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OZET

Kus, Deniz. Web Tabanl Hizmet Kalitesinin Olglilmesi ve Bir Uygulama, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara, 2011.

Tum didnyada her gegen gun web tabanl olarak verilen hizmet sayisinin
artmasi; web hizmet kalitesi ile birlikte kullanicilarin web tabanli hizmetlere
bakisini degistirmekte, bu hizmetler hakkindaki degerlendirmelerini konu alan
yayinlarin artisina sebep olmakta, hizmet kalitesine énem verilmesi musteri
tatminini arttirmakta ve musteri tatmini de hizmetin devamliligini saglamaktadir.
Bu nedenle web ortaminda hizmet kalitesinin degerlendiriimesi, mugterilerin

tatminini ve sistemin kullanim oranini artirmasi agisindan énemlidir.

Bu calismada, bir kamu kurumunun Ankara’da bulunan genel merkezi ve cgesitli
illerde bulunan baglisi 21 biriminde kullanilan web tabanli bir hizmet olan Mali
Yonetim Sistemi'nin kullanici bakis agisina gore hizmet kalitesinin boyutlari ile
ortaya konulmasi ve hizmetin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi, boyutlarin algilanan hizmet kalitesine etkisi ve algilanan hizmet

kalitesinin mugteri tatmini Gzerindeki etkisinin belirlenmesi hedeflenmistir.

Betimleme yodntemi kullanilarak gergeklestirilien bu arastirmada, bir kamu
kurumunun Ankara’da bulunan genel merkezi ve cesitli illerde bulunan 21
biriminde kullanilan Mali Yonetim Sisteminin “Algilanan Hizmet Kalitesi” ve
algilanan kalitenin “Kullanicilarin  Genel Tatmin Dulzeylerine Etkisi” test
edilmistir. Etkililik, givence, web-yardim, bilginin kalitesi, heveslilik, empati,
cevap verebilirlik, glvenilirlik ve algilanan kullanim kolayligi ile ilgili kavramlari
Olcen ve 38 sorudan olusan Olgcek, 110 Mali Yonetim Sistemi kullanicisina
cevrimici bir anket yolu ile uygulanmis, kullanicilarla ilgili demografik bilgiler ve
kullanicilarin sistem hakkindaki gorusleri derlenmistir. Veriler gesitli istatistik

testler araciligiyla analiz edilmistir.
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Yapilan istatistiksel analizler sonucunda; bilginin kalitesi, etkililik ve empati
boyutlarinin yazilim sistemi hizmet kalitesini belilemede 6nemli rol oynadigi, bu
boyutlar ve algilanan kullanim kolayliginin algilanan hizmet kalitesini etkiledidi,

algilanan hizmet kalitesinin de kullanici tatmini Gzerinde etkili oldugu

belirlenmistir.

Anahtar Sozcukler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Modelleri, Web Tabanli

Hizmet Kalitesi.



il
ABSTRACT

Kus, Deniz. Measurement of Web Based Service Quality and an Application,
Master’s Thesis, Ankara, 2011.

The day by day increase in the web based service provided all around the world
is also causing an increase in the publications on web service quality along with
the users’ perspective and evaluations regarding the web based service, the
importance given to service quality is ensuring customer satisfaction and
customer satisfaction in turn is ensuring continuity of service. For this reason,
evaluation of service quality on web is important in that it increases customers’

satisfaction and usage rate of the system.

In this study, it is aimed to set forth Financial Management System -a web
based service used in a governmental institute’s chief office located in Ankara
and its 21 subordinate units located in various cities- along with its service
quality dimensions from the users’ point of view, and to determine how the
service is perceived by the users, to determine the impact of the dimensions on
the perceived service quality and the impact of the perceived service quality on

customer satisfaction.

In this research carried out using descriptive method, the impact of Financial
Management System used in a governmental institute’s chief office located in
Ankara and its 21 units located in various cities on “perceived service quality”
and the impact of perceived quality on common satisfaction level of users were
tested. The scale consisting of 38 questions and measuring concepts regarding
effectiveness, assurance, web-help, information quality, eagerness, empathy,
responsiveness, reliability and perceived ease of use was applied to 110
Financial Management System users via an online questionnaire, demographic
information about users and users’ opinions about the system were compiled.

The data were analyzed through various statistical tests.
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As a result of the statistical tests carried out; it has been determined that
information quality, effectiveness and empathy dimensions play an important
role in determining software system service quality, that these dimensions and

perceived ease of use affect perceived service quality, and that perceived

quality has influence on user satisfaction.

Keywords: Service Quality, Service Quality Models, Web Based Service
Quality.
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GIRIS

Teknolojideki gelismeler, kuresellesen dunya, bilingli tuketici gibi birgok degisim
isletmeleri de etkilemistir. Ozellikle bu degisimler insan unsurunun 6nemli

oldugu hizmet igletmelerinde ve hizmet sunumunda etkili olmustur.

isletmeler gelisen diinyada rekabet avantaji saglamak icin pek ¢ok caba
gOstermektedir. Tum dinyada gelisen hizmet sektorunde, kaliteyi yakalamak
icin 80’li ve 90’ yillarda akademik anlamda bir¢cok gelisme kaydedilmistir.
Akademisyenlerin Uzerinde durdugu 6ncelikli konu imalat sektdriinde kullanilan
kalite tekniklerinin hizmet igin de kullaniimasi olmustur. Fakat bu teknikler
sayisal verilere dayali oldugu icgin zorluklar yasanmistir. CUnkd hizmetlerin
Olcllmesi cogu zaman zor ve goreceli olmustur. Bu zorluk hizmetlerin insanlarin
algilari ile deger kazanan soyut bir kavram olmasindan kaynaklanmaktadir
(Ersoz vd., 2009).

Hizmetin iyilestirilmesi igin musteri algilarinin ne oldugu ve bunlarin ne gibi
faktorlere bagli oldugu bilinmelidir. Bu faktorlere gore belirlenen eksikler
cercevesinde isletmeler gerekli somut degisiklikleri yapacaktir. Ancak, burada
karsilagilan sorun bahsedilen faktorlerin ne olacagi ve nasil tespit edilecegidir.
Ayrica bu faktorlerin imalat sektérinde oldugu gibi genellikle sabit kavramlar
degil, hizmetin 6zelliklerine ve gesidine gore degisiklik gosterecedi de dnemli

engeller arasindadir.

Klresellesme, teknolojik gelismeler ve bilgi ¢adi gibi kavramlarin siklikla
konusulmaya baslandigi gunimuizde web tabanli hizmetlerin de elektronik
hizmetler arasinda yerini almasiyla birlikte tum sektorlerde kullaniimaya
baslandigi ve sayilarinin her gegen gun artmaya bagladigi gorulmektedir.

Teknolojik gelismelerin ve 6zellikle internet kullaniminin yayginlasmasi, pazar
kavramini onemli oranda degistirmigtir. DUnyada tum bilgisayarlari birbirine

baglayan internetin, eglenceden ticari faaliyetlere kadar her alanda kullaniminin
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yayginlasmasi iletisim, pazarlama, perakendecilik, satin alma, ticaret, musteri
baghhgi gibi kavramlara yeni anlamlar kazandirmistir. Yerli ve yabanci
literaturde, internet ve elektronik ortamda yapilan faaliyetlerin 6zelliklerinin farkl
olmasindan dolayi bu faaliyetleri kisaca ifade etmek igin elektronik (electronic)
kelimesinin bas harfi, “e”, bu faaliyetlerin dniine eklenmektedir. Ornegin, internet
ortaminda aligveris yapan musteriye e-musteri (Cai ve Jun, 2003)
denilmektedir.

Degisen tuketici profili ile birlikte tlketicilerin, mal ve hizmetler hakkinda daha
¢ok ve somut bilgi istemesi, Urunler arasinda se¢im yapma talebi ve islemlerini
zamana ve mekéna bagl kalmadan gergeklestirme istedi ortaya cikmistir.
isletmeler bu talep karsisinda varliklarini sirdiirebilmek ve degisen sartlara
ayak uydurabilmek icin internete ve internetteki faaliyetlerine 6nem vermeye
baglamiglardir. 1990’h yillarin bagindan itibaren de sosyal, ekonomik, politik ve
kulturel sahada insan yasaminin vazgecilmez pargasi haline gelen web

teknoloijileri, her alanda etkin olarak kullaniimaya baslanmistir.

Kamu Yonetimi yeni bin yila ¢cok dnemli dedisimler yagsayarak girmis ve kamu
orgutlerinin  yapir ve igleyisini derinden etkileyerek, geleneksel kamu
yonetiminden bir kopusu ifade eden “Yeni Kamu Yonetimi” (YKY) yaklasimi
literatlre girmistir (Hood, 1991). Yeni kamu ydnetimi anlayisinin temelinde, 6zel
igletme yonetimi uygulamalari ve yontemlerinin kamu yonetimine transfer
edilmesi vardir (S6zen, 2005). Bu baglamda web tabanl hizmetler de gelisen

teknoloji ve yeni anlayigla birlikte kamu sektoérindeki yerini almigtir.

Koken olarak bir 6zel isletme yonetim yaklagsimi olan kalite yonetimi de bunlar
arasinda kamu yonetimine transfer edilen uygulamalardan biri olup, kamu
hizmetlerinde kalite iyilestirme c¢alismalari, 1990°li vyillardan itibaren hiz
kazanmigtir (Prowle, 2000: 134). Bu baglamda vatandas odakl hareket etme
yolunda olan kamunun hizmet kalitesindeki artig, Ulke ekonomisi ve

vatandaslarin refah seviyesini olumlu yonde etkileyecektir (S6zen, 2005).
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Bu calismada, bir kamu kurumunun Ankara’da bulunan genel merkezi ve gesitli
illerde bulunan baglisi 21 biriminde kullanilan web tabanli bir hizmet olan Mali
Yonetim Sistemi’nin kullanici bakis agisina gore hizmet kalitesinin boyutlari ile
ortaya konulmasi, hizmetin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi, boyutlarin algilanan hizmet kalitesine etkisi ve algilanan hizmet

kalitesinin mugteri tatmini Uzerindeki etkisinin belirlenmesi hedeflenmistir.

Calismada oOncelikle hizmet, kalite ve hizmet kalitesinin Olgtlmesi ile ilgili
kavramlar Uzerinde durulacak, konuyla ilgili literatir taramasi yapilacak,
ardindan Web Tabanh Hizmet kavrami ve boyutlari agiklanacaktir. Muteakiben

Web Tabanl Hizmet Kalitesinin dlgimune yonelik bir uygulama yapilacaktir.



1. BOLUM

HIZMET KALITESI
1.1 HIZMET KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Hizmet kavrami, gecmise oranla daha fazla kullanilan ve alani genigleyen bir
kavram haline gelmigstir. Bu gelisimin temelinde, 6zellikle teknolojik gelismeler
ve mesafe farkinin ortadan kalkmasi, halkin refah seviyesinin ylkselmesi,
kisilerin kendilerine zaman ayirabilmesi, igletmeler arasi rekabet duzeyinin
artmasi ve igyerlerinin degisen calisma ortamina uyum surecinde degisiklige

gitmesi vb. gibi faktérler bulunmaktadir.

1.1.1 Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami igin birgok tanim yapilmistir. Bu tanimlardan bazilari séyledir:

- Basit olarak “Bir kigi veya kurulusun bir bagka kisi veya kurulusa sundugu
soyut bir faaliyet veya fayda” olarak tanimlanabilir (Tarcan, 2001: 4).

- Federal Express (Ozer, 1998) hizmeti, miisterinin satin almadan dolayi

algiladig! tum faaliyetler ve kargsiliklar olarak tanimlamigtir.

- Hizmet; fiziksel olarak sahip olunamayan bir is, hareket veya ¢abayi iceren

soyut mamullerdir (Berry, 1980: 24).

- Amerikan Pazarlama Birligi (Ersoz vd., 2009:19)'nin tanimina gore hizmet;
bir malin satisina bagli olmaksizin son tiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢c doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak

tanimlanabilen eylemlerdir.
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- Kotler ve Armstrong (Sevim vd., 2008)’'a gore hizmet, bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir tGrline bagli

olabilir ya da olmayabilir.

- Hizmet, Uretimleriyle tiketimleri es zamanli olan, fiziksel bir Grin ya da

yap! olmayan tum ekonomik faaliyetlerdir (Sahbaz, 1999).

- Gronroos (1984)e gore hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da
¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, musteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti
saglayanin fiziksel kaynaklari veya mallari ve/ veya sistemleri arasindaki
etkilesim aninda olusan ve musteri problemlerine ¢6zUm olarak saglanan bir

faaliyet ya da faaliyet dizisidir.

- Skinner (Okumus ve Asil, 2007) hizmeti, kisi ve makinelerin insan ve arag
gayretiyle yarattigi, musterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel varligi
olmayan ugraslar olarak tanimlamaktadir. Uygulamada hizmet, mugsteriye sirf
mal veya hizmet saglamak yerine malla, hizmetin degisik dozlardaki bilesimi
olarak sunulmaktadir. Her Urun saf maldan, saf hizmete kadar degigsen mal ve

hizmet karisimindan olugsmaktadir (Uner, 1994).

- Hizmetler ister bireylerin, isterse makinelerin araciligi ile gergeklesgtirilsin,
sonugcta fiziksel bir varligi olmayan ve insanlarin gereksinimlerini karsilamaya

yonelik eylemlerin timuadur (Cicek ve Dogan, 2009).

- Brown (Ozer, 1998); miisteriye hizmetin, potansiyel musterinin firma adini
duymasindan iligki kurmasina kadar musteriyle hizmet sunan arasindaki iligkinin
tumund kapsayan bir tutumla basladigini ve calisanlarla musterileri karsi

kargiya getirmekle ilgili oldugunu vurgulamigtir.
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Hizmetlerle ilgili tanimlar incelendiginde, bltlnsel olarak hizmetin soyut 6zellige
sahip olmasi ve musteriye ¢esitli yonlerden fayda saglamasinin 6n plana ¢iktigi
gOrulmektedir.

Yukaridaki tanimlardan hareketle, bu calisma kapsaminda hizmet, Ozer
(1998)'in “musterinin ihtiyacini karsilamak ve musteriyi tatmin etmek amaciyla
sunulan, maddi olmayan, herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan faaliyetler

ve faydalar” seklindeki tanimi olarak ele alinmaktadir.

Kamu Hizmeti tanimi da tartismali kalmig bir kavram olmasina ragmen burada;
“Devlet ve diger kamu tuzel kisilikleri tarafindan veya bunlarin gézetim, denetim
ve kontrolleri altinda, genel ve kolektif gereksinimleri karsilamak, tatmin etmek
ve bu yolla kamu yararini saglamak igin toplumun geneline yoneltilen devamli

ve duzenli mal ve hizmet sunumlari” (Onar,1966: 13) olarak kabul edilecektir.

Hizmet igletmeleri; “bagkalarinin ihtiyaclarini kargilamak amaciyla o6ncelikle
hizmet Ureten ve satan iktisadi birimler” (Dinger, 1998: 437) olarak
tanimlanabilir. Ulke ekonomileri igindeki hizmet sektdriiniin payi gelismis batil
toplumlarda %50’leri asmakta ve bu pay her gegen gun artmaktadir.
Dolayisiyla, en hizli gelisen teknolojiler ve vyenilikler de bu sektorde
gorulmektedir. Bu gelismelerin gdstergesi, Ozellikle gelismis Ulkelerde klasik
sanayi ve Uretim anlayigindan uzaklagiimasi, bu klasik anlayisin yerini hizmet
anlayiginin almasi ile bilim ekonomisi ve hizmet sektorine verilen 6nemin artigi
olmaktadir. Bu olgu 20. yuzyilin en belirgin degisikliklerinden biridir. S6z konusu
cagdas yaklasimda gelecekten beklenen, igletmelerin faaliyetlerini 6zellikli

artnler ile bilgi ve hizmet alanlarinda yogunlastiracagi yonundedir.

1.1.2 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, yapilari itibariyle somut mamullerden, diger bir ifadeyle mallardan

farklihk gostermektedirler. Hizmetlerin 0Ozellikleri ortaya konurken mallarla
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kargilastiriimakta, mallardan farklilasan yonleri temel &zellikleri olarak
siralanmaktadir. Hizmet literaturld incelendiginde hizmetleri mallardan ayiran
Ozellikler ¢cok gesitli olmakla birlikte, genel olarak soyut olma, es zamanllik,

degiskenlik ve dayaniksizlik basliklari altinda toplandigi gértlmektedir.

Soyut Olma: Hizmetin soyut olmasi; bes duyu organi ile algilanmamasi
oldugu anlamina gelmektedir. Diger bir ifadeyle; renk, tarz, ambalaj, tat,
dayaniklilik, koku vb. gibi mala bagh maddi 6zelliklerle tanimlanmamaktadirlar.
Musteri, hizmetlerin soyut olmalarindan dolayi var olan belirsizli§i azaltmak igin
hizmetin yer, calisanlar, ekipman, iletisim araclari, semboller ve fiyat gibi
gorebildigi diger unsurlarini arastirmakta ve hizmet hakkinda sonugclar
cikartmaktadir. Bdylece hizmet sunan isletme hizmeti tanimlarken, soyut
unsurlarin yani sira hizmetin musteri tarafindan gorulebilen maddi unsurlarini
ortaya c¢ikartarak ve yoneterek, hizmetin soyut unsurlarini somut hale getirebilir
(Ozer, 1998).

Eszamanhlik: Birgok somut Grln ilk dnce Uretilerek daha sonra satilir ya da
tuketilir. Hizmetlerde ise birgok hizmet dnce satilmakta, daha sonra eszamanl
olarak uretilip tuketilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 13).

Degiskenlik: Hizmetin kalitesi; hizmetin kime, ne zaman ve nerede
sunulduguna bagl oldugu icin farklilik gosterebilmektedir. Hizmet veren kiginin
fiziksel ve psikolojik durumu, mugteriyle kurdugu iligki, sunulan hizmetin
standart olmasini engelleyebilecektir. Dolayisiyla sunulan hizmetin  bir
gOstergesi olarak hizmet kalitesi; hizmet sunan igletmeye, kisiye, hizmetin
sunuldugu gune ve hatta ayni gun igerisinde degisik zamanlara gore farklilik
gOsterebilecektir (Ozer, 1998).

Dayaniksizlik: Fiziksel Urlnler dnce Uretilip, sonra depolanmakta ve satin
alinmaktadir. Ancak hizmetler 6nce satin alinmakta, sonra Uretimekte ve

uretildigi anda tuketilmektedir. Hizmetlerin Uretilip saklanmasi mumkun degildir.
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Hizmet bir yandan dretilirken bir yandan da tuketilebilmektedir
(Karafakioglu,1998: 111).

1.2 HIiZMET KALITESIi, BOYUTLARI VE OLCUMU

Kalite, imalat sektorl kadar hizmet sektort icin de vazgecgilmez bir dneme
sahiptir. Cowell (Eleren vd., 2007), kalitenin tarihi gelisiminde uzun yillar mal
kalitesi odakh calismalar hakim iken, daha sonra oOzellikle 18. yuzyilin
sonlarinda Adam Smith ile baglayan ve sonrasinda Alfred Marshall ile devam
eden aciklamalarla hizmet kalitesi kavraminin tanimlanmaya c¢aligildigini
belirtmektedir.

1.2.1 Kalite Kavrami ve Boyutlari

Kalite tanimi incelendiginde, kalitenin ifade ettigi anlamin bireyler ve igletmeler
tarafindan eskiye goére daha farkli algilandigi ortaya cikmaktadir. On yil
Ooncesine kadar, kalite ve para birbirleri ile dogrudan iliskili iki eleman olup,
genel tuketici algilamasina gore yuksek fiyat iyi kalite anlamina gelirken,
gunumuzde bu anlayis degismigstir. Japonlar tarafindan bir pazarlama felsefesi
olarak gelistirilen kalite olgusu, artik sadece fiyat ile degil, ayni zamanda
fonksiyon ve kullanim amacina uygunluk faydalarini da kapsamaktadir. Dolayisi
ile pazarlama faaliyetlerinde basarili olmak isteyen firmalar agisindan kalite
uygulamalari, pazarlama karmasi elemanlarinda ve pazarlama surecinin her
asamasinda yerine getiriimesi ve kontrol edilmesi gereken bir unsur olarak
ortaya c¢ikmaktadir (Okumus ve Asil, 2007). Her duruma uygun bir kalite
taniminin yapilmasi ise kalitenin degisik birimler tarafindan farkli algilanmasi ve
degisik boyutlarinin bulunmasi itibari ile mumkin olmamaktadir (Bozkurt ve
Odaman, 1997: 4). Asagida dunya c¢apindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan

yapiimig olan bazi kalite tanimlari yer almaktadir:
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- “Kalite, bir mal ya da hizmetin belirlenen ihtiyaglari kargilayan 6zellikleridir”
(1SO 8402).

- Amerikan Kalite Kontrol Derneg@i-ASQC (Ataman, 2002)'ne gore kalite, bir

mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
Ozeliklerin timaddar.

- Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC (Akat ve Budak, 2002)
kaliteyi bir malin/hizmetin tlketicinin isteklerine uygunluk derecesi olarak
tanimlamaktadir.

