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B2C Web Sitelerinde Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin Algilanan Degere
Etkisi

Ozet

Internetin hizla gelismesi ile beraber geleneksel ticaret anlayisinda yenilikler meydana
gelmistir. Elektronik ortamda yapilan aligveris internetin yayginlasmasi ile hayatimizin
vazgecilmez bir pargasi olmustur. Tiiketicinin giderek daha bilingli hale gelmesi ile daha
kaliteli hizmetler talep etmeleri de kaginilmaz hale gelmistir. Bu ¢alismanin amaci, elektronik
ticaret tlirlerinden en ¢ok kullanilan B2C web sitelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin yapisal

esitlik modeli ile tespit edilerek, algilanan deger iizerindeki etkisinin incelenmesidir.

Keywords: E-ticaret, B2C Web Siteleri, Hizmet Kalitesinin Boyutlari, Algilanan Deger.

Abstract
With the rapid development of the internet new ideas have come about adding to the
traditional understanding of trade. The increasing reach of the internet has seen online
shopping become an indispensable part of everyday life. It is undeniable that as customers are
more informed they will demand better quality services. The objective of this paper is to
investigate the service standards and structural format of B2C websites which are the most
utilised trade format.

Keywords: E-commerce, B2C Websites, Service Standards, Perceived Value.



B2C Web Sitelerinde Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin Algilanan Degere

Etkisi
Giris
Glniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ile hayatimiz
kolaylasmaktadir. Internet neredeyse hayatimizin her alaninda yer almaktadir. Haberler,
gazeteler ve daha birgok kaynaga ulasmak internet ile kolaylasmaktadir. internet, cografi

uzaklikta olan insanlarla iletisim imkanin1 sunmaktadir. Bu sayede, iiriin alim satim islemleri

elektronik ortamda gercgeklestirilerek daha biiyiik kitlelere ulasilabilmektedir.

Miisterilerin elektronik ortamda {irin satin almalarin1 saglayan itici giiglerin —ki hizmet
kalitesi bunlarin en oOnemlilerindendir- isletmeler tarafindan tespit edilerek, miisteriye
maksimum fayda saglanmaktadir. Miisteri, isletme ve iirlin arasindaki bu dogal iletisimin

ifadesi olan hizmet kalitesi, algilanan degeri dogrudan etkilemektedir.

Biz bu caligmamizda elektronik ticaret tiirlerinden en ¢ok kullanilan B2C (isletmeden
tiiketiciye) web sitelerinde sunulan hizmet kalitesinin boyutlarini algilanan degere dogrudan
veya dolayl etkilerini inceleyecegiz. Hizmet kalitesinin boyutlar1 olan ilgi, giivenilirlik,
kullanim kolayligi, giivenlik, {iriin ¢esitliligi kavramlarinin, B2C web sitelerinde algilanan

deger lizerindeki etkisini agiklanmaya ¢alisacagiz.

1. Elektronik Ticaret Kavram ve B2C Elektronik Ticaret Tirii

1.1. Elektronik Ticaret Kavram ve Gelisimi

Elektronik ticaret, tlizel ve gercek kisiler arasinda iiretim, tedarik, pazarlama ve satig
islemlerinin bilgisayar aglar1 araciligi ile yiriitiilerek, 6deme islemlerinin de yine bilgisayar

ag1 ile tamamlanarak devam eden ticari faaliyetlere verilen addir.?

WTO, OECD, Avrupa Birligi gibi bir¢ok kurulus e-ticaret alaninda ¢aligsmalar yapmaktadir.

Elektronik ticaretin ¢esitli tanimlar1 su sekildedir:

WTO (Diinya Ticaret Orgiitii)’ne gore elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin iiretim, reklam,

satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari iizerinden yapilmasidir.

Zag.e.,s.112,



OECD (Ekonomik Is birligi ve Kalkinma Teskilat1): Sayisallastirilmis yazili metin, ses ve
goriintiiniin islenmesi ve iletilmesine dayanan kisileri ve kurumlar ilgilendiren tim ticari

islemlerdir.?

