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OZET

Web ortaminin geleneksel pazaryerlerine gore olduk¢a fazla sayidaki avantaji birgcok
girisimcinin bu ortamda yer alma cabasiyla sonuglanmustir. Internet 20 yil kadar once var
olmayan hizmetlerin sunulmasina olanak vermistir. Hizmet sektoriinde, tiiketici tatminin
saglanmasi ve dolayisiyla firmalarin basarisi i¢in gerekli olan hizmet kalitesinin 6nemi artik
tartisilmamaktadir. Ancak miikemmel hizmet kalitesi sunabilmek i¢in Web’de varligi olan
firma yoneticilerinin, tiiketicilerin elektronik hizmet kalitesini nasil algilayip degerlendirdigini
anlamas1 gerekmektedir. Bu ihtiyactan hareketle, ¢ok boyutlu elektronik hizmet kalitesi (E-S-
QUAL) ve hizmet telafi kalitesi (E-Recs-QUAL) olgekleri Internet bankaciligi hizmet
cevresinde potansiyel faydalar1 acisindan uyarlanarak ampirik olarak uygulanmigtir. Arastirma
amagclarina ulagmak i¢in ampirik uygulamaya veri saglanmasina yonelik olarak akademisyenler
ve firmalardan olusan iki ayr1 drneklem belirlenmistir. Her iki 6rnekleme uygulanan online
anketler sonucunda sirastyla 2017 ve 298 adetlik kullanilabilir gdzlem sayilarina ulasilmustir.
Verilerin  0ngoriilen modellere uyumu, yapisal denklem modelleme kullanilarak
degerlendirilmistir. Her iki 6rneklem ve uyarlanan dl¢ekler uygulanan gesitli glivenilirlik ve
gecerlilik olgiitleri sonucunda anlamli psikometrik 6zellikler gostermistir. Elektronik hizmet
kalitesi ve elektronik hizmet telafi kalitesi boyutlarmin tiiketici sadakati ve tiiketici tarafindan
algilanan deger yapilariyla etkilesimi olusturulan yapisal modellerle degerlendirilmis ve anlaml
sonuglara ulagilmigtir. Sonuclarin yonetimsel agidan tartisilmasi yapilmis ve elektronik hizmet

kalitesine yonelik ileri caligsmalara 6nerilerde bulunulmustur.
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ABSTRACT

The relatively numerous advantages of Web which are compared to the traditional market
place have resulted in many enterpreneurs’ effort of existence in this environment. Internet
made it possible for the previously unknown services to be offered. In services customer
satisfaction which is related to success of the firms and consequently the importance of service
quality has not been questioned anymore. In order to deliver superior service quality, firms
which have presence in the Web must understand how consumers perceive and evaluate service
quality. Multiple-item electronic service quality (E-S-QUAL) and service recovery (E-RecS-
QUAL) scales were adopted and emprically evaluated for their potential usefulness in an
Internet banking environment. For achieving research objectives data were gathered from two
separate samples consist of academicians and firms. For both samples applied online surveys
resulted in respectively 2017 and 298 usable questionnaires. In order to evaluate proposed
models fit to data, structural equation modeling was used. Both samples and adapted scales
demonstrate good psychometric properties based of findings from variety of reliabilty and
validity tests. Perceived value and customer loyalty constructs modeled with both scales
dimensions to test the interaction between them and significant results were achieved.
Discussions were provided for the managerial use of results, and suggestions were made for the

future researches devoted to electronic service quality.
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cesaretlendirici yorumlarma tesekkiir ederim.

Ve en biiylik destegim sevgili babam, bu satirlar1 goriip okuyabilmeni dilerdim...



GIRIS

1970’lerden Once f{irlin pazarlamasindan farkli goriilmeyen hizmet pazarlamasi alt
disiplininin dogusunu saglayarak bugiinkii konumuna getiren belki de en Onemli faktor,
hizmetlerin diinya ekonomisinde hizla katettigi yoldur. 1947 yilinda Diinya Ticaret Orgiitii’'ne
tiye tlilkeler tarafindan kabul edilen iiriinlerin serbest ticaretine yonelik GATT anlagmasindan
neredeyse yarim yiizyil sonra hizmetlerin diinya ekonomisindeki artan énemine yonelik olarak
hizmetlerin ticaretine kolayliklar getiren GATS anlagmasi 1986-1993 yillar1 arasinda
gerceklesen Uruguay gorlismeleri dogrultusunda imzalanmistir. Boyle bir anlagsmanin
gerekliliginin bu kadar gec¢ fark edilmesinin temel nedenleri arasinda hizmet ekonomisinin daha
onceleri yerel sayillmasi gosterilebilir. Hizmetlerin biiyiik boliimiinii kapsayan ii¢ ana gruptan
birincisi olarak oteller, restoranlar ve kisisel hizmetler geleneksel olarak yerel faaliyetler
kapsaminda ele alinmaktaydi. Bir diger biiylik boliimii olusturan tren yolu tagmaciliindan
telekomiinikasyon hizmetlerine kadar olan kisim, devletlerin tekelinde ve kontroliindeydi.
Ucgiincii grup onemli sektorlerden saglik hizmetleri, egitim ve sigorta hizmetleri benzer sekilde
birgok Tlilkede hiikiimetlerin sorumlulugu olarak goriilmekteydi. Yine de denizcilik ve
uluslararasi finansal hizmetler gibi bazi hizmet sektorleri kismi olarak yiizyillardir siiregelen
ticaretin tamamlayicilari olarak uluslararast varliklarini siirdiirmekteydiler. Son 30 yilda bircok
biliylik hizmet sektorii Ozellestirmeler ve mevcut engellerin asilmasi ile temel teknik ve
diizenleyici degisikliklere sahne oldu. Internetin yiikselisi, elektronik bankacilik, elektronik
perakendecilik, elektronik 6grenme, e-danigmanlik hizmetleri ve yazilim gibi 20 y1l 6ncesine
kadar bilinmeyen birgok hizmette uluslararasi ticaretin gerceklesmesini sagladi. Kiiresel
ekonomideki hizli gelisme sonucunda hizmetler uluslararasi ticaretin en dinamik boliimii haline

gelerek, 1980°den itibaren hizmetlerin kiiresel ticaretteki pay1 olduk¢a artmistir (WTO, 2006).

Kiiresel ekonomideki hizmetlerin payindaki bu gelisme, engellerin kalkmasi, teknoloji ve
ulasimdaki hizli ilerleme, hizmet sektoriiniin daha once karsilasmadig bir rekabete de sahne
olmasina yol agmistir. Hizmetlerdeki bu gelisme ve bircok sektdrden devletlerin elini ¢ekmesi
firmalar acisindan gerek yerel, gerek kiiresel arenada rekabet edebilmek i¢in yeni stratejiler
gelistirmenin gerekliligini kag¢milmaz kilmigtir. Firma yoneticileri farklilasma c¢abasina
girmistir. Yiikselen rekabet¢i baski siiphesiz hizmet pazarlamasinda bilgi icin biiyiiyen talepte

onemli bir rol oynamistir. Hizmet firmasi yoneticileri, firmalarinin hizmetlerini farklilastirici,
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deger imajin1 yaratici, hizmet kalitesini arttirici, miisteriyi elde tutucu ve miisteri ile iligki

halinde olan personellerini pazarlamaciya doniistiiriicii taze fikirlere ihtiya¢ duymuslardir.

Bu ihtiyag, daha onceleri iiriin pazarlamasindan ayr1 goriilmeyen hizmetlerin, hizmet
pazarlamasi altinda bir alt disiplin olarak yerini almasin1 saglamistir. Farklilasmay1 saglayacak
en temel konulardan bir tanesi de g¢ogunlukla iiretim ve tiiketimi es zamanli gergeklesen
hizmetlerin kalitesinin belli bir diizeyde saglanabilmesi olmustur. Hizmet pazarlamasi alt
disiplininde belki de en ¢ok arastirilan ve tartisilan konu tiiketici davraniglarini etkileyen, tatmin
ve deger algilarin1 belirleyen, tiiketici sadakatine biiyiik etkisi olan hizmet kalitesi kavrami
olmustur. Ozellikle hizmetlerin soyut olusu, iiretim ve tiiketim siireclerine miisteri ve firmalarm
dahil olusu, belirli bir standardi saglamada bir¢ok faktdriin etki etmesi, kalitenin saglanmasini
somut Uriinlerde oldugundan daha karmasik bir hale getirmektedir. Bu problemin ¢oziimiiniin
gerek kiiresel gerek yerel rekabet ortami igerisindeki hizmet firmalarinin en rekabetci

avantajlarindan biri olacagi diistiniilmektedir.

Teknolojinin hizli gelisimi ve 6zellikle Internetin diinya ¢apinda hizli kabulii bir¢ok alanda
geri doniilmez olanaklar sagladig1 gibi hizmet sektorii agisindan da yepyeni doniisiimlere imkan
saglamistir. Internet birgok alanda hizmet saglayicilara simir tanmimaz bir kanal sunarak
tiiketicilerin kendi pazarlarina ulagimini kiiresel anlamda miimkiin kilmistir. Hizmetlerini daha
genis bir yelpazede sunmalarini saglayarak ona deger katmalarinin yaninda ayn1 zamanda daha

fazla kisisellestirmeye olanak verebilmektedir.

Geleneksel hizmet pazarlamasi disiplininde kabul edilmis olan hizmet kalitesi kavraminin
Onemi sanal diinyada da kesfedilmistir. Amazon, Ebay gibi firmalar sadece Web kanallarini
kullanarak {iriin ve hizmet saglamakta, bircok firma sanal olarak Web kanalin1 satin alma 6ncesi
bilgi saglama kaynagi olarak kullanmakta, birgok perakendeci iiriinlerini pazarlamada alternatif
bir kanal olarak sunmakta ve firmalar zaman Oncelikli tiiketicileri elde etmek igin alternatif

olarak kullanmaktadir.

"Eger bu kanallar yasayabilmekte ve basarili olarak goriilmekteyse tiiketiciler tarafindan
etkin ve etkili olarak algilanmaktadir." (Parasuraman vd. 2005). Onceleri Web de bulunmak ve
diisiik fiyatlarin basarinin temel faktorleri oldugu diisiiniilmekteyse de daha sonralar1 hizmet
kalitesinin ~ dnemi  anlagilmaya  baslannmstir.  Ozellikle  tiiketiciler  islemlerini

tamamlayamadiklarinda, iiriinler ve hizmetler s6z verildigi zamanda ya da higbir zaman
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tiketicilere ulastirllamadiginda, e-postalar yanitlanmadiginda ve istenen bilgilere

ulagilamadiginda Web kanallarinin basarisi tehlikeye girmektedir (Parasuraman vd. 2005).

Firmalarin Web’deki varliklar1 ve bunu siirdiiriilebilir kilmalari i¢in, dncelikle tiiketicilerin
elektronik hizmet kalitesini nasil algiladiklarinin ve degerlendirdiklerinin tiim yonleriyle

anlasilmasim gerektirmektedir.

Ulkemizde de ticari bankalar rekabetci bir avantaj kazanmak icin Internet bankaciligi
teknolojilerinin 6nemini ¢ok kisa bir siire igerisinde fark ettiler. Elektronik aglarin benzersiz
kapasitelerini kesfederek kaynaklarini web tabanl stratejilere yoneltmeye basladilar. Bu yeni
teknolojinin, bankalar tarafindan kullanimmin hizla yaygimlasmasi sonucu, tiiketicilerin Internet
bankaciligina yonelik olan tutumlarmin anlasilabilmesi ve bankalarin web tabanli stratejilerine
yonelik sarf ettikleri ¢abanin tiiketiciler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi 6nem
kazanmaktadir. Bu kapsamda tezin temel amaci, Internet bankaciligi kullanimi kapsaminda
Parasuraman vd. (2004) tarafindan online perakendeciler igin gelistirilen elektronik hizmet
kalitesi ve elektronik hizmet telafi kalitesi 6l¢geginin iilkemizde online bankacilik hizmetleri i¢in
uyarlamasi ve uygulamasi yapilarak gelistirilen hipotezler ¢ergevesinde 6l¢eklerin psikometrik
ozelliklerinin arastirilmasi, tiiketicilerin elektronik hizmet kalitesinde hangi boyutlara 6nem
verdigi, bu boyutlarin tiiketicilerin sadakat ve algilanan deger kavramlariyla ne yonde etkilesim

icerisinde oldugu konularina yanit aramak olmustur.

Tezin geriye kalan kismi bes boliim icermektedir. Birinci bolimde hizmet kavraminin
tanimi1, hizmet ve iiriin pazarlamasindaki temel farkliliklar, hizmet pazarlamasi ve yonetimine
yonelik temel modellere deginilmistir. Ayrica hizmet pazarlamasimin gelisimine kaynak veren

giicler ve hizmet pazarlamasi alt disiplininin baglangi¢ tarihgesine 6zet bir giris yapilmustir.

Ikinci boliimde hizmet kalitesi kavrami derinlemesine incelenmistir. Bu amagcla olduk¢a
genis kapsamli bir literatlir taramasi1 gerceklestirilerek hizmet kalitesi kavraminin nereden
nereye geldigi gozlenmis, baslangic asamasindan bu giine degin genel kabiil gérmiis hizmet
kalitesi modelleri ve ¢alismalar1 derinlemesine incelenmeye ¢alisilmistir. Bir sonraki boliimde
ise heniiz ¢ok yeni olan elektronik hizmet kalitesi kavramina giris yapilarak su ana kadar
konuyla ilgili yapilan ¢alismalar incelenmis ve uygulamanin gergeklestirildigi online bankacilik

alani iizerine yapilan ¢aligmalara ve Tiirkiye’de online bankaciligin yerine deginilmistir.
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Dordiincii boliim ise uygulamada kullanilan temel istatistiki teknik olan yapisal denklem

modellemenin tanitimi ve temel kavramlarina ayrilmistir. Geleneksel tez yaziminin disinda
bdyle bir yol izlenmesinin temel nedeni {ilkemizde heniiz yeni yeni kullanilmaya baslanan bu
teknige yonelik Tiirkge bir kaynak bulunmamasindan dolayr daha iyi anlagilmasi ve
uygulamanin daha agik bir sekilde izlenebilmesidir. Giinlimiizde 6zellikle sosyal bilimler
alaninda oOlgek gelistirme ve test etme ¢alismalarinda temel olarak kullanilan bu tekniklerin
bircok kaynaktan derlenen ayrintili agiklamasinin bu konuyla ilgilenecek arastirmacilara da yol

gosterici olacagi inancindayim.

Online bankacilik {izerine gerceklestirilen uygulamanin amaci, kapsami ve yontemi
besinci boliimde incelenmistir. Bu boliimde uygulamaya konu olacak kavramsal model ve ilgili
hipotezler, yapilan anket calismalari sonucu elde edilen verilere uygulanan analizler ve bu
analizler sonucu ortaya ¢ikan sonuglar yer almaktadir. Modeller ve uyarlanan online hizmet
kalitesine yonelik anketler yapisal denklem modelleme teknikleri kullanilarak derinlemesine
incelenmistir. Uygulamanin gergeklestirildigi gerek akademisyelerden olusan oOrneklem ve
gerekse firmalardan olusan orneklemlere ait analizler degerlendirilerek elde edilen sonuglara

yonelik yorumlar ve oneriler sunulmustur.



Bolim 1

HiZMETLERE GIRiS

1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetler, en basit tanimiyla, eylemler, siiregler ve basarimlardir (Zeithaml ve Bitner,
2000, s.2). Bir tarafin digerine sundugu aslinda soyut olan ve herhangi birseyin miilkiyetiyle
sonug¢lanmayan ig ya da basarimlardir (Kotler, 2003, s.444).

Basit ve yaygin tanimina dayanarak, hizmetlerin sadece hizmet firmalari tarafindan
tiretilmedigi, somut {iriin iireticilerinin sunumlartyla biitiinlestigi de agiktir (Zeithaml ve Bitner,
2000, s.3). Ornegin otomobil iireticilerinin iiriinlerinin yaninda sundugu garanti ve tamir
hizmetleri; bilgisayar {ireticilerinin sundugu garanti, kurulum sozlesmeleri ve egitim;
endiistriyel donanim {ireticilerinin sundugu dagitim, stok yonetimi ve kurulum hizmetleri. Tiim

bu hizmetler, eylemler, siirecler ve bagarimlara 6rnektirler.

Hizmetlerin ve hizmet sektoriiniin tantmindaki fazlalik zaman zaman ekonomideki hizmet
sektoriinii olusturan, hizmetlerin ve endiistrilerin insanlar arasinda tartisilmasi sirasinda olusan
anlagmazliklar1 ve karigikliklart agiklar (Zeithaml ve Bitner, 2000, s.3). Hizmet kavramina
aciklik getirilmesi amaciyla hizmet pazarlamasi literatiiriine yaptiklart benzersiz katkilari
nedeniyle Zeithaml ve Bitner’in basit tanimi ile uyumlu olan “¢iktis1 fiziksel bir {iriin ya da yap1
olmayan, genellikle iiretildigi zaman tiiketilen ve onu ilk kez satin alana genellikle kolaylik,
eglence, rahatlik ya da saglik gibi soyut bigcimlerde katma deger saglayan tiim ekonomik
aktiviteleri icerir”’(Quinn, Baruch ve Paquette, 1987) ifadesi yeterince kapsamli ve agik
bulunmustur. Bu tanim Zeithaml ve Bitner, (2000, s.3) ikilisinin derledikleri Tablo 1-1’deki

ekonomideki hizmet sektorii siniflandirmasinin da ¢ergevesini de olusturmustur.



Tablo 1.1. Hizmet Sektorii Icerisinde Endiistrilerin Stmflandirmas:

Ulasim ve Kamu Hizmetleri

Diger Hizmetler

Ulasim
Tren yolu ulagimi
Yerel ve ilgeler arasi ulagim
Nakliye ve depolama
Su ulagim
Hava ulagimi
Boru hatlart
Ulasim hizmetleri
Iletisim
Telefon ve telgraf
Radyo ve televizyon yayiciligi
Elektrik, gaz ve saglik hizmetleri
Toptan Ticaret
Perakende Ticaret

Finans, sigorta ve emlak

Teminat ve mal komisyoncular1 ve hizmetleri

Sigorta acenteleri, komisyoncular ve hizmetleri

Emlak

Holding ve diger yatirim firmalar1

Oteller ve diger konaklama yerleri
Ozel hizmetler

Is hizmetleri

Oto tamir, bakim ve park hizmetleri
Cesitli tamir hizmetleri

Sinema

Eglence ve dinlenme hizmetleri
Saglik hizmetleri

Yasal hizmetler

Egitim hizmetleri

Sosyal hizmetler

Uyelik organizasyonlar1

Cesitli hizmetler

Ozel ev hizmetleri

Belediye

Kaynak: Valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner, “Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm”,

McGraw-Hill, (2000), s.3

1.2. Hizmet Pazarlamasinin Gelisimine Katkida Bulunan Giigler

Berry ve Parasuraman (1993) yeni bir ¢alisma disiplininin dogusunun yeni bir iirliniin

dogusundan farkli olmadigini, hem talebin hem de arzin gerekli olduguna deginmistir. Soyut

iirtinlerin pazarlamasina odaklanan biitiinlestirici bir akademik alanin gelisimi, 1970 ve 1980°ler

de Amerika’nin hizmet endiistrisinin odag1 olarak taninmasimin bir yansimasidir. Hizmet

pazarlamasindan sorumlu yoneticiler, bilgiye yogun gereksinimleri oldugunun ve kendi kismi

endiistrilerinin diginda 6grenilmesi gereken oldukca fazla seyin oldugunun farkina varmiglardir.



-
Belirli organizasyon ve bireylerin (liretim faktorleri) bu bilgi ihtiyacina (talep faktorleri) cevap

vermesi ile yeni bir ara disiplin dogmustur (Berry ve Parasuraman, 1993).

1.2.1. Talep Faktorleri

Hizmet sektorii Amerika’da 1970 ve 1980’lerde hizla biiylimiistiir. 1980’lerde yeni
istthdamin yaklasik % 90’1 hizmet sektorii tarafindan yaratilmig, 1970’lerde Amerika’daki
istihdamin %55°1 hizmet sektoriindeyken bu oran 1990’larda %75 olmus ve 1990°da Gayri Safi
Yurtigi Hasilanin %75’inden fazlasi hizmet sektorii tarafindan gergeklestirilmistir (Berry ve
Parasuraman, 1993). Hizmetlerin ekonomik 6nemini gosteren bir bagka degisken de diinya
capinda hizmetlerdeki ticaretin biiylimesidir. Amerikan ekonomisi 1997 yilinda {iriinlerde

ticaret a¢igina sahipken, hizmet sektoriinde 85 milyar dolar fazla vermistir (Zeithaml ve Bitner,

2000).

Hizmet sektoriindeki biiyiime hizmet pazarlamasina olan talebi arttiran tek faktor
olmamistir.  Amerika’da  hiikiimetin  havayollari, nakliye, finansal hizmetler ve
telekomiinikasyon gibi hizmet sektoriinde kontrol siirecinden (deregulation) c¢ikmast ile
1980’lerde pazarda yeni rakipler, fazla kapasite ve yogun fiyat rekabeti dogmustur. Bir¢ok
nakliye firmas1 kapanmis, 85 ile 90 arasinda olan ticari banka sayis1 birlesmeler, satin almalar
ve iflaslar nedeniyle %14 azalmis, 1980 de faaliyette olan 36 havayolu firmast 1992 yilinda 11

firmaya diigsmiistiir (Berry ve Parasuraman, 1993).

Yiikselen rekabet¢i baski sliphesiz hizmet pazarlamasinda bilgi icin biiyiiyen talepte
onemli bir rol oynamustir. Hizmet firmas1 yoneticileri firmalarinin hizmetlerini farklilastirici,
deger imajin1 yaratici, hizmet kalitesini arttirici, miisteriyi elde tutucu ve misteri ile iligki
halinde olan personellerini pazarlamaciya doniistiiriicii taze fikirlere ihtiyag duymuslardir

(Berry ve Parasuraman, 1993).

1.2.2. Uretim Faktorleri

Berry ve Parasuraman (1993) calismalarinda hizmet kalitesi iizerine diinyada yapilmis
olan ilk ¢alismalarin tarihgesini oldukga kapsamli ele almislardir. izleyen satirlarda onlarm bu
calismasinin bir 6zeti sunulacaktir. Hizmet pazarlamasi vakasinda 70’ler ve 80’lerin baslarina

kadar sayisiz bireysel aragtirma bilginin yaratilmasi ve yayilmasinda 6nemli rol oynamustir.
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Onlarin bu katkilarinin arkasinda konferanslara sponsor olan, arastirmalara kaynak saglayan ve

kitaplarin yaymlanmasinda enstitiilerin biiyiik katkisi olmustur. Ozellikle Marketing Science
Institute, American Marketing Association ve Arizona Devlet Universitesi’nin First Interstate
Center for Services Marketing kurumlarinin katkilar1 oldukga fazladir (Berry ve Parasuraman,
1993). Bireysel anlamda hizmet pazarlamasi iizerine ilk doktora tezlerinden biri 1972 yilinda
William George tarafindan yazilmistir. Ayni tezi temel alan makale de Journal of Marketing de
(George ve Barkdale 1974) yaymlanmstir. Bir diger doktora tezi Isve¢’li Gummerson
tarafindan 1977 yilinda tamamlanarak The Marketing and Purchasing Professional Services
basligiyla kitap olarak yayinlanmistir. Onu 1979 yilinda Marketing of Services baglikli doktora
tezi ile Christian Gronroos izlemistir. Boylelikle hizmet kalitesi literatiiriine Nordic ekolii olarak
gecmislerdir. Ayni yillarda Avrupa’dan bir diger katilimda servuction hizmetlerin iiretimi
kavramini ortaya atan Eric Langeard ve Pierre Eiglier isminde iki Fransiz pazarlama profesorii
ile olmustur. Is diinyasindan hizmet kalitesi literatiiriine ilk katkilardan biri de Lynn Shostack
tarafindan Breaking Free from Product Marketing 1isimli 1977 tarihli Journal of Marketing
makalesiyle olmustur (Berry ve Parasuraman, 1993). Kavramin gelismesine yonelik ilk adimlari
atan yukarida sayilan ve sayillamayan daha fazlasi, hizmet kalitesi ara disiplininin ortaya ¢ikan
bilgi ihtiyacini ilk karsilayan iiretim faktorleri olmustur. Hizmet kalitesi kavraminin dogusu ve
gelisimi ile ilgili cok daha ayrintili bilgi burada da faydalanilan Berry ve Parasuraman’in (1993)
kaleme aldig1 Building a New Academic Field — The Case of Services Marketing makalesinden
elde edilebilir.

1.3. Uriin ve Hizmet Pazarlamasindaki Farkhliklar

"Hizmetler goreceli olarak soyut, tiretim ve tiiketimi eszamanlt ve
cogu zaman da tiriinlerden daha az standardize edilmislerdir.
Hizmetlerin bu benzersiz ozellikleri hizmet pazarlamacilarina ozel

sorunlar ve pazarlama firsatlari sunar.”

Leonard L. Berry

Urlin ve hizmetler arasinda dogal farkliliklar oldugu konusunda genel bir goriis
bulunmaktadir. Bu da hizmet sektorii ve temel sunum olarak hizmetleri sunan iireticiler

acisindan benzersiz ya da en azindan farkli yonetim zorluklar1 olarak ortaya c¢ikmaktadir
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(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985). Bu farkliliklar ve ilgili pazarlama uygulamalar1 Tablo

1.2°de gosterilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000, s.11).

Tablo 1.2. Uriin ve Hizmetler Arasindaki Farklhihiklar

Uriinler Hizmetler Sonuclarin Yorumu

Somut Soyut Hizmetler stoklanamaz
Hizmetler tescillenemez
Hizmetler 6nceden goriintiilenemez
Fiyatlama zordur

Standardize Heterojen Hizmet dagitimi ve miisteri tatmini ¢alisanin davranislarina
bagimlidir

Hizmet kalitesi kontrol edilemeyen birgok faktore bagimlidir.

Planlanan ve promosyonu yapilan hizmet ile sunulan hizmetin
uyumlu olmasi hakkinda kesin bir bilgi yoktur.

Uretim tiiketimden Es zamanli liretim ve Miisteri islemin igerisindedir ve isleme etki eder.
ayridir tiketim

Miisteriler birbirine etki eder
Calisanlar hizmet ¢iktisina etki eder.
Merkezkageilik (decentralization) dnemli olabilir
Kitle iiretimi zordur.
Dayanikli Dayaniksiz Tedarik ve talebi senkronize etmek hizmetlerde zordur.

Hizmetler iade edilemez veya tekrar satilamaz.

Kaynak: Valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner, “Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm”,

McGraw-Hill, (2000), s.12

1.3.1. Somutluk Yelpazesi

Shostack (1977) molekiiler model yaklasiminin (Sekil 1.1) bir pazar varliginin yonetimi
ve gorselligi acisindan firsatlar sundugunu ve bu yaklasimin, bir pazar varligimin kismen soyut
kismen somut pargalariin 6zelliklerinin 6nemini azaltmadan yansitacagi belirtmistir. Varligin
tek bir olusumdan farkli olarak onu olusturan pargalarla birlikte goriilmesinin pazarlamacilara
oncelikler ve yaklasim agisindan zengin bir perspektif sunacaginin iizerinde durmustur. Bilimsel
acidan elementlerin bir tanesinin kasten ya da dikkatsizce degisiminin basitce kimyada oldugu
gibi ortaya farkli bir madde (Fe;O, > Fey03) cikaracagimi yazmistir. Bu yilizden
pazarlamacilarin 6zellikle hizmet tabanli varliklarin tiim elementlerini ¢ok dikkatli yonetmesi

geregine deginmistir.
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Havayollan

Dagitim
Fiyat

Yiyecek
Icecek

Pazarlama Konumlamasi

0 Soyut unsurlar
O Somut unsurlar

Sekil 1.1. Molekiiler Yaklasim
Kaynak: Shostack, G. L. (1977) Free from Product Marketing, Journal of Marketing, Vol. 41 No. 2, 3 p.73-80

Hizmetin genis tanimlari soyutlugun, bir sunumun hizmet olup olmadigi yolundaki
anahtar bir belirleyici oldugunu vurgulamaktadir. Bu konunun gergekligi yaninda sadece ¢ok az
miktarda {irlinlin tamamen soyut ya da somut oldugu da baska bir gercek olarak

diistiniilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000, s.4).

Bu konuya ilk deginenlerden Shostack (1977) molekiiler yaklasimindan hareketle Sekil
1.2’deki somutluk yelpazesini olusturmus ve su 6nermeyi yapmistir: “Bir pazar varliginda soyut
elementlerin agirlig1 ne kadar fazlaysa dncelikler ve yaklasim igerisinde iiriin pazarlamasindan
ayrilik da o kadar fazla olacaktir”. Bdyle bir ¢ergevenin pazar konumlamasi ve karsilagtirma

icin bir mekanizma saglayacagini da ayrica belirtmistir.
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Tuz Alkolsﬁz
Icecekler
Deterjanlar
Oty bill
omobiller Kozmetik Hazir Yemek Tam
Restoranlari
T ? ? Soyut
Tam ‘ l
Somut Hazir Yemek
Restoranlar1  Reklam
Ajanslar1 Havayollari
Yatirim
Yonetimi Danigmanlik
Ogretim

Sekil 1.2. Somutluk yelpazesi
Kaynak: Shostack, G. L. (1977) Free from Product Marketing, Journal of Marketing, Vol. 41 No. 2, 3 p.73-80

1.3.2. Soyutluk

Zeithaml ve Bitner’e (2000) gore iiriin ve hizmetler arasinda en temel ve kiiresel olarak
atifta bulunulan fark somutluk olmustur. Onlara gore bunun nedeni hizmetlerin hissedilebilen
somut objeler yerine goriilemeyen, hissedilemeyen, tadilamayan ya da dokunulamayan
performans ya da olaylardan meydana gelmesidir. Bunun sonucu olarak da hizmetler
stoklanamamakta ve bu yiizden ¢ogu zaman talepteki inig ¢ikislar1 yonetmek zorlagmaktadir.
Ornegin giiney sahillerindeki tatil kdylerinde yaz aylarindaki talebin yiiksekligi tepe noktasina
cikarken kis aylarinda en diislik seviyesine inmektedir. Ancak tesis sahiplerinin yil boyunca
satmalar1 gereken oda sayis1 ayni kalmaktadir. Hizmetler yasal olarak tescil edilememekte bu
yiizden yeni cikan hizmet kavramlar rakipler tarafindan kolayca kopya edilebilmektedir.
Hizmetler hazir olarak sunulamadigi ya da kolayca tiiketici ile iletisimi gerceklestirilemedigi
icin tiiketiciler tarafindan kalitenin degerlendirilmesi giiclesmektedir. Fiyatta oldugu gibi reklam
ve diger tutundurma materyallerinin neyi icerecegine karar vermek giiclesmektedir. Bir birim
hizmetin ger¢cek maliyetini belirlemek zor ve fiyat/kalite iliskisi karmagsiktir (Zeithaml ve

Bitner, 2000 s.12).
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1.3.3. Heterojenlik

Hizmetler gerceklestirilen performanslar oldugu i¢in siklikla insanlar tarafindan iiretilir ve
bu yiizden iki hizmet hi¢bir zaman tamamen birbirinin esi olamamaktadir. Calisanlarin sundugu
hizmetler tiiketicilerin goziindeki hizmetlerdir. Caliganlarin performanslari her giin hatta her
saat degisebilmektedir. Ayrica hicbir miisteri birbirine benzemedigi i¢in ve taleplerindeki
farkliliklardan dolay1 heterojenlik bu agidan da ortaya c¢ikmaktadir. Bu yiizden hizmetlerde
heterojenlik, insanlarin birbirleriyle olan etkilesimlerine bagli olarak ¢ikmaktadir (galisanlar
arasinda ve miisteriler arasinda ve her ikisi arasinda). Hizmetlerin zaman, orglitler ve insanlar
arasindaki heterojenligi siirdiirtilebilir hizmet kalitesinin saglanmasinda giigliik olusturmaktadir.
Kalite hizmet saglayicinin tamamiyla kontrol edemedigi birgok faktore bagimlhidir. Ornegin
tiiketicinin ihtiyaclarin1 tam olarak dile getirememesi, bu ihtiyaglar1 yerine getirecek personelin
yeterli ya da istekli olmamasi, diger miisterilerin varlig1 ya da yoklugu ve hizmete olan talebin
miktart gibi. Tim bu faktorlerin karmagiklig1 nedeniyle hizmet yoneticisi onceden planlanan ve
tutundurmasi yapilan hizmetin planlandigi gibi tutarli olusundan her zaman haberdar olamaz.

Hatta bazen hizmet {i¢iincii bir taraftan verilir ki bu da heterojenligi daha da arttirir (Zeithaml ve

Bitner, 2000 s.13).

1.3.4. Es zamanh iiretim ve tiikketim

Nerede olursa olsun birgok iiriin ilk once iiretilerek daha sonra satilir ya da tiiketilir.
Hizmetlerde ise bir¢cok hizmet 6nce satilir daha sonra iiretilerek es zamanli olarak tiiketilir
Zeithaml ve Bitner, (2000, s.13). Ornegin Bursa’da iiretilen bir otomobil Antalya’ya sevk edilir
ve iki ay sonra satilarak yillarca tiiketilmeye devam edilir. Ancak bir egitim kurumunun verdigi
bir ders satilmadan once temin edilemez ve egitim hizmeti sunuldugu anda ayni zamanda
tiiketilir. Bu da tiiketicinin hizmetin {iretildigi anda ayni ortamda olmasi ve bazen de iiretim
stirecine dahil olmasi anlamina gelmektedir. Bu tip nedenlerle hizmetlerin kitlesel iiretimi eger
imkansiz degilse de ¢ok zordur. Hizmetin kalitesi ve tiiketici memnuniyeti hizmetin olustugu
anda ne olduguna oldukg¢a yiiksek bir oranda bagimlidir. Benzer olarak merkeziyetcilik ile 6l¢ek
ekonomisi uygulamak genellikle miimkiin degildir. Hizmet dagitim operasyonlar1 genellikle

merkeziyetcilikten uzak olarak direkt miisteri i¢in kolay yapilir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.13).
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1.3.5. Dayamksizhik

Dayaniksizlik  hizmetlerin ~ stoklanamamasi, yeniden satilamamasi ya da iade
edilememesinden kaynaklanmaktadir. Bir ucaktaki ya da sinemadaki koltuk, bir doktorun
zamaninin bir saati, ya da internet hatlarinin kullanilmayan kapasitesi daha sonraki bir zamanda
yeniden kullanilamaz ya da satilamaz. Bu durum iiriinlerde gecerli degildir. Uriinler stoklanip
bir sonraki giin satilabilir ya da miisteriden iadesi alinip ileri bir tarihte yeniden pazarlanabilir.
Hizmetlerdeki dayaniksizliktaki temel nokta stoklanamamasidir. Bu yiizden kapasite
kullanimlar1 i¢in talep tahminleri ve yaratict planlama, karar verme giicliikklerini 6nleme

acisindan ¢ok dnemlidir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.14).

Uriin ve hizmetlerdeki temel farkhiliklardan dolay:r hizmet pazarlamacilar1 ger¢ek ve
belirgin farkliliktaki zorluklarla karsilagirlar. Bu konudaki zorluklar, hizmetler i¢in miisteri
ihtiyaglar1 ve beklentilerini anlamak, hizmet sunumlarini somutlastirmak, birgok insanla ve
dagitim konulartyla ugrasmak ve miisterilere verilen sozlerin tutulmasi gibi konular etrafinda
donmektedir. Bu ve benzeri konularla ilgili sorunlarin ¢oziimii hizmet yoneticilerinin

karsilagtiklar1 zorluklardir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.14).

1.4. Hizmet Pazarlamasi ve Yonetimine Yonelik Modeller

Zeithaml ve Bitner (2000) yoneticiler ve hizmet pazarlamacilariin karsilasabilecekleri
zorluklara yonelik fayldali olabilecek ii¢ modele deginmislerdir. Bu modellerin pazarlama ve
yonetim seviyesinde, stratejik karar almada ve uygulama diizeyinde faydali olabilecegine
deginmislerdir. Bu gercevelerden ilk ikisi sirastyla hizmet pazarlamasi tiggeni ve hizmetlerin
pazarlama karmasidir. Ugiincli model ise tinlii hizmet kalitesinin bosluk (gap) modelidir. Her
iki gergeve kisa dzetleriyle bu boliimde sunulacak ayrica ikinci bolimde gap modeline ayrmtili

olarak deginilecektir.
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1.4.1. Hizmet Pazarlamas1 U¢geni

Hizmet pazarlamasi tiggeni hizmetlerin gelistirilmesi, tutundurmasi ve dagitiminin
birbirleriyle baglantili {i¢ grubun ortak calismasi sonucu oldugunu gosterir (Sekil 1.3). Bu ¢
anahtar oyuncu lg¢genin koselerinde yer almaktadir. Hizmetlerin basarili olabilmesi igin
koselerde yer alan firma, tedarik¢i ve miisterilerden olusan oyuncularin aralarinda ig, dig ve

etkilesimli pazarlamay1 basariyla uygulamalar1 gerekmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.15).

Dis Pazarlama: Dig pazarlama yoluyla miisterilere ne beklemeleri gerektigi ve bunun
dagitimmin nasil yapilacagir hakkinda firmalar tarafindan sozler verilir. Reklam, satig, 6zel
tutundurma ve fiyatlama gibi geleneksel pazarlama aktivitelerinin uygulanmasidir. Bunlardan
farkl1 olarak hizmet soOzlerinin iletisimi i¢in baska faktorler de bulunmaktadir. Hizmet
calisanlari, hizmet amaciyla kullanilan yerin tasarim ve dekoru ve hizmetin kendisi de miisteri
beklentilerinin olusumunda yer alir. Tim bu yollar ile yapilan iletisimin tutarli ve gercekei

olmasi1 basarili bir miisteri iliskilerine baglangic teskil eder (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.16).

Firma
I¢ Pazarlama D1s Pazarlama
Vaatleri Vaatte
olanakli Bulunmak
kilmak
Tedarikciler Miisteriler

Etkilesimli Pazarlama
Vaatlerin Tutulmasi

Sekil 1.3. Hizmet Pazarlamasi Ucgeni

Kaynak: Valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner, “Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm”,

McGraw-Hill, (2000), s.16
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Etkilesimli Pazarlama: Verilen sozlerin tutulmasi ya da etkilesimli pazarlama, licgen

tarafindan kapsanan ikinci pazarlama aktivitesi ve tiiketici perspektifi agisindan en kritik
olanidir. Hizmet sozleri en fazla firma ¢alisanlar1 ya da iigiincii taraf olan tedarikgiler tarafindan
tutulur ya da hasar goriir. Hizmetin giivenilirligi miisterinin organizasyonla her temasinda test

edilir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.16).

I¢ Pazarlama: Pazarlamanin {igiincii sekli olan i¢ pazarlama, sozlerin yerine getirilmesinin
miimkiin kilmmasidir. Hizmet saglayicilarin ya da hizmet sisteminin verilen sozleri yerine
getirmesi i¢in hizmetin dagitimin1 miimkiin kilacak yetenek, kabiliyet, araglar ve motivasyona
sahip olmas1 gerekir. Bu Onemli pazarlama aktivitesi i¢ pazarlama olarak bilinmektedir

(Zeithaml ve Bitner, 2000 s.16).

Hizmet pazarlama {iggeninde biitiinli tamamlamak icin herbir kenarn Onemi
bulunmaktadir. Uggenin kenarlarini temsil eden ii¢ pazarlama aktivitesinin de basar1 i¢in dnemli
oldugu, herhangi bir tanesine yeterince dnem vermemenin tiim pazarlama c¢abasinda optimal

basartya ulagsmay1 engelleyecegi belirtilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.17).

Hizmet ve hizmet dagitiminin tiim boyutlarinin teknolojinin etkisi ile hizmet pazarlama

Firma

Teknoloii

Tedarikciler Miisteriler

Sekil 1.4. Hizmetlerin Pazarlama Ucgeni ve Teknoloji

Kaynak: Valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner, “Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm”,

McGraw-Hill, (2000), s.17
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ticgeninin teknolojiyi de igermesi Onerilmistir (Sekil 1.4). Boylelikle tiggen bir piramit seklini

almistir. Bu modele gore hizmeti iiretmek i¢in miisterilerin, tedarikgilerin ve teknolojinin gercek
zamanl etkilesimi, etkilesimli pazarlamanin sonucu olabilir. Model ayrica yonetimin, hizmet
dagitimini sadece insan vasitasiyla degil teknoloji vasitasiyla dagitmaktan da sorumlu oldugunu

onermektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.17).

1.4.2. Hizmetlerin Pazarlama Karmasi

Pazarlamanin en temel kavramlarindan olan pazarlama karmasi, hizmet pazarlamasi igin
de temel stratejik karar verme alamdir. Uriin, dagitim, tutundurma ve fiyatin 6zenli yonetimi
hizmet pazarlamasinda da basar1 i¢in 6nemlidir. Ancak 4P icin uygulanan stratejiler hizmet
pazarlamasina uygulandiginda baz1 diizeltmeler gerektirmektedir. Es zamanli {iretim ve tiiketim
hizmetlerin dogasinda var oldugu i¢in miisteriler, genellikle firmanimn iiretim yerinde, firma
personeliyle direkt olarak etkilesim igerisinde ve hizmet {liretim siirecinin bir parc¢asi olmaktadir.
Ayrica hizmetlerin soyut olmasi miisterilerin genellikle hizmet deneyimini anlayabilmesi igin
somut ipuglar1 aramalarina neden olmaktadir. Bu tip nedenlerden dolay1 hizmet pazarlamacilar
miisterileri tatmin ve onlarla iletisim i¢in ek degiskenleri kullanabilecekleri ortaya ¢ikmaktadir.
Pazarlama karmasina eklenen bu degiskenler insan (people), fiziksel kanit (physical evidence)

ve siire¢ (process) olmustur (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.18-19).

Insan: Hizmet dagitimi sirasinda alicinin algisim etkileyen tiim aktorler bu degisken
tarafindan kapsanmaktadir. Bunlar firma personeli, miisteri ve hizmet g¢evresindeki diger
misterilerdir. Bu insanlarin nasil giyindigi, kisisel goriiniimleri ve bunlarin tutum ve
davraniglar1 hizmetin miisteri tarafindan algilanmas: etkilemektedir. Danismanlik, 6gretmenlik
ve diger profesyonel iliski tabanli hizmetlerde hizmet saglayici hizmetin kendisidir. Bazi
hizmetlerde de temas personeli hizmetin kii¢iik bir pargast da olsa tiiketiciyle direkt iletigim
icerisinde olabilir. Birgok hizmet ortaminda miisterinin kendisi hizmet dagitimini etkileyerek
hizmet kalitesini ve kendi tatminini etkileyebilir. Ayrica miisteriler sadece kendi hizmet
ciktilari1 degil diger miisterilerin de hizmet algilarini etkileyebilir (Zeithaml ve Bitner, 2000
s.19).

Fiziksel Kanit: Hizmetin dagitildig1 ¢evre, firma ile miisterinin nerede etkilesime girdigi
ve hizmetin performans ya da iletisiminin ger¢eklesmesini saglayan herhangi bir somut unsur,

fiziksel kanit tanimlamasini olusturmaktadir. Brosiirler, baslikli kagitlar, rapor bigimleri ve
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donanim gibi hizmetin somut gosterimleri fiziksel kanit olabilir. Bir bankada banka subesi,

telekomiinikasyon hizmetinde bir fatura, sdzlesme ya da hizmet bakim kamyonunun goriintisi
kalitenin Snemli bir gdstergesi olabilir. Ozellikle tiiketiciler hizmeti degerlendirmek igin
zihinlerinde yeterli 6lgilit olmadigr zamanlarda bu tip ipuclarina dayanabilirler (Zeithaml ve

Bitner, 2000 s.19).

Tablo 1.3. Hizmetler icin Genisletilmis Pazarlama Karmasi

Uriin Dagitim Tutundurma Fiyat
Fiziksel iirlin 6zellikleri  Kanal tipi Tutundurma karmasi Esneklik
Kalite diizeyi Aracilar Satig Gorevlileri Fiyat diizeyi
Aksesuarlar Magaza konumlari Sayist Kosullar
Paketleme Nakliye Sec¢imi Farklilasma
Garantiler Stok Egitimi Indirimler
Uriin hatlart Kanallarin yonetimi Tesvik Imtiyazlar
Markalama Reklam
Hedef
Medya tipi
Reklam tipi
Satis Tutundurmasi
Tanitim
Insan Fiziksel kanit Siire¢
Calisanlar Bina tasarimi Aktivitelerin akisi
Ise alim Ekipman Standart
Egitim Isaretleme Kisisellestirilmis
Motivasyon Calisanlarin giyimi Basamak sayis1
Odiiller Diger somut unsurlar Basit
Takim galigmasi Raporlar Karmagik
Miisteriler Kartvizitler Miisteri katilimi
Egitim Sozlesmeler
Garantiler

Kaynak: Valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner, “Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm”,

McGraw-Hill, (2000), 5.19

Stire¢: Hizmet dagitimindaki olagan prosediirler, mekanizmalar ve aktivitelerin akisi
olarak tanimlanmustir. Olagan dagitim adimlari, miisteri deneyimleri ya da operasyonel akis
tiiketicilerin hizmeti yargilamalar1 i¢in ipuglart saglayacaktir. Tiiketiciler agisindan hizmet alim

slirecinin tamamlanmasi, bir dizi karmagik ve yogun adimlar atilmasii gerektirebilir. Yiiksek
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biirokrasi gerektiren hizmetler genellikle bu kalibi izler ve miisterinin kagmasiyla

sonuglanabilir. Miisterilerilere ipucu sunacak bir diger belirgin 6zellikte hizmetlerin iiretin
hattini/standard1 m1 yoksa yetkilendirilmis/kigisellestirilmis bir siireci mi izledigidir (Zeithaml

ve Bitner, 2000 s.20).

Zeithaml ve Bitner (2000) geleneksel pazarlama karmasina hizmet pazarlamasi agisindan
tiiketicilerin bir hizmeti almasi i¢in i¢sel kararlarinin yaninda miisterinin tatmin diizeyini ve
yeniden satin alma kararlarini etkileyebilecegini diisiindiikleri {ic yeni bilesen sunmuslardir.

Bunlar da yukarida agiklamaya calistigimiz insan, fiziksel kanit ve siire¢ bilesenleri olmustur.

1.4.3. Bosluk (Gap) Modeli

Parasuraman vd. (1985) hizmet zorluklarinin {istesinden gelinebilmesi igin hizmet
kalitesinde bosluk (gap) modeli o6ne siirmiislerdir. Bu model oOzetle firmalarin hizmet
miikemmelligine ulasabilmeleri i¢in ne tiir stratejilere ve siire¢lere odaklanmasi gerektigini
ortaya koymaktadir. Bu model ve bilesenleri ayrintili olarak tezin ikinci bdliimiinii olusturan

hizmet kalitesi literatiiriinde incelenecektir.
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Béoliim 2

HIZMET KALITESI

2.1. Giris

Giiniimiizde akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan siklikla kullanilan “hizmet
kalitesi” teriminin 1980’lerde yonetim kararlarina rehberlik edebilecegi yoniinde hicbir tanimi
yoktu (Gronross, 1984). 1980’lerde pazarlamacilar tarafindan somut iirlinlerde kalite tanim1 ve
Olciimleri yapilmis olsa da hizmetlerdeki kalite biiyikk oranda tanimlanmamis ve
aragtirtlmamistt (Parasuman vd. 1985). Siklikla “kalite” kendi basina bir degisken olarak
kullanilmis olsa da belirli bir araliktaki kaynaklarin ve aktivitelerin bir fonksiyonu oldugu
yoniinde kullanilmamistir (Gronross, 1984). Gronross (1984) “Giintiimiizde hi¢ hizmet kalitesi
modeli yoktur.” climlesini ¢ok da uzak olmayan bir zaman diliminde sdyledigi makalesiyle

hizmet kalitesi literatiiriine ilk modeli sunmustur.

1970’lerde doktora konusu olarak ¢alismaya deger goriilmeyen ve akademik acidan riskli
olarak goriilen hizmet pazarlamasi alan1 (Berry ve Parasuraman, 1993) ve 25 sene Oncesine
kadar heniiz oturmus bir tanimi1 bile olmayan hizmet kalitesi kavrami iizerinde aradan gegen
zaman diliminde birgok aragtirma ve model gelistirilmistir. Giliniimiizde pazarlama alaninda
arastirmacilarin  yogun ilgisini ¢ekmeye de devam etmektedir. Daha da Gtesi hizmet

pazarlamasi, pazarlama literatiiriinde bir alt disiplin olarak kabul gérmiistiir.

Tezin bu boliimiinde pazarlama literatiiriinde bircok kavrama goére heniliz yeni
sayilabilecek hizmet kalitesi kavrami iizerine yapilmig arastirmalar ve gelistirilen modeller

tarihsel gelisimi i¢erisinde sunulmaya ¢alisilacaktir.
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2.2. Hizmet Kalitesi

Kalite ve onun gereksinimleri tiiketiciler tarafindan kolaylikla ifade edilememektedir
(Parasuraman vd. 1985). Somut {iriinleri pazarlayanlar kalite tanimim ve artan bir hassasiyetle
Ol¢limiinii yapabilirken bu durum hizmet pazarlamacilarina kaliteyi kontrol edebilme ve onu
anlamak konusunda zorluklar yagatmaktadir. Bunun sebebi, hizmetlerin ¢ikt1 olarak somut bir
tiriinden ziyade bir performans olmasidir ki firmalar i¢in standart iiretim 6zelliklerini belirleyip
uygulayabilmek nadir bir durumdur (Zeithaml vd.1988). Bir¢ok hizmet sayilamaz, dl¢lilemez,
stoklanamaz, test edilemez ve satistan Once kaliteli dagitimi saglamak i¢in dogrulanamaz
(Zeithaml vd.1988). Agirlikli goriislerden bir tanesi olan hizmet kalitesinin beklenti ve
performansin farkini icerdigine yonelik tanimlardan bir tanesini Lewis ve Booms (1983) su
sekilde yapmistir: “Hizmet kalitesi sunulan hizmetin miisteri beklentileri ile uyumunun ne kadar
iyi oldugunun Olciistidiir. Kaliteli hizmet sunumu miisteri beklentilerini stirekli bir tabanda

yerine getirmektir.”

Hizmet sektdriiniin  diinya ekonomisindeki artan Onemine ragmen hizmet
pazarlamasindaki kalite 6l¢limiine yonelik bu bosluk pazarlama akademisyenleri igin ¢6ziilmesi
gereken 6nemli bir konu olmustur. 1970’lerden giliniimiize halen 6énemini kaybetmeyen hizmet

kalitesi kavraminin dl¢timiine yonelik ¢caligmalar siiregelmektedir.

2.3. Hizmet Kalitesi Literatiirii

Aragtirmanin temel konusu hizmet kalitesi oldugu i¢in konuyla ilgili derinlemesine bir
literatiir taramas1 yapilmasi uygun goriilmiistiir. Bu amacla Bilimsel Bilgi Enstitiisii (ISI) veri
taban1 kullanilarak bugiine kadar hizmet kalitesi {izerine ne tiir calismalar yapildigini belirlemek
amaciyla bir tarama yapilmigtir. Tarama sadece sosyal bilimler atif indeksinde (SSCI), bilimsel
makalelere yonelik gerceklestirilmistir. Arama 06lgiitli olarak “hizmet kalitesi” (service quality)
kelimeleri makale bagliklar1 ve 6zetlerini kapsayacak sekilde belirlenmistir. ISI’nin kayitlarina

gore 2006 yilina kadar konuyla ilgili 1415 makelenin yayinlandigi belirlenmistir.

Konu hakkinda en ¢ok ¢alisan yazarlarin belirlenmesi amaciyla 1415 makele igerisinde bir
analiz yapilmis ve Tablo 2.1°de sonuglar verilmistir. Tablo 2.1°de konuyla ilgili en ¢cok calisma

yapan ilk 25 yazar gosterilmistir.
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Tablo 2.1. Hizmet Kalitesi Uzerine Cahsan Yazarlarin Sosyal Bilimler Atif indeksindeki

(SSCI) Yayin Sayilari

Sira Yazar Yayin Sayisi 1415 Makale icerisindeki %
1 Parasuraman, A. 17 1.2%
2 Zeithaml, V.A. 17 1.2 %
3 de Ruyter, K. 15 1.1 %
4 Berry, L.L. 14 1.0%
5 Cook, C. 14 1.0 %
6 Thompson, B. 13 0.9 %
7 Wetzels, M. 13 0.9%
8 Rust, R.T. 12 0.8 %
9 Hernon, P. 11 0.8%
10 Brady, M.K. 9 0.6 %
11 Brown, S.W. 9 0.6 %
12 Grewal, D. 8 0.6 %
13 Mattsson, J. 8 0.6 %
14 Edvardsson, B. 7 0.5%
15 Johnston, R. 7 0.5 %
16 Lemmunk, J. 7 0.5%
17 Nitecki, D.A. 7 0.5%
18 Andaleeb, S.S. 6 0.4%
19 Chiu, H.C. 6 0.4 %
20 Cronin, J.J. 6 0.4%
21 Heath, F. 6 0.4 %
22 Jiang, J.J. 6 0.4 %
23 Kettinger, W.J. 6 0.4 %
24 Klein, G. 6 0.4%
25 Anderson, E'W. 5 0.4%

Tablo sonuglarina gore hizmet kalitesi literatiiriine en biiyiik katkiy1 Parasuraman A. ve
Zeithaml V.A’nin 17 makale ile yaptig1 goriilmektedir. Calismanin ilerleyen boliimlerinde bu

yazarlarin literatiire olan katkilar1 derinlemesine incelenecektir.

Yaymn sayilarinin yaninda, bilimsel etkinlik agisindan en ¢ok kabul gérmiis ve ileri
caligmalarda faydalanilmis makaleleri ve yazarlarini belirlemek amaciyla 1415 yayin en ¢ok atif
alma sayina gore baska bir agidan siralanmistir. Siralamaya dahil olacak yayinlarda en az 30 atif

alanlar degerlendirilmistir. Bu dl¢iite uyan 80 makale elde edilmistir.
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Bu tip bir siralamanin, bilimsel agidan su anda en objektif yontem oldugu ve bilimsel

dergilerin etkinliklerinin diinyada atif alma derecelerine gore belirlendigi i¢in tercih edilmesinde

fayda oldugu distiniilmiistiir. Boyle bir siralamanin yapilacak literatiir ¢aligmasina yol gosterme

acisindan 151k tutacagi ve kavramin nereden, ne zamandan beri ve kimler tarafindan gelistirildigi

sorularina bir yanit olacagina inanilmistir.

Bu siralama sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar Tablo 2.2°de verilmistir. Tablo 2.2 hizmet

kalitesi literatliriiniin nereden nereye geldigini gostermek agisindan yillar dikkate alinarak

hazirlanmistir.  Atif sayis1 acisindan Parasuraman A, Zeithaml V.A. ve Berry L.L.’nin

caligmalarinin tartisilmaz bir istlinliigi oldugu gozlenmektedir. Gronroos’un (1984) da bu

konudaki oldukca kabul gormiis ilk caligmayr yapmis olmasi da tablo 2.2’de hemen goze

carpmaktadir.

Tablo 2.2. Hizmet Kalitesi Uzerine Cahisan Yazarlarin Sosyal Bilimler Atif indeksindeki

(SSCI) Atif Siralamasi
SIRA YIL YAZAR BASLIK DERGI ATIF
. A Service Quality Model And Its European Journal of
17 1984 Gronroos C. Marketing Implications Marketing 122
Parasuraman A, Zeithaml A Conceptual-Model Of Service Quality .
I 1985 V.A., Berry L.L. And Its Implications For Future-Research Journal of Marketing 753
. Servqual - A Multiple-Item Scale For
2. 1988 Parasuraman A, Zeithaml Measuring Consumer Perceptions Of Journal of Retailing 736
V.A., Berry L.L. . .
Service Quality
Zeithaml V.A,, Berry L.L., Communication And Control Processes In .
16. 1988 Parasuraman A. The Delivery Of Service Quality Journal of Marketing 123
An Analysis Of Auditor Litigation And . .
44, 1988 Palmrose Z.V. Audit Service Quality Accounting Review 53
20. 1989 Brown S.W., Swartz T.A. éui}ﬁ;t)yAnalysm Of Professional Service Journal of Marketing 113
Consumer Perceptions Of Service Quality
8. 1990 Carman J.M. - An Assessment Of The Servqual Journal of Retailing 199
Dimensions
Parasuraman A, Berry L.L., Refinement And Reassessment Of The ..
6. 1991 Zeithaml VA Servqual Scale Journal of Retailing 220
A Multistage Model Of Customers Journal of Consumer
9. 1991 Bolton R.N., Drew J.H. Assessments Of Service Quality And 178
Research
Value
State Or Trait - Effects Of Positive Mood ~ Journal of Applied
12 1991 George JM. On Prosocial Behaviors At Work Psychology 147
Lynch J.G., Chakravarti D., Contrast Effects In Consumer Jl_ldgments " Journal of Consumer
37. 1991 Mitra A Changes In Mental Representations Or In Research 60
' The Anchoring Of Rating-Scales
50. 1991 Creese AL, User Charges F or Health-Care - A Review Healt}_l Policy And 48
Of Recent Experience Planning
3. 1992 Cronin J.J., Taylor S.A. Measuring Service Quality - A Journal of Marketing 392

Reexamination And Extension
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SIRA YIL YAZAR BASLIK DERGI ATIF
15 1992 Babakus E, Boller G.W. An Empirical-Assessment Of The Journal of Business 134
Servqual Scale Research
Oliva T.A., Oliver R.L., A Catastrophe Model For Developing .
3. 1992 Macmillan I.C. Service Satisfaction Strategies Journal of Marketing 66
36, 1992 Babakus E., Mangold W.G. Adaptlng The Serv.qgal Scale Tp Hospltal Health Services 62
Services - An Empirical-Investigation Research
. . Public
41, 1992 Swiss JE. Adapting Total Quality Management Administration 56
(TQM) To Government .
Review
73 1992 Bryce J., Toole M.J., Assessing The Quality Of Facility-Based Health Policy And 3
’ Waldman R.J., Et Al Child Survival Services Planning
Boulding W, Kalra A, Staelin A Dynamlc Process MO(.iel Of Service Journal of Marketing
4. 1993 Quality - From Expectations To 237
R, Et Al f . Research
Behavioral Intentions
Expectations, Performance Evaluation, .
14. 1993 Teas R.K. And Consumers Perceptions Of Quality Journal of Marketing 134
. Customer Satisfaction, Customer .
18. 1993 Rust R.T., Zahorik A.J. Retention, And Market Share Journal of Retailing 117
2. 1993 Brown T.J., Churchill G.A., Imprpvmg The Measurement Of Service Journal of Retailing 89
Peter J.P. Quality
Peter J.P., Churchill G.A., Caution In The Use Of Difference Scores ~ Journal of Consumer
25. 1993 85
Brown T.J. In Consumer Research Research
Fisk R.P., Brown S.W., Tracking The Evolution Of The Services .
3. 1993 Bitner M.J. Marketing Literature Journal of Retailing 64
Parasuraman A., Berry L.L.,  More On Improving Service Quality .
58. 1993 Zeithaml V A. Measurement Journal of Retailing 42
. Quality Of Medical-Care And Choice Of
66. 1993 Mwabu G., Ainsworth M., Medical-Treatment In Kenya - An Journal of Human 35
Nyamete A. . . Resources
Empirical-Analysis
Simmons C.J., Bickart B.A., Capturing And Creating Public-Opinion In  Journal of Consumer
78. 1993 Lynch J.G. 31
Survey-Research Research
Anderson Ew, Fornell C, Customer Satisfaction, Market Share, And .
7. 1994 Lehmann D.R. Profitability - Findings From Sweden Journal of Marketing 212
Reassessment Of Expectations As A
Parasuraman A, Zeithaml Comparison Standard In Measuring .
10. 1994 V.A., Berry L.L. Service Quality - Implications For Further Journal of Marketing 172
Research
Servperf Versus Servqual - Reconciling
. Performance-Based And Perceptions- .
11. 1994 Cronin J.J., Taylor S.A. Minus-Expectations Measurement Of Journal of Marketing 155
Service Quality
. Patient Views On Quality Care In Social Science &
21. 1994 Lewis J.R. General-Practice - Literature-Review Medicine 109
3. 1994 Reeves C.A., Bednar D.A. Deﬁr_nng_ Quality - Alternatives And Academy of . 38
Implications Management Review
Expectations As A Comparison Standard
27. 1994 Teas R.K. In Measuring Service Quality - An Journal of Marketing 80
Assessment Of A Reassessment
Alternative Scales For Measuring Service
Parasuraman A., Zeithaml Quality - A Comparative-Assessment .
29. 1994 V.A., Berry L.L. Based On Psychometric And Diagnostic- Journal of Retailing 74
Criteria
An Assessment Of The Relationship
30. 1994 Taylor S.A., Baker T.L. Between Service Quality And Customer Journal of Retailing 73

Satisfaction In The Formation Of
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SIRA YIL YAZAR BASLIK DERGI ATIF
Consumers Purchase Intentions
Perceived Service Quality And User
34. 1994 Kettinger W.J., Lee C.C. Satisfaction With The Information- Decision Sciences 64
Services Function
Market Attractiveness, Resource-Based Journal of Business 49
48. 1994 Chandler G.N., Hanks S.H. Capabilities, Venture Strategies, And .
Venturing
Venture Performance
Gotlieb J.B., Grewal D., Consumer Satisfaction And Perceived Journal of Applied
52. 1994 Quality - Complementary Or Divergent 45
Brown S.W. Psychology
Constructs
54 1994 Ezzv}i?r 1\\;[/11{:’ Swan J.E., What Attributes Determine Quality And Health Care 44
) o Satisfaction With Health-Care-Delivery Management Review
. Managing Customer Relationships For International Journal
61. 1994 Storbacka K., Strandvik T, Profit - The Dynamics Of Relationship of Service Industry 38
Gronroos C. .
Quality Management
69. 1994 Hauser IR, Simester D1, Customer Satisfaction Incentives Marketing Science 34
Wernerfelt B.
Rust R.T., Zahorik A.J., Return On Quality (Roq) - Making .
13. 1995 Keiningham T.L. Service Quality Financially Accountable Journal of Marketing 142
Pitt L.F., Watson R.T., Service Quality - A Measure Of
26. 1995 Kavan C.B. Information-Systems Effectiveness MIS Quarterly 81
Expectations As Determinants Of Patient International Journal
31. 1995 Thompson A.G.H., Sunol R.  Satisfaction - Concepts, Theory And For Quality In Health 72
Evidence Care
An Exploratory Analysis Of The Impact Journal of Product
40. 1995 Atuahenegima K. Of Market Orientation On New Product Innovation 56
Performance - A Contingency Approach Management
63 1995 Vancampen C., Sixma H., Quality Of Care And Patient Satisfaction - I\R/Iees(ig:rilhczgz 37
’ Friele R.D., Et Al A Review Of Measuring-Instruments .
Review
Thompson D.A., Yarnold R.elatmg Patlgnt Satisfaction To .Waltmg Academic
64. 1995 Time Perceptions And Expectations - The .. 36
PR. . . . Emergency Medicine
Disconfirmation Paradigm
68. 1995 Sherman H.D., Ladino G. Managing Bank Prodpctmty Using Data Interfaces 34
Envelopment Analysis (Dea)
Strategic Determinants Of Service Quality
77. 1995 Roth A.V., Jackson W.E. And Performance: Evidence From The Management Science 31
Banking Industry
5 1996 Zeithaml V.A., Berry L.L., The Behavmral Consequences Of Service Journal of Marketing 226
Parasuraman A. Quality
The Management Of Customer-Contact
24. 1996 Hartline M.D., Ferrell O.C. Service Employees: An Empirical Journal of Marketing 86
Investigation
. Customer Contribution To Quality: A
55. 1996 Lengnickhall C.A. Different View Of The Customer- Academy of . 43
. . Management Review
Oriented Firm
s6. 1996  Kridel D.J., Sappington %Z 5iﬁiﬁfﬁiﬁﬁfﬁéﬁﬁﬁﬁﬁﬁtKTHAIH Journal of Regulatory 5
' D.EM., Weisman D.L. y: Economics
Survey
60 1996 Ryan A.M., Schmit M.J., Attitudes And Effectiveness: Examining Personnel 38
' Johnson R. Relations At An Organizational Level Psychology
70 1996 Nitecki D.A. Changing The Concept And Measure Of Journal of Academic 33
' Service Quality In Academic Libraries Librarianship
76. 1996  Johnson J.W. Linking Employee Perceptions Of Service ~ Personnel 31
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SIRA YIL YAZAR BASLIK DERGI ATIF
Climate To Customer Satisfaction Psychology
Oliver R.L., Rust R.T., Varki ~ Customer Delight: Foundations, Findings, . 55
42. 1997 S And Managerial Insight Journal of Retailing
A generalized utility model of
51. 1997 Inman J.J., Dyer J.S., Jia JM. disappointment and regret effects on post-  Marketing Science 46
choice valuation
Measuring Information Systems Service
53. 1997 Z?fd-‘i,ke &ikﬁa‘ﬁpelm"“ Quality: Concerns On The Use Of The MIS Quarterly 44
A Ty o SERVQUAL Questionnaire
. . Linking Service Climate And Customer .
28. 1998 g;ﬁ?;dg B., White $.S., Perceptions Of Service Quality: Test Of A ;(;urcr}llz:)lkc))f Applied 79
o Causal Model Y &y
Improving The Quality Of Private Sector .
38. 1998  BrughaR. ZwiA. Delivery Of Public Health Services: Elzar‘llfi‘np"hcy And 59
Challenges And Strategies £
The Asymmetric Impact Of Negative And
Mittal V., Ross W.T., Positive Attribute-Level Performance On .
39. 1998 Baldasare P.M. Opverall Satisfaction And Repurchase Journal of Marketing 58
Intentions
The Effects Of Organizational Climate
. And Interorganizational Coordination On  Child Abuse &
4. 1998 Glisson C., Hemmelgarn A. The Quality And Outcomes Of Children's ~ Neglect 32
Service Systems
Lo . A Modes Of Consumer Perceptions And
80. 1998 Slr.ol.n N., Mclaughlin E.W., Store Loyalty Intentions For A Journal of Retailing 30
Wittink D.R. .
Supermarket Retailer
The Different Roles Of Satisfaction, Trust,
19. 1999 Garbarino E., Johnson M.S. And Commitment In Customer Journal of Marketing 115
Relationships
Work Organization, Technology, And .
43. 1999 Batt R. Performance In Customer Service And lndus.t rial & L.a bor 54
Relations Review
Sales
: Journal of The
47. 1999 ~ Kenagy JW., Berwick DM., g i ouality In Health Care American Medical 49
Shore MLF. N
Association
. What You Don't Know About Customer-
71. 1999 RustR.T., Inman J.J., Jia Perceived Quality: The Role Of Customer ~ Marketing Science 32
JIM., Et Al . RO
Expectation Distributions
The Contingency Value Of .
72. 1999 Moorman C., Slotegraaf R.J. ~ Complementary Capabilities In Product Journal of Marketing 32
Research
Development
Information Privacy Concerns, Procedural
74. 1999 Culnan M.J., Armstrong P.K.  Fairness, And Impersonal Trust: An Organization Science 31
Empirical Investigation
. . Attribute-Level Performance, Satisfaction,
75. 1999 ﬁlttal V., Kumar P, Tsiros And Behavioral Intentions Over Time: A Journal of Marketing 31
’ Consumption-System Approach
A Resource-Based Perspective On
. Information Technology Capability And
32. 2000 Bharadwaj A.S. Firm Performance: An Empirical MIS Quarterly 67
Investigation
Service Quality, Profitability, And The Journal of the
46. 2000 Zeithaml V.A. Economic Worth Of Customers: What We  Academy of 51
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Tanimlayici 6zellikleri olan Tablo 2.2, biraz derinlemesine incelendiginde 1984 ve 1988
yillar1 arasinda gegen 4 yillik siire icerisinde yapilan caligmalarin daha ¢ok hizmet kalitesi
kavraminin bir zemine oturtulmasi agisindan teori ve modeller {izerine oldugu goriilmektedir.
Fisk vd. (1993) 1986 yilindan sonrasini hizmet pazarlamasi literatiiriinde “ayaga kalkip
yiirlime” donemi olarak tanimlamislardir. Hizmet pazarlamasi literatiiriindeki en ¢ok arastirilan

spesifik konu da hizmet kalitesi olmustur (Fisk vd. 1993).