- “Kalite, tuketicinin, igletmenin Urettigi mal ya da hizmet hakkindaki
yargisidir’ (Deming, 1998: 137).

- “Kalite, bir rintn gerekliliklere uygunluk derecesidir” (Crosby, 1979).
- “Kalite, kullanima uygunluktur” (Juran, 1988).

- “Kalite, Grand olusturan ve ortaya koydugu degere katkida bulunan tim
unsurlarin ve iceriklerin toplamidir” (Ozer, 1998).

- Lockwood (Uygur ve Tayfun, 2008) kaliteyi “Musteri tarafindan mal veya
hizmette istenileni bulma, diger bir ifadeyle ihtiyaglarin tatmin edilme derecesi,

musteriler tarafindan algilanan bi¢im” olarak tanimlamaktadir.

GuUnumuz dunyasinda yasanan teknik ve ekonomik gelismelere paralel olarak,
Uretim ve tliketimin her asamasinda degisimler olusmaktadir. isletmelerin bu
degisimlere ayak uydurabilmesi ve pazarda s6z sahibi olmasi igin kaliteli mal ve
hizmet Uretmesi gerekmektedir (Dedermen, 2006: 15). Bu amacla isletmeler
kalite yonetimi programlari uygulamaktadirlar. Mereu ve Labbe (1997), kalite

yonetimi programlarinin, uretilen mal ve hizmetlerin tutarh dizeyde Kkaliteli
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olmasi igin rehber ve metot sunduklarini, ayni zamanda mal ve hizmet
islemlerini gelistirmek igin kullanilacak bilgileri de sunduklarini belirtmektedir
(Ungan, 2009).

gecerli olan kalite boyutlari aynidir. Bu boyutlar gene kigiden kisiye degismekle
beraber temel olarak asagidaki gibi 8 maddede 6zetlenmistir (Parasuraman vd.,
1985).

« Performans: Urliniin birincil 6zellikleri,

» Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk,

+ Guvenilirlik:  Urinin  kullanim émri iginde performans 6zelliklerinin
surekliligi,

« Dayaniklilik: Urliniin kullanilabilirlik 6zelligi,
« Servis gorebilirlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oztlebilirligi,
« Estetik: Urinlin albenisi, duyulara seslenebilme yetenegi,

« Algilama: Uriniin reklamlar, 6neriler vb. gibi nedenlerle kabul gérmesi ya

da diger markalara gore sezgisel olarak degerlendiriimesi.
« Diger unsurlar: Uriiniin gekiciligini saglayan ikincil 6zelliklerdir.

Hizmet kendine has oOzelliklerinden dolayr mamul maldan farklilagmaktadir.

Dolayisiyla, hizmet kalitesi ayrica ele alinacaktir.
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1.2.2 Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavram olmasi sebebiyle literatirde hizmet
kalitesi ile ilgili cok sayida tanima rastlamak mumkindir. Bu tanimlardan

bazilari asagidaki gibidir:

Parasuraman vd. (1985), gerceklestirdikleri calismada, hizmet Kkalitesinin
beklenti ve performansin farkini igerdigine yonelik olan su tanimi
kullanmiglardir: “Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin musterinin beklentileri ile
uyumunun ne kadar iyi oldugunun ol¢usudur. Kaliteli hizmet sunumu, mugteri

beklentilerini sureklilik saglayarak yerine getirmektir.”

Hizmet kalitesi, basit olarak bir hizmetin tanimlanmig gorevlerini yerine
getirebilme yetenegi olarak degerlendirimekte ve hizmetin kalitesi verdigi
sonuglarin yani sira hizmetin verildigi strecle de degerlendiriimektedir (Cengiz
ve Kirkbir, 2007). Hizmet kalitesi bir hizmetin kullanicisinin ihtiyaglarini ne
Olclde karsiladiginin bir dlgisudur ve kalitede onemli olan mugteri tarafindan
algilanan kalitedir. Bu durumda kalite iki olgu tarafindan belirlenmektedir. Bunlar
musterinin istek ve beklentilerinin hizmette ne dlgide bulundugu ve musterinin
hizmet 6zelliklerinin kullanimina uygunlugunu ne Olgtde algiladigidir (Tarkiye
Bankalar Birligi , 1994).

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, “muUsteri beklentilerini karsilamak igin Ustlin

ya da mikemmel hizmetin verilmesi” olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2000: 93).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir.
Bu nedenle, hizmet Kkalitesi yerine “Algillanan Hizmet Kalitesi” terimi
kullaniimaktadir (Uygug, 1998).

Hizmet kalitesinin Olglisu tuketici algilandir. Algilanan hizmet Kkalitesi
musterilerin hizmeti almadan O6nceki beklentileri (beklenti) ile yararlandigi

gercek hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin bir sonucu olup,
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musterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farklihgin yonu ve

derecesi olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman vd., 1988).

Hizmet kalitesi literatlirinde “beklentiler” masterilerin hizmete iligkin istek ya da
arzularini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1988). Parasuraman vd. nin 1985
yihindaki ¢aligmasinda “BH” musgterilerin bekledikleri hizmet, “AH” musterilerin
algiladiklari hizmet olarak simgelendiginde;

BH>AH olursa algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmadigini,
BH=AH olursa algilanan hizmet kalitesi tatmin edici oldugunu,
AH>BH olursa algilanan kalite ideal oldugunu,

belitmektedir.

Tuketici beklentileri ve algilarini bir araya getiren hizmetler, ylksek kaliteli
olarak algilanirlar (Gurbliz ve Ergulen, 2006). Hizmet kalitesi arttikga,
masterilerin hizmetleri tekrar kullanma egilimleri de artabilecektir (Asubonteng
vd., 1996).

1.2.3 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin ne ifade ettiginin daha iyi anlagilabilmesi agisindan
boyutlarinin ortaya konmasi gerekir. Kaliteyi boyutlandirma, esasinda hizmet
kalitesini bilesenlerine ayirarak daha somut hale getirme g¢abasindan ibarettir.
Unli ve Aktas (1995:49)'in da belirttikleri gibi hizmet boyutlarinin bilinmesi ve
hizmet uygulamalarinda g6z o6nunde bulundurulmasi, hizmetten yararlanan
mugterilerin tatminsizliginin nedenlerini belilemekte ve musteri ihtiyacglan
paralelinde hizmetlerin yuratulmesi ile ilgili gerekli duzenlemelerin yapiimasini
saglamaktadir. Ayni zamanda hizmet boyutlarinin bilinmesi hizmetin etkinligini

arttirmaktadir.
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Musterilerin hizmet kalitesini dederlendirme surecini etkileyen pek ¢ok unsur ya
da boyut bulunmaktadir. Fakat bu boyutlarin neler oldugu konusunda tam bir
fikir  birligi bulunmamaktadir. Arastirmacilar arasinda fikir  birliginin
bulunmamasinda o6nemli etkenlerden biri ise hizmet Kkalitesini olusturan
boyutlarin gesitli sektorlere goére degismesidir (Okumus ve Duygun, 2008).
Literatirde bulunan hizmet kalitesi boyutlarinin belilenmesine yonelik

calismalarin temelleri 1970’lere kadar dayanmaktadir.

Sasser vd. (Cengiz ve Kirkbir, 2007) hizmet kalitesi boyutlarini personel dizeyi,
tesis duzeyi (imkan-araglar) ve malzeme (materyal) duzeyi olmak Uzere Ug
sekilde ele almiglardir. Personel duzeyi isletme calisanlarinin hizmet kalitesine
olan katkisini, tesis dizeyi isletmenin hizmet sunumunu gergeklestirmek
amacilyla sahip oldugu tesis, makine ve cihazlarin sunulan hizmetin kalitesini
hangi duzeyde etkiledigini ve malzeme dizeyi hizmetin sunulmasi igin dogrudan

olmayan hammaddeyi ifade etmektedir.

Swan ve Comb (1976) hizmet kalitesinin iki énemli boyutunu belirlemislerdir.
Bunlar; hizmetlerin fiziksel yonleri ile ilgili “aragsal” (Instrumental) boyut ile

soyutluk ya da psikolojik yonle ilgili “anlamsal” (expressive) boyuttur.

Gronroos (Cengiz ve Kirkbir, 2007), hizmet kalite boyutlarinin teknik kalite ve
islevsel (fonksiyonel) kalite olmak Uzere iki sekilde var oldugunu belirlemis ve
bu iki kalite boyutuna ilave olarak kurum imajinin hizmet kalitesini belirleyen
onemli bir bilesen oldugunu ifade etmistir. Teknik kalite, mevcut hizmet sunumu
icerisinde, musteriye sunulan somut mallarin kalite boyutu, fonksiyonel kalite ise
hizmetin musteriye nasil sunulduguna iligkin kalite boyutudur (Parasuraman vd.,
1985).

Kotler vd. (Ozer, 1998) hizmet kalitesi unsurlarini; Griin 6zellikleri, kusursuz
artn, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve sosyal kalite seklinde ele almislardir.

Uriin  6zelliklerine iligkin kalite musteri beklentileriyle iligkilidir ve tatmini
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arttirabilecektir. Urlintin 6zelliklerini arttirmak igin olusan maliyetler, misterinin o
urine daha fazla o6demesini gerektirebilecektir; fakat muasterinin  hizmet
firmasina ve UrUne sadakati artacaktir. Sosyal kalite, musterinin satin alma
oncesinde ve c¢ogunlukla satin alma sonrasinda da degerlendiremeyecegi
kalitedir. Bazi Urlnler kisa ddonemde musteriyi tatmin etse de uzun dénemde
kullanicilar igin zararli olabilmektedir. Ornegin; lokantada sunulan lezzetli bir
yiyecek musteriyi memnun edebilir; ancak yemegin igerisindeki hayvansal yag
uzun dénemde musterinin saghgini olumsuz etkileyebilmektedir. Firmalar,
sosyal (etical) sorumluluklarini g6z o6nunde bulundurarak, mugsteriye zarar
verecek Ozellikteki UrUnleri kullanmamalidir. Hizmet sunumu sirasinda
olusabilecek kazalari dnleme konusunda hassas olmalidir. Hizmetin guvenligi
icin garanti vermek (6rnegin; ucaktaki bir aksakligi gidermek igin, ugus saatini
erteleyerek, musteri guvenligine daha ¢ok énem vermek), masteri icin gecikme
ve zaman problemi yaratabilmektedir. Ancak, hizmet sunanin etik sorumlulugu
vardir ve guvenli, zamaninda hizmet verme dengesini gerceklestirebilir.
Musterisinin glvenligi 6nemlidir, dolayisiyla herhangi bir tehlike aninda hizmet
masterisinin guvenligini saglamak igin gerekli ekipman ve personel hazir ve

kullanilabilir durumda olmalidir.

Hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koyan ve genel kabul géren &nemli
calismalardan biri Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilmistir.
Parasuraman vd. (Okumus ve Duygun, 2008) hizmet kalitesi ile ilgili 1985
yiinda yaptiklari ¢aligmada hizmet kalitesi boyutlarini on baghk altinda
toplamiglardir. Hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak tanimlanan bu boyutlar,
guvenilirlik, karsilik verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik veya erisilebilirlik, saygl,
iletisim, inanilirhk, glvenlik, muasteriyi anlamak ve fiziksel varliklardir.
Sonrasinda Parasuraman vd.'nin yaptiklari gcalismalar devam ettikge 1988
yilinda, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on boyuttan aslinda sadece besinin
yuksek duzeyde iligkili oldugu bu boyutlarin kendi aralarinda da karsilikli
etkilesim iginde bulunduklari sonucu ortaya ¢ikmigtir. Bu boyutlari su sekilde

siralamak mumkundur (Okumusg ve Duygun; 2008):
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Guvenilirlik: Hizmetin dogrulugu, tutarlihgr ve hizmeti gergeklestirebilme

yetenegidir.

Karsilik verebilmek: Zamaninda dogru ve acgik bir bicimde taleplere yanit

verebilme becerisidir.

Giivence (yeterlilik, saygi, inanilirlik, giivenlik): isletme calisanlarinin bilgi

ve nezaket ile gliven yaratmasidir.

Empati (ulasilabilirlik, iletisim, musteriyi anlamak): Kendini mugteri yerine

koymak suretiyle bireysellestiriimis ilgiyi musteriye verebilmedir.

Fiziksel varliklar: isletmenin fiziksel ortaminin gériinisini, ekipmani,

caligsanlari ve basili malzemeleri kapsar.

Literatlrde hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarin bayuk
¢ogunlugunda Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan gelistiriimis olan kalite

boyutlarinin (Servqual) esas alinmis oldugu ya da atif yapildigi gorulmektedir.

Bagka bir calismada Johnston, hizmet kalitesi boyutlarini 18 baslik altinda
incelemistir. Bunlar; erisilebilirlik, guvenilirlik, guvenlik, heveslilik, durustllk,
empati, yeterlilik, iletisim, nezaket, konfor, estetik, yardimseverlik, bulunurluk,
ilgi, bilgi, diizen, esneklik ve dostca yaklasimdir (islamoglu, 2006: 145). Bu
boyutlar Parasuraman vd. (1985)'nin dnerdigi on boyut ve igerikleriyle blyuk

oranda benzerlik gdstermektedir.

Fullerton (2004:104), perakendecilik hizmetlerinde kalite-sadakat iligkisini
arastirdigl calismasinda hizmet kalitesini U¢ boyutu acgisindan ele almistir.
Arastirmacinin inceledigi boyutlar; etkilesim kalitesi, cevre kalitesi ve c¢ikti

kalitesidir.
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1.2.4 Hizmet Kalitesinin Baslica Olgiim Modelleri

Hizmet sektdérinin artan 6nemi isletmeler arasi rekabeti de beraberinde
getirmektedir. Bu ylzden, hizmet isletmeleri rekabet edebilme guglerini
koruyabilmek amaciyla surekli olarak tuketici beklentilerini asan kalitede bir

hizmeti Uretmek durumundadirlar (Chase ve Hayes 1991).

isletmelerin hizmet kalitesini mimkiin oldugunca gelistirebiimeleri ve yiiksek
kalite seviyesine ulagabilmeleri, hizmet kalitesinde bulunduklari konumun
tespitine ve hizmet kalitesiyle ilgili hangi konularda eksikliklerinin oldugunun
belirlenmesine baglidir. Hizmet kalitesinin gelistiriimesi kalitenin 6lgima ile
saglanabilmekte ve musteri tatmininin saglamasi hizmeti talep eden musterilerin
tatmin olmadigi noktalari bilmek ve bunlari geligtirmekle mimkudn olabilmektedir
(Cengiz ve Kirkbir, 2007).

Hizmetler, sahip oldugu ayirt edici 0&zellikleri nedeniyle, kolayca
Olgulememektedir. Sahip oldugu Ozelliklerin yani sira hizmeti veren ve alanin
davranisi ve Kigilik Ozellikleri hizmetlerin kalitesinin  Olgilmesinde ve
degerlendiriimesinde mamullere gore daha goéreceli sonuglar elde edilmesine
yol agcmaktadir. Diger taraftan, hizmet kalitesinin olglimesi, 6zellikle hizmetlerin
heterojen olma 6zelliginden dolayi, herhangi bir malin kalitesinin dl¢gliimesinden
daha zordur (Parasuraman vd., 1985). Bu nedenle 1970’lerden gunumuze
halen 6nemini kaybetmeyen hizmet kalitesi kavraminin 6lgimuine ydnelik

calismalar stregelmektedir.

Hizmet kalitesinin 6lgimunde 1980'li yillardan itibaren pek c¢ok yaklagim ve
model Onerilmistir. Hizmet kalitesi alaninda Gronroos (1984) teori ve model
gelistirme surecinde, ilk kez ciddi olarak kapiy! aralayan yazar olmustur. Hemen
arkasindan Parasuraman vd. énce 1985 yilinda ortaya attiklari hizmet kalitesi
teorik modeli ve ardindan 1988 yilinda onceki teorilerini test eden ve modeli
operasyonel hale getiren meshur SERVQUAL 0&lgegini yayinlayarak bu



17

konudaki kapiyi ardina kadar aralamis ve bilim dlnyasinin dikkatlerini

uzerlerine ¢gekmislerdir (Akinci vd., 2009).

Genel olarak hizmet kalitesinin dlgimune yonelik yaklagsim ve modeller igerikleri
itibariyla iki grupta toplanmistir. Birinci grupta yer alan yaklagsimlar hizmet
kalitesinin, musterilerin hizmete iligkin beklentileri ile algilarinin karsilastiriimasi
suretiyle Olculebilecegini 6ne surmektedir. Bu grupta yer alan kalite olguim
yaklasimlarinin baslicalari; Gronroos (1984)'un Nordik Modeli, Parasuraman vd.
(1988)’nin Servqual Modeli, Rust ve Oliver (1994)'1n Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi
Modeli ve Teas (1993)'in Performans Degerlendirme Modeli'dir.

Hizmet kalitesi olgimuane iliskin yaklasimlarin ikinci grubunda yer alan
modellerde, hizmet kalitesi olcimunde musteri beklentilerini dikkate almanin
gereksiz oldugu ve etkin olmadigi, buna karsin olgimde musteri algilarina
yogunlasiimasi gerektigi one surulmektedir. Bu grupta yer alan kalite olgum
yaklasimlarinin baslicalari; Cronin ve Taylor (1992)in Servperf Modeli,
Dabholkar vd. (1996)nin Perakendecilik Hizmetleri Kalite Olgegi, Brady ve
Cronin (2001)’in Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’dir.

1.2.4.1 Nordik, Performans Degerlendirme ve Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi
Modelleri

Kisaca Nordik, Performans Degerlendirme ve Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi

Modellerinin agiklanmasinda fayda vardir.

Nordik Modeli: Gronroos tarafindan 1984 yilinda gelistirilen Nordik Modeli
hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, Uretim, sunum,
iligkiler) olarak kuramsallastirmistir. Modelde teknik kalite; mugsterinin hizmet
sunum surecinde “ne” aldigini, fonksiyonel kalite ise; “nasil” aldigini belirlemeye
yoneliktir (Lin, 2006). Teknik kalite hizmet performansinin giktisini, fonksiyonel
kalite ise hizmetin sunum sekliyle ilgili subjektif algiy! ifade eder. Bir bagka

ifadeyle teknik kalite sonugla ilgilenir. TUketicilerin hizmetten ne aldiklari Grin
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kalitesi degerlendirmesine bagl olarak tarafsiz bir gekilde olgulebilir.
Fonksiyonel kalite ise asamalarla ilgilidir. Verilen hizmetin durumunu 6znel

olarak degerlendirmektedir (Sekil-1.1).

Uriinlerin ya da sonuglarin nesnel kalitesi tiketiciler tarafindan algilanan toplam
hizmet kalitesini tanimlamak icin yeterli degildir. Teknik kalitenin fonksiyonele
olan nakli mdasgterilerin hizmet kalitesini algilamalari agisindan 6nemlidir
(Grénroos, 1984).

Sekil-1.1 : Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet

Belklenen Hizmet

Teknik

Kalite Fonksiyonel Kalite

Ne? Nasil?

Kaynak : Gronroos, Christian, “A Service Quality Model and its Marketing Implications”,
European Journal of Marketing. Bradford:1984, 18(4), 36.

Performans Degerlendirme Modeli: Hizmet kalitesi Olgcimune iligkin
yaklagimlarin birinci grubunda yer alan diger bir yaklagim ise Teas (Caro ve
Garcia, 2007) tarafindan 1993 yilinda gelistirilien Performans Degerlendirme

Modeli’dir. Teas bu modelde beklenti-algi karsilastirmasinin Uzerine ¢ikmaya
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calismis, beklentilerden ziyade bir Ozelligin ideal miktari ile algilanan

performans arasindaki farki (agikligr) 6lgmeyi hedeflemistir.

Uc Bilesenli Hizmet Kalitesi Modeli : Rust ve Oliver 1994 vyilinda
Gronroos’un modeline Uguncu bir degisken (fiziksel ¢evre) eklemigler ve
bdylece ortaya gikan yeni modeli Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi Modeli olarak
adlandirmiglardir.

1.2.4.2 Bosluk Teorisi ve Servqual Modeli

Parasuraman vd. (1985), hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen
boyutlari bulmaya daha sonra da odlgulebilir hale getirebilmek igin her hizmet
turine uygulanacak Bosluk Teorisi adi verilen, Sekil-1.2’de gésterilen, genel bir
kavramsal hizmet kalitesi modeli geligtirmeye calismiglardir. Bu modele gore
hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan kalite arasindaki fark ile
Olclimektedir (Aydin, 2005: 1114).

Bosluk 1: Mdusteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmasi
arasindaki farktir.

Bosluk 2: Bu bosluk; musteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi
seviyesinin belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getiriimesi konusunda

yonetimin yetersizligi sonucu ortaya gikar.

Bosluk 3: Bu bosluk; hizmet performansi boslugu olarak da ifade edilebilir.
Sunulan hizmetin yonetim tarafindan belirlenen oOzelliklere uygun olarak

gerceklestirlememesinden kaynaklanir.