Elektronik ticaretin isleyisine baktigimizda, diinyada oldugu gibi iilkemizde de e-ticaret
hacminin gelismekte oldugunu gormekteyiz. Bu gelisimde etkili olan en 6nemli {i¢ dinamik
geng niifus, internete erisim ve kredi karti kullanimina ait oranlardir. Bilisim Sanayicileri
Dernegi’nin (TUBISAD) raporuna gore e-ticaret sektoriinde biiyiime séz konusudur.
Ulkemizde her gegen giin lojistik aglarin gelismesi ile kargo sirketlerinin varligi da elektronik

ticaretin gelismesinde etkili olmustur.*

1.1.1. E-Ticaretin Baslangici

E-ticaretin gelisme siirecindeki ilk uygulamasi 1970’lerde, elektronik fon transferi (EFT)
elektronik teknoloji olarak ilk kez bankalar arasinda 6zel giivenli agda (intranet) yapilmistir.
EFT ile elektronik 6demeler, elektronik olarak gonderilen havaleler yapilmistir. Giiniimiizde
EFT’nin pek ¢ok ¢esidi kullanilmakta olup, c¢alisanlar1 banka hesaplar1 ve maaslarinin

dogrudan yatirilmasi da bu uygulama arasindadur.’

1.1.2. E-Ticaretin Uygulama SeKkilleri

Elektronik ticaret, genel olarak asagidaki tiirlere gore kendine galisma alani belirler.®
e Piyasaya tanitma faaliyetler:.
e Sozlesme akdi ile ilgili faaliyetler.

e Malin aliciya teslimini saglayan lojistik islemler konusunda iki taraf arasindaki

haberlesme.

e Odemenin yapilmasi ile ilgili faaliyetler.

® Elibol, H., & Kesici, B. (2004). Cagdas Isletmecilik Agisindan Elektronik Ticaret. Selcuk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, (11), 303-329.5.306.

* Bayraktar, O. (2017). Dijital Isletme Bilimi (1.Baski). Istanbul: Selis Kitaplar, s.72.

> (Anbar, 2000).

® Baydar, V. E-Ticaret Kavrami ve E-Ticareti Etkileyen Faktorlerin Panel Veri Analizi. S.4.
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Islemle baglantili kamu mercilerinin katilmasini gerektiren faaliyetler: Alic1, satic1 ya da
aracilarin, ithalat/ihracat lisans1 almasi, islemler ile ilgili vergi ve har¢larin 6denmesi; kamu

mercilerini, elektronik ticarette ger¢eklestirilen islemler arasinda yer almaktadir.

1.1.3. E-Ticaretin Etkileri ve Faydalari

Elektronik ticaret ekonomik bir konu gibi algilansa da sosyal ve kiiltiirel alanlarda da
etkilerini gorebiliriz. E-ticaret bireyin, firmalarin ve toplumun tizerinde farkli etkileri vardir.
Miisteri beklentilerinin yeni pazarlar olusturdugu kosullarda e-ticareti benimseyen firmalar,
daha hizli uyum saghiyor ve rekabet avantaji elde edebiliyor. Fiziki uzaklik ve zaman
kisitlarinin  ortadan kalkmasi ile bireylere alisveris, bilgi ve hizmetlere erisim gibi
konularda yenilik¢i bir yol sunmaktadir.” Uluslararasi pazara arz edilen iiriinler hakkinda veya
potansiyel tiiketicilerin bilgi elde edebilmeleri miimkiindiir. Elektronik ticaret ile artan rekabet

ortaminda global pazarlara diisiik fiyath ve kaliteli iiriinlerin girmesine olanak saglanmistir.