Hizmet kalitesi alaninda Gronroos (1984) teori ve model gelistirme siirecinde, ilk kez
ciddi olarak kapryr aralayan yazar olmustur. Hemen arkasindan Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tcliisii 6nce 1985 yilinda ortaya attiklari hizmet kalitesi modeli ve arkasindan 1988
yilinda onceki teorilerini test eden ve modeli operasyonel hale getiren meshur SERVQUAL
6l¢egini yayimlayarak bu konudaki kapiy1 ardina kadar aralayarak bilim diinyasinin dikkatlerini

tizerlerine ¢ekmislerdir.

Parasuraman vd. (1985) tiiketicilerin beklenti ve algi1 farklarindan yola ¢ikarak hizmet
kalitesini belirlemek {izerine gelistirdikleri bogluk (GAP) teorisini konu alan ilk denemelerden
birisini Brown ve Swartz (1989) gerceklestirmistir. Doktorlar ve hastalar1 iizerine yaptiklar
tibbi hizmetler ¢ergevesindeki arastirmalarinin sonuclari, hizmet Kkalitesinin tiiketicilerin
beklenti ve alg1 farkliliklarindan belirlenebilecegi yoniinde sonuglanmigtir. Carman (1990) ise

SERVQUAL o6lgeginin gegerliligini Parasuraman vd.’nin (1988) uygulamalarindaki yollar
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izleyerek ilk kez ciddi olarak test eden ¢aligmay1 gerceklestirmis ve SERVQUAL o6l¢egindeki

tutarlilig1 etkileyici olarak tanimlamislardir.

1990’11 yillarin basindan itibaren birgok aragtirmaci 6l¢egin tutarlilik ve gecerliligi iizerine
calismalara baslamis ve farkli sektdrlerde uygulamalar yapmislardir (Finn ve Lamb 1991;
Babakus ve Boller 1992; Carman 1990; Brown ve Swartz 1989; Cronin ve Taylor 1992;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1991). Bu calismalarin geneli 6lgegin hizmet kalitesini iyi bir
sekilde belirledigi yoniinde olmustur. Parasuraman vd. (1991) yilinda SERVQUAL o6l¢egini
tekrar ele alarak bir uygulama daha gerceklestirerek oOlgeklerini daha rafine bir sekle
sokmuglardir. Konunun 6nemi {izerindeki bu ¢ok yonlii tartigma, giiniimiize kadar hizmet
kalitesinin 6nemi ve hizmet kalitesi lizerine yapilan anlamli ¢aligsmalara sebep olmustur (Fisk

vd. 1993).

Ayni yillarda hizla kabul goren modele yonelik elestiriler de literatiirde yer almaya
baslamustir (Cronin ve Taylor 1992; Babakus ve Boller 1992; Teas 1993; Brown vd. 1993; Peter
vd. 1993). Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL o6l¢eginin operasyonel olarak kullanilmasinda
ilk alternatif yontemi sunarak beklenti ve alginin tek tek Olciilmesi yerine hizmet kalitesinin
performans tabanli olarak 6l¢iilmesinin daha iyi sonuglar verebilecegini dnermistir. Babakus ve
Boller (1992) SERVQUAL olcegindeki bes boyutun metodolojik kisitlardan dolay1
etkilendigini ve hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet sektorlerinin tiplerine gore farklilik
gosterebilecegini One siirmiistiir. Teas (1993) bosluk (GAP) cergevesinin gecgerligi hakkinda
soru igaretleri bulundugunu, algilanan kalite ile beklenen kalite (P-E) farkinin matematiksel
olarak farkli kombinasyonlarda ayni sonuglari verebilecegine dikkat cekmistir. Benzer
sonuclara Brown vd. (1993) ve Peter vd. (1993) de yaptiklar1 ¢aligmalarla ulasmislardir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry iicliisii 1993 ve 1994 yillarinda yayinladiklar iki makalede en
cok ses getiren elestirileri yapan arastirmacilar olan Brown vd (1993), Teas (1993) ve Cronin’in

(1992) cekincelerini gidermeye c¢alismistir.

Ik ortaya atildiginda biiyiik yanki uyandiran ve hizmet pazarlamas: alaninda biiyiik ses
getiren hizmet kalitesi kavrami (Parasuraman vd. 1985) ve onun operasyonel araci
SERVQUAL o6lgegi (Parasuraman vd. 1988) 90’11 yillarin ilk yarisinda kalin zirhinda delikler
almaya baslamistir. Cronin ve Taylor’in (1992) hizmet kalitesinin performans tabanl 6l¢iimiine
yonelik oOnerilerinin  dogru olabilecegini Boulding vd. (1993) yilindaki makalelerinde

belirtmislerdir. Cronin ve Taylor’in (1992) SERVQUAL’1 temel alan ancak kavramsal agidan
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beklenti ve algt dl¢limii yerine hizmet kalitesini tek bir performans 6lgegi ile (SERVPERF)

Ol¢timii de bir¢ok calismayla desteklenmistir.

Ancak sunu da belirtmek gerekir ki tiim bu tartigsmalar ve elestiriler ister teorik ister
operasyonel yonden olsun Parasuraman, Zeithaml ve Berry iicliisiiniin sadece 1985 yilinda
Journal of Marketing ve 1988 yilinda Journal of Retailing dergilerinde yayinladiklari iki makale
giiniimiize kadar toplam 1489 atif alarak o miktarda c¢alismada kullanilmigtir; bu da
gerceklestirdikleri calismalarin hizmet kalitesi kavramina yaptigi katkilar1 gostermektedir

(Tablo 2.2).

Hizmet kalitesi kavramu literatiirde belli bir tabana oturduktan sonra farkli kavramlarla
etkilesimi yoniinde arastirmalara da ydnelinmistir. Ozellikle hizmet kalitesinin dnemine yénelik
pratik sonuglarin ne yonde olduguna doniik arastirmalar one c¢ikmaya baglamigstir. Firmalar
hizmet kalitesine yatirim yaparlarsa bunun ne yonde faydalar1 olacagi, sonuglarinin nasil
gerceklesecegine dair sorular arastirmacilarinin ilgisini ¢gekmistir. Bu amagla Rust ve Zahorik
(1993) miisteri tatmini nelerin etkiledigi ve bunlara ne kadar yatirim yapilmasi gerektigini
belirlemeye yonelik bir matematiksel ¢ergeve sunmuslardir. Boulding vd. (1993) tiiketicilerin
nasil bir siiregle hizmet kalitesi yargilarini bigimlendirdigini ve bu yargilarin izleyen
davraniglar1 nasil etkiledigi yoniinde calismiglardir. Hizmet kalitesinin davranigsal niyetlere
etkisi tizerine ilk calismalardan biri de Cronin ve Taylor (1992) tarafindan yapilmistir. Bu
konuya artan ilgiye hizmet kalitesi kavraminin bu derece yayilmasina katkisi olan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry lgliisii de kayitsiz kalmayarak hizmet kalitesinin davranissal sonuglarina
yonelik bir aragtirma gergeklestirmiglerdir (Zeithaml vd. 1996). Rust vd. (1995) kalitenin
getirisi yaklagimini incelemislerdir. Kalitenin bir yatirim oldugu ve kalite ¢abalarinin finansal
olarak hesaplanabilir olmasi gerektiginden bahsederek yonetimsel acidan bir cerceve

olusturmuslardir.

Konu ile ilgili ¢ok yonlii arastirmalar ve bunlarin bulgular literatiirde devam ederken
2000°’1i yillar yeni bir kanal olan Internet ortamini ve biiyiik bir hizla artan bu alandaki
firmalarin hizmetlerine de dikkati ¢ekmeye baslamistir. Hizmetin oldugu her ortamda hizmet
kalitesi kavraminin da yer almasi kagimilmazdir. Liu ve Arnett (2000) elektronik ticaret
kapsaminda web sitelerinin basarilarin1 etkileyen faktorleri arastirirken bilgi ve hizmet
kalitesinin bu faktorler arasinda yer aldigimi belirlemistir. Zeithaml vd. (2000) tiiketicilerin
elektronik hizmet kalitesini degerlendirmelerine yonelik ¢ergeveyi belirlemeye calismislardir.

Zeithaml vd.’nin (2002) web siteleri aracilifiyla dagitilan hizmet kalitesi kavraminda da oncii
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olma yolundaki en O6nemli c¢alismalar1 bu konudaki yaptiklari genis kapsamli literatiir

taramasidir. Biiyiik bir hizla 6nem kazanan online hizmet kalitesi ve bu alandaki ¢alismalar bir

sonraki boliimde daha ayrintisiyla incelenecektir.

Hizmet kalitesi literatiiriinde genel olarak dikkat ¢ekmis bu calismalar ve digerlerini 80°li
yillarin ikinci yarisindan gliniimiize kadar olan zaman dilimininde siniflandirmak istersek
kavramsal konular ve olgiimle ilgili konulara yogunlasildigini soylemek yanlis olmaz. Bu tip

bir siiflandirmay1 Dabholkar vd. (2000) de yapmuslardir.

Hizmet kalitesi {lizerine yapilan birgok caligmaya ragmen literatiiriin biiyiik bir kismi
hizmet kalitesi ile iliskili faktorleri (glivenilirlik, duyarlilik gibi) kavramsallastirmaya devam
etmektedir (Dabholkar vd. 2000). Hizmet kalitesi Ol¢limiine yonelik yontemler konusunda
literatiirdeki tartigsmalarin biiyiik cogunlugu da iki yontem arasina odaklanmaktadir. Bunlardan
birincisi algilarin 6l¢lilmesi bir digeri de beklenti ve algi farklarindan dogan (disconfirmation)
teoriye dayanmaktadir (Cronin ve Taylor 1992, 1994; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988,
1994; Teas, 1993, 1994; Brown vd. 1993; Peter vd. 1993) . Cronin ve Taylor (1992) 6l¢iim
yontemi olarak algilarin degerlendirilmesinin daha iyi sonu¢ verdigine, Teas (1993, 1994)
Brown vd. (1993) ve Peter vd. (1993) ise algi ve beklenti farklar1 yontemindeki sakincaya
dikkat ¢ekerken, Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1994) fark yonteminin gegerli oldugunu ve
bunun hizmet saglayicilara sunduklar1 hizmetlerdeki bosluk (Gap) hakkinda bilgi saglayacagini

sOylemektedir.

Fisk vd. (1993) 1986 yilindan sonrasini hizmet pazarlamasi literatiiriinde “ayaga kalkip
ylirime” donemi olarak tanimlamistir. Yapilan arastirma sayisindaki artis da bunu
gostermektedir. Bu arastirmalarin sayisindaki artig, hizmet kalitesi kavramindaki evrimi de
kaginilmaz bir sekilde hizlandirmaktadir. Literatiirdeki gelisim, one siiriilecek yeni modeller ve
Olgim yontemleri, henliz tam olarak oturmamig bu kavramin koklerini giigclendirecegi,
stiregelen tartismalara cevap saglayarak, konuyla ilgili ¢oziimlenmeyi bekleyecek yeni sorular

doguracagini da diisiinmek yanlis olmaz.

2.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi teorisi lirtin kalitesi ve miisteri tatmini literatiiriiniin altinda yatmaktadir

(Brady ve Cronin, 2001). Ilk kavramsallastirma caligmalar1 1980’li yillarin ilk yarisinda
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baglamistir (6rnegin; Gronroos 1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985). Bu

calismalarin temelinde, fiziksel {irlinlerin kalitesi ve tiiketici tatmini literatiiriindeki
disconfirmation paradigmasit bulunmaktadir (Brady ve Cronin, 2001). Buna gore tatmin,
algilanan ve beklenen performansin karsilastirilmasmnmn bir sonucudur (Oliver 1981). 1k hizmet
kalitesi modeli olarak kabul edilen Gronroos’un (1984) modeli bu bakis agisindan hareket
etmistir. Bu ¢alismada da hizmet kalitesi literatiirii i¢in baslangi¢c noktasi Gronroos un (1984)

hizmet kalitesi modeli kabul edilmistir.

2.4.1. Gronroos’un Modeli

Gronroos (1984) hizmet kalitesi modelleri ve hizmet yonetim modellerinin
olusturulabilmesi i¢in oncelikle pazaryerindeki miisterilerin gergekten neyi aradiklarinin ve
hizmet firmalarinin miisteri iligkilerini nasil degerlendirdiklerinin acik bir resminin elde
edilmesi gerektigini 6ne siirmiistiir. Ayrica o giine kadar hizmet pazarlamasi ile ilgili yaynlarda
—arastirma raporlari, bilimsel makaleler ve kitaplarda- hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan
nasil algilandigini gosteren bir modelin bulunmadigini belirtmistir. Bu noktadan hareketle 1984
yilinda yayinladigi makalesi ile hizmet pazarlamast literatiirii tiikketicilerin hizmet kalitesini nasil

algiladiklarini inceleyen ilk hizmet kalitesi modeli ile tanismustir.

Gronroos (1984) kendi hizmet kalitesi modelini olustururken baslangic noktasi olarak,
tiiketicilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklart sorusunu almistir. Boylelikle bu sorunun
cevabinin hizmet kalitesi bilesenlerini ortaya cikaracagini ve olusturulacak hizmet yonelimli

kavramlarin ve modellerin daha basarili sonuglar verecegine inandigini belirtmistir.

Gergekten de hizmet kalitesi literatiiri derinlemesine incelendiginde, Gronroos adiyla ve
olusturdugu modelle siklikla karsilagilmasi kendisinin diigiincelerinin bu konuda arastirma

yapanlara yol gosterici ve bir baslangi¢ noktasi halini almis oldugunu gézlemlemekteyiz.

Gronroos ilk hizmet kalitesi modelini gelistirirken, Swan ve Comb’mn (1976) iiriin
performansi ve miisteri tatmini iizerine yayinladiklart makaleden de etkilenmistir. Onlara gore
algilanan {iriin performans: iki alt siirece ayrilmaktaydi. Bunlardan ilki tirliniin kalitesi
(instrumental quality) bir digeri de etkileyici kalitedir (expressive quality). Gronroos (1984) bu
bakis acismin hizmetler acisindan gecerli olabilecegini diisiinmiistiir. Uriin kalitesi {iriiniin

teknik boyutudur. Bu boyut hizmetler agisindan diisiiniildiiglinde hizmet, {iretim siirecindeki
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teknik giktidir (Grénroos, 1984). Ornegin bir yolcunun bir yerden bagka bir yere transferi, bir

firmanin finansal bir igleminin gergeklestirilmesi gibi. Etkileyici performans, performansin
psikolojik diizeyi ile ilgilidir. Bu ikinci boyut da hizmetler agisindan diisiiniildiigiinde etkileyici
performansin alici-satic1 iliskileri ile baglantili oldugu sdylenebilir (Gronroos, 1984). Uriin
performansi, yaratim siirecinde tiiketicinin firma aktiviteleri ve c¢esitli kaynaklari ile temasi
sirasinda olusmaktadir. Ornegin bir havayolu miisterisinin firmanin personeliyle, fiziksel ve
teknik kaynaklariyla kayit (check in) masasi, ucagin kendisi, koltuklar, yemekler ve diger
yolcularla temasi gibi. Yolcunun bu insani ve insani olmayan kaynaklarla ugus oncesi, ucus
sirasinda ve ugus sonrasi iiretim siirecinde etkilesiminin hizmeti degerlendirmesinde ve

algiladig1 ve aldig1 hizmet iizerinde etkisi olacaktir (Gronroos, 1984).

Gronroos (1984) Swan ve Comb’un (1976) bir iiriiniin tatmin edici {iriin performansinin
tiiketici tatmini i¢in gerekli ama yeterli olmadigin1 sdylediklerini belirtmistir. Eger bir iiriiniin
etkileyici performansi tatmin edici bulunmuyorsa, tiiketici kendisini {iriin kalitesinin ne diizeyde

tatmin edici olduguyla iliskisiz bir sekilde hala tatmin olmamus hissedecektir (Gronross, 1984).

Uriin performanstyla ilgili yapilan bu ayrimm hizmet kalitesiyle de baglantili oldugunu
diistinen Gronroos (1984) hizmet kalitesinin iki ana boyutunun teknik ve fonksiyonel kalite

olmak iizere ikiye ayrildigini1 kavramsallastirmistir (Sekil 2.1).

Teknik kalite miisterinin “ne” hizmeti aldig1 sorusunu cevaplarken, fonksiyonel kalite ise
bunu “nasil” aldigin cevaplar. Bu durumda tiiketici tarafindan fonksiyonel kalite boyutu, teknik
kalite boyutu kadar objektif bir sekilde degerlendirilemez. Ayrica tiiketici teknik kalitenin

kendisine ulastirilma siirecinin fonksiyonelliginden de etkilenecektir (Gronross, 1984).

Fonksiyonel kaliteyi daha agik bir sekilde agiklamak gerekirse bir tiiketici lokantada
verdigi siparisi ona ulastiran garsonun goriiniimiinden ve davranisindan etkilenecektir. Firma
calisanlarinin nasil performans gosterdigi, ne sdyledikleri ve bunu nasil séyledikleri miisterinin

o hizmete olan bakis agisini etkileyecektir (Gronross, 1984).

Ozet olarak Grénroos (1984) miisterinin iiretim siireci sonucu ne elde ettiginin yaninda bu
stirecin tamamiyla da ilgilendigini, algilanan hizmetle beklenen hizmet farkinin bize algilanan

hizmet kalitesini verecegini belirtmistir.
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Algilanan Hizmet

Kalitesi
Beklenen et Algilanan

Hizmet Hizmet

Teknik Kalite Fonksiyonel
Kalite

Ne? Nasil?

Sekil 2.1. Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, Christian, “A Service Quality Model and its Marketing Implications”, European Journal of
Marketing. Bradford: (1984). Vol. 18, Iss. 4; p. 36

Sekil 2.1 incelendiginde Gronroos’un (1984) hizmet kalitesi modelinin boyutlarindan bir
liclinciistinlin “imaj” oldugu goriilmektedir. Bu boyutun etkisini kendisi soyle agiklamaktadir:
“Firma imaj1 tiiketicilerin o firmayr nasil algiladiklarinin bir sonucudur. Tiiketicilerin bir
firmada gordiigi ve algiladigi en Onemli kisim onun hizmetleridir” (Gronroos, 1984).
Geleneksel pazarlama yontemleriyle yiikseltilen firma imajinin tiiketiciler iizerinde hizmet
beklentisini arttirict yonde etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla teknik ve fonksiyonel hizmetlerin,
firma imajindaki artisa paralel artmamasi tiiketicilerde beklenti ve algi arasindaki boslugu
arttirict yonde olacaktir. Bu da sonucta gereginden fazla yiiksek gosterilen firma imajina darbe

vurucu yonde olacaktir (Gronroos, 1984).

Gronroos’un (1984) o6ne siirdiigii hizmet kalitesi modelini ve hipotezlerini test etmek
amaciyla 1981 yilinda Isvecli 219 firma yoneticisi ile yaptig1 anket arastirmasinda kullandig

sorularin bir kismi Tablo 2.3’te verilmistir.
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Tablo 2.3. Hizmet Kalitesi ve Kurum imajiyla flgili ifadeler

ifade

Cogu durumda miisterilerle gilinliik temas (alici-satic1 etkilesimi), reklam, kitle iletisimi gibi

geleneksel pazarlama aktivitelerine gore pazarlamanin daha 6nemli bir pargasidir.

Firma imaji, geleneksel pazarlama faaliyetlerine gore daha ¢ok miisterinin firma ile temasinin

(alici-satici etkilesimi) bir sonucudur.

Miisterilerinin sadece kurum imaj1 bakistyla firmanin bugiinkii imajinda geleneksel pazarlama

faaliyetleri marjinal nemdedir.

Agizdan agza iletisimin, geleneksel pazarlama faaliyetlerine gore potansiyel miisteriler

uzerinde daha fazla etkisi vardir.

Miisteriyle iletisimde bulunan personelin iletisimi ele alma yolu eger miisteri yonelimli ve

hizmet anlayish ise hizmetin teknik kalitesi ile ilgili ge¢ici problemleri telafi eder.

Miisteriyle iletisimde bulunan personelin iletisimi ele alma yolu eger miisteri yonelimli ve

hizmet anlayish ise hizmetin genel diistik teknik kalite diizeyini telafi eder.

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

Arastirma sonucunda algilanan hizmetin bir boyutu olan fonksiyonel kalitenin ¢ok énemli
oldugu, bazi durumlarda teknik kalitenin Oniline gectigi rapor edilmistir. Teknik kalitedeki
aksakliklar fonksiyonel kalitedeki iyilik oraninda goz ardi edilebildigi ve son olarak imajin

oneminin goz ardi1 edilmemesi gerektigi belirtilmistir (Gronroos, 1984).

Hizmet kalitesi literatiiriindeki Gronroos’un (1984) baslangicindan sonra bu konuda ¢igir
acan bir diger model de Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) gelistirdigi GAP (bosluk)
modelidir. Bu modelin aragtirmacilar tarafindan ¢ok kabul gérmesi, iizerine sayisiz uygulamasi
bulunmasindan ve aldig1 elestirilerden dolayr daha derinlemesine incelenmesi uygun

gOorilmiistiir.
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2.4.2. SERVQUAL Modeli

2.4.2.1. SERVQUAL Modelinin Kavramsal Cikisi

1985 yilinda A. Parasuraman, Valerie Zeithaml ve Leonard Berry Journal of Marketing
dergisinin sonbahar sayisinda “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications For
Future Research” baslikli makaleyi yayinladilar. Ardindan {i¢ yil sonra Journal of Retailing
dergisinde hizmet kalitesinin tanimi ve Ol¢limii i¢in olusturduklart SERVQUAL 6lgegini
gelistirdiler. Bu onlarin hem algilanan performansi (P) hem de miisteri beklentilerini (E) 6l¢mek
tizere literatiire yaptiklar1 yeni katkiydi. Onlarin yaklagimlarina gore kalitenin yiikseltilmesi iki
Olciim arasindaki farkin yiikseltilmesinden gelmekteydi. Kisaca (P-E)’nin negatif sonucu
miisteri beklentilerinin asilmasiyla sonuclaniyordu. ilki kavramsal ve ikincisi uygulamaya
yonelik bu iki makalenin ve Parasuraman, Berry, Zeithaml {igliisiiniin pazarlama arastirmalari
literatiiriine ve endistriye yaptiklart anlaml etkiyi inkdr etmek oldukca giictiir (Grapentine,

1998).

Parasuraman ve arkadaslari 1985 yilinda bes hizmet kalitesi boslugunu (Sekil 2.2)
tanimlayan kavramsal bir makale yayinladilar. Bu ¢erceve, pazarlama literatiiriine temel bir
katki olarak taninmistir (Grapentine, 1998). Parasuraman ve arkadaglar1 (1985) o ana kadar
hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasinin yeterli olmadig1 goriisiinden hareketle kesfedici bir
aragtirma yaparak kendi hizmet kalitesi kavramlarini olusturmuslardir. Bu amagla tiiketicilerle
yaptiklari odak grup ¢aligmalar1 ve yoneticilerle yaptiklart derinlemesine miilakatlar sonucunda
bir tanesi tiiketici tarafinda ve dort tanesi pazarlamacilar tarafinda olmak iizere beklenti ve algi
arasindaki bes adet fark olustugunu belirlemislerdir (Sekil 2.2). Adi gegen makaleye goére bu

bosluklarin tanimlar1 asagidaki gibidir:

2.4.2.1.1. Tiiketici Beklentileri — Yonetimin Algisi Boslugu

Parasuraman ve arkadagslar1 (1985) hizmet firmasi yoneticilerinin, tiiketicilerin beklenti
icerisinde olduklart yiiksek kalite 6zelliklerinin neler oldugunu, tiiketici ihtiyaglarini karsilamak
icin hangi hizmet 6zelliklerinin olmas1 gerektigini ve bu 6zelliklerin ytiksek kaliteli hizmet i¢in

hangi  performans diizeyinde dagittminin  yapilmasit  gerektigini  her  zaman
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anlayamayabildiklerini  bildirmislerdir. Bu eksikligin tiiketicilerin kalite algilarim

etkileyebilecegini belirterek Gap 1 hipotezini 6ne siirmiiglerdir:

Gap 1: Tiiketici beklentileri ile yonetimin tiiketici beklentilerini algis1 arasindaki bosluk

2.4.2.1.2. Yonetim Algis1 — Hizmet Kalitesi Ozelligi Boslugu

Parasuraman ve arkadaslari (1985) odak grup calismasi sonucunda yoneticilerin,
tiiketicilerin beklentilerini bilmelerine ragmen bazi smirliliklar sonucu bu kalite diizeyine
ulagamadiklarini belirlemislerdir. Kaynak ve pazar kisitlarindan ayr1 olarak yonetimin hizmet
kalitesi inanciin yoklugu da bu boslugu olusturmaktadir (Parasuraman vd. 1985). Kisaca c¢esitli
faktorlerin — kaynak kisitlari, pazar durumu ve/veya yonetim bakis acisi- etkisi yOnetimin
tiiketici beklentilerini ve hizmet i¢in olusturulmus 6zellikler arasinda farklarla sonuglanmakta

ve bu da tiiketicilerin kalite algisini etkilemektedir (Parasuraman vd. 1985).

Gap 2: Yonetimin tiikketici beklentileri algisi ile hizmet kalitesi zellikleri arasindaki fark

2.4.2.1.3. Hizmet Kalitesi Ozellikleri-Hizmet Dagitim Boslugu

Cogu durumda hizmet kalitesi standartlar1 ne kadar yiiksek belirlenmis olsa da hizmetin
tiiketiciye ulasim siirecindeki degiskenlik bu boslugu yaratmaktadir. Ozellikle hizmet dagitimi
sirasinda miisteriyle temasta bulunan personelin performansi hizmet kalitesinin diizeyine etki
etmektedir. Buradan hareketle Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet
dagitimi arasindaki boslugun tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesine etki edecegini

belirtmislerdir.

Gap 3: Hizmet kalitesi ozellikleri ile sunulan hizmet arasindaki fark
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Sekil 2.2: Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research”, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), 41-50.

2.4.2.1.4. Hizmet Dagitimi-Dus Iletisim Boslugu

Firma tarafindan yapilan medya reklamlar1 ve diger iletisim metotlarn tiiketici
beklentilerini etkileyebilir (Parasuraman vd. 1985). Parasuraman vd.’ne (1985) gore eger

tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarima beklentiler temel etkiyi yapiyorsa firmalarin gercekte
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oldugundan daha fazla s6z vermemeleri gerekmektedir. Sozler yerine getirilemedigi anlarda

sunulan hizmetten daha fazla s6z vermis olmak, beklentiyi arttirirken kalite algisini diistirecektir
(Parasuraman vd. 1985). Sonugta dig iletisim tiiketici beklentilerini etkiledigi gibi sunulan
hizmetin tiiketici algisini da etkileyecektir. D1s iletisim ile sunulan hizmet arasindaki farkliliklar

tiiketicinin hizmet kalitesi algisini etkileyecektir (Parasuraman vd. 1985).

Gap 4: Sunulan hizmet ile hizmet hakkinda tiiketici ile yapilan iletisimin farki

2.4.2.1.5. Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Farki

Odak grup sonuclarina gore iyi hizmet kalitesi saglamak tiiketicinin beklentilerini
karsilamak ya da asmaktan gegmektedir. Yiiksek veya diisiik hizmet kalitesi yargisi tiiketicilerin
beklentileri cercevesinde hizmet performansini nasil algiladiklarina baghdir (Parasuraman vd.

1985).

Gap 5: Tiiketici beklentileri ve algilari arasindaki fark

Parasuraman ve arkadaglarmin ilgisi 5. Bosluga yonelik olarak beklenen hizmet ve
algilanan hizmet kalitesiydi. Yaptiklar1 odak grup c¢alismasi sonucu hizmet kalitesi
belirleyicilerine yonelik 10 ana kategoriyi belirlemisler (Tablo 2.4), ancak bu ¢aligma tamamen
kesfedici oldugu icin belirlenen 10 boyutun cakisip cakismadigi konusunda kesin bir yargiya
varmayarak bu durumun ileriki ampirik ¢aligmalarla kesinlesebilecegini de belirtmislerdir.
Tiiketicilerin hizmet kalitesine yonelik goriisleri Sekil 2.2 nin iist kisminda Parasuraman vd.
(1985) tarafindan semalandirilarak Sekil 2.3’te detaylandirilmistir. Sekil 2.3 algilanan hizmet
kalitesinin beklenen hizmet ile algilanan hizmetin tiiketici tarafindan karsilastirilmasinin bir
sonucu oldugunu belirtmektedir. Bu karsilastirmay1 daha once literatiirde Gronroos (1984) da
iiriin degerlendirmesine yonelik caligmalari referans gostererek onermekteydi. Ayni 6nermeyi
Parasuraman vd. (1985) odak grup calismasinin sonuglarina dayanarak yapmislardir.
Parasuraman vd. (1985) firlin literatiiriinde iiriinlerin degerlendirme kriterlerini hizmetlerle
karsilastirmistir. Arastirmalar1 sonucu fiziksel {iriinlerin 3 ana kategoride degerlendirildikleri
bilgisine ulagarak bunlarin; 1- arama 6zellikleri, 2- deneyim ozellikleri ve 3- gézlemlenemeyen

dogru olduguna inanilan 6zellikler (credence) oldugunu ileri stirmiislerdir.
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Tablo 2.4 Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

GUVENILIRLIK performans ve bagimlihigin tutarliligin igerir.

Firmanin hizmeti ilk seferinde dogru olarak yerine getirmesi anlamindadir.
Ayni zamanda firmanin sdzlerine yerine getirmesidir.

—faturalamada dogruluk

—kayitlarda dogruluk

—hizmeti dogru zamanda sunmasi

DUYARLILIK calisanlarin hizmeti sunmaya istekleri ya da hazir olmalartyla ilgilidir. Hizmetin zamanlamasini
igerir:

—islem dekontunu zamaninda postalamak

—mlisteriyi ¢abuk geri arama

—hizli hizmet verme (6rnegin randevulari hizli ayarlama)
YETKINLIK hizmeti yerine getirebilmek igin gerekli yetenek ve bilgiye sahip olma durumudur.

—temas personelinin bilgi ve yetenegi

—operasyonel destek personelinin bilgi ve yetenegi

—organizasyonun arastirma kabiliyeti (rnegin sigorta ve banka)
ULASIM ulasilabilirlik ve temasin kolaylig

—telefonla hizmete kolayca ulasilabilir (hatlarin dolu olmamasi ve bekletilmeme)
—hizmeti almak i¢in bekleme siiresi fazla degildir. (6rnegin bankada)
—uygun operasyon saatleri
—hizmet saglanan yerin uygun konumu
NEZAKET temas personelinin kibarligmi, tepkisini, saygisini, dikkatini ve arkadasca tutumunu igerir
(resepsiyonist, telefon opeatorii gibi).
—tiiketicinin kullanimina sunulan seylere 6zen gosterilmesi (halida ¢amur izi olmamalr)
—halkla temas eden personelin temiz ve tertipli goriiniimii
ILETISIM miisterileri anladiklar1 dilde bilgilendirme ve onlar1 dinlemek anlamina gelir.

—hizmetin kendisini anlatmak
—hizmetin ne kadara mal olacagin1 anlatmak
—hizmet ve maliyetinin, maliyet fayda durumunu anlatmak
—miisteriye problemlerin ele alinacaginin teminatini vermek
KREDIBILITE giivenilirligi, inandiric1ligs, diiriistliigii igerir. Miisterinin faydasim yiirekten hissetmeyi igerir.

—firma ismi

—firma {inii

—temas personelinin kigisel 6zellikleri

—miisteriyle etkilesimde sert satigin derecesi
GUVENLIK tehlikeden, riskten ya da siipheden 6zgiir olmaktir.

—fiziksel giivenlik
—finansal giivenlik
—gizlilik
MUSTERIiYi ANLAMAK / BILMEK miisteri ihtiyaglarin1 anlamak i¢in gosterilen ¢aba
—miisterinin 6zel ihtiyaglarini 6grenmek
—kisisellestirilmis 6nem saglamak
—devamli miisteriyi tanimak
SOMUT UNSURLAR hizmetin fiziksel kismin1 igerir

—fiziksel yapilar

—personelin goriiniisii

—hizmeti saglamak igin kullanilan ara¢ ve geregler

—hizmetin fiziksel araclari (plastik kredi kart1 ya da banka cilizdani)
—hizmet alanindaki diger miisteriler

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research”, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), 41-50.



39
Tiim bu ozelliklerin odak grup calismasinda ortaya cikarillan 10 degerlendirme olgiitiinde

(Tablo 2.2) bulundugu sonucuna ulagmislar ve degerlendirme agisindan kolaydan zora dogru

ilerledigini belirtmislerdir.

Bir¢ok hizmet kategorisinde arama ozellikleri sinirliyken deneyim ve gézlemlenemeyen
ozelliklerin daha fazla oldugu, dolayisiyla kalite degerlendirilmesinin iiriinlerden daha zor

oldugu sonucuna varmiglardir (Zeithaml, 1981).

Hizmet
Kalitesinin
Belirleyicileri

Agizdan Kisisel Gecmis
1-Giivenilirlik Agza Ihtiyaglar Deneyim
Iletisim

2-Duyarhilik

3-Yetkinlik

\ 4

4-Ulagim
Beklenen
5-Nezaket — Hizmet

Algilanan

6-Iletisi ;
eym — Hizmet

7-Kredibilite Kalitesi

Algilanan
Hizmet

8-Giivenlik ——)

9-Anlay1s

10-Fiziksel
Unsurlar

Sekil 2.3: Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research”, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), 41-50.

Parasuraman vd.’ne (1985) gore 10 belirleyiciden sadece iki tanesi olan somut unsurlar ve
kredibilite hizmeti satin almadan once bilinebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesi belirleyicilerinde
arama Ozellikleri azdir. Onlara gore odak grup tarafindan belirlenen bir¢cok hizmet kalitesi
belirleyicisi deneyim 6zellikleridir. Bunlar, ulasim, nezaket, giivenilirlik, duyarlilik, miisteriyi

anlamak/bilmek ve iletisimdir. Tiim bunlar hizmeti satin alma ya da tliketme esnasinda
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bilinebilmektedir. Hizmetlerin dogasindaki heterojenlikten dolayr miisteriler bu 6zellikleri her

defasinda yeniden degerlendirmektedir (Parasuraman vd. 1985).

Belirleyicilerden iki tanesi gozlemlenemeyen oOzellikler kismina diismektedir. Bunlar
yetkinlik ve giivenlik ozellikleridir. Tiiketiciler biiyiik ihtimalle satin alma sonrasi bile bu

ozelliklerin degerlendirmesinde kesin olamayacaktir (Parasuraman vd. 1985).

Sonu¢ olarak Parasuraman vd. (1985) arama Ozelliklerinin  smirli olmasi  ve
gozlemlenemeyen 6zelliklerin de degerlendirilmesinin ¢ok giic olmasindan dolay1, tiiketicilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken tipik olarak deneyim ozelliklerine dayanacagi dnermesinde

bulunmuslardir.

Tiim bunlardan hareketle tatmin edici bir kaliteye ulasmanin beklenen hizmet (BH) ve
algilanan hizmet (AH) arasindaki farkliliklardan dogacagini, a) BH>AH oldugu zaman
kalitenin tatmin edilicilikten uzak, b) BH=AH algilanan kalitenin tatmin edici ve ¢) BH<AH
algilanan kalitenin tatmin Otesi ve ayrim arttikca ideal kaliteye ulasilacagi sonucuna

varmiglardir.

2.4.2.2. SERVQUAL Modelinin Olceginin Olusumu

1988 yilinda Journal of Retailing dergisinde yayinladiklart “SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale For Measuring Consumer Perceptions Of Service Quality” baglikli makale bu
konuya odaklanmis ve meshur Q=P-E denklemini ortaya ¢ikararak ampirik olarak da
uygulamast gerceklestirilmisti. Beklentilerin (E) ve algilarin (P) operasyonel tanimlar1 Tablo
2.5’te  sunulmustur. 1985  yilinda  olusturduklari  algilanan  hizmet  kalitesi
kavramsallastirmasindan bir sonraki adim olarak bu teorik yapiy1 test etmek i¢in Parasuraman
vd. (1988) bir dlgek gelistirmislerdir. Onceki yaymlarmdaki odak grup ¢alismalari sonucu
ortaya cikan 10 tane hizmet kalitesi belirleyicisi gelistirdikleri Olgek i¢in bir temel
olusturmustur. 10 boyut i¢in olusturulan 97 ifadelik taslak 6l¢egi, bankacilik, kredi karti, tamir
bakim/kurulum, uzun mesafe telefon ve yatirnm danismanligi hizmet sektorlerinden hizmet alan
200 denek iizerinde beklentiler ve algilar olmak tizere uygulamiglardir. Degerlendirmeleri
sonucunda Olcekteki 97 ifade 34 ifadeye diisiiriilmiis ve baslangictaki 10 boyut ise 7 ana boyutta
birlesmistir. Bunlardan 5 tanesi olan somut unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, miisteriyi

anlamak/bilmek ve ulasim orijinal teorideki gibi belirgin bir sekilde kalmistir. Geriye kalan 5
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boyut olan iletisim, kredibilite, giivenlik, yetkinlik ve nezaket iki ana boyut altinda

toplanmustir. Arastirmalarinin ikinci sathasinda kalan 34 ifadeyi tekrar ayni sektorlerden hizmet
alan cevaplayicilara uyguladiklarinda elde ettikleri verilere uyguladiklart analizler sonucunda
ifadelerin 5 ana boyut altinda toplandigi sonucuna varmiglardir, arastirmanin son halindeki
boyutlar meshur SERVQUAL o6l¢egini ortaya ¢ikarmustir. Algilanan hizmet kalitesi boyutlari
(1988 JR) asagidaki sekilde gruplanmustir:

e Somut Unsurlar (Tangibles) : Fiziksel tesisler, donanim ve personelin goriiniimii

e Giivenilirlik (Reliability): So6z verilen hizmetin giivenilir ve dogru olarak yerine

getirebilme yetenegi

e Duyarhlik (Responsiveness): Miisterilere yardimci olamaya istekli olma ve zamaninda

hizmet saglama

e Yetkinlik (Assurance): Calisanlarin bilgi ve nezaketi ve giiven verebilme yetenekleri

Duygudashk (Empathy): Firmanin miisterilerine sagladigi kisisellestirilmis dikkat

Yetkinlik ve Duygudaslik boyutlar1 kavramsallagtirma asamasinda ortaya cikan 10
boyuttan 7’sini —iletisim, kredibilite, giivenlik, yetkinlik, nezaket, miisteriyi anlamak/bilmek ve
ulasim- temsil eden ifadeler igermektedir. Olcegin sadelestirilme asamalarinda belirgin olarak

ortaya ¢cikmamus olsalar da teorik 10 boyutu igermektedirler (Parasuraman vd.1988).

Parasuraman vd. (1988) 6lgegin testlerinden ortaya ¢ikan boyutlardan bir takim sonuglara
ulagsmiglardir. Genel hizmet kalitesini tahmin eden boyutlarin goreceli 6nem siralamasinda
giivenilirlik en dnemli siray1 almistir. Ikinci sirada yetkinlik gelirken, somut unsurlar bankacilik
sektoriinde ticlincii sirayr diger 3 sektorde ise aymi siraytr duyarlilik boyutu almustir.

Uygulamanin yapildig1 4 sektoriin tamaminda duygudagslik boyutu en son siray1 almistir.
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Tablo 2.5. Beklenti ve Performans Kavramlarimin Operasyonel Tanimlari

SERVQUAL Beklenti Olgegi (E)

ACIKLAMA: Bu anket  hizmetleri hakkindaki diisiinceleriniz ile ilgilenmektedir. Liitfen
....................... Bunu her bir climlenin sonundaki 7 numaradan birini segerek yapin. Eger
bu firmalarin bu 6zellige sahip olmasma tamamen katiliyorsaniz 7 numaray1 daire igerisine
almiz. Eger bu firmalarin bu 6zellige sahip olmasia kesinlikle katilmiyorsaniz 1 numaray1
daire icerisine aliniz. Eger kanaatiniz kesin degilse, ortadaki numaralardan birini daire ierisine
aliniz. Dogru yada yanlis cevap bulunmamaktadir. Bizim tiim ilgimiz  hizmetleri sunan

firmalar hakkinda sizin beklentilerinizi en iyi sekilde gosteren numaralardir

SERVQUAL Performans Olgegi (P)

ACIKLAMA: Asagidaki ifadeler sizin XYZ firmasi hakkindaki duygularinizla ilgilidir. Her bir
ifade i¢in, Litfen ..................... Tekrar olarak, 7 yi daire igerisine almaniz XYZ firmasinin
o Ozellige sahip olmasina tamamen katildiginiz anlamina gelirken, 1’in daire icerisine alinmasi
kesinlikle katilmadiginiz anlamina gelmektedir. Ortadaki rakamlardan herhangi birini daire
igerisine alabilirsiniz bu duygularinizin ne derece giiglii oldugunu gosterecektir. Dogru yada
yanlig cevap bulunmamaktadir. Bizim tiim ilgimiz sizin XYZ firmas1 hakkindaki algilarinizi en

iyi sekilde gosteren numaralardir.

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research”, Journal of Retailing, Vol.64 (Spring 1988), 12-40.

2.3.2.3. Genigsletilmis Bosluk (Gap) Modeli (1988-1990)

Onceki caligmalarimin iizerine yazarlar yine 1988 yilinda hizmet kalitesinin genisletilmis
bir modelini sunmuslardir (Sekil 2.4). Bu genisletilmis modelde (Zeithaml vd. 1988) miisteriye
dagitilan hizmet kalitesinin diizeyini etkileyen kurumlarin, kendilerine yonelik ¢esitli faktorleri

belirlemislerdir. Bu i¢ faktorler kendi kavramsal modellerindeki Gap 1°den 4’e kadar olanlardir.
Gap 1: Tiiketici Beklentileri ile Yonetimin Tiiketici Beklentileri Algisi

Bu bosluk ti¢ faktorden etkilenmekteydi: (1) kurumun pazarlama arastirmalarina yonelik

egilimi, (2) dikey iletisim ve (3) kurumun yonetim kademesi sayisi (Tablo 2.6).
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Tablo 2.6. Hizmet Kalitesi Yonetim Boslugu (Gap) 1

Teorik Yapilar Ozellikli Degiskenler

Pazarlama Aragtirmalarina Egilim —Pazarlama arastirmalarinin miktari
—Pazarlama arastirmalarinin kullanimi
—Pazarlama arastirmalarinin hizmet kalitesi konularina
odaklanma derecesi
—Misteriler ve yoneticiler aras1 dogrudan etkilesimin
Dikey Iletisim —Calisan — yonetici iletisiminin miktari
—Temas personelinden gelen girdilerin gériilme miktari
—Temas personeli ile yoneticilerin arasindaki iletigimin
kalitesi
Yonetim Kademeleri —Temas personeli ile yoneticiler arasindaki kademe
sayis1

Kaynak: Zeithaml Berry ve Parasuraman, “Communication and Control Process in the Delivery of Service

Quality”, Journal of Marketing, Vol.52 (April 1988), 35-48.

Pazarlama Arastirmalari: Pazarlama arastirmalar1 yonetimin tiiketici beklentilerini
Ogrenebilmesi i¢in bir aractir. Bu nedenle, kurum tarafindan yiiriitiilen pazarlama arastirmasinin
kapsami, dogas1 ve kalitesi bu boslugun genislemesi ya da daralmasini saglayabilir. Dahasi
pazarlama arastirmasmin etkin iletisimi yOnetimin, tiiketici beklentileri hakkindaki

algilamalarin etkileyebilir.

Dikey Iletisim: “Ust diizey yoneticiler tiiketici kalite beklentilerini yakalayabilen bir
firmaya sahip olmasalar bile, arastirma sonuglarina gore, miisteri ile iletisim igerisindeki
personel, tiiketici beklentilerini ve onlarin hizmet algilarii dogru bir sekilde 6ngorebilir”
(Zeithaml 1988, s.38). Bu nedenle, miisteri ile temas halindeki personel ile iist yonetim

arasindaki dikey iletisim Gap 1’e etki edebilir.

Yonetim Kademeleri: Son olarak, tiiketici ile temas kuran personel ile iist yOnetim
arasindaki yonetim kademesi sayis1 Gap 1’e etki edecektir. “Yonetim kademeleri iletisim ve
anlamay1 engelleyici olacaktir, ¢linkii mesaji gonderen ve alanlar arasinda engel
olusturacaklardir. Bu yiizden miisteri ile temas eden personel ile {ist yonetim arasindaki kademe

say1st ne kadar fazla olursa Gap 1’in de o kadar fazla olmasi beklenir.”
Gap 2: Yonetimin Algis1 — Hizmet Kalitesi Ozellikleri Boslugu

Bir hizmet i¢in yonetimin olusturdugu oOzellikler genellikle tiiketici beklentilerinden
farklidir. Bu durumun ortaya ¢ikmasina kaynak kisitliliklari, kisa donemli kar yonelimliligi,

pazar kosullari, yoneticilerin aldirmazligir gibi nedenler sebep olabilmektedir (Zeithaml vd.
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1988). Sekil 2.4°de goriilebilecegi gibi Zeithaml vd.’ne gore (1988) Gap 2 boyutu 4 konudan

etkilenmektedir. Bunlar; (1) Yonetimin hizmet kalitesine inanci (2) Hedef belirleme (3) Gorev

standardizasyonu ve (4) Fizibilite algis1

Tablo 2.7. Hizmet Kalitesi Yonetim Boslugu (Gap) 2

Teorik Yapilar

Ozellikli Degiskenler

Y Onetimin hizmet kalitesine inanci

Hedef belirleme

Gorev standardizasyonu

Fizibilite algis1

—Kaliteye kaynak taahhiidii

—I¢ kalite programlarmin bulunurlugu

—Y6netimin kalite taahhiidiine olan algist

—Hizmet hedeflerinin kalitesinin belirlenmesi igin
bicimsel bir siirecin varligi

—Operasyonlari standardize etmek i¢in agir teknolojinin
kullanimi1

—Operasyonlar1  standardize etmek i¢in  hafif
teknolojinin kullanimi

—Tanimlamalari karsilamak i¢in yetenek ve sistemler
—Yoneticilerin tiiketici beklentilerinin karsilanabilece-
gine olan inancinin miktari

Kaynak: Zeithaml Berry ve Parasuraman, “Communication and Control Process in the Delivery of Service

Quality”, Journal of Marketing, Vol.52 (April 1988), 35-48.
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Pazarlama Arastirmalari
Yonelimlilik

Dikey Haberlesme —> | Bosluk 1

Yonetimin Kademeleri

Y o6netimin Hizmet
Kalitesine Inanci

Hedefin Belirlenmesi

—>1 Bosluk 2

Gorev Standardizasyonu

—1 Somut Unsurlar

Fizibilite Algist
vy v =1 Giivenilirlik
Takim Calismast Bosluk 5
(Hizmet |« Duyarlilik
- Kalitesi)
alisan-Is Uyumu
Calisan1s Uyum T 1 ] verkinlik

Teknoloji-Is Uyumu

—1 Duygudaglik

Algilanan Kontrol »>| Bosluk 3

Denetleyici Kontrol
Sistemleri

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Yatay Iletisim

—>| Bosluk 4

Fazla Vaat Verme Egilimi

Sekil 2.4. Hizmet Kalitesinin Genisletilmis Modeli
Kaynak: Zeithaml Berry ve Parasuraman, “Communication and Control Process in the Delivery of Service

Quality”, Journal of Marketing, Vol.52 (April 1988), 35-48.

Yonetimin Inanci: Zeithaml vd.’ne (1988) gore yonetimin hizmet kalitesine olan taahhiit
yoklugu Gap 2’yi dogurmaktadir. Genellikle daha olgiilebilir kisa donem karlilik ve maliyet

kisma gibi amaglar hizmet kalitesinin 6neminin yerini alabilmektedir.
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Hedef Belirleme: Zeithaml vd.’ne (1988) goére yapilan arastirma sonuglari hedef

belirlemenin orglitsel performans1 ve bireysel basariy1 arttirmasmin yaninda Orgiitiin genel
kontroliinii de arttirdig1 yoniindedir. Hizmet hedeflerinin belirlenmesi, uygulayicilara yonetimin
dagitilmasini istedigi hizmet kalitesini tanimlayacaktir. Hizmet kalitesi standardini tanimlayan
ve Ol¢iilmesini de igeren bigimsel bir kalite programinin varligi, Gap 2’ nin boyutunu azaltic1 bir

degisken oldugu beklentisini doguracaktir.

Gorev Standardizasyonu: Zeithaml vd.’ne (1988) gore yoOnetimin algisiin ozellikli
hizmet kalitesi standartlarina etkin bir sekilde ¢evrimi gorevlerin ne derece standardize
edildigine ve rutinlestirildigine baghdir. Bu yiizden yoneticilerin gorevleri standardize

etmesinin Gap 2’deki boslugu azaltacagini 6nermislerdir.

Fizibilite Algisi: Son olarak Gap 2 yOnetimin, miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasinin
ne kadar yapilabilir olduguna inanglarindan etkilenir. Bu yilizden miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasi yonetime gore ne derecede ekonomikse Gap 2’deki boslukta o derece az olacaktir

(Zeithaml vd. 1988).
Gap 3: Hizmet Kalitesi Ozellikleri — Hizmet Sunumu Boslugu

Hizmet performans boslugu olarak da adlandirilan Gap 3, personelin hizmeti istenilen
seviyede sunmaya istekli olmadig1 ya da sunamadig1 zamanlarda ortaya ¢ikmaktadir. Zeithaml

vd. (1988) Gap 3’e etki eden faktorlere su 6rnekleri vermistir (Tablo 2.8).
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Tablo 2.8. Hizmet Kalitesi Yonetim Boslugu (Gap) 3

Teorik Yapilar Ozellikli Degiskenler
Takim Calismast —Calisanlarin diger c¢alisanlart miisteri olarak goérme
diizeyine

—Temas personelinin st yonetimin kendileriyle ne
kadar ilgilendiklerini hissetme dereceleri
—Calisanlarin dahil olma ve bagli olma dereceleri

Calisan-Is Uyumu —Calisanlarin bir isi yerine getirme becerileri
—Secim siirecinin 6nemi ve etkinligi
Calisan-Teknoloji Uyumu —Isin yapilabilmesi i¢in arag ve teknolojinin uygunlugu
Algilanan Kontrol —~Calisanlarin iglerinin kontrollerinde oldugunu algilama
dereceleri

—Miisteriyle temas eden personelin  miisteriyle
pazarlikta esneklige sahip olduklarini hissetme dereceleri

Denetleyici Kontrol Sistemleri —Calisanlarin  sadece ¢iktt miktarindan ¢ok ne
yaptiklarmin (davranislarinin) degerlendirme derecesi
Rol Catismast —Tiketicilerin beklentileri ve firmanin beklentileri

arasindaki algilanan ¢atigma
e Hizmet islemlerinin tamamlanmasi i¢in gerekli
kirtasiye iginin miktari
e Hizmet islemlerinin tamamlanmasi ic¢in gerekli
olan firma i¢i temasin ya da miisteri sorularinin
say1st
—Hizmet 06zellikleriyle ¢atisan yoOnetim politikalarinin
bulunmasi
Rol Belirsizligi —Hedeflerin ve beklentilerin (¢alisanlarin islerini
gergeklestirecek gerekli bilgilerinin olmamasi) algilanan
netligi
e Asagi dogru iletisimin kalitesi ve frekansi
e Temas personeline verilen yapici geri beslemenin
derecesi
—Yetkinlik ve giivenin algilanan derecesi
e Temas personelinin {irtin bilgisi
e Temas personeline verilen iirline 6zel egitim
e Temas personeline verilen iletisim becerisine
yonelik egitim

Kaynak: Zeithaml Berry ve Parasuraman, “Communication and Control Process in the Delivery of Service

Quality”, Journal of Marketing, Vol.52 (April 1988), 35-48.
Gap 4: Sunulan Hizmet-Hizmet Hakkinda Tiiketici ile Yapilan iletisimin Farki

Medya reklamlar1 ve firmanin diger iletisim yontemleri tliketici algisini etkileyebilir.
Hizmet sunumu ve harici iletisim arasindaki farkliliklar miisterilerin hizmet kalitesi algilarini
etkileyebilir. Tablo 2.9°da Zeithaml vd.’nin (1988) Gap 4’lin biiyiikliigiine etki eden firma

icerisinde yatay iletisim ve fazla vaatte bulunmaya egilime yonelik 6ngoriileri bulunmaktadir.
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Tablo 2.9. Hizmet Kalitesi Yonetim Boslugu (Gap) 4

Teorik Yapilar Ozellikli Degiskenler

Yatay Iletisim —Rekldm planlama ve operasyon ¢alisanlarinin
girdisinin miktar1
—Temas personelinin  miisterilerle harici iletisim
gergceklesmeden haberdar olma derecesi
—Satig ve operasyon personelinin arasindaki iletisim
—Prosediirlerin subeler ve boliimler aras1 benzerligi
Fazla Vaatte Bulunmaya Egilim —Firmanm yeni isler yaratmak i¢in hissettigi baski
derecesi
—Firmanin rakiplerin fazlada wvaatte bulunmalarina
yonelik algilarinin derecesi

Kaynak: Zeithaml Berry ve Parasuraman, “Communication and Control Process in the Delivery of Service

Quality”, Journal of Marketing, Vol.52 (April 1988), 35-48.

Yatay Iletisim: Yatay iletisimin temel amaci organizasyon igerisinde boliimleri ve
insanlart Orgiitiin nihai hedeflerini gerceklestirmek amaciyla koordine etmektir. Tiiketicilerin

yiiksek hizmet kalitesi algisini saglamak i¢in yatay iletisim onemlidir (Zeithaml vd. 1988).

Yatay iletisimin 6nemli bir bi¢cimi de reklam boliimi ile temas personeli arasindaki
iletisimdir. Boyle bir iletisimin varligi, tiiketicilerin temas personelinin neyi sunabilecegi

beklentisini bilmesine imkén saglar (Zeithaml vd. 1988).

Reklam yapmayan firmalarda da yatay iletisim Onemlidir. Satis personeli ile hizmet
sunumunu yapan personel arasindaki iletisimin eksikligi satis personeli tarafindan vaat
edilenlerin hizmet sunumunu gerceklestiren personel tarafindan tam olarak yerine

getirilemeyebilir ki bu da Gap 4’te artisa neden olur (Zeithaml vd. 1988).

Fazla Vaatte Bulunmaya Egilim: YOonetmeliklerdeki kisithilik ve artan rekabet hizmet
firmalarin gerceklestirebileceklerinden fazla vaatte bulunmalarina neden olabilmektedir. Yeni
isler agma ve yeni miisteriler bulma baskisini hissetme oranina bagli olarak Gap 4’deki bosluk

artma egilimindedir (Zeithaml vd. 1988).

Ozetle Zeithaml vd. (1988) orgiit davranisi ve pazarlama literatiiriinden yararlanarak
gerceklestirdikleri bu caligmalarinda pazarlamacilar yoniiyle hizmet kalitesinde onlara gore
bulunan 4 temel teorik bosluga dikkat ¢ekmis ve her birini agiklamigtir. Bu teorik yapinin testi
icin daha onceki ¢aligmalar1 olan SERVQUAL o6l¢egine benzer ¢aligmalarin yapilabilecegini ve

bu amag¢ i¢in yol haritasin1 da c¢alismalarina Oneri olarak eklemislerdir. Boylelikle firma
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tarafinda hizmet kalitesine yonelik 4 boslugun tespit edilebilecegini ve gerekli stratejilerin

buna bagli olarak gelistirilebilecegini 6ne stirmiislerdir.

2.4.2.4. Hizmet Beklentilerinin Dogas1 ve Belirleyicileri (1990-1993)

1990’larin baslarinda Zeithaml, Berry ve Parasuraman kavramsal modellerini gelistirmeye
devam etmislerdir. 1993 yilinda Journal of the Academy of Marketing Science dergisinde
yayinladiklar1 “The Nature and Determinants of Customer Expectations of Service” makalesi

bu ¢abanin bir devami olmustur.

Bu makalenin pazarlama literatiiriine olan temel katkisi “tolerans alani” (zone of
tolerance) kavramiydi (Sekil 2.5). Kavramsal olarak tolerans alani miisterilerin yeterli hizmet
diizeyi ile arzulanan hizmet diizeyi arasinda kalan alandir. Ornegin bir araba yikama hizmeti
veren sirkete ulagan bir miisterinin arzulanan hizmet diizeyi sifir dakika beklemektir. Diyelim ki
bu hizmet icin tiiketici zihninde ortalama hizmet almak i¢in bekleme siiresi 15 dakikadir ki bu
da yeterli hizmet diizeyidir. Aradaki fark olan 15 dakikay1 Zeithaml vd. (1993) tolerans alani

olarak tanimlamuslardir.

Bu yeni model iki 6nerme iizerine gelistirilmistir. Bunlardan birincisi “Ttiketiciler hizmet
performansinmi1 iki standart iizerine degerlendirmektedir; ne arzuladiklar1 ve neyi yeterli

bulduklar1” ve ikincisi “bir tolerans alan1 arzulanan hizmet ile yeterli hizmeti birbirinden ayirir.”

Sekil 2.5’te goriildiigii tizere tolerans alanina etki eden faktdrler bulunmaktadir.
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Dayamkh Hizmet Dissal hizmet vaatleri
Giiclendiricileri e Reklam
o Tiiretilmis Beklentiler o Kisisel satig
o Kisisel hizmet BEKLENEN o Anlagmalar
felsefeleri HIZMET o Diger iletigimler
l Arzulanan
Hizmet .
Kisisel ihtiyaclar I¢sel hizmet vaatleri
e Somut unsurlar
: : o Fiyat
Gecici Hizmet . .
Giiglendiricileri : :
. = Tolerans =
e Acil durumlar . .
¢ Hizmet problemleri : alam : Agizdan agza
H H o Kisisel
: : e ‘Uzman’ (tiiketici
Algilanan hizmet - - raporlari, tanitimlar,
alternatifleri danmismanlar)
— Yeterli
Hizmet
Algl.lanan kis}sel Geemis deneyim
hizmet rolii
Gap 5
Durumsal faktorler d
o Kotii hava J
e Karmasa Algilanan .
o Rasgele fazla talep hizmet Ongoriilen hizmet

Sekil 2.5. Hizmetin Miisteri Beklentilerinin Dogasi ve Belirleyicileri

Kaynak: Zeithaml, Berry ve Parasuraman, “The Nature and Determinants of Customer Expectations of Service”,

Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.21 (Winter 1993), 1-13.

