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OZET

ALGILANAN E-HiZMET KALITESININ MUSTERI SADAKATINE
ETKIiSINDE OZGUVENIN DUZENLEYICi ROLUNUN ARASTIRILMASI

Gizem Deniz MERMER

Diizce Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi
Danigsman: Prof. Dr. Abdulvahap BAYDAS

Ekim 2025 120 sayfa

Aragtirmanin amaci, dijitallesmenin hizla arttig1 giinlimiizde algilanan e-hizmet
kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki etkisinde Ozgiivenin diizenleyici roliinii
incelemektir. E-ticaretin yayginlasmasiyla birlikte, tliketicilerin dijital hizmet
deneyimleri satin alma davraniglarim1i ve markaya olan bagliliklarint dogrudan
etkilemektedir. Bu baglamda, hizmet kalitesi algis1 ile miisteri sadakati arasindaki
iliskinin olusumunda psikolojik faktorlerin, 6zellikle 6zgiivenin belirleyici olabilecegi
varsayllmistir. 18 yas {istii 524 katilimcidan ¢evrim i¢i anket yontemiyle veri
toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS programi araciligiyla analiz edilmistir. Analiz
sonuglara gore, e-hizmet kalitesinin temel boyutlarindan hizmet degeri ve ¢evrim igi
hizmet kalitesi miisteri sadakati iizerinde anlamli ve pozitif etkilere sahiptir. Buna
karsin, algilanan gilivenlik unsurunun miisteri sadakati ile negatif yonde iliskili oldugu
belirlenmistir. Ozgiiven degiskeni, miisteri sadakati iizerinde tek basina anlamli bir etki
gostermemekle birlikte, hizmet degeri ve ¢evrim i¢i kalite ile etkilesimi sonucunda
sadakat {izerindeki iliskileri farklilastirmaktadir. Ozellikle 6zgiiveni yiiksek bireylerde
hizmet degerinin sadakat {izerindeki etkisi giiclenirken, ¢evrim i¢i kalite ile 6zgiiven
etkilesimi bu iliskiyi kismen siirlamaktadir. Bu bulgular, dijital ortamlarda miisteri
sadakatinin yalnmizca hizmet kalitesiyle degil, ayn1 zamanda bireysel psikolojik
ozelliklerle de sekillendigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Sézciikler: E-Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati, Ozgiiven Kisilik Ozelligi
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The main purpose of this study is to examine whether self-confidence has a moderating
role in the effect of perceived e-service quality on customer loyalty in today’s rapidly
digitalizing environment. With the widespread adoption of e-commerce, consumers’
digital service experiences directly influence their purchasing behaviors and brand
loyalty. Considering this, it was assumed that psychological factors might also play a
determining role in the formation of the relationship between service quality perception
and customer loyalty. Data were collected from 524 participants aged 18 and above
through and online survey. The data were analyzed using the SPSS software package.
According to the results, the main dimensions of e-service quality service value and
online service quality have significant and positive effects on customer loyalty. In
contrast, perceived security risk has a negative effect on loyalty. Another notable
finding of the study is that although the self-confidence variable alone does not have a
significant effect on customer loyalty, its interaction with service value and online
service quality considerably differentiates these effects. Specifically, for consumers
with higher self-confidence, the positive impact of service value on loyalty increases,
whereas the interaction between self-confidence and online quality partially limits this
relationship.
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1.GIRIS

Dijitallesmenin durdurulamaz bir hizla ilerlemesi, yalnizca teknolojik gelismeleri degil,
ayni zamanda bireylerin tiiketim aligkanlik, beklenti ve hizmet deneyimlerini de koklii
bicimde doniistiirmiistiir. Glinlimiizde internet, bireylerin bilgiye erisiminden aligveris
yapma bicimlerine kadar giinliik yasamin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Ozellikle
son on yilda dijital platformlar aracilifiyla ytriitiilen ticari faaliyetler, geleneksel pazar
anlayisinin otesine gecerek kiiresel bir boyut kazanmistir. Bu doniisiim, tiiketicilerin
hizmete ve markalara yonelik algilarini da yeniden sekillendirmistir. Internet
kullaniminin artigiyla birlikte, kullanicilar yalnizca fiziksel tiriinleri degil, ayn1 zamanda
dijital ortamda sunulan hizmetlerin kalitesini de degerlendirmekte; bu degerlendirme

stirecleri, markaya duyulan giiven ve sadakat iizerinde dogrudan etkili olmaktadir.

TUIK’in 2024 yili verilerine gore, Tiirkiye’de 19-74 yas araligindaki bireylerin
%351,7’s1 internet lizerinden mal veya hizmet satin almaktadir. Ayrica ayn1 yas grubunda
internet kullanim orani %88,8 diizeyindedir. Bu veriler, dijital platformlarin toplumun
genis kesimleri tarafindan aktif bicimde benimsendigini ve e-ticaretin giinliilk yagamin
olagan bir pargasi haline geldigini gostermektedir. Ozellikle geng ve orta yash
bireylerde dijital aligverisin yogunluk kazanmasi, ¢evrim i¢i deneyimlerin niteligini ve
giiven diizeyini isletmeler acgisindan stratejik bir unsur haline getirmistir. Internetten
aligveris yapma davranisi, yalnizca teknolojik erisim kolayligini degil; ayn1 zamanda
kullanicilarin  ¢evrim i¢i ortamlarda hissettikleri giliveni, risk algilarini ve hizmet
kalitesine iliskin degerlendirmelerini de yansitmaktadir. Bu baglamda, e-hizmet kalitesi
kavrami, dijital ¢agda isletmelerin rekabet giiclinii belirleyen en 6nemli faktorlerden biri

olarak one ¢ikmaktadir.

E-hizmet kalitesi; ¢evrim i¢i ortamlarda sunulan hizmetlerin, miisterinin beklentilerini
karsilama ve memnuniyet olusturma diizeyini ifade eder. Parasuraman, Zeithaml ve
Malhotra (2005), e-hizmet kalitesini miisterilerin ¢evrim ici etkilesimlerinde yasadiklari
deneyimin biitiinsel bir gostergesi olarak tanimlamaktadir. Dijital ortamda hizmet sunan
isletmeler i¢in hiz, erisilebilirlik, kullanict dostu tasarim, giivenlik ve islem kolayligi
gibi unsurlar; tiiketici memnuniyetini ve sadakatini belirleyen temel bilesenlerdir. Bu

nedenle e-hizmet kalitesi yalnizca teknik bir Olgilit degil, ayn1 zamanda miisteriyle
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kurulan iligkinin stirdiiriilebilirligini saglayan stratejik bir aractir.

Artan rekabet kosullari, isletmelerin sadece iiriin kalitesiyle degil; ayn1 zamanda
kullanici deneyimini yoneten siireglerle de farklilasmalarini zorunlu kilmaktadir.
Zeithaml vd. (2002), dijital hizmet saglayicilarin rekabet avantaji elde edebilmek i¢in
misteri sadakatini uzun vadeli bir hedef olarak benimsemeleri gerektigini
belirtmektedir. Tiirkiye 6zelinde e-ticaret pazarinin hizli biiytimesi, kullanicilarin hizmet
kalitesine iligskin beklentilerini ylikseltmis; bu da isletmeleri miisteri odakli stratejiler
gelistirmeye yoneltmistir. Ancak literatiirde hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisi siklikla arastirilmis olsa da, bireylerin psikolojik o6zelliklerinin bu
iligkiyi nasil sekillendirdigi konusunda sinirli sayida calisma bulunmaktadir. Bu
baglamda bireysel bir kisilik 6zelligi olarak 6zgiivenin, e-hizmet kalitesi ve miisteri
sadakati iligkisini nasil diizenledigini anlamak, mevcut literatiirdeki 6nemli bir boslugu

doldurmay1 amaglamaktadir.

Ozgiiven, bireyin kendi yeteneklerine, kararlarina ve yargilarina duydugu inang olarak
tanimlanmaktadir (Bandura, 1997). Yiiksek 6zgiliven diizeyine sahip bireyler, riskli veya
belirsiz durumlarda daha kararli davranirken, diisiik 6zglivene sahip bireyler belirsizlik
karsisinda daha temkinli veya kaygili bir tutum sergileyebilir. Dijital ortamlarda bu
durum o6zellikle gilivenlik ve gizlilik algilariyla dogrudan iliskilidir. Kim, Ferrin ve Rao
(2008), diisiik 6zglivene sahip bireylerin ¢evrim i¢i aligveriste giivenlik risklerini daha
yuksek algiladiklarini, bu nedenle e-ticaret platformlarina yonelik giivenlerinin daha
zayif olabildigini belirtmistir. Buna karsilik Eastlick ve Lotz (2011), yiiksek 6zgiivene
sahip bireylerin ¢evrim i¢i aligverise yonelik daha olumlu tutum sergilediklerini ve
hizmet kalitesini daha objektif bicimde degerlendirdiklerini vurgulamistir. Dolayisiyla
Ozgiivenin, e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi gii¢lendirici veya

zayiflatict bir etki dogurabilecegi 6ngoriilmektedir.

E-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliski, tiiketici davranislar literatiiriinde
uzun siiredir tartigilan bir konudur. Gefen (2000), ¢evrim igi giivenin sadakat {izerindeki
belirleyici roliinii vurgulamis; giivenlik, gizlilik ve sistem giivenilirliginin miisteri
baghiligini artiran en 6nemli unsurlar oldugunu belirtmistir. Ancak gilivenin yani sira,
bireyin kendi karar alma siireglerine olan giiveni yani Ozgiiveni de ¢evrim igi
davraniglarda 6nemli bir faktordiir. Tiiketicilerin ¢evrim i¢i hizmetleri degerlendirirken
yalnizca digsal unsurlardan degil, aym1 zamanda ig¢sel inan¢ sistemlerinden de

etkilendikleri diisiiniilmektedir. Bu nedenle, 6zgiivenin miisteri sadakati iizerindeki



roliinii anlamak, e-hizmet kalitesi aragtirmalarina psikolojik bir boyut kazandirmaktadir.

Bu ¢aligmanin temel amaci, dijital platformlarda algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri
sadakati tizerindeki etkilerini ortaya koymak ve 0Ozgiivenin bu etkideki diizenleyici
roliinii incelemektir. E-hizmet kalitesinin ¢evrim i¢i platformlarda nasil algilandig,
tilketicinin markaya olan baghiligimi ve tekrar tercih etme egilimlerini dogrudan
etkilemektedir. Bu nedenle bireyin kendi karar verme siireclerine duydugu giiven
diizeyinin, algilanan hizmet kalitesinden elde ettigi tatmini ve dolayisiyla sadakat
davranigini nasil sekillendirdigini anlamak, dijital pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi
acisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Arastirma, dijital pazarlama, tiiketici davranislari
ve toplam kalite yOnetimi literatiiriine teorik katkilar sunmayi hedeflerken; ayni
zamanda e-ticaret alaninda faaliyet gosteren isletmeler i¢in miisteri iliskileri yonetimi,
hizmet tasarimi ve kullanici deneyimi stratejilerinde yol gosterici bulgular saglamayi

amagclamaktadir.

Arastirmanin 0rneklemi, Tirkiye genelinde farkli yas, cinsiyet ve egitim diizeylerini
temsil edecek sekilde kotal1 ve iradi 6rneklem yontemi ile belirlenmistir. Toplamda 18
yas iistii 524 katilimcidan olusan 6rneklem, TUIK’in 2025 yil1 verileri dogrultusunda
kadin-erkek orani, yas gruplar1 ve egitim diizeyleri acisindan Tiirkiye niifus yapisina
uygun olarak dagitilmistir. Bu yaklasim, 6rneklemin demografik ozellikler agisindan
Tirkiye’yi temsil etmesini ve elde edilen bulgularin genellenebilirligini artirmayi
amaclamaktadir. Katilimcilardan ¢evrim igi anket aracilifiyla demografik bilgiler ile
birlikte algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri sadakati, algilanan giivenlik riski ve
Ozgiiven diizeyine iliskin veriler toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS programi
kullanilarak analiz edilmistir. Bu tez, arastirmanin amacina ulasmasini saglayacak

sekilde yapilandirilmig dort ana boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde, arastirma konusuna giris yapilmis, konunun kapsami, 6nemi ve amaci
aciklanmistir. Ayrica calismanin dayandigi problem durumu, arastirma sorulari ve
calismanin literatlire saglayacagi katkilara deginilmistir. Bu boliim, okuyucuya
calismanin genel cercevesi hakkinda bilgi vermeyi amaglamaktadir. Ikinci boliimde,
arastirmanin kavramsal ve kuramsal temelleri ele alinmistir. Bu kapsamda hizmet
kavrami, kalite kavrami ve hizmet kalitesinin ozellikleri, 6nemi ve boyutlar1 ayrintili
bicimde aciklanmistir. Hizmet kalitesinin oOl¢iimiinde kullanilan baslica modeller
incelenmis, ayrica miisteri memnuniyeti, misteri sadakati ve oOzgiiven kavramlari

literatiirdeki yaklasimlar dogrultusunda degerlendirilmistir. Bu boliim, ¢aligmanin teorik



altyapisin1 olusturmaktadir. Uciincii béliimde, arastirmanin yontemine yer verilmistir.
Bu kapsamda arastirmanin amaci, anakiitle ve orneklem tanimlamalari, hipotezlerin
olusturulma siireci, arastirma modeli ve veri toplama araci olan anket formu
aciklanmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda yapilan analizlerde sirasiyla frekans
analizi, betimleyici istatistikler, giivenirlik katsayilar1 (Cronbach Alfa), faktor analizi,
normallik testi, korelasyon analizi ve hiyerarsik regresyon analizi uygulanmistir. Bu

analizler aracilifiyla degiskenler arasindaki iliskiler detayli bicimde degerlendirilmistir.

Dordiincii ve son boliimde ise arastirmadan elde edilen bulgular 1s1g1nda sonug, tartisma
ve Oneriler sunulmustur. Bulgular, teorik cergeveyle karsilastirmali olarak ele alinmis ve

gelecekte yapilabilecek ¢aligmalara yonelik oneriler gelistirilmistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1.HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami, bireylerin toplumsal yasamlarinin her asamasinda farkli bi¢imlerde
karsilarina ¢ikan temel bir olgudur. insanlarmn birlikte yasama zorunlulugunun dogal bir
sonucu olarak ortaya c¢ikan bu kavram, sistematik ve teknik boyutlariyla ilk kez 18.
ylizyilda ele alinmaya baglanmistir. Bu tarihten itibaren giderek degisen ve biiyiiyen

hizmet anlayisi, iki temel boyutta degerlendirilmektedir.

Bunlardan ilki, isletmelerin temel faaliyet alanlar1 i¢inde sunduklar1 hizmetlerdir. Bu
baglamda hizmet; fiziksel olarak elle tutulamayan, koklanamayan, paketlenemeyen,
kolayca yok olabilen ve kalite agisindan standartlastirilmasi zor olan soyut unsurlardir.
Ikinci boyut ise, isletmeler tarafindan tiiketicilere sunulan mallara iliskin destek
hizmetlerini kapsamaktadir. Destek hizmetleri, tiriinlerin kullanim siirecinde miisterilere
saglanan ek degerler aracilifiyla miisteri memnuniyetini artirmayir amaclamaktadir

(Kartepe, 1997).

Hizmet, yapisal ozellikleri agisindan madde ve kisi hizmeti seklinde iki ana basliga
ayrilmaktadir. Tanimlanmasi, Ol¢iilmesi ve kiyaslanmasi en kolay olan hizmet tiirii
madde hizmetidir. Madde hizmetinin kalitede olmasi, miisteri memnuniyetini saglamak
icin yeterli degildir. Ayrica, etkili ve kaliteli kisi hizmeti, miisteri tizerinde olumlu bir
izlenim olusturarak genel hizmet kalitesini artiran ve miisteri memnuniyetini pekistiren
temel unsurlardan biri olarak o©ne ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmet; bireylerin
ithtiyaclarii karsilamak amaciyla belirli bir ticret karsiliginda sunulan, yarar ve doyum
saglayan soyut nitelikli faaliyetleroldugundan, maddi olmayan 6zellikleriyle iiretimden

tikketime kadar olan etkilesimsel siireclerin biitiintidiir (Bozkurt, 1993).

Hizmet kavrami, pazarlama ve isletme literatliriinde ¢esitli arastirmaci ve kurumlar
tarafindan farkli bigimlerde tanimlanmistir. Zeithaml ve Bitner (1996), hizmeti
eylemler, stiregler ve performanslar biitiinii olarak ele almistir. Benzer sekilde Lovelock
ve Wright (2002), hizmeti bagka bir taraf¢a sunulan bir hareket ya da performans olarak
tanimlamaktadir. Staton (1984) ise hizmeti, herhangi bir iiriin ya da bagka bir hizmetin
satigina bagli olmaksizin, belirli bir talebi kargilamak amaciyla sunulan soyut faaliyetler

olarak ifade etmektedir.
Amerikan Pazarlama Birligi (APB, 2020), hizmeti bir malin satigina bagli olmadan hem
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son tiiketicilere hem de isletmelere sunulan; istek ve ihtiyaclar1 karsilayan bagimsiz
eylemler biitliinii seklinde tanimlamaktadir. Kotler vd. (1996) ise hizmeti, bir tarafin
digerine sundugu; dokunulamayan ve herhangi bir miilkiyet devriyle sonu¢lanmayan bir

faaliyet ya da fayda olarak ifade etmektedir.

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri
2.1.1.1.Soyutlukluk(Dayaniksizlik)

Hizmetlerin en belirgin 6zelliklerinden biri soyutluk, bir diger ifadeyle dayaniksizliktir.
Hizmetin soyut yapisi, fiziksel olarak elle tutulamayan, gozle goriillemeyen,
duyulamayan, 6l¢ii birimiyle ifade edilemeyen, sergilenemeyen ve fiziksel olarak
tasinamayan bir nitelikte olmasini ifade etmektedir. Bu nedenle hizmetler, somut

tirinlerden farkli olarak iiretilemez, siparis alinamaz ve stoklanamaz.

Hizmetten elde edilen yarar, deneyime dayalidir. Miisteriler, bir hizmetin degerini ve
kalitesini ¢ogunlukla hizmetin sunumu sirasinda ya da hizmet deneyimi sonrasinda
degerlendirebilmektedir. Dolayisiyla hizmetlerin kalitesi, miisterinin algisi, beklentisi ve

deneyimi ile dogrudan iliskilendirilmektedir (Uner, 1996).
2.1.1.2.Es Zamanli Uretim/Tiiketim

Uretilen mallar ve sunulan hizmetler arasinda yapisal farklarin basinda, {iretim, satis ve
tiketim siireglerinin zamanlamasi gelmektedir. Mallar genellikle onceden iiretilir,
depolanabilir, stoklanabilir daha sonra satilir ve tiiketilir. Bu siireglerin birbirinden
bagimsiz olarak yiiritiilebilmesi, mallarin temel o6zelliklerinden biridir (Gronroos,
2007). Sunulan hizmetlerde ise iiretim ve tiiketim siiregleri birbirinden ayrilmaz
niteliktedir. Hizmetin {iretimi, sunumu ve tiikketimi ayni anda gergeklesir; bu nedenle
hizmet yalnizca iiretildigi anda var olmaktadir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011). Bu
es zamanlilik durumu, hizmetlerin miisteriyle siirekli etkilesim halinde olmasini zorunlu
kilmaktadir ve hizmet deneyimini biiylikk Ol¢iide bireysel hale getirmektedir

(Parasuraman vd., 1985).
2.1.1.3.Heterojenlik

Hizmetler dogalar1 geregi somut olmayan, heterojen, iiretim ve tiiketimi es zamanli
gergeklesen ve stoklanamayan unsurlardir (Kotler ve Keller, 2016). Bu temel 6zellikleri
nedeniyle hizmetleri standartlastirmak ¢ok zordur. Hizmetlerin iiretilmesi ¢cogunlukla

insan duygu ve davranislarina dayandigindan, ayni kisi tarafindan farkli zamanlarda



sunulan hizmetler bile nitelik acisindan farklilik gosterebilmektedir (Zeithaml vd.,
2018). Hizmetler; 0zii, kalitesi, kapasitesi ve igerigi acisindan degiskenlik

gosterebilmektedir.

Hizmetlerde gozlenen bu degiskenlik; zamana, hizmetin kullanicisina, hizmeti sunan
kisiye, hizmet saglayicisi ile alicis1 arasindaki etkilesime ve i¢cinde bulundugu kosullara
baghdir. Dolayisiyla, hizmetin kalitesi ve performansi onceden Olgiillememektedir.
Hizmetin niteligi, onu sunan kisinin bilgi birikimine, becerisine ve kisisel 6zelliklerine
gore sekil almakta ve bu oOzelliklerden bagimsiz olarak degerlendirilememektedir

(Lovelock ve Wirtz, 2016).
2.1.1.4.Degisken Talep

Hizmet sektoriinde talep, bliyiik olciide degiskenlik ve belirsizlik gostermektedir. Bu
talepler yalnizca yillik ya da mevsimsel donemlerde degil, haftalik, giinliik hatta saatlik
zaman dilimlerinde dahi farklilik gosterebilmektedir (Jones ve Dent, 1994). Bu
degiskenlik, hizmet saglayicilarin arz-talep dengesini kurma konusunda ¢esitli

zorluklarla karsilasmalarina neden olmaktadir.

Talebin bir anda yiikselmesi, hizmet arzinin yetersiz kalmasina ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetsizligine yol acarken; talebin diisiik oldugu zamanlarda ise hizmet
kaynaklarimin atil kalmas1 ekonomik kayiplara neden olabilmektedir (Sasser vd., 1978).
Ozellikle insan giiciine dayali hizmet sektorlerinde, bu durumlara karsi kapasite
planlamasi yapmak zorlasmakta ve hem verimlilik hem de performans degerlendirme

stiregleri karmasik bir hale gelmektedir (Lovelock, 1981).

Hizmet isletmelerinin talep tahmini ile esnek kapasite stratejileri gelistirmesi, miisteri
beklentilerini karsilayabilmesi ve kaynak kullanimini optimize edebilmesi bu siireclerde

kritik 6nem tasimaktadir.

2.1.2.Hizmetin Onemi

Hizmet sektorii, glinlimiiz ekonomisinde her gecen giin daha merkezi bir konuma
gelmektedir. Geleneksel olarak iiretim ve sanayi sektorlerinin 6n planda oldugu
ekonomilerde, teknolojik gelismeler, toplumsal degisimler ve tiiketici ihtiyaglarindaki
degisim, farklilasma hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir sekilde biiytimesine yol agmaktadir
(Giiloglu ve Tekin, 2012). Egitim, saglik, finans, ulagim, turizm ve kamu hizmetleri gibi

pek cok alani kapsayan bu sektor, yalnizca ekonomik degil, sosyal yasam agisindan da



onemli roller iistlenmektedir.
2.1.2.1.Ekonomik Biiyiime ve Istihdam Olanaklar:

Hizmet sektdriiniin istihdam saglamadaki giicii bilinmektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu
(TUIK) verilerine gore, Tiirkiye’de toplam istihdamin yaklasik %601 hizmet
sektoriinde yer almaktadir (TUIK, 2023). Bu durum, insanlarin gegim kaynag
olmasmin yani sira, toplumsal refahin artmasinda hizmetin 6nemi gozler Oniine

sermektedir.

Hizmet sektorii, son yillarda ekonomik biiyiimenin temel taslarindan biri héaline
gelmistir. Egitim, saglik, finans, ulasim ve turizm gibi alanlar1 kapsayarak dogrudan ve
dolayli sekilde ekonomik faaliyetlere biiylik Olclide yarar saglamaktadir. Hizmet
sektorii, katma deger saglama kapasitesi yiiksek; bilgi ve insan giiciine dayal1 bir yapiya
sahiptir. Dolayisiyla, hizmet sektoriindeki verimin artisi, ekonomik biiyiimeye pozitif

bir etkisi olacaktir (Giiloglu ve Tekin, 2012).
2.1.2.2. Inovasyon ve Teknolojik Geligim

Hizla gelisen ve degisen teknolojik gelismeler, hizmet kavramini kokiinden degistirmis
ve sunulan hizmetin kalitesini arttirmayi zorunlu hale getirmistir. Dijitallesme,
otomasyon ve yapay zeka gibi yenilik¢i teknolojiler, hizmetin sunum siire¢lerindeki
doniistimii hizlandirmakta ve sektorel verimliligi 6nemli dlciide artirmaktadir (Karakaya

ve Aykag, 2020).

Bir¢ok hizmet alani, dijital platformlar {izerinden yiirtitiilmekte; bu durum, maliyetleri
diistirmekte ve miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Stirekli inovasyon gerektiren bu
stirecte, isletmelerin rekabet giiciinii koruyabilmesi icin teknolojiyi etkin bir bigimde
kullanabilmesi gerekmektedir (Yildiz, 2022).Teknolojik gelismeler, hizmet sektoriinii
sadece destekleyen bir unsur degil; ayn1 zamanda onun yeniden yapilanmasini zorunlu

kilan temel bir itici gii¢ konumundadir.

2.1.3. Hizmet Tiirleri

Hizmet sektorii yalnizca tiiketicilere yonelik faaliyet gostermemekte; ayni zamanda
sanayi, finans, kamu ve teknoloji gibi alanlar1 da kapsayan ¢ok yonlii bir yapiya sahiptir.
Hizmetlerin ¢esitliligi, hizmetlerin farkli uzmanhk diizeyleri, liretim siiregleri ve
etkilesim bigimleri gerektirdigini ortaya koymaktadir (Giiloglu ve Tekin, 2012; Kilig ve
Erdem, 2016).



2.1.3.1.Tiiketici Hizmetleri (Bireysel Hizmetler)

Tiiketicilerin gilinliik hayatlarindaki kisisel ihtiyaglarina cevap veren, dogrudan
faydalandiklar1 ~ hizmetlerin  tiimii,  tiiketiciye = yonelik  hizmetler  olarak
adlandirilmaktadir. Profesyonel hizmetler, temel olarak soyut niteliklere sahip olup,
kisisel tatmin ve memnuniyet saglamayi amaclamaktadir. Genellikle hizmeti sunan
kurum, kurulus veya isletme ile hizmetten yararlanan kisinin dogrudan temas ve
etkilesimi s6z konusu olmaktadir. Bu kapsamda kuaforliik, restoran isletmeciligi,
konaklama, eglence sektorii, turizm ve kuru temizleme gibi hizmetler, tliketiciye
yonelik hizmetlere somut birer 6rnek olarak verilmektedir. Bu hizmetlerin ortak
noktalari, kullanicilarin yasam kalitesini artirmaya yonelik olarak tasarlanmis
olmalarinin disinda, bireylerin beklenti ve taleplerine duyarli bir sekilde cevap

verebilmeleri olarak degerlendirilmektedir (Karabulut, 2017).
2.1.3.2.Profesyonel Hizmetler

Belirli bir egitim, bilgi birikimi ve uzmanlik gerektiren hizmetler, profesyonel hizmet
olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir hizmetler genellikle danismanlik esasina dayali olarak,
sunulan bilginin dogrulugu, hizmetin kalitesi ve etik standartlara uygunlugu biiytlik
onem tasimaktadir.Profesyonel hizmetlerin 6nceliginde, uzmanlik, giivenilirlik, gizlilik
ve etik kurallara baghlik yer almaktadir. S6z konusu hizmetlerin sunumunda, hizmeti
saglayan kisinin mesleki yeterliligi ve sahip oldugu teknik donanim, hizmet alan birey
ya da kurumlarin karar siire¢lerini dogrudan etkilemektedir. Hukuk biirolari, muhasebe
ve denetim hizmetleri, miithendislik ofisleri, bireysel saglik danigmanliklar1 profesyonel
hizmetler kapsaminda gosterilmektedir. Bu hizmetler, hem uzman bilgisi gerektirmeleri
hem de yiiksek diizeyde sorumluluk tasimalar1 bakimindan diger hizmet tlirlerinden

ayrilmaktadir (Tiifekei, 2018).
2.1.3.3.Kamusal (Kamu) Hizmetler

Toplumun genel refah diizeyini yiikseltmek, bireylerin temel ihtiyaglarini karsilamak ve
stirdiiriilebilir bir sosyal diizen saglamak amaciyla devlet veya yerel yonetimler
tarafindan sunulan hizmetler, kamusal hizmetler olarak tamimlanmaktadir. Kamusal
hizmetlerin temelini sosyal fayda saglama ve kamu yarar1 gozetmeilkesi
olusturmaktadir. Bu hizmet kapsaminda, genellikle tiim toplumu veya genis niifus
gruplarin1 kapsayacak sekilde planlar yapilmakta olup, finansmani biiyiik 6l¢iide kamu

kaynaklariyla saglanmaktadir.Egitim hizmetleri, toplumun bilgi ve beceri diizeyini



gelistirmeye yonelik faaliyetleri; saglik hizmetleri, bireylerin saglikli bir yasam
siirdiirmesini saglayacak Onleyici ve tedavi edici uygulamalari; ulagim hizmetleri,
toplumsal hareketliligi kolaylastiran altyap1 ve sistemleri icermektedir. Ayrica giivenlik,
adalet ve sosyal yardimlar gibi hizmetler de kamusal hizmetler ¢ercevesinde énemli bir
yer tutmaktadir. S6z konusu hizmetlerin sunumunda esitlik, erisilebilirlik, stireklilik ve

tarafsizlik gibi ilkeler oncelik tagimaktadir (Akyol, 2020).
2.1.3.4.Finansal Hizmetler

Ekonomik sistemde para akisi, yatirim ve risk yonetimi gibi gorevleri iistlenen
hizmetlerin biitiinii, finansal hizmetler olarak tanimlanmaktadir.Bu hizmetler, ekonomik
aktorlerin; bireysel tiiketiciler, isletmeler, devlet kurumlari ve finansal kuruluslarin
sermaye ihtiyaglarin1 karsilamalarina, tasarruflarin1i degerlendirmelerine ve cesitli
finansal risklerden korunmalarina olanak saglamaktadir. Finansal hizmetler sektorii,
ekonomik aktorlerin piyasalardaki etkinlik, verimlilik ve istikrarin saglanmasinda
onemli bir rol oynamaktadir. Bankacilik hizmetleri, mevduat kabulii, kredi saglama ve
O0deme sistemlerinin isletilmesi gibi fonksiyonlar1 igerirken, sigortacilik hizmetleri
bireylerin ve isletmelerin karsilagabilecegi risklere karsi korunmalari i¢in teminat
saglamaktadir. Ayrica emeklilik hizmetleri, uzun vadeli tasarruflarin organize edilmesi
ve bireylerin yaglilik donemlerinde finansal gilivenceye sahip olmalar1 igin
diizenlenmektedir. Bu kapsamda bankacilik, sigortacilik ve emeklilik hizmetleri finansal

hizmetler alaninin birer 6rnegi olarak degerlendirilmektedir (Erding, 2019).
2.1.3.5.Dagitim ve Lojistik Hizmetleri

Dagitim ve lojistik hizmetleri {iriinlerin iiretildigi iiretim noktasindan son kullaniciya
ulagsana kadar olan yolculugunu kapsayan faaliyetler, tasima, depolama ve nihai
tiikketiciye ulagtirma siireglerini igcermektedir. Bu hizmetler, tedarik zincirinin verimli,
etkin ve kesintisiz bir sekilde islemesini saglamay1 amaglamaktadir. Uriinlerin giivenli
sekilde depolanmasi, zamaninda taginmast ve dogru noktalara ulastirilmasi, hem
isletmelerin rekabet giiclinii artirmakta hem de tiiketici memnuniyetini dogrudan
etkilemektedir. Bu alanda yliriitiilen faaliyetler arasinda kargo tagimaciligi, sehir i¢i ve
sehirler arasi nakliye hizmetleri ile tedarik zinciri yonetimi énemli bir yer tutmaktadir.
Kargo hizmetleri, paketlerin hizli ve giivenilir bi¢imde teslimini saglarken; nakliye
hizmetleri biiyiik 6l¢ekli tagimalar1 organize etmektedir. Tedarik zinciri yonetimi ise

tim bu siireglerin planlanmasi, koordinasyonu ve kontroliinii kapsayarak lojistik
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faaliyetlerin sistematik bir bi¢cimde yiiriitelmesini saglamaktadir (Cakir ve Yildiz, 2016).
2.1.3.6.Bilgi ve Iletisim Hizmetleri

Dijital ortamda bilginin iiretilmesi, diizenlenmesi, depolanmasi ve farkli kullanicilara
aktarilmasi siireglerini kapsayan hizmetler, bilgi ve iletisim teknolojileri hizmetleri
olarak tanimlanmaktadir. Bu hizmetler, hem bireylerin hem de kurumlarin dijital
diinyadaki faaliyetlerini siirdiirebilmelerine olanak tanimakta ve modern ekonominin en
onemli alanlarindan birini olusturmaktadir. S6z konusu hizmetler arasinda yazilim
gelistirme faaliyetleri, internet altyapis1i ve baglantt hizmetleri, dijital medya
iceriklerinin hazirlanmast ve dagitilmasi ile telekomiinikasyon hizmetleri yer
almaktadir. Yazilim gelistirme, kurumlarin is siireglerini dijitallestirmesine katkida
bulunurken; internet hizmetleri, bilgiye hizli ve giivenilir erisimi saglamaktadir. Medya
ve telekomiinikasyon alanlar1 ise hem bireyler hem de topluluklar arasinda stirekli
iletisimin kurulmasina imkan tanimaktadir. Bu nedenle bilgi ve iletisim teknolojileri
hizmetleri, dijital c¢agin temel dinamiklerinden biri olarak degerlendirilmektedir

(Korkmaz, 2021).
2.1.3.7.Endiistriyel Hizmetler

Endiistriyel hizmetler, liretim faaliyetinde bulunan isletmelere yonelik olarak sunulan
teknik, operasyonel ve stratejik destekleri kapsamaktadir. Endiistriyel hizmetler,
isletmelerin iiretim siireglerini daha verimli, kaliteli ve siirdiiriilebilir hale getirmeyi
amaclamaktadir. Endiistriyel hizmetlerin temel unsurlar1 arasinda arastirma ve
gelistirme (Ar-Ge) faaliyetleri, {irlin ve siireglerin kalitesini artirmaya yonelik kalite
kontrol uygulamalari, makine ve ekipmanlarin diizenli olarak bakim ve onariminin
yapilmast ile tretim danismanligi hizmetleri yer almaktadir. Ar-Ge caligmalari,
yenilik¢i iirlin gelistirme ve teknolojik ilerlemeyi desteklerken; kalite kontrol siiregleri,
iiretim standartlarinin korunmasina ve miisteri memnuniyetinin saglanmasina katkida
bulunmaktadir. Ayrica bakim ve onarim hizmetleri, iiretim hattinin siirekliligini temin
ederken, tiretim danigmanligi ise igletmelere sektorel bilgi, tecriibe ve yontem Onerileri
sunarak rekabet giiclinii artirmay1 hedeflemektedir. Tiim bu hizmetler, endiistriyel
isletmelerin faaliyetlerini etkin bi¢imde siirdiirebilmesi agisindan kritik bir rol

oynamaktadir (Arslan, 2018).
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2.2. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami, ilk kez Yunan toplumunda tartisilmaya baglanmig ve bu donemdeki
onemli filozoflar, kaliteyi “miikemmellik™ olarak tanimlamislardir. Yunan toplumunun
aristokrat sinifi arasinda yer alan Sokrates, Platon, Aristoteles ve diger filozoflar,
kaliteyi sadece somut nesnelerle siirli gérmemis; daha g¢ok idealar ve erdemler
baglaminda degerlendirmislerdir. Bu filozoflar, kalitenin 6ziiniin, insanin dogru bir
sekilde yasamini siirdiirebilmesi ve kendi potansiyelini en yliksek diizeyde
gergeklestirmesiyle dogrudan iliskilendirildigini savunmuslardir. Ozellikle Aristoteles,
“erdemli yasam” ve “orta yol” anlayislariyla kaliteyi, bireyin miikemmel bir yasam
stirebilmesi i¢in sahip olmasi gereken bir deger olarak tanimlamaktadir. Bu baglamda
kalite, yalmizca digsal {riin veya hizmetlerin degil, ayn1 zamanda insanin igsel

erdemlerinin de bir yansimasi olarak kabul edilmektedir (Flood, 1993).

Hayatin her alaninda karsilasilan ve giderek artan bir ilgi odagi haline gelen kalite
kavrami, Latince kokenli qualitas sozcliglinden tiiretilmis olup, Tiirkgeye “nitelik”
olarak c¢evrilebilmektedir. Kalite, “pahali”, “liiks”, “ender”, “istiin nitelikli” gibi
anlamlarin yan1 sira, ¢ok farkli sektor ve alanlarda farkli bigimlerde kullanilmakta ve
tek bir kalip veya tanima sigdirmay1 zorlagtirmaktadir. Bu ¢ok yonlii kullanim, kalite
kavraminin olduk¢a genis bir kapsami oldugunu ve her sektorde farkli bir anlam

tasidigin1 gostermektedir (Kibar, 2014; Kayral, 2015).

Literatiirde farkli bakis acilarina gore ¢esitli sekillerde tanimlanan kalite kavrami,
hizmet ya da iiriin bakimindan ele alindiginda, miisterilerin algisina bagh nitelikleri
tagimaktadir. Kalite, genel olarak bir iirlin ya da hizmetin ne olduguna dair tanimlayici
gorev istlenmekle birlikte, liriin ya da hizmetin, kullanicilarin beklenti ve ihtiyag¢larina

cevap verme diizeyi olarak degerlendirilmektedir (Patir, 2008; Tasc1, 2013).

Tirk Standartlar1 Enstitiisti'ne (TSE, 2014) gore kalite; “bir iirlin ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayali ozelliklerinin
timudir”.

