]3]4]5
4 | Busiteden aligveris yaptifima pigmanim. 1/12]3/4|5
5 | Busiteden aligveris yapmay siirdiirecegim. 1/{2|3/4|5
G Bu site haklanda negatif diisiincelere sahibim. 1/12(3/4|5
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Ingilizce Anket Formu

will never be shared with thlrd parties. Please fill in the questlounaue compleiely and do not write any names. We thau.k you for your support
and wish you success in your work.

1. Gender? 5. Job?

a)Female b)Male a) Public sector b) Private sector ¢) Self-employed (pharmaeist,

2. Age? lawyer ete.) d) Tradesman / company owner / trader e) Student f)
a) 18-25 b) 26-35 ¢) 36-45 d) 46-55 ¢)55 than over Housewife g) Retired

3. How often you visit online shopping sites? 6. Education?

a) Onceaday b) Several timesaday c) Several times a week  d) a) Primary Education b) High School ¢) Lisans d) Master &) PHD

Once every two weeks  ¢) Once amonth ) Every six months  g) 7. Country of residence? ........cceeuviivnnncenennninn

T only search for a product I need 8. City of residence? .......ccceevnnennes

4. Your number of purchases from the online shopping site in the 9.Choose one of the following options that suits you?

last six months? () I only shop from national e-commerce sites

a) 1-3 times b) 4-6 times ¢) more than 6 times d) I never did () I only trade from international e-commerce sites

shopping. () I'm shopping from both

10. Which e-commerce (online shopping site) do you visit the moft?....
Answer the following questions considering the e-commerce site where you receive the l]_lOSt services mentioned above.
1 =Strongly disagree 2 =Disagree 3 =TUndecided 4=Agree 5= Completely agree Your answer

TECHNICIAL SPECIFICATIONS
1 Anywhere I want to go. I can go fast and easily. 1/2|3]4]5
2 | Idon't lost between pages. 1/2]3]4]5
3 | When I make a mistake (such as cancel, return to top, main menu, ete.), it is possible to return. 102[3]4[5
4 | I don't waste my time, since I can easily reach what I am looking for. 1/2[3]4[5
5 | Ican do my transactions quickly. 1]2[3]4[5
TIMELY DELIVERY

1 Farkl: teslimat siiresi secenekleri sunmaktadar. 1/2/3]4|5

Siparislerimin teslimini genellikle kisa siirede yerine getirmektedir. 1/2)3)4(5

3 | Sipariglerim sbz verildigi zamanda teslim edilmektedir. 112)3)4(5

TRANSPARENCY OF THE ORDER PROCESS
1 I can easily follow every step of the order process (such as iniz your order has been received ™. iniz your orders are
being prepared”, “shipped ya). 1/2[3)4|5
2 I am satisfied with the order tracking process. 112)3)4(5
3 I receive the correct information regarding the delivery date of the cargo and the information received from my e-mail
address. 1/2)3)4(5
RETURN AND COMPLAINTS MANAGEMENT

1 Satisfying the dispute arising from the differences between the order placed and the order actually delivered. 1/2/3)4|5

2 It provides appropriate alternatives to the customer regarding retumns. 112)3)4(5

3 Customer-oriented approach to problems. 112)3)4(5

4 Responds to my complaints in a short time. 112(3|4|5

5 I can follow every step of the process of product return and exchange. 112)3)4(5

6 Product return and exchange is fulfilled in a short time 112|345

7 1 can return products free of charge. 1/2)3)4(5

8 The refund is fully and timely. 1/2/3]4|5

9 It provides detailed information to the customer about the return process. 1/2)3)4(5

Satisfaction of customer

1 I am pleased with the service experience of this site. 1/2/3]4|5

2 I will recommend this site to my friends. 112)3)4(5

3 I will continue to visit this site. 112)3)4([5

4 I regret shopping on this site. 102|3|4|5

5 I will continue to shop from this site. 1/2[(3)4|5

6 I have negative thoughts about this site. 112)3)4([5
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