2.4.2.5. Gozden Gegirilmis SERVQUAL Olgegi (1993—1994)

Parasuraman vd.’nin (1994) Journal of Retailing dergisinde yaymnladiklar1 bir sonraki
calisma ise tolerans alanm1 kavraminin alternatif operasyonel tanimlarini igermekteydi.
Calismanin temel amaci alternatif hizmet kalitesi Olgeklerinin ¢dziimlenmemis metodolojik
konularin1 igaret eden psikometrik ve teshis edici Olgiitler agisindan karsilastirilmasiydi

(Parasuraman vd. 1994).

SERVQUAL 6l¢eginin igerdigi beklenti ifadeleri, miisterilerin hizmet saglayicidan almasi
gerektigine inandig1 hizmet diizeyi ile ilgiliydi. Dolayisiyla SERVQUAL miisterilerin

arzuladi@i hizmeti yansitan bilesenlerle tanimlanmisti. Zeithaml vd.’nin (1993) beklenti
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kavrammi gelistirmesi iizerine bu ¢alismalarinda SERVQUAL 6l¢eginin  yapisinda

tyilestirme yaparak hedeflerini sadece algilanan hizmet ve arzulanan hizmet arasindaki ayrimi
yakalamak yerine - hizmet tistiinliigii 6l¢iimii (MSS)- ayn1 zamanda algilanan hizmet ile yeterli
hizmet arasindaki farklhiliklart da —hizmet yeterliligi o6l¢iimii (MSA)- yakalamak olmustur

(Parasuraman vd 1994).

Bu amagla ii¢ anket bicimi gelistirmiglerdir. Bir tanesi skor/puan farki formiilii ile
biitiinlestirilirken, diger ikisi hizmet kalitesinin dogrudan Ol¢iimii ile biitliinlestirilmistir
(Parasuraman vd 1994). Bu anket bi¢cimlerinin her biride gerekli puanlar elde etmek amaciyla
hizmet {istiinliigii 6l¢timii (MSS) ve hizmet yeterliligi 6l¢iimii (MSA) beklentilerin genisletilmis

kavramsallagmasi ile biitlinlestirilmistir (Parasuraman vd 1994).

1-Ug siitun bicimi: Bu anket bicimi arzulanan, yeterli ve algilanan hizmet icin ayr1 veri
olusturabilmekteydi. Bi¢im, ili¢ 6zdes ve yan yana Olgegi icermekteydi. MSS ve MSA
degerlerine ulagmak i¢in algilanan-arzulanan ve algilanan-yeterli farkliliklarinin hesaplanmasini

gerektirmekteydi (Sekil 2.6).



52

Beklentilerinize gore 'nin hizmet performans1 hakkindaki izlenimlerinizi bilmek
istiyoruz. Liitfen agsagida tanimlanan iki farkli beklenti diizeyi hakkinda diisiiniiniiz.

EN AZ HIZMET DUZEYI - yeterli olarak degerlendirdiginiz en az hizmet performans
seviyesi
ARZULANAN HIZMET DUZEY] - arzuladigmiz hizmet performans diizeyi

izleyen her bir ifade icin, liitfen belirtiniz: (a) en az hizmet diizeyiniz igin ilk siitundaki
numaralardan bir tanesini yuvarlak icerisine aliniz; (b) arzuladiginiz hizmet diizeyi i¢in ikinci
stitundaki numaralardan bir tanesini yuvarlak icerisine aliniz ve (c) ‘nin algiladiginiz hizmet
performansi i¢in iglincii siitundaki numaralardan birini yuvarlak icerisine aliniz.

Yeterli olan en az Arzuladigim ___’nin
hizmet hizmet algiladigim hizmet
diizeyim: diizeyim: performanst:
Diistik Yiiksek Diistik Yiiksek Diistik Yiiksek
1-Polige sahiplerine 123456789 123456789 123456789 N
aninda hizmet Fikri
Yok

Sekil 2.6. Uc Siitun Bicimi
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative

Assesment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria”, Journal of Retailing, Vol.70 (3) (1994), 201-30.

2- Iki siitun bicimi: SERVQUAL’In tersine bu bicim hizmet-iistiinliigii ve hizmet-
yeterliligi puanlarin1 dogrudan yan yana iki 6zdes dl¢ekle ortaya ¢ikarmaktaydi (Sekil 2.7).
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Liitfen tarafindan sunulan hizmetin kalitesi hakkinda asagida tanimlanan iki farkli
hizmet diizeyini karsilastirarak disiiniiniiz.

EN AZ HIZMET DUZEYI - yeterli olarak degerlendirdiginiz en az hizmet performans
seviyesi

ARZULANAN HIZMET DUZEY] - arzuladigmiz hizmet performans diizeyi

izleyen her bir ifade igin, liitfen belirtiniz: (a) en az hizmet diizeyiniz ile karsilastirildiginda

‘nin performanst i¢in ilk siitundaki numaralardan bir tanesini yuvarlak icerisine aliniz; (b)
arzuladiginiz hizmet diizeyiniz ile karsilastirildiginda ‘nin performansi i¢in ikinci stitundaki
numaralardan bir tanesini yuvarlak icerisine aliniz

Yeterli olan en az hizmet

Diizeyim ile karsilastirildiginda

B

nin
Hizmet Performansi:

Arzuladigim hizmet
Diizeyim ile karsilastirildiginda
____’nin
Hizmet Performanst:

Fikri Fikri

Diisiik Ayni Yiiksek Yok Disik  Aym Yiksek Yok

1-Polige sahiplerine anmnda |1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 1 23 45 6 7 89 N
hizmet

Sekil 2.7. iki Siitun Bigimi
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative

Assesment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria”, Journal of Retailing, Vol.70 (3) (1994), 201-30.

3- Tek siitun bigimi: Bu bicimde MSS ve MSA puanlarmi dogrudan ortaya
koyabilmekteydi. Ancak bu o6l¢ek iki kisimdan olusmaktaydi. Birinci kisimda MSS ile ilgili
sorular, ikinci kisimda da ayni set sorular MSA icin kullanilmisti. Bu yiizden ifadeler

SERVQUAL dlceginde oldugu gibi tekrarlanmaktayd (Sekil 2.8).
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Liitfen tarafindan sunulan hizmetin kalitesi hakkinda arzulanan hizmet diizeyiniz ile
karsilagtirlldiginda —bir araba sigorta firmasinin sunabilecegi ve sunmasi gereken inandiginiz
performans diizeyi.

Izleyen her bir ifade icin ‘nin  performansinin  arzuladiginiz hizmet diizeyi ile
karsilastirildiginda nasil oldugunu belirten numaralardan bir tanesini yuvarlak igerisine aliniz

ARZULANAN HiZMET DUZEYI - arzuladigimiz hizmet performans diizeyi

’nin Hizmet Performansi:

Arzuladigim Arzuladigim Arzuladigim Fikri
Hizmet Diizeyinden Hizmet Diizeyi ile Hizmet Diizeyinden Yok
Diisiik Aym Yiiksek
1-Police  sahiplerine aninda 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N

hizmet

Sekil 2.8. Tek Siitun Bicimi

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative
Assesment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria”, Journal of Retailing, Vol.70 (3) (1994), 201-30.

Sonug olarak aragtirmacilar her ii¢ anket biciminde psikometrik ve pratik agidan farkli
avantajlarin  oldugu sonucunu ¢ikarmiglardir. Tablo 2.10°da bu goreceli avantaj ve
dezavantajlar1 belirtmislerdir. Tablo 2.10 incelendiginde genel 6l¢ek ozelliklerine gore tek
stitunlu 6lgegin goreceli olarak istlinliigli fark edilmektedir. Gilivenilirlik ve faktor yapist
giivenilirlik agisindan higbir dlgekte sorun yokken, faktorlerin ayrisgiminda her ii¢ yontemde de
sorun oldugu goriilmektedir. Tablo 2.10 daki tiim degerlendirme Olgiitleri bir arada ele
alimdiginda yontemler arasi1 goreceli tistiinliiklerin kullanim amacina gore olustugu anlagilmakta
ancak SERVQUAL 6lgeginin ¢ok da istikrarli bir dlgek olmadigi da goriilmektedir. Ozellikle
giivenilirlik ve somut unsurlar digindaki {i¢ boyutun tam olarak ayrisamadiginin ve Parasuraman

vd. (1994) tarafindan da onaylanmasi 6nemlidir.
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Kriter Tek-Siitun Bicimi iki-Siitun Bi¢imi Ug-Tek-Siitun Bicimi
Genel Olgek Ozellikleri

Olgiim Tipleri MMS’in dogrudan 6l¢iimii 2/(1)25: d‘; lg{fgsiﬁ‘;imn ?:riﬁ Zl‘jg ?;ﬁii;?grarmm
SCaey\;zsif)lanmam gereken soru 21 4 63

Cevaplama kolaylig1 Yiiksek Orta Yiiksek

Cevaplayici giliveni Yiiksek Orta Yiiksek

Cevaplama Orani %27 %22 %24

Giivenilirlik ve Faktor Yapisi

Giivenilirlik Katsayilar Yiiksek Yiiksek Yiiksek

Boyutlanabilirlik

Gecerlilik

Kestirimci ve yakinsama
gecerlilik

Degisik dlgeklerin goreceli
kestirimci giicii

Teorik tahminler ile tutarh
iliskilerin yansittigi
gecerlilik:

Deger

Hizmet problemlerinin olus
siklig

Problem ¢6zme deneyimi
Cevaplama hatast
Teshise ait Degerler

Algilarm tolerans alanin
altinda, iistiinde ya da
arasinda kaldigini belirlime
yetenegi

Tolerans alaninin
pozisyonunu ve alana gore
algilart belirleme yetenegi

Birbirini izleyen ve
abartilmis isaretlemelere
potansiyeli

Giivenilirlik ve somut
unsurlar belirgin; diger 3
boyut karigik

Yiiksek

MSS’in kestirimci giicii
MSS’in iki siitun ve puan
farki 6lgeklerinin daha

yiiksek

Yiiksek
Yiiksek

Yiiksek
N/A

Hayir

Hayir

Yiiksek

Giivenilirlik ve somut
unsurlar belirgin; diger 3
boyut karigik

Yiiksek

Kestirimci giicii MSS’in ve
puan farki dlgekleginden
daha yiiksek ancak MSA’dan
diisiik

Yiiksek
Yiiksek

Yiiksek
Yiiksek

Evet

Hayir

Yiiksek

Giivenilirlik ve somut
unsurlar belirgin; diger 3
boyut karisik

Yiiksek

Sadece algisal dl¢iimiin
kestirimci giicii digerlerinden
daha ytiksek; MSS’in
kestirimei gilicii MSA’dan
yiiksek

Yiiksek
Yiiksek

Yiiksek
Diisiik

Evet

Evet

Diisiik

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative

Assesment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria”, Journal of Retailing, Vol.70 (3) (1994), 201-30.

*(MSS) Hizmetin {istiinliigii 6lgegi (MSA) Servisin yeterliligi 6lgegi
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2.4.2.6. Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyetlere Etkisi (1994—1996)

Zeithaml, Berry ve Parasuraman 1996 yilinda serinin devami olarak hizmet kalitesinin
bagka bir boyutuna dikkat ¢ekmek icin Journal of Marketing dergisinde “The Behavioral
Consequences of Service Quality” baslikli makalelerini yaymlamiglardir. Eger hizmet kalitesi
firma miisterilerini belli bir oranda elde tutmay1 sagliyorsa, bu durumda miisteriler lizerindeki
etkisinin kanitlar1 tespit edilebilmelidir sorusu bu konuda calismalarina sebep olmustur. Bu
calismalarinda hizmet kalitesi ve firma kar1 arasindaki iliski hakkindaki literatiirii derinlemesine
taramis ve tliketicilerin davranigsal niyetleri ile hizmet kalitesi arasindaki cesitli iligkileri
ampirik olarak kanitlamaya caligmislardir. Miisterilerin davranigsal niyetlerini miisterinin
firmaya bagl kalmasi veya terk etmesi sinyallerini saptamaya yonelik olarak belirlemislerdir.
Miisterileri elde tutmanin maliyetinin, yeni miisteri elde etmeden daha az olacagi bilgisi iizerine
yazarlar Sekil 2.9°daki modeli ortaya atmislardir. Modelde miisterilerin firmaya bagli kalmasi
veya terk etmesinden dogan finansal kazan¢ ya da kayiplarla, hizmet kalitesinin etkilesimi
gosterilmeye calisilmigtir. Sekil 2.9’un sag kisminda miisterilerin hizmet kalitesi algis1 yiiksek
ise davranigsal niyetlerin olumlu ve bunun da miisterinin firma ile iliskisini gii¢lendirici yonde
oldugu one siiriilmiistiir. Hizmet kalitesi degerlendirmesinin diisiik oldugu durumda davranigsal
niyetlerin diisiik ve firma ile iliskinin daha zayif olacagi one siirlilmektedir. Bu amagla

arastirmacilar davranigsal niyetler i¢in su 6lgekleri kullanmiglardir;

Sadakat: Hizmet saglayici ile miisteri arasindaki iliskinin giicli ve miisterinin potansiyel

olarak gelecekte ayni tedarik¢i ile i yapmasinin olasilig.

Degistirme: Bir miisterinin is yaptig1 firma ile ileride daha az is yaparak rakiplerine

yonelme egilimi.

Daha Fazla Odeme: Bir miisterinin bir firmayla fiyatlar1 artsa bile is yapmaya devam
etme egilimi.
Dissal Tepki: Eger miisteri hizmetle ilgili bir problem yasarsa, memnuniyetsizligini diger

miisterilere anlatma ve firmay1 degistirme egilimi.

I¢sel Tepki: Eger miisteri hizmetle ilgili bir problem yasarsa, bunu firma calisanlarina

iletme egilimi.
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Sekil 2.9. Hizmet Kalitesinin Davramssal ve Finansal Sonug¢lar:

Kaynak: Zeithaml, Berry ve Parasuraman, “The Behavioral Consequences of Service Quality”, Journal of

Marketing, Vol.60 (April 1996), 31-46.

Olumlu ve olumsuz davranissal niyetler kalan ve giden miisterilerle iligkilendirilmistir.

Bunlar da pozitif ve negatif finansal sonuglarla iligkilendirilmistir.

Zeithaml vd. (1993) tolerans alan1 modelini kullanarak asagidaki iki hipotezi One

stirmiislerdir:

H;: Hizmet kalitesi-Davranigsal niyetler iligkisi (a) Olumlu (olumsuz) davranigsal
niyetler i¢in pozitif (negatif) ve (b) tolerans alaninin iizerinde ve altinda farkli egilimleri

vardir.

H,: Olumlu (olumsuz) davranigsal niyetler (a) hizmet problemi yasamamis miisteriler
icin yiiksek (diistik) (b) hizmet problemi yasamis ve sorun ¢oziilmiis ise ikinci yliksek

(diisiik) (c) en diisiik (en yiiksek) sorunu ¢oziilmemis miisteriler.

Bu hipotezlerin ampirik testleri bilgisayar iireticisi miisterileri, perakende zinciri
miisterileri, otomobil sigortacist ve hayat sigortacist1 miisterilerine anket uygulanarak
yapilmistir. Her ne kadar arastirmacilar bu testler sonucunda bazi karisik sonuglar vermislerse

de tiim endiistri verisi birlestirildiginde “sadakat ve degistirme icin kalite niyetleri iligkisi agagi
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dogru diizlesmekte ancak alanin iizerinde degismeden kalmaktadir. Boylece yeterli hizmet

esiginin asilmasi getiriyi arttirabiliyor (misteri sadakatini arttirirken, degistirme egilimini
azaltiyor). Ancak birlestirilmis endiistri 6rnek verisi daha fazla 6deme boyutu i¢in tolerans
alaninin {izerinde kalite niyetleri iligkisi 6nemli bir diizlesmeyi aciga ¢ikarmakta...”(Zeithaml

vd, 1996, 5.40)

Tablo 2.11°deki degerler ikinci hipotezlerini desteklemistir. H, hizmet problemi ile

karsilagmayan miisterilerin davranigsal niyetlerinin en iyi diizeyde olacagini 6ne siirmekteydi.

Tablo 2.11. Hizmet Problemi Deneyimine Gore Siniflandirilmis Davramssal Niyetlerin

Ortalama Skorlari

Miisteri Deneyimlerine Gore Ortalamalar®

Davranigsal Niyetler ~ Hizmet Problemi Yok Coziilmiis Hizmet Coziilmemis Hizmet
Boyutu Problemleri Problemleri
(Gurup 1; n=2153)
(Gurup 2; n=455) (Gurup 3; n=346)

Sadakat 5.47 5.01 4.11

Degistirme 3.35 4.00 4.49

Daha Fazla Odeme 3.76 3.63 3.11

Digsal Tepki 3.70 3.95 4.43

* Davranigsal niyetler skorlar1 7 noktali 6l¢ek sonuglaridir.

Kaynak: Zeithaml, Berry ve Parasuraman, “The Behavioral Consequences of Service Quality”, Journal of

Marketing, Vol.60 (April 1996), 31-46.

Zeithaml vd.’nin (1996) arastirma verilerinin sonucu One siirdiikleri gibi hizmet
kalitesinin iyilestirilmesinin davranigsal niyetlere arti yonde bir etkiye sahip oldugunu
gostermistir. Ancak Ozellikle arzulanan hizmetin 6tesinde bir hizmet kalitesi iyilestirmesine
giderken, bunun maliyet etkin bir sekilde yapilmasi 6nemli gorerek bu konuda firmalarin
dikkatli olmas1 gerektiginin altin1 ¢izmislerdir. Arastirma sonuglarina gére miisteriler ¢cok fazla

hizmet kalitesine daha fazla 6demeye istekli gortinmemektedirler (Zeithaml vd. 1996).
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2.4.2.7. Hizmet Kalitesi Bilgi Sistemi (1997)

Hizmet kalitesi kavraminda 10 yil1 agkin ¢alismalar1 sonucu ulastiklar1 bu noktadan sonra
Berry ve Parasuraman (1997) yilinda “Listening to the Customer-The Concept of Service-
Quality Information System” isimli makaleleri ile ortaya attiklari tiim kavramlari ve ampirik
caligmalar1 birlestiren yayinlarint Sloan Management Review dergisinde yaymlamiglardir

(Grapentine, 1999).

Bu yayinlarindaki temel amag¢ hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in dinamik bir bilgi siteminin
olusturulmasi gerektigi ve firmalarin hizmet kalitesi 6l¢limlerini tek bir yonteme bagh kalarak
degil birka¢ farkli perspektife gore Olgmeleri gerektigini belirtmekti. Onlara gore hizmet
kalitesinin 6l¢timii tek bir bakis acisiyla miimkiin gériinmemekte idi. Belirli bir zamani ele alan
tek bir caligmanin hizmet kalitesi sisteminin ve degisen dogasinin tiim boyutlarimi
yakalayamayacagint ve bunun miisterilere ve Orgiitlere etkisinin tek bir bakis acisiyla

belirlenemeyecegi yoniindeydi (Grapentine, 1999).

Berry ve Parasuraman’a (1997) gore bir firma hizmet kalitesi bilgi sistemi kurmak i¢in
birgok olasi arastirma yontemini segebilir (Tablo 2.12). Ancak tablodaki kadar ¢ok sayidaki
arastirma uygulamasi bir bilgi karmasas1 yaratabilecegi gibi, tersi bir durumda yetersiz bilgi de

karar verme agsamasinda yanlig bir resim sergileyebilecektir (Berry ve Parasuraman, 1997).

Etkin bir hizmet kalitesi bilgi sistemi igerisinde Tablo 2.12’de 6ne ¢ikan dort yontem
neredeyse biitlin hizmet firmalarinda kullanilabilir (Berry ve Parasuraman, 1997). Bunlar:
Islemsel Anketler, Miisteri sikdyetleri, Onerileri ve Isteklerini Yakalama, Toplam Pazar
Anketleri ve Calisan Anketleri yontemleridir. Organizasyonun tipine ve sundugu iiriin ve
hizmetlere gore bu yontemleri destekleyici olarak gizli aligveris, odak gruplart ve miisteri

tavsiye panelleri gibi diger yaklagimlar da kullanilabilir (Grapentine, 1999).
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Tablo 2.12. Hizmet Kalitesi Bilgi Sistemleri Olusturmak i¢in Arastirma Yaklasimlan

Tip Tanim Amag Frekans Kisitlar
Islemsel anketler Bir hizmetle Hizmet deneyimi Siirekli Miisterilerin genel
karsilasan heniiz yeniyken deneyimlerinden
miisterilerin hizmet  miisteri ziyade en yeni
tatmin anketleri geribildiriminin deneyimlerine
saglanmasi, eger odaklanir. Miisteri
olumsuz kaliplar olmayanlar dahil
olusmussa geri degildir.
bildirime hizli tepki
Gizli Aligveris Aragtirmacilar Egitim, performans ~ Ug ayda bir Stibjektif
“miisteri” kimligine  degerlendirme, degerlendirme;
biiriinerek sunulan tanima ve arastirmacilar
hizmetin kalitesini Odiillendirme i¢in miisteriden daha
degerlendirir bireysel ¢aliganin fazla yargilayici
hizmet davraniginin olabilir, uygun
Ol¢limii, miisteri- kullanilmazsa
temas hizmetlerinin ¢aliganin moralini
sistemik giicliiliik ve bozabilir.
zayifliklarinin
belirlenmesi
Yeni, diististeki ve Niye bu firmay1 Miisteri Stirekli Her bir miisteri
kayip miisteri sectikleri, neden devinimindeki ve bazinda firmanin
anketleri satin alma sadakatindeki rol hizmet kullanimini
miktarlarin oynayan hizmet takip edebilmeli ve
azalttiklar1 ya da kalitesi ve diger belirleyebilmelidir.
firmay1 konularin
biraktiklarini belirlenmesi
belirlemeye yonelik
anketler
Odak grup Genellikle 8 ya da Bir forum Gerekli oldugunda Grup miilakatinin
miilakatlari 12 kisiden olugan olusturularak dinamiginden bazi
kiiciik gruplara katilimeilara hizmet belirli konularin
belirli konularda gelisimi i¢in yiizeye ¢ikmasi
sorular yoneltilmesi.  Onerileri sorularak engellenebilir.
Miisteriler, miisteri hizmet konularinda
olmayanlar ya da hizl1 ve resmi
calisan gruplariyla olmayan bir geri
yapilabilir. bildirim sunar
Miisteri Tavsiye Bir grup miisteri ile ~ Hizmet kalitesi ile Ug ayda bir Miisteri tabanint
Panelleri anlagilarak ilgili derinlemesine temsil etmez.
periyodik olarak ve zamaninda geri Miisteri olmayanlari
firmaya geribildirim  bildirim saglanir. kapsamaz.
ve hizmet Panelistler uzman
performans ile ilgili roliinii
tavsiye vermeleri benimseyebilir ve
saglanir. Ayrica miisteri tabaninin
calisan panelleri de daha az temsil
diizenlenebilir. edebilir.
Hizmet Taramalari Hizmet iligkilerini Firmanin hizmet Yilda bir ya da iki Zaman alic1 ve
tartismak ve performansi igin defa pahalidir. Devam

degerlendirmek
iizere miisterilere

miisteri beklenti ve
algilarini ve

eden iligkilerde
karmasik hizmetler
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Tip Tanim Amag Frekans Kisitlar
periyodik ziyaretler ~ gelistirme icin uygundur.
yapilir. Ortak soru onceliklerinin yiiz
gruplari ile resmi bir  yiize miilakatlarla
siire¢ olmalidir. belirler. Sadece
Cevaplar bir veri geemise yonelik bir
tabaninda calisma degil
toplanarak gelecege yonelik de
miisterilerle iletisim  bir bakis agist
izlenmelidir. saglar. Tartigmaya

bir¢ok karar verici
ve karara
etkileyicinin
katilimini saglar

Miisteri En diizeltme iginen  Siirekli Tatmin olmamis

sikayetleri, genel hizmet misteriler genellikle

onerileri ve aksakliklarini direk olarak firmaya

isteklerini belirler. Miisteri bildirmezler.

yakalama iligkileri ile hizmet Miisteri sikayetleri
gelistirme ya da ve Onerilerinin
miisteri iligkilerini analizi hizmetin
giiclendirme firsati belli bir kisminin
verir. resmini verir.

Toplam Pazar Firmanin hizmeti Rakiplere kars1 Yilda iki defa veya ~ Miisterilerin genel

Anketleri hakkinda firmanin hizmet ii¢ ayda bir hizmet
misterilerin genel performansini degerlendirmelerini
degerlendirmesini ortaya koyar. Olger ancak 6zellikli
Ol¢en anketler. Hizmet gelistirme hizmet birimlerini
Aragtirma onceliklerini yakalayamaz
kapsaminda hem belirler, hizmet
firma miisterileri gelisimlerini zaman
hem de rakiplerin icerisinde takip
miisterileri yer alir. eder.

Calisanlarm saha Saha ¢alisanlarindan ~ Sahadan elde edilen ~ Aylik ve siirekli Bazi calisanlar daha

raporlari hizmet konulari miisteri beklenti ve bilingli ve etkin
hakkinda bilgilerin ~ algilarinin bilgisinin raporlama
saglanmasi, yonetim diizeyinde yapacaktir.
kategorilestirilmesi ~ yakalanmasi ve Calisanlar negatif
ve dagitimi i¢in paylasiimasidir. bilgiyi yonetime
resmi siireg. sunmakta isteksiz

olabilir.

Calisan Anketleri Calisanlarmn I¢ hizmet kalitesinin ~ Ug ayda bir Calisan anketleri
sagladiklari ve Ol¢timii; hizmetin giicliiliigii aynmi
aldiklarryla ve is gelistirilmesi i¢in zamanda zayiflik
hayatlarinin kalitesi ~ ¢alisanlarin olabilir. Caliganlar
hakkindaki anketler  algiladigi engelleri hizmet dagitimini

belirler; ¢alisanlarin kendi menfaat
tutumlarini ve noktalarmdan
morallerini izler. gortirler. Caligsanlar
Calisan anketleri hizmet problemleri

hizmet
performansinin
“neden” boyle
oldugunu
aciklamaya yardim

nedenleri hakkinda
bilgi verebilirler
fakat her zaman
objektif ya da kendi
anlatimlart dogru
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Tip Tanim Amag Frekans Kisitlar

eder. olmayabilir.
Hizmet operasyon Hizmetle ilgili Hizmet performans  Siirekli Operasyon
verilerini yakalama  hizmet tepki gostergelerini izler performans verileri

siireleri, hizmet
aksama oranlari ve
hizmet dagitim
maliyetleri gibi
anahtar hizmet
performans
operasyon verilerini
elde etme,
kategorilestirme ve
dagitim sistemidir.

ve diizeltici
islemleri yerine
getirir. Operasyon
performans verisi ile
miisteri ve galigan
geri bildirimlerini
iliskilendirir.

miisterilerin hizmet
algilartyla alakali
olmayabilir. Nasil
olduguna degil
neyin olduguna
odaklanir.

Kaynak: Berry ve Parasuraman, “Listening to the Customer-The Concept of a Service Quality Information

System”, Sloan Management Review, Vol.38 (Spring 1997), 65-76.

Berry ve Parasuraman (1997) etkin bir hizmet kalitesi bilgi sistemi gelistirilmesi i¢in adi

gecen calismalarinda bes dneride bulunmuslardir:

Hizmet Beklentilerinin Ol¢iimii: Arzulanan hizmet, yeterli hizmet ve beklenen hizmetin

Olclimii i¢in tolerans alan1 kavrami kullanilmalidir.

Bilgi Kalitesinin Onemi: Hizmet kalitesi bilgi sistemi ilgili, kesin, yararli, giivenilebilir,

anlasilabilir ve zamaninda bilgi tiretmelidir.

Miisterilerin Kelimelerinin Yakalanmasi: Iyi bir sistem hem kantitatif hem de kalitatif

veritabanlar ile olusturulur ve her ikisi de 6nemlidir.

Hizmet Performansin is Sonuclarina Baglanmasi: Bu ¢aba yonetimi motive etmekle

kalmaz organizasyonu da gelistirir.

Her Cahsana Ulasilmasi: Hizmet kalitesi bilgi sistemi sadece karar vericiler onu

kullanirsa faydalidir. Buna bagl olarak sistemin bir veri toplama araci olarak kullanilmasinin

yaninda bir iletigsim sistemi olarak da kullanilmas1 gerekir.

Sekil 2.10 da hizmet kalitesi bilgi sisteminin temel faydalar gosterilmistir. Boyle bir

sistem Orgiitii kaliteli miisteri hizmeti saglamaya, yonetimi bilgilendirmeye ve calisanlarin

hizmet kalitesi hedeflerine ulasmasina motive edecektir (Grapentine, 1999).
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Yonetimi karar alma siirecinde miisterinin sesini
dahil etmesine yonelik cesaretlendirir ve bunu
miimkiin kilar.

Miisterinin hizmet 6nceliklerini ortaya ¢ikarir.

Hizmet gelistirme 6nceliklerinin belirler ve kaynak
dagitim kararlarma rehberlik eder.

Hizmet-Kalitesi Firma ve rakibinin zaman icerisindeki hizmet
Bilgi Sistemi performansini takip etmeyi miimkiin kilar.

Hizmet kalitesi 6ncelik ve yatirimlarinin etkisini
ortaya gikarir.

Miikemmel hizmeti ddiillendirmek ve zayif hizmeti
diizeltmek i¢in performans tabanli veri sunar.

Sekil 2.10. Etkin Bir Hizmet Kalitesi Bilgi Sisteminin Temel Faydalar

Kaynak: Berry ve Parasuraman, “Listening to the Customer-The Concept of a Service Quality Information

System”, Sloan Management Review, Vol.38 (Spring 1997), 65-76.

Ozetle Parasuraman, Zeithaml ve Berry iicliisiiniin 1980li yillarin basindan baslayarak
1990 yillarin sonuna kadar hizmet kalitesi lizerine yaptiklar1 calismalar kavramsallagtirma ve
operasyonel tanimlarindan elde ettikleri sonuglarin orgiitleri ne sekilde etkileyecegine kadar bir
biitlinliik saglayarak pazarlama alaninda hizmet kalitesi literatiirlinde yadsmamaz bir katki
saglamistir. Yazarlar hizmet kalitesi literatiiriinii neredeyse bastan sekillendirmislerdir. Devam
eden siiregte kavramsal ve operasyonel agidan birgok eksiklikler oldugu arastirmacilarin
calismalariyla ortaya konmaya devam ederken yeni yontemler ve fikirlerin gelisimi de hiz

kesmeden devam etmektedir.
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2.4.3. Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli

Finn ve Lamb (1991) SERVQUAL o6lgegini dort farkli perakendeci magazasinda birden
deneyerek teorik 5 boyuta iyi bir uyumla erigen veri setine ulasamamislar ve SERVQUAL
Olgeginin perakende sektoriine diizeltme yapmadan uygulanmamasi gerektigini belirtmislerdir.
Perakende sektoriinde test edilen SERVQUAL 6lgeginin uyumundaki bu sorundan yola ¢ikarak
Dabholkar vd. (1996) perakende sektoriine 6zel bir model gelistirmislerdir (Sekil 2.11). Model
incelendiginde hizmet kalitesinin ilk defa yiiksek dereceden bir faktor yapisiyla tanimlandigi
goriilmektedir. Dabholkar vd. (1996) kavramsallagtirmay1 bu yonde yapmalarina sebep olarak
daha oOnceki SERVQUAL c¢alismalarinda faktorler arasi ifadelerdeki yiiksek korelasyon
sorununa bir ¢ézlim arayisini sebep gostermislerdir. Aslinda model o giine kadarki hizmet
kalitesi literatiirii ile c¢ok da ters diismemektedir. Hizmet kalitesi yine bes alt boyutta
incelenmistir. Somut unsurlar boyutu uyarlanarak fiziksel unsurlar olarak adlandirilmis ve buna
goriiniim ve kolaylik isminde iki alt boyut eklenmistir. Giivenilirlik boyutu aynen korunmus ve
vaatler ve isin dogru yapilmasi isminde iki alt boyut eklenmistir. Yetkinlik, duyarliik ve

duygudaslik boyutlar1 da kismen personel etkilesimi boyutu altinda toplanmustir.

Perakendeci
Hizmet Kalitesi

Personel
Etkilesimi

2

isin Dogru Nezaket /
Yapilmas Yardim

Sekil 2.11. Perakendeci Hizmet Kalitesi I¢in One Siiriilen Hiyerarsik Yap:

Kaynak: Dabholkar, Thorpe ve Rentz, “A Measure of Service Quality for Retail Stores: Scale Development and
Validation”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.24 (Winter 1996), 3-16.

Modelde Dabholkar vd. (1996) yeni bir boyut olarak problem ¢ézme boyutunu

eklemislerdir. Bu boyut perakende sektoriinde karsilasilan, iiriin degistirme, iade ve sikayetleri
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kapsamaktadir. Son boyut da magaza politikalarin1 igermektedir. Model genel olarak

perakende sektoriine uyarlanan bir hizmet kalitesi modeli yaklasimidir. Dabholkar vd. (1996)
her hizmet sektoriine tek bir hizmet kalitesi modeli yaklagimi yerine sektorlerin kendi
dinamiklerine gore tasarlanan bir modelin uygulanmasini uygun goérmiis ve yaptiklari ampirik
calismayla da buna destek bulmuslardir. Modelin bir diger 6nemi ise hizmet kalitesi kavraminin
yiikksek dereceden bir faktdr yapisini barindirabildigini gosterebilen ilk modellerden biri

olmasidir.

2.4.4. Hiyerarsik Yaklasim Modeli

Brady ve Cronin (2001) hizmet kalitesi Olgiimiine farkli bir yaklasim getirmeyi
denemislerdir. Onlarn da ¢ikis noktasi SERVQUAL ve SERVPERF o6lgeklerinin
boyutlarindaki ayrisim problemidir.

Modellerinin (Sekil 2.12) temelinde aslinda literatiirde kabiil gérmiis olan SERVQUAL
faktorlerini farkli bir anlayisla bir araya getirme cabasi vardir. Hizmet kalitesini performans
tabaninda tek bir 6l¢ekle 6lgmek daha dnce Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gercgeklestirilen
calismadan farkli degildir. Ancak bu modelde bilinen ve kabul gérmiis bes hizmet kalitesi
boyutunun yerlesimi oldukga farkli olmustur. Giivenilirlik, duyarlilik ve duygudagslik boyutlart
belirgin olarak boyut haline getirilmeyip, dokuz alt boyutun belirleyicileri olarak ifade olarak
diizenlenmiglerdir. Dokuz alt boyutun her birinde birer ifade olarak yer almislardir. Somut
unsurlar boyutu daha 6nce birgok ¢alismada hizmet kalitesinin baskin boyutu oldugu igin ¢ikt1
kalitesi ana boyutunun bir alt boyutu olarak birakilmistir (Brady ve Cronin 2001). Yaptiklar1 6n
calismalarda ve literatiirdeki daha Onceki caligmalardaki sonuglar1 dikkate alarak yetkinlik

boyutunu modele dahil etmememislerdir (Brady ve Cronin 2001).

Model dokuz alt boyutun belirledigi {i¢ ana hizmet kalitesi boyutu ile olusturulmus
hierarsik bir yapidadir. Hizmet kalitesini etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikti
kalitesinden olusan bu ii¢ ana boyutun belirledigi Brady ve Cronin (2001) tarafindan 6ne

stirilmiistiir.
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Hizmet Kalitesi

Fiziksel
Cevre
Kalitesi

Cevre Sosyal Bekleme
Kosullar: Faktorler Siiresi

Sekil 2.12. Hiyerarsik Yaklasim Modeli
Kaynak: Brady ve Cronin, “Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical

Approach”, Journal of Marketing, Vol.65 (July 2001), 34-49.

Etkilesim
Kalitesi

Etkilesim kalitesi ve ¢iktt kalitesi boyutlar1 Gronroos’un (1984) yaklasimindan
gelmektedir. Aslinda model Parasuraman vd. (1985, 1988) ve Gronroos (1984) yaklagimlarinin
birlesmesinden ileri gelmektedir. Brady ve Cronin (2001) bu yeni kavramsallastirmaya

yaptiklar analizlerle giiglii kanitlar da sunmuslardir.
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Béoliim 3

ELEKTRONIK HiZMET KALITESI

3.1 Giris

Elektronik hizmet kalitesine yonelik yapilan literatiir taramasi sonucunda hem c¢alisma
sayisinin hem de kavramin heniiz emekleme asamasinda oldugu sonucuna ulagilmustir.
Aragtirmalar ¢ogunlukla {i¢ kategori arasinda yogunlasmaktadir. Bunlar; (a) Web sitelerinin
teknik kalitesini belirlemeye yonelik calismalar, (b) Elektronik tatmini etkileyen boyutlar
lizerine yapilan c¢alismalar ve (c¢) Web sitelerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik

calismalardir.

Konuyla ilgili baslangi¢ arastirmalarinin Web sitelerinin hizmet kalitesinden ¢ok teknik
kalitesine yonelik oldugu goriilmektedir (6rn. Loiacono vd. 2000; Barnes ve Vidgen 2001;
Aladwani, ve Palvia 2002; Chen ve Yen 2004; Cao vd. 2005; Everard ve Galletta 2005; Huang
2005) (Tablo3.1). Bu konuda yapilan gerek teorik gerekse uygulama yoniinden en kapsamli
olarak Loiacono vd.’nin (2000) gerceklestirdigi WebQual calismasi ortaya c¢ikmaktadir
(Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Parasuraman vd. 2004).

Tiiketicilerin elektronik perakendecilik deneyimlerinden elde ettikleri tatmini hangi
faktorlerin belirledigine yonelik caligsmalar da digerlerine paralel olarak 2000°li yillarin hemen
basinda literatiirdeki yerini almaya baslamistir (6rn. Szymanski ve Hise, 2000; Evanschitzky vd.

2004; Anderson ve Srinivasan, 2003; Cyr vd. 2005; Zhang ve Prybutok, 2005).

Gerek Web sitelerinin teknik kalitesi tizerine, gerekse elektronik tatmin iizerine yapilan
caligmalar Web sitelerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik ¢alismalara yon vermistir.
Ozellikle Loiacono vd. nin (2000) gerceklestirdikleri Web sitelerinin teknik kalitesine ydnelik
calisma su ana kadar gerceklestirilen en kapsamli elektronik hizmet kalitesi ¢aligmalarinda atif
almigtir (6rn. Wolfinbarger ve Gilly 2003; Parasuraman vd. 2004). Izleyen satirlarda yapilan

literatiir caligmasi sonucunda ii¢ ana grupta toplanan ¢alismalar incelenmeye c¢alisilacaktir.
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3.2 Elektronik Hizmet Kalitesi Literatiirii

3.2.1. Web Sitesi Kalitesi Uzerine Yapilan Calismalar

Barnes ve Vidgen (2001), Web sitelerinin etkilesim kalitesini SERVQUAL c¢atisini
kullanarak belirlemeye yonelik bir calisma gergeklestirmislerdir. WebQual 2.0 adinm1 verdikleri
SERVQUAL adaptasyonunu internet kitabevlerinde uygulamaya c¢aligmislardir. Ancak
calismanin O6rnekleminin sadece 54 6grenciden olugmus ve bunlarin da sadece 29 tanesinin
arastirmada adi gegen kitabevlerinden online aligveris yapmis olmasi ¢calismanin gegerliliginin
sorgulanabilirligini ortaya koymaktadir. Kanimizca Orneklem sayilarinin disiikligii ve
yapilamamis gecerlilik analizleri sebebiyle ancak tanimlayict bir arastirma olarak literatiirdeki

yerini almstir.

Aladwani ve Palvia (2002), web sitesi kalitesini belirlemeye yonelik olarak olusturduklari
25 ifadelik olcekle ozellikli icerik, icerik kalitesi, goriiniim ve teknik kaliteden olusan dort ana
boyuta ulagmislardir. Web sitesi kalitesini belirlemeye yonelik bir bagka ¢alisma ise Cao vd.
(2005) tarafindan gerceklestirilen ve online kitabevleri ve Ogrencilerin degerlendirmelerine
dayanan aragtirmadir. Olusturduklar1 olgek sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve

¢ekicilik boyutlarini ele almustir.

Chen ve Yen (2004), Fortune 500°de yer alan 149 firmanin Web sitelerini incelemeleri
sonucunda, Web sitesi kalitesini etkilesim, dis diinyaya baglanti hissi, iletisim boyutlarinin
etkiledigini yaptiklar1 lojistic regresyon analizi sonucunda gormiislerdir. Ancak literatiirden
belirledikleri bes boyut lizerinden {i¢ puantor tarafindan web sitelerinin giris sayfalarindaki
Ozelliklere gore verilen 0 ile 5 arasindaki puanlara dayanan arastirmanin genellenebilmesi

acisindan soru igaretleri icerdigi de yontem incelendiginde ortaya ¢ikmaktadir.

McKinney vd. (2002) Web miisterisinin bilgilenme seviyesinde tatminini belirlemeye
yonelik calismada Web sitesi kalitesini bilgi kalitesi ve sistem kalitesi olarak ikiye ayirarak her
biri i¢in beklenti ve algilar 6l¢miislerdir. Bilgi kalitesi i¢in alt1 boyut belirleyerek hazirladiklar
Olcekte iliski, anlasilabilirlik, giivenilirlik, yeterlilik, kapsam ve fayda boyutlarini
kullanmuglardir. Sistem kalitesini erisim, kullanmlabilirlik, eglence, baglantilar, navigasyon ve

etkilesim boyutlarini kullanarak dl¢miislerdir.
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McKnight vd. (2002) Bir Web sitesinden islem gergeklestirmek i¢in tliketici giiveninin

etkisini incelemislerdir. Hipotezlerden bir tanesi olan algilanan Web sitesi kalitesinin Web
sitesine giliven ile pozitif bir iliskisi olduguna yonelik dnermelerinin anlamli oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Web sitelerine giiven tlizerine bir baska calisma da Wakefield vd. (2004)
tarafindan gerceklestirilmistir. Arastirmacilar olusturduklari yapisal modelle Web sitesine
giiveni etkileyen faktorler ile gilivenin satin alma niyetine etkisini incelemislerdir. Giiveni
etkileyen faktorler olarak iletisim, firsatcilik, marka degeri, web sitesinin c¢ekiciligi ve Web
giivenlik miihiirti degiskenlerini kullanmuglardir. Firsatgilik digindaki tim degiskenler web
sitesine giliven konusunda pozitif sonu¢ vermis ve web sitesine giiven de satin alma niyetine

pozitif bir etkiye sahip oldugu yoniinde sonuglara ulasmiglardir.

Everard ve Galletta (2005), yaptiklar1 labotatuvar calismasinda hatalarin, kotii tasarimin
ve eksikliklerin online magazalarin algilan kalitesi, gliven ve satin alma niyetlerini negatif
etkiledigini saptamislardir. Huang (2005), bir baska deneysel ¢alismay1 gerceklestirerek Web
sitesi kalitesinin web sitesine olan trafigi nasil etkiledigini arastirmistir. Yazar sayfa goriiniimii,
ziyaretgi sayisi, siteye giinliik kayit ve ziyaret siiresinden olusan dort performans Olgciitiini
kullanmustir. Sayfadaki iyilestirmelerin {liye olanlar arasinda pozitif etkisi odugunu belirlerken

liye olmayanlarda herhangi bir farkliliga ulasamamustir.

Van Iwaarden vd. (2004) geleneksel SERVQUAL boyutlarinin web sitesi kalitesini
belirleyebileceginden yola ¢ikarak giivenilirlik, empati, yetkinlik, duyarlilik ve somut unsurlar
boyutlarin1 temel alarak olusturduklar1 50 ifadelik 6lgegi Amerikali ve Avrupali 6grenciler
arasinda karsilagtirmali olarak gergeklestirmiglerdir. Aragtirma Slgek gelistirme ¢aligsmasindan

daha ¢ok iilkeler aras1 bir karsilastirma iizerine yogunlagmustir.

Provost vd. (2006), saglikla ilgili Web sitelerinin kalitesini belirlemeye yonelik spesifik
bir 6lgek gelistirme ¢alismasi ile 8 boyut ve sekiz alt boyut altinda toplam 95 ifadeden olusan
WebMedQual isimli bir ara¢ gelistirmislerdir. Boyutlar; icerik, kaynagin yazari, tasarim,
erigilebilirlik ve uygunluk, baglantilar, kullanici destegi, gizlilik ve e-ticaretten olusturulmustur.
Yontem olarak uzman panellerini kullandiklar1 6lgegin herhangi bir uygulamasi olmamus,

ifadelerin belirlenmesi ile dlgek gelisimine son verilmistir.

Belki de Web sitesi kalitesine odaklanmis en ampirik tabanli calismalardan bir tanesi
Loiacono vd.’nin (2000) gerceklestirdikleri WebQual 6l¢egidir. Loiacono vd. (2000) tiiketiciler

ve Web sitesi tasarimcilariyla gergeklestirdikleri miilakatlar ve lisans Ogrencilerinin Web
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sitelerine verdikleri puanlara dayanarak web sitesi kalitesini gdsteren ve ayrisim gegerliligine

sahip 12 boyut 6ne siirmiislerdir. Bunlar goreve uyumlu bilgilendirme, interaktivite, giiven, tepki
stiresi, anlama kolayligi, sezgisel operasyon, gorsellik, yenilik¢ilik, akis/duygusal goriiniim,

tutarli imaj, online biitiinliik ve alternatif kanallardan tistiinliiktiir.

Bu modele Web sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesi agisindan daha sonra yapilan
arastirmalarda siirekli atifta bulunulsa da elestirildigi yonleri de vardir. Temel olarak iki agidan
elestirilmektedir. Birincisi metodolojik agidan ki buradaki elestiri Wolfinbarger ve Gilly (2003)
tarafindan yapilmustir. Olgek ifadelerinin yeniden satin alma ve yeniden siteyi ziyaret niyetleri
ile anlaml bir korelasyona sahip olduguna ¢alismada deginilmektedir. Ancak bu sonug testin
yapildig siteyi degerlendiren 6grencilerin daha dnce bu siteden bir lirlinii satin alma deneyimine
dayanmamaktadir. Gergek bir satin alma deneyiminin yoklugu dagitim ve miisteri deneyiminin
arastirilmasina olanak vermemistir. Bir bagka elestiri de Parasuraman vd. (2004) tarafindan
gelmistir ki bu da benzer olarak islemi gerceklestirme ve miisteri hizmetlerinin
degerlendirilmemis olmasinin 6lgegin hizmet kalitesi kavramindan uzakligi belirttigi iizerinedir.

Ayrica bir¢ok boyutun hizmet kalitesi ile ters bir agida oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 3.1. Web Sitesi Kalitesi Uzerine Cahsan Yazarlar ve Ortaya Cikan Boyutlar

Yazar Orneklem n Faktorler

Aladwani ve Palvia (2002)  Ogrenci 101 Ozellikli igerik, igerik kalitesi, goriiniim ve teknik kalite
Barnes ve Vidgen (2001) Ogrenci 54

Cao, Zhang ve Seydel Ogrenci - Sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, ¢ekicilik
(2005)

Chen ve Yen (2004) WebSiteleri 149 Etkilesim, dig diinyaya baglant1 hissi, iletisim

Everard ve Galletta (2005)  Ogrenci 272 Hatalar, kotii tasarim, eksiklikler

Huang (2005)

McKinney, Yoon ve Ogrenci 3304238 1Q=iliski, anlasilabilirlik, giivenilirlik, yeterlilik, kapsam
Zahedi (2002) ve fayda

SQ= erisim, kullanilabilirlik, eglence, baglantilar,
navigasyon ve etkilesim

McKnight, Choudhury ve 1403 Gtiven, web sitesi kalitesi

Kacmar (2002a)

Provost vd. (2006) Uzman 104+95 Igerik, kaynagin yazari, tasarim, erisilebilirlik ve

Paneli uygunluk, baglantilar, kullanici destegi, gizlilik ve e-

ticaret

van Iwaarden vd. (2004) Ogrenci 541 Giivenilirlik, empati, yetkinlik, duyarlilik, somut unsurlar
(SERVQUAL boyutlar)

Wakefield, Stocks ve Tiiketici 233 Iletisim, firsatcilik, marka degeri, web sitesinin cekiciligi,

Wilder (2004) Web giivenlik miihiirii

Yang, vd. (2005) Tiiketici 1992 Kullanilabilirlik, igerigin faydasi, igerigin yeterliligi,

erigim, etkilesim

Loiacono vd. (2000) Ogrenci 510+336 Goreve uyumlu bilgilendirme, interaktivite, giiven, tepki
stiresi, anlama kolayligi, sezgisel operasyon, gorsellik,
yenilikgilik, akig/duygusal goriiniim, tutarli imaj, online
butiinlik, alternatif kanallardan tstiinlik

3.2.2. E-Tatmin Uzerine Yapilan Cahismalar

Giderek artan 6nemine ragmen, tiiketicilerin elektronik perakendecilik deneyimlerinden
tatmin olmalarin1 hangi faktorlerin belirledigine yonelik bir calismanin o giine kadar
yapilmamig olmasi bu boslugu kapatmak tlizere Szymanski ve Hise’in (2000) bu konu {izerine
bir aragtirma yapmasina sebep olmustur (Szymanski ve Hise, 2000). Szymanski ve Hise (2000)
e-perakendecilikte tiiketici tatminini belirlemeye yoOnelik olarak daha 6nce online aligveris
yapmis bir tiiketici grubuna uyguladiklari online bir anket yardimiyla bu amaglarini
gerceklestirmeye calismislardir. Arastirmalarinda tiketicilerin online kolaylik, ticaret (liriin
sunumlari, tiriin bilgisi), site tasarimi ve finansal giivenlik faktorlerine olan algilarindan yola

cikmuglardir (Sekil 3.1). Elde ettikleri verilere uyguladiklar1 regresyon analizi sonuglarinda iiriin
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sunumlar1 haricinde belirledikleri faktorler, e-tatmini belirlemede anlamli ve pozitif ¢ikmustir.

E-tatmini en ¢ok online kolaylik faktoriinlin etkiledigini ve bunu da sirasiyla site tasarimi,

finansal giivenlik ve iirlin bilgilerinin izledigini ortaya koymuslardir.

Wolfinbarger ve Gilly (2003) ¢alismanin sorularmin agirlikli olarak online magazalarla
geleneksel magazalarin karsilastirilmasi yoniinde oldugunu ve bunun da tiiketici tarafindan
degerlendirmede geleneksel magaza deneyimlerinden dogan yargilardan bagimsiz kalmasinin
zor olacagi yoniinde elestirmislerdir. Parasuraman vd. (2004) de ¢alismanin miisteri hizmetleri
ve islemi gerceklestirme boyutlarini kapsamadigini belirtmislerdir. Ancak bu ¢aligmanin amaci
da zaten elektronik hizmet kalitesini belirlemekten ziyade e-tatminin belirlenen faktorleri

etkileyip etkilemedigi tizerinedir.

Kolaylik

Ticaret

e Uriin Sunumlart

e Uriin Bilgisi e-Tatmin

/

Site Tasarimi

Finansal Guvenlik

Sekil 3.1. e-Tatminin Kavramsal Modeli
Kaynak: Szymanski ve Hise, “e-Satisfaction: An Initial Examination”, Journal of Retailing, (2000), Vol. 76(3)
309-322

Szymanski ve Hise (2000) gerceklestirdikleri c¢alismanin bir tekrarint Almanya’da
Evanschitzky vd. (2004) yinelemislerdir. Arastirmay1 internet finansal hizmetleri ve internet
perakendecilerine yonelik olarak iki farkli sektorde uygulamislardir. Regresyon analizleri biiyiik
Ol¢iide Szymanski ve Hise’in (2000) calismasina benzer sonuglanmistir. Almanya’da da online

kolaylik e- tatmini etkileyen en 6nemli faktor olarak ortaya ¢ikmustir.
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Anderson ve Srinivasan (2003) elektronik ticaret kapsaminda tatminin sadakat iizerine

etkisi tizerine ¢alismistir. E-tatminin e-sadakat iizerine etkisinin belirlendigi ve bu iligkinin de
(a) tiiketicilerin bireysel diizeydeki faktorleri ve (b) firmalarin is diizeyi faktorleri tarafindan
etkilendigi belirtilmistir. Tiiketici diizeyi faktorler arasinda kolaylik, motivasyon ve satin alma
miktarinin e-sadakat {lizerine e-tatminin etkisini arttirdigt bunun yaninda ataletin (inertia -
bilingsiz sadakat) bunu azaltigini gézlemlemislerdir. Is diizeyi faktérlerde ise firma tarafindan
gelistirilen giiven ve algilanan degerin anlamli bir sekilde e-tatminin e-sadakat iizerine etkisini
arttirdigin1 - belirlemiglerdir. Cyr vd. (2005) Gergeklestirdikleri uluslararasi bir c¢alisma
sonucunda yerel ve yabanct web sitelerinin tasarimlari tizerine kiiltiirel tercihleri belirlerken,
katilimcilarin giiven tatmin ve e-sadakat iizerine algilarimi ve kiiltiirler aras1 farkliliklan tespit
etmeye calismislardir. Calisma sonucunda Amerika’li, Kanada’li ve Alman katilimcilar arasinda

biiylik benzerliklere rastlanirken Japon katilimcilar farkliliklar géstermistir.

Zhang ve Prybutok (2005) bir e-hizmet modeli gelistirerek (Sekil 3.2) e-hizmete katkisi
olan faktorlerin etkilesimlerini belirlemeye calismislardir. One siirdiikleri sekiz hipotezden
yedisinde Ongordiikleri etkilere rastlamiglardir. Bireysel farkliliklarin e-hizmet kolayligina
herhangi bir etkisine rastlayamamislardir. Ancak e-hizmet kolayligi, web sitesi kalitesi ve riskin
tiiketicilerin e-tatmin diizeylerini etkiledigini ve bunun da sonugta niyete etkisi oldugu yoniinde

anlamli sonuglara ulasmislardir.
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Bireysel PC
Kabiliyet Farkliliklari

l +H1

+H2 +H4
e-Hizmet Kolayligrn 05 e-Tatmin > Niyet
+H3 -
H7+ H6
+HS8
Web Sitesi g Algilanan Risk
Hizmet Kalitesi N
-H5

Sekil 3.2. Arastirma Modeli
Kaynak: Zhang ve Prybutok, “A Consumer Perspective of E-Service Quality”, IEEE Transactions on Engineering
Management, (2005)Vol. 52 (4)

3.3.3. Elektronik Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan Calismalar

Yang vd. (2005) Web portallarinin (Yahoo, Google gibi) hizmet kalitesini belirlemeye
yonelik olarak bir anket gelistirme c¢aligmasi yapmuglardir. Calisma sonucunda ortaya bes
boyuttan olusan bir 6lgek ¢ikmistir. Kullanilabilirlik, icerigin faydasi, icerigin yeterliligi, erisim
ve etkilesimden olusan boyutlarla web portallarinin algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesine

yonelik farkli bir ¢aligmadir.

Wolfinbarger ve Gilly (2003) tiiketicilerin tatmin edici, yiiksek kaliteli online aligveris
deneyimlerine katkida bulunan 6zellikleri ve online perakendeci kalitesini belirlemeye yonelik
bir dlgek gelistirmislerdir. Ug asamali bir ¢alisma sonucunda eTailQ ismini verdikleri son
dlgege ulasmislardir. Ik asamada online ve offline odak gruplarla tiiketicilerin online ve offline
aligveris deneyimleri belirlenip gruplanmaya calisiimislardir. Olgegi olusturmalarindaki ikinci
adim elde ettikleri ifadelerin smiflandirilmasi olmus ve son olarak da bir online anket ¢alismasi
gerceklestirmiglerdir. Calisma sonucunda ortaya ¢ikan dlgek, islemi gerceklestirme / giivenilirlik

(web sitesinde sunulan {irliniin dogrulugu, zamaninda dagitim ve siparisin dogru olarak
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iletilmesi Ozellikleri icermekteydi), web sitesinin tasarimi (islemi tamamlama siiresi,

kisisellestirmenin diizeyi, saglanan bilgi derinligi gibi ozellikleri i¢ermekteydi), gizlilik /
giivenlik (glivende hissetme ve siteye giiven) ve miisteri hizmetlerinden (miisteri ihtiyaglarimi
cevaplamadaki istek ve hazirlik, problem ¢oziimii ve hizli yanit) olusan dort boyuttan
olugsmaktaydi (Sekil 3.3). Yazarlar 14 ifadeden olusan 6l¢egin analizleri sonucunda, kaliteyle
Web sitesi tasarimi ve islemi gergeklestirme / giivenilirlik boyutlarinin giiclii bir iliskisi oldugu,
miisteri hizmetleri boyutunun etkisinin ¢ok az oldugu ve sasirtici olarak da giivenlik / gizlilik

boyutunun anlamli bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagmiglardir.

Her calismada oldugu gibi bu ¢alismanmn da elestirilen yanlari olmustur. Ornegin
Parasuraman vd. (2004) bu olg¢ekte giivenlik / gizlilik boyutu ile islemi gergeklestirme /
giivenilirlik boyutlarmin goriiniim gecerliliklerinin giiglii oldugunu belirtirken, diger iki boyutu

tanimlayan ifadelerin daha diisiik i¢ tutarliliga ve ayrisima sahip oldugunu belirtmislerdir.

islemi Web Miisteri

Gergeklestirme / Sitesi
Giivenilirlik Tasarimi

Hizmetleri

Sekil 3.3. eTailQ Modeli
Kaynak: Wolfinbarger ve Gilly, “eTailQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting etail Quality”, Journal of
Retailing, (2003)Vol. 79 (3) 183-198

Zeithaml vd. (2002) Web siteleri araciliiyla hizmet kalitesinin dagitim {izerine yaptiklar
literatiir taramasi ile gelecekte yapilmasi gereken arastirmalarin ne yonde olmasi gerektigini
belirlemeye yonelik bir ¢caligma yapmiglardir. Onlarin goriisiine gore basari icin diisiik fiyat ve
Web’de bulunmaktan daha 6nemli bir stratejinin hizmet kalitesinin Web siteleri tarafindan

dagitimi olmasidir.

Elektronik ticaretin heniiz olgunlasmamis donemlerinde Web’de bulunmak ve diistik fiyat

basarmin anahtar1 olarak goriilmekteydi (Zeithaml vd. 2002). Ancak gerek Web’de bulunma
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miktar1 gerek se diisiik fiyatlar yaygin hale gelen miisterilerin islemlerini zamaninda ya da

higbir zaman tamamlayamama, e-postalarin cevaplanmamasi ve arzulanan bilgiye ulagamama
gibi hizmet kalitesi konularinin {izerini 6rtememekteydi. Daha sonra elektronik hizmet kalitesi

bu resme farklilagma stratejisi olarak girdi (Zeithaml vd. 2002).

Bu goriisleri dogrultusunda Zeithaml vd. (2002) elektronik hizmet kalitesi iizerine yapilan
caligmalardaki eksikliklere dikkat cekmek istemis ve ileride yapilmas: gerekenleri daha dnceki
geleneksel hizmet kalitesi teori gelistirme deneyimlerine dayanarak belirlemeye calismiglardir.
Bu amacla oncelikli olarak literatiirdeki hizmet kalitesi kavramsallagstirmalarindaki tiiketicilerin
temel hizmet kalitesi degerlendirme kriterlerini incelemisler ve daha sonra da akademisyenlerin
ve uygulayict arastirmacilarin elektronik hizmet kalitesini nasil olgtiiklerini tanimlamislardir.
Son olarak da bu degerlendirmeler 1s18inda elektronik hizmet kalitesi hakkinda bilinen ve

bilinmeyenleri belirlemislerdir (Zeithaml vd. 2002).

Zeithaml vd. (2002) yaptiklar arastirmalar sonucunda genel olarak Web sitesi ve kismi
olarak elektronik hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde bes temel kritere ulagmiglardir. Bunlar
bilgi saglama ve icerik, kullamm kolayligi ya da kullamlabilirlik, gizlilik/giivenlik, grafik
tasarim ve iglemi gerceklestirme Olgiitleri olmustur. Literatiirden bu kriterleri de belirlerken
ozellikle tiiketicilerin tipik olarak hedef yonelimli oldugunu ve genel olarak online kullanimla
iligkili eglence ile ilgili kriterlerin, kapsam satin alma oldugunda konuyla ilgili olmadigimni

belirtmislerdir.

Zeithaml vd. (2002) literatiirden belirledikleri boyutlarin ayrintilarina agagidaki basliklar

altinda deginmislerdir.

Bilgi saglama ve Icerik: Degerlendirdikleri arastirmalarda tiiketiciler tarafindan online
aligverisin 6nemli nedenlerinden birinin saglanan bilgi ve bunun derinligi oldugunu, geleneksel
aligveriste bilgi kaynagmin satis gorevlileri olmasinin yaninda online aligveriste bu kaynagin
Web sitesinin kendisi olmasi sonucuna ulagmislardir. Bilginin igeriginin ise fiyat ve kalite
bilgisinin arastirilmasini sagladigi bunun da tatmini arttirarak tekrar ziyaret ve yeniden satin

alma niyetini arttirdi§ina yonelik aragtirma sonuclarina ulagmislardir.

Kullamm Kolayligi: Internet tabanli islemlerin birgok miisteri agisindan karmasik ve
tirkiitiicii gelebilecegine deginen Zeithaml vd. (2002) bu yiizden Web sitelerinin kullanim

kolayliginin algilan elektronik hizmet kalitesi igin Onemli bir belirleyici olabilecegi
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beklentisinin makul oldugunu belirtmislerdir. Bu 0lgiit icin yapilan g¢alismalarin kisith

oldugunu ancak teknoloji adaptasyonu kavrami igerisinde olduk¢a fazla c¢aligmanin
bulundugunu belirtmislerdir. Online kapsamda kullanim kolayliginin daha ¢ok kullanilabilirlik
terimi ile ifade edildigini, bir sitenin arama fonksiyonlari, yiikleme hizi, genel tasarim ve

organizasyonunun kullanilabilirli§in anahtar elemanlari oldugu cesitli ¢alismalar tarafindan

belirtilmistir (Zeithaml vd. 2002).

Gizlilik/Giivenlik: Gizlilik ve giivenligin online hizmetlerdeki anahtar bir 6l¢iit olduguna
deginen yazarlar birbirleriyle iliskili bu kavramlarin belirgin bir ayrimmin oldugunu
belirtmiglerdir. Gizlilik kisisel bilgilerin korunmasi ile ilgiliyken, gilivenlik kavrami kisilerin
dolandirilmalar1 ya da finansal kayba ugramalarina yonelik riskleri engelleme yoniinde
diisiiniilmelidir. Giivenlikle ilgili risk algisinin online finansal hizmetlerin kullaniminda gii¢li

bir etkisi bulunmaktadir (Zeithaml vd. 2002).

Grafik Tasarim: Bu Olglit agisindan da ¢esitli arastirmacilar grafik tasarimin online
aligveris yapan tiiketiciler iizerinde etkisi oldugu yoniinde arastirmalar gerceklestirmislerdir.
Grafik tasarim renk, gorliniim, baski boyutu ve tipi, fotograf sayisi1 ve grafikler ile

animasyonlari igerir (Zeithaml vd. 2002).