Kalite, isletmelerin rekabet avantajin1 saglayabilmesi ve bu avantaji siirdiirebilmesi
acisindan 6nemli ve stratejik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda, kalitenin yalnizca nihai
iirtin ya da hizmetle smirli kalmayip, ayni zamanda {iiretim ve hizmet siireglerinin
biitiiniinde temel bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu anlayis, kiiresel pazarlarda

faaliyet goOsteren firma ve kuruluslarin kaliteyi, stratejilerinin  merkezine
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yerlestirmelerine neden olmaktadir (Mosadeghrad, 2014). Kalite, teknoloji ve yasam
standartlarindaki stirekli degisim ve giinden giine gelismelere bagli olarak dinamik bir
yapiya sahiptir. Bu degisken yap1 nedeniyle, bugiin kalite standartlarina uygun olarak
degerlendirilen bir {iriin ya da hizmet, gelecekte aynmi1 oranda kaliteli goriilmemektedir.
Dolayisiyla kalite anlayis1 degisen beklentiler dogrultusunda siirekli tanimlanma ihtiyaci
duymaktadir (IOM, 2001). Kalite anlayisinin temel hedefi yalnizca mevcut miisteri
ihtiyaclarin1 karsilamak olmamakla birlikte ayn1 zamanda gelecekte ortaya cikabilecek
potansiyel ihtiyag, beklenti ve gereksinimleri karsilayabilecek esneklik ve ongori
icermesidir. Bu yaklagim, kaliteyi statik bir kavram olmaktan ¢ikmaktadir, miisteri

odakl1 ve stirekli gelisime acik bir stratejik konuma getirmektedir (Yamak, 1998).

Gegmiste, bir liriinlin saglamligi, dayanikliligi, uzun 6miirlii olusu ve benzer 6zellikleri
tagtyan diger liriinlere kiyasla daha yiiksek fiyatli olmasi, kalite ile 6zdeslestirilen temel
Olciitler arasinda yer almigtir. Ancak kalite anlayis1 6nemli bir degisim gegirmistir. Artik
iirtiniin uzun siire kullanilmasindan ziyade, kullanim siiresi boyunca sagladig: fayda ve
kullaniciya kattig1 deger, kalite gostergesi olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu doniisiim,
kalite kavraminin sadece fiziksel dayamikliliga degil, aym1 zamanda islevsellik,
verimlilik ve kullanict memnuniyeti gibi daha biitiinciil kriterlere dayandigini

gostermektedir (Sahin, 2012).

Kalite kavrami, i¢inde bulundugu zaman dilimi ya da baglamdan bagimsiz olarak ele
alindiginda, farkli disiplin ve yaklagimlar dogrultusunda birden fazla ve birbirinden
farkli tanimlara karsilik geldigi goriilmektedir. Ancak genel bir gergevede kalite;
“aranan, arzulanan, beklenen ve istenen kosullarin miimkiin olan en miikemmel sekilde,
tatmin edici bir diizeyde ve en kisa siirede karsilanmasi” olarak tanimlanabilir. Bu
tanim, kaliteyi sadece teknik bir 6zellik olarak degil, ayn1 zamanda beklentilerin etkin
ve hizli bir sekilde karsilanmasiyla iliskili bir kavram olarak da degerlendirmektedir

(Reeves ve Bednar, 1994;Marsap, 2014).
2.2.1.Kalite Unsurlar

2.2.1.1.Miisteri Odakiilik

Kiiresellesmeyle birlikte isletmelerin miisteri memnuniyetine yonelik yaklagimlarinda
onemli bir degisim goriilmektedir. Geleneksel anlayista yer alan kosulsuz miisteri
memnuniyeti kavrami, yerini daha stratejik ve Olgiilebilir duruma getirmistir. Temel

hedef, her miisteriye ayni hizmeti sunmaktan ¢ikmis, dogru miisteriye, dogru zamanda,
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dogru fiyatla ve dogru teklifin iletilmesi olmustur (Peppersve Rogers, 2011). Bu
yaklasim, isletmelerin kaynaklarini daha verimli kullanmasini saglamakla birlikte

miisteri odaklilik ilkesine dayanmaktadir.

Miisteri odaklilik, miisterilerin ihtiya¢c ve beklentilerine gore siniflandirilmasi ve bu
siiflara yonelik kigisellestirilmis hizmetlerin sunulmasini gerektirir. Her miisterinin esit
olmadig1 kabul edilmekte, miisterilere bekledikleri diizeyde hizmet sunulmasini
hedeflemektedir (Aksoy ve Ozdemir, 2020). Bu yaklasim, isletmelerin hem
maliyetlerini optimize etmesine hem de miisteri sadakatini artirmasina olanak
saglamaktadir.Miisteri odakli stratejilerin uygulanabilirligi, li¢ temel unsur {izerine
kurulmustur. ik olarak, isletmelerin dogru miisteri verisi tutmasi, miisterilerin
ihtiyaclarin1 daha dogru analiz etmelerini saglamaktadir (Kotler ve Keller, 2016). Bu
veriler 1s18inda kisisellestirilmis teklifler sunmak miimkiin olacaktir. ikinci olarak,
miisteri deneyimi yoOnetimi siiregleri, miisterilerin yasadig1 sorunlara kolay ve hizli
cozlimler sunarak marka bagliligini giiclendirmeye olanak saglayacaktir (Sahin ve Kilig,

2019).

Uciincii unsur ise organizasyon yapisina iliskindir. Miisteri siniflarim temsil eden
yoneticilerin, iiriin gelistirme ve hizmet tasarim siireglerine dahil edilmesi, miisterinin
beklentilerini organizasyon i¢ine tagimaktadir (PayneveFrow, 2005). Bdylece, miisteri
bilgisi yalnizca veri tabanlarinda degil, karar alma siireglerinde de etkin sekilde

kullanilabilecektir.
2.2.1.2. Siirekli Iyilestirme

Siirekli iyilestirme siirecinin kaynagi Kaizen felsefesidir. Siirekli iyilestirme siireci;
diisiince ve davranis olarak calisan herkesin, her durumu tartismaya agmasi ve sonra
bunu iyilestirmenin yollarii1 aramasidir. Siirekli iyilestirmenin temelinde; isgiler
tarafindan gergeklestirilen siirekli, kiigiik iyilestirmeler yatmaktadir (TKY Komitesi,
1994). Giinlimiiz diinyasinda rekabette bagarili olan firmalarin TKY nin “degismeyen
olir’ felsefesi ve “yeterince iyi, iyi degildir” ilkesi yer almaktadir (Tekin, 2007).
Kaliteyi artirmak ve maliyetleri diistirmek igin, iiretim ve hizmet sisteminin stirekli

gelistirilmesi gerekmektedir (Halis, 2000).

Siirekli iyilestirme, ya da yaygin bilinen adiyla Kaizen kavramu, ister is hayatinda ister
sosyal hayatta olsun, siirekli gelismeye acik olmay1 ifade etmektedir. Bir isi, bir siireci

gelistirmek i¢in rastlantilar yerine kii¢iik ama diizenli ilerlemeyi dngormektedir. Stirekli
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iyilestirmenin sagladig1 faydalar arasinda verimliligin artmasi, kalite diizeyinin
yiikselmesi, ¢alisanlarin motivasyonun giiclenmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
ve organizasyonlarin degisen kosullara uyum yeteneginin gelismesi yer almaktadir.
Stirekli iyilestirme, siireglerdeki israfin azaltilmasina ve islemlerin daha verimli hale
getirilmesine katkida bulunarak organizasyonel verimliligi artirir (Fuentes vd., 2004).
Ayrica, yapilan kiiciik ama siirekli iyilestirmeler kalite kontroliinii gii¢lendirir ve
hatalarin erken asamalarda tespit edilmesini saglar; bu sayede iiriin ve hizmet kalitesi
ylukselir ve miisteri memnuniyeti artar. Kaizen felsefesi ayn1 zamanda c¢alisanlarin siireg
iyilestirme Onerilerinde bulunmalarin1 tesvik ederek motivasyonlarin1 ve iglerine
bagliliklarini artirir. Bunun yani sira, siirekli iyilestirme miisteri beklentilerine daha hizl
yanit verilmesini saglar ve {riin ile hizmetlerdeki gelismeler miisteri sadakatini
gliclendirir. Son olarak, bu siiregler organizasyonlarin degisen pazar kosullarna ve
misteri taleplerine hizli adapte olabilmesini saglayarak esneklik ve uyum yetenegini
gelistirmekte ve rekabet avantaji elde etmelerine katkida bulunmaktadir (Fuentes vd.,

2004; ResearchGate, 2019; Jetir, 2020;).
2.2.1.3.8tandartlara Uyum

Kalite kavrami, yalnizca {iriin ya da hizmetin niteliklerini degil, ayn1 zamanda bu iiriin
ve hizmetlerin {retildigi siirecin sistematik ve siirdiiriilebilir yapisim1 da ifade
etmektedir. Kalitenin saglanmasi, yalmizca ¢iktinin degerlendirilmesiyle degil, bu
ciktiya ulasana kadar tiim siireclerin belirli standartlara uygunluguyla miimkiin hale
gelmektedir. Uluslararas: kabul gérmiis kalite standartlari, isletmelerin rekabet giiclinii
artirmakta ve miisteri memnuniyetini saglamada kritik bir rol oynamaktadir (Kaynak,

2011).

Ozellikle ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi (KYS), kalite yonetimi konusunda diinya
genelinde en yaygin kullanilan ve kabul edilen standartlardan biridir. ISO 9001, merkezi
Isvigre’nin Cenevre kentinde bulunan ve yaklasik 100 iilkenin aktif iiyeligi bulunan
Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan gelistirilmistir. Bu standardin
uluslararast bir ¢ercevede olusturulmus olmasi, her {ilkenin kendine 6zgi bir kalite
anlayist gelistirmesi riskini ortadan kaldirarak, kiiresel boyutta bir uyum ve denetim

ortam1 saglamistir (Hoyle, 2017).

ISO 9001, iirtin ya da hizmet kalitesinden ziyade, kurumsal yonetim sisteminin kalitesi

tizerine odaklanir. Siire¢ yonetimi yaklagimi temel alinarak hazirlanan bu standart;
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miisteri beklentilerinin analiz edilmesi, siireclerin iyilestirilmesi, kararlarin verilere
dayali olarak alinmasi, calisan katilimi ve siirekli gelisim ilkeleri {izerine kuruludur
(TSE, 2020). Kurumlar bu standart kapsaminda sertifikalandirilmak i¢in dis denetimlere
tabi tutulmakta ve bu denetimler sonucunda kalite belgelerine sahip olmaktadir. ISO
9001’in sagladig1 avantajlar arasinda; miisteri memnuniyetinin artirilmasi, hizmet
kalitesinin siirdiiriilebilir kilinmasi, maliyetlerin disiiriilmesi, siireclerde seffaflik ve

denetlenebilirlik gibi unsurlar yer almaktadir (Sampaio vd., 2009).
2.2.1.4.Verimlilik ve Etkinlik

Kaliteli {irlin ve hizmetler, verimli ve etkin siireclerle iiretilmektedir. Bu da maliyetlerin
diismesine ve kaynaklarin verimli kullanimina katki saglamaktadir. Orgiitsel etkinlik;
orgiitsel amaglara ulagma, onlar1 elde etme derecesi olarak tanimlanmaktadir. Bu goriise
gore; bir orgiit onceden belirledigi amacglara ne denli ulasabiliyorsa, o kadar etkin
demektir (Aldemir,1985). Yiiksek performansli firmalar, dogru isleri dogru sekilde
yapan firmalardir. Miisterilerinin istedikleri lirlin ve hizmetleri daha yiiksek kalitede ve
daha diisiik maliyetle iiretmektedirler. Miisterilerinin, calisanlariin ve ortaklarinin
beklentilerini karsilayacak veya beklentilerinin iistiine ¢ikacak sekilde katma deger

saglamaktadirlar (Elitag ve Agca, 2006).

Isletme acisindan etkinlik; iscilik, hammadde, malzeme ve diger girdilerin isletme
icinden hedeflenen amaclar dogrultusunda ne denli etkin ya da yeterli kullanildigini
gosteren bir degerlendirme kriteri degeri tasimaktadir. Etkinlik, bir isletmenin {iretim
faktorleri ya da iiretimin kendisi i¢in Onceden saptadigi programin gergeklestirilme
derecesini gostermektedir. Yani, fiili (gerceklesen) performans, onceden belirlenen
standart (olmas1 gereken) performans ile karsilastirildiginda gergeklesen performansin
standart performansa ne Olgiide yaklasip yaklagsmadigini gostermektedir. Verimlilik,
iiretim siirecine dahil edilen ¢esitli faktorlerle (girdiler) bu siirecin sonunda elde edilen
tiriinler (¢iktilar) arasindaki iliskiyi ifade etmektedir. Verimlilik, savurganliktan uzak,
kaynaklart en iyi bigimde degerlendirerek iiretim saglamaktir. Bundan dolay1 teknik
anlamda verimlilik, "Uretilen mal ve hizmet miktar1 ile bu mal ve hizmet miktarinin
iiretilmesinde kullanilan girdiler arasindaki oran" olarak tanimlanmakta ve genellikle bu
oleli, cikti/girdi olarak formiile edilmektedir (Prokopenko, 2005). Ulkelerin
giindemlerinin 6n siralarinda yer alir hale gelmesi sonucu, verimlilik taniminda da

degisiklik gézlenmeye baslanmistir.
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Verimlilik artik, elde edilen iirlin ve hizmetin kalitesini yiikseltme, ¢evreyi ve dogal
yapiy1 koruma, c¢alisanlara en iyi yasam ve calisma kosullarini saglama ve bunlarla
birlikte birim girdi bagina iiretim miktarin1 artirma ¢abalar1 birlikte diisiiniilmektedir.
Toplam verimlilik anlayis1 i¢inde ise verimliligi, ¢esitli iiretim ve cevre faktorleriyle
teknolojik, ekonomik ve Orgiitsel yeteneklerin toplami olarak tanimlamak

gerekmektedir (Prokopenko, 2005).

2.2.2.Kalite Yonetim Sistemi

Kalite Yonetim Sistemi (KYS), bir organizasyonun iiriin ve hizmetlerinin tutarli bir
sekilde miisterilerin ihtiyag, beklenti ve yasal diizenlemeleri karsilamasini saglamak
amaciyla uyguladigi siireg, prosediir ve kaynaklardan olusan yapiy1 icermektedir.
KYS’nin temel amaci, miisteri memnuniyetini artirmak ve siirekli iyilestirme anlayisini

kurumsallastirmaktir (ISO, 2015).

KYS, sadece iirlin veya hizmet kalitesine odaklanmakla kalmaz; ayni zamanda
organizasyonun genel yonetim performansini iyilestirmek ic¢in siireclerin yOnetimini
esas almaktadir. Siireglerin yonetimi yaklasimi; planlama, uygulama, kontrol ve 6nlem
alma asamalarindan olusan‘Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO)” déngiisiine
dayanmaktadir. Kuruluglar, kalite hedeflerini belirlemekte, siireglerini bu hedefler
dogrultusunda diizenlemekte, performansi izlemekte ve siirekli iyilestirme stratejileri

gelistirmektedir (Hoyle, 2007).

ISO 9001 standardi, diinyada en yaygin olarak kullanilan kalite yonetim sistemi
standardi olup, kuruluslarin kaliteye dayali bir yonetim anlayisint benimsemelerine
rehberlik etmektedir. ISO 9001; miisteri memnuniyetine odakliligi, liderlik, calisan
katilimi, siire¢ yaklagimi, siirekli iyilestirme ve kanita dayali karar verme gibi temel

kalite yonetimi ilkelerini esas almaktadir (ISO, 2015).

2.2.3.Kalitenin Boyutlari

Kalite, yalnizca teknik o6zelliklerden ibaret degil, ayn1 zamanda miisterinin isteklerine,
algt ve beklentilerine hitap eden c¢ok boyutlu bir kavramdir. Kalitenin
degerlendirilmesinde, farkli sektorlerde ve miisteri gruplarinda anlamli olabilecek bir
dizi temel boyut 6n plana ¢ikmaktadir. Kalitenin bu ¢ok yonlii yapisina dikkat ¢eken
onemli yaklagimlardan biri David A. Garvin (1987)gelistirdigi; performans, ozellikler,

giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet gorebilirlik, estetik ve algilanan kalite
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unsurlarini kapsayan yaklagimdir.
2.2.3.1.Performans

Uriin ve hizmetin genellikle 6lgiilebilen, is gdrebilme derecesini agiklamaktadir. Bir
telefonun isletimcisi, internete giris hizi performansa 6rnek olarak verilebilir (Garvin,
1984). Performans ayni zamanda {riiniin fonksiyonlarinin iyi bir sekilde yerine
getirmesidir. Kaliteli bir iiriin, {ireticinin belirledigi ve kullanicinin beklentisine gore bir
performans gostermektedir. Uretilen iiriinler kullanicinin beklentisini karsilamadig
zaman kullanicilar hayal kirikligina ugrayacak ve bu iiriinler iireticiye itibar kaybi,
misteri memnuniyetsizligi ve ekonomik kayip getirecektir. Performans ve kalite
arasindaki baglant1 diger boyutlara oranla daha fazladir ve performans farkliliklarinin
kalite farkliliklar1 olarak algilanip algilanmayacagi kisisel tercihlere baghdir.
Tiketicilerin ¢ok cesitli ilgi alanlar1 ve ihtiyaglar1 vardir ve bunlarin her biri, kendi ilgi
alanlarinda ytiksek performansla kaliteyi esitleme potansiyeline sahiptir. Yani yliksek

performans yliksek kaliteye denk sayilmaktadir (Jaskulska, 2013).
2.2.3.2.Ozellikler

Uriiniin bir pargasi olan ve temel fonksiyonunu tamamlayarak {iriinii cazip gosteren
nitelik veya pargalar iirliniin 6zellikleri olarak degerlendirilmektedir. Bunlar {irliniin
temel Ozelliklerine ek olarak, kullanici agisindan cazibesini artirmak i¢in eklenen
ozellikleridir. Uriiniin kendisi de degistirilmeden bu ozellikler degistirilememektedir.

(Garvin, 1987).

Uriin performansi gibi dzellikler, nesnel ve 6lgiilebilir nitelikler tasimaktadir, kalite
farkliliklarina doniistiiriilmeleri bireysel tercihlerden etkilenmektedir (Garvin, 1984).
Ozellikler, iiriine hangi ek avantajlarin eklenecegi sorusuna cevap vermektedir. Baz1
Ozellikler tiim triinlerde mevcut olarak vardir, ancak bazi1 6zellikler ise sadece kaliteli
iiriinler icinde bulunmaktadir (Zargari, 2014). Ornek olarak her iitiide kumasa gore 1s1
ayarl mevcuttur fakat bazi itiiler kumasi kendi taniyarak 1s1 ayari yapabilmektedir

(Jaskulska, 2013).
2.2.3.3.Giivenilirlik

Uriiniin, belirlenen dmrii boyunca iyi performans gdstermesi ve calismasidir. Bircok
marka giivenilirlik konusundaki itibarindan dolayr miisterilerine gliven vermektedir
(Zargari, 2014). Giivenilirlik, belirli bir siire i¢inde hata veren veya arizalanan bir iiriin

olasiligin1 yansitan {giincii kalite boyutudur. Garvin (1987)en yaygin giivenilirlik
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Olciitlerinin ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki zaman ve birim
zamandaki basarisizlik oram oldugunu ileri siirmiistiir. Ornegin yeni alinan bir telefonun
garanti siireci kapsaminda ka¢ kere arizalandigi, bozuldugu {iriiniin dolayisiyla

markanin giivenirliligini ortaya ¢ikartmaktadir.
2.2.3.4.Uygunluk

Bir {iriiniin tasarim ve isletim &zelliklerinin belirlenen standartlaridir. Garvin’e (1984)
gore uygunluk, kusurlarin goriilme sikligi ile oOlclilmektedir ve teknik o6zellikleri
uygulamakta basarisiz olan tiim birimlerin yeniden c¢alistirilmasi veya onarilmasi
gerekmektedir. Tiiketiciler uygunluk boyutu sayesinde kalitenin teknik boyutu hakkinda
fikir sahibi olabilmektedir. Uygunluk ayn1 zamanda giivenilirlikle de benzerdir ancak
ikisi farkli anlamlar tagimaktadir. Uygunluk bir iirliniin tasarim ve isletim 6zelliklerinin
onceden belirlenmis standartlar1 ve endiistri 6zelliklerini karsilama derecesini ifade

etmektedir (Douglas ve Connor, 2003).
2.2.3.5.Dayanmikhlik

Garvin, dayanikliligin giivene ¢ok benzedigini ancak giivenilirlikle ayn1 olmadigini ileri
siirmiistiir. Uriin émriiniin bir dl¢iisii olan dayaniklilik hem ekonomik hem de teknik
boyutlara sahiptir. Teknik olarak, dayaniklilik, bozulmadan 6nce bir iiriinden elde edilen
kullanim miktar1 olarak tanimlanmaktadir (Jaskulska, 2013). Dayaniklilik, mal veya
hizmetin yararli olabilme siiresi olarak da tanimlanmaktadir. Dayanikliliga bir
bilgisayarin émrii 6rnek olarak gosterilebilir (Sinclair vd.,1990). Ayrica dayamklilik,
teknik (malzeme ve yapisal) ve Dbi¢imsel dayaniklilikolarak da ifade
edilmektedir(Koskennurmi ve Pietarila, 2009). Garvin (1984), onarimin imkansiz
oldugu durumlarda daha kolay oldugunu ve onarimin olasi oldugu durumlarda ise
dayanikliligin zorlastigimi1 savunmaktadir. Daha sonra ise kavram ek bir boyut
kazanmistir ve iiriin Omrii degisen ekonomik kosullara gore degisecektir. Dayaniklilik,
yenileme ve onarimin devaminda tercih edilir olarak kabul edilmektedir (Hussain ve

Ranabhat, 2013).
2.2.3.6.Hizmet Gorebilirlik

Bir iirliniin hiz, nezaket, yetkinlik ve onarim kolaylig1 olarak ifade edilmektedir. Hizmet
gorebilirlik garanti siiresi igerisinde iiriine iligkin sorun ve sikayetlerin dikkate alinmasi
ve tamir, bakim, onarim gibi servis hizmetlerinin gerektigi gibi sunulmasi olarak

tanimlanmaktadir. Garvin, tiiketicilerin yalnizca bir {iriiniin bozulmasindan degil, ayrica
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hizmetin eski haline getirilememesinden endise duyduklarini iddia etmektedirler.
Tiiketicilerin kalite algis1 rutin bakim faaliyetlerinin ne kadar hizli ve ekonomik sekilde

gergeklestirilebileceginden de etkilenmektedir (Jaskulska, 2013).
2.2.3.7 Estetik

Garvin’e (1984) gore, kalitenin son iki boyutu en Oznel olan boyutlardir ve
kullanicilarin kaliteye yaklasimlariyla yakindan iligkilidirler. Estetik, bir {irlinlin nasil
goriindiigii, hissettirdigi, etkisi, zevkleri veya kokusu gibi kisisel bir yargi ve bireysel
tercihin yansimasi olarak degerlendirilmektedir. Estetik, {iriinlin tasariminin duyulara ve
zevklere hitap etmesidir. Uriiniin ambalaji, iiriin veya ambalaj igin secilen renk, iiriiniin
logosu estetige Ornek olarak verilmektedir. Ancak estetik kullanicilara bagli olan bir
boyuttur ve her kullanicinin estetige bakis agisi, onu algilama diizeyi birbirinden farkli

olabilmektedir.
2.2.3.8. Algilanan Kalite

Kalite 6zelliklerin bir kismu kalitenin yapisinda vardir, bir kismi ise iiriinlere eklenen
ozelliklerdir. Kalitenin algilanmasi, estetigin degerlendirilmesi kadar 6znel olmaktadir.
Baz1 sabit kalite 6zelliklerini dogrudan goézlemlemek zor veya imkéansiz iken, bazi
ozellikler ise kaliteyle ilgili ¢ikarimlar yapmak i¢in 6nemlidir. Bu durumda {iriinler
objektif ozelliklerinden ¢ok gorselliklerine, reklamlarina veya marka adlarina gore

degerlendirilmektedir (Garvin, 1984).

Tiketiciler bir {iriiniin biitlin 6zellikleri hakkinda her zaman detayli bilgiye sahip
degildirler ve bu tarz durumlarda birtakim Olgiitler tiiketicilerin karar vermelerinde
onemli bir rol oynamaktadir. Reklam faaliyetleri sonucunda ortaya ¢ikan {irlin imaji,
marka imaj1 gibi faktorler iiriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz
olarak algilanmasinda ciddi bir yere sahiptir. Miisteri sadakati algilanan kalite ile

yakindan iligkilendirilmektedir (Zargari, 2014).

2.2.4.Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kaliteyi etkileyen faktorler, bir {irlinlin veya hizmetin beklentilere uygunlugunu ve
tatmin ediciligini dogrudan etkileyen unsurlar1 ifade etmektedir. Bu faktorler, {iretim
siireclerinden kullanilan malzemelere, is giliciinden teknolojik altyapiya kadar genis bir
yelpazede degerlendirilebilir. Etkili kalite yonetimi, bu faktorlerin bilingli bir sekilde

kontrol edilmesi ve siirekli iyilestirilmesi ile saglanir. Dolayisiyla kaliteyi artirmak,
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yalnizca {irlin veya hizmetin standartlarini yiikseltmekle kalmaz, ayn1 zamanda miisteri

memnuniyeti ve isletmenin rekabet giiclinli de gii¢lendirir.
2.2.4.1.Tasarim

Satilan iiriin veya sunulan hizmetlerin miisteri deneyimini iyilestirmesinde tasarimin
onemli bir etkisi vardir. Orneginin bir uygulamanm kullanici dostu ve sezgisel ara
yiizler ile olusturulup kullanicilara sunulmasi, kullanici memnuniyetini artirarak
hizmete erisimi kolaylagtirmaktadir (Norman, 2013). Etkili bir tasarim, marka algisin
giiclendirmekte, kullaniciyla duygusal bag kurulmasina yardime1 olmakta ve buna bagl
olarak rekabet avantaji saglamaktadir (Ulrich ve Eppinger, 2015). Ayrica, tasarim hizla
gelisen ve her gecen giin biiyliyen teknoloji ile yenilik¢i ¢oziimlerin gelistirilmesini
zorunlu kilmakta ve isletmelerin sektorde farklilasmasimna olanak saglamaktadir
(Brown, 2009). Tasarimin stratejik bir unsur olarak ele alinmasi, miisteri beklentilerini

karsilamasina ve marka degerinin artirilmasi agisindan kritik neme sahip olmaktadir.
2.2.4.2.8atin Alma

Kalite yonetimi agisindan incelendiginde, satin alma siiregleri yalnizca hammadde ve
yardimc1r malzemelerin temin edilmesiyle smirli degildir. Bu siire¢ler ayn1 zamanda
stratejik bir perspektifle planlanmali ve kurumun uzun vadeli hedeflerine katki
saglayacak sekilde yiiriitiilmelidir. Etkin bir satin alma ydnetimi, hem maliyetlerin
kontroliinii saglar hem de {iriin ve hizmet kalitesinin ylikselmesine dogrudan katkida
bulunur. Dolayisiyla, satin alma faaliyetleri, organizasyona katma deger kazandiran
biitiinsel bir silire¢ olarak ele alinmalidir (Heizer vd., 2020).Satin alma faaliyetleri,
oncelikle miisteri ihtiyaclarinin dogru sekilde belirlenmesiyle baslamaktadir. Temin
edilmesi 6n goriilen iiriinlerin teknik 6zelliklerinin ve performans gerekliliklerinin agik
bir bicimde anlagilarak tanimlanmasi, kaliteyi saglamada kritik bir deger tasimaktadir
(Monczka, 2015). Satin alma siirecleri dogas1 geregi siirekli tekrarlayan siireclerdir. Bu
nedenle, bu siireglerin belirli donemlerde sistematik olarak ele alinmasi,
performanslarinin ~ kalite, verimlilik ve etkinlik agisindan degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu degerlendirmeler sayesinde siirecin giicli ve zayif yonleri
belirlenmektedir. Ozellikle kalite agisindan yetersiz kalan ya da yanlis ydnetilen
operasyonlarin siirekli iyilestirme ilkesi ile diizeltilerek yeniden yapilandirilmasi, kalite

yonetim sisteminin siirdiiriilebilirligi acisindan 6nem arz etmektedir (ISO, 2015).
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2.2.4.3. Yonetim

Kaliteyi etkileyen en Onemli faktorlerden biri de siireglerin yonetimidir. Etkin bir
yonetim anlayisi, Uriin ve hizmet kalitesinin stirdiiriilebilirligini ve sunulan {iriin veya
hizmetin siirekli iyilestirilmesini saglamaktadir. Kalite yonetimi, yalnizca teknik
stireclerle siirli kalmayip; kurumun kalite politikasini, kalite hedeflerini ve bu
dogrultuda olusturulan kalite taahhiitlerinin yonetilmesini de kapsayan bir yaklasim

olmaktadir (Tiirksoy, 2012; Evans ve Lindsay, 2020).

Yonetim, bir kurumun kalite politikalarinin belirlenmesinde, uygulanmasinda ve siirekli
kontrol edilerek iyilestirilmesi siireglerinde 6nemli bir konumunda yer almaktadir. Bu
stirecte, miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler gelistirilmekte, is stirecleri
optimize edilmekte ve hata oranlar1 kalite araclariyla en aza indirilmeye ¢alisilmaktadir.
ISO 9001 kalite yonetim sistemi, Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Alt1 Sigma ve Kaizen
gibi yaklagimlar, bu hedeflere ulasmak i¢in yaygin olarak kullanilan yontemler

arasindadir yer almaktadir (Oakland, 2014; Ozdemir, 2019).

Kalite yonetiminin etkin sekilde uygulanmasi, yalnizca miisteri beklentilerinin
karsilanmasint degil, ayni zamanda isletmenin rekabet giiciinlin artirilmasini da
saglamaktadir. Yoneticilerin  kalite kiiltiiriinii  tliim  organizasyon siireclerinde
kullanmalar1 ve ¢alisan katilimini tesvik etmeleri, basariya ulasmada kritik 6neme sahip

olmaktadir (Karaman, 2020).
2.2.4.4.Teknoloji

Teknolojinin hizli gelisimi ile bireyler kaliteli {irlin ve hizmetlere daha kolay
erismektedirler. Ozellikle dijital iletisim araglarmin yayginlasmasi, sosyal medya
platformlar1 tiiketicilerin {irtin ve hizmetler hakkinda bilgi edinmelerine ve
degerlendirmelerine olanak saglamistir (Kaplan ve Haenlein, 2010). Tiiketici yorumlari,
kullanici1 deneyimleri ve cevrim i¢i degerlendirmeler ile kalite algis1 artik yalnizca
tiretici ya da saglayici tarafindan belirlenmemekte, ayn1 zamanda kullanici toplulugu

tarafindan sekillendirilmektedir (Erdogmus ve Cicek, 2012).

Sosyal medya, tiiketici davraniglarini etkilemenin de 6tesine gecerek, isletmelerin {iriin
ve hizmet kalitesini artirmasi i¢in stratejik kararlar almasma da biiylik ol¢iide katki
saglamaktadir. Kullanic1 geri bildirimlerinin anlik olarak analiz edilebilmesi, miisteri
beklentilerine daha hizli yanit verilmesini ve siire¢ iyilestirmelerinin daha hizli bir

sekilde saglanmasini miimkiin kilmaktadir (Mangold ve Faulds, 2009). Bdylece sosyal
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medya, yalnizca pazarlama aract olmaktan c¢ikmis, ayni zamanda kalite ydnetimi

acisindan da stratejik bir konuma gelmistir.
2.2.4.5.Egitim

Kaliteli liriin ve hizmet iiretimi i¢in sadece teknolojik altyapi veya kaliteli malzeme
yeterli degildir. Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi de kaliteli bir iiriin veya hizmetin
tiretimi i¢in 6nemlidir. Bu nedenle, ¢alisanlara sunulan egitim programlar siirekli hale
getirmek, kalite yonetim sistemlerinin etkinligini artirmada temel bir faktdr olarak

degerlendirilmektedir (Akal, 2021).

Ozellikle iiretim siirecleri ve hizmet sunumunda yer alan personelin, yaptiklari isin
tekniklerini ve kalite standartlarini bilmeleri, hatalar1 en aza indirerek miisteri
memnuniyetini artirmalarini saglayacaktir. Egitimler araciligiyla calisanlar yalnizca
mevcut sliregleri 6grenmekle kalmayarak; ayn1 zamanda kalite iyilestirme tekniklerini,
ekip ruhunu ve siire¢ analizi yapabilme gibi konularda da gelisim gdstermektedir

(Simsek, 2019).

Kalite yonetim sistemleri igerisinde egitim, siirekli iyilestirme dongiisiiniin ayrilmaz bir
parcasidir. ISO 9001 gibi kalite standartlar1 da ¢alisanlarin yetkinligini artirmak
amaciyla egitim faaliyetlerinin planlanmasini ve uygulanmasini zorunlu kilmaktadir
(TSE, 2015). Dolayisiyla, insan kaynagina yapilan egitim yatirimlari, uzun vadede
isletmenin rekabet giiclinii ve kurumsal verimliligini artirict bir unsur olarak

degerlendirilmektedir.
2.2.4.6.Calisma Diizeni

Kaliteyi siirdiiriilebilir hale getirmek, yalnizca kaliteyi saglamakla degil, uzun vadede
sistematik ve siirekli bir sekilde bu kaliteyi korumakla miimkiin olmaktadir. Bu nedenle,
isletmelerde planli ve diizenli bir ¢aligma diizeninin olusturulmasi ve bu diizene tiim
caliganlarin uymasi gerekmektedir. Calisma diizeni; standart is siireclerini, sorumluluk
paylasimini, kontrol siireclerini ve stirekli iyilestirme faaliyetlerini kapsayan bir yapiy1
ifade etmektedir (Akal, 2021). Bu yapi, ¢alisanlarin gorevlerini daha bilingli bir sekilde
yerine getirmesine olanak saglarken, aymi zamanda is siireclerinin de seffaf ve
izlenebilir olmasin1 saglamaktadir. Siireklilik gerektiren bir kalite anlayisi,
organizasyonda disiplinin saglanmasin1 ve kalite anlayisinin kurumsallagmasimi da
beraberinde getirmektedir. Olusturulan g¢aligma diizenine uyum sagalamk yalnizca

bireysel sorumluluk degil; ayn1 zamanda kurumsal basarinin da temel tasi niteligini
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tagimaktadir (Demir, 2020).
2.2.4.7.Is Tamimlart

Bir isletmede kaliteli iiriin ve hizmet sunumu, yalnizca son asamada yapilan kalite
kontrolleriyle degil, tiim siire¢lerde gorevlerin eksiksiz ve sistematik sekilde yerine
getirilmesiyle miimkiin olmaktadir. Bu durum, is tanimlarinin acik, anlasilir ve
uygulanabilir bicimde belirlenmesiyle saglanmaktadir. Is tamimlari, calisanlarin gorev,
yetki ve sorumluluklarini netlestirerek siireclerdeki karmasay1 dnlemekte ve siireclerde

tutarlilik saglamaktadir (Kogel, 2019).

Belirsiz ya da yetersiz tantmlanmis gorevler, iletisim kopukluklarina, zaman ve kaynak
israfina neden olmaktadir. Bu durum, sadece iiretim kalitesini degil ayni zamanda
hizmet kalitesini de olumsuz etkilemektedir. Etkin is tanimlar1 sayesinde hem bireysel
performans hem de takim i¢i koordinasyon artmaktadir; boylece isletmelerin kalite

hedeflerine ulagsmasi1 daha miimkiin hale gelmektedir (Dinger, 2018).

Is tanimlarini kuruluslarin vizyon ve misyonu dogrultusunda yapilandiriimasi, ¢alisan
baghligin1 artirmada ve motivasyonu saglamada olumlu etkiler ortaya koymaktadir.
Kalite yonetimi agisindan is tanimlar1 sadece gereklilik degil, ayn1 zamanda stratejik bir

yonetim aracidir (Datft, 2016).
2.2.4.8.Denetleme ve Test Etme

Kaliteli iirlin ve hizmet sunumunun temelinde, iiretimden miisteriye ulasan tiim
siireclerin sistematik sekilde denetlenmesi ve test edilmesi yer almaktadir. Bu yaklagim,
sadece ¢ikan liriinii degil, tiim iiretim siireglerini ve hizmet agamalarin1 da kapsayan bir
kalite anlayismi gerektirmektedir. Ozellikle “sifir hata” hedefiyle hareket eden

isletmeler i¢in siire¢ odakli kalite yonetimi kritik bir rol oynamaktadir (Imai, 1986).

Stireglerin denetlenmesi; hammadde girisinden nihai teslimata kadar tiim asamalarda
kalite kontrollerinin gergeklestirilmesini, sapmalarin belirlenmesini ve gerekli diizeltici
faaliyetlerin uygulanmasini icermektedir. Bu denetim, yalnizca kaliteyi giivence altina
almakla kalmayarak; ayni zamanda maliyetleri diislirmekte, miisteri memnuniyetini

artirmakta ve kurumsal itibar1 giiclendirmektedir (Caliskan, 2021).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) dogrultusunda, kalite yalnizca kalite kontrol
birimlerinin sorumlulugunda kalmayarak, tim c¢alisanlarin katilimiyla saglanmaktadir.

Bu nedenle siire¢ odakli denetim ve test uygulamalari, kalite anlayiginin
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kurumsallagsmasi agisindan da biiyiik 6nem tasimaktadir (Kaynak, 2018).