Bosluk 4: Musterinin hizmet beklentileri medya reklamlari ve firmanin kurdugu

diger iletisimler ile olusur. Bu bosluk tiketicilere sunulan hizmet ile tlketicilere
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hizmetlerle ilgili ulastirilan asiri mesajlar ve kontak personel tarafindan verilen

abartili sGzler nedeniyle olusur.

Bosluk 5: Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark bogsluk 5’i olusturur. Bosluk 5; agiklanan bu 4 bosluga dayali
olarak ortaya c¢ikar. Dogal olarak bu 4 boyuttaki bosluklarin azaltiimasi
eksikliklerin giderilmesi bogluk 5’i olumlu olarak etkileyecektir.

Parasuraman vd. 1985te vyaptiklart odak grup c¢alismasi sonucunda,
musterilerin algiladiklar hizmet kalitesini belirleyen kriterleri tespit edip bu
kriterleri 10 baslik altinda (guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulagilabilirlik, saygi,
haberlesme, itibar, guvenlik, musteriyi anlamak ve bilmek, dokunulabilirlik)
toplamiglardir (Sekerkaya, 1997: 35). Parasuraman vd. (1988) tarafindan bes
ayri hizmet sektorinde (bakim-onarim hizmetleri, kredi karti hizmetleri, uzun
mesafe telefon hizmetleri, perakende bankacilik hizmetleri, finansal guvenlik
hizmetleri) gergeklestirilen arastirmanin sonucunda, bu 10 kriter 5 boyuta
indirgenerek (dokunulabilirlik, guvenilirlik, heveslilik, given, empati) 22 pargalik
SERVQUAL 0dlgegi olusturulmustur (Cankaya ve Cilingir, 2008).

SERVQUAL modeline goére algilanan hizmet kalitesi, musterilerin bir hizmetten
beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin performansindan algiladiklari arasindaki
farka dayanmaktadir. Dolayisiyla model iki ana kisimdan olugmakta, bu nedenle
veriler birbirini izleyen iki ayri anketle toplanmaktadir. Birinci kisimda beklentiler,
ikinci kisimda algilar (performans) o&l¢ulmektedir. Daha sonra elde edilen
beklenti skorlarindan algilama skorlarinin ¢ikariimasiyla hizmet kalitesi skoru
hesaplanmaktadir. Birinci kisimda, musterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini
anlamaya yardimci olacak 5 boyutu (guvenilirlik, karsilik verebilmek, glvence,
empati, fiziksel varliklar) temsil eden 22 degisken bulunmaktadir (Zeithaml vd.,
1990: 23). Bu 22 degisken, SERVQUAL modelinde kaliteli olarak tanimlanabilen
hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olasi 6zellikler arastirilarak elde

edilmistir, diger bir deyisle, misteri deder yargilarina gore belirlenmistir. ikinci
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kisimda hizmet Uretimi yapan bir igletme hakkindaki musteri degerlendirmelerini
Olcecek 22 degigkenin tamaminin karsilastirilmasi yapilmaktadir (Zeithaml vd.,
1990: 23). Sonugta alinan hizmet beklentileri kargiliyor veya beklentilerin
ustlinde ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi durumda ise
diger bir ifadeyle alinan hizmetin beklentilerin altinda oldugu durumda
memnuniyetsizlik hissi s60z konusudur. Bu sebeple SERVQUAL modeli fark
analizi olarak da adlandiriimaktadir. (Okumus ve Duygun, 2008).

Sekil-1.2 : Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Cevreden Kisisel Gegmisteki
Etkilesim Gereksinimler Deneyimler

A

A

Beklenen Hizmet

AA 4

A T
5.Bosluk

\ 4
MUSTERI
(Hizmeti Alan) Algilanan Hizmet |«
A
PAZARLAMACI . 4.Bosluk | Musterilerle Di
(Hizmeti Veren) HizmetSunumu |« > siletisim ?
» F Y a
3.Bosluk
-
=
-9 Algilamalann kalite
m spesifikasyonuna
il dénustaralmesi

r -,

2.Bosluk

Y onetimin misteri
bekientilerini
algilamasi

Y

Kaynak: A.Parasuraman, Leonard Berry ve Valarie Zeithaml, Perceived Service Quality As A
Customer-Based Performance Measure: An Embhirical Examination Of Organizational Barriers
Using On Extended Service Quality Model’, Human Resource Management, Cilt.30, No.3, 1991,
s.337
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Parasuraman vd. 1994'te Servqual Uzerinde yeni duzenlemeler yapmislar,
algilanan ve beklenen hizmet kargilastirmasina ilave olarak algilanan hizmetle,
hizmetin yeterliligi kargilastirmasini da modele dahil etmiglerdir (Caro ve Garcia,
2007).

SERVQUAL modeli, yaygin kullanimina ve populerligine ragmen ciddi
elestirilere de maruz kalmistir (Yildiz, 2009). Bu elestirilerden en onemlisi
SERVQUAL'In bes boyutunun genellestirmede eksik oldugu (Carman, 1990)

dolayisiyla bazi hizmet sektoérlerini temsil etmede yetersiz oldugudur.

1.2.4.3 Servperf Modeli

Cronin ve Taylor (Yildiz, 2009) bosluk teorisinin gok az ampirik ve kuramsal
kanit tarafindan desteklenmis oldugunu ve “beklentiler” olgumunun uygun
olmadigini ileri surerek, SERVPERF adini verdikleri “performans temelli” bir
hizmet kalitesi modeli gelistirmislerdir. SERVPERF, SERVQUAL’In bes
boyutunu temel alarak (Parasuraman vd.nin 1988'de gelistirdigi Olcim
ifadelerinden 22 tanesini kullanarak) performansa dayali 6lgim yapmakta,
musterinin sadece algisini 6lgmektedir. Diger bir ifade ile mugsteri beklentilerini
arastirmamakta, bunun vyerine musteri tatminini ele alarak kaliteyle
iliskilendirmektedir. SERVPERF modelinin sadece musteri algilarini élgmesi, bu
modelin, pratik ve kolay uygulanabilir bir ara¢ olarak gesitli arastirmacilardan
destek gormesini saglamistir (Babakus ve Boller, 1992). Aralarindaki farka
ragmen, arastirmacilarin her iki modeli de kullanmalari giinimuze kadar slre
gelmigtir (Yildiz, 2009).

1.2.4.4 Perakendecilik Hizmetleri Kalite Olgegi

1996 yilinda Dabholkar, Thorpe ve Rentz (Gurbuz vd., 2008) Perakendecilik
Hizmetleri Kalite Olgegi'ni gelistirmiglerdir (Sekil-1.3). Bu ¢ok boyutlu modelde,
bes temel boyut (fiziksel unsurlar, guvenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢ozme,

politika) ve alti alt boyut (goérlinurlik, uygunluk, vaatler, dogru yapma, guven
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asllama, nezaket) dikkate alinarak performans odakli kalite Olgcimu

yapilmaktadir.

Sekil-1.3 : Perakende Magazalan igin Hizmet Kalitesi Modeli

Perakendeci
Hizmet Kalitesi

Problem
Cozme

Kaynak : Dabholkar, Thorpe and Rentz “A Measure of Service Quality for Retail Stores : Scale
Development and Validation”, Journal of the Academy of Marketing Science, 24 (Winter 1996)

1.2.4.5 Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

2001 yilinda Brady ve Cronin, Rust ve Oliver (1994)in Ug¢ Bilesenli Hizmet
Kalitesi Modeli ile Dabholkar vd. (1996)'nin Perakendecilik Hizmetleri Kalite
Olgegini birlestirmek suretiyle Sekil-1.4’'te goriilen Hiyerarsik ve Cok Boyutlu
Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’'ni gelistirmislerdir. Brady ve Cronin (2001)'e
gore mausteriler hizmet kalitesine iliskin algilarini, birgok farkh duzeydeki
performansi  de@erlendirerek  sekillendirirler ve daha  sonra bu
degerlendirmelerini birlestirerek genel hizmet kalitesi algisina ulasirlar. Bu
arastirmacilar gelistirdikleri modelde hizmet kalitesinin her biri Gger alt boyuttan
olusan Ug¢ temel boyutta belirlenebilecegini 6ne sirmektedirler. Modelin ¢ ana
boyutu; etkilesim kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve ¢ikti kalitesidir. Etkilesim
kalitesinin alt boyutlarini tutum, davranig ve deneyim; fiziksel ortam kalitesinin

alt boyutlarini ortamin kosullari, tasarim ve sosyal faktorler; ¢ikti kalitesinin alt
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boyutlarini ise (hizmeti) bekleme suresi, dokunulabilir unsurlar ve birlesme

degeri (deger) olusturmaktadir.

Sekil-1.4 : Hiyerarsik Yaklagim Modeli

Hiyerarsik
Yaklasim
Modeli

Fiziksel
Cevre
Kalitesi

000 000 606

Kaynak :Brady and Cronin, “Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service
Quality: A Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, 65 (July 2001 )34-49.

Hizmet kalitesinin 0lgumu konusunda yukarida iki grupta verilen yaklagimlarin
disinda baska yaklagimlar da mevcuttur. Ornedin Ruyter ve Wetzels
(Sekerkaya, 1997: 84), odlcumde tatminin esas alinmasi gerektigini, ¢unku
masteri tatmininin, hizmet Kkalitesinin bir Oncusl olarak degerlendiriimesi
gerektigini 6ne surmusler; Cunningham vd. (2000), kalite dlgimUunun kantitatif
(Servqual) ve kalitatif (kritik olay teknigi, odak grup gorusmeleri) yaklagimlar
olmak uzere iki temel yaklagima gdre yapilabilecegini; Woo ve Ennew (2005),
olusturduklari modelde hizmet Kkalitesini mal/hizmet degisiminin, finansal
degisimin, bilgi degisiminin, sosyal degisimin, isbirligi ve adaptasyonun
etkiledigini, kalitenin ise tatmini ve davranissal niyeti etkiledigini dngérmugler;
Lages ve Fernandes (2005), gelistirdikleri Servqual isimli G¢ boyutlu modelde

kalite 6lciminde hizmet degeri ile hizmetin kisisel dederinin dikkate alinmasi



25

gerektigini 6ne surmusler; Anderson vd. (1994) ise gelistirdikleri hizmet-kar
zinciri modelinde; Olgcimde hizmet girdileri ve maugteri tatmini ile musteri
sadakatinin belirlenmesi gerektigini, tatmin Olgimunde ise performans

degerlendirmesi yapilmasi gerektigini belirtmislerdir.

Hizmet kalitesinin Olgimune iligkin olarak yukarida yapilan agiklamalar
degerlendirildiginde, literaturde kalite dlgimunde hangi yaklagimin kullaniimasi
gerektigi konusunda bir uzlasmanin olmadigi, surekli yeni yaklagimlar
geligtirildigi veya o©Onceden ileri sUrulmis yaklasimlarin revize edildigi
gorulmektedir. Bununla birlikte ¢alismalarda ele alinan hizmetlerin turlerinin ve
Ozelliklerinin de kalite Olgcumunde kullanilacak yaklasima etki ettigi
g6zlenmektedir. Ancak, literatirdeki calismalar incelendiginde gdzlenen bir
baska gergek ise arastirmalarda en ¢ok basvurulan kalite 6lgim modelinin
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistiriimis olan Servqual
modeli oldugu, bunu Cronin ve Taylor (1992)'in Servperf modeli ile Gronroos
(1984)'un Nordik modelinin takip ettigidir (www.baskentlojistik.org).
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2.80LUM

WEB TABANLI HIZMET KALITESI

Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, sosyal ve politik hayatin yani
sira daha ¢ok ekonomik hayata yansimaktadir. iletisimdeki hiz ve kolaylik, cok
miktarda verinin toplanabilmesi, iletilebilmesi ve islenebilmesi web tabanli e-
uygulamalar ile birlikte e-kavramlari (e-is, e-ticaret, e-hizmetler vb.) da giindeme
getirerek, igletmelerin i yapma bigimlerini, is sureclerini onemli Olgude
degistirmesine, yeni is kurallarinin ortaya ¢cikmasina neden olmaktadir (Ozmen,
2006).

Gelisen teknoloji cesitli hizmetlerin web ortamindan sunulmasina olanak
tanimaktadir. Web araciligiyla sunulan hizmetlerde kullanicilarin beklentilerini
anlamak, glvenlik, tasarim, kalite vb. gibi hizmet boyutlarini nasil algiladiklarini
ve bu boyutlardan hangilerini 6ne ¢ikardiklarini saptamak, daha nitelikli web
siteleri tasarlanmasi ve kullanicilarin sistemleri kullanmaya devam etmeleri
acisindan son derecede Onemlidir. Web s6z konusu oldugunda da kullanici
tatmininin yUksek olmasi, geleneksel hizmet sektérindeki hizmet kalitesi
bilesenlerinin sistem tarafindan karsilanabiliyor olmasini gerektirmektedir.
Bunun yani sira, sistemin igerik ve sunumunun basarisi, sistemde kullaniciya
yol gosterici 6gelerin varligi, sistemin kolay kullanilabilir olmasi, sunulan bilginin
niteligi ve kullanicilarin gtvenligi gibi farkh birtakim boyutlarin varli§gi da web
tabanli hizmetlerin basarisi icin 6nemlidir. Web hizmet kalitesi ile birlikte
kullanicilarin web sistemlerine bakigi ve bunlar hakkindaki degerlendirmelerini
konu alan yayinlar her gegen gun artmaktadir. Hizmet kalitesine 6nem verilmesi
kullanici tatminini, bu tatmin de hizmetin devamhligini saglamaktadir. Bu
nedenle web ortaminda hizmet kalitesinin degerlendiriimesi kullanicilarin
tatminini ve sistemin kullanim oranini artirmasi agisindan 6nemlidir. Hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla geligtirilen Olcekler, tutarli sonuglar ortaya

koymalarinin yani sira geleneksel hizmet kalitesi bilesenleri (glUvenilir olma,
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ihtiyaclara uygun olma, 6zdeslestirme gibi) Gzerine ingsa edilen benzer temellere
dayanmaktadir. Kullanici gesitliligi de dikkate alinarak bu arastirmalarin tekrar
edilmesi ve web ortaminin degigken yapisina uygun olabilecek

degerlendirmelerin ortaya konulmasi gerekmektedir (Soydal, 2008).

Bu bolimde o6ncelikle, bir e-hizmet tiri olan web tabanlh hizmet ve kalitesi
anlatilacak, miuteakiben literatirde e-hizmet/ web tabanli hizmet kavrami
Uzerine yapilmis arastirmalar ve gelistirilen modeller, tarihsel gelisimi igerisinde

sunulmaya caligilacaktir.

2.1 WEB TABANLI HiZMET VE HiZMET KALITESI

Web tabanli hizmet, hizmet elemanlarinin dogrudan mudahalesi olmaksizin
hizmet musterisinin, hizmet firmasinin teknolojik altyapiyla destekledigi web
sitesiyle karsilikli etkileserek gerceklestirdigi bir self hizmet surecidir (Celik ve
Basaran, 2008: 129). Web tabanli hizmet, internet veya intranet gibi teknolojik
ortamlar araciligi ile musterilere sunulan iglem, stre¢ ve performanslari ifade
eder, musterinin kendisine hizmet etmesi olarak da degerlendirilebilir ( Odabasi,
2006: 88).

Web tabanli hizmetler, bircok yodnden geleneksel hizmetlerden farklilik
go6stermektedir. Ornegin; geleneksel hizmetlerde ekonomik degisim konusu,
hizmetin kendisiyken, web tabanli hizmette degisimin konusu hizmet bilgisidir.
Web tabanl hizmet musterisi, gergcek bir hizmet elemaninin yardimindan
yoksun oldugundan, hizmet surecine daha yodun olarak katilmaktadir. Ayrica
web tabanli hizmette, geleneksel hizmetlerde ara yuz olarak kullanilan fiziksel
ortamin yerini bilgisayar ekraninda beliren web sitesi almigtir. Son olarak,
geleneksel hizmetin yerine getiriimesinde 6nemli olan hizmet elemanlar ile
fiziksel kaynaklar, web tabanli hizmette vyerlerini hizli hizmet sadglayicilar
(serverlar), veri tabanlari ve teknik personelden olusan altyapiya birakmistir
(Celik ve Basaran, 2008: 129).
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Web tabanli hizmetleri, alternatifleri olan geleneksel hizmetlerden veya sanal
rakiplerin hizmetlerinden farklilagtirmak, sadik musteriler yaratmak, pazar payini
korumak ve karlihg: arttirmak gibi amaglar igin kullanilabilecek en dnemli arag
hizmet kalitesidir (Zeithaml, 2002: 135). Daha kaliteli hizmet verebilmek icin de

web tabanli hizmet kalitesini iyi bir sekilde 6lgmek gerekmektedir.

Bu galismada elektronik hizmetin de bir gesit web tabanli hizmet oldugu kabul
edilmistir ve galismada yer alan e-hizmet ifadeleri web tabanli hizmet i¢in de

gecerlidir.

2.2 LITERATUR TARAMASI

Dijital pazarlarda faaliyet goOsteren igletmelerin etkinliginin artiriimasini
saglayacak faktorlerin belirlenmesi amaci ile ortaya c¢ikan web kalitesi
calismalari gerek akademisyenler gerekse arastirma sirketleri tarafindan farkl
sekillerde surdurtulmektedir (Yoo ve Donthu, 2001). Farkli arastirma sirketleri
tarafindan yurGtllen ticari amach arastirmalar, online igletmelerin hizmet
kalitelerini degerlendirmeye yonelik belli bagli kalite kriterlerinin belirlenmesini
hedeflerken (Wolfinbarger ve Gily, 2003), gerek ilgili degerlendirme kriterlerinin
gerekse kullanilan siniflandirma yoéntemlerinin gegerliligi ve acikligi akademik
cevreler tarafindan tartisma konusu olmustur (Aladwani ve Palvia, 2002). Bu
yuzden de, son yillarda bu alanda akademik ¢aligsmalarin sayisinda onemli bir
artis meydana gelmigtir (Tunca ve Sutgu, 2005: 562). Bu arastirmalar ve

gelistirilen modeller asagida belirtilmistir:

e Hamil ve Gregory (1997) basarili bir web sitesinde bulunmasi gereken
Ozellikleri bilgi zenginligi, duzenli glncelleme, yonlendirme, etkilesim ve geri
doénusum olarak belirtirken; Bell ve Tang (1998), tiketicilerin bakis agisindan
inceledikleri web site Ozellikleri galismalarinda on 6zellikten olugsan bir dlgek
kullanmiglardir. Siteye ulasim, icerik ve site yapisi en ¢ok dikkate alinan

Ozellikler olmustur (Bayram ve Yayli, 2009: 356).
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e Chen ve Wells (Caber, 2010: 141), web sitesinin basarisinin dlgulebilmesi
icin Siteye Yonelik Tutumun, diger adiyla Attitude Toward the Site (ATS)
Olgeginin kullaniimasini dnermislerdir. Bu 6l¢im kuresel nitelikte olup, boyut
veya faktorler yerine 5 adet tutumun Olgcimuine dayanmaktadir. Bunlar; web
sitesi iligkisinin kurulmasi, siteyi tekrar ziyaret etme niyeti, hizmetten
memnuniyet, site dolagsiminda rahathk ve web sitesindeki dolasimin iyi bir

zaman kullanimi olduguna yonelik yargidir.

e Szymansky ve Hise (2000) e-tatmin konusunda yaptiklari calismada e-tatmin
boyutlarinin kolaylik, Grinln siparis edilmesi ve Urin hakkinda bilgi alinmasini
kapsayan satis planlamasi, web sitesinin dizayni ve finansal guvenlik oldugunu
belirterek, bu boyutlardan Urin siparisi digindakilerin e-tatmin Gzerinde olumlu
ve gugclu bir etkiye sahip oldugunu elektronik ortamda kitap, cd, bilgisayar ve

seyahat musterileri GUzerinde ispatlamiglardir.

e Liu ve Arnett (2000: 29) tarafindan e-ticaret web sitelerini degerlendirmek igin
gelistirilen, bilgi kalitesi, bilgi kapasitesi, sistem kullanimi, eglendirebilirlik,
sistem tasarim kalitesi ve hizmet kalitesi olmak Uzere toplam alti boyuttan
olusan bir model Oonerilmigtir: Arastirma sonucunda bilgi kalitesi, sistem
kullanimi, eglendirebilirlik ve sistem tasarim kalitesinin web sitesinin basgarili

olmasini etkileyen dort ana boyut oldugu belirtiimektedir.

e Kaynama ve Black (Bayram ve Yayli, 2009: 356), isletmelere Oneri
niteligindeki c¢alismalarinda web sitesinin hizmet kalitesinin belirlenmesine
yonelik; icerik ve amag, ulagilabilirlik, yonlendirme, tasarim ve sunum, yanit
verme, kisisellestirme ve tuketici beklentilerine uygun olma olmak Uzere yedi

Olcut belirtmektedir.

e Gronroos vd. (Yidiz ve Cilingir, 2010: 414) eletronik hizmet kalitesinin
degerlendiriimesine iligkin internet ortaminda sinema bileti satigini ele aldigi

caligsmalarinda hizmetin erigilebilirliginin, isletme-musteri etkilesiminin ve
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musterilerin elektronik hizmet surecine katiliminin énemli etmenler oldugunu

belitmektedirler.

o Web sitesi kalitesi Uzerine yapilan ¢alismalar igerisinde gerek teorik gerekse
uygulama yonunden en kapsamli olarak Loiacono vd. (Akinci, 2006: 69), 2000
yihinda gercgeklestirdikleri WebQual g¢alismasi sonucunda WebQual olgegini
gelistirmiglerdir. Bu Olgekte tlketiciler ve web sitesi tasarimcilariyla
gerceklestirdikleri mulakatlar ve lisans ogrencilerinin web sitelerine verdikleri
puanlara dayanarak web sitesi kalitesini gosteren ve ayrisim gecerliligine sahip

Tablo 2-1'de yer alan 12 boyut 6ne surmuglerdir.

e Jun ve Cai (Yuksel, 2007: 526); internet bankaciliginin hizmet kalitesini
banka hizmet Urln kalitesi, musteri hizmet kalitesi ve elektronik ortam sistem
kalitesi olmak Uzere degerlendirdikleri igerik analizi ¢alisma sonucunda,
elektronik ortam hizmet kalitesinin boyutlarini igerik, dogruluk, kullanim
kolayligi, hiz, estetik ve guvenlik olarak belirlemislerdir.
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Tablo-2.1 : WEBQUAL Boyutlari

S.NU. BOYUT ADI ACIKLAMA
Bilgi Agisindan ise I 5 .
1 Uygunluk Bilginin uygunlugu, kalitesi ve sunumu.
Web sitesi kullanicilarinin web sitesi
- ardindaki insanlarla iletisime gegebilme
Etkilesim e e )
2 : o Olgusu, bilgiyi etkilesimli olarak arayabilme
(Interaktivite) o . y .
Olgusu, web sitesi araciligiyla iglem
yapabilme dl¢usu.
. Web sitesi kullanicilari tarafindan saglanan
3 Gulven R
bilginin gizliligi.
Yanit Zaman Web sayfas_!nln kullamm gezgincisine
4 e (browser) yuklenmesi ve ayrica muteakip
(Tepki Suresi) ; ) .
islemleri tamamlamasi i¢in gegen zaman.
5 Tasarim _B|Ig| organizasyonu ve_gez_lr)eblllrllg.lw
icerecek sekilde web sitesinin estetigi.
o Web sitesi kullanicilarinin site igerisinde
6 Anlama Kolaylig, e o
nasil gezilebilecegini kolayca anlamalari.
7 Gorsel Cekim Sitedeki grafik ve metnin sunumu.