Islemi Gerceklestirme/Giivenilirlik: Geleneksel hizmet kalitesinde baskin bir boyut olan
giivenilirlik, elektronik hizmet kalitesinde onemli bir faktdr olarak yapilan arastirmalarda atif
almistir (Zeithaml vd. 2002). Wolfinbarger ve Gilly (2003) yaptiklar1 aragtirmada miisteri
tatmininde en Onemli etkiye islemi gergeklestirme/glivenilirlik boyutunda rastlamislardir.
Geleneksel hizmet kalitesi kavraminda giivenilirlik s6z verilen hizmetin dogru olarak yerine
getirilmesi olarak tanimlanirken online temelde zamaninda ve dogru dagitim, dogru {iriin

tanitimi, ve diger islemi gerceklestirme konulari ile tanimlanabilir (Zeithaml vd. 2002).
Tiiketici Perspektifinden Geleneksel Hizmet Kalitesine Gére Elektronik Hizmet Kalitesi

Zeithaml vd. (2002) tiiketiciler agisindan geleneksel hizmet kalitesi ve elektronik hizmet
kalitesindeki farkliliklarin beklentilerin roliinde, boyutlarin sayis1 ve dogasinda ve bilissel ve

duygusal icerikte oldugunu belirtmistir.

Beklentiler elektronik hizmet kalitesinde geleneksel anlamda gergeklesmemektedir.
Aragtirmalara gore tiiketiciler iiriinlerin stokta olmasi, siparis edilenin dagitimi, dagitimin soz

verildigi zamanda gerceklesmesi ve dogru faturalama gibi giivenilirlik konularinda
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beklentilerini anlatabilirken, diger boyutlardaki beklentileri anlatma konusunda zorluga

diisebilmektedir (Zeithaml vd. 2002). Bu durum, Mick ve Fornier’in (1995) calismasindaki
bireylerin teknolojik Tirlinler satin alirken, satin alma Oncesi standartlarinin genellikle

bulunmadigi, zayif, tam dogru olmadig1 yoniindeki bulgulariyla benzer niteliktedir.

Geleneksel hizmet boyutlart ile farkliliklara bakildiginda SERVQUAL boyutlarinin
yaklagik yaris1 ile elektronik hizmet kalitesi boyutlart drtiismektedir (Zeithaml vd. 2002). Bunun
yaninda kullanim kolayligi, esneklik, etkinlik, site tasarimi ve giivenlik gibi yeni boyutlar da

ortaya ¢ikmaktadir (Zeithaml vd. 2002).

SERVQUAL 6lgeginde bulunan empati (duygudaslik) boyutunun ise online islemsel
hizmetlerde kritik bir 6neme sahip olmadig1 belirtilmektedir. Online hizmet kavraminda ¢ok
karmasik karar durumlar1t olugsmadigi siirece tiiketicilerin kisisel hizmete ihtiyaglari
olmamaktadir. Tiketiciler bir problemle karsilagsmadigi siirece bu boyutun igerdigi empati,

arkadasca hizmet ve anlayis gibi konulara ihtiya¢ duymamaktadir (Zeithaml vd. 2002).

Tiiketicilerin online hizmetleri degerlendirmesinin duygusal yaklasimdan daha c¢ok
bilissel degerlendirmeye dayandigi diisiiniilmektedir. Online satin alma daha c¢ok hedef
yonelimli oldugu i¢in kizginlik, hayal kiriklig1 gibi duygular islemi gergeklestirmeden dogan
problemleri bildirirken ifade edilmektedir. Duygusal tepkilerin yogunlugunun geleneksel hizmet
kalitesi ortamindan daha az oldugu diisiiniilmektedir (Zeithaml vd. 2002).

Orgiit Perspektifinden Geleneksel Hizmet Kalitesine Gére Elektronik Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin kavramsal modelinde Parasumaran vd. (1985) tiiketicilerin algilanan
hizmet kalitesinin beklenti ve algi farklarinin biiylikliigi ve yoniiyle belirlendigini ve bu
farkliliklarin da hizmetlerin tasarim, pazarlama ve dagitimi ile iliskili dort orgiitsel bosluktan

olustugunu 6ne stirmiislerdir.

Zeithaml vd. ise (2002) benzer bosluklarin miisterilerine internet iizerinden hizmet veren
firmalarda da bulundugunu 6ne siirmiislerdir (Sekil 3.4). Zeithaml vd.’nin (2002) 6nerdikleri
kavramsal cercevenin birinci kismi Sekil 3.4°tlin list kismini olusturan tiiketicinin elektronik
hizmet kalitesini ve sonuclarmi degerlendirdigi boliimden olusmaktadir. Sekil 3.4°ln alt
kisminda ise elektronik hizmet kalitesinin zayif degerlendirilmesinde katkis1 olabilecek orgiitsel
eksiklikler belirtilmistir. Zeithaml vd. (2002) bilgi, tasarim ve iletisim bosluklarmin firma

tarafinda olabilecek potansiyel eksiklikler oldugunu ve bunlarin da Web sitelerinin tasarim,
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operasyon ve pazarlama siireclerinde olusabilecegini belirtmislerdir. Bu bosluklar hepberaber

miisteri tarafindaki islemi gerceklestirme bosluguna katki yaparak, zincirleme olarak algilanan
elektronik hizmet kalitesi, algilanan deger ve satin alma/yeniden alma davranislarina ters etki

edebilir (Zeithaml vd. 2002).
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Sekil 3.4. Elektronik Hizmet Kalitesini (e-HK) Anlamak ve Gelistirmek I¢cin Kavramsal

Model
Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, “Service Quality Delivery Through Web Sites: A Critical Review
of Extant Knowledge”, Journal of the Academy of Marketing Science, (2002) Vol. 30 (4) 362-375

Su ana kadar gergeklestirilmis gerek teorik gerek uygulama agisindan en tutarl calisma
yine geleneksel hizmet kalitesi literatiiriinde oldugu gibi Parasuraman vd. (2004) tarafindan
gerceklestirilmigtir. Marketing Science Institute tarafindan desteklenmis olan bu ¢alisma ilk
defa 2004 yili sonunda Marketing Science Institute tarafindan yayinlanan bir raporla bilim

diinyasina sunulmustur. Daha sonra ayn1 ¢alisma Journal of Service Research dergisinin 2005
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yili ilk sayisinda yaymlanmistir. Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra’nin 2002 yilinda

gerceklestirdikleri elektronik hizmet kalitesiyle ilgili kapsamli literatiir taramasi ve sonuglarinca
ortaya ¢ikan teorik ¢ercevenin operasyonel anlamda bir uygulamasi olan c¢aligmanin,
Wolfinbarger ve Gilly’nin (2003) eTailQ c¢alismasindan sonra elektronik hizmet kalitesinin
Ol¢timiine yonelik ilk ciddi arastirma oldugu diisiiniilmektedir. Bu yiizden arastirmanin detayh

incelenmesi izleyen satirlarda anlatilmaya ¢alisilacaktir.

Parasuraman vd.’nin (2004) elektronik hizmet kalitesinin (e-HK) Ol¢limiine yonelik

calismalarinin agamalart Sekil 3.5’te verilmistir.

Oncelikli olarak e-HK’nin tamimi ve yeri ile yola ¢ikan arastirmacilar, tiiketicilerin web
sitelerinin kalitesini degerlendirirken, sadece web siteleriyle etkilesim sirasindaki deneyimleri
degil ayn1 zamanda etkilesim sonrasi sathalardaki (islemi gerceklestirme, iadeler gibi) konular
da temel aldigini belirtmislerdir. Buradan hareketle e-HK’nin miisterilerin web siteleri ile
etkilesiminin tiim sathalarin1 kapsayan genis bir tanimint su sekilde belirlemiglerdir: “bir web
sitesinin, ne oranda etkin ve etkili aligveris, satin alma ve dagitimi kolaylastirdigidir.”

(Parasuraman vd. 2004)

Bu genel tanimlamayi1 yaptiktan sonra Parasuraman vd. (2004) elektronik hizmet
kalitesinin ilk Olgegini olusturmak amaciyla temel alacaklar1 boyutlar1 belirlemislerdir.

Yaptiklar literatiir taramasi tizerine agagidaki boyutlar1 belirleyip tanimlamislardir.

1- Giivenilirlik: Site fonksiyonunu dogru olarak yerine getirir. Hizmet sozlerini (stokta
iriinii vardir, ne siparis edildiyse onu dagitir, zamaninda dagitim yapar) yerine getirir ve dogru

faturalama ve {iriin bilgisi sunar.
2- Duyarlilik: Problem ve sorular1 olan miisteriler zamaninda yardim alir.
3- Erisim: Miisteriler site hizli ulasir ve gerektiginde firmaya ulasabilir.

4- Esneklik: Site miisterilere, satin alma, gonderim ve iirlinlerin arama ve iadesi i¢in

cesitli olanaklar sunar.
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1. Adim
Literatiirdeki anlayis1 ve kapsamli kantitatif ¢aligmalar1 temel alarak e-hizmet kalitesinin
kaynag1 ve anlamu agik¢a ortaya konmustur.

\

2. Adim
Taslak 6l¢ek gelistirilerek (11 e-hizmet kalite boyutunu temsil eden 121 ifade iceren) iki odak
grup calismastyla revise edilmistir.

3. Adim
Gozden gegirilen dlgek online anket araciligiyla ulusal internet kullanicilarini temsil eden bir
ornekleme uygulanmigtir. Toplam 549 tamamlanmis anket elde edilmistir.

\

4. Adim
Tekrarlanan bir siireg araciligtyla ekonomik bir 6lgek gelistirilmistir.

22-ifade, 4-boyutlu E-S-QUAL olgegi (ve 11-ifade, 3-boyutlu E-RecS-QUAL
Olcegi)

\

5. Adim
Son dlgeklere DFA ve gegerlilik testleri uygulanmustir.

¥

6. Adim

Olgegin son hali Amazon.com (n=653) ve Walmart.com (n=205) firmalarmin miisterilerine
online bir anketle uygulanmistir. (a) Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlikleri yeniden
dogrulanmus (b) tiiketicilerin genel kalite, deger algilar1 ve sadakat niyetlerine gesitli e-hizmet
kalite boyutlarinin goreceli etkisi degerlendirilmistir.

Sekil 3.5. Elektronik Hizmet Kalitesi ﬁlgeginin Gelistirilmesindeki Siire¢
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, “E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic
Service Quality”, Marketing Science Institute, (2004), Working Paper Series (04-003).
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5- Gezinme Kolayligt: Site miisterilerin aradiklarini kolaylikla bulabilmelerine yardim

etmek icin fonksiyonlar barindirir. Iyi bir arama motoruna sahiptir ve miisterilerin sayfalar arasi

hizli ve kolay gezinmesini saglar.

6- Etkinlik: Siteyi kullanmak kolay, diizgiin yapilandirilmis ve miisteri tarafindan

saglanmasi gereken bilgiyi en az diizeyde tutmustur.

7- Yetkinlik/Giiven: Miisteri sitenin iiriin ve hizmetlerinin iyi bir {ine sahip olduguna

ve/veya sitenin acik ve giiven verici bilgi sunduguna inanir.

8- Giivenlik/Gizlilik: Miisteri sitenin saldirilara karsi giivenli ve kisisel bilgilerin

korunduguna inanir.

9- Fiyat Bilgisi: Miisteri nakliye ticreti, toplam fiyat ve karsilagtirmali fiyat bilgilerine

aligveris sirasinda ulasabilir.
10- Site Estetigi: Site gorsel olarak miisteriye hos goriiniir.

11- Ozellestirme/Kisisellestirme: Site bireysel miisteri tercihlerine, satin alma tarihgesine

ve aligveris yoluna gore kolaylikla diizenlenebilir.

Web sitesi Ozelliklerini igeren bu 11 boyutu olusturan 121 maddelik ifade havuzu ilk
elektronik hizmet kalitesi Olgegini olusturmustur. Parasuraman vd. (2004) elde ettikleri bu
Olgegi bir pazarlama arastirmasi firmasi araciligiyla tiiketicilere online olarak uygulamalar
sonucu elde ettikleri 549 kullanilabilir ankete bilinen yontemleri uygulayarak saflagtirma islemi
gerceklestirmis ve nihai olarak 22 ifade ve 4 temel boyuttan olusan E-S-QUAL Oo6lgegini
gelistirmislerdir. Elde ettikleri boyutlar;

1-Etkinlik (Efficiency): Site hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilir,

2- Islemi Gergeklestirme (Fulfillment): Uriin bulunurlugu ve siparis dagitimmi site sdz

verdigi sekilde gergeklestirir,

3- Sistem Uygunlugu (System Availability): Site fonksiyonlarimi diizglin olarak yerine

getirir,

4- Gizlilik: Site giivenlidir ve miisteri bilgilerini korur,
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olmustur.

Ik blcekte hizmet telafisi ile ilgili sorularm yaklasik yarismin cevaplanmamis olmasi
arastirmacilart bu sorularin ayr1 bir Olgek olarak degerlendirilmesi gerektigi sonucuna
ulastirmustir. Uriin iadeleri, problemlerin ¢oziimii, firmaya ulagsma gibi konular1 iceren sorularin
yartya yakinmin cevaplanmamis olmasi tiiketicilerin biiylik bir kisminin bu tip problemlerle
karsilagmamig olmasina baglanmigtir (Parasuraman vd. 2004). Sadece bu sorular
cevaplayanlarin anketleri ayr1 olarak incelendiginde 11 ifadeden ve 3 boyuttan olusan E-RecS-

QUAL hizmet telafi kalitesi dlgegine ulagilmistir. Bu boyutlar;
1- Duyarlilik (Responsiveness): Site problemleri ele alir ve etkin bir sekilde geri doner,
2- Telafi (Compensation): Site problemleri telafi eder,
3- lletisim (Contact): Online temsilciler ya da telefonla destek saglanr.

olmustur.

Sadelestirilen her iki oOl¢ek daha sonra giivenilirlik ve gecerliliginin yeniden
degerlendirilmesi i¢in Wallmart.com ve Amazon.com miisterilerine ayr1 ayri uygulanmis ve
sonugta sirastyla 205 ve 653 anket elde edilmistir. Literatiirde kabul edilmis yontemlerle
gerceklestirdikleri analizler sonucunda E-S-QUAL 6lgeginde basarili sonuglara ulasirlarken, E-
RecS-QUAL o6lceginde yetersiz gozlem sayilart sonucunda ileri gecerlilik analizlerini

uygulayamamislardir.

Gelistirilen bu oOlgekler su ana kadar Web sitelerinin hizmet kalitelerini en genis ve
kapsamli olarak gerceklestiren ilk ¢alismalardir. Ozellikle miisteri hizmeti konularmin ayr bir
Ol¢ekle belirlenmeye calisilmasi yoniinden ilktir. Ancak Parasuraman vd.’nin (2004) belirttikleri
gibi uygulamanin sadece fiziksel {irlinlerin satildig1 perakendeci Web siteleri ile yapilmis olmasi
finansal ve bilgi hizmetleri gibi daha hizmet yonlii Web sitelerinde denenmesinin énemli bir
arastirma onceliginde oldugu fikri dogru bulunmaktadir. Ayrica yeterli 6érneklem sayilarina
ulagilamadigindan dolayr ileri psikometrik analizleri yapilamamis olan E-RecS-QUAL
Olceginin de gergeklestirilecek bir arastirmada giivenilirlik ve gegerliliginin test edilmesinin bu

konudaki literatiire 6nemli bir katkis1 olacagini diisiiniiyoruz.



85
3.4. Online Hizmetlerde internet Bankacihig

Pazarlama cevresini etkileyen bazi giiclerin baskisi altinda 6zellikle son on yilda
endiistriyel ve hizmet sektorleri hizli bir gegis siirecine sahit oldular. Bu gelismelerin ardindaki
sebeplerden bir tanesi de cografi, endiistriyel ve diizenleyici engellerde gedik agan, yeni tiriinler,
hizmetler, pazar firsatlar1 yaratan ve daha fazla bilgi ve sistem yonelimli is ve yonetim stiregleri
gelistiren teknolojidir (Liao ve Cheung, 2002). Bankacilik diinyasinda bilgi teknolojilerindeki
gelismenin, daha esnek 6deme yontemleri ve daha kullanici dostu bankacilik hizmetlerinin
gelisiminde muazzam bir etkisi olmustur. Online bankacilik ve diger elektronik &deme
sistemleri heniiz yenidir ve bu teknolojilerin finansal kurumlarca gelisimi ve dagiliminin daha
etkin bir bankacilik sistemi ile sonuglanacagi beklenmektedir. Bu teknoloji kurumlara,
bankacilik iiriinlerini ve hizmetlerini su anda mevcut hizmet diizeylerini diisiirmeden,
miisterilerine daha kolay ve ekonomik olarak, alternatif ya da geleneksel olmayan dagitim
kanallarin1 sunmaya olanak tanimaktadir. Internet bankaciligi (IB), bankalar, is diinyasi ve
perakende bankacilik miisterileri yoniinden muazzam potansiyeline yonelik olarak, finansal
kurumlar, politika iretenler, arastirmacilar ve akademisyenler tarafindan o6zel ilgiyi hak

etmektedir.

3.4.1. Literatiirde Internet Bankacihi

Son on yil elektronik bankacilik, teknoloji yonelimli bankacilik hizmetleri ve dagitim
kanallar1 tizerine yapilan ¢aligmalarda hizli bir ivmenin olusumuna sahit olmustur. Yeni
teknolojiler farkli sektorlere yayildikga, is diinyasit kadar akademisyenler de mevcut
operasyonlar ile karsilastirict anlamda yeni teknoloji tarafindan yaratilan firsatlara ulasmaya
egilimlidir. Bu yiizden bankacilik endiistrisine Internet tarafindan getirilmis olan oldukga fazla
firsat arastirmacilarin belli alanlara ilgi duymasini saglamistir. Akinci vd. (2004) IB iizerine
yaptiklar1 giincel literatlir taramasinda birbiriyle iligkili dort alan belirlemislerdir; perakende
bankacilik hizmetleri, bu hizmetler i¢in dagitim kanallari, tiiketicilerin IB hizmetlerini

benimsemesi ve bankalarin ve banka yoneticilerinin IB 'na yaklagimlar: ve algilari (Sekil 3.1).
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Sekil 3.6. Internet Bankacilig ile Tlgili Konularin Sematik Simiflandirmasi
Kaynak: Akinci, Aksoy ve Atilgan, “Adoption of Internet Banking Among Sophisticated Consumer Segments in
an Advanced Developing Country” Journal of International Bank Marketing, (2004) Vol. 22 (3), 212-232

3.4.1.1. Perakende Bankacilik Hizmetleri

Tiiketicilere sunulan belli bir biiyiikliikte perakende bankacilik hizmeti bulunmakta fakat
bunlarin smiflandirmast ve toplam sayisi farkli kaynaklarda degismektedir. Yapilan bir
arastirmada finansal hizmetler dort grupta siniflandirilmistir; Mevcut hesap, sigorta tabanli,
kredi tabanli, yatirim tabanli hizmetler. Bir digerinde online bankacilikla iliskili olarak bes
temel hizmet siralanmistir; hesap 6zetlerini ve islem ge¢misini takip etmek, faturalari 6demek,
hesaplar arasi1 fon transferi, kredi kart1 talebi, ¢ek talebi. Daha genis bir siniflandirma Sekil

3.7’de sunulmustur (Akinci vd. 2004).



3.4.1.2. Dagitim Kanallar

Finans endiistrisinde hizli teknolojik degisime ve finansal pazarlarin kiiresellesmesine
bagli olarak bir¢oklar1 tarafindan rekabetin sertlesecegi Ongoriisii yapilmaktadir. Finansal
kurumlar arasi rekabetin artis1 birgok oyuncuyu finansal {iriinler i¢in benzer fiyatlar sunmaya
zorlanmaktadir. Bu durumda rekabet¢i avantaj alanlari fiyat tabanli olmayan faktorlere dogru
kaymaktadir. Bu baglamda, yeni tip dagitim kanallarinin olusumu (Sekil 3.7) finansal kurumlar

icin mevcut hizmet diizeylerini diisiirmeden maliyetleri kisma agisindan olduk¢a onemlidir

(Akinci vd. 2004).
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Sekil 3.7. Perakende Bankacihik Hizmetleri ve Dagitim Kanallar

Kaynak: Akinci, Aksoy ve Atilgan, “Adoption of Internet Banking Among Sophisticated Consumer Segments in

an Advanced Developing Country” Journal of International Bank Marketing, (2004) Vol. 22 (3), 212-232
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3.4.1.3. Tiiketici Tutumlar: ve Benimseme

Tutumlar ve motivasyon tiiketicilerin satin alma davranislarimi etkileyen temel
faktorlerdir. Teknoloji tabanli dagitim kanallarinda tutumlar ve motivasyon {izerine yapilan
calismalar daha ¢ok tiiketicilerin boliimlenmesine yoneliktir (Akinci vd. 2004). Internet
bankaciliginin benimsenmesi iizerine yapilan arastirmalarin da olduk¢a yogun oldugu Akinci
vd.’nin (2004) c¢aligmasindan anlasilmaktadir. Bu konuda yapilan calismalar tiiketicilerin

Internet bankaciligini benimsemelerini hangi faktorlerin etkiledigine yonelik olmustur.

3.4.1.4. Bankalarin ve Banka Yoneticilerinin Internet Bankaciligina Yaklagimlar: ve Algilar

Akinci vd. (2004) literatiirde teknoloji tabanli dagitim kanallarina yonelik banka
yoneticilerinin bakis agilarini gésteren c¢alismalar bulundugunu belirtmislerdir. Danimarka’da
yapilan bir arastirmada yonetimin deste§i ve gelecege yonelimli bakis agilarinin yeni dagitim
kanallarinin tamtimi ve sunulmasindaki en énemli iki faktdr oldugu, Iskogya’li ydneticilerin
internet bankaciliginin algilanan avantaji olarak miisteri hizmetlerinin etkinlestirici ve arttirict
yondeki gortsleri, benzer sekilde Kuveyt’li yoneticilerin miisterilere hizli, kolay ve daha
giivenilir hizmet sunulmasini ve rekabet¢i posizyondaki gelisimi saglamasi internet
bankaciligini siiriikleyen en énemli faktorler olarak algilanmistir. Ingiltere ve irlanda’da yapilan
bir ¢aligmada da banka yoneticileri tarafindan dikkate alinan ii¢ faktoriin gelecek vizyonu,

miisteri benimsemesini tahmin etme ve yenilige yonelik orgiitsel kiiltiir oldugu ortaya ¢ikmustir.

Burada 6zet olarak ele alinan Akinci vd.’nin (2004) literatiir taramasinda elde edilen dort

ana konu basligini igeren ¢aligmalarin tamaminin listesi Tablo 3.2’de sunulmustur.
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3.4.2. Tiirkiye’de Internet Bankacihg

Internet ile 13 yi1l énce 12 Nisan 1993’te tamsan Tiirkiye’de bugiin Internet kullanici
sayis1 15 milyona, Internet baglantili bilgisayar sayisida 750 bine ulasmis durumdadir. Hizh
Internet baglantis1 saglayan ADSL baglantis1 i¢in 1.8 milyon adet port satin alinmis olup bunun
300 binini kurumsal aboneler olusturmaktadir. Bunun diginda 500 bin dial-up baglanti1 ve 30 bin
kablo-tv altyapisin1 kullanan abone bulunmaktadir. Diinyada 400 milyon civarinda internete
bagl bilgisayar, 1 milyonu agkin internet kullanicisi, 100 milyona yakin Web sitesi oldugu
tahmin edilmektedir. (Teknonet, 2006). IDC Tiirkiye tarafindan yapilan arastirmaya gore
gectigimiz yil dizlstii bilgisayar satiglart 221 binden 570 bine ulasmistir. Toplam bilgisayar
satiglart da yilizde 69 artigla 1 milyon 604 bine ¢ikmistir. 10 y1l dnce toplam kisisel bilgisayar
(PC) satis1 sadece 148 bin adetti. IDC'nin tahmini 2008 yilinda toplam bilgi teknolojisi
pazarinin 5 milyar dolara yaklasacagi yoniindedir (Byte, 2006). Tiirkiye’deki bu mevcut
altyapinin yansimasi olarak bankacilik kanallarindan Internet bankaciliginin da oldukga hizli bir
sekilde gelistigi goriilmektedir. Is Bankasi’nda sube dis1 kanallarin iginde en yiiksek ikinci
kullanim oran1 %19,9 ile internet bankacilifina aittir. 2005 yilinda internet bankaciligimin aktif
kullanic1 sayist 700 bine yaklagsmustir. Gilinde ortalama 250 bin kez tiklanan isbank.com.tr ve
internet bankaciligi modiilii, iilkemizin en ¢ok ziyaret edilen web sitelerinin arasinda yer
almaktadir (Is Bankas1, 2005). Garanti Bankasi’nin internet bankacilig1 alaninda hizmet verdigi
aktif miisteri sayis1 2005 yilinda 540.000’e ulasmistir. Internet subesi iizerinden gerceklestirilen
iirtin satig1 da hizli bir sekilde artmaktadir. 2004 yilinda aylik ortalama 50.000 olan iiriin satis1,
2005 yilinda 96.000’¢e yiikselmistir (Garanti Bankasi, 2005).

Tiirkiye’deki mevcut durum 6zetle boyleyken Eurostat tarafindan yapilan arastirma

Tablo 3.3. Kurumlarin (miisteri olarak) internete Baglanma Amaclar - 2004 (%)

EU25 EU-15 BE DK DE ES IE IT NL AT  PL HU
Bankacilik ve

Finansal 764 773 85.7 87.0 70.8 910  73.1 749 721 844 647 587
Hizmetler

Egitim 21.6 19.7 14.7 9.4 215 309 233 8.9 104 247 419 126
Pazar izleme : : 569 375 646 431 352 : 753 493 514 725
Dijital Uriinler 356 354 527 297 232 : 244 335 429 168
Alma

Satis Sonrasi 2422 : 523 25.1 15.8 : 27.8 148 127 15.4

Hizmet

Kaynak: Demunter, “Internet Activities in the European Union”, Statistics in Focus, (2005) Vol.40
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sonuglarina gore Avrupa Birligi’ndeki kurumlarin internete baglanma amaglarinda ilk siray1

acikara bankacilik ve finansal hizmetlerin aldig1 goriilmektedir (Tablo 3.3).

Yas gruplarina gore Avrupa Birligine iiye ve aday iilkelerde bulunun tiiketicilerin Internet
bankaciligi kullanim aktiviteleri Tablo 3.4’te goriilmektedir. Arastirma sonucalarina gore
Tiirkiye’de aktif internet bankaciliginin en ¢ok yilizde 31.9’luk bir oranla 35-44 yas araliginda
oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.4. Yas Grubuna Gore Internet Kullamicilarimin Bankacilik Aktivitelerine Gore

Orani - 2004 (%)

Yas DK DE EE EL CY LV LT LU HU AT PL PT SI FI SE UK TR IS
16-24 436 266 442 2.4 43 22.0 9.3 23.1 7.1 17.9 5.3 8.5 72 49.0 341 29.6 5.7 55.2
25-34 71.6 548 84.3 8.7 17.1 51.0 373 585 7.5 423 253 346 284 817 632 437 21.6 78.3
35-44 625 470  79.1 7.8 17.7 36.1 28.1 64.6 13.1 45.1 178 354 273 79.5 54.7 37.8 319 70.1
45-54 60.8  41.7 81.5 12.7 189 413 380 534 143 33.7 179 377 364 767 517 342 235 62.0
55-64 547 415 84.0 5.6 12.7 349 347 646 : 32.0 199 241 : 69.5 456 331 24.1 57.2
65-74 476 439 538 0.0 27.8 63.0 319 493 : 35.7 14.7 : : 71.5 359 : 23.1 423
16-74 592 433 694 6.6 12.8 354 231 52.9 9.6 352 139 259 234 715 494 358 15.9 65.1

Kaynak: Demunter, “Internet Activities in the European Union”, Statistics in Focus, (2005) Vol.40

Avrupa’da kisisel amacli internet en ¢ok bilgi arama ve online hizmetler i¢in

100

D DE EE EL L' LY LT LU HU AT S“| Fl SE UK TR IS
o Bilgi arama ve online hizmetler m iletisim o Uriin ve hizmet sipariy ve satisi,
B E-Devlet Egitim bankacilik

Sekil 3.8. Kisisel Amach Internet Kullanim Oranlari -2004 (%)

Kaynak: Demunter, “Internet Activities in the European Union”, Statistics in Focus, (2005) Vol.40

kullanilmaktadir (Sekil 3.8). Bir¢ok Avrupa iilkesinin aksine {iriin hizmet alim-satimi ve
bankacilik hizmetleri i¢in internetin kullanimi, kullanim amaci agisindan besinci sirada gelse de

internetin bu amagla kullaniminin heniiz ¢ok yeni olmasi ilerleyen zaman igerisinde su anki
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kullanim oranlar1 gbz oniine alindiginda diger Avrupa iilkeleri gibi hizla yiikselecegi tahmin

edilmektedir.
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Béoliim 4

YAPISAL DENKLEM MODELLEME

4.1. Giris

Tezin bu boliimii bir sonraki boliim olan uygulama kismina gegmeden, yapilan analizlerin
daha iyi anlasilip yorumlanabilmesi amaciyla yapisal denklem modelleme (YDM) ve
dogrulayic1 faktor analizinin (DFA) teknik anlatimina ayrilmigtir. Bu boliimiin konulmasindaki
amag, lilkemizde heniiz yeterince taninmadigina inandigim ve Tiirk¢e kaynagin bulunmadigi bu
analiz yontemlerinin daha iyi anlagilmasi ve uygulamanin daha agik bir sekilde izlenebilmesidir.
Glinlimiizde 6zellikle sosyal bilimler alaninda Ol¢ek gelistirme ve test etme ¢aligmalarinda
yogun olarak kullanilan bu tekniklerin ayrmtili agiklamasinin bu konuyla ilgilenecek

arastirmacilara da yol gosterici olacagi inancindayim.

Bu amagla izleyen satirlardaki dogrulayici faktor analizi teknigine ait aciklamalarda J.
Scott Long (1987) tarafindan yazilmis “Confirmatory Factor Analysis A Preface to Lisrel”
isimli kaynak kitap kullanilmistir. Yapisal denklem modelleme teknigine ait aciklamalarda da
Randall E. Schumacker ve Richard G. Lomax (2004) tarafinda yazilmis “A Beginner’s Guide to

Structural Equation Modeling” isimli kaynak kitap agirlikli olarak temel alinmustir.

4.2. Yapisal Denklem Modellemenin Tarihi

Yapisal denklem modellemenin tarihini inceleyen Schumacker ve Lomax (2004)
regresyon, yol (path), dogrulayici faktor ve yapisal denklem modellemenin kronolojik sirasiyla

gelisimlerini ortaya koymuslardir.

[lk model, regresyon agirliklarin1 hesaplamak icin korelasyon katsayilar1 ve en kiigiik
kareler kriterlerini kullanan dogrusal regresyon modellerini igerir. 1896 yilinda Karl Pearson’in
iki degisken arasindaki iliskiyi ortaya koyan korelasyon katsayisi icin gelistirdigi formiil

regresyon modellerinin gelistirilmesini miimkiin kilmistir (Schumacker ve Lomax 2004, s.5).
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4.3. Neden Yapisal Denklem Modelleme

Schumacker ve Lomax (2004) son yillarda 6zellikle sosyal bilimler alaninda teknigin
oldukca popiiler hale gelmesinin en az dort tane temel nedenin oldugunu belirtmistir. Birinci
neden olarak aragtirmacilarin kendi alanlarindaki bilimsel sorulari daha iyi anlamak i¢in birden
fazla gozlenmis degisken setlerini kullanma ihtiyacinin farkina varmaya baglamis olmalari
gosterilmektedir. Temel istatistiki metotlarin sinirl sayida degiskenle gergeklestirilebilmesi ve
karmasik teorilerin gelistirilmesi icin yeterli olmadigi belirtilmektedir. Karmasik fenomenlerin
az sayida degiskenle anlasilmasi simirli olmaktadir. Ornegin iki degiskenli korelasyon analizi
karmasik teorileri agiklamakta yeterli olamamaktadir. Bunun tersine yapisal denklem
modelleme, karmasik teorilerin modellenmesine ve test edilmesine izin vermektedir.
YDM’lerin bu 6zelligi karmasik teorileri sayisal olarak dogrulamak veya c¢iiriitmek i¢in tercih

edilmesini saglamaktadir.

Ikinci neden, bir 6lciim aracindan elde edilen gozlenmis degerlerin gegerlilik ve
giivenilirligine verilen bilyiik énemi icermektedir. Ozellikle birgok disiplinde lgiim hatasinm
temel bir konu haline geldigi belirtilmektedir. Istatistiki analizlerde YDM’nin aksine &lgiim
hatast ve verinin istatistiki analizi ayr1 ayr1 yapilmaktadir. YDM ise verinin istatistiki analizi

sirasinda 6l¢iim hatasini hesaba katmaktadir.

Ucgiincii neden ise yapisal denklem modellemenin son 30 y1l igerisinde nasil bir olgunluga
ulastiiyla ilgilidir. Ozellikle daha gelismis teorik YDM modellerini analiz etme yeteneginin
gelismesiyle alakalidir. Artik teorik modellerdeki grup farkliliklar ¢oklu grup YDM modelleri
ile dlciilebilmektedir.

Son olarak da YDM vyazilimlari olduk¢a kullanici dostu bir sekle biirtinmiistiir.
Yazilimlarin ilk siirlimlerinde arastirmacilarin, programlarda problemin tanimlanmasi igin
karmagik sozdizimi kurallarini bilmesi gerekmekteydi. Oysa son siiriimler tamamen Windows
tabanli ve kullanict dostu meniilerle donatilmis haldedir. Schumacker ve Lomax’a (2004) gore

bu dort temel neden, yapisal denklem modellemenin popiilerligini agiklamaktadir.

Yapisal denklem modelleme arastirmacilara analiz agisindan c¢oklu regresyona benzer
bicimde hizmet etse de degiskenler arasi iliskiler, dogrusal olmayan iliskiler, bagimsiz

degiskenler arasi1 korelasyon, Ol¢lim hatalari, hata terimlerindeki korelasyon, her biri birden
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fazla gozlenmis degiskenle Olgiilen birden fazla gizli bagimsiz degisken ve yine her biri

birden fazla gozlenmis degiskenle dl¢giilen birden fazla gizli bagimli degiskeni hesaba katabilen
¢ok daha esnek bir yontemdir. Yapisal denklem modelleme kullanim agisindan ¢oklu regresyon,

faktor analizi, zaman serisi analizleri ve kovaryans analizlerini i¢erisinde barindirmaktadir.

Garson’a (2005) gore yapisal denklem modellemenin ¢oklu regresyona goére bazi
avantajlart vardir. Varsayimlarinin daha esnek olmasi, bir gizli degisken igin birden fazla
degisken kullanarak 6l¢lim hatasini azaltan dogrulayici faktor analizini kullanmasi, yapisal
denklem modellemenin ¢ekici grafik altyapisi, katsayilarin bireysel olarak testine gére modelin
tamaminin test edilebilmesi, birden fazla bagimli degiskenden olusan modellerin test

edilebilmesi ve hata terimlerinin modellenebilmesi gibi avantajlar1 vardir.

Yapisal denklem modelleri {i¢ yaklasimdan birini kullanarak kesfedicilikten ziyade

dogrulayici olarak goriiliir (Garson 2005). Bunlar:

1- Kesin dogrulayict yaklasim: Y apisal denklem modellemedeki uyumun iyiligi testleri ile
test edilen bir model, arastirmaci tarafindan belirlenmis yapisal bir modelle verinin varyans ve
kovaryaslarindaki yapmin eger varsa uyumunu belirler. Ancak test edilmemis alternatif
modellerde uyum gosterebilir. Bu ylizden kabul edilen model heniiz dogru olmadigi

kanitlanmamis bir model olur.

2- Alternatif modeller yaklasimi: 1ki veya daha fazla modelden hangisinin veriye daha iyi
uyum gosterdigi test edilebilir. Farkli yaklasimlari yansitan bircok uyumun iyiligi testi

bulunmaktadir. Genellikle arastirmaya gore bunlarin ii¢ veya dort tanesi kullanilmaktadir.

3- Model gelistirme yaklasimi: Pratikte birgok yapisal modelleme arastirmasi dogrulayici
ve kesfedici amaglar birlestirmektedir. Yapisal denklem modelleme ile test edilen bir
modeldeki aksaklik sonucu yapisal denklem modellemenin 6nerdigi iyilestirme endeksleri
temel almarak alternatif bir model test edilebilir. Bu yontemin sakincasi ise Onerilen
degisikliklerin sadece o anki veriye uyumlu olabilmesidir. Boyle bir durumun ¢o6ziimii ¢apraz

gecerlilik uyarlamaktir.

Yaklasim ne olursa olsun sonugta yapisal denklem modelleme degiskenler arasi iliskileri
ve modelleri kendi basina olusturamaz. Bu nedenle arastirmalarin teorik dayanagi cok

Onemlidir.
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4.4. Temel Kavramlar ve Terimler

4.4.1. Yapisal modelleme siireci

Bu siire¢ temel olarak iki asamadan olusmaktadir. Ol¢iim modelinin gegerliligini ve
yapisal modelin veriye uyumunu belirlemektir. Gegerlilik temel olarak dogrulayici faktor
analizi aracilifiyla saglanirken, model uyumu ise gizli degiskenler ile yol (path) analizi
araciligryla saglanir. Modelin belirlenmesi asamasi teorinin temel alinmasini gerekmektedir.
Gizli (latent) olarak kavramsallagan her degisken birden fazla gostergeyle olgiilmektedir. Her
model icin gizli degisken basina dogrulayicit faktdr analizine girecek en az ii¢ gosterge
gelistirilir. Bir sonraki asamaya ancak Ol¢iim modelinin gegerliligi saglandiktan sonra
gegcilebilmektedir. Daha sonra iki veya daha fazla model (bunlardan bir tanesi sifir modeli
olabilir) model uyumu agisindan test edilir. Bu testte model tarafindan Ongoriilen
kovaryanslarla, verideki gozlenmis kovaryanslar arasi uyuma bakilmaktadir. Son olarak
program tarafindan onerilen diizeltme endeksleri kullanilarak model uyum degerlerinde daha iyi

bir sonug saglanabilinmektedir.

4.4.2. Kullanilan Bilgisayar Programlar:

Yapisal denklem modelleme de popiiler olarak ii¢ bilgisayar program paketi
kullanilmaktadir. Bunlar LISREL, AMOS ve EQS’dir. Bunlarin disinda CALIS, Mplus, Mx
Graph, RAMONA ve SEPATH programlarimin adlar1 da gegmektedir (Kline, 2005, s.6). Sosyal
bilimler alaninda en popiiler, en eski yazilim ve bir¢cok ¢aligmada atifta bulunulan Karl Joreskog

ve Dag Sorbom tarafindan gelistirilen LISREL programudr.

4.4.3.Gostergeler (Indicators)

Gozlenmis degiskenlere denilmektedir. Bir baska deyisle sosyal bilimlerde faktorleri
olusturan ifadelerdir. Faktor basina dort ya da daha fazla gdsterge (ifade) tavsiye edilmekte, ii¢
tane kabul edilebilir olarak goriilmekte, iki tane modelde tanimlanma problemi yaratabilmekte

ve bir tane ile hata terimleri modellenememektedir.
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4.4.4. Gizli Degiskenler

5% <

Gizli degiskenler, kendi gostergeleri ile Olciilen “gdzlenmemis degiskenler”, “yapilar” ya
da “faktorlerdir”. Gizli degiskenler bagimli, bagimsiz ve ara (mediating) degiskenleri igerir.
Digsal (exogenous) degiskenler Oniinde nedensel bir degisken bulunmayan bagimsiz
degiskenlerdir. Ancak diger digsal degiskenlerle ¢ift oklu egrilerle gosterilen korelasyona ya da
tek yonlii okla gosterilen nedensellige sahip olabilirler. I¢sel (endogenous) degiskenler ara
degiskenlerdir. Bu degiskenler diger digsal degiskenlerin ya da ara degiskenlerin etkileri ve
diger ara ve bagimli degiskenlerin nedenleridir. Bir modeldeki degiskenler nedenler ya da
etkiler seklinde ele alinma bicimine bagl olarak sirasiyla “akintiya karsi” ya da “akinti

yoniinde” olabilir (Garson, 2005).

4.4.5. Olciim Modeli

Olgiim modeli yapisal denklem modellemenin gizli degiskenler ve onlarla ilgili
gostergelerin oldugu kismidir. Saf bir dl¢iim modeli dogrulayict faktor analizidir. Boyle bir
modelde miimkiin olan tiim gizli degiskenler arasinda Ol¢iilmemis bir kovaryans vardir. Gizli
degiskenlerle gostergeleri ve gostergelerle ilgili hata terimleri arasinda direkt oklar vardir.
Ancak gizli degiskenler arasi etkiyi gosterecek direkt oklar bulunmaz. Giiglii bir teorik neden
bulunmadig: siirece gizli degiskenler arasi koreldsyonu gosteren ¢ift uclu egri oklar bulunur

(Garson, 2005). Genel olarak kullanilan YDM sembolleri Sekil 4.1°de verilmistir.
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ya da Gizli degisken
ya da Gozlenmis degisken
— yada = Tekyonlii yol
¥ re
va da Gizli  degiskendeki

hata ya da parazit

<—O va da Gozlenmis
degiskendeki Ol¢lim

hatas1
— /-\ Degiskenler arasl
va da korelasyon
-_— Gizli degisken
PR Gizli degisken

Sekil 4.1. Genel Yol Diyagram Sembolleri
Kaynak: Schumacker, R. E. & Lomax, R, G., (2004) “A Beginner's Guide to Structural Equation Modeling”, 2nd

ed, Erlbaum.
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4.4.5.1. Stfir Modeli

Olgiim modeli siklikla “sifir modeli” olarak kullanilir. One siiriilen modelde anlamli
olmas1 gereken farkliliklar daha sonra arastirilir. Sifir modelinde kovaryanslar tiim gizli

degiskenler i¢in kovaryans matrisinde sifir olarak varsayilir (Garson, 2005).

4.4.5.2. Yapisal Model

Olgiim modeliyle karsilastirilan modeldir. Gizli ve &l¢iilmiis degiskenlerin birbirleriyle
etkilesimini gdsteren oklarim bulundugu ve bu degiskenlere ait hata terimlerini barindiran,
aragtirmaci tarafindan ¢esitli kisitlar eklenmis, arastirilan konuyla ilgili teoriyle paralel

modellerdir (Garson, 2005).

4.4.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aragtirmacinin teoriye dayanarak gizli degiskenlerle ongordiigii gostergeleri belirleyip
bunu dogrulama yontemidir. Yapisal denklem modellemede dogrulayicit faktdr analizinin
onemli bir yeri bulunmaktadir. ilerleyen boliimlerde dogrulayici faktor analizi tiim detaylari ile

incelenmeye calisilacaktir.

4.4.6.1. Cronbach’s alpha

Yaygin olarak gdstergelerin bir gizli degisken icin birbirine ait olup olmadiginin testi i¢in
kullanilmaktadir. Deger 0 ile 1.0 arasinda degismektedir. 0.70 ve iizeri degerler genel kabul
gormiis degerlerdir (Garson, 2005). Latent degisken i¢in gosterge sayisi arttikca alfa degeri de
yiikselme egilimindedir (Netemeyer vd. 2003, s11).

4.4.6.2. Yap1 gegerliligi ve Varyans

Yapilardaki yiikler temel alinarak, gostergeleri tarafindan olgiilen gizli degiskenlerin ne
derece iyi Olgiildiigii belirlenebilir. Bu konu ilerleyen boéliimlerde daha derin olarak

incelenecektir.
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4.4.7. Modelin Belirlenmesi

Modelin belirlenmesi konuyla ilgili teori, arastirmalar ve uygun tiim bilgi 1s18inda hangi
degiskenlerin modelde ne sekilde yer alacaginin tespitidir (Schumacker ve Lomax, 2004, 5.62).
Modelin belirlenmesi hipotezler dogrultusunda hangi direkt etkilerin 0, sabit bir say1 (genellikle
1.0) ya da degisken olacaginin belirlenmesi siirecidir. Degiskenlerin etkileri modeldeki oklara
goredir. 0 etki degiskenler arasi okun bulunmamasi durumudur. Sabit etkiler ise ancak
literatiirde belirlenen bir parametre varsa ki c¢ok azdir, ya da daha genel olarak metrik

olusturmak amaciyla gizli degiskenden bir gostergeye giden yolun 1.0’e esitlenmesidir.

4.4.7.1. Modelin Ekonomikligi

Bir modelde olasi higbir yolun 0’a esitlenmedigi durumda, model teorik olarak anlamsiz
dahi olsa veriye her zaman uyar. Buna en yakin model en az kisitlanmis yani degiskenler arasi
iliskilere en fazla sahip olan modeldir. Modele yollar eklemek uyumu attirmaktadir. Modelin
karmasiklig1 yol sayisini azaltarak, korelasyon oklarmi hem gizli degiskenlerden hem de essiz
degiskenlerden kaldirarak saglayabiliriz. Bu durumda ekonomikligin varligini ya da yoklugunu
bize uyum endeksleri gosterecektir. Model karmasikligi ancak teorik olarak siipheli olmayan

durumlarda yapilmalidir.

4.4.8. Modelin Tanimlanmasi

Genel olarak modelin tanimli olmasi 6rnek kovaryans matrisindeki (S) bilgilerin
modeldeki denklemlerin ¢oziimiinii saglayabilecek sayida ya da daha fazla olma halidir.Bir
modeldeki her parametrenin serbest, sabit ya da kisith olarak belirlenmis olmas1 gereklidir.
Serbest parametre, bilinmedigi i¢in tahmin edilmesi gereken parametredir. Sabit parametre,
serbest olamayan ancak tipik olarak 0 ya da 1 gibi belirlenen degerlere sabitlenen
parametrelerdir. Kisitlanmig parametre, bilinmeyen ancak bir veya daha fazla farkli parametreye

esitlenerek kisitlanan parametredir (Schumacker ve Lomax, 2004, s.62).

Geleneksel olarak model tanimlamanin {i¢ seviyesi vardir.
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1-Model gerekenden az tanimlanmistir (ya da tanimlanmamustir). S matrisinde yeterli

bilgi olmadigi i¢in bir veya daha fazla parametre essiz olarak tanimlanmamustir.

2- Model tam tanimlanmistir. S matrisinde tam bilgi oldugu i¢in tiim parametreler essiz

olarak tanimlanmstir.

3- Model fazlasiyla tanimlanmistir. S matrisinde yeterli miktardan fazla bilgi oldugu i¢in

parametrelerin tahmini i¢in birden fazla yol vardir.

Eger model tam ya da fazla tanimlanmissa modelin ¢6ziimii i¢in bir sorun yoktur. Ancak
eksik tanimlamada parametre tanimlari glivenilmez olur, ayn1 zamanda serbestlik derecesi de
sifir ya da negatiftir (Schumacker ve Lomax, 2004, s.64). S matrisi simetrik oldugu icin
belirgin degerlerin sayist p(p+1)/2 kadardir (p gozlenmis degiskenlerin sayisidir). Modelin
tanimli olabilmesi i¢in modeldeki serbest parametre sayisiin S matrisindeki belirgin
degerlerden az ya da esit olmasi gerekmektedir. Bunun haricinde modelin tanimli olmasini
engelleyen tek durum 6rnek sayisinin gézlenmis degisken sayisindan az olma durumudur ki bu
durumda paremetrelerin hesaplanmasi icin yeterli bilgi yoktur (Schumacker ve Lomax, 2004,

s.65).

4.4.9. Metrik (Metric)

Yapisal denklem modellemede her gozlenmemis gizli degiskenin 6l¢lim araligi olan net
bir metrige atanmasi gerekmektedir. Bu islem normal olarak gizli degiskenden kendi
gostergelerine olan yollardan bir tanesini kisitlayip 1.0 degerini atayarak gerceklestirilmektedir.
Bu smirlamadan sonra diger yollar hesaplanabilmektedir. 1.0’e kisitlanan gostergeye referans
ifadesi denilmektedir. Tipik olarak faktor analizinde ilgili gizli degiskene yiiklenen en yiiksek
yiikli ifade referans ifadesi olarak secilir. Eger birden fazla veri seti ile analiz yapiliyorsa her
seferinde ayn1 degiskeni se¢mek gerekmektedir. Yapisal denklem modeli yazilimlarinda bu
atama yapilmazsa tanimlanamama hatas1 program tarafindan verilebilir. LISREL 8.0 ve ileri
versiyonlarinda eger belirtilmediyse program otomatik olarak her gizli degisken i¢in ilk ifadeyi

atamaktadir (Garson, 2005). Bu da dikkat edilmesi gereken bir durumdur.
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4.4.10. Hata Terimleri ve Kalintilar (Residualler)

Hata terimi ilgili gostergenin 6lglim hatasi faktoriinii belirtir. Regresyon modelleri iistii
kapali olarak 0 6l¢lim hatas1 varsayar. Yapisal denklem modellerinde hata terimleri agikga
modellenir. Boylelikle yapisal denklem modellerindeki yollarin katsayilar1 hata terimlerinden
dogacak oOnyargidan (bias) armmustir. Dolayisiyla hata terimlerinin yiiksek oldugu yol
katsayilar1 daha az giivenilirdir. Hata terimlerinin, kalintilarla karigtirllmamasi gerekmektedir.
Bunlar tiim 6l¢iilmemis nedenlerden kaynaklanan gizli i¢sel degiskenlerdeki agiklanamayan

varyanstir (Garson, 2005).

4.4.11. Qliskili Hata Terimleri

Gostergelerin  hata terimleri arasindaki iliskiyi gostermektedir. Ornegin bir anket
arastirmasinda bir¢cok insan sosyal olarak kabul edilebilir cevaplar verme egilimindedir. Bu
durumda eger bir soruya boyle bir cevap verme egilimi varsa benzer bir digerine de ayn sekilde
cevap verme olasilig1 yiiksektir. Bu da hata terimleri arasinda iliski olabilecegini gostermektedir
(Garson, 2005). Regresyon hata terimleri arasinda iliski olmadigini varsayarken, yapisal

denklem modelleme hata terimleri arasindaki iligkiyi modelleyebilir.

4.4.12. Yapisal ya da Yol (Path) Katsayilar:

Program tarafindan hesaplanan etkilerin boyutlaridir. Genellikle bu degerler modelde
bulunan ilgili oklarin tizerinde bulunur. Dogrulayici faktor analizinde genel bir yanlis anlamada
standardize edilmis katsayilarin ne kadar biiyiik olabilecegi konusudur. Genel olarak bu durum,
standardize katsayilarin birden kiigiik olmasi gerektigi yoniinde ve eger degilse bir seylerin
yanlis oldugu konusundaki diisiincedir. Joreskog (1999) makalesinde bu diisiincenin yanlig
oldugunu ve nedenlerini agiklamaya c¢alismistir. Joreskog (1999) yanlis anlamanin klasik
kesfedici faktor analizinde, analiz i¢in korelasyon matrisi kullanildiginda ve faktorlerin
standardize edilmis ve korelasyonsuz oldugu (orthogonal) durumda faktor yiiklerinin
korelasyonlar olarak goriilmesinden kaynaklandigi belirtmistir. Ancak eger faktorler arasinda
korelasyon varsa (oblique) faktor yiiklerinin korelasyonlar degil regresyon katsayilar1 oldugunu

ve bunlarinda biiyiikliik olarak birden yiiksek olabilecegini belirtmistir. Bu durumun, LISREL
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modellerinde, herhangi bir faktor yiikiinde ya da yapisal katsayida meydana gelebilecegine

deginmistir. Hatta 1.04, 1.40 ve 2.80 gibi standardize katsayilar ile karsilagilabilinecegini ancak
bunlarin herhangi bir yanlisliktan ¢cok veri setinde yiliksek derecede bir ¢oklu dogrusal baglanti

(multi-collinearity) olabileceginin gdstergesi olarak degerlendirilmesi gerektigini belirtmistir.

4.5. Faktor Modellerine Genel Bir Bakis

Rindskopf ve Rose (1988) farkli faktér modellerini ¢alismalarinda incelemislerdir. Sekil

4.2 de bu modellerin gorsel sunumu verilmistir.

Tek-Faktor Modeli: Bu modelde tim gozlenmis degiskenlerin serbest olarak tek bir
faktore yiiklenmesine izin verilir. Modelde faktor varyansi bire esitlenerek tanimlanmasi

saglanir. Sekil 4.2a.’da 6rnegi gosterilmistir.

Ikinci Dereceden Faktor Modeli: Bu modelde en az bir tane ikinci dereceden faktdr
bulunur. Birinci dereceden faktorler ve essiz faktorleri, ikinci dereceden faktorlerin dogrusal
birlesimidir. Gozlenmis degiskenler ve onlarin hata degiskenleri birinci dereceden faktorlerin

dogrusal birlesimidir. Sekil 4.2b’de 6rnegi gosterilmistir.

Grup-Faktor Modeli: Bu tip modellerde birden fazla sayida faktér bulunur ve her biride
iki ve daha fazla gozlemis degiskenle iliskilendirilir. Gézlenmis degiskenler ve onlarin hata

degiskenleri ilgili olduklar1 faktorlerin dogrusal birlesimidir. Sekil 4.2¢’de 6rnegi gosterilmistir.

Bi-Faktor Modeli: Bu modelde bir genel faktor ve bir 6nceki modelde oldugu gibi grup
faktor modeli bulunur. Bi-faktér modeli hiyerarsik modellerin bir formudur. Burada bazi
faktorlerin digerlerinden daha genel oldugu gosterilmeye calisilir. Sekil 4.2d’de O6rnegi

gosterilmistir.
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Sekil 4.2. Faktor Modelleri
Kaynak: Rindskopf, D. and T. Rose (1988), "Some Theory And Applications Of Confirmatory 2nd-Order Factor-

Analysis," Multivariate Behavioral Research, 23 (1), 51-67.

Modeller kisitlama oranlaria gore siralanmistir. Daha agikga tek-faktér modeli genel olarak en

kisith model ve bi-faktdr modeli de en az kisitl modeldir. Her model bir sonrakinin 6zel bir
vakasidir. Bir 6nceki digerini kapsadigi i¢in hiyerarsiktir (nested).

Modeller arasinda en belirgin iliski grup faktér modeli ile bi-faktor modeli arasindadir.
Eger bi-faktor modelinde genel bir faktér bulunmasa (6rnegin, genel faktor icin tiim yiikler

sifira sabitlenirse) sonug grup faktér modeli olacaktir (Rindskopf ve Rose, 1988) .

Incelendiginde, ikinci dereceden faktér modelinin de grup faktér modelinin &zel bir
vakast oldugu goriilmektedir. ikinci dereceden faktdrler, birinci dereceden (grup) faktorler
arasindaki korelasyonlara bir yapr eklemektedir. Bu yap1 da grup faktor modelinde bir

sinirlamayi temsil etmektedir. Bu da daha genel bir kuralin 6rnegini olusturmaktadir. Soyle ki,
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bir yapisal denklem model sistemi faktorler arasi iligkilere sinirlamalar getirerek faktor

analizi modelinin 6zel bir vakasi haline gelmektedir. Yapisal denklem sistemine uyan herhangi
bir veri, faktér analizine de uyacaktir. Uyumun iyiligi istatistiklerinin iki model igin
karsilastirilmasi, modelin smirlandirilmis yapisal kismimin anlamli olup olmadigimi anlatir

(Rindskopf ve Rose, 1988).

Tek faktor modeli de ikinci dereden faktor modelinin 6zel bir durumudur. Burada essiz

faktorlerin varyanslari bire esitlenmistir (Rindskopf ve Rose, 1988).

Bir modelle uyumlu herhangi bir veri seti, degigkenler arasi iligkinin daha az
sinirlandirilmis oldugu bir modelle de uyumlu olacaktir. Bu durumda model se¢imi teorik akla

yatkinliga, ekonomiklige ya da farkin bir istatistiki testine dayanir (Rindskopf ve Rose, 1988).

4.6. Dogrulayici1 Faktor Analizi

Olgek gelistirmede dogrulayict faktdr analizi set halindeki Slciim ifadeleriyle, ilgili
olduklar1 faktorler arasindaki iligkiyi dogrulamak i¢in kullanilir. Buna Ol¢iim modeli de
denilmektedir. Kesfedici faktor analizinden en temel farklarindan biri analizden 6nce modelin
olusturulmasidir. Ayrica temel degerlendirme bigimi en ¢ok olabilirlik (Maximum Likelihood-
MLE) yontemidir. DFA 6lgek gelistirmenin ileri asamalarindaki i¢ tutarlilik ve dlgek gegerliligi
icin faydali bir teknik haline gelmistir (Netemeyer vd. 2003). DFA 6l¢egin boyutlanabilirligini
tehdit eden bagimsiz ifadelerin tespit edilmesi i¢in de kullanilabilir (Hair vd. 1998). DFA ayrica
farkli faktor yapilarinin karsilastirilmasi i¢in de kullanilabilmektedir (Rindskopf ve Rose, 1988).

4.6.1. Goz Oniine Almmasi Gereken 3 Temel Konu

DFA ile teorik olarak bir faktor yapisi belirlenir ve faktorlerdeki ifadeler arasi gozlenmis
kovarvanslar ile uyumunun derecesi test edilir. Netemeyer vd. (2003) bir faktdr yapisinin
dogrulanmasinin bir¢ok konuyla ilgili oldugunu ve DFA’nin 6lgek gelistirmede kullaniminda

g0z Oniine alinmasi gereken ti¢ temel konu oldugunu belirtmistir.

Oncelikle ifadeler arasi korelasyonun diizeyi ve modele girecek ifadelerin sayilar1 6ne

cikmaktadir. Ifade ciftlerinin yiiksek oranda korelasyona sahip olmasi ve bunlarin faktérleri icin
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hesaplanan varyansin Otesinde bir varyansi paylasmalart DFA’nde korelasyonlu 6l¢tim

hatalar1 ile sonuglanmaktadir (Netemeyer vd. 2003 s. 148). Ifadeler aras1 korelasyon oraninin
yiiksek olmasi gereksiz sayida ifade kullanildig1 anlanmina gelebilmektedir. ifadeler arasi yiiksek
diizeyde bir korelasyon yiiksek diizeyde bir i¢ tutarlilikla sonuglansa da, goreceli olarak
digerlerine gore bazi ifadelerde yiiksek diizeyde orantisiz korelasyon, korelasyonlu ol¢iim
hatalar1 ile sonuglanabilir. Dolayisiyla her ne kadar ifadeler arasi korelasyon tercih edilen ve
faktor olusumu i¢in gerekli bir durum olsa da, bu gibi ifadelerin DFA’ne uyumu problemli
olabilmektedir (Netemeyer vd. 2003 s. 149). Bu yiizden olusturulacak ol¢ekte ifadeler arasi

korelasyon ve 6lgegin uzunlugu 6nem kazanmaktadir.

Bir diger konu 6rnek biiytikligiidiir. DFA icin kullanilan degerlendirme OSlgiitleri diger
yontemlere gore ornek biiyiikliiglinden daha fazla etkilenmektedir (Bearden vd. 1982). Genel
olarak DFA’nde o6rnek biiyiikliigiiniin yliksek olmasi Onerilmektedir. DFA’de minimum
gereksinim olarak o6rnek biiyiikliigii en azindan veri matrisindeki kovaryans sayisindan fazla
olmalidir. Bazi aragtirmacilar ifade basina en az 10 gézlem olmasi gerektigini (Joreskog ve
Sorbom, 2001), bazilar1 da ifade bagina 5 ile 10 aras1 bir gozlem sayisinin yeterli oldugunu
onermektedir (Floyd ve Widaman, 1995). Bazi arastirmacilara gore ise en cok olabilirlik
(maximum likelihood estimation) yontemini kullanarak gerceklestirilen DFA ig¢in en az 200
gozlem sayist bulunmalidir (Hair vd. 1998). Tiim bu goriislerin yaninda bazilar1 da ne kadar
cok olursa o kadar iyidir diisiincesinin de gozlenen ve Ongdriilen kovaryans matrislerinde

Oonemsiz farklar gosterebilecegini belirtmektedir.

Ucgiincii konu, ilk iki konuyla iliskili ve DFA’y1 sadece ongoriilen yapryr dogrulama
amaciyla bir ara¢ olarak kullanmayip Olcekteki ifadelerin azaltilmasinda bir ara¢ olarak
kullantminm1 kapsamaktadir. Netemeyer vd. (2003) yeni bir 6lgegin sadelestirilmesinde ve son
halinin verilmesinde kesfedici faktor analizinin ve ifade analizinin 6nemini savunsalar da bu
tekniklerin boyutlanabilirligi tehdit eden potansiyel konulardan bir tanesi olan ifadeler arasi
korelasyonlu oOl¢iim hatalarmin  belirlenmesinde ¢ok az bilgi verdigine deginmeden
edememislerdir. DFA ifadeler arasi korelasyonlu 6l¢iim hatalarmin belirlenmesinde oldukga
basarilidir. Bu yiizden, DFA bir olgegin son seklini vermekte ve oOlgegin son halini

dogrulamakta kullanilabilir (Floyd ve Widaman, 1995).
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4.6.2. DFA Modellerinin Degerlendirilmesi

DFA modellerinin degerlendirilmesinde bir¢ok 6lgiit kullanilabilir. Netemeyer vd. (2003)

ol¢iit sayisini bes adetle sinirlandirmiglardir.

1- model yakinsamasi (convergence) ve parametre tahminlerinde “kabul edilebilir bir

aralik”

2- uyum endeksleri

3- parametre tahminlerinin anlamlilig1 ve ilgili tanilar.

4- standardize edilmis kalintilar (residuals) ve diizeltme (modification) endeksleri ve

5- ornekler aras1 6l¢iim degigmezligi

4.6.2.1 Model Yakinsamasi (convergence) ve Parametre Tahminlerinde “kabul edilebilir bir

aralik”

DFA c¢ogunlukla en ¢ok olabilirlik (MLE) teknigi kullanilarak yapisal modelleme (SEM)
yazilim paketleri ile yiiriitiilmektedir. MLE tekrarli bir siire¢ izleyerek gozlenmis kovaryans
matrisini (ifadeler arasi) ongoriilen ya da teorik matris ile karsilagtirarak aradaki farklari (ya da
residualleri) minimize etmeye g¢alisir (Netemeyer vd. 2003, s.150). Farkliliklarin daha fazla
azaltilamadig1 durumda yakinsama gergeklesir. Bu ylizden model degerlendirmede 6ncelikli
adim DFA ¢06ziimiinlin yakinsanmasidir. SEM yazilimlar1 genelde modelde yakinsama
saglanamazsa bir uyar1 verirler. Yakinsanmig bir ¢6ziim hala aralik smirlarinin disinda
parametre tahminleri igeriyor olabilir (“uygunsuz tahmin’). Negatif hata varyanslar1 bunun tipik
sebeplerinden biridir (Heywood Vakalar1 olarak adlandirilmaktadir). Bir diger neden de
tamamen standardize edilmis parametre (ifade yiikleri, faktdrler arasi korelasyonlar)
tahminlerinin 1’den biiylik olmasi halidir. Yakinsamama ve smir digt tahminlerin genel bir
problem olan verinin durumunun iyi olmamasi, ifadeler arasi giiclii dogrusal iliskilerin
bulunmasi, model biiytikliigii ve karmasiklig1 gibi durumlardan kaynaklanabilir (Netemeyer vd.
2003, s.151). Anderson ve Gerbing, (1988); Hair vd. (1998) yakinsamama ve sinir disi

tahminlerin olusmasi durumunda modelin yeniden tanimlanmasi gerektigini belirtmislerdir.
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Netemeyer vd. (2003) ise bu gibi durumlarin DFA’nden 6nce yapilacak iyi bir kesfedici

faktor analizi ve ifade analizi ile biiyiik 6l¢lide oniine gecilebilecegini belirtmislerdir.