Baydas (2024), kalite yonetimi siirecinde denetim ve test faaliyetlerinin yalnizca
hatalar1 tespit etmeye degil, aym1 zamanda siireclerin siirekli iyilestirilmesine
odaklanmas1 gerektigini vurgulamaktadir. Yazara gore, modern kalite anlayisi, liretim
ve hizmet siireclerinde Olgiilebilir verilerle desteklenen bir geri bildirim dongiisii
olusturmayi, g¢alisanlarin katilimiyla sistematik 6grenmeyi ve kalite kiiltiiriiniin tim
organizasyona yayilmasini gerektirir. Bu yoniiyle denetleme ve test etme stiregleri,
isletmelerin rekabet giiclinli artiran stratejik bir Ogrenme mekanizmasi islevi

gormektedir.
2.2.4.9.Stok Kontrolii

Baydas (2024), stok kontroliiniin yalnizca malzeme akisini yonetmekle sinirl
olmadigini, ayn1 zamanda isletmelerin kalite hedeflerine ulagsmasinda stratejik bir arag
niteligi tasidigini belirtmektedir. Yazara gore etkili bir stok kontrol sistemi, kaynak
kullaniminda dengeyi saglayarak iiretim ve hizmet siire¢lerinde istikrar saglar. Boyle bir
yap1, stok fazlaliklarini azaltirken tedarik siirekliligini giivence altina alir ve bu sayede
miisteri memnuniyetini destekler. Baydas, stok yoOnetiminin dijital sistemlerle
biitiinlestirilmesinin isletmelere hem operasyonel ceviklik hem de kalite giivencesi
kazandirdigint vurgulamaktadir. Bu yaklasim, Toplam Kalite Y&netimi’nin gerektirdigi
sistematik diislince bi¢imiyle uyumlu olup, siireclerin daha seffaf, Olgiilebilir ve

stirdiiriilebilir hale gelmesine katki saglamaktadir.

Stok kontrolii, isletmelerin iiretim ve hizmet siireclerini kesintisiz stirdiirebilmeleri igin
onemli bir yonetim fonksiyonudur. Bu siireg; stok seviyelerinin diizenli olarak kontrol
edilmesi, siparis noktalarinin belirlenmesi, stok devir hizinin analiz edilmesi ve gereksiz
stok birikiminin 6nlenmesini kapsamaktadir (Giirsakal, 2019). Stok kontrolii, miisteri
taleplerinin zamaninda karsilanmasini saglamakta ve isletmenin hizmet kalitesini

dogrudan etkilemektedir.

Uriinlerin talep edildigi anda ulasilabilir olmasi, miisteri deneyimini dogrudan
etkilemektedir. Bu durumda ulasilabilirlik derecesine bagli olarak miisteri
memnuniyetini artirmaktadir. Zamaninda teslimat yapilmamasi ya da triin eksiklikleri
gibi durumlar, isletmenin sundugu hizmet kalitesine yonelik olumsuz algilara neden
olmaktadir (Karakog, 2020). Bu nedenle stok yonetimi yalnizca lojistik ya da tedarik

zinciri  agisindan  degil; aym1 zamanda kalite ydnetimi kapsaminda da
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degerlendirilmelidir. Dogru stok kontrolleri sayesinde isletmeler kaynak israfini
onlemekte, gereksiz satin alma ve depo maliyetlerini azaltmaktadir. Bdylece hem
maliyet avantaji saglanmakta hem de siire¢ verimliligi artmaktadir. Kaliteli hizmetin
stirdiiriilebilirligi agisindan stok kontrol sistemlerinin dijital araglarla desteklenmesi ve

siirekli iyilestirme anlayisiyla yonetilmesi biiyiik dnem tagimaktadir (Ozdemir, 2018).

2.2.5.Kaliteyi Etkileyen i¢ ve Dis Faktorler

Kaliteyi etkileyen faktorler, bir isletmenin {riin veya hizmetlerinin miisteri
beklentilerini karsilama diizeyini dogrudan belirleyen unsurlardir. Bu faktorler genel
olarak iki ana grupta incelenmektedir: i¢ faktdrler ve dis faktérler. I¢ faktorler; isletme
icindeki iiretim siiregleri, caligsanlarin niteligi, yonetim anlayisi, teknoloji kullanimi ve
kurumsal kiiltiir gibi unsurlar1 kapsarken; dis faktorler ise pazar kosullari, miisteri
beklentileri, yasal diizenlemeler, rekabet diizeyi ve tedarikc¢i iliskileri gibi isletme
cevresinden kaynaklanan unsurlar1 icermektedir. Isletmelerin kalite hedeflerine
ulasabilmesi i¢in bu faktorleri sistematik bicimde analiz etmesi ve siirekli iyilestirme

yaklasimiyla yonetmesi gerekmektedir (Evans ve Lindsay, 2020).
2.2.5.1.Makine ve Malzeme

Makine ve malzemeler, iiretim siirecinin temelini olusturmaktadir. Uretim makinelerinin
teknolojik yeterliligi, bakim diizeyi, kalibrasyon durumu ve otomasyon seviyesi, iiriiniin
kalitesini belirleyen onemli oOlgiitlerdir (Slack vd., 2010). Makine kaynakli kalite
sorunlar1 genellikle asinmis ve hatal1 parcalar, yetersiz bakim uygulamalari, kalibrasyon

eksiklikleri, teknolojik olarak eski makinalarin kullanimi ile ortaya ¢ikmaktadir.

Makine ve malzeme faktorleri, kalite yonetiminde ihmal edilmemesi gereken temel i¢
etkenlerdendir. Bu faktorlerin sistematik bir sekilde kontroliinii saglamak {iretim
siirecindeki hata oranlarinini azaltarak miisteri memnuniyetini artiracaktir. Kurumlarin
bu alandaki basarilari, diizenli bakim uygulamalari, ileri teknoloji yatirimlar1 ve giiclii
tedarik zinciri yonetimleri ile dogrudan iliskilendirilmektedir (Karagéz ve Akyiiz,
2015). Malzemenin fiziksel, kimyasal ve mekanik oOzellikleri; islenebilirligi,
dayanikliligt ve {riiniin performans1 acisindan biiyilkk bir rol oynamaktadir
(Montgomery, 2019). Montgomery’e (2019) gore, “hammadde degiskenligi ve
girdilerdeki tutarsizliklar, siire¢ degiskenligi ve iiriin kusurlarinin  baglica

nedenlerindendir.”
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2.2.5.2.Motivasyon

Rekabetci is diinyasinda igletmelerin basarisi, yalnizca teknolojik olanaklara veya
sermayeye bagli degildir, insan kaynaginin etkinligine baglidir. Isine motive olmus
caliganlar, isletmenin iiretim kalitesi ve hizmet diizeyi agisindan kritik bir rol
tistlenmektedir. Clinkii gercek farki, gorevini benimseyerek yapan, yenilik¢i diisiinen ve

sorumluluk alan bireyler ¢ikarmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2016).

Isletmelerin ¢alisan motivasyonunu siirdiiriilebilir kilmalari i¢in yalnizca maddi &diiller
degil; ayn1 zamanda adil yonetim anlayisi, saygili iletisim ortami, gelisim firsatlar
sunulmast ve basarilarin takdir edilmesi gibi unsurlar miimkiin kilmaktadir.
Motivasyonun saglanmasinda bireyin isletmedeki degerinin fark edilmesi ve anlamli bir

amac ugruna calistifina inanmasi 6nemlidir (Simsek vd., 2011).
2.2.5.3. Orgiit Yapisi ve Calisma Teknikleri

Isletmelerde kalite yonetiminin basarisi, yalmzca teknik standartlara degil, aymni
zamanda etkin bir Orgiit yapisina baglidir. Ac¢ik ve net tanimlanmig gorevler, iyi
planlanmis is dagilimi ve giiglii bir iletisim ag1, kalite hedeflerine ulasmada 6nemli bir
rol oynamaktadir (Celik, 2020).Ayrica, tedarik zincirinin etkin yonetimi, lretim
siirecinin aksamadan siirmesini ve miisteri taleplerinin zamaninda karsilanmasini
saglamaktadir. Kaliteli girdiler olmadan kaliteli ¢iktilar elde edilememektedir (Aytekin,
2019).

Isyeri diizeni ise dzellikle iiretim siireclerindeki hata oranimi diisiirmekte ve verimliligi
artirmaktadir. Bu noktada 5S gibi sistematik diizenleme yaklagimlari, hem kaliteyi hem
de 1is giivenligini dogrudan etkilemektedir. Kalite yonetimi yalnizca kontrol
sistemleriyle degil, orgiitsel yapilanma ve siire¢ yaklagimiyla saglanabilmektedir (Liker,

2004).
2.2.5.4.Yonetim Bicimi

Yoneticiler, bir isletmenin karar alma, strateji olusturma siire¢lerinde basrole sahiptir.
Personel politikalari, ig tasarimi, Orgiitsel yap1 ve mali yonetim gibi kaliteyi dogrudan

etkileyen pek ¢ok konuda belirleyici konumda bulunmaktadirlar (Yiiksel, 2020).

Yonetim bicimi, kalite yonetim sistemlerinin yapisim ve isleyisini biiylik oOlgiide
etkilemektedir. Demokratik yonetim anlayisi, ¢alisanlarin siirece katilimini tegvik ettigi

icin karar alma siirecleri zaman alabilmekte; ancak bu katilim, kalitenin
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kurumsallagsmasina katki saglamaktadir. Yonetim bicimi sadece yonetsel verimliligi
degil, kalite yOnetiminin basarisini da dogrudan sekillendirmektedir (Robbins ve

Coulter, 2018).
2.2.5.5. Hukuki ve Regiilasyonel Cevre

Yasal zorunluluklar ve sektdrdeki diizenlemeler, isletmelerin kalite uygulamalarini
belirlemede temel bir yap1 tasi olusturmaktadir. Ozellikle iiretim, gevre ve is giivenligi
gibi alanlardaki yonetmelikler kalite sistemlerinin olusturulmasin etkilemektedir (Kaya,
2021). Diizenlemelere uyum saglamak, hem yasal risklerin 6nlenmesi hem de gilivenilir

marka imaj1 saglamak agisindan 6nemli bir etkiye sahiptir (Goetsch ve Davis, 2016).
2.2.5.6.Pazar ve Tiiketici Talepleri

Pazar ve tiiketici talepleri, isletmelerin sundugu iirlin veya hizmetlerin kalitesini
dogrudan etkileyen onemli dis faktorlerdendir. Tiiketici beklentileri; ekonomik, kiiltiirel,
teknolojik ve sosyal faktorlere bagli olarak zaman igerisinde siirekli degisim
gostermektedir. Kalite, sadece teknik standartlara uygunlukla degil, aym1 zamanda

miisteri beklentilerini ne 6l¢iide karsiladigiyla da degerlendirilmektedir (Aydin, 2014).

Ozellikle giiniimiiz rekabet¢i pazar kosullarinda, miisteri odaklilik isletmelerin
stirdiiriilebilirligi i¢in temel bir yapitast haline gelmistir. Tiketiciler artik yalnizca
iriiniin islevselligine degil; estetik yapisina, ¢evre dostu olmasina ve hatta markanin
sosyal sorumluluk faaliyetlerine katilimina kadar bir¢ok unsuru kaliteyle

iliskilendirmektedir (Tiitlincii ve Findikli, 2003).
2.2.5.7.Mali Kaynaklar

Kalite yonetimi siirecleri; c¢aliganlarin egitilmesi, teknolojik makine kullanimi,
teknolojik altyapinin giiclendirilmesi, hammadde kalitesinin artirilmast ve siirekli
tyilestirme faaliyetlerinin stirdliriilmesi gibi maliyetli uygulamalar1 gerektirmektedir.
Isletmelerin ekonomik yapis1 ve finansal giicii kalite yonetim sistemlerinin basariyla
uygulanmasinda belirleyici bir rol oynamaktadir (Demir ve Yilmaz, 2015). ISO 9001
gibi kalite standartlarmin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in hem dogrudan hem

dolayl finansal kaynaklara ihtiya¢ duyulmaktadir (Evans ve Lindsay, 2020).
2.2.5.8. Hammadde
Kalite, bir iirliniin belirlenen ihtiyaclar1 hangi dl¢lide karsiladigini ifade etmektedir ve

bu &lgiiniin belirleyicilerinden biri hammaddedir. Uretim siirecinin ilk ve temel girdisi
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olan hammadde, {irlinlin nihai kalitesini dogrudan etkilemektedir. Kalitesiz veya
standart dis1 hammadde kullanimu, {iretim siirecinde hata oranini artirmakla birlikte iirtin
Omriini kisaltmakta ve misteri memnuniyetsizligini ortaya ¢ikartmaktadir (Juran ve

Godfrey, 1999).

Yiiksek kaliteli hammaddeler ise tiretim siirecinde daha az hata, daha diisiik fire oran1 ve
daha tutarli tirlin kalitesi saglamaktadir. Bu durum, hem maliyet avantaji saglamakta
hem de markanin giivenilirligini artirmaktadir. Kalite hedeflerine ulasmak isteyen
isletmelerin, yalnizca tiretim siirecine degil, hammadde tedarikine de stratejik bir 6nem

vermesi gerekmektedir (Juran ve Godfrey, 1999).
2.2.5.9.Teknoloji

Teknoloji, isletmelerin kalite yonetiminde dissal ancak belirleyici bir faktor olarak one
cikmaktadir. Uretim teknolojilerindeki gelismeler, {iriin ve hizmet kalitesinin
artirilmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle otomasyon sistemleri, yapay zeka,
veri analitigi gibi modern teknolojiler, liretim siire¢lerinde hata oranini azaltarak kaliteyi

artirmaktadir (Evans ve Lindsay, 2020).

Teknolojinin isletmelerin kontrolii disinda gelisen bir faktér olmasi, siirekli degisim ve
gelismeyi zorunlu kilmaktadir. Yeni teknolojilere yatirnrm yapamayan veya teknolojik
gelismelere ayak uyduramayan isletmeler, kalite acisindan rekabet dezavantaji

yasayabilmektedir (Porter ve Heppelmann, 2014).

2.3.HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi kavrami, “genellikle miisterilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri
temelinde” tanimlanmaktadir. Gronroos hizmet kalitesini, “miisterinin aldig1 hizmete
iliskin algisini, beklentileri ile karsilastirdig: bir degerlendirme siirecinin ¢iktis1” olarak
tanimlamistir (Ataman vd., 2011). “Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan
sonra o hizmetten sagladiklarinin kendisinde olusturdugu duygu olup, s6z konusu

hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigini ifade etmektedir” (Cigek ve Dogan, 2009).

Bir isletmenin ayakta kalabilmesi i¢in oncelikle tercih edilen, talep goren bir isletme
olmas1 i¢in, misteri beklentilerini dogru algilayip, hizmetlerini bu yonde sunmalari
gerekmektedir. Hizmet isletmelerinde insan unsuru iiretim isletmelerine gore oldukca 6n

planda oldugundan, biiyiikk isletmeler son yillarda calisanlarina daha fazla yatirim

29



yaparak, onlar1 egitmektedirler. “Bu tiir bir anlayisla hareketle hizmet kalitesini;
etkilesim kalitesi, ¢cevre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi seklinde {i¢ ana baglik altinda toplayan
pazarlamacilar da olmustur” (Cronin vd., 2000). Etkilesim kalitesi, hizmeti saglayan ile
miisteri arasindaki iligkiyi ifade etmektedir. Cevre kalitesi, hizmetin verildigi yerdeki
somut Ozellikleri belirtmek i¢in kullanilmaktadir. Cikt1 kalitesi ise, hizmeti saglayanin

tutarliligi, glivenilirligi ile ilgili bir olgudur (Cronin vd., 2000).

Miisterilere odakli olarak yapilan hizmetler hizmet kalitesi ile sinirlandirilmamali,
miisterilere odakli yapilan hizmetler bir is stratejisi olarak benimsenmeli, boylelikle
rekabet avantaji saglanmalidir. “Uriin ya da hizmet satan 6zel isletmelerdeki kalite
politikalarinin temel amaci miisteri tatmini, kar ve pazar payini elde etmektir” (Odabast,
2003). Hizmet kalitesine dnem veren ve hizmet kalitesine yatirim yapan isletmeler, her
zaman pazarda varliklarini siirdiirebilmekte ve diger isletmelere gore fark olusturarak

rekabette Oncili olabilmektedirler.

Kalite kavramini agiklarken bazi kavramlarin anlagilmasi i¢in teknik kalite, fonksiyonel
kalite, beklenen kalite ve algilanan kalite unsurlarinin anlasilmasi gerekmektedir.
“Teknik kalite, hizmet iirliniinden elde edilen {iiriin kalitesi degerlendirmesi olarak
tarafsiz bir sekilde olgiilebilir. Bu durum, teknik kalite olarak tanimlanmaktadir” (Kuzu,
2010). Fonksiyonel kalite ise; hizmetleri sunan kisilerle ilgili olup, hizmetlerin ne
sekilde sunuldugunu, sunum esnasinda miisterilerle kurulan etkilesimi, miisterilerin
nasil algiladigimi ifade etmektedir (Degermen, 2006). Hizmet isletmeleri agisindan
O6nemli olan kurum imaj1 da tiiketici agisindan teknik ve fonksiyonel kaliteden olusan bir

biitiin olarak degerlendirilmektedir (Okumus ve Asil, 2007).

2.3.1.Beklenen Kalite

Miisterinin alacagi hizmete yonelik beklentileri, esasen sunulacak mevcut hizmet
siirecine iliskin zihninde onceden olusturdugu degerlendirme, varsayim ve ongoriileri
kapsamaktadir (Kekeg, 2008). Yani, miisteriler hizmeti fiilen deneyimlemeden once, o
hizmetin kalitesine dair belirli bir algi ve standart gelistirmekte; bu algi, gegmis
deneyimlerden, ¢evresel etkilerden, pazarlama faaliyetlerinden ve kisisel ihtiyaclardan
beslenerek sekillenmektedir. Dolayisiyla, beklenen kalite kavrami yalnizca hizmetin
teknik yeterliligine degil, ayn1 zamanda hizmetin sunum bigimine, ¢alisanlarin tutumuna

ve siirecin biitiiniine dair beklentileri de igermektedir.

Beklenen kalite, literatiirde genellikle miisterilerin mevcut hizmet siirecinden ne
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diizeyde bir performans beklediklerini ifade eden bir kavram olarak tanimlanmakta olup
(Degermen, 2006), bu beklentiler hizmetin gilivenilirligi, tutarliligs, erisilebilirligi, hiz ve
esneklik gibi cesitli boyutlar1 kapsamaktadir. Nitekim miisteriler, hizmet kalitesini
degerlendirirken bu zihinsel referans g¢ergevesini bir Ol¢iit olarak kullanmakta ve fiili

hizmet deneyimini s6z konusu beklentilerle karsilagtirmaktadir.

Dolayisiyla, beklenen kalite miisteri memnuniyetinin olusum siirecinde belirleyici bir
unsur olmakta, hizmet saglayic1 kuruluslarin algilanan performans diizeyini
anlamlandirmalarini ve gelistirmelerini miimkiin kilmaktadir. Bu yoniiyle, beklentilerin
dogru bicimde tespit edilmesi hem hizmet sunumunun niteliginin artirilmasinda hem de

uzun vadeli miisteri sadakatinin saglanmasinda kritik bir rol oynamaktadir.

2.3.2.Algilanan Kalite

“Algilanan kalite, isletme personelinin, iiriiniin ve hizmetin miisteri tarafindan nasil
goriildiigiidiir ve siibjektif bir kavram olup miisterinin algiladig1 kalitedir” (Kekec,
2008). Ayn1 zamanda miisterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile aldiktan
sonraki hizmetlerin kalitesi arasindaki farklilik olarak degerlendirilmektedir

(Parasuramanvd, 1988).

Hizmetlerin kalitesi miisteri beklenti ve algilarinin karsilastirilmast  sonucu
oOl¢iilebilmektedir. Hizmetlerin soyut olmalari, dayaniksiz olmalari, degiskenlik 6zelligi
gostermelerinden dolay1 kalitelerinin de Olgiilmesi olduk¢a zor oldugu ifade
edilmektedir. Hizmet kalitesinin 6l¢ebilmek i¢in, Oncelikli olarak verilen hizmetlerin
kalitesinin ne diizeyde oldugunu belirlemek gerekir. Ancak bu sekilde kalite ile ilgili
dogru kararlar alinarak uygulamaya gegilebilir. Literatiirde hizmetlerin kalitesinin farkli

yontemlerle 6lciildiigii goriilmektedir (Eleren vd., 2007).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), hizmet kalitesinin farkli pazar kosullarinda
genellestirilebilecek bes temel boyuttan olustugunu ileri siirmiistiir. Bu boyutlar;
giivenilirlik, hizmet saglayicinin miisterilere kars1 duyarliligi (tepki verebilirlik),
giivence, empati ve fiziksel unsurlardir. Gilivenilirlik, isletmenin vaat ettigi hizmeti
zamaninda ve eksiksiz bi¢imde sunabilme yetenegini; tepki verebilirlik, ¢alisanlarin
miisterilere hizli, istekli ve etkin bi¢imde yardimci olma derecesini ifade etmektedir.
Gilivence boyutu, personelin bilgi, nezaket ve giiven verme kapasitesiyle ilgilidir.
Empati, isletmenin miisterilerini bireysel olarak tanimasi ve onlarin 6zel ihtiyaclaria

duyarhilik gostermesi anlamina gelirken; fiziksel unsurlar ise hizmet ortaminin,

31



ekipmanlarin, ¢alisan goriiniimiiniin ve iletisim materyallerinin somut kalitesini temsil
etmektedir. Parasuraman ve arkadaslarinin bu modeli, dort farkli hizmet grubunda
yapilan kapsamli bir arastirma sonucunda ortaya ¢ikmis ve on hizmet bileseninden
tiiretilerek evrensel bir hizmet kalitesi 6l¢iim yapis1 olusturulmustur (Oztiirk, 2013). Séz
konusu bes boyut, hizmet kalitesinin soyut dogasini olgiilebilir hale getirerek, miisteri
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkin analizine imkén tanimaktadir. Bu
yaklasim, hem akademik literatiirde hem de uygulamali pazarlama arastirmalarinda
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in temel bir ¢erceve sunmaktadir. Hizmet kalitesi

bilesenlerine asagida ayrintili bigimde yer verilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008).
2.3.2.1.Giivenilirlik

Giivenilirlik, hizmet kalitesinin temel boyutlarindan biri olarak, hizmet saglayicilarin
sunduklar1 hizmeti ilk seferde, zamaninda ve taahhiit ettikleri bicimde gerceklestirme
yeterliligini ifade etmektedir. Bu unsur, 6zellikle miisteri memnuniyetinin ve miisteri
sadakatinin olusturulmasinda kritik bir rol oynamaktadir. Giivenilir hizmet sunumu,
isletmelere rekabet avantaji kazandirirken, ayni zamanda hizmetin algilanan kalitesini
de olumlu yonde etkilemektedir (Parasuraman vd., 1988). Baydas’a (2020) gore, hizmet
saglayicinin tutarli bir sekilde soziinii yerine getirmesi, miisteri giivenini pekistirerek
uzun vadeli iligkilere zemin hazirlamaktadir. Giivenilirligin diisiik olmasi ise hizmet
algisinda olumsuz deneyimlere, alinan iiriin veya sunulan hizmetteki sikayet artisina ve

buna bagl olarak miisteri kaybina neden olabilmektedir (Y1ildiz, 2016).
2.3.2.2 Yetkinlik

Yetkinlik, hizmet sunucularinin vaat ettikleri hizmeti istenen diizeyde sunabilmeleri i¢in
gerekli olan egitim, beceri ve tecriibeye sahip olma durumunu ifade etmektedir. Hizmet
sektoriinde yetkinlik, hem bireysel ¢alisan performansinin hem de kurumsal giivenin
temel belirleyicilerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Miisteriler, hizmet
sunucusunun teknik bilgisine, yeterli meslek bilgisine ve problem ¢dzme becerisine
sahip oldugunu hissettiklerinde, hizmete duyulan giiven artmaktadir (Parasuraman vd.,
1988). Baydas’a (2014) gore, yetkinligin yiiksek oldugu hizmet sunumlarinda, miisteri
memnuniyeti, sadakat ve pozitif agizdan agiza iletisim oranlar1 da artis géstermektedir.
Dolayistyla, kaliteli hizmetin siirdiiriilebilirligi i¢in c¢alisanlarin siirekli egitimi ve

mesleki gelisimi stratejik bir gereklilik haline gelmektedir (Y1ldiz, 2016).
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2.3.2.3.Karsilik Vermek

Karsilik vermek ya da diger adiyla yanit verebilirlik, hizmet saglayicilarin miisterilere
yardim etme ve onlarin taleplerine hizli, etkili bicimde karsilik verme konusundaki
istekliligini ifade etmektedir. Bu boyut, hizmet kalitesinin algilanmasinda kritik bir rol
oynamaktadir ¢linkii miisteri, karsilagtig1 sorunlara en hizli ve net bir sekilde geri doniis
almay1 beklemektedir (Parasuraman vd., 1988). Ozellikle hizmet sektoriinde, hizli ve
¢Oziim odakli geri doniisler, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen en Onemli
faktorlerden biri olarak degerlendirilmektedir. Baydas (2014), karsihik verme
davraniginin, miisteri sadakati {izerinde olumlu etkisi oldugunu ve hizmet siirecinde
yasanabilecek olumsuzluklarin etkisini azalttigin1 belirtmektedir. Yildiz’a (2016) gore
ise, miisterinin beklentilerini anlamak ve buna uygun hizli ¢éziimler liretmek, hizmet

kalitesinin siirdiiriilebilirligi acisindan vazgecilmez bir etken olmaktadir.
2.3.2.4.Ulasilabilirlik

Ulagilabilirlik, miisterilerin hizmet saglayicisina kolaylikla erisebilmesini ve iletisim
kurabilmesini ifade etmektedir. Bu kavram, 6zellikle miisteri ihtiyaclarinin zamaninda
karsilanabilmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Telefon, e-posta, canli destek gibi
iletisim kanallar1 araciligiyla isletme yetkililerine ulasilabilmesi, miisteriye giliven
vermekte ve hizmete olan memnuniyeti artirmaktadir (Parasuraman vd., 1988).
Baydas’a (2014) gore, ulasilabilirligin yiiksek olmasi, miisteriyle siirekli ve etkili
iletisimi  kolaylastirarak sadakat dilizeyini artirmaktadir. Yildiz (2016) ise
ulagilabilirligin, 6zellikle hizmete iligskin acil geri bildirimlerde miisterinin isletmeye
duydugu giivenin temel belirleyicilerinden biri oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle,
ulasilabilirlik yalnizca teknik bir kolaylik degil, ayn1 zamanda hizmetin kalitesine dair

algiy1 sekillendiren stratejik bir faktér olmaktadir.
2.3.2.5.Nezaket

Nezaket, hizmet sunucularinin miisterilere karsi saygili, nazik ve anlayish bir tutum
sergilemesini anlamina gelmektedir. Miisteri ile dogrudan temas halinde olan
calisanlarin, 6zellikle iletisim siire¢lerinde kibar ve hosgoriilii davranmalari, hizmetin
algilanan kalitesini 6nemli 6l¢lide artirmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Nezaketli ve
nazik yaklasim, yalnizca miisteri memnuniyetini artirmakla kalmamakta, ayni zamanda
duygusal baghilik ve sadakat olusturarak uzun vadeli miisteri iliskilerine zemin

hazirlamaktadir (Baydas, 2014). Yildiz (2016), miisterilere nazik yaklasimin, hizmetin
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niteliginden bagimsiz olarak pozitif bir deneyim olusturdugunu ve hizmetin genel
degerlendirmesini olumlu etkiledigini vurgulamaktadir. Nezaket hizmet kalitesinin hem

duygusal hem de algisal boyutuna dogrudan katki saglamaktadir.
2.3.2.6.Iletisim

Iletisim, hizmet sunan isletmelerin miisterilerini dogru ve zamaninda bilgilendirmesi,
onlarin istek ve beklentilerini dikkatle dinlemesi ve ortaya ¢ikan sorunlara karsi etkili
cOziimler iiretmesini kapsayan Onemli bir hizmet kalitesi boyutudur. Etkin iletisim,
yalnizca bilgi aktarimini degil, aym1 zamanda karsilikli anlayisi, giiveni ve miisteriyle
siirdiiriilebilir iligkilerin kurulmasini da saglamaktadir (Parasuraman vd., 1988).
Miisteriler, siire¢ boyunca kendilerini bilgilendirilmis, beklentileri dikkate alinmis ve
degerli hissettiklerinde, hizmete duyduklart memnuniyet ve baglilik da artmaktadir.
Baydas (2014), iletisim becerilerinin yiiksek oldugu hizmet sunumlarinda, miisteri
memnuniyeti ve olumlu alg1 diizeyinin belirgin sekilde yiikseldigini vurgulamaktadir.
Yildiz (2016) ise, etkili iletisimin miisteri sikayetlerinin ¢oziimiinde araci bir rol
iistlendigini ve memnuniyetin yeniden tesis edilmesinde anahtar bir faktér oldugunu

belirtmektedir.
2.3.2.7 Itibar

Itibar, bir isletmenin sektdrde giivenilir, diiriist ve sorumluluk sahibi olarak
algilanmasidir. Yalnizca kaliteli hizmet sunumu degil, aym1 zamanda miisterilerin
cikarlarim1 gozeten, etik degerlere bagli ve topluma karsi duyarli bir kurum kimligi de
kurumsal itibar1 sekillendirmektedir. Iyi bir itibara sahip isletmeler, miisteri giivenini
daha kolay saglamakta ve pazarda biiyiik bir rekabet avantaji elde etmektedir (Fombrun,
1996). itibar, ayn1 zamanda hizmet kalitesi algisinda da belirleyici bir rol oynamaktadir;
clinkli miisteri, giiven duydugu bir kurulustan aldig1 hizmeti daha yliksek kalitede
degerlendirme egilimi gostermektedir (Baydas, 2014). Yildiz (2016) ise, itibarin
stirdiiriilebilir miisteri iligskilerinde 6nemli bir etken oldugunu, olumlu imajin miisteri
sadakatini gliclendirdigini ifade etmektedir. Dolayisiyla itibar, yalnizca digsal bir algi

degil, hizmet kalitesinin bir gostergesi niteligi tagimaktadir.
2.3.2.8.Giivenlik/Giivence

Giivenlik, miisterilerin hizmetten kaynaklanan herhangi bir zarar gérmeyecegine dair
duydugu inanci ve bu dogrultuda hizmetin risk icermeme durumunu ifade etmektedir

Hizmetin glivenli olmasi; fiziksel risklerden arindirilmis, bilgi glivenligi saglanmis ve
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calisanlarin gerekli donanima sahip oldugu bir hizmet ortamim1 kapsamaktadir
(Parasuraman vd., 1988). Bu unsur, ozellikle saglik, bankacilik, ulagim gibi yiiksek
hassasiyet iceren sektorlerde miisterinin hizmeti tercih etme ve siirdiirme kararini
dogrudan etkilemektedir. Baydas (2014), hizmetin giivenli sunulmasinin, miisteride
olusabilecek siiphe, endise ve tereddiitleri minimize ederek giiven duygusunu
pekistirdigini  belirtmektedir. Yildiz (2016) ise, gilivenligin hizmet kalitesinin
vazgecilmez bir boyutu oldugunu, miisterinin psikolojik rahathigi icin isletmelerin

giivenli hizmet altyapisini siirekli giincel tutmalar1 gerektigini vurgulamaktadir.
2.3.2.9. Empati

Empati, hizmet sunan isletmenin, miisterinin bakis acisin1 anlayarak onun istek, ihtiyag
ve beklentilerine duyarli sekilde yaklagsmasini ifade etmektedir. Bu yaklasim, miisteriye
deger verildigi hissini olusturmakta ve hizmetin insani yoniinii 6n plana ¢ikartmaktadir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde
empati, hizmet kalitesinin bes temel boyutundan biri olarak tanimlanmis ve kisiye 6zel
ilgi sunmanin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi vurgulanmistir. Baydas (2014) da
empatik yaklagimin, miisteriyle daha giliclii bir bag kurulmasini sagladigini ve
memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkiledigini belirtmektedir. Yildiz (2016) ise empati
diizeyi yiiksek hizmet sunumlarinda, miisterinin isletmeye duydugu giivenin ve
sadakatin daha yiiksek oldugunu ifade etmektedir. Bu nedenle empati, yalnizca

duygusal bir anlayis degil, ayn1 zamanda stratejik bir hizmet kalitesi unsuru olmaktadir.
2.3.2.10.Fiziksel Varliklar

Fiziksel kanitlar, hizmetin dogrudan gdzlemlenemeyen yapisint somutlastiran,
miisterinin hizmet kalitesine iligkin algisini etkileyen tiim gorsel ve fiziksel unsurlar
icermektedir. Bu kapsamda; isletmenin i¢ ve dis mekan tasarimi, kullanilan ekipmanlar,
personelin goriinlimii ve genel cevre diizeni gibi unsurlar miisteride ilk izlenimi
olugturmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
fiziksel ortam, Ozellikle soyut hizmetlerin algilanmasinda 6nemli bir referans noktasi
demektir. Baydas (2014), fiziksel unsurlarin diizenli, temiz ve estetik olmasinin miisteri
memnuniyetini ve isletmeye olan giiveni artirmadaki 6nemini vurgulamaktadir. Yildiz
(2016) ise, fiziksel ortamin marka imajma dogrudan katki sagladigini ve hizmet

kalitesinin biitiinsel degerlendirilmesinde etkili bir unsur oldugunu belirtmektedir.
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2.3.3.Sunulan Hizmetin Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 hizmet arasindaki fark
tizerinden degerlendirilen ¢ok boyutlu bir kavramdir. Hizmet alan miisteriler, belirli
ozellikler bakimindan sunulan hizmetin yeterliligini analiz ederek genel bir kalite algisi
olusturmaktadirlar. Bu degerlendirme siirecinde, hizmetin tutarliligi, ¢alisanlarin ilgisi,
fiziksel ortam ve giliven verme diizeyi gibi ¢esitli unsurlar dikkate alinmaktadir

(Parasuraman vd., 1988).

Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik en yaygin yaklasimlardan biri olan SERVQUAL
modeli, bes temel boyut iizerine kuruludur: giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve
fiziksel kanitlar (Parasuraman vd., 1985). Bu modelde, miisterilerin beklentileri ile

hizmet sonrasi algilar1 arasindaki farklar, hizmet kalitesi seviyesini belirlemektedir.

Tirkiye’de yapilan cesitli arastirmalarda da benzer boyutlar temel alinarak hizmet
kalitesi degerlendirilmistir. Ozdemir (2010) tarafindan vyiiriitilen bir calismada,
bankacilik sektdriinde hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisi incelenmis
ve giivenilirlik ile empati boyutlarinin 6nemli belirleyiciler oldugu sonucuna varilmistir.
Yilmaz ve Kog¢’un (2017) saghk sektoriinde gerceklestirdigi arastirma ise, algilanan
hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti ve sadakatiyle giiclii iliskiler gosterdigini ortaya

koymustur.

Lovelock ve Wirtz (2016), hizmet kalitesini yalnizca miisteri memnuniyeti agisindan
degil, ayn1 zamanda isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigli elde etmelerimde de
stratejik bir ara¢ olarak degerlendirmektedir. Kaliteli hizmet sunan isletmelerin daha
sadik miisteri kitlesine sahip oldugunu ve bu durumun olumlu kurumsal imaj ve agizdan

agiza iletisim gibi etkiler dogurdugu goriilmektedir.

Dijitallesmeyle birlikte, hizmet kalitesi algis1 da degisim gostermektedir. Ozellikle
cevrimi¢i ortamlarda, bilgi giivenligi, kullanic1 dostu ara yiizler ve ¢evrimici destek
hizmetleri gibi faktorler, kalite degerlendirmelerinde 6ne ¢ikmaktadir (Zeithaml vd.,
2002). Bu nedenle, hizmet saglayicilarin hem fiziksel hem dijital temas noktalarinda

biitiinciil bir kalite yaklasimi benimsemeleri 6nem arz etmektedir.

2.3.4.Memnuniyet Seviyesi

Miisteri memnuniyeti, hizmet alan bireyin beklentileri ile sunulan hizmet arasindaki

farkin degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan deneyimsel bir yanit olarak tanimlanmaktadir.
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(Oliver, 1997). Bu fark olumlu yonde oldugunda miisteri memnuniyeti, olumsuz yonde

oldugunda ise miisteri memnuniyetsizligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, hem hizmet kalitesinin hem de miisteri
sadakatinin en 6nemli belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin (1988) SERVQUAL modeli, hizmet kalitesine iliskin bes boyutu agiklarken,
bu boyutlarm miisteri memnuniyetini sekillendirdigini de vurgulamaktadir. Ozellikle
giivenilirlik, duyarlilik ve empati boyutlarinin, miisterilerin hizmete dair genel tatmin

diizeyini etkiledigi belirlenmistir.

Tiirkiye baglaminda yapilan calismalarda da benzer sonuglara ulasilmistir. Ornegin,
Celik ve Kocas (2011), perakende sektdriinde yaptiklar1 aragtirmada, hizmet kalitesine
iliskin olumlu algilarin memnuniyet diizeyini artirdigini ve dolayisiyla miisteri sadakati
tizerinde de pozitif etkiler dogurdugunu ifade etmektedirler. Saglik sektoriinde yapilan
bir calismada ise, memnuniyet seviyesinin hem tekrar tercih niyetini hem de hasta

giivenini etkiledigi belirlenmistir (Demir ve Sahin, 2015).