Web sitesinin yaraticiligi ve essizligini de
8 Yenilikgilik icerecek bir sekilde site ile bagdastirilan
sasirma (AHA) elemani.

Sitenin kullaniminin kullanicilar i¢in hos ve

9 Akicilik (Duygusal Cekim) dikkat cekici olmas.

Perakendeciler ile birgok kanal boyunca

10 Butunlegik lletigim haberlesmenin kesintisizligi.

11 i Siiregleri V\(_ep strqte_j_lzc,.lmn genel ig stratejisiyle
batunleyiciligi.

Gergek magazalar gibi diger yollarla

12 Yerine Konulabilirlik kargilastinildiginda web sitesi etkilesiminin

etkinliginin élgima.

e Riel, Liljander ve Jurriens (Bayram ve Yayl, 2009: 357) tuketicilerin
elektronik hizmet kalitesi degerlendirmelerini inceledikleri 2001 yilindaki
caligsmalarinda Olgut olarak uygunluk, tasarim, kullanim kolaylhgi, finansal

guvenlik, teminat verebilme, eglenebilirligi kullanmigtir. Cox ve Dale (Bayram ve
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Yayli, 2009: 357) web sitesini degerlendirmede sekiz boyutun kullanilabilecegini
varsaymistirlar. Bu boyutlar: ulasilabilirlik, iletisim, guvenilebilirlik, inanilirlk,
kullanilabilirlik, fonksiyonellik ve butunlik olarak ortaya konulmustur. Jeong ve
Lambert (Bayram ve Yayli, 2009: 357)'de 2001 yilindaki ¢alismalarinda web site
kalitesinin dlgimuinde alti boyuttan s6z etmektedirler. Bunlar: bilgi dogrulugu,
batanluk, ilgi, acikhk, kullanim kolayligi ve yoOnlendirme kalitesi olarak
belirtilmigtir.

e Barnes ve Vidgen (Soydal, 2008: 35)’in, internet sitelerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla “Kalite islev Aciimi” (QFD/Quality Function
Deployment)’na dayali olarak 2001 yilinda gelistirdikleri WEBQUAL 0Olcegi
WebQual 1.0, WebQual 2.0, WebQual 3.0 ve WebQual 4.0 olmak uzere dort
ayri versiyondan olusmaktadir. WebQual 1.0, kullanim kolayligi, deneyim, bilgi,
iletisim ve butinleme temel kategorilerinden olugmakla birlikte bu Olgegin
elektronik aligveris alaninda karsilikli etkilesim boyutunun yetersiz kaldigi fark
edilmigtir. Bu noktadan hareketle SERVQUAL d&lgeginden yararlanilarak
WebQual'in etkilesim niteligi boyutu yeniden degerlendirilerek arttirimis ve
WebQual 2.0 olarak yeniden duzenlenmigti. WebQual zaman igerisinde
gecirdigi benzer degisikliklerle iki kez daha yenilenmigtir. Birinci versiyonda
bilginin niteligi, ikinci versiyonda ise etkilesim kalitesi 6n plana ¢ikmis, bu
dogrultuda web sitelerini insan Urunu teknik bir yapi (technical artefact) olarak
kabul eden ilk iki versiyonun; sitenin kalitesi, bilginin niteligi ve hizmet etkilegimi
kalitesi seklinde U¢ temel boyut igerisinde ele alinabilecegi fark edilmistir.
Boylece WebQual 3.0 olusturulmus ve agik artirma web sitelerinde denenmistir.
Bu deneyin sonuglari analiz edildiginde WebQual 4.0 versiyonu ortaya
cikarilarak  Ozellikle e-ticaret web sitelerinin  niteliklerini  tanimlayan
kullanilabilirlik, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi kalitesi boyutlari ortaya
konulmustur. 2003 yili ile birlikte —muhtemelen- Loiacono ve ekibi tarafindan

gelistiriimis ve ticari marka haklari alinis olan WebQual™

Olcegiyle aralarindaki
isim benzerligi sebebiyle Barnes ve Vidgen tarafindan yapilan galismalarda

Olcegin adi E-QUAL olarak degistiriimis ve calismalara devam edilmistir. E-



33

QUAL dlgeginin son versiyonu 23 soru ve u¢ temel boyuttan (bilginin nitelidi,
hizmet etkilesimi, kullanilabilirlik) olusmaktadir (Soydal, 2008: 35).

e Yoo ve Donthu (Caber, 2010: 81), internet aligverig sitelerinin algilanan
kalitesini olgmek igin kullanim kolaylgi, tasarim, hiz ve guvenlik olmak Uzere

dort boyuttan olusan SITEQUAL dlgegini gelistirmiglerdir.

e Zeithaml vd. (2002)'ne gore kaliteli hizmet sunmak; dusik fiyat stratejisi
uygulamak ve web’te yer almaktan daha 6nemlidir. Ustiin hizmet Kkalitesi
sunmak igin, web sitesi olan firmalarin yoneticileri 6ncelikle; musterilerin online
musteri hizmetlerini nasil algilayip degerlendirdiklerini anlamalidir. Bunun yolu
da; e-hizmet kalitesinin (e-service quality: e-SQ) ne oldugunu agiklamak, altinda
yatan boyutlari tanimlamak ve nasil kavramsallastinilip Olgulebilecegini
belirlemektir. Bu sebeple 2002 yilinda yaptiklari ¢alismada &ncelikli olarak
tuketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmedeki temel kriterlerini incelemisler,
daha sonra da akademisyenlerin ve uygulayici aragtirmacilarin elektronik
hizmet kalitesini nasil olgtiklerini tanimlamiglardir. Son olarak da, hem
musteriler hem de organizasyonlarin bakis agisindan geleneksel hizmet kalitesi
ile e-SQ degerlendirmesini karsilagtirarak, bu degerlendirmeler is13inda
elektronik hizmet kalitesi hakkinda bilinen ve bilinmeyenleri belirlemiglerdir.
Yaptiklari arastirmalar sonucunda genel olarak web sitesinin ve 6zel olarak da
web sitesi hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde bes temel kritere
ulasmiglardir. Bunlar bilgi mevcudiyeti ve igerik, kullanim kolayhgi ya da
kullanilabilirlik, gizlilik / guvenlik, grafik stili ve yerine getirme/guvenilirlik dlgutleri
olmustur. Musgterilerin tipik olarak hedef oryantasyonlu olduguna ve kapsam
aligveris oldugunda genel bir online kullanim ile iligkili olan eglence bazli
kriterlerin (akis veya diger deneyimsel ydnler) konu ile alakali olmadigina dikkat
cekmiglerdir. Zeithaml vd. (2002)'nin belirlemis oldugu Olgutlere iliskin
aciklamalari agagida belirtilmistir:
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Bilgi mevcudiyeti ve igerik: Bilginin mevcudiyeti ve derinligi, online
alisveris yapmak igin onemli nedenler olarak ele alinmaktadir. Online ve offline
aligveris yapmayi karsilastirmak agisindan; online alicilar, geleneksel bir
magazada satis elemanlariyla kargilagsmaktansa, bir siteden dogrudan bilgi
almak gibi bir kazan¢ saglamaktadir. Uriin ve Urinle ilgili bilgi aramadaki
maliyetin azalmasi, online aligverigsin ana kazanglarindan biri olarak
tanimlanmustir. Uriinleri karsilastirmak ve segim yapmak igin yeterli bilgiye sahip

olmak, web sitesi i¢cin dnemli faktorler olarak gériunmektedir.

Bilgi icerigi bakimindan fiyat arastirma yetenegi ve kalite bilgisi ve deneyimin
yan! sira satin alinan urun ile ilgili tatmini arttirmaktadir. Ayrica web sitesinin
tekrar ziyaret edilmesini saglar. Dahasi; kullanicilar Grlnle ilgili bilginin igerigini,
sirasini ve suresini (bilginin var oldugu zaman miktari) kontrol edebildiginde,
onlarin bilgiyi butinleme, hatirlama ve bodylece kullanma yetenekleri geligir
(Ariely, 2000).

Kullanim kolayhg:: internet tabanl islemlerin birgok misteriye karmasik ve
korkutucu gelebilecegi goz onune alindiginda, web sitelerinin kullanim kolayhgi
(ease of use: EOU), algilanan e-hizmet kalitesi (e-SQ)’nin 6nemli bir belirleyicisi
olabilecektir. Web sitelerinin  EOU’sunu arastiran yeterince c¢alisma
bulunmamaktadir, ancak ig ortamlarinda teknolojinin benimsenmesi baglaminda
yapi ile ilgili genis olarak calisiimistir. Calisanlarin yazilim UrUnlerini (6rn.:
kelime islemci paketleri) benimsemeleri ile ilgili galigmalar; algilanan EOU ve
algilanan kullanilabilirligin (usefulness: U), olasi benimseyicilerin tutumlari,
davranissal niyetleri ve gercek hareketleri Uzerindeki etkisini incelemigtir.
Kullanim kolayligi online baglamda ¢okga kullanilabilirlik olarak ifade edilmistir
Bir sitenin arama fonksiyonlari, indirme hizi, tim tasarimi ve organizasyonu,

kullanilabilirligi etkileyen ana elemanlar arasindadir.

Gizlilik/ Guvenlik: Gizlilik ve glvenlik online hizmetlerde degerlendirici ana

kriterlerdir. Bu iki alakali kriter birbirinden ayridir. Gizlilik; kisisel bilginin
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korunmasini, musteriler hakkinda toplanan kisisel bilginin diger sitelerle (satis
listelerindeki gibi) paylasiimamasini, anonimligi korumayi ve farkinda olarak
verilmig rizayi igerir. Diger taraftan guvenlik; kullanicilari kredi karti veya diger
ticari bilgilerinin kullanimindan dogan maddi kayip ve dolandiricilik riskinden

korumayi icermektedir (Montoya-Weiss vd., 2000).

Grafik tarzi: Arastirmacilar, sitenin grafik tarzinin masterinin online aligveris
algilari Gzerindeki etkisi Uzerine ¢alismislardir. Grafik tarzi; renk, tasarim, yazi

tipi ile ebadi, fotograf ile grafik sayisi ve animasyon gibi unsurlari icermektedir.

Yerine getirme/ Guvenilirlik: Geleneksel hizmet kalitesindeki baskin boyut
olan gulvenilirlik, e-hizmet kalitesi’'nde de dnemli bir boyut olarak ele alinmistir.
Aslinda Wolfinbarger ve Gilly (2002); guvenilirlik/ yerine getirme oranlarinin,
musgteri tatmini ve kalitenin en guglu sadakat, bir sitede tekrar aligveris yapma
niyetinin de ikinci en guclu belirleyicisi oldugunu belirlemistir. Offline baglamda
guvenilirlik, “vaat edilen hizmeti glvenilir ve tam olarak yerine getirme yetenegi”
olarak tanimlanmistir (Parasuraman vd., 1988: 23). Online olarak bu;
zamaninda ve dogru teslimat, tam urtn temsili ve diger yerine getirme hususlari
anlamina gelmektedir. Guvenilirlik ayrica, sitenin uygun iglemesi gibi teknik

guvenilirligi de yansitabilir.

Diger kriterler: Ozel olarak arastirlmamis olsa da, online hizmet kalitesi ile
ilgili bagka kriterler de literaturde gec¢migtir. Bunlar arasinda; erisim, tepkisellik
ve kisisellestirme vardir. Griffith ve Krampf (1998), en buylik 100 Amerikan
Perakendeci incelemesinde, web sitesine erisim ve web sitesinin tepkiselliginin,
web araciligiyla sunulan hizmet kalitesinin ana belirleyicileri oldugunu
bulmusglardir. Calismalarinda erisim, Uzerine tiklanabilen bir e-posta adresi ve
musgteri hizmetleri telefon numarasinin saglanmasi ile, diger ¢alismalar erigim,
musteri hizmetlerine ulasmak icin telefon numaralari, e-posta adresleri ve
adreslerin mevcudiyeti olarak iglevsellestirilmigtir. Tepkisellik, e-perakendecinin

(e-tailer) e-postalari cevaplamaktaki seriligiyle ol¢guimustuar.
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is diinyasi arastirmacilarinin yanisira akademik arastirmacilar da elektronik
hizmet kalitesini kavramsallastirip dlgmeye baslamis olsa da, web sitesi hizmet
kalitesinin anlami ile ilgili tam olarak fikir birligi saglayamamiglardir. Lociacono
vd. (2000) gibi bazi arastirmacilar iglemsellestirmelerini, bir web sitesi
araciliiyla musterilere sunulan hizmet kalitesinden ziyade, web sitesinin
kendisinin teknik kalitesine odaklandirmigtir. Dolayisiyla, elektronik hizmet
kavramlarinin bazilan sitenin kendisi ile etkilesimlerle kisithiyken, bazilar da
web sitesi sonrasi faaliyetler ile iade hizmetlerini icermektedir (Zeithaml vd.,
2002).

¢ Aladwani ve Palvia (2002), kullanici perspektifinden web sitesi kalitesi dlgim
araci eksikligini gidermek amaciyla olusturduklari 25 ifadeden olusan bir dlgek
geligtirmigler ve Ozellikli igerik, icerik kalitesi, gorunim ve teknik kaliteden

olusan dort ana boyuta ulasmiglardir.

e Ranganathan ve Ganapathy (Yuksel, 2007: 526) ; yaptiklari anket calismasi
sonucunda elektronik ticaret amacl internet sitelerinin doért temel boyutunun;

bilgi icerigi, tasarim, glvenlik, gizlilik oldugunu belirtmislerdir

e Madu ve Madu (Caber, 2010: 144) 2002 yilindaki ¢alismalarinda onbes
(performans, yapi, estetik, guvenilirlik, bilgi depolama kapasitesi, hizmet
edebilirlik, guvenlik ve sistem butunligu, heveslilik, mal/hizmet farkhlastirma ve
kisisellestirme, guven, site politikasi, bilinilirlik, teminat verebilme, o6zellikler,
empati) boyut kullanmigtir. Francis ve White (Caber, 2010: 144), 14 internet
musgterisi ile gerceklestirdikleri derinlemesine mdulakat (2002) ile internet
perakendecisi isletmelerin algilanan kalitelerini (perceived internet retailing
quality) PIRQUAL adini verdikleri dlgek ile belirlemeye calismislardir. Olgegin
alti boyutu bulunmaktadir. Bunlar; web magazasinin fonksiyonelligi, Urln
Ozelliklerinin tanimlanmasi, sahiplik durumlari, teslimat, musteri hizmetleri ve
guvenliktir (Caber, 2010: 144).
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e Li, Tan ve Xie (Bayram ve Yayl, 2009: 357), 2002 yilinda web tabanli
hizmetlerin kalitesini dlgtukleri ¢alismalarinda somutlastirma, guvenilirlik, yanit
verme, teminat, bilgi kalitesi ve iletisimi 6l¢ut olarak belirtmistir. Jeong ve
Lambert (Bayram ve Yayli, 2009: 357)’in 2001 yilindaki ¢caligmalarinda web site
kalitesinin dlgimunde bilgi dogrulugu, batunluk, ilgi, acikhk, kullanim kolayhgi ve

yonlendirme kalitesinden olusan alti boyuttan s6z edilmektedir.

e Cai ve Jun (Yildiz ve Cilingir, 2010: 414) elektronik hizmet kalitesi
boyutlarinin web sitesinin dizayni, glvenilirlik, glvenli hizmet sunulmasi ve
iletisim oldugunu savunurken, bu boyutlarin internet Gzerinde aligveris yapan
musgteriler ve Urun arastirmasi yapanlarda farkl etkilere sahip oldugunu iddia

etmektedirler.

e |waarden vd. (Yuksel, 2007: 521); tarafindan 2003 yilinda internet sitelerinin
tasariminda ve kullaniminda en onemli olarak algilanan kalite boyutlarini
belirlemek amaciyla geleneksel SERVQUAL boyutlarinin web sitesi kalitesini
belirleyebilecedinden yola ¢ikarak bir arastirma yapilmistir. Glvenilirlik, empati,
yetkinlik, duyarlilik ve somut unsurlar boyutlarini temel alarak olugturduklari 50
ifadelik Olgegi Amerikali ve Avrupali 6grenciler arasinda karsilastirmali olarak
uygulamiglar ve sonucunda hizmet sektorl igin uygun olan kalite boyutlarinin

internet siteleri icin de uygun oldugunu belirlemislerdir (Akinci, 2006: 69).

e Yang vd. (Yuksel, 2007: 527); internet Gzerinden aligveris deneyimlerine
iliskin veriler kullanilarak yapilan igerik analizi sonucunda (2003) kalite
boyutlarini tepkisellik, kredibilite, kullanim kolayhgi, guvenirlik, rahatlk, iletigsim,
ulasabilirlik, yeterlilik, nezaket, kigisellestirme, surekli gelisme, igbirligi, guvenlik/
gizlilik ve estetik olmak Uzere 14 boyut olarak belirlemislerdir. Van der ve
Bekker (YuUksel, 2007: 527), elektronik ticaret amacl internet sitelerinin
degerlendiriimesi i¢in arabirim, gezinti, icerik, guvenirlik ve teknik gruplarindan
olusan bir yapi gelistirmiglerdir (2003). Cai ve Jun (Yuksel, 2007: 527); literature

ve yapilan goérismelere dayali olarak internet tzerinden aligveris yapan internet
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kullanicilarinin hizmet kalitesini algilamalarina iliskin bir dlgek gelistirmiglerdir
(2003). Uyguladiklari anket calismasi sonucunda faktor analizi uygulamislar,
elektronik hizmet kalitesinin boyutlarini tasarim/igerik, guvenirlik, iletisim ve s6z
verilen/ guvenilir hizmet olarak belirtmiglerdir. Santos (Yuksel, 2007: 527),
elektronik hizmet kalitesinin boyutlarini kullanim kolayligi, gérinim, baglanti,
yapi ve duzen ve igerik, guvenirlik, etkinlik, destek, iletisim, guvenlik, tegvik edici
Ozellikler olarak belirtmistir (2003).

o Wolfinbarger ve Gilly (2003), U¢ asamali bir calisma sonucunda Sekil-2.1°de
gorulen eTAILQ isminde, online perakendeci kalitesini belirlemeye yonelik,
islemi gerceklestirme / guvenilirlik (web sitesinde sunulan Grandn dogruludu,
zamaninda dagitim ve siparisin dogru olarak iletiimesi), web sitesinin tasarimi
(islemi tamamlama suresi, kigisellestirmenin dizeyi, saglanan bilgi derinligi),
gizlilik /guvenlik (guvende hissetme ve siteye guven) ve musteri hizmetlerinden
(muUsteri ihtiyaglarini cevaplamadaki istek ve hazirlik, problem ¢é6zimu ve hizh
yanit) olusan dort boyutlu bir dlgek gelistirmiglerdir. Yazarlar 14 ifadeden olusan
Olcegin analizleri sonucunda, kaliteyle Web sitesi tasarimi ve iglemi
gerceklestirme / guvenilirlik boyutlarinin gugla bir iligkisi oldugu, musteri
hizmetleri boyutunun etkisinin ¢ok az oldugu ve sasirtici olarak da guvenlik /

gizlilik boyutunun anlamli bir etkisi olmadigi sonucuna ulagmiglardir.