1.1.4. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

Genel olarak elektronik ticareti degerlendirirsek geleneksel ticaret ile aralarinda belirgin
farklarin oldugunu gorebiliriz. Geleneksel yontemde veri aktariminin saglanmasinda bir¢ok
yontem vardir. Fakat bunlarin hepsi elektronik ticaretteki e-posta ve diger veri aktarimini

saglanan araglardan daha hizli degildir.

Geleneksel ticaret yonteminde {iriin satin alinacagi zaman, iriin hakkinda bilgi toplarken
firmalar ile goriisiilmesi, dergi ve kataloglarin incelenmesiyle siire¢ gerceklesiyordu. Fakat
elektronik ticarette hizmet ya da {iriin pazarlayan kurumlar bilgiye web sitelerinden ¢ok kolay

ulasilabilmektedir.

" Dulda, 1., & Ocal, O. (2016). Dis Ticarette Internetin Rolii(Master's thesis, Nevschir Haci Bektas Veli
Universitesi, s.17.



1.1.5. E-Ticaretin Araclar

Elektronik ticaretin temel araglarini kisaca su sekilde siralayabiliriz: telefon, faks, televizyon,
bilgisayar, elektronik 6deme ve para transferi sistemleri, elektronik veri degisimi (Electronic

Data Interchange-EDI), sayisal televizyon, internet, telekomiinikasyon, GSM.®

1.1.6. E— Ticaret Modelleri

a. Sirket-Tiiketici Aras1 (B2C) Elektronik Ticaret

Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret kavram literatiirde Ingilizce Business to Customer
e-Commmerce kelimelerinin kisaltilmast olan B2C seklinde kullanilmaktadir. Sirketlerin
iirlinlerini bilgisayar aglarini kullanarak, tiiketiciye pazarlama, satis ve dagitim faaliyetlerini

kullanarak gerceklestirdigi uygulama elektronik ticarettir.’

B2C elektronik ticaretin en ¢ok bilinen tiirtidiir. Web siteleri {izerinden tiiketici, her tiirlii mal
veya hizmete erisirken, iirlin ya da firmay1 kiyaslayabilmektedir. Sanal magaza uygulamalari
ile firmalar elektronik ortamda bilgisayardan otomobile bir¢ok iirlinii dogrudan tiiketiciye

satisin1 yaparken, tiiketici elektronik olarak 6deme yapabilmektedir.10

Sirketten tiiketiciye elektronik ticaret, herhangi bir firmanin iiriinlerinin 6zellik ve fiyatlari
adeta magaza vitrinindeymis gibi rengarenk olarak internet web sayfalarinda tanitmasi ve
alternatifli 6deme yontemleri saglayarak tiiketicinin bilgisayarinin basindan ayrilmadan satin

aldig1 tiriinleri kapisina kadar teslim etmesini saglamasidir.™*

B2C’nin olmasi icin geleneksel aligveriste oldugu gibi bir ihtiya¢ ya da talep olmalidir. Bu
ithtiyacin karsilanmasinda sunulan segenekler farkli bi¢imde olabilir. Satin alma kararinin
alindig1 asamada, miisteri satin almay1 magaza yerine internet ya da mobil ortamdan yapmay1
tercih edebilir. Ayrica elektronik ortamlar kiiresel pazarlara doniiserek, miisterilere farkli iirlin
ve fiyat seceneklerini sunmaktadir. Kiiresellesen pazarlar ile olusan B2C pazarinda gelistirilen

siparis ve 0deme sistemleri sayesinde zaman ve mekan kisitt olmadigi i¢in perakende satig

& Canpolat, O. (2001). E-ticaret ve Tiirkiye'deki gelismeler. Sanayi ve Ticaret Bakanlig1, s.4

% Civelek, E. (2017). E-Ticaret Web Sitelerinde Miisteri Memnuniyeti (1.Baska). Istanbul: Beta Yaymcilik, s.31.
19 Kiiciikyilmazlar,A.(2006). Elektronik Ticaret Rehberi (2006-3 bask: sayisimi). Istanbul: iTO Yayinlari. s.11.
! Tagliyan, M. (2006). Elektronik Ticaret : Kavramlar ve Uygulamalar. Sakarya: Sakarya Kitabevi.s.83.
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yapan isletmeler i¢in biiyiik avantaj saglamaktadlr.12 B2C e-ticaret son kullanicilara yonelik

e-ticaret faaliyetlerini kapsar. Bireysel tliketiciler burada asil hedeftir.