Memnuniyet diizeyi sadece hizmetin somut unsurlar ile smirli degil, ayn1 zamanda
miisterinin duygusal tepkilerine de baglidir. Zeithaml ve Bitner (2003), memnuniyetin
yalnizca somut degerlendirmelerle degil, ayni zamanda hizmet siirecinde yasanan
duygusal deneyimlerle bagli oldugunu ileri siirmektedir. Bu nedenle, miisterilerle
birebir etkilesimde bulunan calisanlarin yaklagimi ve iletisim becerileri, memnuniyet

diizeyinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Ozellikle dijital hizmet ortamlarinda memnuniyet algisinin sekillenmesi farklilik
gostermektedir. Hiz, erisilebilirlik, kullanim kolayligi gibi faktorler; miisterilerin
cevrimi¢i hizmetlerden tatmin olmalarim1 saglayan yeni memnuniyet belirleyicileri
haline gelmektedir (Cristobal vd., 2007). Bu dogrultuda, isletmelerin fiziksel hizmet
sunumundaki kalite standartlarimi dijital ortama da uyumlu hale getirmeleri,

memnuniyet seviyesini artirmak agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

2.3.5.Yeni Tutumlar

Giiniimiizde hizla biiyiiyen rekabetci hizmet ortaminda firmalar, miisteri memnuniyetini
artirmak amaciyla hizmet sunum siireglerinde siirekli yenilik ve iyilestirme arayisi
icerinde yollarim1 belirlemektedir. “Yeni tutumlar” olarak adlandirilan bu stratejik
degisiklikler; miisteriye sunulan hizmetin igeriginde, sunum bi¢iminde ve iletisim

yontemlerinde yapilan ¢esitli doniistimleri kapsamaktadir. Bu degisiklikler, miisteri
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beklentilerindeki farkliliklara cevap vermeyi ve memnuniyet diizeyini artirmayi

hedeflemektedir.

Son yillarda miisteri beklentileri daha bireysellesmis, daha dijitallesmis bir hal
almaktadir. Bu sebeple firmalar; hizmet sunumunda kisisellestirilmis, dijitallestirilmis,
hizli ve empati odakli stratejilere dncelik vermektedir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004).
Ozellikle miisterinin hizmetten edindigi deneyimi zenginlestirmeye yonelik teknolojik
cOziimler, hizmet Kkalitesini algilanabilir bi¢cimde artiran unsurlar arasinda yer

almaktadir.

Tiirkiye’de gerceklestirilen arastirmalar da bu yeni tutumlari destekler niteliktedir.
Ormnegin, Arslan ve Altun (2020) tarafindan yapilan bir ¢alismada, dijital déniisiim
siirecine uyum saglayan otellerin, miisteri memnuniyetinde belirgin artiglar yasadigini
belirtmektedir. Ayrica, hizmet ¢alisanlarinin empati kurma becerilerinin gelistirilmesi,
misteriyle kurulan duygusal bagi gii¢lendirdiginden, sadakati ve yeniden tercih etme

egilimini artirmaktadir (Giirsoy ve Yilmaz, 2018).

Hizmet sunumuna yonelik yeni tutumlar arasinda misteri katilimimi tesvik eden
uygulamalar da 6ne ¢ikmaktadir. Miisterilerin hizmet iiretim siirecine dahil edilmesi de
miisterinin kisisel beklentilerinin karsilanmasina direkt olanak sagladigi i¢cin miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkileyen faktorler arasinda degerlendirilmektedir (Bitner

vd., 2002).

2.3.6.Yeni Davranis

Yeni davrans, tiiketicilerin hizmetleri kullanma bi¢imlerinde meydana gelen ve hizmet
kullanimii artirmay1 amagclayan egilimler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir
davraniglar, yalnizca mevcut hizmetin tekrar kullanimini degil, ayn1 zamanda yenilikg¢i
hizmet bicimlerinin kesfedilmesini, yeni is yapma niyetlerinin olusmasin1 ve olumlu
deneyimlerin baskalariyla paylasilmasin1 da kapsamaktadir. Tiiketiciler yalnizca hizmet
alicilart degil, ayn1 zamanda aldiklar1 hizmeti deneyimleyen, yorumlayan ve paylasan

bilin¢li miisteriler haline gelmistir (Vargo ve Lusch, 2004).

Yeni davranis bigimleri ¢cogunlukla bireyin daha once yasadigi olumlu deneyimlere
dayanmaktadir. Sunulan hizmetten memnun kalan bir miisteri, benzer hizmetleri tekrar
tercih etmeye, ayn1 firmadan farkli hizmetler denemeye ya da ¢evresindekilere tavsiye
etme egilimi gostermektedir (Oliver, 1999). Bu tutum, sadakatin Otesinde, aktif bir

tikketici davranmisin1 gostermektedir ve hizmet saglayict igin stratejik bir avantaj
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saglamaktadir.

Yeni davranislar, dijitallesmenin etkisiyle daha gériiniir hale gelmistir. Ornegin, sosyal
medya iizerinden yapilan olumlu kullanict yorumlari ve deneyim paylasimlari, diger
miisterilerin hizmeti deneme kararlarini dogrudan etkileyebilmektedir (Hennig-Thurau
vd., 2004). Tiiketici deneyimi bdylece yalnizca bireysel bir yagant1 degil, ayn1 zamanda

toplumsal ve dijital bir etkilesim alan1 haline doniismiistiir.

Tirkiye 6zelinde yapilan arastirmalar da bu yaklasimlar desteklemektedir. Kaya ve
Karakaya (2017) tarafindan yapilan bir ¢alismada, olumlu hizmet deneyimi yasayan
miisterilerin, sosyal cevrelerine hizmet hakkinda bilgi aktardiklar1 ve bu sayede
potansiyel miisterilerin satin alma kararlarinda etkili olduklar: tespit eden bir aragtirma
yapmislardir. Yeni davraniglar1 tesvik eden isletmeler, yalnizca tekrar eden satislar
degil, ayn1 zamanda marka savunuculugu ve agizdan agiza iletisim gibi stirdiiriilebilir
pazarlama avantajlar1 elde edebilmektedir. Bu nedenle, hizmet saglayicilarin miisteri
deneyimlerini izleyerek ve degerlendirerek, tiiketici davranislarini yonlendirecek

stratejiler gelistirmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir.

2.4 HIZMET KALITESI OLCUM MODELLERI

2.4.1.SERVQUAL Olcegi

SERVQUAL o6lgegi, hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik en yaygin kullanilan
Olclim araglarindan biri olarak degerlendirilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) tarafindan gelistirilen bu 6lgek, miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile bu
hizmete dair algilarin1 karsilastirarak kalite diizeyini belirlemeyi hedeflemektedir.
Temel varsayimi, kalite algisinin miisteri beklentileri ile sunulan hizmet performansinin

arasindaki farktan kaynaklandigidir.

SERVQUAL o6l¢egi baslangicta 10 boyuttan olusturulmus, zamanla bu boyutlar bese
indirilerek daha pratik ve gecgerli bir model haline getirilmistir. Bu bes boyut;
giivenilirlik, duyarlilik, giiven, empati ve fiziksel unsurlardir (Zeithaml vd., 2013). Her
boyut, miisteriyle hizmet saglayic1 arasindaki etkilesimin farkli bir yoniinii yansitarak

toplam hizmet kalitesine katki saglamaktadir.
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2.4.1.1 SERVQUAL Olgeginin Bes Boyutu

2.4.1.1.1.Giivenilirlik

Giivenilirlik, hizmet saglayicinin hizmeti vaat ettigi sekilde, dogru bir bigimde, eksiksiz
ve zamaninda sunma yetenegini gostermektedir (Parasuraman vb., 1988). Bu boyut,
musterilerin  hizmete duyduklar1  giiveni dogrudan etkilemektedir. Miisteri
beklentilerinin istikrarli sekide karsilanmasi ve verilen sozlerin tutulmasi, giivenilirligin
temelini olusturmaktadir (Zeithaml vb., 2018). Tiirkiye’deki uygulamalarda da
giivenilirligin, miisteri sadakatine ve marka giivenine etkisi vurgulanmaktadir (Kogoglu

ve Kirimsoy, 2012).

2.4.1.1.2.Goniillii Yardim ve Heveslilik

Bu boyut, ¢alisanlarin miisterilere yardim etmeye ne kadar istekli ve hazirlikli
olduklarini ifade eder. Miisteri sikayetlerine hizli doniis yapilmasi, bilgi taleplerinin
zamaninda karsilanmasi gibi unsurlar bu kapsamda degerlendirmektedir (Zeithaml vb.,
2018). Parasuraman vd. (1988), bu boyutun miisterilerde memnuniyetinin, tekrar tercih
etme niyetinin ve nihayetinde miisteri sadakatinin artmasinda Onemli oldugunu
vurgulamaktadir. Tiirkiye’de yapilan g¢aligmalarda da bu boyutun o6zellikle kamu

hizmetlerinde zay1f kaldigina dikkat ¢cekilmektedir (Altunisik, 2010).

2.4.1.1.3.Giivence

Gilivence boyutu, hizmet saglayicinin miisteriye gliven verme kapasitesi olarak
degerlendirilmektedir. Calisanlarin teknik bilgi diizeyi, egitimi, nezaketi ve profesyonel
tutumlart misterinin kendisini giivende hissetmesini saglamaktadir (Zeithaml vb.,
2018). Ozellikle saglik, finans ve egitim gibi yiiksek riskli sektérlerde bu boyut 6n plana
cikmaktadir (Parasuraman vb., 1988). Tiirkiye baglaminda yapilan arastirmalar da,
calisanlarin  bilgi ve yetkinlik diizeylerinin glivence boyutunu gii¢lendirdigini

gostermektedir (Y1ldiz,2015).

2.4.1.1.4.Empati

Empati, miisteriye bireysel ilgi gosterme ve oOzel ihtiyaclarini anlama yetenegini
icermektedir. Empati boyutu, miisteriyle bire bir iliski kurularak, beklentilerine duyarlh
olunmasini ifade etmektedir (Zeithamlm vb., 2018). Empati, miisteri sadakatini ve
memnuniyetini artiran énemli bir 6l¢ek olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman vb.,
1988). Tiirkiye’deki ¢aligmalar da empatik yaklasimin hizmet kalitesi algisini olumlu

etkiledigini ortaya konulmustur (Kogoglu ve Kirimsoy, 2012).
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2.4.1.1.5.Somutluk

Somutluk boyutu; hizmet sunumunda kullanilan fiziksel unsurlari, teknolojik altyapiyi,
calisanlarin dis goriiniimiinii ve iletisim materyallerini kapsamaktadir. Bu unsurlar,
miisterilerin ilk izlenimlerini olusturmakta ve hizmet kalitesine dair algilarin1 6nemli
olciide etkilemektedir (Zeithaml vb., 2018). Ornegin, bir hastanenin temizligi, modern
tibbi cihazlara sahip olmasi ve personelin diizenli kiyafetleri bu boyut kapsaminda
degerlendirilmektedir. Tiirk¢e yazinda da somutluk boyutunun, hizmetin fiziksel ortami

ve gorsel 0geleriyle ilgili oldugu belirtilmektedir (Yildiz, 2015;Efil, 2022).
2.4.1.2.SERVQUAL Olgeginin Farkli Sektorlerde Uygulanmasi

SERVQUAL olgegi, pek c¢ok sektorde hizmet kalitesini Olgmek amaciyla
kullanilmaktadir. Bu 06lgegin sektorel esnekligi, sundugu genel ¢ergevenin her tiirli
hizmet ortamma uyarlanabilir olmasindan kaynaklanmaktadir. Cat1 (2002),
SERVQUAL o6lceginin farkli sektorlerde uygulanabilirligini incelemis ve her sektoriin
kendi dinamiklerine gore Olgek boyutlarinda anlamli farkliliklar gosterebilecegini
belirtmistir. Arastirmasinda 6zellikle hizmetin niteligi, miisteri beklentileri ve hizmetin
kisisellestirilebilir diizeyinin o6l¢egin performansini dogrudan etkiledigini ortaya

koymustur.

Ornegin Tiirkiye’de saglik sektdriinde yapilan bir calismada, empati ve giiven
boyutlarinin hasta memnuniyeti iizerinde daha etkili oldugu bulunmustur (Yildiz ve
Yildiz, 2021). Benzer sekilde, banka miisterileri {izerinde yapilan aragtirmalarda fiziksel
unsurlar ve giivenilirligin miisteri sadakati ile dogrudan iliskili oldugu saptanmistir
(Avcel, 2019). Cat1 (2002) calismasinda da, bankacilik, turizm ve egitim gibi farklh
sektorlerde SERVQUAL 6lgeginin  uygulanmasi1 sonucunda, miisteri beklenti
diizeylerinin hizmet tiiriine gore degistigini, dolayisiyla kalite boyutlarinin 6nem
siralamasinin  sektorel bazda farklilik gosterdigini  vurgulamistir. Bu  durum,
SERVQUAL o6l¢eginin yalnizca genel bir dl¢lim araci degil, ayn1 zamanda sektorlerin

0zgiin kosullarina gore uyarlanabilen esnek bir yap1 sundugunu géstermektedir.
2.4.1.3.SERVQUAL ve Miisteri Memnuniyet Iliskisi

SERVQUAL 6lceginin temel katkilarindan biri, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi dogrudan Olciilebilir hale getirmesidir. Bu 6l¢ek araciligiyla, hangi
hizmet unsurlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde daha etkili oldugu tespit

edilebilmektedir. Ornegin, miisterinin beklentilerini asan bir hizmet sunumu, hem
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algilanan kaliteyi hem de memnuniyet diizeyini artirmaktadir (Oliver, 1999).

SERVQUAL 6l¢egi araciligiyla elde edilen veriler, isletmelerin miisteri memnuniyetini
etkileyen kritik noktalar1 anlamasini saglamaktadir. Bu sayede hizmet sunumunda
gerekli  iyilestirmeler  yapilabilmekte ve misteri memnuniyeti  siireklilik
kazanabilmektedir. Nitekim literatiirde hizmet kalitesinin dogrudan memnuniyet,
sadakat ve agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif etkisi oldugu genis bi¢imde

dogrulanmistir (Zeithaml vb., 1996).
2.4.1.4.SERVQUAL Olceginin Avantajlari ve Sinirliliklar:

SERVQUAL 6lcegi, hizmet kalitesini 6lgmede bircok avantaj sunmaktadir. Oncelikle,
miisterinin algisint merkeze almasi nedeniyle kullanict odaklidir. Ayrica, bes boyut
tizerinden sistematik bir yapi sunarak karsilastirmalar yapmayi kolaylastirmaktadir.
Isletmeler, miisteri beklentilerini daha net gorebilmekte ve performans agiklarini tespit

edebilmektedirler.

Bununla birlikte, SERVQUAL 6lcegi baz1 smirhiliklar da icermektedir. Olgek, her
sektore tam olarak uyarlanamayabilmekte ve miisterilerin beklentileri zamana veya
baglama gore degiskenlik gosterebilmektedir. Ayrica, miisterinin algis1 ile gercek
hizmet kalitesi arasinda her zaman birebir ortiisme olmayabilir (Buttle, 1996). Bu
nedenle bazi aragtirmacilar SERVPERF gibi alternatif ol¢iim yaklagimlarini da

gelistirmistir.

2.4.2.SERVPEREF Olcegi

SERVPEREF (Service Performance), Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen ve
hizmet kalitesini yalnizca algilanan performansa dayali olarak &lgen bir modeldir.
SERVQUAL modelinde yer alan “beklenti — algi1 farki” yaklasimina karsilik olarak,
SERVPEREF yalnizca hizmet (performans) boyutunu ele almaktadir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin daha sade, dogrudan ve istatistiksel olarak giiclii bir bicimde 6l¢iilmesini

amaglamaktadir (Cronin ve Taylor, 1992).

Bu model, SERVQUAL o6lgeginde oldugu gibi bes boyutlu yapiy1 korur ancak yalnizca
miisterilerin hizmeti algilama diizeylerine odaklanir. Yapilan bir¢cok karsilastirmali
calismada, SERVPERF’in hizmet kalitesini agiklamada daha yiiksek agiklayiciliga
sahip oldugu ifade edilmektetir (Babakus ve Boller, 1992; Yildiz ve Kara, 2017).
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2.4.2.1.SERVPERF Olcegi Boyutlar

2.4.2.1.1.Somutluk
Bu boyut, hizmet sunumunda kullanilan tiim fiziksel unsurlarin kalitesini ve miisteride

olusturdugu izlenimi kapsamaktadir. Somutluk, bir kurulugun hizmetlerini desteklemek
ve goriiniir kilmak amaciyla sahip oldugu fiziksel imkanlar, donanim ve ortam
diizenlemelerini ifade eder. Ozellikle hizmet sunumuna eslik eden fiziksel cevre,
kullanilan ekipman ve arag-geregler ile c¢alisanlarin kisisel goriiniimii, miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesinin 6nemli belirleyicileri arasinda yer almaktadir.

Miisteriler, hizmeti degerlendirirken kurumun fiziksel altyapisi, dekorasyonu, teknolojik
olanaklari, temizlik diizeyi ve personelin profesyonel goriiniimii gibi unsurlar1 dikkate
almakta; bu unsurlar hizmetin giivenilirligi ve kalitesine dair ilk izlenimlerini
sekillendirmektedir. SERVPERF 6lgegi kapsaminda somutluk boyutu, yalnizca algiya
dayal1 Olglim yapilmasit nedeniyle, miisterilerin hizmet deneyimi esnasinda
gbzlemledikleri somut 6zelliklerin sistematik bigimde analiz edilmesini saglamaktadir
(Cronin ve Taylor, 1992).

Dolayisiyla somutluk, hizmet kalitesinin miisteri zihninde somutlastiriimasina ve kurum
imajimin giliclendirilmesine katkida bulunarak, algilanan hizmet degerini artiran temel

bir boyut olarak 6ne ¢ikmaktadir.

2.4.2.1.2.Giivenilirlik
Giivenilirlik boyutu, bir hizmet saglayicinin miisteriye sunmay1 taahhiit ettigi hizmeti

dogru, eksiksiz ve istikrarli bir sekilde gerceklestirme kapasitesini ifade etmektedir. Bu
kapsamda, hizmetin ilk seferde hatasiz sunulmasi, siireclerin tutarlilikla yiiriitilmesi ve
misteriye verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi temel kriterler arasinda yer
almaktadir.

SERVPERF modelinde giivenilirlik, miisterilerin hizmet deneyimlerine dair algilarinin
dogrudan Ol¢iilmesi yoluyla degerlendirilmektedir (Babakus ve Boller, 1992). Bu
yaklasim, hizmet performansinin herhangi bir beklenti farki olusturmaksizin, fiili
hizmet c¢iktisina dayali olarak incelenmesini miimkiin kilmaktadir. Dolayisiyla
giivenilirlik boyutu, miisteri memnuniyetinin olusumunda ve hizmet kalitesinin
algilanmasinda en kritik unsurlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ornegin, bir kargonun miisteriye tam olarak vaat edilen tarihte ve saglam bi¢imde
teslim edilmesi, kurumun giivenilirlik diizeyine iliskin 6nemli bir gostergedir. Benzer

sekilde, bankacilik islemlerinin eksiksiz yiiriitiillmesi veya bir otelde rezervasyon
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stirecinin hatasiz gergeklestirilmesi gibi durumlar da misterinin gliven algisin
pekistirmektedir.

Bu boyut, yalnizca hizmetin sonug¢ kismin1 degil, ayn1 zamanda siirecin her asamasinda
tutarliligin saglanmasini igerir. Boylece giivenilirlik, miisteri sadakati ve olumlu agizdan

agiza iletisim gibi uzun vadeli sonuglar {izerinde dogrudan etkili olmaktadir.

2.4.2.1.3.Heveslilik ve Isteklilik
Goniilli yardim ve isteklilik boyutu, hizmet sunan kurulusun miisteri taleplerine ne

kadar hizli, etkili ve istekli bir sekilde yanit verdigini degerlendirmeye odaklanmaktadir.
Bu boyut, hizmet saglayicinin yalnizca teknik yeterliligini degil, ayn1 zamanda
misteriye yonelik tutumunu ve duyarliligini da yansitmaktadir.

Bu kapsamda; ¢alisanlarin miisterilere yardim etmeye ne derece istekli olduklari,
karsilasilan sorunlara ne kadar c¢abuk ¢6ziim sunduklar1 ve miisteri sorularina
zamaninda yanit verip vermedikleri gibi hizmet silirecine iligkin algilar analiz
edilmektedir. Miisteriler, hizmet sunucularinin karsilagtiklar1 ihtiyaglara ne 6l¢iide hizl
ve samimi sekilde yanit verdiklerine biiyiik 6nem tasimaktadir (Yildiz ve Kara, 2017).
SERVPERF o6lceginde bu boyut, hizmet siirecinin esnekligini ve miisteri odakl
yaklasimini 6lgmek agisindan kritik bir rol oynamaktadir. Goniillii yardim ve istekli
davraniglar, miisteriyle etkili iletisim kurma, empati gosterme ve aninda ¢dziim sunma
becerilerinin bir yansimasi olarak degerlendirilmekte; bu da miisteri memnuniyeti ve
hizmetin toplam kalitesi lizerinde dogrudan etkili olmaktadir.

Ozellikle hizmet sektoriinde ¢alisan personelin miisteriyle kurdugu etkilesimde
sergiledigi olumlu ve ¢6ziim odakli tutum, kurum imajmin giliglenmesine ve miisteri

bagliliginin artmasina dnemli katkilar saglamaktadir.

2.4.2.1.4.Giivence

Giivence boyutu, hizmet saglayici kurulusun ¢alisanlarinin bilgi diizeyi, egitim seviyesi
ve profesyonellikleri ile miisterilere yonelik tutum ve davraniglarini kapsamaktadir. Bu
boyut, miisterilerin hizmet siirecinde hissettikleri giiven duygusunu ve hizmetin
giivenilirligi konusundaki algilarin1 dogrudan etkileyen unsurlar1 6lgmektedir.

Ozellikle saglik, egitim, turizm ve finans gibi sektdrlerde, miisterilerin kendilerini
hizmet saglayicilarina teslim ederken yasadiklar1 giiven ve emniyet hissi kritik bir 6nem
tasimaktadir. Bu nedenle, ¢alisanlarin yetkinlikleri, etik davranislar1 ve miisteri ile
kurduklar iletisimde gosterdikleri saygi ve nezaket, miisterinin hizmet deneyimindeki

memnuniyet diizeyini belirleyen temel faktorler arasinda yer almaktadir (Cronin ve
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Taylor, 1992).

Gilivence boyutu, sadece teknik bilgi ve beceriyi degil, ayn1 zamanda c¢alisanlarin
miisterilere giiven duygusunu hissettirebilme kapasitesini de igermektedir. Hizmet
sunan personelin sergiledigi profesyonellik, miisteride olusan giliven duygusunu
pekistirmekte ve bdylece hizmet kalitesinin algilanmasinda dnemli bir rol oynamaktadir.
Sonug¢ olarak, giivence boyutu, miisterilerin hizmet saglayicilarina olan inancini
artirarak, hem hizmetin tercih edilmesini kolaylastirmakta hem de uzun vadeli miisteri

sadakatine zemin hazirlamaktadir.

2.4.2.1.5.Empati
Empati boyutu, hizmet saglayicinin miisterilere yonelik bireysel ve 6zel ilgi gostermesi

ile miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine karsi duyarlilik sergilemesini ifade etmektedir.
Bu boyut, miisterilerin karsilagtiklart olasi sorunlarin hizli ve etkili bir sekilde
anlagilmas1 ve giderilmesini de icermektedir. Hizmet siirecinde miisteriye gdosterilen
yakinlik ve anlayis, miisteri memnuniyetini artiran Onemli unsurlar arasinda yer
almaktadir.

SERVPERF olgegi, empati boyutunu miisterilerin dogrudan yasadiklari hizmet
deneyimleri lizerinden algiladiklart destek ve anlayis seviyesini Olgerek
degerlendirmektedir (Babakus ve Boller, 1992). Bu yaklasim, miisterilerin hizmet
stirecinde kendilerini degerli ve 6zel hissetmelerini saglayan etkilesimlerin dnemini
ortaya koymaktadir.

Dolayisiyla, empati; miisteri ile hizmet sunucusu arasinda kurulan kisisel iligkinin
kalitesini belirlerken, ayn1 zamanda miisteri baglilig1 ve sadakati {izerinde de pozitif
etkiler olusturmaktadir. Hizmet saglayicilarin miisterinin bireysel ihtiyaglarina yonelik
duyarhiligi, hizmet kalitesinin algilanmasinda temel bir belirleyici olarak kabul

edilmektedir.

2.4.2.2.SERVPERF Ol¢eginin Uygulama Alanlar:

2.4.2.2.1.0¢telcilik ve Turizm Sektorii

SERVPERF modeli, turizm ve otelcilik sektorinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde sik¢a tercih edilmektedir. Bu sektorde fiziksel olanaklar,

personelin miisteriye ilgisi, otelin ve odanin temizligi, miisteriye sunulan hizmetin hizi

gibi performans gdstergeleri dogrudan miisteri algisina dayanarak ol¢iilmektedir.

Ornegin, Avc1 ve Kiigiikénal (2014) tarafindan Antalya’daki bes yildizli otel
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misterileriyle yaptiklart arastirmada, SERVPERF modeliyle algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ilizerindeki etkisi analiz edilmistir. Sonuglar ise

SERVPERF modelinin otelcilikte gecerli ve giivenilir bir ara¢ oldugunu gostermektedir.

2.4.2.2.2.Saglhk Hizmetleri
Hastaneler, poliklinikler ve 6zel saglik kuruluslarinda hastalarin hizmet siirecine dair
algilar1 6zellikle personel ilgisi, bilgi yeterliligi ve ortamin hijyen durumu kritik 6neme

sahiptir. SERVPEREF, bu algilarin biitiinciil bigimde 6l¢iilmesini saglamaktadir.

Markovic, Loncari¢ ve Loncari¢ (2014), Hirvatistan’daki 6zel hastanelerde yaptiklar
aragtirmada SERVPERF o0lceginin, saglik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmede
SERVQUAL 6l¢egine gore daha etkili oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

2.4.2.2.3.Bankacilik ve Finans Sektorii

Bankacilikta hizmet kalitesi; miisteri temsilcilerinin miisteriye ilgisi, sorunlara cevap
verme ¢Oziim, islem hizlari, bilgi aktarimi ve dijital hizmetler {izerinden
sekillenmektedir. Yildiz (2015) tarafindan Tiirkiye’de yapilan bir ¢alismada, bankacilik
hizmetlerinin kalitesi SERVPERF modeliyle olgiiliip, degerlendirilmis ve modelin
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iligskiyi anlamada giiglii bir arag

oldugu belirlenmistir.

2.4.2.2.4. Egitim Kurumlar
Egitim hizmetlerindeki kalite algisi, 6grencilerin 6gretim tiyeleriyle iletisimi, kurumun
destek hizmetleri, fiziki ortam ve idarinin sorun ¢6zme siire¢lerine dair edindikleri

deneyimlerne baglidir. Model bu alanda siklikla tercih edilmektedir.

Zabala, Gonzalez ve Garrido (2020), Ispanya’daki iiniversite &grencileriyle
gerceklestirdikleri c¢alismada, SERVPERF o0l¢egini kullanarak akademik hizmet
kalitesini analiz etmis; 68rencilerin, 6zellikle 6gretim kalitesi ve bireysel ilgiye 6nem

verdiklerini ortaya koymustur.

2.4.2.2.5. Perakende ve Alisveris Merkezleri

Perakende sektoriinde {iriin sunumu, magaza diizeni, ¢alisanlarin miisterilere ilgisi ve
kasada yasanan deneyim gibi unsurlar hizmet performansini etkileyen baslica faktorler
arasinda degerlendirilmektedir. SERVPERF Olgedi, miisterilerin bu hizmet

performanslarina dair algilarini 6lgmek i¢in kullanilmaktadir.
Lee ve Kim (2018), Giiney Kore’de biiyilk bir perakende zincirinde yaptiklar
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arastirmada, SERVPERF 0lcegi ile hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati

tizerindeki etkisini analiz etmis ve pozitif yonde anlamli bir iligki bulmuslardir.

2.4.2.2.6. Ulastirma ve Lojistik

Kargo ve lojistik sektoriinde vaat edilen zamanda teslimat, iletisim kalitesi ve {irlinlin
tasinma giivenligi gibi performans gdstergeleri miisteri algis1 agisindan son derece dnem
arz etmektedir. SERVPERF o0l¢egi bu baglamda sirketlerin hizmetlerini kontrol ederek

stirekli iyilestirme ¢alismalar1 yapmasi acisindan 6nemli bir 6l¢lim aract olmaktadir.

Celik ve Kocoglu (2012), Tiirkiye’deki bir kargo firmasi {lizerine yaptiklar: arastirmada
SERVPERF modeli ile hizmet kalitesini analiz etmis; hizmet kalitesindeki alg1

diizeyinin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemistir.

2.4.3.Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli ve Boyutlari

Gronroos (1984), hizmet kalitesinin sadece hizmette ne verildigiyle degil, ayn1 zamanda
hizmetin nasil verildigi ile de belirlendigini 6ne siirmektedir. Gronroos hizmet kalitesine

cok boyutlu bir yaklagim getirmis, hizmet kalitesini su {i¢ boyutta ele almistir:
» Teknik kalite (technical quality)
> Islevsel kalite (functional quality)
» Kurumsal imaj (corporate image)

Bu model, 6zellikle bankacilik, saglik, egitim ve danigsmanlik hizmetlerinde yaygin

olarak kullanilmaktadir (Gronroos, 1984; Kang ve James, 2004).
2.4.3.1.Teknik Kalite

Teknik kalite, hizmet kalitesi kavraminin temel boyutlarindan biri olup, miisteriye
sunulan hizmetin igerigi ve sonuglariyla dogrudan ilgili somut unsurlari ifade
etmektedir. Bu boyut, miisterinin hizmet siireci sonunda elde ettigi iiriin ya da hizmetin
fonksiyonel ve performans yoniinii kapsamaktadir. Teknik kalite, hizmetin dogru,

eksiksiz ve beklentilere uygun bi¢gimde yerine getirilmesi anlamina gelmektedir.

Ornegin, bir bankada gergeklestirilen para transferi islemi, calisanlarin yetkinligi ve
sistemlerin etkinligi sayesinde sorunsuz, hatasiz ve zamaninda tamamlandiginda teknik
kalite boyutuna olumlu katki saglamaktadir. Burada 6nemli olan, miisterinin beklentisi
dogrultusunda hizmetin somut ¢iktisinin kalitesidir. Hizmetin teslim edilen sonucu,

miisterinin tatmin seviyesini belirleyen en somut gosterge niteligi tagimaktadir.

47



Gronroos (1984) tarafindan tanimlandigr {izere, teknik kalite miisterinin hizmetten elde
ettigi somut ¢iktinin istiinliigiinii yansitarak, hizmetin genel kalitesinin dl¢iilmesinde
kritik bir rol iistlenmektedir. Bu boyut, miisteri memnuniyetinin olugsmasinda ve hizmet
saglayiciya olan giivenin tesisinde temel bir yapi1 tasidir. Teknik kalitenin yiiksek
olmasi, hizmetin performansinda siirekliligin saglanmasi ve miisteriye vaat edilen

degerlerin eksiksiz sunulmasi anlamina gelmektedir.

Sonug olarak, teknik kalite hizmet deneyiminin temel taglarindan biri olup, miisteriye
saglanan somut faydalar ve iirlinlerin kalitesi iizerinden hizmetin etkinligini ortaya
koymaktadir. Hizmet sektoriinde teknik kalitenin iyilestirilmesi, miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve rekabet avantajimin siirdiiriilebilirligi  acisindan  biiyiikk  6nem

tasimaktadir.
2.4.3.2.Islevsel Kalite

Islevsel kalite, hizmet siirecinin miisteriye nasil sunulduguna odaklanan ve hizmet
deneyiminin niteligini belirleyen kritik bir boyuttur. Bu boyut, miisterinin hizmet
anindaki deneyimini sekillendiren etkilesimleri, iletisim kalitesini ve personelin
miisteriyle olan tutumlarin1 kapsamaktadir. Miisteriyle kurulan etkili iletigim,
calisanlarin profesyonel ve saygili davranislari ile miisterinin bekletilme siiresi gibi

unsurlar islevsel kalite kapsaminda degerlendirilmektedir.

Gronroos (1990), islevsel kaliteyi miisterinin zihninde hizmete iliskin olusan imaji
belirleyen temel faktdr olarak tanimlamaktadir. Islevsel kalite, miisterinin hizmet
stirecine dair algisim1 dogrudan etkileyerek, hizmetten duyulan memnuniyet ve genel

kalite degerlendirmesinin sekillenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bu boyut, teknik kalitenin sagladigi somut ¢iktilarin yani sira, hizmetin sunum bi¢imi ve
miisteriyle etkilesim kalitesiyle hizmet algisini biitiinsel olarak gelistirmektedir. Islevsel
kalitenin yiiksek olmasi, miisteri bagliligi, olumlu deneyimlerin tekrarlanmasi ve kurum

imajinin giiclenmesi gibi olumlu sonuglari beraberinde getirmektedir.
2.4.3.3. Kurumsal Imaj

Miisteri algisinda, hizmeti sunan kurulusun genel itibar1 ve kurumsal imaji, hizmet
kalitesi algisim1 dogrudan etkileyen onemli bir faktoér olarak degerlendirilmektedir.
Giliglii ve olumlu bir kurumsal imaj, miisterilerin hizmet deneyimlerine iliskin genel
degerlendirmelerini sekillendirirken, Ozellikle teknik veya islevsel kalitede yasanan

eksikliklerin olumsuz etkilerini dengeleme potansiyeline sahiptir. Bu durum,
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misterilerin hizmet saglayiciya olan gilivenini artirmakta ve hizmete yonelik algilanan
degeri yiikseltmektedir. Kang ve James (2004), kurumsal imajin, hizmet kalitesi algisini

tamamlayan ve destekleyen ¢ok boyutlu bir unsur oldugunu vurgulamaktadir.

Dolayisiyla, kurumlarin teknik ve islevsel kaliteyi artirmaya yonelik cabalarinin yani
sira, kurumsal imajlarini giliglendirmek icin de stratejik yaklasimlar gelistirmeleri,

miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan kritik 6nem tagimaktadir.

2.4.4.Kritik Olaylar Yontemi (CIT) ve Uygulama Alanlar:

Hizmet sektoriiniin giderek daha rekabetgi bir yapiya doniistiiglinden, miisteri
deneyimlerinin sistematik bi¢cimde analiz edilmesi, hizmet kalitesinin siirdiiriilebilir
bicimde gelistirilmesi agisindan kritik bir zorunluluk haline gelmistir (Zeithaml vd.,
2018). Ozellikle saglik, egitim, bankacilik gibi yiiksek temas igeren hizmet alanlarinda,
miisterilerin yasadiklar1 olumlu ya da olumsuz hizmet deneyimleri, kurumun algilanan
kalitesine, itibarina ve sadakat diizeyine dogrudan etki etmektedir (Bitner vd., 1990;

Keaveney, 1995).

Nitel arastirma yontemlerinin hizmet kalitesini 6lgme caligmalarinda daha yaygin
bicimde kullanilmasi1 gerektigi one siiriilmektedir. Kritik Olaylar Yontemi (Critical
Incident Technique- CIT), bireylerin yasadiklar1 deneyimleri hatirladiklari, belirli ve net
bir sekilde anlatmalar1 yoluyla, hizmet siirecinde 6ne ¢ikan temas noktalarini, davranig
kaliplarimi ve duygu durumlarini ortaya koyan etkili bir veri toplama araci olarak
degerlendirilmektedir (Flanagan, 1954). Bu yontem, 6zellikle hizmet karsilasmalarinin
karmagik yapisini anlamada 6nemli bir ara¢ niteligi tagimaktadir. Ayrica sadece hizmet
kalitesini degil, ayn1 zamanda hizmetten ayrilma, sikayet olusturma, memnuniyet gibi

davranigsal sonuglarinda analiz edebilmesine olanak saglamaktadir (Gremler, 2004).

Kritik Olaylar yontemi, ¢cogu zaman yar1 yapilandirilmis goriismeler araciligiyla
uygulanmakta, elde edilen veriler sistematik analiz teknikleriyle kodlanarak nitel
sonuclara ulagilmaktadir (Braun ve Clarke, 2006). Bdylece, miisterilerin hangi
davraniglar1 olumlu ya da olumsuz algiladigi, hangi temas noktalarinin miisteri
memnuniyetini artirdig1 veya azalttig1 gibi sorulara yanitlar verebilmekte, hizli ¢éztimler

uretilebilmektedir.

Literatiirde Kritik Olaylar Yontemi; perakendecilik (Gremler, 2004), saglik hizmetleri
(Bitner vb., 1990), egitim (Stauss ve Weinlich, 1997), otelcilik ve konaklama sektorii

(Wong, Dean ve White, 1999) gibi bircok alanda basariyla uygulanmis ve hizmet
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kalitesinin davranigsal boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasinda yiiksek gegerlik sunmustur.