¢ Ribbink vd. (Yildiz ve Cilingir, 2010: 414) elektronik hizmet kalitesini teminat-
sigorta, kullanim kolayligi, web sitesinin dizayni, karsilik verme (duyarlilik) ve
uyarlama (kigisellestirme) degiskenleriyle 6lgmektedir.

e Long ve McMellon (Yuksel, 2007: 527°de belirtildigi gibi); algilanan online
hizmet kalitesini degerlendirmek igin ¢gok boyutlu bir 6lgim araci geligtirmiglerdir.
Online hizmet kalitesine iliskin 53 madde belirlemisler ve yaptiklar ¢alisma
sonucunda da internette hizmet kalitesinin boyutlarini somut nesneler, (hizmetin
fiziksel gorunumu), guvenlik, guvenirlik, satin alma sureci, tepkisellik olarak

belirlemislerdir.
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Sekil-2.1 : E TailQ Olgegi

E TailQ

islemi
Gergeklestirme/
Giivenilirlik

Web Sitesi
Tasarnmi

Gizlilik/
Giivenlik

Musteri
Hizmetleri

P

Kaynak :Wolfinbarger ve Gilly, “eTailQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting eTalil
Quality”, Journal of Retailing, 2003, 79(3) 183-198.

e Webb ve Webb (2004) yapmig olduklari galismada web tabanl hizmeti
Servqual boyutlari ve bilginin kalitesi boyutlarinin birlesimi ile Olgebileceklerini
dile getirmiglerdir. Servqual'in bes boyutu oldugu gibi kullaniimistir. Buna ilave
olarak bilginin kalitesinin de dort temel boyut ile dlgllebilecegi belirtiimistir. Bilgi
kalitesine iligkin boyutlari ise erigilebilirlik kalitesi, icerik kalitesi, temsil kalitesi ve

esas kalite olarak tanimlanmistir (Cerit, 2006).

e Parasuraman vd. (Caber, 2010: 140) 2005 yilinda, musterilerin web
sitelerinden algiladiklari hizmet kalitesini dlgmeye yonelik olarak SERVQUAL
Olgeginde gerekli degisikleri yaparak, E-S-QUAL o0lgegini geligtirmislerdir. E-S-
QUAL; web sitesi kalitesini dlgmeye yodnelik olarak olusturulmus 22 énerme ve 4
boyuttan olusmaktadir. Bu dlgek, bir alt asamada E-RecS-QUAL adi verilen ve
karsilagilan sorunlarin veya sikayetlerin giderilmesine yonelik toplam 11 dnerme
ve 3 boyuttan olusan dlgek ile tamamlanmaktadir. E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL

Olceklerine ait boyutlar Tablo-2.2’de gorilmektedir.

e Bauer vd. (2006) online alicilarin elektronik hizmet kalitesi degerlemelerine

yonelik, e-TransQual adini verdikleri toplam 5 boyut ve 25 6énermeden olusan
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Olcek ile tespit etmeye calismislardir. Buna gore baslica boyutlar; heveslilik,

guvenilirlik, sureg, fonksiyonellik/tasarim ve zevk almadir.

e Yen, Hu ve Wang (Bayram ve Yayl, 2009: 358) 2007 yilinda
gerceklestirdikleri calismalarinda degerlendirme olgutu igin igerik iligkili 6zellikler
olarak dogruluk, konuya uygunluk ve buatunluk, iletisim sekli, guncellik; tasarim
iligkili 6zellikler olarak sayfalarin boyutu ve goérinutsu, yonlendirme, yuklenme
hizi ve guvenligin kullanilabilecegini belirtmigtir. Ho ve Lee (Bayram ve Yayl,
2009: 358) e-seyahat hizmet kalitesi igin geligtirdikleri dlgekte (2007) web sitesi
kullanishgi, yanit verme, tuketici iligkileri, bilgi kalitesi ve guvenligi
kullanmistirlar. Bu galismaya gore tlketicilerin bilgi kalitesi, kullanilighlik, tiketici

iligkileri ve yanit vermeyi 6nemli bulduklari tespit edilmigtir.

Tablo-2.2 : e-Servqual Boyutlari

BOYUT ADI ACIKLAMA

Musgterinin web sitesine girebilmesi,

Etkinlik istedigi Granle birlikte onunla ilgili
bilgiyi bulabilmesi, asgari gayretle
cikabilmesi.

Guvenilirik  sjtenin teknik fonksiyonelligi.
Yerine Hizmet vaatlerinin kesinligi, mallari

stokta bulundurma, Granleri vaat
edilen zaman igerisinde teslim etme.

Cekirdek Hizmet Olgegi

(E-S-QUAL)
getirme

o Aligveris hareketleri verisinin ve
Gizlilik kredi karti bilgisinin glivende olmasi
konusunda teminat vermek.

E-perakendecilerin bir problem
o ciktiginda musteriye uygun bilgiyi
Tepkisellik verebilmesi, iadelerle ilgilenmek igin
bir mekanizmasi olmasi ve online
lyilesme Hizmet Olgegi garanti saglayabilmesi.
i Parayi geri alma ve sevkiyat ile
(E-RecS-QUAL) Telaf teslimat Ucretlerinin iadesi.
Mdasterilerin canli bir musteri
Temas hizmetleri temsilcisiyle online ya da
telefonda (kesintisiz ¢oklu iletisim
kanallariyla) konusabilme ihtiyaci.
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e McKinney vd. (Akinci, 2006: 68); web sitesi kalitesini bilgi kalitesi ve sistem
kalitesi olarak ikiye ayirmig, her biri igin beklenti ve algilar dlgmuslerdir (2002).
Bilgi kalitesi icin alti boyut belirleyerek hazirladiklari dlgekte iliski, anlagsilabilirlik,
guvenilirlik, yeterlilik, kapsam ve fayda boyutlarini kullanmiglardir. Sistem
kalitesini erigim, kullanilabilirlik, eglence, baglantilar, navigasyon ve etkilesim
boyutlarini kullanarak élgmuslerdir. Web sitesi kalitesini belirlemeye yonelik bir
baska ¢alisma ise Cao vd. (Akinci, 2006: 68) tarafindan gergeklestirilen, online
kitapevleri ve ogrencilerin degerlendirmelerine dayanan arastirmadir (2005).
Olusturduklar olgek sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve c¢ekicilik
boyutlarini ele almigtir. Provost vd. (Akinci, 2006: 68), saglikla ilgili web
sitelerinin kalitesini belirlemeye yonelik spesifik bir dlgek gelistirme ¢alismasi ile
8 boyut ve altinda toplam 95 ifadeden olusan WebMedQual isimli bir arag
gelistirmiglerdir (2006). Boyutlar; icerik, kaynagin yazari, tasarim, erigilebilirlik
ve uygunluk, baglantilar, kullanici destedi, gizliik ve e-ticaretten

olusturulmustur.

2.3 LITERATUR DEGERLENDIRMESI

Web tabanli hizmetleri degerlendirmede c¢esitli yaklasimlardan s6z etmek
mumkuindar. Bahse konu yaklasimlar incelendiginde; arastirmacilarin
degerlendirmelerinde  kullandiklari  yontemlerin  benzerlik goOsterdigi  ve
calismalardaki farkliliklarin kullanilan olgutlerde bulundugu gorulmektedir.

Literatirde yer alan c¢alismalarin bir kisminda Servqual boyutlarina yeni
boyutlarin eklendigi ve Servqual boyutlarinin taniminda da web tabanh hizmete
Ozel degigiklikler yapildigr gorulmekle birlikte 6zellikle konuyla ilgili baslangig
arastirmalarinin web sitelerinin hizmet kalitesinden ¢ok teknik kalitesine yonelik
oldugu, arastirmacilarin genelde web sitelerinde olmasi gereken o&zellikleri
belirtikten sonra web sitelerini belli olgutler gercevesinde dedgerlendirdikleri

anlasiimigtir.
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3.BOLUM

WEB TABANLI HiZMET KALITESiINi OLGME UZERINE BIiR
UYGULAMA

Tum dunyada her gegcen gun web tabanli olarak verilen hizmet sayisi
artmaktadir. Sayinin artmasi rekabeti de beraberinde getirmis ve verilen
hizmetin kalitesinin ®nemini de artirmistir. Ulkemizde web tabanli olarak hizmet
veren firmalarin gerek ulke igerisinde gerekse uluslararasi pazarda rekabet
edebilmeleri igin verdikleri hizmet kalite duzeylerini belirlemeleri ve iyilestirmeleri

gerekmektedir.

Gunumuzde kamu kurum ve kuruluslarinca gergeklestirilen iglem sayisi ve
sahip olunan bilgi hizla artmakta, buna karsin islemlerin daha hizli yapiimasi ve
kararlarin daha hizli alinmasi konusundaki beklenti ve baskilar da artmaktadir.
Bu durum, yasadigimiz ¢aga da adini veren bilgiyi elde etmenin ve bu bilgiyi
yonetmenin, kurumsal amagclara ulagsmadaki onemini bir kat daha artirmigtir
(Polat,2007).

Bu noktadan hareketle bu bdlimde bir kamu kurumunun Ankara’da bulunan
genel merkezi ve cesitli illerde bulunan baglisi 21 biriminde kullanilan web
tabanh bir hizmet olan Mali Yonetim Sistemi’nin, kullanici bakig agisina gore
hizmet kalitesinin boyutlari ile ortaya konulmasi ve hizmetin kullanicilar
tarafindan nasil algilandiginin  belirlenmesi, boyutlarin algilanan hizmet
kalitesine etkisi ve algilanan hizmet kalitesinin musgteri tatmini Uzerindeki etkisi

belirlenmeye calisiimistir.

3.1 MALIi YONETIM SiSTEMi VE ONEMi

Kamu kurumlari, geleneksel yonetim anlayisindan uzaklagarak yeni bir yonetim
anlayisina gegmek icin bilgi ¢aginin ekonomi ve toplum dizeni ile uyumlu,

esnek ve burokratik yapinin kisitlarindan uzaklasarak yeni bir 6rglat yapisina
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gegcmeye baslamistir. Kamu kurumlarinda verilen bitlin hizmetler igin gecerli
olan amaglara ulasabilme ve d6rgutsel kisitlari agabilme, kalite yaklasimi ile olasi
gorunmektedir. Teknolojik gelismelerle sekillenen yeni ekonomik ve toplumsal
dizende, dinamik, ag ortaminda <c¢alisan ve 0Orgit amagclarinin
gerceklestirilebilmesi icin bilgi Ureten ve kullanan kurumlarin olmasi, ancak
zamana yayilmig, hedefe odaklanabilen ve dinamik suregleri iceren bir yeniden
yapilanmayla mumkun olacaktir (Polat, 2007).

5436 Sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile Bazi Kanun ve Kanun
Hukmunde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasi Hakkindaki Kanunun 15’inci
maddesinin 2’nci fikrasinda, kamu kuruluglarina yonetim bilgi sistemlerine iliskin

hizmetleri yerine getirmesi gorevi de verilmis bulunmaktadir.

5018 Sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanununun ikincil mevzuatlarindan,
18 Subat 2006 tarih ve 26084 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yururlige
giren Strateji Geligtirme Birimlerinin Gorevleri su sekilde ifade edilmigtir:

e YoOnetim bilgi sistemlerine iligkin hizmetleri, varsa ilgili birimlerle igbirligi
icinde yerine getirmek,

e YoOnetim bilgi sisteminin geligtiriimesi ¢alismalarini yarutmek,
e |statistiki kontrol ve kalite kontrol igslemlerini yapmak.

Bu mevzuat hikimleri geregince, kamu kurumlarinin gerekli organizasyonel
yaplyi olusturmak suretiyle yonetim bilgi sistemi kurma, gelistirme ve yurutmesi

bir zorunluluk haline gelmistir.

Bu arastirmada kullanilan Mali YoOnetim sistemi; kamu kurumunun butge
hazirlama, butge kullanimi, projelerin kaynak yonetimi dahil tim mali islemlerin
yuratuldagu, butce kullaniminda édenek planlama birimleri ve harcama birimleri
asamalarini tek bir otomasyon iginde butinlestirme, harcama birimleri ile
O0denek planlama birimleri arasinda elektronik iletisim saglamak amaciyla

geligtirilen bir yazilim, otomasyon sistemidir.
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Mali Yonetim Sistemi; farkh bilgi kaynaklarini tek bir ortamda birlestirme,
dogrudan bilgiye, kaynagindan ve hizli erisim imkani, 6zet bilgiden detay bilgiye
erigsim, analitik degerlendirme imkéni, her kademedeki kullanici tarafindan
esnek raporlama imkani saglayarak yoneticilerin risk ydnetim kapasitesini
arttirmakta ve karar verme sureglerini kisaltarak kurumun daha tutarli ve

profesyonel bir bakis agisi ile yonetimini desteklemektedir.

3.2 ARASTIRMANIN ONEMi VE AMACI

Web tabanli hizmetler ticari, bilgi paylagim ya da sunum amagl yapilardir. Bu
yapilar, kar amagli olsun ya da olmasin kullanicilarin tatmini temel alinarak
tasarlanmalidir.  Kullanici  tatmininin  ddzeyini  kullanici  beklentilerinin
karsilanmasi belirler, kullanici beklentilerinin karsilanmasi ise sunulan hizmetin
kalitesi ile iligkilidir (Soydal, 2008).

Web s6z konusu oldugunda da kullanici tatmininin yuksek olmasi, geleneksel
hizmet sektorindeki hizmet kalitesi bilesenlerinin  sistem tarafindan
kargilanabiliyor olmasini gerektirmektedir (Muylle, Moenaert ve Despontin,
2004). Bunun yani sira, sistemin igerik ve sunumunun basarisi, sistemde
kullaniciya yol gdsterici 6gelerin varligi, sistemin kolay kullanilabilir olmasi,
sunulan bilginin niteligi ve kullanicilarin glvenligi gibi farkh birtakim boyutlarin

varhigi da web sistemlerinin basarisi igin dnemlidir ( Zeithaml vd., 2002).

Web hizmet kalitesi ile birlikte kullanicilarin web tabanli hizmetlere bakisi ve bu
hizmetler hakkindaki degerlendirmelerini konu alan yayinlar her gegen gln
artmakta, hizmet kalitesine 6nem verilmesi kullanici tatminini, kullanici tatmini
de hizmetin devamhhg@ini saglamaktadir. Bu nedenle web ortaminda hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi, kullanicilarin tatminini ve sistemin kullanim oranini

artirmasi agisindan énemlidir (Soydal, 2008).
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Hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla gelistirilen dlgekler, tutarli sonuglar
ortaya koymalarinin yani sira geleneksel hizmet kalitesi bilesenleri (guvenilir
olma, ihtiyaglara uygun olma, 6zdeglestirme vb. gibi) Uzerine insa edilen benzer
temellere dayanmaktadir. Kullanici c¢esitliligi de dikkate alinarak bu
arastirmalarin tekrar edilmesi ve web ortaminin degigsken yapisina uygun
olabilecek degerlendirmelerin ortaya koyulmasi gerekmektedir (Muylle vd.,
2004).

Hizmet kalitesinin kullanici algisina gére “olumlu” olmasi, kullanicilarin genel
tatminini, sistemi baskalarina ©6nerme konusundaki istekliliklerini ve
satinalmal/yeniden satin alma egilimlerini anlamh sekilde etkilemektedir
(Zeithaml, 2000).

Kalite kavramini olusturan ozellikler ya da kalite standartlari yerine, web tabanl
hizmetlerin gercek basarisi ve kullanicilarin bu hizmete olan sadakati agisindan
kullanicinin zihnindeki kalite anlayisina uygunluk durumu énemlidir. Ayrica web
tabanh hizmetler igin geligtirilen hizmet kalitesi Olgekleri kullanilarak yapilan
ampirik calismalarin tekrarlanmasi gerekmektedir. Surduralebilir web tabanli
hizmet kalitesinin saglanabilmesi icin geleneksel hizmet kalitesinden farkl
olarak hangi boyut ya da bilesenlerin tUzerinde daha fazla durulmasi gerektiginin
belilenmesi oldukca ©nemlidir (Zeithaml vd., 2002). ilgili literatiirde ve
ulkemizde web tabanh hizmet kalitesine yonelik arastirmalarin sayisi surekli
artiyor olsa da bu gabalar yeterli degildir. Ozellikle hizla degisen ve gelisen web
ortaminda kullanici beklentileri de benzer bir hizla degismektedir. Bu nedenle
arastirmalarin farkli ortamlarda, farklh sistemlerle, farkh Glkelerde tekrarlanmasi

ve sonuglarin kargilastiriimasi onem tasimaktadir (Soydal, 2008).

Web tabanli hizmet kalitesinin 6lguma hizmet sunulan kullanicilarin
beklentilerinin belirlenebilmesi agisindan 6énemlidir. Sistemler hangi pahal alt
yapilarla hangi tir standart ya da kurallarla olusturulsa olusturulsun sonucta

kullanicilarin aldiklari hizmeti nasil algiladiklari, hizmetten ne derece tatmin
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olduklari 6nem tasimaktadir. Kullanicilarin beklentileri ile drtisen kaliteli hizmet,
sistemin devamlliginin ve kullanicilarin sisteme olan sadakatinin surmesini
saglayacaktir. Bu sekilde olusturulan web tabanh hizmetler, talep edilen,
kullanilan ve gulvenilen yapilar olarak vyerlerini saglamlastiracaklardir. Bu
nedenle hizmet Kkalitesini olusturan boyutlar kullanici bakis agisina goére
belirlenmeli ve sistemlerin bu boyutlarla ilgili olarak beklentileri ne derece
kargiladigi olgulmeli hatta zaman igerisinde beklentilerin farklilagsabilecegi
dustnulerek bu Olcimler belirli araliklarla tekrarlanmalidir.  Sistemler
tasarlanirken kullanici bakis agisina goére olgulen hizmet kalitesinde ortaya
cikan boyutlarin tam olarak kargsilanmamasinin uzun vadede kullanici, sermaye
ve sayginlik kaybina neden olabilecegi, bu surecin sistemin tamamen ¢okmesi

ile sonuglanabilecedi mutlaka géz dntiinde bulundurulmahdir.

Bu calismada, bir kamu kurumunun Ankara’da bulunan genel merkezi ve gesitli
illerde bulunan baglisi 21 biriminde kullanilan web tabanli bir hizmet olan Mali
Yoénetim Sistemi’nin kullanici bakis agisina gére hizmet kalitesinin boyutlari ile
ortaya konulmasi ve hizmetin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi, boyutlarin algilanan hizmet kalitesi iligkiler ve algilanan hizmet

kalitesinin mugteri tatmini Gzerindeki etkisinin belirlenmesi hedeflenmigtir.

3.3 ARASTIRMANIN YONTEMi

Calismaya oOncelikle hizmet, e-hizmet, e-ig, e-ticaret, e-uygulama kavramlarinin
incelenmesiyle baglanmig, muiteakiben hizmet kalitesi ve web tabanli hizmet
kalitesi konusunda vyazilmis kitap ve makalelerin arastiriimasi, internet
uzerinden cesitli bilgilere ulagilmasi ile devam edilmigtir. Bu inceleme ve
arastirmalar sonunda anket ¢alismasi olusturularak Mali Yonetim Sistemi (MYS)
kullanicilarina e-posta ile gonderilmistir. Olusturulan ankette, incelenen yazilim

sisteminin kalitesini 6lgmeye yonelik sorular sorulmustur.
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Arastirma sonucunda elde edilen veriler “SPSS 17” istatistik paket programinda

degerlendirilerek istatistiksel analiz yapilmigtir.

Yapilan ¢alisma asagidaki asamalardan olusmaktadir:

+ Web Tabanli Hizmet Kalitesi hakkinda literatur taramasinin yapiimasi,

» Literatlr taramasi ve Mali Yénetim Sistemi kullanicilarinin bir kismi ile
yapilan gérismeler sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda hipotezlerin

olusturulmasi,

» Hipotezleri test edebilmek amaciyla verilerin elde edilebilmesi i¢in ydntem

olarak anket yonteminin secilmesi.

* Anket sorularinin Mali Yonetim Sistemi Kullanicilarina e-posta yoluyla

gonderilmesi,

* Geri donen anket cevaplarinin SPSS’'te kodlanmasi ve istatistiki

analizlerinin yapiimasi,

+ Elde edilen sonuglarin degerlendiriimesi, hipotezlerin test edilmesi ve
yorumlanmasi.