Ayrica B2C e- ticaret isletme modelinde isletmeler iirlinlerini birgok isletmenin de {iriinlerini
satisa sundugu elektronik alisveris ortaminda satisa sunmaktadir. Daha sonra deginecegimiz
B2B elektronik ticaret ve B2C elektronik ticaret kavramlar1 arasindaki temel fark, miisterinin

kim oldugudur. B2B’de isletme miisteri, B2C de ise miisteri iiriiniin son titketicisidir.™

b. Sirketler Arasi1 (B2B- Business To Business) E-Ticaret

Isten ise yani isletmeler arasinda yapilan elektronik ticaret (e-commerce Business to Business-

B2B), iki isletme arasinda gerceklestirilen elektronik islemler sistemidir.**

Isletmeler ile devlet arasinda gerceklesen elektronik ticarettir. Bu elektronik ticaret modelinde

isletmeler ile devlet kurumlari internet aracihigiyla bir araya gelmektedir.*

c. Tiiketici — Tiiketici Arasi1 (C2C) E-Ticaret

Tiiketicilerin sanal ortamda birbirleriyle satis yapabildigi e-ticaret modelidir. Gittigidiyor, e-

bay gibi e-ticaret siteleri bu modele 6rnek olarak verilebilir.*®

d. Tiiketiciden Devlete E-Ticaret (C2G)

Bu elektronik ticaret modelinde “tiiketici ile devlet” yerine “birey ile devlet” ifadeleri
kullanilabilir. Devletin vatandaglara sundugu hizmetlerin etkin ve daha hizli sunulmasi
amacityla pasaport bagvurulari, ehliyet, egitim ve saglik birimleri gibi uygulamalar elektronik

ortamda ger(;eklestirilmektedir.17

2 Gonca Telli Yamamoto. (2013). E-Ticaret Kavramlar Gelisim ve Uygulamalar (1.Baski). istanbul: Kriter
Yayinlari, $.52.

13 Bayraktar, a.g.e., 5.73.

“ Bulut, Z. A., Ongéren, B., & Engin, K. (2006). Kobilerde Elektronik Ticaretin Kullammi: Istanbul Ornegi,
s.151.

> Sarisakal, M. N., & Aydmn, M. A. (2003). E-ticaretin yeni yiizii mobil ticaret. Journal of Aeronautics and
Space Technologies, s. 1(2), 83-90.

* Baydar, V. (2010). E-Ticaret kavrami ve e-ticareti etkileyen faktorlerin  panel  veri
analizi (Doctoral dissertation, Sosyal Bilimler, s.13.

7 Sahin, t., & Arikboga, d. (2010). Elektronik Ticaretin Yeni Yizi: E-cars1 ve Vergi Denetimi, S.15
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1.2. Hizmet ve Hizmet Kalitesi

1.2.1. Hizmet Kavramm
Hizmet kavraminin bazi tanimlart su sekildedir:

Tiirk Dil Kurumu iktisat terimleri s6zIigii ise hizmet kavramini, gereksinimleri karsilama ve

iiretildigi anda tliketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik olarak tanimlamaktadir.*®

Kotler (1997,467)’a gore hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu soyut ve herhangi somut bir

nesneye sahip olmakla sonu¢lanmayan bir faaliyet veya fayda olarak tanimlamistir.™®
1.2.2. Kalite Kavrami

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin hata yapmamasi ve miikemmele ulasma istegi
gerceginden ortaya ¢ikmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden

tiiretilen “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir.?’
Bazi kalite tanimlar soyledir:

Kullanima uygunluktur.