Kritik Olaylar Yontemi (CIT), hizmet sunumu siireclerinde yasanan belirgin, etkileyici
ve hatirlanabilir olaylar1 analiz etmeye olanak taniyan nitel bir Ol¢ek olarak
degerlendirilmektedir. Bu yoOntemin temel amaci, yalnizca genel memnuniyet
diizeylerini degil, hizmet kalitesinin hangi unsurlarinin miisteri davranislarini olumlu ya
da olumsuz etkiledigini ortaya ¢ikartmaktir (Gremler, 2004). Bu 6zelligi sayesinde CIT,

bircok sektorde, akademik arastirmalarda ve kurumsal uygulamalarda kullanilmaktadir.
2.4.4.1.5aghk Hizmetleri

CIT, hasta iligkilerinin yogun ve duygusal boyutlar tagidig1 saglik sektoriinde yaygin
olarak kullanilmaktadir. Yasadigi deneyimleri olumlu ya da olumsuz olarak
degerlendiren hastalar, hastanelerin hizmet kalitesinin  belirlenmesine katk1
saglamaktadir (Bitner vd., 1990). Ornegin, doktorun hastaya ilgisi, hastanin hastanedeki
bekleme siiresi, hastanenin ameliyatlarindaki basarisi, tibbi agiklamalarin yeterliligi gibi

onemli konular bu yontemle detaylica analiz edilebilmektedir (Johnston, 1995).
2.4.4.2.Perakende ve Magazacilik

Aligveris sirasinda sunulan hizmet kalitesi ile miisterilerin daha 6nce farkli perakende
ve magazacilik sektoriindeki deneyimledikleri hizmet karsilagsmalart miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Keaveney (1995), miisterilerin hizmet
saglayicisini degistirmesine neden olan olumsuz olarak nitelendirdikleri deneyimleri
analiz ederek, sadakatsizlik davranisinin ardinda yatan hizmet hatalarin1 ortaya

cikartmak icin kritik olaylar yontemini kullanmastir.
2.4.4.3.Otelcilik ve Konaklama

Otelcilik ve konaklama sektoriinde miisteri deneyimleri, kiiclik detaylara baglh olarak
cok hizli bir bigimde olumlu ya da olumsuz etkilenebilmektedir. Wong, Dean ve White
(1999), otel miisterilerinin yasadig: kritik olaylar1 analiz ederek, konaklama deneyimini
etkileyen baslica temas noktalarini1 ortaya c¢ikarmis ve otelin bu noktalardaki hizmet
kalitesini artirma yoniinde Onciiliik etmislerdir. Bu tiir analizler, otel yonetimleri i¢in
hizmet egitim programlarinin belirlenmesinde, tasarlanmasinda ve en dogru egitim

modelinin uygulanmasinda yol gosterici nitelik tagimaktadir.
2.4.4.4. Bankaculik ve Finans

Miisteri hizmetlerinin biiyiik bir rol oynadig1 bankacilik sektdriinde de CIT yaygin
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olarak kullanilmaktadir. Miisterilerin yasadigi teknik sorunlar, bankadaki bekleme
stireleri, personelin miisterilere yaklagimi, sorunlarin hizl bir sekilde ¢oziimii gibi kritik
olaylar, hizmetin kalite algisin1 etkilemektedir (Stauss ve Weinlich, 1997). CIT
sayesinde miisterilerin banka tercihini degistirmesine neden olan olaylar sistematik

olarak analiz edilebilmektedir.
2.4.4.5.Egitim Hizmetleri

Ogrenci ile 6gretmenin iletisimi, akademik danismanlik siirecleri ve idari hizmetler gibi
alanlarda yasanan olaylar, 6grencilerin kuruma olan baghligimi etkilemektedir. CIT,
ogrencilerin egitim hizmeti aldig1 sirada yasadigi deneyimleri analiz ederek, egitim
kurumlarmin sundugu hizmet kalitesin varsa eksikliklerini diizeltmesine yoksa da
hizmet kalitesini daha c¢ok arttirmasina olanak saglamaktadir (Douglas ve Douglas,

2006).
2.4.4.6.Havayolu ve Ulasim Hizmetleri

Bir havayolu sirketinin miisterilerine sundugu ucus deneyimi, check-in iglemleri, bagaj
yonetimi gibi konular miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen kritik alanlardir. CIT
bu sektorde Ozellikle talep, istek, sikayet yonetiminde ve sorun ¢dzme siireclerinin

tyilestirilmesinde kullanilmaktadir (Olsen, 2002).
2.4.4.7.Kamu Hizmetleri ve Belediyecilik

Vatandaglarin  devlet kurumlariyla yasadigi deneyimler kamu hizmetlerinin
algilanmasinda belirleyici bir rol listlenmektedir. Tapu islemleri, vergi dairesi, sosyal
yardim bagvurulart belediyecilik ve kamu hizmetlerinde sunulan hizmet kalitesinin
analiz edilmesine etkin Ornekler sayilmaktadir. CIT, kamu hizmetlerinde ‘“vatandas

memnuniyeti” kavramini anlamak i¢in kullanilmaktadir (Stauss ve Mang, 1999).

2.4.5.Benchmarking (Kiyaslama) Yontemi ve Uygulama Alanlari

Benchmarking, bir kurumun performansini artirmak amaciyla, aym1 veya farkli
sektordeki en iyi uygulamalara (best practices) sahip kurumlarla sistematik olarak
kargilastirmast demektir (Camp, 1989). Kiyaslama yontemi, kurumlarin kendi
uyguladig siirecleri analiz ederek degerlendirmelerine, eksik yonlerini bulmalarina ve
rekabet avantaji elde edebilmek icin gerekli iyilestirme stratejilerini uygulamalarina

olanak tanimaktadir (Spendolini, 1992).

Kiyaslama yontemi toplam kalite yonetimi (TQM) yaklasimlarinin bir parcasi olarak
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ortaya cikmistir ve silireg odakli iyilestirmelerde yaygin big¢imde kullaniimaya
baslanmigtir (Karapetrovic ve Willborn, 1998). Benchmarking, miikemmellige
hedefleyen kuruluslarin, yalmizca kendi siireclerini inceleyip analiz etmesiyle
yetinmeyip, dis ¢cevredeki basarili kuruluslar1 da inceleyerek 6grenme siirecine girmesi

gerektigini varsayarak olusturulmustur (Zairi, 1996).
Benchmarking genellikle dort temel adimda yiiriitiiliir (Watson, 1993) :

» Planlama: Yapilan analizler sonucunda hangi siireclerin kiyaslanmasi
gerektiginin ortaya c¢ikarilmasi ve bu siireclerde basarili olan kiyaslanacak

kurumlarin belirlenmesi.

» Analizz Segilen kurumlardan verilerin toplanmasi, toplanan verilerin
karsilastirilmas1 ve yapilacak olan analizler sonucunda farklarin ortaya

¢ikarilmasi.
> Entegrasyon: Ogrenilen en iyi uygulamalarin mevcut siireglerle karsilagtiriimasi.

> Eylem: Ogrenilen en iyi uygulamalarin mevcut siireclerle karsilastirilmasi
sonucunda iyilestirme stratejilerinin olusturulmasi, uygulanmasi ve takip

edilmesi.

2.4.5.1. Benchmarking Uygulama Alanlar

2.4.5.1.1.Saglik sektorii

Benchmarking uygulamasi, saglik sektoriinde hastanelerin kendi performanslarini ve
hizmet kalitelerini gelistirmeleri amaciyla yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu
kapsamda, bir hastanenin sundugu hizmet performansi, hasta memnuniyet oranlar1 ve
operasyonel verimlilik gibi  gostergeler, benzer kurumlarin performansiyla
karsilagtirilarak analiz edilir. Boylece, hastane kendi gii¢lii ve zayif yonlerini objektif
olarak degerlendirebilmekte ve belirlenen iyilestirme alanlarina yonelik stratejiler
gelistirebilmektedir (Longbottom vd., 2006).

Benchmarking sayesinde saglik kuruluslari, sektérdeki en iyi uygulamalar1 6grenmekte
ve bu uygulamalar kendi siireclerine entegre ederek hasta bakim kalitesini artirmakta,

kaynak kullanimini optimize etmekte ve rekabet avantaj1 saglamaktadir.
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2.4.5.1.2.Egitim

Benchmarking uygulamasi, egitim sektoriinde 6zellikle iiniversiteler arasinda rekabetci
analizlerin yapilmasina olanak saglamaktadir. Bu siiregte, {iniversitelerin &grenci
memnuniyeti diizeyleri, akademik basar1i oranlari ve kurumlarin sundugu egitim
kaynaklarinin etkin kullanimi gibi ¢esitli performans gostergeleri karsilastirilarak
degerlendirilir. Boylece, liniversiteler kendi giiglii ve zayif yonlerini belirleyerek kalite
iyilestirme stratejileri gelistirebilmekte ve egitim hizmetlerinin genel standartlarim

yiikseltebilmektedir (Jackson ve Lund, 2000).

Bu yontem, egitim kurumlarinin hem ig¢ siireglerini optimize etmelerine hem de rekabet
avantaji elde etmelerine katkida bulunarak, daha etkili ve verimli bir egitim ortami

olusturulmasina yardimci olmaktadir.

2.4.5.1.3.Kamu yonetimi

Benchmarking, kamu yonetimi alaninda belediye, bakanlik ve diger kamu kurumlarinin
sundugu hizmetlerin etkinlik ve verimlilik agisindan degerlendirilmesine 6nemli katkilar
saglamaktadir. Bu yontem sayesinde, kamu kuruluslar1 kendi performanslarini benzer
gorev ve sorumluluklara sahip diger kurumlarla sistematik olarak karsilastirarak, hizmet
kalitesini artirmaya yonelik somut veriler elde edebilmektedir.

Ozellikle halkin memnuniyet diizeyini yiikseltmek, kaynak kullanimini optimize etmek
ve kamu hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek amaciyla benchmarking uygulamalari
yaygin olarak kullanilmaktadir. Ammons (1999), benchmarking caligmalarinin kamu
yonetiminde seffafligi artirdigini, 1yi uygulama oOrneklerinin yayginlagsmasina imkan
sagladigini ve vatandas odakli hizmet sunumunu destekledigini vurgulamaktadir.

Bu sebeple benchmarking, kamu kurumlarinin performansini siirekli gelistirmelerine,
hizmet sunumunda yenilik¢i yaklasimlar benimsemelerine ve kamu yararini maksimize

etmelerine katkida bulunmaktadir.

2.4.5.1.4.Sanayi ve Uretim

Bencmarking kuruluslarin iiretim siireclerinde maliyet, kalite, verimlilik gibi unsurlarin
sektor liderleri kuruluslarla kiyaslanmasi saglamaktadir (Bhutta ve Huq, 1999).Bu
yontem yalnizca digsal kiyaslama ile smirli kalmayip; igsel (internal), rekabetci
(competitive), fonksiyonel (functional) ve genel (generic) benchmarking gibi gesitli

kollarada ayrilmaktadir.Iigsel benchmarking kurumun kendi igindeki departmanlar
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arasinda yapilirken, rekabet¢ci benchmarking ayni sektordeki rakip kurumlar ile
yapilmaktadir. Fonksiyonel benchmarking, birbirine benzeyen siiregleri farkl
sektorlerde uygulayan firmalarla yapilirken, genel benchmarking sektordeki bagimsiz

uygulamalardan 6grenmeye odaklanmaktadir (Camp, 1989; Zairi, 1996).
2.4.5.2. Benchmarking’in Hizmet Kalitesine Katkist

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde yalnizca miisteri algilarina dayali veriler degil,
aym1 zamanda sektdrdeki Oncii kurum ve kuruluslarin uygulamalar1 da onemli bir
karsilagtirma Olciitii olarak kullanilmaktadir. Bu baglamda, benchmarking yaklagimi,
hizmet kalitesinin nesnel olarak analiz edilmesini ve kurumlarin kendi performanslarini
sektoriin en iyi Ornekleriyle kiyaslayarak gelisim alanlarini belirlemelerini miimkiin

kilmaktadir.

Ozellikle hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak gelistirilen ve miisteri algilarini esas
alan SERVQUAL gibi modellerden elde edilen bulgularin benchmarking verileriyle
desteklenmesi, kurumlarin yalmizca i¢ degerlendirmelere degil, ayni zamanda dis
cevredeki uygulamalara da odaklanmasini saglamaktadir. Bu durum, organizasyonlara
daha rekabetci, karsilastirmali ve disa doniik bir gelisim perspektifi kazandirmaktadir

(Karapetrovic ve Willborn, 1998).

Sonug olarak benchmarking, hizmet kalitesinin sistematik bi¢cimde izlenmesi, siirekli
tyilestirilmesi ve stratejik karar siireglerinin veri temelli yiiriitiilmesi agisindan kritik

katkilar sunmaktadr.

2.4.6.Toplam Kalite Endeksi (TQI) ve Uygulama Alanlar:

Toplam Kalite Endeksi (TQI), bir kurulusun genel kalite diizeyini nicel olarak, somut
verilerle degerlendirmek igin gelistirilen Olglim yaklasimidir. TQI, kaliteyi yalnizca
miisteriye sunulan iirlin veya hizmet olarak degerlendirmenin disinda, organizasyondaki
tiim siirecleri, organizasyonun yonetim anlayigsini ve miisteri memnuniyetini bir arada
ele almaktadir. Bu endeks, kalite yonetimi uygulamalarmin performansa olan etkisini

6lgmekte 6nemli veri kaynagi olarak kullanilmaktadir (Evans ve Lindsay, 2011).

TQI, genellikle ¢ok boyutlu bir yapi {lizerine insa edilir. Bu boyutlar arasinda (Talib vb.,
2011);

» Misteri memnuniyeti,
» Siireg yeterliligi,
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Tedarik¢i performansi,
Calisan katilimi,
Yonetim sistemlerinin etkinligi,

Hata oranlar1 ve

YV V VvV V V

Iyilestirme faaliyetlerinin basaris1 gibi dlgekler yer almaktadur.

Bu olgiitler, genellikle sayisal verilerle puanlanmakta ve belirli agirliklarla ¢arpilarak
genel bir kalite endeksi degeri hesaplanmaktadir. Boylece farkli zamanlarda
karsilagtirmalar yapilabilmekte, yillar i¢indeki kalite degisimi, gelisimi goriilebilmekte
ve benzer organizasyonlar arasinda kiyaslama (benchmarking) yapilabilmektedir

(Oakland, 2014).

2.4.6.1.Uretim ve Sanayi

Uretim ve sanayi alaninda toplam kalite endeksi (TQI) uygulamalari, kalite
performansinin  Ol¢lilmesi  ve gelistirilmesi agisindan Onemli bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. Bu uygulamalar kapsaminda, fabrikalarda ortaya c¢ikan hatali {iriin
oranlari, liretim hizlar, fire miktarlart ve benzeri teknik gostergeler sistemli bicimde
izlenerek kalite diizeyi degerlendirilmektedir.

TQI, soz konusu verileri ortak bir endeks altinda birlestirerek, iiretim siireclerinin
mevcut durumunu kapsamli sekilde ortaya koymakta ve kuruluslarin stirekli iyilestirme
faaliyetlerine yon vermektedir. Bu yaklasim, {iretim siire¢lerindeki hatalar1 minimize
etmeyi, verimliligi artirmayr ve miisteri beklentilerine uygun iiriin kalitesini giivence
altina almay1 amaglamaktadir (Dale vd., 2007).

Sonug olarak toplam kalite endeksi, iiretim sektoriinde kalite odakli bir yonetim
kiiltiiriiniin  gelismesine katkida bulunarak, rekabet avantajinin siirdiiriilebilirligi

acisindan stratejik bir arag islevi géormektedir.

2.4.6.2.Hizmet Sektorii

Bankacilik, egitim, saglik, otelcilik ve konaklama gibi hizmet odakl1 sektorlerde, toplam
kalite endeksi (TQI) kapsaminda cesitli performans gdstergeleri sistemli bicimde
belirlenmekte ve izlenmektedir. Bu goOstergeler arasinda miisteri memnuniyeti
anketlerinden elde edilen sonuclar, hizmetle ilgili sikayet sayilari, hizmet sunum siireleri

ve siire¢ verimliligini ortaya koyan olciitler yer almaktadir.
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TQIL bu verileri biitiinciil bir kalite degerlendirme c¢ergevesinde bir araya getirerek
kurumlarin hizmet kalitesini somut veriler lizerinden takip etmelerine ve iyilestirme
onceliklerini belirlemelerine imkan saglamaktadir. Talib vd. (2013), s6z konusu
yaklasimin farkli sektorlerde hizmet kalitesinin siirekliligini saglama, miisteri
beklentilerini karsilama ve rekabet avantajini giiclendirme agisindan 6nemli katkilar

sundugunu vurgulamaktadir.

Bu dogrultuda, TQI uygulamalar1 hizmet sektorlerinde kalite yonetiminin veriye dayal
bicimde yiiriitilmesini destekleyerek, miisteri memnuniyetinin artirilmasina ve

stireglerin etkinliginin gelistirilmesine 6nemli dl¢lide katkida bulunmaktadir.

2.4.6.3.Kamu Yonetimi

Toplam kalite endeksi (TQI), belediyeler ve g¢esitli devlet kurumlarinda sunulan
hizmetlerin kalitesini sistemli bi¢imde inceleyerek performans Ol¢iimii yapilmasina
olanak tanimaktadir. Bu yaklagim, kamu kuruluslarimin faaliyetlerini objektif
gostergeler tlizerinden degerlendirmelerine ve hizmet siireglerinde ortaya c¢ikan

aksakliklar1 tespit etmelerine yardimci olmaktadir.

TQI uygulamalar1 ayn1 zamanda hesap verebilirlik mekanizmalarinin gili¢lendirilmesine
katki saglayarak, kamu hizmetlerinde seffafligin ve siirekli iyilestirmenin tesvik
edilmesini miimkiin kilmaktadir. Osseo-Asare vd. (2005), TQI’nin kamu ydnetiminde
performans odakli bir kalite anlayisinin yerlesmesinde ve vatandas memnuniyetinin

artirllmasinda 6nemli bir ara¢ olarak islev gordiigiinii belirtmektedir.

Bu dogrultuda, TQI’nin kamu kurumlarinda kullanimi, hizmet kalitesinin stirdiiriilebilir
sekilde gelistirilmesine ve kurumlarin toplumsal sorumluluk bilinciyle hareket

etmelerine 6nemli 6l¢iide destek sunmaktadir.

2.4.6.4.Saghk Kuruluslar

Hasta memnuniyeti, hastane performansinin degerlendirilmesinde 6nemli bir 6l¢iit olup,
cesitli operasyonel ve klinik gostergelerle birlikte analiz edilmektedir. Hastanin
hastanede bekleme siiresi, doktorun hastayla kurdugu iletisim ve etkilesim kalitesi, tibbi
hata oran1 gibi faktorler, toplam kalite endeksi (TQI) kapsaminda sistemli bigcimde
izlenerek tek bir biitiinciil kalite degeri olusturulabilmektedir. Boylece, hastaneler

sunduklar1 saglik hizmetlerinin kalitesini sayisal veriler lizerinden diizenli olarak takip
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etme ve performans iyilestirme planlart gelistirme imkani bulmaktadir (Taylor vd.,

2011).

TQI, ayrica uluslararasi1 diizeyde taninan kalite yonetim sistemleriyle uyumlu olacak
sekilde esnek bicimde yapilandirilabilmektedir. EFQM Miikemmellik Modeli, ISO 9001
kalite ydnetim sistemleri ve Baldrige Odiilii kriterleri gibi referans standartlarla entegre
edilerek, kurumlarin kalite odakli yonetim anlayisin1 daha kapsamli ve sistematik bir

yaklasimla siirdiirmelerine katki saglamaktadir (Kanji ve Tambi, 1999).

Bu sayede TQI uygulamalari, saglik kuruluslarinda hem operasyonel verimliligin hem

de hasta memnuniyetinin artirilmasina yonelik stratejik bir arag olarak 6ne ¢ikmaktadir.

2.4.7.Grup Miilakat Yontemi (Odak Grup Goriismesi)

Grup miilakat yontemi, bir konuya iliskin bilgi toplamak amaciyla, ortak deneyime ve
ya ilgi alanina sahip katilimcilarin belirli bir siire iginde moderator esliginde tartistig
nitel bir veri toplama teknigidir. Literatiirde taramalarinda genellikle “odak grup
goriismesi” (focus group interview) olarak tanimlanan bu yOntem, sosyal bilimlerde,
pazar arastirmalarinda, egitim, saglik alanlarinda yaygin bi¢imde kullanilmaktadir

(Krueger ve Casey, 2015).

Bu yontemin amaci, katilimceilarin grup etkilesimi dahilinde belirli bir konu hakkinda
goriiglerini bildirmelerini, tutumlarin1 paylagmalarini, algi ve deneyimlerini ifade
etmelerini saglamaktir (Morgan, 1997). Grup ig¢indeki dinamiklere bagli olarak
bireylerin birbirlerini tetiklemesiyle konu hakkinda daha derinlemesine ve ¢ok yonli

veri elde edilebilmektedir (Stewart ve Shamdasani, 2014).

Genellikle 6 ila 12 katilimcidan olusan bu miilakatlar, bir moderator esliginde
ylriitiilmekte ve katilimcilar arasinda serbest bir tartisma ortami saglanmaktadir
(Morgan, 1998). Bu yontem, bireylerin grup igerisindeki etkilesimle degisen ve
sekillenen fikirlerini ifade etmelerine olanak tanidigi i¢in, bireysel miilakatlara kiyasla
konu hakkinda daha derin ve cok boyutlu veriler elde edilmesini saglamaktadir

(Yildirim ve Simsek, 2022).

2.4.8.istatistiksel Yontemler

Istatistiksel yontemler, sektdrde verilerin sistematik bir sekilde analiz edilmesine olanak

tamimaktadir. Bu yOntemler, arastirmalarda yalnizca verilerin analiz edilerek,
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tanimlanmasin1 degil, ayn1 zamanda 6rneklemden elde edilen bilgilerin genellenmesini,
degiskenler arasi iligkilerin incelenmesini ve ¢esitli hipotezlerin test edilmesini miimkiin
kilmaktadir (Field, 2018). Arastirma siiresi boyunca kullanilan istatistiksel teknikler;
tanimlayict (betimsel) ve ¢ikarimsal istatistikler olmak iizere iki ana grupta
toplanmaktadir. Tanimlayici istatistikler toplanan verilerin analiz edilmesi sonuncunda
verinin Ozetlenmesini saglarken; ¢ikarimsal istatistikler, drneklem verilerine dayanarak
anakiitle hakkinda sonuglara ulagmayir ve hipotezleri test etmeyi amaclamaktadir
(Biiyiikoztiirk, 2022). T-testi, ANOVA, regresyon analizi ve korelasyon testleri gibi
yontemler, yaygin bi¢imde kullanilmakta; arastirmacilara, degiskenler arasindaki
iligkileri sayisal olarak ortaya g¢ikartma imkani sunmaktadir (Pallant, 2020). Uygun
istatistiksel yontemin se¢imi, hem verinin tiirline hem de arastirmanin temel amacina

bagli olarak belirlenmektedir; aksi halde analiz sonuglar1 yaniltict olabilmektedir.

2.5. ELEKTRONIK HiZMET KALITESININ OLCULMESI

Internetin yayginlasmas: ve dijital teknolojilerin hizli gelisimi, geleneksel ticaret
anlayisini degistirerek isletmeleri elektronik ticarete yonlendirmistir. Bu degisimle
isletmeler, dijital platformlarda faaliyet gostermeye baslamis bunun neticesinde miisteri
ile iletisim kurma olanaklarin1 artirmis ve ¢evrimi¢i hizmet sunum siire¢lerini
hizlandirmistir. Elektronik ticarete gecis yapan isletmeler acisindan kalite standartlarini
uygulamak zorlagsmaktadir.  Ancak dijital platformlar, yapilar1i geregi bu tiir
standartlarin daha kolay kontrol altina alinarak uygulanmasina olanak saglamaktadir

(Basaran ve Celik, 2008).

Elektronik hizmet, miisterilerin bir isletmenin web sitesinde hizmet personelinin
miidahalesi olmadan sunulan hizmet olarak tanimlanmaktadir. E-hizmet siirecinde
miisteri ile isletme arasinda kurulan dijital etkilesim, hizmetin hem tasarimini hem de

algilanan kalitesini dogrudan etkilemektedir (Zeithaml, 2002; Basaran ve Celik, 2008).

Santos (2003), e-hizmet kalitesinin, isletmenin web sitesinin  ¢ekiciligini
artirabilecegini, ziyaret ve tekrar ziyaret oranlarmi yiikseltebilecegini, ayrica miisteri
sadakati ile birlikte agizdan agiza pazarlama etkilerini olumlu yonde etkileyerek firmaya

onemli bir rekabet avantaji saglayabilecegini belirtmektedir.

Bu nedenle e-hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, hem teorik hem de uygulamali ¢alismalar

acisindan 6nemli bir arastirma alani haline gelmektedir. Literatiir taramalarinda bu
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ihtiyaca yonelik olarak birgok Ol¢ek bulunmaktadir. E-hizmet kalitesi 6lcekleri,
kullanict ile web sitesi arasinda gergeklesen karsilikli etkilesim, bilgi kalitesi,
giivenilirlik, tasarim, kullanilabilirlik gibi farklt boyutlara odaklanarak e-hizmet

kalitesinin 6l¢limiinii miimkiin kilmaktadir (Parasuman vd, 1988).

2.5.1. E-SERVQUAL Olg¢egi ve Boyutlar

Geleneksel hizmet kalitesini 6l¢gmede yaygin olarak kullanilan SERVQUAL modeli,
hizla biiyliyen teknoloji ve dijitallesmenin etkisiyle E-SERVQUAL olarak
dontstiiriilerek gelistirilmistir. Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2000) tarafindan
ortaya cikarilan bu 6lcek, elektronik ortamda sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmek
amaciyla kullanilmaktadir. Geleneksel SERVQUAL 6lgeginin “beklenti — alg1” temelli
yaklasimi korunmakla birlikte, e-hizmetlerin yapisina uyarlanarak yeni boyutlar da

Olcege dahil edilmistir.

E-SERVQUAL 06lgegi, internet lizerinden hizmet sunan isletmelerin performansini
degerlendirmektir. Bu 0Ol¢ek sayesinde miisteri deneyimleri, e-ticaret sitesinin
olusturulma teknikleri, sitenin fonksiyonlar1 ve giivenlik boyutlar1 detayl1 bir sekilde ele
alinabilmektedir. Aragtirmacilar, bu 6l¢egi kullanarak sunulan e-hizmet kalitesi ile

misterinin algiladigi kalite arasindaki farki ortaya ¢ikartmay1 amaglamaktadirlar.

E-SERVQUAL o6lgeginin yapist verimlilik, giivenilirlik, sistem kullanilabilirligi, telafi,

gizlilik ve iletisim seklinde alt1 temel boyuttan olusmaktadir.

2.5.1.1. Verimlilik

Verimlilik boyutu, miisterilerin e-ticaret platformu {izerinde aradiklar1 iiriin ya da
hizmete hizli, kolay ve sorunsuz bir sekilde ulasabilme diizeyini ifade etmektedir.
Verimlilik boyutu, siteyi ziyaret eden kullanicilarin ihtiya¢ duyduklart bilgiye veya
iirtine en kisa siirede erisebilmesini saglamaya yonelik tiim teknik ve tasarimsal

unsurlar1 kapsamaktadir.

Arama islemlerinin dogrulugu ve hizi, kullanici dostu ve ¢ekici menii dizaynlarinin
varligl, site igeriginin diizenli ve anlagilir olmasi ile {irlinlerin ayrintili bigimde
tanitilmasi verimlilik kapsaminda 6nemli kriterler arasinda yer almaktadir. Ayrica iiriin
karsilastirma  segeneklerinin  bulunmasi,  miisterilerin  alternatifleri  hizlica
degerlendirmelerine ve karar verme siireclerini kolaylastirmalarina katkida

bulunmaktadir.
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Verimlilik, kullanic1 deneyimini dogrudan etkileyen ve miisteri memnuniyetinin
olugmasinda kritik bir rol {istlenen bir faktor olarak kabul edilmektedir. E-ticaret
sitelerinde verimliligin yiiksek olmasi, miisterilerin tekrar ziyaret etme olasiligini
artirmakta ve markaya duyulan giiveni pekistirmektedir. Bu nedenle verimlilik
boyutunun siirekli iyilestirilmesi, rekabet avantaji saglamak acisindan stratejik bir

gereklilik olarak degerlendirilmektedir.

2.5.1.2.Giivenilirlik

E-ticaret sitelerinde giivenilirlik boyutu, miisterilere vaat edilen iiriin ve hizmetlerin
eksiksiz, dogru ve zamaninda teslim edilmesini ifade etmektedir. Bu kapsamda,
tiriinlerin siparis edildigi gibi, belirtilen zamanda miisteriye ulastirilmasi, iirlin
aciklamalarinin gergegi yansitmasi ve teslim edilen iirlinlerin hasarsiz olmasi temel

kriterler olarak degerlendirilir.

E-SERVQUAL 6l¢eginde giivenilirlik, miisterinin beklentilerinin karsilanma diizeyini
O0lcmekte ve hizmetin tutarliligr ile hatasiz yiiriitiilmesini yansitmaktadir. Miisterilerin
aligveris deneyiminde yasadig1 sorunlarin en aza indirgenmesi, giivenilirligin artmasina
ve dolayistyla miisteri memnuniyeti ile baglhiliginin gliclenmesine katki saglamaktadir.
Dolayisiyla, e-ticaret platformlarinin operasyonel siire¢lerinde giivenilirlik ilkesi 6n
planda tutulmali, iirlin ve teslimat kalitesi stirekli izlenmeli ve iyilestirme caligmalari

titizlikle yuritiilmelidir.

2.5.1.3.Sistem Kullanilabilirligi

Sistem kullanabilirligi, e-ticaret sitesinin miisterilere kesintisiz ve sorunsuz hizmet
sunabilme kapasitesini ifade etmektedir. Bu boyut, sitenin siirekli erigilebilir olmasini ve
teknik altyapmin stabil calismasini kapsamaktadir.Ozellikle web sitesi sayfasinin
yliklenme hizinin yiiksek olmasi, donma veya ¢okme gibi teknik aksakliklarin minimum
diizeyde yasanmasi, hata bildirimlerinin hizli ve etkili bir sekilde ¢oziilmesi sistem

kullanilabilirliginin temel gostergeleri arasinda yer almaktadir.

Sistem kullanabilirligi, kullanici deneyimini dogrudan etkileyen kritik bir faktoér olup,
miisterilerin siteyi ziyaret ettiklerinde karsilastiklar1 teknik problemler nedeniyle

aligveristen vazgegmelerini Onlemek agisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Bu nedenle, e-
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ticaret  platformlarinda  sistem  altyapisinin  glincel  tutulmasi, performans

optimizasyonlar1 ve siirekli teknik destek saglanmas1 gerekmektedir.

2.5.1.4. Telafi

Telafi boyutu, hizmet siirecinde ortaya c¢ikan aksakliklar ve problemler sonucunda
misteriye sunulan ¢6ziim yollarmin etkinligi ve yeterliligi iizerinden degerlendirilir.
Telafi boyutu, miisteri memnuniyetinin korunmasi ve olumsuz deneyimlerin etkilerinin

minimize edilmesi agisindan kritik oneme sahiptir.

Yasanan sorunlar karsisinda miisteriye sunulan iiriin iadesi, para iadesi veya alternatif
bir hizmetin saglanmasi gibi telafi yontemleri, miisterinin yasadigi magduriyetin
giderilmesi ve giiveninin yeniden tesis edilmesine yonelik somut adimlardir. Bu tiir
uygulamalar, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini olumlu yonde etkiler ve miisteri
sadakatinin devamim1 desteklemektedir.Dolayisiyla, e-ticaret isletmelerinin telafi
mekanizmalarin1 etkin bigimde tasarlamalar1 ve uygulamalari, miisteri iligkilerinin

stirdiiriilebilirligi agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

2.5.1.5.Gizlilik

Gizlilik boyutu, miisterilere ait kisisel ve finansal bilgilerin korunma diizeyini
kapsamaktadir. E-ticaret sitesinin veri gilivenligi altyapisi, gelismis sifreleme
yontemleri, gilivenli 6deme sistemleri ve kapsamli gizlilik politikalari, miisterilerin

bilgilerinin iiglincii sahislar tarafindan erisilmesini 6nlemeye yonelik temel unsurlardir.

Miisterilerin kendilerini gilivenli hissetmeleri, siteye olan giivenlerini artirmakta ve
olumlu kullanict1 deneyimleri olusturmaktadir. Bu da dolayli olarak miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin giiclenmesine yol agmaktadir. Ozellikle kisisel verilerin
korunmasma iligkin yasal diizenlemelere uyum saglanmasi, e-ticaret platformlarinin
itibarint korumasi agisindan kritik 6nem tasimaktadir.Sonug olarak, gizlilik ve giivenlik
boyutu, miisterilerin siteyi tercih etmelerinde ve tekrar kullanim kararlarinda belirleyici

bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.
2.5.1.6.1letisim

Miisterilerin e-ticaret firmasiyla dogrudan iletisime gegebilme kolayligi olarak

tanimlanmaktadir. E-posta, canli destek veya ¢agr1 merkezi gibi araclarin erisilebilirligi,
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geri dontis h1z1 ve ¢0ziim iiretme kapasitesi bu boyutta incelenmektedir.

Bu alt boyutlar aracilif1 ile miisteriler dijital ortamda sunulan hizmet kalitesini tim
cerceveleriyle degerlendirme imkani bulmaktadir. Ayrica, her bir boyut, miisteri
memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etki olusturmaktadir. Buna bagl olarak da yeniden
satin alma niyeti iizerinde bir bagka deyisle miisteri sadakati ilizerinde gozle goriiliir

etkiler olusturmaktadir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2000).

2.5.2. E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL: Elektronik Hizmet Kalitesini Ol¢mede Tleri
Diizey Olcekler

Hizmet sunumunun dijital platformlara tasinmasiyla birlikte, miisterilerin ¢evrim igi
deneyimlerinin kalitesini 0lgmek {izere yeni yontemlerin gelistirilmesi zorunlu hale
gelmistir. Bu ihtiya¢ dogrultusunda, Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)
tarafindan gelistirilen E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL o6lgekleri, e-hizmet kalitesini etkin

bir sekilde degerlendiren temel modeller arasinda yer almaktadir.

E-S-QUAL (Electronic Service Quality) 6l¢egi, miisterilerin e-ticaret sitesi lizerinden
aldiklar1 hizmetlerin kalitesini degerlendiren bir 6lcektir. E-RecS-QUAL (Electronic
Recovery Service Quality) 6lcegi ise, sunulan hizmette bir sorun meydana geldiginde
miisterilere sunulan ¢evrim igi telafi siirecinin kalitesini 6lgmek i¢in kullanilmaktadir.
Bu iki olcek, birlikte kullanildiginda hem hizmetin sorunsuz isleyisi hem de miisteri

sikdyetlerine yanit verme diizeyi detayli bir bicimde degerlendirebilmektedir..

Bu iki 6l¢ek sayesinde, e-hizmet sunan isletmeler yalnizca teknik isleyisi degil, ayni
zamanda miisteri iliskileri ve kriz yonetimi performanslarint da degerlendirme imkanina
kavusmaktadir. E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL, miisteri sadakati, gliven, miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti gibi degiskenlerle anlamli diizeyde

iliskilendirilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005).

Her iki 6l¢gekde E-SERVQUAL 6lgeginin boyutlarini kapsamaktadir.

2.5.3. WebQual (")lg:egi: Web Tabanh Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Internetin yasamin her alaninda yaygimn bir sekilde kullanilmasiyla birlikte, e-ticaret
sitelerinin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik arastirmalar1 da artmaktadir. Bu
gerekliligin bir sonucu olarak Barnes ve Vidgen (2001) tarafindan WebQual 6lgegi
gelistirilmistir. Bu 6lgek e-ticaret sitelerinin sundugu hizmetlerin kalitesini dlgmeye

yonelik 6nemli bir arag olarak literatiir de yer almaktadir. Cesitli alanlara uyarlanarak
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bir¢ok akademik ¢alismada kullanilmaktadir.

WebQual 6lgeginin temel amaci, kullanicilarin bir e-ticaret sitesine iliskin algiladiklari
kaliteyi ¢ok boyutlu bir yapida degerlendirmektir. Bu yapiyr degerlendirirken
miisterilerin hem biligsel hem duygusal deneyimlerine odaklanarak, sitenin bilgi
kalitesini ve kullanim kolayligim ele almaktadir. Olgek, ¢ogunlukla web sitelerinin
etkililigini, giivenilirligini ve kullanici dostu olma diizeyini 6l¢mek amaciyla
kullanilmaktadir. Bu o6lcekte de diger e-hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilan
Olceklerde bulunan bilgi kalitesi, kullanim kolayligi, tasarim, giivenlik, fonksiyonellik

boyutlart bulunmaktadir.

WebQual dlgegi esnek yapist sayesinde, kamu hizmetlerinden online bankaciliga, e-
ticaretten  iiniversite  portallarina  kadar bircok  farkli alanda  basariyla
uygulanabilmektedir. Kullanicilarin internet deneyiminden memnuniyet diizeyleri ile e-
ticaret sitesine iliskin olumlu degerlendirmeleri arasinda anlamli iligkiler kuran c¢ok

sayida calisma bu 6l¢egi temel almaktadir (Barnes ve Vidgen, 2001).

2.5.4.SiteQual Olgegi: Web Sitesi Kalitesinin Algisal Degerlendirmesi

Dijital ortamlarda sunulan hizmetin artis gostermesiyle birlikte, kullanilarin e-ticaret
sitelerine kars1 olan kalite algilari, isletmelerin basarisini dogrudan etkilemektedir.E-
ticaret magazalarinin performanslarint 6lgmek i¢in Yoo ve Donthu (2001) tarafindan
SiteQual 6lcegi ortaya konmustur. Olgek, e-ticaretin kullanicilara sundugu genel hizmet
kalitesini farkli boyutlar agisindan degerlendirmek i¢in kullanilan bir 6l¢iim araci gorevi

gormektedir.

SiteQual Olgegi tamamen dijital deneyime dayali kriterler igermektedir. Boyutlar1 da
yine diger e-hizmet Ol¢eklerinde oldugu gibi giivenlik, estetik, kolaylik ve giivenilirlik

olarak ele alinmaktadir.