4.6.2.2 Uyum Endeksleri

Eger model hicbir uygunsuz tahmin igermeden yakinsanirsa, model uyumunun iyiligi test
edilmelidir. Bir bagka deyisle teorik modelin Ornek veri tarafindan hangi oranda
desteklendiginin belirlenmesi gerekir. Bir¢ok istatistiki analiz yonteminde bir tane gii¢lii uyum
endeksi bulunurken (6rnegin ANOVA i¢in F testi gibi), verinin YDM’ye uyumunun iyiligini
test edebilmek icin bircok uyumun iyiligi testi mevcuttur. Marsh vd. (1988) 30°dan fazla uyum
endeksi rapor ederek bunlarin davranigini incelemistir. Bu endekslerin bircogu model tarafindan
varsayllan kovaryans matrisi £ ile ornek kovaryans matrisinin S karsilastirmasina dayanir
(Schumacker ve Lomax, 2004, s.69). Eger bir sekilde ¥ ve S matrisi benzer ise drnek verinin
teorik modele uydugu sdylenebilir. En yaygin uyum endeksi “ki-kare” endeksidir. Literatiirde
bircok arastirma sonucuna gore ki-kare testinin Ornek biiyiikliiklerinden oldukca
etkilenmesinden dolay1 siipheli oldugu sonucuna ulasilmistir (Hu ve Bentler, 1998). ilerleyen

kisimlarda analizin detayli incelemesi bulunmaktadir.

Hair vd. (1998) olduk¢a fazla sayida olan uyum endekslerini ii¢ grupta
smiflandirmislardir. Bunlar; mutlak ya da tek basina, karsilastirict ya da kiiciik farklar: ve

ekonomiklik tabanl uyum endeksleridir.

Mutlak ya da tek basina bashigi altindaki endeksler asir1 uyum i¢in herhangi bir diizeltme
icermeyip modelin genel uyumunu belirtirler. Bunlar icerisinde en sik kullanilan wyumun iyiligi
(GFY) ve diizeltilmis uyumun iyiligi (AGFI) endeksleri bulunmaktadir (Joreskog ve Sérbom,
2001, s.29). Teorik olarak 0 ile 1 arasinda deger alan bu endekslerde, 1°e¢ yakinlik derecesi
uyumun iyiligini gostermektedir. Uyum endekslerinin 6zelliklerini ve ornek biiytikliigiine,
modeldeki gosterge sayisina (modelin karmagsikligl), ve faktdr yliiklerinin biiyiikliigiine
hassasiyetleri ele alinarak yapilmig benzetim calismalari model degerlendirmesinde sadece GFI
ve AGFI degerlerine bagimli kalmanin sakincali oldugu yolundadir (Netemeyer vd. 2003,
s.151). Bir diger mutlak ya da tek basina uyum 6l¢iimii de son yillarda genis bir diizeyde kabul
goren RMSEA endeksidir. RMSEA, yeterince biiylik bir 6rnegi reddetme egiliminde olan ki-
kare istatistigini diizeltmeye c¢alisir. 0.08 ve daha diisik RMSEA degerleri model uyumunun

kabulii i¢in kabul gérmiis gostergedir. 0.10 ve tizeri degerler modelin reddini gerektirmektedir
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(Netemeyer vd. 2003, s.152). Hu ve Bentler (1998) bu degerlerin 0.06 ve daha diisiigiiniin

tercih edildigini belirtmislerdir.

Uyumun karsilastirict ya da kiigiik farklari, 6l¢timleri one siiriilen YDM modeli ile bir
baska model arasindaki farklar1 belirleme amacindadir. ikinci model genellikle sifir modeli
olarak tanimlanan temel modeldir. Bu model de degiskenler arasi iliski olmadig1 ve ifadeler
aras1 kovaryanslarin sifir oldugu kabul edilir (Netemeyer vd. 2003, s.152). Sifir modelini temel
alan karsilastirict uyum endekslerinden siklikla kullanilanlar karsilagtirict uyum endeksi (CFI)
(comparative fit index) normallestirilmis uyum endeksi (NFI) ve normallestirilmemis uyum
endeksidir (NNFI) bu endeks Tucker-Lewis endeksi olarak da adlandirilmaktadir (non-normed
edilir. Hu ve Bentler (1998) alt siirin 0.95 oldugu yoniinde goriis belirtmistir. NFI endeksi
icinde 6rnek sayindan etkilendigi ve kiigiik 6rneklemlerde 1.0 degerine ulasamayabilecegi rapor
edilmistir (Bentler, 1990). NFI 6rneklem biiytikliiglinden etkilenme durumu NNFI endeksinde
de bulunmakta ve Andersen ve Gerbing (1984) kiiciik drneklemlerde diger endekslerin iyi
uyuma isaret ederken model uyumuna yonelik ¢ok kot uyumu gosterebilecegini
belirtmislerdir. Bentler (1990) karsilastirici uyum endekslerine yonelik gergeklestirdigi
benzetim testleri sonucu CFI endeksinin en iyisi oldugu gibi goriindiigline yonelik bir sonuca

varmistir.

Ekonomiklik (parsimony) temelli indeksler, bir modelin digerine goére uyumunu
gelistirmek amaciyla, farkli sayilardaki tahmin parametrelerine sahip modellerin
karsilagtirilmasi i¢in uyumu ayarlarlar. Bu indeksler modellerin karsilagtirilmasi agisindan
olduk¢a  faydalidir. Dogrulayici  faktér analizinin  degerlendirilmesinde  siklikla
kullanilmamasina ragmen, ekonomiklik indeksleri, Akaike bilgi kriterini (AIC) ve ekonomiklik
uyum indeksini (PFI) igerir (ama bunlarla da simirli degildir) (Netemeyer vd. 2003, s.152). Her
ne kadar AIC ve PFI i¢in genel kabul gérmiis kurallar sunulmasa da, AIC i¢in 0’a yakin
degerler tercih edilirken, PFI 0 ve 1 araliginda olup, yiiksek degerler tercih edilir (Netemeyer
vd. 2003, 5.152).

4.6.2.3 Parametre Tahminlerinin Anlamliligi ve Ilgili Tanlar

DFA modeli veriye uyum gosterdiyse, bir sonraki asamada parametre tahminleri

kullanilarak modelin ileri asamadaki degerlendirilmesi gergeklestirilmektedir. Olgek
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gelistirmede ifadelerin  yiikleri istatistiki anlamlilik ve biiyiikliikleri agisindan

degerlendirilmelidir. Bir ifade yiikiiniin istatistiki anlamlilifn ve biytkligi, ifadenin
yapiya/Olcege yakinsama gegerliligi (convergent validity) olarak adlandirilmaktadir (Anderson
ve Gerbing, 1988; Fornell ve Larcker, 1981). ifadenin tamamen standardize edilmis faktor
yiikiiniin biiyiikliigli ise ortalama olarak 0.70 degerinde olmasi tercih edilmektedir. (Hair vd.
1998). Netemeyer vd. (2003) baz1 ifadelerin ¢ok yiiksek degerler almasinin tercih edilmedigini
bunun sebebinin de korelasyonlu 6l¢iim hatalarina sebep olabilecegini gostermektedirler. Bu
durum, uyum degerlerini diisiiren, boyutlanabilirligi tehdit eden bir nedendir. Faktor yiikleri
acisindan 0.60 ve 0.90 araliginin uygun oldugu diisiiniilmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988).

Modelin degerlendirilmesi agisindan kullanilan tani araclarindan en yaygini bilesik
giivenilirliktir (composite reliability). Cronbach’s Alfa’ya paralel olarak bilesik giivenilirlik de
bir Olcekteki ifadelerin i¢ tutarlili@inin Ol¢iimiidiir. Bilesik giivenilirlik i¢in de alt siirlar
literatiirde belirtilmistir. Bu alt sinir degerini Hair vd. (1998) 0.70 olarak belirtirlerken Bagozzi
ve Yi (1988) 0.60 oldugu kanisindadirlar. Bilesik giivenilirlik asagidaki formiille
hesaplanmaktadir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd. 1998).

Ai = i’inci gosterge i¢cin tamamiyla standardize edilmis yiik
V(6i) =7i’inci gosterge i¢in hata teriminin varyansi

p = goOstergelerin sayisi

(Ziil ﬂ“t‘ )2
> af+30m)

I¢ tutarhihiga yonelik bir diger tan1 yontemi de agiklanan ortalama varyans tahminidir. Bu
tahmin, 6lciim hatasina bagli olarak bir Olcekteki, bir kiime ifade tarafindan ortaya konan
varyansin miktarini belirler (Netemeyer vd. 2003, s.153). Fornell ve Larcker (1981) bu degerin
0.50 ve iizeri olmasi gerektigini belirtmistir. Ag¢iklanan ortalama varyans tahmini asagidaki

formiille hesaplanabilir (Netemeyer vd. 2003, s.154).

z; ﬁ“i ’

p
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Uglincii  bir tan1 yontemi de ayrnigim gegerliliginin  (discriminant validity)

belirlenmesidir. Olgek gelistirme siirecinde, ¢ok boyutlu dlceklerde boyutlar arasi ayrisim
gegerliliginin -~ gosterilme  zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrisim  gegerliliginin

belirlenmesinde kullanilan genel kabul gérmiis yontemler soyledir;

1. Korelasyon parametre tahminleri 1 ile sinirlandirilmig bir modelle, sinirlandirilmamig
bir modelde ortaya ¢ikan ki-kare degerlerinden sinirlandirilmamis modele ait olan deger
simirlandirilmis modelden anlamli bir sekilde daha az ise ayrisim gecerliliginin
varligindan so6z edilebilir (Anderson ve Gerbing, 1988). Ayrica bu islemin her defasinda

bir ¢ift faktore uygulanmasi gerektigi de belirtilmektedir (Anderson ve Gerbing, 1988).

2. Eger bir modelde iki faktor i¢in ortaya ¢ikan ortalama varyans, o iki faktor arasindaki
korelasyon degerinin karesinden biliylik ise bu faktorler i¢in ayrisim gecerliligi

mevcuttur (Fornell ve Larcker, 1981).

4.6.2.4 Standardize Edilmis Kalintilar (Residuals) ve Diizeltme (Modification) Endeksleri

Bir diger degerlendirme 6lgiitii de standardize edilmis kalintilar1 ve diizeltme endekslerini
icermektedir. Basit olarak standardize edilmis kalintilar teorik kovaryans matrisi ile gézlenmis
kovaryans matrisi arasindaki farklar1 temsil etmekte ve istatistiki olarak anlamli olanlar
uyumsuzlugun potansiyel kaynagini yansitmaktadir. (Netemeyer vd. 2003, s.154). Hair vd.
(1998) +2.57 degerinden yiiksek degerlerin istatistiki olarak anlamli olacagii belirtmislerdir.
Diizeltme endeksleri ise modelde 6nceden belirlenmemis parametre tahminleri {izerinde durarak
model uyumunu iyilestirebilecek iliskileri gostererek model uyumunda olusabilecek potansiyel
iyilesme miktarin1 vermektedir. Diizeltme endekslerindeki 3.84 degeri ve iizerindeki degerler
istatistiki olarak (p<.05) anlamli kabul edilmekte ve uygulanirsa o oranda model uyumunu

gelistirmektedir (Netemeyer vd. 2003, s.155).

Hem standardize kalintilar hem de diizeltme endeksleri ifadelerdeki korelasyonlu dl¢tim
hatalarin1 ya da Ongoriilen faktorden bagka bir faktére giiclii bir sekilde yiiklenmeleri

belirlemede faydali olabilir (Netemeyer vd. 2003, s.155).

Netemeyer vd. (2003) farkli veri setleri arasinda yiliksek standardize kalinti ve yiiksek
diizeltme indeksine sahip bazi ifadelerin siirekli olarak boyutlanabilirligi tehdit edecegini bu

yiizden bu tip ifadelerin Slgekten ¢ikarilmasi igin géz Oniine alinabilecegini dnermektedir.
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4.6.2.5 Ornekler Arasi Olgiim Degismezligi

Olgeklerin DFA araciliiyla degerlendirilmesi 6l¢iim degismezligi testini de icermektedir
(Netemeyer vd. 2003, s.155). Ornekler arasinda paralel veri setleri bulundugunda, ¢ok gruplu
DFA, faktor yiiklerinin, faktdr varyans ve kovaryanslarinin ve de dlgek ifadelerinin bireysel
hata terimleri i¢in degismezligini belirlemeye yonelik giiclii bir test sunar. Eger ol¢lim
degismezliginin varhigina dair bir kanita ulasilirsa, Olgegin genellestirilmesi saglanmig olur

(Netemeyer vd. 2003, s.155).

Genel olarak modellerin 6l¢liim degismezligi hiyerarsik olarak test edilir (Netemeyer vd.
2003, s.156). Hiyerarsinin baslangi¢ noktasi en az smirlandirilmis modeldir. Eger model uygun
bir uyum, faktor yiikleri anlamliysa ve faktorler arasi ayrisim gegerliliginin kanitlar1 varsa bu
model hiyerarsideki modellerin karsilastirilmasi i¢in baslangi¢ noktasi olarak kabul edilebilir
(Netemeyer vd. 2003, s.156). Hiyerarsi icerisinde test edilen ikinci model 6rneklemler arasi
faktor yiiklerinin degismezligini gdsteren modeldir. Eger ikinci model istatistiksel olarak
baslangi¢ modelinden farklilik gostermezse faktor yiikleri 6rneklemler arasinda degismezdir.
Hiyerarsideki tiglincii model 6rneklemler arasindaki faktdr yiiklerinin ve faktor kovaryanslarinin
degismezligini gosteren modeldir (Netemeyer vd. 2003, s.156). Eger {iglinci modelin uyumu
baslangic modelinden farklilik gostermezse faktor yiikleri ve faktér kovaryanslar1 esit kabul
edilir. Genel olarak ikinci ve lgiincli modeller i¢in degismezlik Orneklemler arasi Ol¢lim
degismezliginin test edilmesi i¢in en 6nemli Olgiit olarak kabul edilir (Netemeyer vd. 2003,
s.156). Hiyerarsideki dordiincii model oOrneklemler arasi faktor ylikleri, faktorler arasi
kovaryanslar, ve faktor varyanslarinin degismezligini belirler (Netemeyer vd. 2003, s.156). Eger
dordiinci model uyumu baglangic modelinden farklilik gostermezse faktor yiikleri, faktor
varyanslar1 ve kovaryanslar esit kabul edilir. Hiyerarsideki en son model 6rneklemler arasi
faktor yiikleri, faktorler aras1 kovaryanslar, faktor varyanslari ve her ifade i¢in hata terimlerinin
degismezligini belirler. Eger son modelin uyumu baslangic modelinden farklilik gostermezse,
orneklemler arasi tiim Ol¢lim parametreleri istatistiksel olarak degismezdir (Netemeyer vd.

2003, 5.156).
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4.6.3. Kesfedici Faktor Analizi ile Dogrulayic1 Faktor Analizinin Arasindaki Farklar

Teorik olarak ilgilenilen bazi degiskenler dogrudan gézlenemezler. Bu durum analitik
faktor modelinin altinda yatan temel fikirdir. Bu gézlenmemis degiskenlere gizli degiskenler ya
da faktorler denmektedir. Gizli degiskenler dogrudan gézlenemedigi icin onlar hakkinda bilgi
dolayl olarak etkiledikleri gozlenmis degiskenlerden elde edilir (Long 1987, s11).

Sekil 4.3 kesfedici bir faktor modelidir. Sekilde gozlenen degiskenler karelerle ve gizli
degiskenlerde cemberlerle temsil edilmistir. Gizli degiskenden gozlenmis bir degiskene uzanan
ok gizli degiskenin, gozlenmis degisken iizerindeki nedensel etkisini belirtmektedir. Tki gizli
degisken arasindaki egimli oklar bu iki degiskenin iligkili oldugunu bir baska deyisle
aralarindaki korelasyonu belirtir (Long 1987, s11).

Sekil 4.3’iin en {stiindeki ¢emberler &;, &, ve & gizli degiskenlerdir. Bu faktorler
arasindaki egimli oklar bunlarin birbirleriyle iliskili oldugunu belirtir. Bu faktorlerin her biri
nedensel olarak x; den x;’ye kadar etiketlenmis her gozlenen degiskeni etkiler. & ile etiketlenmis
faktorler ortak faktor olarak tanimlanir (etkileri birden fazla gdzlenmis degisken tarafindan
paylasildigr igin). Sekil 4.3’1in alt tarafindaki 6; den 6;’ye kadar etiketlenmis ¢emberler essiz
faktorler ya da degiskenlerdeki hatalardir. Ortak faktorlerden farkli olarak etkileri sadece bir
gozlenen degisken icindir. Kesfedici faktdr analizinde, essiz faktorlerin birbirleriyle ve ortak
faktorlerle iliskili olmadig1 varsayilir. Bu da aralarinda (Sekil 4.3) egimli oklarin olmamasindan

anlasilmaktadir (Long 1987, s12).

Long (1987, s12) kesfedici faktor analizi uygulanirken bazi varsayimlarda bulunulmasi

gerektigini belirtmigtir. Bunlar;

(1) Tim ortak faktorler arasinda korelasyon vardir (ya da baz1 kesfedici faktor analizi

cesitlerinde tiim ortak faktorler arasinda bir korelasyon yoktur);
(2) Tim gozlenmis degiskenler direkt olarak tiim ortak faktdrlerden etkilenmistir;
(3) Essiz faktorlerin birbirleriyle korelasyonu yoktur;
(4) Tim gozlenmis degiskenler, bir essiz faktor tarafindan etkilenmistir ve

(5) Tiim &’lar ile tiim 6’lar arasinda korelasyon yoktur.
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Kesfedici faktor analizindeki kisitlamalar dogrulayici faktor analizinin gelismesiyle

biiyiik dl¢lide giderilmistir (Long 1987, s12). Dogrulayici faktor analizinde modellere arastirma
amacina gore kisitlamalar getirilebilmektedir(Sekil 4.4). Bu kisitlamalar (1) ortak faktorlerin
hangi ciftiyle arasinda korelasyon oldugunu, (2) hangi gézlenmis degiskenlerin hangi ortak
faktorlerden etkilendigini, (3) hangi gézlenmis degiskenin hangi essiz faktoérden etkilendigini ve
(4) hangi essiz faktor ciftlerinin arasinda korelasyon oldugunu belirler. Istatistiki testler
yapilarak Ornek verinin kisitlamalarla dayatilan modeli dogrulayip dogrulamadigina bakilir

(Long 1987, s12).

& & &

Y \4

Sekil 4.3. Kesfedici Bir Faktor Modeli

Kaynak: Long J. S. (1987) “Confirmatory Factor Analysis A Preface to Lisrel” (Quantitative Applications in the

Social Sciences) Sage Publications, Inc., s.13
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Sekil 4.4. Dogrulayici Bir Faktor Modeli

Kaynak: Long J. S. (1987) “Confirmatory Factor Analysis A Preface to Lisrel” (Quantitative Applications in the

Social Sciences) Sage Publications, Inc., s14

4.6.4. Dogrulayic1 Faktor Modelinin Tanimlanmasi

Dogrulayict faktdér modelinin belirlenmesi bicimsel ve kesin ifadeleri olusturulmasini

gerektirir. Bunlar;

(1) ortak faktorlerin sayisi

(2) gbzlenmis degiskenlerin sayisi

(3) ortak faktorler arasindaki varyans ve kovaryanslar

(4) gozlenmis degiskenler ile gizli faktorler arasindaki iliskiler

(5) essiz faktorler ve gdzlenmis degiskenler arasindaki iligki ve

(6) essiz faktorler arasindaki varyans ve kovaryanslar.

Dogrulayict faktor analizinin en biiyiik esnekligi bu bilesenlerin modelin gerektirdigi

sekilde belirlenebilmesinden gelmektedir (Long 1987, s18).
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Konunun daha aciklayict olabilmesi acisindan Sekil 4.5’te iki ortak faktérden olusan

ve her bir ortak faktoriin de {i¢ adet gézlenmis degiskenle iliskilendirildigi bir hipotetik model
olusturulmustur.

1= b

Sekil 4.5. Dogrulayici Bir Faktor Modeli

Gozlenmis degiskenler ile faktorler arasindaki iliskiler bir kiime denklemle belirlenmistir.
Bunlar faktér denklemleri olarak adlandirilir. Buradaki Ornekte bu denklemler asagidaki

bi¢imdedir.

X1:7»11§1+31 X2=7b21§1+82 X3=7w31§1+53
X4:7»41§2+54 X5 :k51§2+85 X6:7v61§2+56 [4-3]

O xi’yl etkileyen essiz faktordiir. A gozlenmis degisken x;’lerin ortak faktdr &;’nin tizerindeki

yiikiidiir.
Faktor denklemleri basit dogrusal regresyon denklemlerine benzerdir:

Y=a+pX+e [4.4]



118
Burada “Y” g6zlenmis bagiml degisken, “X” gozlenmis bagimsiz degisken ve “e” de

X’in Y’yi tam olarak agiklamadigini belirten hata terimidir. Faktor denklemleri gozlenmis
degiskenlerin (x), gozlenmemis degiskenler iizerine regresyon olarak diisiiniilebilir. Faktor
yiikleri (A’lar) egim katsayilar (B) olarak goriilebilir. Denklemde (B), bagimsiz degisken X’deki
bir birim degisimin bagimli degisken (Y) de (B) kadar bir degisimin olacagini belirtir. Benzer
olarak faktor yiikleri genel faktordeki bir birim degisimin gozlenmis degiskeni nasil etkiledigini
belirtir. Faktér denklemlerinin regresyon denklemlerinden farki kesenlerinin (intercept)
olmamasidir. Ya da sifira sabitlenmis bir kesenin olmasidir. Bunun sebebi faktdr analizinde

degiskenlerinin ortalamalarindan 6l¢iildiiglintin varsayilmasidir (Long, 1987, s.20).

Eger modelimiz bir kesfedici faktor modeli olsaydi, her gézlenmis degisken her bir ortak
faktore yliklenecekti. Bu ek yiiklemeler kesikli oklarla gosterilmistir. Eger bu yiiklemeler de
dahil edilseydi faktor denklemimiz su sekilde olacakti:

Xi=Mi& + A+ 6 Xo=M21&1 + A + & X3=A31&1 + A3 + 83
X4 = X41<21 + 7\,422';2 + 84 X5= 7»51(:1 + 7»52(22 + 85 X6= 7\4612;1 + 7b62§2+ 86 [4-5]

[4.3]’deki denklemler yerine bu denklemler kullanilsaydi, yiikler ¢oklu regresyondaki
katsayilar gibi yorumlanirdi. Ornegin, x; i¢in olan denklemde yiikler su sekilde yorumlanacakt::
&, ’deki bir birim artig sonucunda, x;’de -&,’yi sabit tutarken- A;; birim kadar artis beklenecekti.
Ayni sekilde &,’deki bir birim artis sonucunda, x;’de -&;’1 sabit tutarken- A, birim kadar artig
beklenecekti. Burada denklemlerden [4.3] ya da [4.5]’in kullanimi tamamen amaca yonelik
olacaktir. Dogrulayici bir modelde amaca gore her ikisi de géz 6niine alinabilirken, kesfedici bir

modelde mutlaka denklem [4.5]’in kullanilmas1 gerekir. Bu da her ikisi arasindaki temel farktir

(Long, 1987, s.21).

Hipotetik 6rnegimizde A olayini temsil eden &, faktorii ile B olaymi temsil eden &, faktorii
arasinda korelasyon oldugunu sdylemek yanlis olmaz. Bu durumda A olaymnin yiiksek oldugu
durumda genel olarak B olaymin da ytliksek olmasi beklenir. Benzer olarak bu durumun tersi
olan diisiik degerli A olayinda B olayinda da diisiik degerler beklenir. Bu durumun olasilig
sekil 4.3’te ¢12 ile etiketlenmis &, ile & arasindaki egimli ¢izgi ile temsil edilmistir. Eger &, ile
&’nin birim varyansa sahip olduklart varsayisaydi ¢, & ile & arasindaki korelasyonun
karsilig1 olacakti. Eger &; ile & nin birim varyansa sahip olmadiklar1 varsayilsayd: ¢, &; ile &

arasindaki kovaryasin karsilig1 olacakti.



119
Benzer sekilde essiz faktorler arasinda da korelasyon bulunabilir. Eger 6; A olaymnin

rastlantisal Ol¢im hatasina karsilik geliyorsa (x; degiskeni) ve d,’de A olaymin rastlantisal
Olgim hatasina karsilik geliyorsa (x; degiskeni), bu durum da Olglimdeki bu hatalar
korelasyonlu olabilir. Bu olasilik da 9, ile 9, arasinda 0, ile etiketlenmis egimli ¢izgiyle temsil
edilmistir. Bu noktada DFA ile KFA arasindaki bir bagka fark da ortaya ¢ikmaktadir. KFA’ nde

6l¢tim hatalarinin korelasyonsuz oldugu varsayilmaktadir.

4.6.5. Matematiksel Tanimlama

Long (1987) tanimlamasina gore, faktor analizi, gozlenmemis faktdrler anlaminda
gozlenmis degisken kiimelerindeki varyasyon ve kovaryasyonu agiklamaya calisir. Her
gozlenmis degisken, bir ya da daha fazla faktoriin dogrusal fonksiyonu olarak
kavramsallastirilir. Bu faktorler iki tiptir. Bunlar; birden fazla goézlenmis degiskeni etkileyen
genel faktorler ve sadece bir gozlenmis degiskeni etkileyen essiz ya da residual faktorlerdir.
Matematik olarak gozlenmis degiskenler ile faktorler arasindaki iligskiyi Long (1987) izleyen

sekilde gostermistir:
x=A&+ 0 [4.6]

Burada x gozlenmis degiskenlerin (q x 1) vektoriidiir. § genel faktorlerin (s x 1)
vektoridiir. A, gizli &’larin gozlenmis x’lerle alakali faktor yiiklerinin bir (q x s) matrisidir. o
residual ya da essiz faktorlerin bir (q x 1) vektoriidiir. Modellerde x’deki goézlenmis

degiskenlerin sayisinin &’daki genel faktdrlerden daha fazla oldugu varsayilmistir, g>s.

[4.6] denklemindeki gozlenmis ve gizli degiskenlerin Olgiimlerinin ortalamalarindan
sapmalar oldugu varsayilmistir. Boylece her bir vektoriin beklenen degeri sifirlar igeren bir

vektordiir: E(x) =0; E(§) =0; ve E(6) =0

Bu varsayim sadece orijinde bir degisiklige neden olacagindan degiskenler arasi
kovaryansi etkilemeyecektir. Ayrica modelin esnekligini de simrlandirmayacaktir. Ornegin U

ve V degiskenlerinin ortalamalari p ve v olsun ve u =U - p ve v =V - v olsun bu durumda

COV(U,V)=COV(u,v) olur.
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Boylece eger u ve v arasindaki kovaryans ile ilgileniyorsak orijinal degiskenleri ya da

ortalamalarindan sapmalar1 olarak Ol¢lilmiis degiskenleri kullanmamiz fark etmez.

Ortalamalarin sifir oldugunu varsaymanin pratik avantaji
E(v)=E[(U - )V -v)]=COVU,V)=COV(u,v)

Dogrulayici faktor analizinde, gozlenmis ve gizli degiskenler i¢in sifir ortalama varsayimi
bize vektor degiskenlerinin kovaryans matrisini vektor ¢iktilarinin beklentileri anlaminda
tanimlamamiza olanak verir. Diyelim ki q rastlantisal degiskenlerin bir (n x 1) vektorii olsun,
E(q) = 0. Q’yu da E(qq’) olarak tanmimlayalim. Burada Q’nun (i,;j)’inci elementi qj olarak

etiketlenmistir. Ornegin q da 3 degisken igersin (n = 3). O zaman

q, 99 4949, 494
9, (% 9, %) =99 99, 9.9
q; 99, 4949, 4954,

ve

E(q.q)) E(q9) E(99;)
Q=E(qql)= E(9,9)) E(9,9,) E(q,9;)
E(qq)) E(9:9,) E(4:95)

49, 4 43
=4y 4n 4y | [47]
95 493 433

Boylelikle, Q’nun (i,j)’inci elementi g olacak bu da q; ve g ¢iktilarinin beklenen degeri
olacaktir. g;’ler ortalamalarindan sapmalar olarak hesaplandig1 varsayildigi i¢in, q;; = COV(q;,q;)
ve gii = COV(q;,qi) = VAR(q;). Buna bagli olarak;
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VAR(q,)) COV(qq,) COV(qq,)

Q=|COV(q,q,) VAR(q,) COV(q,q,)
COV(q,q,) COV(g,q,) VAR(gy) ) 148

olacaktir (Long, 1987 s24).

Eger x; ve xj’nin kovaryans1 x; ve X;’ye esit oldugunda, q;=q; ve Q da bir simetrik
matristir (Q=Q’). Q gibi matrislere varyans/kovarvans matrisleri denildigi gibi basitce

kovaryans matrisleri olarak adlandirilir (Long, 1987 s24).

Long (1987, s24) buradan hareketle bazi tanimlama ve varsayimlarin yapilabilecegini

belirtmistir. Bunlar1 ve diger sonuclar1 Tablo 4.1°de 6zetlemistir.

x’in igerdigi gozlenmis degiskenler i¢in popiilasyonun kovaryans matrisi X=E(xx”) bir (q
x q) simetrik matrisidir. ¥’nin (i,j)’inci elementi, Gj, X; ve x; arasindaki kovaryansin popiilasyon
degeridir. Bu da oj = E(x;X;) olarak tanimlanabilir. Eger x’ler varyansi bir olacak sekilde
standardize edilirse E(xix;) xi ve xj arasindaki korelasyon ve X’da popiilasyonun korelasyon

matrisi olacaktir (Long, 1987 s24).

Ortak faktorler arasindaki kovaryanslar bir (s x s) simetrik matrisi olan ®@’nin
icerisindedir. @’deki herhangi bir element, ornegin ¢; gizli degiskenler & ve §; arasindaki
kovaryanstir. Faktorlerin sifir beklentileri oldugundan, ¢;; = E(§&;) ya da @ = E(EF’) olacaktir.
Eger ortak faktorler arasinda koreldsyonun olmadigr varsayilsaydi, ®’nin diyagonal
elementlerinin disindaki degerler sifir ile siirlandirilacakti. Eger her ortak faktdr birim
varyansla standardize edilmis olsaydi1 @ diyagonalde birler iceren ve diyagonal elementlerin

disinda ortak faktorler arasindaki korelasyonlar1 gosteren bir korelasyon matrisi olmus olacakt

(Long, 1987 s24).

Essiz faktorler arasindaki kovaryanslar bir (@ x q) simetrik matrisi olan ®’nin
icerisindedir. ®’nin (i,j)’inci elementi 05, essiz faktorler o; ve o; arasindaki kovaryansin
popiilasyon degeridir. Essiz faktorlerin ortalamalarinin regresyon denklemlerinde oldugu gibi
sifir oldugu varsayilmigtir. Bdylelikle 0; = E(6;9;) ya da matris notasyonu ile ® = E(806°)
olacaktir. Kesfedici ve dogrulayici faktor analizi uygulamalarin biiyiik ¢cogunlugunda ®’nin

diyagonal elementlerinin disindakilerin sifir oldugu varsayilir. Bu da x;’yi1 etkileyen essiz faktor
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olan §;’nin x;’yi etkileyen essiz faktor 6; ile arasinda bir korelasyon olmadigini gdsterir

(Long, 1987 s24).

Tablo 4.1. Dogrulayici Faktor Modelinin Ozeti

Matris  Boyut  Ortalama Kovaryans Boyut Tamm
13 (sx1) 0 ®=EEL) (sxs) ortak faktorler
X (qx 1) 0 Y =E(xx’) (qxq) gozlenmis degiskenler
A (qxs) - - - x’in § lizerindeki ytikleri
) (gqx 1) 0 ® =E(39’) (qxq) essiz faktorler

Kaynak: Long J. S. (1987) “Confirmatory Factor Analysis A Preface to Lisrel” (Quantitative Applications in the

Social Sciences) Sage Publications, Inc., s.25

Faktor Denklemi:

Kovaryans Denklemi:

Varsayimlar:

x=A{+d
2=ADA’+0O

a. Degiskenler ortalamalarindan dl¢tilmiistiir.

b. Gozlenmis degiskenlerin sayisi, ortak faktorlerin sayisindan fazladir g>s.

C.

Ortak faktorler ve essiz faktorler arasinda korelasyon yoktur.

Ornek: [4.5]’deki denklemler gdzlenmis degiskenler, ortak ve essiz faktdrler arasidaki

iliskiyi gostermektedir. [4.6]’daki denklemin matris formiilasyonuna ¢evrilebilmesi i¢in faktor

denklemlerinin agagidaki sekilde yazilmasi yarali olacaktir:

X1=A1& + 0& + 8
Xa=A21&1 + 08 + &2
x3=A31& + 08 + 83
X4=0& + A& + 04
Xs5=0&; + A58y + 05
X6=0& + Ae2&r + 06

Bu da matris formunda su sekilde gosterilir:

[4.5a]
[4.5b]
[4.5¢]
[4.5d]
[4.5¢]

[4.5f]
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Xy Ay 0 5,
Xy Ay 0 J,
s _ Ay 0 (§1J+ J 5
X4 0 A4s ¢, o,
X 0 A, 0
X, 0 Aoy 0, [4.6]

Denklem [4.5a]’y1 ele alirsak, burada x;: x;=A11§; + 0&; + 8. xy, gizli degiskenler &;,&, ve
essiz degisken 0, dogrusal birlesimi olarak tanimlanmistir. &;’in katsayis1 Aj;, gizli degisken
&’de bir birimlik degisim, x;’de A;; birim kadar ortalama bir degisimle sonuglanir. &’in
katsayis1 sifira sabitlenmistir. Bu da &’deki degisimlerin direkt olarak x;’i etkilemeyecegini

gosterir.

[4.5a]’dan [4.5f]’¢ kadar olan denklemlerden anlagilacagi iizere her bir gdzlenmis
degisken sadece bir ortak faktore yiiklenmis, diger ortak faktére olan yiikii sifir ile
sinirlandirilmigtir. Dogrulayict faktor analizinde hangi yiikiin hesaplanacagi ve hangi yiikiin
sabit bir degerle sinirlandirilacag arastirmacinin dnceligindedir. Ornegin burada eger bir anlam

ifade ediyorsa x;’in lizerindeki &, yiikii serbest birakilirsa A, parametresi hesaplanabilir.

Her gozlenmis degisken x; ayni zamanda bir residual ya da essiz faktorden o; etkilenir. d;
faktorii bir veya daha fazla ortak faktor tarafindan agiklanmayan, gozlenmis degisken x;’nin
kalan kismidir. Bu tip residual faktdrler genellikle her bir gozlenmis degiskene ait, rastlantisal

Ol¢lim hatasi olarak degerlendirilirler.

Sekil 4.3’teki egimli oklar faktorler arasindaki kovaryanslara ilgilidir. &;’1 &’ye baglayan
egimli ok &;’ile & arasindaki kovaryansi temsil eder. Bunlar da @ matrisinde ¢12 = ¢
etiketlenmistir.

¢ H
O = 4.7
[¢21 ¢22] &7

® Matrisinin diyagonal elementleri ortak faktorlerin varyanslaridir. Bu da Olglilmemis

degiskenlerin dl¢egini tanimlar.

Essiz faktorlerin varyans ve kovaryanslar1 ® matrisinde bulunur:
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6, 6, 0 0 0 0
6, 6, 0 0 0 0
0 0 6, 0 0 0

®= [4.8]
0o 0 0 6, 6, 0
0O 0 0 6, 6, 0
0O 0 0 0 0 &,

Diyagonal elementler essiz faktorlerin varyanslarinin karsiligidir. Diyagonal elementlerin
disindakiler, iki essiz faktor arasindaki kovaryansi ve denklemde gozlenmis degiskenlerdeki
hatay1 agiklayan essiz faktorleri gostermektedir. Boylece 0, ve 0, arasindaki egimli ok (Sekil
4.3), 012 olarak gosterilen katsayi, denklem [4.5a]’da ki x;’i aciklayan 6, essiz faktor ile
denklem [4.5b]’de ki x;, aciklayan essiz faktor &, arasinda korelasyon oldugunu belirtmektedir.

4.7. Model Uyumunun Iyiligi Testleri (Goodness of-Fit Measures)

Bu testlerdeki amacg, Ongoriilen ve analizi gerceklestirilmis modelin eldeki veriye
uyumunun belirlenmesi c¢abasidir. Bu amaca yonelik onlarca model uyum endeksi
bulunmaktadir. Literatiirde bu endekslere 6zelliklerine yonelik benzetim c¢aligmalar siiregelen
bir arastirma alanidir. Dolayisiyla bu alandaki bilgiler siirekli degismektedir (Kline, 2005,
s.133). Kline (2005) bu endekslerin temel olarak hepsinde bulunan sirliliklar1 bes madde

icerisinde Ozetlemistir:

1- Endeks degerleri, bir modelin sadece ortalama ya da genel uymunu gostermektedir. Bir
modelin bir pargast veriye zayif bir uyum gostersede bir kisim endeksler iyi uyuma isaret

edebilirler.

2- Tek bir endeks model uyumunu sadece belli bir konusunu yansittigi i¢cin o endeksin
kabul edilebilir bir degeri tek basina iyi bir uyum olduguna gelmeyebilir. Bu yiizden bir

modelin uyumu i¢in birkag farkli endekse birden bakilmaktadir.

3- Uyum endeksleri sonuglarin teorik olarak anlamli oldugunu belirtmezler. Modelde

teoriye aykiri bir yol iyi bir uyumla sonuglanabilir.

4- lyi bir uyuma isaret eden endeks degerleri, modelin kestirim giiciiniinde yiiksek

oldugunu gostermezler. Veriye ¢ok iyi uysada modeldeki bozukluklar yiiksek olabilir.
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5- Yapisal denklem modellemede kullanilan bir¢cok uyum endeksinin 6rneklem

dagilimlari (sampling distributions) bilinmemektedir.

Uyumun iyiliginin testi i¢in kullanilan bircok endeks igerisinden en fazla kullanilanlar
izleyen satirlarda anlatilmaya calisilacaktir. Tablo 4.2°de bu endekslerle ilgili 6zet bilgiler de

verilmistir.

4.7.1. Ki-Kare Uyumun Tyiligi Testi

Maximum Likelihood (ML) ve Generalized Least Squares (GLS) varsayimlarini
karsilayan modellere ki-kare testi uygulanabilir (Long, 1987, s.63). Bu varsayimlar (1)
gozlenmis degiskenler normal dagilir (2) analiz korelasyon matrisi yerine kovaryans matrisini
temel almalidir (3) 6rnek sayist ki-kare testinin asimptotik Ozelliklerini karsilayacak kadar

biiytik olmalidir.

Bu istatistik, ongoriilen modelin gozlenmis veriye uyumunu gosteren Hy hipotezinin

ANEVANEVAN AN

testine imkan saglar. Modelin uyumu, gozlenmis kovaryans matrisi olan S ile X=A DA+ ©®
denklemi ile hesaplanan kovaryans matrisini karsilagtirtlarak saglanir. 8’1 £ miikemmel olarak

olusturamaz. Bunun nedeni X tarafindan olusturulan degerlerin model parametrelerince
sinirlandirilmis olmasindan dogan limittir (Long, 1987, s.64). Ki-kare uyumun iyiligi testi, Hy

hipotezi altindaki miikemmel olmayan uyum ile alternatif hipotez olan H; hipotezi altindaki
miikemmel uyumu karsilastirir. S ile ﬁ arasindaki fark ne kadar biiylikse ki-kare de o kadar

biiytlik olur (Long, 1987, s64).

Eger model dogru ve drnek biiyiikliigii yeterince biyiikse % 6l¢iimii, 6ngdriilen modelle
simirlandirilmamis modelin karsilastirilmasi amaciyla kullanilmaktadir. xz i¢in serbestlik

derecesi (df) asagidaki formiille hesaplanir;

& = (p+a)p+q+)-t
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Serbestlik derecesi y* degerinin biiyiiklik ya da kiigiikliigiinii degerlendirirken bir

standart olusturur. Burada p+q analize giren goézlenmis degiskenlerin sayisi ve t’de dngoriilen

bagimsiz parametrelerin toplam sayisidir (Joreskog ve Sorbom, 2001 s.28).

Test ki-kare dagiliminin a diizeyinde anlamlilik ve df serbestlik derecesinde kritik degerin
bulunmasi ile sonuglanir. Bu deger de y.«(df) olarak adlandirilir. Ki-kare degerlerinin kritik
degerlerden yiiksek olmasi Hy hipotezinin reddine sebep olur ki bu da gbzlenmis verinin modele
uyumlu olmadigin1 gosterir. Bunun tersine kritik degerden diisiik degerler Hy hipotezinin
kabuliiyle sonuglanarak gozlenen veriyle dngdriilen modelin uyumlu oldugunu gosterir (Long,

1987, 5.64).

LISREL program ciktisinda goriilen p degeri ¢*’nin olasilik diizeyidir. Bir bagka deyisle
gercekte elde edilen y” degerinden daha yiiksek bir deger elde etmenin olasihigidir (Jéreskog ve
Sorbom, 2001, s.28). Basit olarak program tarafindan sunulan p degeri 0.05’ten kiiciik ise

model veriye uymuyor diyebiliriz.

Ancak y*nin bu sekilde kullanimi bir¢ok uygulama agisindan gegersizdir. y* 6l¢tiimii
ornek sayisina hassas ve gozlenmis degiskenlerin c¢ok degiskenli normal dagilimindan
sapmalara ¢cok daha hassastir (Joreskog ve Sorbom, 2001, s.29). Dogrulayici faktor analizinin
uygulamalarinda daha once bahsedilen {i¢ varsayimin en az biri ihlal edilmektedir. Bir¢ok
ampirik calismada model deneme amach ve gergege yaklasim olarak degerlendirilir. Bu agidan
bakildiginda Joreskog ve Sorbom (2001) istatistiki problemin 6ngoriilen hipotezin testi degil
fakat eldeki verinin modele uyumu ve bu uyumun teorik olarak uygunlugu ya da uygunsuzlugu
olmasi gerektigini énermistir. Bu yiizden y*’yi istatistiki bir testten daha cok uyumun iyiligi
6l¢iimii olarak gdrerek biiyiik % degerini uyumun kétiliigi ve kiiciik %* degerini uyumun iyiligi

olarak degerlendirmek daha dogru olur.

Garson (2005) ki-kare testinin ii¢ durumda aragtirmacty1 yanlis yonlendirdigini ve bu
yiizden yapisal denklem modelleme kullanan birgok arastirmacinin kabul edilebilir bir 6rnek
biiytkligi (6r., >200) ve diger uyum endeksleri ile iyi bir uyumun olmasi durumunda anlaml

bir ki-kare degerinin g6z ard1 edilebilecegini diisiindiiklerini sdylemistir. Bunlar:

1- Model ne kadar karmasik olursa uyum da o kadar iyi olmaktadir. Miimkiin oldugunca
fazla parametre ile hala bir ¢oziime ulasan, neredeyse tam tanimlanmis bir modelde

miikemmel uyum olmaktadir.
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2- Ornek hacmi ne kadar biiyiikse modelin ret edilme olasili1 da o derece yiiksektir.

Bu da 2. tip hataya (dogru olan bir seyi reddetmek) neden olur. Cok biiylik 6rneklerde
gbzlenmis modelle mitkkemmel uyumlu model arasindaki ¢ok kiiglik farkliliklar anlamli

bulunabilir.

3- Ki-kare fit endeksi ¢ok degiskenli normal dagilim varsayimlarina aykiriliga oldukg¢a

hassastir.

4.7.2. Uyumun lyiligi Endeksi GFI (Joreskog-Sorbom GFI) ve AGFI

0 ile 1.0 degerleri arasinda olan istatistiki olmayan bir dl¢limdiir. Ancak teorik olarak
negatif degerler de verebilir. Ornek biiyiikliigiiniin yiiksek oldugu durumlarda GFI degeri de
yiikselir. Coklu regresyondaki R* hata varyanslan ile ilgilenirken, GFI varyans-kovaryans
matrisinin olusumundaki hata ile ilgilenir (Garson, 2005). Geleneksel olarak GFI degerinin 0.90
veya daha yliksek olmas1 modelin kabuliinii 6nerir ve bu da verinin modele uyumunun genel
derecesini gosterir (Kline, 2005, s.145). Ancak serbestlik derecesi i¢in ayarlanmamistir. Yiiksek
degerler daha iyi bir uyuma isaret etse de kesin bir sinir belirlenememistir (Hair vd. 1998).

Ayrica GFI ve AGFI 6rnek sayinin biiyiikliigline gore artis egilimindedir (Hu ve Bentler, 1998).

Ayarlanmis uyum endeksi AGFI modelin serbestlik derecesi i¢in goreceli olarak degisken
sayisina gore ayarlanmis seklidir. GFI ve AGFI endeksleri ayni veri seti ile iki farkli modeli
karsilagtirmak ya da tek model igin farkli veri setlerini karsilagtirmak amaciyla kullanilabilir

(Schumacker ve Lomax, 2004, s.102).

4.7.3. Kalintilarin (Residuals) Kareli Ortalamalarimin Karekokii, RMSR, RMS ya da
RMR

Test edilen modelde RMR degeri sifira ne kadar yakinsa modelin uyumunun o derece iyi
oldugu diisiiniiliir. RMR katsayilar1 6rnek varyans ve kovaryanlarmin ongoriilen varyans ve
kovaryans matrisinden farkliligin miktaridir. RMR ortalama degerleri de 6rnek biiyiikliigii ve
faktor sayisi, ifade yiikleri, faktor basina ifade sayis1 gibi model 6zellikleri ile iligkilidir (Hu ve
Bentler, 1998). Aymi veri seti ile iki farkli modelin karsilastirilmasinda kullanilabilir
(Schumacker ve Lomax, 2004, s.103). Bu endeks en iyi sekilde tim gozlenmis veriler

standardize edildiginde ¢alisir (Joreskog ve Sorbom, 2001, s.30; Kline, 2005, s.141).
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4.7.4. RMSEA

Yeterince biiyiik bir 6rnekle herhangi bir modeli reddetme egiliminde olan y istatistigini
diizeltme ¢abasinda olan bir bagka 6l¢iim yontemidir. 0.05’den kiigiik degerler ¢ok iyi, 0.05 ve
0.08 araligindaki degerler fazlasiyla kabul edilebilir sinirdadirlar, 0.1’den biiyiik degerler zayif
uyumun isaretidir (Kline, 2005, s.139). Ornek biiyiikliigiine duyarli olan RMSEA endeksi
kiiciik orneklemlerde iyi sonuglar vermeyebilir (Kline, 2005, s.138). RMSEA endeksi i¢in
programlar %90 giiven araligin1 da hesaplar. Bu araligm alt smir1 0.05’ten kiiciik oldugu
durumlar uyumun iyi oldugunu gosterirken ayni dl¢iimde tist sinirin 0.10’dan biiyiik olabildigi
durumlar olabilir. Bu tip karisik sonuglar daha ¢ok kiiclik drneklemlerde ¢ikma egilimindedir
(Kline, 2005, s.139). RMSEA en iyi sekilde dogrulayict ve modellerin karsilagtirildigt

arastirmalar i¢in uygundur.

4.8. Model Karsilastirma Endeksleri

Ki-kare’nin gizli degiskenli modellerdeki uyumun iyiligini belirlemedeki rolii yaninda
farkli lic endekste alternatif modelleri karsilastirmalarda 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar da Tucker-
Lewis endeksi (TLI) ya da Bentler-Bonett normallestirilmemis uyum endeksi (NNFI) ve
karsilagtirict uyum endeksidir (CFI). Bunlar da tipik olarak 6ne siiriilen modelle sifir modelini

karsilastirirlar (Schumacker ve Lomax, 2004, s.103).

4.8.1. Tucker-Lewis Endeksi (TLI)

Bu model ilk olarak faktor analizi i¢in gelistirilmis olmasina ragmen daha sonra yapisal
denklem modelleme i¢in kullanilmaya baslanmistir. Endeks alternatif modellerin ya da 6ne
stiriilen modelle sifir modelinin karsilastirilmast i¢in kullanilabilir TLI’1in hesaplanmasinda ki-

kare istatistigi kullanilmaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004, s.103).
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4.8.2. Standardize Uyum Endeksi (NFI) ve Karsilastirict Uyum Endeksi (CFI)

NFI ki-kareyi yeniden Ol¢eklendirerek O (uyum yok) ve 1.0 (miikemmel uyum) aralig
haline getiren bir endekstir. Siirlandirilmis bir modelle sifir modelini karsilagtirmak igin
kullanilir. Dezavantaj1 6rneklem biiyiikliiglinden etkilenmesidir. Model dogru olsa bile kii¢iik
orneklemlerde kotii sonuglar verebilir (Bentler, 1990). CFI bu yonden daha iyi sonuglar
vermektedir (Bentler, 1990). CFI i¢in 0.90 degeri ve iizerinin iyi bir uyuma isaret ettigi kabul
edilmektedir (Kline, 2005, s.140).

4.9. Model Ekonomikligi Endeksleri

Ekonomiklik (Parsimony) belli bir diizeyde uyuma ulagsmak i¢in gereken parametre sayisi
ile ilgilidir. Temel olarak fazlasiyla tanimli bir model daha sinirli bir modelle karsilagtirilir

(Schumacker ve Lomax, 2004, s.104).

4.9.1. Standardize Ki-kare (NC)

NC endeksi iki uygun olmayan modeli belirleyebilmektedir. Bunlardan birincisi fazlasiyla
tanimlanmig bir modelin sanstan yararlanmas1 ve ikinci olarak da gézlenmis veriye uymayan ve
gelistirilme ihtiyaci olan bir modeli belirleyebilir. Bir¢ok endeks gibi NC endeksi de drneklem
biiytikliigiinden etkilenmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004, s.105).

4.9.2. (PFI)

PFI endeksi NFI endeksinin gelistirilmis seklidir. NFI’dan farki serbestlik derecesini de
hesaba katmasidir. Farkli serbestlik derecesine sahip modelleri karsilastirmak i¢in kullanilabilir

(Schumacker ve Lomax, 2004, s.105).



4.9.3. Akaike Bilgi Olciitii (AIC)

AIC endeksi farkli
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sayida gizli degiskeni olan modelleri karsilastirmak i¢in

kullanilmaktadir. Negatif ve pozitif degerler alabilmekte ve 0’a nekadar yakinsa o oranda model

daha ekonomiktir (Schumacker ve Lomax, 2004, s.105).

Tablo 4.2. Model Uyum Olgiitleri ve Kabul Edilebilir Uyum Yorumlari

Model Uyum Olgiitii Kabul Edilebilir Diizey Yorum
Ki-kare Tablo y* degeri Elde edilen y* degeri ile df’e
gore tablo x* degerini
karsilastirir
Uyumun 1yiligi (GFI) 0 (uyum yok)’dan 1 .95 degerine yakin degerler
(miikemmel uyum)’a iyl uyumu gosterir.
Ayarlanmis GFI (AGFI) 0 (uyum yok)’dan 1 df’e gore ayarlanmis degerdir.

Residuallerin karelerinin
ortalamalarmin karekoki
(RMR)

(RMSEA)
Tucker-Lewis endeksi
Standardize uyum endeksi

(NFI)

Standardize ki-kare

(PFI)

(miikemmel uyum)’a

Diizeyi arastirmaci belirler

<.05

0 (uyum yok)’dan 1
(miikemmel uyum)’a

0 (uyum yok)’dan 1
(miikemmel uyum)’a

1.0-5.0

0 (uyum yok)’dan 1
(mitkemmel uyum)’a

.95 degerine yakin degerler
1yl uyumu gosterir

>’nin S matrisine yakinligini
gosterir.

.05’ten kiigiik degerler iy1
uyumu gosterir.

.95 degerine yakin degerler
1yl uyumu gosterir.

.95 degerine yakin degerler
1yl uyumu gosterir.

1.0’den az degerler zayif
model uyumunu, 5.0’den
bliytik degerler de gelistirme
ihtiyacini belirtir.

Alternatif modellerdeki
degerleri karsilagtirir

Akaike bilgi 6l¢iitii (AIC)

0 (miikemmel uyum)’dan
negatif (zayif uyum)’a

Alternatif modellerdeki
degerleri karsilagtirir

Kaynak: Schumacker, R. E. & Lomax, R, G., (2004) “A Beginner's Guide to Structural Equation Modeling”, 2nd

ed, Erlbaum., s.82
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Tablo 4.4. Tipik LISREL Notasyonu*
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beta
gamma
delta
epsilon
zeta
eta
theta
iota
kappa
lambda
mu

nu

X1, ksi
omicron
pi

rho
sigma
tau
upsilon
phi

chi

psi

omega

X,y Gozlenmis degiskenler
&M Gizli degiskenler

o, ¢ Hata degiskenleri

Ax, Ay Faktor yiikleri

B, T Yapisal parametreler

D, VY Kovaryans matrisleri

®; 0,,0;5. Hatakovaryans matrisleri
"Ax AX’in tahmini
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*Kaynak: Joreskog K. G., Dag Sorbom (2001), “Lisrel 8: User's Reference Guide” Scientific Software; 2nd

edition., s.357
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Boliim 5

ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMI

’

“Sonug olarak soylediklerimiz baslangiglardir.’

Ralph Waldo Emerson

5.1. Birinci Arastirma: Tiiketici Uygulamasi

5.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giiniimiizde bankacilik endiistrisi, diinyadaki en dinamik hizmet endiistrilerinden bir
tanesidir. Bu ylizden Internet’in bankacilik operasyonlarina hizli bir sekilde girisi sasirtict
degildir. Bankalar, bu hizli biiyiiyen ve rekabetci ¢cevrede, pazarlama kanallaria Internet’i dahil
etmeye baslamiglardir. Bu biitiinlesmenin bankalar arasi ve bankalarin miisterileri arasindaki
etkilesimi degistirdigine inanilmaktadir. Baz1 bankalar bu firsatt miisterileri ile iligkilerini
baglatmak, gelistirmek ya da yok etmek i¢in kullanirken, bazilar1 da detayli miisteri

veritabanlar1 gelistirmeyi ve dogrudan ve iliskisel pazarlamay1 uygulamay1 hedeflemistir.

Tiiketici tarafinda ise bu gelismelere karst tutumlar farklidir. Literatiirde ¢esitli banka
miisteri boliimleri belirlenmekteyse de bunlardan iki tanesi olan Internet bankaciligi ve sube
bankacilig1 6ne ¢ikmaktadir (Akinci vd. 2004). Internet bankaciligi bolimiindeki tiiketiciler
bilgisayar yatkinlig1 olan kisilerden olusmaktadir. Bu bilgisayar ve Internet kullanan tiiketiciler,
Internet bankaciligina kars1 olumlu bir tutum sergilemekte ve Internet bankacilig1 hizmetlerinde

maliyet etkinligini, ulasilabilirligi ve kolaylig1 ytliksek bir derecede algilamaktadirlar.

Tiirkiye’de ticari bankalar rekabetgi bir avantaj kazanmak icin Internet bankaciligi
teknolojilerinin dnemini ¢ok kisa bir siire igerisinde fark ettiler. Elektronik aglarin benzersiz
kapasitelerini kesfederek kaynaklarini web tabanl stratejilere yoneltmeye basladilar. Bu yeni
teknolojinin, bankalar tarafindan kullaniminin hizla yayginlagsmasi sonucu, tiiketicilerin Internet
bankaciligina yonelik olan tutumlarinin anlasilabilmesi ve bankalarin Web tabanli stratejilerine

yonelik sarf ettikleri ¢abanin tiiketiciler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesine yonelik
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olarak yapilan bu aragtirmada, Internet Bankacilig1 kullanimi1 kapsaminda elektronik hizmet

kalitesi Olceginin lilkemizde uyarlamasi ve uygulamasi gosterilerek, asagidaki konulari

hakkinda literatiire orijinal katki saglanmasi amaglanmustir:

Heniiz sadece Amazon ve Wall-Mart online perakende miisterilerine uygulanan
bu yeni 6l¢egin, hizmet yonii daha agir basan bankacilik sektdriine uygulanarak

giivenilirlik ve gegerliliginin test edilmesi.

Islemi Gergeklestirme (Fulfillment) boyutunun bankacilik sektdriine gore

yeniden tasarlanarak giivenilirlik ve gegerliliginin test edilmesi.

Onceki arastirmada diisiik gdzlem sayilar1 nedeniyle giivenilirlik ve gecerliligi
test edilememis olan Sistem Telafi Kalitesi (System Recovery Quality /E-RecS-
QUAL) 6lgeginin, Internet bankaciliZina adapte edilerek test edilmesi

Sadakat Ol¢egi ile modelin tamaminin yapisal denklem modeli olusturularak

elektronik hizmet telafi kalitesi ile davranigsal boyutun iliskisinin test edilmesi.

Elektronik hizmet kalitesi Olceginin ikinci dereceden hiyerarsik bir faktor

yapisini destekleyip desteklemediginin test edilmesi

Bu amaglar dogrultusunda, aragtirma hipotezleri olusturularak, bunlarin test edilmesi

saglanmustir.

H1: Elektronik hizmet kalitesi E-S-QUAL (Parasuraman vd. 2004) 6lgeginin Tiirkge

uyarlamas1 bankacilik sektdriinde de benzer bir yapidadir.

Hl-a: E-S-QUAL olgegi giivenilir ve gegerlidir. Olgegin nomolojik gegerliligi

bulunmaktadir

H1-b: Online bankacilik hizmetleri i¢in yeniden olusturulan islemi yerine getirme

boyutu giivenilir ve gegerlidir.
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H2: Elektronik hizmet telafi kalitesi dl¢cegi E-RecS-QUAL’n (Parasuraman vd. 2004),
hizmet yonii agir basan bankacilik sektoriindeki uygulamasi giivenilir ve gegerlidir.

H3: Elektronik hizmet telafi kalitesi 6l¢egi E-RecS-QUAL (Parasuraman vd. 2004),
sadakati etkilemektedir.

H3-a: Duyarlilik boyutu sadakati etkilemektedir
H3-b: Telafi boyutu sadakati etkilemektedir
H3-c: iletisim boyutu sadakati etkilemektedir
H4: Elektronik hizmet kalitesi 6lgegi, ikinci dereceden hiyerarsik bir yapiya sahiptir.

Arastirma hipotezlerine konu olan modeller Sekil 5.1, 5.2, 5.3 ve 5.4’te gosterilmistir.

Islemi
Gergeklestirme

Sistem
Uygunlugu

Sekil 5.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Belirleyicilerinin Kavramsal Modeli
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Sekil 5.2. Elektronik Hizmet Kurtarma Kalitesi Belirleyicilerinin Kavramsal Modeli

Sistem
Uygunlugu

Islemi
Gergeklestirme

Sekil 5.3. Elektronik Hizmet Kalitesi Modelinin Davramigsal Niyetlere Etkisi
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Sistem
Uygunlugu

Elektronik
Hizmet
Kalitesi

Islemi
Gergeklestirme

Sekil 5.4. Elektronik Hizmet Kalitesi Modelinin Hiyerarsik Yapisi

5.3. Arastirmanin Yontemi

5.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirma evrenini Tiirkiye’de bulunan tiim kamu ve vakif iiniversitelerinde gorev yapan

Ogretim iiyeleri olusturmustur.

Hedef kitlenin biiyiikliigli ve cografi dagilimin genisligi g6z Oniinde tutuldugunda
uygulamanin konuyla biitiinlesik olarak internet ortaminda gerceklestirilmesi uygun
goriilmiistiir. Bu amagla 6rneklemi olusturan 53 devlet, 24 vakif 5 Kuzey Kibris Tiirk
Cumbhuriyeti ve 2 0zel statiilii devlet liniversitesi olmak {izere toplam 84 {iniversitenin dgretim
liyelerinin tamaminin e-posta adreslerinin ilgili kurumlarin Web adreslerinden, bir e-posta veri

taban1 olusturmak amaciyla toplanmasi diisiiniilmiistiir. Bu islemi ger¢eklestirmek i¢in Akdeniz



137
Universitesi rektorliigii aracihiiyla yapilacak arastirma igin tiim iiniversite rektorliiklerine

bir resmi yazi gonderilmesi saglanmstir. 22 {iniversite bu talebe olumlu cevap vererek kendi
bilinyelerinde tiim Ogretim {iyesi ve Ogretim gorevlilerine online ankete yonlendirici bir
baglantiya sahip e-posta mesaj1 gondermislerdir. Geriye kalan {iniversitelerdeki 6gretim iiyeleri
ve Ogretim gorevlilerinin e-posta adreslerinin Web sitelerinden temin edilmesi diistiniilmiistiir.
Bu amacla Web sitelerinde O6gretim iiyeleri ve Ogretim gorevlilerinin e-posta adreslerini
yayinlamis olan {niversiteler tek tek 6zel bir yazilim araciligiyla (Web Data Extractor 4.0)
taranmig ve Web sitelerinin igerdigi tiim e-posta adresleri toplanmigtir. Tarama sirasinda idari

personelin adreslerinin toplanmasi 6zel olarak engellenmistir.

Sonugta elde edilen e-posta adreslerine gonderilen Web’deki anketin baglantisina 4096
akademisyen eriserek anket sayfasina giris yapmistir. Bunlarin igerisinden 3127 adedi anket
icerisindeki en az bir soruyu cevaplamistir. Arastirmay1 konu alan 6lgeklerle ilgili kullanilabilir

anket sayist 2017 olarak belirlenmistir.

5.3.2. Veri Toplama Araglar

Aragtirma online bankacilik konusu iizerine oldugu i¢in hedef kitlenin dogal olarak
Internete ulasgiminin oldugu varsayillmistir. Bu ylizden aragtirma araci olarak online anket
yonteminin kullanilmasinda bir sakinca goriilmemistir. Ancak dogrudan online bir anketle veri
toplama calismasina baglamadan 6nce literatiirde online arastirmalarin avantaj ve dezavantajlari,

metodolojik agidan sakincalarinin olup olmadigi arastirilmastir.

Web tabanli anketler geleneksel kagit-kalem tabanli anketlere gore bazi avantajlar
sunmaktadir. Online anketler veri toplama acisindan zaman ve diisiik maliyet opsiyonu
vermektedir (Sax vd. 2003; Duffy vd. 2005). Ozellikle uluslararasi ve genis kapsamli
aragtirmalarda ¢ok daha anlamli olmaktadir (Duffy vd. 2005). Buna ek olarak Web tabanl
anketler katilimcilar i¢in kendilerine uygun bir ortam ve zamanda cevaplama agisindan kolaylik
saglamaktadir (Sax vd. 2003; Daley vd. 2003). Kellner (2004) yogun calisan, genellikle iyi
egitimli insanlarin, sistematik olarak telefon anketlerine katilmakta isteksiz davranirken,

bilgisayar ekranlarina génderilmis anketleri cevaplamaya istekli olduklarina deginmistir.
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Her ne kadar bilesenler genel maliyeti diisiiriicii olsa da baslangi¢ asamasinda bu tip

anketler belli bir uzmanlik bilgisini de gerektirmektedir (Duffy vd. 2005). Taylor (2000) yeni
teknolojinin online anketlere daha gorsel, esnek ve etkilesimli 6zellikler de kattigini belirtmistir.
Online anketlerin sundugu bir baska avantaj da arastirma sirasinda bir anketore ihtiyag

duyulmamasi ve anketdr etkisinden bagimsiz olmasidir (Duffy vd. 2005).