3.3.1 Anket Sorularinin Hazirlanmasi ve Olgiim

Arastirma kapsaminda Kamu Kurumu ve baglisi alt birimlerinde kullanilan, web
tabanli bir hizmet olan, Mali Yonetim Sistemine yonelik hizmet kalitesi olcegi ile
birlikte demografik sorular ile sistemi kullanim surelerine iligkin sorularin yer

aldigi bir anket formu kullaniimistir.
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Kamu Kurumu ve baglisi alt birimlerinde kullanilan Mali Yénetim Sisteminin
hizmet kalitesini dlgmeye yonelik tasarlanan Olgim aracinin gelistirimesinde
daha once yapilmis ¢alismalardan, literatir taramasindan ve kurumdaki sistem

kullanicilari ile yapilan yuz ylze goriusmelerden faydalaniimistir.

Arastirma icin gelistirilen anket formu Ek.1’de yer almakta olup, G¢ bdlimden
olugsmaktadir.

Birinci bolim, kullanicilarin demografik 6zelliklerini (yas, cinsiyet, egitim diuzeyi)
ve Mali Yonetim Sistemini kullanim surelerini ortaya koymak igin
olusturulmustur. Kullanicilarin sistemi kullanma sureleri, hizmet kalitesini

degerlendirmede etkili olabilecedi diusincesinden hareketle sorulmustur.

ikinci bdlim sistem kullanicilarinin algiladiklari web tabanli hizmet kalitesi
boyutlarini ortaya koyan 33 ve Teknoloji Kabul Modeline ait bir alt boyut olan
Algilanan Kullanim Kolayligini élgmeye yonelik 5 ifadeden olugsmaktadir. Bu
bdlimdeki hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koymaya yoénelik 1-2-3-4-5-8-9-11-
12-13-18-19-20-21-22-24-25-26-27-28-29-31-32-33 numaral ifadeler Li vd.
(2002)'nin galismasi temel alinarak, kalitesi Olgulecek yazim 6zelinde yeniden
ifade edilmistir. Algilanan kullanim kolayligini dlgmeye yonelik 34-35-36-37-38
numaral ifadeler Davis (1989)’in ¢alismasindan faydalanilarak soru kagidina
eklenmistir.  Diger ifadelerin olusturuimasinda daha Once yapimig
calismalardan, literatir taramasindan ve kurumdaki sistem kullanicilari ile

yapilan yuz yuze gérismelerden faydalaniimigtir.

Uglinct boliimde ise genel algilanan kalite dlizeyi ve tatminle ilgili birer ifade yer
almaktadir.

Anket formunun birinci boéliminde yer alan katilimcilarin demografik
Ozelliklerine iliskin degiskenler nominal ve aralikli olgek ile, iki ve uglncu

bolimindeki ifadeler ise Begli Likert Olgegi ((1-Hig Katilmiyorum, 2-
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Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4-Katihyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) ile

degerlendirilecektir.

3.3.2 Soru Kagidinin Glivenilirligi

Guvenilirlik bir olgme aracinda, (testte, ankette) yer alan butin sorularin
birbiriyle tutarligini, ele alinan sorunu dlgmede homojenligi ortaya koyan bir

kavramdir.

Guvenilirik  analizi ise olgmede kullanilan araglarin  gavenilirligini

degerlendirmek amaciyla gelistirilmis bir ydontemdir.

Guvenilirligin hesaplanmasi igin gesitli yontemler vardir. Aragtirmamizda Alfa
Yontemi (Cronbach Alfa Katsayisi) kullaniimistir.

Alfa katsayisi, 6lcekte yer alan k adet sorunun varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile bulunan ve 0 ile 1 arasinda degerler alan bir agirlikli

standart degisim ortalamasidir.
Alfa katsayisi igin;

0,00=< a = 0,40 ise dlgek guvenilir degildir.
0,40< a = 0,60 ise Olgek duguk guvenilirliktedir.
0,60< a = 0,80 ise Ol¢ek oldukca guvenilirdir.

0,80< a = 1,00 ise dlgek yuksek derecede guvenilir bir dlgektir.

Arastirma verileri SPSS 17.0 paket programi ile analize tabi tutulmustur.
Uygulanan anketin guvenilirligi Alpha modeli kullanilarak olgtiimis olup,
guvenilirlik katsayisi olan Cronbach Alpha degeri 0,927 olarak bulunmustur. Bu
deger 0,80-1,00 araliginda oldugundan Olgegimiz yuksek derecede guvenilir bir
Olcek olarak belirlenmisgtir.

Arastirma Olgegimize uygulanan guvenilirlik analizi sonuglari Tablo-3.1’de

gOrulmektedir.



Tablo-3.1: Sorularin Guvenilirlik Analizi
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Madde Diizeltilmis Madde

Sorular Qllg\lrtlllrsa Madde Gikartilirsa Madde-Toplam Cikartildiginda

cek Olgek Varyansi K .

Ortalamasi orelasyon Alpha Degeri
S1 134,2909 413,841 ,348 ,927
S2 134,6636 408,042 ,468 ,926
S3 134,4455 417,442 273 ,927
S4 134,5091 408,179 437 ,926
S5 135,4091 407,583 374 ,927
S6 134,8091 404,615 ,564 ,925
S7 134,9455 399,740 ,546 ,925
S8 134,7909 415,818 217 ,928
S9 134,9000 407,137 ,395 ,926
S10 134,3818 410,257 ,393 ,926
S11 134,7636 406,017 411 ,926
S12 135,1364 396,119 ,615 ,924
S13 134,7273 396,347 ,611 ,924
S14 135,0000 400,606 ,526 ,925
S15 134,2545 412,247 ,461 ,926
S16 134,2636 423,480 ,106 ,928
S17 134,9091 402,964 ,498 ,925
S18 134,6636 415,179 ,313 ,927
S19 134,6909 408,381 415 ,926
S20 135,4091 395,804 ,650 ,924
S21 135,3455 397,182 ,662 ,924
S22 135,5727 393,972 ,584 ,924
S23 134,4455 410,910 ,390 ,926
S24 134,8818 410,674 ,400 ,926
S25 134,9182 409,470 407 ,926
S26 134,8545 404,309 574 ,925
S27 134,9909 403,954 ,505 ,925
S28 135,3000 398,689 ,600 ,924
S29 135,3182 397,375 ,595 ,924
S30 135,2091 397,305 ,624 ,924
S31 134,7909 394,736 ,635 ,924
S32 134,9091 402,157 478 ,926
S33 134,6545 402,485 579 ,925
S34 134,4364 403,661 ,539 ,925
S35 134,9818 400,165 ,485 ,926
S36 134,8818 402,105 441 ,926
S37 135,0909 397,918 ,501 ,925
S38 134,2818 403,635 ,567 ,925

Cronbach Alpha= 0,927

Soru Sayisi= 38
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3.3.3 Orneklem Segimi

Mali Yoénetim Sistemi yazihmini kullanan isletmelerin personeli arastirmanin
yiginini  olusturmaktadir. Bu c¢alisma, kamu kurumlarinin yaptiklari islerin
kapsam ve icerigi birbirinden farkh oldugu i¢in tek bir kurumun kullandigr yazilim
sisteminin kullanimi ile sinirlandinimigtir.  Tarkiye’de yer alan bir kamu
kurumunda Mali Yonetim iglemlerini yuritmek amaciyla satin alinan yazilim

sistemini kullanan tim personel arastirmanin érneklemini olusturmaktadir.

3.3.4 Soru Kagidinin Uygulanmasi

Yazihm Sisteminin kalitesini dlcmek icin hazirlanan anket, Kamu Kurumunda
Yazihm Sistemi (Mali Yonetim Bilgi Sistemi) ni kullanan 110 kigiye e-posta
yoluyla uygulanmistir. Cevap veren kullanicilarin hepsi yazilim sistemini aktif

olarak kullandiklari igin gelen cevaplarin hepsi gegerli bulunmustur.

3.3.50rneklemin Ozellikleri

Soru ka&gidinin birinci bdlimunde, 6rneklemin profilini gérmek amaciyla,
kullanicilara ait bilgilere ulasmak igin hazirlanmis sorulara yer verilmistir. Bu
sorular kullanicinin cinsiyeti, yagi ve yazilim sistemi tecribesini 6grenmeye

yonelik olarak hazirlanmistir.

Elde edilen verilere gore katiimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik Kisi

sayisi ve yuzde dagilimlari Tablo-3.2’de sunulmaktadir.



Tablo-3.2: Katihmcilarin Ozelliklerine Ait Kisi Sayisi ve Yiizde Dagilimlari

Kisi
Ozellikler Sayisi %
Cinsiyet
Bayan 40 36,4
Bay 70 63,6
TOPLAM 110 100
Egitim Durumu
Lise 8 7,3
Y Uksekokul 14 12,7
Universite 69 62,7
YUksek Lisans 19 17,3
TOPLAM 110 100
Yasi
20-24 1 0,9
25-29 41 37,3
30-34 34 30,9
35-39 17 15,5
40 ve Uzeri 17 15,5
TOPLAM 110 100
Yazilim Sistemi Kullanim
Tecriibesi
0-5 ay 7 6,4
6 ay-11 ay 3 14,5
12-23 ay 16 14,5
24-35 ay 13 11,8
36 ay ve Uzeri 71 64,5
TOPLAM 110 100

52
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Tabloda-3.2’'de yer alan bilgilere gore erkek katilimcilarin (%63,6), kadin
katilimcilardan (%36,4) sayica fazla oldugu gortulmektedir. Anket katilimcilarinin
egitim seviyeleri incelendiginde Uuniversite seviyesinde egitime sahip olan
kisilerin cogunlukta (%62,7) yer aldiklari tespit edilmistir. YUksek lisans
egitimine sahip kisiler ile yluksek okul mezunlari bu grubu takip etmektedir.
Anket katimcilarinin yas dagilimlari incelendiginde katilimcilarin gogunlukla
25-29 yas (% 37,3), ve 30-34 yas (% 30,9) gruplarinda yer aldigi goérilmektedir.
Kullanim tecribesi yuksek kisilerin sisteme yodnelik bakis acilarinin ve
beklentilerinin, kullanim tecribesi az olan kisilere gore daha ileri dlizey ve
kapsamli olmasi muhtemeldir. Bu arastirmada yer alan kisilerin %64,5’i 3 yildan
fazla sistem kullanma tecribesine sahiptir. Bu durum, katihmcilarin yuksek

seviyede kullanim tecribesine sahip olduklarinin yansitmaktadir.

3.3.6 Arastirmanin Sinirhiliklari

Arastirma agagida belirtilen hususlarla sinirlandiriimistir:

a. Arastirma yazilim programi (Mali Yonetim Bilgi Sistemi) kullanimi ile

sinirlandirilimistir.

b. Arastirma, arastirmaya katilan personel dusunceleri ve uygulamalari ile

sinirhidir.

c. Hizmet halka acgik bir hizmet degildir. Hizmetten sadece Kurumun erigim

yetkisi verdigi personel yararlanabilmektedir.

¢. Arastirma verileri anlik Olgim yapan anket yardimiyla toplanmis ve
algilama farkliliklarinin zaman igerisinde degisimi izlenememistir. Bu konuyla
ilgili gelecekte sureli arastirmalarin yapilmasi, web tabanli hizmet kullanicisinin
hizmet kullanmaya devam ederken hangi kalite boyutuna iliskin hangi zamanda

algilama farkhliklarinin olustugunu belirleyici ¢calismalar yapilabilir.
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3.3.7 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

GuUnumuzde pazarlamada basariya ulasmanin iki 6nemli yontemi, musterilere
kaliteli hizmet sunma ve alinan mal ve hizmetten tatminin en Ust dizeye
cikartilmasidir (Kotler, 2000: 51). Kalite kavraminin ayrilmaz bir 6gesi de dlgme
ve degerlendirmedir. Genel olarak hizmet igletmelerinde hizmet kalitesinin
Olcimu ve iyilestiriimesi somut trln (mal) kalitesini dlgmeye gore daha zordur.
Cunku genel nitelikleri itibariyle somut Uranlerden farkli kilan bir takim 6zellikler
vardir (S6zen, 2005).

Hizmet kalitesi, Urtin kalitesine kiyasla soyut ve dlgimlenmesi gug bir nitelik arz
ettigi icin hizmet kalitesinin belirlenmesinde kimi alt 6geler ya da boyutlar
dikkate alinmak zorundadir (Christopher vd., 1996:93). Ornegin; Parasuraman
vd.’ne gore (1985) hizmetin ne olduguna bakiimaksizin, tlketiciler hizmet
kalitesinin belirleyicileri olarak on (fiziksel o6zellikler, guvenilirlik, isteklilik,
yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, guvenlik, ulagilabilirlik, anlayis, iletisim) farkli
dlcitll kullanmaktadir. Saser, Olsen ve Wychkoff (Zerenler ve Ogit, 2007)a
gore, hizmet Uretiminde kullanilan malzemenin nitelikleri, hizmetin yaratildigi
fiziksel atmosfer, ara¢ gereg, teknik olanaklar ve personelin tutum ve
davranislari hizmet dizeyini belirten Olgutler olarak tanimlanmistir. Bell ve Tang
(1998), tuketicilerin bakis agisindan inceledikleri web site Ozellikleri
calismalarinda on 6zellikten olusan bir dlgek kullanmislardir. Kaynama ve Black
(Bayram ve Yayl, 2009: 356), isletmelere oneri niteligindeki ¢alismalarinda web
sitesinin hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik; yedi ol¢ut belirtmektedir. Cox
ve Dale (Bayram ve Yayli, 2009: 357) web sitesini degerlendirmede sekiz

boyutun kullanilabilecegini varsaymistirlar.

Literatlirde hizmet kalitesi ve musteri tatmini kavramlarina bakildiginda bazen
birbiri yerine kullanilmakta oldugu gorulse de, gergekte bu kavramlarin
aralarinda yakin iliski olan farkli kavramlar oldugu gorulmektedir (Usta ve
Memis, 2009). Bu farkliliklar su sekilde siralanabilir (Degermen, 2006: 27):
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» Algilanan hizmet kalitesi, musteri tatmininin bir girdisidir. Diger bir ifadeyle,
hizmet kalitesi misteri tatmininden énce gergeklesmektedir. isletme hizmeti belli
bir kalitede uretmekte, musteri hizmeti satin almaktadir. Tatmin olabilir veya

olmayabilir.

+ Algilanan hizmet kalitesi uzun surede olusan bir tutum ve degerlendirme iken,

musgteri tatmini bir aligveris sonrasi ortaya ¢ikan bir durumdur.

Literatlrde bu iki kavram arasindaki iligkileri inceleyen ¢ok cgesitli arastirmalar
da mevcuttur. Cristobal vd. (Usta ve Memig, 2009) tarafindan, e-servis
hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesinin, musteri tatmini ve web sitesi sadakati
uzerindeki etkisini belirlemek amaciyla yaptiklari arastirmada, hizmet kalitesinin
musgterilerin web sitelerinden tatmin derecesi Uzerinde dogrudan ve 6nemli
derecede etkisi oldugunu gostermiglerdir. Ayrica tatmin derecesi web site
sadakat seviyesini dogrudan ve pozitif olarak etkilemektedir. Cronin ve Taylor
(1992: 63)un banka, kuru temizleme, fast food ve saglik sektorlerinde
gerceklestirdikleri calismaya goére, hizmet kalitesinin magsteri tatmini Uzerinde
belirleyici bir etkisi vardir. Anderson vd. (Usta ve Memig, 2009) tarafindan
isveg'te 14 sektdérde yapilan arastirmanin sonuglarina gdre ise, hizmet
kalitesinin sirasi ile musteri tatmini ve karlilik Gzerinde pozitif etkisi vardir. Rust
ve Zahorik (1993: 193)’in ¢alismalarinda da algilanan hizmet kalitesinin musteri

tatmini Uzerinde pozitif etkisi oldugu gorulmektedir.

Web tabanli hizmet kalitesi ile ilgili literatirde bilginin kalitesi, guvenilirlik,
guvence/guvenlik, empati, heveslilik vb. gibi boyutlarin algilanan hizmet kalitesi
ve algilanan hizmet Kkalitesinin de mausteri tatmini Gzerindeki etkilerinin
incelenmig oldugu gorulmektedir. Ayrica, web sitesi kalitesinin; (igerik, gorsellik
ve diger fonksiyonlar gibi) kullanici tatminlerini pozitif (olumlu) yonde
etkiledigine yodnelik c¢ok sayida arastirma oldugu tespit edilmistir. Bu
arastirmalar esas alinarak geligtirilen arastirma modelinde algilanan web tabanl

hizmet kalitesinden kullanici tatminine yonelik tek yonli ve pozitif bir iligki
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oldugu, algilanan kullanim kolayliginin da kullanici tatmini Gzerinde benzer bir

etkiye sahip oldugu varsayiimistir

Arastirma kapsaminda baslica dokuz adet hipotez 06ne surtlmustir.

Arastirmanin amaglari dogrultusunda olugturulan bu hipotezler asagidaki gibidir:

H1: Web tabanli hizmet kalitesinin “etkililik” boyutu, algilanan genel hizmet

kalitesini etkiler.

H2: Web tabanli hizmet kalitesinin “guvence” boyutu, algilanan genel hizmet
kalitesini etkiler.

H3: Web tabanli hizmet kalitesinin “web-yardim” boyutu, algilanan genel

hizmet kalitesini etkiler.

H4: Web tabanli hizmet kalitesinin “bilginin kalitesi” boyutu, algilanan genel

hizmet kalitesini etkiler.

H5: Web tabanh hizmet kalitesinin “heveslilik” boyutu, algilanan genel

hizmet kalitesini etkiler.

H6: Web tabanli hizmet kalitesinin “empati” boyutu, algilanan genel hizmet
kalitesini etkiler.

H7: Web tabanli hizmet kalitesinin “guvenilirlik” boyutu, algilanan genel

hizmet kalitesini etkiler.

H8: Web tabanh hizmet kalitesinin “algilanan kullanim kolayhgl” boyutu,

algilanan genel hizmet kalitesini etkiler.
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H9: Algillanan web tabanh hizmet kalitesi, Mali Yonetim Sistemi

kullanicilarinin genel tatmin duzeyini etkiler.

Arastirma modeli olusturulurken; Li vd. (2002)'nin c¢alismasinda yer alan
boyutlar, literatirde yer alan e-hizmet/web sitesi/algilanan web hizmet kalitesi,
kullanici tatmini kavramlarinin web tabanli hizmet kalitesi kapsamindaki
onemleri ve aralarindaki etkiler goéz 6nune alinmigtir. Arastirma modeline gore,
algilanan web tabanli hizmete yodnelik tespit edilen boyutlarin ve algilanan
kullanim kolayliginin kamu kurumunda goérev yapan yazilim sistemi kullanici
personelin sistemden algiladiklari hizmet kalitesi ve tatminleri Gzerine olumlu
yonde etki yapmaktadir. Sekil-3.1°de yer alan modelde, kullanicilarin web
tabanli hizmetten elde edecekleri olumlu algilarin, onlarin tatminlerini de olumlu

yonde etkileyecegi hipotezi yansitiimigstir.

Modelde bulunan etkililik, guvence, web-yardim, bilginin kalitesi, heveslilik,
empati ve cevap verebilirlik boyutlar algilanan hizmet kalitesi faktorinin alt

boyutlardir.

Teknoloji Kabul Modeli degiskenlerinden biri olan “Algilanan Kullanim

Kolayligi’nin algilanan hizmet kalitesine etkisi ayrica incelenmistir.
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Sekil-3.1 : Onerilen Web Tabanli Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli

Etkililik

Glvence

Web-yardim

e ——— :> ALGILANAN HiZMET :>
9 alites KALITESI

TATMIN

Heveslilik

Empati ﬁ

Gvenilirlik

Algilanan Kullanim
Kolayligi

3.4 ARASTIRMA BULGULARININ ANALIZi VE YORUMLANMASI

Arastirmada verilerin analizi igin SPSS 17.0 paket programi kullaniimistir.
Verilerin analizinde kullanilan yontemler; guvenilirlik analizi, faktor analizi ve

regresyon analizidir.

Analizi basitlestirmek icin oncelikle bir boyut indirgeme yodntemi olan faktor
analizi ile 110 katiimciya uygulanan soru kagidinin ikinci bolumuande yer alan ilk
33 ifadeden birbirleriyle iligkili olanlarin ayni faktor altinda toplanmasi
saglanmistir. Uygulanan faktor analizi sonucunda 6z dederleri 1’den buyulk olan
8 adet faktor (etkililik, givence, web-yardim, bilginin kalitesi, heveslilik, empati,

cevap verebilirlik, glvenilirlik) elde edilmigtir.

Hipotezlerin  degerlendirimesinde  Regresyon  Analizi  sonuglarindan

yararlaniimaktadir.
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3.4.1 Hizmet Kalitesi Olgeginin Temel Boyutlarina Ayrilmasi
(Faktor Analizi)

Yazilim hizmetinin kalitesine yonelik hazirlanan Olgekte 33 adet degiskene yer
verilerek, degiskenin hizmet kalitesi boyutlarina ayrilmasi igin (degiskenlerin

hangi faktorler altinda toplandigini belirlemek igin) faktor analizi yapiimistir.

Faktor analizi, gok degisken ile ifade edilen bilgileri daha az degisken ya da
faktorle ifade edebilmek igin kullanilan ¢ok degiskenli bir istatistik teknigidir.
Faktdr analizinin amaci, ¢ok degiskenli bir olayda birbirleri ile iligkili degiskenleri
bir araya getirerek az sayida yeni iliskisiz degisken bulmaktir (Hair vd., 2006:
104).