Miikemmeli arayisin sistematik bir yaklagimidir.
Sartlara uygunluktur.

Bir iiriin veya hizmetin degeridir.**

1.3. Hizmet Kalitesi

Bazi arastirmacilar hizmet kalitesini “Hizmet kalitesi miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine
uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan 6nceden belirlenmis standartlara

stirekli ve tutarli sekilde uyumlu olmasidir.” seklinde tanimlamislardir.?

'® TDK, Nisan 2019.

19 Giimiisoglu, S., Pirnar, 1., Akan, P., ve Akbaba, A. (2007). Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve
Uygulamalar (1. Baski). Ankara: Detay Yayincilik, s.39

0 Y1lmaz, Murat, Kalite Yénetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Ydnetiminin Banknot Matbaasi Genel
Midiirligiinde Uygulanabilirligi, 2003, Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi Piyasalar Genel Midiirligi,
Ankara, s. 3.

2 Yilmaz, a.g.e.



Yine sunlar da hizmet kalitesine dair tanimlardandir: “Bir hizmetin tstiinligi hakkindaki bir

tavir ve global bir yarg.”?

9924

“Miisteri beklentilerinin nasil karsiladigi veya astigiin

algilanmasi.
Philip Kotler ise hizmet kalitesini farklilasma icin bir kaynak olarak yorumlamaktadir.?®
1.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Bu calisma, e-hizmet Kalitesi, bakimi, giivenilirligi ve kolayligimmin bes temel boyutunu
tanimlamaktadir. Jiang, B2C web sitelerinde, hizmet kalitesinin bes temel boyutunu su sekilde

tanimlamaktadir:

1- Tlgi: Miisterilerin algiladiklar1 hizmetten duyduklari memnuniyeti artirmak igin
personelin azimle her zaman hazir olmasi, ¢alisanlarin hizli ve istekli bir sekilde

hizmet sunmas ile iliskili kavramdir.?®

2- Giivenilirlik: Miisteriye vaat edilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde
gerceklesmesidir. Web sitelerindeki giivenilirlik kavrami ise sitenin fonksiyonlarini
dogru olarak yerine getirmesidir. Dogru siparisin miisteriye ulastirilmasi, fatura
bilgilerinin  eksiksiz ve dogru olmasi, isletmenin giivenilirlik boyutunu

etkilemektedir.?’

3- Kullamim Kolayhgi: Bu boyut web sitelerinin tasarim agisinda sade olmasini ve {iriin
cesitliligi agsindan sundugu hizmetin kullanigh olmasidir. Kullanim kolaylig ile

miisteri sadakati saglanacagi i¢in alginan deger iizerinde pozitif etkilidir.?®

2 Murat, G., & Celik, N. (2012). Analitik hiyerarsi siireci yontemi ile otel isletmelerinde hizmet kalitesini
degerlendirme: Bartin 6rnegi. Uluslararas1 Ydnetim iktisat ve Isletme Dergisi, 3(6), 1-20.

% Robinson,1999:23.

2 Pride ve Ferrel, 1997:283.

% Kaotler, 2013:50.

% Oztiirk, Y., & Seyhan, K. (2005). Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi Ile
Olgiilmesi. Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, 16(2). Sayfa 172.

2" yiiksel, H. (2007). internet Sitelerinin Kalite Boyutlarmin Degerlendirilmesi. Sayfa 530.

% Jiang, L., Jun, M., & Yang, Z. (2016). Customer-perceived value and loyalty: how do key service quality

dimensions matter in the context of B2C e-commerce?. Service Business, 10(2), 301-317.5.307)
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4- Giivenlik: Elektronik ortamda yapilan aligveriglerde giivenlik, miisteri tarafindan
kigisel bilgilerin gizliliginin korunmasii kapsar. Kisisel bilgi gilivenligi ve kisisel

bilgilerin gizliligi miisteri tarafindan algilanan degeri etkiler.