Yukarida saydigimiz avantajlarin yani sira literatiirde online anketler acgisindan bazi
dezavantajlar da smralanmistir. Ornegin, Gjestland (1996) herkesin heniiz internet ulasimina
sahip olmadigimi belirtmistir. Ancak bu arastirmanin konusu ve hedef kitlesi zaten Internet
ulagimi olmayanlarla ilgilenmemektedir. Schmidt (1997) bireylerin gilivenlik agisindan online
anketlere siipheli bakabilecegini ve bunun arastirmaya katilimi azaltabilecegini belirtmistir.
Ozellikle Internet bankaciligi hakkindaki boyle bir anketin cevaplayicilar agisindan bir gekince
yaratabilecegi diistinlilmiistiir. Bu yiizden katilimcilara gonderilen e-postalar olsun, anketin giris
sayfas1 olsun, gergeklestirilmek istenenin tamamuiyla bir akademik arastirma oldugu konusunda
katilimcilar1 ikna edici bir bigimde tasarlanmustir. Ornegin gonderilen e-postalar da {iniversite
ve fakiilte bilgileri, akademik tinvanlar kisisel elektronik posta ve web sayfa adresleri ve
fakiilteye ait logolar bulunmaktaydi. Ayrica ankete ulasimi saglayacak baglantinin bulundugu
elektronik postalar iiniversite sunucularindaki kisisel adresten gonderildigi i¢cin arastirmanin
merkezi agisindan herhangi bir siipheye yer vermeyecek bir 6zellikteydi. Bir bagka muhtemel
sorun da teknik acidan olanlardir. Online anketin kisisel bilgisayarlarda gosterimini saglayan
Internet acarlar (browser) her bilgisayarda ayni ozellikte olmayabilir. Bu durum anketin
bulundugu web sayfasinin istenilen sekilde goriintiilenmesinde sorunlar ortaya koyabilir ki
bdyle bir durum anketlerin cevaplayicidan cevaplayiciya farkli bir goériinimde olmasini ile
sonuglanabilir (Sax vd. 2003). Bu sorunun varlig1 bilindigi i¢in web sayfasinin tasarimi bu
konuya dikkat edilerek bir¢ok tarayici ile uyumlu kodlar igerecek sekilde tasarlanmis ve

uyumluluk test edilmistir.

Literatiirde bahsedilen dikkat edilmesi gereken tiim konulara ek olarak, kolay
kullanilabilir ve cevaplayicilar1 sikmayacak sekilde yiliksek cevaplama oranlarina ulasmak
amaciyla gelismis bir online anket tasarlanmistir (Ek-1). Anket kapsamindaki tiim sorular bir
anda cevaplayicinin karsisina ¢ikarilmayarak anketin her bir sayfasinda 6 en fazla 8 adet
ifadenin olmasi saglanmistir. Her sayfaya anketin ne kadarmin tamamlandigini bildiren bir
grafik konulmustur. Bdylelikle cevaplayicilarin anketin uzunlugu hakkinda bilgilendirilmeleri

de saglanmstir. Cevaplayicilarin anket sorularini cevaplamadan sayfalarda ilerlemesi kontrol
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kodlar ile elektronik olarak engellenmis ve tiim sorulari cevaplamalar1 gerektigini bildiren

bir uyar1 sistemi, ankete eklenmistir. Bu 6zellik de cevaplayicilarin sorular1 cevaplamadan

ankete devam etmesini engelledigi i¢in dlgeklerin tam doldurulmasina yardimei olmustur.

StatCounter adli bir web sitesinden anketin bulundugu sayfalarla ilgili kullanicilarin
ankete ne zaman, hangi adresten, ka¢ defa ulastig1 gibi birgok istatistiki bilgiyi saglamasi igin
hizmet alim1 anlagmasi yapilmistir. Boylelikle hangi {iniversitesinin ne kadar 6gretim iiyesinin

kac defa ankete ulastig1 gibi ¢esitli bilgiler izlenebilmistir.

Arastirma icin veri toplama araci olarak kullanilan online anket dort boliimden
olusturulmustur. {1k béliimde orijinali 22 ifadeden olusan E-S-QUAL (Parasuraman vd. 2004)
Olcegi, online bankacilik i¢in uyarlanarak 20 ifade icerek sekilde yeniden diizenlenmistir (Tablo
5.1). Web sitesinin performansint 6lgmeye yonelik ifadeler bes noktali bir 0Olcekle
degerlendirilmistir (1=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle katiliyorum). ikinci boliim
cevaplayicilarin daha Once online bankacilik hizmetleri ile herhangi bir problem yasayip
yasamadiklarini kontrol eden bir soruyla baslamakta ve bdyle bir problem yasayanlar, orijinali
11 sorudan olusan E-RecS-QUAL (Parasuraman vd. 2004) dlceginin online bankacilik i¢in
uyarlanarak 8 ifadeye diisiiriilmiis bicimine elektronik olarak yonlendirilerek, kendilerinden bu
Olgegi cevaplamalart istenmistir (Tablo 5.2). Web sitesinin performansini 6lgmeye yonelik
ifadeler bes noktali bir 6l¢ekle degerlendirilmistir (1=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle

katiliyorum).

Anketin ligiincli boliimiinde algilanan deger ve sadakat niyetlerinin Slglilmesi amaciyla iki
ayr1 Olgek daha bulunmaktaydi. Sadakat 6lgegi i¢in Zeithaml vd. (1996) tarafindan olusturulan
Olgegin bes ifadesi kullanilmistir (Tablo 5.3). Fiyat, kolaylik, kontrol ve genel algilanan deger
kavramlarin1 kapsayan ifadeler iceren Web sitelerinin genel algilanan degerini belirlemek icin

ise Parasuraman vd. (2004) tarafindan olusturulan dort ifadelik 6lgek kullanilmistir (Tablo 5.4).

Anketin dordiincii ve son boliimiinde demografik ve kullanim oranlan ile ilgili bilgi
edinmeyi saglayan tanimlayici ifadeler yer almistir. Bu ifadeler, yanitlayicilarin yas, cinsiyet,

akademik unvan, online islem siklig1 ve ¢alistiklar1 iniversiteleri belirlemeye yoneliktir.
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IFADE REFERANS
ETKINLIK (Efficiency)
N Bankamin online islem sitesi, ihtiyacim olan1 bulmamui kolaylastirir. Parasuraman vd. (2004)*
S, Bankamin online islem sitesi, bu site i¢erisinde, herhangi bir yere ulasmami ~ Parasuraman vd. (2004)*
kolaylastirir.
S; Bankamin online islem sitesi, bir islemi hizli bir sekilde tamamlamanu Parasuraman vd. (2004)*
saglar
S Bankamin online islem sitesindeki bilgiler iyi organize edilmistir. Parasuraman vd. (2004)*
Ss Bankamuin online islem sitesinin sayfalar1 hizli yiiklenir. Parasuraman vd. (2004)*
Se Bankamin online iglem sitesinin kullanimi kolaydir. Parasuraman vd. (2004)*
S; Bankamuin online islem sitesi, ona hizlica ulasmami saglar. Parasuraman vd. (2004)*
Sg Bankamin online islem sitesi, iyi tasarlanmustir. Parasuraman vd. (2004)*
SISTEM UYGUNLUGU (System Availability)
So Bankamin online islem sitesi, is yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdir.  Parasuraman vd. (2004)*
Sio Bankamin online islem sitesi dogru olarak yiiklenir ve ¢aligir. Parasuraman vd. (2004)*
Si Bankamin online islem sitesi ¢okmez. Parasuraman vd. (2004)*
Sz Bilgilerimi girdikten sonra, bankamin online iglem sitesinin sayfalart Parasuraman vd. (2004)*
kilitlenmez.
ISLEM GERCEKLESTIRME (Fulfillment)
Siz Bankamin online islem sitesi, islemleri s6z verdigi zamanda gergeklestirir. Parasuraman vd. (2004)*
Sis Bankamin online islem sitesinde kayitlar dogru tutulur. Yeniden olusturulmustur
Sis Bankam Internet online iglem hizmetleri i¢in verdigi sézlerde gercekeidir. Parasuraman vd. (2004)*
Si6 Bankamin online islem sitesi, 6nemli durumlari zamaninda haber verir Yeniden olusturulmugtur
(6demeler, ekstreler gibi..).
GIZLILIK (Privacy)
Si7 Bankam, benim Internet bankacilig1 kullanimim ile ilgili bilgileri korur. Parasuraman vd. (2004)*
Sis  Bankam kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz. Parasuraman vd. (2004)*
Sy Bankamin online islem sitesi hesaplarim ile ilgili bilgileri korur. Parasuraman vd. (2004)*
Sy ~ Bankamin online islem sitesinde yaptigim islemlerde kendimi giivende Parasuraman vd. (2004)*

hissederim.

*[lgili ifadeler orijinali 22 ifadeden olusan E-S-QUAL (Parasuraman vd. 2004) &lgeginden online bankacilik
hizmetleri i¢in uyarlanmistir.
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iFADE

REFERANS

DUYARLILIK (Responsiveness)

S E-posta ya da diger yollarla yaptigim isteklere ve sorulara aninda cevap alirim.  Parasuraman vd. (2004)*

Sa3 Bankamin online islem sitesi, eger islemim ger¢eklesmezse ne yapmam Parasuraman vd. (2004)*
gerektigini sdyler.

S Bankamin online islem sitesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. Parasuraman vd. (2004)*
TELAFI (Compensation)

Sys Bankamin online islem sitesi, kendisinden kaynaklanan hatalardan dogan Parasuraman vd. (2004)*
zararlarmmi karsilar.

Sas Bankam, islemim zamaninda gerceklesmedigi zaman zararlarim karsilar. Parasuraman vd. (2004)*
ILETIiSiM (Contact)

NIY! Bankamin online islem sitesinde, bankama ulasmam i¢in bir telefon numarast ~ Parasuraman vd. (2004)*
vardir.

Sag Bankamin online iglem sitesinde, online miisteri hizmetleri temsilcisi Parasuraman vd.(2004)*
bulunmaktadir (ekrandan ulasilabilinecek).

S Bankamin online islem sitesi, bir problem oldugunda, sesli konusabilecegim Parasuraman vd. (2004)*

bir kisiye ulagma imkani sunar.

*{lgili ifadeler orijinali 11 ifadeden olusan E-RecS-QUAL (Parasuraman vd. 2004) élgeginden online bankacilik
hizmetleri i¢in uyarlanmstir.

Tablo 5.3. Sadakat Niyeti Olcegi

iFADE

REFERANS

SADAKAT (Loyalty)

Bagkalarina bankamin online islem sitesi hakkinda olumlu seyler sdylerim
Bagkalarina bankamin online islem sitesini tavsiye ederim

Bankamin online iglem sitesini kullanmalar i¢in arkadaslarimi ve diger kisileri
tesvik ederim.

Gelecekteki islemlerimde de bu bankanin online islem sitesi ilk tercihim olur

Gelecekte de online bankacilik islemlerim icin bu siteyi kullanmaya devam
edecegim

Parasuraman vd. (2004)*
Parasuraman vd. (2004)*

Parasuraman vd. (2004)*

Parasuraman vd. (2004)*

Parasuraman vd. (2004)*

*{lgili ifadeler orijinali 5 ifadeden olusan Sadakat (Parasuraman vd. 2004) dlceginden online bankacilik hizmetleri
icin uyarlanmugtir.
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Tablo 5.4. Algilanan Deger Olcegi

iFADE REFERANS

Algilanan Deger (Perceived Value)

S;s  Bankamin online islem sitesindeki islem masraflarinin uygunlugu Parasuraman vd. (2004)*

S,,  Bankamn online iglem sitesinin genel kullamm kolayhig: Parasuraman vd. (2004)*

S;; ~ Bankammn online islem sitesinin yaptigim islemlerde kontroliin bende oldugu  parasuraman vd. (2004)*
hissini verebilme derecesi

S39 Masraf ve ¢abalarima kargi bankamin online islem sitesinden elde ettigim Parasuraman vd. (2004)*
toplam deger

*[lgili ifadeler orijinali 4 ifadeden olusan Algilanan Deger (Parasuraman vd. 2004) dlgeginden online bankacilik
hizmetleri i¢in uyarlanmistir.

5.4. Olceklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

5.4.1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, bir 6l¢limiin drnekten 6rnege tekrar eden kalici etkilerine bagh kismu ile
ilgilidir (Netemeyer vd. 2003, s.10). Psikometrik literatiiriinde oldukca fazla miktarda atifta
bulunulan iki temel giivenilirlik yontemi bulunmaktadir (Netemeyer vd. 2003, s.10). Bunlardan
birincisi test-yeniden test (bir kisinin zaman igerisinde iki farkli noktada ayni ifade kiimesine
verdigi puanlar arasindaki korelasyon), bir digeri de i¢ tutarlilik (ifadeler ya da 6lgek i¢indeki

ifade kiimeleri arasindaki iligki)dir.

I¢ tutarhlik giivenilirligi dlgek igerisindeki ifadelerin homojenligi ile ilgilidir (DeVellis,
2003, s.27). Olgiim teorisinin dnerisine gore ifadeler arasindaki iliski mantiksal olarak gizli
degiskenler icin ifadelerin iliskisine baglidir. Eger bir dlgek igerisindeki ifadeler kendi gizli
degiskenleri i¢in gii¢lii bir iligkiye sahipse, kendi aralarinda da giiglii bir iliskiye sahip olacaktir
(DeVellis, 2003, s.28). Bir tek boyutlu dlgek ya da ¢ok boyutlu bir 6lgekte tek bir boyut

birbiriyle iyi bir korelasyona sahip bir kiime ifadeyi barindirmalidir.

I¢ tutarlih@gin formiile edilmis hali Cronbach’m Alfa degeridir (DeVellis, 2003, 5.27). Bu
degerde sifir ile bir arasinda degisir. Ancak olgeklerdeki ifade sayisindaki artis alfa degerinin de
artisina neden olabilmektedir (Netemeyer vd. 2003, s.11). Bu ylizden birden fazla gdsterge bir

arada kullanilarak (diizeltilmis ifade boyut korelesyonu, ortalama ifadeler arasi korelasyon,



143
bilesik giivenilirlik, ve ortalama agiklanan varyans gibi) i¢ tutarliliktan 6diin vermeden etkin

Olgekler gelistirilebilir (Netemeyer vd. 2003, s.11).

Ilk yontem daha ¢ok kontrollii ve nispeten daha sinirh sayida gruplara uygulanabilir
oldugu i¢in gézlem sayis1 bu kadar fazla ve deneklerin cografi dagiliminin oldukga farkli olmasi
nedeniyle tercih edilmemistir. Bu ¢alismada uygulamadaki pratikligi sebebiyle giivenilirlik, i¢

tutarlilik testi kullanilarak saglanmaya calisilmustir.

5.4.1.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Olceginin Giivenilirliginin Testi

Elektronik hizmet kalitesi 6lgeginin glivenilirlik testlerine gegmeden 6nce 6l¢egi olusturan
20 ifade hakkindaki tanimlayici istatistiklerin incelenmesi uygun gériilmiistiir. Her bir ifade i¢in
minimum, maksimum, ortalama, standart hata, standart sapma ve varyans degerleri Tablo 5.5 de

verilmistir.
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ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
St 2017 1 5 4,20 ,023 1,045 1,092
S, 2017 1 5 4,03 ,024 1,069 1,143
S3 2017 1 5 4,34 ,022 ,967 935
S4 2017 1 5 4,08 ,023 1,025 1,051
Ss 2017 1 5 4,02 ,023 1,049 1,101
Ss 2017 1 5 4,23 ,022 ,982 ,965
S, 2017 1 5 4,16 ,022 ,983 ,967
Ss 2017 1 5 4,06 ,022 1,001 1,002
Se 2017 1 5 4,09 ,023 1,014 1,028
S1o 2017 1 5 4,27 ,020 ,900 ,810
Su 2017 1 5 3,93 ,025 1,108 1,227
Si2 2017 1 5 3,98 ,025 1,109 1,229
Si3 2017 1 5 4,38 ,021 ,945 ,892
S1s 2017 1 5 4,48 ,020 ,877 ,769
Sis 2017 1 5 4,34 ,021 921 ,849
St6 2017 1 5 4,10 ,026 1,170 1,369
S17 2017 1 5 4,32 ,021 953 ,909
Sis 2017 1 5 4,37 ,021 ,964 ,930
Sio 2017 1 5 4,42 ,020 911 ,830
Sz 2017 1 5 4,17 ,022 1,000 1,000

Giinenilirligin testinde Oncelikli olarak, ifadeler alfa degerleri agisindan ele alinmistir.

Cok boyutlu bir lgek olan Elektronik Hizmet Kalitesi Olgeginin (E-S-QUAL) (Parasuraman

vd. 2004) icerdigi etkinlik (Tablo 5.6), sistem uygunlugu (Tablo 5.7), islemi gerceklestirme

(Tablo 5.8) ve gizlilik boyutlar1 (Tablo 5.9) ayr1 ayr test edilmistir.
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Tablo 5.6. Etkinlik Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
,919 8
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Olgek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Si 28.93 32.682 707 911
S, 29.10 33.122 .646 916
S3 28.79 32.810 765 .906
S4 29.05 32.044 786 .904
Ss 29.11 32.929 .680 913
Se 28.90 32.543 77 .905
S, 28.97 32.826 748 .908
Ss 29.07 32.595 754 .907

Test sonucunda 0.85 ile 0.92 arasinda ortaya ¢ikan alfa degerleri kabul edilebilir alt sinir
olan 0.70’in (Hair vd. 1998, s.88) oldukca iizerinde oldugu her bir boyut acisindan
gozlenmektedir. Tablo degerleri ifade-boyut Olciitii acgisindan incelendiginde islemi
gergeklestirme boyutundaki dordiincii ifadenin degerinin diisiik ve gizlilik boyutundaki ilk
ifadenin literatiirde belirtilen (>0.80) (Netemeyer vd. 2004) sinirdan ¢ok az bir miktar yiiksek
oldugu goézlenmektedir. Ancak bir¢ok Olgiitiin bir arada degerlendirilmesinin uygun olacagi

diistiniildiigii i¢in bu iki deger bu asamada g6z ard1 edilmistir.

Tablo 5.7. Sistem Uygunlugu Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayis1
842 A
ifade Silinirse Olgek  ifade Silinirse Olgek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
So 12.18 7.101 .654 .810
S1o 11.99 7.315 726 786
S 12.34 6.750 .640 818

S12 12.29 6.450 707 187
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Tablo 5.8. islemi Gergeklestirme Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
,849 4
ifade Silinirse (")l(;ek ifade Silinirse (")lg:ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Si3 12.91 6.313 732 .790
Sis 12.81 6.457 775 777
Sis 12.96 6.250 777 773
Si6 13.20 6.218 .530 .895

Tablo 5.9. Gizlilik Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

ifade Sayis1

Cronbach Alfa
,902
ifade Silinirse Ol¢ek
Ortalamasi
Si7 12.96
Sis 12.92
Sio 12.86
S2 13.11

ifade Silinirse Ol¢ek
Varyansi

6.474
6.532
6.698
6.622

4
Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
.814 .860
.784 871
.806 .864
.720 .896

Sonug olarak arastirma anketinde kullanilan elektronik hizmet kalitesi dl¢limiine yonelik

ifadelerin ve boyutlarin i¢ tutarlik Sl¢iitiinii sagladigi goriilmektedir. Bu nedenle tiim ifadelerin

ilerleyen analizlerde yer almasi uygun goriilmiistiir. Olgegi olusturan toplam 20 ifadenin

korelasyon degerleri Tablo 5.10°da yer almaktadir.
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Tablo 5.10. Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegi Korelasyon Tablosu

sl g2 g3 a4 g5 1] g7 g8 g9 s10 51l g12 513 514 515 sla 517 518 519 520
5l 1,000
54 JEE( 1,000
g3 210,549 1,000
a4 Aol s370 35| 1,000
g5 Ad410 400( 585 a09) 1,000
sf A5 514 Laa3| 1A LA25) 1,000
g7 S40 4950 Aa7 584 A50)  LA14) 1,000
ga As4 504 5700 Al sAT AA9)  AR0| 1,000
54 AZal  A20( L5800 539 581 553 A34| 613 1,000
g1l ATFE A3al  LSEZ) 564 549 s69) JALE| 597 706 1,000
511 11 304 3300 3a&| 390 347 388|404 459 534 1,000
s12 Jddl 3270 455 440( 509 443 492 483 539 593 ada| 1,000
513 ARO[ A2E[ 5a9) 499 437 A07| RSB 52T L33 L5930 A1Z( L500( 1,000
s14 ARTL 4430 L5T2) 512 4200 507 A42) 511 Ls1A| La10( 404 450 Mal 1,000
gl5 A3 437 559 533 432 5100 531 s42 542 L6030 441 491 Aol JFaa| 1,000
gla JIS3 L33F| L3TE| 427 33T AT JATE| 427 411 413 312 357 454 478 L514) 1000
sU7 | 436 397 478 509 409 484 494 485 494| 570 433 474 594 675|677 s45| 1,000
slA A3l 352 435 436 364 418 463 416|450 529 412 435 s60| A4l A02| 470 779 1,000
519 ATE 4220 5100 488 412 479 528 494 480 66| 396 AS5&( A43| 710 A6S| 46l JTA4( 709 1,000
g0 A2el 37al 434 487 411 478 467 492 465 528 437 A54|  538| Ls6a| 604 440|650 616 JF02| 1,000




148
5.4.1.2. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Olceginin Giivenilirliginin Testi

Arastirmada yer alan ikinci bir 6l¢ek de hizmet telafi kalitesinin dl¢limiiyle ilgili olandir.

Bu 6l¢egi olusturan ifadelere ait tanimlayici istatistiklere Tablo 5.11°de yer verilmistir.

Tablo 5.11. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Olceginin Tanimlayic: Istatistikleri

ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
Sz 338 1 5 3,12 ,001 1,125 1,266
Sas 338 1 5 3,33 ,067 1,236 1,529
Sa4 338 1 5 3,20 ,061 1,113 1,240
Sas 338 1 5 2,69 ,066 1,206 1,455
Sa6 338 1 5 2,51 ,065 1,189 1,414
S»7 338 1 5 4,19 ,060 1,094 1,197
Sas 338 1 5 2,33 ,078 1,440 2,075
Sz 338 1 5 2,49 ,082 1,508 2,274

Bu 6lgegin giivenilirliginin bir 6nceki uygulamadaki yontemle test edilmistir. Bu amagla
oncelikli olarak ifadeler alfa degerleri agisindan ele alinmustir. Elektronik hizmet kalitesi gibi
cok boyutlu olan E-RecS-QUAL 6lgegi (Parasuraman vd. 2004) icerdigi duyarlilik (Tablo
5.12), telafi (Tablo 5.13), ve iletisim (Tablo 5.14) boyutlart ayr1 ayri test edilmistir.

Tablo 5.12. Duyarhihk Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
,819 3
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Ol¢ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Sa2 6,53 4,736 ,590 ,831
S 6,32 3,946 ,695 ,730
Sy 6,46 4,243 , 743 ,682

Yapilan i¢ tutarlik analiz sonucglarina goére duyarliik ve telafi faktorlerinin alfa
degerlerinin 0.70 degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir (Tablo 5.10-5.11). Ifadeler arasi

korelasyonlar agisindan sapma yaratacak cok yiiksek ve diisiik degerlerler gozlenmemistir.
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Tablo 5.13. Telafi Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayis1
,884 2
ifade Silinirse Olcek  ifade Silinirse Olcek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Sys 2,51 1,414 ,792 -
Sa6 2,69 1,455 ,792 -

Ancak iletigim boyutunun alfa degeri literatiirde belirtilen 0.70 (Hair vd. 1998, s88) sinir
degerinden diisiik olmasi ifadelerin incelenmesi geregine sebep olmustur. Bu amagcla ifade-
boyut korelasyonlar1 incelendiginde S,7 (Bankamin online islem sitesinde, bankama ulasmam
icin bir telefon numarast vardir.) kodlu ifadenin boyutu olusturan ifadelerle arasindaki
korelasyonun olduk¢a diisiik oldugu goézlenmistir (Tablo 5.14). Aynm1 zamanda bu ifadenin
Olgekten cikarilmasi halinde alfa degerinin 0.816’ya ulagacag bilgisi analizden elde edildigi i¢in
(Tablo 5.12) ileriki analizlerde kullanilmamak tiizere S,; kodlu ifadenin iletisim boyutundan

cikarilmasi uygun goriilmiistiir.

Tablo 5.14. iletisim Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayis1
,664 3
ifade Silinirse Olgek  ifade Silinirse Olgek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Sy 4,83 7,349 ,236 ,816
Sas 6,68 4,373 ,581 413
Sz 6,52 3,770 ,606 ,264

Sonu¢ olarak arastirma anketinde kullanilan elektronik hizmet telafi kalitesi Ol¢iimiine
yonelik ifadelerin ve boyutlarin, bir ifade haricinde i¢ tutarlik dl¢iitiinii sagladigi goriilmektedir.
Bu nedenle S,; kodlu ifade disinda tiim ifadelerin ilerleyen analizlerde yer almasi uygun
goriilmiistiir. Olgegi olusturan toplam 7 ifadenin korelasyon degerleri Tablo 5.15°te yer

almaktadir.
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Tablo 5.15. ifadeler Aras1 Korelasyon Matrisi

S» Sz Sz S5 Sz Sz Sz
S 1,000
Sy ,520 1,000
Sz ,575 ,715 1,000
Sas ,332 ,362 A72 1,000
Sa6 ,353 ,405 A72 ,792 1,000
Sas ,221 ,165 ,245 ,280 318 1,000
Sz ,328 ,275 ,324 ,373 423 ,691 1,000

5.4.1.3. Sadakat Olgeginin Giivenilirliginin Testi

Arastirmada yer alan {i¢iincii bir 6l¢ek de sadakat 6l¢limiiyle ilgili olandir. Bu 6lcegi

olusturan ifadelere ait tanimlayici istatistiklere Tablo 5.16 da yer verilmistir.

Tablo 5.16. Sadakat Ol¢eginin Tamimlayici Istatistikleri

ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
Ss 338 1 5 3.51 0.66 1.221 1.491
S34 338 1 5 3.44 0.72 1.331 1.772
Sss 338 1 5 3.63 0.67 1.239 1.534

Olgegin giivenilirligine yonelik tiim degerler alt sinirlarin iistiindedir (Tablo 5.17).

Tablo 5.17. Sadakat Ol¢egine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha ifade Sayis1
91 3
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Ol¢ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Ss1 7,07 5,966 ,795 ,892
S34 7,14 5,305 ,835 ,859

Sss 6,95 5,724 ,833 ,860
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5.4.1.4. Algilanan Deger Olceginin Giivenilirliginin Testi

Aragtirmada daha Once test edilen elektronik hizmet kalitesi ve elektronik hizmet telafi
kalitesi Olceklerinin nomolojik gecerliliklerini test edebilmek i¢in Parasuraman vd. (2004)
kullanmig oldugu algilanan deger 6l¢egi arastirma anketinde yer alan dordiincii ve son dlgektir.
Bu 0lgege ait ifadelere yonelik tanimlayicr istatistikler Tablo 5.18 de ve giivenilirlik testine

testinin verileri de Tablo 5.19°da verilmistir.

Tablo 5.18. Algilanan Deger Olceginin Tammlayici Istatistikleri

ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
S36 2017 1 10 7,15 ,0601 2,731 7,458
Ss7 2017 1 10 8,11 ,043 1,953 3,812
Sis 2017 1 10 8,04 ,046 2,068 4,277
S39 2017 1 10 8,18 ,046 2,050 4,201

Tablo 5.19. Algilanan Deger Olcegine Ait ifade Boyut Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha ifade Sayis1
.83 4
ifade Silinirse Olcek  ifade Silinirse Olgek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
S36 24,33 29,478 ,519 875
S3; 23,37 32,052 ,744 , 754
Sss 23,44 31,723 ,700 ,768
S39 23,30 31,129 ,743 ,751

5.4.2. Gegerlilik Analizi

Giivenilirlik bir degiskenin bir kiime ifadeyi ne kadar etkiledigi ile ilgilenirken (DeVellis,
2004, s5.49), gecerlilik bir 6l¢egin dlgmesi gerekeni ne kadar 1yi 6l¢tiigii ile ilgilenir (Netemeyer
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vd. 2003, s.11). Ancak giivenilir bir dlgek gegerli olmayabilir. Spesifik bir degiskenin

6l¢limii icin kullanilan bir 6l¢egin uygunlugu gecerliligin konusudur (DeVellis, 2004, s.49).

Peter (1981) bir 6lcegin yap1 gegerliligini (a) kavram 6zelliklerini temsil eden 6rneklemin
biiytikliiglinii ve yoniinii degerlendirme derecesi (b) Olglimiin diger kavramlar kiimesinin

elemanlarini igermeme derecesi olarak tanimlamustir.

Gegerlilik  ¢esitlerinin ~ siniflandirilmasinda  literatiirde  belli uzlasma olmadigi
anlasilmaktadir. Trochim (2005) gecerlilik siniflandirmasin1 doniisiim gegerliligi (translation
validity; goriiniim ve igerik) ve ol¢iit gecerliligi (criterion-related validity; kestirim, eszamanli,
yakinsama, ayrigim) ana basliklar1 altinda alt1 alt grupta; Netemeyer vd. (2003) doniisiim
gecerliligi (translation validity; goriiniim ve icerik), ol¢iit gecerliligi (criterion-related validity;
kestirim, eszamanli, yakinsama, ayrisim ve bilinen grup) ve nomolojik (nomolagical validity)
olmak {tizere li¢ ana grup ve yedi alt grupta toplamisken DeVellis’e (2004) gbre bir 6lgegin
gecerligini belirlemeye yonelik 3 temel gecerlilik tipi bulunmaktadir ki bunlar da igerik, olgit

ve yapt gegerliligidir.

Her ne kadar siniflandirmalarda farkliliklar olsa da sonugta tiim gegerlilik ¢esitleri teorik
olan1 operasyonel hale getirerek Olgmeye calisma cabasinin ne derece dogru oldugu ile
ilgilenmektedir. Peter’in (1981) yap1 gegerliligi lizerine yaptig1 literatiir ¢aligmasinin
sonuclarma gore uygulamada {i¢ temel degerlendirmenin yatti§i, bunlarinda sirasiyla

giivenilirlik, yakinsama ve ayrisim gecerligi ile nomolojik gecerlilik oldugu goriilmiistiir.

Uygulamada kullanilan E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL (Parasuraman vd. 2004)
Ol¢eklerinin doniisiim gegerlilikleri Parasuraman vd. (2004) tarafindan degerlendirildigi icin
calismada dogrudan yapr gecerliligi {izerine yogunlasilmistir. Ozellikle E-RecS-QUAL
Ol¢eginin ayrisim, yakinsama ve nomolojik gegerlilikleri daha once test edilmemis olmasindan

dolay1 aragtirmamiz igin ayri1 bir 6Gnem tagimaktadir.

5.4.2.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Olceginin Gegerliliginin Testi

Yapilan online anket ¢alismas1 sonucunda 2017 adet kullanilabilir anket elde edilmistir.
Ifadelerin psikometrik 6zellikleri dogrulayici faktor analizi ile LISREL 8 kullamlarak

degerlendirilmistir. Tiim ifadeler ayn1 modelde test edilmis ve teorik olarak temsil ettikleri
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faktorlere yiiklenerek kisitlanmustir. Faktorler arasi korelasyonlar, paylasilan varyanslar ve

yapi glivenilirliklerini iceren Olgek istatistikleri Tablo 5.20’de sunulmustur.

Dogrulayict faktor modeli online hizmet kalitesinin 6l¢iildigii 20 gozlenmis degiskeni
icermektedir. ik grup sekiz degisken (S;-Sg) etkinlik faktoriinii, ikinci grup dért degisken (So-
S12) sistem uygunlugu faktoriini, ticlincii grup dort degisken islemi gercgeklestirme faktoriinii
(S13-Si6) ve son olarak dordiincti grup dort degisken de gizlilik tfaktoriinii 6lgecegine inanilarak

smanmistir.

Ongoriilen teorik modelin diyagrami Sekil 5.5°te gosterilmistir. Diyagramda faktorler

(gizli degiskenler) elipslerle, gozlenmis degiskenlerde karelerle gosterilmistir.

Kavramsal olarak, bir faktor bir kiime halindeki gozlenmis degiskenler arasindaki
varyasyonu (variation) gostermektedir (Schumacker ve Lomax 2004, s172). Ornegin etkinlik S,
ile Sg arasindaki degiskenlerin ortak varyasyonlarini gostermektedir. Bir faktdrden bir
gozlenmis degiskene dogrultulan ¢izgiler o faktdrle Ol¢lim arasindaki iliskiyil gostermektedir.

Bu iligkiler faktor ytikii olarak yorumlanmaktadir.

Olgiim hatalan kiigiik elipsler olarak gosterilmistir. Her biri her gozlenmis degiskenin

hipotez edilen faktorden farkli bir sey 6lgen kismini gostermektedir.

Iki faktor arasindaki egimli iki ucu oklu ¢izgi, aralarinda paylasilan varyans ya da

korelasyonun varligin1 géstermektedir.

Modelin teorik altyapiya gore belirlenmesinden sonraki en Onemli asama modelin
tanimlamasi olmustur. Tanimlamanin belirlenmesinde tahmin edilmesi gereken serbest

parametrelerin sayisinin, S matrisindeki (6rnek veriden elde edilen varyans-kovaryans matrisi)
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Sy

Sis

Sis

Si7

0009 9999 9999 9PPP0609

Sistem
Uygunlugu

islemi
Gergeklestirme

Sekil 5.5 Elektronik Hizmet Kalitesi Modeli

belirgin degerlerin sayisindan az ya da esit olmasi1 gerekliligi vardir (Schumacker ve Lomax

2004, s172). Bu yiizden modelde tanimlanmasi gereken serbest parametre sayisina bakildiginda:
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e 20 Faktor yiki

e 20 Olgiim hatas1 varyansi
¢ 0 dlclim hatas1 kovaryansi ya da korelasyonu
e 6 tane gizli degiskenler arasi korelasyon

olmak iizere toplam 46 tane hesaplanmasi gereken serbest paremetre bulunmaktadir. S

matrisindeki belirgin degerler de
p(p+1)/2=20(20+1)/2 = 210’a esittir.

p Ornek varyans-kovaryans matrisindeki degisken sayisidir. S matrisindeki degerlerin
say1st olan 210 tahmin edilmesi gereken 46 parametreden fazla oldugu i¢in dogrulayici faktor

modeli fazlasiyla tanimhidir (df=210—46 =164).

Dogrulayict faktor analizinin sonuglart Tablo 5.21°de bazi tanimlayic1 ve tespit edici
istatistiklerle (ortalamalar, standart sapmalar, ortalama agiklanan varyanslar, parametre

tahminleri ve t-degerleri) beraber sunulmustur.

Tablo 5.21°de sunulan ortalamalar, yapilar (faktorler) arasinda benzer goriinmektedir.
Ancak ortalamalar tiim bankalar i¢in toplatildigi i¢in bu durum yaniltic1 olabilir. Her bir banka
icin bu degerlere ayr1 ayri bakildiginda farkhiliklar goze carpmaktadir. Ornegin arastirma
sonuclarina gore en fazla frekansa sahip 4 bankanin degerleri incelendiginde etkinlik ve sistem
uygunlugu boyutlar1 agisindan Garanti Bankasi’nin ortalama degerleri digerlerinden daha
yiiksekken, islemi gerceklestirme ve gizlilik boyutlart agisindan Yapt Kredi Bankasi’nin
ortalama degerleri daha yliksek goriinmektedir. Sistem uygunlugu boyutu diger boyutlara gore
neredeyse tiim bankalarda en diisiik ortalamaya sahiptir. Boyut ortalamalar1 ve genel algilan
deger acisindan, bankalar arasindaki anlamli farkliliklarin olup olmadigimin belirlenmesi igin

izleyen sayfalarda ANOVA analizi kullanilacaktir.

Ongoriilen modelin veriye uyumu icin yaygin olarak kullanilan ki-kare (x), uyumun
tyiligi endeksi (GFI), kalintilarin kareli ortalamalarmin karekokii (root mean square residual,
RMR) (Jéreskog ve Sérbom, 2001) kullanilmustir (Tablo 5.21). Ornegin hacminin biiyiikliigii

sebebiyle, model uyumu comparative fit index (CFI), ve relative noncentrality index (RNI)
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(McDonald ve Marsh, 1990) kullanilmistir. Bu uyum endeksleri Gerbing ve Anderson

(1992) tarafindan en istikrarlilar1 olarak gosterilmistir. Degerlendirme amaciyla diger uyum

endeksleri (x>, RMSR, NFI) Tablo 5.23’te sunulmustur

Olgeklerin bilesik tutarhliklar1 (composite reliability) yap1 giivenilirligi tahminleri
(Fornell ve Larcker, 1981) araciligiyla Tablo 5.20°de gosterilmistir. Giivenilirlik tahminleri 0.84
(sistem uygunlugu) ile 0.92 (etkinlik) arasinda degismektedir. Yakinsama (convergent)
gecerliligi hem t-degerlerinin anlamliligi, hem de ortalama agiklanan varyans sonuglaria gore
degerlendirilmistir (Fornell ve Larcker, 1981). Tiim t-degerleri anlamhidir (p<= .001) ve

ortalama aciklanan varyans degerlerinin tiimii 0.50’den yiiksektir (Fornell ve Larcker, 1981).

Ayrisim gegerliligi oncelikli olarak bilinen en az toleransh yontem olan Fornell ve
Larcker’in (1981) Ol¢iitiine gore test edilmistir. Bu islem bir faktériin agiklanan varyansinin
(Tablo 5.21) paylasilan varyans (Tablo 5.20) ile ve modeldeki diger faktorler ile
karsilagtirilmasiyla yapilmistir. Sonuglara gére miimkiin olan alti karsilagtirmadan ticlinde
ayrisim gecerliligi saglanmus, ancak Etkinlik ile Sistem uyguniugu (0.69>0.59-0.58), Islemi
gerceklestirme ile Sistem Uygunlugu (0.62>0.64-0.58) ve Islemi gerceklestirme ile Gizlilik

faktorleri (0.77>0.64—0.70) arasinda ayrisim gegerliligine rastlanamamustir.

Tablo 5.20. Olcek Istatistikleri

Degisken Etkinlik Sistem Uygunlugu Gercﬁi‘l’gt‘irme Gizlilik
Etkinlik 0.92 0.69 0.58 0.48
Sistem Uygunlugu 0.83 0.84 0.62 0.55
Islemi

Cerceldestirme 0.76 0.79 0.88 0.77
Gizlilik 0.69 0.74 0.88 0.90

Notlar: Degiskenler arasi korelasyon matrisin alt iicgeninde verilmistir. Her bir 6l¢egin icerik giivenilirligi
(composite reliability) kalin rakamlarla kosegende belirtilmistir. Paylagilan varyanslar (korelasyonlarin

kareleri) matrisin {ist tiggeninde gosterilmistir.
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Tablo 5.21. Ol¢iim Sonuclarimin Ozeti

Degisken Ortalama Standart Ortalama Parametre t-Degerleri
Sapma Aciklanan Tahminleri
Varyans

Etkinlik 4.14 0.81 %359 0.72-0.82 32.52-44 31
Sistem Uygunlugu 4.06 0.85 %58 0.64-0.86 30.54-46.90
Islemi 432 0.82 %64 0.59-0.88 28.06-49.20
Gergeklestirme

Gizlilik 4.32 0.84 %70 0.77-0.88 39.93-48.93

Notlar: n = 2017, xz = 2445 45; Serbestlik derecesi = 164; RMSR = 0.043; NFI = 0.98; CFI = 0.98; RMSEA =
0.083; RFI=0.97

Ayrisim gegerliliginin testi i¢in bir diger yontem olarak Anderson ve Gerbing (1988) bir
bagka 6l¢iit onermistir. Buna gore; eger iki faktdr i¢in parametre tahmini (iki faktor arasindaki
korelasyon) 1’e esitlenirse (sinirlandirilmis model) ve diger bir faktor modelinde parametre
tahminleri serbest birakilirsa (siirlandirilmamis model), bu durumda smirlandirilmamis
modelden elde edilen ki-kare degeri anlamli olarak sinirlandirilmis modelden diisiik oldugu

durumlar ayrisim gecerliligine bir kanit olusturur (Sekil 5.6).

Simirlandirilmamas Sinirlandirilimig
Model Model

1.00
Xy i
&
E b1

Xs

1.00

Xy

2

Korelasyon

1.00’a

Korelasyon

Serbest

1.00
i Birakilmig

esitlenmis

099 999

069 999

Sekil 5.6. Anderson ve Gerbing (1988) Gegerlilik Yontemi
Kaynak: Loiacono, T.E. , R.T. Watson, and D. Goodhue (2000), “WebQualTM: A Web Site Quality Instrument.”
Worcester, Mass.: Worcester Polytechnic Institute, Working Paper.

Bu 6l¢iit 1s51831nda yapilan test sonucunda her faktor cifti birbiriyle karsilastirildiginda ¢ = 1
hipotezi (Ho.,= Modellerin ki-kare degerleri arasinda fark yoktur) reddedilmistir. Olgeklerin
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farkli konular 6l¢tiigiine giiclii bir kanit ortaya ¢ikmistir. Bir baska deyisle tiim faktorler igin

ayrisim gecerliligi saglanmigtir (Tablo 5.22).

Tablo 5.22. Ayrisim Gegerliligi

Hipotez o 11 df-df; P Sonu¢
Hi, 601.77 1 p<0.01 Hoy; Ret
H;, 2096.03 1 p<0.01 Hgo; Ret
H;; 1916.80 1 p<0.01 Hos; Ret
Hy4 919.51 1 p<0.01 Hos; Ret
His 1115.67 1 p<0.01 Hos; Ret
His 486.85 1 <0.01 Hyg; Ret

Teorik modelin arastirma verisine uyumu gergeklestirilen uyumun iyiligi testleri sonucu
yeterli smirlar icerisinde oldugu kanitlanmis ve gilivenilirlik ve gecerlilik Slgiitlerini saglamig
olsa da daha iyi bir uyum arayigina engel olmamistir. Bu amagla LISREL 8 yaziliminin
sundugu iyilestirme endeksleri incelenmistir. Bu endeksler S;-S,, S1;-Si2 ve S17-S1s degiskenleri
arasina Ol¢lim hatasi kovaryansini konulmasini 6nermistir. Bir nedenle bu degisken ¢iftlerinin
Olciim hatalar1 arasinda bir korelasyon olusmustur. Teorik yapiya herhangi bir zarar
vermeyecegi diisliniilen bu kisitlarin modele uygulanmasi uygun goriilmiistiir. Uygulanan bu
degisiklikler sonucunda analize sokulan modelin ki-kare degerleri degisen serbestlik derecesine

gore anlamli bir sekilde azalmistir (Tablo 5.23).

Her iki model birbiriyle karsilastirildiginda, modellerin ki-kare degerleri 2445,45°den
1502,89’a diigmiistlir. Serbestlik derecesinde 3 birimlik azalmaya kars1 ki-kare degerindeki
yaklagik 943 birimlik azalis istatistiki olarak anlamli olmasi (p<0.001) dolayisiyla (Rindskopf
ve Rose, 1988) ikinci modelin tercih edilmesinin daha iyi bir sonu¢ oldugunu gostermistir.
Sadece ki-kare testiyle yetinilmemis literatiirde alternatif model karsilastirmasi i¢in Onerilen
Tucker-Lewis (TLI) ya da Bentler-Bonet normallestirilmemis uyum endeksi (NNFI), Bentler-
Bonet normallestirilmis uyum endeksi (NFI) ve karsilastirict uyum endeksi de (CFI)

incelenmistir (Schumacker ve Lomax 2004, s103).
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Tablo 5.23. Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegi icin DFA Sonuglari

Model 1 Model 2
Boyutlar (n=2017) Faktor Yiikii® t-degeri’ Faktor Yiikii® t-degeri’
Etkinlik
S 0.72 36.45 0.69 34.86
S, 0.66 32.52 0.63 30.70
S; 0.80 42.64 0.80 42.40
S4 0.82 4431 0.82 4423
Ss 0.73 37.40 0.74 37.90
Se 0.82 43.84 0.82 44.03
S, 0.80 42.22 0.80 42.54
Sg 0.80 43.00 0.81 43.22
Sistem Uygunlugu
So 0.80 41.88 0.81 42.53
Sio 0.86 46.90 0.87 47.13
Si 0.64 30.54 0.59 27.75
S 0.72 35.66 0.68 33.37
Islemi Gerceklestirme
Si3 0.83 41.88 0.83 44.65
Si4 0.88 46.90 0.88 49.24
Sis 0.87 30.54 0.87 48.02
Sie 0.59 35.66 0.58 27.90
Gizlilik
Si7 0.88 44.55 0.84 45.62
Sis 0.84 49.20 0.80 41.73
Sio 0.86 48.05 0.88 49.06
N 0.77 28.06 0.78 40.60
Uyumun Tyiligi istatistikleri
" 2445 .45 1502.89
d.f. 164 161
CFI 0.98 0.99
NFI 0.98 0.99
RFI 0.97 0.98
TLI 0.98 0.99
GFI 0.89 0.93
RMSEA 0.083 0.064
RMR 0.043 0.034

Bu inceleme sonucunda da ortaya ¢ikan karsilastirici endekslerin daha iyi degerlere sahip

oldugu goriilmektedir (Tablo 5.23).
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En ¢ok olabilirlik yontemi (Maximum Likelihood) ve secilen uyum endekslerine gére

son model Sekil 5.8 olmustur. Uygulanan iyilestirme endeksleri ile yapilan son analiz sonucu
ortaya ¢ikan faktor yiikleri Tablo 5.23’lin ikinci stitununda verilmistir. Modelin igerdigi tiim
parametreler anlamli olarak sifirdan farkli (p<.05) ve tiim uyum endeksleri her hangi bir ek
tyilestirmeye gerek olmadan kabul edilebilir uyum diizeyindedir. Dolayistyla 6rnek veriye en

iyi uyumu saglayan dogrulayici faktér modeli olarak ikinci model kabul edilmistir.

Verinin geneli, modele uyum saglamasina ragmen, veri acaba bankalar acisindan ayr1 ayri
incelendiginde benzer sonuglar ¢ikabilir mi? sorusundan hareketle analizin daha ileri bir sathada
kontrolii uygun goriilmiistiir. Bu amagla tiiketiciler agisindan en ¢ok tercih edilen online
bankalar dogrulayici faktor analizinin normal sonuglar verebilmesi i¢in gerekli ortalama gozlem
sayilarina dikkat edilerek ayrilmistir. Analize uygun gozlem sayilar1 gozetilerek yapilan verinin
boliinmesi isleminden dort ayr1 veri seti elde edilmistir. Bu veri setleri ayr ayr Is Bankasi
(n=659), Garanti Bankas1 (n=381), Yap1 Kredi Bankas1 (n=358) ve Akbank (n=282) bankalarini

tercih eden tiiketicilerden elde edilen gézlemlerden saglanmustir.

Her bir banka i¢in dogrulayict faktor analizi tekrar yapilmistir. Model olarak daha 6nce

gegcerliligi kabul edilen model temel alinmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 5.24’te verilmistir.

Analiz sonugclar1 incelendiginde modelin dort banka i¢in de benzer sonuglar verdigi
goriilmektedir. Gerek toplu olarak, gerek dort ayr1 banka igin yapilan ayri ayri analizler
modelin, tim veriye de, ayr1 ayr1 veri setlerine de uyumunu gostermistir. Bu sonug¢ ¢ikan
sonuglarin tesadiifi olma olasiligindan bizi bir adim daha 6teye tasimistir. Bundan sonra verinin
modeli destekledigine yonelik son bir analiz kalmistir ki oda teorik elektronik hizmet kalitesi
modelinin nomolojik gecerliliginin sorgulanmas1 olacaktir. Bu analiz uygulamanin ilerleyen

boliimlerinde gergeklestirilecektir.



163
Tablo 5.24. Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegi Icin Bankalara Gore DFA Sonuclar

Boyutlar Faktor Yiikii*

is Bankas: Garanti YKB Akbank
Etkinlik n=659 n=381 n=358 n=282
S 0.71 0.65 0.60 0.74
S, 0.61 0.63 0.56 0.67
S; 0.80 0.75 0.77 0.84
S, 0.82 0.81 0.79 0.84
Ss 0.72 0.70 0.70 0.72
Se 0.84 0.84 0.76 0.84
S, 0.80 0.76 0.78 0.79
Ss 0.81 0.82 0.82 0.83
Sistem Uygunlugu
So 0.82 0.81 0.79 0.76
Sio 0.87 0.86 0.86 0.89
Si 0.63 0.51 0.59 0.62
Stz 0.70 0.70 0.67 0.65
islemi Gergeklestirme
Si3 0.85 0.79 0.86 0.78
Sia 0.89 0.85 0.91 0.88
Sis 0.87 0.82 0.85 0.91
Sis 0.71 0.51 0.58 0.59
Gizlilik
Si7 0.89 0.84 0.77 0.82
Sis 0.81 0.73 0.81 0.83
Sio 0.91 0.89 0.90 0.88
Sao 0.76 0.78 0.86 0.74
Uyumun Tyiligi istatistikleri
v 564.65 540.60 564.00 372.15
d.f. 161 161 161 161
CFI 0.99 0.98 0.98 0.98
NFI 0.98 0.97 0.97 0.97
RFI 0.98 0.97 0.96 0.97
TLI 0.99 0.99 0.98 0.98
GFI 0.92 0.88 0.86 0.88
RMSEA 0.062 0.079 0.084 0.068
RMR 0.033 0.038 0.041 0.058

* Lisrel 8 yazilim paketi kullanilarak elde edilmis olan dogrulayici faktér analizi i¢in standardize yiik tahminleri
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5.4.2.2. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi OlceSinin Gecerliliginin Testi

Yapilan ¢aligma sonucunda anketin ikinci boliimiinii olusturan hizmet telafi kalitesi 6lcegi
icin 338 adet kullanilabilir anket elde edilmistir. ifadelerin psikometrik 6zellikleri bir dnceki
analizde oldugu gibi dogrulayici faktor analizi kullanilarak degerlendirilmistir. Tiim ifadeler
Parasuraman vd. (2004) tarafindan Onerilen teorik modele gore temsil ettikleri faktorlere
yiiklenerek kisitlanmistir (Sekil 5.9). Faktorler arasi korelasyonlar, paylasilan varyanslar ve yapi
giivenilirliklerini iceren Olgek istatistikleri Tablo 5.25’te kovaryans matrisi de Tablo 5.26’da

sunulmustur.

Tablo 5.25. Olcek Istatistikleri

Degisken Duyarhhk Telafi iletisim
Duyarhhk 0.83 0.34 0.14
Telafi 0.58 0.88 0.22
iletisim 0.38 0.47 0.83

Notlar: Degiskenler arasi korelasyon matrisin alt {iggeninde verilmistir. Her bir 6lgegin igerik gilivenilirligi
(composite reliability) kalin rakamlarla kosegende belirtilmistir. Paylasilan varyanslar (korelasyonlarin

kareleri) matrisin iist tiggeninde gosterilmistir.

Tablo 5.26. Kovaryans Tablosu

Sa Sas Sa4 Sas Sz Sas Sz
S2 1.27
S2s 0.72 1.53
S24 0.72 0.98 1.24
Sas 0.45 0.54 0.63 1.46
Sz 0.47 0.60 0.62 1.14 1.41
Sas 0.36 0.29 0.39 0.49 0.55 2.07

S29 0.56 0.51 0.54 0.68 0.76 1.50 2.27
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Sekil 5.9. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi (E-RecS-QUAL) i¢cin Dogrulayic1 Faktor
Modeli

Dogrulayict faktdr modeli online hizmet telafi kalitesinin Ol¢ildigi 8 gozlenmis
degiskeni icermektedir. ilk grup ii¢ degisken (Sx-Sy4) duyarhilik faktoriini, ikinci grup iki
degisken (S;s-Sy6) telafi faktorinii ve son olarak {igiincii grup lic degisken iletigim faktoriini

(S27-S29) Olgecegine inanilarak sinanmistir.

Model teorik altyapiya uygun olarak belirlendikten sonra, modelin tanimli olup
olmadigina bakilmistir. Bu amacgla modelde tanimlanmasi1 gereken serbest parametre sayisi

incelendiginde;
o & faktor yiikii
e § Ol¢lim hatas1 varyansi

e 0 ol¢iim hatas1 kovaryansi ya da korelasyonu
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e 3 tane gizli degiskenler aras1 korelasyon

olmak tlizere toplam 19 tane hesaplanmasi gereken serbest parametre bulunmaktadir. S

matrisindeki belirgin degerler de;
p(pt1)/2 =8(8+1)/2 = 72’ye esittir.

S matrisindeki 72 degerin tahmin edilmesi gereken 19 parametreden fazla olmasi dogrulayici

faktor modelinin yeterince tanimli oldugunu gostermektedir (df=72—-19=53).

Dogrulayict faktdr analizinin sonuglart Tablo 5.27°de bazi tanimlayic1 ve tespit edici
istatistiklerle (ortalamalar, standart sapmalar, ortalama agiklanan varyanslar, parametre

tahminleri ve t-degerleri) beraber sunulmustur.

Tablo 5.27. Ol¢iim Sonuclarmin Ozeti

Degisken Ortalama Standart Ortalama Paremetre t-Degerleri
Sapma Aciklanan Tahminleri
Varyans
Duyarhhk 322 0.99 0.62 0.65-0.90 12.57-18.97
Telafi 2.60 1.13 0.79 0.86-0.92 17.56-19.11
Tletisim 241 1.36 0.72 0.71-0.97 11.87-14.96

Notlar: n = 338; x2 = 13.65; Serbestlik derecesi = 11; RMSR = 0.039; NFI = 0.99; CFI = 1.00; RMSEA = 0.027;
RFI=0.98

Modelin tanimli oldugu anlagildiktan sonra LISREL 8 programi ve en ¢ok olabilirlik
yontemi ile modelin testi yapilmistir. Elde edilen anket verilerinin modele uyumunun testi i¢in
yaygin olarak kullanilan ki-kare (), uyumun iyiligi endeksi (GFI), kalmtilarn kareli
ortalamalarinin karekdkii (root mean square residual, RMR) (Joreskog ve Sorbom, 2001)

kullanilmustir (Tablo 5.28 ).

Olgeklerin bilesik tutarliliklar1 (composite reliability) yapr giivenilirligi tahminleri
(Fornell ve Larcker, 1981) araciligiyla Tablo 5.25’te gosterilmistir. Giivenilirlik tahminleri 0.84
(sistem uygunlugu) ile 0.92 (etkinlik) arasinda degismektedir. Yakinsama gecerliligi hem t-
degerlerinin anlamliligi, hem de ortalama agiklanan varyans sonuglarina gore degerlendirilmistir
(Fornell ve Larcker, 1981). Tim t-degerleri anlamhdir (p<= .001) ve ortalama agiklanan

varyans degerlerinin tiimii 0.50’den yiiksektir (Fornell ve Larcker, 1981).
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Ayrisim gegerliligi Fornell ve Larcker’in (1981) Ol¢iitiine gore test edilmistir. Bu iglem

bir faktoriin aciklanan varyansinin (Tablo 5.27) paylasilan varyans (Tablo 5.25) ile ve
modeldeki diger degiskenler ile karsilastirilmasiyla yapilmistir. Sonuglara gére miimkiin olan ii¢

karsilagtirmanin {igiinde de ayrisim gecerliligi saglanmaistir.

Arastirmanin testi i¢in kullanilan yazilim modelde herhangi 6nemli bir iyilestirme endeksi
ortaya koymadig1 icin alternatif bir model arayisina gidilmeyerek modelin 6rnek veriye en iyi

uyum saglayan model olduguna karar verilmistir.
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Tablo 5.28. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi (E-RecS-QUAL) Genel Dogrulayici

Faktor Analizi Sonuclan

Boyutlar (n=338) Faktor Yiikii* t-degeri’
Duyarhhk

S2 0.65 12.57
Sas 0.79 16.11
Sos 0.90 18.97
Telafi

Sos 0.86 17.56
Sa6 0.92 19.11
iletisim

Sag 0.71 11.87
Sa9 0.97 14.96

Uyumun lyiligi istatistikleri

v 13.65
d.f. 11

p 0.25294
CFI 1.00
NFI 0.99
RFI 0.98
TLI 1.00
GFI 0.99
RMSEA 0.027
RMR 0.039

* Lisrel 8 yazilim paketi kullanilarak elde edilmis olan dogrulayici faktér analizi i¢in standardize yiik tahminleri

®1.65"den biiyiik degerler P<0.05’te anlamli, 2.33 ten biiyiik degerler p<0.01’de anlamli

Elektronik hizmet telafi kalitesi icin uygulanan olgek, dogrulayici faktdr analizinde
verdigi sonuglar agisindan elektronik hizmet kalitesi Ol¢egine gore daha da iyi degerlere
ulasmustir. Olgegin gegerlilik analizleri tiim veri icin oldukca iyi sonuglar vermistir. Ozellikle
RMSEA ve RMR indeks degerleri kabul edilebilir iist sinirlarin oldukga altindadir. Her ne kadar

uyum indekleri milkemmele yakin sonuglar versede bankalar agisindan tek tek incelenmesinin
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onilinde bir engel yoktur. Aksine bdyle bir incelemenin sonucundaki olumlu sonuglarin

modelin gecerliligini daha da gii¢lendirecegi diistinilmiistiir.

Bu amagla, veri, en ¢ok yanit alinan dort banka icin tekrar ayrilarak analize sokulmustur.
Ayrim sonucunda Is Bankasi icin 130, Garanti Bankast icin 48, Yap1 Kredi Bankast igin 56 ve
son olarak Akbank icinde 53 gozlemin oldugu goriilmiistiir. Olgegimiz yedi ifadeden olustugu
icin, se¢ilen dort bankada dogrulayici faktor analizi igin gerekli olan ifade bagina en az bes
gozlem degerine (Hair vd. 1998) ulasildigi distintilmiistiir. Ancak sunu da belirtmeden
gecmememiz gerekir ki en ¢ok olabilirlik yonteminin 50 gibi ¢ok diisiik gozlem sayilarinda
gecerli sonuglar verebildigi bilindigi halde bu kadar kiiciik gézlem sayilar1 6nerilmemekte ve
100 veya 150 gozlem sayisinin uygun oldugu da literatiirde belirtilmektedir (Hair vd. 1998, s.
605). Jackson (2001) GFI, ki-kare ve RMSEA indekslerinin en ¢ok olabilirlik yonteminde 200
ile 400 gozlem adedinde asil giiclerini gosterdigini yaptig1 benzetim calismasinda belirtmistir.
Dolayisiyla literatiirde yapilan c¢alismalar sonucundaki Oneriler dikkate alindiginda bu

uygulamanin sonuglari dikkatle incelenmelidir.

Secilen dort banka i¢in analiz sonuglar1 karsilastirmali olarak Tablo 5.29’da verilmistir.
Analiz sonuglar1 bankalar i¢in ayr1 ayn incelendiginde genel veriye benzer sonuglara
ulagilmigtir. Uyum endeksleri veri sayisinin diisiikliigiine ragmen genel veri ile benzer sonuglar

vermistir.
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Tablo 5.29. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi (E-RecS-QUAL) Bankalar i¢in

Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclari

Boyutlar Faktor Yiikii*

is Bankasi Garanti YKB Akbank
Duyarhhk n=130 n=48 n=56 n=53
S» 0.68 0.82 0.55 0.37
Sos 0.86 0.85 0.70 0.66
Sos 0.88 0.94 0.89 1.00
Telafi
Sys 0.84 0.96 0.81 0.89
So6 0.93 0.86 0.86 1.00
iletisim
Sog 0.66 0.86 0.66 0.47
N 1.11 0.82 0.92 1.11

Uyumun lyiligi istatistikleri

xr 22.12 9.96 9.07 12.70
d.f. 11 11 11 11

)4 0.02347 0.53409 0.61543 0.31311
CFI 0.98 1.00 1.00 0.99
NFI 0.96 0.96 0.95 0.93
RFI 0.91 0.93 0.90 0.86
TLI 0.95 1.00 1.02 0.98
GFI 0.95 0.94 0.96 0.93
RMSEA 0.089 0.000 0.000 0.055
RMR 0.064 0.066 0.082 0.18

* Lisrel 8 yazilim paketi kullanilarak elde edilmis olan dogrulayici faktér analizi i¢in standardize yiik tahminleri
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5.5. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlamalar

5.5.1. Demografik Ozellikler

Elektronik hizmet kalitesini belirlemeye yoOnelik yapilan online anket sonucunda online
anket sayfasina 4907 adet giris yapildigi StatCounter firmasiyla yapilan hizmet anlasmasi
sonucunda tespit edilmistir. Ankete, kendilerine e-posta yoluyla gonderilen baglanti araciligiyla
tiklayan bu akademisyenlerden 3127 adet anket elde edilmistir. Bu anketlerin 2094 tanesi
kullanilabilir olarak tespit edilmistir. Analizlerde kullanilan bu gozlemler cinsiyet, yas,
akademik unvan, calisilan iiniversite ve tercih edilen bankalar agisindan demografik olarak

incelenmistir.

Ayrica online anketlerin kullanicilarin kullandigr donanim ve yazilim 6zellikleri tespit
edilmigtir. Bu bilginin 6nemi bu tip anket hazirlayicilarinin ankete nasil ulastigini gdsterek
anket caligmalarinda cevaplanma oranlarimi artirmada Onemli bir basamak olan, tasarim
asamasina yonelik oldukca degerli verilere ulasilmasini saglamasidir. Bu baglamda anket
sayfasina ulasanlarin kullandiklar1 ekran c¢oziiniirliikleri, bilgisayarlarinda bulunan isletim

sistemi ve internet agarlarinin (browser) markalar1 ve yazilim siiriimleri belirlenmistir.

Anketin son sayfasinda bulunan demografik Ozellikleri ankete baglayan 3127
akademisyenden 1970 tanesi tamamlamistir (Tablo 5.30). Cevaplayicilarin % 70’1 erkek ve %

30’u da bayan akademisyenlerden olusmaktadir.

Tablo 5.30. Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 1379 44,1 70,0 70,0
Kadm 591 18,9 30,0 100,0
Toplam 1970 63,0 100,0
Girilmemis 1157 37,0

Genel Toplam 3127 100,0
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Cevaplayicilarin yas dagilimi (Tablo 5.31) incelendiginde biiyiik bir cogunlugun (%

70.2) 2540 yas araliginda oldugu gozlenmektedir.

Tablo 5.31. Yas Dagilimi

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
25’ten az 120 3.8 6,1 6,1
25-40 1383 44,2 70,2 76,3
41-55 403 12,9 20,5 96,8
55’ten fazla 64 2,0 3,2 100,0
Toplam 1970 63,0 100,0
Girilmemis 1157 37,0
Genel Toplam 3127 100,0

Akademik iinvanlar agisindan incelendiginde cevaplayicilarin genel akademik dagilima
benzer bir sekilde dagildigi Tablo 5.32’den anlasilmaktadir. Burada en fazla frekansa % 42.4 ile

Arastirma Gorevlileri ve en az frekansa da % 7.9 ile Dogentlerin sahip oldugu gozlenmektedir.