Yapilan faktor analizinde “Varimax Rotation” metodu kullaniimistir. Elde edilen
sonuglara goére bulunan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett Testi sonuglari

Tablo-3.3’ de verilmistir.

Tablo-3.3: KMO ve Bartlett Testi

KMO Testi , 711
Yaklasik Ki-Kare 2008,183

Bartlett Testi Serbestlik Derecesi 351

Anlamhlik Duzeyi ,000

KMO testi, faktor analizinin gecerliligini gosteren bir testtir. Ornekleme
yeterliligini dlgmeye galisan bu test, ornek buyuklugu ile ilgilenir. KMO test orani
olan 0,711’in, 0,60’In Uzerinde olmasi bize faktér analizi yapmak igin érnegin

yeterli oldugunu belirtmektedir.

Bartlett testi, kesifsel faktor analizi icin kullanilan korelasyon matrisinin birim
matris olup olmadigini test eden istatistiksel bir testtir (Hair ve digerleri, 1998:

88). Testin anlamhlik dizeyinin 0,05’ten kiguk degerler almasi, korelasyon
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matrisinin birim matris olmadigi ve bdylece degiskenler arasinda iligkilerin
bulundugunu gostermektedir. Bartlett testinde ¢ikan ki-kare degeri 2008,183 ve
anlamlihk duzeyi 0,000, serbestlik derecesi 351'dir. Test sonuglar faktor

analizinin uygulanabilecegini gostermektedir.

Faktor analizi sonucunda 0zdegeri (Eigen degeri) 1'den buyuk, toplam
varyansin %72,505'ini agiklayabilen 8 adet faktor tespit edilmigtir. Faktor yuku
0,5'den kuglk olan 4 bilesen (7, 14, 30 ve 35’inci sorular) analizden ¢ikartiimis
ve analiz tekrarlanmigtir. Bu islem sonucunda agiklanan toplam varyans
%74,730 olmus ve 2 bilesenin daha faktor yukinun 0,5 altina dastugu
gOrulmustar. Bu iki bilegsen (8, 13’Uncu sorular) listeden cikartilarak ayni iglem
tekrarlanmis ve 8 faktdr tarafindan acgiklanan toplam varyansin %76,341'e
ciktigl gorulmustir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan faktér gruplari, sorular ve
faktor tanimlamalari, olusan gruplara gore Cronbach guvenilirlik katsayilari (a)
ve acikladiklari varyans degerleri Tablo-3.4’te gorulmektedir.

Tablo incelendiginde 6zdegeri 1’den blyuk sekiz faktoriun (etkililik faktort
toplam varyansin % 13,959unu, guvence faktori toplam varyansin %
13,369’unu, web-yardim faktoru toplam varyansin % 11,605'ini, bilginin kalitesi
faktori toplam varyansin % 9,535'ini, heveslilik faktorl toplam varyansin
% 8,1871’ini, empati faktdorl toplam varyansin % 7,624°Unu, cevap verebilirlik
faktoru toplam varyansin % 7,247’sini, guvenilirlik faktoru toplam varyansin
% 4,822'sini acgiklayarak — toplam varyansin %76,341’'ini acikladigi
gorulmektedir. Cronbach’s o'lar ise istenen 0,7 duzeyinden buyuktur. Cevap
verebilirlik faktdort (faktor 7)’nin Cronbach’s o’s1 (0,625), 0,7’den dusuk ¢iktigi
icin guvenilir olarak degerlendirlemez ve bundan sonraki analizlerde

kullaniimamistir.

Bu arastirmada kesifsel faktor analizi sonuglarina gore en yuksek varyansi

aciklamasi nedeni ile “etkililik”, “givence” ve “web-yardim” boyutlari, algilanan
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web tabanh hizmet kalitesini olusturan en 6nemli boyutlar olarak ortaya

cikmistir.

Tablo-3.4: Faktor Analizi Sonuglari

ONERMELER FAKTORLER
(DEGISKENLER) 1 2 3 4 5 6 7 8
Faktor 1: Etkililik Cronbach’s a =0,839 Aciklanan varyans = %13,959
S34  Yazilim sisteminde form génderme siireci basittir. ,813
Yazilim Sistemi kullanim sirasinda yapilan
S15 " . o ,795
hatalari kolayca dizeltme imkani saglar.
332 Yaglllm sistemi arananin kolayca bulabilecegi 709
sekilde tasarlanmistir.
318 YaZ|I|m”Sisteminde iptal igslemleri kolayca 669
yapilabilir.
Yazilim sisteminde ekranlar (sayfalar) arasi
S33 . A ,619
gegcisler kullanim kolayhgi saglamaktadir.
S11  Yazihm sistemine giris kolaydir. ,502
Faktor 2: Giivence Cronbach’s o =0,818 Aciklanan varyans = %13,369
520 Y'gzlllr.n Sistemind.er.] gelen mesaijlardaki dil 845
surekli olarak naziktir.
s9 Yaz'l'llm Sisteminde gtivenlik ve gizlilige 6nem 779
verilir.
Yazilim Sisteminde yapilan islemlerin givenligi
S10 igin kullanilan sertifika, sifre vb. gibi araglar 178
yeterlidir.
528 Yazilim Sisteminden cevap olarak gelen 509

elektronik postalar uygun ve dogrudur.

Faktor 3: Web-Yardim

Cronbach’s a =0,921

Aciklanan varyans = %11,605

S31

S22

S21

Yazilim Sisteminde kullanici sikayetlerini g6z
6nline alan bir e-posta sistemi vardir.

Yazilim Sistemindeki “Sik¢a Sorulan Sorular”
bolimiinde yer alan sorular gesitli oldugu igin
farkli kullanicilara yardim etmektedir.

Yazilim Sistemi icinde sorunumu rahatca
¢ozebilecegim “Yardim” ve “Sik¢a Sorulan
Sorular” vb. bélimler bulunmaktadir.

,866

,785

,762
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Faktor 4: Bilginin Kalitesi

Cronbach’s a =0,761

Aciklanan varyans = %9,535

S1 Yazilim sisteminde yer alan bilgiler ginceldir. ,815

sS4 Ya2|llm S.is't.eminde yer alan bilgiler dogru ve 796
sistemle ilgilidir.

s3 Sistemde yer alan bilgiler eksiksiz ve bitunlik 695

icerisindedir.

Faktor 5: Heveslilik

Cronbach’s a =0,715

Aciklanan varyans = %8,181

Sistem ge¢cmis donemlerdeki bilgilere ulasmayi

S16 saglamaktadir. 753

519 Y?znlm_ Sis"teminde verﬁlen hizmetin dizeyi 650
sureklilik géstermektedir.

s12 Yazihm Sigtemi 7 gun 24 saat hizmet 639
vermektedir.

S5 Yazihim Sisteminde yer alan bilgiler 626

yeterince ayrintihdir.

Faktor 6: Empati

Cronbach’s a =0,789

Aciklanan varyans = %7,624

Yazilim Sistemine gesitli gérsel 6geler eklenerek

S6 (renk, grafik vb. gibi) ¢ekicilik kazandiriimistir. 760
Yazilim Sistemi tarafindan olugturulan geri

S29  yildirimler sirekli degismektedir. 668

523 Sistemin kullanicilarinin memnuniyetini 6lgmek 651

icin e-postalar ve anketler dizenlenmektedir.

Faktor 7: Cevap verebilirlik

Cronbach’s a =0,625

Aciklanan varyans = %7,247

§25

S26

8§27

Yazilim Sistemi, ihtiya¢ duyulan bilgilerin ekranda
yer alan diizeninin degistiriimesi (alan
basliklarinin azaltilmasi, siralamasinin
degistiriimesi vb.), degistirilen diizenin
kaydedilerek bir sonraki seferde ayni diizende
gOruntilenmesine imkan tanir.

Yazilim Sistemi geri bildirim sireci (form aktarildi
bilgisi, form ¢apraz hatasi var bilgisi vb.)
yeterlidir.

Kullanicilara Yazilim Sisteminden verilen
cevaplar hizhdir.

,704

,669

,596

Faktor 8: Giivenilirlik Agiklanan varyans = %4,822

S17  Yazihm Sistemi iglemleri dogru yerine getirilir. ,897

Toplam Aciklanan Varyans: %76,341
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3.4.2 Boyutlarin Tanitimi

ik boyut, etkililik, alti adet degiskenden olusmaktadir. Bu boyutta kullanicinin
sistemin kullanimi ile ilgili olarak; form génderme sureci, yapilan hatalari
dizeltme imkani, sistemin aranilanin kolayca bulunacagi sekilde tasarlanip
tasarlanmadigi, iptal iglemleri, ekranlar arasi gegis ve yazilim sistemine giris ile

ilgili algilari degerlendirilmektedir.

ikinci boyut, giivence, doért adet degiskenden olugmaktadir. Bu boyutta
kullanicilar tarafindan sistem kullanim surecindeki guvenlik, gizlilik, sistemden
gelen mesajlarin dili, elektronik posta ile ilgili sorulara verilen cevaplar

degerlendiriimektedir.

Uglinci boyut, web-yardim, (¢ adet degiskenden olusmaktadir. Bu boyutta
yazilim sisteminde yardim ve sikga sorulan sorular vb. bélimlerin varligi, sikga
sorulan sorular ve elektronik posta ile kullanicilarin sorunlarini ne odlglde

cozebildikleri degerlendiriimektedir.

Doérdincl boyut, bilginin kalitesi, U¢ adet dediskenden olusmaktadir. Bu boyutta
sistemde yer alan Dbilginin kalitesi (guncellik, dogruluk, butinlUk)

degerlendiriimektedir.

Besinci boyut, heveslilik, dort adet dediskenden olusmaktadir. Bu boyutta web
tabanh hizmetin surekliligi, gecmis donemdeki bilgilere erisme ve sistemde yer

alan bilgileri ayrintili olarak sunabilme kabiliyeti degerlendirilmektedir.

Altinci boyut, empati, U¢ degiskenden olusmaktadir. Bu boyut ile yazilim
sisteminin godrsel olarak c¢ekiciligi, geri bildirimlerin uygunlugu, ve Kkullanici

memnuniyetini dlgmek i¢in kullanilan araglar degerlendiriimektedir.

Yedinci boyut, cevap verebilirlik, i¢ degiskenden olugmaktadir. Bu boyut ile

ekranin Kisisellesebilme yetenedi, geribildirim slreci ve sistemin kullaniciyi
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cevaplandirma hizi degerlendiriimektedir. Ancak, guvenilirik analizinde

Cronbach’s o’s1 diguk ¢iktigi icin degerlendirmeye alinmamistir.

Sekizinci boyut, guvenilirlik, tek degiskenden olusmaktadir. Bu boyut ile web
tabanh hizmetin dogru bilgiyi s6z verdikleri zamanda sunma kabiliyeti

degerlendiriimektedir.

3.4.3 Regresyon Analizi

Yazihm sisteminin hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde arastirmaya
katilan kullanicilarin higbiri “Cok Kotlu” segenegini isaretlememigtir. “Kotd”
diyenlerin orani %3,6’dir. “Orta” olarak degerlendirenlerin orani ise %Z20’dir.

Cevaplayicilarin = %63,6’s1  “lyi” ve %12,7si ise “Cok lyi” olarak

degerlendirmislerdir.

Hizmet kalitesini olusturan faktorlerin yazilim sistemi kullanicilarinin algiladiklar
hizmet kalitesi duzeyleri ve genel tatmin dizeyleri Uzerindeki etkisini dlgmek

amaciyla regresyon analizi uygulanmigtir.

3.4.3.1 Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Algilanan Hizmet Kalitesine Etkisinin
Belirlenmesi

Algilanan hizmet Kkalitesi boyutlarinin, algilanan hizmet kalitesine etkisini
arastirmak icin yapilan regresyon analizinde Tablo-3.5'te verilen sonuglar

bulunmustur.

Tablo-3.5'te F degeri 10,950°nin 0,000 anlamlilik duzeyinde olmasi modelin bir
batin icinde gecerli oldugu, web tabanli hizmet kullanicilarinin algiladiklari
hizmet kalitesi duzeylerindeki degisimin %42,9’unun aciklandidi ve modelin
anlamli oldugu goériimektedir. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesini etkileyen

belirtilen boyutlar disinda bagka faktorler de bulunmaktadir.
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Tablo-3.5: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Hizmet Kalitesine Etkisi

Dulizeltilmis Standart Serbestlik E Anlamhilik
R? Hata Derecesi Diizeyi F
1 ,655 ,429 ,390 ,52730 7 10,950 ,000

Model R R?

Hangi faktorlerin algilanan hizmet kalitesi Uzerinde ne kadar etkili oldugu Tablo-
3.6'da gorulmektedir. Tablo incelendiginde bagimsiz degiskenlere ait (etkililik,
glvence, web-yardim, bilginin kalitesi, heveslilik, empati, guvenilirlik) ait
katsayilardan etkililik, bilginin kalitesi ve empati boyutlarina ait t degerleri
anlamlidir. En yuksek t degeri bilginin kalitesi boyutuna aittir. Bilginin kalitesi ve
etkililik boyutuna ait katsayilar pozitif oldugundan algilanan hizmet kalitesi ile
aralarindaki iligki olumlu, empati faktorine ait katsayl negatif oldugundan
algilanan hizmet kalitesi ile arasindaki iligski ile negatif yondedir. Ancak bu
arastirmada yer alan empati faktorunan, ilgili degiskenler -cekicilik
kazandirilmasi, geri bildirimlerin degisiklik gostermesi ve musteri memnuniyetini
Olgcen e-posta ve anketlerin dizenlenmesi ile sinirli tutuldugundan ve sonuca
iligkin bu degiskenlerin olumsuz olmasi sebebiyle kamu kurumunda kullanilan
web tabanl hizmetin algilanan kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmadigi
degerlendirilmigstir. Diger faktorler bagimli degiskeni (algilanan hizmet kalitesi)

anlamli olarak aciklamamaktadir.

Tablo-3.6 incelendiginde aragtirmada yer alan H1 (Web tabanl hizmet
kalitesinin “etkililik” boyutu algilanan genel hizmet kalitesini etkiler), H4 (Web
tabanh hizmet kalitesinin “bilginin kalitesi” boyutu algilanan genel hizmet
kalitesini etkiler) hipotezleri %95 guvenilirlikle reddedilememektedir. Diger bir
deyisle “etkililik” ve “bilginin kalitesi” faktorlerinin algilanan genel hizmet kalitesi
duzeyini etkilemektedir. H2, H3, H5, H6 ve H7 hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo-3.6: Algilanan Hizmet Kalitesini Etkileyen Boyutlarin Beta
Katsayilari ve Anlamlilik Dlizeyleri

BAGIMSIZ Stand;;t::g:;:;lalTamlg Stand:;l:ag;llrllmlg t Anlamlilik
DEGISKENLER B Std. Hata Beta Dizeyi
(Constant) , 749 ,509 1,470 ,145
Etkililik ,306 ,077 376 3,956 ,000
Gulvence -,015 ,081 -,018 -,186 ,853
Web-Yardim ,090 ,075 , 137 1,196 ,235
Bilginin Kalitesi 410 ,091 411 4,506 ,000
Heveslilik ,142 ,095 ,142 1,494 ,138
Empati -,191 ,070 -,277 -2,715 ,008
Guvenilirlik ,040 ,101 ,031 ,393 ,695

3.4.3.2 Algilanan Kullanim Kolayliginin Algilanan Hizmet Kalitesine
Etkisinin Belirlenmesi

Teknoloji Kabul Modelinde yer alan “algilanan kullanim kolayhgdi"nin algilanan

hizmet kalitesi Uzerindeki etkisinin belirlemek amaciyla yapilan regresyon

analizi sonuglari Tablo-3.7 ve Tablo-3.8’de gorulmektedir.

Tablo-3.7: Algilanan Kullanim Kolayhginin Algilanan Hizmet Kalitesine

Etkisi
2 Dizeltilmis Standart Anlamhilik
Model R R R? Hata F Diizeyi
1 ,537 ,288 ,281 ,57230 43,661 ,000

Tablo-3.7’de F degeri 43,66’'nin 0,000 anlamlilik dizeyinde olmasi modelin
gecerli oldugu ve algilanan kullanim kolayliginin algilanan hizmet kalitesi
uzerindeki degisimin  %28,8'ini acikladigi ve modelin anlamli oldugu

gOrulmektedir.
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Tablo-3.8: Algilanan Kullanim Kolayliginin Algilanan Hizmet Kalitesine
Etkisine lliskin Beta Katsayisi ve Anlamlilik Dulizeyi

Standartlastinnimamis Standartlastiriimig

Katsayilar Katsayi t Aglgzn;hlilk
B Std. Hata Beta y
2347 ,235 10,004 ,000
334 ,051 ,537 6,608 ,000

Tablo-3.7 incelendiginde algilanan kullanim kolayliginin algilanan hizmet
kalitesini etkiledigi gorulmektedir. Dolayisi ile H8 (Web tabanli hizmet kalitesinin

A

“algilanan kullanim kolayhgd1” boyutu algilanan genel hizmet kalitesini etkiler)

hipotezi reddedilemez.

3.4.3.3 Algilanan Web Tabanli Hizmet Kalitesinin Kullanici Tatmin

Duzeyine Etkisinin Belirlenmesi

Arastirmaya katilan kullanicilarin higbiri yazilim sisteminin hizmetlerinden “Hi¢
Tatmin Olmadim” secgenegini isaretlememistir. “Tatmin olmadim” diyenlerin
orant %5,5'tir. Tatmin konusunda kararsiz kalanlarin orani ise %14,5ir.
Cevaplayicilarin %63,6’s1 tatmin oldugunu, %16,4’G ise ¢ok tatmin oldugunu

belirtmistir.

Algilanan hizmet kalitesinin, kullanici tatmin duzeyi Uzerindeki etkisi
incelendiginde (Tablo-3.9 ve Tablo-3.10), algilanan hizmet kalitesinin kullanici
tatminini etkiledigi gorulmektedir. H9 (Algilanan web tabanli hizmet kalitesi, Mali
Yonetim Sistemi kullanicilarinin genel tatmin duizeyini etkiler) hipotezi kabul

edilmektedir.
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Tablo-3.9: Algilanan Hizmet Kalitesinin Kullanici Tatmin Duzeyine Etkisi

Dizeltilmis  Standart Anlamhilik
Model R R? R? Hata F Diizeyi F
1 ,836 ,700 ,697 ,39842 251,660 ,000

Tablo-3.10: Algilanan Hizmet Kalitesinin Kullanici Tatminine Etkisini
Gosteren Beta Katsayisi ve Anlamlilik Duzeyi

Standartlastinimamisg Standartlastiriimis

Model Katsayilar Katsayi Anlamhilik
B Std. Hata Beta t Dizeyi
(Constant)  ,452 ,221 2,045 ,043
HIZKAL ,897 ,057 ,836 15,864 ,000

Diger bir deyisle algilanan hizmet kalitesi kullanici tatminini etkiler, dolayisiyla
algilanan hizmet kalitesinin ylksek olmasi, genel tatmin duizeylerini de olumlu

yonde etkilemektedir.
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SONUG, KISITLAR VE ONERILER

Web tabanli olarak verilen hizmetlerin sayisi her gegen glin artmaktadir
(Cerit, 2006). Elektronik ticaret uygulamalari, is bagvuru sistemleri, gevrimigi
yayin sistemleri, e-devlet uygulamalari ve daha birgoklari web tabanli olarak
verilen hizmete ornek olarak verilebilir. Bu artisin 6nemli nedenlerinden bazilari
ise, web tabanli hizmet verme maliyetinin nispeten disik olmasi, yedi guin yirmi
dort saat erisimin mUmkun olmasi ve en onemlisi kullanim orani hizla artan
internet Uzerinde artan firmalarin, kurumlarin yerlerini almak istemesidir. Web
tabanh hizmetin artmasina paralel olarak, verilen hizmet kalitesinin dl¢ciimesine

olan ihtiyag da artmistir.

Gunumuze kadar gelen hizmet kalitesi literatirinde gergeklestirilen kapsamli
tarama sonucunda geleneksel hizmet kalitesinin 6zellikle son 30 yilda yogun
olarak arastirildidi, elektronik hizmetlerin kalitesi Uzerine gergeklestirilen
akademik galigsmalarin fazla olmadigi gortlmektedir. Hizmet sektériinde musteri
tatmininin ve dolayisiyla firmalarin basarisi i¢in artik hizmet kalitesinin dnemi
bayuktar. Ancak, elektronik ortamda mukemmel hizmet kalitesi sunulabilmesi
icin hizmet sunan firmalarin, tlketicilerin elektronik hizmetleri nasil algilayip

degerlendirdigi anlamasi gerekmektedir.

Web tabanli hizmetler, belirli bir kullanici grubunun niteliklerine ve beklentilerine
uygun gesitli konularda bilgi ya da hizmet veren, genelde birden fazla siteyi bir
arada sunan gegit ya da giris noktalaridir (Glander-Hobel, 2002). Bu sistemlere
has oOzellikler genelde vyeterli miktarda kaliteli igerik, basitlik, etkili arama
teknikleri, kisisellestirme, iletisim ve farkli programlarin ya da yazilimlarin birlikte

calisabilmesi olarak siralanmaktadir.