5- Uriin Cesitliligi: Uriin portfoyiiniin ¢esitli olmasi sunulan hizmet kalitesinde
belirleyici unsurdur. Uriin ¢esitliliginin fazla olmasi ile bircok miisteriye erisim
saglanmaktadir. Jiang, {riin ¢esitliligi internet aligverisinde miisterinin algiladigi

degeri i etkileyen ana boyut olarak tanimlamustir.?®

2. Algilanan Deger

Algilanan miisteri degeri, algilanan faydalarin algilanan fedakarlik oran1 olarak tanimlanabilir.
Algilanan fedakarlik ise satin alma esnasinda miisterilerin karsilastiklari maliyetlerdir. Bu
maliyetler; satin alma fiyati, siparis, ulasim ve teslim maliyetleri ve olasi basarisizlik
karsisinda kotii performansin maliyetidir. Algilanan faydalar fiziksel nitelikler, hizmet
nitelikleri ve {iriiniin belirli kullanim1 ile baglantili olan teknik destegin bilesenleridir. Farkli
bir goriise goére miisteri degeri algilamasi; Algilanan deger ne alindigi ve ne verildigi
algilamasina dayali olarak, bir {irliniin faydasinin miisteri tarafindan yapilan genel
degerlendirmesidir. Bu tanim algilanan degerin subjektif ve bireysel olmasma da dikkat

¢eker.* Bu yiizden algilanan deger miisteriler arasinda degiskenlik g(isterir.31

3. Hizmet Kalitesinin Algilanan Degere Etkisi Uzerine Yapilan Bazi Calismalar

Literatiirde, Parasuraman ve Grewal (2000), e- ticaret ile hizmet veren firmalarin hizmet
kalitesi, Uiriin kalitesi ve misteri sadakatinin algilanan degeri belirledigini sdylemektedir. Bu
yazarlar bu kavramsal modelin teknoloji tabanli ortamlarda uygulanabilirligini

arastirmislardir.

Parasuraman ve Grewal’in (2000) referans noktasi olarak kavramsal modeli kullanarak,
miisteri tarafindan algilanan e-hizmet kalitesi boyutlari, miisteri tarafindan algilanan deger ve
miisteri sadakati arasindaki baglantilar1 B2C e-ticaret baglaminda incelemislerdir. Biz bu

caligmada hizmet kalitesinin boyutlarinin algilanan deger tlizerindeki etkisini inceleyecegiz.

# Jiang, L., Jun, M., & Yang, Z., ag.e., 5.304.
¥ (Karaca, 2003: 44).
S EK, C. (2009). Miisteri I¢in Deger Yaratma, Miisteri Sadakati Olusum Siireci ve Sirket Performansina Etkileri
Uzerine Arastirma (Master's thesis), 5.26
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Bu calisma daha spesifik olarak e-hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri tarafindan algilanan

deger arasindaki iliskileri icermektedir.

B2C web sitelerinde hizmet kalitesini boyutlarinin belirlenmesinde iki literatiir arastirmasi

vardir.

Hizmet kalitesi arastirmasi, temel olarak geleneksel olarak gergeklestirilen ticaretin

SERVQUAL modelidir.*?
Bilgisayar ve ag tabanli elektronik ortamda gergeklestirilen ticarette kalitedir.

Hizmet kalitesinin birgok boyutu arasinda sadece deneyimsel olarak dogrulanmis olan

boyutlarin algilanan deger tizerine etkisi incelenecektir.