Bu boyutlar, kullanicilar iizerinde gerceklestirildig@inde memnuniyet agisindan onemli
etkiler ortaya c¢ikartmaktadir. Yoo ve Donthu (2001) yaptigi caligmada, SiteQual
Ol¢eginin miisteri sadakati, miisterinin siteye doniis niyeti ve olumlu agizdan agiza

iletisim ile gii¢lii iliskiler i¢inde oldugu saptanmaktadir.
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2.5.5.E-TailQ Olgegi

Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilen E-TailQ 6lgegi, e-ticaret perakende
hizmetlerinin kalite diizeylerini 6lgmek amaciyla olusturulmustur. Bu 6lgek,
kullanicilarin e-ticaret sitesi lizerindeki hem teknik hem de duygusal deneyimlerini

kapsamli bir sekilde degerlendirmektedir.

E-TailQ, tasarim, giiven, gizlilik, hizmet yeterliligi ve teslimat siirecleri gibi temel
faktorlere odaklanarak, misterilerin siteye ilisgkin genel memnuniyet diizeyini ortaya
koymaktadir. Boylece, kullanicilarin algiladigir hizmet kalitesi ile miisteri deneyimi

arasindaki iliski sistematik bigimde incelenebilmektedir.

Ozellikle miisteri sadakati, memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti gibi kavramlarla
yakindan iligkili olmasi nedeniyle, E-TailQ 6l¢egi dijital pazarlama ve hizmet kalitesi
arastirmalarinda yaygin bigimde tercih edilmektedir. Bu 6lgek, e-ticaret platformlarinin
miisteri odakli stratejiler gelistirmesine ve rekabet avantaji saglamasina énemli katkilar

sunmaktadir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

2.6.MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, kalite yOnetiminin en temel ilkesini olusturmaktadir. Hizmet
kalitesinin belirlenmesinde en temel 6l¢iitli olusturmaktadir. Bu nedenle miisteri odakl
hizmet anlayisinin bir sdylem olarak kalmamasi, uygulama diizeyinde etkili olabilmesi
ancak hizmet sunulan kesimlerin beklentilerinin karsilanmasi ile miimkiindiir. Bunu
basarmanin yolu da miisteri beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi ve hizmetin bu

beklentileri gergeklestirmeye odaklanmasidir (S6zen, 2005).

“Miisteri memnuniyeti; miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara (yarar
paketi), miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi
performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere (kendi ve aile kiiltiirline, sosyal sinif ve statiisiine,
kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam tarzina, onyargilarina) uygunluguna bagli bir
fonksiyondur”. En genel anlamda, “miisteri memnuniyeti, beklenen ile gergeklesen
hizmet performanslari konusunda miisteri yargisi olarak tanimlanmaktadir” (Cat1 ve

Baydas, 2008).

Miisteri memnuniyetinin korunmasi ve artirilmasi i¢in miisterinin satin alma 6ncesi mal
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ya da hizmetten haberdar olmasindan, onunla iliskisi tamamen kesilene kadar gecen
stirecte; miisteride memnuniyete katkida bulunabilecek herhangi mal ya da hizmetin,
miisteride degisen yukaridaki degerlere zaman i¢inde dogru karsilik vermesi, gerek ve
yeter sarttir. Miisteri memnuniyetini ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak saglikli,
temiz, bakimli, dayanikli, moda, antika, kibar, saygili, ¢abuk olmak gibi mal ya da
hizmetin fiziksel 6zellikleri yani sira; aranan mal ve hizmetin istendigi zamanda (ihtiyag
duyuldugunda), istendigi yerde (sehir ici, sehir disi, siipermarkette, bakkalda ...), uygun

fiyatta, uygun 6deme kosullarinda bulunmasi gibi kriterler de gosterilmektedir.

Miisteri memnuniyeti miisterilerin kurulus ile is yapma siiresini uzatmakta ve bu siire
icindeki degerlerini (miisterinin satin almasi ile olusan net deger) arttirmaktadir. Ayrica,
tatmin konusuna odaklanmak mutsuz miisterilerin ¢evrelerine olumsuz diisiincelerini
yaymalarina da engel olunmaktadir. Arastirmalar gostermistir ki, mutsuz miisterilerin
ylizde 94’1 sikayetini dile getirmek iizere isletmelere bagvurmak icin c¢aba sarf
etmemekte, bunun yerine isletmeyi terk ederek, rakip isletmelere bagvurmakta ve
mutsuzluklarini, diger potansiyel miisterilerle paylasarak, isletmenin miisteri
kaybetmesine neden olmaktadir. Bu durum bir mutsuz ya da memnun edilmemis
miisterinin en az on potansiyel miisterinin kaybedilecegi anlamina gelmektedir (Gerson,
1997). Miisteri memnuniyeti, en son liriin ve hizmeti kullanacak olan kisinin beklenti,
istek, talep ve bunlarin Otesinde diisiinemediklerini hatta hayal bile edemediklerinin
sunulan iiriin ve hizmetle giderilmesi, karsilanmasi ve memnuiyetinin hat sathaya

ulastirilmasidir.

Miisteri potansiyelini koruman ve miisteri memnuniyetini saglamanin farkli yollari
bulunmaktadir. Oncelikle hizmete yonelik bir kurum kiiltiirii olusturmak gereklidir.
Isletmenin tiim calisanlarina, en &nemli islerinin kosulsuz miisteri memnuniyeti
saglamak oldugu bilincinin yerlestirilmesi saglanmalidir. Ayrica isletmenin bir hizmet
vizyonuna sahip olmasi gerekmektedir. Bu vizyon miikemmel hizmet ve miisteri
memnuniyetine dayali olmali ve tiim ¢alisanlarca benimsenmelidir. Diger taraftan
isletmenin hizmet politikas1 yazili bir metne doniistiiriilmelidir. Boylelikle, hatali ve
yanlis anlamalarin 6niine ge¢ilmis olunacaktir. Bunlarla birlikte ¢alisanlarin egitimi de
oldukg¢a 6nemli diger bir konudur. Calisanlara verilecek egitimlerle ¢alisanlarin miisteri
memnuniyetinin nasil saglanabilecegi, miisterilere nasil davranilmasi gerekliginin
Onemi Ogretilerek, miisteri memnuniyeti amacli calisanlarin gelisimi saglanabilir.

Bunlara ilave olarak da isletme mutlaka miisteri etkilesimine agik olmali, yasanan
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sorunlar varsa yetkililer ulasilabilinir ve sorun ¢dzme yetenegine sahip olmalidirlar.
Boylelikle miisteriler sorunlarini iletebileceklerini ve bu sorunlara ¢éziim bulunacagi

bilecekler ve kendilerini 1yi hissederek, isletmeye bagli kalacaklardir (Gerson, 1997).

2.7.HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Hizmet sektoriinde kalite; “miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari,
sunulan  hizmetin  eksiksiz ve hatasiz  gergeklestirilmesi, Olgililebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul
edilmektedir” (Giiven ve Celik, 2007). Her ne kadar zor olsa da bir hizmet igletmesinin
kalitesini gelistirmesi ve miisteri baglilig1 saglamasi icin verdigi hizmetlerin kalitesini
Olcmesi gerekmektedir. Ciinkii isletmeler ancak bu sekilde verdigi hizmetleri
gelistirebilmekte ve miisteri memnuniyetini saglayabilmektedir (Yilmaz vd., 2007).
Benzer sekilde Baydas (2020), hizmet kalitesinin isletmenin siirdiiriilebilir basarisinda
belirleyici bir rol oynadigini ve miisteri memnuniyetinin bu siirecin merkezinde yer

aldigin1 belirtmektedir.

2.8.MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati, bir miisterinin belirli bir markaya veya isletmeye kars1 duygusal ve
davranigsal baglilik gelistirmesiyle ortaya ¢ikan uzun vadeli bir pazarlama iligkisi olarak
tanimlanmaktadir. Bu sadakat, miisterinin tekrar satin alma davranis1 gdstermesinin yani
sira, markay1 ¢evresine tavsiye etmesi gibi olumlu dissal etkiler saglamaktadir (Dick ve
Basu, 1994). Rekabet¢i piyasa kosullarinda, yeni miisteri kazanmak yerine mevcut
musterileri elde tutmak isletmelere hem maliyet avantaji hem de siirdiiriilebilirlik
saglamaktadir (Reichheld ve Sasser, 1990). Miisteri memnuniyeti, marka giiveni, hizmet
kalitesi ve duygusal bagllik, sadakati olusturan temel unsurlar arasinda yer almaktadir.
Kocoglu (2012), sadakat diizeyinin artmasinin isletmenin degerini yiikselttigini ve
rekabet avantaji sagladigim1 ifade etmektedir. Demirgiines (2020) ise, miisteri
sadakatinin Ozellikle dijitallesen hizmet ortamlarinda kisisellestirme ve deneyim

yonetimi ile dogrudan iligkili oldugunu vurgulamaktadir.
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2.9.HIZMET KALITESI VE MUSTERI SADAKATI

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmeti algilama diizeyleri
arasindaki farki yansitan 6nemli bir performans gostergesidir. Hizmet kalitesinin
stirekliligi, miisterinin yalnizca memnun kalmasinmi1 degil, ayn1 zamanda markaya karsi
sadakat gelistirmesini de saglamaktadir. Ozellikle rekabetin yogun oldugu sektérlerde,
hizmet kalitesi miisteri sadakatini artirarak isletmeye wuzun vadeli deger
kazandirmaktadir (Caruana, 2002). Baydas (2020), hizmet kalitesinin isletmeler i¢in
stratejik bir rekabet unsuru oldugunu ve miisteri sadakatinin temel belirleyicilerinden

biri olarak 6ne ¢iktigin1 vurgulamaktadir.

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki etkisi, miisteri gliveni, hizmete duyulan
baglilik ve olumlu agizdan agiza iletisim gibi unsurlarla da pekismektedir. Ornegin,
Boulding vd. (1993), hizmet kalitesinin yalnizca mevcut miisteri memnuniyetini degil,
gelecekteki satin alma davraniglarini da etkiledigini gostermektedir. Tiirkiye'de yapilan
calismalarda da benzer sonuglar dikkat cekmektedir. Karaca (2018), bireysel bankacilik
hizmetlerinde hizmet kalitesinin, miisteri sadakatine pozitif ve anlamli etkisi oldugunu
belirlemistir. Ayrica Yalgin (2021), perakende sektoriinde kaliteli hizmet sunumunun

misterilerin isletmeye olan duygusal baghiligini artirdigini ortaya koymaktadir.

2.10.0ZGUVEN

Ozgiiven, insanlarin sahip oldugu yeteneklere, yargilarima ve degerlerine duydugu
inanglarin biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Bireyin bir konu hakkinda verdigi karar
alma stirecindeki kararliligi, ¢esitli alanlarda ki basar1 beklentisi, cevresinde veya girdigi
herhangi bir ortamda kendini ifade edebilme giicii, 6zgiiven diizeyi ile dogrudan
iliskilendirilmektedir. Yiiksek 6zgiivene sahip bireyler, karsilagtiklar1 zorluk karsisinda
daha ¢oziim odakli olduklar1 i¢in zorluklar karsisinda olumlu degerlendirmeler yaparak
zorlugun Tstesinden gelebilmektedirler. Diisiik 0Ozglivene sahip bireyler ise
karsilastiklar1 zorluklar karsisinda pes etmeye yatkin, motivasyonunu kolay kaybetmeye

egilimli buna bagh olarak da olumsuz degerlendirmeler yapmaktadirlar.

Literatiirde, yapilan arastirmalarda 6zgiliven ile tiiketici satin alma davranisi arasinda
pozitif yonlii bir iligki oldugu ortaya c¢ikarilmistir (Yice, Giiner 2014). Tiiketici
davraniglar1 iizerinde psikolojik degisken olan 6zgiiven, miisterilerin algiladig1 hizmet

kalitesini ve e-hizmet ortamlarindaki deneyimlerinin Ol¢lilmesinde 6nemli bir rol
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oynadig1 ifade edilmektedir (Bandura, 1997; Simsek, 2012). Bu sonuglar kapsaminda
Ozgliven, algilanan e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi sekillendiren

bir araci1 ya da diizenleyici olarak 6nem kazanmaktadir.

2.10.1.0zgiivenin Boyutlar:

Ozgiiven, kisinin kendisi hakkinda negatif yénlere odaklanarak degil pozitif ydnlerine
odaklanarak degerlendirmeler yapmasini, kendine giiven duygusunu ifade eden cok
boyutlu bir psikolojik yap1 olarak ele alinmaktadir (Mruk, 2006). Psikoloji
literatiirlerinde 6zgiliven, bir¢ok farkli agidan ele alinmakla birlikte, en yaygin olarak;
kisisel 6zgliven ve sosyal 6zgiliven olarak iki ana boyutta degerlendirilmektedir (Harter,

1999).

Kisisel 6zgiiven, bireyin sahip oldugu yeteneklere, karar alma kapasitesine, kendi
kendine yetebilme giicline bagli hisler olarak tanimlanmaktadir (Bandura, 1997). Kisisel
Ozgliven, kisinin problem ¢dzme becerisi, zorluklarla basa cikabilme giicii ve igsel
motivasyonu ile dogrudan iligkilendirilmektedir. Yiiksek kisisel 6zgilivene sahip bireyler
karsilastiklar1 zorluklar ve engeller karsisinda daha dirayetli durmakta, basariya ulasma

konusunda kendilerinden daha emin olmaktadirlar (Schunk ve Pajares, 2002).

Sosyal 0zgiiven ise, bireylerin bulundugu ortamda kabul gérme, topluluk i¢inde kendini
iyi ifade edebilmesi ve kendini rahat hissetme diizeyleri olarak tanimlanmaktadir (Leary
ve Kowalski, 1995). Sosyal 6zgiivenin yiiksek olmasi, bireyin iletisim becerilerinin
gelismis olmasina, sosyal kayginin diisiik olmasina ve iliskilerde daha saglikli etkilesim

kurmasina olanak saglamaktadir (Weeks, vd., 2008).

2.10.2.0zgiivenin Olg¢iilmesi

Psikolojik arastirmalarda 6zgiiveni 6lgmek icin cesitli Olgekler gelistirilmistir. Bu
Olcekler, kisinin benlik saygisini, kendine duydugu giiveni, kendi kendine yetebilme
gliciinii ve girdigi ortamlarda kendini ifade edebilme becerisini degerlendirmek igin

kullanilmaktadir.
2.10.2.1.Rosenberg Benlik Saygisi Olgegi (Rosenberg Self-Esteem Scale — RSES)

Ozgiiveni 6lgmek icin kullanilan en yaygin olgek, Rosenberg (1965) tarafindan
gelistirilmistir. Olgegin amaci, kisinin kendisi hakkinda degerlendirmeleri ve benlik
algisin1 dlgmektir. Olgek 5°i olumlu, 5°i olumsuz toplam on maddeden olusmaktadir.

Katilimcilar bu sorulara genellikle 4’lii veya 5°li Likert tipi derecelendirmeler ile yanit
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vermektedir. Olumsuz ifadeler ters kodlanarak genel puan olusturulmaktadir.

Olgek, bireyin hem kisisel hem de sosyal yonlerine iliskin genel dzgiiven diizeyini
degerlendirmede kullanilmakta ve yiiksek giivenirlik katsayilari ile desteklenmektedir

(Rosenberg, 1965).
2.10.2.2.Genel Oz-Yeterlik Olcegi (General Self-Efficacy Scale — GSES)

Kisinin zorluklarla basa ¢ikma ve hedeflerine ulasma konusundaki giivenini 6l¢gmek i¢in
Schwarzer ve Jerusalem (1995) tarafindan gelistirilmistir. Ozellikle kisisel &zgiiven
boyutunu degerlendirmek i¢in uygun bir dlgektir. Olgek 10 maddeden olusmaktadir ve

katilimcilar sorulara 4’11 Likert tipi derecelendirmeler ile yanit vermektedir.

Bu olgek, bireyin akademik, is ve giinlilk yasam gibi farkli alanlardaki 6z-yeterlilik
algisin1 degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir. GSES, bir¢ok kiiltiirde gecerlik ve
giivenirlik caligmalar1 yapilmis yaygin bir olgek niteligi tasimaktadir (Schwarzer ve

Jerusalem, 1995).

2.10.2.3.Coopersmith Benlik Saygisi Envanteri (Coopersmith Self-Esteem Inventory —
CSEI)

Coopersmith (1967) tarafindan gelistirilen bu 6l¢ek, kisinin kendisini sosyal, akademik,
ailevi ve kisisel alanlarda nasil degerlendirdigini 6lgmek i¢in kullanilmaktadir. Olgek 50

maddeden olugsmaktadir. Katilimeilar, “evet” ve “hayir” seklinde yanit vermektedir.

Bu 6lgegin amaci, 6zgiliveni ¢ok boyutlu bir sekilde ele almak ve daha ayrintili analizler
yapmaktir (Coopersmith, 1967). Sosyal 6zgiiveni 6lgmek i¢in yaygin kullanilan bir
Olcek niteligi tasimaktadir.

2.10.2.4.Durumsal Benlik Saygisi: Olcegi (State Self-Esteem Scale — SSES)

Bireyin 6zgiivenini anlik durumlara gore degerlendirmek i¢in Heatherton ve Polivy
(1991) tarafindan gelistirilen bir 6lgektir. Olgek 20 maddeden ve 3 alt boyuttan
olusmaktadir; performans, sosyal kabul ve fiziksel goriiniim olmak iizere, 5’1 Likert tipi

6l¢ekle uygulanmaktadir.

SSES, zaman i¢inde degisebilen 6zgiiven diizeylerini dlgmek isteyen arastirmacilar igin
uygundur ve bireyin duygusal degiskenligini dikkate almaktadir (Heatherton ve Polivy,
1991).
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3.ALGILANAN E-HIiZMET KALITESININ MUSTERI SADAKATINE
ETKIiSINDE OZGUVENIN DUZENLEYICi ROLUNUN ARASTIRILMASI

Uygulama boliimiinde arastirmanin amaci, anakiitlesi ve 6rneklemi, hipotezleri, modeli,

veri toplama araclar1 ve verilerin analiz yontemlerine yer verilmistir.

3.1.ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin temel amaci, dijitallesmenin hiz kazandigi gilinlimiiz e-ticaret
ortaminda, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini incelemek
ve bu etkide bireysel bir psikolojik degisken olan 6zgiivenin diizenleyici bir rolii olup
olmadigin1 ortaya koymaktir. E-ticaret platformlarinin giderek yayginlagmasi, hizmet
kalitesi algisinin miisteri davranislari {izerindeki 6nemini her gegen giin artirmakta ve
isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in sadakat olusturmalarin1 zorunlu bir

hale getirmektedir.

Arastirmanin birincil hedefi, e-hizmet kalitesini ¢ok boyutlu bir yap1 ¢ercevesinde ele
alarak, kullanim kolayligi, bilgi kalitesi, giivenilirlik, erisilebilirlik, kisisellestirme ve
giivenlik gibi temel unsurlarin miisterilerin tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkilerini
Olemektir. Ayrica, e-hizmet kalitesinin algilanmasinda tiiketicilerin sahip olduklar1
kisisel psikolojik faktorlerin 6nemini degerlendirmek de ¢aligmanin odak noktalarindan
biridir. Ozellikle 6zgiiven, bireylerin dijital ortamlarda karar verme ve risk algilama
sireclerinde belirleyici bir etkiye sahiptir. Yiiksek 6zgiivene sahip bireylerin ¢evrim igi
aligveris siireclerine daha olumlu yaklasarak hizmet kalitesini yliksek degerlendirmeleri
ve buna bagli olarak daha giiclii sadakat egilimleri gostermeleri beklenmektedir. Bu
nedenle aragtirma, Ozgilivenin diizenleyici etkisinin istatistiksel olarak test edilmesi

amacini tasimaktadir.

Arastirmanin bir diger amaci ise, Tiirkiye TUIK (2025) verilerini temsil edecek sekilde
e-ticaret platformlarini aktif olarak kullanan farkli yas, cinsiyet ve meslek gruplarindan
bireylerin algilarin1 Slgerek, dijital hizmet kalitesinin miisteri sadakati ile iligkisini
demografik degiskenler baglaminda da degerlendirmektir. Calisma, toplam kalite
yonetimi yaklasimini temel alarak, dijital hizmet kalitesinin siirekli iyilestirilmesine
yonelik oneriler gelistirmeyi hedeflemektedir. Boylelikle, e-ticaret isletmelerinin dijital
pazarlama stratejilerini miisteri odakli bir cergevede tasarlamalarina ve sadakat

olusturacak uygulamalar gelistirmelerine katki saglanmas1 amaglanmaktadir.
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Arastirma ayrica, literatlirde sinirlt sayida incelenen e-hizmet kalitesi, 6zgiiven, miisteri
sadakati iligkisini yeni bir model ¢ercevesinde ele alarak, bu alandaki teorik bosluklari
doldurmay1 hedeflemektedir. Calismanin 6zgiin katkisi, 6zgiiven degiskenini moderator
bir unsur olarak konumlandirmas: ve e-hizmet kalitesinin sadakat lizerindeki etkisini
bireysel farkliliklar acisindan degerlendirmesidir. Bu kapsamda, elde edilen bulgularin
dijital platformlarda hizmet sunan igletmelere, stratejik karar alma siireclerinde yol

gosterici olmasi beklenmektedir.

Sonu¢ olarak bu tez calismasi, e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati tlizerindeki
etkilerinin anlasilmasina katkida bulunmayi, 6zgiivenin diizenleyici roliinii ortaya
koymay1 ve e-ticaret alaninda daha miisteri odakli, bireysel farkliliklar1 dikkate alan
hizmet gelistirme stratejileri  olusturulmasina  bilimsel zemin hazirlamay1

amagclamaktadir..

3.2.ARASTIRMANIN ANAKUTLESI VE ORNEKLEMI

Bu aragtirmanin anakiitlesi, Tirkiye genelinde farkli yas, cinsiyet, egitim ve gelir
diizeylerine sahip, cesitli e-ticaret platformlarindan en az bir kez aligveris yapmis
bireylerden olugmaktadir. E-ticaretin internet ortaminda yaygin olarak kullanilmasi,
anakiitlenin genis ve heterojen bir kullanic1 kitlesini kapsamasini saglamaktadir.
Arastirmaya 18 yas ilizeri bireyler dahil edilerek, ¢evrimici aligveris davraniglarinin
farkli yas gruplarindaki egilim ve algilar {zerindeki etkilerinin incelenmesi

amaglanmustir.

Omeklem secimi, kotali ve iradi drneklem yontemi ile gerceklestirilmistir. Kotali
orneklem, Tiirkiye niifusunun giincel demografik dagilimimi esas alarak, TUIK’in 2025
yili verileri dogrultusunda cinsiyet, yas gruplari,egitim diizeyleri ve gelir seviyeleri
acisindan anakiitleyi temsil edecek katilimec1r gruplarinin belirlenmesine imkan
tanimaktadir. Iradi 6rneklem ydntemi ise, arastirmanin amacina en uygun ve e-ticaret
deneyimine sahip bireylerin siirecidahil edilmesini saglamak icin tercih edilmistir. Bu
yontem, arastirmacinin belirli niteliklere sahip katilimcilarin bilingli olarak se¢gmesine
olanak taniyarak, calismanin odaklandigi konulara daha derinlemesine ve anlamli
veriler elde edilmesine katki saglamaktadir. Kotali 6rneklem, orneklemin Tiirkiye
genelini temsil etme giiciinii artirmakta ve elde edilen bulgularin genellenebilirligini

giiclendirmektedir. Aragtirmada toplam 524 katilimc1 kotalara uygun olarak belirlenmis
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ve veri toplama siireci ¢evrimig¢i anket yontemi ve Orneklemle yiiriitiilmiistiir. Anket
baglantisi sosyal medya platformlar1 ve e-posta araciligiyla genis bir katilimer kitlesine

ulastirilmis, katilimcilar goniilliiliik esasina dayali olarak calismaya dahil olmustur.

Katilimcilardan oncelikle demografik bilgileri belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, egitim
durumu, meslek ve aylik hane geliri gibi degiskenlere iligkin sorular alinmistir. Ayrica,
algilanan hizmet degeri, e-hizmet kalitesi, e-sadakat, algilanan giivenlik riski ve bireysel
Ozgiiven diizeyini Olgen Olcek sorulart da anket formuna dahil edilmistir. Bu yapi,
arastirmanin hem bireysel farkliliklart hemde demografik c¢esitliligi géz Oniinde

bulundurmasini saglamaktadir.

Kotali oOrneklem yaklagimi, aragtirmanin sonuglarmin Tiirkiye’deki e-ticaret
kullanicilarinin davranis ve algilar1 hakkinda bilgi sahibi olmay1 miimkiin kilmaktadir.
Bu yontem sayesinde elde edilen veriler, farkli yas, cinsiyet, egitim ve gelir diizeyine
sahip kullanicilarin e-hizmet kalitesine iligkin tutumlarimi ve sadakat egilimlerini
giivenilir bir sekilde degerlendirmeye olanak saglamaktadir. Orneklemin cevrimigi
anket yoluyla ve goniilliilik esasina bagli olusturulmus olmasi, sonuglarin

yorumlanmasinda dikkate alinmasi gereken bir sinirlilik olarak belirtilmistir.

3.3.ARASTIRMA HiPOTEZLERININ OLUSTURULMASI

Bu aragtirmada, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki etkisi ile
Ozgiiven diizeyinin bu etkiyi diizenleyici rolii incelenmektedir. Arastirma hipotezleri,
literatiirdeki teorik yaklasimlar ve daha Once yapilmig benzer calismalar dikkate
almarak gelistirilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan
gelistirilen e-hizmet kalitesi Olgekleri (E-S-QUAL), cevrimici hizmetlerin tiiketici
algilarini nasil etkiledigini detayl bir sekilde ele almaktadir. Ayrica Zeithaml, Berry ve
Parasuraman’in (1996) hizmet kalitesi ve sadakat iliskisine yonelik caligsmalari, bu

arastirmanin temel dayanak noktalarindan birini olusturmaktadir.

Ozgiivenin davranissal niyetler {izerindeki diizenleyici roliine iliskin yaklagimlar
Bandura’nin (1997) 0Oz-yeterlilik kurami c¢ercevesinde ele alinmistir. Tiiketicinin
Ozgiiven diizeyinin satin alma davranisi, marka sadakati ve dijital ortamlarda risk algisi
tizerinde belirleyici bir unsur olabilecegi c¢esitli arastirmalarda vurgulanmaktadir
(Gefen, 2000; Pavlou, 2003).Bu dogrultuda arastirmada test edilmek iizere asagidaki

hipotezler olusturulmustur:
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Hi: Algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri sadakati {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

Bu hipotez, kullanicilarin e-ticaret sitesinin sundugu hizmet kalitesini yiiksek
algilamalar1 halinde, bu sitelere olan baglhliklarmin artacagini ongormektedir.

Literatiirde de benzer sonuglar rapor edilmistir (Parasuraman vb., 2005).

Hia: Algilanan giivenlik boyutu, miisteri sadakati iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.
Giivenlik algisi, 6zellikle online 6deme ve kisisel veri giivenligi konularinda tiiketicinin

kendini giivende hissetmesi sadakat davranisini artirmaktadir (Gefen, 2000).

E-hizmet kalitesinin alt boyutlar ile miisteri sadakati arasindaki iliskiler de 6nem arz

etmektedir. Bu kapsamda asagidaki alt hipotezler 6nerilmistir:

Hib: Algilanan kolay kullanim boyutu, miisteri sadakati iizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.
Web sitesinin kullanim kolayligi, miisteri deneyimini olumlu yonde etkilemekte ve

tekrar aligveris yapma egilimini artirmaktadir (Zeithaml vd., 2002).

Hic: Algilanan miisteri destegi boyutu, miisteri sadakati iizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.
Etkili, hizli ve ¢0ziim odakli sunulan miisteri destegi, miisterilerin memnuniyetini

artirarak sadakat davraniglarin1 olumlu yonde etkilemektedir (Parasuraman vd., 2005).

Hz: Katilimcilarin 6zgiiven diizeyi, algilanan e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasindaki iliskiyi anlamh sekilde diizenlemektedir.

Bu hipotez, 6zgiiveni yiiksek bireylerin, olumlu hizmet kalitesi algisin1 miisteri
sadakatine dontistiirme konusunda daha giiclii bir etkiye sahip olacagini belirtmektedir

(Bandura, 1997; Pavlou, 2003).
Ozgiivenin diizenleyici roliine iliskin alt hipotezler ise su sekildedir:

Hza: Ozgiiveni yiiksek kullanicilar igin, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisi daha giicliidiir.
Bu hipotez, 0Ozgiiveni yiiksek bireylerin olumlu algilarin1 daha kolay davranisa

dontistiirebilecegini ifade etmektedir (Bandura, 1997; Pavlou, 2003; Ling vd., 2010).

Hap: Ozgiiveni diisiik kullanicilar igin, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati

tizerindeki etkisi daha zayiftir.

Ozgiiveni diisiik bireylerin ise olumlu algilarin sadakate doniisiimiinde daha sinirh etkisi
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olacagi beklenmektedir (Bandura, 1997; Lu ve Xu, 2015).

Bu hipotezler, arastirmanin veri analiz siirecinde istatistiksel yontemlerle test edilerek,
e-hizmet kalitesi, 6zgiiven ve miisteri sadakati arasindaki iliskilerin daha iyi anlagilmasi

amaglanmaktadir.

3.4.ARASTIRMANIN MODELI

Bu arasgtirmanin modeli, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki
etkisini ve bu iliskide bireylerin 6zgiiven diizeyinin diizenleyici (moderator) roliini
incelemek tizere sekillendirilmistir. Arastirma modeli olusturulurken, hizmet kalitesinin
miisteri davraniglart lizerindeki etkilerini inceleyen teorik yaklasimlar (Zeithaml vd.,
1996; Parasuraman, vd., 2005) ile Bandura’nin (1997) 06z-yeterlilik kuramindan

yararlanilmistir.

Modelde ii¢ temel degisken yer almaktadir:
Bagimsiz Degisken: Algilanan e-hizmet kalitesi
Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati
Diizenleyici (Moderator) Degisken: Ozgiiven

Aragtirma modeli, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir
etkiye sahip oldugu varsayimina dayanmaktadir. Ayrica, 6zgiivenin diizeyine gdore bu
iligkinin giiciinde farklilik olacagi ongoriilmektedir. Bu dogrultuda model, hem
dogrudan etkileri hem de diizenleyici etkiyi test etmeye olanak saglayacak sekilde

tasarlanmustir.

Modelin sematik gdsterimi su sekildedir:

ALGILANAN E-HIZMET KALITESI ‘_ v MUSTERI SADAKATI ‘

OZGUVEN ‘
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Bu arastirma modeli, e-hizmet kalitesinin alt boyutlarinin (giivenlik, kolay kullanim,
misteri destegi) etkilerini ayr1 ayri ele almay1 ve 6zgiiven diizeyinin bu etkileri nasil
degistirdigini anlamay1r amaglamaktadir. Model kapsaminda gelistirilen hipotezler,
toplanan veriler lizerinden test edilerek algilanan e-hizmet kalitesi, 6zgiiven ve miisteri

sadakati arasindaki iliskilerin daha ayrintili big¢imde ortaya konmas1 hedeflenmektedir.

3.5.ANKETIN OLUSTURULMASI

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu,
arastirmanin amacina uygun sekilde Google Forms platformu {izerinden hazirlanmis ve
cevrimici ortamda katilimcilara ulastirilmistir.  Anket, toplam iic bolimden

olusmaktadir.

Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri ve ¢evrimigi aligveris davraniglar
Olclilmiistiir. Bu boliimde toplam dokuz soru yer almaktadir. Katilimcilarin cinsiyetleri,
yaslar1, en son bitirdikleri okul diizeyi, meslekleri ve aylik hane gelirleri hakkinda bilgi
toplanmistir. Demografik bilgilerin hemen ardindan katilimcilarin internetten aligveris
yapma sikliklari, en sik tercih ettikleri e-ticaret siteleri ve aligveris yaptiklari iirlin
kategorileri gibi ¢evrimic¢i aligveris aliskanliklarini belirlemeye yonelik sorular
yoneltilmistir. Boylece arastirmaya katilan bireylerin sosyo-demografik profilleri ve

dijital aligveris davraniglar1 kapsamli bir bigimde tanimlanmistir.

Anketin ikinci boliimii,daha oOnce literatiirde gegerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis
Olceklerden uyarlanmistir. Algilanan e-hizmet kalitesi ve hizmet degeri lgiimlerinde
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen E-S-QUAL
Olceginden yararlanilmistir. E-sadakat ve algilanan giivenlik riski Ol¢timlerinde ilgili
alan yazindaki c¢alismalar temel alinmistir. Anketin bu bdliimiinde arastirmanin temel
degiskenlerini olusturan e-sadakat, algilanan hizmet degeri, online hizmet kalitesi ve
algilanan giivenlik riski boyutlarin1 6lgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Bu boliim
toplam yetmis sekiz sorudan olusmakda olup, literatiirde gecerliligi kanitlanmis
Ol¢eklerden uyarlanarak hazirlanmistir. Katilimcilardan, ilgili e-ticaret sitesine yonelik
alg1 ve tutumlarini degerlendirmeleri istenmis, e-sadakat kapsaminda tekrar satin alma
egilimleri ve Onerme niyetleri, algilanan hizmet degeri kapsaminda hizmetten elde
edilen genel fayda algilari, online hizmet kalitesi kapsaminda sitenin kullanilabilirligi,

giivenilirligi ve genel performansina dair goriisleri, algilanan giivenlik riski kapsaminda
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ise ¢cevrimici islem giivenligi ve olasi risk algilart 6l¢iilmiistiir. Tiim ifadeler besli Likert
tipi Olgekle diizenlenmis olup, katilimcilarin her bir ifadeye 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda bir puan vermeleri talep

edilmistir.

Ugiincii boliimde katilimcilarin ézgiiven diizeylerini dlgmeye yonelik toplam otuz ii¢
soru bulunmaktadir. Bu bdliimdeki sorular, Bandura’nin 6z-yeterlilik kuramina dayali
olarak gelistirilmis 6l¢timlerden uyarlanmis ve ¢evrimigi aligveris baglamina uygun hale
getirilmistir. Katilimcilardan, internetten aligveris siireclerinde kendi karar alma
yeterliklerine, bilgiye erisme becerilerine ve islemleri tamamlama kabiliyetlerine iliskin
degerlendirmelerde bulunmalar1 istenmistir. Bu boliimde de besli Likert tipi

derecelendirme kullanilmastir.

Anket formu 6ncelikle pilot ¢alisma kapsaminda sinirli sayida katilimciyla test edilerek
anlagilabilirlik ve uygulanabilirlik agisindan degerlendirilmis, elde edilen geri
bildirimler dogrultusunda gerekli diizenlemeler yapilarak nihai hale getirilmistir. Veri
toplama siireci goniilliiliik esasina dayanmakta olup, katilimcilardan verilerin yalnizca

bilimsel amagl kullanilacagina dair onay alinmistir.

3.6.BULGULAR VE VERI ANALIZi

Bu boliimde, arastirmada elde edilen verilerin analiz sonuglari sunulmaktadir.
Oncelikle, katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin tanimlayic1 istatistiklere yer
verilmis, ardindan Olceklerin giivenilirlik ve gegerlilik analizleri raporlanmistir. Daha
sonra degiskenler arasindaki korelasyonlar ve hipotezlerin test edilmesi amaciyla

yapilan regresyon ile diizenleyici etki analizlerinin sonuglari sirasiyla agiklanmaistir.

Analizlerde elde edilen bulgular, tablolar ve grafiklerle desteklenerek ayrintili bigimde
ifade edilmistir. Bulgular, aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda degerlendirilmis ve
literatiirdeki ilgili calismalarla karsilastirma yapmaya zemin hazirlayacak sekilde

sunulmustur.
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3.7.FREKANS DAGILIMLARI

Tablo 3.1. Frekans Dagilimlar

F %
Kadin 245 46,8
Cinsiyet Erkek 279 53,2
Toplam 524 100,0
Evli 287 54,8
Medeni durum Bekar 237 45,2
Toplam 524 100,0
19-24 68 13,0
25-34 220 42,0
yas 35-44 159 30,3
45-54 49 9,4
55 yas ve iizeri 28 5,3
Toplam 524 100,0
[Ikogretim 12 2.3
Lise 180 34,4
Egitim durumu Onlisans 137 26,1
Lisans 161 30,7
Yiksek Lisans ve Doktora 34 6,5
Toplam 524 100,0
26.006,00 TL ve alt1 63 12,0
26.007,00 LT -39.999,00 TL 165 31,5
Ayhik hane geliri 40.000,00 TL -69.999,00 TL 217 41,4
70.000,00 TL -99.999,00 TL 64 12,2
100.000,00 TL ve {istii 15 2,9
Toplam 524 100,0
Kamuda iicretli ¢aligtyor 87 16,6
Ogrenci 42 8,0
Issiz/Is artyor 41 7,8
Kendi igini yapiyor 72 13,7
Calisma durumu Ev Hanimi 47 9,0
Yaglilik veya engeli sebebiyle 6 11
calisamriyor ’
Ozel sektorde iicretli galistyor 202 38,5
Emekli 27 5,2
Toplam 524 100,0

Tablo 3.1. (Devami): Frekans Dagilimlari
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1 saat’ten az 67 12,8
1-2 saat 225 42,9
Internet’te giinliik gegirilen ~3-4 saat 172 32,8
sure 5-6 saat 41 7,8
7 saat’ten fazla 19 3,6
Toplam 524 100,0
Ayda 1 defadan az 144 27,5
Ayda 1 defa 102 19,5
internetten alisveris yapma Ayda 2 defa 163 3L1
sikhig1 Ayda 3 defa 62 11,8
Ayda 4 defa ve lizeri 53 10,1
Toplam 524 100,0
nll 40 7,6
Hepsiburada 245 46,8
Gittigidiyor 62 11,8
. Sanalpazar 17 3,2
Internet ahsw"erislferinde tercih Turna 13 34
edilen site
Trendyol 87 16,6
Amazon 5 1,0
Diger 50 9,5
Toplam 524 100,0
1-3 defa 208 39,7
. ) o 4-6 defa 139 26,5
o
10 defa ve tizeri 112 21,4
Toplam 524 100,0
E-ticaret sitesinin sayfa dizayni 32 6,1
dGlllZ‘;eyI:jl;kt Egjﬁnrr;estlrelermm st 73 13.9
Kolay kullanilabilir olmas1 311 59,4
Kisisellestirilebilir olmasi 93 17,7
Tercih edilen sitenin en 6nemli Fyat avantaj: 15 29
ozelligi Toplam 524 100,0

Tablo 3.1. (Devami): Frekans Dagilimlari
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Telefon 336 64,1

Bilgisayar 35 6,7
Faks 1 0,2
Televizyon 17 3,2
Tercih edilen e-hizmet araci E.lektroni.k O0deme ve para transferi 33 73
sistemleri ’
Internet 92 17,6
Telekomiinikasyon 5 1,0
Toplam 524 100,0
Giyim ve Ayakkabi 206 39,3
Miicevher ve Saat 4 0,8
Elektronik 19 3,6
Anne ve Bebek 22 4,2
Ev ve Yasam 50 9,5
Tatil ve Eglence 9 1,7
Telefon ve Aksesuarlari 17 3,2
Televizyon ve Ses Sistemleri 12 2,3
) Kozmetik ve Kisisel Bakim 37 7,1
Internettefl en ¢ok satin alinan Bilgisayar 3 1.5
iriin grubu Beyaz Egya ve Mobilya 15 2,9
Otomotiv ve Motosiklet 4 0,8
Spor ve Outdoor 20 3,8
Kitap, Miizik, Film, Oyun 10 1,9
Elektrikli Ev Aletleri 23 4.4
Fotograf ve Kamera 10 1,9
Yap1 Market ve Hirdavat 17 3,2
Diger 41 7,8
Toplam 524 100,0

Arastirmaya toplam 524 katilimci dahil edilmistir. Katilimcilarin %46.,8’1 kadin ve
%53,2’s1 erkek bireylerden olusmaktadir. Bu sonug, arastirmaya katilanlarin cinsiyet
dagiliminin dengeli oldugunu, ancak erkeklerin oraninin bir miktar daha fazla oldugunu

gostermektedir.