Web tabanli hizmetlerin kalitesini dlgebilecek, farkh boyutlari test eden olgekler
gelistiriimigtir (Soydal, 2008). Bu Olgeklerin test ettikleri kavramlar genellikle

kullanilabilirlik, glven, guvenlik gibi genel boyutlarla adlandiriimaktadir. Bu
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boyutlar hizmet kalitesinin dlgimu igin iyi bir baslangi¢c noktasidir. Ancak hizmet
kalitesi farkli endustrilerde farkli boyutlariyla 6n plana g¢ikmaktadir. Bu da
kullanicilarin ~ farkli  yapilardaki sistemlerden beklentilerinin  daha iyi
tanimlanabilmesine yardimci olmaktadir. Bu nedenle farkli dlgeklerin farkl
sistemlerde test edilerek sonuclarin rapor edilmesi web tabanli hizmetlerden

farkli beklentilerin olup olmadiginin belirlenebilmesi agisindan onemlidir.

Bu calismada web tabanli bir hizmet olan Mali Yénetim Sistemi’nin kullanici
bakis agisina gore hizmet kalitesinin boyutlari ile ortaya konulmasi ve hizmetin
kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi, boyutlarin algilanan
hizmet kalitesine ve algilanan hizmet kalitesinin de musgteri tatmini Uzerindeki

etkisinin belirlenmesi hedeflenmistir.

Bu kapsamda calismada oOncelikle hizmet kalitesine iliskin genel tarama
yapillmig, daha sonra algilanan web tabanli hizmet kalitesine etki eden

degiskenler incelenmistir. ilgili literatiirde tespit edilen eksiklikler;

- Web tabanli hizmet kalitesinin dlgimune iligkin galismalarin sayisinin

Ozellikle Turkiye’de fazla olmamasi,

- Calismalarin genellikle elektronik ticaret, elektronik hizmet ve web

hizmeti kalitesine yonelik bagliklar altinda olmasi,

olarak belirlenmistir.

Bu arastirmada, bir kamu kurumunun Ankara’da bulunan genel merkezi ve
cesitli illerde bulunan baglisi 21 biriminde kullanilan Mali Yonetim sisteminin
“algilanan hizmet kalitesi” ve algilanan kalitenin kullanicilarin genel tatmin
duzeylerine etkisi test edilmistir. Kamu kurumunda kullanilan yazilim sistemi
kullanicilarinin algiladiklari web tabanli hizmet kalitesini belilemek amaciyla

anket yontemi kullanilmigtir. Bu amaci gergeklestirmek Uzere, kullanici
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goruslerinden ve ilgili literatirden yararlanilarak olusturulan, etkililik, givence,
web-yardim, bilginin kalitesi, heveslilik, empati, cevap verebilirlik, guvenilirlik ve
algilanan kullanim kolayligi ile ilgili kavramlar Olgen ve 44 sorudan olusan
Olcek, 110 Mali Yonetim Sistemi kullanicisina cevrimigi bir anket yolu ile
uygulanmig, kullanicilarla ilgili demografik bilgiler ve kullanicilarin sistem
hakkindaki gorusleri derlenmigtir. Uygulanan anket c¢alismasi sonucunda
katilimcilardan alinan yanitlar SPSS 17.0 istatistik programi kullanilarak

analizlere tabi tutulmustur.

Arastirmaya yazilim sistemini kullanan toplam 110 kisi katilmistir. Arastirmaya
katilan 110 Mali Yonetim Sistemi kullanici personelden %36,4’4 bayan,
%63,6’s! ise erkektir. Yazilim sistemini kullanan personelin gogunlugunu 25-29
yas (%37,3) ve 30-34 yas (%30,9) araligindaki bireyler olusturmaktadir.
Personelin %80’i lisans ve lisansustu egitim seviyesine sahip olup %76,3 Unun

yazihm sistemi kullanim tecribeleri iki yilin Gzerindedir.

Kullanicilarin algilanan hizmet kalitesi ve tatmin ile ilgili genel degerlendirmeleri

iyi olarak belirlenmistir.

Arastirmada, oncelikle acgiklayici faktor analizi galismalari yapilmigtir. Agiklayici
faktor analizinde hizmet kalitesi algisina yonelik 33 adet degisken kullaniimistir.
Algilanan kullanim kolaylidr degiskenine ait sorular faktor analizinde yer
almamistir. Temel bilesenler analizinde, Kaiser Meyer Olkin (KMO) degeri 0.711
bulunmustur. KMO degeri igin 0.60’in UGzerinde olmasi; bu ¢alismadaki 6rnegin
yeterli oldugunu belirtmektedir. Barlett testi sonucunda anlamhlik dizeyinin
0.05’ten kuguk deger almasi korelasyon matrisinin birim matris olmadigi, olgim
yaptigimiz degiskenin evren parametresinde ¢ok degigskenli oldugunu
goOstermektedir. Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda Olgegin sekiz farkli
yapidan olustugu ve aciklanan toplam varyans miktarinin %76.341 oldugu
belirlenmistir. Ulasilan varyans oranlari ne kadar yuksek olursa, dlgegin faktor

yapisi da o kadar guclu olmaktadir, fakat Sosyal Bilimlerde yuksek varyans
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oranina ulagsmak mumkdn olmamaktadir (Tavsancil, 2002: 48). %40 ile %60
arasinda degisen varyans oranlari ideal olarak kabul edildigi (Scherer, 1988)
dusundldugunde bu arastirmada elde edilen varyans miktarinin ideal dizeyde

oldugu sdylenebilir. Faktor érlintisunin olusturulmasinda, alt kesme noktasi
olarak 0.50 kabul edilmis ve bazi maddelerin faktor yuk degerinin 0.50’nin
altinda kaldigi gozlenmigtir. Bu kriterler dogrultusunda 6 madde Olgekten
cikarilarak, olgcek 27 maddeye indirgenmis ve analiz sonucunda bu
degiskenlerin gruplanmasi saglanmis ve etkililik, givence, web-yardim, bilginin
kalitesi, heveslilik, empati, cevap verebilirlik, givence olmak Gzere 8 adet faktor
elde edilmigtir. Boylece Mali Yonetim Sisteminin algilanan hizmet kalitesini
etkililik, guvence, web-yardim, bilginin kalitesi, heveslilik, empati, cevap
verebilirlik ve guvence olmak Uzere 8 boyuttan olustugu bulunmustur. Elde
edilen faktorlerden cevap verebilirlik faktort guvenilirlik orani disuk oldugundan

diger analizlere dahil edilmemisgtir.

Arastirmanin son bolimunde tespit edilen sekiz faktorden altisi ve algilanan
kullanim kolayhginin yazilim sisteminin algilanan hizmet kalitesi Uzerindeki
etkisini belirlemek amaciyla 6nerilen model regresyon analizi ile test edilmigtir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda bilginin kalitesi, etkililik ve algilanan
kullanim kolayhgi boyutlarinin yazilim sistemi hizmet kalitesini pozitif yénde
etkiledigi tespit edilmistir. Bununla birlikte yapilan regresyon analizi sonucunda
empati faktoru ile ilgili degigkenlerin algilanan hizmet kalitesini negatif ve ters
yonlu olarak etkiledigi tespit edilmistir. Ancak bu arastirmada yer alan empati
boyutu yapilan faktdér analizinde, cekicilik kazandirilmasi, geri bildirimlerin
degisiklik gostermesi ve musteri memnuniyetini dlgcen e-posta ve anketlerin
dizenlenmesi olarak ¢ikmigtir. Dolayisiyla, bunlar “empati’nin  tum
degiskenlerini icermemektedir. Web sayfasina c¢ekicilik kazandirilmasi, geri
bildirimlerin degisiklik gostermesi ve musteri memnuniyetini dlgen e-posta ve
anketlerin dizenlenmesi gibi islemlerin sistem tarafindan yapilmamasi da
sonucun negatif gcikmasina neden olabilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ve

musteri tatmininin Olgulmemesi sistemin eksik yani olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Bu da “empati” boyutu ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskinin negatif
yonde ¢ikmasina sebep olmustur. Sistem, gereken islemleri yaparsa empati ve
algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski gercekte olgulebilecektir.

Diger bir ifadeyle H1 (Web tabanh hizmet kalitesinin “etkililik” boyutu algilanan
genel hizmet kalitesini etkiler.), H4 ( Web tabanh hizmet kalitesinin “bilginin
kalitesi” boyutu algilanan genel hizmet kalitesini etkiler), H8 (Web tabanl hizmet
kalitesinin “algilanan kullanim kolayligi” boyutu algilanan genel hizmet kalitesini
etkiler) hipotezleri reddedilememis ve H2-H3-H5-H6-H7 hipotezleri
reddedilmigtir. Diger bir deyigle, bilginin kalitesi ve etkililik boyutlar ile Teknoloji
Kabul Modeli alt degiskeni olan algilanan kullanim kolayligi boyutu algilanan

hizmet kalitesini etkilemektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin kullanici tatmini Uzerindeki etkisini 6lcmek amaciyla
uygulanan regresyon analizi sonucunda ise algilanan hizmet kalitesinin kullanici
tatmini dizeyindeki degdisimi etkiledigi belirlenmis ve H9 (Algilanan web tabanh
hizmet kalitesi, Mali Yonetim Sistemi kullanicilarinin genel tatmin duzeyini

etkiler) hipotezi reddedilememigtir.

Genel olarak analiz sonuglar dikkate alindiginda, “Algilanan web tabanh hizmet
kalitesi, Mali Yonetim Sistemi kullanicilarinin genel tatmin dizeyini etkiler.”

hipotezi reddedilememisgtir.

Calisma tek bir kurum igerisinde yapildigindan sonuglar sadece kurum igin
sinirhdir. Ama web tabanli hizmet sunan farkli kurum ya da kuruluslara
uygulanirsa varilan sonuglarda farkliliklar ortaya gikabilecektir. Orneklem sayisi
arttirlmalidir.

Uygulamada ankete katilanlarin demografik o6zellikleri (yas, cinsiyet, egitim
durumu, kullanim tecrtbesi) bilgileri alinmistir. Bu degiskenlerin de algilanan

hizmet kalitesine etkisi beklenebilir. Ancak c¢alisma kapsaminda bu etki
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arastinimamistir.  Bdyle bir arastirma ileriki vyillara, yeni arastirma ve
arastirmacilara birakilmistir. Ayrica yapilan bu g¢alismanin benzer hizmeti
veren/alan birden fazla kurum ya da kurulusa uygulanarak sonuglarin test

edilmesi yeni arastirmalara agik olan bir baska alan olarak gértlmektedir.

Yapilan tum hipotez testleri sonucunda Web Tabanli Hizmet Kalitesi
boyutlarinin algilanan hizmet kalitesini, algilanan hizmet kalitesinin de kullanici
tatminini etkiledigi tespit edilmistir. Diger bir deyisle sistem kullanicilarinin
algiladiklari hizmet kalitesi arttikga genel tatmin dizeyleri Uzerindeki etkisi de
artacaktir. Bu sonuca gore algilanan hizmet kalitesine yonelik yapilacak olan
iyilegtirmeler kullanicilarin  genel tatmin dlzeylerine de olumlu olarak

yansiyacaktir.

Elde edilen sonuglara ve ilgili konulara getirilebilecek en onemli Oneriler ise

sunlardir:

e Hizmet sunum sureci ile ilgili olan, hizmetin veriimesi esnasinda sistemin
kullanimina iligkin degiskenleri kapsayan etkililik, bilginin kalitesi ve algilanan
kullanim kolayhgi boyutlarinin algilanan web tabanh hizmet kalitesini etkiledigi
tespit edilmistir. Kamu kurumunda yeni géreve baslayan ve gorevi geregi Mali
Yonetim Sistemini kullanacak personele baslangigta sistem kullanim egitiminin
verilmesinin, hizmet sunum surecinin her agsamasinda basarili uygulamalar
ortaya koyacagl ve algilanan hizmet kalitesini olumlu etkileyecegi
degerlendiriimektedir. Sistem kullanim egitimi yazilimin test ortaminda
kullanimina izin verilecek sekilde ve uygulama agirlikli ve bol 6rnek icerecek
sekilde olmalidir.

e Algilanan kullanim kolayliginin artirilabilmesi igin sistemde kullanilan ve
ekranda gorunen ifadelerin kullanicilar tarafindan anlasilabilecek sekilde

secilmesine 6zen gosterilmelidir.
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e Ayrica personelin sistem kullanim egitimini almasini muteakip, daha
deneyimli kullanicilar yaninda 6 ay sureyle gegici olarak gérevilendiriimesinin de

algilanan kullanim kolayhgini arttiracagi kiymetlendiriimektedir.

¢ Bilginin kalitesi boyutunun Mali Yonetim Sisteminin algilanan hizmet
kalitesi dlzeyi Uzerindeki etkisinin arttirilabilmesi maksadiyla sistemden daha
saglikh ve dogru veri Uretilebilmesinin surekliliginin saglanabilmesi igin sistemde
yer alan sabit deg@erlerin (kullanici bilgileri, harcama birimleri, hesap kodlari,
atama konus kurulus degisiklikleri, mevzuatta meydana gelen degisiklikler)
belirli periyotlarla glncellenmesi, sistemde Uretilen mukerrer, hatali kayitlarin

silinmesi gereklidir.

e Web tabanli hizmetlerin basarisi ve kullanicilarin zihninde kalite
anlayisina uygunluk durumu onemlidir. Bu sebeple kullanici 6zelliklerinin, web
tabanli hizmetlerde algilanan kalite anlayigina nasil etki edebileceginin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu sebeple web sitelerinin hizmet ettigi kullanici
kitlesi iyi taninmal, kullanicilarin kalite algilari dizenli olarak olgllerek web

tabanli sistemlerin yapilari ve tasarimlari zaman zaman gozden gegirilmelidir.

e Hizmet kalitesi igerisinde sayilan butun boyutlar, sunulan hizmetlerin
daha iyi olmasi ve bu hizmetlerden saglanacak faydalarin arttinimasina
yoneliktir. Bu sebeple algilanan hizmet kalitesi calismalari web tabanli hizmetler
icin buylk énem tasimaktadir. Bu konuda sistem ydneticilerinin konuyla ilgili

farkindaliklarinin arttirlmasi 6nem tasimaktadir.

Sonu¢ olarak, gerceklestirilen bu calismada Web Tabanli Hizmet Kalitesi
Olcimudnin o6nemi kisaca 0Ozetlenmektedir. Ancak sunulan hizmetlerin
iyilestiriimesi ve kalitesinin artiriimasi igin gerekli olan hizmet kalitesi dlgimu ve
bu Olcumlerin surekli yapiimasinin gerekliligi kavranmalidir. Bu c¢alisma web
tabanh hizmet kalitesi 0lcimU konusunda ileride yapilacak ¢alismalara kaynak

olusturmasi bakimindan literatlre katki saglayacaktir.
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Sayin Yazilim Sistemi (SGK-MYS) Kullanicisi,

Asagida sunulan anket Ufuk Universitesi isletme Bélimiinde yuritilmekte olan bir
yuksek lisans tezinde kullanilacaktir. Calismanin basarili olabilmesi igin sorularin
eksiksiz ve dogru bir bicimde cevaplanmasi énemlidir. Cevaplayici olarak kimliginizin

gizli tutulmasi temel ilkelerimizden biridir. Anketimizi doldurmak icin gostereceginiz ilgi
ve igbirligine ictenlikle tesekkir ederiz.

Deniz KUS

Boliim |
1. Cinsiyetiniz
() Bayan () Bay
2. Egitim durumunuz (En son bitirdiginiz egitim kurumunu isaretleyiniz)
() Lise () On Lisans () Lisans () Yiksek Lisans
3. Dogum Tarihiniz (Y1l olarak belirtiniz) ...............

4. Ne kadar suredir Yazihim sistemini kullaniyorsunuz?

Bolim Il
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1. Yazilim sisteminde yer alan bilgiler guinceldir. 1 2 3 4 5
2. Sistemde yer alan bilgiler eksiksiz ve butinlik icerisindedir. 1 2 3 4 5
3. Yazilim Sisteminde yer alan bilgiler dogru ve sistemle ilgilidir. 1 2 3 4 5
4. Yazilim Sisteminde yer alan bilgiler yeterince ayrintilidir. 1 2 3 4 5
Yazihm Sistemine gesitli gorsel 6geler eklenerek (renk, grafik vb. gibi)
5. L 1 2 3 4 5
cekicilik kazandiriimigtir.
6. Yazilim sisteminde yer alan monu listeleri uygun segenekler icerir. 1 2 3 4 5
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7. Yazihm Sistemindeki metin, sembol ve isaretler kolayca anlasilir. 1 2 13|45
8. Yazihm Sisteminde guvenlik ve gizlilige dnem verilir. 1 213145
Yazihim Sisteminde yapilan iglemlerin glivenligi i¢in kullanilan sertifika,
9. . o C 1123|465
sifre vb. gibi araglar yeterlidir.
10. Yazilim sistemine giris kolaydr. 1 213145
11. Yazilim Sistemi 7 guin 24 saat hizmet vermektedir. 1 213145
Yazilim Sisteminden gelen mesaijlar gerekli hizmetlerin ne zaman
12. o o . . 1123|465
gerceklestirilecegini tam olarak bildirmektedir.
13. Yazilim Sisteminde gercgeklestirilen iglemlerin hizi yeterlidir. 1 2 13|45
Yazihm Sistemi kullanim sirasinda yapilan hatalari kolayca diizeltme
14. . N 1123|465
imkani saglar.
15. Sistem ge¢mis donemlerdeki bilgilere ulasmayi saglamaktadir. 1 2 13|45
16. Yazilim Sistemi iglemleri dogru yerine getirilir 1 213145
17. Yazilim Sisteminde iptal islemleri kolayca yapilabilir. 1 2 13|45
18. Yazilim Sisteminde verilen hizmetin dizeyi sureklilik géstermektedir. 1 213145
19. Yazilim Sisteminden gelen mesajlardaki dil surekli olarak naziktir. 1 213145
20 Yazihim Sistemi icinde sorunumu rahatga ¢ézebilecegim “Yardim” ve 1 >l 3| als
* “Sikga Sorulan Sorular” vb. bolimler bulunmaktadir.
Yazihm Sistemindeki “Sik¢a Sorulan Sorular” béliumiinde yer alan
21. Iy M. . 1123 |45
sorular gesitli oldugu igin farkli kullanicilara yardim etmektedir .
Sistemin kullanicilarinin memnuniyetini dlgmek igin e-postalar ve
22. " . 1123|465
anketler dizenlenmektedir.
Yazilim Sistemi, ihtiyag duyulan bilgilerin ekranda yer alan diizeninin
23 degistiriimesi (alan bagliklarinin azaltilmasi, siralamasinin 1 >l 3|45
" degistiriimesi vb.), degistirilen dizenin kaydedilerek bir sonraki
seferde ayni dizende goérintilenmesine imkan tanir.
Yazilim Sistemi geri bildirim sureci (form aktarildi bilgisi, form capraz
24, L - 1123 |45
hatasi var bilgisi vb.) yeterlidir.
25. Kullanicilara Yazilim Sisteminden verilen cevaplar hizhdir. 1 2 13|45
26. Yazihm Sisteminden cevap olarak gelen elektronik postalar uygun ve 1 2|1 3145

dogrudur.
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27 Yag_lllm Slste_ml tarafindan olusturulan geri bildirimler strekli 1 2 3 4 5
degismektedir.
28. Yazilim Sistemi kigilere 6zel e-posta cevaplari vermektedir. 1 2 3 4 5
29, Y_a2|I|rr_1 Sisteminde kullanici sikayetlerini géz 6nline alan bir e-posta 1 2 3 4 5
sistemi vardir.
30. Yazilim sistemi arananin kolayca bulabilecegi sekilde tasarlanmistir. 1 213145
Yazihm sisteminde ekranlar (sayfalar) arasi gegisler kullanim
31. SRS 1 213145
kolayligi saglamaktadir.
32. Yazilim sisteminde form génderme sureci basittir. 1 213145
33, Yazilim S_lstemlnde islem yaparken mesaj bilgilendirmeleri eslik 1 2 3 4 5
etmektedir.
34, S|§tem| kullanmak gérevlerimi daha ¢abuk tamamlamama olanak 1 > 13|45
saglar.
35. Sistemi kullanmayi 6grenmek benim igin kolay oldu. 1 2 3 4 5
36. Sistemi kullanmanin kolay oldugunu digindyorum. 1 213145
37. Sistemi kullanmakta usta olmak benim icin kolay oldu. 1 213145
38. Sistemi kullanmak isimi yapmayi kolaylastiriyor. 1 2 3 4 5
Bolum il

1. Yazilim Sisteminin hizmet kalitesi genel olarak :

(1)

(2) (3) (4) )

Cok Kot Kot Orta lyi Cok lyi

2. Yazilim Sisteminin hizmetlerinden genel olarak :

(1)

(2) (3) (4) (5)

Hi¢c Tatmin Tatmin Emin Tatmin Cok Tatmin
Olmadim Olmadim Degilim Oldum Oldum