Chen ve Dubinsky (2003) gore, hizmet kalitesinin belirleyici unsurlari; web sitesinin kullanim
kolayligi, ilgi ve iiriin kalitesini deneyimlyen miisteri lizerinde algilanan degeri pozitif yonde

etkiler.®®

%2 parasuraman ve arrk. 1988.
%3 Chen, Z., & Dubinsky, A. J. (2003). A conceptual model of perceived customer value in e- commerce: A
preliminary investigation. Psychology & Marketing, 20(4), 323-347.
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4. Arastirma

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada B2C alaninda faaliyette bulunan web sitelerinde hizmet kalitesinin
boyutlarinin, algilanan degere etkisi agiklanmaya calisilmigtir. Calismada test edilecek

hipotezler sunlardir;

4.2. Arastirmada Test Edilecek Hipotezlerin Modeli

HI1: Algilanan deger ile ilgi birbiri ile negatif yonde baglantilidir.
H2: Algilanan deger ile giivenilirlik pozitif yonde baglantilidir.
H3: Algilanan deger ile kullanim kolayligi pozitif yonde baglantilidir.

H4: Algilanan deger ile giivenlik pozitif yonde baglantilidir.



HS5: Algilanan deger ile iiriin ¢esitliligi pozitif yonde baglantilidir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada 5°1i likert 6lgekli bir anket kullanilmistir. Onceden hazirlanan sorular B2C web
sitelerinde aligveris yapmus kisilerden olusan ve demografik 6zelliklerinin gesitlilik gosterdigi

bir grup ile anket ¢alismas1 gergeklestirilmistir.

4.4. Anket Formunun Hazirlanmasi

Anketler literatiir analizinden elde edilen bilgiler ile gelistirilmistir. Anket formu on bir
béliimden olusmaktadir. Boliimler ise sunlardir; Farkindalik, Cagrisim, Hizmet Kalitesi — Ilgi,
Hizmet Kalitesi — Giivenilirlik, Hizmet Kalitesi- Kullanim Kolayligi, Hizmet Kalitesi-
Giivenlik, Hizmet Kalitesi — Uriin Cesitliligi, Algilanan Deger, Miisteri Sadakati, Satin Alma
Niyeti, Katilimcinin Demografik Ozellikleri (Cinsiyet, yas, egitim durumu). Anket formu 47
soru ve 5’11 likert 6lgegi kullanarak hazirlanmistir. Hazirlanan bu anket internet iizerinden

aligveris yapmus tiiketiciler ile gergeklestirilmistir.

4.5. Yapi Gegerliligi ve Giivenilirligi

Veri saflastirma igleminden sonra, dogrulayici faktdr analizine 8 madde dahil edilmistir.
Yakinsama gecerliligi belirlemek i¢in dogrulayici faktdr analizi yaplldl.34 CFA sonuglari,

modelin uygun uyum indeks degerlerine sahip oldugunu gostermistir.
x2 / DF = 2.103, CF1= 0,898

IF1 =0,900

RMSEA = 0,069

CMIN Olabilirlik Oram1 Ki-Kare Testi'dir. Analiz ilk modelin ve elde edilen modelin
uygunlugunu gosterir. Bir CMIN / DF oran1 3 esik seviyesi altindadir.® Ayrica, diger fi t

endeksleri 6nerilen esiklerini asmustir.

¥ Anderson ve Gerbing,1988,
% Bagozzi ve Yi, 1990,.



4.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi teorik olarak 6nceden belirlenmis faktor yapisinin eldeki verilerle

< 36
dogrulanmasidir.

Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglari Tablo 1'de goOsterilmistir ve her bir maddenin
standartlastirilmig faktor yiikleri 0.5'ten biiyliktiir ve anlamlidir. Sonuglara gore, Olgeklerin
yakinsak gecerliligi belirlenir. Cronbach a degerleri, esik seviyesine yakin veya Otesindedir

(6r: 0.7).%

Tablo 1. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar

S Standart olan Standart olmayan
oru
Faktor yiikleri faktor ytkleri

ILG0313 1,000
ILGO0111 1,065
ILG0515 0,973

flgi
ILG0414

ILG0616
1LG0212

ALDO0434
ALDO0535
ALDO0131 0,633 1
ALD0232

Algilanan Deger

GUV0420
GUV0117
GUV0218
GUV0319

Givenilirlik

Giivenlik GVKO0125

GVKO0327

% Civelek, E. (2018). Yapisal Esitlik Modellemesi Metodolojisi. Istanbul: Beta.s.26.