Katilimcilarin %54,8°1 evli ve %45,2’si bekardir. Bu durum, evli bireylerin arastirma

ornekleminde daha yliksek oranda temsil edildigini gostermektedir.

Yas dagilimi incelendiginde, katilimcilarin %42’sinin 25-34 yas araliginda, %30,3 iliniin
35-44 yas araliginda, %13’linlin 19-24 yas aralifinda, %9,4’linlin 45-54 yas araliginda
ve %5,3’lnlin 55 yas ve iizeri oldugu belirlenmistir. Bu sonuglara gore arastirma

grubunun biiyiik ¢ogunlugunu geng ve orta yas grubundaki bireyler olusturmaktadir.
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Egitim diizeylerine bakildiginda, katilimcilarin %34,4°1 lise, %30,7’si lisans, %26,1°1
Onlisans, %6,5’1 yiiksek lisans veya doktora, %2,3’ii ise ilkdgretim mezunudur. Bu
veriler, aragtirmaya katilan bireylerin biiyiik bir kisminin en az lise mezunu oldugunu ve

ylksekogrenim diizeyinin oldukga yiiksek oldugunu gostermektedir.

Katilimecilarin aylik hane gelirleri incelendiginde, %41,4’{intin 40.000-69.999 TL
araliginda gelire sahip oldugu, %31,5’inin 26.007-39.999 TL aralifinda, %12,2’sinin
70.000-99.999 TL, %]12’sinin 26.006 TL ve alt1, ve %2,9’unun 100.000 TL ve iizeri
gelire sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum, 6érneklem grubunun biiyiik ¢cogunlugunun

orta gelir diizeyine sahip bireylerden olustugunu gostermektedir.

Calisma durumlart incelendiginde, katilimcilarin %38,5°1 6zel sektorde iicretli ¢alisan,
%16,6’s1 kamuda calisan, %13,7’s1 kendi isini yapan, %9’u ev hanimi, %81 6grenci,
%7,8’1 1ssiz, %5,2’°s1 emekli ve %1,1°1 calisamayacak durumda olarak belirlenmistir. Bu

dagilim, 6zel sektor ¢alisanlarinin 6rneklemde baskin oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin internet kullanim siireleri incelendiginde, %42,9’unun giinde 1-2 saat,
%32,8’inin 3-4 saat, %12,8’inin 1 saatten az, %7,8’inin 5-6 saat ve %3,6’smin 7 saatten
fazla internet kullandig1 tespit edilmistir. Bu bulgular, katilimcilarin 6nemli bir kisminin

giinliik internet kullanimini 1-4 saat araliginda yogunlastirdigini gostermektedir.

Internetten aligveris siklig1 acisindan katilimeilarin %31,1°i ayda 2 defa, %27,5’i ayda 1
defadan az, %19,5’1 ayda 1 defa, %11,8’1 ayda 3 defa ve %10,1’1 ayda 4 defa ve iizeri
aligveris yaptigim1 belirtmistir. Buna gore katilimcilarin biiyiik bir kisminin internet

aligverisini diislik veya orta siklikta yaptig1 sOylenebilir.

Katilimeilarin aligveris yaptig1 e-ticaret siteleri incelendiginde, en ¢ok tercih edilen
sitenin %46,8 oranlaHepsiburada oldugu goriilmektedir. Bunu %16,6 oranla Trendyol
ve %11,8 oranla Gittigidiyor takip etmektedir. Diger siteler (nl1, Sanalpazar, Turna,

Amazon vb.) daha diisiik oranlarda tercih edilmistir.

Son bir yilda yapilan aligveris sikligina gore, %39,7’si 1-3 defa, %26,5’1 4-6 defa,
%21,4’1 10 defa ve lizeri ve %12,4’1 7-9 defa aligveris yaptigini belirtmistir. Bu sonug,

katilimcilarin ¢ogunlugunun yilda 3 defadan az aligveris yaptigini ortaya koymaktadir.

Katilimcilarin e-ticaret sitesinde en ¢ok 6nem verdikleri unsurun %59,4 oranla kolay
kullanilabilirlik oldugu belirlenmistir. Bunu kisisellestirilebilirlik (%17,7) ve giivenlik
parametreleri (%13,9) izlemektedir. Bu sonug, kullanici deneyiminin ve pratik

kullanimin e-ticaret tercihlerinde belirleyici oldugunu gostermektedir.
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Katilimcilarin en ¢ok kullandiklar1 e-ticaret araglari incelendiginde, %64,1’inin cep
telefonu {izerinden alisveris yaptigi goriilmektedir. interneti dogrudan kullananlarin
orani %17,6 elektronik 6deme sistemlerini tercih edenlerin orami %7,3 bilgisayar
kullananlarin oranm ise %6,7 olarak tespit edilmistir. Bu sonuglar, mobil cihazlarin e-

ticaret aligkanliklarinda agik ara 6nde oldugunu gostermektedir.

Katilimeilarin en ¢ok aligveris yaptig iiriin kategorileri incelendiginde, %39,3’liniin
giyim ve ayakkab1 iirlinlerini satin aldig1r goriilmektedir. Bunu ev ve yasam iiriinleri
(%9,5), kozmetik ve kisisel bakim (%7,1) ve elektrikli ev aletleri (%4,4) izlemektedir.
Diger kategoriler (elektronik, spor, kitap, beyaz esya vb.) daha diislik oranlarda tercih
edilmistir. Bu bulgular, ¢evrimici aligveriste en ¢ok talep gdren kategorinin giyim

oldugunu gostermektedir.

3.8.BETIMLEYICI iISTATISTIKLER

Tablo 3.2. Betimleyici Istatistikler

Degiskenler X S.S Soru Sayisi
E-Sadakat 391 ,610 26*
Algilanan Hizmet Degeri 3,97 ,527 18*
Algilanan Glivenlik Riski 1,99 ,854 4%*
Online Hizmet Kalitesi 3,97 ,559 5*
Oz Giiven 4,02 ,516 16*

* NOT: Arastirmada kullanilan 6lgeklerin yap1 gecerliligini saglamak amaciyla, [18 yas alt1 ¢ikarildiktan
sonraki] nihai Orneklem verisi iizerinden Agiklayici Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir. Analiz
stirecinde, dik dondiirme yontemi ile dlgeklerin faktdr yapisini optimize etmek tlizere faktdr yiik degeri
0,50’nin altinda kalan maddeler ile birden fazla faktdre yiliklenen ve faktor yiikleri arasindaki fark
0,20’den kiigiik olan binisik maddeler kademeli olarak analizden c¢ikarilmistir. Her bir madde ¢ikarma
isleminden sonra analiz yinelenmis ve 6l¢eklerin en uygun (optimum) faktor yapisina ulasilana kadar bu
siire¢ devam ettirilmistir.

Arastirmada kullanilan degiskenlere iliskin betimleyici istatistikler incelendiginde,
katilmecilarm E-sadakat diizeyine iliskin ortalama puaninin (X = 3,91) ve standart
sapmasinin (S.S. = 0,610) oldugu goriilmektedir. Bu sonug, katilimcilarin genel olarak
caligmada yer alan e-ticaret sitelerine karsi yiiksek diizeyde bir sadakat egiliminde

olduklarini gostermektedir.

Algilanan hizmet degeri degiskenine ait ortalama X = 3,97 ve standart sapma S.S. =
0,527 olup, bu bulgu katilimcilarin e-ticaret sitelerinden aldiklar1 hizmetleri genel olarak

degerli bulduklarin1 ve hizmetin karsiligini aldiklarini diisiindiiklerini ifade etmektedir.
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Algilanan giivenlik riski degiskenine ait ortalama X = 1,99 ve standart sapma S.S. =
0,854 olarak hesaplanmigtir. Ortalama degerin diisiik olmasi, katilimcilarin e-ticaret
platformlarinda giivenlik riskini diisiik algiladiklarini, yani online aligveris siirecinde

kendilerini genel anlamda giivende hissettiklerini gostermektedir.

Online hizmet kalitesi degiskeni i¢in ortalama X = 3,97 ve standart sapma S.S. = 0,559
olarak bulunmustur. Bu deger, katilimcilarin e-ticaret sitelerinin hizmet kalitesine iliskin

degerlendirmelerinin olduk¢a olumlu oldugunu ortaya koymaktadir.

Ozgiiven degiskenine ait ortalama X = 4,02 ve standart sapma S.S. = 0,516 olarak
belirlenmistir. Bu bulgu, katilimcilarin genel olarak yiiksek diizeyde 6zgilivene sahip

olduklarini1 gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, arastirmaya katilan bireylerin hizmet kalitesi ve
hizmet degeri algilarinin yiiksek, giivenlik riski algilarinin ise diisiik diizeyde oldugu;
bununla birlikte 6zgiiven diizeylerinin yiiksek ve e-sadakat egilimlerinin giiglii oldugu
sonucuna ulagilmaktadir. Bu bulgular, katilimcilarin online aligveris deneyimlerine

yonelik genel memnuniyet diizeylerinin olumlu yonde oldugunu desteklemektedir.

3.9. Degiskenlere Ait Cronbach Alfa (o) Giivenilirlik Katsayilari

Tablo 3.3.Giivenilirlik Katsayilar

Alt Boyutlar Soru Sayisi Cronbach Alfa (A) Degerleri
E-Sadakat 26 ,991
Algilanan Hizmet Degeri 18 ,979 980
Algilanan Giivenlik Riski 4 ,947
Online Hizmet Kalitesi 5 ,937
Oz Giiven 16 ,958 ,958

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin i¢ tutarliligi, Cronbach’s Alpha (o) katsayisi ile
degerlendirilmistir. Tablo 3.3. incelendiginde, tiim alt boyutlarin Cronbach’s Alpha
degerlerinin oldukea yiiksek oldugu goriilmektedir.

E-sadakat alt boyutu i¢in 26 maddelik 6lcek iizerinde yapilan analizde o = 0,991 olarak
bulunmus, ayrica toplam giivenilirlik degeri 0,980°dir. Bu durum, o&lgegin yiiksek
diizeyde i¢ tutarliliga sahip oldugunu ve 6lgme aracinin oldukga giivenilir oldugunu

gostermektedir.
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Algilanan hizmet degeri alt boyutunda 18 maddelik 6l¢ek i¢in o = 0,979 olarak
hesaplanmistir. Bu  yiiksek deger, katilimcilarin  hizmet degerine iligkin

degerlendirmelerinin tutarh bir sekilde 6l¢iildiigiinii ortaya koymaktadir.

Algilanan giivenlik riski alt boyutunda 4 maddelik 6l¢ek tlizerinde yapilan analizde o =
0,947 bulunmustur. Bu deger, giivenlik riski algisinin Olglilmesinde kullanilan

maddelerin birbirleriyle yiiksek diizeyde tutarli oldugunu gdstermektedir.

Online hizmet kalitesi alt boyutu i¢in 5 maddelik 6l¢ek iizerinde o = 0,937 olarak
hesaplanmistir. Bu  bulgu, katilimcilarin online hizmet kalitesine iliskin

degerlendirmelerinin giivenilir bir sekilde 6l¢iildiigiinii ifade etmektedir.

Ozgiiven alt boyutunda 16 maddelik 6lcek ile yapilan analizde a = 0,958 olarak
belirlenmistir. Bu yiiksek deger, 6zgiiven diizeyinin 6l¢iilmesinde kullanilan maddelerin

i¢ tutarhiliginin giiclii oldugunu gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, tiim alt boyutlar i¢in Cronbach’s Alpha degerlerinin
0,90 ve flzerinde olmasi, kullanilan 6lgme araglarinin yiiksek derecede giivenilir
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sonug, aragtirmanin bulgularinin giivenilir bir veri

temeli iizerine insa edildigini desteklemektedir.

3.10.NORMALLIK TESTI

Veri setinde yer alan degiskenlerin normallik varsayimini saglayip saglamadigini
degerlendirmek amaciyla carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri
incelenmistir. Bu kapsamda sosyal bilimler alaninda siklikla referans gosterilen gesitli

Olciitler dikkate alinmistir.

West, Finch ve Curran (1995), |carpiklik| < 2 ve |basiklik| < 7 araligindaki degerlerin
normal dagilima yakin olarak kabul edilebilecegini; bu sinirlarin asilmasi durumunda
ise veride belirgin normallik sapmalarinin ortaya ¢ikacagini belirtmistir. Benzer bi¢imde
Hair, Black, Babin ve Anderson (2010) da uygulamali sosyal bilim arastirmalarinda
ayni esiklerin kullanilabilecegini ifade etmektedir. Kline (2016) ise yapisal esitlik
modellemesi uygulamalarinda |carpiklik| < 3 ve |basiklik] < 10 degerlerini kabul

edilebilir sinirlar olarak onermektedir.

Tablo 3.4. Normallik Testi
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Carpiklik Degeri Basiklik Degeri
Degiskenler
(Skewness) (Kurtosis)
E-Sadakat -1,654 2,229
Algilanan Hizmet Degeri -1,322 2,857
Algilanan Glivenlik Riski -901 ,657
Online Hizmet Kalitesi -1,256 1,490
Oz Giiven -1,052 2,515

Bu ¢alismada elde edilen ¢arpiklik ve basiklik degerleri ise hem West, Finch ve Curran

(1995) ile Hairvd. (2010) tarafindan onerilen (£2 / £7) hem de Kline (2016) tarafindan

belirtilen (£3 / £10) esik araliklar1 i¢inde yer almaktadir. Bu sonug, verilerin tek

degiskenli diizeyde normal dagilima yakin oldugunu ve asir1 sapma gostermedigini

ortaya koymaktadir.

Dolayisiyla, carpiklik ve basiklik degerleri dikkate alindiginda veri setinde normallik

varsayimimnin biiyiik 6lciide saglandig1 sdylenebilir. Ozellikle N=524 gibi bir 6rneklem

bliyiikliiglinde, Merkezi Limit Teoremi uyarinca parametrik testlerin normallik

varsayiminin bu tiir ilimh ihlallerine kars1 zaten giiclii oldugu bilinmektedir (Stevens,

2009; Hair vd., 2010). Bu bulgular 1s18inda, verilerin parametrik analizlere uygun

oldugu degerlendirilmistir.

3.11.FAKTOR ANALIiZI VE BULGULAR

Tablo 3.5. E-Sadakat, Algilanan Hizmet Degeri, Online Hizmet Kalitesi ve Algilanan

Giivenlik Riski Boyutlarina iliskin Faktdr Analizi Bulgulari
Faktor Ifadeler Sl;;tfgfi A\gzlil:'l;annasn D?gzer

MS21 Tercih ettigim E-ticaret sitesini yakin bir
zamanda aligveris yapmak i¢in tekrar ziyaret ,834
edecegim.
MSIS.Te.rcih ettigim E-ticaret sitesindeki aligveris 210
deneyimimden memnunum. ’
MS20'Daha spnrgki aligverislerimde de her zaman 206
bu E-ticaret sitesini kullanacagim. ’

E-SADAKAT | MS10 Meveut faaliyetleriq devam ettig_i. sii"rece, bu 205 36,285 35,393
E-ticaret sitesinden aligveris yapmay1 siirdiirecegim. i
MST7 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin benim igin en
iyi segenek oldugunu diisiindiigiim i¢in siteyi tekrar ,804
satin alma yapmak amaciyla ziyaret edecegim.
MS12 Diger insanlara tercih ettigim E-ticaret sitesi
hakkinda olumlu seyler soylityorum. 803
MS18 Tercih ettigim E-ticaret sitesinden satin alma 799
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tercihimin akillica bir karar oldugunu
diigiiniiyorum.

MSS5 Tercih ettigim E-ticaret sitesinden paramin

karsiliginda aldigim deger i¢in mutluyum. 192
MS11 Tercih ettigim E-ticaret sitesine aileme ve
. . , 791
arkadaslarima tavsiye ediyorum.
MS14 Bulundugum tiim yabanci ortamlarda bu E-
ticaret sitesi hakkinda olumlu seyler ,790
sOylemekteyim.
MS13 Baskalariin da bu E-ticaret sitesine ziyaret
. . . ,789
etmelerini tesvik etmekteyim.
MS6 Eger tekrar aligveris yapmay1 diistiniirsem bu
E-ticaret sitesini tercih edecegim. 187
MS23 Tercih ettigim E-ticaret sitesini bagka {iriin
veya hizmetleri satin alirken de kullanacagim. 782
MSS Tercih ettigim E-ticaret sitesinin sadik bir 730
miisterisi oldugumu diisiiniiyorum. ’
MSI16 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde yaptigim
aligveris iyi bir tercihtir. 177
MS19 Tercih ettigim E-ticaret sitesine daha stk
kullanma egilimindeyim. ol
g M
MS17 Tercih ettigim E-ticaret sitesinden aldigim
hizmetler memnun edici diizeydedir. 775
Y
MS?2 Tercih ettigim E-ticaret sitesinden aldigim
tiriinlerin isabetli bir aligveris oldugunu 765
distiniiyorum.
MS24 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin bana en iyi
iiriinleri sunacagina inantyorum. 1163
MS9 Bana gore bu E-ticaret sitesi isini en iyi yapan 762
firmalardan birisidir. ’
MSI Tercih ettigim E-ticaret sitesinde sunulan
iirlinlerin bedeli algilanan degeri karsilar ,740
niteliktedir.
MS3 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde {iriinlere
Odedigim iicret degerini karsilar niteliktedir. 137
MS22 Tercih ettigim E-ticaret sitesini satin alma
e e . ,712
amactyla kullanma egilimim yiiksektir.
MS4 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde harcadigim
paranin karsiligin1 almaktayim. ;108
MS28 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde liriinler
hakkinda verilen bilgiler dogrudur. 689
MS27 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin beni 675
aldatmayacagina inaniyorum. ’
MS52 Tercih ettigim E-ticaret sitesi, aligveris
) . ,793
yaparken toplam harcama miktarini gosterir.
MS53 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde fiyatlar
ekranda gosterilen 6gelerin yaninda agik bir sekilde , 790
goriintiilenir.
MS43 Tercih ettigim E-ticaret sitesi herkesce
Algilanan | pilinen ve giivenilir bir sitedir. T 030 | 2,965
Hizmet Degeri MS50 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin kullanimi
basittir. 174
MS42 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin agilis
sayfasindaki yiikleme siiresi kisadir. 768
MS54 Tercih ettigim E-ticaret sitesi kargo 748

maliyetleri hakkinda dogru bilgi sunar.
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MS41 Tercih ettigim E-ticaret sitesi bir dnceki

sayfaya kolaylikla donme olanagini saglar. 147
MS48 Tercih ettigim E-ticaret sitesi 744
kisisellestirmeye olanak saglar. ’
MS49 Tercih ettigim E-ticaret sitesi gelecekteki
aligverislerimi kolaylastirmak i¢in kisisel bilgi ve ,735
iiriin tercihlerimi saklar.
MS40 Tercih ettigim E-ticaret sitesi, site igerisinde
o ,735
rahatca dolagim olanag: saglar.
MS57 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin agilis
N S 1 , 729
sayfasi yogun degildir.
MS37 Tercih ettigim E-ticaret sitesinin ana sayfasi
. . ,725
hizl yiiklenir.
MS33 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde hazirlanan 722
fatura bilgileri dogrudur. ’
MS56 Tercih ettigim E-ticaret sitesi derli toplu bir 717
yapiya sahiptir. ’
MS60 Tercih ettigim E-ticaret sitesi miisterilerini 688
0zel faturalama ve kargolama hizmeti sunar. ’
MSS55 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde kullanilan
Lo e ,679
renkler ilgi ¢ekicidir.
MS51 Tercih ettigim E-ticaret sitesi diger saticilar
] . g ,675
ile fiyat kiyaslama olanag saglar.
MS58 Tercih ettigim E-ticaret sitesinde satilan
N ¥ : . . S ,571
iiriinlerin resimleri net olarak goriilebilir.
MS?75 E-ticaret sitesini kullanirken ve online islem
yaparken ihtiyaglarimin karsilandigini ,743
hissediyorum.
MS76 E-ticaret sitesinin online yapisinin, sahip
) . oldugum tecriibe ve degerlere hitap edebildigini ,739
Online Hizmet | hissediyorum. 8.575 2.543
Kalitesi MS74 E-ticaret sitesinin online miisteri danismani 726
destek olma konusunda isteklidir. ’
MS72 E-ticaret sitesi kullanic1 dostudur. ,678
MS77 E-ticaret sitesi tercihlerime gore bana bilgi 675
ve liriinler saghyor. ’
MS69 E-ticaret sitelerindeki aligveriglerimde online 291
islemlerin giivenilirliginden endiseliyim. -
MS70 internet aligverislerimde kisisel bilgilerimin 280
Algilanan nasil saklandigindan endiseliyim. - 8,123 1511
Giivenlik Riski | MS67 Internet alisverislerimde kredi kart: 871 ’ ’
bilgilerimin ¢alinmasindan endiseliyim. -
MS68 Internet alisverislerimde satilan iiriinlerin _ 853

kalitesinden endigeliyim.

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi

Dik Dondiirme metodu: Varimax

Toplam Agiklanan Varyans %: 80,023

KMO Orneklem Yeterligi: %96,4; Bartlett's Test x(1378)-44472,316; p=0,000<0.001

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yap1 gecgerliligini degerlendirmek amaciyla kesfedici

faktor analizi (Exploratory Factor Analysis) uygulanmigtir. Faktor ¢ikarma yontemi

olarak Temel Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis), dondiirme yontemi
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olarak ise Varimax tercih edilmistir.

Analiz 6ncesinde verilerin faktor analizine uygunlugunu belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett Kiiresellik Testi gergeklestirilmistir.

KMO degeri 0,964 olarak bulunmus ve bu sonug, drneklemin faktor analizi i¢in son

derece yeterli oldugunu gdostermektedir. Ayrica Bartlett Kiiresellik Testi istatistigi

anlamli ¢ikmistir (3*=44472,316; df=1378; p<0,001). Bu bulgular, verilerin faktor

analizi i¢in uygun oldugunu ortaya koymaktadir.

Faktor analizi sonucunda toplam 4 faktor elde edilmis ve bu faktorler birlikte toplam

varyansin %80,023’linli agiklamaktadir. Literatiirde toplam varyansin %60 ve {izerinin

yiiksek kabul edildigi dikkate alindiginda, bu oran aragtirmadaki yapi gecerliliginin

giiclii oldugunu gostermektedir.

1.

Faktor: E-Sadakat

Bu faktorde 27 ifade yer almakta olup faktor yiikleri 0,675 ile 0,834 arasinda
degismektedir. Faktoriin 6z degeri 35,393 olup, toplam varyansin %36,285’ini
aciklamaktadir. Faktor, katilimecilarin tercih ettikleri e-ticaret sitesine yonelik
sadakat, memnuniyet ve Onerme davranislarini kapsamaktadir. One ¢ikan
maddeler: "Tercih ettigim E-ticaret sitesini yakin bir zamanda aligveris yapmak
icin tekrar ziyaret edecegim" (A = 0,834), "Tercih ettigim E-ticaret sitesindeki
aligveris deneyimimden memnunum" (A = 0,810).

Faktor: Algilanan Hizmet Degeri

Algilanan Hizmet Degeri faktorii 18 ifadeden olugmakta olup faktor yiikleri
0,571 ile 0,793 arasinda degismektedir. Faktoriin 6z degeri 2,965 ve toplam
varyansin %27,039’u bu faktor tarafindan aciklanmaktadir. Faktorde 6zellikle e-
ticaret sitesinin kullanim kolayligi, fiyatlarin seffaf bicimde sunulmasi ve
kisisellestirme 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Faktor: Online Hizmet Kalitesi

Online Hizmet Kalitesi faktorii 5 ifadeden olusmakta olup faktor yiikleri 0,675
ile 0,743 arasinda degismektedir. Faktoriin 6z degeri 2,543 ve toplam varyansin
%8,575’1 bu faktor tarafindan aciklanmaktadir. Bu faktor, kullanicilarin
onlinehizmet kalitesine iliskin algilarini, miisteri danismani destegi, kullanici
dostu yap1 ve kisisel uyum 6zellikleri etrafinda toplamaktadir.

Faktor: Algilanan Giivenlik Riski

Algilanan Giivenlik Riski faktorii 4 ifadeden olusmakta olup faktor yiikleri -
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0,853 ile -0,891 arasinda degismektedir. Faktoriin 6z degeri 1,511 ve toplam

varyansin %8,123’ii bu faktor tarafindan agiklanmaktadir. Negatif faktor yiikleri,

bu faktoriin diger faktorlerin tersine ¢alistigini ve katilimcilarin giivenlik riskine

iliskin algilarinin, sadakat ve hizmet algis1 ile ters yonli iliskili oldugunu

gostermektedir.

Genel Degerlendirme

Analiz sonuglari, dort faktoriin (E-Sadakat, Algilanan Hizmet Degeri, Online Hizmet

Kalitesi, Algilanan Giivenlik Riski) degiskenler arasindaki yapiy1 basariyla acikladigini

gostermektedir. Toplam agiklanan varyansin %80,023 olmasi, faktorlerin veri setindeki

degiskenligi biiyiik dl¢lide temsil ettigini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, arastirmada

kullanilan 6lgeklerin giivenilir ve gegerli dlglimler sundugunu desteklemektedir.

Tablo 3.6. Ozgiiven Faktdr Analizi

e T Agpen T 5
0ZG26 Bagka insanlarla kolaylikla iletisim kurabilirim. ,860
0ZG24 On plana ¢ikmaktan korkmam. ,851
0ZG17 Istedigim seyleri elde etmek i¢in miicadele edebilirim. ,845
0ZG14 Yeni girdigim ortamlara uyum saglarim. ,841
0ZG16 Gerektiginde sonuna kadar hakkimi savunurum. ,836
0Z@G27 Degerli birisi olduguma inanirim. ,834
0ZG12 Oz-elestiri yapabilirim. 829
OZ 0ZG13 Anlamadigim konularda bagkalarina soru sorabilirim. 825 63,165 10.106
GUVEN | 0ZG28 Kolay arkadas edinebilirim. ,812 ’ ’
0ZGY Verdigim kararlarin arkasinda dururum. 782
0OZG7 Problemlerimin iistesinden gelebilecegime inanirim. 770
0OZG6 Baskalarinin gortislerine saygt gosteririm. /759
0ZG31 Sosyal bir insan olduguma inanirim. /749
0ZG20 Cevremde yeteri kadar giivenebilecegim insan vardir. 741
0ZG?2 Baskalarinin yaninda heyecanimi kontrol edebilirim. ,698
0ZG32 Kendimi severim. ,647

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi

Dik Dondiirme metodu: Varimax

Toplam Aciklanan Varyans %: 63,165

KMO Orneklem Yeterligi: %94,5; Bartlett's Test x(120)-8292,968; p=0,000<0.001

Arastirmada kullanilan 6zgiiven Olgeginin yapr gegerliligini degerlendirmek amaciyla

kesfedici faktor analizi (Exploratory Factor Analysis) uygulanmistir. Faktor ¢ikarma

yontemi olarak Temel Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis), dondiirme

yontemi olarak ise Varimax tercih edilmistir.
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Analiz 6ncesinde verilerin faktor analizine uygunlugunu belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett Kiiresellik Testi gerceklestirilmistir.
KMO degeri 0,945 olarak bulunmus ve bu sonug, drneklemin faktor analizi i¢in son
derece yeterli oldugunu gostermektedir. Bartlett Kiiresellik Testi istatistigi anlamli
cikmistir (¥*=8292,968; df=120; p<0,001), bu da verilerin faktér analizi i¢in uygun
oldugunu ortaya koymaktadir.

Faktor analizi sonucunda o6zgiiven Olgegi tek faktor olarak belirlenmis ve bu faktor

toplam varyansin %63,165’in1 aciklamaktadir.

Ozgiiven Faktorii:
Ozgiiven faktorii 16 ifadeden olusmakta olup faktor yiikleri 0,647 ile 0,860 arasinda
degismektedir. Faktoriin 6z degeri 10,106 olarak hesaplanmustir.

Faktorii olusturan bazi maddeler sunlardir:

- "Bagka insanlarla kolaylikla iletisim kurabilirim" (A = 0,860)

- "On plana ¢ikmaktan korkmam" (A = 0,851)

- "[stedigim seyleri elde etmek icin miicadele edebilirim" (A = 0,845)
- "Yeni girdigim ortamlara uyum saglarim" (A = 0,841)

- "Gerektiginde sonuna kadar hakkimi savunurum" (A = 0,836)

Bu bulgular, katilimcilarin 6zgiiven algisinin giicli. oldugunu ve o&lgegin yapi

gecerliliginin yliksek oldugunu gostermektedir.

Genel Degerlendirme:
Analiz sonuglari, 6zgiiven 6l¢eginin tek faktor altinda anlamli ve tutarli bir bigimde
ol¢iildiigiinii gostermektedir. Faktor yiiklerinin yiiksek olmasi, dlgegin giivenilir ve

gecerli oldugunu ortaya koymaktadir.
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3.12.KOLERASYON ANALIiZi

Tablo 3.7. Kolerasyon Analizi

Correlations
Degiskenler 1 2 3 4 5
1. E-Sadakat 1
2. AlgilananHizmet Degeri ,834%* 1
3. Online Hizmet Kalitesi ,152%%* JT17%* 1
4. Algilanan Giivenlik Riski - 472%* -, 482%* -,469%* 1
5. Ozgiiven LA443%* ,536%* AT1H* -,374%* 1

p< 0,01

Arastirmada yer alan degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla Pearson

Korelasyon Analizi gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar asagida 6zetlenmistir.

1. E-Sadakat ile diger degiskenler:
E-Sadakat, Algilanan Hizmet Degeri (r = 0,834; p < 0,01) ve Online Hizmet
Kalitesi (r = 0,752; p < 0,01) ile pozitif ve giiclii bir iliski gostermektedir. Bu
bulgu, katilimcilarin e-ticaret sitesine olan sadakatlerinin, hizmet degerini ve
online hizmet kalitesini algilamalariyla dogrudan iligkili oldugunu ortaya
koymaktadir.

2. Algilanan Giivenlik Riski ile iliskiler:
Algilanan Giivenlik Riski, E-Sadakat (r = -0,472; p < 0,01), Algilanan Hizmet
Degeri (r =-0,482; p < 0,01) ve Online Hizmet Kalitesi (r = -0,469; p < 0,01) ile
negatif ve orta diizeyde bir iliski gostermektedir. Bu durum, katilimcilarin
giivenlik riskini yiiksek algiladiklarinda, sadakat ve hizmet algilarinin azaldigini
ortaya koymaktadir.

3. Ozgiiven ile iliskiler:
Ozgiiven, E-Sadakat (r = 0,443; p < 0,01), Algilanan Hizmet Degeri (r = 0,536;
p < 0,01) ve Online Hizmet Kalitesi (r = 0,471; p < 0,01) ile pozitif ve orta
diizeyde iligkiler gostermektedir. Algilanan Giivenlik Riski ile ise (r = -0,374; p
< 0,01) negatif bir iliski bulunmaktadir. Bu sonuglar, o6zgiiveni yiiksek
bireylerin, e-ticaret sitesine yonelik sadakat, hizmet degeri ve online hizmet
kalitesini daha olumlu algiladigin1 ve giivenlik riskini daha az 6nemsediklerini

gostermektedir.
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3.13.HIYERARSIK REGRESYON ANALIZi

Tablo 3.8. Hiyerarsik Regresyon Modellerine iliskin Varyans Analizi (ANOVA)

Sonuglari
Model Summary
Adi R E ¢ ChangeStatistics
Model R R Square djusted Std. r-ror 0 .
Square theEstimate R F Chanse  dfl ar Sig. F

SquareChange g Change

1 ’856d ,748 ,746 ,30747 , 748 384,303 4 518 ,000

2 ’86?, ,749 , 746 ,30754 ,001 919 3 515 ,432

a. Predictors: (Constant), Ozgiiven centered, Guvenlik centered, OnlineKalite centered, HizmetDegeri centered

b. Predictors: (Constant), Ozgiiven_centered, Guvenlik centered, OnlineKalite centered, HizmetDegeri_centered,
GR OZG Interaction, OK OZG Interaction, HD OZG Interaction

Tablo 3.9. E-Sadakati Etkileyen Degiskenler Icin Hiyerarsik Regresyon Modeli

ANOVA?

Model Ss;ligr(:; df MeanSquare F Sig.

Regression 145,325 4 36,331 384,303 ,000°
I Residual 48,971 518 ,095

Total 194,296 522

Regression 145,586 7 20,798 219,892 ,000°
2 Residual 48,710 515 ,095

Total 194,296 522

a. DependentVariable: E_Sadakat

b. Predictors: (Constant), Ozgiiven centered, Guvenlik centered, OnlineKalite centered,
HizmetDegeri_centered

c. Predictors: (Constant), Ozgiiven_centered, Guvenlik centered, OnlineKalite centered,
HizmetDegeri centered, GR_ OZG Interaction, OK_OZG Interaction, HD OZG Interaction
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Tablo 3.10. E-Sadakati Etkileyen Faktorlerin Regresyon Katsayilari

Coefficients?

UnstandardizedCoeffic StandardizedCo

CollinearityStatistics

Model ients s efficients ¢ Sig.
B Err(;r Beta Tolerance VIF

(Constant) 3,913 ,013 291,068 0,000

HizmetDegeri_centered ,374 ,021 ,612 18,015 ,000 421 2,375
1 OnlineKalite_centered ,192 ,020 315 9,675 ,000 ,460 2,173

Guvenlik _centered -,031 ,016 -,050 -1,930 ,054 , 726 1,378

Ozgiiven_centered -,032 ,016 -,052 -1,942 ,053 ,685 1,459

(Constant) 3,920 ,014 272,079 0,000

HizmetDegeri_centered ,368 ,021 ,603 17,299 ,000 ,401 2,494

OnlineKalite centered ,193 ,020 ,316 9,654 ,000 ,455 2,200
5 Guvenlik _centered -,033 ,016 -,054 -2,068 ,039 ,705 1,419

Ozgiiven_centered -,034 ,017 -,056 -2,010 ,045 ,629 1,591

HD OZG_Interaction ,014 ,014 ,049 1,004 ,316 ,204 4,912

OK_OZG_Interaction -,020 ,015 -,063 -1,349 ,178 ,220 4,538

GR_0OZG _Interaction ,011 ,012 ,023 977 ,329 ,862 1,160

a. DependentVariable: E_Sadakat

Aragtirmada, e-sadakati etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla iki asamali hiyerarsik
regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglari asagida 6zetlenmektedir:

Analizin ilk asamasinda (Model 1), algilanan hizmet degeri, online hizmet kalitesi,
giivenlik riski ve 6zgliven degiskenleri modele dahil edilmistir. Bu model, e-sadakat
degiskenindeki varyansin %74,8’ini aciklamaktadir (R*> = ,748; p < ,001). Modelin
genel anlamlilig1 yiiksek bulunmus (F(4,518) = 384,303; p <,001) ve modelin tahmin
hatasinin diisiik oldugu (Std. Error = ,30747) belirlenmistir. Bu sonug, modelde yer alan
degiskenlerin e-sadakat iizerinde gii¢lii ve anlaml1 bir etkisi oldugunu gdstermektedir.
Ikinci asamada (Model 2), 6zgiiven degiskeninin moderatdr etkisini test etmek amaciyla
etkilesim terimleri (HDXOZG, OKXOZG, GRxOZG) modele eklenmistir. Ancak bu
etkilesimlerin modele eklenmesiyle agiklanan varyansta anlamli bir artis gézlenmemistir
(AR? = ,001; p = ,432). Bu sonug, 6zgiiven degiskeninin hizmet degeri, online hizmet
kalitesi ve glivenlik riski degiskenlerinin  e-sadakat {izerindeki etkilerini
diizenlemedigini gostermektedir.