Tablo 5.32. Akademik Unvan Dagilim

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Arastirma Gorevlisi 836 26,7 42,4 42,4
Ogretim Gorevlisi 421 13,5 21,4 63,8
Yardimci Dogent 384 12,3 19,5 83,3
Profesor 174 5,6 8,8 92,1
Docent 155 5,0 7,9 100,0
Toplam 1970 63,0 100,0
Girilmemis 1157 37,0
Genel Toplam 3127 100,0

Cevaplayicilarin online bankacilik i¢in tercih ettigi bankalar goz oniine alindiginda en ¢ok
tercih edilen dort bankanmn sirastyla %32.1°lik oranla Is Bankasi, %17.7’lik bir oranla Yap1
Kredi Bankasi, %16.9’luk bir oranla Garanti Bankas1 ve %13.5’lik bir oranla da Akbank oldugu
Tablo 5.33’de goriilmektedir.
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Tablo 5.33. Tercih Edilen Banka Frekanslari

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Is Bankas1 1003 32,1 32,1 32,1
Yap1 Kredi Bankasi 555 17,7 17,7 49,8
Garanti Bankasi 530 16,9 16,9 66,8
Akbank 421 13,5 13,5 80,2
VakifBank 284 9,1 91 89,3
Diger 146 4,7 4,7 94,0
HSBC 62 2,0 2,0 96,0
Finansbank 38 1,2 1,2 97,2
KocBank 22 7 7 97,9
Oyak Bank 18 ,6 ,6 98,5
DenizBank 17 ) 5 99,0
Citibank 11 4 4 99,4
Halkbank 11 4 4 99,7
Digbank 9 3 3 100,0
Toplam 3127 100,0 100,0

Anketi yanitlayanlarin tercih ettikleri online bankalarimi, bir ay igerisinde ziyaret
frekanslar1 incelendiginde % 32.3’liniin ayda 13 veya daha fazla miktarda bankalarmin online
sitelerine giris yaptiklart gozlenmektedir (Tablo 5.34.). Diger oranlar da incelendiginde bu
soruyu cevaplarin % 78’inin ayda en az 5 kez online bankalarini ziyaret ettikleri goriilmektedir.
Bu oran oldukga ilgi ¢ekicidir. Buradan, ¢ok yeni bir bankacilik kanali olan Internet bankacilig
tercih edenler tarafindan oldukca yliksek bir frekansta kullanildigi gozlenmektedir. Ayrica
arastirmanin yapildigi kitlenin Tiirkiye’deki akademisyenlerin gelirleri géz oniine alindiginda
ne kadar yiiksek oranda bankacilik islemi yaptiklar1 ve online bankacilik hizmetlerinin kalitesini

degerlendirebilecek yetkinlikte olduklar1 da bagka bir sonugtur.
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Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ayda 4 ya da daha az 434 13,9 22,0 22,0
Ayda 5-8 defa 575 18,4 29,2 51,2
Ayda 9-12 defa 325 10,4 16,5 67,7
13 ya da daha fazla 636 20,3 32,3 100,0
Toplam 1970 63,0 100,0
Girilmemis 1157 37,0
Genel Toplam 3127 100,0

Internet subelerinin ziyaret frekanslarin1 daha detayli degerlendirmek acisindan ziyaret

frekans1 ve kullanicilarin cinsiyetleri ¢apraz tablo olusturularak incelenmistir (Tablo 5.35).

Katilimcilar arasinda Internet bankalarini ayda 13 veya daha fazla ziyaret eden grup % 32.3 ile

en yliksek ylizdeyi olusturmaktadir. Bu oraninda % 26.9’unu erkekler % 5.4’iinii de kadimnlar

olusturmaktadir. Erkeklerin % 81.3’ii ve kadinlarin % 70.2°si ayda en az 5 kez Internet

bankalarini ziyaret etmektedirler.

Tablo 5.35. Ziyaret Frekansi ve Cinsiyetin Capraz Frekans Tablosu

Cinsiyet Toplam
Ziyaret Frekansi Erkek Kadm
Ayda 4 ya da daha az 258 176 434
% 59,4 % 40.6 % 100
Ayda 5-8 defa 372 203 575
% 64.7 % 35.3 % 100
Ayda 9-12 defa 219 105 324
% 67.6 324 % 100
13 ya da daha fazla 529 107 636
% 83.2 % 16.8 % 100
Genel Toplam 1378 591 1969
% 70 % 30 100

Not: Yiizde degerleri ziyaret frekans: igerisindeki degerleri vermektedir.

Katilimeilarin c¢alistiklar tiniversite dagilimlarina bakildiginda (Tablo 5.36) en ¢ok yanit

alinan ilk bes {iniversitenin sirastyla Gazi Universitesi (% 10.3), Selguk Universitesi (% 8.7),

ODTU (% 8.0) ve Hacettepe Universitesi (%6.3) oldugu gdzlenmektedir. Arastirma sirasinda en

az 1 tane cevap alian 67 iiniversitenin bulundugu gézlenmistir.
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Universite Frekans Yiizde Gegerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

1 Gazi Universitesi 195 6,2 10,3 10,3
2 Selcuk Universitesi 165 5,3 8,7 19,0
3 Orta Dogu Teknik Universitesi 151 4.8 8,0 27,0
4 Hacettepe Universitesi 119 3,8 6,3 33,2
5  Marmara Universitesi 91 2,9 48 38,0
6  Mersin Universitesi 70 22 3,7 41,7
7 Mugla Universitesi 58 1,9 3,1 44,8
8  Anadolu Universitesi 56 1,8 3,0 47,7
9  Cukurova Universitesi 56 1,8 3,0 50,7
10 Firat Universitesi 52 1,7 2,7 53,4
11 Baskent Universitesi 48 1,5 2,5 56,0
12 Akdeniz Universitesi 44 1,4 23 58,3
13 Dicle Universitesi 43 1,4 23 60,5
14 Dokuz Eyliil Universitesi 40 1,3 2,1 62,7
15 Ondokuz Mayis Universitesi 40 1,3 2,1 64,8
16 Ankara Universitesi 35 1,1 1,8 66,6
17 Yiiziincii Y1l Universitesi 35 1,1 1,8 68,5
18  Atatiirk Universitesi 34 1,1 1,8 70,3
19 Bilkent Universitesi 34 1,1 1,8 72,0
20 Mustafa Kemal Universitesi 32 1,0 1,7 73,7
21 Ege Universitesi 31 1,0 1,6 75,4
22 Istanbul Universitesi 31 1,0 1,6 77,0
23 [stanbul Teknik Universitesi 29 ,9 1,5 78,5
24 Pamukkale Universitesi 27 9 1.4 80,0
25 Uludag Universitesi 26 ,8 1,4 81,3
26 Cumbhuriyet Universitesi 25 ,8 1,3 82,6
27 Abant izzet Baysal 23 J7 1,2 83,9
28  Erciyes Universitesi 21 7 1,1 85,0
29  Osmangazi Universitesi 21 i 1,1 86,1
30 Zonguldak Karaelmas Universitesi 17 ,5 .9 87,0
31 Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii 16 5 ,8 87,8
32 Kocaeli Universitesi 16 )5 8 88,7
33 Yildiz Teknik Universitesi 16 5 ,8 89,5
34 Canakkale On Sekiz Mart Universitesi 14 4 7 90,2
35 Kahramanmaras Siitcii Imam 14 4 7 91,0
36 Adnan Menderes Universitesi 13 4 7 91,7
37 Dumlupnar Universitesi 13 4 7 92,4
38 Siileyman Demirel Universitesi 12 4 ,6 93,0
39 Sabanci Universitesi 12 4 ,6 93,6
40 Inonii Universitesi 11 4 ,6 94,2
41 Fatih Universitesi 11 4 6 94.8
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Universite Frekans Yiizde Gegerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

42 Izmir Yiksek Teknoloji Enstitiisti 10 3 5 95,3
43  Galatasaray Universitesi 8 3 4 95,7
44  Cankaya Universitesi 8 )3 4 96,1
45  Balikesir Universitesi 7 ,2 4 96,5
46 Bogazici Universitesi 7 2 4 96,9
47 Mimar Sinan Universitesi 6 2 3 97,2
48  Yasar Universitesi 6 ,2 3 97,5
49  Gaziantep Universitesi 5 ) 3 97.8
50 Kafkas Universitesi 4 1 2 98,0
51 Sakarya Universitesi 4 1 2 98,2
52 Atilim Universitesi 4 ,1 2 98,4
53  Afyon Kocatepe Universitesi 3 ,1 2 98,6
54  Tsik Universitesi 3 1 2 98,7
55  Izmir Ekonomi Universitesi 3 ,1 2 98,9
56 Koc Universitesi 3 1 2 99,1
57 Maltepe Universitesi 3 1 2 99,2
58 Harran Universitesi 2 1 1 99,3
59 Karadeniz Teknik Universitesi 2 ,1 ,1 99,4
60 Kirikkale Universitesi 2 ,1 ,1 99,5
61 Istanbul Bilgi Universitesi 2 1 1 99,6
62 Tiirkiye Manas Universitesi 2 ,1 ,1 99,7
63 Kadir Has Universitesi 1 ,0 1 99,8
64 Girne Amerikan Universitesi 1 ,0 ,1 99,8
65 Uluslararas: Kibris Universitesi 1 ,0 ,1 99,9
66  Yakindogu Universitesi 1 ,0 ) 99.9
67 Ahmet Yesevi Tiirk Kazak Universitesi 1 ,0 ,1 100,0

Toplam 1896 60,6 100,0

Girilmemis 1231 394

Genel Toplam 3127 100,0

Online anket sayfasini gonderilen baglantidan tiklayanlarm % 94°t Internet acar
(browser) olarak Microsoft Internet Explorer kullanmaktadir. % 65.22°si 1024x768 ekran
¢oziinlirliigline sahiptir ve son olarak % 73.49’u bilgisayarlarinda isletim sistemi olarak
Windows XP’yi kullanmaktadir (Tablo 5.37). Bu sonuglar ankete katilan 6gretim {iyelerinin
cagdas teknik donanima sahip oldugunu da gdstermektedir.
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Tablo 5.37. Katihmcilarin Anketi Doldurmakta Kullandiklar1 Yazilim ve Donanim

Ozellikleri

Anket Sayfasina Giris Yapanlarin Internet Acar Markalar1 Dagilim

Internet Acar Frekans Yiizde
MSIE 4614 94,0
Firefox 145 3,0
Netscape 64 1,3
Mozilla 64 1,3
Safari 8 2
Opera 8 2
Belirlenemeyen 2 ,0
Konqueror 2 ,0
Toplam 4907 100,0

Anket Sayfasina Giris Yapanlarin Ekran Coziiniirliikleri

Coziiniirliik Frekans Yiizde
1024x768 3193 65.22%
800x600 1124 22.96%
1280x1024 261 5.33%
1152x864 246 5.02%
Bilinmeyen 53 1.08%
1600x1200 11 0.22%
640x480 8 0.16%
Toplam 4896

Anket Sayfasia Giris Yapanlarin Kullandiklan sletim Sistemi Dagihim

isletim Sistemi Frekans Yiizde
Windows XP 3606 73.49%
Windows 98 761 15.51%
Windows 2000 328 6.68%
Windows ME 101 2.06%
Linux 35 0.71%
Windows 2003 33 0.67%
PPC 13 0.26%
Windows 95 11 0.22%
MacOS X 8 0.16%
Unknown 5 0.10%
Windows NT 3 0.06%
Windows NT4.0 3 0.06%
Toplam 4907

5.5.2. Bankalarin Online Sitelerinin Boyutlar1 Acisindan Karsilastirilmasi

Gilvenilirlik ve gegerliligi test edilmis ve pozitif sonuglara ulasilan E-S-QUAL

(Parasurman vd. 2005) dlceginin online bankacilik hizmetlerine uyarlamasi sonucu elde edilen
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verilere, bankalar arasindaki boyutlar acisindan farkliliklar olup olmadiginin test edilmesi

amaciyla ANOVA analizi uygulanmistir. Analize 20’nin iizerinde gdzlem sayisina sahip
bankalarm dahil edilmesi uygun goriilmiistiir. Bu 6l¢iit sonucunda Is Bankas1 (n=659), Garanti
Bankas1 (n=381), Yap1 Kredi Bankasi1 (n=358), Akbank (n=282), Vakifbank (n=176), HSBC
Bank (n=40) ve Finansbank (n=23) olmak {izere toplam 7 bankanin verileri karsilastirilmistir.

Elektronik hizmet kalitesi 0l¢eginin dort boyutu olan etkinlik, sistem uygunlugu, islemi
gerceklestirme ve gizlilik boyutlarini temsil eden ifadeler boyutlar igerisinde toplatilarak ilgili
oldugu boyutu temsil eden birer bagimli degisken yaratilmistir. Elde edilen bu dort degiskene
uygulan ANOVA analizi sonuglar1 Tablo 5.38’de yer almaktadir. Tiim boyutlarda ortalamalar

acisindan bankalar aras1 anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5.38. ANOVA Bulgular

Kareler Serbestlik F Anlamhhk
Toplam Derecesi
Etkinlik Gruplar Arast 57,269 6 15,282 ,000
Gruplar Igerisinde 1194,162 1912
Toplam 1251,431 1918
Sistem Uygunlugu Gruplar Arasi 58,033 6 13,874 ,000
Gruplar Igerisinde 1332,928 1912
Toplam 1390,961 1918
Islemi Gergeklestirme  Gruplar Arasi 39,862 6 10,392 ,000
Gruplar Igerisinde 1222,325 1912
Toplam 1262,187 1918
Gizlilik Gruplar Arast 18,599 6 4,492 ,000
Gruplar Igerisinde 1319,319 1912
Toplam 1337,919 1918

Bu farkliliklarin hangi bankalarin online siteleri arasinda olustugunu belirlemek amaciyla

posthoc analizlerden Bonferroni yontemi uygulanmistir (Tablo 5.39, 5.40, 5.42 ve 5.42).

Tablo 5.39°da bankalarin online sitelerinin etkinlik boyutuna iliskin ortalama farkliliklar:
verilmistir. Is Bankasi’min Garanti, Akbank, Yap1 Kredi ve Vakifbank’in online hizmetleri
etkinlik boyutu acisindan anlamli farkliliklar gdstermektedir. Arastirma sonucu elde edilen
puanlara gdre Garanti ve Yap1 Kredi Bankasi, Is Bankasina gore daha yiiksek ortalama degerler

alirken Vakifbank daha diisiik bir ortalama deger almistir.

Garanti bankasi etkinlik boyutu acisindan smrastyla Vakifbank, Akbank ve Is
Bankasi’ndan daha yiiksek ortalama degerler almustir.
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Akbank sirastyla Garanti, Yapt Kredi Bankasi ve Is Bankasi’ndan daha diisiik

ortalama degerler almistir.

Yap1 Kredi Bankasi sirasiyla Vakifbank, Akbank ve Is Bankas1’dan daha yiiksek ortalama

degerler almistir.

Vakifbank ise sirasiyla Garanti, Yapr Kredi ve Is Bankasi’dan daha diisiik ortalama

degerler almistir.

Ozetle Tablo 5.39°daki sonuglara gore etkinlik boyutu acisindan aldif1 puanlara gére
bankalarin siralamasi su sekilde olabilir: En yiliksek degerleri alan Yapt Kredi ve Garanti
Bankasi arasinda anlaml bir fark yoktur. Is Bankasi, Yap1 Kredi ve Garanti Bankasi’ndan sonra
en iyi degerlere sahip liciincii bankadir. Vakifbank ise etkinlik ortalamalarina gére dort banka

icerisinde dordiincii gelmektedir.



Tablo 5.39. Etkinlik Boyutu Acisindan Bankalarin PostHoc Analizleri
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama .
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhk Alt Sitmir Ust Simir
d-
is Bankasi Garanti -,22220(*) ,05086 ,000 -,3769 -,0675
Akbank ,17144(%) ,05624 ,049 ,0004 ,3425
YKB -,21524(%) ,05189 ,001 -,3731 -,0574
Finansbank -,23257 ,16764 1,000 -,7425 2774
HSBC ,06920 ,12869 1,000 -,3223 ,4607
Vakifbank ,28596(*) ,06706 ,000 ,0820 ,4900
Garanti Is Bankasi ,22220(*) ,05086 ,000 ,0675 ,3769
Akbank ,39363(*) ,06208 ,000 ,2048 ,5825
YKB ,00695 ,05817 1,000 -,1700 ,1839
Finansbank -,01037 ,16969 1,000 -,5266 ,5058
HSBC ,29140 ,13135 ,559 -,1082 ,6910
Vakifbank ,50816(*) ,07203 ,000 ,2890 , 7273
Akbank Is Bankasi -,17144(*) ,05624 ,049 -,3425 -,0004
Garanti -,39363(*) ,06208 ,000 -,5825 -,2048
YKB -,38668(*) ,06292 ,000 -,5781 -,1953
Finansbank -,40400 ,17138 ,389 -,9254 ,1173
HSBC -,10224 ,13352 1,000 -,5084 ,3040
Vakifbank ,11452 ,07592 1,000 -, 1164 ,3455
YKB Is Bankasi ,21524(%) ,05189 ,001 ,0574 ,3731
Garanti -,00695 ,05817 1,000 -,1839 ,1700
Akbank ,38668(*) ,06292 ,000 ,1953 ,5781
Finansbank -,01732 ,17000 1,000 -,5345 ,4998
HSBC ,28444 ,13175 ,651 -, 1164 ,6853
Vakifbank ,50121(%) ,07275 ,000 ,2799 , 7225
Finansbank Is Bankasi ,23257 ,16764 1,000 -2774 , 7425
Garanti ,01037 ,16969 1,000 -,5058 ,5266
Akbank ,40400 ,17138 ,389 1173 9254
YKB ,01732 ,17000 1,000 -,4998 ,5345
HSBC ,30177 ,20681 1,000 -,3274 9309
Vakifbank ,51853 ,17522 ,066 -,0145 1,0516
HSBC Is Bankas1 -,06920 ,12869 1,000 -,4607 ,3223
Garanti -,29140 ,13135 ,559 -,6910 ,1082
Akbank ,10224 ,13352 1,000 -,3040 ,5084
YKB -,28444 ,13175 ,651 -,6853 ,1164
Finansbank -,30177 ,20681 1,000 -,9309 ,3274
Vakifbank ,21676 ,13843 1,000 -,2044 ,6379
Vakifbank Is Bankasi -,28596(*) ,06706 ,000 -,4900 -,0820
Garanti -,50816(*) ,07203 ,000 -,7273 -,2890
Akbank -,11452 ,07592 1,000 -,3455 ,1164
YKB -,50121(%) 07275 ,000 -,7225 -,2799
Finansbank -,51853 ,17522 ,066 -1,0516 ,0145
HSBC -,21676 ,13843 1,000 -,6379 ,2044

* Ortalama Fark1 % 5 diizeyinde anlamlidir
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Tablo 5.40’da bankalarin online sitelerinin sistem uygunlugu boyutuna iliskin

ortalama farkliliklar1 verilmistir. Is Bankasi’min Garanti, Akbank, Yap1 Kredi ve Vakifbank’m
online hizmetleri sistem uygunlugu boyutu acisindan anlamli farkliliklar gostermektedir.
Arastirma sonucu elde edilen puanlara gore Garanti ve Yapi Kredi Bankasi, Is Bankasina gore

daha yiiksek ortalama degerler alirken Vakifbank daha diisiik bir ortalama deger almistir.

Garanti bankas1 sistem uygunlugu boyutu agisindan sirasiyla Vakifbank, Akbank ve Is
Bankasi’ndan daha yiiksek ortalama degerler almustir.

Akbank sirastyla Garanti ve Yapt Kredi Bankasi’'ndan daha diisiik ortalama degerler

almustir.

Yap1 Kredi Bankas: sirastyla Vakifbank, Akbank ve Is Bankasi’dan daha yiiksek ortalama

degerler almistir.

Vakifbank ise sirastyla Garanti, Yapt Kredi ve Is Bankasi’dan daha diisiik ortalama

degerler almistir.

Ozetle Tablo 5.40’daki sonuglara gore sistem uygunlugu boyutu agisindan aldig1 puanlara
gore bankalarin siralamasi su sekilde olabilir: En yliksek degerleri alan Yapr Kredi ve Garanti
Bankast arasinda anlaml bir fark yoktur. is Bankasi, Yap1 Kredi ve Garanti Bankasi’ndan sonra
en iyi degerlere sahip iiclincii bankadir. Vakifbank ise sistem uygunlugu ortalamalarina gore

dort banka icerisinde dordiincii gelmektedir.
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama )
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhik Alt Simir Ust Simir
d-b
Is Bankasi Garanti -,23436(*) ,05374 ,000 -,3978 -,0709
Akbank ,10165 ,05941 1,000 -,0791 ,2824
YKB -,20531(%) ,05482 ,004 -,3721 -,0385
Finansbank -,18666 17711 1,000 -,7255 ,3521
HSBC ,18073 ,13596 1,000 -,2329 ,5944
Vakifbank ,33471(%) ,07084 ,000 ,1192 ,5502
Garanti Is Bankasi ,23436(%) ,05374 ,000 ,0709 ,3978
Akbank ,33601(*) ,06559 ,000 ,1365 ,5355
YKB ,02906 ,06146 1,000 -,1579 ,2160
Finansbank ,04770 ,17928 1,000 -,4977 ,5931
HSBC ,41509 ,13877 ,059 -,0071 ,8373
Vakifbank ,56907(*) ,07610 ,000 ,3376 ,8006
Akbank Is Bankast -,10165 ,05941 1,000 -,2824 ,0791
Garanti -,33601(*) ,06559 ,000 -,5355 -,1365
YKB -,30696(*) ,06648 ,000 -,5092 -,1047
Finansbank -,28831 ,18106 1,000 -,8391 ,2625
HSBC ,07908 ,14107 1,000 -,3501 ,5082
Vakifbank ,23306 ,08021 ,078 -,0109 4771
YKB is Bankasi ,20531(%) ,05482 ,004 ,0385 ,3721
Garanti -,02906 ,06146 1,000 -,2160 ,1579
Akbank ,30696(*) ,06648 ,000 ,1047 ,5092
Finansbank ,01864 ,17960 1,000 -,5277 ,5650
HSBC ,38603 ,13920 ,118 -,0374 ,8095
Vakifbank ,54001(*) ,07687 ,000 ,3062 , 7738
Finansbank [s Bankas: ,18666 17711 1,000 -,3521 , 7255
Garanti -,04770 ,17928 1,000 -,5931 4977
Akbank ,28831 ,18106 1,000 -,2625 ,8391
YKB -,01864 ,17960 1,000 -,5650 ,5277
HSBC ,36739 ,21849 1,000 -,2973 1,0321
Vakifbank ,52137 ,18513 ,103 -,0418 1,0845
HSBC Is Bankas1 -,18073 ,13596 1,000 -,5944 ,2329
Garanti -,41509 ,13877 ,059 -,8373 ,0071
Akbank -,07908 ,14107 1,000 -,5082 ,3501
YKB -,38603 ,13920 ,118 -,8095 ,0374
Finansbank -,36739 ,21849 1,000 -1,0321 ,2973
Vakifbank ,15398 ,14625 1,000 -,2909 ,5989
Vakifbank Is Bankas -,33471(*) ,07084 ,000 -,5502 -,1192
Garanti -,56907(*) ,07610 ,000 -,8006 -,3376
Akbank -,23306 ,08021 ,078 -4771 ,0109
YKB -,54001(*) ,07687 ,000 -,7738 -,3062
Finansbank -,52137 ,18513 ,103 -1,0845 ,0418
HSBC -,15398 ,14625 1,000 -,5989 ,2909

* Ortalama Farki % 5 diizeyinde anlamlidir
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Tablo 5.41°de bankalarin online sitelerinin islemi yerine getirme boyutuna iliskin

ortalama farkliliklar1 verilmistir. Is Bankasi’min Garanti, Akbank, Yap1 Kredi ve Vakifbank’m
online hizmetleri iglemi yerine getirme boyutu agisindan anlaml farkliliklar gostermektedir.
Arastirma sonucu elde edilen puanlara gore Is Bankasina gére Vakifbank ve Akbank daha

diislik bir ortalama deger almustir.

Garanti bankasi iglemi yerine getirme boyutu agisindan Vakifbank’tan daha yliksek

ortalama degerler almustir.

Akbank sirastyla Yap: Kredi Bankasi ve Is Bankasi’ndan daha diisiik ortalama degerler

almustir.

Yap1 Kredi Bankas1 sirasiyla Vakifbank ve Akbank’tan daha yiiksek ortalama degerler

almustir.

Vakifbank ise sirastyla Yapir Kredi, Is Bankasi ve Garanti’den daha diisiik ortalama

degerler almistir.

Ozetle Tablo 5.41°deki sonuglara gore islemi yerine getirme boyutu acisindan aldig
puanlara gére bankalarin siralamasi su sekilde olabilir: En yiiksek degerleri alan Yap1 Kredi, Is
Bankas1 ve Garanti Bankasi arasinda anlamli bir fark yoktur. Akbank bu ii¢ bankanin
arkasindan sonra en iyi degerlere sahip dordiincii bankadir. Vakifbank ise islemi yerine getirme

ortalamalarina gore bes banka icerisinde besinci gelmektedir.
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Tablo 5.41. islemi Yerine Getirme Boyutu Acisindan Bankalarin PostHoc Analizleri

% 95 Giiven Arahgi

Ortalama .
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhk Alt Sitmir Ust Simir
d-
is Bankasi Garanti ,03970 ,05146 1,000 -,1168 ,1963
Akbank ,21189(*) ,05690 ,004 ,0388 ,3850
YKB -,04121 ,05250 1,000 -,2009 ,1185
Finansbank ,08173 ,16960 1,000 -,4342 ,5977
HSBC ,27031 ,13020 , 798 -,1258 ,6664
Vakifbank LA4475(%) ,06784 ,000 ,2384 ,6511
Garanti Is Bankas1 -,03970 ,05146 1,000 -,1963 ,1168
Akbank ,17219 ,06281 ,130 -,0189 ,3633
YKB -,08091 ,05885 1,000 -,2600 ,0981
Finansbank ,04202 ,17168 1,000 -,4802 ,5643
HSBC ,23061 ,13289 1,000 -, 1737 ,6349
Vakifbank ,40504(*) ,07287 ,000 ,1834 ,6267
Akbank Is Bankasi -,21189(*) ,05690 ,004 -,3850 -,0388
Garanti -, 17219 ,06281 ,130 -,3633 ,0189
YKB -,25310(*) ,06366 ,002 -,4468 -,0594
Finansbank -,13016 ,17338 1,000 -,6576 ,3973
HSBC ,05842 ,13509 1,000 -,3525 ,4694
Vakifbank ,23285 ,07681 ,052 -,0008 ,4665
YKB Is Bankas1 ,04121 ,05250 1,000 -,1185 ,2009
Garanti ,08091 ,05885 1,000 -,0981 ,2600
Akbank ,25310(%) ,06366 ,002 ,0594 ,4468
Finansbank ,12294 ,17199 1,000 -,4003 ,6462
HSBC ,31152 ,13330 ,410 -,0940 ,7170
Vakifbank ,48595(%) ,07361 ,000 ,2620 ,7099
Finansbank Is Bankasi -,08173 ,16960 1,000 -,5977 ,4342
Garanti -,04202 ,17168 1,000 -,5643 ,4802
Akbank ,13016 ,17338 1,000 -,3973 ,6576
YKB -,12294 ,17199 1,000 -,6462 ,4003
HSBC ,18859 ,20923 1,000 -,4479 ,8251
Vakifbank ,36302 ,17728 ,855 -,1763 ,9023
HSBC Is Bankas1 -,27031 ,13020 ,798 -,6664 ,1258
Garanti -,23061 ,13289 1,000 -,6349 1737
Akbank -,05842 ,13509 1,000 -,4694 ,3525
YKB -,31152 ,13330 ,410 -,7170 ,0940
Finansbank -,18859 ,20923 1,000 -,8251 ,4479
Vakifbank ,17443 ,14005 1,000 -,2516 ,6005
Vakifbank Is Bankasi -,44475(%) ,06784 ,000 -,6511 -,2384
Garanti -,40504(*) ,07287 ,000 -,6267 -,1834
Akbank -,23285 ,07681 ,052 -,4665 ,0008
YKB -,48595(%*) ,07361 ,000 -,7099 -,2620
Finansbank -,36302 ,17728 ,855 -,9023 ,1763
HSBC -,17443 ,14005 1,000 -,6005 2516

* Ortalama Fark1 % 5 diizeyinde anlamlidir
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Tablo 5.42°de bankalarin online sitelerinin giz/ilik boyutuna iliskin ortalama

farkliliklar1 verilmistir. Akbank, Yap1 Kredi ve Vakifbank’in online hizmetleri giz/ilik boyutu
acisindan anlamli farklihiklar gostermektedir. Arastirma sonucu elde edilen puanlara gore Is
Bankas1 ve Garanti Bankasi’nin her hangi bir bankayla giz/ilik boyutu agisindan anlamli bir

farka sahip olmadig1 belirlenmistir.
Akbank Yap1 Kredi Bankasi’dan daha diistik ortalama degerler almustir.

Yap1 Kredi Bankas1 sirasiyla Vakifbank ve Akbank’tan daha yiiksek ortalama degerler

almustir.
Vakifbank ise Yapi Kredi Bankasi’dan daha diisiik ortalama degerler almistir.

Ozetle Tablo 5.42’deki sonuglara gore gizlilik boyutu agisindan Garanti Bankasi, Is
Bankas1 ve Akbank’in ortalama degerleri birbirine ¢ok yakin ve aralarinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Yap1 Kredi Bankasi’nin degerleri ise sirasiyla Akbank ve Vakifbank’tan
anlamli bir sekilde daha yiiksektir.
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama )
(1) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhik Alt Simir Ust Simir
d-J)
is Bankasi Garanti ,03977 ,05346 1,000 -,1229 ,2024
Akbank ,13839 ,05911 ,406 -,0414 ,3182
YKB -,10842 ,05454 ,986 -,2743 ,0575
Finansbank -,05568 ,17620 1,000 -,5917 ,4804
HSBC 25111 ,13527 1,000 -,1604 ,6626
Vakitbank ,20963 ,07048 ,062 -,0048 ,4240
Garanti Is Bankast -,03977 ,05346 1,000 -,2024 ,1229
Akbank ,09861 ,06525 1,000 -,0999 ,2971
YKB -,14820 ,06114 ,325 -,3342 ,0378
Finansbank -,09546 ,17836 1,000 -,6381 ,4471
HSBC 21134 ,13806 1,000 -,2087 ,6313
Vakifbank ,16986 07571 ,524 -,0605 ,4002
Akbank Is Bankasi -,13839 ,05911 ,406 -,3182 ,0414
Garanti -,09861 ,06525 1,000 -,2971 ,0999
YKB -,24681(*) ,06614 ,004 -,4480 -,0456
Finansbank -,19407 ,18013 1,000 -,7421 ,3539
HSBC ,11272 ,14035 1,000 -,3142 ,5397
Vakifbank ,07124 ,07980 1,000 - 1715 ,3140
YKB Is Bankas1 ,10842 ,05454 ,986 -,0575 ,2743
Garanti ,14820 ,06114 ,325 -,0378 ,3342
Akbank ,24681(*) ,06614 ,004 ,0456 ,4480
Finansbank ,05274 ,17868 1,000 -,4908 ,5963
HSBC ,35953 ,13848 ,199 -,0618 ,7808
Vakifbank ,31805(%) ,07647 ,001 ,0854 ,5507
Finansbank [s Bankas: ,05568 ,17620 1,000 -,4804 5917
Garanti ,09546 ,17836 1,000 -,4471 ,6381
Akbank ,19407 ,18013 1,000 -,3539 , 7421
YKB -,05274 ,17868 1,000 -,5963 ,4908
HSBC ,30679 21737 1,000 -,3545 ,9681
Vakiftbank ,26532 ,18418 1,000 -,2950 ,8256
HSBC Is Bankas1 -25111 ,13527 1,000 -,6626 ,1604
Garanti -,21134 ,13806 1,000 -,6313 ,2087
Akbank -, 11272 ,14035 1,000 -,5397 ,3142
YKB -,35953 ,13848 ,199 -,7808 ,0618
Finansbank -,30679 21737 1,000 -,9681 ,3545
Vakifbank -,04148 ,14550 1,000 -,4841 ,4012
Vakifbank  Is Bankasi -,20963 ,07048 ,062 -,4240 ,0048
Garanti -,16986 07571 ,524 -,4002 ,0605
Akbank -,07124 ,07980 1,000 -,3140 L1715
YKB -,31805(*) ,07647 ,001 -,5507 -,0854
Finansbank -,26532 ,18418 1,000 -,8256 ,2950
HSBC ,04148 ,14550 1,000 -,4012 ,4841

* Ortalama Fark1 % 5 diizeyinde anlamlidir




187
5.5.3. Bankalarin Online Sitelerinin Algilanan Deger Ac¢isindan Karsilastirilmasi

Algilanan deger boyutunu olusturan dort ifade her birinin ayr1 bir kavrami temsil etmesi
nedeniyle ayr1 ayr1 birer bagimli degisken olarak degerlendirilmistir. Bu dort degiskene uygulan
ANOVA analizi sonuglar1 Tablo 5.43’te yer almaktadir. Tiim boyutlarda ortalamalar acisindan

bankalar aras1 anlaml1 farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5.43. ANOVA Bulgular

Kareler Serbestlik F Anlamhhik
Toplam Derecesi
Algilanan Fiyat Gruplar Arast 1402,813 6 34,685 ,000
Gruplar Igerisinde 12888,303 1912
Toplam 14291,115 1918
Algilanan Kolayhk Gruplar Arasi 227,477 6 10,401 ,000
Gruplar Igerisinde 6969,609 1912
Toplam 7197,086 1918
Algilanan Kontrol Gruplar Arast 125,231 6 4,897 ,000
Gruplar Igerisinde 8150,076 1912
Toplam 8275,307 1918
Algilanan Genel Deger  Gruplar Arasi 153,918 6 6,230 ,000
Gruplar Igerisinde 7872,549 1912
Toplam 8026,467 1918

Bu farkliliklarin hangi bankalarin online siteleri arasinda olustugunu belirlemek amaciyla

posthoc analizlerden Bonferroni yontemi uygulanmistir (Tablo 5.44, 5.45, 5.46 ve 5.47).

Tiiketicilerin online bankalarindan aldiklar1 hizmet karsiliginda 6dedikleri fiyatlara karsi
algilarmi belirlemeye yonelik olan ifadenin bankalar arasi algi farklar1 Tablo 5.44’°te verilmistir.
Is Bankasi, Garanti, Yap1 Kredi, Vakifbank, Akbank ve HSBC Bankasi aralarinda anlaml
farkliliklar gostermektedir.

Sitenin ekonomikligi agisindan Is Bankasi Akbank ve Yapi Kredi bankasindan daha
diisiik degerler alirken, Vakifbank ytiksek degerler almustir.

Garanti Bankas1 Akbank ve Yap1 Kredi bankasindan daha diisiik alirken Vakifbank’tan
daha yiiksek degerler almistir.

Akbank Garanti, Is Bankasi ve Yapi Kredi bankasindan daha diisiik degerler alirken
Vakifbank’tan daha yiiksek degerler almistir.
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Yap1 Kredi Bankas1 Akbank’tan daha diisiik degerler almisken, sirastyla Vakifbank,

Garanti ve Is Bankasi’ndan daha yiiksek degerler alnustir.

Son olarak Vakifbank sirasiyla Akbank, Yapi Kredi, HSBC, Is Bankasi ve garanti
Bankasi’ndan daha diisiik degerler almistir.

Ozetle Tablo 5.44’teki sonuglara gére Web sitesinin ekonomikligi acisindan en iyi
degerler karsilastirmanin yapildigi bankalar agisindan Vakifbank kullanicilart tarafindan
verilmistir. Akbank ise tiiketiciler tarafindan diger bankalara gdre hizmet fiyatlar1 en yiiksek

online banka olarak algilanmuistir.
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama .
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhk Alt Sitmir Ust Simir
d-
Is Bankas Garanti 393 ,167 394 -12 .90
Akbank -1,614(*) ,185 ,000 -2,18 -1,05
YKB -,948(*) ,170 ,000 -1,47 -43
Finansbank -,256 ,551 1,000 -1,93 1,42
HSBC -,407 ,423 1,000 -1,69 ,88
Vakifbank 1,446(*) ,220 ,000 78 2,12
Garanti Is Bankas1 -,393 ,167 ,394 -,90 12
Akbank -2,007(*) ,204 ,000 -2,63 -1,39
YKB -1,341(%) ,191 ,000 1,92 -76
Finansbank -,649 ,557 1,000 -2,34 1,05
HSBC -,800 ,432 1,000 2,11 51
Vakifbank 1,053(*) ,237 ,000 33 1,77
Akbank Is Bankas 1,614(*) ,185 ,000 1,05 2,18
Garanti 2,007(*) ,204 ,000 1,39 2,63
YKB ,666(%) 207 027 04 1,29
Finansbank 1,358 ,563 ,335 -35 3,07
HSBC 1,207 ,439 ,126 -,13 2,54
Vakifbank 3,060(*) ,249 ,000 2,30 3,82
YKB Is Bankasi ,948(*) ,170 ,000 43 1,47
Garanti 1,341(%) ,191 ,000 ,76 1,92
Akbank -,666(*) ,207 ,027 -1,29 -,04
Finansbank ,692 ,558 1,000 -1,01 2,39
HSBC ,541 ,433 1,000 -,78 1,86
Vakifbank 2,394(*) 239 ,000 1,67 3,12
Finansbank  [s Bankasi 256 551 1,000 -1,42 1,93
Garanti ,649 ,557 1,000 -1,05 2,34
Akbank -1,358 ,563 ,335 -3,07 35
YKB -,692 ,558 1,000 -2,39 1,01
HSBC -,151 ,679 1,000 -2,22 1,92
Vakifbank 1,702 ,576 ,066 -,05 3,45
HSBC Is Bankas1 ,407 423 1,000 -,88 1,69
Garanti ,800 432 1,000 -51 2,11
Akbank -1,207 ,439 ,126 -2,54 ,13
YKB -,541 ,433 1,000 -1,86 ,78
Finansbank ,151 ,679 1,000 -1,92 2,22
Vakifbank 1,853(*) ,455 ,001 47 3,24
Vakifbank s Bankasi -1,446(*) 220 ,000 2,12 -78
Garanti -1,053(*) 237 ,000 -1,77 -,33
Akbank -3,060(*) ,249 ,000 -3,82 -2,30
YKB -2,394(*) ,239 ,000 -3,12 -1,67
Finansbank -1,702 ,576 ,066 -3.45 ,05
HSBC -1,853(*) 455 ,001 3,24 - A7

* Ortalama Farki % 5 diizeyinde anlamlidir
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Tiiketicilerin online bankalarimin genel kullanim kolayligi algilarii belirlemeye

yonelik olan ifadenin bankalar arasi alg: farklar1 Tablo 5.45°te verilmistir. Is Bankas1, Garanti,

Yap1 Kredi, Akbank ve Vakifbank aralarinda anlamli farkliliklar gostermektedir.

Bu acidan Is Bankasi, Yap1 Kredi ve Garanti Bankasi’ndan daha diisiik degerler almisken,
Vakifbank’tan daha yiiksek degerler almistir.

Garanti Bankas1, Vakifbank ve Is Bankasi’dan daha yiiksek degerler almistir.
Akbank, Yap1 Kredi Bankasin’dan diisiik, Vakifbank’tan yiiksek degerler almistir.
Yap1 Kredi Bankasi Vakifbank, s Bankas1 ve Akbank’tan yiiksek degerler almustir.
Vakifbank ise Yap1 Kredi, Garanti, Akbank ve Is bankas1’dan diisiik degerler almistir.

Ozetle, bankalarin online Web sitelerinin kullanim kolayligi agisindan en iyi degerleri
karsilastirma yapilan bankalar arasinda Yapi Kredi ve Garanti Bankasi almistir. En koti

degerleri ise Vakitbank almstir.
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama .
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhk Alt Sitmir Ust Simir
d-
is Bankasi Garanti - A443(%) ,123 ,007 -82 -,07
Akbank -,037 ,136 1,000 -,45 ,38
YKB -,605(*) ,125 ,000 -,99 -,22
Finansbank -,693 ,405 1,000 -1,93 ,54
HSBC 334 311 1,000 -,61 1,28
Vakifbank ,550(%) ,162 ,015 ,06 1,04
Garanti Is Bankasi A43(%) ,123 ,007 ,07 ,82
Akbank ,405 ,150 ,146 -,05 ,86
YKB -,163 ,141 1,000 -,59 ,26
Finansbank -251 410 1,000 -1,50 1,00
HSBC 777 317 ,304 -,19 1,74
Vakifbank ,992(*) ,174 ,000 ,46 1,52
Akbank Is Bankast ,037 ,136 1,000 -38 45
Garanti -,405 ,150 ,146 -,86 ,05
YKB -,568(*) ,152 ,004 -1,03 11
Finansbank -,656 Al14 1,000 -1,92 ,60
HSBC ,371 ,323 1,000 -,61 1,35
Vakifbank ,587(%) ,183 ,029 ,03 1,15
YKB Is Bankasi ,605(%) 125 ,000 22 ,99
Garanti ,163 ,141 1,000 -,26 ,59
Akbank ,568(%) ,152 ,004 ,11 1,03
Finansbank -,088 411 1,000 -1,34 1,16
HSBC ,939 318 ,067 -,03 1,91
Vakifbank 1,155(*) ,176 ,000 ,62 1,69
Finansbank Is Bankasi ,693 ,405 1,000 -,54 1,93
Garanti 251 410 1,000 -1,00 1,50
Akbank ,656 414 1,000 -,60 1,92
YKB ,088 411 1,000 -1,16 1,34
HSBC 1,027 ,500 ,838 -,49 2,55
Vakifbank 1,243 423 071 -04 2,53
HSBC Is Bankas1 -,334 311 1,000 -1,28 ,61
Garanti 777 317 ,304 1,74 19
Akbank -,371 ,323 1,000 -1,35 ,01
YKB -,939 318 ,067 -1,91 ,03
Finansbank -1,027 ,500 ,838 -2,55 ,49
Vakifbank 216 ,334 1,000 -,80 1,23
Vakifbank  Is Bankasi -,550(*) ,162 015 -1,04 -,06
Garanti -,992(*) ,174 ,000 -1,52 -46
Akbank -,587(*) ,183 ,029 1,15 -03
YKB -1,155(*) 176 ,000 -1,69 -,62
Finansbank -1,243 423 ,071 2,53 ,04
HSBC =216 ,334 1,000 -1,23 ,80

* Ortalama Farki % 5 diizeyinde anlamlidir
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Online bankalarin tiiketicilere kontrol onlarda olma duygunsu verebilme dereceleri

yonelik algilarini belirlemeye c¢alisan ifadenin bankalar arasi algi farklar1 Tablo 5.46’da
verilmistir. Is Bankasi, Yapt Kredi, Akbank ve Vakifbank aralarinda anlamli farkliliklar

gostermektedir.

Is Bankasi, Akbank ve Vakifbank algilanan kontrol agisindan Yapr Kredi Bankasi’ndan
daha diisiik bir ortalamaya sahiptir.

Tim anlamli farkliliklarin Yapr Kredi Bankasi ile diger bankalar arasinda oldugu
goriilmistiir. Diger bankalar arasinda algilanan kolaylik agisindan herhangi bir algi farki yoktur.
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama .
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhk Alt Sitmir Ust Simir
d-
is Bankasi Garanti -,243 ,133 1,000 -,65 16
Akbank ,057 ,147 1,000 -,39 ,50
YKB -,541(%) 136 ,001 -95 -13
Finansbank 053 438 1,000 -1,28 1,39
HSBC ,198 ,336 1,000 -,83 1,22
Vakifbank 315 ,175 1,000 -,22 ,85
Garanti Is Bankas1 243 ,133 1,000 -16 ,65
Akbank ,300 ,162 1,000 -,19 ,79
YKB -298 152 1,000 -76 16
Finansbank ,296 443 1,000 -1,05 1,64
HSBC ,440 ,343 1,000 -,60 1,48
Vakifbank 557 ,188 ,065 -,02 1,13
Akbank Is Bankast -,057 ,147 1,000 -,50 39
Garanti -,300 ,162 1,000 -,79 ,19
YKB -,598(*) ,164 ,006 -1,10 -,10
Finansbank -,004 448 1,000 -1,37 1,36
HSBC ,140 349 1,000 .92 1,20
Vakifbank 257 ,198 1,000 -,35 ,86
YKB Is Bankasi 541(%) ,136 ,001 13 95
Garanti ,298 ,152 1,000 .16 ,76
Akbank ,598(%) ,164 ,006 ,10 1,10
Finansbank ,594 444 1,000 -,76 1,95
HSBC , 739 ,344 ,672 -,31 1,79
Vakifbank ,856(*) ,190 ,000 28 1,43
Finansbank Is Bankasi -,053 ,438 1,000 -1,39 1,28
Garanti -,296 ,443 1,000 -1,64 1,05
Akbank ,004 ,448 1,000 -1,36 1,37
YKB -,594 ,444 1,000 -1,95 ,76
HSBC ,145 ,540 1,000 -1,50 1,79
Vakifbank 262 458 1,000 -1,13 1,65
HSBC Is Bankas1 -,198 ,336 1,000 -1,22 ,83
Garanti -,440 ,343 1,000 -1,48 ,60
Akbank -,140 ,349 1,000 -1,20 92
YKB -, 739 ,344 ,672 -1,79 31
Finansbank -,145 ,540 1,000 -1,79 1,50
Vakifbank 117 ,362 1,000 -,98 1,22
Vakifbank Is Bankast -315 ,175 1,000 -85 22
Garanti -,557 ,188 ,065 -1,13 ,02
Akbank -,257 ,198 1,000 -,86 ,35
YKB -,856(*) ,190 ,000 -1,43 -,28
Finansbank -,262 ,458 1,000 -1,65 1,13
HSBC -, 117 ,362 1,000 -1,22 ,98

* Ortalama Farki % 5 diizeyinde anlamlidir
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Tiiketicilerin online bankalarindan harcadiklar1 ¢caba ve paraya karsilik elde ettikleri

genel deger algilarint belirlemeye yonelik ifadenin bankalar arasi algi farklart Tablo 5.47°de
verilmistir. Algilanan deger agisindan ankette sorulan bu son soruya yonelik ortalama
farkliliklar1 Is Bankas1, Yap1 Kredi, Garnti, Akbank ve Vakifbank aralarinda anlamli farkliliklar

gostermektedir.

Olusan tiim anlamli farkliliklar Vakifbank ve diger bankalar arasinda olugmustur. Genel
degerlendirmede sirasiyla Vakifbank’a gore Yapi Kredi, Akbank, Garanti ve Is Bankas1 daha

yiiksek alg1 ortalamasina sahip olmustur.



Tablo 5.47. Algilanan Genel Deger Acisindan Bankalarin Posthoc Analizleri
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% 95 Giiven Arahgi

Ortalama .
(I) Banka (J) Banka Farki S.S. Anlamhhk Alt Sitmir Ust Simir
d-9
Is Bankasi Garanti -,156 131 1,000 -,55 24
Akbank -,166 ,144 1,000 -61 27
YKB -,331 ,133 272 =74 ,07
Finansbank ,005 430 1,000 -1,30 131
HSBC 485 330 1,000 -,52 1,49
Vakifbank ,720(%) 172 ,001 ,20 1,24
Garanti Is Bankas1 ,156 ,131 1,000 24 ,55
Akbank -,010 ,159 1,000 -,49 47
YKB - 175 ,149 1,000 -63 28
Finansbank ,161 436 1,000 -1,16 1,49
HSBC ,641 ,337 1,000 -,38 1,67
Vakifbank 877(%) ,185 ,000 31 1,44
Akbank Is Bankast ,166 ,144 1,000 .27 61
Garanti ,010 ,159 1,000 -,47 ,49
YKB -,165 ,162 1,000 -,60 33
Finansbank 171 ,440 1,000 -1,17 1,51
HSBC ,651 ,343 1,000 -,39 1,69
Vakifbank ,887(%) ,195 ,000 ,29 1,48
YKB Is Bankas1 331 ,133 272 07 74
Garanti 175 ,149 1,000 -28 63
Akbank ,165 ,162 1,000 -,33 ,66
Finansbank ,336 436 1,000 -,99 1,66
HSBC 816 ,338 ,334 -,21 1,85
Vakifbank 1,052(*) ,187 ,000 ,48 1,62
Finansbank  [s Bankasi -,005 430 1,000 -1,31 1,30
Garanti -,161 436 1,000 -1,49 1,16
Akbank - 171 ,440 1,000 -1,51 1,17
YKB -,336 ,436 1,000 -1,66 99
HSBC ,480 531 1,000 -1,13 2,10
Vakifbank 716 450 1,000 -65 2,08
HSBC Is Bankas1 -,485 ,330 1,000 -1,49 ,52
Garanti -,641 ,337 1,000 -1,67 ,38
Akbank -,651 ,343 1,000 -1,69 ,39
YKB -,816 338 ,334 -1,85 21
Finansbank -,480 ,531 1,000 -2,10 1,13
Vakifbank 235 ,355 1,000 -,85 1,32
Vakifbank is Bankasi -,720(*) 172 ,001 -1,24 -20
Garanti -877(%) ,185 ,000 -1,44 =31
AKkbank -,887(*) ,195 ,000 -1,48 -,29
YKB -1,052(*) ,187 ,000 -1,62 -,48
Finansbank -716 ,450 1,000 -2,08 ,65
HSBC -,235 ,355 1,000 -1,32 ,85

* Ortalama Farki % 5 diizeyinde anlamlidir




196
5.5.4. Elektronik Hizmet Kalitesi Olceginin Boyutlarinin Géreceli Onemi

E-S-QUAL 6l¢eginin ayrisim ve yakinsama gegerliliginin yapilan analizlerle kanitlanmig
olmasi, 6l¢egin nomolojik gecerliliginin sorgulanmasi asamasinin Oniinii agmistir. Bu amagla
ankette kullanilan ve 4 ifadeden olusan algilanan deger dlgegi toplatilarak bagimli degisken ve
dort E-S-QUAL boyutuda ayni sekilde toplatilarak bagimsiz degiskenler olarak regresyon
modeli olusturulmustur (Sekil 5.11).

Etkinlik
0.70
Sistem
069 Uygunlugu
0.64 0.67 "\ Algilanan
- - Deger
0,65 Islemi
Gergeklestirme
0.79
Gizlilik

Sekil 5.11. Yapisal Model ve Standardize Katsayilar

Boyutlarin, algilanan degeri etkileme oranlarina bakildiginda en fazla etkinl/ik boyutunun
ve islemi gerceklestirme boyutunun daha sonra sirasiyla gizlilik ve sistem uygunlugunun geldigi
Sekil 5.11’da goriilmektedir. Ayn1 yontemi kullarak gergeklestirdikleri analizde Parasuraman
vd. (2004) benzer bir sonuca ulagsmiglar, ancak bu yontemle yaptiklari analizde gizlilik ve

sistem uygunlugu icin anlamli bir sonuca ulasamamislardir. Daha sonra analiz yontemini
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degistirerek faktor skorlarini regresyona sokarak anlamli bir sonuca ulasabilmislerdir.

Burada ilk yontemde anlamli bir sonuca ulasilmasi alternatif bir yonteme gerek birakmamustir.

Tablo 5.48. Regresyon Modelinin Analiz Sonuclar:

Sistem islemi

2 . o e o yeye
R Sabit Etkinlik Uygunlugu Gergeklestirme Gizlilik
Katsayilar 0.40 1.29 0.69 0.19 0.40 0.29
t- Degerleri (6.98) (11.43) (3.40) (5.75) (4.58)

Son olarak elektronik hizmet kalitesinin nomolojik gegerliligi ve boyutlarin algilanan
deger iizerindeki goreceli etkileri yapilan regresyon analizinde agik¢a ortaya konmugtur(Tablo

5.48).

5.5.5. Hizmet Telafi Kalitesi ile Davramigsal Boyutun Etkilesimini Gosteren Yapisal Model

Bagimhi gizli degisken olarak sadakat boyutunu tahmin eden bir hipotetik yapisal
denklem modeli Ongodriilmiistiir. Yapisal modelin diyagrami Sekil 5.11°de goriilmektedir.
Modelde dort tane gizli degisken (elipsler) bulunmakta ve bunlardan duyarlilik, telafi ve iletisim

bagimsiz degisken sadakat ise bagimli degisken olarak modelde yer almistir.

Modelde iki gizli degisken ikiser gosterge degiskeni (ifade) kullanilarak tanimlanmisken
diger iki degisken de ticer gosterge degiskeni kullanilarak tanimlanmistir. Gosterge degiskenleri
kareler kullanilarak su sekilde gosterilmistir: (a) Duyarlilik i¢in, “E-posta ya da diger yollarla
yaptigim isteklere ve sorulara aninda cevap alirim.”(S,), “Bankamin online iglem sitesi, eger
islemim gerceklesmezse ne yapmam gerektigini sdyler. ”’(S,3), “Bankamin online islem sitesi,
problemlerle zamaninda ilgilenir.”(S,4) (b) Telafi i¢in, “Bankamin online islem sitesi,
kendisinden kaynaklanan hatalardan dogan zararlarimi karsilar (Sys) “Bankam, islemim
zamaninda gerceklesmedigi zaman zararlarimm Karsilar.”(Sys) (¢) [letisim icin, “Bankamin
online islem sitesinde, online miisteri hizmetleri temsilcisi bulunmaktadir (ekrandan
ulasilabilinecek). 7(S,s) “Bankamin online islem sitesi, bir problem oldugunda, sesli
konusabilecegim bir kisiye ulagma imkani sunar. ”(Sy); ve (d) Sadakat icin, “Baskalarina

bankamin online islem sitesi hakkinda olumlu seyler soylerim.” (Ss;) “Gelecekteki islemlerimde
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de bu bankanin online islem sitesi ilk tercihim olur.” (Ss4) “Gelecekte de online bankacilik

islemlerim i¢in bu siteyi kullanmaya devam edecegim.” (Sss).

S22

Sx Duyarhhk

000

Sas

Sos

Sadakat

0

S26

0¥

S29

Sekil 5.12. Hizmet Telafi Kalitesi ile Davramissal Boyutun Yapisal Modeli

Her bir gizli degisken icin Ol¢iim modelleri, hangi gozlenmis degiskenlerin gizli
degiskenini tanimladigimi belirtmektedir. Gizli degiskenlerden kendi gosterge degiskenlerine
birer ok cizilmistir. Her bir ok i¢in bir faktdr yiikii hesaplanacag: anlasilmaktadir. Ornegin
S22,S23 ve Soa Duyarlilik gizli degiskenini her bir gézlenmis degisken faktor yiikii tahminine

sahip olarak agiklamaktadir.

Sekil 5.12°de her bir gozlenmis degiskene ait oklarla gosterilmis birer 6l¢iim hatasi
degiskeni bulunmaktadir. Bunlar gézlenmis degiskenlerin 6ngoriilen gizli degiskenden farkli bir

seyleri 6l¢en kisimlarii gostermektedir.
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Sekil 5.13. Yeniden Belirlenmis Hizmet Telafi Kalitesi ile Davranigsal Boyutun Yapisal

Modeli

Diyagramda gizli degiskenlerden bagimh gizli degiskene dogru cizilen diiz oklar yapisal
katsayilar1 gostermektedir.

Model hizmet kalitesinin davranigsal boyutlara etkisi oldugu teorisine dayanmaktadir
(Zeithaml vd. 1996). Parasuraman vd. (2004) tarafindan gelistirilen hizmet telafi kalitesi

modelinin (E-RecS-QUAL) davranissal boyutlardan biri olan sadakati ne derecede etkiledigi

modelde kurgulanmustir.

Yapilan anket ¢alismast sonucu daha 6nce online bankacilik hizmeti alan ve bu hizmet

alimlar1 sirasinda herhangi bir problemle karsilasan 338 tiiketiciden elde edilen veriler

kullanilmistir. Bu verilerden elde edilen modelde kullanilan 10 goézlenmis degiskene ait

kovaryans matrisi Tablo 5.49°da gosterilmistir.
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Tablo 5.49. Hizmet Telafi Kalitesi ve Sadakat’in Etkilesim Modelinin Kovaryans

Matrisi
S31 S34 S35 S22 S23 S24 S25 S26 S28 S29
S31 1.49
S34 1.23 1.77
S35 1.14 1.33 1.53
S22 0.64 0.56 0.49 1.27
S23 0.76 0.79 0.70 0.72 1.53
S24 0.70 0.78 0.67 0.72 0.98 1.24
S25 0.53 0.74 0.60 0.45 0.54 0.63 1.46
S26 0.49 0.60 0.52 0.47 0.60 0.62 1.14 1.41
S28 0.40 0.33 0.28 0.36 0.29 0.39 0.49 0.55 2.07
S29 0.54 0.46 0.38 0.56 0.51 0.54 0.68 0.76 1.50 2.27

Hipotetik modelin varyans-kovaryans verisinin modele uyumunu test etmek amaciyla

LISREL 8 yapisal denklem modelleme yazilimi kullanilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo

5.40’da ¢esitli uyum endeksi sonuglarma ulasilmistir. Onerilen model i¢in elde edilen xz degeri

29 serbestlik derecesi ile (df) 62.65 ve p degeri de 0.001°den kiigiiktiir. y* degeri anlamli oldugu

icin (p<.001) model kabul edilebilir degildir. Ortalama kareli yaklagim hatalarinin karekokii
(RMSEA) 0.059’dur. Bu deger kabul edilebilir iist sinir olan 0.08’den oldukea kiigiiktiir (Hair

vd. 1998, 5.660). Uyumun iyiligi endeksi (GFI) degeri 0.96’dir. Son olarak diizeltilmis uyumun
tyiligi endeksi (AGFI) degeri 0.93’tiir ki kabul edilebilir deger olan (AGFI>0.90) degerinden

yiiksektir (Hair vd. 1998, s660). Burada verilen ¢esitli uyum endekslerine gére modelin veriye

uyumu genel olarak kabul edilebilir diizeyde olmakla beraber bazi model diizeltme

endekslerinin modelin veriye uyumunun daha da iyilestirebilecegi varsayimiyla diizeltme

endekslerine bakilmasi geregi ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 5.50. Model 1 ve 2 icin Maksimum Likelihood Tahminleri

Tahminler Model 1 Model 2 (yeniden belirlenmis)
Duyarhhik — Sadakat 0.57 0.58
Telafi — Sadakat 0.16 0.14
iletisim — Sadakat -0.02* -0.01*
Uyum Endeksleri

1 62.65 33.67
df 29 27
p degeri 0.00029 0.17599
GF1 0.96 0.98
AGFI 0.93 0.96
RMSR 0.049 0.043
RMSEA 0.059 0.027

* Her iki modelde de Parasuraman vd. (2004) 6ne siirdiigii iliski dogrulanamamustir

Model iyilestirme icin birkag farkli yontem olsada, en ¢ok kullanilan (MI) (eger 6nerilen
parametre kullanilirsa ki-kare degerinde beklenen en fazla azalig) iyilestirme endeksi
verilerinden en yiiksek olanin segilmesi tercih edilmistir. Bu amagla program tarafindan
Onerilen Sy, (E-posta ya da diger yollarla yaptigim isteklere ve sorulara aninda cevap alirim.) ile
S31 (Gelecekteki islemlerimde de bu bankanin online islem sitesi ilk tercihim olur.) arasina
Ol¢lim hatas1 kovaryansi (korelasyon) eklenmistir. Daha sonra ayni yontem S,s (Bankam,
islemim zamaninda gerceklesmedigi zaman zararlarimi karsilar.) ile Ss;4 (Gelecekteki
islemlerimde de bu bankanin online islem sitesi ilk tercihim olur.) i¢in de uygulanmustir.
Ongériilen modelde bir sekilde Sy, - S3; ve Sas — S34 degiskenleri arasinda belirttigimiz iliskide
bir hata olusmustur. Bu yiizden her iki degisken cifti arasina 6l¢iim hatasi kovaryansi konulmasi
uygun goriilmiistiir. Yapilan diizeltme sonuglar1 Tablo 5.50’de Model 2 siitununda
goriilmektedir. Ietisim ve sadakat arasindaki yol haricinde tiim parametreler istatistiki olarak
sifirdan farklidir. Ancak teorik agidan bdyle bir yolun varligi, modelden ¢ikarilmasi agisindan

sakincali goriilmiistiir.
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Degerler incelendiginde ikinci modelin uyum endekslerinin ilk modelden daha iyi

oldugu goriilebilmektedir. Bu yiizden iyilestirme yapilan modelin (Model 2) son model olmas1

tercih edilmistir.

Modelin analiz sonuclart sadakat davranigsal boyutunu hizmet telafi kalitesi
boyutlarindan en ¢ok Duyarhilik boyutunun etkiledigini (0.58) gostermektedir. Ikinci olarak
telafi boyutu (0.16) sadakat boyutunu etkilemektedir. Analiz iletisim boyutunun sadakati

etkileyip etkilemedigine yonelik herhangi bir anlamli sonuca ulasamamustir.

Parasuraman vd (2004) ortaya attiklar1 hizmet telafi kalitesi 6l¢eginin psikometrik testleri
icin yeterli gozlem sayisina ulasamadiklari i¢in kavramsal modellerini test etme sansi
bulamamamuslardir. Bu ylizden su asamada literatiirde bu yonde bir ¢alisma bulunmadigindan,
cikan sonuglar1 karsilagtirma imkani bulunamamustir. Ancak ilefisim boyutu disinda ¢ikan

sonuglarin Parasuraman vd. (2004) tarafindan 6nerilen teoriyle tutarli oldugu diistiniilmektedir.

5.5.6. Elektronik Hizmet Kalitesi Modelinde Daha Yiiksek Seviyeden Faktor Yapisi
Arayisi

Arastirma amaclarindan bir tanesi de elektronik hizmet kalitesi 6l¢eginin ikinci dereden
hiyerarsik bir faktdr yapisimi destekleyip desteklemediginin test edilmesidir. Heniiz farkli
alanlarda denenmemis ve teorik yapisi tizerine farkli goriis ve aragtirmalarinin bulunmadigi
boyle bir modelde, elektronik hizmet kalitesinin teorik kapsaminin daha genis kapsamli

olabilecegi varsayilarak bdyle bir yapinin varliginin test edilmesi diistintilmiistiir.

Dogrulayict bir faktor analizinde faktorler arast korelesyon smirlandirilmadan
birakilmaktadir. Bazi teorik durumlarda, faktorler arasi iligkilerin belirlenmesi igin yapi
belirlenebilmektedir. Boyle bir yapinin olusturulmasi i¢in bir olasilikta bir diger faktor analizi
yontemi olan ikinci dereceden faktor analizidir (Rindskopf ve Rose, 1988). Literatiirde bu tip

uygulamalar 1963’lerden beri uygulanmaktadir (Rindskopf ve Rose, 1988).