%" (Fornell ve Larcker, 1981).



GVKO0226

Kullanim Kolaylig1 KUL0424

KUL0323

KUL0222

Uriin Cesitliligi URCO0330

URC0229

Yapilarin tanimlayict istatistikleri, bilesik gilivenirlik, ortalama varyans c¢ikarim degerleri,
Cronbach o degerleri ve Pearson korelasyon katsayilar1 Tablo 2'de gosterilmistir. Ayrica
Tablo 2'de Diyagonaller, her bir degiskenin AVE degerlerinin karekokiinli gostermektedir.
Tablo 2'de gorildiigli lizere, AVE degerlerinin karekokii ayni kolondaki ¢ekirdeklesme

katsayisinin ~ 6tesindedir. Bu sonug, kullanilan 6lgeklerin  ayirt edici  gecerliligini

dogrulamaktadir.
Tablo 2. Yap1 Korelasyonu ve Giivenilirligi

ILG ALD GuUVv GVK KUL URC
ILG ,340 ,463 ,303 ,261 ,308
PearsonCorrelation
Sig-(2-tailed)
N
ALD ,340
GUV ,463 ,507




GVK ,303 ,358

KUL ,261 494 473 ,313

URC ,308 499 452 258 376

4.7. Analiz Sonuclan

Oncelikle iliski gerektirir.

Arabulucu etkisini test etmek i¢in ii¢ model gelistirilmistir. Bu modellerin R ve R2 degerleri

Tablo 3'de gosterilmistir.

Tablo 3. Model Ozetleri
W e Tahmini
Model R R? Dglzeltllmls Standart
R
Hata
Model 1 0,660 0,436 0,424 0,50844
Tablo 4. Anova
Toplam
Modeller kareler Df Anlamhlik Sig.
< . seviyeleri
degerleri
Regresyon 45,167 5 9,033 34,944 0,000
1 Kalan 58,423 226 0,259
Toplam 103,590 231

Tablo 4'te her modelin ANOVA testi sonuglar1 gosterilmistir. ANOVA sonuglari, modellerin

istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 5. Hipotez Testi Sonuc¢lari

_ Standart

Hiskiler Katsayilar Hipotezler Sonuglar
(Beta)

ILG ALD 0.055 H1 Desteklenmemis



GUV ALD 0.185 H2 Desteklenmis

GVK ALD 0.187 H3 Desteklenmis
KUL ALD 0.235 H4 Desteklenmis
URC ALD 0.262 H5 Desteklenmis

4.8. Arastirma Sonucu

Yapisal model analiz edilirken kovaryans tabanli yapisal esitlik modeli CB-SEM'in varsayilan

tahmin metodu olan maksimum olasilik metodu kullanilmistir. Modelin mutlak ve nispi

uyumluluk indeksleri degerlendirildi.



Sonug Ve Degerlendirme

Giliniimiizde smirlarin  kalkmasi, teknolojinin ilerlemesi ile elektronik ticaret hizla
gelismektedir. Internet teknolojisinin hayatimiza hizla dahil olmasi ile geleneksel
uygulamalarin bir ¢ogu zamanla kullanilabilirligini yitirmistir. Biitiin kurum ve kuruluslarin
internet teknolojisi ile calisma sekillerinde degisimler yasanmistir. Internet teknolojisinin
getirisi olan elektronik ticaret, elektronik olarak baglantili kuruluslar i¢in yeni bir ticareti
kanali olmustur. Elektronik ticaret ile isletmeler, sunulan {iriin ve hizmetleri yeniden

siniflandirarak tiiketicinin hizmetine sunmustur.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 miisterileri davranigsal olarak etkilemektedir. Sadik miisteri
potansiyeline sahip olmak isteyen isletmeler miisteri tatminini algilanan deger ile saglayarak

yenilik¢i stratejiler ile faaliyetlerine devam etmelidirler.
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