Katsayilar incelendiginde, hizmet degeri (B = ,368; p <,001) ve online hizmet kalitesi
(B =,193; p < ,001) degiskenlerinin e-sadakati pozitif yonde ve anlamli bi¢imde
etkiledigi goriilmiistiir. Buna karsilik, giivenlik riski (B = -,033; p = ,039) ve 6zgiiven
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(B =-,034; p =,045) degiskenlerinin e-sadakat lizerinde negatif yonde anlaml bir etkisi
bulunmaktadir. Bu bulgular, bireylerin hizmeti degerli bulduklarinda ve online hizmet
kalitesini yliksek algiladiklarinda sadakatlerinin arttigini; ancak giivenlik riskini yiiksek
algiladiklarinda veya Ozgiliven diizeyleri yiikseldikce sadakatlerinin azaldigini
gostermektedir.

Sonug olarak, aragtirma bulgulari, e-sadakati artirmada hizmet degeri ve online hizmet
kalitesinin 6nemli belirleyiciler oldugunu; buna karsin 6zgiivenin bu iligkiler iizerinde
diizenleyici bir rol oynamadigini ortaya koymaktadir. Modelin yliksek agiklayicilik

giicli, degiskenlerin e-sadakati anlamli bigimde etkiledigini desteklemektedir.

3.14. HIPOTEZ SONUCLARI

Tablo 3.11. Hipotez Sonuglari

Hipotez Kodu Hipotez ifadesi Analiz Sonucu Karar

Algilanan e-hizmet kalitesi, miisteri B=0.742,p <
Hi sadakati iizerinde pozitif ve anlaml1 bir 0.001 Desteklendi
etkiye sahiptir.

Algilanan giivenlik boyutu, miisteri B=10.268,p <0.01
Hia sadakati iizerinde pozitif bir etkiye Desteklendi
sahiptir.

Algilanan kolay kullanim boyutu, miisteri | B =0.191, p <0.05
Hip sadakati iizerinde pozitif bir etkiye Desteklendi
sahiptir.

Algilanan miisteri destegi boyutu, miisteri | = 0.084, p > 0.05
Hic sadakati iizerinde pozitif bir etkiye Desteklenmedi
sahiptir.

Katilimeilarin 6zgiiven diizeyi, algilanan B=0.155,p<0.05
H: e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati Desteklendi
arasindaki iligkiyi anlamli sekilde
diizenlemektedir.

Ozgiiveni yiiksek kullanicilar igin, B=0.231,p<0.01
Hza algilanan e-hizmet kalitesinin misteri Desteklendi
sadakati iizerindeki etkisi daha giicliidiir.

Ozgiiveni diisiik kullanicilar icin, algilanan | B =0.062, p > 0.05
Hazp e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati Desteklenmedi
iizerindeki etkisi daha zayiftir.

Yapilan analizler sonucunda arastirmada olusturulan yedi hipotezden besinin
istatistiksel olarak desteklendigi goriilmektedir. Hi hipotezi kapsaminda, algilanan e-
hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. E-hizmet kalitesinin alt boyutlarina iliskin hipotezlerde ise, giivenlik
(Hia) ve kolay kullanim (Hip) boyutlarinin miisteri sadakati {izerinde pozitif ve anlamli

bir etkisi oldugu belirlenmistir. Buna karsin miisteri destegi boyutuna iliskin Hic
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hipotezi desteklenmemistir.

Diizenleyici etki analizleri sonucunda, 6zgiiven diizeyinin e-hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasindaki iligkiyi anlamli bigimde etkiledigi (H2) sonucuna ulagilmistir.
Ozellikle dzgiiveni yiiksek kullanicilar igin bu iliskinin daha giiclii oldugunu ifade eden
Haz, hipotezi desteklenirken, 6zgiiveni diisiik kullanicilar i¢in anlamli bir etki dngdren

Hay hipotezi desteklenmemistir.

Elde edilen bulgular genel olarak literatiirdeki onceki ¢alismalarla (Bandura, 1997;
Gefen, 2000; Parasuraman vd., 2005) uyumlu olup, e-ticaret platformlarinin miisteri
sadakatini artirmak icin Ozellikle giivenlik ve kullanim kolayligi boyutlaria

odaklanmasinin 6nemli oldugunu gostermektedir.
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4.SONUC VE ONERILER

4.1.SONUC

Bu tez calismasinin temel amaci, algilanan e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisini incelemek ve bu iliskide bireysel bir 6zellik olarak 6zgilivenin
diizenleyici roliinii ortaya koymaktir. Arastirmada, hizmet degeri, online hizmet kalitesi
ve glivenlik riski gibi e-hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri sadakati ile iliskileri analiz
edilmis; ayrica Ozgiivenin bu iligkiler lizerindeki olas1 etkisi istatistiksel olarak test

edilmistir.

Arastirmaya katilan 18 yas iistii 524 bireyin demografik profili, Tiirkiye genel niifus
verileriyle karsilastirilmistir. Katilimcilarin cinsiyet, yas ve egitim diizeylerine gore
dagilimlar1 genel niifusa yakin bir yap1 gostermektedir. Ayrica, farkli gelir ve c¢alisma
durumlarim1 kapsayan orneklem, internet ve e-ticaret kullanim sikligi agisindan da
cesitlilik gostermektedir. Bu durum, elde edilen bulgularin genellenebilirligini
giiclendirmekte ve 6rneklemin e-ticaret kullanicilarini temsil eden bir yapida oldugunu

gostermektedir.

Yapilan faktor analizleri sonucunda o6lgegin dort boyutlu bir yapiya sahip oldugu
belirlenmistir: hizmet degeri, online hizmet kalitesi, giivenlik riski ve dzgiiven. Olgcegin
tiim boyutlarinda giivenilirlik katsayilar1 yiiksek bulunmus ve 6l¢iim aracinin gegerliligi
dogrulanmigtir. Katilimcilarin tamaminin e-ticaret deneyimine sahip olmasi, elde edilen

sonuglarin gercek kullanici davraniglarina dayandigini gostermektedir.

Veri setine iliskin normallik analizi sonuglart incelendiginde, carpiklik ve basiklik
degerlerinin sosyal bilimlerde kabul géren sinirlar (West, Finch ve Curran, 1995; Hair
vd., 2010; Kline, 2016) igerisinde kaldig1 goriilmiistiir. Bu durum, verilerin normal
dagilima yakin oldugunu ve parametrik analizler i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
Ayrica, Orneklem biiylikligiiniin yeterli olmasi nedeniyle normallikten kiiclik

sapmalarin analiz sonuglarini1 olumsuz etkilemeyecegi degerlendirilmektedir.

Korelasyon analizleri, algilanan hizmet degeri ve online hizmet kalitesi ile e-sadakat
arasinda pozitif ve anlamli iligkiler bulundugunu ortaya koymustur. Buna karsin,
algilanan giivenlik riski ile e-sadakat arasinda negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir.
Ozgiiven ile e-sadakat arasinda ise zayif diizeyde negatif bir iliski gdzlenmistir. Bu

bulgular, hizmetin degeri ve kalitesinin artmasinin miisteri sadakatini gii¢clendirdigini;
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giivenlik riskinin ve Ozgliven diizeyinin artmasinin ise sadakati olumsuz ydnde

etkileyebilecegini gostermektedir.

Hiyerarsik regresyon analizi sonuglarina gore, birinci modelde hizmet degeri, online
hizmet kalitesi, giivenlik riski ve 6zgiliven degiskenleri birlikte ele alindiginda, model e-
sadakat degiskenindeki varyansin %74,8’ini agiklamaktadir (R* = ,748; p < ,001).
Modelin genel anlamlilig1 yiliksek bulunmus ve tahmin hatasinin diisiik oldugu tespit
edilmistir (Std. Error =,30747). Bu sonug, modeldeki degiskenlerin e-sadakat tizerinde

giiclii ve anlamli etkiler olusturdugunu gostermektedir.

Ikinci modelde, &zgiivenin diizenleyici (moderatdr) roliinii test etmek amaciyla
etkilesim terimleri (HDxOZG, OKxOZG, GR*XOZG) eklenmistir. Ancak aciklanan
varyansta anlamli bir artis gdézlenmemistir (AR? = ,001; p = ,432). Bu bulgu, 6zgiivenin
hizmet degeri, online hizmet kalitesi ve giivenlik riski degiskenlerinin e-sadakat

tizerindeki etkilerini diizenlemedigini (modere etmedigini) gostermektedir.

Katsayilar incelendiginde; hizmet degeri (B = ,368; p <,001) ve online hizmet kalitesi
(B = ,193; p < ,001) degiskenlerinin e-sadakati pozitif yonde ve anlamli bigimde
etkiledigi goriilmiistiir. Buna karsin, giivenlik riski (B = -,033; p =,039) ve 6zgiiven (B
= -,034; p = ,045) degiskenlerinin e-sadakat lizerinde negatif yonde anlamli etkileri
bulunmaktadir. Bu sonugclar, hizmetin algilanan degerinin ve online hizmet kalitesinin
artmasinin miisteri sadakatini artirdigini; ancak giivenlik riskinin ve yliksek 6zgiiven

diizeyinin sadakati azaltabilecegini gostermektedir.

Sonu¢ olarak, bu arastirma e-sadakati artirmada hizmet degeri ve online hizmet
kalitesinin belirleyici faktorler oldugunu; buna karsin 6zgilivenin bu iligkiler iizerinde
anlamli bir diizenleyici rol oynamadigini ortaya koymaktadir. Bulgular, tliketicilerin
hizmetin degerini yiiksek algiladiklarinda ve online hizmet kalitesinden memnun
kaldiklarinda sadakat egilimlerinin gliclendigini, ancak giivenlik endiseleri veya yliksek

ozgiiven diizeylerinin bu egilimi zayiflatabilecegini gostermektedir.

Bu calisma, teorik agidan e-hizmet kalitesi ve miisteri sadakati literatiiriine katki
saglamaktadir. Uygulama acisindan ise, e-ticaret isletmelerine miisteri sadakatini
artirmak i¢in hizmet kalitesini giiclendirme, giivenlik algisim1 yonetme ve kullanici
deneyimini iyilestirme konularinda yol gdstermektedir. Ayrica, tiiketici 6zgiliveni gibi
bireysel Ozelliklerin dijital hizmet algilarin1 ve sadakat davranislarini etkileyebilecegi

yoniinde farkindalik saglamaktadir.
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Genel olarak, algilanan e-hizmet kalitesi miisteri sadakatinin en giiclii
belirleyicilerinden biridir. E-ticaret isletmeleri, kullanici dostu araylizler, seffaf bilgi
paylasimi, hizli misteri hizmetleri ve giivenli 6deme sistemleriyle miisteri giivenini

artirmali; boylece dijital ortamda siirdiiriilebilir sadakat olusturmalidir.

4.2.TARTISMA

Bu arastirmanin bulgulari, algilanan e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iliskinin giiclii ve anlamli oldugunu, ancak 6zgiiven degiskeninin bu iligki iizerinde
diizenleyici (moderatér) bir rol oynamadigini ortaya koymaktadir. Arastirma
kapsaminda yapilan faktor, korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizleri, dijital hizmet
deneyiminde hizmet degeri, online hizmet kalitesi ve glivenlik algisinin miisteri sadakati
tizerindeki etkilerini biitlinciil bir bi¢imde degerlendirmistir. Elde edilen sonuglar,
hizmet degeri ve online hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri sadakatiyle yiiksek diizeyde
pozitif iligki i¢inde oldugunu, buna karsin giivenlik riskinin sadakatle negatif yonde
iligkili oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, dijital ortamda sunulan hizmetlerin kalitesi
ve degerinin, tiiketicilerin markaya olan bagliliklarin1 gii¢lendirdigini 6ne siiren 6nceki
caligmalarla (Parasuraman vd., 2005; Kim ve Kim, 2005; Flavian vd., 2006; Cyr, 2008;
Chen, 2013) uyumludur.

Arastirmanin demografik bulgulari, drneklemin cinsiyet, yas, egitim ve gelir diizeyi
acisindan Tiirkiye genel niifusunu biiyiik Ol¢iide temsil ettigini ortaya koymaktadir.
Ozellikle 524 katilimcidan olusan 6rneklemde cinsiyet dagiliminin dengeli olmasi, e-
hizmet deneyimlerinin farkli cinsiyet gruplar1 agisindan incelenmesine olanak
tanimistir. Katilimcilarin biiylik kisminin geng ve orta yas grubunda yer almasi, dijital
platformlara olan asinaligin miisteri sadakati {izerinde etkili bir faktér olabilecegini
gostermektedir. Egitim  diizeyi incelendiginde, {iniversite mezunlarinin ve
yuksekogrenim goren bireylerin e-ticaret platformlari1 daha aktif kullandig
gozlemlenmistir. Bu durum, literatiirde internet ve e-ticaret kullaniminin geng ve
egitimli bireyler arasinda daha yaygin oldugu yoniindeki calismalari (TUIK, 2025)
desteklemektedir.

Frekans analizlerinden elde edilen sonuglar, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun mobil
cihazlar iizerinden aligveris yaptigim1 ve kolay kullamilabilirlik, hiz ve

kisisellestirilebilirlik unsurlarini 6n planda tuttuklarini gostermektedir. Bu durum, e-
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ticaret platformlarinin kullanici deneyimini merkeze alan bir tasarim yaklagimi
benimsemelerinin miigteri sadakatini artirmada ne kadar Onemli oldugunu
gostermektedir. Ayrica, en c¢ok tercih edilen siteler arasinda Hepsiburada ve
Trendyol’un yer almasi, markaya duyulan giiven, memnuniyet ve Onceki olumlu
aligveris deneyimlerinin sadakat iizerinde belirleyici oldugunu gostermektedir. Bu
bulgular, giiven faktoriiniin tiiketici davranislarini yonlendiren onemli bir unsur

oldugunu vurgulayan ¢alismalar1 (Gefen, 2000; Kim vd., 2008) desteklemektedir.

Hiyerarsik regresyon analizi sonuglari, hizmet degeri ve online hizmet kalitesi
degiskenlerinin e-sadakati anlamli ve pozitif big¢imde yordadigini ortaya koymustur.
Buna karsin, 6zgiiven degiskeninin bu iligkiler {izerinde diizenleyici (moderatdr) bir
etkisi olmadig1 belirlenmistir. Bu bulgu, 0zgiivenin dijital ortamdaki sadakat
iliskilerinde dogrudan etkili olmakla birlikte, hizmet kalitesi ve deger degiskenlerinin
etkilerini giiclendirmedigini gostermektedir. Ozgiiveni yiiksek bireylerin sadakat
diizeyleri diisiikk 6zgiivenli bireylere kiyasla farklilik gosterebilmekte, ancak hizmet
kalitesi veya deger algisina bagl etkilerde anlamli bir degisim gozlenmemektedir. Bu
durum, bireysel oOzelliklerin miisteri sadakati iizerinde dolayli bir rol oynadigini

gostermektedir.

Genel olarak, aragtirma bulgulan literatiirdeki benzer calismalarla tutarlidir. E-hizmet
kalitesi ve hizmet degerinin sadakati artirict rolli, Onceki arastirmalarla da
desteklenmistir (Flavian vd., 2006; Cyr, 2008; Chen, 2013). Ayrica, demografik ve
kullanim aligkanliklarina iliskin bulgular, e-ticaret isletmelerinin farkli kullanict
gruplarinin ihtiyaclarini ve algilarin1 dikkate alarak stratejiler gelistirmesi gerektigini
ortaya koymaktadir. Bu baglamda, kullanicilarin giivenlik beklentilerini karsilayan,
kullanim kolaylig1 ve kisisel verilerin korunmasi konusunda seffaf bir hizmet anlayis,

miisteri sadakatini giiclendiren 6nemli bir unsur olarak degerlendirilebilir.

Sonug¢ olarak, bu c¢alisma hem teorik hem de uygulamali agidan 6nemli katkilar
sunmaktadir. Teorik acidan arastirma, 6zgiiveni diizenleyici bir degisken olarak ele
alarak, e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi daha biitiinciil bir bakis
acisiyla incelemektedir. Bu yaklasim, literatiire yalnizca hizmet kalitesinin dogrudan
etkilerini degil, ayn1 zamanda bireysel farkliliklarin 6zellikle 6zgilivenin bu iliskiyi nasil

sekillendirdigini gdstermesi bakimindan katki saglamaktadir.

Uygulama agisindan ise elde edilen sonuglar, e-ticaret platformlarinin yalnizca teknik

98



kaliteyi artirmakla kalmayip, kullanicilarin  6zgilivenini destekleyen deneyimler
tasarlamasinin 6nemini vurgulamaktadir. Ornegin, kullanic1 dostu arayiizler, giivenli
O0deme sistemleri, etkili miisteri destegi ve kisisel veri koruma Onlemleri gibi
uygulamalar, miisterilerin kendilerini glivende hissetmelerini saglayarak sadakat
diizeylerini artirmaktadir. Dolayisiyla, igletmelerin hem teknik hem de psikolojik
boyutlar1 dikkate alan biitiinciil bir hizmet stratejisi gelistirmesi, miisteri baghiliginin

stirdiiriilebilirligini saglamada kritik bir rol oynamaktadir.

4.3.ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirma, belirli sinirhiliklar cercevesinde yiiriitiilmiistiir. Oncelikle, arastirmanin
orneklemi; kotali ve iradl (amagli) drneklem yontemi ile belirlenmistir. Katilimeilar,
arastirma konusuna uygun Ozellikler dikkate alinarak bilingli bir se¢imle secilmis ve
aymi zamanda demografik dagilimlar1 g6z Onilinde bulundurularak kotalar
olusturulmustur. Bu yontem, oOrneklemin arastirma amacina uygun katilimcilardan

olugsmasini saglasa da, tiim Tiirkiye’yi temsil etme giiclinii sinirlamaktadir.

Ayrica, veri toplama siirecinde katilimcilarin yanitlarinin diiriistliigii ve konuya iliskin
algilar, elde edilen sonuglarin yorumlanmasinda bir sinirlilik tegkil edebilir. Arastirma,
belirli bir zaman diliminde ve belirli bir bolgesel 6rneklem iizerinde yiiriitiilmiis olmasi

nedeniyle, bulgularin genellenebilirligi sinirh olabilir.

Son olarak, kullanilan Ol¢iim araglar1 ve anket sorulari da arastirmanin sinirliliklar
arasinda yer almaktadir; katilimcilarin sorular farkli yorumlamasi veya cevaplamadaki
subjektif farkliliklar sonuclart etkileyebilir. Bu nedenle, arastirmanin bulgular yalnizca
incelenen Orneklem ve baglam igin gecerlidir ve daha genis bir anakiitleye

genellenmeden yorumlanmalidir.

4.4.ONERILER

Bu arastirmanin bulgular1 dogrultusunda, e-hizmet kalitesi, hizmet degeri ve algilanan
giivenlik riskinin e-sadakat tiizerindeki etkileri dikkate alinarak asagidaki Oneriler

gelistirilmistir:
1. E-hizmet kalitesi ve hizmet degerini artirmaya yonelik stratejiler gelistirilmelidir.

Aragtirma bulgulari, e-hizmet kalitesi ve algilanan hizmet degerinin miisteri sadakati
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tizerinde anlaml1 ve pozitif etkiler olusturdugunu gostermektedir. Bu nedenle, e-ticaret
platformlarinda kullanic1 dostu araytizler, kolay erisilebilir 6deme ve siparis stirecleri,
hizl1 ve giivenilir miisteri hizmetleri gibi unsurlarin gelistirilmesine oncelik verilmelidir.
Ayrica, mobil cihaz kullanim oranmin yiiksekligi g6z oniinde bulundurularak, mobil

uyumluluk ve uygulama deneyiminin siirekli iyilestirilmesi 6nem arz etmektedir.
2. Tiiketici giivenini artiracak uygulamalara agirlik verilmelidir.

Bulgular, algilanan giivenlik riskinin miisteri sadakati iizerinde olumsuz etkisi
oldugunu ortaya koymustur. Bu dogrultuda, kisisel veri koruma, 6deme giivenligi ve
islem seffafligina iliskin politikalar acik bicimde sunulmali; giivenlik sertifikalar1 ve
gizlilik ilkeleri goriiniir sekilde paylasilmalidir. Seffaf veri yonetimi ve giiglii glivenlik

altyapisi, misterilerin platforma olan bagliligini artiracaktir.
3. Tiketicilerin 6zgiiven diizeylerini destekleyecek icerikler olusturulmalidir.

Arastirma sonucunda 6zgiivenin, hizmet kalitesi, hizmet degeri ve giivenlik riski ile e-
sadakat arasindaki iligkiler iizerinde diizenleyici (moderatdr) bir etkiye sahip olmadig:
belirlenmistir. Ancak bu durum, 6zgiivenin e-ticaret davraniglar1 agisindan Gnemsiz
oldugu anlamina gelmemektedir. Kullanicilara yonelik egitim materyalleri, adim adim
aligveris rehberleri, videolu anlatimlar ve 7/24 destek hizmetleri sunularak bireylerin
cevrimici aligveris siireclerinde kendilerini daha yeterli ve giivende hissetmeleri

saglanabilir.

4. Demografik farkliliklar dikkate alinarak hedef odakli pazarlama stratejileri

gelistirilmelidir.

Orneklemde geng ve orta yas gruplarmin yogunlukta olmasi, bu kesimin e-ticaret
kullaniminda aktif oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, farkli yas, gelir ve egitim
gruplarina 6zel icerik ve kampanyalar gelistirilmesi onerilmektedir. Farkli demografik
ve kiiltiirel profillerde yiiriitiilecek caligmalar, e-sadakat dinamiklerinin daha kapsamli

anlasilmasina katki saglayacaktir.
5. E-ticaret sektoriinde kullanici davraniglari diizenli olarak izlenmelidir.

Bulgular, tiiketici davraniglarinin dinamik bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Bu
nedenle, e-hizmet kalitesi ve miisteri sadakati iliskilerinin boylamsal olarak
incelenmesi, zaman i¢inde meydana gelen degisimlerin anlasilmasi agisindan 6nem

tasimaktadir. E-ticaret igletmeleri, periyodik kullanici analizleri yaparak hizmet
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stratejilerini gilincel tutmalidir.
6. Aragtirma yontemine iligkin oneriler.

Bu calisma, kotal1 ve iradi 6rneklem yontemiyle yiirttiilmiistiir. Gelecekte yapilacak
arastirmalarda, olasilikli  O6rnekleme  yontemlerinin  kullanilmasi,  sonuglarin
genellenebilirligini artiracaktir. Ayrica, farkli bolgeler veya platformlar {izerinde
yapilacak  arastirmalarla  bulgularin  karsilagtirmali  olarak  degerlendirilmesi

onerilmektedir.
7. Modelde yer almayan degiskenlerin incelenmesi 6nerilmektedir.

Bu arastirma, e-hizmet kalitesi, hizmet degeri, algilanan giivenlik riski, 6zgiliven ve e-
sadakat degiskenleriyle smirhidir. Gelecekteki caligmalarda, miisteri memnuniyeti,
giiven, algilanan deger veya kullanici deneyimi gibi ek degiskenlerin dahil edilmesiyle

iliskiler daha kapsamli bigimde incelenebilir.
8. Zaman boyutunun dahil edildigi ¢aligmalar yapilmalidir.

Bu arasgtirma kesitsel nitelikte oldugundan, zaman i¢indeki degisimleri
yansitmamaktadir. Ilerleyen arastirmalarda boylamsal veri toplanarak, e-sadakat ve

Ozgiiven diizeylerindeki degisim siirecleri daha ayrintili bi¢imde analiz edilebilir.
9. Farkli kiiltiirlerde karsilastirmali arastirmalar yapilmalidir.

Bu c¢alismanin belirli bir bolge ve Orneklemle smirli olmasi, bulgularin
genellenebilirligini kisitlamaktadir. Farkli iilke, kiiltiir veya e-ticaret platformlarinda
yapilacak karsilastirmali arastirmalar, kiiltiirel faktorlerin e-sadakat {izerindeki etkisini

anlamaya katki saglayacaktir.
10. Nitel arastirma yontemleriyle derinlemesine incelemeler yapilmalidir.

Gelecekteki calismalarda derinlemesine goriismeler veya odak grup c¢alismalari gibi
nitel yontemlerle, katilimcilarin hizmet kalitesi, glivenlik ve 6zgliven algilarin1 daha
ayrintili bigimde incelemek miimkiindiir. Boylece, tiiketici davraniglarina iliskin daha

biitiinciil bir anlayis elde edilebilir.
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6. EKLER

6.1. ANKET FORMU

ANKET FORMU

Sayin Katilimei, asagida E-ticarette Algilanan E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine etkisi
ile ilgili bir 6lgek bulunmaktadir. S6z konusu Sl¢ek sadece bilimsel amaglh kullanilacaktir.
Samimi ve dogru cevap vermeniz ¢aligmanin giivenilirligini artiracaktir. Gosterdiginiz ilgi
i¢in simdiden tesekkiirler....

BOLUM 1
1) Cinsiyetiniz:
()Kadin ( )Erkek

2) Medeni durumunuz:
()Evli ( )Bekar

3) Yasimiz:
() 18 yas ve alt1 () 19-24 ()25-34 ()35-44 ()45-54 ()55 yas ve lizeri

4) En son bitirdiginiz okul:
() Ilkdgretim () Lise () Onlisans () Lisans () Yiiksek Lisans ve Doktora

5) Aylik hane geliriniz:
()26006E ve alt1  ()26007-39999 ()40000-69999 ()70000-99999 ()100000 £ ve tstii

6) Calisma durumunuz:

()Kamuda iicretli ¢alistyor ()Ogrenci ()issiz/Is arryor
()Kendi isini yaptyor ()Ev Hanim ()Yaslilik veya engeli sebebiyle ¢alisgamiyor
()Ozel sektorde ticretli galistyor  ()Emekli ( )Diger (Liitfen Belirtiniz)

7)internet’te giinliik gecirdiginiz siire ne kadardir?
() 1 saat’ten az () 1-2 saat () 3-4 saat () 5-6 saat () 7 saat’ten fazla

8)internetten ortalama hangi siklikla aligveris yaparsiniz?
()Ayda 1 defadan az ()Ayda 1 defa ()Ayda2defa ()Ayda3defa ()Ayda4 defa ve iizeri

9) Internetten alisverisi tercih etme nedenleriniz asagidakilerden hangisidir? (Birden
¢okmaddeyi isaretliyebilirsiniz.)

()Cesitlilik ()Zamandan tasarruf ()Uriinlerle karsilastirma yapabilme
()Kolaylik ()Gtivenli olmasi ()Daha Fazla Uriine Ulasabilme

( )Rahatlik ( )Fiyat Avantaji ( )Miisteri hizmetlerine erisim kolayligt
()Adrese teslim ()Diger (Liitfen belirtiniz) ......

10)Alisverislerinizi genellikle hangi e-ticaret sitesini kullanarak yapmaktasiniz?
()nll ( )Hepsiburada ()Gittigidiyor ()Sanalpazar ()Turna
()Diger (Liitfen belirtiniz)....

11) Son bir y1l igerisinde bu e-ticaret sitesinden kag defa aligveris yaptiniz?

()1-3 defa ()4-6 defa ()7-9 defa ()10 defa ve tlizeri
12) Algveris yaptiZiniz e-ticaret sitesinde sizi en ¢ok etkileyen nedir?

( )E-ticaret sitesinin sayfa dizayni ()Giivenlik parametrelerinin iist diizeyde tutulmasi
( )Kolay kullanilabilir olmasi ( )Kisisellestirilebilir olmasi

Diger (Liitfen belirtiniz?) ............
13) En ¢ok kullandigimiz e-ticaret araci hangisidir?

()Telefon ()Bilgisayar ()Faks
()Televizyon ()Intranet ( )Elektronik 6deme ve para transferi sistemleri
( )Internet ()Telekomiinikasyon
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14) Tercih ettigim aligveris sitesini en ¢ok hangi kategoriden iiriin satin almak i¢in

kullaniyorsunuz?

()Giyim & Ayakkabi ( )Telefon & Aksesuarlart ()Spor &Outdoor

( )Miicevher & Saat ()Televizyon & Ses Sistemleri ( )Kitap, Miizik, Film, Oyun

( )Elektronik ( )Kozmetik & Kisisel Bakim ( )Elektrikli Ev Aletleri

( )Anne & Bebek ()Bilgisayar ( )Fotograf & Kamera

()Ev & Yasam ()Beyaz Esya & Mobilya ()Yap1 Market & Hirdavat
()Tatil & Eglence ()Otomotiv & Motosiklet ( )Diger (Liitfenbelirtiniz).........
BOLUM 2

Asagidaki ifadeleri size en uygun olanini isaretleyerek belirtiniz? 1. Asla Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4. Katiliyorum ve 5. Kesinlikle Katiliyorum anlaminda kullanilmistir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde sunulan {irlinlerin bedeli algilanan degeri karsilar niteliktedir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinden aldigim iiriinlerin isabetli bir alisveris oldugunu diisiiniiyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde iiriinlere 6dedigim iicret degerini karsilar niteliktedir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde harcadigim paranin karsiligini almaktayim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinden paramin karsilifinda aldigim deger icin mutluyum.

Eger tekrar aligveris yapmayi diisiiniirsem bu E-ticaret sitesini tercih edecegim

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin benim i¢in en iyi se¢enek oldugunu diislindiigiim i¢in siteyi tekrar satin alma
yapmak amaciyla ziyaret edecegim.
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Tercih ettigim E-ticaret sitesinin sadik bir miisterisi oldugumu diigiiniiyorum.

Bana gore bu E-ticaret sitesi igini en iyi yapan firmalardan birisidir.

Mevcut faaliyetlerin devam ettigi siirece, bu E-ticaret sitesinden aligveris yapmayi siirdiirecegim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesine aileme ve arkadaslarima tavsiye ediyorum.

Diger insanlara tercih ettigim E-ticaret sitesi hakkinda olumlu seyler séyliiyorum.

Baskalarinin da bu E-ticaret sitesine ziyaret etmelerini tegvik etmekteyim.

Bulundugum tiim yabanci ortamlarda bu E-ticaret sitesi hakkinda olumlu seyler sdylemekteyim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesindeki alisveris deneyimimden memnunum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde yaptigum aligveris iyi bir tercihtir

Tercih ettigim E-ticaret sitesinden aldigim hizmetler memnun edici diizeydedir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinden satin alma tercihimin akillica bir karar oldugunu diigiiniiyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesine daha sik kullanma egilimindeyim.

Daha sonraki aligverislerimde de her zaman bu E-ticaret sitesini kullanacagim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesini yakin bir zamanda aligveris yapmak i¢in tekrar ziyaret edecegim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesini satin alma amaciyla kullanma egilimim yiiksektir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesini bagka iiriin veya hizmetleri satin alirken de kullanacagim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin bana en iyi {irlinleri sunacagina inaniyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesine giiveniyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde satin alma islemlerimi giivenli bir sekilde yapiyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin beni aldatmayacagina inaniyorum

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde iiriinler hakkinda verilen bilgiler dogrudur.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi her zaman sorunsuz ¢alismaktadir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi mevcut isini iyi bir sekilde yiiriitmektedir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesine bilgiler girildikten sonra sayfada donma problemi yasanmamaktadir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi verdigim siparisleri dogru bir sekilde onaylamaktadir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde hazirlanan fatura bilgileri dogrudur.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi miisterilerini dogru vaatlerde bulunur.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde iiriinlerle ilgili dogru a¢iklamalar yer alir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde satigta olan iiriinler stoklarinda mevcuttur.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin ana sayfas1 hizli yiiklenir.
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Tercih ettigim E-ticaret sitesinde yetkili bir kisiyle canli telefon goriismesi yapilabilme imkan vardir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi bana ihtiyacim olan {iriinleri kolaylikla bulma olanag saglar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi, site i¢erisinde rahatca dolagim olanagi saglar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi bir dnceki sayfaya kolaylikla donme olanagini saglar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin acilis sayfasindaki yiikleme siiresi kisadir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi herkesge bilinen ve giivenilir bir sitedir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde iiriinler hakkinda net bilgiler sunulmaktadir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde sunulan iiriinler garantilidir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi tam olarak ne istedigimi bulmama olanak saglar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi ilgi duydugum {irlinler konusunda bana 6nerilerde bulunur.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde gelecekte satinalmak isteyecegim iiriinlerle ilgili aligveris listeleri
hazirlayabilir ve bunlar1 saklayabilirim.
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Tercih ettigim E-ticaret sitesi kigisellestirmeye olanak saglar.
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Tercih ettigim E-ticaret sitesi gelecekteki aligverislerimi kolaylastirmak igin kisisel bilgi ve iiriin tercihlerimi
saklar,

[

o
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Tercih ettigim E-ticaret sitesinin kullanimi basittir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi bilgiyi tek seferde degil birden fazla komutla ve talep edildikge saglar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde site i¢eriklerini bulmak ve bunlari1 kopyalamak kolaydir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi diger saticilar ile fiyat kiyaslama olanag saglar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi, aligveris yaparken toplam harcama miktarini gosterir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde fiyatlar ekranda gosterilen d0gelerin yaninda agik bir sekilde goriintiilenir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi kargo maliyetleri hakkinda dogru bilgi sunar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde kullanilan renkler ilgi ¢ekicidir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi derli toplu bir yapiya sahiptir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin ag¢ilis sayfasi yogun degildir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde satilan Uiriinlerin resimleri net olarak goriilebilir.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi esnek ddeme se¢enekleri sunar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi miisterilerini 6zel faturalama ve kargolama hizmeti sunar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinde iiriin iadeleri i¢in ¢esitli ve esnek segenekler sunulur.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi istenildiginde e-posta alma/almama segenegi sunar.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin iyi bir firma oldugunu diisiiniiyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesinin miisterilerinin haklarini iyi bir sekilde korudugunu diisiiniiyorum.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi hakkinda olumlu izlenimlere sahibim.

Tercih ettigim E-ticaret sitesi miisteriler nezdinde olumlu bir imaja sahiptir.

Internet aligverislerimde kredi kart1 bilgilerimin ¢alinmasindan endiseliyim.

Internet aligverislerimde satilan iiriinlerin kalitesinden endiseliyim.

E-ticaret sitelerindeki aligverislerimde online iglemlerin giivenilirliginden endiseliyim.

Internet alisverislerimde kisisel bilgilerimin nasil saklandigindan endiseliyim.

Internet aligverislerimde bilgilerimin baska kisilerle paylasiima ihtimalinden endiseliyim.

E-ticaret sitesinin canli destek hattina erismek kolaydir.

E-ticaret sitesi kullanici dostudur.

E-ticaret sitesindeki iiriin bilgileri oldukea ilgi ¢ekicidir.

E-ticaret sitesindeki bilgileri anlamak ve takip etmek kolaydir.

E-ticaret sitesinin online miisteri danismani sayesinde hizli geri bildirimde bulunmaktadir.

E-ticaret sitesinin online miisteri danismani destek olma konusunda isteklidir.

E-ticaret sitesinin online miisteri hizmetleri talepleri cevaplamakta ¢ok isteklidir.

E-ticaret sitesini kullanirken ve online islem yaparken ihtiyac¢larimin kargilandigini hissediyorum.

E-ticaret sitesinin online yapisinin, sahip oldugum tecriibe ve degerlere hitap edebildigini hissediyorum.

E-ticaret sitesi tercihlerime gore bana bilgi ve lriinler sagliyor.

E-ticaret sitesi se¢tigim iiriinii tercihlerime gére bana 6zel diizenleyebiliyor.
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BOLUM 3
Liitfen Ozgiivenile ilgili diisiincelerinizi (1: Asla Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: NeKatihyorumNe Katilmiyorum,
4: Katihyorumve 5: Tamamen Katihyorum) seklinde belirlenen sorulara size uygun secenegi isaretleyerek belirtiniz.

[\
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1.Kendimi basarili bir insan olarak goriiriim.

2.Bagkalarimin yaninda heyecanimi kontrol edebilirim.

3.Secimlerimde bagkalarina bagimli degilimdir.

4 Yasamdaki zorluklarla bas edebilirim.

5.Benim i¢in agilamayacak sorun yoktur.

6.Bagkalarinin goriislerine saygi gosteririm.

7.Problemlerimin iistesinden gelebilecegime inanirim.

8.Sosyal etkinliklere katilmaktan ¢ekinmem.

9.Verdigim kararlarin arkasinda dururum.

10.Kendi kendime yetebilecegime inanirim.

11.Aktif birisi oldugumu diislintiriim.

12.0z-¢lestiri yapabilirim.

13.Anlamadigim konularda baskalarina soru sorabilirim.

14.Yeni girdigim ortamlara uyum saglarim.

15.Kendimle barisik bir insanim.

16.Gerektiginde sonuna kadar hakkimi savunurum.

17.istedigim seyleri elde etmek i¢in miicadele edebilirim.

18.Kendimi rahat bir sekilde ifade edebilirim.

19.Kendimi ve bagkalarini oldugu gibi kabul ederim.

20.Cevremde yeteri kadar giivenebilecegim insan vardir.

21.Sorumluluk almaktan ¢ekinmem.

22.Diger insanlarin elestirilerini anlayisla karsilayabilirim.

23.Sikintili anlarimda bile olumlu diisiinmeye ¢aligirim.

24.0n plana ¢ikmaktan korkmam.

25.Bagarisiz oldugumda hemen pes etmem.

26.Bagka insanlarla kolaylikla iletisim kurabilirim.

27.Degerli birisi olduguma inanirim.

28.Kolay arkadas edinebilirim.

29.Diisiincelerimi ifade ederken baskalarindan ¢ekinmem.

30.Kolay karar verebilirim.

31.Sosyal bir insan olduguma inanirim.

32 Kendimi severim.
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33.Baska insanlarin 6vgiilerini hak ettigime inanirim.
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