Pazarlama literatiirlinde de gittikce artan oranda kullanilmaktadir. Cronin ve Taylor,
(2001) hizmet kalitesine farkli bir bakis agisiyla olusturduklar teorik modelin testine yonelik,
Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) perakende hizmet kalitesini belirlemek icin olusturduklari
model i¢in, Wolfinbarger ve Gilly (2003) elektronik perakendeci kalitesini belirlemek amaciyla

teorik modellerinde bu yontemden yararlanmiglardir.
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Olusturulan ikinci dereceden faktdr analizi modelinin diyagramn Sekil 5.14°te

gosterilmistir. Bu asamadan sonra modelin tanimlanmasi siireci gelmistir. ikinci dereceden
dogrulayici faktor analizinin tanimlanmasi, dogrulayici faktor analizinden biraz daha farklidir.
Bu tip modellerin tanimlanmasi iki asamali olarak yapilmakta, ilk kisim birinci derece faktorler
ile ikinci derece faktorler arasindaki iliskiyi belirleyen yapi, digeri ise birinci derece faktorler ile
onlar1 olusturan gézlenmis degiskenler arasindadir. Her iki kisim da ayri ayri tanimliysa, model

de tanimli olarak kabul edilir (Rindskopf ve Rose, 1988).

Modelimizin ikinci kismi daha 6nceki analizlerde tanimli oldugu icin sadece ilk kisminin
tanimli olup olmadig1 belirlenmistir. Bu amagla Rindskopf ve Rose (1988) genel bir kuraldan
bahsetmislerdir. Buna gore tek bir ikinci derece faktoriin tanimlanabilmesi i¢in en az {i¢ tane
birinci derece faktoriin bulunmasi gerektigi bu durumda da modelin sinirda tanimhi oldugunu,
bu durumda genel uyum endekslerinin ikinci dereceden faktdr yapisini test edemeyecegini ve

bu nedenle en az dort birinci derece faktoriin bulunmasi gerekliligini belirtmislerdir.

Bu bilgiler 1s5181nda modelimiz incelendiginde birinci derece dort adet ve ikinci derece bir

adet faktor bulundugu i¢in modelin tanimlig1 oldugu sonucuna varilmustir.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen sonuglarin birinci dereceden dogrulayici faktor
analizinin sonuglar ile karsilastirilmasi sonucunda alternatif bir modelin varligi belirlenmeye

calisilmastir.
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Sekil 5.14. Elektronik Hizmet Kalitesinin Ikinci Dereceden Faktor Yapis1 Modeli
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Tablo 5.51. Model Uyumunun Tyiligi

Uyumun Tyiligi istatistikleri Birinci Derece ikinci Derece
v 1502.89 1826.29
d.f. 161 163

CFI 0.99 0.98

NFI 0.99 0.98

RFI 0.98 0.98

TLI 0.99 0.98

GFI 0.93 0.92
RMSEA 0.064 0.071
RMR 0.034 0.043

Ikinci dereceden faktér modelinin analiz sonucunda ¢ikan uyum endeklerinin degerleri
Tablo 5.51°de verilmistir. Analiz sonuglarina tek basma bakildiginda eldeki 6rnek verinin
modele uyumlu oldugu anlasilmaktadir. Ancak Parasuraman vd. nin (2004) orijinal E-S-QUAL
modeline gore biraz daha kotlii uyum endeksi degerlerine sahip olduguda modeller
karsilagtirilinca goriilmektedir (Tablo 5.51). Ki-kare degerleri karsilastirildiginda serbestlik
derecesindeki iki birimlik artisa karsilik ki-kare degerinde 323.40 birimlik bir artis oldugu
gozlenmekte bu da istatistiki olarak anlamli bir farkin oldugunu goéstermektedir. Aranilan fark
azalis yonilinde degil, artis yoniinde oldugu i¢in birinci dereceden dogrulayici faktor analizi

sonuclarinin veriye daha iy1i uyum gosterdigi agiktir.

Ancak ileri diizeyde her iki model incelendiginde yapisal bir denklem modeli olan ikinci
derece faktor analizinde birinci derece gizli degiskenlerin arasindaki 6l¢iim hatalar1 arasindaki
korelasyonlarin olabilecegi goz ardi edilmistir. Analizi yapan LISREL 8 programi diizeltme
endekslerinde etkinlik ve sistem uygunlugu faktorleri arasina konabilecek bir 6lgiim hatasi
kovaryansmin (korelasyon) modelin genelinde 306.1 birimlik ki-kare azalmasi olacagini
Oonermigtir. BOyle bir durumda modeller arasinda istatistiki olarak her hangi bir fark
kalmayacagi ve her ikisinin de benzer sonuglar verecegi agiktir. Teknik olarak bdyle bir
uygulamanin ne gibi bir yoruma yol acacagi su anki yapisal denklem modelleme bilgim ve
ulagilabilen kaynaklar acisindan nasil yorumlanabilecegi bilinmediginden modele bu degisiklik

uygulanmamustir.



Genel Garanti Akbank Yap1 Kredi
E-S-QUAL FY’ t FY" t FY" t FY’ t FY" t
Etkinlik
Si 0.69 3486 071 20.64 065 1388 0.74 1427  0.60 12.05
S, 0.63 3070  0.61 1698  0.63 1320 0.67 1236  0.56 11.14
S; 080 4240 080 2411 075 1665 0.84 1724  0.77 16.80
S4 0.82 4423 0.82 2531 0281 18.88  0.84 17.22 0.79 17.47
Ss 074 3790 0.72 2093 070 1534 072 1377  0.70 14.69
Ss 0.82  44.03 084 2604 084 1975 084 1730 0.76 16.70
S; 080 4254 080 2432 076 17.10 0.79 1550  0.78 17.10
Ss 0.81 43.22 0.81 2468 082 19.16 0.83 1698 0.82 18.65
Sistem Uygunlugu
Sy 0.81 42.53 0.82 2494 081 1828 0.76 1455 0.79 17.19
Sio 0.87  47.13 0.87 27.04 086 1997 0.89 18.15 0.86 19.69
Sii 059 2775 0.63 17.19 051 9.99 062 11.02  0.59 11.63
S 0.68 33.37 0.70 19.69 070 1500 0.65 11.58 0.67 13.71
islemi Gergeklestirme
Si3 0.83 44.65 0.85 2656 079 1784  0.78 1530  0.86 19.97
Si4 088 4924  0.89 2856 085 2020 0.88 1856 091 21.90
Sis 0.87  48.02 0.87 27.87 082 19.05 091 1952 0.85 19.52
Sis 058 2790 0.71 2056 051 10.16 059 10.60  0.58 11.65
Gizlilik
Si7 0.84  45.62 089 2847 084 1962 082 1627 0.77 16.62
Sis 0.80  41.73 0.81 2448 073 19.08 0.83 1657  0.81 18.27
Sig 0.88  49.06 091 2976 089 21.65 0.88 1837 090 2144
Sa0 0.78  40.60  0.76 2256 078 1779 074 1394  0.86 19.82
Uyum Endeksleri
o 1502.89 564.65 540.60 564.00 372.15
d.f. 161
CFI 0.99 0.99 0.98 0.98 0.98
NFI 0.99 0.98 0.97 0.97 0.97
RFI 0.98 0.98 0.97 0.96 0.97
TLI 0.99 0.99 0.98 0.98 0.98
GFI 0.93 0.92 0.88 0.86 0.88
RMSEA 0.064 0.062 0.079 0.084 0.068
RMR 0.034 0.033 0.038 0.041 0.058

FY'=Lisrel 8 programinda gergeklestirilen dogrulayici faktor analizinde standardize faktor yiikii
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5.6. Ikinci Arastirma: Firma Uygulamasi

5.7. Arastirmanin Amaci Yontemi ve Orneklemi

Bir onceki uygulamada, tiiketiciler acisindan elde edilen elektronik hizmet kalitesi ve
elektronik hizmet telafi kalitesi kavramlarini degerlendiren 6lgek uyarlamalarimizin belirlenen
amagclar dogrultusunda basarili sonuclar vermesi iizerine, tiiketici tarafinda gerceklesen bu
sonuclarin  farkli bir Orneklem iizerinde uygulamasmnin benzer sonuglar1 dogurup
dogurmayacaginin belirlenmesi amaciyla arastirmanin tekrarlanmasi Onerilmistir. Bu amagla

calismanin bir tekrarinin firmalar {izerinde denenmesi uygun gorilmiistiir.

Arastirma evrenini Tiirkiye’de niifusu bir milyonun tlizerindeki sehirlerin ticaret ve sanayi
odalarmin iiyeleri olusturmustur. Bu amagla Tiirkiye Istatistik Kurumu kaynakli 2000 niifus
sayimi1 sonuglarina gore niifusu bir milyonun iizerinde 18 il tespit edilmistir. Bu 18 ilin ticaret
ve sanayi odalarmin Web site adresleri Tiirkiye Cumhuriyeti Sanayi ve Ticaret Bakanligi’ nin

Web sitesinden elde edilmistir.

Aragtirma yontemi bir dnceki ¢alismayla benzer sekilde gerceklestirilmistir. Bu amagla
orneklemi olusturan 18 ilin Ticaret ve Sanayi odalarma kayithi firmalarin tamaminin e-posta
adresleri ilgili kurumlarin Web sitelerinden, bir e-posta veri tabani olusturmak amaciyla
toplanmast diistiniilmistiir. Bu islemi gergeklestirmek i¢in Tiirkiye Odalar ve Borsalar
Birligi’ne Akdeniz Universitesi Rektdrliigiince resmi bir yazi yazilmis ancak olumlu bir cevap
almamamistir. Bunun iizerine gerekli olan firma e-posta adreslerinin ilgili sanayi odalarinin
Web sitelerinden temin edilmesi diisiiniilmiistiir. Bu amagla Web sitelerinde oda iiyelerinin e-
posta adreslerini yaymlamis olan sanayi ve ticaret odalar tek tek 6zel bir yazilim araciligiyla
(Web Data Extractor 4.0) taranmis ve web sitelerinin igerdigi iiye firmalara ait tiim e-posta

adresleri toplanmaya caligiimustir.

Bu islem sonucunda 18 ilin 12’sinin Sanayi ve Ticaret Odasinin web sayfalarinda kayith
tiyelerinin e-posta adresi bulundugu tespit edilmistir. Bunlardan Kocaeli ve Bursa Sanayi
Odalarmin web sayfalar1 teknik olarak taranmaya miisait olmadigi i¢in liye e-postalarina

ulagilamamustir.
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Sonug olarak 10 ilin sanayi ve ticaret odalarmin web sayfalarinda kayitli e-posta

hesab1 olan toplam 11.835 firmaya ait e-posta adresi elde edilmistir (Tablo 5.52). Elde edilen

tiim adreslere anketin baglantisini i¢ceren bir e-posta gonderilmistir.

Tablo 5.52. Firma E-posta Adreslerinin illere Gére Dagilimi

iller Kayith E-posta Sayisi
Adana 596
Ankara 1517
Antalya 62
Bursa* 112
EBSO** 3319
Gaziantep 682
Istanbul 4359
Kahramanmaras 281
Kayseri 472
Konya 317
Samsun 118
Genel Toplam 11835

*Bursa ve Antalya’daki sanayici firmalarin e-posta adresleri kendi illerindeki sanayici ve isadamlari derneklerinin Web
sayfalarindan temin edilmistir.

**Ege Bolgesinde tek bir sanayi odasi uygulamasi bulundugu i¢in e-posta adresleri bu veritabanindan saglanmigtir

Sonugta elde edilen e-posta adreslerine gonderilen webdeki anketin baglantisina 882
cevaplayici eriserek anket sayfasina giris yapmustir. Bunlarin icerisinden 500 adedi anket
icerisindeki en az bir soruyu cevaplamustir. Aragtirmay1 konu alan 6lgeklerle ilgili kullanilabilir
anket sayist 298 olarak belirlenmistir. Yapilan arastirmadaki cevaplama oram1 %34 olarak

gerceklesmistir.
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5.8. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlamalar

5.8.1. Demografik Ozellikler

Anketin son sayfasinda bulunan demografik 6zelliklere iligkin ifadelerle kullanicilarin
cinsiyet, yas, online islem sikliklari, faaliyet gosterdikleri sektor, faaliyet gosterdikleri il ve

calisan sayilarini belirlenmeye ¢aligilmustir.
Cevaplayicilarin % 76.6’s1 erkek ve % 23.4’1 de bayandir (Tablo 5.53).

Tablo 5.53. Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 210 70,5 76,6 76,6
Kadm 64 21,5 23,4 100,0
Toplam 274 91,9 100,0
Girilmemis 24 8,1
Genel Toplam 298 100,0

Katilimeilarin yas dagilimi Tablo 5.54’te verilmistir. Bu soruya toplam 274 katilimci
tarafindan cevap verilmistir. % 63.9’luk bir cogunluk 2540 yas araligindadir. %27.7’lik bir
kesim de 41-55 yas araliginda yer almistir.

Tablo 5.54. Yas Dagilim

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
25’ten az 12 4,0 4.4 4,4
25-40 175 58,7 63,9 68,2
41-55 76 25,5 27,7 96,0
55’ten fazla 11 3,7 4,0 100,0
Toplam 274 91,9 100,0
Girilmemis 24 8,1
Genel Toplam 298 100,0

Anketi yanitlayalarin tercih ettikleri online bankalarini bir ay igerisinde ziyaret frekanslari

incelendiginde % 74.5’inin ayda 13 veya daha fazla miktarda bankalarinin online sitelerine giris
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yaptiklar1 gozlenmektedir (Tablo 5.55.). Diger oranlar da incelendiginde bu soruyu

cevaplarm % 92.3’iiniin ayda en az 5 kez online bankalarini ziyaret ettikleri goriilmektedir. Cok

yeni bir bankacilik kanali olan Internet bankaciligi tercih eden firmalar tarafindan oldukca

yiiksek bir frekansta kullanildig1 gézlenmektedir.

Tablo 5.55. Ziyaret Frekansi

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ayda 4 ya da daha az 21 7,0 7,7 7,7
Ayda 5-8 defa 25 8,4 9,1 16,8
Ayda 9-12 defa 24 8,1 8,8 25,5
13 ya da daha fazla 204 68,5 74,5 100,0
Toplam 274 91,9 100,0
Girilmemis 24 8,1
Genel Toplam 298 100,0

Tablo 5.56’da katilimci firmalara ait sektdr dagilimi incelendiginde biiyiik bir cogunlugun

sanayi sektoriinde yer aldigr goriilmektedir (%52). %16’lik bir kesim kendilerini belirlenen

sektor kategorilerinin disinda tanimlamistir. %11.4°lik bir kesim ticaret sektoriinde ve onu

izleyen %8.1’lik kesimde ingaat sektdriinde faaliyet gostermektedir.

Tablo 5.56. Firmalarin Sektorel Dagilimi

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Tarmm 15 5,0 5,5 5,5
Sanayi 142 47,7 52,0 57,5
insaat 22 7,4 8,1 65,6
Ticaret 31 10,4 11,4 76,9
Ulastirma ve Haberlesme 1 3 4 77,3
Mali Kuruluslar 2 7 7 78,0
Serbest Meslek 7 23 2,6 80,6
Hizmetler 9 3,0 33 83,9
Diger 44 14,8 16,1 100,0
Toplam 273 91,6 100,0
Girilmemis 25 8,4

Genel Toplam 298 100,0
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Firmalar ¢alisan sayilaria gore incelendiginde %71.9°1uk bir kesimin c¢aligan sayisinin

0-50 aras1 oldugu Tablo 5.57°de goriilmektedir. %15.3’liik bir kesimin ¢alisan sayis1 51-100

arasi, %4.4’lik bir kesimin 101-150 aras1 ve %8.4’liikk bir kesimin de ¢alisan sayist 151 ve

uzeridir.

Tablo 5.57. Firmalarin Cahisan Sayilari

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
0-50 197 66,1 71,9 71,9
51-100 42 14,1 15,3 87,2
101-150 12 4,0 4.4 91,6
151 ve iizeri 23 7,7 8,4 100,0
Toplam 274 91,9 100,0
Girilmemis 24 8,1
Genel Toplam 298 100,0

Firmalarn illere gore dagilimi incelendiginde ise en biiyiik katilimin %32.2’lik bir oranla

[zmir’den oldugu gdzlenmektedir. Onu izleyen Istanbul’un orani %21.6°dir. Ugiincii sirada

%12.5’luk oranla Ankara gelirken sirasiyla %7.7’lik bir oranla Gaziantep dordiincii ve %5.9’luk

bir oranla Adana besinci sirada gelmektedir (Tablo 5.58).
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Tablo 5.58. Firmalarin illere Gore Dagilim

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Izmir 88 29,5 32,2 32,2
istanbul 59 19,8 21,6 53,8
Ankara 34 11,4 12,5 66,3
Gaziantep 21 7,0 7,7 74,0
Adana 16 5,4 59 79,9
Kahramanmaras 13 4.4 4.8 84,6
Konya 12 4,0 4,4 89,0
Kayseri 9 3,0 33 92,3
Antalya 4 1,3 1,5 93,8
Aydin 4 1,3 1,5 95,2
Bursa 2 7 7 96,0
Manisa 2 7 7 96,7
Samsun 2 7 i 97,4
Corum 1 3 4 97,8
Denizli 1 3 4 98,2
Edirne 1 3 4 98,5
Elazig 1 3 4 98,9
Kocaeli 1 3 4 99,3
Mugla 1 3 4 99,6
Diizce 1 3 4 100,0
Toplam 273 91,6 100,0
Girilmemis 25 8,4
Genel Toplam 298 100,0

Cevaplayicilarin online bankacilik i¢in tercih ettigi bankalar goz oniine alindiginda en ¢ok
tercih edilen {i¢ bankanm sirasiyla %24.8’lik oranla Garanti Bankas1, %15.1°lik bir oranla Is

Bankasi, ve %14.1°lik bir oranla Akbank oldugu Tablo 5.59°da goriilmektedir.



Tablo 5.59. Tercih Edilen Banka Frekanslari

213

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Garanti 74 24.8 24.8 24,8
is Bankasi 45 15,1 15,1 39,9
Akbank 42 14,1 14,1 54,0
Diger 30 10,1 10,1 64,1
YKB 25 8,4 8,4 72,5
Halkbank 16 5,4 5.4 77,9
KocBank 12 4,0 4.0 81,9
Finansbank 11 3,7 3,7 85,6
Oyak Bank 11 3,7 3,7 89,3
Fortis 9 3,0 3,0 92,3
DenizBank 9 3,0 3,0 95,3
VakifBank 8 2,7 2,7 98,0
HSBC 4 1,3 1,3 99,3
Citibank 2 7 i 100,0
Toplam 298

5.8.2. Giivenilirlik ve Gegerlilik

5.8.2.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Olceginin Giivenilirliginin Testi

Elektronik hizmet kalitesi 6lgeginin giivenilirlik testlerine gegcmeden 6nce bir dnceki

uygulamada gergeklestirildigi

gibi

olusturan 20

ifade hakkindaki tanimlayici

istatistiklerin incelenmesi uygun gorilmiistiir. Her bir ifade i¢in minimum, maksimum,

ortalama, standart hata, standart sapma ve varyans degerleri Tablo 5.60 da verilmistir.



Tablo 5.60. Elektronik Hizmet Kalitesi Olceginin Tamimlayici Istatistikleri
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ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
St 298 1 5 4,16 ,064 1,112 1,235
S, 298 1 5 4,03 ,068 1,166 1,360
Ss 298 1 5 4,45 ,056 ,960 922
Sy 298 1 5 4,18 ,054 ,940 ,883
Ss 298 1 5 3,98 ,064 1,102 1,215
Se 298 1 5 4,33 ,054 931 ,8607
S, 298 1 5 4,25 ,056 971 ,943
Ss 298 1 5 4,14 ,056 ,964 ,930
Sy 298 1 5 4,20 ,059 1,018 1,037
S1o 298 1 5 4,31 ,055 953 ,909
Su 298 1 5 3,94 ,066 1,147 1,316
Si2 298 1 5 4,03 ,065 1,114 1,242
S 298 1 5 4,50 ,051 ,881 , 776
S1s 298 1 5 4,56 ,047 ,819 ,671
Sis 298 1 5 4,48 ,050 ,869 ,755
S16 298 1 5 4,09 ,069 1,183 1,400
S17 298 1 5 4,37 ,060 1,040 1,081
Sis 298 1 5 4,45 ,056 974 ,949
S19 298 1 5 4,48 ,055 951 ,904
S20 298 1 5 4,21 ,063 1,095 1,200

Giinenilirligin testinde Oncelikli olarak, ifadeler alfa degerleri agisindan ele alinmustir.

Cok boyutlu bir dlgek olan Elektronik Hizmet Kalitesi Olgeginin (E-S-QUAL) (Parasuraman

vd. 2004) igerdigi etkinlik (Tablo 5.61), sistem uygunlugu (Tablo 5.62), islemi gerceklestirme

(Tablo 5.63) ve gizlilik boyutlari (Tablo 5.64) ayr1 ayri test edilmistir.
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Tablo 5.61. Etkinlik Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
902 8
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Ol¢ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Koreldsyon Cronbach's Alfa
S, 29,34 30,294 ,670 ,892
S, 29,48 29,737 ,677 ,892
S; 29,06 30,983 ,730 ,886
S4 29,33 31,574 ,688 ,890
Ss 29,54 30,979 ,613 ,897
Se 29,19 31,667 ,686 ,890
S, 29,26 30,546 ,766 ,883
Ss 29,37 30,930 , 732 ,886

Test sonucunda 0.82 ile 0.90 arasinda ortaya c¢ikan alfa degerleri kabul edilebilir seyiye
olan 0.70’in (Hair vd. 1998, s.88) oldukca iizerinde oldugu her bir boyut acisindan
gozlenmektedir. Tablo degerleri ifade-boyut korelasyonlar1 Olgiitii acisindan incelendiginde
islemi gerceklestirme boyutundaki dordiincii ifadenin degerinin (Netemeyer vd. 2004) bir
miktar diisiik oldugu gozlenmektedir. Daha Onceki arastirmada da bu degerde bu derecede
olmasada bir disiikliik oldugu goézlenmisti. Bu yiizden bu g¢alismada bu ifadenin 6lg¢ekten

cikarilabilecegi gézlenmistir.

Tablo 5.62. Sistem Uygunlugu Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayis1
857 4
ifade Silinirse Olcek  ifade Silinirse Olcek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Sy 12,28 7,621 ,706 ,816
Sio 12,17 7,789 ,738 ,806
Sut 12,54 7,242 ,658 ,838

S12 12,45 7,134 ,715 ,812
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Tablo 5.63. islemi Ger¢eklestirme Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
815 4
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Ol¢ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Si3 13.12 5.441 746 718
Si4 13.06 5.682 750 7124
Sis 13.14 5.503 742 722
S16 13.54 5.567 415 905

Tablo 5.64. Gizlilik Faktériine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
.885 4
ifade Silinirse Olgek  ifade Silinirse Olcek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
S17 13.15 7.032 758 .849
Sis 13.05 7.612 .697 871
S1o 13.03 7.141 .836 821
S20 13.30 6.947 718 .866

Sonug olarak arastirma anketinde kullanilan elektronik hizmet kalitesi dl¢limiine yonelik

ifadelerin (S;¢ disinda) (Tablo 5.63) ve boyutlarin i¢ tutarlik dlgiitiinii sagladig goriilmektedir.

Bu nedenle Si¢ kodlu ifadeye ilerleyen analizlerde daha dikkatli bakilmasi ihtiyact dogmus ve

gerekirse 6lgek disinda tutulmasi uygun goriilmiistiir. Olgegi olusturan toplam 20 ifadenin

korelasyon degerleri Tablo 5.65’te yer almaktadir.



M Tablo 5.65. Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegi Korelasyon Tablosu

5 5, 5; 5, 5: 5; 5, 5; 5, Sy Sn 51 513 51y Sy1s Sy 517 51 51 5y
5 1.000
5 46 | 1,000
53 SA2 [ A1a | 1,000
5, A% 439 5T2 | 1,000
5 ST das | s02 | 543 [ 1,000
S Aad [ 442 | a10 | @21 | 479 [ 1,000
8- L0527 AR3 | el | 523 LH60 | 1,000
5 451 | 50| 546 | 597| 51| 561 735 | 1000
5y A5 432 524 493 495 511 add 95 [ 1.000
Sy Al 450 593 492 ded | 5B3 | ASE Aea o 933 L,000
Sy A3 293 331 ST 409 ) J29a | 445 A3 a0 322 | 1,000
81 S0 382 | 438 | 392 509 [ 447 483 A7 La34 | 640 | Ad0 | 1,000
813 SEA [ 430 SEI| 451 313 523 356 A3 4% | J3E4 | 420 450 [ 1,000
514 A9 400 E3 | Ea | 353 4603 | 3%A ST ess | a7 42| AT JTad | 1,000
S5 A0 3E ) 4R 53a | 209 [ 513 ald ) 554 a5 e24 | ATE | 48T | T4 812 ( 1,000
S | Ad2| 238 | 198| 20| 185 | 80| 235 | 35| 91| 81| 07| ZE0 | 41| 46| A7 | 1000
S | ade| 245 | 38| 31| 41| 66| 431 | 96| 43| 531 | 487 446 | S7e| sen| 57| A77)| Looo
S AT 2Aa | B A28 | ZBa | 455 415 S55 0 349 449 | S0a | 294 493 529 U511 S29 0 ada | 1,000
S S0T | 29E ] 48] 242 305 J3ES | 4583 SEa 4ls] a4 Add 1 41l A2 Al | saE N ) | JAR0 | 1,000
Sy A2 294 T4 343 10| 3EE | 451 Aad [ 490 350 | 482 479 394 | 43| 513 Sla | 634 343 741 | 1,000
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5.8.2.2. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Olceginin Giivenilirliginin Testi

Arastirmada yer alan ikinci bir 6lgek de hizmet telafi kalitesinin dl¢limiiyle ilgili olandir.
Bu 6l¢egi olusturan ifadelere ait tanimlayic istatistiklere Tablo 5.66 da yer verilmistir. Sanayi
odalart iiyeleri ile yapilan arastirma sonucunda elde edilen gozlem sayist bu olgek icin
beklenildigi gibi elektronik hizmet kalitesi dl¢eginden olduk¢a az olmustur. Her ne kadar
literatiirde belirtilen ifade sayisina karsilik en az 5 gozlem sayis1 asildiysa da elde edilen 53
gozlem sayist tarafimizca tek bagmma yeterli goriilmemektedir. Ancak daha once
akademisyenlerle yapilan ¢alismada elde edilen olumlu sonuglar elimizde giivenilir ve gecerli
bir referans noktasi olusturdugu icin yapilacak analiz sonuglarini yorumlamakta bize yol

gosterici olacagini diistinmekteyiz.

Tablo 5.66. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesi Olceginin Tammlayic1 Istatistikleri

ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
Sz 53 1 5 3,00 ,198 1,441 2,077
S»s 53 1 5 3,55 ,174 1,264 1,599
S24 53 1 5 3,26 ,162 1,179 1,390
Sas 53 1 5 2,77 ,190 1,382 1,909
Sa6 53 1 5 2,66 ,188 1,372 1,882
Sz7 53 1 5 3,79 ,187 1,364 1,860
Sas 53 1 5 2,28 ,185 1,350 1,822
Sz 53 1 5 2,55 ,208 1,514 2,291

Bu 6lcegin giivenilirliginin bir 6nceki uygulamadaki yontemle test edilmistir. Bu amagla
oncelikli olarak ifadeler alfa degerleri agisindan ele alinmistir. Elektronik hizmet kalitesi gibi
cok boyutlu olan E-RecS-QUAL 06lcegi (Parasuraman vd. 2004) igerdigi duyarlilik (Tablo
5.67), telafi (Tablo 5.68), ve iletisim (Tablo 5.69) boyutlar1 ayr1 ayr test edilmistir.
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Tablo 5.67. Duyarhihk Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
782 3
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Ol¢ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Sa2 6,81 5,079 ,527 ,823
Sas 6,26 5,198 ,0656 ,666
Sy 6,55 5,368 ,699 ,631

Yapilan i¢ tutarlik analiz sonuglarina gore duyarlilik ve telafi faktorlerinin alfa
degerlerinin 0.70 degerinin iizerinde oldugu gériilmektedir (Tablo 5.67-5.68). Ifadeler arasi

korelasyonlar agisindan sapma yaratacak ¢ok yiiksek ve diisiik degerler gdozlenmemistir.

Tablo 5.68. Telafi Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayis1
.864 2
ifade Silinirse Olcek  ifade Silinirse Olcek  Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
Sys 2,66 1,882 ,760 -
Sy 2,77 1,909 ,760 -

Ancak iletisim boyutunun alfa degeri literatiirde belirtilen 0.70 (Hair vd. 1998, s.88) sinir
degerinden diisiik olmasi ifadelerin incelenmesi geregine sebep olmustur. Bu amagla ifade-
boyut korelasyonlari incelendiginde S,; (Bankamin online islem sitesinde, bankama ulasmam
icin bir telefon numarast vardir.) kodlu ifadenin boyutu olusturan ifadelerle arasindaki
korelasyonun olduk¢a diisiik oldugu goézlenmistir (Tablo 5.69). Ayn1 zamanda bu ifadenin
Olcekten ¢ikarilmasi halinde alfa degerinin 0.702’ye ulasacag bilgisi analizden elde edildigi i¢in
(Tablo 5.69) ileriki analizlerde kullanilmamak iizere S,7; kodlu ifadenin iletisim boyutundan
cikarilmasi uygun goriilmiistiir. Benzer bir sonuca akademisyenlerden olusan 6rneklemde de

ulasilmis olmasi bu konuda herhangi bir tereddiit yaratmamustir.
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Tablo 5.69. iletisim Faktoriine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach Alfa ifade Sayisi
601 3
ifade Silinirse Olgek ifade Silinirse Ol¢ek Diizeltilmis ifade- ifade Silinirse
Ortalamasi Varyansi Boyut Korelasyon Cronbach's Alfa
S,7 4,83 6,336 ,258 ,702
Sas 6,34 5,459 ,426 ,479
Sa9 6,08 4,148 ,573 ,225

Sonu¢ olarak arastirma anketinde kullanilan elektronik hizmet telafi kalitesi Ol¢iimiine
yonelik ifadelerin ve boyutlarin, bir ifade haricinde i¢ tutarlik dl¢iitiinii sagladig1 goriilmektedir.
Bu nedenle S,; kodlu ifade disinda tiim ifadelerin ilerleyen analizlerde yer almasi uygun
goriilmiistiir. Olgegi olusturan toplam 7 ifadenin koreldsyon degerleri Tablo 5.70’te yer

almaktadir.

Tablo 5.70. ifadeler Arasi Korelasyon Matrisi

Sx S Sas Sas Sas Sas S
Sx 1,000
Sy A64 1,000
Sas ,509 701 1,000
S1s 232 292 451 1,000
Sa6 340 253 484 760 1,000
Sas 405 031 158 ,190 302 1,000
S1o ,326 ,092 327 281 221 544 1,000

5.8.2.3. Sadakat Olceginin Giivenilirliginin Testi

Aragtirmada yer alan iiciincii bir dlgek de sadakat dl¢timiiyle ilgili olandir. Bu 6lgegi

olusturan ifadelere ait tanimlayici istatistiklere Tablo 5.71°de yer verilmistir.



Tablo 5.71. Sadakat Ol¢eginin Tamimlayici Istatistikleri
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ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
Ss1 281 1 5 4,19 ,061 1,021 1,042
Ss2 281 1 5 4,18 ,059 ,989 978
Sss 281 1 5 4,07 ,063 1,057 1,116
Si4 281 1 5 4,21 ,060 1,013 1,026
Sss 281 1 5 4,27 ,056 ,935 ,875

Sadakat olgegin giivenilirligine yonelik tiim degerler alt sinirlarin iistiinde oldugu gibi

ifadeler aras1 korelasyonlar da oldukca yiiksek ve istikrarlidir (Tablo 5.72).

Tablo 5.72. Sadakat Olgegine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha

ifade Sayis1

5

,931
ifade Silinirse Olcek  ifade Silinirse Ol¢ek
Ortalamasi Varyansi
S31 16,73 12,804
Saz 16,74 12,556
Sa3 16,85 12,496
Sa4 16,71 12,749
S3s 16,66 13,569

Diizeltilmis ifade-
Boyut Korelasyon

,803
,882
,817
,821

,765

ifade Silinirse
Cronbach's Alfa

917
,902
915
914

924

5.8.2.4. Algilanan Deger Olceginin Giivenilirliginin Testi

Arastirmada daha once test edilen elektronik hizmet kalitesi ve elektronik hizmet telafi

kalitesi Olceklerinin nomolojik gecerliliklerini test edebilmek i¢in Parasuraman vd. (2004)

kullanmig oldugu algilanan deger 6lgegi arastirma anketinde yer alan dordiincii ve son dlgektir.

Bu olgege ait ifadelere yonelik tanimlayici istatistikler Tablo 5.73’te ve giivenilirlik testinin

verileri de Tablo 5.74’°te verilmistir.



Tablo 5.73. Algilanan Deger Olceginin Tamimlayici Istatistikleri
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ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama Standart Standart Varyans
Hata Sapma
S36 278 10 6,86 ,170 2,838 8,053
S3s 278 10 8,25 ,108 1,803 3,250
Sss 278 10 8,27 ,113 1,886 3,557
S3o 278 10 8,28 ,111 1,845 3,403

Tablo 6.74 incelendiginde algilanan deger Olgeginin de tutarli ve giivenilir bir 6lgek

oldugu anlasilmaktadir. S;¢ ifadesindeki kiiciik sapma disinda ifadeler arasi herhangi bir

uyumsuzluk géze ¢carpmamaktadir

Tablo 5.74. Algilanan Deger Olcegine Ait ifade Boyut Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha

,828

ifade Sayis1

4

ifade Silinirse Olcek

Ortalamasi
S36 24,81
S37 23,42
S3s 23,40
S39 23,39

ifade Silinirse Olcek

Varyansi
24,133
31,219
29,959

29,321

Diizeltilmis ifade-
Boyut Korelasyon

574
,681
,711

174

ifade Silinirse
Cronbach's Alfa

,865
, 779
, 764

, 740

5.8.2.5. Elektronik Hizmet Kalitesi Olgeginin Gegerliliginin Testi

Gergeklestirilen online anket calismasi sonucunda 298 adet kullanilabilir anket elde

edilmistir. Ifadelerin psikometrik 6zellikleri dogrulayici faktor analizi ile LISREL 8 kullamilarak

degerlendirilmistir. Ayrica dogrulayic1 faktdr analizi i¢in gerekli gozlem sayist bulunsa da

Olcekteki degisken sayisinin goreceli olarak fazlagi sebebiyle dogabilecek herhangi bir uyum

sapmasinin kontrolii agisindan bu drneklemimize kesfedici faktor analizinin de uygulanmasi

diistiniilmiistiir. Tiim ifadeler ayn1 modelde test edilmis ve teorik olarak temsil ettikleri
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faktorlere yiiklenerek kisitlanmustir. Faktorler arasi korelasyonlar, paylasilan varyanslar ve

yapi glivenilirliklerini iceren Olgek istatistikleri Tablo 5.75’te sunulmustur.

Tablo 5.75. Olcek Istatistikleri

Sistem islemi

Degisken Etkinlik Uygunlugu Gergeklestirme Gizlilik
Etkinlik 0.90 0.74 0.58 0.35
Sistem Uygunlugu 0.86 0.85 0.58 0.48
Islemi Gerceklestirme 0.76 0.76 0.91 0.53
Gizlilik 0.59 0.69 0.73 0.89

Notlar: Degiskenler arasi korelasyon matrisin alt iiggeninde verilmistir. Her bir 6lgegin igerik giivenilirligi
(composite reliability) kalin rakamlarla kosegende belirtilmistir. Paylasilan varyanslar (korelasyonlarm

kareleri) matrisin iist tiggeninde gosterilmistir.

Ongoriilen modelin veriye uyumu i¢in yaygm olarak kullanilan ki-kare (y°), uyumun
tyiligi endeksi (GFI), residuallerin kareli ortalamalarinin karekdkii (root mean square residual,
RMR) (Joreskog ve Sorbom, 2001) kullanilmigtir (Tablo 5.76). Ayrica model uyumu
comparative fit index (CFI), ve relative noncentrality index (RNI) (McDonald ve Marsh, 1990)
kullanilmistir. Bu uyum endeksleri Gerbing ve Anderson (1992) tarafindan en istikrarlilari
olarak gosterilmistir. Degerlendirme amaciyla diger uyum endeksleri (ki-kare, RMSR, NFI...)
Tablo 5.68’de sunulmustur (Hu ve Bentler, 1998).

Olgeklerin bilesik tutarhliklar1 (composite reliability) yapr giivenilirligi tahminleri
(Fornell ve Larcker, 1981) araciligiyla Tablo 5.20°de gosterilmistir. Giivenilirlik tahminleri 0.85
(sistem uygunlugu) ile 0.90 (etkinlik) arasinda degismektedir. Yakinsama (convergent)
gecerliligi hem t-degerlerinin anlamliligi, hem de ortalama agiklanan varyans sonuglarina gore
degerlendirilmistir (Fornell ve Larcker, 1981). Tiim t-degerleri anlamhidir (p<= .001) ve

ortalama aciklanan varyans degerlerinin tiimii 0.50’den yiiksektir (Fornell ve Larcker, 1981).

Ayrisim gegerliligi oncelikli olarak bilinen en az toleranshi yontem olan Fornell ve
Larcker’in (1981) Ol¢iitiine gore test edilmistir. Bu islem bir faktoriin aciklanan varyansinin
(Tablo 5.76) paylasilan varyans (boyutlar arasi korelasyonlarin kareleri)(Tablo 5.75) ile ve
modeldeki diger degiskenler ile karsilagtirilmasiyla yapilmistir. Sonuglara gére miimkiin olan
alt1 karsilastirmadan besinde ayrisim gecerliligi saglanmis, ancak Etkinlik ile Sistem uygunlugu

(0.74>0.54-0.59) arasinda ayrisim gegerliliine rastlanamamustir. Bu yontem temel alindiginda
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bu sonug bir dnceki ¢alismaya gore saglanan ayrisim gecerliligi sayis1 bakimindan daha ileri

gitmistir.

Tablo 5.76. Ol¢iim Sonuclarinin Ozeti

Degisken Ortalama Standart Ortalama Parametre t-Degerleri
Sapma Aciklanan Tahminleri
Varyans

Etkinlik 4.19 .79 %54 0.62-0.85 11.51-16.49
Sistem Uygunlugu 4.12 .89 %59 0.61-0.90 11.26-19.19
Isemi =~ 451 79 %76 0.82-0.92 16.98-20.25
Gerg¢eklestirme

Gizlilik 4.38 .88 %67 0.75-0.90 14.66-19.29

Notlar: n=298; XZ =444 .02; Serbestlik derecesi = 143; RMSR = 0.048; NFI1 = 0.96; CFI =0.98; RMSEA = 0.084;
RFI=0.96

Iki boyut arasinda bir dnceki yonteme gore ayrisim gegerliliginin saglanamamig olmasi bir
baska yontem olan Anderson ve Gerbing’in (1988) - eger iki faktor i¢in parametre tahmini (iki
faktor arasindaki korelasyon) 1’e esitlenirse (sinirlandirilmis model) ve diger bir faktor
modelinde parametre tahminleri serbest birakilirsa (smirlandirilmamis model), bu durumda
sinirlandirilmamis modelden elde edilen ki-kare degeri anlamli olarak sinirlandirilmis modelden
diisiik oldugu durumlar ayrisim gegerliligine bir kanit olusturur. — 6l¢iitii kullanilmigtir. Bu 6lgiit
15181nda yapilan test sonucunda her faktor cifti birbiriyle karsilagtirildiginda ¢ = 1 hipotezi (Ho.
+= Modellerin ki-kare degerleri arasinda fark yoktur) reddedilmistir. Olgeklerin farkli konulari
Olctiigiine gliglii bir kanit ortaya ¢ikmustir. Bir baska deyisle tiim faktorler i¢in ayrigim
gegerliligi saglanmistir (Tablo 5.77).
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Tablo 5.77. Ayrisim Gegerliligi

Hipotez Lom 11 dfy-df; y/] Sonug
Hi, 165.17 1 p<0.01 Hoy; Ret
H;, 311.68 1 p<0.01 Hgo; Ret
H;; 495.21 1 p<0.01 Hys; Ret
H, 322.87 1 <0.01 Hos; Ret
His 297.65 1 p<0.01 Hos; Ret
Hi, 318.36 1 p<0.01 Hyg; Ret

Dogrulayict faktor analizinde akademisyenlerden olusan bir dnceki uygulamadan farkli
olarak islemi gerceklestirmedeki S;s kodlu ifade analiz disinda birakilmistir. Daha onceki
calismada da boyut igerisindeki ifadeler arasinda Si¢ kodlu ifade nispeten diisiik verilere sahip
olsada degerler sinirlar igerisinde oldugu igin gbéz ardi edilmisti. Ancak bu c¢aligmada
tekrarlanan diisiik ifadeler arasi korelasyon degerleri sinirlarin altina indigi i¢in modelden
¢ikarilmasi uygun goriilmiistiir. Bu ¢alismada da bir 6ncekinde oldugu gibi diizeltme endeksleri
kullanilarak ii¢ ifade ¢ifti arasina hata kovaryansi eklenmistir. Bu hata kovaryanslarindan iki
tanesi birinci uygulamadaki ifade ciftleri ile ayni olarak S;-S; ve Si;-S;, arasinda ve farkli
olarak S;-Sg arasinda olusmustur. Uygulanan dogrulayici faktor analizi sonuglar1 Tablo 5.68’de
verilmistir. En ¢ok olabilirlik yontemi ve yazilim tarafindan onerilen anlamli diizeltme
endekslerine gére modele uygulanan analiz sonuglari incelendiginde modelin igerdigi tiim
olumludur. GFI degeri Onerilen 0.90 degerinden bir miktar diisiik olarak 0.86 olarak
gerceklesmistir. RMSEA degeride 6nerilen 0.08 iistlimitini bir miktar gecerek 0.084 olarak
gerceklesmistir (Hair vd. 1998). Ancak elimizde karsilastirma agisindan ¢ok daha genis
kapsamli ve 0rneklem sayis1 ¢ok daha fazla olan birinci ¢alismanin daha iyi olan sonuglar ile
karsilastirildiginda genel olarak verinin modele uydugunu sdylemenin yanlis olmayacagini
diisiiniiyoruz. Ayrica 6rneklem sayisinin goreceli azligindan dogabilecek analizdeki her hangi
bir sapmanin ¢apraz gegerliligini test etmek i¢in bu drneklemimize kesfedici faktor analizi de

uygulanmustir (Tablo 5.78).

Kesfedici faktor analizi SPSS 13 yazilimi kullanilarak uygulanmustir. Temel bilesen
analizi Varimax rotasyonu kullanilarak gerceklestirilmistir. 0.5 degerinden kiiciik yiikler analiz
disinda birakilmigtir. Analiz sonucunda olusan dort faktdr tarafindan agiklanan varyans

%72°dir. Tablo 5.78’de goriildiigli iizere kesfedici faktdr analizi sonucu da oldukga tatmin
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edicidir. Modeli olusturan dort faktor ve ilgili ifadeler dogrulayici faktdr analizindeki gibi

sinirlandirilmadigr halde, ifadeler ilgili olduklar faktorlere yliklenmistir.

Sonug olarak yapilan tiim giivenilirlik ve gegerlilik analizleri genel olarak verinin modele
uyumlu oldugunu bir kez daha ortaya c¢ikarmistir. Gerek 2017 akademisyenden olusan birinci
calisma, gerekse 298 firmadan olusan ikinci ¢alismadan elde edilen 6rneklemlere uygulanan
analizler birbirleriyle tutarli oldugu gibi Parasuraman vd.’nin (2004) 6nerdigi elektronik hizmet

kalitesi modeli ile de tutarhidir.



Tablo 5.78. Elektronik Hizmet Kalitesi Olceginin Dogrulayici ve Kesfedici Faktor

Analizi Sonuclari (firma 6rneklemi)
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DFA Yiikleri KFA Yiikleri (varimax rotasyondan sonra)
Boyutlar (n=298) Faktor  t-degeri’ Etkinlik Sistem islemi Gizlilik
Yiikii® Uygunlugu Gergeklestirme
Etkinlik
S 62 11.51 824
S, 63 11.74 818
S;¢ 81 16.49 598
Sy 71 13.93 .546
Ss .63 11.87 .565 .535
Se .73 14.45 516 .534
S, .84 17.78 .568
Sg¢ 85 17.66 524 545
Sistem Uygunlugu
Se .82 16.74 .656
Sio .90 19.19 595
Si¢ 61 11.26 754
Si¢ 70 13.27 769
Islemi Gerceklestirme
Sis .82 16.98 763
Sis .92 20.25 778
Sis .88 18.95 137
Gizlilik
Si7 .82 16.88 151
Sis 75 14.66 157
Sio .90 19.29 .843
Sxo .79 15.88 748
Uyumun Tyiligi istatistikleri
r 444.02
d.f. 143
CFI .98
NFI .96
RFI .96
TLI 97
GFI .86
RMSEA .084
RMR .048

* LISREL 8 yazilim paketi kullanilarak yapilan DFA standardize yiik tahminleri

® 1.65°ten yiiksek p<.05’te anlamli, 2.33’ten yiiksek p<.01’de anlaml t-degerleri

¢ Dort faktor tarafindan agiklanan toplam varyans = %72; rotasyon yontemi Kaiser normalizasyonu ile varimax
{DFA’da S1-S,, S5-Ss, S11-Sy; ifadelerinin hata terimleri arasina hata kovaryansi konmustur.
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5.8.2.6. Elektronik Hizmet Kalitesinin Sadakat ile Etkilesimi

Elektronik hizmet kalitesi Ol¢egine uygulanan kesfedici faktdr analizi sonucu ortaya
cikan faktor skorlar1 regresyon yontemine gore yeni degiskenler olarak kaydettirilmistir. 5
ifadeden olusan sadakat Olcegi de toplatilarak tek bir bagimli degisken yaratilmistir.
Elektronik hizmet kalitesini olusturan dort boyut bagimsiz degisken ve sadakat ise bagimli
degisken olmak {lizere aralarindaki etkilesimi incelemek amaciyla bir regresyon modeli
olusturulmustur. En fazla frekans degerine sahip Garanti Bankas1 (n=74), is Bankas1 (n=45),
ve Akbank (n=42) kullanicilar1 arasinda ayr1 ayr1 uygulanan ¢oklu regresyon modeli ile test

edilmistir.

Analize alinan tiim bankalar i¢in ortaya ¢ikan model 6zeti Tablo 5.79’da sunulmustur.
Model sonucu ortaya ¢ikan R* degerleri 488 ile .736 arasindadir. Akbank’daki gizlilik
boyutunun anlamli olmamasi haricinde tiim bankalar da elektronik hizmet Kkalitesi

boyutlarinin sadakat lizerine pozitif bir etkisi oldugu model tarafindan 6nerilmektedir.

Tablo 5.79. Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlar: ile Sadakat Arasindaki Etkilesim

_ Tiim Garanti Is Bankas Akbank
Orneklem
Bagimli Degisken Sadakat Sadakat Sadakat Sadakat
Bagimsiz Degiskenler
Etkinlik .395 (.00) .519 (.00) 408 (.00) .503 (.00)
Sistem Uygunlugu 428 (.00) .673 (.00) 272 (.02) .641 (.00)
Islemi Gergeklestirme .341 (.00) 374 (.00) .398 (.00) .354 (.00)
Gizlilik .228 (.00) 446 (.00) 247 (.04) 155 (.21)
R? Degeri 488 (.00) 736 (.00) .570 (.00) .536 (.00)

Parantez igerisindeki degerler anlamlilik diizeyidir.

Analiz sonuglarina gore Garanti ve Akbank’ta sistem uygunlugu ve etkinlik 6ne ¢ikarken

Is Bankas1’nda etkinlik ve islemi gerceklestirme boyutu 6ne ¢cikmaktadr.
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5.8.2.7. Elektronik Hizmet Telafi Kalitesinin Kesfedici Faktor Analizi

Elektronik hizmet telafi kalitesinin gecerliligini belirlemek i¢in yapilmasi diisiiniillen DFA
gozlem sayisinin diistikligii nedeniyle (n=53) gerceklestirilememistir. Bunun yerine dogrudan
KFA yapilmasinda bir sakinca goriilmemistir. Boylelikle dlcege ait ifadelerin boyutlanabilirligi
hakkinda bir fikre sahip olunabilinecegi diislinlilmiistiir. Bu amagla uygulanan faktor analizinde
varimax rotasyonu ile birlikte temel bilesen yontemi tercih edilmistir. Analiz sonuglarma gore
0zdegeri 1’den biiyiik ve toplam varyansin % 79.8’ini agiklayan 3 faktor ortaya ¢ikmustir (Tablo
5.80).

Ifadelerin dagilimi oldukca belirgin bir sekilde ilgili faktdrlere dogru olmustur. Bu sonug

daha once akademisyenlerle gergeklestirilen DFA ile benzer bir boyutlanma gostermistir.

Tablo 5.80. Kesfedici Faktor Analizi Sonuglar:

Faktorler
ifadeler Duyarhhk Telafi iletisim
S23 910
S24 ,812
S22 ,674
S25 917
S26 ,891
S28 ,884
S29 ,811

5.9. Uygulama Sonuclari

Heniiz diinyada su ana kadar Kuzey Amerika ve perakende sektdrii disinda bilinen
yayinlanmis ikinci bir uygulamasi ve sonuglart bulunmayan E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL
(Parasuraman vd. 2004) 6lgeklerinin hizmet yonii perakendecilik sektdriinden daha agir basan
bankacilik sektoriine uyarlamasi gerceklestirilmis ve bircok yoniiyle literatiirde 6nde gelen

yontemlerle giivenililirlik ve gegerlilik analizleri gergeklestirilmistir.
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Uyarlamas1 yapilan E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL odlgeklerinin uygulamalari hem

online bankacilik hizmetlerini kullanan bireysel tiiketicileri temsilen akademisyenlerden olusan
bir 6rneklem, hem de kurumsal tiiketicileri temsil eden firmalardan olusan ikinci bir 6rneklem

tizerinde gergeklestirilmistir.

Her iki 6rneklem de, Parasuraman vd. (2004) tarafindan ortaya atilan elektronik hizmet
kalitesi teorisinin boyutlarint olusturan etkinlik, sistem uygunlugu, islemi gergeklestirme ve

gizlilik yapilarinin giivenilirlik ve gegerliligine 6nemli kanitlar saglamustir.

Uyarlama sonucunda her ne kadar orijinal operasyonel dl¢eklerle birebir ayni operasyonel
Olgekler kullanilamamissa da teorik yapinin varligi tespit edilmistir. Operasyonel anlamda
ol¢lim araglarmin sektorler bazinda birebir uygulanma imkani da yoktur. Ozellikle islemi
gergeklestirme boyutunun her bir hizmet sektoriinde farkli tanimlar gerektirmesi ifadelerin her
sektorde birebir uygulanmasini pratik agidan imkansizlagtirmaktadir. Bu konuya Parasuraman
vd.’de (2004) deginerek ilerleyen calismalar igin bu degisikliklerin gergeklestirilip psikometrik

testlerinin de uygulanmasini 6nermislerdir.

Bu amagla yeniden olusturulan islemi gerceklestirme boyutuna ait ifadelerin diger
boyutlardaki kismi degisikliklerle beraber dngoriilen dort ifadenin biri haricinde tutarli oldugu

gbzlenmistir.

Parsuraman vd.’nin (2004) gekgeklestirmis olduklari aragtirmada, online miisterilere
yonelik hizmet telafi kalitesinin belirlenmesi i¢in olusturduklari E-RecS-QUAL olcegi de
bulunmaktaydi. Ancak yapilan anket ¢alismasinda yeterli gézlem sayilara ulasamadiklari i¢in
bu Olcege yonelik bir gegerlilik ve giivenilirlik c¢alismast yapamamiglardi. Bu nedenle
calismamizin amagclarindan bir tanesi de bu konuyu igermesi nedeniyle bu 6lgekte uyarlanip
giivenilirlik ve gecerlilik testleri yapilmistir. Her ne kadar firmalarla olan ikinci 6rneklemde
yeterli sayida gozleme ulagilamamissa da birinci 6rneklem sonuglarimiz umut vericidir.
Dogrulayici faktdr analizi sonuglart gerek tiim orneklem gerekse bankalar agisindan olumlu
sonuglar vermistir. Ikinci orneklemde de kesfedici faktdr analizi sonuglari teorik yapry

desteklemistir.

Davranigsal boyutlardan biri olan sadakat ile elektronik hizmet telafi kalitesininin
etkilesimini test etmek i¢in olusturalan yapisal model sonuglara gore elektronik hizmet telafi

kalitesini olusturan boyutlardan duyarlilik ve telafi boyutlarinin sadakati pozitif ve anlamli bir
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sekilde etkiledigi sonucuna ulasilmis ancak iletisim boyutunun herhangi bir etkisine

ulagilamamustir.

Tiketicilerden olusan 6rneklemde gergeklestirilen elektronik hizmet kalitesi ile algilan
deger arasindaki regresyon modelinin sonuglarina gore algilanan degeri sirasiyla en fazla
etkinlik, islemi gerceklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugunun etkiledigi goriilmiistiir. Benzer

bir sonug¢ Parasuraman vd. (2004) tarafindan da bulunmustur.

Arastirma amagclarindan bir tanesi de heniiz yeni bir kavramsallastirma olan elektronik
hizmet kalitesinin Ongériilen yapidan daha genis bir yapiyr igerisinde barmdirip
barindirmadigmin testi olmustur. Bu amagla olusturulan ikinci derece bir faktor modeliyle
yapilan analizde yapmin hiyararsik bir yapiyr destekledigine dair yeterli bir kanit

bulunamamustir.

Sonu¢ olarak Parasuraman vd.’nin (2004) one siirdiikleri E-S-QUAL yapisi, online
bankacilik gibi hizmet yoOnii perakende sektoriine gore daha agir basan bir sektorde
uygulandiginda benzer sonuglari vermektedir. Ongoriildiigii gibi teorik 4 ana boyutu
desteklemektedir. Aragtirma sonuglar1 Parasuraman vd. (2004) yaptiklar1 aragtirmayla biiyiik
Ol¢iide benzerlik gostermektedir. Operasyonel agidan iki farkli 6rneklem iizerinde denenen bu

Olgegin uyarlamasinin tutarl oldugu sdylenebilir.

Parasuraman vd. (2004) tarafindan tiiketicilerin hizmet alimi sirasinda karsilastiklar
herhangi bir sorunun telafisinin kalitesini belirlemeye yonelik 6ne siirdiikleri ancak operasyonel
olarak test edemedikleri E-RecS-QUAL 6lgeklerinin online bankacilik sektoriine uyarlamasinin
test sonuglar1 oldukga timit vericidir. Parasuraman vd. (2004) tarafindan one siiriilen ve ii¢ temel

boyuttan olusan yapinin varlig1, yapilan analiz sonuglarinca desteklenmistir.
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SONUC ve ONERILER

Giiniimiize kadar gelen hizmet kalitesi literatiiriinde gerceklestirilen kapsamli tarama
sonucunda geleneksel hizmet kalitesinin 6zellikle son 25 yilda yogun olarak aragtirilmis oldugu
anlagilsa da elektronik hizmetlerin kalitesi lizerine gerceklestirilen akademik c¢alismalarin bir
elin parmaklar kadar az oldugu goriilmektedir. Web ortaminin, geleneksel pazaryerlerine gore
oldukca fazla sayidaki avantaji bir¢ok girisimcinin bu ortamda yer alma ¢abasiyla sonuglanmis
ve daha Once var olmayan hizmetlerin sunulmasma olanak vermistir. Hizmet sektoriinde
tiiketici tatmininin ve dolayistyla firmalarin basarist i¢in artik hizmet kalitesinin 6nemi
tartisilmamaktadir. Ancak elektronik ortamda miikemmel hizmet kalitesi sunabilmek i¢cin Web
de varlig1 olan firma yoneticilerinin, tiiketicilerin online miisteri hizmetlerini nasil algilayip

degerlendirdigi anlamasi gerekmektedir.

Bu noktada geleneksel hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik araglarin insanlar tarafindan
sunulan hizmetlere yogunlagmasi ve elektronik ortamda gergeklestirilen islemlerin biiytik bir
kisminin insan temasinda yoksun olmasi, bu ortamdaki hizmet kalitesi 6l¢limiinde farkli bir
anlayis ve araca ihtiyag dogurdugu diisiincesi benimsenmistir. Ayrica, geleneksel hizmet
kalitesi literatiiriinde gergeklestirilen yogun literatiir taramasi, su ana kadar yapilan ¢alismalarin
tiiketici tatminine yon veren hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarin 6l¢iimiiniin tek bir

kalipla gergeklestirilemeyeceginin anlagildigini gostermektedir.

Arastirmanin hareket noktasini belirleyen bu diisiince iizerine literatiire orijinal bir katki
saglanmas1 amaciyla geleneksel hizmet kalitesinin bugiinkii yerine oturmasinda basarili
caligmalara imza atmig Parasuraman ve Zeithaml ikilisinin yaninda Malhotra’ninda katkisiyla
gerceklestirilen elektronik hizmet kalitesi ¢ercevesi ve Ol¢iim araglari temel alinmistir. Her ne
kadar su ana kadar elektronik hizmet kalitesi kavramini en iyi tamimlayan calisma oldugunu
diistinsek de gergeklestirilmis olan uygulamanin elektronik perakendeciler iizerine yapilmis
olmas1 somutluk yelpazesinin daha ileri bir noktasinda yer alan, hizmet yonii daha agir basan
bankacilik sektdriinde denenmesinin, kavramin hizmet sektoriine genellestirilebilinmesini daha
giiclendirecegine manilmistir. Ayrica ad1 gecen yazarlar tarafindan ilk defa ortaya atilan hizmet
telafi kalitesi kavraminin da daha once yeterli gozlem sayilarina ulasilamadigi icin giivenilirlik

ve gecerliliginin test edilememis olmasi da genellestirilebilmesinin 6niinde duran en biiyiik

engel olarak kalmstir.
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Gelinen noktanin bir adim 6tesine gegebilmek amaciyla online bankacilik hizmetleri

icin uyarlanan her iki dlgekte (E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL) ve her iki 6rneklemden elde
edilen verilerle gergeklestirilen ¢esitli giivenilirlik ve gegerlilik testlerinin sonuglari oldukea iyi
psikometrik ozellikler gostermiglerdir. Elektronik hizmetler igerisinde, 6nemli bir boliimi
temsil eden bankacilik hizmetlerinde basariyla gerceklestirilmis uygulama sonuglarinin
literatiire ciddi bir katkis1 oldugunu diisiinmekteyiz. Ozellikle es zamanl iiretim-tiikketim ve
soyutluk 0zelligi daha agir basan bankacilik sektdriinde uygulamanin, kavramin tiim boyutlar

ile desteklenmesinin, teorik yapinin operasyonel anlamda da gegerliligini giiglendirmistir.

Tiiketicilerin  elektronik hizmet kalitesini, etkinlik, sistem uygunlugu, islemi
gerceklestirme ve gizlilik temel boyutlart ile algiladigi bilgisi, Web de varligi olan firma
yoneticilerine de farklilasma ve stirdiiriilebilir bir basari i¢in strateji gelistirmede biiyiik fayda
saglayacagina inanmaktayiz. Ayrica elektronik hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak algilanan
bu boyutlarin algilanan toplam degere etkilerinin esit oranda olmadig1 belirlenmistir. Ozellikle
etkinlik ve islemi gerceklestirme boyutlarinin goreceli etkisinin daha yiiksek oldugu
arastirmanin bu kismi ile ilgili bir diger sonucudur. Bu sonu¢ Parasuraman vd.’nin (2004)
perakendecilerle gerceklestirdikleri uygulamada da benzer ¢ikmustir. Etkinlik 6zellikleri Web
sitesinin tasarimi ve kullanici ara birimiyle ilgiliyken islemi gerceklestirme ise Web sitesinin
arka plandaki altyapist ile ilgilidir. Bu bilgi de firmalara boyutlar agisindan kaynaklar1 6ncelikli

olarak ne yonde aktarmalar1 gerektigi konusunda ipucu vermektedir.

Arastirmanin bir diger Onemli katkisida elektronik hizmet telafi kalitesinin c¢esitli
gegerlilik ve giivenilirlik testlerini temel alan psikometrik 6zelliklerinin belirlenmis olmasidir.
Ozellikle bu kavramsal yapr igin gerceklestirilen degerlendirme diinyadaki ilk ¢alismadir.
Duyarhlik, telafi ve iletisim boyutlarini iceren elektronik hizmet telafi kalitesi kavramm
tiiketicilerin hizmet alimi sirasinda karsilagtiklar1 problemlerin ¢6ziimiine yonelik sunulan
hizmet kalitesi algilariyla ilgilir. Bu baglamda islerin koétiiye gittigi durumlarda tiiketiciye
sunulan telafi hizmetlerinin, tiiketicinin firmaya olan sadakatini énemli Olciide etkileyecegi
diisliniilmiistiir. Buradan hareketle elektronik hizmet telafi kalitesi boyutlar ile sadakat yapisi
arasinda olusturulan yapisal model bu diisiincenin dogruluguna 6nemli kanitlar sunmustur.
Ozellikle duyarhlik boyutunun sadakat davramissal yapisma ciddi bir etkisi oldugu ortaya
cikmigtir. Duyarlilik herhangi bir problemi veya sorusu olan tiiketicilerin anlamli bir zaman
dilimi icerisinde yardim almasi ile ilgilidir. Bir baska bakis agisiyla bireyle sanal arabirim

arasinda gerceklesen islemlerde olusan herhangi bir problemde tiiketicinin yalmz olmadigi
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hissinin verilebilmesidir. Belki de bu yonii davranigsal acidan sadakati bu denli

etkilemesinin sebebidir. Hizmet sunumu sirasinda firmadan kaynaklanabilecek sorunlarin
giderilmesi ile ilgili bir diger boyut olan telafi’nin de sadakati goreceli olarak duyarliliktan daha
az da olsa etkiledigine kanit bulunmustur. Ancak teorik olarak Parasuraman vd’nin (2004)
onerdigi liclincii boyut olan iletisim boyutu her ne kadar giivenilirlik ve gecerlilik testlerinde
elektronik hizmet telafi kalitesinin bir boyutu olarak iyi psikometrik Ozellikler gosterse de
sadakat davranigsal boyutu ile kurulan modelde anlamli bir etki gostermemistir. Bu boyut
herhangi bir firma temsilcisiyle iletisime gecerek yardim almayi igermektedir. Belki de
tilkketiciler bir online islemde insan temasina gerek kalmamasi gerektigini algilamaktadirdar.
Konuyla ilgili benzer bir ¢alismanin yoklugu bu durumun nedenleri agisindan yorumlamay1

giiclestirmekte ve gelecekteki aragtirmalarda derinlemesine inceleme ihtiyacini dogurmaktadir.

Genel olarak E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL 6lgeklerinin bir Web sitesinin hizmet
kalitesini degerlendirmeye yonelik mevcut en kapsamli araclar oldugunu sdyleyebiliriz.
Firmalarin tiiketicilerin online hizmet kalitesi algilarin1 zaman igerisinde izleyebilmelerine
olanak verebilecek Olgeklerin birlikte kullanilmasinin en iyi sonucu verecegi kanisindayiz.
Tiiketicilerin hizmet kalitesi algisinin bilinmesi ve zaman igerisinde izlenebilmesi, yoneticilere
ne yonde ilerlemeleri konusunda biiyiik ipuglar1 verecektir. Bu da hizla kiiresellesen diinya
ekonomisinde her alanda yogunlasan yiliksek rekabet ortaminda, firmalara tiiketici degeri

yaratmada bir adim 6nde olma firsati saglayacaktir.
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